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SAGLIK HiZMETLERINDE ETKIiN YONETIM

Calismanin amaci, saglik hizmetlerinde etkin yonetim kapsaminda etkinligin
saglanmas1 bakimindan gereken nitelikler ve bu niteliklerin saglanmasinda insan
kaynaklarinin roliinii ve 6nemini vurgulamaktir. Saglik hizmetlerinin girdisi de ¢iktisi
da insandir ve hizmetler insan eliyle sunulmaktadir. Bu nedenle saglik kurum ve
kuruluslarinin en 6nemli kaynagi insan kaynaklaridir. Saglik hizmetlerinde etkin
yonetim, hizmet sunumunda etkinlik, etkililik, verimlilik gibi istenen kazanimlarin

saglanmasi i¢in gereklidir.

Calismada, literatiir ¢alismasi olarak da bilinen tarih¢i metod kullanilmistir.
Saglik ve hizmet kavramlar1 ve saglik hizmetlerinin 6zelliklerine dair kavramsal bir
cergevenin ardindan etkin yoOnetimin temel nitelikleriyle beraber bu olgularin
saglanmas1 bakimindan c¢alisan memnuniyetinin 6nemine deginilmis ve  insan
kaynaklarinin kalitesine etki eden olumlu ve olumsuz faktorler ele alinmigtir. Ayrica

stratejik yonetim, inovasyon, delegasyon ve denetim faktorleri incelenmistir.
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ABSTRACT
EFFECTIVE MANAGEMENT in HEALTHCARE INDUSTRY

The purpose of the study, the nature of the activities to be covered in terms of
ensuring the effective management of health care and to emphasize the role and
importance of human resources in the provision of this nature. The input is the output of
the health care and human services are offered by man. Therefore, the most important
source of health institutions and human resources. Effective management of health
services, efficiency in service delivery, effectiveness, such as is necessary to ensure the

desired productivity gains.

In this study, it wasused as a literature method known historian. Health and
service concepts, and then a conceptual framework on the characteristics of health
services along with essential qualities of effective management mentioned the
importance of employee satisfaction with regard to the provision of suchcases and the
positive and negative factors affecting the quality of human resources is considered. In
addition, strategic management, innovation, delegation and control factors were

analyzed.
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GIRIS

- Calisma Konusunun Secimi: Organizasyonlar, basariya ulagsmak ve faaliyet
gosterdikleri sektorlerde etkin olabilmeleri bakimindan, gerekli diger unsurlarin yani sira
teknolojiye dair degisim ve gelisimlere de adapte olmak ve sektorlerindeki yeniliklerin
takibini yapmak mecburiyetindedirler. Degisim faktoriiyle beraber organizasyonlardan
beklentilerin yiiksek olmasi, yasanmakta olan ekonomik problemler, rekabet faktort,
organizasyonlarin varliklarim1  korumalar1 ve biiylimeleri konularinda problem
yasamalara sebep olmaktadir. Belirli bir ekonomik gilice sahip organizasyonlarin,
sektordeki ve teknolojideki yenilikleri takip edip organizasyona kazandirmalari
miimkiindiir. Fakat, 6nemli olan husus, teknolojinin insan emegi ile etkin bir bigimde
kullanilmasi ve olabilecek en yiiksek ¢iktinin elde edilmesidir. Organizasyonlarin bu
anlamda basarili olmasini saglayacakcak en 6nemli kaynak, insan kaynaklaridir.

Nitelikli ¢alisanlara sahip organizasyonlarin, etkin insan kaynaklari yonetimi ile
hedeflerine ulasmalar1 daha kolaydir. Ozellikle, hizmet sektdriinde, insan kaynaklari
daha Onemli bir sermaye olarak goriilmektedir. Beseri sermaye yahut entelektiiel
sermaye olarak da nitelenen insan kaynaklari, basarinin kazanilmasinda anahtar rolii
oynamaktadir. Hizmet, ¢alisanlar tarafindan arz edilmekte ve hizmet kalitesi ile tiiketici
memnuniyetini, calisanlarin performansi belirlemektedir. Fakat, nitelikli calisanlara
sahip olmak, organizasyonel basariy1 siirdiirmek icin yeterli degildir. Onemli olan,
calisanlarin  performansinda azalma olmadan organizasyonda devamliliklarini
saglayabilmektir. Bu anlamda etkin yOnetim kavrami, nitelikli ¢alisanlar
organizasyonda tutabilmek ve c¢alisanlardan st seviyede verimlilik saglamak
bakimindan 6nemlidir.

Hizmet sektorii icerisinde saglik sektorii, insan sagligina hizmet eden, iilke
ekonomisine biiylik katkida bulunan, c¢ok sayida saglik calisaninin gorev aldigi,
uzmanlagma ve mesleklesme diizeylerinin yiiksek oldugu, emek yogun bir sektordiir. Tip
alaninda yasanan hizli degisimlere adapte olabilmek gayretindeki saglik
organizasyonlari, gelismeler karsisinda geride kalmamak i¢in, ¢alisanlarin egitimlerine
ve gelisimlerine Onem vermek zorundadirlar. Saglik ¢alisanlari goérevlerinde
gosterdikleri performans seviyesiyle, saglik hizmetinin kalitesini belirlemekte ve
hizmetin kalitesiyle baglantili olarak da hasta memnuniyeti yahut memnuniyetsizligi
olugsmaktadir. Saglik hizmetlerinin verimlilik seviyesi yakin zamana kadar biiylik oranda

hasta memnuniyeti ile dlglilmeye galisilirken, bugiin artik ¢alisgan memnuniyetine dnem



verme zorunlulugu vardir. Hasta memnuniyetinin saglanmasinin yolunun ¢aligan
memnuniyetini saglamaktan gectigi anlagilmahidir. Bu sebeple, etkin yonetim kavrami,
saglik sektoriinde de onemli bir kavramdir. Saglik calisanlari, yiiksek organizasyonel
baghlik diizeyinde organizasyon ile biitiinlesmekte, organizasyonun amaglarn ve
degerleriyle kendi degerlerini bagdastirmaktadirlar. Boylece arz ettikleri hizmette daha
dikkatli olmakta, bilgilerini ve tecriibelerini yaptiklari ise daha ¢ok katarak, yiiksek
performans ile caligmaktadirlar. “Saglik Hizmetlerinde Etkin Yonetim” konusu,
organizasyonel basarinin ve hizmet sunumunda etkinligin, hizmetin efor gerektiren bir
performans olmast ve hizmetin insan vasitasiyla sunulmasi bakimindan gerekli diger
hususlarin yani sira daha ¢ok insan emegiyle gerceklesmesinden dolayr genel olarak
calisanlarin ve ozellikle saglik ¢alisanlarinin bireysel ve organizasyonel performanslari
ve verimlilikleri {izerindeki etkilerinin ortaya konulabilmesi amaciyla ¢alisma konusu

olarak secilmistir.

- Caliymanin Amaci: Etkin yonetim, ¢alisanlarin gorev aldiklar1 organizasyonda
sarf ettikleri emegin giiciinii ifade etmekte ve bu gliciinderecesi, c¢alisanlarin
organizasyondaki performans diizeyleri ile kendini gostermektedir. Calismada, etkin
yonetimin uygulanmasinda ve beklentilerin saglanmasinda calisanlarin performanslarin
ne Ol¢iide etkiledigini belirlemek hedeflenmistir. Etkin yonetimin temel nitelikleri ve
bunlarin gerceklestirilmesinde insan kaynaklarinin aragtirilmis, bu bilesenlerin ayr1 ayri
ve birlikte ele alindiklarinda, g¢alisanlarin motivasyonlarini nasil etkiledikleri ortaya
konulmaya g¢alisilmistir.

ic ve dis etkenler, 6zellestirme uygulamalr ile outsourcing uygulamalarmin (dis
kaynak kullaniminin) ¢alisanlar iizerindeki olumsuz etkileri ortaya konmaya calisilmis
ve saglik hizmetlerinin toplumsal 6zellikli olmasi, birincil amacimin kar elde etmek
olmamasi, kamusal nitelikli olmas1 gibi nedenlerle hizmetin mutlaka devlet tarafindan
kamu eliyle yiiriitiilmesi geregi vurgulanmistir.is giivencesi, iyi ¢alisma kosullar1 adil,
diizenli, dengeli ve ihtiyaclarin karsilanabildigi yeterli bir gelir diizeyi ile calisanlarin
kigisel ve mesleki gelisimlerine olanak taninmast ve Kkariyer beklentilerinin

karsilanmasinin etkin yonetimin gerekleri oldugu vurgulanmistir.

- Calismamin Onemi: Organizasyonlar, hedeflerine ulasmak, rekabet avantaji
saglamak ve biiylimek isterler. Bu amagcla iiretim faktorlerine biiylik oranda yatirim

yaparlar. Her sektorde liretim faktorlerinin agirligi degismekle beraber, insan faktorii



esas olarak biitiin sektorlerin vazgecilmez kaynagi olarak goriilmektedir. Bu farkindalik,
organizasyonlarda c¢alisana verilen Onemi artirmis ve ¢alisanin performansini
etkileyebilecek faktorler incelenmeye baslanmistir. Ciinkii, organizasyonun basarisi,
calisanin basarisindan ge¢mektedir. Bugiin bu gercek artik kabul edilen tartismasiz bir
gercektir.

Calisanin igini sevmesi, organizasyonun bir par¢asi olmaktan memnun olmasi,
organizasyonun degerleri ve hedefleri icin etkin ¢aba harcamak hususunda goniillii
olmasi, performansinin ve motivasyonunun yiiksek olmasi, yaptigi isten tatmin olmasi,
kendini organizasyonun bir pargasi olarak goérmesi ve organizasyon haricindeki
alternatiflere duyarsiz kalmasi gibi davraniglart ve tutumlari, yiiksek organizasyonel
bagliliginin birer sonucu ve etkin yonetimin vazgecilmez unsurlar olarak
goriilmektedir. Calisanlarin bu yondeki davranislari ve tutumlari, performanslarini,
verimliliklerini, motivasyonlarini ve is doyumu seviyelerini olumlu yonde etkileyecek,
devamsizliklarini azaltacak ve isten ayrilma niyetlerini zayiflatacak, verimliliklerini
artiracaktir. Bu anlamda, etkin yonetim, g¢aliganlarin fiziksel, mental ve psikolojik
ihtiyaglarim1  karsilamak ve bireyin kendini gerceklestirmesini saglamak suretiyle
organizasyonel baglilig1 artiracak ve etkinlik, etkililik, verimlilik gibi hedeflerine daha
kolay ve daha verimli olarak ulasmis olacaktir.

Etkin yonetimin temel misyonu, organizasyonun degerleriyle c¢alisanlarin
degerlerinin bagdastirilmasini saglamak, organizasyonu ¢alisanlar nezdinde degerli
kilmak suretiyle ¢alisan bagliligini, motivasyonunu, katilimini ve verimi ile etkinlik ve
etkililigini artirmaktir. Bu anlamda, ¢alisanlarin bagliliklarini etkileyen faktorleri bilmek,
bu yonde olumlu politikalar gelistirmek yoluyla onlar1 organizasyona baglama,
faaliyetlere etkin bir bigimde katma konusunda organizasyona yardimei olacaktir. Insan
kaynaklarmin kalitesini etkileyen olumlu ve olumsuz faktorlerin bilinmesi, olumlu
faktorlerin pozitif yonde, olumsuz faktorlerin ise negatif yonde bir seyir izlediklerininin
bilinmesi ve bunlarin ¢alisanin etkinlik, etkililik ve verimliligini dogrudan etkilediginin
ve bunun da total olarak organizasyonun basarisi yahut basariziligini dogrudan
belilediginin bilinmesi, etkin yonetimin saglanmasi ve uygulanmasi konusunda bir
farkindalik yaratacaktir.

Saglik hizmetleri, kesintisiz siirdiiriilmesi gereken, farkli ¢aligma sistemlerinin
bulundugu, agir ve stresli ¢alisma sartlarinin bulundugu, belirsizliklerin ve risklerin
ylksek oldugu hizmetlerdir. Hastaliga maruz kalmis kisilere yahut hastalanmadan

sagligimin korunmasi gereken topluma yonelik sunulmasi ve dogrudan insan sagligini



ilgilendirmesi, saglik hizmetlerini yapisi itibariyle diger hizmetlerden ayirmakta ve bu
sektorde etkin bir yonetimi gerekli ve dnemli kilmaktadir.Saglik ¢alisanlarinin, gorevleri
kapsaminda yasadiklar1 problemler ile ilgilenilmesi, ¢alisma sartlarin iyilestirilmesi,
maddi ve manevi bakimindan odiillendirilmeleri ve takdir edilmeleri, ¢alisanlarin egitim
ve gelisimlerinin desteklenmesi, kendilerine olan giivenlerinin pekistirilmesi ve benzeri
uygulamalarla ¢alisan memnuniyetini saglamak miimkiindiir.

Organizasyonda c¢aligmaktan memnun olan saghk calisanlarinin  hizmet
sunduklar1 hastalart memnun etme seviyeleri daha yiiksek olacak, gorevleri kapsaminda
hata yapma oranlar1 azalacak, motivasyonlarinin artmasi sonucu yaptiklar isten elde
ettikleri doyum seviyeleri yiikselecek ve saglik hizmetlerinin yapisinda yer alan is
stresinden daha az seviyede etkileneceklerdir. Bu sebeple, saglik ¢alisanlarimnin,
caligtiklar1 organizasyonda etkilendikleri faktorleri bilmek, olumsuz faktorlerin etkisini
azaltmak ve olumlu faktorleri gelistirebilmek bakimindan saglik kurumlari igin
onemlidir. Bu ¢alisma, saglik ve hizmet kavramlarina yonelik bir kavram analizi, saglik
hizmetlerinin  6zelliklerinin  hizmet sunumunda belirleyici role sahip kriterler,
karakteristikler ve parametreler igerdigi ger¢eginden hareketle bu kapsamda yaptigi
teorik calisma ve saglik hizmetlerinde etkin yonetim konusunda derli toplu bir bakis
acis1 saglamak bakimindan saglik hizmetlerinin temel nitelikleri konularini incelemek ve
biitiin ¢alisma boyunca etkinligin saglanmasinin insan faktoriine bagli oldugunun

vurgulanmasi bakimindan 6nem arz etmektedir.

- Cahismanin Plami: Bu ¢alisma iki boliim halinde planlanmistir. Birinci
boliimde, saglik ve hizmet kavramlari ve bu kavramlarla ilgili tanimlar kapsaminda
kavramsal bir analiz yapilmistir. S6z konusu analizin yapilmasinda saglik modellerinden
de istifade edilmistir. Bu kavramsal analizin akabinde saglik hizmetlerinin 6zellikleri
incelenmistir. Bahse konu oOzellikler saglik hizmetlerinin sumunda kriterler,
karakteristikler ve parametreler igermesi nedenleriyle ve saglik hizmetlerinin dogasi
geregi belirleyici role sahiptir. Saglik hizmetlerinin planlanmasi, yiiriitiilmesi ve kontrol

edilmesi konularinda bu 6zelliklerin g6z 6niinde bulundurulma geregi vardir.

Calismanin ikinci ve son béliimiinde ise, etkin yonetim ile ilgili etkinlik, etkililik,
verimlilik ve yetkinkik gibi kavramlar agiklanmis, saglik hizmetlerinde etkin yonetimin
temel nitelikleri incelenmistir. Saglik hizmetlerinde etkin yonetimin temel niteliklerinin

saglanmasinda insan kaynaklarmin Onemi vurgulanmig, bu kapsamda insan



kaynaklariin kalitesine etki eden olumlu ve olumsuz faktorler incelenmistir. Saglik
sektorlinlin gelecegi ve devinimi bakimindan inovasyon konusuna deginilmis, stirekli
gelisim ve siirekli iyilestirme gibi kavramlara yer verilmis ve etkin bir saglik hizmetinin
vazgecilmez unsuru olarak denetim konusuna da etkinlik denetim iliskisi kapsaminda

deginilmistir.

- Kullanilan Metod ve Teknikler: Bu ¢alismada, tarih¢i metod kullanilmistir ve
bu metoda dayali literatiir taramasi tekniginden faydalanilmistir. Calismanin tamamen
teorik bir calisma olmasi, tarihsel metodu kullanmay1 gerekli kilmistir. Fakat, ¢alisma
igerisinde yer yer sinirhi diizeyde de olsa mesleki bilgi, deneyim ve gdzlemlere de yer

verilmis, tanik olunan 6rnek olaylardan istifade edilmistir.

- Karsilasilan Zorluklar ve Simirlamalar: Calismanin saglik hizmetlerinde
etkin yonetim kavrami {izerinde planlanmasi, derinlemesine bir ¢alismay1 gerekli kilmis
ancak genis igerikli bir konunun sinirli zaman ve kabul edilebilir 6lgiiler kapsaminda
temayiillere de dayanan limitli tez hacminedeniyle sayfa sayisinda ve buna bagli olarak
igerikte daraltma cihetine gidilmistir. Calismada genel olarak Tiirkiye“de yayinlanan
calismalardan faydalanilmis, yeterli diizeyde yabanci dil bilgisi olmasina ragmen, diinya
dillerinin yapilarindan kaynaklanan sebeplerle bire bir terciimenin her zaman miimkiin
olmamasi yahut verilmek istenen mesajin ana dilde daha uygun goriilmesi, ayrica yerel
kaynaklara atifta bulunmak suretiyle ulusal literatiiriin gelisimine katki saglanmasinin
diisiiniilmesi ve Tiirkge’nin akademik alanda daha etkin kullaniminin hedeflenmesi gibi

sebeplerle yabanci kaynaklara dogrudan atif yapilmamustir.

Calisma, Ozellikle saglik sektorii kapsaminda incelenmis, bu amagla konuya
katkist olabilecek tezlerden ve makalelerden siklikla faydalanilmistir. Ancak,
arastirmalarin  biiylik ¢ogunlugunun saglik c¢alisanlarinin belli bir kesimi {iizerinde
yapilmasi (doktor, hemsire, vs.), bu ¢alismada saglik calisanlar iizerinde genel bir
kanaate varma noktasinda eksiklik olusturmustur. Saglik ¢alisanlar iizerinde yapilmis
olan ve degerlendirmeye alinan ¢alisma sonuglarindan faydalanilarak, ¢alismanin ilgili
bolimlerinde bir kanaate varilmistir. Saglik ¢alisanlar1 haricindeki ¢alisanlar ve
yoneticiler ile ilgili olarak da doktora tezleri ve kisisel yorum, deneyim ve gézlemlerden
yararlanilmaya calisilmigsa da konunun bu yoniiyle baska caligmalarda derinlemesine

incelenmesinde fayda vardir.



- Varsayimmlar: Bu ¢alismanin baglica varsayimlar1 sunlardir:

i. Hizmet kavramiin tanimlanmasinin ve izahmin ¢alisma konusunun tiiriiniin

algilanmasinda farkindalik yaratmasi bakimindan etkisi vardir.

ii. Saglik hizmetlerinde etkin bir yonetim i¢in etkin bir planlama gereklidir.

ii. Saglik hizmetlerinde organizasyonun en 6nemli kaynagi insan kaynaklaridir.

iv. Ozellestirme uygulamalar1 saglik galisanlarinda gelecek kaygisina neden

olmaktadir.

v. Kiiresellesme ve liberalizasyon uygulamalar1 saglik ¢alisanlarmi olumsuz

etkilemektedir.

vi. Outsourcing (dis kaynak kullanimi/tageronlasma) saglik calisanlar1 arasinda

huzursuzluga neden olmaktadir.

vii. Delegasyon, caligma yasaminda demokratiklesmeyi saglayan bir unsurdur.

viii. Saglik hizmetlerinde etkin yonetim i¢in etkin bir denetim gereklidir.



BIiRINCi BOLUM

SAGLIK KAVRAMI ve SAGLIK HiZMETLERININ BASLICA
OZELLIKLERI

1. SAGLIK KAVRAMI VE SAGLIGIN TANIMI
1.1.Saglik Kavrami

Saglik kavrami doktorlar agisindan farkli hastalar agisindan farkli olarak
algilanmakta ve buna gore tanimlanmaktadir. Bir bireye gore hastalik ve herhangi bir
rahatsizlik yoksa genel saglik durumunu iyi olarak nitelendirebilirken bir bagka birey
kendine pek rahatsizlik vermeyen hastaliklarina ragmen genel saglik durumunu iyi
olarak nitelendirebilmektedir. Saglik profesyoneli ve konunun uzmani olan
doktorlara gore ise normal durumun aksine belirti veren her rahatsizlik bir hastaliktir

ve saglik durumunu olumsuz etkiler.*

Saglik kavraminin ele alinisinda etkili olan bazi faktorler olarak bireyin
O0grenim derecesi, inanisi, aligkanlik, ihtiyaclarim1 karsilama bigimi, saglik icin
ayirabilecegi biitce (kaynaklar) ve yasam kalitesi ayni zamanda saglik olgusunu
belirleyen ve ona yon veren faktorlerdir. Saglik bu faktorlerin ¢ok katilimli bir
sonucudur. Saglik kavraminin ele alinisinda etkili olan faktorler hastalik kavraminin
ele alinisinda da gecerli oldugu gibi hastalik ve tedavi se¢eneklerinin yorumunu da
etkiler.?

Saglik kavraminin bir bas etme siireci olarak ele alinmasi, saglik konulu
calismalarin kullandig1 yontemleri de etkileyecektir ve organizmanin yasamin
siirdiirme gayretini de kapsamaktadir. Bas etme siireci kaos teorisi zemininde ele
almnabilir. Bu yaklasimin benimsenmesinde belirsizliklerin rolii biiyiiktiir. Bunlar
arasinda baglangi¢ durumunun belirleyiciligi, sagligi etkileyen etkenler, tahmin
yiirlitmenin zorlugu, sonuclarin kesin olmayabilmesi, drgiitlenmis organizma olarak

her insanin farkli biinyeye sahip olmasi, degisim ve doniisiimiin belirsizligi ve

!'N. Tiirkmendag, Saglik Kurumlarinda Uretim Yonetimi, Beykent Universitesi (BEU), Sosyal
Bilimler Enstitiisii (SBE), Yayimlanmamuis Yiiksek Lisans Tezi (YYLT), Istanbul,
2012,s.3
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olaylarin geri dondiiriilemez boyuta varabilmesi kaos teorisine gereken ortami ve
kosullar saglar. Siireci, non-lineer iliskiler, zaman etkeni, saglik kayb1 olaylari, ilave
faktdrler olarak yonlendirir. Orgiitli organizma olan insanin saghk durumunu
bedensel, ruhsal ve toplumsal olaylarla bas etme yetenegini etki altinda bulunduran
baz degerlerin hesabi, insan sagligini tehdit eden faktorlerin tahmini ve belirlenmesi

imkanini verir.®

Antik  Yunan mitolojisinde Asklepios, saglik/esenlik tanrisi olarak
bilinmektedir. Asklepios’a gore sagligin kaynagi dogadir ve sagligin kaynagini
dogada aramak gerekir.4 Giliniimiiz diinyasinda bir baska agidan saglik, herhangi bir
canlinin kendi bilinyesinde hiicresel bazda kodlanmis 6z biitiinliigiinii ve kararh
yapisini koruyabilmek i¢in orgiitlenmis bulunan organizmanin istikrarli bir bigimde
calismast ve bunu maksimum diizeyde gerceklestirebilmesi siireci olarak

tanimlanmaktadr.’

Bir baska ac¢idan saglik, bireylerin fonksiyonel olma ve fonksiyonel olarak
mevcudiyetini siirdiirebilmeleri i¢in fonksiyonel kalma kabiliyetidir. Bireylerin
sosyal yasam icinde ¢esitli rolleri vardir. Bireyler rollerini (gorev ve
sorumluluklarini) icra edebiliyorlarsa saglikli olduklart sdylenebilir. Burdan
anlasilacagi tizere saglikli olmanin Olciisii fonksiyonel olmak ve fonksiyonel
kalabilmektir. Ancak bu tanim tek basina bir saglik gostergesi olamayacagina dair
aksini gosteren durumlar da vardir. Ornegin kronik hastalig1 olan bir hasta hastaligin
tedavisinde belirli bir diizeyde diizelme saglandiginda fonksiyonel olabilmekte ancak

heniiz hasta oldugu i¢in saglikli kabul edilememektedir.®

Saglikli olma ve iyilik hali i¢inde bulunma durumlari arasinda fark vardir.
Saglikli olma durumu bireyin ¢evreye gosterdigi uyumun bir gostergesi olarak pasif
bir pozisyon arz eder iken iyilik hali bireyin potansiyel olarak kapasitesini
maksimum diizeyde kullanabilmesine yonelik aktif bir pozisyonu ifade etmektedir.

Saglikli olma durumuna gore iyilik hali i¢cinde bulunma goéreceli bir kavramdir.

3 Tiirkmendag, s.4-5

* B. Tahberer, Antik Kilikya Sikkelerinde Asklepios Kiiltii, Cukurova Universitesi (CU), Saghk
Bilimleri Enstitiisii (SABE), YYLT, Adana, 2005, s.12

% A. Tekin, Saghk-Hastalik Olgusu ve Toplumsal Kékenleri, Siileyman Demirel Universitesi (SDU),
SBE, YYLT, Isparta, 2007, s.22
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Insanin dogal yapis1 ve ¢evresel kosullar1 degistigi 6lgiide iyilik hali de degisecektir.
Iyilik hali icin bireyin rahat, mutlu, canli, enerjik, ve verimli olma gibi dznel bazi

etkenlere sahip olmasi gerekir.7

Saglik kavrami, saglik profesyonelleri tarafindan uzun bir zaman boyunca
hastaliklarin, rahatsizliklarin, eksikliklerin ve neredeyse 6liimiin bile olmamas1 gibi
negatif perspektiften bakan yaklasimla agiklanmistir. S6z konusu yaklasimin bu tavri
olgunun degerlendirilmesinde bir perspektif sorunundan kaynaklanmaktadir. Kriter
olarak negatif kavramlarin kullanilmasi, dogal olarak negatif bir bakis agisinm
dogurmaktadir. Bu da saglik olgusunun negatif bir perspektifle tanimlanmasina yol
acmaktadir. Bu yaklasimin dogal sonucu sagaltim ¢abalarina yogunlagmak olacaktir.
Negatif unsurlarin pozitif karsi unsurlarla dengelenmesi temel bir tibbi yaklagimdir.
Saglikli olma durumunu ifade eden sagliklilik ise normal sartlarda istenmeyen

Ogelerin bulunmamasi durumu olarak tanimlanmustir.®

Saglik olgusunun varligini, canli ve canlinin ait bulundugu tiir itibar ile
kendisinin ve tiiriiniin biitiinliiglinlin korunmas1 ve fonksiyonlarinin devam
ettirilmesinin kriteri olarak goren bir yaklasim mevcuttur. Bu yaklasima gore saglik,
soyutluk ve somutluk niteliklerine sahip bir ¢ok {irlinlin ireticisi olan insanin
toplumsal yap1 i¢indeki bireylerle kolektif olarak ve her bireyin ihtiyaglarini esitlik
ve adalet kavramlar1 dahilinde bedensel ve ruhsal biitlinliigiin korunmasiyla birlikte
sosyal oOrgiitlenme ve {retim siireci ile beraber gelistirilmesi olarak ifade
edilmektedir. Bu yaklasimin 6ziinde ve merkezinde orgiitlii organizma olan insan ve
insanin saglik ihtiyaclar1 bulunmaktadir. Bu ihtiyacin tiim boyutlariyla ele alindig1 bu
tanim biraz ltopik goriinse de insanin saglik bakimindan olmasi gereken noktada
olmasini saglamak bakimindan olumludur. Saghigin bu sekildeki bir ifadesi ve onun

bu sekilde benimsenmesi ok boyutlu bir saghk yaklasimmni doguracaktir. ®

Ekolojik yaklasima gore saglik ve hastalik kavramlar: bireylerin gevreleri ile

olan etkilesimlerinin bir neticesidir. Bireyin saglig1 i¢ ¢evresinin ve dis ¢evresinin

7 -
Tekin, s.23
8 H. Oztiirk Tiirkmen, <’Hekim-Hasta iliskisinde Haklar ve Sorumluluklar’’, Akdeniz Universitesi
(AKDU) Tip Fakiiltesi, Antalya, 2014, s.2; www.toraks.org.tr>Download,;
(10.09.2015)
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etkilesimi ve biitiinsel uyumuna gore belirlenmektedir. Saglikli birey ayni zamanda

cevresi ile uyumlu bireydir.'

Bireyin gelisimi, bedensel, ruhsal ve zihinsel bir biitiinsellik gosterir.
Degisime adapte olma siireci ise 6zellikle post modern yazarlarca dile getirilen bir
kavramdir. Bu kavram ve dogurabilecegi sorunlar, bugiinler i¢in bir tartisma
konusudur.™* Her bireyin kendine yonelik degerlendirmeleri degiskenlik gosterir ve
bireye Ozeldir. Ayni nedenle de Ozneldir. Zaman ve Kkiiltiir faktorlerine gore
bireylerin bakis acgilar1 degistigi oranda sagliga bakislar1 da degisecektir. Degisen
bakis acilar1 degisik yaklasimlar gerektirecektir. Bu da bir sistem sorunudur. Saglik
birey, toplum ve ¢evre boyutlarina ilaveten organizmanin i¢inde yer aldig: bir sistem
ve bunlar1 kapsayici bir saglik sistemi igerisinde incelenmesi gereken bir olgudur.
Anlagilacagi lizere birey ve sistem i¢ igedir. Bu da kendi i¢inde tutarli ve her zaman

gecerli bir saglik taniminin yapilmasini gl'i(;lestirecektir.12

Giliniimiizde saghik kavramini gerek fizyolojik gerek psikolojik, gerekse
sosyal agidan degerlendiren perspektife devamlilik kavrami da eklenmistir. Saglik
durumu iyi oldugunda insan kendini iyi hisseder. Saglik durumunu olumsuz yonde
etkileyen faktorler ve bunlarin etkileri ortaya sikayet, hastalik, rahatsizlik
bi¢imlerinde ortaya ¢iktiginda insan kendini kot hisseder. Olumsuzluklar devamlilik
arz ettiklerinde ise tlikenmislige varan bir ruh hali s6z konusu olabilmektedir.

Devamlilik kavrami bu siireci ifade etmektedir.*®

19 Tekin, s.24

1 Oztiirk Tiirkmen, s.2

2\1. Kaplan, <’ Geleneksel Tibbin Yeniden Uretim Siirecinde Kadin-Ankara Kent Orneginde
Kusaklar Aras1 Calisma-"", Ankara Universitesi (AU), Ankara, 2010, s.29;
kitaplar.ankara.edu.tr>dosyalar>pdf; (10.09.2015)

3 Tekin, 5.25
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1.2.Sagligi Tanimi

Saglik olgusu insanin varlig1 kadar eskidir. insanin varlig1 ve saglik ontolojik
bir birliktelik gosterir. Insan var oldugu andan itibaren ve onunla es zamanli olarak
saglik olgusuyla karsi karsiyadir. Siiphesiz ki sagligin birgok tanimi mevcuttur.

Ancak burada yer verilen tanimlar Diinya Saglik Orgiitii’ne ait tanimlardir.

Saglik konusunda yapilmis bir ¢ok tanimlama mevcuttur. Bu tanimlamalar
i¢inde en ¢ok bilinen tanim, DSO’niin 1948 yilinda yaptig1 tanim olup saglik, sadece
hasta ve sakat olmama durumu degil, ayn1 zamanda bedensel, ruhsal ve sosyal olarak
tamamen rahat, iyilik igerisinde olma durumudur.® DSO yaptigi bu ilk saglik
tanimindan yaklasik kirk yil sonra 1986 yilinda Ottawa kentinde yapilan toplantida
tanimin1 genisletmistir. Iyi olarak tanimlanabilecek bir saglik durumunun, sosyal
gelisim, ekonomik gelisim ve kisisel gelisimin saglanabilmesi bakimindan gerekli
oldugu ve yasam kalitesinin iyilestirilmesinde etkili ve dnemli bir faktor oldugu ifade

edilmistir.*®

Saglhik taniminin smirlandirilmasia  yonelik olarak saglik, tibbi bir
paradigmaya dayandirilir. Bu yaklasima gore saglik, heniiz hasta olmama durumu
olarak tanimlanabilir. Fonksiyonel bir kavram olarak saglik, beden ve ruh dengesine
uygun saglik diisiincesine sahip olma veya bireyin ¢evresel kosullara adaptasyonu

olarak tanimlanmaktadir.®

Tip bilimi ve tip biliminin sosyal boyutu itibari ile gerek dar anlamda gerekse
genis anlamda anlam yiiklenen hasta kavrami, tanimlanmig bir hastalig1 olan birey
olarak ifade edilmektedir.'” Hasta ile hekim arasindaki iliski itibari ile hasta ikili

iliski niteligini asmis, incelenilmesi ve tedavi edilmesi agilarindan ekip anlayist

4 7.C.Saglik Bakanligi (SB), Temel Saglik Hizmetleri Genel Miidiirliigii (TSHGM), Sagligin Tesviki
ve Gelistirilmesi Sozliigli, Ankara, 2011, s.1, Saglik; sbu.saglik.gov.tr>Ekutuphane>kitaplar;
(19.05.2015)

BA Okay, Saglik Iletisimi, Istanbul, 2014, 5.2

¥ Okay, 5.3

7 7. Olgun Henzel, Hasta Algilama ve Hasta Kavranu Olusturma Baglaminda Tiirk ve Fransiz
Hekimlerin Karsilastirilmasi, CU, SABE,  Yayimlanmamis Doktora Tezi (YDT), Adana,
2009, s.4
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icerisinde biitiinciil acgidan saglik kurum veya kurulusunun tedavi hizmetleri

kapsaminda degerlendirilen birey konumuna gelmistir.™®

Giliniimiize kadar sosyoloji, psikoloji, ekonomi bilimleri ve siyaset bilimi
alaninda ¢alisan bilim adamlar1 saglhigin tanimlanmasi ve saglik ile ilgili sorunlarin
¢Ozlimii konularinda ¢alismalar yapmislardir. Cesitli ¢alismalarin ortak noktasini, ele
aldiklar1 kavramlar olusturmaktadir. Bu kavramlar, saglik ve hastalik olgularina dair
kavramlardir. Bu caligsmalar saglik ve hastalik olgular ile sosyal ¢evre etkilesimi
temelinde yapilmis ve bu ¢aligmalar ile saglik hizmet sunuculari ile saglik konusunda
isbirligi hedeflenmistir. Bu calismalarda g¢evre faktorii 6zellikle vurgu yapilan bir
faktordiir. Saglik hizmet sunucular ile igbirligi, kollektif bir ¢abay1 ifade etmektedir
ve Kkollektif bir ¢abayr gerektirmektedir. Bu c¢abalarin ¢evre faktori ile
degerlendirilmesi ise ¢abalarin boyutu hakkinda bir fikir vermektedir. Genis katilimli
calismalarda cevre faktorliniin g6z ardi edilmesi 6zellikle saglik konusunda bir
eksiklik olusturacagindan konunun biitiinciil bir yaklasimla ele alinma zorunlulugu

vardir.*®

Saglik, bireylerin fizyolojik ve psikolojik hastaliklardan kurtulmus, bu
olgulardan arindirilmis bir bicimde i¢inde yasadigi g¢evre ile uyumlu ve gerek
fizyolojik gerekse psikolojik agidan normal kabul edilen durumda bulunmas: hali
olarak tanimlanabilir. Fizyolojik ve psikolojik olgular ve ¢evre faktorii saglik
kavraminin bu olgularla etkilesiminden kaynaklanmaktadir ve bunlar birbirlerini
gerektirmektedir.?’ Saghk, tanimlanmasi gii¢ bir kavramdir. Bu tanim saghgin varligi
gibi pozitif bir yaklasim yerine hastaligin yoklugu gibi negatif bir yaklasimla
yapilmaktadir. Negatif yaklasim evrensellik sorunu ve Kriter tespiti sorunundan
kaynaklanan norm belirsizligine neden olmaktadir. Bu neviden tanimlar saglik

durumunun bozulmas: olgusu ekseninde yapildigi i¢in insanlarin sagligim

'8 Olgun Henzel, 5.10

9'S. Somunoglu, <’Kavramsal A¢idan Saglik’’, Hacettepe Universitesi, Saglik idaresi Dergisi, Cilt
(C): 4, Say1(S): 1, Ankara, 1999, s.52;
http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/401.shtml; (19.05.2015)

0¥, Filiz, Ekonomik Biiyiime ve Saglik Harcamalar1 iliskisi, Atilim Universitesi (ATU), SBE,
YYLT, Ankara, 2010, s.16
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hastalanmadan once gilivenceye almaya calisan koruyucu saglik anlayist ile
ortiismemektedir.?!

Saghgi soyut Ozelliklerden ziyade islevsel ifadelerle agiklanabilen bir
neticeye varma vasitast olmasi itibar1 ile bireylerin kisisel, toplumsal ve iktisadi
acidan verimlilik islevi agisindan buna imkan taniyan bir kaynak olarak
degerlendirmek miimkiindiir. Burada sagligin verimlilik agisindan bir kaynak olarak
goriilmesi  saglik olmadan verimliligin gergeklestirilemeyecegi gerceginden
kaynaklanmaktadir. Sagligi giindelik yasam agisindan bir kaynak olarak gormek,
saglig1 hayatin amaci olarak degerlendirmemek gerekir. Zira saglik olmadan, saglikli
bir yasama sahip olmadan hayatin bir anlam1 da olmayacagindan saglik, hayati bir
faktordiir. Insan yasaminmn olumlu bir seyir izlemesinde en énemli unsurdur. Saglik,
bireysel kaynaklarin ve fizyolojik potansiyelin 6n planda tutuldugu olumlu bir olgu

olarak degerlendirilebilir.??

Sagligin pozitif acidan tanimlanmasi bakimindan saglik, bireylerin yasama
katilabilme yetenegi olarak ifade edilmektedir. Zira saglik olmadan ve saglikli
olunmadan yasama katilabilmek miimkiin degildir. Aktif bir katilim ancak pozitif bir
saglik durumu ile miimkiindiir. Stresle bas edebilme, toplumsal destek, sosyal
entegrasyon, moral yiiksekligi, yasamdan alinan doyum, ruhsal iyilik hali ve
fizyolojik uyum olarak da tanimlanmaktadir. Saglik taniminin iginde gegen her bir
kavram, saglik i¢in gerekli bir bileseni ifade etmektedir. Sagligin bedensel, psikolojik
ve toplumsal iyilik durumu olarak tanimlanmasi ve sagligin giindelik yasamin
kaynagi olarak nitelendirilmesi de miimkiindiir.

Modern c¢agdan post-modern ¢aga gegilen giiniimiiz diinyasinda hastalik ve
saglik kavramlarmin radikal bir bi¢cimde her toplumda degistigini sdylemek
miimkiindiir. Dogal olarak kapitalizmin gelismis veya az gelismis donemlerinin
hangisinde olurlarsa olsunlar pek ¢ok toplumun saglik anlayiglari ile medikal
anlayislarini hastaliktan ¢ok saglik kavrami lizerine kurmakta ve bu kavram tizerinde
yogunlagtirmaktadir. Bu durumun medya ve 6zellikle TV reklamlarina yansimasi

durumun aciklanmas1 bakimindan iyi bir Ornektir. Medikal icerige sahip cogu

2! Somunoglu, s.53
2 TSHGM, s.1
2 Somunoglu, s.53
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reklamda hastalanildiginda hastaligin nasil tedavi edileceginin arastirilmasindan
ziyade hi¢ hasta olmamak icin ne yapilabilecegine dair tirlinler teshir edilmektedir.
Bu baglamda spor iiriinleri ve spor aletlerine yonelik reklamlarin 6nemli 6l¢iide yer
aldig1 goriilebilir. Geleneksel Tip biliminin saglik bilgisi tizerinde kurdugu hakimiyet
¢ogu sahada kirilima ugramaktadir. Daha c¢ok gelismis iilkeler diye tabir edilen
cografyalarda ifade edilen akilci tip uygulamalarinin geleneksel objesi durumundaki
engelli bireyler ve kadin kesiminin ihtiya¢ duyduklari teorileri kendilerince gelistirip
modern tibbin kendilerini kapsamayan veya dislayan klasik tedavi metodlarim
reddetmeleri post modern déneme 6zgii bir nitelik gibi goriinmektedir. Yeni ¢ag,
politika yaraticilart ve uygulayicilart degil, bu politikalarin muhatabt olanlarin
olusturduklar1 tabandan gelen talepleri ile ilgilenmek durumundadir. Cinsiyet ve
bedensel yap1 farkliliklar1 etnik farkliliklar ile birleserek post modern dénemi teskil
etmektedir. Modernitenin amagladig1 giindelik yasamda homojenlik olusturma ¢abasi
heterojenlik ile yer degistirmekte ve konunun profesyonelleri kisilerin giindelik
yasamlarindaki egemenliklerini kaybetmektedirler. Post modernist akim diinya
capinda kendini gosterirken modernitenin normal olarak nitelendirdikleri nihayet
farklilik bi¢iminde degerlendirilmekte ve rakip tanimayan profesyonel otorite

mevkiini birakmaktadir.?*

24 7. Cirhinlioglu, <’Post-Modern Céziiliis ve Saglik>’, Cumhuriyet Universitesi (CU), Sosyal Bilimler
Dergisi (SBD), Sivas, s.143; www.aku.edu.tr/AKU/DosyaY onetimi/.../dergi/V1/zcirhin.pdf;
(10.09.2015)

14


http://www.aku.edu.tr/AKU/DosyaYonetimi/.../dergi/V1/zcirhin.pdf

2.HIZMET KAVRAMI, HiZMETIN TANIMI VE OZELLIiKLERIi, HIZMET
ISLETMELERININ OZELLIKLERI

2.1.Hizmet Kavrami

Sistemsel ve yontemsel acidan yaklasik olarak gelisim gdsteren ve inceleme
konusu olan hizmet kavraminin insanin sosyal bir varlik olmasinin dogal bir sonucu
olan sosyal yasamin her kademesinde farkli sekillerde giindemdeki yerini
korumaktadir. Bundan dolay1 hizmet kavraminin tanimi1 6ncelik arz etmektedir.?

Hizmetler fizik mamullerden farklidir ve bu nedenle de hizmetlerin
tanimlanmasi giictiir. Bunun nedeni hizmetlerin, estetik hizmetlerden sosyal giivenlik
hizmetlerine kadar genis bir yelpazede sunulmasi ve kompleks ve heterojen
nitelikteki faaliyetleri kapsamasidir. Hizmetler, somut {iriinler degildir. Bu nedenle
hizmetlerin degis tokusunda sahiplik degis tokusu da yoktur.?

Hizmetleri sunan isletmelerin esas 0Ozelligi emegin yogun bir bigimde
kullanildig: isletmeler olmalaridir. Hizmet sunumunun bir bedeli oldugu i¢in hizmet
satin alanlar, hizmet sunan profesyonele bir bedel 6demek durumundadir.?’

Hizmetler her ne kadar soyut olsalar da ekonomi bilimi agisindan bir iiriin
olarak degerlendirilir. Belirli sartlar altinda bir {iriiniin parcast da olabilir. Eskiden
imalat, satis ve hizmet sektorleri bi¢imindeki ayrim, giiniimiiz itibariyle her
isletmenin tiirli ve faaliyet alani ne olursa olsun iiriin ve faaliyetleri ile miisterilerine
ve topluma hizmet de sunmasi ile beraber her isletme bir anlamda bir hizmet
isletmesi olmustur. Bunun nedenleri arasinda sosyal sorumlulugun yam sira dogru
halkla iligkiler politikalar1 ve halkin géziinde olumlu bir imaja sahip olma kaygis1 da
vardir. Otomotiv, beyaz esya gibi dayanikli tiiketim mallar1 {ireten isletmeler,

tiriinlerini satin alan satin almacilara ilgili triinlerin teslim edilmesi, teknik hizmet

2 Akgay, Bir Fitness Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve Algilar,
KKTC Yakin Dogu Universitesi (YDU), SABE, YYLT, Lefkosa, 2014, 5.7

260. Cakal,Ozel ve Kamu Hastane Isletmelerinde Gorev Yapan Y oneticilerin Motivasyon
Diizeylerinin Belirlenmesine Y&nelik Bir Arastirma, TU, SBE, YYLT, Edirne,
2009, s.5

T Cakal, s.5-6
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sunumu, bakim ve onarim hizmetleri, isletme ile irtibat ve isletmeye ulagilabilmesi
maksadiyla ulagim temini, iiriinlerin hanelere ulasim bedelsiz teslimi gibi hizmetler
de sunulmaktadir. Siiphesiz ki bu hizmetler kullanicilara cesitli kolayliklar ve
avantajlar saglayacak ve bu da firmanin prestijini artiracaktir. Ayrica tiiketicinin
firmaya olan giiveni, bagliligi ve sadakati de artacaktir. Firmalarin bu tiir hizmetlere
yonelmelerinin sebepleri arasinda yukarida belirtilen faktorlerin 6nemli etkileri
bulunmaktadir.?®

Ayrica, pazarlama karmasi olarak ifade edilen pazarlama bilesenlerinin basta
gelenlerinden biri konumundaki {iriin kavrami pazarlama alaninda belli bir
gereksinimi karsilama ve tatmin saglama 6zelligi olan ve miibadelesi miimkiin her
sey olarak tanimlandigini belirtmek gerekir. Tatmin ve miibadele burada 6ne ¢ikan
iki kavramdir. Zira bir {iriiniin miibadelesinin artmasi ekonomik kosullarin yani sira
tatmin duygusu ile de yakindan ilgilidir. Bu tanim ile fiziki objeler, bireyler,
organizasyonlar, fikirler gibi somut ve soyut varliklar1 icerdigi gibi soyut nitelikli
irtin olan hizmetleri de igermektedir. Somut ve soyut tiim iriinlerin bu kapsamda
sayilmasi tatmin olgusunun iki {iriin grubu ile de iligkisini gozler 6niine sermektedir.
Pazarlama faaliyetlerinin miisteri/tiikketici odakli yiiriitiildiigii glinlimiizde bu
faktorler daha ¢ok dnem kazanmaktadir.”®

Hem bizzat hizmet sunan klasik hizmet isletmeleri olarak tanimlanabilen
finansal kuruluslar, konaklama ve turizm isletmeleri hem de bunlarin disinda kalan
baska sektor kuruluslarinin da hizmet arzinda bulunmalari, ayrica hizmet kavraminin
fiziki bir varliginin olmamasi, soyut nitelikte bir kavram olmasi gibi sebeplerle
hizmetin anlagilmasi ve tanimlanmasi gii¢ bir kavram oldugu sdylenebilir. Hizmetin
tanimlanma gii¢liigii yalnizca soyut olma 6zelliginden ibaret olmadig1 goriilmektedir.
Hizmeti olusturan bilesenlerin yani sira hizmet arzinda bulunan faktorlerin cesitliligi
de tanimi giiclestiren etkenlerdendir. Hizmet arzinin yalnizca hizmet isletmeleriyle
sinirli olmamasinin hizmet kavrami lehine bir gelisme ve genisleme alani yarattigi

sOylenebilir. Bireysel ve toplumsal nitelikleri haiz hizmet kavraminin bdylesine genis

%83, A. Senel, “’Turizm Sektériinde Yatirim Kararlar1”’, Selguk Universitesi (SU), Karaman IIBF
Dergisi, S.12, Y1l: 9, 2007, s.2; dergi.kmu.edu.tr>haziran2007>1.pdf; (11.09.2015)
29
Senel, s.2
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bir yelpazede sunulmasi hizmet sektoriinii bagh basina bir inceleme konusu haline
getirmeye veterlidir.*

Hizmet sunumunda biitiinsel olarak arz edilen fiziki sartlar1 ve fizik
mamulleri iki standart tiirii kapsaminda degerlendirmek miimkiindiir. Bunlar, verim
standartlar1 ve ¢evre standartlari olarak ifade edilebilir. Hizmet sunumunu yalnizca
fiziki mamullerin kullanimi ile smirlamak miimkiin degildir. Buna hizmet
sunumunun gerektirdigi fiziki sartlari da ilave etmek gerekir. Bunlarin da kendilerini
gerektiren iki standart grubunu gerektirecegi agiktir.®

Hizmetin, insanlardan insanlara insan emegiyle sunulan ve tiiketicilere
dogrudan yarar sunan soyut ¢abalar olarak nitelendirilmesi miimkiindiir. Degisim ve
gelisim hizmet sektoriinde hizmetin aldigr iki temel karakteristik olarak ortaya
cikmaktadir. Hizmet sunumunda limitsiz misyon, yeni donemi tanimlayan ve
degisim ile gelisim olgularimin ulastigi noktay1 gésteren bir olgudur.*

Hizmet, ol¢lilemeyen bir tiriindiir. Hizmet, fiziki varliga sahip mamuller gibi
Olciilemez, bunlarin dl¢iileri baglaminda metrik baglamda 6l¢iilemeyen bir {iriin veya
etkinliktir. Hizmet duragan degildir, dinamik yapidadir. Hizmet depolanamaz.
Hizmet, iiretildigi anda tiiketilir. Hizmetin tekrar1 miimkiindiir fakat ayni hizmet
tekrar sunulamaz. Hizmet inceleme-arastirma konusu yapilamayan (tetkik
edilemeyen) soyut nitelikli iirtin veya etkinliktir. Hizmet iizerinde gbzlem yapmak ve
bundan bazi sonuglar ¢ikarmak miimkiindiir. >

Hizmet iiretiminde, pazarlanmasinda ve sunumunda iiretilmis hizmet
triintintin farklilik arz etmesi pazarlama asamasinda perspektif belirlemeye yardimei
olur. Organizasyonlarin, hedef kitlelerini teskil eden hizmet tiiketicilerinin
arzularmin yeni bir anlayisla karsilanmasi farkindalik ve dogru hizmet sunumu
bakimindan miithimdir. Hizmet sunumunda hedef kitleyi olusturan tiiketicinin tatmini
hizmetin ve hizmet organizasyonlarmin devami ve hizmet kalitesi bakimindan

onemlidir.>*

%0 Senel, .2

31 Akgay, 5.8

32E.Y1lmaz, Hasta Memnuniyeti Odakli Degisim Yénetimi (Istanbul’da Ozel Bir Hastanede
Uygulamasi), BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2010, s.21

% Akgay, .8

*Y1lmaz, s.21
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Hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi i¢in hizmetin sunulmus olmasi
gerekir. Hizmeti sunmadan kaliteyi degerlendirebilmek miimkiin degildir. Hizmetin
doyum diizeyi hakkinda degerlendirme yapilabilmesi i¢in satin alinmis olmasi
gerekir. Hizmet, satin alan tarafindan satin alinmadan degerlendirilemez. Hizmet,
yasam zamani baglaminda bir 6mre sahip degildir, sadece iiretim zamani ve siireci ve

tiikketim zamani ve siireci vardir.>®

Ancak hizmetin zaman boyutu mevcuttur. Hizmetin zamana bagl etkinlikler
dizisi olarak ifade edilmesi miimkiindiir. Hizmetin baslangi¢c zamani oldugu gibi bitis
zamani da vardir. Hizmet obje degildir, etkinliktir. Bir etkinlik dizisi olarak hizmet,
insan eliyle viicut bulur ve idame ettirilir. Hizmet, insan odaklidir, iiretiminde ve
tilketiminde insanin agirlikli etkisi vardir ve hizmeti arz edenin arz ettigi hizmetin
profesyoneli olmasini gerektirir. Hizmetin arz1 talebe goredir. ki gesit talep vardr.
Su, elektrik ve telekomiinikasyon hizmetleri gibi siireklilik arz eden talepler ve
marketing hizmetleri, saglik hizmetleri, finansal hizmetler, ulastirma hizmetleri gibi
programlanmis hizmetler.*

Hizmet kavrami, soyut niteligi nedeniyle somut nitelikli fiziki iiriin
kavramindan farklidir. Bundan dolay: hizmet kavraminin tanimi somut iiriin tanimina
nazaran daha kompleks ve giictiir. Var olan her sey insan igindir. Hizmet de
bunlardan biridir.*” Hizmetler , soyut niteliklerinden dolay1 arz eden ile kullanan
arasinda direkt olarak degisime tabi tutulabilmektedir. Hizmetler tasinmaz nitelikte,
stoklanamamakta ve Tretildigi anda tiiketilmeleri nedeniyle g¢abuk bozulabilir

ozelliktedir.*®

% Akgay, 5.8

% Akgay, 5.8

(). Midilli, Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi, Kadir Has
Universitesi (KHU), SBE, YYLT, Istanbul, 2011, 5.3

% Midilli, s.4

18



2.2.Hizmetin tanimi1

Hizmet olgusunun, faydalanildiginda somut nitelikte olmayan ve sahiplikle
sonu¢lanmayan, taraflarin milkiyet degis tokusunu gerektirmeyen ve taraflara bu
vasfl yiiklemeyen soyut etkinliklerin sonucunda olusan iiriin tiirii veya zaman,
mekan, sekil ve ruhsal agidan fayda veren iktisadi etkinlikler bigiminde tanimlanmasi
miimkiindiir.*® Hizmet faktorii, somut iriinlerle beraber yaygin bir kapsamda icra
edilmektedir. Fiziki bir varhi§a sahip mallarla beraber arz edildiginde ayirt edilip
taniminin yapilmasinda zorluklar olmaktadir. Bir acidan, fiziksel bir varligi olmayan
soyut yararlar olarak nitelendirilebilirken bir baska agidan fizik mamullerin yararina
katkida bulunan ¢abalar olarak da degerlendirilmesi miimkiindiir. Netice itibar1 ile
hizmet, kullanicisina yarar ve doyum veren g¢abalar olarak tanimlanabilir.** Hizmet,
tiretim ve tiiketiminin ayn1 mekanda gergeklestigi isler ya da faaliyetler, bir eylemsel
sonug, bir toplumsal olgu ya da sarf edilen efor bi¢iminde tanimlanabilir. Bu
baglamda hizmeti, insanlar ve makinalar tarafindan insan gabasiyla gergeklestirilen
ve faydalananlara direkt yarar sunan bir fiziki varligi olmayan etkinlikler olarak
tanimlamak miimkiindiir. Soyutluk 6zelligi nedeniyle faydalananlarca bir yarar veya
doyum bi¢iminde anlasilan etkinliklerdir. Hizmet kavraminin klasik bir tanimi bir
tarafin diger tarafa arz ettigi milkiyet ile neticelenmeyen, bir etkinlik veya
yarardir.**

Hizmetin, iretilmesinin ve satilmasinin bir diger mamulle baglantisi
bulunmayan gereksinimlerin karsilanmasi1 bakimindan faydalanilan sahiplikle
sonu¢lanmayan belirlenmis fiyat ile satisa arz edilen soyutluk 6zelligini haiz ¢abalar
olarak tanimlanmasi da miimkiindiir. Bireylerin yahut organizasyonlarin baska birey

yahut organizasyonlara arz ettigi soyutluk niteligini haiz ¢abalar biitiinii olarak da

ifade edilebilir.*?

Hizmetler fiziki anlamda miilkiyeti miimkiin olmayan, efor sarf etmeyi

gerektiren soyut nitelikli iiriinlerdir.*® Hizmetler, piyasa kullanicisina veya

¥ Akgay-s.7

* F Korkmaz, Saglik Sektoriinde Hizmet Alanlarla Hizmet Sunanlar Arasinda Yasanan Sorunlarin
Analizi Uzerine Bir Arastirma, BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2010, 5.2

* Akgay-s.7

*2 Korkmaz, s.3

3 Cakal, s.5
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faydalananlara sunuldugunda doyum veren {irliniin saticis1 veya baska bir hizmetle
iliskilendirilemeyen, miistakil bir bi¢imde tanimlanmasi mimkiin soyut nitelikli
etkinliklerdir. Hizmetler, insanlarin gereksinimlerini karsilayan ve doyum saglayan,
fiziki bir varligt olmayan ve miilkiyet Ozelligi bulunmayan soyut nitelikli
etkinliklerdir. Hizmetler, bireylerin ya da firmalarin bagka birey veya firmalara arz

ettigi etkinlik veya faydadir.*!

Hizmet, somut iriinlerden ve diger hizmet etkinliklerinden ayr1 bigimde
satilabilen, hizmet sunanlarin esas etkinlik sahasinda meydana getirdikleri niive
mamul niteligindeki faydalardir. Uriinlerin yararlanimin1 zorunlu kilan faaliyetlerdir.
Faydalananlara arz edilen {iriinlere yardimci, katki mahiyetindeki, {iriinler veya diger
etkinliklerle bir arada satisa sunulan etkinliklerdir. Netice itibariyle hizmeti,
bireylerin veya toplumun veya topluluklarin gereksinimlerinin doyumunu saglamak
maksadiyla belirlenen bir fiyat ile satilabilen, el ile tutulabilir nitelikte olmayan,
ornegin koku duyusuyla algilanamayan, cabuk bozulabilen, standart hale
getirilemeyen, fayda ve tatmin saglayan soyut etkinlikler biitiinii olarak tanimlamak
miimkiindiir.*®

Hizmetler, bireylerin gilindelik yasamlarinda mevcut olan ve vazgegilmez
nitelikteki tatmin saglayan etkinliklerdir. Fayda temini ve doyum saglayan hizmetler
insanlarin var oldugu zamandan beri mevcuttur. Hizmetlerin bireylere sagladigi
tatmin, somut degil soyuttur. Hizmetler, bu ozellikleri itibariyle dokunulamaz

nitelikteki soyut iiriinlerdir.*®

Hizmetler, fiziki varligi bulunmayan ve gereksinimleri karsilayan biitiin
etkinlikler bigiminde de tanimlanabilir. Hizmetin, yarar ve doyum saglayan
faydalananin  gergeklestiremeyecegi ve bunu gergeklestirmeyi kendinin de

istemeyecegi etkinlikler olarak tanimlanmasi da miimkiindiir.*’

* Cakal, 5.5
** Akgay, 5.7
 Senel, 5.2
T Midilli, s.4
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2.3.Hizmetin Temel Ozellikleri

2.3.1.Soyutluk

Hizmet soyut bir kavramdir, fiziki tiriinlerin duyu organlariyla algilandig: gibi
algilanamaz, metrik  birimlerle anlatilamaz, sergileme imkam1  yoktur,
ambalajlanamaz ve nakledilemez. Hizmetin envanteri tutulamaz, saklanamaz,
standartlagtirillamaz, hizmet, sunandan tiiketene dogrudan sunulmakta ve sahiplik
niteligi dogurmamaktadir. Bundan dolay1 hizmetin dayaniksizlik niteligi mevcuttur.
Hizmetin 6nce iiretimi miimkiin olmadig: gibi saklama imkani1 da yoktur. Herhangi
bir etkinlik i¢in ayrilan yerlerin veya satin alinmama gibi bir durum nedeniyle atil
kalan  kapasitenin, hizmetin tekrar1 miimkiin olmadigindan, sonradan
degerlendirilmesi miimkiin degildir. Bagka bir ifade ile hizmetin sunuldugu anda
faydalanilmamasinin doguracagi mali zararlarin sonradan telafisi miimkiin degildir.
Hizmetin sagladigr fayda tecrilbbeye baglidir. Satin alanin satin aldigr hizmetin
faydas1 ve kalitesini degerlendirme imkani satin alma sirasinda ve sonrasinda
hizmetten yararlanmaya basladig: siire¢ i¢cinde veya siirecin nihayetinde anlasilabilir.
Satin alma kararlarinda 6nceden yasanan benzeri deneyimlerin énemli rolii vardir.
Hizmetler fiziki tiriinler olmadiklarindan, stoklanamaz patent altina alinmak suretiyle
korunamaz, sergileme ve gosterime tabi tutma gibi lansman imkanlar1 yoktur, fiyat
belirleme zorluklari vardir.*®

Hizmetler, fizik mamullerden ¢ok etkinlik kapsaminda degerlendiriliebilir.
Hizmetler somut iriinler olmadiklarindan duyu organlariyla degerlendirilemezler.
Reklam, tanitim, ambalajlama, stoklanma imkani1 vermezler. Hizmetlerin belli bagh
Ozelliklerinden biri dokunulmaz olmalaridir. Ciinkii hizmetler, nesneler degil,
etkinliklerdir. Saglik ve bakim hizmetleri hizmet saglayicilar1 tarafindan hizmet
alanlara arz edilen etkinliklerdir. Hizmetlerden yararlananlar i¢in hizmetler somut
olarak algilanamayan dokunulmaz nitelikli etkinliklerdir. Sadece soyut bir algilama
s0z konusudur. Hizmetin somut ¢iktilar1 yoktur. Hizmetlerin soyut tiriinler olmalari
hizmet alanlarin onlar1 rasyonel degerlendirme ve baska etkinliklerle kiyaslama

. 49
imkanlar1 sinirhidir.

