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OZET

Kamu hizmetlerinde kalitenin yiikseltilmesi, hizmetlerin etkinlik ve verimlilik
ilkeleri dogrultusunda daha hizli, ucuz ve amaca uygun bir sekilde yerine getirilmesi
hem merkezi yonetimin hem de yerel yonetimlerin en onemli iglevlerinden birisidir.
Bilgi ve iletisim teknolojileri ile ulasim imkanlarindaki gelismeler, kamu
hizmetlerinin sayisint arttirmig ve ¢esitlendirmigtiv. Halkin taleplerinin artmasi ve
beklentilerinin ¢egsitlenmesi kamu hizmet sunumunda miisteri (vatandag) odakli bir
yaklagimi gerekli kilmaktadir. Kiiresellesme ile birlikte ortaya ¢ikan bireycilik,
girisimcilik, rekabetcilik ve piyasa eksenli degerlerin bir sonucu olan miisteri
(vatandas) odakhilik diinyanin bir¢ok iilkesinde yeni kamu hizmeti anlayiginin
benimsenmesine yol ac¢maktadir. Bu ¢alismada, kamu hizmeti yaklasiminda
“miisteri” kavramwin uygun olup olmadigi tartisilarak, kamu hizmetlerinde miisteri
(vatandas) odakli bir yaklasimin benimsenmesinin Tiirkiye'deki kamu hizmeti
anlayist agisindan bir degerlendirmesi yapilacak ve miisteri (vatandas) odakli
yaklagimin kamu hizmetleri agisindan etkileri ele alinmaya ¢alisilacaktir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Hizmeti, Miisteri (Vatandag) Odaklilik, Toplam Kalite
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CUSTOMER (CITIZEN) ORIENTEDNESS IN PUBLIC SERVICE: AN
EVALUTION ON THE ASPECT OF PUBLIC SERVICE IN TURKEY

ABSTRACT

Increasing the quality of public service and fullfiling services fast, cheap and
suitable way in terms of efficiency and profitability is one of the most important
functions of both local and the central governments. Developments in information,
communication and transportation technologies increase the number and diversity
of public services. Increase in demands of people and diversification in their
expectations requires a customer-oriented approach in public services.
Individualism, entrepreneurship, competitiveness and customer orientedness due to
the market oriented values which raised with globalization cause an adaptation of
new public service approach in most of the countries. In this study, discussing
whether “customer” concept is appropriate in public service approach, an
adaptation of customer (citizen) approach in public services in terms of public
service comprehension in Turkey will be evaluated and the effects of customer
(citizen)-oriented approach in terms of public services will be discussed.

Keywords: Public Service, Customer (Citizen) Orientedness, Total Quality
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1. GIRiS

Giliniimiiz modern toplumunda halkin gereksinim duydugu kamu hizmetlerini
etkin ve kaliteli bir sekilde karsilamak devletin en 6nemli gérevlerinden birisidir. Bu
acidan kamu yonetiminde kamu hizmetlerini daha kaliteli, etkin ve etkili bir sekilde
gerceklestirmek icin biitiin diinyada yeni degisim ve doniisiimler yasanmaktadir.
Geleneksel kamu yonetimi anlayigt yerini yeni kamu yonetimi (new public
management) anlayigina birakmaktadir. Yeni kamu yOnetimi anlayisi, isletme
yonetiminin benimsemis oldugu birtakim prensipleri ortaya koymaktadir. Kamu
yonetimindeki kiigiilme ile birlikte devletin daha etkin olmasi, kamu hizmetlerinin
daha hizli sunumu ve kamu hizmetlerinde miisteri odakli bir anlayisa dogru bir
egilim goriilmektedir. Yeni kamu yonetimi anlayisi da beraberinde toplam kalite
yonetimini ve onun Onemli bir pargast olan miisteri odakli bir yaklagimi
benimsemektedir.

Yeni kamu yonetimi anlayisinin getirdigi ilkelerin yaninda, bilgi ve iletisim
teknolojilerinin kamu yoénetiminde kullanilmasi, vatandaslarin kamu y6netiminden
kaliteli hizmet taleplerinin artmasi, yonetimde agiklik, kamu hizmetlerinden
yararlananlarin karar alma siirecine daha ¢ok katilmak istemesi gibi gelismeler kamu
yonetimlerini, miisteri (vatandas) odakli bir yaklagimi benimsemeye yoneltmektedir.
Bu agidan yonetimin kamu hizmetlerinde kaliteyi hedef almasi artik bir zorunluluk
olarak ortaya g¢ikmakta, diisiince ve uygulama diizeyinde ise yeni degisim ve
doniisiimlerin ortaya ¢ikmasi gerekmektedir. Miisteri (vatandas) odakli bir kamu
hizmeti anlayigini benimsemenin bir yolu da devlet-vatandas iliskilerinin gliniimiiz
bilgi ¢cagmin gerektirdigi sekilde olmasidir.