8 Akeay, 5.9-10
* Midilli, s.6-7
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Hizmetler ile somut tiriinler arasinda miilkiyet durumu bakimindan da fark
vardir. Fiziksel bir varliga sahip somut {irtinler satin alma eyleminden sonra sahiplik
anlaminda el degistirirken soyut {iriin niteligindeki hizmetlerde ise satin alma

sahiplik dogurmaz,satan taraftan alan tarafa miilkiyet hakki gegmez.*

>0 Midilli, 5.10
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2.3.2.Es Zamanli Uretim Ve Tiiketim (Ayrilmazlik)

Fiziki duriinlerin iretim siirecinde, lretim asamasi ve tiiketim asamasi
birbirinden ayridir. Bundan dolayi {iriiniin {ireticisi ve alicis1 yalnizca malin satin
alma eylemi esnasinda bir araya gelebilirler. Uretim asamasina genellikle alic1 tanik
olmaz. Hizmetler ise soyut iriinlerdir ve iretimi ve tiketimi ayni andadir. Yani
hizmetin tretimi ile tiiketimi es zamanlh olarak gerceklesir. Bundan dolay1 hizmeti
tireten ile hizmeti satin alan hem iretimde hem de sunumda tim siire¢lerde
interaktiftir ve tiiketici iiretim siirecinin bir katilimcisidir. Bu 6zellik 6nemlidir ve iki
sonu¢ dogurur. Birinci sonug, bir ¢ok defa hizmeti iireten ve satanin ayni taraf
olmasidir ve hizmeti arz edenin, hizmetin bir bileseni olmasi1 ger¢egidir. Bundan
dolay1 hizmet, hizmetin tireticisinden ayr1 diisiiniilemez. Hizmet,es zamanli tiretim ve
titkketim 6zelligine sahiptir ve ikinci sonug olarak tiiketici, hizmet iiretim siirecinin bir
bileseni ve katilimcisidir. Gida sektorii, kisisel bakim, ulastirma sektorii, saglik
sektorliniin sundugu hizmetler gibi bircok alanda tiiketicinin bizzat yer almasi ve
hizmet iiretim siirecine katilmas: gereklilik arz etmektedir.”

Fiziksel varliga sahip somut {irtinlerin liretim siirecinde imalat ve depolama
asamalar1 mevcut iken fiziksel bir varliga sahip olmayan soyut nitelikli hizmetler ise
Once pazarlanip satilmakta ve iiretim ile tiikketimi zamansal birliktelik géstermektedir.
Ayrilmazlik 6zelligine sahip olan hizmetler, hizmeti arz edenler ile hizmeti satin
alanlar olmak tizere iki tarafin da es zamanli katilimini gerektirmektedir. Hizmet
etkinliklerinde hizmeti iireten ile hizmeti satan ¢ogunlukla ayni taraf olmaktadir. Bu
durum dagitim faaliyetlerinde araci faktoriinii géz ardi edebilme imkam
vermektedir.>

Hizmet iiretim ve tliketim olgusunun zamansal paralelligi iiretici ile tiiketici
arasindaki iletisim faktOriinii 6n plana getirmektedir. Bu nedenle hizmet iireten
isletmelerde hizmet sunumunda gorev alan ¢alisanlarin tiiketici ile etkilesimli iletisim

kurabilme kabiliyeti 5Snemli bir avantaj faktoriidiir.”®

*! Akgay, s.10
>2 Midilli, s.8-9
>3 D.Tengilimoglu, Saghk Hizmetleri Pazarlamasi, Ankara, 2012, 5.53
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2.3.3.Heterojenlik (Tiirdes Olmama)

Fiziki mallarin tretiminde standartlar saglanabilir. Ancak hizmet igerik
olarak hizmeti arz edene, hizmeti alana veya zaman faktoriine bagli olarak degisiklik
gosterebilir. Bunun nedeni tiiketicinin deneyimleri, hizmet algilamasin1 direkt
etkilemesidir. Bundan dolayr hizmetin standartlagtirilmas1 onemli O6lciide zorluk
gosterir. Bunda,tiikketicinin deneyimlerinin dogal bir sonucu olarak 6nceki hizmet ile
sonraki hizmeti karsilastirma yoluna gitmesinin ve buna gore karar vermesinin rolii
biiyiiktiir. Netice itibariyle sunulan hizmetin basarili olmasi, hizmeti sunan taraf ile
hizmeti satin alan taraf arasindaki iletisim ve etkilesimin tiiriine ve niteligine gore
degisiklik arz edebilmektedir. Ornegin kisisel bakim hizmeti sunan ve faydalanan
acisindan her iki taraf i¢in de kisiden kisiye degisebilmektedir.54

Hizmet homojenlige sahip olmayan soyut iirlinlerdir, heterojendir. Bir hasta
icin hafif gecen bir hastalik bir bagkasi i¢in agir gecebilir. Her bireyin biinyesi ve
psikolojik durumu farklidir. Bu nedenle ayn1 sikayetlerle bagvuran bireylere verilen
hizmet de farklidir. Hizmet hi¢bir zaman tam homojenlik saglamaz. Standardize

edilmesi de zordur.>®

Hizmetin esas iiretim bi¢imi, insan emegidir ve insan faaliyetleriyle
gerceklesir. Bundan dolayr ayni hizmet {ireticisinin iiretip arz ettigi hizmetleri bile
farkli olabilmektedir. Bu farkliligi doguran faktorler, zaman, iireticiler, tiiketiciler,
treten ile tiiketen arasindaki iletisim ve etkilesim ve durumsallik olarak
siralanabilir.®®

Hizmetin Kalitesi ve igerigi, her sektorde farklidir. Her hizmet etkinligi
birbirinden farkli 6zellikler gosterir. Hizmetlerin her miisteri i¢in miisterinin farkli
isteklerine veya gereksinimlerine bagl olarak, saglik hizmetleri, ulastirma hizmetleri
gibi alanlarda talebe gore tiretimi s6z konusu oldugu igin ilgili hizmetlerin kalite ve
icerik boyutunda farklilik s6z konusu olmaktadir. Bu 6zellik, hizmetin standardize

edilmesini ve kalitesinin kontrol edilmesini gii¢lestirmektedir.’’

> Akgay, s.10-11

% Tengilimoglu, s.58
% Akeay, s.10-11

> Midilli, s.7
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Hizmet sektoriinde yer alan kuruluslarin {iretimlerinin temel niteligi olan
soyut hizmet {riiniinii standardize etmeleri olanaksizdir. Cilinkii insan her seyin
Olctistidiir ve her sey insana gore degisir. Hizmeti de insan sunmaktadir ve insandan
insana sunulan hizmet degisiklik arz edecektir. Hizmet, {iretim siirecinde yer alan her
bilesene gore degisebileceginden standardize edilmesi ¢ok giictiir. Heterojenlik
faktorii yalnizca hizmet arz eden taraftan degil, beklentilerine uygun hizmeti talep
eden hizmet alanlarin da degerlendirme siirecinden etkilenmek suretiyle ¢ift tarafh
olarak ger(;eklesrnektedir.58 Bireylerin performans aktivasyonu gilinlere gore hatta
saatlere gore ve igin yogunluk durumuna gore farkli farklidir. Yine her tiiketicinin
beklentileri ve tecriibeleri de farklilik gosterir. Hizmet iiretenlerin kalite kontrolii
yapan programlar {izerinde yogunlagmalari, insan kaynakli hata faktorlerinin

% Hizmet

azaltilmasina yonelik sistem yatirimlarina yonelmeleri gerekmektedir.
sunumunda bulunanlar, hizmet treticileri insandir, olusan ¢iktilarin standartlastirilmasi
epey gligtiir. Hizmet, kalite, igerik, tiiketicinin tatmin diizeyi, zaman, psikolojik faktorler

gibi birgok etmenden etkilenebilmektedir.®

*® Midilli, s.7

% Tengilimoglu, s.54

0p, Sagnak, Hastane Isletmelerinde Dis Kaynak Kullanimimin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini
Yaratilmasindaki Rolii ve Bir Pazarlama Araci Olarak Kullanilmasi; GATA Hastanesi’nde
Bir Arastirma, ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2010, s.7
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2.3.4.Degisken Talep

Hizmetlere yonelik talep goreceli olarak degiskendir ve belirsizdir. Talep,
zaman faktoriine bagli olarak degisir. Bu degisimi belli zaman araliklar ile
sinirlamak da miimkiin degildir. Her zaman dilimine gore degiskenlik gosterebilir.
Bu durum karsisinda arz edilen hizmet miktar1 ile talep edilen hizmet miktar
arasinda denge saglamak, isletme agisindan her zaman miimkiin olmayabilir. Bazen
fazla talep karsisinda hizmet arz1 yetersiz kalirken bazen de fazlaca arzedilen hizmete
yonelik yetersiz talep s6z konusu olabilmekte ve bu durum da ekonomik agidan
kayiplara neden olabilmektedir. Bazen talebin artmasi durumunda hizmet arzi
yetersiz kalirken, bazen de fazla hizmet arzi karsisinda talebin yetersiz olusu mali
kayiplara sebep olmaktadir. Hizmet talebinin belirsiz olmasi kapasite belirlemek gii¢
oldugu gibi buna bagli olarak verimlilik ve performans 6l¢iimii de gii¢ olmaktadir.®

Hizmetlerin, fiziki triinlerden ayrilan basta gelen ozelliklerinden biri de
stoklanamamalar1 ve envanter iglemlerine tabi tutulamamalari, bir baska deyisle
envanterlerinin ¢ikarilamamasidir. Hizmetler, ¢cogunlukla kisa siireli fayda temin
etme Ozelligine sahiptir. Hizmete yonelik talebin belirsizligi, hizmetin
6zelliklerinden biri olan dayamiksizlig1 gérece artirma egilimindedir.®

Hizmet talebinde meydana gelen degisimlerin diizeyine gore hizmetlerin
siiregen ve stabil talep yapisina sahip hizmetler ile talepte meydana gelen
degisimlerin ¢ok oldugu hizmetler gibi bir ayrima tabi tutulmas1 miimkiindiir. Burada
talebi olusturan faktorler, bireyin 6zelliklerinde ve hizmetlerin ulastirilma bigiminden
etkilenmektedir. Hizmet sunumu esnasinda hizmet arz edenler ile hizmetten
faydalanalar arasinda iletisimsel yogunluk y.':lsanabilmektedir.63

Hizmete yonelik talebin, faaliyet yili icerisinde sezonlara, giinlikk ve haftalik
faaliyet periyotlarina ve ¢alisma saatlerine varincaya dek degisme ozelligi vardir.
Talebin bu belirsizligi, hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi ve talep dalgalanmalari,
hizmet Treticilerini bazi Onlemler almaya zorlamaktadir. Bu onlemler arasinda,
hizmet planlamasi, fiyat belirleme, yani fiyatlandirma politikasi ve satis faaliyetleri
mevcut olup s6z konusu dnlemlerin amaci ise hizmet arz ve talebini eslestirmektir.

Hizmetlerin envanteri ¢ikarilamamakta, hizmetler stoklanamamaktadir. Bu nedenle

°! Akgay, s.11
®2 Midilli, s.9
®Tengilimoglu, .50
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pek cok hizmet kurulusu arz ve talep denkligi kurma hususunda 6nemli sorunlarla
kars1 karsiya kalmaktadir. Bu sorun, sabit olmast durumunda bir sorun yaratmayacak
olan talebin belirsiz olmasi ve talep dalgalanmalarina baglh olarak isletmeyi zor

durumda birakmasindan kaynaklanrnaktadlr.64

* Midilli, 5.10
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2.3.5.Emek Ve iliski-Yogunluk

Bir ¢ok hizmet isletmesinde emek, isletmenin etkinligini ve devinimini
saglayan esas unsurdur. Hizmet, emek-yogun ve iliski-yogun ozellikler arz eder ve
hizmet sunumunda kalite ve performans faktorleri insana baglidir. Hizmetin ve
hizmet igletmelerinin bu o6zelliginden dolayr ekibi degistirmek ¢oziim degildir.
Coziim, personelin egitilmesi, bilgi, beceri ve deneyimlerinin artirilmasidir. Bu
suretle tam hizmet sunumu mumkin olabilir. Hizmetin, hizmeti arz eden ile
faydalanan arasinda bire bir iliski ve etkilesim gerektirmesi hizmetin dogasinda
mevcut bir 6zelliktir. Dolayisi ile hizmet, insan iligkileri ile ilgili bir etkinliktir. Bu

nedenle hizmet sektériinde insan varligi kesin bir sonug ve zorunluluktur.®®

Saglik hizmetleri hizmet olgusunun emek yogun ve hizmet arz edenlerin
hizmetten istifade edenler ile bire bir iletisimde bulunuldugu bir hizmet tiirtidiir.
Saglik hizmetlerinin girdisi de ¢iktis1 da insandir. Bu, 6nemli bir konudur ve
hizmetin odaginda yer almaktadir. Biitiin teknolojik gelismelere karsin hizmet hala
insandan insana insan eliyle sunulmaktadir. Bu durum o6zellikle saglik sektorii icin
gecerlidir. Iyiye ve dogruya yonelik her ¢aba &vgiiye degerdir Ancak séz konusu
olan insan hayati ise-ki saglik hizmetlerinde s6z konusu olan bire bir insan hayatidir-
sarf edilen cabalarin degeri daha ¢ok artar. Calisanin emek yogun ¢abalarinin gerek
kurum yoneticileri gerekse hizmet sunulanlar nezdinde takdir edilmesi ve saglik
calisanlarinin hak ettikleri yasam kalitesine ve uygun calisma kosullarina sahip

olmalari, onlar1 daha iyi hizmet sunumu konusunda motive edecektir.

% Akgay, s11
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2.4.Hizmet Kombinasyonu

Hizmet kombinasyonu, hizmetin sadece soyut yoniinii degil, es zamanh
olarak somut yoniinii, yani hizmetle beraber ve bazen i¢i ice sunulan fiziki iiriin,
ortam ve faydalanilan her somut varlik ile birlikte olarak g6z Oniinde
bulundurmaktadir. Satin alinan her fiziki {iriin baz1 hizmet tiirlerini ve satin alinan
hemen her hizmetin bazi fiziki unsurlari es zamanli olarak gerektirdigi goriilebilir.®

Saglik hizmetlerinin, hizmet kombinasyonu kapsaminda somut {irlinlerle
beraber sunulmakta olan hizmetler kapsaminda degerlendirilmesi miimkiindiir. Zira
tan1 ve sagaltim faaliyetlerinde soyut olma vasfinin yaninda tibbi arag-gere¢ ve
sagalimda kullanilan diger medikal materyaller emek-gere¢ birlikteligi ile
sunulmaktadir. Tam mal niteligigne sahip fizik trtinler, hizmetlerle fizik iiriinlerin
birlikte kulanimi suretiyle sunum, dogrudan fiziki iiriin kullanimi ve sunum, tiimiiyle
soyut trilinler olarak bir c¢abalar biitiinii olarak hizmet sunumu, hizmet-iiriin

birlikteligi kapsaminda vuku bulan Varyatsyonlardlr.67

Gerek fiziki tirtin gerekse hizmet gibi soyut bir iiriin satin alinsin her durumda
hizmet kombinasyonu séz konusudur. Bagka bir ifade ile satin almacilar sadece
hizmet degil, bir hizmet kombinasyonu satin alirlar. Hizmeti satin alan satin alma
eylemini gergeklestirirken hizmetin tretildigi ortam, hizmeti iiretenler, arz edenler,
hizmet saglayicilari, hizmet liretiminde kullanilan ekipman ve enstriimanlar vs. ile
etkilesim i¢inde bulunurlar. S6z konusu etkilesim esnasinda satin almaci sadece
hizmeti degil bir hizmet kombinasyonunu satin almaktadir ve bunlarin hepsinden
yararlanmaktadir. Saglik hizmet sunumu yapan bir hastaneden saglik hizmeti satin
alan bir hasta saglik profesyonellerinin mesleki bilgi ve tecriibelerinin yani sira
saglik hizmeti sunulan mekandan ve onun konforundan, sunulan temizlik gibi diger
bazi hizmetlerden, mekanda mevcut bulunan esya ve ekipmandan, son teknolojik

gelisme iiriinii aygitlardan da faydalanmaktadir.®®

% Akgay, s.11-12
®” Tengilimoglu, s.42
% Akcay, s.12
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2.5.Hizmet Isletmelerinin Ozellikleri

Hizmet arz1 yapanlar, iiriinlerinin soyut olma 6zelligi ve stoklanamamasi gibi
nedenlerle uzun vadeli satis planlar1 kurgularken hali hazirdaki iiretim potansiyelinde
degisiklige gitme durumundadir ve bu is, uzun vadede gergeklesebilen bir etkinliktir.
Ornek olarak bir konaklama isletmesi, kisa dénemde kapasite artirimina gidip hizmet
tiretim kapasitesini hemen artiramaz ve konaklama kapasitesini diigiirerek maliyet
azaltma faaliyeti gerceklestiremez. Bu 0Ozelligin hizmet isletmeleri i¢in arz ettigi
durum dnemli bir problem mahiyetindedir.®®

Hizmet pazarlama ve satis1 sonucu talep artirilabilirse de kapasite yetersizligi
talebi karsilayamadiginda talep artisindan fayda saglanamaz. Bu durum, verimlilik ve
kar pay1 artisi beklentilerini ¢ikmaza sokar ve kapasite-kar ikilemine neden olur.”

Bu yaklagimlarin her biri i¢inde yasadigimiz diinyada hiikiim siirdiiren
belirsizlik kavramini dikkate almakta ve bu nedenle tam bilgi, optimizasyon ve kar
maksimizasyonu gibi kapali sistemin 6zelliklerini igermemektedir. Dolayisiyla bu
yaklagimlar agik-sistem metodolojisine uygun oldugu i¢in post Keynesyen diisiince
ile tutarli yaklagimlardir. Esasen tam bilgi, maksimuma yakin uygun seviye ve kar
artinminin Ust ¢italara yiikseltilmesini saglayacak bir yaklagimin mevcudiyeti de
tartismalidir. Bu asamada ancak uyum ve uygunluktan ve tutarliliktan soz
edilebileceginden post Keynesyen diisiince ile bagdastirma geregi buradan
kaynaklanmaktadir. Zira durumun uygunluk gosterdigi diisiince budur. Keynes
sonras1 terk edilmeye yliz tutan refah devleti/sosyal devlet anlayis1 giliniimiizde
kapitalizmin ve liberalizmin sert ylizii ile kars1 karsiya bulunmaktadir ve belirsizlik
gibi yuvarlak bir kavram tam da giiniimiiz post Keynesyen ekonomik yaklagimlari ile

uyum igerisindedir.”*

Emegin yogun bicimde kullanimi hizmet isletmelerinin karakteristik

ozelligidir. Sunuma hazir her hizmet birimi fiziki {iriin tireten isletmelere nazaran

% Akgay, s.12

% Akgay, s.12

L E. Esen-K. Yildirim, “’Belirsizlik Altinda Fiyatlama Teorilerine Post Keynesyen Yaklagimlar™,
Anadolii Universitesi (ANAU), IiBF, 5.6, www.birimler.dpu.edu.tr>app>files>DERG _;
(23.08.2015)
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daha az donanimla gerceklestirilebilirse de {iretilen hizmetin kontrol problemini
dogurur ve strateji belirlemede belirsizlik faktoriiyle karsilagilir.”

Bugiin saglik hizmetlerinin ulasmis oldugu biliyiime ve saglik hizmetlerinin
pazarlanmas1 konusunda yetkinlesme bu sahanin bir uzmanlik sahasi olmasi
neticesini dogurmustur. Teknolojik gelismeler bu kapsamda miihim etkilere sahiptir.
Doktorlarin tanilama ve sagaltimda etkinlik i¢in teknolojiden yararlanma arzusu bu
konunun takip edilmesini de gerektirmistir. Ancak bu durumun maliyetleri artirdigi
da bir gergektir. Bu durumda gelinen konumda rekabet olgusu 6nem kazanmustir.
Bir¢ok degiskenin mevcut bulundugu bir ortamda saglik hizmet sunumunda etkinlik
ve verimlilik bakimindan degiskenlerin ¢ok boyutlu analiz edilmesi ve israfin
6nlenmesi énemlidir.”

Bircok hizmet isletmesi i¢in hizmet kalitesinin Ol¢limiiniin ancak hizmetin
arzi esnasinda yapilabiliyor olmasi, hizmet isletmelerinin iiretimlerinin kalitesinin ve
kalite satandartlarinin belirlenmesinde giicliikler ¢ikarir. Ayrica 6l¢limiin hizmet arzi
esnasinda yapilmasi da saglikli degildir. Ciinkii doyum, 6znel bir faktordiir ve
kisiden kisiye degisir. Bu durum miktarla ilgili standartlar icin de gecerlidir. Ornek
olarak bir doktor olgusu sunulursa, doktorun giin iginde muayene ettigi hasta sayisi
belirlenebilir ve istatistiksel olarak da ifade edilebilir. Ancak doktorun hastaya
sagladigi hizmet tatmini her durumda goreceli olacaktir. Ciinkii tatmin, kisiden kigiye
degisir. Bir baska faktor ise insan faktdriinden dolayr kapasite tahmininin
giicligiidiir. Bundan dolayr hizmet isletmelerinde yaklasgik tahmin metodu
kullanlir.™

Saglik profesyonellerinin ulusal dagilimi konusundaki bozukluk, calisan
sayisindaki bozukluk, egitim konusundaki yetersizlik, ¢alisanlara yonelik politikanin
kat1 olmas1 gibi nedenler gesitli faaliyetler 6niinde engel teskil etmektedir. Ucret ve
motivasyon konusundaki yetersizlikler, i doyumu ve gorevde yiikselme yahut
kariyer imkanlariin kithgi, 6zel saglik kuruluslar karsisinda rekabet faktort,

pazarlama konusunda engel olusturdugu gibi s6z konusu olanaklarin tahmini

2 Akgay, s.12
* Tengilimoglu, s.33
™ Akgay, 5.12-13
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konusunu da giiclestirmektedir. Kampanya faaliyetleri ile tanitim ve pazarlama

aktivitelerinin kismi de olsa bir kullanimi séz konusudur.”

Buraya kadar yapilan izahatlarin dogal bir sonucu olarak hizmet
isletmelerinin maliyetlerin hesaplamalarinin yapilmasi giictiir. Bu sorun 6zel olarak
birim maliyet konusunda ortaya ¢ikar ve birim maliyetlerin belirlenmesi, igletme
acisindan 6nemli bir problem teskil eder. Elbette ki bu gii¢liik, hizmet isletmelerinin

birim iiretimlerinin fiyatlarnin belirlenmesini de etkiler.”®

Saglik hizmet sunumunda maliyet, 6nemli bir faktordiir. Saglik politikalarina
ve saglik ekonomisine iliskin tartigmalarda da maliyet kavrami temel olusturur.
Ulkenin nasil bir saglik sistemine gereksinimi oldugu, hangi saglik hizmetine ne
Olclide yatirim yapilmast gerektigi, bu yatirimlarin ekonomik, sosyal ve politik
sonuglarinin  neler olabilecegi gibi makro tartismalar da  maliyetlere
dayandirilmalidir. Zira neyin ne Olclide karsilanabilecegi ekonomik imkanlarla
stnirhidir ve maliyet faktorii de tam da bu noktada agirligin1 ortaya koymaktadir.
Imkanlar1 asan maliyetlerin karsilanmasi miimkiin olmadigindan saglik ekonomisi

acisindan da saglik politikalar1 agisindan da maliyet faktérii onemli bir faktordiir.”’

Hizmet isletmelerinin, hizmeti iiretenler ile hizmeti satin alanlar arasinda
direkt iletisim zorunlulugu nedeniyle Hizmetin arz edilecegi pazar ortamina yakinligi
zaruridir. Bu 0Ozelliginden dolayt hizmet isletmeleri faaliyet alanlarinin
sinirlandirilmasina bagli olarak bu acidan olumsuz etkilenirken miisterilerine ve
rakiplerine yakinlik yaratmasinin sonucu olarak da bazi iistiinliiklere sahip olur. Yani
bir agidan dezavantaj olan bu durum diger acidan avantaj saglamaktadir. Hizmet
isletmeleri de araci kurumlar kullanmakta ancak bu etkinlik de fiziki iiriin

isletmelerinden farkli olmaktadir.”®

" Tengilimoglu, s.34

’® Akgay, s.13

"' M. Menderes, Saglik Kurumlarinda Muhasebenin Onemi, Hacettepe Saghk Idaresi Dergisi, ~ s.51,
www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr; (23.08.2015)

® Akeay, s.13
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Mal iireten isletmelerde oldugu gibi hizmet isletmelerinde de pazar hacminin
belirlenmesi, pazarin tanimlanmasinda yeterli olmaz. Bir hizmetin pazari, birbirine
benzer nitelikte bir dizi istekten meydana gelir ve satin alinan hizmetin, tiiketicilerin
isteklerini tatmin edecegi varsayilir. Dolayisiyla hizmet pazarinin tanimlanmasinda
sunulacak hizmetin niteliklerinin de agiklanmasi gerekir. Hizmet isletmelerinin
pazarinin tanimlanmasina tiiketici isteklerinin incelenmesi ile baslanmalidir. Diger
taraftan satisa arz edilen hizmetin, alim veya kullanim siklig1 6nemli bir faktor olarak

g0z Oniine alinmalidir.”

™ Akgay, s.13
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3.SAGLIK HiZMETLERI KAVRAMI, TANIMI ve SAGLIK
HIiZMETLERININ BASLICA OZELLIKLERI

3.1. SAGLIK HiZMETLERI KAVRAMI ve TANIMI
3.1.1.Saglik Hizmetleri Kavrami1

Saglik hizmetleri kavrami, gec¢misten glinlimiize ¢esitli asamalardan
geemistir. Stiphesiz ki her donemin kendine 6zgii bir anlayisi1 vardir. Ancak kavramin
dogas1 geregi bazi ortak yonleri de vardir. Saglik hizmetleri kavrami, tarihsel siire¢

bakimindan ¢esitli asamalardan ge¢mistir.

i.Antik Donemde Saghk Hizmetleri Kavrami: Mevcut kabul edilmis bilimsel
yaklagimin varligindan 6nce insanlarin sahip bulundugu veya maruz kaldigi cesitli
iyi ve koti saglik durumlarinin diger bir ¢ok faktdr gibi tabiat tstii gili¢lerden
kaynaklandig1 diistiniilmekteydi. Bu donemde sagaltim vasitasi olarak icgiidiilerden
kaynaklanan saglik arama davranisindan bagka, uygulanan sagaltim faaliyetleri
hastaliga sebep oldugu diisiiniilen kotii ruhlarin uzaklastirilmasi, tabiat iistii varliklara
kurban verme, so6z konusu gili¢lere tapma ve benzeri donem insaninin aktiviteleri
temel alinmistir. SO0z konusu faaliyetlerin benzerlerine bugiin de rastlamak
miimkiindiir. ilkel toplumlarda yahut gelismekte olan toplumlarin bazilarinda yahut
bu tiir inaniglarin goriilebilecegi her yerde bu tiir davranislar mevcuttur. Cesitli
toplumlarda, nazar inanisina bagli olarak ilgili faktére karsi mavi boncuk takma,
dogum yapmis kadinlara dogumdan sonraki belli bir donem i¢in kirmizi renkte giysi
giydirme, hastalanmis bireylere amulet uygulamasi, medyum kaynakli sagaltim
beklentisi, majkal uygulamalar ve benzeri davranislar, antik donemin izlerindendir.
Bu izlerin giinlimiize kadar tasinmasi, ayrica konunun ehemmiyetini
Vurgulamaktadlr.80

Geleneksel tip ile modern tip catismasi gergevesinde yapilan tartismalarin, bugiin
geleneksel tip olgusunun yeniden iretiminin yapildigi, schirlerde alternatif tip yahut
tamamlayic1 tip olarak kendini yeniden lanse ettigi uygulamalarla beraber yeni boyutlar

kazandigi da goz ardi edilmemesi gereken bir husutur. Kavram karmasasini bilimsel

caligmalar aydinlatmaya caligsa da toplumun bugiin bile modern tip, geleneksel tip, alternatif

%0 R. Akdur, “Tiirkiye’de Saglik Hizmetleri ve Avrupa Toplulugu Ulkeleri ile Kiyaslanmas1”’,
Ankara, 1999, s.3; www.recepakdur.com>upload>ab_tur...; (11.09.2015)
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tip veya tamamlayici tip tiirleri arasinda kavramsal diizeyde net bir ayrim yapamadiklar
sOylenebilir. Toplumsal kiiltiir igerisinde devamli olarak yeniden iiretilmekte olan saglik ile
ilintili degisik bilgilerin de s6z konusu problemi pekistirdigi sdylenebilir.®*

ii.Polifarmatik Donemde Saghk Hizmetleri Kavrami: Antik uygulamalar
devam etmekle beraber giindelik hayattaki tesadiiflerin eseri olarak bazi bitki, besin
ve maddelerin bazi rhatsizliklarda sagaltim sagladigi gozlemlenmistir. Bu durum,
antik doneme gore yine de bir gelisme gosterildiginin bir gostergesidir. S6z konusu
gozlemlerin zaman igerisinde yeni bilgilerle zenginlestirilmesi sonucu, antik
donemdeki spiritiiel uygulamalardan maddeler vasitasi ile sagaltim asamasina
ulagilmigtir. Teorik bilgilerin ampirik/pratik bilgilerle desteklenmesi ¢alismalarin
siirdiiriilmesi ve gelistirilmesinde de ©6zendirici olmustur. Ilerleyen siirecte
giiniimiizdeki bi¢imi ile ilag olarak tanimlanamasa da bu ilaglara benzer maddeler
kullanim sahasina girmistir. Bilimde saglanan gelismelere paralel olarak iiriin
iyilestirmede de gelisme saglandigi goriilmektedir. Bununla birlikte maddenin ve
hastaligin ayirdina varilmamistir. Bu, o donem icin bir eksiklik olmakla birlikte
giiniimiizde de izlerini gérmek miimkiindiir. Bunun sonucunda da bir hastalik igin
birden fazla madde kullanilirken, bir maddenin birden fazla hastalik i¢in kullanimi
gibi uygulamalar dogmustur. Bu tir uygulamalar polifarmasi olarak
tanimlanmaktadir ve giiniimiizde de isler haldedir. Gerek halkin, gerekse hekimlerin
sagaltim davranislarinda polifarmasi doneminin etkileri mevcuttur. Donemlerin
birbirlerinden tamamen ayrilamamasinda hekimlerin ve halkin temayiilleri de rol
oynamaktadlr.82

iii.Etiyolojiye Dayali Sagaltim Doéneminde Saghk Hizmetleri Kavram:
Gerek genel anlamdaki bilimsel gelismeler, gerekse saglik bilimlerindeki
gelismelerle beraber, hastalik olusturan faktorler ve hastaligin meydana gelis bigimi
kesfedilmis ve konu hakkinda daha c¢ok bilgi sahibi olunmustur. Bu bilgilerin
uygulanmaya baslanmas1 ile beraber saglik ve hastalik olgularma daha tutarh
yaklasimlar gelistirilmistir. Bunun sonucunda her bir hastaligin ayr1 birer olgu
oldugu anlagilmis ve hastalik olusturan faktore ve hastaligin meydana gelis bigimine
bagli sagaltim uygulamalar gelistirilip uygulamaya konmustur. Yine de saglik odakl

degil, hastalik odakli diisiiniilmiistiir. Antik dénemden polifarmasi donemine kadarki

81 Kaplan, s.7
%Akdur, .3
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yaklagimlarin miisterek tarafi, hasta kavrami yerine hastalik kavraminin egemen
olmasi olarak belirtilebilir. Bu yaklagimin sonucu olarak da hasta bireyin, ailesi, ait
oldugu toplum ve i¢inde yasadigi ¢evre ile bir biitiin olmas1 gergegi anlasilamamis ve
bireye hastalik eksenli yaklasimla bakilmistir.Hastaligin degil, hastanin baz alinmasi
ve birey-gevre etkilesiminin goz oniinde bulundurulmasi ve birlikte degerlendirilmesi
konuya daha gok katki saglayacak ve gelismelerin 6niinii agacaktir.®®

Gilinlimiizde beslenme bozukluklariyla, obeziteyle ve yemek yeme aliskanliklart ile
ilgili hastaliklarin tespiti ve tedavilerinin saglanmasi konular1 6énem kazanmistir. Post-
modern gelismeler, saglik bilimleri ve sosyal bilimleri birbirlerine yakinlastirmistir. Son
donemlerin konulari, endiistrilesme ve kapitalizm doneminde bati toplumlarinda yasanan
gelismeler ve alternatif tip metodlaridir. Tibbi antropoloji genelde biiyii -din - saglik
iligkisiyle baslamakta, hastalik ve saglik kavramlarmni tartisarak devam etmektedir. Son
zamanlarda, alternatif-popiiler saglik uygulamalari, bunu takip ederek geleneksel uzak dogu
tibbi uygulamalariyla bu uygulamalarin felsefi boyutu iizerine calismalar yogunluk
kazanmistir. Koylerin ve kentlerin karsilastirilmasi, halk sagligi ¢alismalarinin yapilmasi ve
modern saglik hizmetlerinin geleneksel toplumlarda kullanilmast maksadiyla yapilan egitim
calismalari, saglik-kiiltiir arastirmalarinin belli bash konularini olusturmaktadir.®*

Iv.Modernite Doneminde Saghk Hizmetleri Kavrami: Bilimdeki gelismeler
ile sadece hastalik olusumuna yol acan faktorler ve hastaliklarin meydana gelis
bicimi ile yetinilmemis, hastalik olusumuna zemin hazirlayan fiziksel, biyoloji
kaynakli ve toplumsal kaynakli etkenler ve bunlar arasindaki iligkiler de kesfedilmis
ve ispatlanmistir. BOylece olgular ve objeler hakkinda nesnel degerlendirmeler
yapma imkani dogmustur. Cevresel ortamdaki bir takim negatif olgu ve faktorlerin
bertaraf edilerek, bir ¢ok hastaligin 6nlenmesi miimkiin hale geldigi gibi bazi
hastaliklarin tiimden yok edilmesi de miimkiindiir. Bu, 6zellikle koruyucu hekimlik
uygulamalr1 ile miimkiindiir. Buna paralel olarak ayirdina varilan bir gergeklik
olarak, toplum sagligini tamamen iyilestirmek ve saglik diizeyini ylikseltmenin
sadece tek tek hastalik tedavisi ile yapilamayacagi anlagilmigtir. Koruyucu
hekimligin oniinii agan ve uygulama sahasi yaratan iste bu gelismedir. Hastaliklara
yol acan faktorler var oldugu miiddetce birey ayni ortamda ayni kosullar altinda

yeniden hastalanacagindan hastalik dongiisii tekrar edecektir. Bundan dolay1 da

8 Akdur, s.3-4
8 Kaplan, s.27
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koruyucu saglik hizmetleri 6nem kazandigi gibi oncelik de kazanmistir. Bu sayede,
saglik hizmet sunumunda, bireyleri hastalanmadan 6nce korumak ve eger buna
ragmen hastalanirsa, tedavi hizmetleri ile sagaltmak ve rehabilitasyon hizmetleri ile
de siirdiirtilebilir saglik ortami olusturmak olarak da ifade edilebilecek modernite
donemine ge¢is saglanmistir. Anlasilacagi ilizere modernite donemine gegiste

koruyucu hekimlik/koruyucu saghk nemli bir faktor olarak goriilmektedir.®

% Akdur, s.4
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3.1.2.Saglik Hizmetlerinin Tanimi

Saglik hizmetlerinin, insanlarin fiziksel ve mental vaziyetlerinin muhafazasi,
onarimi ve sagaltimi maksadiyla yiiriitiillen cabalar biitiinidiir. Bir baska deyisle
saglik hizmetlerinin, insan saghigmma zarar verici etkileri olan ¢esitli faktorlerin
etkilerinden muhafazasi, hastalarin sagaltimi, bedensel ve zihinsel yetenekleri
azalmis durumdaki hastalarin normal saglik diizeyine ulastirilmasi1 maksadiyla icra

edilen tibbi ¢abalardir.®®

Saglik hizmetleri, kisilerin ve halkin saglik diizeyi iyi, uzun Omre sahip
olmasi ve verimlilik esasina gore calisabilmesi maksadiyla icra edilen g¢abalar
toplamudir. Oyleyse, sagliklilik, uzun émiir ve verimli calisma, saglik hizmetleri
sayesinde saglanan kazanimlardir. Toplumda her bireyin bu hizmete ihtiyaci
olabilecegi yani potansiyel hasta/tiiketici olduklari diisiiniildiigii takdirde saglik
hizmetleri sunumu yapan organizasyonlar, oteki tim hizmet saglayan igletmelerden
ayr1 diisiiniilmek durumundadr.®’ Saglik kuruluslar1 tarafindan sunulan saghk
hizmetleri, hastaliklarin teshisinden tedavi ve bakimina kadar gegen siireci kapsayan
ve bireyler ile toplumun saglik diizeyini yiikseltmeye yonelik dogrudan ya da dolayli
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Bu faaliyetler 6nemli faaliyetlerdir. Zira hicbir
hizmet tliriinlin insan ve toplum {izerinde bu denli 6nemli etkileri bulunmamaktadir.
Saglik, bireyin ve toplumun yasami i¢in kritik dnemdedir ve bu yasamin devam
ettirilmesinde kaliteli bir bi¢gimde siirdiiriilmesinde ve yasam tatmini saglanmasinda
onemli bir faktordiir. Saglik yukarida anilan olgularin sadece saglanmasinda degil,
korunmasinda ve yasam kalitesinin ve yagsamdan saglanan tatminin yiikseltilmesinde
de 6nemli bir faktordiir. Biitiin bunlar1 saglamanin yolu ise saglik hizmetlerinden ve

saglikli yasam davranislarindan gegmektedir.®

Saglik hizmetlerini, saglik ile ilintili mallar gibi somut iiriin ve hizmetler gibi
tiim triinlerin iiretimi, talepleri karsilamak i¢in kurulmus bulunan gerek sistemlerin

ve gerekse bu sistemlere ait alt sistemlerin ve bu sistemlere mensup ve ilgili

8 Sagnak, .45

¥Sagnak, s.46

8 S. Karagor-A. Arkan, ’Saglik Kuruluslarinda Pazarlama: Saglhik Pazarlama Karmasi Unsurlarinin
Hasta/Miisteri A¢isindan Onemi Uzerine Bir Arastirma’’, SU, Tletisim Fakiiltesi
Dergisi, 2014, C.8, S.2, s.91; josc.selcuk.edu.tr>article>download; (16.09.2015)
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kurumlar, kuruluslar, statiiler, ve {iriinlerin biitiinlinli ifade etmek amaciyla genel ve
kapsamli bir kavram olarak tanimlamak miimkiindiir. Saglik hizmetlerini, saglik
sermayesine yapilan yatirim unsurlar1 olarak da tanimlamak miimkiindiir.®® Saglik
hizmetlerini, bireylerin ve toplumlarin saghginmi korumak; bedensel, ruhsal ve
toplumsal agidan gerek mevcut gerekse var olabilecek hastaliklarin tedavi edilmesi
suretiyle mutlu olmalarin1 saglamak maksadi ile icra edilen faaliyetlerin biitiinii
olarak tamimlamak miimkiindiir. Saglik hizmetlerini, ¢esitli saghik kurum ve
kuruluglarinda g¢alismakta olan g¢esitli saglik profesyonellerinden istifade ederek
toplumun arzu ve ihtiyaglar1 dogrultusunda degisik amaglar1 ifa etmek ve bu sayede
bireylerin ve toplumun saglik ve bakim hizmetlerini koruma amach ve sagaltim
amach faaliyetler vasitasi ile gerceklestirmek maksadi ile yurt genelinde organize

olmus devaml1 bir sistem olarak da tanimlamak miimkiindiir.”

Bireylerin ve uluslarin saglik statiilerini korumak, hastalik durumunda
sagaltimint saglamak, tam sagaltim imkan dahilinde olmamasi ve bireyin sakat
kalmasi durumunda kimseye bagimli kalmadan yasantilarini siirdiirebilmeleri
maksad ile yiiriitiilen planli faaliyetler biitlinline saglik hizmetleri denir. Bu sekildeki
kapsamli bir saglik hizmetleri tanimi bu hizmetlerin yiiriitiilmesinde perspektif
belirleyici bir role sahiptir. Saglik hizmetlerinin bireye ve topluma biitiinciil faydalar
icin saglhiga ve saglik hizmetlerine de biitiinciil bir yaklagim gereklidir. Bu tiir
tanimlarin bu tiir yaklasimlarin olugsmasinda ve sekillenmesinde ve buna dair

faaliyetlerin yiiriitilmesinde 6nemli rolii vardir.”

* Filiz, 5.16

“ Filiz, 5.17

%€ Bilgili-E. Ecevit, ’Saglik Hizmetleri Piyasasinda Asimetrik Bilgiye Bagli Problemler ve
Coziim Onerileri’’, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, C.11, S.2, 2008, 5.203,
www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...; (21.04.2015)
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3. 2.SAGLIK HiZMETLERINIiN BASLICA OZELLIiKLERi
3.2.1. Belirsiz Olmasi

Tam rekabetin oldugu piyasa sahasinda, piyasada faaliyet gdsteren
girisimciler ve istirakgilar agisindan her faktor nettir ve piyasadaki mevcut ortamda
meydana gelmektedir. Bu durum, agik ve anlasilir bir ortamda karar verme yetisini
giiclendirir. Gerek alicilar ve gerekse saticilarin {riinlerin miktar, fiyat ve kalite
hakkindaki bilgileri yeterlidir. Bu yeterliligin daha dengeli bir degerlendirme olanagi
yarattig1 sliphesizdir. Piyasa ortaminda vuku bulan gelismeler iiretim ve tiiketim
aktorlerince net olarak farkindalik dahilindedir. Bu durum da daha ¢ok katilim, cesur
girisim ve isabetli kararlarla harekete gegme olanagi saglar. Piyasa ortamindaki bu
risk ve belirsizlik faktorlerinin yoklugu kesinlik olarak addedilen bir varsayim
temelinde ele alinmaktadir. Her ne kadar gergek hayatta bdylesine bir kesinlik s6z
konu olmasa da optimal bir denge noktasina ulasmak miimkiindiir. Ancak neticede
bunun kesinlik kazanmis bir bilimsel kanun degil, bir varsayim oldugu
unutulmamalidir. Bu varsayima gore tiikketim aktorleri olan tiiketici kesimince
istekler ve isteklerin zamanlamasi ve isteklerin karsilanma yerleri net olarak
bilinmektedir. Bu sartlar altinda da isabetli kararlar vermek miimkiindiir. Dogru
tercihler yapmak miimkiindiir. Seffaflik, kesinlik, dogru ve tam bilgi kullanicilara bu
imkani vermektedir.”

Hastalanma olasiligima dair riskin  hatalik  ger¢eklesmeden Once
hesaplanamamasi1 olgunun dogas1 geregi beklenen bir sonuctur. Bu da dogal olarak
belirsizligi dogurur. Bu nedenle saglik hizmet sunumunda talep belirsizligi s6z
konusudur.*®

Saglik hizmetlerinin piyasa ortaminda ise piyasadaki aktorler agisindan talep
konusunda yer, zaman, olusum bicimi ve gerceklesme Olgiisii gibi kriterler
bakimindan belirsizlik s6z konusudur. Yere dair fiziki kosullar, zamana dair
Olciimsel sikintilar ve 6n goriilememezlik, olusum bi¢imine dair nasil gelisim

gosterdigi ve gerceklesme Olciistine dair bilinememezlik, yogun bir belirsizlik ortami

% Bilgili-Ecevit, 5.205
%'S. Erdem, Saglik Hizmetleri Pazarlamas:: Hastalarin Sunulan Hizmetlerin Kalitesini  Algilamalar
Uzerine Bir Uygulama, TU, SBE, YYLT, Edirne, 2007, s.52
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yaratmaktadir. Bundan dolayr mallar gibi somut iiriinler veya hizmetler gibi soyut
tiriinlerin tilketim zamaninin bilinmemesi belirsizlik bi¢giminde tanimlanmaktadir.
Herhangi bir bireyin hangi zamanda hangi yerde nasil bir hastalik olgusuna maruz
kalacagi veya bir trafik kazasi gecirecegi, bireyin tikketmesi muhtemel saglik hizmeti
dolayisiyla gergeklesecek olan sagaltim masraflarinin ne kadar tutacagi belirsizdir.
Belirsizlik faktorii de on goriilememezlige yol agmaktadir. Plan yapma, politika
belirleme ve gelecege daie tahminler yapma konularinda belirsizlik faktorii ciddi
sikintilar olusturmaktadir. Saglik hizmeti sunan kurum ve kuruluslar agisindan da
belirsizlik bakimindan benzer bir pozisyon mevcuttur. Saglik kurum ve kuruluslari
hizmet sunumu bakimindan hizmetin sunum zamani, miktar1 ve sunum big¢imi
karsisinda belirsizlikle karsi karsiyadir. Bu da onlarin plan yapma, strateji belirleme,
politika olusturma ve gelecege dair 6n goriilerde bulunmalarinda ciddi kisitlamalara
maruz kalmalarina neden olmaktadir.*® Saglik hizmetinin tiketimi tesadiifidir ve
hastanin, hastalik riskine bagli olarak yapacagi masraflar belirsizdir. Bu durum saglik

hizmeti talebinin belirsiz olmasina neden olmaktadir.®®

Ekonomik baglamda fiyatin veri olarak alinmasi durumunda, somut iiriinler
olan mallara veya soyut iiriinler olan hizmetlere yonelik talebin, mal veya hizmet
satin alma istegi doguracag ifade edilir. Ancak fiyat faktoriiniin belirleyici tek faktor
olmadig1 unutulmamalidir. Talebin satin alma giiciiyle desteklenmesi gerekmektedir.
Yani talebin, belirli bir zamanda belirli fiyat diizeylerinde bireylerin piyasan satin
alabilecegi mallarin veya hizmetlerin miktarini ifade ettigi sdylenebilir. Bu neviden
bir talep belli bir dogrultuda yonlenmis bir taleptir. Satin alma istegi ile
desteklenmesi i¢in de satin alma giiciiniin olmasi gerekmektedir. Yahut aciliyet
kesbeden bir durumun mevcudiyeti s6z konusu olmalidir. Bu talebin mal yada
hizmetin 06z tutarinca, rakip mallarin veya tamamlayici nitelikteki mallarin
tutarlarinca, tiiketicilerin gelir diizeylerine gore, zevklerine ve tercihlerine gore
cesitlilik arz eden etkenler tarafindan etkilenecegi sdylenebilir. Mallara veya
hizmetlere olan talep ihtiyag durumunda gercgeklesebilir ancak ihtiya¢c yokken de
gerceklesebilir. Yani talep, tamamen ihtiyag kriterine bagl degildir. Ornegin higbir

saglik problemi olmayan bir birey bir check-up uygulamasi i¢in hizmet satin alabilir.

o Bilgili-Ecevit, 5.205-206
% Filiz, 5.19
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Yahut saglik konusunda bilgilenmek ve bilinglenmek iizere bir danismanlik hizmeti
satin alabilir. Bununla birlikte gereksinimler karsilandiginda zevk ve tatmin
saglarken karsilanmamasi durumunda aci dogurmakta ve liziintii verme 6zelligini
haiz duygulardir. Bu da gereksinimlerin sonsuza kadar ertelenemeyecegi, er gec
karsilanma durumunun oldugu gerceginin bir ifadesidir. Insanlar saglik
hizmetlerinden saglik diizeylerinde herhangi bir bozukluk halinde talepte
bulunabilecegi gibi hayati 6neme sahip olmadig1 halde sagliklarini koruma maksadi
ile de talepte bulunabilir. Bu nedenle saglik hizmetlerine yonelik talebin ortaya ¢ikis
nedeni mecburi gereksinimlere bagli olabilecegi gibi mecburi gereksinimlere baglh
olmadan da ortaya ¢ikabilir. O halde saglik hizmetlerine yonelik talebi iki kisimda
ele almak miimkiindiir. Bunlardan ilki, hizmeti talep edenin istengleri haricinde
olusan talepler, ikincisi ise hizmeti talep edenin istengleri dahilinde olusan
taleplerdir. Her iki durumda da esit diizeyde olmasa da ve esit agirlikta olmasa da
neticede iki tiir saglik talebinin meveudiyeti s6z konusudur.”

Saglik hizmetlerinin tiiketimi rastlantisaldir. Dogal olarak yer, zaman itibari ile
ve nasil talep edilecegi hususunda belirsizlik mevcuttur. Bu alandaki istemin diger
emtia ve hizmet gesitlerinde yapildig1 gibi belirlenmesi giigtiir. Bulasici hastaliklarin
meydana ¢ikmasi, hizli bir sekilde saglik hizmeti talebinde ve tiikketiminde artis
yaratirken, mali kaynaklarin limitli olmasi bu talebi sinirlayan bir faktor olabilir.
Saglik hizmetlerinde tiiketim konusu olan talep, diizenli ve kesintisiz olmaktan ¢ok
on goriilemeyecek niteliktedir. Belirtilen talebi karsilayacak gelir ise gerekli olan
saglik statlisi i¢in yeterli bir glivence saglayamamaktadir. Gida maddeleri
gereksinimi yeterli gelirle karsilanabilir. Buna karsin, saglikli olmak i¢in yeterli bir
gelire sahip olmak tek basina belirleyici bir etken degildir. Cok iyi gelire sahip olan
bir birey potansiyel bir rahatsizlik ya da farkinda olmadigi bir hastalik riskine maruz
kalmig olabilir.”’

Gortilebilecegi lizere saglik hizmetlerine yonelik talebin bir miktar1 proaktif
diisiince ve davranig bigiminin sonucu olarak talep gerceklesmeden belirlenebilirken,
bir miktar1 belirsizlik faktorii nedeniyle 6ngorii faktorii ile belirlemeyi imkan digi

birakmaktadir. Saglik hizmet sunumunda 6ngdriide bulunmak i¢in gegmiste yasanan

% Bilgili-Ecevit, 5.206
9 A. S. Oksiiz, Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama Arastirmasi,
ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2010, s.15
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tecriibelerden istifade etme, zaman serileri olarak adlandirilan 6ngoérii metodlari
dahilindeki bir Ongdrii faktdrii ve regresyon c¢oziimlemesi olarak adlandirilan
¢Oziimleme/analiz faktorleri kullanim dahilinde bulunmaktadir. Buna karsin, saglik
hizmet sunumunda hastalik faktorii ve saglik hizmetlerinin tiir olarak bireyden bireye
farkl1 Ozellikler arz etmesi, piyasa basarisizliklar1 olarak adlandirilan ekonomik
basarisizlik ve isletme faaliyetlerinden kaynaklanan basarisizliklar — gibi
olumsuzluklar, saglik hizmetleri sunumu kapsaminda diizenlilik arz eden bir veri seti
sisteminin yaratilamamasi bu alandaki arastirmaci ve politika yapic1 aktorlerin

islerini gli¢lestiren faktorlerdir.”

% Bilgili-Ecevit, 5.207
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3.2.2.Hizmet Arzinin Pahali Olmasi

Saglik sektorii ve saglik sektoriiniin sunmus oldugu saglik hizmetleri dolayisi ile
gergeklesen saglik harcamalart her bir {ilke i¢in Onemlilik gosteren harcama
alanlarindandir. Saglik sektorii ve sunmus bulundugu saglik hizmetlerinin yarattig
veriler ve gostergeler artik {ilkeler arasi kalkinma diizeylerinin belirlenmesinde yer
alan kriterlerden biridir. Bunlar igerisinde toplamda saglik harcamalarinin iginde yer
alan doktor sayisin1 gosterir rakamsal ifadeler, hastanelerin sayisi, her bir birey i¢in
gerceklesen saglik harcamalari orani {ilkeler i¢in kalkinma diizeyini gosteren
etkenlerdir. Saglik i¢in yapilan harcamalar, her bir iilkenin biitgesinden ilgili
harcamalar igin pay ayrilmasini gerekli kilan harcama kalemleri arasinda 6n siralarda
yer almaktadir. Her ne kadar esas itibari ile tam kamusal mal niteligi arzetse de ayni
alanda 6zel sektdr girisimcileri tarafindan yatirim yapilan ve isletmeler vasitasi ile
hizmet veren Ozel sektor yapilanmalari dolayisi ile yart kamusal mal o6zelligi
kazanmig goriinmektedir. Ancak devlet harcamalarinda iilkenin kalkinma diizeyi ve
vatandasglara hizmet sunumunda kar amaci giitmeksizin islev gérme kriterleri mevcut
iken o6zel sektor girisim ve yatirimlarmin kar amagl olmasi ve etkinlik faktoriiniin
goz ardi edilmesi s6z konusu hizmetleri devletin sunmast zorunluluk arz
etmektedir.*

Saglik hizmet sunumunda 6ncelik arz eden durumlarin ve olgularin belirlenmesi,
saglik sektoriine saglik hizmet sunumu icin tahsis edilen kaynaklarin 6ncelikli olarak
hangi hizmetler, bolgeler, programlar, hastalar veya hastaliklar igin ayrilmasi
gerekliligi bakimindan ele alinan ve bir¢ok dinamiklerin ve karar vericilerin yap1
icerisinde yer aldigi kompleks bir karar alma prosesidir. Dar gelirli {ilke
hiikiimetlerinin ¢6zmek zorunda oldugu sorunlar siddet ve aciliyet diizeyleri
bakimindan daha oncelikli olmakla beraber biitiin iilke hiikkiimetleri limitli saglik
biitceleri ile saglik gereksinimleri arasinda uygun nitelikli bir denge kurmak
mecburiyetindedir. Bu dengeyi kurmaya galisirken biitiin saglik gereksinimlerinin
karsilanamayacagi gercegini g6z Oniinde bulundurmak gerekmektedir. Zira
ekonomik durum ve maliyet faktorii, kit kaynaklarin dogru bicimde ve gerektigi

oranda bir baska ifadeyle karsilanabildigi oranda kullanimina izin vermektedir.