Kamu hizmetlerinde miisteri odakli yaklagima deginirken, miisteri kavraminin
kamu yonetiminde kullanilmasinin zaman zaman uygun olmadigr ifade
edilmektedir. Miisterinin herhangi bir firmanin malini veya hizmetini satin alip
almamak, firma ve {irlin secme konusunda serbest oldugu, oysaki adalet, giivenlik
gibi kamu hizmetlerinin muhataplarinin bunlar1 baska bir yerden temin etme
imkanlarinin olmadigt one siirillerek kamu hizmetlerinde, dolayisiyla kamu
yonetiminde miisteri kavrammin kullanilamayacagi iddia edilmektedir (Dalbay,
1999:102). Ancak bu algilama tarzi bakis agisina goére farkli degerlendirilebilir.
Miisteri odaklilik kavraminin kamu yonetiminde kullanilmasi ilk bakista ilging
gelebilmektedir. Ciinkii miisteri kavrami ozel isletmelere 6zgii bir kavramdir.
Ancak, kamu kurumlarint da hizmet isletmesi olarak diisiindiigiimiizde, bu kavrami
kamu yonetimi ig¢in de kullanmanin bir sakincast olmadigi agiktir. En azindan,
vatandasa, hizli, etkin ve giiler yiizlii bir kamu hizmeti sunmanin psikolojik bir
temelini olusturmasi bakimindan bu kavrama sicak bakilabilir (Cukurcayir,
2002:164).

Miisteri odaklilik, bilgi ¢aginda kamu hizmeti anlayismin felsefi 6ziini
olusturmaktadir. Kiiresellesme ile ortaya ¢ikan, bireycilik, girisimcilik, rekabetgilik
gibi piyasa temelli degerler cercevesinde gelisen yeniden yapilanma arayislarinin bir
sonucudur. Kamu kesimindeki savurganligin ve verimsiz kaynak kullanimimin
giderek ekonomi i¢in bir yiik haline gelmesi ve bundan iilkelerin rekabet giicliniin
olumsuz yonde etkilenmeleri nedeniyle, kamu hizmetlerinin etkili ve verimli bir
sekilde yeniden sunumunda 6zel kesim igletmelerindeki gibi esnek ve yalin
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orgiitlenme, karlilik ve verimlilik gibi piyasa temelli ve insan kaynakli ilke ve
uygulamalar bir ¢6ziim yolu olarak goriilmektedir (Saran, 2001).

Bu c¢alismada kamu hizmetlerinde “miisteri odaklilik” kavramiyla aslinda
“vatandas odakli” bir kamu hizmeti yaklagimi amag¢lanmaktadir. Kamu ydnetiminin
vatandasi, Ozel isletmelerdeki miisteri gibi gérmesi bazi hizmetler agisindan
miimkiin olmayabilir. Ancak TKY’nin en 6nemli ilkelerinden biri olan “miisteri
odakl’” kamu hizmeti yaklasimmin kamu ydnetimi tarafindan benimsenmesi ve
kamu hizmetlerinde uygulanmas1 hizmetlerin kalite ve niteliginde 6nemli gelismeler
saglayabilir. Bu acgidan miisteri ya da vatandas odakli bir kamu hizmeti yaklagimim
kamu yonetiminde benimsemenin bir sakincasi bulunmamaktadir. Eger tiim diinyada
benimsenen kalite ilkelerinin kamu hizmetlerinde uygulamaya gecirilmesi
gerekiyorsa miisteri odakli bir yaklasim gereklidir. Bu ¢alismada, Tiirkiye’de kamu
hizmeti yaklagiminda misteri/vatandas odakli bir yaklasimm benimsenmesinin
etkileri ve gerekliligi ile bu konuda yapilmasi gerekenler tizerinde durulacaktir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kamu Hizmeti Kavramm

Kamu hizmetlerinde miisteri/vatandas odaklilik konusunu ele almadan &nce
kamu hizmeti kavrammin agikliga kavusturulmasi 6nem arz etmektedir. Kamu
hizmeti igerigi zaman ve yere gore degisen bir kavramdir. Degigsken bir kavram
olmasina ragmen merkezi idarenin agirlikli oldugu (Fransa, Tiirkiye gibi) iilkelerde
bu kavram birbirine olduk¢a yakin bigimde anlagilmaktadir. Buna gore kamu
hizmeti; “Devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gozetim ve
denetimi altinda genel, kolektif ihtiyaclar1 karsilamak, kamu yararini saglamak igin
kamuya sunulmus olan devamli ve muntazam faaliyetlerdir” (Onar, 1996:13).