¥ Filiz, s.2
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Sinirlilik  6zelligini haiz saglik kaynaklarmin verimli ve etkin kullanilmasinin
yollarindan biri de, kaynak ayrilmasinda oOncelik arz eden hizmetler, hastalar,
programlar belirlenmesidir. Bu da oncelik belirleme ¢abalarin1 doguracaktir. Baska
bir ifade ile saglik hizmet sunumunda onceliklerin belirlenmesi sinirlilik arz eden
kaynaklarin verimli ve etkin dagitimmin ve kullaniminin esas ogelerindendir.
Niifusun saglik diizeyi ne olursa olsun saglik gereksinimleri ve talepleri var olan
saglik hizmetleri miktarindan her zaman fazladir. Bu, mevcut bir saglik
ihtiyaci/saglik hizmetleri sunumu orani geregince olabilecegi gibi istege bagh
talep/saglik  hizmetleri sunumu oranm1 geregince de olabilir. Toplumlarin
epidemiyolojik, sosyo-ekonomik ve niifus yapilar1 ile saglik sistemlerinin
finansmaninin ve organizasyonunun yapiSindaki bazi degisiklikler saglik hizmet
sunumunda onceliklerin belirlenmesi gereksinimini ve zorunlulugunu artirmis
bulunmaktadir. Bu faktorlerden her birinin hem teker teker hem de bir biitiin yahut
bir kombinasyon halinde bu gereksinimin ve zorunlulugun olusumunda yahut

yaratilmasinda rolii vardir.*®

%M. Top, “’Saghk Hizmetlerinde Onceliklerin Belirlenmesi: Tiirkiye’de Oncelik Belirleme
Siirecinde Rol Alan Taraflarin Goriisleri ve Saglik Politikalarina iliskin Degerlendirmeleri”’,
Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, C.9, S.1, 2006, s.94,
www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...; (19.05.2015)
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3.2.3.Toplumsal Ozellikli Olmas1

Saglik olgusu, bu giine kadar yasanan gelismeler ve saglanan kazanimlar
sonucu insan haklar1 evrensel beyannamesi ve DSO anayasasinin temel unsuru
olarak o giinlerden bu giinlere gelisen bir evrimle artik bireyin dogumuyla birlikte ve
dogumdan itibaren kazanilmis, devredilemeyen ve ertelenemeyen bir insan hakki
olarak baz kavram olarak belirlenmis durumdadir. Bu hak, DSO anayasasinda, 1rka,
dine, politik inanca, ekonomik giice ve sosyal statii farkina bakilmaksizin herkesi
optimum kosullarda ve maksimum diizeyde bu hakkin maliki yapma diisturuyla ifade
edilmis ve bizim anayasamizda da, her kesin saglikli ve dengeli bir ¢evre i¢inde
hayat hakkina sahip oldugunun beyaniyla iilkemiz vatandaslarina saglik hakki
giivencesi saglanmigtir. Saglik olgusunun ehemmiyeti, sosyal kalkinma olgusunun
miihim gdsterge unsurlarindan biri olmasinda bulunmaktadir.*™

Saglik hizmetlerinden alinmasi beklenen verim, sadece iktisadi para getirisi
degildir. Saglik hizmetleri toplumsal olma 6zelligine sahip hizmetlerdir. Bu nedenle
nihai trtin sosyal fayda olmak zorundadir. Satin alic1 kitle bakimindan bakilirken,
saglik hizmetlerinin alinmasi1 ertelenebilir gibi goriinse de hizmet, mecburiyet arz
ettiginde ikamesi miimkiin degildir. Bu durum, hem saglik hizmetlerinin ertelenemez
olmasi hem de ikamesinin olmamasi ile ilgili bir gergekliktir. Sahislar, ciddiyeti olan
bir saglik problemine sahip olduklarinda veya bu probleme maruz kaldiklarinda, bu
problemi ¢ozecek olan saglik hizmeti neyse o hizmeti almak mecburiyetindedirler.
Aksi takdirde telafisi gli¢ durumlarla karsilasabilir, sagliklarin1 ve hatta yasamlarini
yitirebilirler. Bu da dogal olarak bir zorunluluk dogurur. Tiiketimi rastlantisal olup
istege bagli olma elastikiyeti hayli yiliksek diizeydedir. Bu durum, saglik
hizmetlerinin tiiketiminin rastlantisal olma 6zelligiyle alakalidir. Boyut, kapsam,
zaman, 6zne, siire ve yer gibi parametreler bakimindan tahmini zordur. Hizmetin
sunumunda aktivasyon miiracaat¢ida degil hizmeti sunan hekimdedir. Asimetrik bilgi
nedeniyle parametreleri ve tiim kosullar1 hekim belirlemektedir. Hastanin hekim

kadar bilgilenmesi ve tecriilbe kazanmasi, ihtisas yapmasi miimkiin olmadigindan

101 S Yilmaz, Tunceli Ili Ovacik Ilgesinde Yasayan Kisilerin Saglik Hizmetlerinden Yararlanma ve

Memnuniyet Diizeyinin Olgiilmesi, Okan Universitesi (OKAN), SBE, YYLT, istanbul, 2011,
s.1

46



konu ve hasta tlizerindeki hekim halkimiyeti tartisma gotiirmez bir gercektir. Burada
sadece asimetrik bilgi degil, bagimhilik faktorii de devreye girmektedir. Sonug
itibariyle konunun kontrolii ve hakimiyeti her zaman hekimin elindedir. %

Saglik hizmetleri alaninda hizmet alanin yon tayin edici bir se¢im/talep
faktorii olmadigr igin arz/talep iliskisi mevcut degildir. Bu da saglik hizmetleri
tizerinde Obiir hizmet veya iiretim sektorleri lizerinde oldugu gibi bir ekonomik
degerlendirme yapmak, 0&zellikle bire bir ekonomik degerlendirme yapmak
imkanindan yorumcular1 yoksun birakmaktadir. Eger saglik hizmetlerinin sunumu
tamamiyla piyasa mekanizmasina birakilirsa bazi hizmet ve iiriin kalemleri ya hig
tiretilmeyecektir ya da bazi hizmet ve {irin kalemleri ise uygunsuz miktar ve
kosullarda tiretilecektir. Ciinkii piyasa mekanizmasi/ozel sektér tamami ile kar
mantigr ile calismaktadir. Kar elde edemeyecegi, verimlilik ve biiyiime
saglayamayacag1 yahut bu hedeflerine katkis1 olmayacak hizmet ve {iriin tiretiminden
ya ¢ekilecek yada iiretim hacmini diisiirecektir. Bu nedenle saglik hizmetlerinin
isleyisi piyasa mekanizmasina birakilmamalidir. Bundan dolay1 saglik hizmetleri ve
egitim hizmetleri direkt meta tretimi degildir. Bu tiir hizmetler toplumsallik
Ozelligini haiz, toplum yarar1 gozetilerek sunulmasi gereken hizmetlerdir. Bunlar,
sermaye iizerindeki yiiklerin sosyalize edildigi ara hizmetler niteliginde olup,
gercekte birer yatirim Ogesi olarak ele alinmak zarureti vardir. Bu nedenle de bu tiir
hizmetlerin sunumunu devlet yapmali, hizmete yardimci dallarda 6zel sektor sadece
yardimci ve destekleyici bir faktor olarak degerlendirilmelidir. Toplumun kétii saglik
kosullarindan korunmasi, erken donemde ve tam tedavi edilmesi, tedavi
edilemeyenlerin de en iyi bigimde rehabilite edilmesi saglanarak is giicii kaybindan
korunmas1 dogrultusunda ¢aligmak, verimlilik sonucunu da beraberinde getirecektir.
Esasen sagligin pozitif digsalliklar1 mevcuttur ve iilke ekonomisine dogrudan ve
dolayli etkileri yadsinmamalidir. Bir toplumun hastali§a yakalanma oranlar1 ve 6liim
hizi gibi gostergelerin iyilesmesi, ekonomik performansi o6nemli oranlarda
etkilemektedir. Bu da sagligin ve saglik durumunun ekonomik deger yaratma ve

yardimer unsur olma vasiflarinin agik bir gostergesidir. Bu etkilerin, tiretim artis1 ve

1924, Oniz, Saglik ve Verimlilik,
www.mmo.org.tr/resimler/dosya_ekler/bfe3596365caaf5 ek.pdf 22;
(17.07.2015)
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isten geri kalma siiresinin azalmasi bi¢iminde basite indirgenmesi miimkiindiir.
Ancak bununla sinirli degildir. Bunun nedeni, kisi hastalanmadan hastaliktan
korunabilirse, tedavi maliyetlerinin 6nemli oranda diisecegi ve saglik hizmet
sunumunda maliyet faktoriinden kazang saglanacagidir. Birinci basamak koruyucu
saglik hizmetlerinin, saglik hizmetlerinde hastalarla saglik sistemi arasinda en
yiiksek verimin elde edilmesindeki rolii biyiiktiir. Hem ikinci ve iigiincii basamak
saglik kuruluslarimin yiikiinii hafifletmek hem de mevcut kapasitenin gereksiz
kullanimin 6niine ge¢ilmesi konularinda énemli katkilar1 mevcuttur. Sonug itibariyle
toplumlar bireylerden olustuguna gore, giicli bir toplum saglikli ve iyi egitimli
bireylerden olusacaktir.'%®

Kapitalist ekonomi sistemi iginde tiretilmekte olan saglik hizmetleri, maddi
iretim prosesi iginde faaliyet gosteren emekg¢i smifin emek giiclerinin kapitalist
{iretim icin yenilenmesini, dolayis ile iiretimin siirekliligini saglamaktadir. Uretimin
stirekliliginin saglanmast sadece kapitalist c¢evreler bakimindan degil, devlet
bakimindan da 6nem tasir, zira ekonomik kazan¢ sonucta devlete de yarayacaktir.
Baska bir ifadeyle, kapitalist tiretim bi¢iminin gegerli oldugu sosyal diizen iginde
kapitalist sinifin gereksinim duydugu saglikli emek giicii ancak saglik hizmetleri
vasitasiyla elde edilebilecekir. Bu da ister 6zel, ister kamusal, sonugta tiim {ilkenin
yararina olan bir durumdur. Bu bakimdan da saglik hizmetelerinin 6nemi inkar
edilemez. Saglik hizmetlerinin ve saglik hizmet emekg¢ilerinin yarattig1 toplumsal
fayda tiim iilke ve lilkenin tiim sinifsal yapilar i¢in hayati dneme sahiptir. Diger
hizmetlerin ve iiretimlerin stirdiirilebilmesi saglikli insan kaynaklar1 ile miimkiindiir.
Bunu saglayacak olan da saglik hizmetleridir.***

Saglik sektorili, dogrudan mal iiretmemekle beraber, mal iiretim siirecinin
stirekliligini saglamak suretiyle 6nemli bir fonksiyon icra etmektedir. Zira mal
tretimi saglikli insan giicliyle miimkiin olmaktadir. Saglik hizmetlerinin soyle veya
boyle bir diizenleme c¢ercevesinde arz edilmesi, sistemin siirekliligini saglamak

bakimindan geregi ve dnemi biiyiik bir fonksiyondur. Ancak tam anlamiyla ve kar

1934 Oniz, Saglik ve Verimlilik,
www.mmo.org.tr/resimler/dosya_ekler/bfe3596365caaf5_ek.pdf 22;
(17.07.2015)

104, Giizelsari, Saglik Sisteminde Yeniden Yapilanma ve Kamu-Ozel Ortakliklari, Amme

Idaresi Dergisi, C.45, S.3, 2012, s. 31; www.todaie.edu.tr>resimler>ekler; (16.09.2015)
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amaci glitmeksizin sunumu anacak devlet eliyle miimkiindiir. Saglik hizmetlerinin
tibbi bakim haricinde kalan ogeleri ise genel olarak emek giiciiniin yikimina yol
acabilecek risklerin ortadan kaldirilmasi yoluyla-gevre sagligi hizmetleri gibi- aym
amaca hizmet eder. Saglik hizmetlerinin bu fonksiyonlari, 6zellikle kapitalist
ekonomik sistem icinde iiretimin aksamasina tahammiilin olmadigi bir tarihi
donemde sistem bakimindan vazgecilmez olmus bulunmaktadir. Ulkelerin rejimleri
ve benimsedikleri ekonomik model ne olursa olsun, iiretilecek her tiirlii soyut ve
somut iiriin ve faydalar saglikli insanlarca gerceklestirilecektir. Bunu da saglik
hizmetleri saglayacaktir. Bu baglamda saglik hizmetleri ilk defa kapitalist sistem ile
beraber standartlagsarak toplumsal diizeyde orgiitlenmis bulunmaktadir. Bu tarihi
basamak, tiretim faktoriiniin kesintisiz bir sekil aldigi, dolayisi ile sistemin devamli
olarak is basinda bulunacak isgiiciine gereksinim duydugu, endiistriyel iiretimde
makinalagsma olgusuyla beraber iiretim faktorinin daha nitelikli is giicii ile
siirdiiriilebildigi  durumlara isaret etmektedir. Yani endiistrilesme, makinalasma,
otomasyon vesaire, durum her ne olursa olsun sonugta nitelikli insana her zaman
gereksinim vardir. Nitelikli insan da ancak saglikli oldugu zaman gorev icra edebilir.
Bu, her donem boyledir. Bahse konu dénemde de boyleydi. Bahse konu tarihi
donem, belli standartlar1 haiz saglik hizmetlerinin devamliliginin garanti edilmesini
zaruri kilar. Bu nedenlerle kapitalist sistem, saglik hizmetlerini sosyal seviyede
tiretmek ve minimal bir saglik hizmetinin sosyal olarak iretilmesini garanti altina
almak mecburiyetindedir. Bu durumda saglik hizmeti 6zel sektérce minimal ihtiyag
olarak goriilebilir, ancak toplumun ¢ogunlugu i¢in varlig1 ve icrast gerekli optimal
bir hizmettir ve bu da ancak devlet eliyle saglanabilir. Bu asamada kapitalist tiretimin
gerekleri ile sinmif miicadelesinin vardigi seviye ve kazanimlarmin bu vaziyet ile
iliskisinin ~ alt1  ¢izilmelidir. Bu dinamik nitelikli  saglik hizmetlerinin
sosyallestirilmesi, finansman ve hizmet arzi bakimindan kamu kurumlarinin etkin
olmasi anlamima gelir.'®®

Konusu insan hayatt olan saglik hizmetlerinin kamusal niteligindeki
belirleyici temel wunsuru, bunun devlet tarafindan, toplumsal gereklerden
kaynaklanan, tiretim iligkileri alaninin, piyasanin isleyis kurallarindan belli oranda

bagisiklanarak ifa ediliyor olmasidir. Bu 6zellik saglik hizmetlerinin dogasinda

105 Giizelsari, s.31-32
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vardir. Ciinkii saglik hizmetleri toplumsal 6zelliklidir ve kamusal nitelige sahiptir.
Sosyal gereksinimlerin karsilanmasi i¢in gerceklestirilen girisimlerden bazilarinin
niteliginden dolayr kamusal veya 6zel oldugu séylenemez. Ciinkii kamu hizmetleri
devlet iradesi ile varlik kazanir. Bir hizmetin kamu hizmeti olmasi, yoneticilerce
organize edilmesi ve yoneticilerin kontrolii dahilinde isletilmesi anlamindadir. Saglik
hizmetlerinin devlet —kamu- tarafindan piyasa isleyis kurallarindan belli oranda
bagisiklanarak- orgiitlenmesini, hizmetin finansmaninin piyasa fiyatlandirmasina
kars1 vergi sistemi ile kamu biit¢esinden karsilanmasini, personel rejiminin yiiksek
korumali, kadrolu, giivenceli memurluk sistemi iizerine oturtulmasini gerektirir.
Kamusal bir saglik hizmetinin hem {iretimi hem de sunumu bakimindan bahse konu
genel sartlar1 icermesini gerektirmektedir. Bu da s6z konusu hizmetlerin mutlaka
devlet tarafindan icra edilmesinin gerektirir.106

Saglik hizmetlerinin kendine 6zgli bir yapisi vardir ve birincil amaci kar
saglamak degildir. Toplumsal 6zellikli bir hizmet alanidir. Saglik olgusunun ve
sagligin degerinin para ile dl¢iilmesi miimkiin degildir. insani vasfa sahiptir, konusu
insandir ve sosyal-kamusal bir olgudur. Saglik hizmet sunumunda yarar, maliyet
unsuru ve kar faktorii klasik ekonomik anlayistan ve klasik ekonomik
organizasyonlardan farkli bir anlayisla ele alinmakta ve degerlendirilmektedir.'®’

Bununla beraber, saglik hizmetlerinin bireysel kapitalistlere birakilmaksizin,
kamu otoriteleri tarafindan ve genel bir sosyal hak yada sorumluluk ¢ercevesinde ifa
edilmesi 6zii bakimindan is giiciiniin yeniden tiretim maliyetinin sosyalize edilmesi,
yani bu bedelin topluma 6detilmesi anlamina gelir. Ancak toplum, sagligi ugruna bu
riski goze almak durumundadir. Sermaye, her zaman sadece gergeklesmesinin ozel
sartlarin1 aramakta ve bahse konu sartlarin yiikiinii iilkenin ihtiyaglar1 biciminde tiim
tilkenin iistiine yikmaktadir. Bu nedenle de gilivenilmez bir tablo ¢izmektedir. Saglik
sisteminde yeniden yapilanma ve kamu-6zel ortakliklart kamusal faaliyetlerin devlet
yonetiminden ayrilmasi ve bu faaliyetlerin sermayece listlenilen faaliyetler sahasina
dahil edilmesi, sermayenin sosyal oOrgiitlenme boyutunun bir gostergesi
durumundadir. Bu da 6zel sektor ile kamu sektdriiniin ortakliginin yine 6zel sektore

yaramasi ve devlete yiik bindirmesi anlamina gelir. Ayrica, sermaye, iiretimin genel

196 Giizelsart, s.32
1O7G.St’)gﬁt, Klinik Hizmetlerinde Calisan Hemsirelerin Orgﬁtsel Sorunlar;, BEU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2010, s20
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sartlar1 adi altinda devleti devreye sokarak bu faaliyetleri devlet tizerinden
gerceklestirmektedir. Bu da bahse konuyu iyice iginden ¢ikilmaz hale getirmektedir.
Bu nedenle dogru olan, kamunun kendi alaninda, 6zel sektoriin kendi alaninda

calismasidir. Ozellikle toplumsal dzellikli hizmetlerde bu bdyle olmak zorundadir.*®

Saglik hizmet sunumu esnasinda ve neticesinde yaratilan deger para ile
Olclilemez. Ancak pozitif digsalliklarin 6nemli ekonomik getirileri de mevcuttur.
Gerek dogrudan gerekse dolayli olarak digsalliklar konusu saglik hizmet sunumunun
multi-disipliner etkilerine ornektir ve sadece toplumsal 6zellikli olmasi degil ayni
zamanda toplumsal etkilesimli olmasi sonucunu da dogurmaktadir. Kisisel ve sosyal
saglik seviyelerinin ylikseltilmesinin etkinlik ve verimlilik saglanmasinda etkileri
vardir. Ayrica saglikli bireylerden olusan saglik diizeyi yliksek bir toplumun
tiretkenligi de artacaktir ve biitiin bunlarin ekonomik yansimalar1 olacaktir. Bu denli
yiikksek fayda ve neticeleri olan bir konunun toplumsal boyutu nedeniyle kamu
yonetimi ilgi alaninda olmas1 geregi vardir.*®

Saglik hizmetlerinin kamusal bir nitelik kazanmasinin 100-150 yillik bir
gecmisinin oldugu goriilmektedir. Kapitalist sistemin egitim, saglik, sosyal giivenlik
gibi temel kamusal hizmet alanlarindan bir dizi taviz vermek zorunda kalmasi
anlaminda nitelenebilecek refah devleti veya sosyal devlet kavraminin kokleri
donemin Prusya’sinda bulunabilir. Bunun arkasinda iki dinamik belirleyici mevcut
bulunmustur. 1lki esitsiz gelisme, ikincisiyse siif miicadeleleri ve is¢i smifinin
kazandign miicadele seviyesidir. Ulkelerin sosyal politika uygulamalarina
yonelmelerinde ve ulusal saglik politikalar1 ger¢evesinde saglik hizmetlerini
gelistiren tedbirler almasinda 1848 devrimleriyle yiikselise gegen isci hareketlerinin
sliphesiz biiyiik rolii olmustur. Bu iki dinamigin yanisira heniiz yeterli seviyede disa
acilamamis bir kapitalizmin i¢ pazar ve emek giicliniin yeniden {retimi gibi
alanlardaki donemsel duyarliliklarin da etkisi ile, is giiciiniin sosyal haklar
baglaminda bir takim giivenceler -kamu saglik sigortasi fonlarinin kurulmasi, saglik
hizmetleri finansmanin sistemlesmesi, sosyal giivenlige yonelik yardim sandiklarinin
olusturulmasi, is saghgi ve giivenligi, ¢alisma sartlarinin iyilestirilmesi ve mesleki

hastaliklara karsi birtakim tedbirlerin alinmasi, hekimlerin tam zamanli ve maash

198 Giizelsarl, s.32-33
199 S5 giit, .20
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istihdam edilmesi gibi- verilme zorunlulugu vardi. Bu tiir tedbirlerin bilimsel
anlamda sosyal politikalar olarak anilmasi ise ikinci diinya savasi sonrasina
rastlamaktadir. Sinif miicadelelerinin yaninda kapitalizme rakip sosyalist bir sistemin
var bulunmasi, yirminci yiizyilda 6nceki yiizyildan farkli olarak, kapitalist tilkelerin
sosyal politikalari daha sistematik, daha tutarli ve kurumsallastirilmis bir bigimde
izlemelerini zorunlu kilmaktaydi. Keynesyen refah devleti olarak isimlendirilen bu
devlet modeli, donemin sermaye birikiminin mantig1 ile de uyumlu bir nitelik arz
etmekteydi. Yogun sermaye birikimi rejimi, kitlesel iiretime -dolayisiyla emek yogun
kullanima- ve kitlesel tiiketim faktoriine dayaniyordu. Bu durumda devlet, emegin
sosyal ve ekonomik yonden yeniden iiretimi i¢in bazi refah diizenlemelerini yapmak
ve emek ile sermaye arasindaki iligkilere miidahale etmek sorumlulugunu {istlendi.
Bu diizenlemelerden bazilar1 da saglik ile ilgili diizenlemelerdir.**

Amerika Birlesik Devletleri, saglik olgusunun sosyal niteligini kavrayan ve
sosyal devlet ilkelerine uymaya calisan Obiir biitiin diinya ilkelerinin disinda
kalmakta ve saglik hizmetlerini miikellefiyet olarak gérmemekteydi. Saglik olgusu
da hakim kapitalizm anlayisi i¢erisinde pazarda satilmakta, sagligini satin alma giicii
mevcut bulunmayan on milyonlarca insan sokaklarda siirlinmekte, Diinya Bankasinin
verilerine gore Amerika Birlesik Devletleri’nde dogustan itibaren beklenen hayat
stiresi ancak Afrika’nin en yoksul birkag¢ iilkesinin hayat siiresi gostergelerinin
lizerinde yer alabilmekteydi. Alma Ata girisiminden bir siire sonra Amerika Birlesik
Devletleri, saglik politikasi anlayisim DSO’ne dayatmaya baglamigti. Goriiniir
diizlemde iki baz konuda problem mevcuttu. Birinci konu, anne siitiiniin yerine
stittozunun kullanilmasiydi. Siittozu o donemde on milyar dolarlik bir pazar olup
Amerika Birlesik Devletleri menseli Nestle bu pazarin 3.3 milyar dolarlik dilimine
sahip bulunmaktaydi. Ozellikle az gelismis diinya iilkelerinde anne siitii birakilirsa ve
bebeklerin siit tozunu almalari saglanirsa bu pazar genisletilebilecekti. 70°li yillarin
sonlarina dogru kara kita Afrika’da iicretsiz siit tozu dagitimina baslanmisti.
Bebekler anne memesi emmediginden siitii kesilen annelere siit tozu bu defa para ile
satildi. Pahali olan bu iriinii alamayan annelerin bebekleri kitleler halinde 6lmeye
basladi. Heniiz sosyal kimligini yitirmemis olan DSO ve UNICEF bu uygulamaya
1981°de uluslararas1 kota ile cevap verdi. Karar DSO’nde ABD’nin bir oyuna kars1

10 Giizelsarl, s.33-34
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yiiz seksen bir oyla gecti. ABD kars1 saldiriya gecti, ABD’ye gére DSO uluslararasi
ticareti baltalamaktaydi. ikinci anlasmazlik neticesindeki kapisma DSO’niin 1977°de
uygulamaya koydugu Temel Ila¢ Listesi konusunda gergeklesti. DSO’niin diinya
tilkelerine, yeterli oldugunu diisiinerek tavsiye ettigi listede bulunan ilaglar temel
ihtiyacglar1 karsilama dogrultusunda , az sayida ve markasiz iriinlerdi. Bdylece
akilci ilag kullanimi saglanmakta, gereksiz tiiketim sona erdirilmekte, ayrica ulusal
ilag tiretimi desteklenmis olmaktaydi. Diinyadaki on sekiz ilag pazari devinin
onbirini bulunduran ABD listeye tepki gosterdi, DSO’ne her yil vermek ile miikellef
oldugu parasal katki uygulamasina son verdi. Sagliga dogrudan 6deme yapma
yaklasimi ABD’nin etkisi ile baska taraftarlar da bulmustu. Cin, yillar boyu {icretsiz
olarak dagittigi verem ilaglarini ticretli olarak dagitmaya baslayinca ti¢ milyondan
fazla insanin oliimiiyle karsilasti. Sili’”de ABD etkisiyle kurulan sigortacilik sistemi
ISAPRE, esitliksizlikleri daha da artirdi, toplumun %14°i{i sagliga ayrilan kaynaklarin
%44’ ini kullanabilir duruma geldi. Mali’de Afrika iilkelerine 6rnek olarak UNICEF
tarafindan olusturulan Bamako Girisimi, saglik c¢alisanlarinin maaglarii halkin ilag
ticretlerini cepten 6demeyle karsilamaya dayandirdi, bu da saglik hizmetinden
yararlanamayanlarin sayisini artirdi.***

Saglik hizmetleri, toplumsal —yerel/ulusal- diizlemde 6zel yararlari olan,
hizmet tiiketiminde rekabet icermesi ve digsal tutulabilme hususiyetleri sebebiyle de
piyasa kosullarinda da da tiretilebilen bir hizmet niteligindedir. Saglik hizmetlerinin
piyasada liretimi ve sunumu teorik olarak miimkiin goriinmekle birlikte pratikte bu
boyle degildir. Fakat, hem yerel diizlemde hemde smir-otesi etkileri bulunan iki
mithim dissallik mevcudiyeti, saglik hizmetlerine uluslararasi kamusal mal niteligi
kazandirmaktadir. Bu da iilkeden {iilkeye degisen saglik yaklagimlarinin sagligin
toplumsal ve kamusal niteliklerinin goz oniinde bulundurulmas: zorunlulugunu
getirmektedir. Bu digsalliklardan ilki, bulasici hastaliklarin kiiresel nitelik tagimasi
olup bagka insanlarin ve iilkelerin etkilenmesine neden olan bir public bad
niteligiyle tehlikelidir. Ikincisi ise, bir bireyi yahut iilkeyi -ve hatta son kus gribi

orneginde oldugu gibi hayvanlart da- bulasict hastaliklardan korumak suretiyle

11 G, Aksakoglu, Diinya Saglik Orgiitii ve Saglik Politikalarinda Degisim, Sol, 2003; 199: 41- 5,
s.2-3; web.deu.edu.tr>doc>yazilar>ga-dsosol; (16.09.2015)
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olusturulan digsal yararlar 6teki insanlar ve ilkeler i¢in de risklerin azalmasini
saglamaktadir. Her iki durumda da saghigm toplumsal, kamusal ve hatta kiiresel
Ozellikleri uluslarin uluslararas1 ¢abalar ¢ercevesinde isbirligi yapmak durumunda
kalmalarini gerektirecek kadar 6nemlidir. Boylesine 6nemli bir hizmetin sunumunun
piyasa mekanizmasina ve 0Ozel sektdre birakilmasi onarilmas: gili¢ zararlar
doguracaktir.**?

Saglik hususunda global dissalliklarin baska yonleri de mevcuttur. Saglik bir
global kamusal maldir ve saglik hizmetlerinin ¢ogalmasi global 6l¢ekte digsalliklar
saglamaktadir. Ayrica, saglik hizmetlerinin etkilerini artirmak igin baska global
kamusal mallarin iiretiminin de artirilmas1 gerekmektedir. Ornek olarak, yoksullugun
Onlenmesi, gida giivenligi, temiz su ulasim olanaklarinin artirilmasi verilebilir.
Saglik global kamusal mal olarak biitiin diinyaya digsallik sagladigi gibi
jenerasyonlar arasi etkileri de vardir. ( Baz1 hastaliklarin genetik nitelik kazanarak
sonraki kusaklara aktarilmas: ornek olarak verilebilir ). Asagida konu ile ilgili

TBMM’de yapilmis bir oturumdan alint1 yapilmis ve oturumun yorumu yapilmistir:

T. B. M. M. B i 93 DSP Grulbu adina, Sayin Muzaffer Yildirim, (Kayseri),
Saglik Hizmetleri Temel Kanun Tasarisiyla ilgili goriislerini belirtirken, saglik
kavrami ve buna bagli hizmetlerin gereginin nasil ve hangi eller ile yerine getirilmesi
konusunun, 1961 ve 1982 Anayasa’larinda g¢ergevesini buldugunu belirtmistir.
1982Anayasasina gore devleti bir sosyal devlet olarak tanimlamakta, saglikla ilgili

genel gergeveyi de 56 ve 59 uncu maddelerigerisinde soyle agiklamistir:

“’Madde 56. — «(Herkes, saglikli ve dengeli bir ¢evredeyasama hakkina
sahiiptir. Cevreyi gelistirmek, ¢evre sagligini korumak vegevre kirlenmesini dnlemek
Devletin ve vatandaslarmddevidir. Devlet, herkesin hayatini, beden ve ruh sagligi
iginde siirdiirmesini saglamak; insan ve madde giicliinde tasarruf ve verimini
artirarak, isbirligini gerceklestirmek amaciyla saglik kuruluslarini tek elden planlayip

hizmet vermesini diizenler. Devlet, bu gorevini kamu ve 6zel kesimlerdeki saglik ve

Hzp, Mutlu, “’Kiiresel Kamusal Mallar BaglamindaSaglik Hizmetleri ve Cevre Kirlenmesi:
Uretim, Finansman ve Y&netim Sorunlar1’’, Maliye Dergisi ,Say1.150 ,2006,  s.58;
dergiler.sgh.gov.tr>yayinlar>a_mutlu; (21.04.2015)

3Mutlu, .58
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sosyal kurumlarindan yararlanarak, onlari denetleyerek yerine getirir. Saglik
hizmetlerinin yaygin bir sekilde yerine getirilmesi i¢in kanunla genel saglik sigortasi
kurulabilir. Madde 59. — «(Devlet, her yastaki Tirk vatandaslarinin'beden ve ruh
saglhigin gelistirecek tedbirleri alir, sporun kitlelere yayilmasini tesvik eder”. ™

Bu maddelerden yola c¢ikarak, Anayasanin, toplumumuz icin saglik ve
bununla ilgili tedavi kurumlarini, ¢evre sagligini, koruyucu hekimligi, ilag konusu
gibi biitiin hizmetlerin kamu gorevi olarak degerlendirdigini séylemek miimkiindiir.
Saglik ile iliskili ¢agdas diinya goriislerinin de, Birlesmis Milletler ve Diinya Saglik
Orgiitii’niin ¢esitli belgelerinde aym temele dayandirilmistir. Anayasaya gore, saglik
hizmetleri bir kamu gorevidir ve vatandas da bu hizmetlere katki saglayacaktir.
Vatandasin katki pay1 ise, kendi ekonomik gelir sinirlar1 i¢inde diizenlenecektir. Bu
paya istirak edemeyecek mali durumdaki yoksul vatandaslarin paylar: i¢in devlet
katkida bulunacaktir. Sosyal devlet olmanin geregi de budur. Kisaca degerlendirmek
gerekirse, (iilkelerde uygulanan saglik sistemleri gozden gegirildiginde ve ekonomik
sistemlerdeki ayirima bakilmaksizin) diinya genelinde saglik hizmetlerinde liberal
ekonominin kurallari tam olarak uygulanmamaktadir.'*

Saglik hizmetlerine yonelik yapilmakta olan harcama ve yatirimlarin saglikli
ve lretken is glicii vasitasi ile saglanacak verim boyutu ile distlintilmesi
gerekmektedir. Saglik hizmetlerine yonelik harcamalarin uzun vadade toplumsal ve
ulusal geri doniisleri olmaktadir. Toplam c¢abalarin sinerjik etkileriyle saglanan
kazanimlar i¢in ayrica bir ¢aba harcanmasmna gerek kalmamaktadir. Saglik
hizmetlerinin bu o6zellikleriyle toplumsal kalkinmaya ve ekonomiye ivme
kazandirdigi séylenebilir.116

Saglik sektorii, igce doniik, kapali bir piyasa 6zelligindedir. Saglik ihtiyaglari
ertelenemez niteliktedir. Saglik hizmetlerinin ikamesi yoktur. Saglik piyasasi, kendi
kendisini yonlendirmekte ve kontrol etmektedir. Sayilan bu &zellikler, diinyanin
hi¢bir yerinde, tam liberal ekonomik kurallara gore bir saglik Orgiitlenmesi
kurulmasina izin vermemistir. Tasart ile, saglik hizmetlerinin tek elden yonetilecegi

prensibi yerine, Saglik ve Sosyal Yardim Bakanlhigma standart belirleme ve

4 M. Y1ldirim, Saghk HizmetleriTemel Kanun Tasaristyla Ilgili Goriigler, T.B.M.M. B:93 22 , 4 t
1987 0: 1

15 y1ldirim, Ayni Oturum

18 g5 5iit, 5.20
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koordinasyon yetkisi verilmistir. Saglik Bakanliginin bu yetkisi bugiin de mevcuttur.
Anayasanin 56 ‘nct maddesinde Ongoriilen saglik kuruluslarinin tek elden
yonetilmesi, hizmet verme konusundaki emredici hiikmiin yerine getirilmedigi
goriilmektedir. Genel mahiyette ve bayagi belirsiz niyet ifadelerinin haricinde, asil
yasa metninin yonetmelikler ile olusturulacagi anlasilmaktadir. Nitekim, tasarinin
dokuzuncu maddesi herseyi yonetmeliklere birakmistir ve bu sayede, bir taraftan
yasama organinin yetkisi ¢ignenmistir, bir tarfatan da Danistay denetimi disina
kagilmistir. Bu durumun, siliphesiz ki biyiik keyfiliklere, kargasalara ve
istikrarsizliga yol agacagi bellidir. O kadar ki, tasari, bu haliyle kanunlastig: takdirde,
her iktidar, her bakan, isterlerse yasama organina .basvurmadan, saglik alaninda
istedigi yasama diizenlemesini fiilen, kendi basina yapabilecektir. Bdylece,
parlamenter sistemin ve hukuk devleti diizeninin disina ¢ikilmis bulunulmaktadir.
Tasartyla, saglik hizmetlerinin 6rgiitlenmesinde ve yiiriitiilmesinde isletime kavrami
getirilmekte fakat isletmecilikten ne anlasildigi agikliga kavusturulmamakta fakat
tasart metininde yer almamakla beraber, madde gerekgelerinde yer yer tam
Ozellestirmeden s6z edilmesi, saglika ilgili biitiin kuruluslarin giderek 6zel sektore
devrinin amacglandig1 izlenimini verilmektedir. Zaten tasari ig¢inde, baslica saglik
kuruluslarinin veya isletmelerinin sosyal hizmet zihniyeti ile degil, ticarl zihniyetle
calismalari 6n goriildiigi anlasiimaktadir.™'’

Ayrica, Anayasa ~ Mahkemesi’nin  yakin ~ zamanlarda  vermis
oldugu bir kararda sosyal ve ekonomik haklar ve &6devler baghig altinda
degerlendirilen saglik, ¢evre haklari, konut haklari, devletin miikellefiyetleri ile
beraber sosyal devlet olmanin geregi olan haklar kapsamindadir. Bu konular i¢in
devletin ylikiimlii tutuldugu tartismasiz bir gergektir. Saglik hizmetlerinin toplumsal
ozelligi ve kamusal niteligi bu gerekliligi doguran onemli faktorlerdir. Bu nedenle
saglik ve egitim gibi hizmetler mutlaka devlet eliyle yiiriitilmelidir. Devlet bu
yiikiimliliiklerini 65. Maddede belirtildigi iizere olanaklar1 dahilinde yerine getirir.
Pek miihim bir kamusal hizmet olan saglik hizmetlerinin, sosyal devlet olmanin
geregi oldugu acik olmakla birlikte parasiz —katkisiz- olarak ifa edilmesi giinlimiiz
itibariyle giliciinli yitirmis durumdadir. Ancak katki saglamak suretiyle de olsa s6z

konusu hizmetin yine de bir devlet gorevi oldugu bir gergektir. Kamu hizmetlerine

1y 1ldirim, Ayni Oturum
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karsilik olarak faydalananlardan kullanma nispetlerine ve 6deme giiciine bagli olarak
ticret alinmasi kabul edilebilir bir durumdur. Bu durum, elbette ki sadece katki
saglama bakimindan kabul edilebilir. Saglik hizmetlerinin devlet eliyle
yiiriitiilmesine bir engel teskil etmez. !

Saglik hizmetleri alaninda beklenen basar1 diizeyine ulasilamamasi hususunda
rol alan faktorler, hizmetin kullanimiyla iligkili oldugu gibi hizmet sunumunun kendisi
ile de ilgili olma niteligindedir. Bu da yiikiimliilikkler ile ilgili bir konudur. Sthhatli
bireylerden olusan miireffeh bir toplum diizeyine ulasabilmek i¢in saglik hizmetleri
sunucularinin, toplumun tiimiine karsi miikellef oldugu bir gergekliktir. Bu gergeklik,
saglik hizmetlerinin toplumsal ve kamusal nitelikli olmasindan kaynaklanmaktadir.
Sosyal gereksinimlere miktar ve kalite bakimindan cevap vermek iizere saglik hizmet
sunumunu ve fertlerin bu hizmetlerden faydalanma imkanlarini arttirmak kagiilmaz bir
zorunluluktur. Kisilerin saglik hizmetlerini begenmesi ve kabul etmesi, hizmetin
ulagilabilirligi ve esit kullanilabilmesi, hizmet siirecine katilimi saglayacagi gibi daha
hizli bir bigimde sonu¢ alinmasina yardimci olacagi agiktir. Bu nedenle hasta
memnuniyeti ve kaliteli hizmet sunumu 6nem kazanmaktadir.**®

Netice itibariyle, saglik hizmetleri kullanimima etkiyen kisisel, kiiltlirel ve
kurumsal etkenlerin ortaya ¢ikarilmasi ve saglik hizmetlerinin uygun arz ve tiiketim
hususiyetlerinin belirlenmesi geregi vardir. Bu husus planlama ve icra etme konularinda
onemli faydalar saglar. Bu hususiyetlerin bilinmesinin saglik yoneticileri i¢in saglikli
degerlendirme yapmak imkani saglamasi, sinirli kaynaklarin adaletli ve esit dagitilmasini
kolaylastiracag1 gercegi de mevcuttur. Ayrica toplumun ihtiyag duydugu tiir, miktar ve
kalitede saglik hizmeti arz etmek, hizmet talebini ve kullanimini engelleyen etkenleri en
aza indirmek, bu sayede toplumun bu hizmetlerden faydalanma imkanini artirmak,

sosyal kalkinma olgusuna ivme kazandiracak bir sonug iiretir.*?

U8 T Tan, “’Anayasa Mahkemesi Kararlarinda Kamu Hizmeti Yaklagimi™’, 5.248;

www.anayasa.gov.tr/files/pdf/anayasa_yargisi/.../turguttan.pdf; (17.07.2015)
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Saglik hizmetlerinin toplumsal bir boyutu vardir ve biitiin toplumu
ilgilendirmektedir. Saglik hizmetleri sahasinda iiretilmis mal ve hizmet driinlerinin
genel iktisadi klaslardan g¢esitli farkliliklari, saglik hizmetlerinin dogasindan
kaynaklanmaktadir. Direkt olarak saglikla ve yasamla ilgili materyallerin, baska
materyaller ile ayni1 gruplar icinde degerlendirilmesi rasyonel olmayacaktir.
Oncelikler ve zorunluluklar itibariyle bu iki tir metanmn ayn1 grupta
degerlendirilmesi miimkiin degildir. Bu tiir karsilagtirmalar saglik hizmetleri ile diger
hizmet tiirleri arasinda da yapilabilir. Ayni durum onem siralamlar1 bakimindan da
gecerlidir. As1 faaliyetleri ve periyodik olarak yapilan rutin kontroller gibi saglik
hizmet ¢esitleri, bir dis tedavisi, bir ameliyat ger¢eklestirilmesi gibi ortaya ¢iktiginda
ertelenmesi veya ihmal edilmesi miimkiin olmayan, ikamesi bulunmayan durumlarin
yarattig1 6zellikler baska hizmet tiirlerinde mevcut degildir. Saglik hizmetlerinin hem
acil ve ertelenemez nitelikte olmasi hem de ikamesinin olmamasi, 6nemli ayirt edici

ozelliklerindendir.*?*

Saglik hizmetlerinin en onemli 6zelliklerinden biri de saglik hizmetlerinin
yart kamusal mal olmas1 ve dissallik niteliklerine sahip hizmetlerden olugmasidir.
Dissalliklar, saglik hizmetlerinin degerlendirilmesinde 6énemli hususlardandir. Saglik
hizmetlerinin yart kamusal mal olmasi, bu hizmetlerin insanlara hem 6zel fayda
saglamasindan hem de topluma digsal fayda saglamasindan kaynaklandig
goriilebilir. Digsalligin ve kamusalligin bu sekilde birlikte degerlendirilmesi saglik
hizmetlerinin nitelikleri bakimimndan kayda deger bir tutarliliktir. Birey, muayene
yahut tedavi olmak suretiyle saglik hizmetlerinin tiiketilmesinden &zel bir fayda
saglarken, toplum icinde de saglikli bireylerin sayilarini artirmasi bakimindan
topluma da sosyal bir fayda saglamaktadir. Burada bireysel fayda ile toplumsal
faydanin i¢ ice gectigi ve birbirini gerektirdigi goriilebilir. Ozel mal ve tam kamusal
mal ve hizmetlerin niteliklerini birlikte gosterdigi i¢in, bu mal ve hizmetlere karma

mallar ad: da verilmektedir. Ister tam kamusal, ister yar1 kamusal isterse karma mal

121p, Yildirim, ¢’Saglik Kurumlarinda Uretim ve Siire¢ Yénetimi Uzerine Bir Degerlendirme:
Malatya Turgut Ozal Tip Merkezi Ornegi’’, The Journal of Academic Social Science
Studies International Journal of Social Science Doi Number: 29 , p. 457-474, Autumn Il
2014, 5.461-462; http://dx.doi.org/10.9761/JASSS2466; (22.04.2015)
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olarak nitelendirilsin her sekilde saglik hizmet sunumunda devletin aktif ve agirlikli
rol almasinin geregi goriilebilir. Bu tiir kamusal mal ve hizmetler boliinebilir veya
pazarlanabilir 6zelikleri nedeniyle 6zel mala benzerken, birlikte tiiketim 6zelligi ve
yogun dissal ekonomi yaymasi nedeniyle, tam kamusal mal niteligi de tasirlar.
Dolayisiyla 6rnegin devlet, saglik alaninda 6zel sektor faaliyetlerine izin verirken,
hizmetin asil ve agirlikli kismini kendisi istlenmek durumundadir.'??

Stiphesiz ki saglik hizmetleri konusunda devletin vazifeli ve miikellef
tutulmasinin miihim bir sebebi de saglik hizmetlerine olan bakis agisidir. Ciinkii saglik
hizmetleri toplumsal &zelliklidir ve kamusal mal niteligindedir. Onemli digsalliklart
mevcuttur. Piyasa basarisizliklari ve kar amaci giidiilmeden sunulmasi gereken hizmetler
oldugundan devletin iistlenmesi gereken hizmetlerdendir. Bu giin toplumlarin bir ¢cogu
anayasalarinda saglik hakki konusuna 6zel bir 6nem c¢ergevesinde yer vermektedirler.
Elbette ki bu, normatif bir betimlemedir. Bu giin daha ¢ok kabul edilen esitlik ve adillik
anlayisi, saglik hizmetlerinin —asgari bir bakis agisiyla temel hizmetlerin-gelire, servete,
irka, dine, dile, cinsiyete ve toplumsal statiiye bagli olmadan arzini gerektirmektedir. Bu
tarz bir hizmet ise ancak tarafsiz olmasi gereken devlet erki tarafindan istlenilmesi ve
yiiriitiilmesi gereken bir hizmet vasfimi tasir. Saglik hizmetlerinin biitlinliyle piyasa
kosullarina terk edilmesi demek saglik hizmetlerinden faydalanmanin ihtiyaca gore degil
de satin alma erkine bagli olmas: demek olacaktir. Bu da ekonomik giiciiniin el verdigi
kadar saglik anlamina gelir. Bunun dogal sonucu olarak gelir diizeyleri farkli olan
kesimler arasinda firsat esitsizlikleri dogar ve dar gelirli kesimin bir takim hizmetlerden
hi¢ faydalanamamasi anlamina gelir. Bu ise sosyal esitlik ve adalet anlayisina ters bir
durumdur. Bu durum ise giiniimiiz toplumlarinin deger yargilara aykir1 oldugu igin
saglik hakki kagit iizerinde de olsa benimsenmektedir ve devlete miithim gorevler
verilmektedir. Bu nedenle de saglik hizmetlerinin iistlenilmesi ve yiriitilmesi kesinlikle

devlet eliyle olmalidir.*?®

Piyasa girisiminin saglik hizmetlerinde arz ettigi yetersizlik olgularindan biri de

saglik  hizmetlerinin  belirsizlik ~ ve  tahmin  edilemezlik  &zelliklerinden

122Y11d1r1m, s.462

123BA Senatalar, ¢’Saglik Ekonomisine Genel Bir Bakis”, C. U. Tip Fakiiltesi Dergisi, Cilt.25, say1.4, 2003
Ozel  EKi, 5.26; eskidergi.cumhuriyet.edu.tr>makale; (22.04.2015)
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kaynaklanmaktadir. Gerekli yatirnrm miktar1 ve kar marji 6n goriilemediginden risk
faktorii gecerli olmaktadir. Bu 6zelliklerin dogal bir sonucu olarak saglik hizmetleri igin
gerekli saglik harcamalarinin zamani1 ve miktariin bilgisine tam olarak higbir zaman
sahip olunamaz. Bu nedenle de 6zel sektor i¢in saglik yatirimi her zaman yiiksek risk
igeren bir unsur mahiyetindedir. Baz1 6zel durumlarda saglik harcamalar1 uzun yillarin
birikimlerini kisa siire igerisinde eritebilecegi gibi toplumun genis bir kesiminin gelir
diizeyi bu neviden harcamalar1 karsilamaya yetmeyecektir. Yiiksek maliyetli saglik
hizmetlerinin diisiik biitgelerle karsilanmaya ¢alisilmasi bu sonucu dogurur. Bu probleme
piyasa girisimi saglik sigortasi ile cevap vermeye ¢alismaktadir. Bu da vatandas katilimi
ve katki payr demektir. Karakteristik piyasa cevabi goniillii diye tabir edilebilecek 6zel
saglik sigortasi ile risk paylasimidir. Bu niyete vatandas goniilli olsa da ayni seyi her
yoniiyle saglik sigortalari-6zellikle de 6zel saglik sigortalari- i¢in sdylemek miimkiin
degildir. Nitekim, 6zel saglik sigortalar1 kar amaci gliden bir yap1 oldugu igin yliksek
risk iceren vakalart hari¢ tutma egilimindedir. Risk ile 6denmesi gereken prim tutari
dogru orantilidir. Yiiksek risk icin yliksek prim demek, saglik riski drnegin kotli yasam
kosullarindan dolayr her zaman yiiksek fakat gelir diizeyi her zaman diisikk dar
gelirli/yoksul vatandaslar i¢in bu primin 6denememesi demektir. Risk yiikseldik¢e prim
tutar1 artar. Bunu da yoksul vatandas 6deyemez. Boyle bir durumda dar gelirli kimselerin
dezavantajli pozisyona diisecegi aciktir. Bu da sosyal esitlik ve adalet anlayisina ters
oldugu gibi devletin temel varlik nedeni ve gorevleriyle de celismektedir. Bagka bir
husus ise sigorta bagvuru aninda teshis edilmis saglik problemi olanlar sistem icine
alimmamakta ve sistemden faydalanamamaktadir. Yani saglik sigortalar1 hasta bireyleri
degil, saglam bireyleri istemektedir. Bu nedenlerden dolay: lilke saglik sistemlerinin
biitiinliyle ve sadece 6zel saglik sistemlerine dayandirilmasi gliniimiiziin hakim adillik
ve esitlik anlayislar1 bakimindan imkansizdir. Bu sorunlarin iistesinden gelinmesinin

yolu saglik hizmet sunmunun devlet eliyle yiiriitiilmesinden gegmektedir.*?*

124 Senatalar, .26
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3.2.4.Birincil Amacinin Kar Olmamasi

Saglik hizmetleri arz eden isletmelerin, 6teki hizmet isletmelerinden farkinin
birincil amacinin kar saglamak olmadig1 sdylenebilir. Ozellikle iilkemizde ve hatta
diinyanin pek ¢ok tilkesinde saglik hizmetleri sosyal devlet anlayisi gercevesinde
ticretsiz olarak sunulmaktadir. Bu durumun da bu isletmelerin ¢ogunun kar saglamak
amacindan uzaklastirdig1 sOylenebilir. Yine de birincil amaci kar elde etmek olan
saglik kuruluslarinin sayilar1 az olmakla birlikte gerek iilkemiz igerisinde gerekse

diinyanin pek cok iilkesinde meveut bulunmaktadir.'®

Kisilerin sosyal ihtiyaglarinin karsilanmasini onlarin daha verimli ve etkin
calismalarini saglar. Bu bir ger¢ek oldugu icin bu ihtiyac¢larin karsilanmasi toplumlar
bakimindan epeyce Onem arz ettigi sOylenebilir. Kisilerin ihtiyaglar1 ve arzular
sonsuz, kaynaklar ise sl miktarlardadir. Isletmelerin kar saglama amacinin
yaninda degisir vaziyette bulunan cevresel sartlarin olusturdugu toplumsal ihtiyaclari
karsilama maksadiyla da caba harcamalar, tiiketicilerin de s6z konusu c¢abalarin
karsiliklarint almasi yoniinde 6zendirilmeleri gerekmektedir. Bir ekonomik sistem
igerisinde ticaret ve sanayi isletmelerinin disindaki bir takim isletmelerin
faaliyetlerinin cesitli sosyal sorunlari ¢6zme dogrultusunda veya bazi sosyal faydalar
saglamak amaciyla ifa ettikleri sdylenebilir. Bu neviden isletmeler agisindan birincil
amag kar saglamak degildir, hizmet arz ettikleri hedef kitle i¢in muhtelif faydalar
temin etmek ve bu faydalarin doyum seviyesini maksimuma ylikseltmektir. Kar
amaci giiden kuruluslar ve kamu kesiminden sonra {i¢iincii sektor ismiyle de anilan
bu kuruluslara kar amaci giitmeyen kuruluslar adi denir. Kamu kesiminden 6rnek
vermek gerekirse devlet hastaneleri Saglik Bakanligi’nin gorevli bagh ve ilgili
birimleri kar amaci giitmeyen kuruluslardir. Saglik bedensel, ruhsal ve toplumsal
acidan tam 1yilik hali olduguna gora bireylerin sosyal durumlarinin iyilestirilmesi de
devletin gorevleri arasinda yer almalidir. Sosyal devlet olmanin gereklerinden biri

budur. Sosyal devlet olmanin gereklerinden biri de toplum i¢in zorunlu ihtiyag olan

125Cantiirk, s.11
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saglik hizmetlerinin devlet eliyle sunulmasidir. Kar amaci glidiilmeden saglik
hizmeti sunmanin yolu bu hizmetleri devletin sunmasidir.®

Bu nedenle genel ¢evre faktoriiniin kurulusun basarisini etkilemeyecegi farz
edilir. Ekonomik ¢evre faktorleri ise kurulusun gereksinim duydugu fonlarin
saglanmasini dolayli yoldan da olsa etkileyebilecegindeni¢in mithimdir. Bu durumun
kar amaci giitmeyen kurulus yoneticilerini ¢evre analizi karsisinda ilgisiz biraktig
sOylenebilir. Yine soz konusu kuruluslarda is ¢evresi ve ozellikle pazarlama faktorii
cokca dnemsenmemektedir. Bunun nedeni yoneticilerin genelde hizmet kalitesinin
basariy1 getirecegini ve satin alicilarin sayisini ¢ogaltacagini farz etmeleridir. Bundan
dolayr hizmetin tretiminin hizmetin pazarlanmasindan once geldigini soylemek
miimkiindiir. Ote yandan bu g¢evre igerisinde faaliyetler agisindan gerek goriilen
finansman kaynaklarinin saglanabilecegi faktorler tizerinde daha ¢ok durulmaktadir.
Bu diisiincelerin kismi olarak dogrulugu kabul edilse de, bu kuruluslarin belli bir is
gevresi bulunmaktadir ve bu ¢evrenin analiz edilmesi gerekmektedir. Tedarikgiler,
hizmet gordiiriilen yan kuruluslar, satin alma faaliyetleri nedeniyle isbirligi i¢erisinde
bulunulan kuruluslar vs. Sadece ekonomik kaynaklarin degil, hizmetlerin arz edildigi
pazarm da incelenme zorunlulugu vardir. Hizmetlerin etkin bir bi¢imde arz
edilebilmesi, satin alicilarin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin bilinmesi faktoriine
baglidir. Bu agidan bakilirsa satin alicilarin ihtiyaglarinin ve isteklerinin yani sira
pazarm tiim Ozelliklerinin tespit edilmesi i¢in de pazar analizine gereksinim vardir.
Pazar analizi sadece 0zel sektor kuruluslar ig¢in degil, hizmet sunumu yapan tiim
kuruluslar i¢in gereklidir. Kar amaci giitsiin giidiip glidiilmemesine bakilmaksizin
biitiin kuruluslar, c¢evreleri ile devamli bir iletisim igindedirler. Bu da baz
etkilesimler dogurur. Cevre, gerek firsatlar yaratarak ve gerekse kisitlamalar
getirerek isletmenin tim faaliyetlerini etkilemektedir. Stratejik planlamanin en
mithim  vasfi, c¢evre faktorlerinin planlama  dinamikleri  c¢ercevesinde
degerlendirilmesi olarak belirtilebilir. Dolayisiyla 6zelde cevre analizi ve genelde
stratejik analiz tim kurum ve kuruluslar i¢in gereklidir. Cevrenin kurulus iizerindeki

etkileri dogrudan olabildigi gibi dolayli da olabilir. Her durumda kurulusun etkili

%E. Cengiz, “’Kar Amaci Giitmeyen Kurumlarda Pazarlama Faaliyetleri®, Atatiirk Universitesi

(Atatiirk Uni), ~ SBE Dergisi, C.8, S.2, 2006, 5.393; e-dergi.atauni.edu.tr; (11.09.2015)
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islemesi agisindan bu faktorler dikkate alinmalidir. Bu da kapsamli bir analiz ile

. . . 127
mimkindiir.

Genel Saglik Sigortasi, saglik hizmetlerinden istifade etmek isteyen kisilerden
prim toplama temeline dayanan bir finansman bic¢imidir. Saglik harcamalar1 i¢in
bireylerin katki yapmasini 6n goren bir sistemdir. Esas prensibi herkesten maddi
giicii oraninda prim almak ve herkese ihtiyacina gore hizmet vermek bi¢iminde ifade
edilebilir. Bu suretle saglik harcamalarinin biit¢e {izerindeki yiikii hafifletilmek
istenmektedir. Fakat sistem, mevcut uygulama bicimi ile dar gelirliyi korumak
hususunda ¢ok da yeterli degildir. Aylik gelir diizeyi asgari iicretin {igte birinin
tizerinde bulunan biitiin vatandaslar her ay prim 6demek mecburiyetindedir. Fakat bu
hususta mevcut mithim bir problem, yoksulluk sinirinin asgari {icretin {igte biri gibi
diisiik seviyede belirlenmesi konusunda vuku bulmaktadir. Yani vatandasin geri
kalan iicte iki hususunda satin alma giiciinin ne oldugu kendisine nasil yasam
kosullar1 sagladigi ve bu kosullarin saglik durumunu nasil etkiledigi ve bu durumda
vuku bozulmalarin toplam maliyetlerinin saglik maliyetlerine nazaran nelere mal
oldugu ayr1 bir tartisma konusudur fakat mutlaka sorgulanmasi gereken bir

konudur.*?8

Birinci basamak saglik hizmetlerindeki performansa dayali ek 6deme sis-
temi, tiimiiyle piyasa yanlis1 bir dinamik niteligi gosteren bir bigimde islemektedir.
Buradaki tehlike fark edilememektedir. Zira ikinci basamak ve kuruluslarinin da bu
akibete ugramayacaginin bir garantisi yoktur. Koruyucu saglik hizmetlerinin devam
ettirilmesi, negatif performans, riskli gruplarin ve ulasimi zor olan bolgelerde
yasayan insanlarmn aile hekimi niifus grubuna kaydedilmesi pozitif performans ile
¢oziilmeye ¢alisilmistir. Saglik yonetiminin biitlin prensipleri yalnizca gelir diizeyini
dikkate alan bir anlayis ile ¢arpitilmis bulunmaktadir. Piyasa kosullarina ve kapitalist

sistem dinamiklerine bu kadar Onem verilmesi devlete asil gorevlerini

27Cengiz, 5.397

1284 Erol-A. Ozdemir, “’Tiirkiye’de ~ Saglik Reformlar1 ve Saghk Harcamalarinin

Degerlendirilmesi’’, Sosyal Giivenlik Dergisi, 2014, C.4, S.1, s.13;
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unutturmamalidir.  Yaklasik bir durum dniversite hastaneleri igin de gegerlidir.
Performansa dayanan {icret ddeme sistemiyle hizmet {iretiminin arttirilmasi ve
isletmenin -hastanenin/ saglik kurumunun- gelirinin yiikseltilmesi yalnizca hastane
yonetiminin degil, biitlin calisanlarin hedefi haline getirilmistir. Bu da ne igin
calisildigini sorgular hale getirmistir. Ge¢im saglamak hedefinin disindaki kisim
ozellikle sorgulanmalidir. Bu siire¢ icerisinde piyasa yanlisi rekabetci anlayis 6n
plana ¢ikarilmis ve bu anlayis saglik ¢alisanlar1 arasinda is barisin1 bozacak bigimde
devam ettirilmistir. Ozellikle saglik profesyonellerinin en énemli kismini olusturan
doktorlar arasinda bu durum vahim neticeler yaratacaktir. Performans uygulamasi,
saglik ¢aliganlar1 arasinda hem en ¢ok itiraz edilen hem de en ¢ok uyum gosterilen
uygulama olarak saglik iiretim siirecinde yerini almis bulunmaktadir. Bunun nedeni
bazi branslarin bundan memnun olmasi bazilarinin ise memnun olmamasidir. Ancak
daha Onemli bir neden isin sorgulanmasi durumunda akibetlerinin ne olacagi
korkusudur. Saglik calisanlari, performans uygulamasi ile saglik hizmetlerinin
piyasalagsmasinda bilerek veya bilmeyerek araci rol oynamislardir. Istenen bu olmasa
da ger¢eklesen budur.*?®

Neo-liberal saldirmin giincel en mithim hedeflerinden biri saglik ve sosyal
giivenlik sistemidir. Bunun nedeni uluslararas1 saglik tekellerine ve obiir kiiresel
aktorlere pazar alan1 agmaktir. Ayrica hiikiimetlere kredi vermek suretiyle onlari
bor¢landirmak ve onlar1 bor¢landirmak suretiyle de kontrol altina almak baska
gayeler olarak yiiriirliiktedir. Saglikta Doniisiim Programi olarak lanse edilen reform
programi, bir taraftan kamu saglik kurumlarmi saglik isletmesine doniistiirmek
suretiyle 6zellestirmeyi, bir taraftan biitlin sosyal giivenlik kurumlarin1 Genel Saglik
Sigortast c¢atis1 altinda birlestirirken vatandaslarin  6demis olduklar1 saglik
primlerinin karsiliginda alacaklar1 saglik hizmetlerini sinirlandirmayi, bir taraftan da
koruyucu saglik hizmetlerini aile hekimligi ¢atis1 altinda ticarilestirmeyi
ongormektedir. Boylelikle de IMF, Diinya Bankasi, Diinya Ticaret Orgiitii Ve Diinya
Saglhk Orgiitii vasitas: ile uluslar aras1 saglik tekelleri ve ulus otesi aktdrlerein
amaglarinin gergeklestirilmesinde 6nemli adimlar atilmistir. Temel ozellikleri bu
sekilde ortaya ¢ikan Saglikta Doniisiim Programi ile en temel insan haklar1 arasinda

yer alan saglik ve sosyal giivenlik hizmetleri, sermayenin aktif rol alabilecegi bir

129 Frol, 5.18
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hizmet haline getirilirken vatandaslar en insani haklarindan yoksun birakilmaktadir.
Kapitalist diizen dayatmasinin ve liberal saldirinin bu boyutu en temel insani
niteliklerden yoksundur. Her ne kadar diinya konjonktiirii piyasa merkezli bir
yaklasimdan taraf olsa da saglik, sosyal giivenlik, egitim, istihdam, konut vb. gibi
temel insani gereksinimlerin karsilanmasinin piyasa girisimcilerine terk edilmesi
sosyal esitsizliklerin, ayrigmalarin ve dislanmalarin artarak yayilmasma sebep
olacaktir. Bu da sosyal adaletin sonu demektir. Sosyal devlet ilkesinin ¢ignenmesi
demektir. Vatandaslarin her tiirlii giivenceden yoksun birakilmasi demektir. Ulusal
kaynaklarin emperyelistlerin kullanimina ve inisiyatifine birakilmas1 demektir.
Ulusun geleceginin ve yarmlarinin ipotek altina alinmasi demektir. Kamusal hizmet
niteligi tasimasi gereken bu hizmetlerin metalastirilarak piyasa kosullarinda arzi,
yurttaglar1 da satin alici konumuna getirmistir ve hizmetten faydalanma, ekonomik
gii¢c ¢ercevesinde esitlige aykir1 bir sekilde belirlenir hale gelmis bulunmaktadir. Bu
durum ilgili hizmetlerin 6z niteliklerine ve varlik sabebplerine aykiridir. Saglik ve
sosyal giivenlik basta olmak {izere temel kamusal hizmet alanlar1 yahut temel insani
gereksinimler vatandaglik hakki ve devletin temel sorumlulugu ¢ergevesinde
degerlendirilmelidir ve diizenlenmelidir. Bu hizmetler sosyal hak olmaktan ¢ikarilip
meta Ozelligi yiikklenmek suretiyle yalnizca piyasaya birakilmamalidir, bu hizmetleri
piyasadan saglayamayacak durumda olan insanlar basta olmak iizere, biitlin
vatandaglara devlet tarafindan temel bir yiikiimliliik alan1 kapsaminda yeterli ve
etkili hizmet verilmesinin yollar1 aranmak zorunlulugu vardir. Biitiin bunlarin

saglanmasi her seyden ve her tiir nitelikten dnce bir devlet gorevidir.™®

1304, Dericiogullar: Ergun-S. Sallan Giil, “Kiiresellesme, Ulus Otesi Aktorler ve Tiirkiye’de
Saglik Hizmetinin Piyasalastirilmasi’’, s.210-211; w3.sdu.edu.tr>prof-dr-songul-sallan-gul;
(22.04.2015)
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3.2.5.Talep Esnekliginin Kat1 Olmas1

Saglik, cogunlukla kaybedildigi anda talep edildigi i¢in, saglik hizmetleri
talebinin herhangi bir saglik problemi nedeniyle herhangi bir kisinin  saglik
hizmetleri sunan kurum ve kuruluslardan istemine uygun bigimde faydalanabilme
olanagi olarak tanimlanmasi mimkiindiir. Saglik ihtiyacinin yasamin devami
bakimindan vazgecilemez bir 6ge olmasi saglik hizmetleri talebini 6nemli oranda
etkilemektedir. T1ibbi bir ihtiyacin var olmasina bagli olan saglik hizmetleri talebi
gelisirken ortaya ¢ikmasit miimkiin 6teki mallarin ve hizmetlerin en diisiik diizeyde
olacaginin, istisnai hallerde higbir sekilde g6z Online alinamayacaginin

benimsenmesi gerekir.

Ekonomi alaninda ise satin alim giicliyle desteklenmis istege talep denir.
Satin alma giiciiyle desteklenmesi i¢in bu hizmetlere yonelik bir alim kararinin
mevcudiyeti gerekir. Bu ise 6z yonlendirme yahut yonlendirilme faktoriinii gerekli
kilar. Kisacasi talep, satin alma istegi olarak ifade edilebilir. Bu istek, zorunlu bir
durum neticesi olabilecegi gibi istege bagli bir durumun geregi de olabilir.
Dolayisiyla, mallarin ~ yada  hizmetlerin ~ miktarlarinin ~ talep  olarak
degerlendirilebilmesi icin yeter vaziyette satin alim giiciiyle desteklenmis olmasi
zarureti vardir. Her durumda saglik talebi, istege bagl olan talep ve zorunlu/istege

bagli olmayan talep olarak bir ayrima tabidir.'*?