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in en az iki kosulun gerceklesmesi
gerekir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya yararli olmasi;
digeri de hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun siki gézetimi
ve denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince yiiriitiilmesidir. Kamu hizmeti, idari
islem, idari sozlesme, kamu mali gibi kimi kavramlarin ve genel olarak yonetim
hukukunun uygulama alani ile yonetsel yarginin goérev alanmin belirlenmesinde
yardime1 olan bir dlgiit kavramdir. Kamu hizmeti kimi zaman “ kamuya saglanan
hizmetler” kimi zaman da “kamu kuruluslari” anlaminda kullanilir (Bozkurt vd.,
1998:128-129).

Kamu hizmeti devletin varlik nedeni olarak goriilmektedir. Kamu hizmeti idari
faaliyetin etrafinda cereyan etmekte ve idarenin yapmakla yiikiimli oldugu bir
faaliyet olarak kabul edilmektedir (Giritli ve Akgiiner, 1987:27). Ancak belirsiz bir
kavram olan kamu hizmeti kavrami ile devleti bu sekilde tarif etmek giiniimiiz
sartlarinda farkli degerlendirmelere yol agabilir. Eger devlet kamu hizmeti sunmak
icin var ise ve varligi kamu hizmetine dayandiriliyorsa, sundugu kamu hizmetleri
oOlgiisiinde varligi kabul edilecektir. Yeterli kamu hizmeti sunamadig1 zaman yetersiz
bir devlet, cok ve etkili hizmet sunabiliyorsa gii¢lii devlet, niteliksiz ve az hizmet
sunabiliyorsa zayif devlet sonuglari ortaya ¢ikabilir (Kavruk, 2002:15).
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2.2. Kamu Hizmetlerinde Kalite Kavrami

Kalite kavrami gliniimiiz toplumunun ve toplumsal kurumlarinin en 6nemli
slogan1 haline gelen kavramlarindan birisidir. Kiiresellesme siireci, devletin
kiigiiltiilmesini beraberinde getirirken, yonetimdeki yeni anlayislar, halkin devletten
beklentilerini de bir dl¢iide arttirmigtir. Giiniimiizde devletten beklenen hizmetlerin
kaliteli olmasi istenmektedir. Kamu sektoriinde 6zellestirme ve yerel yonetimlere
yetki devriyle birlikte halkin daha kaliteli hizmet sunumu bekleme talepleri de
artmis bulunmaktadir. Kamu sektériiniin bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin
hizmet sunma imkanlarindan kendisini alitkoymast, bu gelismelerin disinda kendisini
tutmas1 miimkiin degildir.

Glinlimiizde, iiretim ve bilgi teknolojisindeki gelisim zihinlerde ve pazarlarda
kalitenin tstiinliigiinii getirmistir. Kalite kavrami ise, pahali, liiks ve standart olarak
goriilmekten ¢ikmis ve diisiinme tarzi, ¢alisma yontemi, yasama bigimi, i¢ miisteri
tatmini (calisanlar) ve dis miisteri (ara ve son tiiketiciler, halk ya da se¢gmenler)
tatminine doniismiistiir. Bu agidan, {ireticilerin ne iiretirsem satarim anlayisi, 1970’li
yillardan sonra satabildigini iireten ya da miisteri isteklerine uygun sekilde iiretime
doniismistiir. Yine ayni sekilde hizmet iireten kuruluslar da (bir iktidar partisi,
valilik, belediye, hastane, okul, tapu miidiirliigii, vergi dairesi v.b) bugiine kadar
irettikleri hizmeti, miisterisinin (halk, se¢men) istedigi ve memnun oldugu kaliteli
hizmete doniistirmek durumunda olmaktadirlar (Peker, 1996:43).

Vatandas memnuniyetini ve kaliteyi esas alan yeni kamu yonetimi anlayiginin
da en 6nemli yapitaglarindan birisi kamu hizmetlerinde kalite ve miisteri/vatandas
odakliliktir. Yeni kamu y6netimi anlayisi sadece yeni teknikler ortaya koymamakta,
ayn1 zamanda yeni bir degerler zincirini, dzellikle 6zel sektoriin degerlerini biiyiik
Olciide ortaya koymaktadir. Yeni Kamu yonetimi anlayisi ile birlikte ortaya ¢ikan
yeni kamu hizmeti anlayis1 ii¢ yaklasimi icermektedir (Denhardt ve Denhardt,
2000:550): (1) demokratik vatandaslik (2) topluluk ve sivil toplum modelinin
benimsemesi (3) orgiitsel hiimanizm.