Saglik hizmetleri talebinin, halkin sosyal, ekonomik ve demografik yapisi
dogrultusunda niifusun kapsadigi  saglik sorunlart mevcut bulunan kisilerin
gereksinimi olan her neviden saglik hizmetlerini, ilaglarini, tibbi malzemeleri igerdigi

sOylenebilir. Saglik hizmetlerine yonelik talebin belirlenmesi konusunda talep

Blg, Sevgen, Saglik Hizmetleri Talep Tahmini: Adana ili Hastane Uygulamasi, ATU, SBE, YYLT,
Ankara, 2015, s.14

1324, H. Tiras, “Saglik Ekonomisi: Teorik Bir Inceleme”, Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi (
K.Marag Siitcli Imam U), [IBF Dergisi, C.3, S.2,2013, s.125;
dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view; (22.04.2015)
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tizerinde etkin olan etkenlerin belirlenmesi geregi vardir. Saglik hizmetleri talebinin,
kisinin istegine bagl olarak gelismediginin dikkate alinmasi geregi vardir, bu talebin
mecburi talep olgusu bi¢ciminde de diisiiniilmesi miimkiindiir. Saglik hizmetlerine
yonelik talebin, genellikle acil durum yahut akut bir durumun ortaya ¢ikmasi veya
hastalik belirtilerinin aciga ¢ikmasiyla meydana geldigi ifade edilebilir. Saglk
hizmetlerine yonelik talep diizensiz mahiyette ve siirekliliginde kesintili oldugu igin
tam anlamiyla tahmin edilememektedir. Yapisal bir gereklilik olarak talebin yerinin,
zamaninin, miktarinin ve hangi kisilere ne oranda arz edilecegi tam anlamiyla
bilinememesi s6z konusuidur. Saglik hizmetleri gereksinimleri ve talepleri kisilerce
tahmin edilemediginden, bunun niceliginin ve niteliginin de ayni1 bi¢imde dnceden
ongoriilemez, dengelenemez, diizenlenemez mahiyette oldugu gérﬁlebilir.133

Yine, saglik ile ilgili ihtiyaglar1 karsilamak maksadiyla yapilmakta olan
hizmet talepleri, hastanin yasinin, cinsiyetinin, egitim diizeyinin yanisira, hastanin
tercihleri, finansman yonetimi, saglik kurumlarindan ne diizeyde yararlandigi, saglik
personelinin hastaya karsi tutumu ve davraniglart gibi muhtelif etmenlerden de
etkilenmektedir. Fakat, trafik kazasi yahut yasamsal tehlikenin mevzu bahis oldugu,
acilen saglik hizmetleri saglanmasi icap eden hallerde ise higbir etmenin saglik
hizmeti talebini etkileyemedigi gbéz oniinde tutulmahidir. Bunun tek nedeni, acil
durumda hizmetlerin maliyetinin yahut o&teki herhangi bir etkinin dikkate
alinmamasidir, ¢iinkii acil saglik hizmeti her sart altinda talep edilecektir ve haliyle
alinmak istenecektir. Yine, bir takim saglik hizmetlerinin alternatiflerinin olmadig
da belirilmelidir. Ornegin, hizmet karsiligi daha yiiksek olan bir kalp ameliyatinin
yerine hizmet karsiligi daha diisiik olan bir apandisit ameliyatinin yapilmasi séz
konusu degildir. Ciinkii hastanin rahatsizhigi kalp ameliyat1 ile giderilecektir,
apandisit ameliyati hastanin saglik problemine yanit olmayacaktir. Sonug itibariyle,
hizmet bedelinin yiiksek ya da diisiikk olmasi, gereken saglik hizmetine yonelik talebi
degistirmemektedir. Fakat sagligin, toplumu olusturan kisiler bakimindan hayatin
esas kaynagi olmasi, kisilere daha kaliteli ve saglikli bir hayat sunma imkan

sagladig1 icin saglik hizmetlerine yonelik talep artacaktir."**

137 E.Sargutan, “Saghk Sektoriinde Hizmet Talebi” Hacettepe Saglik idaresi Dergisi, C.8, S.3,
2005, 5.430; www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...; (20.04.2015)
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Sagliga sahip olarak yasamimi siirdirme hakki ve saglik hizmetlerinden
faydalanma hakki esas insan haklaridan kabul edilmelerine karsin, insanlarin kendi
sagliklarin1 ithmal edebilmeleri gibi bir durum mevcuttur. Bu esas haklar, pek ¢ok
birey bakimindan yasamsal bir durum mevzu bahis oldugu anda yahut yiiksek
diizeyde bir rahatsizlik meydana ¢iktiginda dogrudan aciga cikar. Bu hallerin mevzu
bahis olmadigi durumda ise saglik ihmal edilebilir gibi goriinmekte yahut hic
gereksinim duyulmayabilecegi sanilmaktadir. Kisisel saglik durumunun tehlike altina
girmeyecegine inanan Kisiler, giiven sistemi -believe system- olarak bilinen
hastalanilsa da da iyilesilecegi diisiincesi ile saglik durumlari aciliyet arz edene kadar
yahut akut diizeye gelene kadar saglik durumlarini ihmal edilebilir gormekte veya
gereksinimlerini erteleyebilmektedirler. Tabii ki bu halin mevcudiyeti, ne saglik
durumunun ne de saglik hizmetleri gereksiniminin 6nemli olmadigini
gostermemektedir, yalnizca farkli algilama sekillerinin mevcut oldugunun bir
isaretidir. Saglik ve hastalik olgular1 bir miktar ihmal edise de  objektif
degerlendirmeler neticesinde saglanmis bilgiler dikkate alinirsa, genellikle saglik
hizmetleri esas bir gereksinim olmadigi distiniilir. Bundan dolay1, saglik
hizmetlerine yonelik talebin genel esnekliginin ¢ok yiiksek oldugu sdylenebilir.
Genel esneklik kavramina ilaveten, gelire bagh talep esnekligi ¢cok yiiksek olurken,
fiyata bagli talep esnekligi acil veya akut olmayan durumlar i¢in ¢ok yiiksek fakat
yasamsal durumlarda ise sifira yaklagmak iizere c¢ok disiiktiir. Bu durum
baglaminda, arz/talep ve finans sisteminin vasiflarina gore esneklik ise degiskenlik
gostermektedir. >

Saglik ile ilgili ihtiyaglar1 karsilamak maksadiyla yapilmakta olan etkinliklere
yonelik ihtiyacin ihmalkar tarzda ele alinmasi, hem sorumluluk altindaki kisiler hem
de sorumlu durumdaki kisilerce talep esnekligi yiiksek bir olusum, iglem veya yapim
neticesi saglanan obje bi¢iminde algilanmakta ve ihmalkarligin da siiregen hale
gelmesine neden olmaktadir. Bu davranistan dogan, daha 6nemli ve sik olarak
rastlanan olay ise, saglik ile ilgili ihtiyaglar1 karsilamak maksadiyla yapilan
etkinliklerin arz edilmesiyle farkli seviyelerde gorevi bulunanlarin 6z mesuliyetlerini
ifa etmemeleridir. Bu talep esnekligi nedeniyle saglik ile ilgili ihtiyaglari karsilamak

maksadiyla yapilan etkinlikler, esas unsuru bi¢ciminde ele alindiginda temel degil
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fakat gerekli oldugunda zorunlu ihtiyag, kisi bakimindan olmasi gerekli bir hak,
devlet bakimindan gorev ve sorumluluk, halk tarafindan bir hak olmasinin yani sira
gorev ve sorumluluktur.**®

Saglik hizmetlerine yonelik bir gereksinim aninda saglik hizmetlerinin baska
bir hizmet ile ikamesi miimkiin olmadig1 gibi hizmet i¢i degerlendirmede de bir
uygulamanin baska bir uygulama ile ikamesi miimkiin degildir yahut oldukca
sinirlidir. Bu konu, saglik hizmetlerinin 6teki hizmetlerden ayrildigi bir konudur.
Saglik durumunda bozulma olan yahut saglik riski ile karsi karsiya bulunan bir
bireyin gerekli hizmeti almaktan bagka bir olanagi bulunmamaktadir. Karar verme ve
tedavinin yonii ve boyutu gibi konularda da s6z hakki konunun uzmani olan
doktorun inisiyatifinde oldugundan tercih olanagi da ya sinirlidir yahut hi¢ yoktur.

Saglik hizmetlerinde talebi hekim belirler ve yé')nlendilrir.137

Saglik hizmetleri talebi esnek bir 6zellik arz etmemektedir, kisaca ifade
edilirse, talep esnekligi 1’den kiigiiktiir. Daha net sdylenirse, saglik hizmetlerinin
ticretinde olusacak yiizde birlik bir disiis, talep edilen miktar1 yiizde birden daha da
az oranda artiracaktir. Anlasildig1 {izere, ticretler artis gosterdigi zaman insanlarin
saglik hizmetine daha az ihtiyag¢ gosterdikleri gbzlenmektedir. Yani, tiiketiciler artan
maliyetlerle karst karsiya kaldiklar1 durumda saglik hizmetlerine yonelik
gereksinimleri azalmaktadir. Yine, saglik hizmetlerinden istifadeye giriste ticret
O0demeksizin faydalanan bireyler, hizmet kullanimii ve doktor goriigmelerini
arttirmis olurlar. Saglik ile ilgili ihtiyaglar1 karsilamak maksadiyla yapilan
etkinliklerle ilgili arastirma sonuglarinda saglik talebinin ticret esnekliginin ¢ok az
oldugu saptanmis bulunmaktadir. Saglik ile ilgili ihtiyaglar1 karsilamak maksadiyla
yapilan etkinliklerin {icreti degistiginde talepteki degisiklik ¢ok az olmaktadir. Saglik
ile ilgili ihtiyaclar1 karsilamak maksadiyla yapilan etkinliklerin bireyler bakimindan
yasamsal derecede deger tasimasi, bu durumun en mithim nedenidir.**®

Saglik gereksinimleri, gereksinimler dogdugu zamanda karsilanmalidir. Bu
nedenle acil durumlarda ve mecburi hallerde saglik hizmetlerindeki talebin fiicret

esnekligi sifira yakin bir deger almaktadir. Talep sinirlarinin daraltilmasinin miimkiin
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olmadigr durumlarda talep, iicret faktoriinden bagimsiz bicimde meydana
gelmektedir. Bunun dogal sonucu olarak, saglik hizmetleri i¢in olusan talep, oteki
mallar ve hizmetler igin olusan talebe kiyasla {icret faktoriinden daha az
etkilenmektedir. Saglik ile ilgili mallarin ve hizmetlerin devlet tarafindan {icretsiz
olarak yahut mecburi sigortalar kapsaminda iicret alinmaksizin olanak saglandigi
durumlarda saglik hizmetlerinin iicreti sifira kadar diismektedir. Bu nedenlerden
dolay1, iicretin talep iizerinde herhangi bir etkisi olmayacaktir. Buna karsilik,
ticretlerdeki yiikselmenin saglik hizmetlerine yonelik meydana gelen talebi olumsuz
yonde etkiledigi soylenebilir. Saglik hizmetlerinin olusturdugu talebin icret
esnekliginin -0,2 ile -0,1 arasinda degisebildigi fakat hicbir zaman sifir degerini
almadigi tespit edilmigtir.**

Hastalik yahut rahatsizlik durumunda bireyin fiziksel ve mental agidan tiim
islevleri zayiflamaktadir. Saglik durumundaki koétiilesme bireyin toplumsal yagamini
ve is yasamini etkilemektedir. Bu nedenle saglik hizmetleri ihtiyacinin ertelenmesi
s6z konusu olamayacagindan saglik hizmetlerine yonelik talebin de ertelenmesi s6z

konusu olamaz.**°

Saglik, her ferdin fayda islevinin bir bileseni mahiyetindedir. Tlaveten, saglik
hizmetleri somut iiriinler gibi satin alinamaz. Insanlar, hastaliklar yahut rahatsizliklar
ile kargilastiklarinda dogrudan hekime basvurmaktadirlar. Ciinkii bu davranis bigimi,
onlarin fayda islevine dogrudan dogruya yahut dolayli bicimde katilmasina etkide
bulunur. Tiiketici kesiminin, saglik hizmetlerinin her safhasinda bulunmalari
gerektigi icin hekimin ¢aligma yerinin diizenli olmasi, kis mevsiminde 1sitici
tertibatinin yaz mevsiminde iklimlendirme tertibatinin igler vaziyette bulunmasi gibi
ayritilarin g6z 6niinde bulundurulmasi gerekir. Bir hastane igerisinde temizlik ve
hijyen faktdrlerinin en iist diizeyde olmasi, yiyeceklerin ¢esitli olmas1 ve kaliteli
olmasi, personelin iletisim becerilerinin ve yardimseverliginin nitelik agisindan
onemi biyiiktir. Niteliklerin artisi oraninda, tiiketicilerin saglik hizmetleri igin

6demeleri gereken iicretlerde de artis goriilecektir.***
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3.2.6.1kamesinin Olmamasi

Ikame kavrami bilinmeyen bir olgu olmayip farkindalik icin gerekli veri
gegmigine sahiptir. Saglik hizmetlerinde gelisme ile beraber ikame kavraminda da
gelisme mevcuttur. Ikameye dair ilk uygulamalardan olarak, kaynaklar bakimindan
mithim neticeler veren verem sanatoryumlarina bagvurulari azaltma girisimlerine
yardimci olan verem asisidir. Teknoloji bir faktor olarak hizmetlere yonelik geregi
degistirmis bulunmaktadir. Tedavilerdeki, prosediirlerdeki ve orgiitsel modellerdeki
cogu degisiklik, ikame smnifina katilabilir.**?

Hizmet verilmekte olan lokasyonlarin degistirilmesiyle baslamis bulunan
ikame ¢esidinin ¢ogu Ogelerinin genellikle biiyiik tesirleri mevcuttur. Bu tesirler,
Klinik profesyonellerinin hususiyetle birinci basamakta ve toplumsal hizmetlerde
yeni teknolojik gelismeleri kullanmalar1 neticesinde artmis kabiliyetler bakimindan
gereksinim arz eden ilave gerekliliklerden dogmus bulunmaktadir. Bu da ikame
olayma ydnelinmesinin ve ikamenin bir avantaj olarak goériilmesinin 6niinli agmustir.
Hem teknolojik mevcudiyetin daha mobil vaziyete ulagmasiyla, hem de oncelik
itibariyle {igiincli basamakta iglev gosteren sektoriin faaliyetlerini ikinci basamakta
islev goren hastanelerin daha c¢ok iistlenmesiyle bu degisim nispetlerinin artigi
beklenme egilimindedir. Bu sayede birbiri yerine ikame olayr daha kolay
gergeklestirilmektedir. Her bir lokasyon i¢inde yiiksek verimlilik diizeyine ulagmak,
hem teknolojik imkanlarin, hem de ¢alisanlarin yerlerinin ikame edilmesini
gerektirecegl agiktir. Zira ayni gerekliliklerden kaynaklanmaktadir. Cogu Avrupa
tilkesinde sosyal hizmetler ve saglik hizmetleri arasindaki bag hali hazirda az
gelismis vaziyettedir. Bu da s6z konusu devletleri bir arayisa yoneltmektedir. Bazi
tilkeler saglik hizmetlerinin islevlerini sosyal hizmetler alanina tagiyabilmek
gayesiyle tedavi siireciyle bakim siirecini birbirinden ayirma yoluna bagvurarak
saglik hizmetlerinin yeniden tanimlanmasina ¢alismaktadirlar. Bu sayede maliyet
etkin bir kazanim saglamak istegindedirler. Bu neviden ikame girisiminin arka

planindaki motivasyon, saglik hizmetlerinin iicretsiz sunulmasina karsin toplumsal

Y2 Diinya Saglik Orgiitii Avrupa Bélge Ofisi, Avrupa Saghk Reformu-Mevcut Stratejilerin Analizi,
Kopenhag, 1997, (Ceviri: TC Saglik Bakanlig1 Saglik Projesi Genel Koordinatorligii ve
Eksen Tanitim & Tasarim Ltd. Sti.), 5.212; sbu.saglik.gov.tr>absaglikreformu; (11.09.2015)
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hizmetlerin bir tiir maliyet paylasimma maruz birakilmasi ve bu suretle 6zel
finansman faktoriiniin kamu finansman destegiyle ikame edilmesinin olusturulmasi
gerceginin altinda bulunmaktadir. Yani hem 6zel sektore peskes ve hem de destek
sunumu, iistelik bunun yiikiiniin de devletin sirtina yiiklenmesi gibi ¢arpik bir anlayis
mevcuttur. Arayis ¢abalarinin ve aslinda sorumluluktan kagma cabalarinin {ilkeleri
ne hale getirdigi ortadadir.**

Insanlar igin icilebilecek temizlige sahip su olanagmin yani temiz i¢me
suyunun temin edilmesi, saglikli bir ¢gevre olusturulmasi, zarar veren maddelere karsi
kmoruma, enfeksiyonel hastaliklarla savas, bagisiklik sisteminin giiclendirilmesine
yonelik c¢aligmalar, erken teshis, dogru beslenme, sigsmanlikla miicadele, aile
planlamasinin yapilmasi, saglik konulu egitimlerin diizenlenmesi gibi toplumsal
nitelikli ve toplumsal amaca yonelik calismalarin yapilmasi birey, aile ve toplum
sagligina oOnemli katkilar saglayacaktir. Esas olarak koruyucu hekimlik
uygulamalarinin hedefledigi nihai nokta da toplum saghiginin korunmasi ve
gelistirilmesidir.**!

Bu ¢abalar, yasl bireyler i¢in toplumsal ve saglik desteklerini igermekte olan
genel bakim, tan1 hizmetleri ve uzmanlik tipolojisi i¢inde giinliik cerrahi uygulamalar
kapsaminda sagaltim merkezlerine pratisyen doktorlar marifetiyle serbest erigsimi de
kapsami altina almaktadir. Burada da bir alternatif girisim goze carpmaktadir.
Burada soz edilen baz gecisler ve ikame tiirleri, Avrupa'min farkli yerlerinde
uygulanmaktadir ve birinci basamak saglik hizmetleri sektoriinde miithim getirileri
olmustur. Ancak ikinci ve flglincii basamakta ikame konusunda ayni verilerin
bulunup bulunmadigi, ikamenin bunlar1 saglayip saglayamadigi sorgulanmalidir.
Basaril1 bir ikame uygulamasi, her iilkede var olan hizmet arz cesitlerinin detayli
analizine dayanmalidir. Her bir ikame politikas1 igin nitelikli bilgi sahibi olunmasi
ve gerek kaynaklar gerekse kompleks kabiliyetler i¢in gereken degisikliklerin detayli
olarak anlagilmasi geregi vardir. Yatakli sagaltim hizmetleri, normalde, saglik
hizmetleri i¢in ayrilan kaynaklarin yiizde 45 ila yiizde 75'ini kullanmaktadir.
Yukarida da agiklandigi iizere, hastane ortaminda arz edilen hali hazirdaki
hizmetlerin maliyette etkinlik sagladigina yonelik artan bir kavrayis bulunmakla

bearber, hastane ortaminda arz edilen hizmetlerin azaltilmas1 geregi vardir. Bu da
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hastane fonksiyonlarinda bir diisiis anlamina gelmektedir. Hastane geri 6denek
sisteminin ve finansman politikalarinin, hastane sektorii iginde yapilmakta olan
reform denemelerinin ana noktasini olusturdugu sdylenebilir.Yani buradaki ana gaye
ekonomidir.'*

Muhtelif 06zelliklere sahip ilkelerin hastane verilerinin direkt olarak
karsilastirilmast zordur. Bunun sebebi, gerek biitiin istatistiklerin elde edilebilirligi ve
tam olmalar1 hususunda, gerekse hastane hizmet arzinin tarzi ve rolii konularinda
farkliliklarin mevcut olmasidir. Bu farkliliklar1 etkileyen etmenlerin, 6deme
sistemleri, birinci basamak ve ikinci basamak saglik hizmetleri arasindaki iligki,
birinci basamak saglik hizmetlerinin hizmet arz edici ve sevk diizenlemedeki rolii ve
toplumsal hizmetlerin varligi ve roliinii kapsadigi sylenebilir. Bu asamada sevk
zinciri ve basamak yapisi onemli rol oynmaktadir. Etkin bir sevk zinciri ve iyi
yapilandirilmis bir basmak yapist sistem i¢in elzemdir. Yine, pek c¢ok {ilkede,
ortalama hasta kalig siirelerindeki azalma ile beraber hasta kabul oraninda artis
oldugu gozlenmistir. Hastanelerin oynadigi rolii degistirmeye yonelen stratejilerin
Oonemli bir boliimii, bagvuru oranlarini diisiirmeye yonelik olmalidir. A¢ikca fark
edilmektedir ki, hastaliklarin Onlenmesi, belirli hastalik tlirleri i¢in basvuru
oranlarinin diismesi olasiligini viicuda getirmektedir.'*®

Saglik hizmetlerinin birbirini gerektiren o6zellikleri mevcuttur. Saglhk
hizmetlerine yonelik talep rastlantisaldir. Bireyin hastaliga zaman, mekan ve ne
surette yakalanacagi yahut ne tiir bir kazaya ugrayacagin1 6nceden bilmek miimkiin
degildir. Nitekim hizmete gereksinim, hizmeti gerektiren olaydan sonra
baglamaktadir. Saglikli bir birey bile herhangi bir zamanda bir kaza geg¢irebilir yahut
hastalanabilir ve saglik hizmetine gereksinim duyabilir. Hangi bireylerin yahut hangi
kesimlerin bir hastalia yahut salgina maruz kalacagi da onceden bilinemez. Bu
nedenle saglik hizmetleri talebinin nerede ne zaman ve kimlerden ne sekilde

gelecegini dngdrmek miimkiin degildir.**’

Teknolojik ilerlemenin birinci basamak saglik hizmetlerine yayilmasi -

Ozellikle farmakoloji agisindan- gelisir haldeki kosullarin giivenle ve etkin olarak
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yonetilmesine olanak saglamistir. Bazi hallerde, birinci basamagin, ikinci basamak
saglik hizmetleri i¢in kismen bir ikame olabilmesi ve basvurulart azaltmasi
miimkiindiir. Birinci basamagin bir ¢ok iilkede tesvik edilmesinin sebebi budur.
Teknolojinin bu konuda etkin bir rol oynadigi sdylenebilir. Zira hizmet arzinda araci
rol oynmaktadir. Ayrica kolaylastirict ve konfor artirict etkileri de mevcuttur. Bazi
hallerde 6zellikle kisa ve orta vadede maliyet etkin faydalar1 da mevcuttur. Ancak
pahali teknolojilerin uzun vadede gelisen yeni teknolojiler karsisinda eskimesi ve
kendisine yapilan yatirnmi amorte edememesi durumunda zarara yol a¢gmasi da
mimkiindiir. Sunum merkezli degisikliklerin de bagvuru esiginde kaymalara sebep
olabilecegi gz Oniinde bulundurulmalidir. Yataklarin kullanim dig1 birakilmasina
bagli olarak yatak kullanim oraninda bir diisis ile karsi karsilasan klinik
profesyonellerinin, bagvuru esigini yukari ¢cekmekten baska yapabilecekleri bir sey
olmayacaktir. Bu ise bir ¢eliski doguracaktir.**®

Klinik agidan, yonetimsel ve politika merkezli miidahaleleri, bu esigin hedef
alinmasi bi¢iminde planlanma geregi vardir. Gozlem birimleri, hastanede yatarak
tedavi gereksinimi bulunmayan hastalarin giivenle gozlem altinda tutulmasini ve
gereksinim duyan hastalarin kliniklere gonderilmesini saglamalidir. Yani iyi,
disiplinli ve siirekli etkin bir takip sisteminin mevcudiyeti gereklidir. G6zlem birimi
yaklasimi her zaman bagvuru oranmi diisiirmeyebilmektedir, yani kendisinden
bekleneni vermeyebilmektedir— fakat talebin yiiksek olmasi durumunda, ekstra yatak
fonksiyonu icra etmekten daha miihim bir gorevi bulunmaktadir. Ugiincii tip
stratejilerin, basvuru gereksinimini azaltacak alternatif girisim metodlarinin
gelistirilmesini kapsadig1 soylenebilir. Hastane disinda uzman hizmetlerinin arzi,
teknolojik yenilemelere yahut caligma yontemlerine yonelik iyi diigiiniilmiis olmasi
gereken politika degisiklikleri ile pekistirilebilir. Bununla birlikte bu durumun
gelecekte izleyecegi seyir iyi planlanmalidir. Bagvuru sayisinda diisiise olanak
taniyacagi gosterilmis bir takim yaklagimlar, toplum kliniklerinin tesisini ve uzman
hekimler ile hemsirelerin evleri ziyaretlerini kapsamaktadir. Ancak bu durumda
mobil maliyetlerin artis1 goz 6niinde bulundurulmali ve iyi bir denetime, kontrol ve
takibe tabi tutulmalidir. Burada bahsedilen yaklagimlarin g¢ogu, acil nitelikteki

basvurulart onlemekle beraber, yogun kaynak kullanimi geregi yaratabilirler. Bu da
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maliyet etkinlik bakimindan sorun yaratabilir. Maliyet bakimindan, ev ortaminda
uygulanan yogun bakimin, hastanede yatmaktan daha verimli olma olasiligi da
vardir, fakat bunun saglanmasi durumunda bile, kaynak tasarrufu saglamasi
bakimindan imkanlar1 daha kisith durumdadir.**

Kalite ve uygunluk incelemeleri metodu, kabullerin uygunluk kontrollerinin
ve yatak kullanim o6zelliklerinin incelenmesi konusunda faydalanilan, gittik¢e
giincellesen bir yontemdir. Aslinda bu gorevi farkli bir bakis agisiyla bakilirsa aile
hekimlikleri/birinci basamak saglik hizmetleri birimlerinin de ifa ettigi sGylenebilir.
Bu incelemelerin, hastanede yatarak tedavi gérmenin gerekip gerekmedigini ve
bakim hizmetlerinin bagka bir birimde verilip verilemeyecegini degerlendirme amaci
giittiigii sdylenebilir. Bir anlamda esik bekgiligi yapilmaktadir. ikinci ve iiciincii
basamakta tedaviye gereksinim olup olmadiginin tespitiyle gereksiz kapasite
kullaniminin dniine gecilmeye ¢alisilmaktadir. Ilk teknikler 1960'l yillarda ABD'de
gelistirilmistir ve Oncelikle Medicare ve Medicaid programlart kapsaminda
harcamalarin kontrol edilmesini amaclamislardir. Bazi calismalarin hastanede
yatarak tedavi goren hasta kabul oranlarinda yilizde 10 ila yiizde 15 oranlarinda bir
diistis gosterdigi halde, oOtekilerin herhangi 6nemli bir etki saptayamadigi tespit
edilmistir. Maliyet etkin projeksiyonlar da 6nemli oranda farklilik arz etmistir. Kalite
ve uygunluk incelemelerinin baslangigta kalis siiresi ve kabul oranlarinda bir diisiis
gostermesinde ise, incelemeleri takip eden donem iginde, bu etkilerin 6nemli olmakla
beraber, daha sonra giderek onemlerinin azaldigin1 gostermistir. Yani hem goreceli
hem de orta ve uzun donemde bir fark yartmayan bir durum s6z konusudur. Bazi
araglar ABD'de gecerli kilinmakla Dberaber, diger saglik sistemlerinde
uygulanabilirligi saglanamadigindan dikkatli kullanilmalart geregi vardir. Yani
uluslararas: alanda gecerliligi ve etkinligi tartisilir uygulamalardir. Kalite ve
uygunluk incelemelerinin dikkatsiz sekillerde kullaniminin, uygun hizmet
verilmesinin 6niinde engel olusturdugu sdylenebilir. Yani hizmet etmesi beklenen

amacin aksi yonde faaliyet icra ettigi séiylenebilir.150

A ge.,s.221
A ge., 5.223

75



3.2.7.Ertelenemez Olmasi

Saglik hizmetleri ertelenemeyen mahiyetteki hizmetlerdir. Oliim yahut
sakatlik riski tasiyan bir durumun mevcudiyeti halinde tedavisinin geciktirilmesi
olimle veya sakatlikla sonuglanabilir. Bu tiir zararlarin yahut kayiplarin sonradan
telafisi de miimkiin degildir. Bu nedenle bekletilmesi s6z konusu degildir. Oteki
iretim ve hizmet sektorleri iginde bireyin ihtiyacini karsilayabilmesi igin para
biriktirmesi yahut herhangi bir maddi karsiligi olan —paraya cevrilebilir deger-
bulmasi beklenmektedir. Fakat ister acil hallerde isterse rutin uygulamalar
kapsaminda saglik hizmetlerinin ertelenmesinin bireyin saglik durumunu olumsuz
etkilemesi ve hayatinin geri kalaninda bireyin sagligini yitirmesine, Oziirlii/engelli
olmasina yahut hayatin1 kaybetmesine neden olabilir. Ayrica vaktinde tedavi
edilmeyen bir hastaligin/rahatsizligin, sakatlik riskinin daha sonra daha yiiksek
maliyetlerle daha gili¢ tedavi segenekleriyle tekrar giindeme gelme riski de vardir.
Bundan dolay1 bireyin ihtiyag hissettigi anda ve herhangi bir etkene bagl olmadan -
para veya saglik sigortasi gibi- saglik hizmetini almasinin saglanmasi gerekir.
Ekonomik gerekgeler ve Ozellikle maliyet kaygilariin insan hayati karsisinda bir
deger tasimayacagi aciktir. Saglik hizmetlerinin acil ve ertelenemez niteliklerinin
toplumsal ozellikli olma ve kamusal nitelik tasima gerekleriyle birlikte
degerlendirilmesi zorunlulugu vardir. Bu hizmetlerin bu sekilde sunumunun garesi,
bu hizmetlerin devlet tarafindan sunulmasidir.*>*

Saglik kurumlarinda giin boyu kesintisiz hizmet verilmektedir. Saglig
bozulan kisiler istedikleri anda saglik hizmeti almak iizere saglik kurumlaria
bagvurabilirler. Bagvurularin red edilmesi gerek bilimsel, gerek hukuki ve gerekse
etik acgisindan miimkiin degildir. Hastalarin hizmetlerden faydalanmasinin
ertelenmesi de mevzu bahis degildir. Ornek olarak, kanamasi olan bir hastanin

tedavisinin ertelenmesi, 6liim tehlikesine yol agacagindan miimkiin degildir.™

BIK.  Pala, “Tirkiye I¢in Nasil Bir Saghk Reformu?’’, 2007, Bursa, s.12;
pdfkutuphane.com>turkiye-icin-nasil-bi...; (10.09.2015)

1523, Erdem, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi: Hastalarm Sunulan Hizmetlerin Kalitesini Algilamalari

Ugzerine Bir Uygulama, TU, SBE, YYLT, Edirne, 2007, s.55

76



Saglik hizmetleri aciliyeti olan ve ertelenemeyen nitelikte hizmetlerden olusur.
Saglik kurulusuna basvuracak hastalarin durumunun 6nceden belirlenmesi ve 6ngoriide
bulunulmasi olanaksizdir. Bundan dolay saglik hizmetleri her zaman arz edilmeye hazir
bulunmalidir. Saglik calisanlarinin gorevlerinin bagindan ayrilmamalari, devamli yogun
bir konsantrasyon ve enerji ile galismalari, saglik hizmetlerinde karsilagilmasi ihtimal
dahilinde olan hatalarin engellenmesi agisindan zaruridir. Ciinkii, saglik hizmetleri
bekletilemeyen ve yanlisi kaldiramayan Ozellikte hassas hizmetlerdir. Saglik
calisanlarinin hastalara girsimde bulunurken -opere ederken- hizlica ve dogru karar
verme zarureti, saglik hizmetlerinin en miithim hususiyetlerinden biridir. Ciinkii,
verilecek karar, hastalara yapilacak tedavinin dogrultusunu tayin edecektir.™

Saglik konusu vazgecilemez ve ertelenemez niteligini ve Onemini
korumaktadir. Bu durum saglik olgusunun dogasinda vardir. Ertelenen bir durumun
telafisi gii¢ olabilir veya daha kotii bir netice verebilir. Beklenmeyen bir durum arz
edebilir, gittikce kotiilesebilir ve hem maliyet, hem tedavi hem de insani nedenlerle
telafisi gii¢ bir durum arz edebilir ve kayip yasanabilir. Devlet, kisilerin yalniz basina
karsilayamayacaklar1 bu hizmetler i¢in kaynak ayirmaktadir ve yaklasik yiizde 70’ler
seviyesindeki hizmetlerin arz edicisi konumundadir. Kar amaci giiden 6zel sektoriin
tiim hizmet arzin1 yapmasi beklenemeyecegine gore ve her kesin ekonomik durumu
0zel sektorden hizmet satin almaya yetmeyecegine goére bu hizmetler devlet
tarafindan sunulmalidir. Digsal faydalar ve toplumsal faydanin toplumsal maliyetten
yiiksek olmasi miithim bir sebep durumundadir. Buna toplumsallik 6zelliginin de
eklenmesi gerekir. Biitiin {ilkelerin, kamusal iiretim agisindan diinyada mevcut
ozellestirme temayiillerinin varligina karsin hizmet arz etmeye devam etmesinin, es
zamanli olarak 6zel sektor agisindan da mithim ve verimli bir saha olusturdugu
gortlebilir. Yiiksek gelir grubuna sahip iilkeler belirgin bi¢imde biitiin incelenmis
belirteclerde oncii konumundadir. Bazen ugurum gibi gériinen bu farklarin zengin

iilkeler ve Gteki tilkeler ayrimima sebep olacagi kadar belirgin oldugu vakidir."*

B3 E, Sonay, Orgiitsel Baghlik ve Saghk Calisanlari, BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2013, 5.33

4. A. Acar, ©’Saglik Hizmeti Ac¢isindan Oncii Gostergelerin Onemi”’,Maliye Dergisi, Say1. 163,
2012, 5.13-14, dergiler.sgb.gov.tr>calismalar>yayinlar; (23.04.2015)
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3.2.8.Uretim ve Tiiketiminin Es Zamanli Olmas1

Fiziksel bir {iriin i¢in iiretim ve tiikketim olmak tlizere iki farkli faaliyet soz
konusudur. Fiziksel {irtinler 6nce bir yerde tiretilmekte ve tiiketicilerin istedikleri
baska bir yerde de tiiketilmektedirler. Bu suretle iiretimin ve tiiketimin birbirinden
ayrilmas1 miimkiindiir. Uretimin ve tiiketimin ayn1 zamanda vuku bulmasi tiiketicinin
iiretime katilmas1 demektir. Uretimin ve tiiketimin aynim zamanda vuku bulmast,
isletmeler agisindan tiiketicisini tiretime katma ve hizmetlerine sekil verme olanagini
saglamakla beraber bazi sorunlara da sebep olabilir. Bu konuda asagidaki gibi bazi

ornekler verilebilir:

“’-Satin alic1 veya kullanicinin hizmeti satin almadan 6nce, hizmet ile ilgili yorum
veya degerlendirme yapamamasi, bunun sonucu olarak eger istedigi hizmeti
alamazsamemnuniyetsizlige sebep olmasi.

-Satin alict veya kullanicinin iiretim safhalarina katilimi saglansa da hatalarmn ve
aksaklik faktorlerinin tiimden giderilmesi, ortaya serilmesi veya diizeltmesinin
saglanmasi zordur.

-Satin alic1 veya kullanicinin hizmetin iiretiminde ve dagitiminda aktif olarak yer
Almasi durumunda, hizmetin kalitesi miisterinin katkilarina bagli olacagindan kalite
yalniz basina hizmeti sunana ait olmayacaktir.

-Kaliteli tiretim igin tiiketici ve hizmet arz edici iligkileri 6nem arz etmektedir.
Tiiketici ve hizmeti arz eden arasindaki kisisel etkilesim tiiketim siirecine de etki
edeceginden giiven ve uyumluluk azami ehemmiyet gostermektedir.

-Hizmet arz1 sirasinda tiiketici/kullanici ile etkilesim diger tiketiciler iizerinde de
etkili olacaktir.

-Tiketici veya kullaniciyla direkt iletisim kurulmasimin gerektigi hallerde hizmet
saglayicilarinin, bilgisayara dayali iletisime giivenmemeleri gerekmektedir.Bunlarda

gosterildigi tizere pek ¢ok 6rnek ile karsilasilmasi miimkiindiir’”.*>

%Y. Tabak, Bilgi ve Belge Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin Artirilmasina Yénelik Bir
Uygulama: Maramara Universitesi Merkez Kiitiiphanesi Ornegi,Marmara Universitesi (MU)

TiirkiyatArastirmalar1 Enstitiisii, YYLT, Istanbul, 2009, s.7-8
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Fiziksel mallarim once iiretilmesi ve depolanmasi, sonra satilmasi ve
tiikketilmesi asamalar1 vardir. Hizmetler ise 6nce satilmakta sonra da tiretimle tiiketim
ayni zaman birimi igerisinde gerceklesmektedir. Bu nedenle hizmetin dretimi ve
tilketimi birbirinden ayrilamaz. Hizmetin ayrilmazlik 6zelligi, hizmetin yaratilmasi
ile kullanilmasinin ayn1 zamanda olmasi anlamina gelir. Bir aksam yemeginin sunum
hizmeti ayn1 zamanda {iretilmekte ve tiiketilmektedir. Bu durum tiiketicinin de
hizmet iiretiminde bulunmasi ve hatta iiretim siirecinin bir pargasi olmasi anlamina
gelmektedir. Bagka bir anlami ise, hizmetin tiretilmesi siirecinde miisterilerin genelde
birbirleri ile etkilesimde bulunmast ve birbirlerinin deneyimlerinie tkilemeleridir.**°

Icsel siirecin, hastane icinde hasta ve hasta yakinlarma verilen hizmetin
tiretim slireci olarak tanmimlanmasi miimkiindiir. Hizmetlerin {iretiminin ve
tilketiminin ayn1 zamanda vuku bulmasi ve bundan dolay1 hizmet tiiketicisi hastalar
ile hizmeti iireticisi personelin birlikteliginin niteligi personel memnuniyetinin
Oonemini daha da arttirmaktadir. Clinkii hasta memnuniyetinin birinci sarti ¢alisan
memnuniyetidir. Isinden memnuniyet duyan ve isini severek yapan deneyimli bir
personelin sundugu hizmetin, miisteri memnuniyetini ve dolayisiyla isletme finansal
gelirlerini olumlu yonde etkileyecegi sdylenebilir. Bu baglamda her tiir kurum ve
kurulusun en degerli kaynagmin insan kaynaklari oldugunun bilincinde olmalari
gerekir. Hasta igsel siireglerinin iyilestirilmesi baglaminda gergeklestirilmekte olan
kalite iyilestirme ¢abalari kapsaminda, igsel siireglerde kullanilan performans
gostergeleri su sekilde ifade edilebilir:

e “’Bu caligmalarin etkinliginin ne oldugu ve nasil oldugu

e Hasta etkili slire¢ devir zamaninin 6nemi ve islevi

e Hastane enfeksiyon oranlarinin tespiti ve degerlendirilmesi

e Hasta bekleme zamanlarinin gz onilinde bulundurulmasi

e Mevcut saglik sistemine entegrasyonun saglanmasi ve entegrasyonun
durumu

e Hastane siireclerinde hasta odakli biitiinlesme olgusunun analizi ve

degerlendirilmesi

B8A. S, Oksiiz, Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti Uzerine Etkisive Bir Uygulama Arastirmasi,

ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2010, s.10
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e Tibbi cihazlarin ariza-bakim oranlarinin tespiti ve takip edilmesi
e Yanlis tani-teshis oranlarinin tespiti ve bu sorunun giderilmesine
yonelik ¢alisma’’ o7

Hastane, miisterileriyle, hissedarlariyla, calisanlariyla ve igsel siiregleriyle

ilgili hedeflere ulasmak anlaminda uzun vadeli basar1 i¢in gereken alt yapiyi
tamimlayan O6grenme ve gelisim Ogelerinin 6neminin farkinda olmalidir ve bu
kapsamda calismalar gergeklestirilmelidir. Farkindalik ve biling diizeyi bu tiir
calismalarda 6nem arz etmektedir. Hastane isletmelerinde esas iiriin (baz yarar) arz
edilen saglik hizmetleri olmakla beraber zenginlestirilmis {riin -destekleyici
hizmetler- kapsaminda, konaklama hizmetleri, yeme igme hizmetleri, temizlik
hizmetleri, hastane dekorasyonu ve hastane atmosferi igerilmektedir. Bu hizmetlerin
kalitesi toplam hizmet kalitesini de belirleyecektir. Bu nedenle, hastanede saglik
personelince sunulmakta olan saglik hizmetlerinin yani sira destekleyici hizmetler
diye nitelenen s6z konusu hizmetlerin de algilanan kalite iizerinde etkileri mevcuttur.
Bu nedenle bunlarin sunumunun takibi ve hizmet kalitelerinin artirilmasi toplam
fayda temininde onemli kazanimlar saglayacaktir. Ogrenme ve gelisim, hastane
hedeflerine ulasilabilmesi bakimindan 6grenme ve gelisme Yyeteneklerinin nasil
devam ettirilecegi ile ilgili isletmenin sahip oldugu alt yapiyr kapsamaktadir.
Ogrenme ve gelisim faktdrlerinin deger yaratma fonksiyonlar1 bulunmaktadir.
Isletme hedeflerine ulagilabilmesi icin hastanede genisletilmis iiriin biciminde
sunulmakta olan tlim hizmetlerin iiretim siirecinin bir parcasi olan insanlarin, arag ve
gereclerin, isletme i¢i is yapma bigimlerinin devamli gelistirilmesi geregi vardir. Bu
sayede hizmet kalitesinin artirtlmasi ve daha {ist seviye bir hizmet sunumu miimkiin
olacaktir. Finansman, miisteriler, isgorenler ve igsel siiregler boyutlari tek baglarina,
insanlarin, ara¢ ve gereclerin ve isletme i¢i i$ yapma bigimlerinin hali hazirdaki
eforlar1 ile isletmenin ileri dogru atilim yapmasini saglayacak performanslar
yakalamasi zor olacaktir. Bunlarin biitlinciil bir yaklasgimla degerlendirilme geregi

vardir. Bundan dolayi, finansman, miisteriler, isgorenler ve igsel siiregler

157M.S. Yildiz, O. Kethiida, MN. Kurutkan, Dengeli Olg¢iim Kart’'nin Hastane

Isletmelerinde Uygulanmast: Ornek Olay Calismasi, Atatiirk Universitesi Iktisadi ve idari

Bilimler Dergisi, Cilt:27,Say1:4,2013 90, s.100-101; e-dergi.atauni.edu.tr; (16.09.2015)
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boyutlarinda performansin artirilabilmesi i¢in personel giiclendirme yoluna
gidilmesi, hizmet tretim siirecinde kullanilmakta olan tibbi yahut oteki arag ve
gereglerde teknolojinin takip edilmesi ve isletme i¢i is yapma big¢imleri devamli
surette daha uyumlu ve daha etkin calisir hale getirilmesi geregi vardir. Her tiir
isletmenin en 6nemli kaynagi imsan kaynaklaridir ve insan kaynaklarinda saglanacak
her tiir gelisme tiim siireglere yansiyacak ve toplam faydanin temininde 6dnemli rol
oynayacaktir. Bunu saglamanin yolu da, 6grenme ve gelisim faktorlerinden
gec;mektedir.158

Hizmetleri kullanan tiiketicilerin hizmet prosesindeki katkis1 6nem arz
etmektedir. Bu suretle hem hizmet kalitesi bakimindan bir kriter hem de art1 deger
yaratma bakimindan hizmet prosesine tiiketicinin katilimi fayda saglamaktadir.
Hizmeti arz edenlerle hizmeti kullananlar arasinda bir iletisim ve etkilesim
mevcuttur. Hizmet prosesine tiiketici katilim1 organizasyonun tiiketici odakli hareket

.. o 1
etmesini saglamaktadir."®

Hizmetlerin 6zellikleri itibariyle tiretimi ile tiiketiminin ayni zamanda vuku
bulmasi (ayrilmazlik ilkesi) nedeniyle tiiketicinin iiretim siirecine katilmasi,
standartlagtirmanin zorlugu (degiskenlik ve hetorejenlik ilkesi) nedeniyle farkli
zamanlarda yahut farkli hizmet arz edenlerden alinan hizmetlerin kalite algisinin
farkli olmas1 neticesini dogurmaktadir. Bunlara ilaveten, arzi yapilan hizmetin insan
yasamin ilgilendirmesi ve tiiketicilerin -hasta ve hasta yakinlariin- risk algisinin,
talebi biiyiik oranda etkilemesi sebepleriyle saglik hizmeti arz eden isletmelerde is
gorenlerin stratejik onemi vardir. Bundan dolay1 isletmenin esas sermayesi ve
stratejik tiretim faktorii olan iggorenlerin, isletmenin finansman, misteriler, igsel
stiregler, 6grenim ve gelisim ile ilgili amaglar ve hedeflerine ulagsma seviyesini
etkilemektedir. O halde varilmak istenen tiim amaglar i¢in insan kaynaklari anahtar
konumda olduguna gore isletmenin, kurum ve kuruluslarin ayirdina varmasi gereken
ilk gercegin insan kaynaklarmin en onemli kurum bileseni oldugunun ve esas
sermayenin beseri sermaye oldugunun bilincine varmalar1 gerekmektedir. Tiiketici

boyutunun amaglarma ulagilabilmesi i¢in isgdren boyutunun yanisira, igsel siirec¢

%8 y1ldiz ve Arkadaslari, s.101

%9 Korkmaz, s.3
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boyutunda iyilestirmeler geregi vardir. Bunun gibi, 6grenim ve gelisim boyutu ise,

bu verimli déngiiniin devamliligini saglamaktadir.'®

190 y11diz ve Arkadaslari, s.106
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3.2.9.Talebin Y 6niinii ve Boyutunu Belirleyenin Net Olmamasi

En temel insan haklarindan olan saglhigmn kullanimi ile saglik talebini
etkileyen faktorlerin paralelligi bu meselenin odak noktasinin kullanim faktorii
oldugunu gostermektedir. Saglik hizmetlerine yonelik talep incelemelerinin davranis
Ongoriisii ve maliyet-fayda 6l¢limii olmak tizere iki sebebi vardir. Bu ¢abalarin dogal
sonucu olarak hedeflenen iki olgu vardir, etkinlik ve verimlilik. Saglikli bir toplumun

olusturulmast i¢in kullanim ve kullanilabilirlik olgularinin netlestirilmesi gerekir.161

Bagvurularin yeri (Bireysel calisan doktorami basvuruldugu, hastaneye mi
basvuruldugu, basvurulan brans vs.), yonii (Basvurularin niteligi: Kime
bagvuruldugu), tirti (Tetkik-tedavi, rehabilitasyon vs.) ele alinan kriterlerdir ve
zaman aralig1 olarak da genellikle bir yillik siire alinir. Kriterler ve zaman faktorii
bagvurularda ve basvurularin degerlendirilmesinde dikkate alinmalidir. Hizmet
talebi, farkindalik, ulasilabilirlik, kullanilabilirlik, giiven ve 0&denebilirlik
faktorlerinden etkilenmektedir. Basvuruya karar verme hastanin inisiyatifindedir
ancak hekime basvuru gerceklestikten sonra inisiyatif hekimin eline ge¢mektedir.
Bunun nedeni hekimin sahip oldugu bilgi ve deneyime hastanin sahip olmamasi yani
asimetrik bilgi faktortidiir. Saglik hizmetleri kullanimi, kisisel faktorler kapsaminda
demografik faktorler (Cinsiyet faktorii, yas faktorii, medeni durum, irk faktoriivb.),
sosyo ekonomik faktorler (Statii faktorii ve ekonomik durum), tutum ve davranis
faktorleri (Bilgi faktorii ve duyarlilik faktorii, giiven faktori, tatmin faktort, vb.)
etmenlerinden, kolaylastiric1 faktorler kapsaminda, ailevi ozellikler (Gelir diizeyi,
sigorta, ulasim faktorleri vb.), kamusal/toplumsal dzellikler (Ikamet faktorii, bolge
faktorl, niifusun hizmet kullanim orani, hizmetin siirekliligi ve ulasilabilirligi, sosyo
ekonomik sistem vb.) etmenlerinden, ihtiyag faktorleri kapsaminda, algilanan ihtiyag
(Is gdremezlik giinleri sayisi: Eger algilanan ihtiyag kisiyi talebe ydnlendirmiyorsa
hissedilen ancak karsilanmayan ihtiya¢ sdzkonusudur) ve degerlendirilen ihtiyag
(Hizmet talebini degerlendirecek olan hekimdir. Hekimce degerlendirilen taleptir.)

etmenlerinden etkilenmektedir. Bu kadar ¢ok ve c¢esitli faktorden etkilenen

161 Erdem-E. Piringci, Saghik Hizmetlerinde Kullanim ve Kullammmi Etkileyen Faktorler,
OM.U. Tip Dergisi, C.20 No.l, 2003, s.39; dergi.omu.edu.tr>article>download;
(25.07.2015)
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bagvurularin iyi hizmet sunumu, hasta memnuniyeti ve hasta tatmini gibi kaliteli
hizmet sunum vasitalariyla degerlendirilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in kalitenin ve
memnuniyetin 6nce kurum iginde saglanmasi dolayisiyla calisan memnuniyeti
kapsaminda ¢alisanlara c¢alisan tatminini saglayacak her tiir olanagin saglanmasi ve
calisanlarin bunun ardindan kaliteli hizmet sunumuna yonlendirilmeleri ve bu
konuda egitilmeleri gerekmektedir. Mutlu ¢alisan, yiiksek motivasyon, yiiksek verim,
yiiksek etkinlik, optimum hizmet kalitesi ve mutlu hasta/tiiketici anlamina

gelmektedir.*2

182E rdem-Piringci, 5.40-41

84



3.2.10.Asimetrik Bilgi

Saglik hizmetleri piyasasi, kendine has piyasa hususiyetleriyle o6teki
piyasalardan 6nemli oranda farklidir. Bu farkin temel nedenlerinden ikisi, saglik
hizmetlerine yonelik talebin belirsizligi veasimetrik bilgi faktorii olarak belirtilebilir.
Belirsizlik, bahse konu hizmetlere zaman, yer ve boyut faktorleri bakimindan
duyulabilecek ihtiyacin kisiler tarafindan tahmin edilememesi neticesinde meydana
gelmektedir. Saglik hizmetlerinin ihtiyag aninda tiiketilmesi zaruretinin olmasi ve
ikame edilememesi, hastalarin saglik sigortasi kapsamina girmesine  neden
olmaktadir.*®

Saglik hizmetlerinin en énemli 6zelliklerinden biri asimetrik bilgi 6zelligidir.
Doktorun tip bilimi ve hastanin durumu hakkindaki bilgisi ile s6z konusu doneler
hakkinda hastanin sahip oldugu bilgi arasinda c¢ok biiyiik farklar vardir. Bu durum
asimetrik bilgi olgusunu viicuda getirmektedir. Ayrica s6z kmonusu durumda hasta
tim kontrolli ve karar verme hakkini hekime birakmaktadir. Hekim bu durumda

talebi yonlendirme giiciinii de elinde bulundurmaktadir.*®*

Saglik sigortas1 sayesinde satin alma giiciine sahip olan kisiler bu giicii
otekipiyasa sistemlerindeoldugu gibi kullanamamaktadir. Bu durumun esas sebebi,
saglik hizmetleri piyasasinin asimetrik bilgi ozelligidir. Asimetrik bilgi, saglik
hizmetleri piyasasinin arz cihetinde bulunan doktorlar ve hastanelerin, talep cihetinde
bulunan hastalarin tutumlarimi ve davranislarini etkilemesine sebebiyet vermektedir.
Bu tutumlar ve davraniglar, genel olarak saglik hizmetleri piyasast icerisinde
kaynaklarin asir1 sekilde kullanilmasi ve harcamalarin arttirilmasi dogrultusunda
gerceklesmektedir. Bu vaziyetin, saglik ekonomisi literatiiriinde, asimetrik bilgiye
dayal1 ahlaki tehlike, ters se¢cim ve arzin talep yaratmasi problemleri ile agiklandig:
bilinmektedir. Hastalarin ve doktorlarin davraniglarina bagli olarak meydana gelen
maliyet artiglarina ¢6ziim iiretmek hususunda pek ¢ok teorik ve deneysel ¢alisma

yapilmis bulunmaktadir. Bu ¢alismalarin,maliyet artis1 faktoriine hem arz cihetinde

163 Bilgili-Ecevit, 5.202
1045 Ozdogan, Tiirkiye’de illere Gore Saglik Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler, BEU, SBE,
YYLT, Istanbul, 2010, s.20
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bulunanlarin hem de talep cihetinde bulunanlarin sorumluluk baglaminda katkida

bulunmalar gerektigi dogrultusunda gbriis birligine isaret ettikleri ifade edilebilir.'®

Saglik hizmetleri piyasasi igerisinde son zamanlarda kaynak kullaniminin miktari
ve maliyetleri gostergelerinde miihim yiikselis temayiilleri mevcuttur. Pek ¢ok teorik
ve deneysel caligmada, saglik sigortasi veri olarak alinirken asimetrik bilgi
olgusunun yol agtig1 sorunlarin saglik harcamalarinin artmasinda miihim rol oynadigi
neticesine varilmustir. Saglik sigortasi piyasasi igerisinde sozlesmeye bagl olarak
meydana gelen temel sorun, ters se¢cim ve ahlaki tehlike olgularidir. Ters se¢im, hasta
ile sigorta kurulusu arasinda sozlesme imzalanmadan oOnce, ahlaki tehlike ise
sozlesme imzalandiktan sonra meydana gelen maliyet unsurlar1 olarak
gl'indemdedir.166

Ozel sektdr girisimlerinin yetersiz kaldig1 gerceginin bir diger ciheti, belirsizlik
faktorii  altinda  sekillenmektedir.  Belirsizligin  mevcudiyeti ve  bunun
ongoriilemezligi, saglik hizmetleri sunumunda gereken harcamanin zaman ve tutar
olarak onceden bilinmesi miimkiin degildir. Pek ¢ok bireyin mali durumu bu
harcamalar1 karsilamaya yetmeyebilir. Ozel saglik sigortas: sistemi diizgiin islerlige
sahip olmalidir. Bunun kosulu, karsilikli diiriistlik ve taahhiitlerin yerine
getirilmesidir. Ancak sisteme giren bireylerin durumlarin1 gizlemek suretiyle sebep
olabilecekleri bir ahlaki tehlike her zaman mevcuttur. Bu nedenle tiim vatandaglar
kapsayan bir kamu sigorta sistemi her durumda elzemdir.*®’

Saglik sigortas1 piyasasinda goriilmekte olan ters se¢im olgusuna, hastalar ile
sigorta kuruluglari arasinda mevcut asimetrik bilgi sebep olmaktadir. Ters se¢im,
hastalarin kendi saglik durumlart ve risk seviyeleri hakkinda sigorta kurulusundan
daha ¢ok bilgiyes ahip olmalar1 ve bunu sigorta kurulusundan gizlemeleri sonucu
viicut bulmaktadir. Yiiksek risk grubunda yer alan yash hastalar, kronik hastaligi
olan bireyler yahut bunlarla beraberkotii alisgkanliklara sahip olanlardan yiiksek prim

talep edilmesinin veya bunlarin dislanmasinin sigorta piyasasi igerisinde arz ve talep

165 Bilgili-Ecevit, 5.203
186 Bilgili-Ecevit, 5.209
%7 Bzdogan, s.20
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dengesinin saglanamamasina sebep olmasi ve bu dengesizligin ters se¢im olarak
ifade edilmesi sonucunu dogurdugu sylenebilir.'*®

Saglik hizmet sunumunda kamu sektoriiniin agirlikli rol {istlenmesinin ve bunun
gerekli olmasinin miithim bir nedeni de saglik hizmetleri konusunda sahip olunan
perspektiftir. Bir ¢ok {lilkede saglik, anayasal bir haktir. Esitlik ve adalet

kavramlarinin yorumunda saglik hakki da bir kriter olarak yer almaktadir. **°

Asimetrik bilgi, tiiketici ile sigorta kurulusu arasinda ahlaki tehlikeye sebep
olmaktadir. Saglik hizmetleri piyasasi icerisinde ahlaki tehlike, saglik sigortasi veri
olarak alinirken hastanin saglik giderlerinin yalnizca pek az bir kismina katilmasi
veya hi¢ katilmamasi sebebiyle saglik hizmetlerini asir1 tiiketmesi bi¢iminde
tanimlanmaktadir. Ayrica ahlaki tehlikenin, hem 6zel saglik sigortasi hem de kamu
saglik sigortasina sahip hastalar ig¢in gecerli oldugu sdylenebilir. Saglik piyasasi
igerisinde goriilmekte olan ahlaki tehlike iki esas problem dogurmaktadir. Birinci
problem, hizmet talebinin hizmet ihtiyacini agsmasidir yani saglik hizmetlerinin
ihtiyag duyuldugundan ¢ok tiiketilmesidir. ikinci problem, hizmet bedelinin
tamamini hastanin kendi cebinden 6dememesi sebebiyle sigorta kurulusunun
hekimin davranisi iizerinde etkili olamamasidir. Bu durumun esas sebebi, hastanin
tilkettigi saglik hizmetlerinin bedeline karsi duyarliliginin oldukg¢a diisiik olmasidir.
Eger hasta, tedavi maliyetine 6nemli bir oranda katilmis olsaydi, duyarliligi artacakti
ve bu suretle sigorta kurulusu adina harcamalar1 sorgulamig olacakti. Goriilebilecegi
tizere kamu saglik kuruluglarindan ve 6zel saglik kuruluslarindan faydalanan biitiin
hastalarin katki payr 6demelerinin ahlaki tehlikenin boyutlarint en az diizeye

indirebilecegi vurgulanmig bulunmaktadir.*”

168 Bilgili-Ecevit, 5.210
189 3zdogan, s.19
170 Bjlgili-Ecevit, 5.211
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IKINCi BOLUM

SAGLIK HIZMETLERINDE ETKIN YONETIMIN TEMEL
NITELIKLERIi

1. TEMEL NITELIKLER
1.1.Etkinlik Kavram

Etkinlik kavrami da verimlilik kavrami gibi tanimlama gii¢liigii olan bir
kavramdir. Genis manada, amaglarin ve hedeflerin gerceklestirilme derecesini
belirten etkinlik goriisiiniin kamu girisimleri, programlari yahut proje hedeflerinin ya
da neticelerinin Ol¢iilebilecegi hipotezine dayanmaktadir. Etkinlik, 6rgiit amaglarini
vurgularken amaglara ulasma derecesini Olgmektedir, verimlilik ise, bir Orgiit
icerisinde kullanilan kaynaklar vasitasiyla erisilen netice arasindaki iligkiyi
belirtmektedir. Etkinlik, faaliyet amacli bir hedefin basarim oraniyla ilgili
oldugundan, faaliyetin beklenmeyen ya da negatif etkilerinin varhiginda, pozitif ve
negatif neticelere gore degerlendirilecektir. Tam da bu asamada bireylerin deger
yargilart devreye girmektedir. Nitekim etkinlik kavraminin tanimlanma giicligii de,
subjektif 6geleri icermesinden dogmaktadir. Orgiitii etkileme potansiyeli olan degisik
etkinlik boyutlar1 her birey acisindan farklidir. Etkinligin, orgiitlerin gerceklestirmis
olduklar1 aktivitelerde, dnceden belirlenmis amaclarin ve stratejik hedeflerin ne
kadarina ulasildigimi yahut baska bir deyisle bir aktivitenin planlanan etkisi ile
gerceklesen etkisi arasindaki iligkiyi gosteren bir performans boyutu oldugu

soylenebilir.'"!

Degisik uygulamalara konu olan yonetim biliminde, sistem yaklagimiyla
beraber yonetimin farkli boyutlar1 uygulama konusu yapilmaya baslanmistir.
Yonetim olgusunun farkli boyutlarindan biri de etkinlik boyutudur. Bu nedenle
etkinlik kavraminin anlagilmasi1 onemlidir. Kar amaci giitmeyen c¢esitli kamu
kurumlarinda ve 6zel oOrgiitlerde verimliligin olgiilememesi, verimliligi bir kriter

olarak alan ve verimlilikten daha genis bir kavram olan etkinlik kavraminin ortaya

g, Ada, Tiirk Kamu Personelinin Performans Degerlendirmesi, ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2008,
s.5-6
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konmasina sebep olmustur. Anlasilacagi iizere etkinlik, verimliligi kapsayan bir
kavramdir. Etkinligin tanim1 konusunda tam bir fikir birligi yoktur. Kimi yazarlara
gore, etkinlik, orgiitiin amaglarmin gergeklestirilme derecesi olarak ifade edilirken,
kimi yazarlara gore etkinlik, orgiit ciktilarinin olas1 tiim Yyollarla -ekonomik,
teknolojik, siyasal, vb.- en yiksek seviyeye yikseltilmesi bigiminde
tanimlanmaktadir. Orgiitsel etkinlik birey ve grup etkinliklerini icermektedir. Yine de
orgiitsel etkinligin, bireysel etkinlik ve grup etkinliginin toplamindan fazlasin ifade
ettigi bir gercektir. Bunun nedeni, grup etkinliginde oldugu iizere, sinerjik etkiler
sebebiyle orgiitlerin, parcalarinin performanslari toplamindan daha yiiksek bir
performans seviyesine ulasabilmeleridir. Sinerjinin bu boyutu onun etkinlik
hususunda oynadig1 roliin énemi konusunda énemli bir vurgudur. Ise ve teknolojiye
gore degismekle beraber bu ti¢ etkinlik birbirine baglhidir. Bu nedenle de birbirleriyle

baglantili ve birbirleriyle iliskili olarak degerlendirilmeleri geregi mevcuttur.'’