Kaliteli kamu hizmeti, gliniimiiz toplumunda halkin en 6nemli beklentilerinden
biridir. Kamu sektoriiniin, 6zel sektoriin basarili uygulamalarinda oldugu gibi bir
hizmet sunmasi beklenmektedir. Kamu kuruluslar 6zel isletmelerin ortaya koydugu
kalite ve maliyet standartlarint tutturmak zorundadir. Bu a¢idan tiim kuruluslarin
degerlendirildikleri standartlar bulunmaktadir. Kamu kurumlarinin bu standartlara
ulasamadig1 zaman hayatta kalabilmeleri zor olmaktadir.

Kamu hizmetleri nitelikleri itibariyle 6zel sektdr kuruluslarinca tiretilen mal ve
hizmetlerden farklidir bu konuda su noktalarda bir karsilastirma yapilabilir (Gozli,
1996:48):

e Kamu hizmetleri, 6zel kesimde iiretilen mal ve hizmetlerde oldugu gibi kar
amaciyla degil, vatandaslarin ortak toplumsal ihtiyaglarini karsilamak {izere
sunulur.

e Ozel kesimde mal ve hizmet iiretimi rekabet ortaminda yapilirken, kamu
kuruluslarinca sunulan hizmetler prensip itibariyle tekel nitelikli
olduklarindan devletin bu acidan rakibi yoktur.



ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt 4, Say1 8, 2008 151

o Ozel sektorde firmalar, iiretim alanlarini ve iiriin niteligini belirlerken, belli
bir miisteri grubunu esas almak suretiyle uzmanlasmaya gidebilirler. Kamu
hizmeti veren kurulusglar ise bir hizmeti verirken birden ¢ok hedef grubunu
g0z oniinde bulundurmak zorundadirlar.

e Ozel kesimde yer alan firmalar, genellikle insanlarm maddi ihtiyaclartyla
ilgili olan ve c¢esitli yonleriyle 6lgiilebilir somut nitelikli mal ve hizmetler
irettikleri halde, devletin yerine getirmek zorunda oldugu kamu
hizmetlerinin somut mamullere doniistiiriilebilmesi, digerleri gibi niteliksel
ve  niceliksel  Olgiimlere  konu  olabilmesi ve  sonuglarinin
degerlendirilebilmesi giictiir.

e Ozel kesim, mal ve hizmet iiretimini miisterilerin istekte bulunmas1 halinde
ve onun ihtiyaglarina gore yapar. Topluma sunulan kamu hizmetlerinin
kullanimi ve tiiketimi ise kamu hizmetlerinin &zellikleri dolayisiyla
vatandaslarin istek ve beklentilerine ayni oranda uygun diismeyebilir.

2.3. Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinde Miisteri Kavrami

Uretilen mal ve hizmetleri kullanan kisiler “miisteri” olarak adlandirilmaktadir.
Toplam kalite yonetiminin en Onemli amaglarindan birisi de miisteri
memnuniyetinin  saglanmasidir. Toplam kalite yoOnetimine misteri tatmini
konusunda; “her faaliyetin temeli miisteridir” ve “iretim miisteri icin yapiliyorsa
nasil olmasi gerektigi konusunda o karar vermelidir” anlayis1 ve kalite gelistirme
stratejilerinin belirlenmesinde de miisterinin memnun kalacagi fakat farkinda
olmadig1 dizayn ve dzelliklerde ve ayrica gizli kalmis ihtiyaglarini tatmin ederek ona
beklediginden fazlasini vermek gerektigi varsayimi yol gostermektedir (Halis,
1998a:75). Toplam kalite yonetimi kavraminda miisteri, i¢ ve dis miigteri olarak iki
sekilde ele almabilir.

2.3.1. i¢ Miisteri Kavram

I¢ miisteri kavram, toplam kalite felsefesinin en énemli unsurlarindan biri olan,
tim birimlerin birbirlerini miisteri-tedarik¢i iliskisi icinde degerlendirmesi anlamini
tasimaktadir (Yazici, 2001:174-175). I¢ miisteri tatmini daha ok, fiziki cevre
sartlarina, haberlesme diizenine, iicret, ddiillendirme, saglik ve emeklilik sistemi gibi
motivasyon unsurlarmma ve caligsanlarin birbirleriyle ve yonetimle kurduklar
iligkilere dayanmaktadir (Saran, 2004:88).

Ic miisteri kavramma gére kurum ya da orgiitte ¢alisan herkes birbirinin
miigterisidir. Bu durum, kurumun insan kaynaklar1 yonetimi agisindan ve kurum ya
da orgiitiin departmanlarinin birbirleriyle olan iligkilerinin gelistirilmesi agisindan
cok Onemlidir. Kamu hizmeti saglayan kurumlarda da bu anlamda i¢ miisteri
memnuniyetinin yani personelin memnuniyetinin ya da kuruma aidiyetinin
saglanmis olmasi etkin ve kaliteli hizmet sunumu ag¢isindan son derece 6nemli
olmaktadir.