Verimliligin, hizmet sunumu konusunda etkin hizmet sunumunun miimkiin
olan en diisiik maliyetle iiretilip sunulmasi olarak ifade edilmesi miimkiindiir. Kaliteli
bir saglik hizmeti sunumunun en 6nemli vasfi etkin sunulan bir hizmet olmasidir.
Etkinlik acisindan en 6énemli kavramlardan biri etkililiktir. Etkinlik acisindan en iyi
hizmet en az maliyet ve yiiksek etkilikle iiretilen hizmettir. Ayni neticeyi saglayan iki

hizmet arasindan en iyisi en diisiik maliyetle iiretilendir."

Orgiitlerin varolus sebebi amaglarm etkin basarimidir. Bu nedenle gecmisten
giiniimiize bir ¢ok caba sarf edilmistir. Geg¢misten glinlimiize verimliligin ve
etkililigin artirilmasina yonelik cabalar bu giin daha da yogundur. Bu istekler ilgili
kavramlarin tanimlanma ve Olgiilme geregini de dogurmaktadir. Tanimlama ve
Olgme isteginin altinda yatan niyet kavramlar {izerinde hakimiyettir. Bu suretle

kontrol edilebilmeleri miimkiin olacaktir.*”

Verimlilik, islerin dogru yapilmasiyla ilgilidir, etkinlik ise dogru islerin

yapilmasidir. O halde misyon kavrammin bu noktada ayr1 bir énemi vardir. Icra

72y, Ekinci, A. Yilmaz, <’Kamu Orgiitlerinde Yonetsel Etkinligin Artirilmasi Uzerine Bir
Aragtirma’’, ERU [iBF Dergisi, S.19, 2002, s.35
iibf.erciyes.edu.tr>03 EkinciY1lmaz; (11.09.2015)

13 T Isik, Ozel Hastanelerde Kalite Gostergelerinin Gegerliligi Uzerine Bir Arastirma, BEU, SBE,

YYLT, Istanbul, 2010, s.7
14 Ekinci-Yilmaz, s.36
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edilen misyonun otomatik olarak degil biling ve farkindalik ile icra edilmesi
gerekmektedir. Bunun i¢in de bu biling ve farkindaligin 6nce olusturulmasi ve sonra
yayginlastirilmasi gerekmektedir. Verimlilik orgiit i¢i faaliyet sahalarinin tiimiiyle
ilgilidir; etkinlik ise, bunun yaninda, isin gergeklestirilmesiyle birlikte baglar.
Etkinlik verimliligi kapsar ve verimlilik etkinligin yardimci faktoriidiir. O halde
izerinde odaklanilmas1 gereken kavram —verimliligin ihmal edilmememsiyle
birlikte- etkinlik kavramidir.*"™

Esitlik/etkinlik ¢eliskisi iki esas hedefin es zamanli ger¢eklesemeyecegini ima
ederek politika yapicilari bir tercih yapmaya zorlamaktadir ve bu tercihin etkinlikten
yana yapilmasi i¢in de bolca teorik ve deneysel materyal sunmaktadir. Adalet ve
esitlik, hak ve ihtiyag, bliylime ve refah gibi pek cok kavram arasindaki iligkiler
tizerinden yiiriitiilen tartigmalarin temelinde esitlik/etkinlik ¢eliskisi vardir. Yeni
liberal akimin yiikselmesi ile marjinalist ekonominin matematiksel ifadelerine
dayandirilan Pareto etkinlik kavrami vasitasiyla fayda temeline dayanan dar kapsamli
sosyal refah fonksiyonu kullanilmaktadir. Bunun amaci énceden belirlenmis bir olgu
oldugu agiktir ve sentetik bir ¢ikarimdir. Yapilan literatiir ¢alismasinda,
etkinlik/esitlik ¢eliskisinin agirlikli olaraketkinlik kavraminin tanimima bagh
oldugunun bunun da sosyal refah tanimi ile ilgili oldugunun tespiti yapilmistir.
Teorik kavramlarin pratik uygulamalar1 belirleme giicli burada kendini net olarak
gostermektedir. Farkli sosyal refah tanimlarina bagli olan genis kapsamli etkinlik
tanimlamasi yapildig1 zaman etkinlik/esitlik celigkisi kalmadig gibi yeniden dagitim
politikalarinin da zaruri etkinligi azaltmaktan ¢ok esitlik¢i politikalar ile etkinligi

artirmanin miimk{in olabilecegi ifade edilmistir.176

YSEKinci-Yilmaz, .37

®M.S.Bagli, ’Etkinlik-Esitlik Celiskisi Baglaminda Yeniden Dagitim Politikalarimn ~ Sosyal Refah
Ugzerindeki Etkisi”’, Maliye Dergisi, Say1.161, 2011, 5.260;
dergiler.sgb.gov.tr>calismalar>yayinlar; (16.05.2015)
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1.2. Etkililik Kavrami

Etkinlik kavraminin varligi daha eskilere dayansa da piyasa ekonomisine
yoneligin bir neticesi olarak 6zellikle tilkemizde 1990’11 yillarin reformu olarak ifade
edilen yeni kamu yonetimi anlayisi ile birlikte dnem kazanmaya baslamistir. S6z
konusu anlayis, bu dogrultuda bazi oneriler getirmektedir. Bu ¢ercevede kamu
sektorii iginde etkinlik, etkililik ve verimlilik tartismalar1 hiz kazanmaya baslamastir.
Bir hizmetin daha etkin bir sekilde hangi yonetim birimi yerine getirecekse, s6z
konusu hizmetin onun tarafindan yiiriitilmesi esastir. Bu hem etkinlik hem de
etkililik kavramlar1 i¢in gecerli bir durumdur.*”’

Etkinlik kavraminin aksine etkililik kavraminin hasta sagalttminda mevcut
vaziyete gore saglanan yahut saglanmasi beklenebilecek pozitif degisikliktir. Saglik

hizmet sunumunda etkililik, hasta sagaltiminda mevcut vaziyete gore pozitif

degisiklik yapmis ise varligindan emin olunabilecek bir kavramdir.'"®

Kamusal bakimdan etkililik, kamunun basarisi i¢in Onemlidir ¢ilinki,
kamunun hedeflerine ulagsma derecesini gosteren ve kamuya duyulan giiveni olumlu
yonde etkileyen bir kriterdir. Etkinligin ger¢eklestirilmesinde de 6nemli bir vasitadir.
Bu acidan kamusal yonetim anlayisi ve yonetimin kararliligi, kamu sektoriindeki
etkinlik ve ayni zamanda etkililik i¢cin 6nemlidir. Kararliliktan kasit istikrarli
adimlardir. Bunun i¢in esitlik¢i yonetime ve etkin kaynak kullanimina gereksinim
vardir. Esitlik¢ci yonetim delegasyon olarak da ifade edilen katilim olgusunu
icermektedir. Katilim olgusu daha demokratik bir yonetim i¢in de gerekli bir
unsurdur. Dogru kullanildigi takdirde etkinlik ve verimlilik saglama hususunda da
katkilart olabilir. Kamuda etkin ve 1yi yonetim i¢in zamana ve kaynaga gereksinim

vardir.}"®

177G, Giirler Hazman, “’Kamusal Etkililik Gostergesinin Secilmis Degiskenler Uzerindeki
Etkilerinin OECD Ulkeleri Agisindan Degerlendirilmesi’’ Afyon Kocatepe Universitesi,
.I.B.F. Dergisi, C.12 ,S.2, 2010, s.2-3; www.iibfdergi.aku.edu.tr>pdf>1.pdf; (11.09.2015)

18 Isik, s.7
"Giirler Hazman, s.3-4
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Etkin kamu politikalarinin ekonomik biiyiimeyi olumlu yonde etkiledigi
dogrultusunda deneysel g¢alismalar vardir. Ekonomik biiylimenin iyi yonetisimin
pozitif bir bileseni oldugu beyan edilmektedir. Etkililik de iyi yOnetimin bir
fonksiyonudur. Kamu etkinliginin ve kamu etkililiginin belirleyicileri tizerine yapilan
arastirmalarda, ekonomik bakimdan gelismis iilkelerde kamu kesiminin daha basarili
oldugu sonucuna varilmistir. Yani sanildiginin aksine kamunun kiigiiltiilmesi ve goz
ardi edilmesi, siirekli kotiilenmesi gereksizdir. Kamu etkinliginin zayif oldugu
iilkelerdeyse, biiylimenin daha yavas oldugu ve kamu harcamalarinda verimliligin

daha zayif oldugu tespit edilip bulgulanmustir."®

% Giirler hazman, s.7-8
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1.3. Verimlilik Kavrami

Verimlilik ¢agimizda diinyanin iktisadi problemlerini ¢dziimleyebilecek kilit
kavramlardan biridir. Verimlilik bu giin kalkinma olgusunun, ililke bazinda veya
toplumsal bazda kalkinmigligin miithim kriterlerinden kabul edilmektedir. Verimlilik
faktorii kalkinma olgusu bakimindan harekete gecirici giictiir. Giindelik yasamda bir
faktor i¢in verimli tabirini kullanmak, o faktoriin olumlu ve arzulanan seviyede
oldugunu belirtmek i¢indir. Fakat, verimlilik olgusu bakimindan olumluluk yahut
arzu edilmek bi¢iminde tanimlama, kavramin bireysel degerlendirmelere agik olmasi
bakimindan subjektif &zellige neden olmaktadir. Ote yandan verimlilik yalnizca
isletmeleri degil, merkezi yonetim kuruluslarini, yerel yonetimleri, goniilli
kuruluslar1 ve Oteki toplumsal kurumlart da ilgilendirmektedir. Bu kurum ve
kuruluslarin amaglariin farkliligi oraninda, verimlilik tanimlamalar1 da farklilik arz
edecektir. Verimlilik kavraminin, prodiiktivite kavrami, etkinlik kavrami, tutumluluk
kavrami, kar faktorii ve kalite terimleri ile biitiinlesir bir goriinim arz ettigi
sdylenebilir. Bu sebeple de, verimliligin agik bir tammini yapmak giigtiir.'®*

Akilct yonetim bakimindan kabul edilmesi icap eden en 6nemli olgulardan
biri, kaliteli hizmetin olabilecek en diisiik maliyet ile sunulmasidir. Verimliligin
saglanmasindaki ilk ve en 6nemli husus budur. Verimlilik olgusu toplum ve birey
yasamt ile i¢ ige bulunmaktadir.*®

Genel anlamda verimlilik, ¢esitli mal ve hizmetlerin iiretimindeki kaynaklarin
etkin kullanimidir. Bir bagka tanimla ifade edersek, verimlilik dogru olan igleri dogru
bicimde ve ekonomik bir ¢alisma ile gerceklestirmeyi hedefleyen akilci bir yasam
bi¢cimidir. Teknik anlamda verimlilik, bir faaliyet i¢in kullanilan girdiler ile iiretilen
ciktilarar asindaki iliskiyi anlatirken matematiksel olarak ¢iktinin girdiye oram
seklinde ifade edilmektedir. Bu hesaplamada olgiimii yapilan sistemin ¢iktt ve
girdilerin belirlenebilmesi i¢in sistemin sinirlariin tanimlanmis olmasi ve dénem
siiresinin belirlenmesi énemlidir.'®®

Bu tanimlara gore, verimlilik iki bigimde saglanabilir. Birincisi, ayn1 girdiler

kullanilarak ¢ikt1 artirilabilir; ikincisi ise, belirli bir orandaki ¢iktiya, girdilerin

181 Ada, s.3

82 191k, 5.7
18 Ada, 5.4
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azaltilmasi ile ulasilabilir. Burada verimliligin nicel ve nitel olmak tizere iki tiirii
mevcuttur. Nitel i¢ verimlilik, Orgiitiin iirlinsel amaglarinin gergeklestirilmesidir.
Nicel dis verimlilik Orgiitiin iirettigi {iriiniin, toplumun gereksinmelerini sayica
(nicel) karsilamasidir. Nitel dis verimlilik orgilitiin iirettigi {irtiniin toplumun
gereksedigi ya da Ongoriilen nitelikte olmasidir. Verimliligini artiran bir orgiit,

hayatta kalabilir ve fonksiyonlarini icra edebilir.'®*

1Biada, 5.4-5
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1.4. Yetkinlik
1.4.1. Personel Se¢iminde ve YoOneticilerin Atanmasinda Ehliyet ve Liyakat

Ust diizey yonetici egitiminin felsefesi, bu kisilere kendi goriislerinin
sekillendigi fakat, heniiz sabit bir hale gelmedigi asamada, egitim ve kendini yeniden
yonlendirme firsatlarinin verilmesi gerektigidir. Bu yonlendirme, verilen yonetim
bilimi egitimine ek olarak, kamu yararimi gozetecek, hukuk cergcevesinde adil bir
yonetim olusturma seklinde olmalidir. Orta ve alt kademe yoneticilerin ve personelin
nitelikli olmast halinde, {ist yoneticinin glinliik islerle ugrasmak yerine planlayici,
esglidiimleyici ve denetleyici olmasi miimkiin olabilecektir. Ancak, yonetimin biitiin
kademelerindeki gorevlilerin egitim ihtiyaglar1 goz Oniline alinarak hazirlanan bir
genel egitim planiyla iktisadi kalkinmada yonetsel Onderlik goérevini iizerlerine
alabilecek yetenekte bir yonetici sinif yetistirmek miimkiin olabilecektir. Ayrica, orta
ve ilk kademe yoneticilerinin de 6zel bir yetistirme ve egitime tabi tutulmalari,
yonetim kusaklar1 arasinda ve daha sonra bu kusaklarla teknik ve mesleki kadro
arasindaki ekip birligi halinde ¢alismanin isler hale getirilmesini de saglayacal<t1r.185

Yeterlilik prensibi olarak da anilan liyakat, kisa bir ifadeyle bir gorevi basari
ile yapabilme yetisi olarak tanimlanabilir. Cagdas, modern ve esitlik¢i bir sisteme
dayanmasi gercken liyakat prensibi, devletlerin tarihsel siire¢ boyunca
deneyimledikleri kayirmacilik faktoriinden kurtulmanin bir yolu olarak kabul edilmis
ve gelistirilmistir.186 Amerika Birlesik Devletlerinde oldugu gibi oteki iilkelerde de
esas olarak kayirmacilifa tepki olarak ¢ikan kavram ise cagdas kamu personel
yonetimine hakim olan prensiplerin ilki olan liyakat prensibidir. Liyakat sistemi,
tilkelerin kamu personel yonetimindeki aksaklik ve yozlagma faktorlerinin bertaraf
edilmesi amaciyla tarihi siire¢ icinde kazandiklar1 deneyimler dogrultusunda

benimsedikleri ve gelistirdikleri bir sistemdir.*®’

185 O.F.Giinay, Ust Diizey Kamu Yoneticilerinin Yetistirilmesi, AU, SBE, YDT, Ankara, 2004, s.100-
101

186 M.Yildirim, “’Kamu Yonetiminin Kadim Paradoksu: Nepotizm ve Meritokrasi’’, Celal Bayar
Universitesi (CBU), SBD, C.11, S.2, 2013, 5.358;  dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view;
(16.09.2015)

187 y11dirim, s.360
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Personel rejiminde revagta olan prensiplerden biri durumundaki liyakat
prensibinin kabul edilebilirligi ve en onemlisi yterliligi icerdigi soylenebilir.'®
Liyakat prensibinin ozellikleri, biirokratik sistemin Kkarakterini belirlemektedir.
Gergekten de rasyonel islerlige sahip bir biirokrasi i¢in liyakat sisteminin taviz
verilmeden uygulanmasi ¢ok Onemlidir. Bu agidan liyakat prensibinin var olmasi
yeterli degildir. Onemli olan uygulamada ne bigimde uygulandigi ve ne derece
dikkatli davranildigidir. Bu sebeple liyakat prensibi, hukuk devletinin temel
gereklerinden biri olarak nitelendirilebilir.**°

Birey ve toplum yasami agisindan vazgegilmez nitelikteki c¢abalarin
harcandigi saglik hizmetlerinde gorevlendirilecek calisanlarin i gerekleri
bakimindan gerek ve yeter kosullar1 saglamasi gerekmektedir. S6z konusu bilgiler,
kabiliyetler ve gerekli kosullar, gorevin ifas1 esnasinda yasamsal 6neme sahiptir.
Insan en degerli varlik ve saghk en degerli kaynak olup insan saghg konusunda
gorevlendirmelerde hata yapma liikksii bulunmamaktadir. Bu nedenle s6z konusu
personelin 6zenle sec¢ilmesi geregi vardir.*®

Bagka bir onemli konu ise personele adaletli, yeterli bir iicretin verilmesi
geregidir. Kamu personelinin riisvet, rant, kollama, aracilik etme ve 6zel menfaat
saglama derdine diismeden insanca yasayabilecegi bir iicret almasi, hizmetlerin
saglikl islemesi bakimindan olduk¢a dnemlidir. Liyakat sisteminin bir diger 6zelligi
hizmet igi degerlendirmenin yapilmasina olanak tanimasidir. Bu sistemde kamu
personeli liyakat derecesine gore gorevli oldugu kurum i¢inde kendi sinifinda en st
dereceye ¢ikma hakkina sahip olmalidir. Giivence, liyakat ilkesinin bir baska 6nemli
unsurudur. Ciinkii liyakat ilkesinin gerceklestirilmesinde ise en uygun adayin
secilmesi yeterli degildir. Nitelikli personelin kamuda tutulmasi i¢in Onerilen
meslegin yahut aday olunan meslegin giivencesinin saglanmasi esastir. Giivence
ilkesi ayrica memurlugun bir meslek olusunun ve kariyer ilkesinin de bir geregidir.191

Modernite ¢aginin yasal diizenlemelrinde ve bu diizenlemelerin kaynagini
olusturan metinlerde en mithim haklardan biri olan saglik hakki konusunda da esitlik

prensibidir. Bu prensibin demokrasinin ve insan haklarinin 6nemli bir bileseni

188 S.Kavuncubasi-S.Y1ldirim, Hastane ve Saglik Kurumlar1 Y6netimi, Ankara, 2012, s.357

18 y1ldirim, s.361
90K avuncubagi-Yildirim, s.357
101 Yildirim, s.363
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oldugu soylenebilir. Esitlik prensibinin es zamanli olarak ve aymi gerekgelerle
personelin is ve yasam doyumu bakimindan da belirleyici bir etken oldugu
sdylenebilir.'%

Tirkiye’de liyakat sistemiyle ilgili esas problem, daha ise alma asamasinda
baslamaktadir. Memur alimlarinda uygulanan yazili ve sozlii sinavlar, adayin liyakat
ve yetenegini 6lgmekten ziyade, onun genel kiiltiiriinii degerlendirmeye yoneliktir.
Bu smavlar, uzman personelin ise alinmasini1 esas almadigi i¢in, her zaman politik
kayirmacilik, hemsehrilik, dost, akraba ve bolgecilik gibi yozlasma ve bozulma
faktorlerinden etkilenmektedir. Memurluga atanma hususunda genel 6grenim sarti
aranmasinin bir baska olumsuz tarafi ise, egitim-istihdam iliskisinin bozulmasidir.
Bunun neticesinde tekstil miihendisinin, tapu ve kadastro miidiirii olmasi, eczacinin
tahakkuk memuru olmasi, makine miihendisinin vergi yoklama memuru olmasi
bi¢imindeki istihdamina sik olarak rastlanmaktadir. Bu nedenle kamu sektoriinde
verimsizlik ve etkinsizlik meydana gelmektedir. Ciinkii farkli egitim almig bir kisinin
mesleginden farkli bir alanda tatmin olmasi ve iyi performans gostermesini beklemek
miimkiin degildir.*®

Bagimsiz idari otoritelerin politik iktidardan degisen oranlarda 6zerk nitelikte
olmalarina karsin bu kurumlara ve kurullara atamalar genelde iktidar partileri
tarafindan yapilmaktadir. BU durum, miihim bir problemdir. Burada liyakat ilkesi
acisindan ehemmiyeti olan, kurullara yapilacak atamalarda elemanlarin gorevin
gerektirdigi nitelikte olmasidir. Bu bakimdan 6zellikle yoneticilerin ve personelin
hangi 6zelliklere sahip olmas1 gerektigi, egitim diizeyleri ve egitimlerinin konusu,
0zgegmisleri, basarili ¢alismalart gibi objektif kriterler uygulanmalidir. Bu kriterlerin
ihlal edilmesi, liyakat ilkesinin ihlali anlamina gelir ve biirokrasideki bozulmalarin

mithim bir kismini olusturur.194

192 Kavuncubasi-Yildirim, s.357

198y 11dirim, s.371
194Y1]d1r1m, s.377-378
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1.4.2. Dogru ise Dogru Personel Ilkesi ve Uygulamasi

Genel itibariyle is analizleri iki yaklagim ile incelenebilmektedir. Bu
yaklagimlardan birincisi, is analizlerini Insan Kaynaklari Yonetimi bakimindan
degerlendirir. Bu neviden is analizleri, kuruluslarda insan kaynaklar1 planlama, ticret-
maas yonetimi, egitim gibi konularda insan kaynaklarina veri saglayacak nitelikte
hazirlanmistir.  Ikinci yaklasim ise is analizi kavrammi daha genis bicimde
tanimlamakta ve bu kavramin kapsamina ayrica miithendisler tarafindan yapilan iglere
dair bazi kantitatif calismalar1 da ilave etmektedir. Is analizi faaliyetleri,
kuruluslardaki islerin igerdigi gorev, sorumluluk ve ¢alisma kosullarini belirlemeye
yonelik c¢abalardan olusmaktadir. Bu calismalarda ayrica isleri yapacak olan
bireylerde bulunmasi gereken bilgi, beceri ve yetenekler de belirlenmeye
calisilmaktadir. ™

Genis anlamda degerlendirilirse liyakatin gorevlendirmeyle sinirli olmadigi
personel rejiminin baska cihetlerini, iicret faktoriiniin yani sira gorevde yiikselme
olanag1 ve kariyer prensibini icerdigi soylenebilir. Dar anlamda ele alindiginda
liyakat prensibinin, ise kabul bakimindan gerekli imtihanlar1 ve bunlarin unsurlarini
i<;ermektedir.196

Literatiirde is tanimi, isin igerdigi gorevleri, sorumluluklar1 ¢calisma sartlarini
ve igin Obiir yonlerini agiklayan yazili bir belge olarak tanimlanmaktadir. Bu
tanimlarin hazirlanmasinda is analizi neticesinde edinilen bilgiler kullanilmaktadir ve
her bir is igin yapilan analizin bulgularinin bilingli ve sistematik bir bigimde
ozetlenmesi gerekmektedir. Is analizi ve is tammmu arasindaki esas farklilik is
analizinin is ile ilgili bilgileri toplayan bir mekanizma olmasi, i taniminin ise
toplanan bu bilgileri sistematik ve bilingli bir bicimde sunan bir teknik olmasidir.*’

Is gerekleri bir isin en iyi sekilde yapilabilmesi igin personelde bulunmasi
gereken nitelikleri ortaya koyan agiklayici bilgiler olarak belirtilebilir. Ag¢ik olan

islerin doldurulmasinda bu gerekler, gorevliye personel bulmada nasil bir yol

195T.0. Simsek, insan Kaynaklar1 Yonetimi Islevlerinden Segme ve Yerlestirmenin Onemi ve
Antalya Bolgesinde Bir Arastirma, Istanbul Kiiltiir Universitesi (IKU), SBE, YYLT,
Istanbul, 2008, s.18

19 K avuncubasi-Yildirim, s.357
97 Simsek, .19
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izlenmesi gerektigini gosterir. s tanimu isin bir profili iken, is gerekleri ise isi yerine

getirebilecek personelin sahip olmas: gereken niteliklerin bir profilidir.*®

Calisma yasaminda her bireyin yaptigir gozlemler ve edindigi deneyimler
vardir. Calisma yasami boyunca yapilan gozlemler ve edinilen deneyimlerden yola

cikarak su gergeklerin de konuya ilave edilmesinde fayda vardir:

Dogru saglik calisaninin yanlis birim ve gorevler de c¢alistirllmast ise
gbzlemlenen bir baska olgudur. Ornegin hemsirenin sekreter olarak ¢alistiriimasi
veya idari memurluklarin gorevi kapsaminda olan iglerde caligtirilmalar: gibi.
Doktorlarin bankolarda ve danigsma birimlerinde soézde personelden tasarruf
gerekcesine gore caligtirilmasi ise akla tamamen aykirt ama uygulamada sahit olunan
bir bagka gercektir. Veri hazirlama ve kontrol isletmeni kadrolarinda bulunan
personele her ne kadar aksine idari ve yasal gerek¢e uydurulabilirse de esas gorev
yerleri ofisler, biiro islemleri ve idari memurluklar olmasi gerekirken (en azindan
temayiiller boyledir ve yillarca bdyle uygulanmistir) ambarlarda-ambar memuru
olarak degil, hamaliye gibi yardimci islerde ve arsivlerde ¢iirimeye terk edilme gibi
uygulamalara tabi tutulmaktadir. Idari memurluklara ise 6rnegin personel servisine
gerekli VHKI kadrosu da varken iistelik, gassal, terzi, isci, taseron personel
alinmakta ve VHKI personel kurumuna ve isine karsi sogutulmakta ve yetenekleri

atil durumda birakilmaktadir.

19BSimsek, s.20
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1.5.Planlama
1.5.1. Stratejik Planlama

Stratejik Planlama bir kurumda goérevli olan her birimdeki bireyin
katilimin1 6ngdren ve kurum yoneticisinin tam destegini igeren sonu¢ odakli cabalar
biitiiniinii olusturur. Bu baglamda paydaslarin ihtiyag¢lar1 ve beklentileri, paydaslarin,
politika yapicilarin ve kurumun misyonu, hedefleri ve performans Ol¢iimii
belirlenmesinde aktif rol almasini ifade eder.’®® Organizasyonun amac ve hedeflerini
gerceklestirebilmesi bakimindan strateji tayin, tespit ve tahsisi, bu 6genin bir plan
kapsaminda ele alinmasi ve icra edilmesi geregini dogurmaktadir. Baska bir deyisle
stratejik planlamanin organizasyonun amaglariyla degisir vaziyetteki c¢evresel
kosullar arasinda bir adaptasyon saglanmasi ve siirdiiriilmesi olarak ifade edilmesi
mimkiindiir. Stratejik planlamanin bir organizasyonun kimligi ve vazifesi yani
vizyon ve misyon konularmda bigimlendirme oldugu ifade edilebilir.?°Stratejik
planlama Kkalite yonetiminin uygulandigi bir ortamda maksimum performans gosterir.
Miikemmel sartlarda stratejik planlama kalite anlayislariyla biitiinlestirilir. Bununla
beraber stratejik planlama kalite anlayislar1 ve ugraslarini icra etmenin bir araci
olarak da basarili bir bicimde calsabilir.”®* Sratejik diisinmik planlamadan
bahsedilebilir. Statejik planlama, organizasyonel amaglarin gergeklestirilmesi igin bir
metoddur.”®® Stratejik planlamanin basarih bir bigimde uygulanmasi vizyon,
planlama ve iist yonetimin aktif katilimina gereksinim duyar. Ayrica siirekli egitim
ve pratik yapma, zaman, para ve personel destegini de gerektirir. Kalite yonetiminin,
caligma kalitesinin ve kiiltliriiniin artirilmasi, paydas tatmininin, ¢alisanlarin
glidiilenmesinin, verimliligin, calisanlarin yetkilendirilmesinin, biirokrasinin ve
tekrarin azaltilmasinin, Is siireglerinin diizenli bir gsekilde uygulanmasinin saglamasi

sebebiyle popiilerlige sahip bir goriiniim almustir.’®

199 Uludag Universitesi Rektorliigii, Gelisim Planlama Kurulu, UniversitedeStratejik Planlama
Rehberi, Kasim 2002, Bursa, http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm;
(27.08.2015)

20Tengilimoglu, s.145
201 A.g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)

202 Tengilimoglu, s.145

203 A g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)
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Stratejik planlarin organizasyonlara giic ve rekabet imkanlar1 saglamasina
ilaveten zayif bulunduklar hususlari en aza diisiirmek suretiyle tehdit ve tehlikelerin
azaltilmasini da saglamaktadir. Startejik planlamanin aktivite dizilerinden olusan bir
proses oldugu soylenebilir. S6z konusu proses kapsaminda oOncelikle mevcut
durumun analizi yapilir, akabinde amaclar ve hedefler belirlenir ve devaminda bu
amag ve hedeflere ulasmak i¢in gereken stratejiler belirlenir.?*

Biitgeleme, stratejik planin yiiriitilmesine yonelik kaynaklarin saglanmasini ve
finansman sekillerini belirlemektedir. Mali portreyi ihmal eden bir planlama
faaliyetinin gergeklestirilemeyecegi aciktir. Kaynak planlamasi, stratejik planlamanin
bir 6gesidir ve oteki dgeler gibi planlama siirecinde enformasyon ihtiyaci olusacaktir.
Enformasyon teknolojisinin planlamasinin, prosediirlerin, standartlarin ve stratejik
planla uyumlu olmanin yan1 sira destekleyebilecegi spesifik programlara da

. 2
bagvurma geregi vardir.?®

Genis muhtevaya sahip bir durum analizi gereklidir ancak yeterlilige sahip
degildir. Bir diger ifadeyle gerek ve yeter kosulun gerek kismi saglanmakta ancak
yeter kismi saglanamamaktadir. Analiz  sonuglarinin  degerlendirilmesinde
degerlendirmeyi yapacak bireylerin kabiliyetleri de oOnemlidir. Karar vermeye
yardimc1 olmasi bakimindan durum analizi gereklidir ancak sonucta kararlari

yoneticiler verecektir. Kabiliyetler bu asamada kendini g('jsterir.zo6

Kurum ig¢i degerlendirme, mevcut durumun tespiti ve kurumun giiglii ve zayif
yonlerinin belirlenmesi, problem ve firsat faktorlerine karsi cevap verebilme
giicliniin ortaya konmasii ifade eder. Ayrica kurumun mevcut paradigmasi: ve
degerlerinin de bir ifadesidir. Misyon ifadesi, kurumun veya uygulanan programlarin
neyin kimin i¢in yapildigin1 ifade eder. Bu baglamda misyon ifadesi ile kurumsal
kimligin ortaya konmasinin yanisira kurumun varlik nedeni belirtilir. ilkeler, kurum

davraniglarin1 belirleyen ve her cesit politika ve aksiyonun gelistirilmesi ve

204 Tengilimoglu, s.145
205 A.g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)

2% Tengilimoglu, s.148
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yuriitiilmesine rehberlik eden etkenleri ifade eder. Kurumsal ilkeler iistii kapali

olarak bilinse de acik bir bi¢imde ifade etmek daha faydal olabilir.?%’

Misyonun, organizasyonun gorevi, islevi hakkindaki bilgisi oldugu
sOylenebilir. Misyonun organizasyonun kendine yonelik tanimlamasini yaptig: roller
ve vazifeler oldupunu sdylemek miimkiindiir. Vizyonun, organizasyonun gelecek
zamanda ne durumda olunacagina dair kendilik algis1 olarak degerlendirilmesi
miimkiindiir. Isgérenler bakimindan perspektif belirlemede dncelik tasir. Gelecegin

bi¢imlendirilmesinde bir vasitadir.?%®

Stratejik planin detaylarina dair cerceveyi, amaglar olusturur. Amaglar,
misyon ifadesinden daha belirgin olmakla beraber, yaraticiligi ve yeniligi 6zendirici
yeterli genellige sahip bulunmaktadirlar. Hedefler stratejik plan siirecinin nerede
olunmasinin istendigi kismi olusturur. Amaglara gére daha belirgin bigimde ifade
edilebilir ve zaman bakimindan sinirli bir siireci kapsar. Dikkat edilmesi gereken
onemli bir nokta, hedefin tartigilabilir de olsa basarilabilir olmas1 gerektigidir. Bu
baglamda asil olan gerceklestirilebilir hedefler olusturulmasidir. Bu durum, yalnizca
program veya faaliyetler bakimindan degil, calisanlarin motivasyonu, onuru ve
giiveni i¢in de gecerlidir. Misyon, vizyon, amag¢ ve hedeflere ulasma konusunda
basariya ulasmanin Olciilebilmesi dnemlidir. Sonuca dayali bir performans kriteri

anlayis1 stratejik planmn en énemli bilesenlerinden biridir.?°

Amaclara anlam katan ve onlar1 anlamli kilan hedeflerdir. Ulasilamayacak
hedeflerin konmamasi ancak bir ilerleme saglanmasina yardim edecek oranda yiiksek
tutlmas1 gerekmektedir. S6z konusu durum, c¢alisan motivasyonu bakimindan da
onemli ve gereklidir. Ayn1 sekilde verimlilik faktoriiniin saglanmas1 hususunda da

yardlmmdlr.210

Planin varsayimlar1 ¢ogu kez eylem planina dahil edilmektedir. Planin

varsayimlari, stratejik planin dayandig:r gelecekle ilgili beklentileri agiklamaktadir.

207 A.g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)

298 Tengilimoglu, s.156
29 A g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)

219 Tengilimoglu, s.157
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Gelecekle ilgili sartlar bariz bir bicimde degisecekse planin varsayimlarinin ve tabii
ki, stratejik planin yeniden gbzden gegirilmesine gereksinim duyulacaktir. Siirecin bu
boliimii, gelecekteki performansi anlamli bir sekilde etkileyebilecek gecmis
deneyimler, cari faaliyetler ve projeler iizerine insa edilmigtir.*"*

Stratejik planlamanin nihai sathasi, saglanan neticelerin varilmasi beklenen
hedefler ile mukayese edilmesi, degerlendirilmesi ve kontrol edilmesi sathasidir.
Stratejiinin basar1 diizeyi belirlenir. Ekonomik kazanimlar ve maliyet etkin ¢6ziimler

genellikle hedeflenen unsurlardir.?*?

Gergek performansin planlanan performansla karsilastirilmasi, stratejik plan
ve planlama siirecinin periyodik bir sekilde degerlendirilmesini saglayacaktir.
Yonetim, beklenen sonuglara ulasilmamasi durumunda tiger aylik veya aylik
raporlarin sonuglarin1 kullanarak sorunlari saptar. Ve bu bilgileri kullanarak, ihtiyag
duyuyorsa, politikalarini, prosediirleri, amag¢ ve hedeflerini yeniden diizenler.
Stratejik planda yer alan amaglara ulasilmasinda, performansin denetlenmesinin ve

) o o . 213
sonuglarin rapor edilmesinin 6énemli bir rolii vardir.

211 A g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)

212 Tengilimoglu, s.158
2BA g.e., http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm; (27.08.2015)
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1.5.2. Operasyonel Planlama

Kavramsal olarak planlama, iki farkli islev ile iligkilendirilmektedir. Stratejik
planlama ve operasyonel planlama. Stratejik planlama, ¢erceve olusturmayi, saglik
sisteminin ilkelerini ve genel yaklasimini tanimlamay1 kapsamaktadir. Operasyonel
planlama ise, stratejik planlamanin faaliyete doniistiiriilmesidir. Kapasite planlama
kararlari, toplumun gereksinim duydugu saglik hizmetleri talebini karsilamak
amaciyla, arz potansiyeline ait kaynaklarin iilke genelinde uygun bir bi¢imde
orgiitlenmesi, saglik gereksiniminin etkili ve verimli bir bi¢cimde karsilanmasi
bakimindan miithim bir aractir. Yine bu kararlarin, degisen zaman ve farklilasan
gereksinimleri karsilayacak bicimde esnek olmasi, siire¢ igerisinde yasanan

giiglitklere gore degistirilebilir olmasi da 6nem tasimaktadir.?**

Saglik hizmetleri sahip oldugu temel 6zellikleri nedeniyle kamu otoritesinin
planlama ve denetim alanina dahildir. Hastaliklarin tedavisinin hastaya sagladig 6zel
yarar yaninda toplumsal yararinin da oldugu ortaya konulmustur. Saglik hizmeti
kamu ekonomisi alani igerisinde devlet tarafindan planlanmaktadir. Tedavi edici ve
koruyucu saglik hizmetleri hem kamu sektérii hem de o6zel sektér marifetiyle
topluma sunulmaktadir. Saglik hizmetinin toplumsal ve kiiresel 6zellikler tasimasina
bagli olarak etkinlikle sunulmasi ve bu alanda sahip olunan kaynaklarin uygun
sekilde dagilimi olduk¢a 6nemli bir konudur. Sektor analizleri ve saha ¢alismalar1 bu
konuda etkinligi saglamada yardimci olabilmektedir. Diger yandan, saglik hizmetinin
sunumu i¢in yapilan saglik harcamalari, politika belirleyicilerin {izerinde 6nemle
durmas1 gereken bir konu olarak 6zellikle son yillarda biiyiik 6nem kazanmustir.
Devletin saglik hizmetinin sunumu i¢in yaptigi harcamalar ile birlikte, bu alanda
yaptig1 aragtirma ve gelistirme harcamalar1 da 6nemli bir yere sahiptir. Saglik sektorii

kaynaklarinda planlama, rasyonel bir yonetim bi¢iminin temelidir. Saglik sistemi

214, Akdag,T.C.SB, Politika Belgesi, Saglik Hizmetlerinde Kapasite Planlama, Uluslararast
Deneyimlerin incelenmesi, Refik Saydam Hifzissthha Merkezi Baskanlig1 Hifzissthha
Mektebi Midiirligi, s.13(Stefanie Ettelt,Ellen Nolte,Sarah  Thomson,Nicholas Mays ve
Uluslararas1 Saglik Hizmetleri Karsilastirma Agi, Ed: Recep Akdag);
sbu.saglik.gov.tr>kitaplar>sahipk; (03.08.2015)
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adina karar alicilar ve politika yapicilar, bu yontem sayesinde ne yapacagini ve neler
yapmak istedigini onceden diisiinme olanagi bulur. Bu nedenle planlamayi ¢alisma
planin1 6nceden belirten bir analiz olarak da diisiinmek miimkiindiir. Planli ¢alisma
benimsendigi zaman, isabetli karar almak i¢in diisiinme ve degisik ¢oziim yollarinm
inceleme olanagi bulunur.®® “Plan hicbir seydir fakat planlama her
seydir.””?*®Operasyonel planlama, stratejik planlamanin faaliyete doniistirilmesidir.
Bu etkinlikler, biitge ve kaynaklarin tahsisi, hizmetlerin diizenlenmesi,
personelin,tesislerin ve donanimin temin edilmesi de dahil olmak iizere saglik

hizmeti sunmaya iliskin tiim islemleri ierebilir.?’

215 Akdag, 5.9
?1° y11dirim Kaptanoglu, s.103
217 Akdag, s.13
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2. INSAN KAYNAKLARININ ETKIiNLiGi ve VERIMLILIGINE ETKIi
EDEN FAKTORLER
2.1. OLUMLU FAKTORLER
2.1.1. Is Doyumu

Is doyumu, en genel anlamda is ortamiyla ilgili olumlu veya olumsuz
duygularin biitiinii  bigiminde ifade edilebilir. Baska bir deyisle ¢alisanlarin
isletmeden duyduklar: hosnutluk veya hosnutsuzluktur. Is doyumu isin &zellikleri ile,
calisanlarin istekleri birbirine uydugu zaman gerc;eklesir.218

Is doyumu, calisanin yaptig1 is karsisindaki tutumu olarak tanimlanabilir. Is
doyumunu etkileyen faktorlerin, ¢evresel faktorler ve bireysel faktorler olmak iizere
iki kisimda incelenmesi miimkiindiir. Cevresel faktorler, isin seviyesi, isin igerik
ozellikleri, yapisal denetim, gelir ve yiikselme olanaklari, toplumsal etkilesimler ve

calisma gruplar1 olarak siralanabilir. Bireysel faktorler ise yas, cinsiyet, egitim

seviyesi, kiiltiir, zeka ve meslek olarak stralanabilir.?*?

Is tatmini, hayat tatmini ile dogrudan alakalidir. Hayat tatminine bagliolarak
15 tatmininde degisiklikler olabilmektedir. Bu sebeple yapilan arastirmalarin bazilari
her iki tatmin durumunu da beraber degerlendirmektedir. Bununla beraber, is
tatminiyle ilgili yapilan ¢alismalar, ¢alisanlarin gorevlerinin belirginlik diizeyi, ise
katilm oranlari, para odiilleri, isin dogasindan kaynaklanan faktorler, bireylerin
verimli  kullanilabilmeleri gibi pek c¢ok etkenin is tatminini etkiledigini
géstermektedir.220

Genel anlamda ¢evresi ile uyumlu, mutedil, anlayish, basart odakli ve isinden

mutluluk duyan ¢alisanlar ig tatminine sahip bireylerdir. Beklentileri kargilanmayan

284, Calisir, Saghk Calisanlarinda is Doyumu (Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi) Hemsire-
Ebe Hemsireler Ornegi, BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2012, s.5

2191, Aksan, Uskiidar ve Cevresindeki Hastanelerde Calisan Personelin is Tatmini ile Tutum ve
Davranislar1 Arasindaki Farkin Analizi, BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2010, s.27
2Calisir, 5.7
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ve diisiincelerine deger verilmeyen bireylerde ise is tatmini diismektedir. Bu bireyler
zaman icerisinde ¢alisma azimlerini ve enerjilerini de kaybederler. Isine karsi
bikkinlik ve isteksizlik olusmasi olagandir. Is tatminini saglayamayan yahut
kaybeden kisinin toplumsal yasaminda ve is yasaminda basarisizlik ve mutsuzluk
hakim olur. Bu bireylerden isveren de verim alamamaktadir. Bundan dolayi
isgorenin karsilanmayan beklentileri hem iggoreni hem de igvereni olumsuz yonde

etkilemektedir.??*

Egitim seviyesi ile ig tatmini arasinda tek yonlii bir iliski degil, hem olumlu
hem de olumsuz olmak tizere iki yonlii bir iliski vardir. Olumlu y6ndeki iliski, egitim
seviyesi yiiksek olan bireylerin, iicret, sosyal haklar vb. gibi olanaklar1 daha yiiksek
diizeydedir ve ¢aligma kosullar1 daha iyi olan islerde ¢alistiklarindan iglerinden daha
¢ok tatmin saglayabilirler. Oyleyse egitim faktorii dogrudan olmasa da is tatminine
dolayli yonden olumlu bir katki saglamaktadir. Egitimin is tatminine olumsuz etkisi
ise, egitim durumu yiikseldigi oranda c¢alisanlarin beklentileri de ayni oranda
artmaktadir. Caliganlar egitim durumlar yiikseldigi oranda aymi isi yapsa bile
kurumundan beklentileri artmaktadir ve yaptigi isin karsiliginda, aldigindan daha
fazlasim1 beklemektedir. Bu beklentisi karsilanmaymnca da c¢alisan birey, is
tatminsizligi yasamak‘[adlr.222

is doyumu, isgorenin verimliligini arttirirken is doyumsuzlugu, isgdrenin
verimliligini ve performansini diisiirmektedir. Bu psikoloji ig¢indeki ¢alisan, isini
sabote edebilmekte ve hatta isten ayrilabilmektedir. Uretken ve mutlu birey, yalnizca
isinde degil aym zamanda toplumsal hayatinda da doyuma sahiptir.
Organizasyonlarda isgorenlerin is doyumunun diisiik olmasi, baska bir deyisle is
doyumsuzlugunun yasanmasit yalnizca kisisel anlamda olumsuz neticeler
dogurmayacaktir. Olayin oOrgiitsel neticelerine bakildiginda isgérende ise gitmede
isteksizlik, oOrgiitten ayrilma, yetersizlik duygusu, isbirligi saglayamama, igte hata
yapma, isten uzaklagsma istegi, isabetsiz karar verme ile nitelik ve nicelik diismesi

yasanabilmektedir.?*®

2Ly Mete, Liderlik, Is Doyumu ve Saglik Calisanlari, BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2014, s.57

222 Mete, .79
223 F Kaya, Birinci Basamak Saglik Hizmetlerinde Orgiitsel Baglilik, is Tatmini ve Motivasyon
Uzerine Bir Uygulama, BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2010, 5.44-45
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Egitim seviyesi yiiksek olan isgéren kendine referans seviyesi olarak egitim
seviyesi yiilksek olan grubu segmektedir. fakat, kendine referans seviyesi olarak sectigi
grubun is olanaklarina sahip olamadigi takdirde egitim seviyesinin yiiksek olmasi
isgorende is tatminsizligine sebep olur. Oysa, egitim seviyesi diisiik olsaydi kendine
egitim seviyesi yliksek olan grubu referans olarak segmeyecek ve obiir grup ile ayni is
olanaklarina sahip olacagindan is tatminsizligi yasamayacaktir. Bu durum i¢in saglik
sektorii isgorenlerinden bir &rnek verilirse, {iniversitede Saglik Idaresi béliimiinde
Ogrenim goren bireyler mezun olduklarinda tiimiiniin ilk ise girdikleri andan itibaren
saglik yoneticisi olma beklentileri vardir. Fakat, bugiin siire¢ bu bi¢imde
islememektedir. Bu okullardan mezun olanlar ilk ise giriste saglik sektoriine Genel Idari
Hizmetler ~Smifindan Veri Hazirlama ve Kontrol Isletmeni iinvam ile
atanabilmektedirler. Saglik sektoriinde yonetici olarak goérev alabilmeleri igin ilgili
mevzuatlarda gecen bazi Olgiitleri karsilamalart  gerekmektedir. Bu  Olgiitlerin
karsilanmasi da uzun bir zaman gerektirmektedir ve bu zaman sonunda yine de tiimiiniin
o hedefe ulagsmasi imkansizdir. Zira, saglik sektoriinde yonetici kadro sayist belirli bir
say1 sinir1 ile sinirhdir. Dogal olarak yonetici kadro sayisindan daha fazla birey ilgili
okulu bitirdiginden hepsinin giiniin birinde de olsa saglik yoneticisi olmasi imkansizdir.
Bu durum da galisanlarda bir karamsarlik yaratmaktadir ve is tatminsizligine sebep
olabilmektedir.?*

Saglik hizmetlerine herhangi bir kadrodan atanan lise, onlisans veya lisans
mezunlari ilk ise girdikleri zamanlarda ige girebilmis olmanin verdigi heyecanla ve
mutlulukla belli bir i3 doyumunu saglamaktadirlar. Calisma yasaminin baslarinda
¢ogu kendilerini gelistirmek igin lise mezunlar1 ve Onlisans mezunlari, lisans
tamamlamakta, lisans mezunu olanlarda ise {ist bir egitim almak amaciyla yiiksek
lisans yapmaktadirlar. Buradaki amaglardan biri maddi katkisinin olmasinin yanisira,
ozellikle yiiksek lisans yapanlar i¢in asil hedef kariyer planlamas1 yapmaktir. Saglik
hizmetlerinde yiiksek lisans yapan bireylerin maddi pek bir getirisi olmayip, yiiksek
lisans yapanlar genellikle kendilerini gelistirmek ve kariyer planlamasi yapmak igin
hareket etmektedirler. Eger, kariyer planlamasi sonucunda istedikleri hedefe
ulasamazlarsa bu durumun yeniden is tatmin seviyelerinin diismesine sebep

olabilecegi agiktir. Ote yandan personelin, belirledigi hedeflere ulastidi takdirde

224 Mete, 5.80
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egitim seviyesinin yiiksek olmasinin is tatmin seviyesinin artmasini da beraberinde
getirecegi sOylenebilir Kisaca egitim, bireyin isinden beklentilerini karsiliyorsa ve
daha ¢ok doyum verecek is imkanlarina yol sebep oluyorsa doyumu arttirici,
beklentilerini karsilamiyorsa doyumu azaltict bir rol oynayabilmektedir. Bundan da
anlasilacagi gibi egitim faktdriiniin is tatmin seviyesi lizerinde hem olumlu hem de
olumsuz etkileri vardir. Egitim diizeyi yiiksek bireyler eger kendilerinden diisiik
egitim almis bireyerce yonetilirlerse, egitim diizeylerine uygun gorevlerde
calistirilmazlarsa veya hakkaniyet cergevesinde adaletli performans yOnetimine
dayanan ticret sisteminin oldugu Orgiitlerde calismazlarsa is tatmin seviyeleri

diisecektir.??

2Mete, 5.80-81
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2.1.2. Orgiitsel Tklim

Orgiit kisilikleri, kisilerdeki gibi agik¢a belirlenmis baz1 boliimlendirmelere konu
edilemezler. Her biri cesitli acilardan kendine &zgiidiir. Orgiitiin psikolojik ortam ile
orgiitsel iklim arasinda onemli bir baglanti bulunmaktadir. Bir baska agidan, orgiitsel
iklim kavrami,orgiitsel ortam, orgiitsel ¢evre, orgiitsel kiiltiir, orgiit atmosferi ve orgiitsel
duygu ile es anlamli goriilmektedir. Bu neviden kavramlarin, orgiitiin i¢ kalitesini ve
ozellikle kisilerin hayatlarmi yansittigi iddia edilmektedir.?® Orgiitsel iklimin, orgiite
Kimligini kazandiran, iggérenlerin davraniglarini etkileyen ve onlar tarafindan algilanan,

orgiite hakim biitiin 6zellikler dizisi olarak tanimlanmasi1 miimkiindiir.??’

Konunun bu kadar miithim olmasmin bircok sebebi vardir. Birincisi, insani
sebeplerdir. Orgiitsel iklim isgdrenlerin psikolojik saglig1 ile dogrudan iliskilidir ve drgiit
tiyelerinin  sahip oldugu ise dayanan duygu, tutum ve davramslarini direkt
etkilemektedir. Bir baska sebep ise konuya isyerleri bakimindan bakildiginda meydana
¢ikmaktadir. Orgiitsel iklimin isgorenler i¢in saglikli bir ortam olusturdugu durumlarda,
isyerinde tretkenlik, verim ve performans artis1 olmaktadir. Bunun tersi durumlarda ise
basta isgorenlerin motivasyonunun diismesine paralel olarak isyeri etkinligi olumsuz

yonde etkilenmektedir.?®

2257 Akyol, Orgiitsel iklimin Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama, BEU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2010, s.3

22T pkyol, 5.3
228 Kaya, Saglik Kurumlarinda Orgiit Kiiltiirii (Burdur-Isparta Ornegi), Siileymen Demirel

Universitesi (SDU), SBE, YYLT, Isparta, 2007, 5.24-25
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2.1.3. Kisisel Gelisim ve Kariyer Imkan

Kariyer ilkesi ise, bazen kisinin kendisini bir uzmanlik alanina adamasi,
bazen de aralarinda sadece gevsek iligkiler bulunan bir dizi islerde calismak
anlaminda kullanilir. Hangi acidan ecle alinirsa alinsin burada ortak yon, kariyer
kavraminin bir 6l¢iide basar1 derecesini simgeleyen bir anlam tasimasidir. Bir baska
acidan bakildiginda kariyer bir kimsenin genellikle geng¢ yasta ilerleme umuduyla
girip emekli oluncaya kadar siirdiirdiigii onurlu bir istir. Bu tanimdan hareketle
kariyer, memurlugun mesleklesmesi olarak ele alinabilir. 657 ve 1327 sayili
kanunlarla getirilen smiflandirma yapisi, kariyerlerin gelismesine elverisli bir yapi
degildir. Genel idare Hizmetleri Sinifinda y&netim, icra ve biiro gibi birbiriyle iliskisi
olmayan tirlii kariyer gruplarini igermesi ve diger smiflara girmeyen devlet
memurlarinin da bu smifta yer alacaginin belirtilmesi, kariyerlerin gelismesini
engelleyici uygulamalardir. Belirtilen sebeplerle uygulamada kariyer, diizenli terfi
olanagindan 6teye ge(;eme:mektedir.229

Teknoloji ve bilimdeki tiim gelismelere ragmen, tiim diinyada saglik alaninda
en Onemli kaynagi, hala saglik personeli olusturmaktadir. Bundan dolayi, saglik
sistemimize uygun, ihtiyaca yonelik yeterli nitelik ve nicelikte, donanimli saglik
insan kaynagi yetistirmek, mezuniyet 6ncesi ve sonrasi egitim programlarini ihtiyaca
uygun yapmak, dogru sayida saglik personelini, dogru yer, dogru zaman ve dogru
motivasyon ileistthdam etmek ve bu sayede etkili ve verimli bir saglik hizmeti
sunmak ve saglik sektoriinii gelistirmek icin saglikta insan kaynaklar1 gelistirme
stireci baglatilmistir. Saglikta insan giici gelistirme, planlama, egitim ve ydnetim

olmak tizere ii¢ caligma alanini kapsamakt'cldlr.230

229M. Yildirim , “°Kamu Yénetiminin Kadim Paradoksu: Nepotizm ve Meritokrasi>’, CBU, SBD,
C.11, S.2, 2013, s.357-358; dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view; (03.08.2015)

20 R. Akdag, TC Saglk Bakanligi, Saghkta insan Kaynaklari 2023 Vizyonu, Refik Saydam
Hifzissthha Merkezi Baskanlig1 Mektebi Miidiirliigii, Ankara, 2011, s.VI (Caligmanin On
Soziinden); ekutuphane.tusak.gov.tr>kitaplar>sagli. .. ; (16.09.2015)
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2.1.4. Is Giivencesi

Hemen belirtilmelidir ki toplu s6zlesme hakkinin verilmesi siirecinde kamu
gorevlilerinin yonetim ile olan hukuki baglantisi mithimdir. Hizmet akdi neticesi
idareyle baglantili olan sahislarda bu hakkin verilmesi ve uygulanmasi gorece daha
kolaydir. Buna karsin, kamu hukuku neticesi idareyle baglantili olan sahislarin toplu
sOzlesme vasfina sahip toplu pazarlik ile nasil uyumlastirilacagi onemli bir
problemdir. Bilindigi gibi, Tirkiye’de kamu gorevlilerinin mithim bir kismin
olusturan Devlet Memurlart bu nevidendir. Bu sahislar, statii hukuku sartlarina tabi
bulunmaktadirlar ve gorev, hak ve sorumluluklariyla maaglar1 ise giriste kanunlarla
belirlenmis durumdadir. Bu husus memurlar i¢in nispeten bir is gilivencesini
kapsamaktadir. Bundan dolayi, taraflarin c¢alisma sartlari ile maas ve toplumsal
haklar1 serbestge belirleyebilmeleri statii hukuku sartlarindan vazgegmekle imkan
dahiline girebilir. Ancak bu durum, konumunu tartismaya agmak demektir ki bu da
risktir. Bununla birlikte, maas artislar1 gibi dar bir sahada toplu sézlesme yetkisinin
verilmesi, statii hukuku bakimindan sorun olmayabilir. Burada dogal olarak tek
problem statii hukukuna tabi olan sahislarin toplu sézlesme vasfina sahip toplu
pazarlik ile nasil uyumlastirilacagl problemi degil, ayn1 zamanda toplu sdzlesme
hakkinin hangi kamu gorevlilerine taninacagr problemidir. Zira bazi kamu
gorevlerini icra eden kimselerin bu kapsam disinda tutulmasi1 uygulamasi mevcuttur.
Verilecek toplu sézlesme hakkinin limitinin ne olmasi gerektigi belirtilmelidir. Bu
hakkin kullanilmasit konusunda da farkli iilkelerde farkli uygulamalarin varligina
ragmen genellikle taraflar arasinda ulasilan anlagma, hiikiimetin onayina baglhdir.
Obiir iilkelerde oldugu iizere Avrupa iilkelerinde de toplu pazarlik hakki hususunda
1s¢1 sendikaciliginda oldugu tizere direkt netice veren bir islerlik kamu gorevlilerine
verilmemistir. Isciler emekleri ile ¢alismakta ancak iscilerden miitesekkil bir devlet
bulunmamaktadir ve is¢ilerin devleti temsil etme gibi bir durumlar1 da yoktur. Oysa
memurlar i¢in durum bunun tam tersidir ve bu nedenle memurlarin is¢ilerden ayr1 bir

statiide degerlendirilmeleri dogaldir.?**

2y Giines, ’Sendikal Haklar ve Ulkemizde Kamu Gorevlileri Sendikaciligimin Gelisimi’’, CSGB
Calisma Diinyast Dergisi / C.1 / S¢1 / 2013 / s.67; app.csgb.gov.tr>cdd>pdf>sayi_01;
(13.09.2015)
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2.1.5. Sosyallesme imkanlar

Orgiitsel sosyallesme siireci, yeni calisanin Orgiitce onaylanan degerleri ve
normlart 6grenmesi biciminde degerlendirilmektedir. Bir merdivenin basamaklari
bi¢iminde agilimi yapilan ve orgiite giris ile baslayan sosyallesme siireci, sonunda
orglitli yonetecek olan sahislarin davraniglarinin, sosyallesme normlar1 ve firsatlari
ile bicimlendirilmesi siireci bigiminde degerlendirilmektedir. Calisanin yeni iiye
olarak orgiite kabul edilmeden 6nce edindigi tiim bilgisi -On sosyallesme- ise kabul
edilen yeni c¢alisanin, Orgiit hakkindaki goriislerinde ve bazi degerlerinde,
yeteneklerinde ve tutumlarinda olusan degisiklikler neticesinde géreve uyumu —
alistirma- yeni orgiit iiyelerinin,isin geregi olan yeteneklerde ustalagmalari, ¢alisma
grubuna, orgiitsel deger ve hedeflere doyumsal seviyede uyum saglamalari ve kendi
grubu ile kendinden beklentileri olabilecek o6teki gruplar arasindaki catigmalarla
ugragmalari -rol yOnetimi- Orgiitsel sosyallesmenin {i¢ asamasi olarak ifade
edilmektedir. Orgiitsel sosyallesmenin evreleri, kisinin, drgiit iiyeligi ve drgiitsel rolii
bakimindan gereken degerleri, kabiliyetleri, beklenen davraniglar1 ve sosyal bilgiyi
kazandig1 siire¢ olarak tanimlanmaktadir. Yeni c¢alisanin Orgiit iiyeligine kabul
edilmesi, bu siirecin verimli olarak yasanmasina bagli olmaktadir. Ayn1 zamanda bir
uyum siireci olarak da degerlendirilen Orgiitsel sosyallesme, yeni ¢alisanin Orgiit
kiltliriinii 6ziimsemesi -orgiitiin degerlerini ve normlarmidgrenerek kabul etmesi-
anlamina da gelmektedir. Bu siire¢ icerisinde, orgilit-yeni calisan etkilesiminin

karsilikl olarak devam ettigi anlasllmakt'cldlr.232

Sosyallesmenin igerigi, kollektife karsi kisisel ve formale karsi informal
olmak iizere degismektedir. Sosyallesmenin ilk iki taktigi, orgiitlerin yeni ¢alisanlara
verdikleri bilginin, baglam bakimindan degisiklik arz ettigini gostermektedir.