TKY, i¢c miisteri kavramin1 mal ve hizmetlerin kalitesini geligtirmekte ¢ok
Oonemli bir argiiman olarak gormektedir. Kalitenin Oncelikle kurumun kendi
calisanlarindan baglayacagini ifade etmektedir. “TKY tam katilimi, yani bir bireyin
diistinmesi degil bin bireyin diisiinmesini, ¢alismasini ve igbirligini 6ngérmekte
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ancak, Tiirk kamu ydnetimi felsefesinde ise bu durum sakincali goriilmekte, makam
ve mevkiye karsi sayginligi zedeleyici bir etken olarak nitelendirilmektedir”
(Bingdl, 1999:83). I¢ miisteri olarak ifade edilen ¢alisanlarin gereksinimlerinin
tatmin edilmemesi durumunda kaliteli bir hizmeti vermek miimkiin degildir.
Doyuma ulasmamis i¢ miisterilerin, dis miisterileri doyuma ulastirmalar1 olanakl
degildir. Bu nedenle 6ncelikle ¢alisanlarin miisteriyi memnun etme yetenegine sahip
olmast gerekir (Bing6l, 1999:83).

2.3.2. D1s Miisteri Kavram

Dis miisteri olarak nitelendirilen miisteriler, bir {iriin veya hizmetten kaliteli
olmasi kosuluyla en vyiiksek faydayr saglamak isteyenlerdir. I¢ miisterilerin
tirettiklerini tiiketen dis miisterilerle olan iligkilerde, ayni dili konusmak, dinleyici
olmak ve anlagsmaya varmak icin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglari
Olgebilmek, gerekli diizeltmeleri yaparak sifir hata diizeyine girmek esastir (Ersen,
1997:26).

Orgiitler ya da kurumlar yaptiklar1 tiim ¢aligmalarda iiriin ve hizmet kalitesine
onem vererek dis misterilerini mutlu ederken, i¢ miisterilerinin de kendi is
iligkilerinde, davranislarinda aynt mutlulugu yakalamalarint saglamalidirlar. Kamu
hizmetleri sunan kurumlar i¢in ise dis miisteriler hizmetten yararlanan
vatandaglardir. Kamu hizmeti sunan kuruluslar i¢in en 6nemli olgu vatandaslarin
sunulan hizmetten tatmin edilmesi ve ¢evresel kalite anlayisinin baglamasidir.

Kamunun memnun edecegi dis miisteri kitlesi “vatandaglar”dir. Kamu
yonetiminin varlik nedeni de vatandaslara iyi bir hizmet veya iiriin sunmaktir. Kamu
tarafindan sunulan hizmetlerin miisteri kitlesinin ihtiyaclarmi kargilamasi gerekir.
TKY nin temel felsefesi de miisteri odaklidir ve miisteri profilini ¢ikardiktan sonra
onlarmn arzi ve talepleri hedef alinir. Bu agidan kamu ydnetiminde TKY nin esas
alinmas: da vatandaslara iyi ve kaliteli hizmet veya lirliin sunulmasini gerektirir
(Bingo6l, 1999:80). Rekabetin yogun oldugu giiniimiizde, miisterilerin siirekli artan
beklentilerini, onlara rakiplere gore fazladan bir seyler sunarak kuruma baglamak
gerekmektedir. Bu anlamda miisteri sadik miisteridir. Sadik miisterinin kurulus ile is
iliskilerini siirdiiriip gelistirirken, kurulusun mal/hizmetlerini potansiyel miisterilere
tavsiye etmesi beklenir. Ozellikle kamu kuruluslarindan aldigi mal veya hizmetten
memnun olan miisteri ya da vatandas memnuniyetini 6-8 kisiye tavsiye ederken,
memnun olmayan vatandas ya da miisteri ise 18-20 kisiye bu olumsuzlugu
sOylemektedir (Peker, 1996:49).

3. KAMU HIiZMETi ANLAYISINDA DEGIiSiM VE MUSTERiIi ODAKLI
KAMU HIiZMETLERI

Kamu hizmetlerinde kalite ile ilgili olarak uygun bir miisteri taniminin
yapilmasi dnemlidir. Ozel kesim tarafindan iiretilen hizmetlerde oldugu gibi, kamu
hizmetlerinde de miisteri, kendisine sunulan hizmeti alan ya da kullanan kisidir
(Saran, 2004:81). Kamu hizmetlerinde “miisteri” kavrammin kullanimi ile 6zel
kesimdeki “miisteri” kavramimnin kullanimi arasinda farkliliklar bulunmaktadir.
Kamu hizmetinin mantigina bakildiginda kar olgusu bulunmamaktadir. Toplumun
ortak ihtiyaglarmin karsilanmasi amaciyla kamu hizmeti kurulmakta ve bu siiregte
kamu kurulusu-vatandas iligskisi ortaya c¢ikmaktadir. Ancak giinlimiizde kamu
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hizmetleri sadece kamu kuruluslar1 tarafindan saglanmamakta ayni zamanda,
devletin gozetimi ve denetimi altinda 6zel sektor tarafindan da sunulmaktadir. Bu
acidan bakildiginda, kamu hizmetlerinde kalitenin saglanmasi i¢in vatandasin
miigteri gibi goriilerek “miisteri/vatandag odakli” bir anlayigin benimsenmesi kamu
hizmeti kavraminin genel mantigina aykir1 diismemektedir.

3.1. Kamu Hizmeti Anlayisinda Degisim

Glniimiiz modern toplumunda halkin kamu hizmeti sunan kuruluslardan
beklentileri hem sayica artmis hem de gesitlenmis bulunmaktadir. Kamu hizmeti
veren kuruluglarin sadece hizmeti sunmasi da giinliimiizde yeterli olmamakta bu
hizmetlerin kaliteli, hizli ve vatandas memnuniyetini saglayict olmasi da
gerekmektedir. Bunun igin toplam kalite yonetimi anlayisinin en onemli felsefesi
olan miisteri odakliliginin kamu kuruluslarinca da benimsenmesi hizmetlerin etkin
ve kaliteli sunumumu agisindan bir gereklilik halini almustir.

Giiniimiizde ozellikle Batili iilkelerde “Yeni Kamu Hizmeti” anlayist
benimsenmektedir. Bu anlayis yeni kamu yo6netimi anlayiginin ilkelerini hizmet
sunumunda benimsemektedir. Kamu hizmetleri ile ilgili de bazi yeni yontem ve
uygulamalar gerceklestirilmektedir. Bunlardan bazilari su sekilde ifade edilebilir
(Denhardt ve Denhardt, 2000:554-556):

e Bizzat hizmet sunumundan ziyade hizmetlerde ydnlendirme. Yeni
yonelimde, bir devlet memuru vatandasi siki bir sekilde sorgulamak ve

yonlendirmek yerine onlara yardimci olarak ortak ¢ikarlarin paylagilmasini
saglamaktadir. Yonetim bir¢cok konuda gesitli gruplarla etkilesim iginde
bulunarak karar verecektir. Bu yeni anlayista kamu gorevlisi vatandaga
arttk sadece “evet” ya da “haymr” diye cevap veren bir anlayistan
styrilmaktadir.

e Uretim degil, kamusal ¢ikar temel amactir. Kamu yoneticileri, kamusal
cikarlarin  paylasilmasi fikrinin gelismesine biitiinciil bir katkida
bulunmalidir. Amag, bireysel tercihler tarafindan ydnlendirilen hizhi
¢ozlimlerin bulunmasindan ziyade, ortak c¢ikarlarin yaratilmast ve
sorumluluklarin paylasilmasidir.

e Yeni kamu hizmetlerinde bir bagka 6nemli nokta stratejik diisinmek ve
demokratik davranmaktir. Politika ve programlar, kamusal ihtiyaglarin
kargilanmasindaki kamusal gereksinimler, ortak ¢abalar ve isbirligi
siireciyle daha kolay basarilabilir.

e Hizmet miisterilere degil, vatandaslaradir. Bireysel ¢abalarin toplamimdan
ziyade degerlerin paylasilmasindaki diyalogdan olusan kamusal ¢ikar
onemlidir. Bundan dolayi, devlet memuru sadece miisterilerin taleplerine
cevap vermez bununla birlikte vatandaglar arasinda isbirligi ve giiven
iligkilerini de gelistirmeye caligir.

e Kamu hizmetlerinde yeni yaklasimda sorumluluk basit bir olgu degildir.
Devlet memuru, 6zel sektdrdeki gorevlilerden daha dikkatli olmali; aym
zamanda vatandas ¢ikarlarinda, politik kurallarda, profesyonel
standartlarda, topluluk degerlerinde anayasaya ve yasalara uygunlugu
gozetmelidir.
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e Insanlarm en 6nemli degeri sadece verimlilik degildir. Kamu kuruluslar1 ve
diger organizasyonlar katilimi 6zendirmeli, biitiin insanlar i¢in saygiya
dayal1 paylasilan liderligi ve isbirligi siirecini hayata gegirmelidirler.

Geleneksel kamu yonetimi anlayisi, yeni kamu yonetimi (isletmeciligi) anlayist

ve ortaya ¢ikan yeni kamu hizmeti anlayisi karsilagtirmali olarak asagidaki tabloda
gosterilmistir.