Kollektif taktiklerin, koruyucu rol oryantasyonlarint {iretmek suretiyle, yeni

232A.Araza—G.Aslan-C.Bulut, <Orgiitsel Sosyallesme Siireci, Bir Literatiir Taramasi> Journal of
Yasar University 2013,C.8 S.32 5556-5582,
http://www.academia.edu/5039356/%C3%96RG%C3%ICTSEL_SOSYALL

E%C5%9EME_B%C4%BOR_L%C4%BOTERAT%C3%ICR_TARAMASI:
(30.08.2015)
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calisanlarin statilkoyu, gorevlerini ve rollerini kabul edeceklerini belirtmektedir.
Bahse konu sosyallesme taktigi, yeni ¢alisanlarin gruplandirilarak, her birine farkli,
baz1 tecriibeler edindirmek yerine, benzer tecriibelere edinmelerine g¢alisilmasi
bi¢ciminde belirtilmektedir. Baska bir ifadeyle, kollektif taktiklerin, oransal olarak
benzer neticelerin olusmasi i¢in yeni ¢alisan toplulugundaki her yeni kisiye, ayni
bazi tecriibelerin kazandirilmasini icerdigi bilinmektedir. Kisisel taktikler ise yeni
calisanlara, rolleri i¢in yenilik¢i oryantasyonlar uyarlayabilme olanagi vermekte ve
bahse konu calisanlar, bu oryantasyonlar ile rollerini uygulama yontemlerini hatta
gorevlerini bile degistirebilmektedirler. Baska bir ifadeyle kisisel sosyallesme, yeni
calisanin yalniz basina gerceklestirdigi list diizey ortaklik ve kisinin kendisi yahut
orgiitge kendisine yiiklenen soyutlanma olarak belirtilmektedir. Formal taktiklerin,
yeni ¢alisanlarin, agik¢a tanimlanmis sosyallesme uygulamalar1 olan kendi rollerini
egitim siniflarinda 6grenmelerini, informal taktiklerin ise isi, agik¢a sosyallesme
uygulamalar1 olarak ifade edilmeyen faaliyetler sirasinda 6grenmelerini igcerdigi
anlasilmaktadir. Formal taktikleri kullanan Orgiitlerin uygulamalar1 arasinda, orgiit
icindeki var olan tiyelerden ayirdiklari bireyin rollerinin netlestirilmesinin ve bahse
konu uygulamalarda yer almalarinin oldugu anlasilmaktadir. Formal sosyallesme
pratikleri, tiizel Giniversiteler yahut simif egitim oturumlar gibi siire giden ¢alisma is
diizenlemelerindeki baglamdan ayrilmakta iken, daha az formal olan programlar ise
tecriibeli tiyenin, yeni calisanca bir siire i¢in golgelendigini belirtmektedir.
Ozetlenecek olursa, formale karsi informal sosyallesme, belirlenen sosyallesme
donemi sirasinda yeni calisanlarin, var olan orgiit liyelerinden ayrilmasina karsi, yeni
gelenlerin  daha tecriibeli olan Orgiit tyeleri ile kaynasmasi anlamlarinda

kullanilmaktadirlar.?®

28, Araza ve arkadaglar, 5.5564
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Kurumlarin galisanlar1 i¢in temin ettikleri olanaklarin arasinda bulunsa da,
gelismis iilkelerde standartlagsan mesleki egitimler haricinde hobilere yonelik
faaliyetler Tiirkiye'de hala yeterince yaygin degildir. Bununla birlikte o6zellikle
uluslararasi kurumlarin bu konuda 6nemli asamalar kaydettigi sdylenebilir. Sigorta,
yemek ve ulasim haricinde olanaklar arz eden kurumlar, hem ¢alisanlarina
sagladiklar1 imkanlar ile hem de kurum igi sosyallesmenin artmasi neticesinde rakip
firmalardan siyrilmaktadir. Calisanlar bu esas gereksinimlerin ve isleriyle alakali
olmayan sahalarda da desteklendigi takdirde performanslarinda ciddi bir artis
gbzlemlenmektedir. Ustelik bu durum gelecek calisanlar igin de tercih nedeni haline
gelmektedir. Sosyallesme olgusuna, rutin ve klise ofis ortamindan uzaklagsmaya
olanak taniyan ofis i¢i tasarimlar1 sayesinde Google firmasi pekc¢ok basarili caliganca
oteki firmalara oranla Oncelikle tercih edilirken, performanslarina olumlu etkisi de

belirgin bir bigimde gozlemlenebilmektedir. %

234http://www.meraklisiicin.com/kurumsal-etkinlik-planlama; 30.08.2015

115


http://www.meraklisiicin.com/kurumsal-etkinlik-planlama

2.1.6. Motivasyon

Motivasyon kavramimnin Tirkc¢e’de tam karsiligimi bulmak pek giictiir. Bu
kavram, Ingilizce ve Fransizca motive sdzciigiinden tiiretilmistir. Kisacasi
giidiilemenin, bir insan1 belli bir ama¢ igin harekete gegiren giic olarak ifadesi
miimkiindiir. Oyleyse, motive, harekete gecirici, hareketi devam ettirici -ya da
stirdliriicii- ve olumlu ydne yoneltici olmak {izere ii¢ esas nitelige sahip bir gii¢
oldugu soylenebilir. Bu baz kavramdan tiiretilen giidiileme ise, bir ya da birden ¢ok
insanin, belli bir yone -gaye veya amaca- dogru devamli mahiyette harekete

gecirmek icin sarf edilen ¢cabalarin toplami olarak ifadesi miimkiindiir.>®

Yéneticilerin en miihim gorevi orgiitsel etkinligi saglamaktir. Orgiitsel
etkinlik, gerekli motivasyona sahip calisanlar ile basarilacagindan ¢alisanlar1 motive
etmek de yoneticinin gorevi olmaktadir. Calisanlarin  kendilerine yiiklenen
sorumluluklar1 etkin bir bi¢cimde ifa etmeleri konusunda istekli olmalar
gerekmektedir. Motivasyon olgusunun islevi, bu istegin olusturulmasi, gelistirilmesi
ve siirdiiriilmesidir. Bunun neticesinde gereksinim ve motivasyon unsurlarinca
uyarilmanin, bu yondeki tutumlarin ve davraniglarin sergilenmesinin giindeme
getirdigi bir motivasyon prosesi s6z konusu olmaktadir. Yoneticilerin, maiyetindeki

kimseleri egitmesi, yetistirmesi ve gelistirmesi gelrekmek‘[edir.236

Organizasyonlarda c¢alisan bireyler bakimindan giliven, ¢ok miihim bir
faktordiir. Bireyler, uzun siire ayni is yerinde istikrarli bir bicimde uzun siire
calismak ve hatta ayni is yerinden emekli olmak istemektedirler. Giivensizlik ve
gelecek endisesi duyan calisanlarin kendilerini islerine vermeleri gii¢ oldugu gibi
motive olamadiklarindan sahip olduklar1 potansiyellerini hayata gegirme konusunda
da sikinti yasamaktadirlar. Organizasyonlardaki pek ¢ok negatif tutum ve
davraniglar, bireylerin tatmin edilmeyen arzularindan ve ihtiyaglarindan

kaynaklanmaktadir.”®’

235¢. Eren, Yonetim ve Organizasyon, Istanbul, 2009, s.532

2% F Kaya, 5.60-61
%7 Kaya, 5.62
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2.1.7. Personel Gii¢lendirme

Personel giiclendirme, islerini etkin bir bigimde yapmalari i¢in kendilerine
giivenlerini gelistiren ve kendi katkilarinin organizasyonun performansina dogrudan
etki ettigine inanan ¢alisanlar ile giliciin, yetkinin, sorumlulugun paylasilmasi siireci
olarak tanmimlanabilir. Personel giiclendirme, c¢alisanlarin kendilerini gligsiiz
hissetmeyip, ¢ok giiclii bir sekilde kendi bireysel etkinliklerine inanmalart ve
kendilerine daha fazla giivenmeleri seklindeki degisimlere neden olmaktadir.
Giiglendirmenin basarisi ise, yonetimin, calisanlarin ve organizasyonun arasindaki
uygun ortamin saglanmasina ve gerekli alt yapilarin gergeklestirilmesine baghidir.
Fakat oncelikle personel giliglendirmenin yoneticiler ve ¢alisanlarca iyi anlasilmasi,
her iki tarafin da giiclendirmeyi istemeleri ve bunu karsilayabilmeleri geregi vardir.
Giiglendirmenin uygulandig1 organizasyonlarda komuta kontrol yonetim anlayisi
yerine, ¢alisanlara daha ¢ok kararlara katilma olanagi taniyan ve yol gosterici bir rolii
benimseyen ortamlar olusturmalar1 gerekmektedir. Yine boyle bir ortam, ¢alisanlara
islerini en etkin birsekilde yapabilmeleri ig¢in gereken bilgi paylagimini, ¢alisanlarin
kendilerini gelistirebilmeleri bakimindan gerekli destegi, karar verebilmeleri igin
gereken yetkiyi, giici ve hak ettikleri ve katkilarindan dolay1 kazandiklar1 ddiilleri
saglayacaktir. Boyle bir ortam, denetleme, kontrol ve koordinasyon i¢in daha az
Kisiye ihtiya¢ duyacagindan giderleri de azaltir. Isi yapan ¢alisana yiiksek performans

telkin edildigi icin kalite ve hizmet geligir.?*®

Kamu yonetiminde giiclendirmenin uygulamaya konmasiyla katilimci
yonetim anlayisi yayginlasacaktir. Katilimc1 yonetim ile beraber ¢alisanlarin karar
verme yetkisi ve sorumluluk alanlari artmaktadir. Bundan dolayi giiglendirme siireci
baslamis olacaktir. Bu suretle ¢alisanlarin 6rgiite bagliliklarinda da bir artis olacaktir.
Bu sebeple giiclendirmenin basarili birbicimde uygulanabilmesi bakimindan
calisanlarin motivasyonlarini arttirmaya yonelik calismalar yapilmasi, etkin bir bilgi

ve iletisim sisteminin kurulmasi ve biitlin yOnetim birimlerindeki yoneticilerin

23\, Akgakaya, “Orgiitlerde Uygulanan Personel Giiglendirme Yontemleri: Tiirk Kamu
Yonetiminde Personel Giiglendirme’’, Karadeniz Arastirmalari, S.25, 2010 5.168;
www.karam.org.tr>DergiPdfDetay; (13.09.2015
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giiclendirmeyi benimseyerek uygulamasi gerekmektedir. Biitiin bunlar saglandigi
takdirde giiclendirme sayesinde calisanlarin Orgiite bagliliklarinda artigin olmasi

kaginilmaz olacaktir.?

2398. Dogan-S. Kilig, “’Orgiitsel Bagliligin Saglanmasinda Personel Giiglendirmenin Yeri ve
Onemi”’, ERU, IIBF Dergisi, S.29, 2007, s.38; iibf.erciyes.edu.tr>sayi29>sdogan;
(13.09.2015)
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2.2. OLUMSUZ FAKTORLER
2.2.1. Dikey Mobbing

Hangi yo6netim modelinin uygulandigi fark etmeksizin g¢alisanlar arasinda
olusan catismalarin tam olarak engellenemedigi bilinmektedir. Bu nedenle son
zamanlarda yonetim psikolojisi ve endiistriyel psikoloji alaninda yapilan arastirmalar
ile, ilkin is yerinde rekabet sonucundaki g¢ekismelerin neden oldugu psikolojik
baskilar ile meydana geldigi distliniilen, fakat, varligt ve boyutu daha Once
bilinmeyen ancak orgiitlerin bir hayli yiiksek maliyetlere katlanmasina sebep olan

yeni bir olgu ortaya ¢ikmis ve mobbing olarak adlandiriimigtir.*°

Mobbing ile orgiitsel kosullar 6nemli dercede birbirleriyle ilintilidir. Su
halde orgiitsel kosullar iyiyse mobbing az olacak, orgiitsel kosullar kotityse mobbing
cok goriilecektir. Bu faktorler, yoneticilerin liderlik davraniglari, orgiitte rol gatisma
diizeylerinin yiiksek olusu, sosyal iklimin ¢alisanlar1 tatmin edememesi ve denetim
eksikligi yahut yetersizligi gibi kosullardir. Bu kosullarin her biri yahut birlikte
bulunabilirliginin mobbing uygulayicilart i¢in bir bahane olusturmast miimkiindiir.
Kar amaci giitmeyen kuruluslar, oncelikle saglik ve egitim sektoriinde yaygin oldugu
ve Ozellikle de iniversitelerde bunun c¢ok daha sik olarak yasandigi
anlagilmaktadir.Yani en yiiksek toplum yararinin bulundugu ve insani degerlerin en
cok gozetildigi kurumlarda mobbing yapilmasi ilging bir tezat olusturmaktadir.
Issizligin yiiksek olmas1 ve calisanin degersiz goriilmesi de mobbingin olustugu
igyeri sayisini artiran faktorlerdendir. Burada 6zellikle ¢alisana verilen degerden bahs
edilmesi 6nemli bir faktordiir zira mobbing uygulayanlarin en rahat ettikleri yerler
calisana deger verilmeyen yerlerdir. Sonug¢ olarak mobbing ile her isyerinde ve her
tir kurulusta karsilasilabilmektedir. Organizasyon bozuklugunun daha ¢ok oldugu

isyerlerinde ise disiplin getirmek, verimliligi artirmak,refleksleri kosullandirma -

2400, Fettahlioglu, ’Orgiitlerde Psikolojik Siddet (Mobbing)’’, Isletmecilikte Se¢me Konular,
(Ed:1. Bakan, A.M. Eyitmis), Ankara, 2011, s.78
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askeri disiplin- amaciyla psikolojik taciz uygulanmaktadir. Burada bilingli olarak

. ; 241
mobbing uygulanmasi s6z konusudur.

Yatay oOrgiitlenmeye sahip orgiitlerde ise, kademeli 6rgiit yapisinda bulunan
bagimlilik iliskisi bulunmadigindan, nispi bir rrahatlik s6z konusu olabilmekle
birlikte bazi hallerde igsgdren ayni anda birden cok yoneticiye bagli olarak
calisabilmektedir. Bu sebeple yetki g¢atismalarinin yasanmasi olagandir. Bu tiir
yapilanmalar en ¢ok matriks yapilanma olarak da ifade edilen yapi kapsaminda
uygulanmaktadir. Calisanin birden fazla yoneticiye bagli olarak ¢alismasi da pratikte
yatay Orgiitlenen kurumlarda olduk¢a sik karsilagilan bir durumdur. Bu tiir
orgiitlerde, hiyerarsik orgiitlere oranla daha ¢ok belirsizlik hakimiyeti vardir. Yatay
orgiitlenmede, psikolojik tacize ortam hazirlayan, aslinda orgiit i¢indeki belirsizlik
ortamidir. Coziim getirilmesi gereken en 6nemli problemlerden biri de budur. Katii
yOnetim, yetersiz iletisim, zayif liderlik yapisi, stresli ortamin varligi, insanlarin
kendilerinden beklenenleri yerine getirememesi, yeniden yapilanma, rekabetci
ortamlarda kendi isini kaybetmekten korkma, kendi durumunu koruma durumu, yeni
fikirlerin ortaya c¢ikmamasi, siirekli ayni seylerin tekrarlanmasi gibi davraniglar
isyerinde psikolojik tacize yol agabilmektedir. Yukarida anilan negatif unsurlarin

¢ogu yatay orgiitlenmelerde meveuttur.?*?

*1TBMMKadmn Erkek Firsat Esitligi Komisyonu Yaymlari No: 6, Isyerinde Psikolojik Taciz
(Mobbing) Ve  Coziim  Onerileri Komisyon Raporu, Ankara, 2011, s.7;
https://www.tbmm.gov.tr>kefe>docs; (13.09.2015)

2 A ge., s.13
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2.2.2. Yatay Mobbing: Bullying, Akran Zorbalig1

Bahse konu olgunun da, orgiitsel ve bireysel olarak da psikolojik problemler
olusturarak, hem orgiit hem de ¢alisanlar ilizerinde Ongériilemeyecek seviyede
zararlarin olugmasina sebep olabilmektedir. Her tiir Orgiitte ortaya ¢ikabilen
psikolojik siddet davraniglari konusunda bugiine kadar o6zellikle de Avrupa
iilkelerinde 1950’li yillardan sonra pek ¢ok arastirma yapilmustir. Ulkemizde ise
2000’11 yillarin basindan bu yana bu olgu ¢alismalara konu edilmeye baslanmistir.
Orgiitlerde psikolojik siddet davramslarini tamimlamada bullying, psychological
terror, harassment, workplace trauma gibi bir ¢ok kavram kullanilmasina karsin en
yaygin kullanilan kavram mobbing kavramidir. Buradan da anlagilabilecegi iizere,
ilgili kavramin tanimlanmasinda bir fikir birligine varilamamaistir, hatta farkli
iilkelerde farkli kavramlar kullamlmigtir. Ulkemizde ise mobbing kavramu, psikolojik

siddet, psikolojik saldiri, duygusal saldiri, is yeri terori, yildirma gibi sozciiklerle

ifade edilmektedir.?*®

Terminolojide isyerlerindeki benzer eylemleri belirtmek ig¢in Bullying basta
olmak iizere bir ¢ok kavram kullanilmaktadir. Fakat bu kavramlar arasinda en yaygin
olarak kullanilan bullying, mobbingden farkli olarak, fiziksel saldirt ve tehdit
anlamimi da i¢ermektedir. Kisacasi kavram olarak bullying, okullarda g¢ocuklar ve
gencler arasindaki zarar veren davraniglar i¢in, mobbing ise, isyerlerinde yetigkinler
arasinda goriilen diismanca davraniglar icin kullanilmakta gibi goriinmektedir.
Ingiltere’de ve Ingilizce konusulan bazi iilkelerde, mobbing davranislari olarak
adlandirilan bir¢ok davranis1 ifade etmek i¢in bullying —zorbalik- kavrami
kullanilmaktayken, ABD’de ise bullying kavrami daha ziyade okullarda siddeti ifade
ederken, ¢alisma yasaminda ise work abuse yahut harassment at work - igyeri tacizi-

kavramlar tercih edildigi goriilmektedir.?**

*3Eettahlioglu, s.78
2 TBMMKadmn Erkek Firsat Esitligi Komisyonu Yaymlari No: 6, Isyerinde Psikolojik Taciz

(Mobbing) Ve Coziim Onerileri Komisyon Raporu, Ankara, 2011, s.5-6;
https://www.tbmm.gov.tr>kefe>docs; (13.09.2015)
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Esdegerler arasinda yahut yatay mobbingde kurban, kendisiyle ayn1 konumda
bulunan is arkadaglari, emsalleri/akranlar1 arasindan se¢ilmektedir. Bir isyerine yeni
giren, atanan ya da yikselerek gelen yeni kisi, kisiligi ya da uzmanliginin
Ozellikleriyle bir sekilde gruptaki bilinen ve kabul edilmis i¢ dengeleri bozma
potansiyeline sahiptir. Bu, genellikle basarili, yetenekli, istiin ozellikleri olan,
duygularint ve heyecanlarini saklamasini bilmeyen bir birey 6zelliklerindedir. Bu
sebeple is ortaminda kendisine yapilanlardan ve kisiligine karsi sergilenen haksiz
davraniglardan ¢ok aci ¢ekmektedir. Bir isyerine yeni gelen kisiye duyulan
kiskangliklar, dedikodular, arkasindan gizlice oynanan oyunlar, kendisine kurulan
kiiciik tuzaklar, zaman igerisinde kendini gostermeye baslamaktadir. Bir ¢ok defa
yeni gelen kisinin tstlerinin ve astlarinin saldirganhigindan ve dedikodularindan da
etkilenen esdegerlerin, yeni gelene karsi rekabet ve hosnutsuzluk duygularini bir
arada yasamaya basladiklar1 gdzlemlenen olgulardir. Once orgiit igi bicimsel
iletisimden ziyade kisisel algilama ve duyarliliga bagli bicimsel olmayan iletisimden
kaynaklanarak adeta bilingsizce baglatilan bu oyunun, ileride neden olacag biiyiik
zararlar1 hesaplamadan haksiz onyargilar ile ve yersiz sapkin korkularla devam ettigi
bilinmektedir. Yatay mobbingin ¢esitli sebepleri arasinda ¢ekememezlik, kiskanglik,
bireysel hosnutsuzluk, rekabet, farkli bir iilkeden veya ayni iilke i¢inde farkli bir
bolgeden gelmis olmak, irk ve politik nedenler sayilabilir.”*®

Yatay mobbing, aralarinda fonksiyonel iligkilerin bulundugu kisiler arasinda
goriilen bir mobbing tiiriidiir. Orgiit icerisinde yukaridan asagiya veya asagidan
yukariya dogru uygulanan mobbing, ¢ogunlukla agik ve seffaf 6zellikte iken, yatay
mobbing de ise o kadar belirgin degildir. Ayni statiide bulunan sahislar ¢ogunlukla
uyguladiklart mobbing davramisin1i kabul etmezler ve bunu islerin karsilikl
bagimlihigimin getirdigi bir ¢ekisme neticesi olarak goriirler. Yatay mobbing,
kiskanglik, yarisma, ¢ekememezlik gibi sebeplerden kaynaklanmaktadir. Orgiit
yonetiminin fonksiyonel mobbinge taraf olmasi, psikolojik siddeti orgiit politikasi
haline getirmektedir. Bu durumda kurban sadece esit statiideki kisilerle degil, ayni

zamanda idare erkiyle de savasmak zorunda kalir. Bu durum, magdurun orgiitsel

245p, Tinaz, “Calisma Yasamunda Psikolojik Bir Dram: MOBBING’’, MU [IiBF,

www.toprakisveren.org.tr/2006-71-pinartinaz.pdf; (30.08.2015)
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izolasyon siirecini hizlandirir ve orgiitsel siire¢lere karsi yabancilagsmasina sebep
olur. Yatay mobbing, dikey mobbingden farkli olarak genellikle birden ¢ok kisi
tarafindan uygulanir. Bu durum, genel olarak saldirganlarin, statii dengesizliginin
getirdigi  bir gii¢ esitsizligini  kendi lehlerine ¢evirmek istemelerinden
kaynaklanmaktadir. Yatay mobbing uygulayanlar, siddet uygulamadiklarini, aksine
bunu kurbanin iyiligi i¢in, onu uyarmak amaciyla yaptiklarini sdylemektedirler.
Yaptiklar1t mobbing davraniglarinin altinda —s6zde- orgiitsel verimliligi artirmak gibi

bir amag yatmaktadlr.246

28N, Ozcan, Mobbingin Qrgﬁtsel Vatandaslik Davranist Uzerine Etkisi Ve(")rgﬁ.t_sel Sessizlik:
Karaman Il Ozel Idaresinde Bir Uygulama, Karamanoglu Mehmetbey Universitesi, SBE,
YYLT, Karaman, 2011, s.22-23
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2.2.3. Burn Out Sendromu: Tiikenmislik Sendromu ve Etkileri

Kisinin ¢aligma yagsamina dair problemlerinin miithim neticelerinden biri
tikenmislik sendromudur (Burnout Syndrome). Bu sendrom kisiyi bedensel ve
ruhsal bakimdan duyarsizlastirmakta ve yalnizca is hayatini degil biitiin hayatin1 ve
hayat tatminini etkilemektedir. Bu durumun bir baska sonucu da kisinin isine ve
ortamina yabancilagmasi sonucudur. Bu olgu siire¢ dahilinde ileri asamalarda
gerceklesmektedir. Yogun stres igerir. Kisinin duygusal baglamda yipranmis oldugu

ve diisiik isteklilik seviyesini yasamaya baglamis oldugu prosestir.?*’

Calisma yasamindaki yogunlugun neden oldugu giigliiklerle beraber gecim
sikintilari, ailevi problemler, saglik problemleri gibi problemler yasayan bireyler, is
yerinde yasadigi problemlerin etkilerini is almi haricinde, is harici problemlerin
etkilerini ise is alaninda duyumsamakta ve bu problemler gittikge artis gosterir
bicimde c¢alisanin tizerine yigilmaktadir. Bu durum kiginin gittikge stres yasamasina
sebep olmakta ve bunun sonucu olarak da kisi tliikenmiglik sendromuna

yakalanmaktadir. 248

Tiikenmislik sendromu olusumuna neden olan ¢esitli orgiitsel etkenler, asir1 ig
yiikii, yildirma davraniglarina maruz kalmak, orgiitsel adalet problemi yasamak ve
rol catigmast olarak belirtilebilir.?* Toplumsal destegin yoklugu yahut yetersiz olusu,
bireylere ulasilamayacak hedeflerin dayatilmasi, asir1 is yiikli, birlikte calistig
bireylerin motivasyon diisiikligii, bireyin karakteri ile yapmakta oldugu isin
uyumsuzlugu baslica tilkkenmislik nedenlerindendir. Yash ve evli bireylere gore geng

ve bekar bireylerde, liniversite mezunu olmayanlara gore liniversite mezunlarinda, is

247A.Keser, Calisma Psikolojisi, izmit, 2011, 5.153

248N.Bulut, Hastane Isletmelerinde Calisma Kosullarimin Is Gérenler Uzerindeki Yabancilasmaya
Etkisi ve GoOztepe Egitim ve Arastirma Hastanesinde Bir Uygulama, BEU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2010, 5.9

29K eser, s.157
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tecriibesi az olanlara gore is tecriibesi fazla olanlarda daha c¢ok tiikenmislik

mevcuttur.?°

Tiikenmisligin neticelerinden biri yabancilagmadir. Yabancilasmanin, kisinin
sosyal ¢evresiyle olan adaptasyonunun diismesi, ¢evreye yonelik denetim giicliniin
azalmas1 gibi belirtilerle yalmzlik ve c¢aresizlikle sonuglanmasi olarak ifade
edilebilir. Yabancilasma olgusunda birey kendi 6z benliginden ve ¢evresinden
juzaklagmaktadir. Tatminsizlik yaratan bir faktor olarak yabancilasmanin kisisel

verim ve performansi diisiirdiigii de bir gercektir.?>*

Kisilerin idealleriyle ilgili olarak tiikenmislik sendromu, beklentilerin
karsilanmamasi  durumunda hayal kirikligi  olusur. Kisinin  beklentileri
karsilanabilecek diizeyin iizerindeyse ve kisi amacina erismek icin 1srarli ise
durumun kiside sikint1 ve huzursuzluk yaratacag: olagandir. icinde yogun ¢atigma

yasayan kisi sonunda tikenmeyle yiiz yiize kalacaktir. >

Tiikenmislik sendromuna yol acan faktdrlerden stres kendi basina da bazi
semptomlarin olusumuna neden olur. Bunlar, bedensel problemler, duygusal ve

2% Tiikenmislik

mental problemler ve davranig problemleri olarak siralanabilir.
sendromunun orgiite ¢esitli maliyetleri olacaktir. Bunlar, orgiitsel bagliligin azalmasi,
moral ve performans diizeyinde diisiikliik devam problemi ve isten ayrilma —oOrgiit

agisindan is giicii kaybi- olarak siralanabilir.?>*

Bu giin hem is yasaminda hem de toplumsal yasamda siklikla dile getirilen
tikenmiglik olgusu ciddi neticeleri olan bir sendromdur. Bu sendrom g¢ogunlukla
hizmet arz eden ¢alisanlarda gortilmektedir. Bu bireylerin is yerlerinde devamli stres
etkenleriyle karsilasmalar1 calisma saatlerinin uzunlugu ve yorgunluk, enerji kayba,
kaygi faktoriine maruz kalmalart neticesinde tiikenmiglik  sendromuna
yakalanmaktadirlar. Yavas ve sinsi bir bicimde olusan tiikenmislik, modern zamanin
yasam bi¢iminin {riiniidir ve bu yasam bi¢imine anlam katma calismalarinin

neticesinde gelismekte olan bir vaziyettir. Tiikenmislik olgusu bireylerin tiim

»0Bulut, 5.17

51 M.S.Simsek-A.Celik, Yonetim ve Organizasyon, Konya, 2012, 5.167-168
2K eser, 159

»3Bulut, s.18

»Keser, 5.160-161
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yasaminda Ozellikle caligma yasamini etkilemektedir. Bireylerin uzun siireler
boyunca stres altinda ¢aligmalar1 sebebiyle zaman icerisinde yorulup islerinden
sogumalar1 ve duygusal bakimdan tiikenmeleri sonucu dogmaktadir. Tikenmislik
olgusunun yalnizca yorgunluk, yipranmislik ve is tatminsizliginden farkli oldugunu,
caresizlik duygusu, timitsizlik hali ve kronik yorgunluk, bedensel bitkinlik, negatif
benlik faktorii gelismesi, ise yaramama hissi ve oteki bireylere karsi negatif tavirlar

iceren duygusal, fiziksel ve mental bir durum oldugunu séylemek miimkiindiir.?>®

ZSSS.Gﬁmﬁs, Tiikenmislik Sendromu ve Tiikenmislige Etki Eden Faktorler (Diyarbakir Gazi Yasargil
Egitim ve Arastirma Hastanesi Ornegi), BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2013, 5.5
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2.2.4. Saglikta Siddet Olgusu ve Yansimalari

Isyeri siddetine maruz kalmalar1 agisindan saglik calisanlar siddete ugrayan
calisanlar arasinda ikinci sirada yer almaktadirlar. Saglik kurumlarindaki siddet,
hasta, hasta yakinlar1 yahut diger herhangi bir kisiden gelen, saglik c¢alisani
bakimindan risk olusturan, tehdit davramisi, fiziksel saldir1 ve cinsel saldiridan
olusmaktadir. Konu ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarda saglik sektoriindeki isyeri
siddetinin, 6teki sektorlerdeki siddetten dogasi geregi farkliliklar gosterdigi ve saglik
kurumlarinda calismanin, diger isyerlerine oranla siddete ugramak bakimindan
yaklasik onalt1 kat daha riskli oldugu gosterilmistir. Buna Kkarsin saglik
kurumlarindaki siddetin az oranda bildirildigi, bunun nedeninin ise sadece yaralanma
gibi ciddi durumlarin siddet olarak algilandigi, digerlerinin ise 6nemsiz olarak kabul
edildigidir.*®

Siddet olgusu bir kriz durumuna neden olur. Kriz durumunun organizasyon
dahilindeki veya haricindeki bir etmenden kaynaklanabilmektedir. Tehdit olusturan
ve derhal girisim gerektiren bir olgu olarak kriz, zamaninda ¢o6ziilmelidir. Zira
krizlerin dogru yonetilememesi halinde yonetimin ve organizasyonun bagina
Ongoriilmesi gii¢ zararlar verebilir.”’

Hastalar kadar hasta yakinlarmin da saglik c¢alisanlarina —siddet
uygulamaktadir. Saglik alaninda siddetin bu kadar asir1 bir bigimde uygulanmasi bir
cok neden ile baglantilidir. Oncelikle, saglik ¢alisanlarinin muhatap olduklar1 kisiler
hastalar ve hasta yakinlaridir. Bu kisilerle uygunbir iliski kurabilmek oldukga giigtiir.
Ciinkii etkisi altinda olduklart hastalik, sakatlanma veya Oliim olay1 ya da tehdit
sebebiyle bu kisiler genellikle kederli, isyankar, gergin, endiseli, agrili ve bitkin bir
durumdadirlar. Bazen de muhataplar alkolikler ya da madde bagimlisi, psikiyatrik
bozuklugu olan Kisilerdir. Bu durumdaki Kisilerin siddete basvurma egilimleri
normal saglikl bireyler ile kiyaslandiginda oldukga yiiksektir.258

Ayn1 zamanda 24 saat siirekli hizmet verilmesi, ilag, alkol ya dasiddet 6ykiisii

bulunan psikiyatrik hastalik tanisi almis personel ile g¢alismak, yemek ve ziyaret

2%6g Sarcan, Toplumun Saglik CalisanlariaUygulanan Siddete Bakis Agis1, Gaziantep Universitesi
Tip Fakiiltesi, Yayimlanmamig Uzmanlik Tezi (YUT), Gaziantep, 2013, s.13

7 Simsek-Celik, s.177
28 Sarcan, 5.13-14
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saatlerinde sayica yetersiz personelin bulundugu siirelerin mevcudiyeti, hastalarin
tasinmasi, muayenesi ya da tetkik i¢in uzun siire beklemek, asir1 kalabalik, tek basina
calismak, g¢evresel diizenin yetersiz olmasi, glivenligin yetersiz kalmasi, degisken
karakterli hastalarn bakimi igin personelin egitilmemis olmasi, ilag ve alkol
bagimliligi, atesli silah kullanma hakki, siddete karsi yasalarda bir siirlamanin
olmamasi gibi ¢ok sayida faktor siddet riskini 6nemli dlglide artirmaktadir. Siddetin
Onlenmesi ile ilgili olarak yapilan ¢alismalarda etkin saglik kurumu yonetimi ve
siddet konusunu ele alan koruma ve oOnleme arastirmalarinin yapilmasi, riskli
durumun 6nceden farkina varmak veya basa ¢ikmak gibi saglik personelinin siddet
konusunda egitilmesi ile siddet riskinin azaltilmasinin mimkiin oldugu
belirtilmistir.2*°

Siddet ile basa ¢ikmada genel olarak iki temel yontem ele alinmaktadir.
Bunlardan birincisi, hasta ve ¢alisan diizeyinde kii¢iik ¢apli dnlemlerdir, ikincisi ise
hastane ile ilgili, hastaneyi ilgilendiren biiyiik c¢apli onlemlerdir. Hasta odakli
Onleyici yontemler, hastayr yakindan goézlemlemek, ayrintili 6ykii almak, hastaya
yaklagimda stres ile basetme yollarin1 6grenmek, etkili sozel ve sozel olmayan
beceriler gibi giincel yaklasimlarin yaninda kisitlama, tecrit etme ve ilagla tedavi gibi
klasik yontemler sayilabilir. Bazi goriisler klasik yontemlerin zorlayict oldugunu,
hasta ve ortamda bulunan Kkisileri travmatize ettigini iddia etmektedir. Klasik
yontemlerin devam ettirilmesi ile tepkisel bir durumun ortaya ¢iktigini, ¢alisanlarin
stresini artirdigini, hasta iligkisini azalttigin1 belirtmislerdir. Bu yontemin kisa bir
zaman diliminde etkili oldugunu fakat uzun siirede dolayli olarak hasta asabiyetini ve
agresyonunu artirdigini ifade etmislerdir. Saglik c¢alisanlarinin bireyler arasi
iliskilerde sozel beceri ve sozel olmayan beceri egitimi almalarinin, olumsuz
duygusal etkilerin azalmasin1 saglayacagi diisiiniilebilir. Siddet 6ncesi prodromal
donemdeki belirtileri iyi gozlemlemek en etkili onlemlerdendir. Hasta ve hasta
yakinlarma Karsi teknik konusmak veya olabilecek riskler hakkinda yeterince bilgi
vermemek gibi durumlar siddet riskini artiran etkilerdir. Hastane geneli ile ilgili
genis capli 6nlemler ise uygun raporlama sistemleri, etkiligiivenlik egitimleri, yirmi

dort saat, alan igi giivenlik saglanmasi, giivenlikli kapilar, giivenlik kameralari, metal

%9 garcan, .14
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dedektorler ve kontrol noktalari, koruyucu akrilik pencere ve panik alarmlari olarak
siralanabilir.”

Bu baglamda organizasyonlarda teknolojik imkanlardan istifade etme 6nem
arz etmektedir. Organizasyonun teknolojik degisim ve gelisimler karsisindaki tutumu
Krizin seyrini etkiler. Bu konuda yasanabilecek sikintilar organizasyon i¢in gii¢liikler
doguracaktir.?®*

Sonug olarak siddet, kurumlarin biiyiik bir kisminda oldugu gibi saglik
kurumlarindada ¢okga Karsilasilan bir problemdir ve gittikge yayginlasmaktadir. Bu
durum, saglik calisanlarinin tiikkenmislik duygusu yasamalarina ve bundan dolay1
isyerinde verimsizlige neden olmaktadir. Bu nedenle saglik kurumlarinda goriilen
siddet olgularinin tespiti ve bunlara karsi tedbirlerin alinmasi son derece 6nemlidir.
Ulkemizde de son yillarda giderek artis gdsteren bir problem haline gelen siddetin
farkli saglik kurumlarinda ve farkli zamanlarda belirlenerek ele alinmasi konuya olan
hassasiyetin artmasinda onemli faydalar saglayacaktir.”®* Organizasyonel cevre ve
toplumsal yonii krizlerin karakteristi§inde rol oynamaktadir. Bu konuda bilgi sahibi
olunmamasi ve durumun 6n goriilememesi de kriz durumuna neden olabilir.?*®

Saglik kurumlarinda siddetin onlenmesinde devlete, hiikkiimete, sivil toplum
kuruluglarina, adalete ve halka biiyilk gorevler diismektedir. Genis katiliml
faaliyetlerin katkilar1 fayda saglayacaktir. Idari, yasal ve adli, hukuki ve emniyet

tedbirlerinin sistemli olarak yiirtitiilmesi geregi vardir.?®

%0 garcan, 5.14-15

01 Simsek-Celik, s.179

%2 garcan, 5.15

263 Simsek-Celik, s.179
4Sarcan, s.20
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2.2.5. Outsourcing: Dis Kaynak Kullanimi1

Di1s kaynak kullanimi, organizasyonun esas islevleri tamamlayan yan iglevlere
yonelinmesini temin etmek maksadiyla esas islevler haricindeki faaliyetlerin
yiikiimliiliigliniin baska bir organizasyona yiiklenmesi, bahse konu hizmetlerin ilgili
organizasyona yaptirilmasi metodu olarak tanimlanabilir.”® Dig kaynak kullanimi
esas olarak triin veya hizmetlerin organizasyon disindaki kaynaklardan tedarik
edilmesi biciminde tamimlanabilir. Baska bir ifadeyle dis kaynak kullanima,
organizasyonun devamlilik gosteren bir takim i¢ faaliyetlerinin ve karar haklarimin,
bir anlasmayla bagli olarak, organizasyon disindaki tedarik¢i firma yahut firmalara

gordiiriilmesidir.2%®

Personeli ile beraber satin alinan saglik hizmetlerinde, asistan egitimi
olumsuz etkilenmektedir. Hizmetin satin alindigi 6zel sektor ¢alisanlari ile kamu
caliganlar arasinda iletisim sorunlari yasanmaktadir. Ast-iist iligkisi dogmakta ve bu
durum, uyumsuzluklara sebep olmakta ve verimsizligi artirmaktadir. Hizmetin satin
alindig1 6zel sektor calisanlarinin haklari konusunda problemler yasanmaktadir.
Firmalar ile yapilan anlasma siirelerinin uzunlugu hizmet Kalitesini olumsuz
etkilemektedir. Saglik caliganlarinin biiyiik bir boliimii, gelecekte bu tiir hizmet
alimlarinin yayginlasacagi ve hastanelerin giderek ozellesecegi, bu durumun da
ileride firma tekellesmelerine neden olacag: goriisiinde birlesmektedir.?®’

Maliyetlerin azaltilmas1 ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi gerekgeleriyle dig
kaynaklardan yararlanma metodunu segen organizasyon sayisi artmakla beraber konu
tartismaya acik durumdadir. Kisa donem igerisinde tasarruf saglanmasit maksadiyla
dis kaynak kullanim1 metoduna basvurulmasi uygun degildir. Bu konuda en azindan

temel islevler-yan iglevler ayriminin yapilmasinda yarar vardir.?%®

265 K avuncubagi-Y1ldirim, s.305
266 M. Gozikicik-Y.Celik, ©* Saglik Bakanligi Hastanelerinde Disaridan Saglik Hizmeti Alimi:

Karsilagilan Sorunlar ve Coziim Onerileri”’, Hacettepe Saghk Idaresi Dergisi, Cilt: 15,

Say1:2, 2012, 8.2, www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/Makale/15.2.1.pdf;
(16.10.2015)

%7 Goziikiigiik-Celik, s.21
268 K avuncubasi-Yildirim, s.305
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Kamu sektori ile 6zel sektor arasinda Ozellikle hizmet sunumu sirasinda,
yasanabilecek iletisim problemlerinin -ast-iist iligskisi dogurabilecek durumlar, hizmet
aksamas1 sonucu dogabilecek problemler gibi- giderilmesi amaciyla iyi bir iletisim
agmin kurulmasi, gerektiginde sézlesmeye bu konu hakkinda ilgili maddelerin
eklenmesi saglanmalidir. Bircok problem daha dogmadan iyi bir iletisim yoluyla
ortadan kaldirilabilir. Ozel sektoriin herhangi bir problemi durumunda hastanede

kimlerle, hangi siklikla griisebilecegi acik ve net bir sekilde belirtilmelidir.?

269 M. Goziikiiciik-Y.Celik, s.22
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2.2.6.Catisma Ortami

Organizasyonlarda ¢atisma, kisiler ve gruplarin beraber c¢alisma
problemlerinden kaynaklanan ve organizasyonun normal faaliyetlerinin durmasina
yahut karigsmasina sebep olan olaylar bi¢ciminde tanimlanabilir. Organizasyonlarda
biitiin gayretlere karsin, catismalar1 engellemek Kkolay degildir. Herhangi bir
organizasyonda bazi kisiler arasi ¢atigmalar kagimilmaz durumdadir. Zira, kisilerin
bilgileri ve deneyimleri, ilgi alanlar1 ve yetenekleri birbirlerininden epey farklidir.
Buna karsin, ¢cok nadir de olsa, bir takim organizasyonlarda kisiler arasi ¢atigmalar
vuku bulmamaktadir. Bu organizasyonlarda kisilerin birbirlerine ¢ok benzer nitelikte,
bireysel 6zellikleri agisindan tam bir uyum iginde olduklar1 gozlenebilir. O halde
catisma, kisisel ve grupsal farkliliklarin kaginilmaz neticelerinden biri sayilabilir.
Fakat su da belirtilmelidir ki, bir¢ok catisma iyi yonetilirse yikict olmaktan ziyade
organizasyonlarda ¢esitli davranis bigimleri ve karar alternatiflerinin yaratilmasi
bakimindan esneklik saglayabilir, kisilerin zihinsel ¢abalarini artirarak yaraticiligi

gii¢lendirebilir.2"

Orgiitsel &nlem alma yonteminde ya catisan taraflarin gorev, yetki ve
sorumluluklart yeniden belirlenerek karsilikli iligkileri azaltilmakta ya da gatisan
taraflarin gorev yerleri degistirilerek birbirlerini gérme ve is iliskilerinde bulunma
olanaklar1 ellerinden alinmaktadir. Birnci yontemde gorev tanimlarimi gozden
gecirme catismay1 azaltacak nitelikte bir reorganizasyona gitme séz konusudur.
Ikinci yontemde ise ¢alisanlarin gorev yerleri degistirilmekte ve orgiit yapisinda
herhangi bir degisiklik yapilmadan sadece kadrolarda gérev veya rollerde degismeler

yapllmaktadlr.271

Bir orgiitte ortaya c¢ikabilecek catismalar ¢esitli yonetim teorileri tarafindan
degisik sekillerde ele alinmaktadir. Kapali sistem anlayisini esas alan klasik ve neo-
klasik yaklasimlara gore, catigmalar organizasyonun uyumlu ve etkin islemesini
bozmaktadir. Bu nedenle bu tiir sorunlarin meydana gelmesinin 6nlenmesi, kisa siire
icinde ortadan kaldirilmas: gerekmektedir. Asil itibariyle yonetim ve organizasyon

prensiplerini uygulayan bir organizasyonda ¢atisma olmayacaktir. Catisma, klasik ve

2Eren, 5.588
2"Eren, 5.602
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neo-klasik yaklasimlara gore organizasyonlarin istemedigi bir durumdur. Agik sistem
anlayigini baz alan modern yonetim ve organizasyon yaklagimlarinda ise ¢atismalar
kagimilmaz bir durum olarak goriilmektedir. Hatta organizasyonlarin etkinligi i¢in
belli seviyede bir ¢atisma olmasi zorunlulugu gerekli goriilmektedir. Hi¢ ¢atismanin
yaganmadigi organizasyonlarda yenilik, degisim, yaraticilik ve performans gibi
olgularin gelisimi olumsuz bir seyir izler, fakat devamli ve miithim c¢atigmalarin
oldugu organizasyonlarda da kararlarin gecikmesi yahut verilememesi, tavizlerin
problemleri ¢ozmeye yetmemesi gibi sebeplerle yine performans diismekte,
organizasyonun yasamasi tehlikeye girmektedir. Burada fiziksel boyuta varmayan
mental diizeydeki aslinda fikir savlar1 kast edilmektedir. Yoksa taraflarin birbirleri
hakkinda olumsuz tutum ve davranislar gelistirdigi ¢atigsma tiirlerinde verimden degil

verimsizlikten soz edilebilir.?"?

272H.Sur, http://www.sdplatform.com/Dergi/178/Orgutsel-catisma-yonetimi.aspx; 01.09.2015
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2.2.7. Ozellestirme Uygulamalari ve Is Giivencesi Sorunu

Ozellestirme uygulamalari biitiin diinyada atil ve islemez durumdaki kamu
kuruluglarinin 6zel sektorce isletilebilir ve kar edebilir duruma getirilerek ekonomiye
kazandirilmas1 amaciyla ilgili vasiflara sahip koétii durumdaki kurum ve kuruluslar
Ozellestirilirken Tirkiye’de yiiksek karliliga veya karlilik potansiyeline sahip
TEKEL ve TELEKOM gibi para kaynagi kuruluslar yok pahasina satilarak
ozellestirilmekte ve calisanlari magdur edilmektedir. Ornegin, kadrolu TEKEL

iscilerinin 4 C’li olmalar1 gibi. Asagida www.basin-is.org.trsitesinde yayinlanan bir

haberin yorumu yapilmstir:

i.Memurun Is Giivencesi Tehlikede:Torba yasanin en ¢ok tehlike igeren
kisimlarindan biri, idari Yargilama Usulii Kanunu'nda yapilan degisikliklerdir. Bu
degisiklikler ile memurlarin is giivencesi fiilen ortadan kaldirilmakta ve memurlarin
atama, gorev degisikligi, gorevden alma ve memuriyetten ¢ikarma kararlarina karsi
idari yargi yolu fiilen ortadan kaldirilmaktadir. idari Yargilama Usulii Kanunu'nun
28. Maddesinde yapilan degisiklik ile atama, gorev degisikligi, gérevden alma ve
memuriyetten ¢ikarmayla ilgili idari yargi tarafindan verilen iptal ve yliiriitmeyi
durdurma kararlarinin uygulanma siiresi otuz giinden iki yila ¢ikarilmakta, idare
keyfi olarak iki y1l boyunca yargi kararin1 uygulamayabilmekte, iki y1l sonra memur
eski kadrosuna degil baska bir kadroya atanabilmektedir. Ve iki yillik siire sonunda
da idari yarg:1 kararlar1 uygulanmazsa uygulamayan kamu gorevlisi hakkinda ceza
sorusturmast ve kovusturmasi ac¢ilamamaktadir. Torba yasa ile yapilan bu
degisikligin amaci hiikiimetin memurlarla ilgili tiim tasarruflarin1 yargir denetimi
disina ¢ikarmak oldugu goriilebilmektedir. Bu suretle idare hukukunun temeli olan
idarenin her tiirlii eylem ve islemi yargi denetimine tabi olduguna dair ilkesi
isletilemez duruma getirilmekte ve hiikiimetin memurlara yonelik keyfi kiyim
yapmasinin 6nii a¢ilmis olmaktadir. Bu diizenleme yasalagtigi takdirde artik
memurlarin i giivencesi tarihe karigmis olacaktir. Hiikiimet siyasi yolla
cezalandirmak istedigi memurlart kolaylikla siirgiine gonderebilecek ya da
memuriyetten ¢ikarabilecektir. Bu yetki, 1402 sayili sikiyonetim yasasi ile 12 Eyliil
doneminde kullanilmigti ve ortaya 1402'likler olarak bilinen keyfi uygulama
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magdurlart ¢ikmisti. Hiikkiimetin  sikiyonetimsiz  sikiyonetim  pesinde  oldugu

anlasilmaktadir.?”

ii.Yandasa Adrese Teslim Ozellestirme Peskesi:Torba yasa kapsaminda
idari yargi kararlarin1 bypass etmek sadece memurlar ile sinirli degildir. Yapilmasi
planlanan degisiklikler sayesinde Ozellestirme uygulamalar1 ile ilgili idari yargi
kararlar1 da uygulanamaz hale getirilmektedir.. 4046 Sayili Ozellestirme
Uygulamalart Hakkinda Kanuna torba yasanin eklenen gegici hiikkmiine goére, bu
maddenin yaymmi tarihi itibariyle devir ve teslim islemlerinin tamamlanmasinin
tizerinden bes yil gecmis bulunan 6zellestirmeler hakkinda verilmis yarg: kararlari
ile ilgili olarak sozlesmelerinde belirtilen durumlar haricinde bu kuruluslarin geri
alinmasi yoniinde herhangi bir islem tesis edilemeyecegi hiikkme baglanmaktadir. Bu
sayede oOzellestirmeler konusunda idari yargi tarafindan verilen iptal kararlarinin
uygulanmasinin oniine gegilmis olmaktadir. Bu maddenin adrese teslim bir madde
oldugu agiktir. Bu madde ile Yeni Safak'in da sahibi olan Albayrak Grubu'na satilan
ve Damstay karariyla ozellestirmesi iptal edilen Balikesir SEKA Isletmesi'nin
Albayrak grubundan geri alinmasi imkansiz hale getirilmektedir. Bilindigi tizere
2003 yil igerisinde Bursa 2. idare Mahkemesi Balikesir SEKA'nin 6zellestirmesini
esastan -2003/1250 karar sayisi- iptal etmis bulunmaktaydi. Mahkeme kararinda 51.2
milyon dolar piyasa degeri olan isletmenin 1.1 milyon dolara satilmasinin kamu
yararina uygun olmadigi gerekgesine yer verilmisti. Danistay, 2006 yilinda
Ozellestirme Idaresi Bagkanligi'min temyiz talebini reddetmek suretiyle kararin
kesinlesmesinin yolunu ag¢misti. Danistay kararina gore, isletmenin arsa ve
arazilerinin degerinin tesislerden daha yiliksek oldugu vurgulanarak, isletmenin
piyasa degerinin ¢ok altinda satilmasinin kamu yararina aykir1 oldugu gerekgesine

yer vermisti. Fakat bu yargi karar1 hiikiimet tarafindan yillardir uygulanmamaktadir.

213 4 Celik, Birgiin Gazetesi 19.06.2014, http://www.basin-is.org.tr/torba-yasa-hile-ve-hukuk-

cinayeti-,2,2,506#.VeNUviXtmko; (30.08.2015)
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Hikiimet simdilerde yargi kararin1 uygulamamak ve Yeni Safak patronuna SEKA'y1

peskes cekmek icin yasa ¢ikarmaktadir.?”

iii.Torba Yasa Anayasa Ihlali:Hem memurlarla ilgili yargi kararlarmin
uygulanmasinin iki yila ¢ikarilmasi ve hem de 6zellestirmeyle ilgi yargi kararlarinin
uygulanmamasi i¢in yasa ¢ikarilmasi anayasal bir sug¢ niteligindedir. Hiikiimet ve
TBMM boyle bir yasa girisimi ile anayasanin agik¢a yasakladigi bir fiile
kalkismaktadir. Anayasa'nin 138. Maddesine gore yasama ve yiiriitme organlar ile
idarenin, mahkeme kararlarina uymak zorunlulugu vardir. Bu organlar ve idare,
mahkeme kararlarin1 higbir sekilde degistiremez ve bunlarin uygulanmasini
geciktiremez. AyricaAnayasa'nin 11. maddesine gore Anayasa hiikiimleri, yasama,
yiirlitme ve yargi organlarini, idare makamlarini ve diger kurulus ve kisileri baglayan
temel hukuk kurallar1 niteligine sahiptir. Halbuki AKP hiikiimeti ve yasama
organinin AKP'li iiyeleri Anayasanin 138. Maddesindeki kesin olarak yasaklanmis
bulunan fiillerin tamamin1 torba yasa ile isletmektedir. Yasama ve yiirlitme organi
olarak yargi kararlarina uymamakta ve yerine getirilmesini geciktirmektedirler. Bu
tarz davraniglar hem sug, hem de anayasay1 ihlal sugu olusturmaktadir. Anayasa'nin
138 ve 11. Maddelerine ragmen torba yasa ile kalkigilan isin sikiyonetimsiz

sikiyonetim oldugu goriilebilmektedir.?’

274 A. Celik, Birgiin Gazetesi 19.06.2014, http://www.basin-is.org.tr/torba-yasa-hile-ve-hukuk-

cinayeti-,2,2,506#.VeNUviXtmko; (30.08.2015)

215y, Celik, Birgiin  Gazetesi 19.06.2014, http://www.basin-is.org.tr/torba-yasa-hile-ve-hukuk-
cinayeti-,2,2,506#.VeNUviXtmko; (30.08.2015)
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3. STRATEJIK YONETIM
3.1. Etkin Yo6netim Stratejik Yonetimdir
3.1.1.Stratejik Yonetimde Etkinlik

Strateji, bir organizasyonun amaglarina ulasma araglar1 olarak tanimlanabilir.
Stratejik yonetim, organizasyonun biiyiime ve karlilik gibi hedeflerinin ifade edildigi,
bu hedeflerin tahmin edilen zaman ve biitge dahilinde saglamak igin tasarladigi
faaliyetlerin bigimlendirildigi, belirlenen faaliyetlerin uygulamaya kondugu ve
gelismelerin, sonuglarin degerlendirildigi bir siire¢ olarak tanimlanabilir. Bu tanimin,
stratejik yonetim siirecinin stratejik farkindalik, uygun stratejilerin secimi, secilen
stratejilerin uygulanmasi ve sonuglarinin degerlendirilmesi bi¢ciminde dort safhasi
oldugunu da ortaya koydugu soylenebilir.?®Stratejik yonetimin uygulandigi her tiir

organizasyondasu yararlari sagladigini soylemek miimkiindiir:

¢

o Organizasyonlara yon kazandirarak belirsizlikler vedegiskenler gibi
faktorlerden en az mahiyette etkilenmesini saglar,

e Ust yoneticiler icin, organizasyona istikamet verme firsat1 verir,

e (Cevrenin degerlendirilmesi ve gelecegi On goérme esas oldugu icin
organizasyonun gelismeler karsisinda ne tiir tedbirler alacagi konusunda
hazirlikli olmasini saglar,

e Organizasyona, kendi gii¢lii ve zayif yonlerinin bilincinde oldugu ig¢in
girisimlerinde isabetli davranma firsati verir,

e Dis etkenler kaynakli firsatlart ve tehditleri izleme imkani yakalayan
organizasyonun bunlara gére konumlanma olanagi dogar,

e Organizasyonun misyonunun ve vizyonunun ortak hedefler istikametinde
calismay1 gerektirmesi ve belirlenen stratejinin organizasyona yon tayini

vermesinin alt birimler arasinda koordinasyon saglanmasinda etkileri vardir,

276T.Barutg:ugil, Stratejik Yonetim, Istanbul, 2013, s.17
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e Kaynaklarin isabetlibir bigimde tahsis edilmesine zemin hazirlama
fonksiyonu vardir.”**"’

Stratejinin oOncelikle bir plan oldugu dogrudur. Organizasyon igin bir
yonlendirme araci, bir rehber, yol gosterici, eylem adimlarini tanimlayici bir araci
olarak da tamimlanabilir. Ote yandan strateji, pek ¢ok organizasyon bakimindan
zaman igerisinde gergeklestirilen tutarli davraniglarin tiimiinii igeren bir sablon —
pattern- olarak da goriilebilir. Her iki bakis agis1 da gecerlidir. Organizasyonlar
gelecek igin planlar yaparlar ve ayn1 zamanda ge¢misteki davranislarinin olusturdugu
bazi kaliplar iginde kararlar alirlar ve faaliyetlerde bulunurlar. Bu boyutlarin ilkinin
niyet edilen stratejiyi, Otekinin ise gerceklestirilen stratejiyi ifade ettigi

séylenebilir.278

Stratejik yonetimin, her seviyedeki bireye stratejik degisimi yonetmek
bakimindan gereksinim duydugu araglarin ve destegin verilmesini amagladigi
sOylenebilir. Odaklanilmasi artik sadece dissal degil, ayn1 zamanda ve ayni seviyede
icsel Ozelliktedir. Stratejik yOonetim, organizasyonun biinyesinde calisan bireylerin
birlestirilmis katkilarin1 kullanmak suretiyle stratejik istiinliglin nasil elde

edileceginin ve nasil siirdiiriileceginin dngdriilmesiyle ilgilidir.2"

Klasik  orgilit yOnetiminin esas islevleri olan planlama,orgiitleme,
koordinasyon, yiiriitme, kontrol vb. uygulama alanlar1 stratejik yonetim bi¢iminde de
degismemektedir. Fakat bu islev ve yaklasimlar dis ¢evre iizerinde odaklanarak,
stratejik bakis agisiyla uygulanmaktadir. Bu nedenle stratejik yonetim diisiincesinde,
organizasyonlarmn her tiir kosul altinda varliklarini siirdiirebilmelerine  olanak
tamyacak bir yonetim stilini olugturma mevcuttur.?%°

Stratejik yonetim kavraminin daha i1yi anlasilmas1 ve daha etkin bir fonksiyon
durumuna getirilebilmesiagisindan farkli araglar iiretilmistir ve kullanilmistir. SWOT
analizi kurumun, teknigin, stirecin yahut kisinin gii¢lii ve zayif yonlerinibelirlemekte

ve dis ¢evreden kaynaklanan firsat ve tehditleri saptamakta kullanilan birtekniktir.

ZYYS.Asgln, Stratejik Yonetim Kitaba, s.11-12,
www.strateji.gov.tr/ortak.../strateji/.../STRATEJIKYONETIMKITABI.pdf; (01.09.2015)

8Barutcugil, 5.32
*PBarutcugil, .63
80A5gm, 5.10
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Analizdeki amag, i¢ ve dis etkenleri dikkate alarak, var olan gii¢lii yonlerinden
vefirsatlardan en ist diizeyde yararlanarak, tehditlerin ve zayif yanlarin etkisini en

aza indirecek plan ve stratejiler gelistirmektir.?®

Strateji belirlenirken kullanilan Q-Sort metodu orgiitiin yapmakla miikellef
oldugu konular1 belli bir siraya koymaya yardimeci olmaktadir. Q-Sort analizi ile
beraber olusturulan liste 6nem sirasina gore oOrgiitiin politikasini belirlemektedir.
Senaryolar, gelecekte ne olacagina dair yazili ifadeler olarak tanimlanabilir. Stratejik
yonetimde senaryo yazimi, gelecekte neler olacagini tahmin etmek i¢in yararlanilan
tekniktir.”*

Organizasyonel amaglarin, hedeflerin ve stratejilerin iiretilmesi asamasindan
evvel organizasyonun giic dengesi belirlenmeli giicliilikler ve zayifliklar
belirlenmeli ve veriler firsat ve tehdit faktorleri bakimindan degerlendirilmelidir. Bu
konuda SWOT analizinden istifade edilebilir. Boylece ger¢eklestirilmesi miimkiin
reel hedefler ortaya konabilir.?®

Vizyon Bildirisi, organizasyonda amaglara ve ilkelere yer verilen bir yazili
dokiiman olarak tanimlanabilir. Misyon Bildirisi ise organizasyonun varlik sebebini
ve vizyona ulagilmasi icin gerekli prensipleri ve ortak degerleri igeren bir yazili
belgedir. Bazi organizasyonlarda vizyon ve misyona yonelik prensipler, degerler tek
bir belge igerisinde toplanmis durumdadir. Arama konferansi yonteminde ortak
fikirler iretilmeye calisilmaktadir. Arama konferansinda belli sayida organizasyon
calisam1 bir araya getirilir. Arama konferanslar1 organizasyon catist altinda
yapilmaktansa daha rahat bir ortamda yapilmasi geregi vardir. Buradaki amag
caliganlarin is stresinden uzaklastirilmasi ve yaraticiliklarinin ~ artirtlmasidir.
Konferans sirasinda calisanlar gruplara ayrilir ve irettikleri seyler en son bir araya
getirilir ve bunun neticesinde ortak bir karar alinmaya ¢aligilir. Bu konferanslarda

kullanilan teknik beyin firtinasi -brain storming- olarak adlandirilabilir.®*

%L A .Cayci, Saglik Calisanlarimin Y netim Becerilerinin Gelistirilmesinde Ekonomi Egitiminin
Muhtemel Getirileri, BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2010, s.74

282 Cayci, s.75

28 K avuncubagi-Yildirim, s.246
284 Cayel, .75

139



Organizasyonda misterek zeka olusturma dogrultusunda basvurulan ve
kullanilan bir metod da arama konferansi metodudur. Stratejik planlar ve bu
ndogrultuda saglanmasi beklenen ¢6zlimlerin temini bakimindan da arama
konferanslar1 diizenlenebilmektedir. Oncelikle birer birer bireysel diizeyde ve grup
diizeyinde goriisler alinmakta ve devaminda bu goriisler birlestirilmek suretiyle
miisterek bir karara ulasilmaya calisilmaktadir.?®

Delphi teknigi ile beraber organizasyonlar gelecege iliskin Ongoriilerde
bulunabilmektedirler. Delphi teknigi bir karar verme ve uzlasma teknigi olarak ifade
edilebilir. Arama konferanslarindan farkli olarak orgiit icerisinde belli sayida ¢alisan
—yonetici- bir kararname yayilamak igin bir araya gelmemekte onun yerine bazi
prosediirleri izlemektedirler. Ilk asama, organizasyon icerisinde konularinda uzman
bireylere organizasyonun problemleri ve bu problemler hakkindaki diisiincelerini
belirtebilecekleri formlarin gonderilmesidir. Ikinci asama, bu formlarin génderilen
bireylerce objektif bir bicimde doldurulmalart ve gondericiye geri gonderilmesidir.
Ugiincii asamada, gelen bilgiler ve diisiinceler simflandiriimakta ve karar alinmaya
calisilmaktadir. Bu basamaklar karar alinincaya kadar devam edebilir.?®

Delphi teknigine benzeyen nominal grup tekniginde organizasyon igerisinde
olusturulan gruptan fikir istenmektedir. Bu fikirler tartisiimadan oylamaya
sunulmakta ve alinan karar sonucunda program uygulamaya konulmaktadir. Delphi
teknigi ile aralarindaki fark, goériigmelerin yiiz yiize yapilmasidir. Multivoting
yonteminde organizasyon igerisinde ileri siiriilen pek ¢ok konu, fikir ve tavsiye
yapilan oylamalar neticesinde belli bir sayiya indirgenmektedir. Bu sinirlandirilan
konu, fikir yahut tavsiyeler arasindan ortak bir karara varilmaya calisilir. Belli
araliklarla orgiit ¢alisanlarini i ortamindan ayirarak, daha az resmi bir ortamda bir
araya getiren bir tekniktir. Calisanlar arasinda bu gayri resmi ortamda yapilan grup
tartigmalar1 bu yontemin hedef noktasidir. Bir araya gelen gruplarin organizasyonun
problemleri ve bu problemlerin  ¢6ziimii hakkinda tartismasi saglanmaya
calisilmaktadir. Kalite ¢emberi, ayni isyerinde c¢alisan veya benzer isleri yapan
calisanlarin, goniilliilik temeline dayanan, kendi alanlarinda karsilastiklari ya da
karsilagabilecekleri problemleri tespit etmek, ongorebilmek, analiz etmek ve bu tiir

problemlere ¢6ziim bulabilmek igin olusturduklari, diizenli araliklarla toplanan kiigiik

28 Kavuncubasi- Yildirim, s.245
28 Caycl, 8.75-76
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caligma gruplaridir. Benzerlikleri dolayisiyla agik grup tartismalari ile benzerlikler
gosterir.”®

Fayda-Maliyet analizi Ozellikle yatirim projelerinin  degerlendirilmesinde
kullanilan bir karar alma teknigidir. Yatirim projelerinin fayda ve maliyetleri tespit
edilmeye calisilarak daha rasyonel karar alinmasina g¢alisilir. Risk analizi, giivenlik
risklerinin, bu risklerin dlgeklerinin ve 6nlem alinmasi gereken alanlarin belirlenmesi
siirecidir. Risk analizinde, riskler belirlenirken mevcut kiymetler tek tek gozoniine
alinir ve her bir kiymetin i¢cinde bulundugu tehditler belirlenir. Ayrica, hali hazirda
mevcut olan karsi 6nlemler incelenir. Daha sonraki asamada, ortaya konulmus olan
kiymet, aciklik, tehdit ve karsi Onlemlerinin degerlendirilmesi islemi yapilir.
Degerlendirilmis kiymet, agiklik, tehdit ve kars1 onlem degerleri girdi olarak alinip,
matematiksel ve mantiksal metodlar kullanilarak risk degeri bulunur. Son olarak risk-
kiymet eslestirmesi yapilir. Risk analizi kargi 6nlemlerin nasil ve ne sekilde alinacagi
iistiinde durmaz. Bu isi, risk yonetimi prosesi yapmaktadir.?%®

Yonetim ve isletme alaninda strateji, isletmenin ¢evresi ile arasindaki
iligkileri diizenleyen ve rakiplerine istiinlik saglamak amaciyla kaynaklarin
harekete gegiren bir anlam icermektedir. Oyleyse strateji, isletme ile g¢evresi
arasindaki iliskilerin analiz edilerek isletmenin yoniiniin ve amaglariin belirlenmesi,
bunlar1 gerceklestirecek faaliyetlerin tespiti ve orgiitiin yeniden diizenlenerek gerekli
kaynaklarin tahsis edilmesi bi¢iminde tanimlanmasi miimkiindiir. Bu nedenle
stratejinin amaci, belirsizlik ortaminda isletmenin istenen neticelere ulasabilmesini

saglamaktm289

Kiiresellesmenin de etkisiyle i3 yasaminda giindeme gelen hizli degisimler
isletmeleri  basarili  olabilmeleri bakimindan yeni yetencekler gelistirmeye
zorlamaktadir. Bu nedenle isletmeler, gelecekte daha basarili bir bigimde rekabet
edebilmelerine imkan taniyacak bir yapiya ulasabilmek maksadiyla ¢esitli gelisim ve
degisim metodlarindan yararlanmakta ya da yeni yonetim yaklasimlar

gelistirmektedirler. Bu anlamda, isletmenin kendi degerler agi ile iliskilerin

87 Caycl, 5.76
?88Cayct, 5.76-77
289M.S.Simsek-A.Celik, Cagdas Yonetim ve Orgiitsel Bagarim, Konya, 2008, s.38
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diizenlenmesini 6n goren stratejik yonetim, isletmelerin rekabet¢i konumlarini

giiglendirmelerine katki saglayacak bir yaklasim olarak degerlendirilebilir.*®

Isletme amaglarmi  belirleme asamasinda rasyonel olmayan ve
gerceklestirilmesi  zor hedefler konulmamalidir. Rasyonel olmayan hedefler
calisanlarin motivasyonunu bozdugu gibi isletmenin basarisiz olmasina da sebep
olmaktadir. Bu sebeple isletme amaglar1 bir takim kurallar kapsaminda
belirlenmelidir. Bu anlamda SMART analizi olarak anilan metodu kullanmak
isletmeler bakimindan yararl olabilecektir. lgili analize ait bilesenlerin anlamlar1 su

sekildedir:

©-S -Specific-Ozgiin-: Amaglar, gelismelerin ve siirecin nezaman, nasil ve nerede

degistigi belirtilmelidir.

-M -Measurable- Olgiilebilir-: Amagclar, gelismelerin ve siirecin 6lgiilebilecegi

sekilde belirlenmelidir.

-A -Achievable- Erisilebilir-: Calisanlarin motive olabilmesi i¢in bazi zorluklar

bulunmalidir ancak bunlar ulasilabilir olmalidir.

-R -Realistic and Relevant- Gergekgi ve Baglantili-: Gerekli orgiit 6nceliklerine

yogunlasilmalidir.

-T -Time bound- Zaman smirli-: Hedefin gergeklestirilmesi igin gerekli zaman

cercevesi belirlenmelidir.”*?%*

Organizasyon yapisi, hiyerarsik siralamaya ek olarak bilgi akisini da

belirleyen bir kavramdir. Bir organizasyonun yapisi, stratejilerin uygulanmasinda,

kaynaklarin etkin kullaniminda ve rekabet giiciliniin artirilmasinda ¢ok 6nemlidir.?%

ZQOT.Akgemci, Isletmelerde Stratejik Yonetim, Ankara, 2010, s.1

1 Akgemci, .29
292(").Livvar(;in, D.Kurt, Alfred DuPont Chandler, Yonetim Biliminde 49 Insan 49 Teori, Istanbul,

2012,s.23
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¢’ Ansoff, organizasyonel performansin artiritlmasinda, stratejik yonetimin ¢ok
O6nemli bir rol oynadigina inanmaktadir. Ansoff’un gelistirdigi Stratejik Basari

Paradigmasi baslica bes unsurdan olusmaktadir:
-Tiim organizasyonlar i¢in gegerli evrensel bir basar1 formiilasyonu yoktur.

-Organizasyonun dis ve i¢ gevresinin analizi (SWOT analizi), basarili stratejiler

olusturmak bakimindan son derece 6nemlidir.

-Organizasyonda strateji optimizasyonu maksadiyla olusturulan stratejilerin,

organizasyonun dis ve i¢ ¢evresiyle uyumlu olmasi geregi vardir.

-Organizasyonda strateji optimizasyonu i¢in yoOnetimin de etkin olmasi

gerekmektedir.

-Yonetimde yetkinlik igin liderlerin ve yoneticilerin organizasyonun sosyolojik,

psikolojik, politik ve antropolojik cevresini tanimalari sarttir.”*%%

2938.D01u, Igor Ansoff, O.Livvarcin, D.Kurt, Yonetim Biliminde 49 insan 49 Teori, O.Livvargin,
D.Kurt, Istanbul, 2012, 5.167-168
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3.1.2.Stratejik Yonetimde Verimlilik

Stratejik yOnetimin amaci, organizasyonun gelecekteki performansinin
artirilmasi, organizasyonun karliliginin ve verimliliginin yiikseltilmesidir. Stratejik
yonetim gelecege yonelik bir vizyon olusturulmasini saglar. Organizasyon igin
vizyon belirleme asamasindan sonra, bu vizyona ulasilabilmesi i¢in de misyon
belirlenmektedir. Organizasyon kapsaminda vizyonun ve misyonun biitiin
calisanlarca kabul edilmesi ve ortak degerler olarak benimsenmesi biiyiilk 6nem arz
etmektedir. Vizyonun ve misyonun belirlenmesi, organizasyonun basarisi i¢in yeterli
degildir. Ayrica, amaca ulagmak igin stratejilerin ve aksiyon planlarinin olusturulma
zorunlulugu vardir.”®*

Saglik hizmet sunumunda verimliligi saglamanin yollarindan biri de kurumlar
arast is Dbirligidir. Bu suretle kaynak kullaniminda etkinlik saglanmaya
calisilmaktadir. Ortak hizmet kullanimi atil kapasite problemine de bir ¢dziim
getirmektedir. Tedarik ve satin alma hususnda da isbirligi modelleri fayda
saglamaktadir. Finansman problemlerinin asilmasi ¢abalari kapsaminda isbirligine
gitmek cazip bir segenektir. Bu konuda uygulanan gesitli stratejiler arasinda isbirligi
modeli tercih edilen bir stratejidir.?*®

Stratejik yonetim asil itibariyle iist yonetimi ilgilendiren bir konudur. Ust
yonetimceolusturulan stratejik planlar daha alt kademelerde goérev alacak
stratejistlerce uygulanmakta ve izlenmektedir. Stratejik yonetimin basarist igin
stratejik yonetimsiirecinde gorev alacak yoneticilerin, uzmanlarin ve danigmanlarin
belirlenmesi 6nemarz etmektedir.?*®

Stratejik  yOnetimin, organizasyonun dig ¢evresini ve i¢ ¢evresini
degerlendirmeye olanak taniyan bir yonetim teknigi olarak ifadesi miimkiindiir.
Stratejik yoOnetim, organizasyonun kendi i¢ yapisindaki giiclii yonlerin ve zayif
yonlerin analiz edilmesine imkan tanir. Stratejik yoOnetim, ayrica mevcut

organizasyonun oteki organizasyonlar karsisindaki durumunu saptamaya olanak

294 http://www.tkgm.gov.tr/turkce/dosyalar/diger%5Cicerikdetaydh278.pdf; (08.09.2015)

2% Kavuncubagi-Yildirim, s.292
29 http://www.tkgm.gov.tr/turkce/dosyalar/diger%5Cicerikdetaydh278.pdf; (08.09.2015)
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tanir. Organizasyon disindaki firsatlar ve tehditler-tehlikeler saptanmaya calisilmak
suretiyle, organizasyonun daha basarili olmasi i¢in stratejiler olusturulmasina
calisilmaktadir. Kisaca, stratejik yonetim ile organizasyonun sahip oldugu kaynaklar,

giiclii vezayif yonler, dig cevredeki firsatlar ve tehlikeler saptanir ve analiz edilir.?®’

27 http://www.tkgm.gov.tr/turkce/dosyalar/diger%5Cicerikdetaydh278.pdf; (08.09.2015)
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3.2. Yénetim Stratejisi, I¢ Dinamikler Baglaminda iletisim ve Halkla iliskiler
3.2.1.Y0netim Stratejisi

Strateji karmasi olarak nitelendirililebilecek bazi faktorler yonetim stratejisi
olusturma konusunda enformatik yarar saglamaktadir. Bahse konu karma

faktorlerinin su sekilde siralanmasi miimkiindiir:

e “’Stratejik planlama

e Stratejik planlar1 uygulama

e Stratejik 1$ modelleri olusturma

e Kapsamli planlama senaryolar1 gelistirme

e Bir yenilik(inovasyon) stratejisi bicimlendirme

e Bir rekabet stratejisi bicimlendirme

e Ise yonelik bir enformasyon stratejisi bicimlendirme
e Stratejik is ¢esitlendirme yonetimi

e Bir bilgi degerleri stratejisi bigimlendirme.”**®

Stratejik yonetim baglaminda yoneticilerin, yonelim stratejilerini, adaptasyon
stratejilerini, Pazar stratejilerini, durum stratejilerini ve uygulama stratejilerini bir
karara baglamalar1 gerekmektedir. Baska bir ifadeyle bunlarin gergeklestirilmesinden
once yonelim stratejilerinin Oncelikle bir karara baglanmasi gerekmektedir. Bu
kararlarin uygulanmas1 maksadiyla da uygulama stratejilerinin yasama gegirilmesi

gerekmektedir.?%

Karmagiklik ve uygulama giigliigii stratejik yonetimin merkezinde gelneksel
olarak mevcut olan zorluklardir. Bu giin bunlara yeni bir zorlugu, enformasyon
konusunu eklemek gerekmektedir.*®® Etkin bir strateji ileriye bakmayi, degisim
ihtiyacin1 6ngorerek, ona hazirlanmay1 gerektirmektedir. Strateji, ancak dis sartlar
degistigi zaman, teknolojide, pazarlarda yahut rakiplerin durumunda bir degisiklik

oldugu zaman gereklilik kazanmaktadir. Bilgi, isletmenin gelecekteki deger yaratici

2% £ Betz, Yonetim Stratejisi, Cev: Umit Sensoy, Ankara, 2010, s.1
29 Kavuncubagi-Yildirim, $.263

300Betz, s.1
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operasyonlarmi ileri tasimak ve kontrol altinda tutmak bakimindan gereken
dayanaktir. Enformasyon teknolojisindeki ilerlemeler, isletmenin bilgiye dayanan

varliklarinin gelismesini yonetecek yeni araglar sag'glamak‘[adlr.301

Yonelim stratejilerinin  genel kapsamda degerlendirilmesi geregi vardir.
Kurumun asil rotasimi ¢izmektedir. Gorev ve perspektif sorununa bir ¢oziim
getirmekte ve farkindalik yaratmaktadir. Diger stratejilerin iiretimi ve gelistirilmesi

icin de bir platform olusturmaktadir.**

Bir kurulusun tepesinde, genel resmi gormeyi saglayacak enformasyon,
kurulusun alt kademelerine oranla ¢ok daha kolay bulunur. Buna karsilik kurulusun
alt kademelerinde, operasyonla ilgili gercekligi gérmek icin gereken enformasyon,

kurulusun iist kademelerine oranla daha kolay bulunur.**®

%01 Betz, 5.10
%02 K avuncubasi-Yildirim, s.263
$%Betz, 5.16
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3.2.2. iletisim

Iletisim kavrami ile ilgili cesitli tamimlar yapilmistir. Bu tanimlardan

bazilarini su sekilde siralamak miimkiindiir:

e “’fletisim, bilginin, fikirlerin, duygularin, becerilerin vb. simgeler kullanilarak
iletilmesidir.

e Iletisim, mesajlar araciligiyla gerceklestirilen toplumsal etkilesimdir.

e Iletisim, insanlarin kolektif olarak toplumsal gergekligi yaratip diizenledikleri
bir siiregtir.

e lletisim, iletiler aracilig1 ile kurulan toplumsal etkilesimdir.

e {letisim, bilgi iiretme, aktarma ve anlamlandirma siireci olarak tanimlanabilir.

o lletisim, tiim fiziksel, zihinsel ve duygusal bloklar1 asarak diisiinceyi bir

zihinden digerine iletebilme yetenegidir.’ >304

Iletisim konusunda en az kaynak kadar ve hatta bazen kaynaktan da énemli

olarak mesajin da bazi1 6zellikleri vardir. Bunlar da soyle siralanabilir:
’-Mesaj anlasilir olmalidir.

-Mesaj agik olmalidir.

-Mesaj zamaninda iletilmelidir.

-Mesaj uygun bir yol izlemelidir.

-Mesaj, kaynak ve alic1 arasinda kalmalidir.’ 305

Alict bakimindan ise hem alicinin hem kaynagin ve hem de mesajin etki
profili bakimindan ne durumda olduguna dair en iyi faktdr geri bildirimdir. Geri
bildirim iletisimin kalitesi ve hedefine ulagsma diizeyi bakimindan 6nemli bilgi
potansiyeline sahiptir. Ger i bildirim, pozitif geri bildirim ve negatif geri bildirim

olmak tizere iki kisma ayrilir. Pozitif geri bildirim, iletisimin amacina ulastigini,

%04 D Giiriiz, A.Temel Eginli, Kisileraras1 Iletisim, Ankara, 2011, s.7

$%Giiriiz-Eginli, s.12-13
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negatif geri bildirim ise bir ¢ok konuda diizenleme yapilmasi gerektigine dair bilgi

verir.3%

Kisiler arasi iletisim agirlikli olarak sozlii olarak gelisir. Kurumsal iletisimde
ise hem sozlii iletisim hem de yazili iletisim mevcuttur. Kurumlarda iliskilerin belirli
bir diizen i¢inde gerceklestirilmesi iletisim sayesinde miimkiin olabilmektedir.
fletisim, bir kurumun iklimini, kurumda g¢alisanlarin birbiri ile nasil iletisim
kuracagini ve birbirlerine karsi olan davranis tarzlarimi belirlemektedir. Iletisim,
kurumlarda bilgi saglamanin yaninda, neyin nasil yapilacagini1 gostermek, islere yon
vermek ve davraniglar1 yonlendirerek kurumun hedeflerine ulagsmasini saglamak i¢in
kurumsal biitiinliik olusturan bir siirectir. Bu amaglar1 karsilamak igin tek bir iletisim
yontemi yerine, farkli yontemler kullanmak kurumlar i¢in bir zorunluluk haline

gelmistir.>"’

Kurumlar i¢in biiylik deger tasiyan hedef kitlelerini bilgilendirme, farkl
iletisim bicimleriyle s6z konusu olmaktadir. Biirokratik, manipiilatif, demokratik ve
orantisiz iletisim o larak dort ana baslikta sayilan bu iletisim bi¢imleri 20. Yiizyilin
son ¢eyreginde yogun olarak kullanilmasina ragmen glinimiizde o6zellikle {iglincii
diinya iilkeleri ve gelismekte olan iilkelrde siklikla goriilmektedir. Farkl iilkelerde
farkli iletisim bigimlerinin goriilmesi, kurumsal iletisimin iilke ve toplum kiiltiiriiyle

etkilesim ierisinde oldugunu gostermektedir.*®

Bu iletisim bigimlerinden biirokratik iletisim ve demokratik iletisim agik,
anlasilir, kural ve ilkelere tabi ve Ornegin biirokratik iletisimde mevzuatla
diizenlendiginden herkes¢e az ¢ok bilinmektedir. Ancak manipiilatif iletisim bi¢imi
ve orantisiz iletisim bigimlerinin kisac da olsa agiklmaya ihtiyaglart vardir.
Manipiilatif iletisim bi¢ciminde hedef grupla bilgi alis verisi yapildigir gibi bir
goriinim yansitilmaya calisilmaktadir. Oysa alinip verilen bilgiler secilmis
bilgilerdir. Bu iletisim bi¢ciminde amag bir ¢esit propagandadir. Her ne kadar agiklik

s0z konusu olsa da temelde yonlendirme bulunmaktadir. Bu iletisim bigiminin yapisi

%%Giiriiz-Eginli, .15
%07 7 B.Akinci Vural-M.Bat, Kurumsal {letisim, Istanbul, 2013, 5.20-21
308A.g.e., s.21
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esik bekciligi kuramiyla Ortiigmektedir. Orantisiz iletisim bi¢iminde kurumlar
kamuya aktarilacak bilgiye sahip olmalarina ragmen, kamu hakkinda her hangi bir
bilgiden yoksun olabilmektedir. Kurumlar hedef kitleyi tanimadan onlarla iletisime

gecmeye calisirlar ve ¢ogu zaman bu durum biiyiik zararlara neden olur.>®

309Akmc1 Vural-Bat, s.23-24
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3.2.3.Halkla Iliskiler

Halkla iliskiler, ¢agdas yonetim anlayisinin temel 6gesini meydana getirir. 20.
Yiizyilin baslarinda kamuoyunu dikkate almayan, tek amacin igletmenin daha ¢ok
kar etmesi, yani hissedarlarin daha ¢ok para kazanmasi oldugu seklindeki goriis,
isletmeler biiyiiyerek pay sahiplerinin sayis1 arttikca gecerliligini yitirmistir.
Isletmeler birkag kisinin sermayesi ile kurulup yonetilemeyecek kadar biiyiiyiip halka
acik sirketler haline gelince, ilk Once isletme yoneticilerinin halktan gelen pay
sahipleri ile olumlu iliskiler kurmasi zorunlulugu ortaya ¢ikmis, daha sonralari bu
iligkinin c¢alisanlari, mdsterileri, bayileri, kiiciik saticilari, isletmeye ham madde
temin edenleri, isletmenin icinde bulundugu yerel toplumu ve giderek egitim
kurumlart ile hiikiimeti, 1930°lu yillarda da tiim kamuoyunu igine almasiyla,

5 e . - 1
sorumlulugunun bilincine varan yénetim anlayis1 deger kazanmugtir. '

Ote yandan halkla iliskiler, kamu yada 6zel kurulusun kamu yararina
calismasi kadar, yapilan isleri kamuoyuna duyurmasi gibi iki asamali bir gorevi
icerir. Bu da halkla iliskilerin uzun siireli bir yonetim fonksiyonu oldugunun kaniti
durumundadir. Isletmeler olumlu imaji &nce kendi personeli nezdinde olusturmalidir.
Bu c¢ercevede oOncelikle isletme kendi personelini yakindan tanir, onlara kendi
isletmesini tanitir ve sevdirir. Kendi isletmesinin taniyan, seven ve ona baglanan
personel de biiyiik bir gayret ve ictenlikle onu dis hedef kitleye tanitmaya ve olumlu
imaj olusturmaya ¢aba sarf eder. Zira halkla iligkiler faaliyeti, sadece halkla iliskiler
biriminde ¢alisan gorevli personelin degil, isletmede ¢alisan ve is¢iden genel miidiire

kadar biitiin personelin katkilariyla basariya ulagir. 3

Yapisalci-islevselcilik, orgiitlerin ortamdaki olas1 gelismelere bagl olarak i¢
departmanlarin1 nasil tasarladiklarina odaklanmaktadir. Bu son perspektif, halkla
iligkilerin = stratejik olarak nasil yonetildigini veya yonetilebilecegini anlama

konusunda 6zellikle umut verici olmustur. Hatta yapisalci-iglevselcilik en belirleyici

310 M. Ertiirk, Isletme Biliminin Temel ilkeleri, Istanbul, 2001, s.415
g ik, 5.415-416
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etkiyi yapmistir denebilir. Weber’in sosyal ve ekonomik orgiit kurami, ardindan
gelen yapisalcilar igin bir temel olusturmustur. Weber’in formel 6rgiit tanimi, daha
sonra yapilan ¢ok sayida benzer tamimin temelini Olusturmustur. Weber ayrica,
1920’11 yillarin biiyiik 6l¢ekli operasyonlarinda ortaya ¢ikan ve kendisinin biirokrasi
diye adlandirdig1 ideal orgiit tipine yol agan hizli rasyonellesme dalgasiyla ilgili

gozlemleriyle de hatirlanir.®*?

Halkla iliskiler kapsaminda hedef kitlenin yan1 sira toplumsal ¢evre, meslek
kuruluslar1 ve basin kuruluslari ile de iyi iligkilerin kurulmasi ve saglam bir iletisimin
olusturulmasi gerekir. Bu baglamda klasik halkla iliskiler faaliyetlerinin yami sira
daha ayrintili olarak yazili araglar, isletme gazeteleri, dergiler, brosiirler, el kitaplari,
afis, ilan tahtasi, ve basin biiltenleri, diger yazili ve sozlii araglar, yiiz yilize goriisme,
telefon goriismesi, toplanti, konferans ve seminerler gibi klasik araglarla birlikte
gorsel-igitsel araglar, radyo ve televizyon, film ve video bantlar gibi teknolojik
araglar, sergi ve fuarlar, festival ve yarismalar, agilis, yil donliimii, agirlama torenleri

gibi sosyal etkinlikler, sponsorluk etkinlikleri gibi araglar kullanilabilir.*"

312J.E.Grunig, Halkla iliskiler ve Iletisim Yonetiminde Miikemmellik, Cev: E.Ozsayar, Istanbul,
2005, s.88

313k tiirk, 5.440-445
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3.2.4.Diplomatik Dil

Uluslararasi iligkilerde, iilkelerin dis politika stratejilerinin uygulanmasinin
baslica araci olan diplomasi, aslinda bu stratejilerin uygulanma siirecinde muhatap
tilkelerin diplomatlar ile yiiriitiilen s6zlii yada yazili iletisim ve miizakere siireglerini
ifade eder. S6z ya da dil, kullanilis bigimine gére bir savasi bitirmeye, problemleri
¢ozmeye arag olabilecekken tam tersine savaglarin ¢ikmasina, insanlarin canlarindan
olmasma da yol agabilecek kadar giigliidiir. Dolayisiyla uluslararasi iliskilerin ve
diplomasinin de en etkin enstriimanlarindan biri olarak kabul edilmektedir.
Diplomasinin aslinda aklin ve dilin giiciinii birlestirip dogru zaman vedogru yerde
kullanilmast sonucu {ilkelerin gergek giiciiniin iizerinde neticeler elde etme sanati
oldugu vurgulanir. Aslinda dilin asil amaci, A sahsindan B sahsina bilgi aktarimidir.
Ancak diplomatik dilde kullanilan ¢ok anlamlilik, dilin ger¢ek amaci olan bilgi
aktarimindan ziyade ima etmektir. Bu sebeple diplomaside kullanilan dil, dilin bilgi
verme islevinden ziyade, ifade etme ve nida (vocative) islevini igerir. Dilin ifade
etme islevi, ilgileri, duygulari, diisiinceleri ve tercihleri kapsarken nida islevi ise
duygu ve diisiinceleri etkileme ihtiyacindan dogar. Bu nedenle dilin nida amagh
kullanim1 bilgilendirmeden ziyade karsidakini etkilemeyi amaglamaktadir. Bu
noktada da dilin ¢ok anlamli kullanim1 ortaya ¢ikmaktadir. Diplomasi, uluslararasi
iligkilerin miizakereler yoluyla yiiriitiillmesidir. Bu tanimin kapsamina bir hiikkiimetin
kararlarmin disarida temsili, uluslararasi iglerin yonetimi, devletler arasinda
miizakerelerin idaresi ve icrasi girmektedir.>**

Bu tanimlamadan da anlasilacagi iizere, miizakereler degisik uluslar arasinda
yapildigina gore, dil bakimindan ortak bir zeminde bulugsma geregi ortaya
cikmaktadir. Ortak zeminin saglanmasi, herkesin kendi dilinde kendini ifade etmesi
ve bunun kargi tarafin (veya taraflarin) diline veya uluslar arasinda kabul gormiis
ortak bir dile gevrilmesi seklinde olabilecegi gibi, dogrudan bu uluslararas: dille

kendini ifade etme seklinde gerceklesebilir. Ancak, konu tiim bir ulusu ilgilendiren

314 E Erol-E.Solak, “’Diplomaside Dilin Kullanimi™, Kho Bilim Dergisi C.23 S.1, 2013, s..27-28;
www.academia.edu>DIPLOMASIDE_D...; (13.09.2015)
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devletin ¢ikarlar1 oldugu icin sozlii veya yazili ifadelerin yanlis anlamaya meydan
vermeyecek sekilde acik olmasi gerekmektedir. Iste bu noktada, ceviri veya
dogrudan ifade becerisiyle olsun,diplomatik dilin 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.
Diplomatik dil diplomatlarin birbirleriyle konusurken veya yazisirken kullandiklar
dil, diplomasiye 6zgii diplomatik terimler (Jargon diplomatique), diplomatlara 6zgii
bir Gislup olmak iizere ti¢ farkli kavrami ifade eder. Diplomaside maharet gereken her
seyin i¢inde gerekli olan1 sGylemektir. Diplomasi, kiliglarin ¢ekilmesini engelleyen
kelimeler olarak ifade edilebilir.**°

Uluslararas1 iletisimde dil se¢imi bir tarafa birakildiginda diger Onemli
birkonu da kisisel iliskiler ve iletisimdir. Unutmamak gerekir ki, uluslar aras1 kongre
ve toplantilarda verilen kahve aralarinda yapilan sohbetler, goguzaman yapilan resmi
goriisme ve yazismalardan daha 6nemlidir. Bu tiirsohbetlerde iletisimin sdzel olan
tarafi kadar, ses tonu, el ve ylizhareketleri, giilimsemeler, durus mesafesi de dnem
arz eder. Bir kelimeninfarkli anlamlara gelebilecegi diisiiniildiigiinde dogru
kelimenin se¢imi Onemlidir. Diplomaside basit bir kelimeye bile farkli anlamlar
yiiklenebilecegi icin, her diplomat yanlis anlasilmaya sebep olacak birkelimenin,
tercliman hatasindan, olumsuz havadan veya bilgi eksikliginden kaynaklandigindan
ziyade dikkatlice formiile edildigini digiiniir. Kelime se¢imine ozellikle yazili
iletisimde dikkat etmek gerekir. Diplomatik dilin ifade ettigi 3. kavram ise,
diplomatlara, nezaketten asla ayrilmadan, en sert sozleri dahi ifade etme olanagini
saglayan iisluptur. Yani 6l¢iilii bir seviyeden meramlarini ifade etme vasitasidir. 3

Insan ailede, rgiitte ve toplumda egitilerek sosyallesir. Sosyal bir varlik olma
niteligi kazanir.Nezaket, alinanegitim sonucu geleneklere uygun, saygili, hosgorili,
barisc1 ve diiriist davranislarin gostergesidir. Nezaket bir anlayis bi¢imi, bir tutum,
zihin ve kalplerde yasayan olgu bi¢imidir. Toplum arasinda kabul edilme konusunda

ve insan davraniglarinda bir ikna etme faktorii ve iletisim davranislarinda pozitif

315E.ErOI-E.SO|ak, “’Diplomaside Dilin Kullanimi’’, Kho Bilim Dergisi C.23 S.1, 2013, s..29;
www.academia.edu>DIPLOMASIDE_D...; (13.09.2015)

3162.Akmcn, http://www.edebi.net/index.php/edebi-eserler/makaleler/434-zeynep-ak-nc-diplomatik-
dil-ve-oezellikleri; (03.09.2015)
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getirileri olan bir dvaranis tarzidir. Nazik davranan kisilerde bu olgunun oldugu
diisiiniiliir. Nezaket bilgi ve erdem yoniinden olgunluga erisen kisilerin davranisinda
goriliir. Yani bir olgunluk gostergesidir. Uygulama bi¢imi olarak gelenekleri izler,
zamana, yere, kisilere, cinsiyete ve sosyal ¢cevre kosullarina gore bigcimlenir ve anlam
kazanir. Buradan nezaketin gitim ile verilebilen ve gelistirilebilen bir davranis stili
oldugu goriilebilir. Incelik ise toplumsal yasamda zorunlu olmadan, karsilik
beklemeden, geleneklere uygun, giivenli, olgilii, hosgoriilii, yakisik alan, sadelik
icinde rahat ve akici sozler ve davraniglarla kiginin g¢evresinde yarattigi etkidir.
Kisisel ozellik ve karakter yapisinin yani sira egitim ile de bazi ince davranig
ozelliklerinin kazandirilmasi miimkiindiir. Incelik estetik anlayisina da yakindur.
Estetik insan zekas: ile duygularni arasindaki uyumdur. Gorgii kurallart karsilikli
saygl ve anlayisa dayanan 6grenilmesi gereken kurallardir. Gorgli kurallar incelik
davranis tarzi olusumu ve devaminda da etkilidir.>"’

Entelektiiel olarak da giic dengesi kavrami, Aydinlanma Donemi’nin belli
baslt politik diisiiniirlerinin inanglarin1 yansitmaktadir. Bu diisiiniirlerin goriislerine

gore, politik diinya dahil, tiim evren, her biri digerini dengeleyen akilct prensiplere

gore yonetilmektedir. >

Entelektiieller uluslar arasi sistemlerin c¢alismasini analiz ederler; devlet
adamlar ise, bu sistemleri kuran kisilerdir. Bir analistin bakis acis1 ile bir devlet
adamimin bakis agis1 arasinda biiyiik farklilhik vardir. Analist hangi sorunu
inceleyecegini kendisi segebilir; devlet adami ise sorunlari 6niinde bulur. Analist agik
bir sonuca varmak i¢in ne kadar zaman gerekiyorsa o kadar zaman kullanabilir;
devlet adamt i¢in asil sorun zamanin darligidir. Analist tizerine risk almaz. Vardig
sonuglar yanlis ¢ikarsa, baska bir inceleme yazabilir. Devlet adami ise, bir tek tahmin
yapma hakkina sahiptir; yaptig1 yanlislardan geri doniis yoktur. Analistin elinde
biitiin bilgiler vardir ve bunlar anaqlistin entelektiiel giicline gore degerlendirilir.
Devlet adami ise, dogrulugu heniliz kanitlanmamis tahminlere gore karar verir;
kagiilmaz degisimi ne derece akillica yonlendirdigine ve her seyden dnce barisi ne

kadar iyi koruduguna goére tarih tarafindan degerlendirilir. iste bu yiizden devlet

317www.ismaiIdoIas.com/dosva/cateqorv/G—q.htmI?download=43%3Ako; (03.09.2015)

318H Kissinger, Diplomasi, Cev: I.H.Kurt, Istanbul, 2014, s.13
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adamlarinin diinya diizeni sorunu ile ne kadar basarili veyabasarisiz bir sekilde

ilgilendiklerini arastirmak, cagdas diplomasiyi anlamanin sonu degil, belki de

baslamgwldlr.319

$%Kissinger, 5.19-20
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3.3. Delegasyon
3.3.1. Yonetisim Kavrami

Devleti ekonomik hayattan tamamen c¢ekerek, kamu yonetimini isletme,
vatandast miisteri olarak kabul eden isletmeci yonetim anlayisi, yerini yavas yavas
giici merkezde bulunduran, uluslararast sermayeye direng gostererek sorun
cikarabilecek ulus devlet yapisinin yerine, yetkilerin yerel yonetimlere aktarildigi,
karar verme ve yonetim islerinin yonetilenler ve sivil toplum kuruluslarmin da
katilmryla yiiriitiilecegi yonetisim yapisina birakmigtir. Asil amaci uluslararasi
sermayenin, hicbir engelle karsilasmaksizin kiiresellesen diinyada istedigi sekilde
dolagmasini saglayacak yonetsel diizenin kurulmasi olan yeni ydnetim anlayisi
giindeme gelmistir. Yonetime katilimin saglanmasi adi altinda sivil toplum
kuruluslarinin yonetimde s6z sahibi ve etkili olmalarinin saglanmasi ve sadece
gerektigi kadar giicli bir devlet” anlayist ile olusan yeni ydnetim yapilanmasi
yOnetigsim olarak giiniimiizde etkisini silirdiirmektedir. Bu amaci gerceklestirecek
yapilanmay1 saglayabilen yonetsel diizen, kiiresellesme ve yerellesme caligmalari ile
kurulmaya ¢aligilmaktadir. 2.Diinya Savasi sonrasinda kurulan ve sermayenin uluslar
arast egemenligini ve dolasim serbestligini saglama amaci tasiyan IMF, Diinya
Bankasi gibi uluslararasi parasal kuruluslar, esas olarak araciliklariyla bor¢landirilan
tilkelerde, alacaklar1 garantiye alacak yapisal uyum programlari adi altinda bir takim
diizenlemeler istemekte ve yaptirmaktadirlar. Bu diizenlemeler ekonomik bazi
Oonlemlerin alinmasi, sosyal harcamalarin ve iicret artislarinin smirlandirilmast,
yatirimlarin azaltilmasi gibi ekonomik olabildigi gibi bu kararlarin alinmasi, karar ve
yonetim yetkilerinin merkezi yonetimden yerel yonetimlere aktarilmasi gibi siyasal
diizenlemeler seklinde de olabilmektedir. Bu programlar sonucu, sosyal, refah devleti
anlayis1 geregi yapilan harcamalar daraltilmakta, ulus devletin iilkenin makro
ekonomik politikalar: olusturma konusunda yetkilerini, isbirligi yaptig1 uluslararasi
ve ulus oOtesi kuruluslara devretmesi s6z konusu olmaktadir.®*

Ulkenin uluslar aras1 parasal kuruluslardan borglanmasi, genel olarak halkin
zararina olmakla birlikte, iilkenin gii¢ sahibi elitlerini daha da zenginlestirmektedir.

Ekonomik ve siyasal giiciin bu kesimin elinde toplanmasi sonucunda da, kamu

320 Giinay, s.35-36
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yararina politikalar tiretmek zorlasmaktadir. Kiiresellesmenin bu vahsi saldirisindan
korunmanin yollarindan biri olarak, kamu yOnetiminin profesyonellesmesi
onerilmektedir. Kamu yonetiminin toplumun yararina ¢alismasinin giivencesi olarak
bir kez daha, kamu yoneticilerinin niteliklerinin ytikseltilmesi, iyi yetistirilen ve
yeterligi kabul edilen yoneticilerin kamu ydnetim gorevlerine getirilerek, kamu
yararinin ancak bu niteliklere sahip gorevliler tarafindan savunulabilecegi

Vurgulanmaktadlr.321

21Giinay, 5.37
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3.3.2. Kararlara ve Y0Onetime Personelin Katilimi

Katilime1 yonetim, organizasyonu etkileyecek kararlarda, sadece belirlenen
yoneticilerin degil, ayrica personelin katkisinin yada etkisinin olmasi demektir. Bu,
her bir liyenin karar almada esit derecede haklara sahip oldugu toplumsal yonetim
yada kooperatif yonetimiyle ayn1 anlama gelmez. Goriisme sonucu alinan karar igin
¢ogunlugun oyu yada oybirliginin saglanmasi nihai bir yargi degildir. Katilimci
yonetimde belirlenmis yoneticiler (yada yonetici) karar almada ve onlar i¢in cevap
vermede hala en son sorumlu olan kisilerdir (yada kisidir), ancak alinan kararlardan
etkilenecek personel iiyelerin yOnetimin karar alma siirecine aktif olarak
gbzlemlerini, analizlerini, Oneri ve tavsiyelerini sunmalar1 beklenir. Yardimci
kilavuzlar yeni bir organizasyon olusturdugunuzda tam bir ortii olarak kullanilabilir,
varolan bir organizasyon i¢in onemli ve bilingli bir karar olarak yapilandirilabilir,
yada kararlarin sadece en listte alindig1 tekelci bir organizasyona parcalar halinde

yavasga dahil edilebilir.3?

Personel daha giivenilir oldugu siirece, kendilerine ihtiya¢ duyuldugunu ve
talep edildigini, kendilerine saygi duyuldugunu ve fikirlerinin dikkate alindigin
hissettigi siirece kurum daha iyi igleyecektir. Eger siirekli olarak yonetimin karar
alma siirecine onlarmn katkilarin1 dahil etmek igin gayret sarf edilirse, bahsedilenlere
katkida bulunulmus olur. Kararlar daha genis bir bilgi alanina, habere ve tecriibeye
dayandig1 siirece daha yararli olma egilimindedirler. Yonetici kisi ne kadar ¢ok
tecriibeli yada bilgili olabilse de, personelinin biitliniiniin sahip oldugu tecriibeye
sahip degildir. Gliven bir parcas1 olarak liderligin 6nemli bir faktoriidiir. Katilimel
yaklasimlar genellikle karar almanin daha seffaf oldugu anlamina gelir. Bu, karsilik
olarak, personelin giivenini ve yoneticinin liderligini arttirir. Ayrica seffaflik kendi
basina bu yontemde bir kazanimdir. Kararlar calisanlara aktif olarak danisilarak

alindiginda, gizli olarak alinip yasal ve ahlaki olmadigindan siiphe edilen kararlar en

822 P. Bartle, PhD ¢eviren: Nesrin Yilmaz, http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm- pmtu.htm;
(03.09.2015)
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aza indirilir. Toplumun katiliminda oldugu gibi sonug¢ olarak katilimci yonetim

birgok kazanim saglar.*?®

Katilimcr karar vermenin bagka bir boyutu ise endiistriyel demokrasidir.
Endiistriyel demokrasinin, iki miihim bileseni mevcuttur. Bunlardan ilki, popiilist
aktivitedir. Popiilist aktivite sosyal demokrasi ilkelerinin is yasaminda ortaya
konmasi olarak ifade edilebilir. Ikinci bilesen olarak siyasal aktivite ise, sendikalar
ve sivil toplum kuruluslar1 vasitasiyla gesitli hak kazanimlarinin temini yoniinde

girisilen gayretleri ifade eder.®**

Ancak katilimer girdileri edinmenin bazi bedelleri vardir. Bunlardan biri,
bunu edinmenin zaman almasidir, boylece kararlarin tek tarafli olarak alinmasina
kiyasla daha yavastir. Calisanlar belirli bir karar {izerine tartistiginda, ancak
yonetmeligin, biitgenin, yonetim kurulunun, yada merkez ofisin bu karara izin
vermedigi durumda calisanlar hayal kirikligina ugrar, bazilar1 neden katildiklarini
bile sorgulayabilir. Bu, aslinda hepsinin belli bir yolun alinmasin1 destekledigi halde
yonetimin disinda olan bazi durumlarin — hatta katilimer yonetimin 6tesinde olan —
onlar1 bu yonde tavir almaya engelledigini yOneticinin gostermesine ihtiya¢ duyar.
Bunun bir yonetim karari olmasi durumunda, c¢aliganlar belli bir konu iizerinde
keskin bi¢gimde boliinebilir. Fikir ayriliklar1 ¢aligmay1 aksatabilir. Yonetici kisi bir
karara varmak i¢in daha fazla zaman ve g¢aba harcamak zorundadir — ¢alisanlarin
katkisiyla — bu, boliinmeyi azaltacaktir. Yonetimde katilimer yaklasimi benimsemek
istenilmeyen bazi durumlara yol agsa da bir¢ok kazanimlar maliyetlere iistiin gelir.
Katilimc1 yonetim, en azindan, yoneticinin ¢alisanlarina dikkat sarf etmesi demektir.

Bu yontem, bu dokiimanda dile getirilen biitlin diger yontemlere dahil edilir.*?

33 p Bartle, PhD ¢eviren: Nesrin Yilmaz, http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm- pmtu.htm;
(03.09.2015)

%24 | Bakan, Cagdas Yonetim Yaklagimlari: ilkeler, Kavramlar ve Yaklasimlar, (Ed:1.Bakan), Istanbul,
2004, 5.96

825 P. Bartle, PhD ¢eviren: Nesrin Yilmaz, http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm- pmtu.htm;
(03.09.2015)

160


P.%20Bartle
http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm-%09pmtu.htm
P.%20Bartle
http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm-%09pmtu.htm

Toplantilar, ¢alisanlara onlarin nasil birgok yonden degerli oldugunu,
Onerecek yararli fikirlere sahip olduklarini ve saygi duyulduklarini bildirmek igin
firsatlardir. Toplantilara katilmalari i¢in sadece onlar1 davet etmek yeterli degildir.
Ozellikle toplantilarm yaratici olmadigi ve onlar icin bir anlam ifade etmedigi
durumda ¢aligsanlar, yapacak daha iyi seylere sahip olduklarini hissedebilir. Onlarin
katilimlarinin iiretken oldugundan ve yaratici olarak goriildiigiinden emin olunmasi
gereklidir. Farkli kategorideki galisanlar i¢in farkli toplantilar diizenlemek normaldir;
destek elemanlar1 i¢in ayri, profesyonel yada uzman personel icin ayri toplantilar
gibi. Destek elemanlar1 yoneticisinin bazen, destek elemanlar1 katilimer yonetim
toplantilarina katilmasi yararlidir. Bu durumda, genel miidiir ilgilendigini gostermek
amactyla toplantilarda yer almali ve destek elemanlarinin, onlarin gerekli olduklarini
ayrica saygi duyulduklarmi bilmelerinden emin olmalidir. Ozel oturumlar merkez
ofisten, devlet makamlarindan, yada bagista bulunan en 6nemli kurumdan bir
VIP’nin ziyareti de dahil 6zel durumlar i¢in diizenlenebilir. Bu, biiyiik bir yeniden
yapilandirma caligmasi1 yada iilkedeki biitiin organizasyonlar tarafindan biraraya

gelmek i¢in cagri niteligi tasiyan ulusal bir olay olabilir.3?

GZFT oturumu, kurulus amacimi acil yardimdan (hayirseverlik) kalic1 bir
gelisime (giiclenme) doniistiiren bir aract kurumun pargasidir, bu tiirden oturumlara
bir d6rnektir. GZFT , Giigliiliik, Zayifliklar, Firsatlar, Tehlikeler, anlamina gelir ve bir
araci kurumu yada programi doniistirmeyi amaclayan o model de dahil bir¢ok
durumlarda kullanilabilir. Bir nevi SWOT analizi lizerine fikir alig verisi ve
degerlendirme faliyeti olarak diisiiniilebilir. Is tanimlamalarinin ilgili personel ya da
onlarin yoneticileri tarafindan diizenli olarak gdzden gecirilmesi, degisen kosullari
yansitacak bigcimde ve ayrica degisen gorevler ve sorumluluklara cevap olarak
igeriklerinin degistirilmesi, bunu takiben bunlarin personelle birlikte ydneticileri
tarafindan onaylanmasi katilime1r yonetime bircok yonden katki saglayabilir.
Katilimer yonetime sadece 1§ tanimlamalarinin kendisi degil ancak bunlarin

kullanilma yollar1 katki saglar. Katilimer yonetim bir kurumun etkinligini ve

326 P. Bartle, PhD ¢eviren: Nesrin Yilmaz, http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm- pmtu.htm;

(03.09.2015)

161


P.%20Bartle
http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm-%09pmtu.htm

kapasitesini gelistirebilir. Bu, kurumsal kapasitenin onalt1 unsuru arasinda yer alir.
Bu, yonetimin iyi bir liderligine katki saglar. Ayrica kurumsal karar almada seffalig
arttirmaya katkida bulunur. Bir yoneticinin sahip oldugu tek sey insanlardir. O
insanlar daha fazla giivenilir, sadik, biitiin ¢abalar1 hatta fazlasiyla ¢alismaya istekli
oldugu siirece, liderlerine gilivendigi ve giivende olduklarini bildikleri siirece
kurumun tretkenligi, etkinligi ve buna bagli olarak kapasitesi daha yiiksek olacaktir.
Karar verme giicii ve sorumluluklar1 arttirilabildigi siirece personel daha fazla

giivenecek ve sadik olacaktir.*?’

Kiiresellesen is diinyasinda, rekabet {istiinligiinii saglama ve siirdirmede en
etkin rekabet faktorii olarak kabul edilen insan kaynaklarinin, isletme amaclar
dogrultusunda yonlendirilebilmeleri i¢in onlarin yaratict 6zelliklerinden yararlanmak
gerekir. Basarmmin ortak akli {iretmek ile saglanabilecegi diisliniiliirse, insan
faktoriiniin igletmede yalnizca kendilerine soylenilenleri yapanlar olarak pasif
kilinmalart yerine, kendilerine verilen gérevleri nasil daha iyi yapabileceklerine
iliskin yaratict ve yenilik¢i goriigler {iretebilen aktif bireyler konumuna
yiikseltilmeleri gerekir. Bu baglamda, toplam kalite yonetimi ve 6grenen orgiitler
gibi ¢agdas yoOnetim ilkelerinin merkezinde insan faktoriiniin katilmcihigi yer

almaktadir.*?®

827p Bartle, PhD ¢eviren: Nesrin Yilmaz, http://cec.ven.bc.ca/gcad/modules/pm- pmtu.htm;
(03.09.2015)

3281.Bakan-T.B1'iyiikbese, “Katilimc1 Karar Verme: Kararlara Katillm Konusunda Calisanlarin
Diisiincelerine Yénelik Bir Alan Cahismasi”, SDU, IIBF Dergisi, C.13, S.1, 2008, s.50

www.dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view; (13.09.2015)
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3.4. Inovasyon: Yenilik¢ilik ve Yaraticilik

Inovasyon, saglik sektdrii icin hayati bir 6neme sahiptir. Saglik sektdriindeki
yenilikler ve ilerlemeler insan yasamini ve yasam kalitesini dogrudan etkilemektedir.
Niifusun artmasi ve giderek yaslanmasi neticesinde hastalik yapisi degismektedir.
Buna bagli olarak kronik hastaliklar ve uzun dénemli bakim gereksinimi artmaktadir.
Artan ve yaslanan niifusla beraber saglik hizmetlerinin saglanmasi, yayginlastirilmasi
ve finansmani konulari kamu harcamalarinda 6nemli yer tutarak, saglik ve sosyal
giivenlik sistemlerinin siirdiiriilebilmesini zorlagtirmaktadir. ~ Gelir seviyesinin
yiikselmesiyle beraber daha kaliteli saglik hizmetine olan talep artmaktadir. Bu
gelismelere paralel olarak, iilkeler saglik sigortast sistemlerinin  giderek
yayginlagtirilmasi ve tim toplumun kapsanmasini hedeflemektedir. Taleple birlikte
artan saglik harcamalari, sektdrde maliyetlerin kontrolii ve verimlilik arayiglarimi

beraberinde getirmektedir.®?

Gilinlimiizde her alanda degisim ve gelisimler yasanmaktadir. Bu degisimlerin
neticesinde global interaktif faaliyetler organizasyonlar icin rekabet faktorii
dogurmaktadir.  Organizasyonlarin  mevcudiyetlerini idame ettirmeleri ve
gelisimlerini siirdiirebilmeleri bakimindan inovasyon olgusunu dikkate almalari
gerekmektedir. Degisim ve gelisimler iiretim prosesini de etkilemektedir. Inovasyon

her alanda gereklilik arz etmektedir.3*

Ilerleyen teknolojiyle birlikte yaratilan yeni iiriin ve hizmetler, tan1 ve tedavi
imkanlarin1 artirarak ileride karsilagilabilecek maliyetlerin  Oniine  gegilmesini
saglayabilir ve bu sayede uzun donemde saglik sisteminde verimlilik artislari
saglanabilir. Ancak, yeni teknolojinin maliyeti ve saglik talebini artirici etkisi
hitkiimetleri 6nemli kararlar almak durumunda birakmaktadir. Hilkiimetler, bir

taraftan teknolojik ilerlemenin getirecegi daha iyi ve kaliteli saglik hizmetine

3297 Giildem Okem, “Tiirkiye’nin Avrupa Birligine Uyelik Siirecinde Saglikta Inovasyon”’,
Istanbul, 2011, 5.43, TUSIAD Inovasyon raporu,

www.tusiad.org.tr>_rsc>shared>file; (08.09.2015)

%0 E C.Cezlan, Entelektiiel Sermayenin Firma Yenilikg¢iligi ve Firma Performansina Etkisi: Saglik
Isletmelerine Yonelik Bir Uygulama, BEU, SBE, YDT, 2014, s.35
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ulagilabilirligi artirmak, bir taraftan da bu hizmetin getirecegi ekonomik yiikiin
azaltilmasin1 saglamakla karsi karsiyadirlar. Esasen kamu hizmetlerinin tiimiinde
yasanan ve c¢eligkili gibi goriinen bu durum, kamunun temel gorev iistlendigi saglik

alaninda, kapsam ve nitelik itibariyle daha belirgindir.***

Organizasyonlar, inovasyon prosesi bakimindan bunun gerceklestirilmesinde
gorev alacak iggorenleri temin etmek arzusundadir. Bundan dolayr inovasyonun
sadece bir terminolojik faktor olarak kisitlanmamasi, toplumsal ve iktisadi bir faktor
olarak degerlendirilmesi geregi vardir. Inovasyon bakimindan esas kriter
terminolojik yonii degil, toplumsal ve iktisadi ¢evrede degisimin saglanmasidir. Yeni

bir deger yaratma kabiliyetidir.332

Inovasyon, bilimsel ve teknolojik arastirma ve gelistirme (Ar-Ge)
faaliyetlerini icerdigi kadar, sonuglari itibariyle insan hayatini ve toplumsal refahi
geligtiren, yeni iretim, istihdam ve ticaret imkanlar1 doguran {irlinler, siirecler ve
hizmetler anlamina gelir. Ar-Ge faaliyetleriyle baslayan yeni bir {irlin, hizmet veya
siirecin  gelistirilmesinin Gtesinde, bu {irlin ve hizmetlerin {iretimi, piyasaya
ulstirilmasi ve kullaniminin ekonomik ve toplumsal sonuglari dikkate alinmalidir. Bu
faaliyetler lilkede ihracat, ithalat ve istthdam yaratarak siirdiiriilebilir biiyiimeye
katkida bulunur. Dolayisiyla inovasyon, ekonomik ve toplumsal getirileri olan bir
sanayi projesidir. Basta AB ve OECD olmak {izere uluslar aras1 drgiit ve kuruluslar,
bliyiimeyi destekleyici ve krizlerden c¢ikmayr kolaylastirict etkileri nedeniyle,
ekonomik kosullarin agirlastigt donemlerde dahi inovasyona yonelik yatirim ve

tesviklerin siirdiiriilmesi gerektigi konusunda hem fikirdirler.**

Yaraticiligin, teknolojinin ve arastirma-gelistirme faaliyetlerinin birbirleri ile
igileri mevcuttur. Yaraticilik, inovasyonu da igeren bir prosestir. Elbette ki bu

nitelikli bir ¢aba olmak durumundadir. Tiim yeniliklerin kaynag yaraticiliktir. Gerek

#1Giildem Okem, s.43
%32 Cezlan, 5.37
3% Giildem Okem, s.44
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inovasyon gerekse yaraticilik i¢in bunlar saglayacak insan kaynaklarina gereksinim

vardir.>®*

334 Cezlan, s.38
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3.5. Siirekli Gelisim ve Siirekli lyilestirme

Kaizen felsefesi, gelisme olgusunun daima imkan dahilinde olmayabilecegi
lizere biiylik atilimlarla degil, diizenli ve sistemli kiiciik adimlar vasitasiyla
saglanabilecegini ifade etmektedir. Yapilmasi planlanan degisikliklerin zaman
igerisinde birikmek suretiyle 6nemli gelismeler saglayabilecegine inanilmakta ve
hem is yasaminda hem de bireyin ve toplumun yasaminda devamli daha iyiye
yonelik gelisme olgusunun geregi iizerinde durulmaktadir. Kaizen felsefesinde hedef,
belli bir diizeyin yakalanmasi degil, var olan diizey ne olursa olsun siirekli gelisim
dogrultusunda c¢aba sarf etmektir. Siirekli gelisim kapsaminda g¢alisanlara yiiklenen
sorumluluk, yapmakta olduklar islerinin daha iyi nasil yapilacagina dair perspektif
gelistirmek ve bunlar1 uygulamaktir. Bir problem ¢6zme metodu olarak kaizende ilk
asama problemin fark edilmesidir. Var olan durum ile yetinmek kaizen felsefesinin

. 335
Oziine aykiridir.