Tablo 1: Karsilastirmali Perspektiften Geleneksel Kamu Yonetimi, Yeni

Kamu Isletmeciligi ve Yeni Kamu Hizmetleri

Geleneksel Kamu Yeni Kamu . . .
T ; e Yeni Kamu Hizmeti
Yonetimi Isletmeciligi
Temel teorik ve S}}fasal teori, sosyal Ekqnp I.mk teort, Demokratik teori, yorumlayici,
. .. bilimler tarafindan pozitivist sosyal bilime . n
epistemolojik o elestirel, pozitif icerigi olan
artarak yapilan sosyal | dayanan daha gelismis L
dayanaklar . . bilgiye farkli yaklasim
ve siyasal yorumlar diyalog
Insan Stratejik ya da bigimsel
davranislarina “Yonetsel insan” Teknik ve ekonomik mantiksallik, mantiksalligin
hakim olan mantiksallik, farkli agilardan

mantik ve buna
iliskin modeller

(administrative man)

“ekonomik insan”

(orgiitsel, politik, ekonomik) test
edilmesi

Politik olarak Bireysel yararlarin

Kamu yarari tanimlanmus, reysely . Paylasilan degerler hakkindaki
biitiniinii temsil .
kavrami Hukuksal olarak bir uzlagimin sonucu
. o etmekte

belirlenmigtir.
Kamu hizmeti . .

Hizmeti alanlara ve -
sunanlarin Miisterilere Vatandaglara

< tamamlayicilarina

sorumlulugu

Y6netimin rolii

“Diimen tutmak degil,
kiirek ¢ekmek”

“Diimen tutmak”

“Hizmet” etmek, topluluk ve
gruplar arasinda ¢ikarlara
aracilik ve miizakere etmek

Ozel ve kar amaci
giitmeyen kuruluslar

Karsilikl1 bir sekilde anlasilan

Politika Yonetim kuruluglart % o ihtiyaglarin temini igin 6zel
< araciligyla politika -
amaglarinin araciligiyla kuruluslar, kar amaci giitmeyen
. amaglarin1 bagarmak .
basarilmasindaki | programlari A L organizasyonlar ve kamudan
. . i¢in 6zendirici yapilar . . .
mekanizmalar gergeklestirmek . olusan bir koalisyon ile
ve mekanizmalar aylasilan degerleri olugturmak
olusturmak. paylas g § )
Hiyerarsik- Pllylasa yonlendirmesi Cok ¢esitli yiizlere sahip, kamu
PN kisisel yararlarin PR
Hesap Yoneticiler . gorevlileri hukuk, topluluk
S - toplamu genis vatandas - o
verebilirlige demokratik olarak a da mitstert eruplan degerleri, siyasal kurallar ve
yaklagim secilmis siyasal ¥ stert grup vatandas ¢ikarlar1 konulariyla

liderlere sorumludur.

tarafindan istenen
¢iktilarin sonucudur.

ilgilidirler.

Yonetsel takdir
yetkisi

Yo6netsel birimlere
siurls takdir yetkisi
verilmekte

Girigimei amaglarin
kargilanmast igin
serbestlik.

Takdir yetkisi gerekli ancak
siirlanmis ve hesap verilebilir
bir sekilde

Orgiitsel yap1

Kuruluslar i¢in belirli
bir otoritenin oldugu
biirokratik
orgiitlenmeler

Kuruluslarda oncelikli
denetimin oldugu
desantralize edilmis
kamu organizasyonlari

Liderligin igsel ve digsal olarak
paylasildigi isbirligi yapilart

Kaynak: Janet V. Denhardt ve Robert B. Denhardt (2003), The New Public Service, M.E. Sharpe Inc.,
New York-London, p. 28-29.
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3.2. Miisteri Odakh Kamu Hizmetinin Amaci

Ekonomik, teknolojik, toplumsal ve kiiltiirel degisimlerin yogun olarak
yasandig1 gliniimiiz diinyasinda, kamu yonetimi ve vatandaglar arasindaki iliskiler
onemli farklilagmalar gostermektedir. Vatandaslar, bazi durumlarda yonetimin
miigterileri olarak algilanmaya baglamislardir (Eren, 2003:61-62). Toplam kalite
yonetiminin benimsemis oldugu en 6nemli ilkelerden biri olan miisteri odaklilik,
kamu yonetiminde hizmet sunulan kesimin misteri olarak algilanmasimin Gtesinde
vatandas olarak da algilanmasini gerektirmektedir. “Kar amagli olarak iiretilen mal
veya hizmet ile bunun kullanicisi arasindaki tiretici-miisteri iligkisi; kamu hizmeti ile
hizmetten yararlananlar arasinda kamu kurulusu-vatandas iligkisi seklinde ifade
edilmektedir. Kar amaciyla tretilmis bulunan bir mal veya hizmeti satin alan
miigteri, O0dedigi bedelin kargiligimi aldigim1 disiiniirken; kamu hizmetinden
yararlanan vatandaslar, genellikle bir lituf veya ihsan ile karsilastiklarim
disiinmektedirler” (Saran ve Gogerler, 1998:247). Bu acidan halkin kamu
hizmetlerini algilamasi, kamu hizmetinin her zaman i¢in bedelsiz olmasi gerektigi,
devletin kendilerine sunmak zorunda oldugu bir hizmetmis gibi diisiiniilmesine yol
acgmaktadir.