Stirekli iyilestirme kavramini bir strateji olarak ilk kez giindeme getiren
Shewhard’dir. Bu stratejiyi dogru bi¢imde benimseyip 1950 tarihinde Japonya’ya
aktaran kisi ise Deming’dir. Masaki Imai, Japonya’da yillardir kullanilmakta ve
gelistirilmekte olan yonetim felsefelerine dair gortisleri birlestirerek bu kavramin
organizasyondaki herkesi kapsayan siirekli iyilestirme bigiminde tanimlamistir.
Kaizenin anlagilmas1 ve kabul edilmesi Toplam Kalite Uygulamalarindan beklenen
faydanin saglanmasinin gercek kosullarindandir. Kaizenin esas sart1 var olan durumu

yeterli bulmamak ve daha ileriye gotiirmek tlizere ¢aba sarf etmektir. >

Rekabet faktoriiniin 6nem kazandigi giinlimiiz diinyasinda hedeflenen kalite
seviyelerinin tespiti ve erisimi yalnizca stirekli gelisim ile olanaklidir. Bundan dolay1
organizasyonlarin tiim faaliyetlerini buna goére diizenleme geregi vardir. Siirekli

gelisim bir prosestir ve heragsamada dikkat ve 6zen gerekmektedir.337

Kaizenin  gerceklestirilebilmesi i¢in  ii¢ temel sartin saglanmasi

gerekmektedir. Bu sartlarin su sekilde siralanmasi miimkiindiir:

%% S.Y1lmaz, Kaizen Siirekli Iyilestirme Stratejisi ile Hastanede insan Kaynaklarinin Gelistirilmesi,

ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2014,s.70
%0y 1Imaz, .82
%7 Bakan, s.422
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“-Insan Kaynaklarinin Gelistirilmesi

-Var Olan Durumun Yetersiz Bulunmasi

-Sorun C6zme Tekniklerinin yaygin bir sekilde Kullanilmas.”*3%

338 Yilmaz, s.83
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3.6. Kaynaklarin Etkin Kullanim1 Baglaminda Tiiketici Katilimi
3.6.1.Saglik Okur Yazarlig

Saglik bilgisi, inang ve beklentiler, hastalik konusunda bilgi ve anlamay:
etkilemektedir. Bilginin ulasilabilirligi, tedavi siireglerini ayni zamanda eylem
evresinde planlama, organizasyon ve girisimleri etkileyebilmektedir. Temelde saglik
okur yazarligi, hastalik ve siireglerle ilgili bilginin saglanmasini, kisinin sistemlere
erisimini ve kullamimini, saglik calisanlar1 ile etkilesimini ve hastalik y6netimi
konusunda istenen ¢iktilarin elde edilmesini kolaylastiracaktir.®*® Pek ¢ok hastanin,
doktorun tibbi durumunun agiklanmasinda kullandigi kelimeleri anlamadigindan
sikayetci olduklari belirtilmektedir. Muayene islemleri Dbittiginde saglik okur
yazarlig1 diisiik olan hastalarin bir sonraki kontrole ne zaman ve bu siireci nasil takip
edecegini bilmedikleri vurgulanmaktadir. Saglik okur yazarlig1 diisiik hastalarda ilag
kullanim yonergelerinin izlenmesinin énemli bir sorun oldugu ve buna bagl olarak
ilaglarin  uygunsuz  zamanlarda ve yanlis miktarlarda  Kkullanilabildigi
Vu1rgulanmaktad1r.340

Bireyin, sagligi hakkinda etkili karar vermesi bakimindan saglik ile ilgili
verileri okuyabilme, anlayabilme ve kullanabilme yetisine saglik okur yazarligi
denir. Bagka bir ifadeyle saglik okur yazarliginin saglik profesyonelleri haricindeki
bireylerin de saglik ile ilgili baz1 verileri anlayabilmelerine olanak taniyan bir
yetidir.***

Saglik okuryazarlig1 sorunu olan hastalarin hastaliklarin 6nlenmesi ve sagligi
gelistirme programlarina katilimlarinin ve anlamalarinin daha diisiik oldugu ve
yeterli saglik okur yazarligi olan hastalara gore daha fazla hastaneye yatma
olasiliklarinin oldugu ve sonu¢ olarak saglik bakim maliyetlerinin ek yik
olusturdugu belirtilmektedir. Saglik sistemindeki giderek artan yiikiin sonucu olarak
hastalara saglik profesyonelleri tarafindan ayrilan siirenin az olmasi ve hastanin

erken taburculugu ve evde bakimin 6n plana ¢ikmasi, hastalarin sorumluluk almak

339 Z.Ugurlu,Saglik Kurumlarina Basvuran Hastalarin SaglikOkuryazarliginin Ve Kullanilan Egitim
Materyallerinin Saglik OkuryazarliginaUygunlugunun Degerlendirilmesi, Baskent U,
SABE, YDT, s.12

0 Ugurlu, s.15
%1 A.Kudu, Saglik Okuryazarligi, Bolu Ekspres; (19.03.2014)
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icin egitilmelerini gerekli kilmistir. Tiim bireylerin &zellikle ise saglik okur yazarlig
diisiik bireylerin egitiminde davranis degisikligi yaratacak bir egitim siirecin
olusturulmasi pek ¢cok olumsuz durumlari t')nleyebilecektir.342

Saglik sistemindeki yenilikler ve yenilenmeyle beraber hasta merkezli
yaklasim glindeme oturmus durumdadir. Bilgilerin ve bilgiyi anlama diizeylerinin
goreceliligi insanlar1 arayisa yonelten bir baska faktordiir. Sagliga dair bilgi
yetersizliklerinden dolayr yanlis anlamalar, miikerrer basvurular ve gereksiz saglik
kapasitesi kullanimimin onlenmesinde saglik okjur yazarligmin onleyici etkisi
olabilir. Bireylerin kendi saglik durumlarini anlamalarini kolaylastirabilir.**®

Klinisyenler hastalarinin  kendi tibbi  durumlarint  ve tedavilerini
anlamalariicin hastalara acik ve basit bilgiler saglamalar1 gereklidir. Cogu doktor ve
saglik calisanlan tarafindan hasta ile goriismede tartisilan bilgilerin daha agiklayici
olmast veya hastanin kendisini giiclendirmesi i¢in eve yazili materyal verildigi,
ancak, bu yazili materyallerin siklikla hastanin anlayabilecegi diizeyin iistiinde
oldugu belirtilmektedir. Egitim materyallerinin kisa, agik, basit ve resimler icermesi
onerilmektedir.>*

Saglik okuryazarlig1 farkindalig artirabilir. Bunun neticesinde bireyler dogru
secimler yapabilir. Hastalik riskleri azaltilabilir ve saglik kalitaesinde ve yasam
kalitesinde artis saglanabilir. Harcanan zaman ve yapilan maliyetler bakimindan
devlete ve bireye kazammlar saglayabilir.3*

Birey, aile ve topluma saglikli yasam aligkanliklarinin kazandirilmasinda,
sagligin korunma, siirdiirme ve gelistirilmesinde egitim 6nemli bir yer tutar. Saghk
egitimi i¢inde yer alan hasta/aile egitimi, saglikli-hasta bireye, ailesine ve yakinlarina
saglik ve hastalik yonetimi ile ilgili konularda, onlarin katilimi ile evde bakim i¢in
gerekli bilgi ve beceri kazandirma siireci olarak tanimlanabilir. Hasta egitimi, saglik
calisanlari ile hasta arasindaki iligki sirasinda yer alan bir 6gretme ve 6grenme siireci
oldugu, bunun aksine, saglik egitimi ise saglik¢i-hasta iliskisi disinda gergeklesen bir
O0gretme ve 0grenme siireci olarak tanimlanmistir. Egitimin baslica hedefi, hastalik

ve sakatliklarin Onlenmesi i¢in daha saglikli yasam tarzina ait davraniglarin

2 Ugurlu, s.16
3 Kudu, A.g.e.
¥4 Ugurlu, s.18
¥ Kudu, A.g.e.
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benimsenmesini saglamak oldugunda bu durumsaghigin gelistirilmesi olarak
adlandirilmaktadir.>*°

Saglik okur-yazarligi, i¢cinde bulunulan kosullara gore degismekte olup, uzun yillar
sliren egitime ya da genel okuma aligkanligina bagli olmak durumunda degildir. Hastalar,
siklikla bilgiyi degerlendirme, riskleri ve kazancglar1 analiz etme, dozajlar1 hesaplama, test
sonuclarini anlamlandirma ya da saglikla ilgili bilgilere nasil ulasabilecekleri gibi karmasik
bilgi ve tedavi kararlariyla kargi karsiyadirlar. Kaliteli bir saglik hizmeti igin hastalarin,
rahatsizliklarin1 dogru ifade edebilmeleri ve semptomlar1 oldugu gibi tanimlayabilmeleri

gerekmektedir. Yerinde sorular sormalari, verilen tibbi tavsiyeyi ve tedavi yonergelerini

anlayabilmeleri ideal kosullarda beklenen 6zelliklerdir.>*’

Hasta ve ailenin; hastalik siireci, tedavi protokolleri, saglikli yasam bi¢imi,
tibbi tedavi, ilag tedavisi, uygun beslenme ve spesifik diyet konularinda kombine
olarak egitilmesidir. Bireyin bakiminda basari i¢in, bireyin ve ailesinin egitimi en
onemli faktorlerdendir. Hasta ve ailenin egitimi hastanin hastaneye kabul siireciyle
baglar ve hastaneden taburculuguna kadar devam eder. Evde bakim gerektiren
durumlarda ise, bu siire¢ hasta ve ailenin uyumu igin siireklilik gosterir. Egitimin
kapsami bireyin saglik durumuna, fonksiyon diizeyine, hastave ailenin hastalik
yonetimine iligkin bilgi ve beceri diizeyine, evde bakim deneyimi ve evde bakima
uyum diizeyine, yasam ortamina iliskin ozelliklerine ve kisisel ozelliklerine (yas,
cinsiyet, kiiltiirel degerleri, dini inan¢ ve uygulamalari, destek sistemleri) gore
degisebilmektedir. Hasta egitimi; uyum ve memnuniyetin arttirilmasi, saglik
harcamalarinin azaltilmasi, morbidite ve mortalitenin azaltilmasi, yasam Kkalitesinin
yiikseltilmesi, hastalara yetki verilmesi ya da hastalarin otonomilerinin arttirilmasi

igin bir yol olarak 6nerilmektedir.>*®

8 Ugurlu, s.19
%7 E.Akalm, ’Tiirk Toplumunda Saglik Okur-Yazarligi Oranlarimin Belirlenmesi”’,
www.actus.com.tr>files>t_sinopsis; (19.03.2014)

$8Usurly, 5.19-20
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3.6.2.Akilcr Ilag Kullanimi

Akiler ilag kullanimi, bireylerin Kklinik bulgularina ve kisisel 6zelliklerine
gore, uygun ilaci uygun siire ve uygun dozda en diisiik maliyetle ve kolaylikla temin
edebilmeleri olarak tanimlanabilir. Akilc1 ila¢ kullanimi ilkeleri su sekilde

siralanabilir:

e “’Doktorun tan1 koymay1 dogru ve eksiksiz yapmasi

e Tedavi i¢in en uygun ilacin segilmesi

e Ilacin dozunun ve kullanim seklinin belirtilmesi

e Tedavi basarisinin degerlendirilmesi

e Hastanin kontrolii ve takibi (Bu takip agamasi i¢in toplum sagligi kadar birey
sagligina da odaklanan iyi orgiitlenmis bir birinci basamak saglik hizmetinin
geregi vardir)

e Tedavi etkinliginin takibi.”*3*

Hastanin, gereksiz yere hastane yatak kullanimi durumu ve saglik personeli
basta olmak tizere hastane insan kaynaklarii lizumsuz yere mesgul etmesi, tedavi
maliyetlerinin artmasiyla sonuglanacak ve kaynak israfina yol agacak, ayrica tedavi
etkinligini azaltacak ve baska kisilerin ilgili kaynaklardan yararlanmasina da engel
teskil edecektir. Birinci basamakta tedavisi, tedavinin kontrol ve takibi yapilabilecek
hastalarin liizumsuz yere ikinci basamak ve iigiincli basamak saglik kurumlarini
mesgul etmesi hem etkinlik ve verimliligi diisiirecek hem de hizmette esitlik ve
hakkaniyeti bozacaktir. Bu bakimdan iyi orgiitlenmis bir birinci basamak saglik
hizmetinin ikinci basamak saglik hizmetleriyle entegrasyonu 6nem arz etmektedir ve

konuya bir ¢6ziim olusturmaktadlr.350

349 A.Yildirim Kaptanoglu, Saglik Ekonomisi ve {lag Ekonomisi, Saglik Yonetimi, (Ed: A.Yildirrm
Kaptanoglu), 2000, s.284

$0v11dirm Kaptanoglu, s.284
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3.7. Etkinlik-Denetim liskisi

Asagida Akyel’in bir caligsmasindan yararlanilarak {i¢ baslik altinda ve dokuz

paragraf halinde konunun 6zetinin yapildig bir 6zet caligmasi yer almaktadir:

i.Kamuda Etkin Yonetim Icin Etkin Denetim: Kurum (6rgiit) tarafindan
konan standartlara uygun gelisimi izlemeye veorgiitii hedeflerine odakli tutmaya
yardim eden, eksiklikleri belirleyerek degisimleriyapmaya yonlendiren, yonetimin
denetim fonksiyonunun etkin biryonetimi siirdiirmede hayati 6nem igerdigi
kuskusuzdur.Kamunun adalet, saglik, giivenlik ve egitim gibi zorunlu islevlerinin
yanisira, ekonomik kalkinmayi saglama ve c¢evreyi koruma gibi daha birgok
gorevibulunmaktadir. Bunlar1  gerceklestirmenin temel araglar1 ise, kamu
tarafindanuygulanan politika, plan, program ve projelerdir. Kamunun iistlendigi
islevleribagarili bir sekilde yerine getirmesi, kaynaklarin bu araglar g¢ercevesinde
etkinve verimli kullanilmas1 ile dogrudan iligkilidir. Vatandaslarin kamu
hizmetlerineyonelik taleplerinin artmasi, buna karsin hiikiimetlerin bu hizmetleri
finanseetmek icin kamu gelirlerini artirma kapasitelerinin sinirli olmasi, etkinlik
arayislarinadnem kazandirmaktadir. Yonetimdeetkinlik arayislarina paralel olarak
denetimde de etkinlik 6n plana ¢ikmaktadir.

Kamuda etkin bir yonetimi ger¢eklestirmenin bireyler, toplumlar ve
timinsanlik i¢in sayisiz yararlar saglayacaginda kusku bulunmamaktadir. Kit
kaynaklarinmiimkiin olabildigince verimli ve en yiiksek faydayr saglayacak
sekildedegerlendirilmesinde ve toplumsal refahin en {iist diizeye c¢ikarilmasinda
denetim,en yiiksek katkiy1 yapabilecek unsurlarin basinda gelmektedir. Bununigin
de, kamu yonetiminde verimliligi ve etkinligi azamilestirmeye, yonetimigelistirmeye
odaklanan cagdas denetim yaklagimlarinin on plana
cikarilmasigerekmektedir.Ozellikle gelismekte olan iilkelerde, bir biitiin olarak kamu
sektoriindekiverimlilik, biirokratik kademelerin ¢ok yonlii yonlendirmelerine bagli
olmaktadir.

Genel olarak alt kademelerdeki devlet gorevlilerinden yeterince ve
etkinolarak yararlanilamamakta ve biiyiik yeteneklerin, miitesebbis ruhlar1 vegontillii
calisma arzulan israf edilmektedir. Boyle bir ortamda c¢agdas yiiksekdenetimden

beklenen, statiikoyu ve eylemsizligi 6zendiren, liretim siiregleriniyavaglatan, takdir
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etme ve basartya yoneltme islevi bulunmayan, daha c¢okkamu yoneticilerinin
katlanmak zorunda olduklar1 bir yiik ve istenmeyen birmisafir goriintiisiinden hizla
uzaklagarak, kamu sektoriinde girisimci bir yonetimanlayisini olusturmak i¢in daha
fazla c¢aba gostermesidir. Bunu saglayacaktemel ara¢ ise, kuskusuz etkinlige
odaklanan performans denetimleridir.

ii. Performans Denetimi Yaklasimu ve Ayiric1 Ozellikleri

INTOSAI (Uluslararast Yiiksek Denetim Kurumlar1 Birligi) standartlarina
gore performans denetimi, kurumun sorumluluklarin1 yerine getirirken kaynaklarini
tutumlu, verimli ve etkin kullanip kullanmadigina iliskin denetimdir. Kurumlarin
faaliyetlerinin tutumlulugunun, iyi yonetim ilke, uygulama ve politikalarina gore
denetlenmesi beseri, mali ve diger kaynaklarin kullanimindaki verimliligin, bilisim
sistemleri, performans 6l¢iitleri ile izleme ve diizeltme sistemlerinin incelenmesi de
dahil olmak tizere denetlenmesi, Kuruluslarin hedeflerine ulasma yoniindeki
uygulamalarinin etkinliginin ve kurum faaliyetlerinin yarattigt gercek etkinin,
amagclanan etkiyle kiyaslanmak suretiyle denetlenmesi bu kapsamda yapilmaktadir..

INTOSALI tarafindan belirlenen bu standartlar, kuskusuz giinliik dilde yaygin
olarak kullanilan performans denetimi tanimlarinin Gtesine gegmekte, bir baska
deyisle, performans denetiminin, harcanmis olan kamu kaynaklarinin basit bir girdi-
cikt1 kiyaslamasi yoluyla incelemeye tabi tutularak ne kadarinin israf edildiginin, ne
kadarinin verimsiz veya amaci disinda kullanildiginin ya da mali y1l i¢in belirlenmis
performans gostergelerine yil sonunda ulasilip ulagilmadiginin tespitine yonelik bir
degerlendirme yapmaktan daha ileri bir anlam icermektedir.

iii. Performans Denetiminin Amac ve Islevleri

Performans denetimi, genel olarak kamudaki kaynak yonetiminin kalitesini
artirmak, iyi yonetim uygulamalarini belirlemek ve gelistirmek suretiyle kamu
yoneticilerini desteklemek, kamuda hesap verme sorumlulugunun gelistirilmesine
katkida bulunmak, kamu yonetiminde stirekli gelismeyi ve reform g¢abalarimi tesvik
etmek gibi amaglarla 6n plana ¢ikmis bir denetim yaklasimidir. Denetlenen kurumlar
acisindan bakildiginda ise, performans denetiminin amagclari, maliyetlerin azaltilmas1
ya da tasarruf saglanmasi, hizmetlerin dahayiiksek kalitede sunulmasi, yonetim ve

organizasyon siireglerinin  gelistirilmesi, kurumsal amaglara maliyet-etkin
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yontemlerle ulasilmasi i¢in yapilmasit gereken iyilestirmeler konusunda yol
gostererek performanslarini artirmaya ¢alismak seklinde 6zetlenebilir.

Performans denetiminin  yonii gegmise degil, gelecege doniiktiir.
Amaci,gecmise doniik kaynak kullaniminin degerlendirilmesi ve bu sekilde
verimsizlik,savurganlik, ama¢ dist kullanim vb. yollarla olugan kamu zararinin
ortayacikarilmasi degildir. Performans denetiminin asli islevi, kurumlara ve
yoneticilerinegelecege doniik olarak yol gostermek ve rehberlik etmektir. Zira
performans denetimini anlamli ve oOnemli kilan ve geleneksel denetimlerden
ayirandzelligi, mevcut riskleri ve zaaflari ile birlikte bunlarin agilmasini saglayacak
yolve yontemlerin (6nerilerin) ortaya konulmasi suretiyle, kurumlarin gelecekteki
performanslarini artirmalarmma katkida bulunmayir hedeflemesidir. Performans
denetiminin ilk uygulamalari, sonuglardan ziyade harcamaya odaklanmistir. Sonug
odakli yoOnetim anlayisinin hakim olmaya baslamasi ile, performans denetimi
uygulamalarinda da bu yonde gii¢lii bir egilim ortaya ¢ikmistir. Birlesmis Milletler,
Diinya Bankasi, OECD gibi uluslararasi kuruluslarin raporlarinda, hem yonetim, hem
de denetim alaninda sonug¢ odakli yaklasimlar yeni bir paradigma olarak ele
alimmigtir. Keza, bir¢cok tlilkede sonu¢ odakliyonetim ve denetimi uygulamaya
gecirmeyi amaglayan yasalar ve ulusal stratejiler yiirtirliige konulmustur. Dolayisiyla
sonuclarin yonetilmesi, giinimiiz i¢in performans denetiminin yiikselen dalgasi
olarak degerlendirilmektedir.

Performans denetiminin asli islevlerinden biri, yonetimin
gelistirilmesinekatkida bulunmak olup, yiliksek denetim kurumlari performans
denetimleri araciligiyla kamu sektoriinde performans odakli yonetim yaklagimlarinin
egemen kilinmasinda, reformlarin tesvik edilmesi ve yonetimde etkinligin oniindeki
engellerin kaldirilmasinda o6nemli roller iistlenmektedir. Ekonomik kalkinma
acisindan da performans denetiminin temel islevi, devletin vergi ve diger gelir
kaynaklarinin etkin isletilmesi, kayiplara verimsiz uygulamalara firsat taninmamasi,
ithalelerde ve diger ekonomik etkinliklerde kayiriciligin, fazla 6deme veya eksik ve
yetersiz mal ve hizmet aliminin engellenmesi, kamusal kaynaklarin ulusal hedeflere
ve toplum cikarlarina yonelik kullanilmasinin giivence altina alinmasidir. Bu, aym
zamanda kaynak dagiliminin hukuka uygun, adil ve etkin bir sekilde

gerceklesmesine, ekonomik kalkinmanin daha saglikli, yaygin ve siirdiiriilebilir
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olmasina katki saglayacaktir. Kamu sektorii, kaynaklarini verimli, etkin ve tutumlu
kullanmak zorundadir. Bu zorunlulugu karsilamanin yolu ise, etkin bir kamu
yonetimi kurmaktir. Etkin birkamu yonetiminin temel unsurlarini ise, etkin bir kamu
mali yonetimi ve etkin bir denetim sistemi olusturmaktadir.

Biitcede ve uygulama siireclerinde seffafligin artirilmasi ve mali yonetimde
hesap verme sorumlulugunun gii¢lendirilmesi, kamu harcamalarinda etkinligin
artirtlmasina, yolsuzluk vb. kotli yOnetim uygulamalarinin O6nlenmesine ve
dolayisiyla kamu kaynaklarinin kalkinmayr saglamak, yoksullugu azaltmak ve
toplumsal refahi artirmak amaciyla daha etkin kullanilmasina imkan taniyacaktir.
Bunu giivence altina alacak temel mekanizma ise, kuskusuz performans
denetimleridir. Ancak islevlerini etkin bir sekilde yerine getirebilmesi igin
performans denetiminin Oneminin kavranmasi, hukuksal ve kurumsal altyapisinin

giiclendirilmesi ve uygulamasinin yayginlastirilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.®"

g, Akyel-H. O. Kése, ’Kamu Yénetiminde Etkinlik Arayisi: Etkin Kamu Yénetimi Igin Etkin
Denetimin Gerekliligi’’, Tiirk idare Dergisi, S.466, 2010, 5.19-25;
www.icisleri.gov.tr>tiddergisi466; (16.05.2015) -
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SONUC

Hizmet sunumu kapsaminda en ¢ok On plana ¢ikan olgu ayni zamanda
hizmetin 6zellikleri arasinda yer alan emek ve iliski yogunluk olgusudur. Hizmet,
insan marifetiyle efor sarf edilerek meydana getirilen bir ¢aba, performans ve
etkinliktir. Hizmetler orgiitlii bir yapi1 igerisinde ekip anlayisi ile icra edilmektedir.
Tiim organizasyonel faaliyetlerde oldugu gibi hizmet sunumunda da organizasyon
icerisinde yogun bir iletisim, etkilesim ve iliski yogunlugu mevcuttur. Gerek
organizasyonda yer alan bireyler, gerek organizasyonu olusturan birimler ve gerekse
hizmet sunulan insanlar arasinda da yogun bir iletisim, etkilesim ve iligski yogunlugu
vardir. Aym1 durum, organizasyonun cesitli nedenlerle iletisim igerisinde oldugu
diger kurum ve kuruluslar i¢in de gegerlidir. Hizmet sunumu i¢in multi disipliner bir
yaklagim gerekmektedir ve iletisim, etkilesim ve iligki yogunluk, bu sahada da
mevcuttur. Bu nedenle hizmet sunumu kapsaminda en 6nemli olgu, emek ve iliski

yogunluk olgusudur.

Saglik hizmetlerinin en énemli 6zelligi, toplumsal 6zellikli olmasidir. Saglik,
tim insanlar i¢in zorunlu bir ihtiyactir. Bu nedenle saglik hizmetleri tiim toplumu
ilgilendirmektedir. Herhangi bir bireyin yahut bir kesimin saglik hizmetleri disinda
tutulmas1 miimkiin degildir. Ayrica saglik hizmetlerinin 6nemli pozitif digsalliklari
mevcuttur. Bunlar, tiim toplumun yararina olan digsalliklardir. Saglik kamusal bir
maldir. Tirkiye’de her ne kadar 6zel sektoriin de sundugu saglik hizmetleri olsa da
halen toplumun biiyiik bir cogunluguna devlet saglik hizmeti sunmaktadir. Insanlarin
giinliik yasamlarinda ve ¢aligma yasaminda aktif ve verimli olmalar1 ancak saglikli
olmalari ile miimkiindiir. Bu nedenle saglik hizmetleri tiim sektorler ve toplumun her
kesimi i¢in gerekli hizmetlerdir. Saglik hizmetleri ayn1 nedenlerle de tolumsal

nitelikli hizmetlerdir.

Yetkinlik, saglik hizmetlerinin sunumunda etkinlik ve verimlilik i¢in gerekli
bir unsurdur. Kurumsal etkinlik ve verimlilik i¢in yetkinligin dogru kullanimi
zaruridir. Bu nedenle organizasyonel etkinlik ve verimlilik i¢in organizasyonun
yonetiminde ve isleyisinde gorev alan yonetici ve personelin atanma ve
gorevlendirilmelerinde gereken kosullar mevcuttur. Bunlardan ilki, yoOneticilerin

atanmasinda ehliyet ve liyakat kosuludur. Ehil olmayan ve gorevini layiki ile yerine
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getiremeyecek yahut yeterliligi olmayan yoneticiler ile kurumun etkin ve verimli
isletilmesi miimkiin degildir. Ikinci kosul ise dogru ise dogru personel
uygulamasidir. Personelin kadrosunun gerektirdigi islerin disinda ¢alistirilmalari
personel motivasyonunu ve is doyumunu olumsuz etkiledigi gibi etkinlik ve
verimliligini de diislirmektedir. Goreve ehil olmayan ve liyakatt bulunmayan
gereklilik ve yeterlilik kosullarini saglamayan personelin hak etmedikleri gorevlere
getirilmeleri, is verimini dusirdiigi gibi haksiz uygulamalara da sebebiyet
verdiginden hakkaniyet ve adalet kosullarina da aykiridir. Bu nedenle yoneticilerin
atanmasinda ehliyet ve liyakat ile dogru ise dogru personel ilkesi yetkinlik
faktoriiniin iki Onemli bilesenini olusturmaktadir. Yetkinlik ise organizasyonel

faaliyetlerde etkinlik ve verimlilik i¢in vazgecilmez bir kosuldur.

Biitlin kurum ve kuruluslarin en 6nemli kaynag insan kaynaklaridir. Biitiin ig
ve islemler insan kaynaklari vasitasi ile saglanmakta ve yiriitiilmektedir. Hizmet
sektoriinde ve oOzellikle saglik hizmetlerinde hizmetler insanlar tarafindan
sunulmaktadir. Hasta memnuniyeti ve kaliteli saglik hizmetinin sunumu i¢in kaliteli
ve isinden memnun saglik insan kaynaklarma ihtiya¢ vardir. Insan kaynaklarinin
kalitesine etki eden olumlu ve olumsuz faktorler vardir. Olumlu faktorlerin
giiclendirilip olumsuz faktorlerin azaltilmasi1 yahut bertaraf edilmesi gerekmektedir.
Dogru motive edilmis ve is doyumu saglanmis personel ile daha kaliteli saglik
hizmeti verilebilecektir. Kaliteli saglik hizmeti, tim toplumun yasam kalitesinin
yiikseltilmesinde, yagam tatmininin saglanmasinda ve tiim bireylerin is ve toplumsal
yasamlarinda daha etkin, verimli ve mutlu olmalarinin saglanmasinda etkili oldugu
bir gercektir. Bu nedenle tiim bu faydalarin iiretiminde birincil faktor olan insan

kaynaklari tim kurum ve kuruluslarin en 6nemli kaynagidir.

Etkin yonetimin en 6nemli bilesenlerinden biri stratejik yonetimdir. Kurumsal
hedeflere ulasilmasinda ve hizmet sunucular1 karsisinda rekabet avantajinin
saglanmasinda stratejik yonetim etkili ve gereklidir. Organizasyonel hedeflerin
basarimi ve kurumsal amaglara ulagmanin saglanmasi bakimindan i¢ dinamiklerin ve
dis dinamiklerin es zamanli degerlendirilmesi ve hem i¢ cevrenin hem de dis
cevrenin iyi analiz edilmesi gerekmektedir. I¢ dinamiklere stratejinin aktarimi ve

stratejinin kabul edilip benimsetilmesinde iletisim gerekli bir faktordiir. Etkili bir
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kurumsal isleyis i¢in etkili bir iletisimin saglanmasi gerekmektedir. Hizmet sunulan
kitle ile de iletisimde bulunuldugundan halkla iligkiler ayr1 bir 6nem kazanmaktadir.
Halkla iliskilerde dogru bilgilendirme kadar iislup ve tarz bakimindan nezaket ve
kibarlik, incelik gibi insani unsurlarin temini bakimindan diplomatik dil gereklidir ve
kargilasilmast muhtemel sorunlarin daha dogmadan ¢oziimlenmesi miimkiin
olmaktadir. Kararlara ve yonetime personelin katilimini 6ngdren yonetisim kavrami

ve bu baglamda delegasyon, kurum i¢i demokratiklesmeyi saglayan bir unsurdur.

Yenilik¢ilik ve yaraticilik baglaminda inovasyon faktorii saglik hizmetlerinde
mevcut durumun iyilestirilmesinde ve gelecege yonelik beklentilerin karsilanmasinda
etkili ve gerekli bir faktdrdiir. Inovasyon faktdrii arastirma-gelistirme faaliyetleri
sayesinde saglanan kazanimlarin hizmet sektoriiniin kullanimina sunulmasinda 6ncii
rol oynayan bir faktordiir. Saglik hizmetlerinde gelisim ve degisim olgularinda
inovasyon Onemli rol oynar. Yenilik¢ilik ve yaraticilik, sektorel gelisim ve bu
gelisimin toplumsal neticeleri bakimindan gelecege dair projeksiyonlarda da etkilidir.
Yeniliklerin getirdigi kazanimlarin olusturdugu zincirleme etkilesimlerin de sinerjik
etkileri mevcuttur. Bu nedenle yenilik¢ilik ve yaraticilik baglaminda inovasyon

faktoriiniin toplam getirisi toplumsal degisim ve gelisimler bakimindan da etkilidir.

Etkin bir yonetim icin etkin bir denetim gereklidir. Yapilan faaliyetlerin
neticeleri ve dogurabilecegi sakincalar etkin bir denetim ile tespit edilerek yanliglarin
diizeltilmesi, dogrularin, gereklilik ve yeterliliklerin yahut yetersizliklerin tespiti,
gelisim ve degisimim Oniindeki engellerin kaldirilmasi hususlarinda da etkin bir
denetimin varlig1 ve uygulanmasiin gerekliligi tartismasizdir. Var olan durumun
tespiti, olmas1 gereken duruma ulagilmasinda bir degerlendirme aracidir. Bu ise
ancak denetim 1ile mimkiindiir. Denetim neticelerinin sonraki planlama
faaliyetlerinde de degerlendirilmesi s6z konusu olabileceginden etkin bir denetim

saglanmalidir. Etkin bir denetim, etkin bir yonetim i¢in yol gdsterici olmaktadir.
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Varsayimlar su sekilde degerlendirilmistir:

-“i.Hizmet kavramimin tammmlanmasinin ve izahimn c¢alisma konusunun
tiiriiniin algilanmasinda farkindahk yaratmasi bakimindan etkisi vardir.”” Bu
varsayim, tutarli ¢ikmistir. Caligilan alanin bilinmesi, misyonunun bilinmesi, tiiriiniin ve
faaliyet alaninin bilinmesi bir farkindalik diizeyine ihtiyag gosterir. Saglik hizmetleri
sektorii bir hizmet sektoriidiir ve bu bakimdan hizmet kavraminin tanimi ve izahinin
farkindalik yaratma konusunda etkisinin oldugu agiktir.

-“ii.Saghk hizmetlerinde etkin bir yonetim icin etkin bir planlama
gereklidir.”> Bu varsayim, tutarli ¢ikmistir. Planlama olmadan yapilan isler, rasgele
islerdir. Bu minval iizere bir diizen tuturmak miimkiin degildir. Diizen, sistematik ve
metodlu bir ¢aligma i¢in iyi bir planlama gereklidir.

-’0ii.Saghk hizmetlerinde organizasyonun en o6nemli kaynagi insan
kaynaklaridir.”” Bu varsayim tutarli ¢ikmistir. Saghik hizmetleri bir hizmet tiiriidiir ve
bu hizmetler insanlar tarafindan sunulmaktadir. insan kaynaklar1 olmadan higbir saglik
hizmetinin sunumu miimkiin degildir. Bu nedenle organizasyonun en onemli kaynagi
insan kaynaklaridir.

-©%iv.Ozellestirme uygulamalar1 saghk cahsanlarinda gelecek kaygisina
neden olmaktadir.”” Bu varsayim, tutarli ¢ikmistir. Tiirk toplumunda devlet memuru
olmak giivenceli bir ise sahip olmak olarak algilanmaktadir. Ozel sektdrde de dnemli bir
oranda issizlik mevcuttur. Tirkiye’de igsizlik 6nemli bir problemdir. Bu nedenlerle
giivenceli bir is calisanlar i¢in cok sey ifade etmektedir. Kurum ve kuruluslarin
ozellestirilmesi tim kamu ¢alisanlarinda oldugu gibi saglik calisanlarinda da rahatsizlik
uyandirmakta ve gelecek kaygisina neden olmaktadir.

-“v.Kiiresellesme ve liberalizasyon uygulamalart saghk cahsanlarim
olumsuz etkilemektedir.”> Bu varsayim, tutarli ¢ikmustir. Kiiresellesme ve
liberalizasyon uygulamalar1 yogun oOzellestirme ve isten ¢ikarma uygulamalarini
icermektedir. Bu da saglik ¢alisanlarini tedirgin etmektedir.

-©Vi.Outsorcing (dis kaynak Kkullanimi/taseronlasma) saghk calisanlar:
arasinda huzursuzluga neden olmaktadir.”” Bu varsayim, tutarli ¢ikmistir. Dis kaynak
kullanim1 o6zellikle bu kapsamda taseron personel istihdami saglik calisanlarinda

huzursuzluk yaratmaktadir. Bu hem birimlerin birer birer taserona verilmesi, hem
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birlikte ¢alisma sorunlari, hem de genel gidisatin seyri hakkinda saglik ¢alisanlarinda
tedirginlige neden olmaktadir.

-“vii.Delegasyon, calisma yasaminda demokratiklesmeyi saglayan bir
unsurdur.”” Bu varsayim, tuitarli ¢ikmistir. Delegasyon, kararlara ve yonetime
personelin  katilimin1  saglayan bir unsurdur. Bu ise c¢alisma yasami igerisinde
demokrasinin bir geregidir.

-¢’viii.Saghk hizmetlerinde etkin yonetim icin etkin bir denetim gereklidir.”’
Bu varsayim, tutarli ¢ikmistir. Faaliyetlerin denetimsiz birakilmast yahut eksik
denetlenmesi, olusabilecek zararlarin goriilmesini engelledigi gibi yanls yiiriitiilen
islerin diizeltilmesini de engellemektedir. Bu surette saglik hizmetlerinde etkin bir
yonetim saglamak miimkliin degildir. Bu nedenlerle etkin bir yonetim i¢in etkin bir

denetim gereklidir.

180



KAYNAKLAR

Ada, B., Tiirk Kamu Personelinin Performans Degerlendirmesi, ATU, SBE, YYLT,
Ankara, 2008

Akcay, E., Bir Fitness Merkezi Uyelerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti ve
Algilari, KKTC YDU, SABE, YYLT, Lefkosa, 2014

Aksan, L., Uskiidar ve Cevresindeki Hastanelerde Calisan Personelin Is Tatmini ile
Tutum ve Davranislar1 Arasindaki Farkin Analizi, BEU, SBE, YYLT,
[stanbul, 2010

Akyol, T., Orgiitsel Iklimin Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama, BEU,
SBE, YYLT, istanbul, 2010

Akyol, T., Orgiitsel Iklimin Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi ve Bir Uygulama, BEU,
SBE, YYLT, istanbul, 2010

Bulut, N., Hastane Isletmelerinde Calisma Kosullarinin Is Goérenler Uzerindeki
Yabancilagmaya Etkisi ve Goztepe Egitim ve Arastirma Hastanesinde Bir

Uygulama, BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2010

Cezlan, E.C., Entelektiiel Sermayenin Firma Yenilikg¢iligi ve Firma Performansina
Etkisi: Saglik Isletmelerine Yénelik Bir Uygulama, BEU, SBE, YDT, 2014

Cakal, O.,0zel ve Kamu Hastane Isletmelerinde Gérev Yapan Yodneticilerin
Motivasyon Diizeylerinin Belirlenmesine Y&nelik Bir Arastirma, T.C. TU,
SBE, YYLT, Edirne, 2009

Calisir, H., Saghk Calisanlarinda Is Doyumu (Antalya Egitim ve Arastirma
Hastanesi)  Hemsire- Ebe Hemsireler Ornegi, BEU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2012

Cayci, A., Saglik Calisanlarinin Yo6netim Becerilerinin Gelistirilmesinde Ekonomi
Egitiminin ~ Muhtemel Getirileri, BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2010
Erdem, S., Saglik Hizmetleri Pazarlamasi: Hastalarin Sunulan Hizmetlerin Kalitesini

Algilamalar1 Uzerine Bir Uygulama, TU, SBE, YYLT, Edirne, 2007
Erdem, S., Saglik Hizmetleri Pazarlamasi: Hastalarin Sunulan Hizmetlerin Kalitesini

Algilamalar1  Uzerine Bir Uygulama, TU, SBE, YYLT, Edirne, 2007

181



Filiz, Y., Ekonomik Biiyiime ve Saglik Harcamalari Iliskisi, ATU, SBE, YYLT,
Ankara, 2010

Glimiis, S., Tiikenmislik Sendromu ve Tiikenmislige Etki Eden Faktorler (Diyarbakir
Gazi Yasargil Egitim ve Arastirma Hastanesi Ornegi), BEU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2013

Giinay, O. F., Ust Diizey Kamu Yéneticilerinin Yetistirilmesi, AU, SBE, YDT,
Ankara, 2004

Isik, T., Ozel Hastanelerde Kalite Gostergelerinin Gegerliligi Uzerine Bir Arastirma,
BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2010

Kaya, F., Birinci Basamak Saglik Hizmetlerinde Orgiitsel Baglilik, Is Tatmini ve
Motivasyon Uzerine Bir Uygulama, BEU, SBE, YYLT, Istanbul, 2010

Kaya, E., Saglik Kurumlarinda Orgiit Kiiltiirii (Burdur-Isparta Ornegi), SDU, SBE,
YYLT, Isparta, 2007

Korkmaz, F., Saglik Sektoriinde Hizmet Alanlarla Hizmet Sunanlar Arasinda
Yasanan Sorunlarin  Analizi Uzerine Bir Arastirma, BEU, SBE,
YYLT, istanbul, 2010

Mete, Y., Liderlik, Is Doyumu ve Saglik Calisanlari, BEU, SBE, YYLT, [stanbul,
2014

Midilli, O., Hizmet Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi, KHU,
SBE, YYLT, Istanbul, 2011

Musaoglu, Z., Trakya Universitesi Ogretim Elemanlarinin Saglikla Ilintili Yasam
Kalitesi, TU Tip Fakiiltesi, Aile Hekimligi Ana Bilim Dali, YUT, Edirne,

2008
Olgun Henzel, Z., Hasta Algilama ve Hasta Kavrami Olusturma Baglaminda Tiirk ve
Fransiz Hekimlerin Karsilastirilmasi, CU, SABE, YDT, Adana, 2009

Oksiiz, A. S., Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti Uzerine Etkisi ve Bir
Uygulama Arastirmas1, ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2010

Ozcan, N., Mobbingin Orgiitsel Vatandaslik Davramgi Uzerine Etkisi VeOrgiitsel
Sessizlik: Karaman 11 Ozel Idaresinde Bir Uygulama, KMU, SBE,
YYLT, 2011

182



Ozdogan, S., Tiirkiye’de Illere Gére Saglik Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler,
BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2010

Sagnak, P., Hastane Isletmelerinde Dis Kaynak Kullanimimin Hizmet Kalitesi ve
Miusteri Tatmini Yaratilmasindaki Rolii ve Bir Pazarlama Araci  Olarak
Kullanilmas1; GATA Hastanesi’nde Bir Arastirma, ATU, SBE, YYLT,
Ankara, 2010

Sarcan, E., Toplumun Saglik CalisanlarmaUygulanan Siddete Bakis Acisi, GAZU
Tip Fakiiltesi, YUT, Gaziantep, 2013

Sevgen, S., Saghik Hizmetleri Talep Tahmini: Adana ili Hastane Uygulamasi, ATU,
SBE, YYLT, Ankara, 2015

Sonay, F., Orgiitsel Baglilik ve Saglik Calisanlari, BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2013

Ségiit, G., Klinik Hizmetlerinde Calisan Hemsirelerin Orgiitsel Sorunlari, BEU,
SBE, YYLT, Istanbul, 2010

Simsek, T. O., Insan Kaynaklar1 Yonetimi Islevlerinden Se¢me ve Yerlestirmenin
Onemi ve Antalya Bolgesinde Bir Arastirma, iIKU, SBE, YYLT, Istanbul,
2008

Tabak, Y., Bilgi ve Belge Merkezlerinde Hizmet Kalitesinin Artirilmasma Yo6nelik
Bir  Uygulama: MU Merkez Kiitiiphanesi Ornegi, MU, TAE, YYLT,
Istanbul, 2009

Tahberer, B., Antik Kilikya Sikkelerinde Asklepios Kiiltii, CU, SABE, YYLT,
Adana, 2005

Tekin, A., Saglik-Hastalik Olgusu ve Toplumsal Kékenleri, SDU, SBE, YYLT,
Isparta, 2007

Tiirkmendag, N., Saglik Kurumlarinda Uretim Yonetimi, BEU, SBE, YYLT,
Istanbul, 2012

Ugurlu, Z., Saglik Kurumlarina Bagvuran Hastalarin Saglik Okuryazarliginin Ve
Kullanilan Egitim Materyallerinin Saglik Okuryazarligina Uygunlugunun
Degerlendirilmesi, Baskent Universitesi, SABE, YDT, Ankara, 2011

Yilmaz, E., Hasta Memnuniyeti Odakli Degisim Yonetimi (Istanbul’da Ozel Bir
Hastanede Uygulamasi), BEU, SBE, YYLT, istanbul, 2010

Yilmaz, S., Kaizen Siirekli Iyilestirme Stratejisi ile Hastanede insan Kaynaklarmin

Gelistirilmesi, ATU, SBE, YYLT, Ankara, 2014

183



Yilmaz, S., Tunceli li Ovacik Ilgesinde Yasayan Kisilerin Saglik Hizmetlerinden
Yararlanma ve  Memnuniyet Diizeyinin Olgiilmesi, OKAN, SBE,
YYLT, istanbul, 2011

Acar, 1. A., “Saglik Hizmeti Acisindan Oncii Géstergelerin Onemi’’,Maliye
Dergisi, S.163, 2012; dergiler.sgb.gov.tr>calismalar>yayinlar;
(23.04.2015)

Akalin, E., “’Tiirk Toplumunda Saglik Okur-Yazarligi Oranlarinin Belirlenmesi’’,
www.actus.com.tr>files>t_sinopsis; (19.03.2014)

Akcakaya, M., “’Orgiitlerde Uygulanan Personel Gii¢lendirme Yontemleri: Tiirk
Kamu Yonetiminde Personel Giiglendirme’’, Karadeniz Arastirmalari, 2010,
S.25, www.karam.org.tr>DergiPdfDetay; (13.09.2015)

Akdag R., T.C.SB, Politika Belgesi, Saglik Hizmetlerinde Kapasite Planlama,

Uluslararas1  Deneyimlerin incelenmesi, Refik Saydam Hifzissthha Merkezi
Baskanligi ~ Hifzissthha  Mektebi Miidiirliigii, (Stefanie Ettelt,Ellen
Nolte,Sarah  Thomson,Nicholas Mays ve Uluslararas1 Saglik Hizmetleri
Karsilastirma Agi, Edt: Recep Akdag); sbu.saglik.gov.tr>kitaplar>sahipk;
(03.08.2015)

Akdag, R., TC Saglik Bakanlig, Saglikta Insan Kaynaklar1 2023 Vizyonu, Refik
Saydam Hifzissthha ~ Merkezi Bagkanligi Mektebi Midiirligi,
Ankara, 2011; ekutuphane.tusak.gov.tr>kitaplar>sagli...;
(16.09.2015)

Akdur, R., “’Tiirkiye’de Saglik Hizmetleri ve Avrupa Toplulugu Ulkeleri ile
Kiyaslanmas1”’, AU, Tip Fakiiltesi Halk Saglig1 Anabilim Dali, Ankara,
1999; www.recepakdur.com>upload>ab_tur...; (11.09.2015)

Aksakoglu, G., ’Diinya Saglik Orgiitii ve Saglik Politikalarinda Degisim”’, Sol,
2003; 199:  41- 5, web.deu.edu.tr>doc>yazilar>ga-dsosol; (16.09.2015)

Akyel, R., Kose H. O., ’Kamu Y06netiminde Etkinlik Arayisi: Etkin Kamu Yonetimi
Icin  Etkin Denetimin Gerekliligi>’, Tiirk idare Dergisi, S.466, 2010;
www.icisleri.gov.tr>tiddergisi466; (16.09.2015)

Bagli, M.S., “’Etkinlik-Esitlik Celiskisi Baglaminda Yeniden Dagitim Politikalarinin
Sosyal Refah Uzerindeki  Etkisi’’, Maliye Dergisi, S.161, 2011;
dergiler.sgb.gov.tr>calismalar>yayinlar; (16.05.2015)

184



Bakan, I., - Biiyiikbese, T., ’Katilimc1 Karar Verme: Kararlara Katilim Konusunda
Calisanlarmn  Diisiincelerine Yonelik Bir Alan Calismasi’’, SDU, IiBF
Dergisi, 2008, C.13, S.1; www.dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view;
(13.09.2015)

Bilgili, E.; Ecevit, E., ’Saglik Hizmetleri Piyasasinda Asimetrik Bilgiye Bagli a

Problemler ve Céziim Onerileri’’, Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, C.11,
S.2,2008; www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...; (21.04.2015)

Cengiz, E., “°’Kar Amaci1 Giitmeyen Kurumlarda Pazarlama Faaliyetleri’’, Atatiirk
Uni, SBE Dergisi, C.8, S.2, 2006; e-dergi.atauni.edu.tr;
(11.09.2015)

Cirhinlioglu, Z., “’Post-Modern Céziiliis ve Saglik’’, Cumhuriyet Universitesi, Fen
Edebiyat Fakiiltesi, Sosyoloji Boliimii, Sosyal Bilimler Dergisi, Sivas;
www.aku.edu.tr/AKU/DosyaYonetimi/.../dergi/V1/zcirhin.pdf; (10.09.2015)

Demirdz, F.,*’SHO 203 Kurami, Ekolojik Yaklagim’’, HU, IIBF, Sosyal
Hizmet Bolimi, Ankara, 2012;
https://docs.google.com/document/d/1naJ3wzeCcqggPZZprANma4iY
ZPTf5CVpXDD uwWaqg yX_s/edit?pli=1; (10.09.2015)

Dericiogullart Ergun, A.; Sallan Giil, Songiil, <’Kiiresellesme, Ulus Otesi Aktorler ve

Tirkiye’de  Saglik Hizmetinin Piyasalastirilmasi’’; w3.sdu.edu.tr>prof-dr-

songul- sallan-gul;  (22.04.2015)
Dogan, S., Kilig, S., <’Orgiitsel Baghiligin Saglanmasinda Personel Giiglendirmenin
Yeri ve Onemi”’, ERU, [IBF  Dergisi, S.29, 2007;

iibf.erciyes.edu.tr>sayi29>sdogan; (13.09.2015)

Dogan, T., “’Universite Ogrencilerinin Iyilik Halinin Incelenmesi’’, HU,
Egitim Fakiiltesi Dergisi, (H.U. Journal of Education). 30 (2006) 120-129,
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/hunefd/article/view/5000048592/5000045912;
(03.05.2015)

Diinya Saglik Orgiitii Avrupa Bolge Ofisi, Avrupa Saglik Reformu-Mevcut
Stratejilerin  Analizi, Kopenhag, 1997, (Ceviri: TC Saglik Bakanlig1 Saglik

Projesi Genel Koordinatorliigii ve Eksen Tanitim & Tasarim Ltd. Sti.),
sbu.saglik.gov.tr>absaglikreformu; (11.09.2015)

185


http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/
http://www.aku.edu.tr/AKU/DosyaYonetimi/.../dergi/V1/zcirhin.pdf
https://docs.google.com/document/d/1naJ3wzeCcqgqPZZprANma4iY%09ZPTf5
https://docs.google.com/document/d/1naJ3wzeCcqgqPZZprANma4iY%09ZPTf5
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/hunefd/article/view/5000048592/5000045912

Ekinci, H., Yilmaz; A., °’Kamu Orgiitlerinde Y&netsel Etkinligin Artirilmasi Uzerine
Bir  Arastirma’’, ERU {IBF Dergisi, S.19, 2002;
iibf.erciyes.edu.tr>03 EkinciYilmaz; (11.09.2015)

Erdem, R., Piringci, E., “’Saglik Hizmetlerinde Kullanim ve Kullanimi Etkileyen
Faktorler’’, O.M.U. Tip Dergisi, C.20 No.1, 2003;
dergi.omu.edu.tr>article>download; (25.07.2015)

Erol, H.; Ozdemir, A., “Tiirkiye’de Saglhik Reformlar1 ve Saglik Harcamalarinin
Degerlendirilmesi’’, Sosyal Giivenlik Dergisi, 2014, C.4, S.1;
kutuphane.dogus.edu.tr/mvt/pdf.php?...; (23.04.2015)

Esen, E., Yildirim, K., ’Belirsizlik Altinda Fiyatlama Teorilerine Post Keynesyen
Yaklasimlar’’, ANAU, 1IBF,
www.birimler.dpu.edu.tr>app>files>DERG _; (23.08.2015)

Gozikiigiik, M. - Celik, Y., ©° Saglik Bakanligi Hastanelerinde Disaridan Saglik

Hizmeti Alim1: Karsilasilan Sorunlar ve Coziim Onerileri>’, Hacettepe Saglik
Idaresi Dergisi, C.15, S.2,2012;
www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/Makale/15.2.1.pdf;  (16.10.2015)

Giines, H., “’Sendikal Haklar ve Ulkemizde Kamu Goérevlileri Sendikaciliginin
Gelisimi”’, CSGB  Calisma Diinyast Dergisi, C.1, S.1 , 2013,
app.csgb.gov.tr>cdd>pdf>sayi_01; (13.09.2015)

Giirler Hazman, G., ’Kamusal Etkililik Gostergesinin Se¢ilmis Degiskenler
Uzerindeki  Etkilerinin OECD Ulkeleri A¢isindan Degerlendirilmesi’’,
AKU, LLB.F. Dergisi (C.12,S.2, 2010);
www.iibfdergi.aku.edu.tr>pdf>1.pdf; (11.09.2015)

Giizelsar, S., “’Saglik Sisteminde Yeniden Yapilanma ve Kamu-Ozel Ortakliklari’’,
Amme Idaresi Dergisi, C.45, S.3, 2012;
www.todaie.edu.tr>resimler>ekler; (16.09.2015)

Karacor, S.; Arkan, A., ’Saglik Kuruluslarinda Pazarlama: Saglik Pazarlama
Karmasi Unsurlarinin - Hasta/Miisteri Agisindan Onemi Uzerine Bir
Arastirma’’,SU, Iletisim Fakiiltesi Dergisi, 2014, C.8 S.2,
josc.selcuk.edu.tr>article>download; (26.04.2015)

Kudu, A., Saglik Okuryazarligi, Bolu Ekspres; (19.03.2014)

186



Menderes, M., <’Saglik Kurumlarinda Muhasebenin Onemi”’, Hacettepe Saglik
Idaresi Dergisi,

www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr; (23.08.2015)

Mutlu, A., “’Kiiresel Kamusal Mallar BaglamindaSaglik Hizmetleri ve Cevre
Kirlenmesi:  Uretim, Finansman ve Y&netim Sorunlari>’, Maliye Dergisi ,
S.150, 2006; dergiler.sgh.gov.tr>yayinlar>a_mutlu; (21.04.2015)

Okem, Z.G., ’Tiirkiye’nin Avrupa Birligine Uyelik Siirecinde Saglikta Inovasyon”’,
[stanbul, 2011, TUSIAD Inovasyon raporu,
www.tusiad.org.tr>_rsc>shared>file; (08.09.2015)

Orgev, C., “Sakarya Ili Kamu Hastanelerinde Ydneticilerin Degisen Hasta Talepleri
Karsisindaki Tutumlar1 Uzerine Bir Arastirma” ERU, SABD, C.3,

S.13, 2004, sagens.erciyes.edu.tr>dergi>cemilorgev; (11.09.2015)

Ozeke Kocabas, E., ’Bir Uygulama Alan1 OlarakSaglik Psikolojik Danismanligi”’,
EU, Egitim Fakiiltesi, Ege Egitim Dergisi, 2007, C.8, S.2
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/egeefd/article/viewFile/5000004011/5000004
527; (10.09.2015)

Ozer, O., Erkilet, M. “Talep Analizi ve Talep Ongérﬁsﬁ: Bir Ozel Hastanede
Uygulama” DEU, SBED, C.14, S.3, 2012;
www.sbe.deu.edu.tr>dergi>cilt14.say13; (22.092015)

Ozgen, H., Tatar, M., <’Saglik Sektdriinde Bir Verimlilik Degerlendirme Teknigi
Olarak Maliyet-Etkililik Analizi ve Tiirkiye’de Durum’’,Hacettepe
Saglik Idaresi Dergisi, C.10,S.2, Ankara, 2007;

Oztiirk Tiirkmen, H., ’Hekim-Hasta Iliskisinde Haklar ve Sorumluluklar’’, AKDU
Tip  Fakiiltesi, Antalya, www.toraks.org.tr>Download;
(10.09.2015)

Pala, K., “’Tirkiye Icin Nasil Bir Saglik Reformu?’’, Bursa, 2007;
pdfkutuphane.com>turkiye- icin-nasil-bi...; (22.04.2015)

Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire Bagkanligi, Hastanelerde
Sagligin Gelistirirlmesi Kanit ve Kalite Y6netimi, , Ankara, 2005;
www.kalite.saglik.gov.tr>kanit_kalite; (11.09.2015)

187


http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/egeefd/article/viewFile/5000004011/5000004%09527
http://dergipark.ulakbim.gov.tr/egeefd/article/viewFile/5000004011/5000004%09527

Sargutan, A.E., “Saglik Sektoriinde Hizmet Talebi” Hacettepe a Saglik [daresi
Dergisi, C.8, S.3, 2005; www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...;
(20.04.2015)

Solak, E., “’Diplomaside Dilin Kullanimi’’, Kho Bilim Dergisi C.23 S.1, 2013;
www.academia.edu>DIPLOMASIDE D...; (13.09.2015)

Somunoglu, S., “’Kavramsal A¢idan Saglik’’, HU, Saglik Idaresi Dergisi, C.4, S.1,

1999, http://www.saglikidaresiderqisi.hacettepe.edu.tr/401.shtml;

(19.05.2015)

Senatalar, B., “’Saglik Ekonomisine Genel Bir Bakis’’, C. U. Tip Fakiiltesi Dergisi,
C.25, S.4,2003 Ozel EKki; eskidergi.cumhuriyet.edu.tr>makale;
(22.04.2015)

Senel, S. A., ’Turizm Sektdriinde Yatirim Kararlar1’’, SU, Karaman {IBF Dergisi,
S.12, 2007; dergi.kmu.edu.tr>haziran2007>1.pdf; (11.09.2015)
Tan, T., “’Anayasa Mahkemesi Kararlarinda Kamu Hizmeti Yaklagimi’’,

www.anayasa.gov.tr/files/pdf/anayasa_yargisi/.../turguttan.pdf; (17.07.2015)

TBMMKadm Erkek Firsat Esitligi Komisyonu Yaymlart No: 6, ¢lIsyerinde
Psikolojik Taciz (Mobbing) Ve Coziim Onerileri’> Komisyon Raporu,
Ankara, 2011; https://www.tbmm.gov.tr>kefe>docs; (13.09.2015)

Tiras, H. H., “Saglik Ekonomisi: Teorik Bir Gneeleme” KSU, IIBF Dergisi, C.3,
S.2,2013; dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view; (22.04.2015)

Top, M., “’Saglik Hizmetlerinde Onceliklerin Belirlenmesi: Tiirkiye’de Oncelik
Belirleme Siirecinde Rol Alan Taraflarin  Gortigleri Ve  Saghk
Politikalarma Iliskin Degerlendirmeleri>’, Hacettepe Saglk Idaresi Dergisi,
C.9, S.1, 2006,
www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...; (11.09.2015)

www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr>...; (19.05.2015)

Yildirim , M., °Kamu Yonetiminin Kadim Paradoksu: Nepotizm ve Meritokrasi’’,
CBU, SBD, C.11, S.2, 2013; dergipark.ulakbim.gov.tr>article>view;
(16.09.2015)

188


http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/
http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/401.shtml
http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/
http://www.saglikidaresidergisi.hacettepe.edu.tr/

Yildirim, A., “’Saghk Kurumlarinda Uretim ve Siireg Yonetimi Uzerine Bir
Degerlendirme: Malatya Turgut Ozal Tip Merkezi Ornegi”>, The
Journal of Academic Social Science Studies International Journal of Social
Science Doi  Number: 29 , p. 457-474, Autumn, [l 2014,
http://dx.doi.org/10.9761/JASSS2466; (22.04.2015)

Yildirim, M., Saglik HizmetleriTemel Kanun Tasaristyla ilgili goriisler, T.B.M.M.
B:93 22, 4t 1987 0: 1

Yildiz, M.S., Kethiida, O., Kurutkan, M.N., “’Dengeli Olciim Kart’nin Hastane

Isletmelerinde Uygulanmasi: Ornek Olay Calismas1™, Atatiirk Uni, Iktisadi
ve Idari Bilimler  Dergisi, C.27,5.4,2013; e-dergi.atauni.edu.tr;
(16.09.2015)

Akgemci, T., Isletmelerde Stratejik Yonetim, Ankara, 2010

Akinci Vural, Z.B., Bat, M., Teoriden Pratige Kurumsal Iletisim, Istanbul, 2013

Bakan, I. , Cagdas Yonetim Yaklasimlari: Ilkeler, Kavramlar ve Yaklasimlar,

(Ed:1.Bakan), Istanbul, 2004
Barutcugil, 1., Stratejik Y&netim, Istanbul, 2013

Betz, F., Yonetim Stratejisi, Cev: Umit Sensoy, Ankara, 2010

Dolu, S., Igor Ansoff, Livvargin, O., Kurt, D., Yonetim Biliminde 49 Insan 49 Teori,
O.Livvarcin, D.Kurt, Istanbul, 2012

Eren, E., Orgiitsel Davranis ve Y&netim Psikolojisi, Istanbul, 2014
Eren, E., Yonetim ve Organizasyon, Istanbul, 2009

Ertiirk, M., Isletme Biliminin Temel ilkeleri, Istanbul, 2001

Fettahlioglu, O., Orgiitlerde Psikolojik Siddet (Mobbing), Isletmecilikte Secme
Konular, (Ed: 1. Bakan- A.M. Eyitmis), Ankara, 2011

Grunig, J.E., Halkla Iliskiler ve Iletisim Y®&netiminde Miikemmellik, (Cev:
E.Ozsayar), Istanbul, 2005

Giiriiz, D., Temel Eginli, A., Kisileraras: Iletisim, Ankara, 2011

189


http://dx.doi.org/10.9761/JASSS2466

Kaplan, M.,Geleneksel Tibbin Yeniden Uretim Siirecinde Kadin, AU, Ankara, 2010;
kitaplar.ankara.edu.tr>dosyalar>pdf; (10.09.2015)
Kavuncubasi1.S. - Yildirim, S., Hastane ve Saglik Kurumlar1 Y6netimi, Ankara, 2012

Keser, A., Calisma Psikolojisi, Izmit, 2011
Kissinger, H., Diplomasi, Cev: I.H.Kurt, Istanbul, 2014

Livvarcin, O., Kurt, D., Alfred DuPont Chandler, Yonetim Biliminde 49 Insan 49
Teori, Istanbul, 2012

Okay, A., Saglik iletisimi, Istanbul, 2014

Simsek M.S., - Celik, A., Yonetim ve Organizasyon, Konya, 2012

Simsek, M.S., Celik, A., Cagdas Yonetim ve Orgiitsel Basarim, Konya, 2008
T.C.Saglik Bakanligi Temel Saglik Hizmetleri Genel Miidiirligii, Sagligin Tesviki

ve gelistirilmesi  SozIlugi, Ankara, 2011;
sbu.saglik.gov.tr>Ekutuphane>kitaplar; (19.05.2015)

Tengilimoglu D., Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, Ankara, 2012
Yildirim Kaptanoglu, A., Saglik Ekonomisi ve Ilag Ekonomisi, Saglik Yénetimi,
(Ed:  AYildirm  Kaptanoglu), 2000

Akinci, Z., http://www.edebi.net/index.php/edebi-eserler/makaleler/434-zeynep-ak-
nc-  diplomatik-  dil-ve-oezellikleri, (03.09.2015)

Araza, A., Aslan, G., Bulut, C., Journal of Yasar University 2013 8 (32) 5556-5582,
http://www.academia.edu/5039356/%C3%96RG%NC3%ICTSEL_SOSYALL
E%CS5%IEME _B%C4%BOR_L%C4%BOTERAT%C3%9CR_TARAMASI;
(30.08.2015)

190


http://www.edebi.net/index.php/edebi-eserler/makaleler/434-zeynep-ak-nc-diplomatik-dil-ve-oezellikleri
http://www.edebi.net/index.php/edebi-eserler/makaleler/434-zeynep-ak-nc-diplomatik-dil-ve-oezellikleri
http://www.academia.edu/5039356/%C3%96RG%C3%9CTSEL_SOSYALL%09E%C5%9EME_B%C4%B0R_L%C4%B0TERAT%C3%9CR_TARAMASI
http://www.academia.edu/5039356/%C3%96RG%C3%9CTSEL_SOSYALL%09E%C5%9EME_B%C4%B0R_L%C4%B0TERAT%C3%9CR_TARAMASI

Asgin, S., Stratejik Y Onetim Kitaba,
www.strateji.gov.tr/ortak.../strateji/.../STRATEJIKYONETI
MKITABI.pdf; (01.09.2015)

Bartle, P., PhD ceviren: Nesrin Yilmaz, http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm-
pmtu.htm; (03.09.2015)

Celik, A., Birgiin Gazetesi 19.06.2014, http://www.basin-is.org.tr/torba-yasa-hile-ve-
hukuk- cinayeti-,2,2,506#.VeNUviXtmko; (30.08.2015)

http://www.meraklisiicin.com/kurumsal-etkinlik-planlama; (30.08.2015)

http://www.tkgm.gov.tr/turkce/dosyalar/diger%5Cicerikdetaydh278.pdf;
(08.09.2015)

Oniz, H., Saglik ve Verimlilik,
www.mmao.org.tr/resimler/dosya ekler/bfe3596365caaf5 ea
k.pdf 22; (17.07.2015)

Sur, H., http://www.sdplatform.com/Derqi/178/Orqutsel-catisma-yonetimi.aspx;
(01.09.2015)

Tinaz, P., Calisma Yasaminda Psikolojik Bir Dram: MOBBING, Marmara
Universitesi IiIBF,  www.toprakisveren.org.tr/2006-71-pinartinaz.pdf;
(30.08.2015)

191


http://www.strateji.gov.tr/ortak.../strateji/.../STRATEJIKYONETI%09MKITABI.pdf
http://www.strateji.gov.tr/ortak.../strateji/.../STRATEJIKYONETI%09MKITABI.pdf
Bartle
http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm-%09pmtu.htm
http://cec.vcn.bc.ca/gcad/modules/pm-%09pmtu.htm
http://www.basin-is.org.tr/torba-yasa-hile-ve-%09hukuk-%09cinayeti-,2,2,506#.VeNUviXtmko
http://www.basin-is.org.tr/torba-yasa-hile-ve-%09hukuk-%09cinayeti-,2,2,506#.VeNUviXtmko
http://www.meraklisiicin.com/kurumsal-etkinlik-planlama
http://www.tkgm.gov.tr/turkce/dosyalar/diger%5Cicerikdetaydh278.pdf
http://www.mmo.org.tr/resimler/dosya_ekler/bfe3596365caaf5_ea%09k.pdf%2022;%20%09(17.07.2015
http://www.mmo.org.tr/resimler/dosya_ekler/bfe3596365caaf5_ea%09k.pdf%2022;%20%09(17.07.2015
http://www.sdplatform.com/Dergi/178/Orgutsel-catisma-yonetimi.aspx
http://www.toprakisveren.org.tr/2006-71-pinartinaz.pdf

Uludag Universitesi Rektorliigii, Gelisim Planlama Kurulu, UniversitedeStratejik
Planlama Rehberi, Kasim 2002, Bursa,
http://kurullar.nome.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm;

(27.08.2015)

www.ismaildolas.com/dosya/category/6-g.html?download=43%3Ako; (03.09.2015)

192


http://kurullar.home.uludag.edu.tr/GPK/SP_Guideline.htm
http://www.ismaildolas.com/dosya/category/6-g.html?download=43%3Ako