Miisteri ya da vatandas odakli kamu hizmetinin en 6nemli amaci vatandasa ya
da miisteriye kaliteli, etkin ve hizli hizmet sunmaktir. Bir kamu ya da 6zel kurulusun
¢evresinde meydana gelen degisimlere ayak uydurabilmesi, rekabet ortaminda
ayakta kalabilmesi i¢in, “mal {ireten bir girketin miisterilerince, kamu hizmeti iireten
bir kurulusun halk tarafindan benimsenmesi, desteklenmesi trettikleri mal ve
hizmetin kalitesinin siirekli iyilestirilmesine baglidir” (Peker, 1995:64). Bunun i¢in
miisteri ya da vatandas odakli bir yonetimin Oncelikli amaci biitiin bir Orgiitii
hazirlamaktir. Bunu saglamak i¢in dncelikle gorev ayriminin net bir sekilde ortaya
konulmasi, kapsamli bir bilgilendirme ve danigma hizmetinin sunulmasi, bekleme
stirelerinin kisaltilmasi, vatandas beklentilerine gore ¢alisma saatlerinin ayarlanmasi
gerekmektedir (Cukurgayir, 2003:38). Misteri odakli toplam kalite yOnetimi,
miigterinin daha kaliteli hizmeti ya da triinii ucuza alma beklentisini siirekli
kilacagindan  orgiitiin ~ stirekli  iyilestirme faaliyeti igerisinde  olmasini
gerektirmektedir (Yayman, 1997:143). Kamu yonetimine miisteri kavraminin
girmesiyle vatandasin rolii, kamu hizmetlerinin kalitesini, zamaninda sunulup
sunulmamasini, sunulus bi¢cimini ve verimliligini denetlemek seklinde
degismektedir. Boylece vatandasin konumu edilgen konumdan etken konuma
geemis olmaktadir (Eren, 2003:66). Kamu hizmetlerinde miisteri odakli bir
yaklagimin benimsenmesiyle birlikte bu yaklagimi benimseyen kurulusa yiiksek
kalite ve tretkenlik, orgiite rekabet giicii, kendisini koruma, canlilik kazandirilmig
olur (Peker, 1995:64).

Son birkag yil iginde 6zellikle ABD ve Avrupa iilkelerinde kamu hizmetlerinde
maliyet, etkinlik ve kalite iizerinde Onemli etkiler yapacak bir degisime tanik
olunmaktadir. Bu degisimin temelinde 6zel bir yonetim bi¢imi olan toplam kalite
yonetimi anlayisi bulunmaktadir. Toplam kalite yonetimi, Orgiit yonetimi, Orgiit
yoneticilerinin, vatandaglarin, ¢alisanlarin ve ayni zamanda sermayedarlarin
bekleyislerine cevap vermelerini miimkiin kilmaktadir. Bu anlayisla, basarinin en iyi
kalitede mal veya hizmetin, miisterinin istedigi miktar ve zamanda kisitli oldugu bir
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zamanda, Orgiitsel sagligin devami noktasinda toplam kalite yonetiminin saglayacagi
mal ve hizmet kalitesindeki artiglar ve maliyet diislisleri bu anlayisi etkili bir strateji
haline getirmektedir (Y1ldiz, 1995:78).

4. TURKIYE'DE KAMU HIiZMETLERINDE MUSTERi (VATANDAS)
ODAKLILIK VE KALITEYi ETKILEYEN KOSULLAR

Tiirkiye’de kamu hizmetleri, sunumu agisindan kamu hizmetinin niteliklerine
gore farkliliklar arz etmektedir. Kamu hizmetlerinde miisteri/vatandas odakliligi ve
kaliteyi etkileyen bir¢ok faktor vardir. Kiiresellesmeyle birlikte devletteki kiigiilme
ve yerel yonetimlere yetki devri, kamu hizmetlerinin sunumunda toplam kalite
yonetimi anlayisinin benimsenmesi gibi degisimler yeni yapilanmalara sebep
olmaktadir. Kamu hizmetlerinde etkin olamayan devlet siirekli elestirilmekte bu
ylizden misteri/vatandas odakli, katilima imkan veren seffaf, saydam bir devlet
anlayis1 arzu edilir olmaktadir. Ancak batili iilkelerdeki gibi miisteri odakli bir
devlet anlayisina gegmek Tiirkiye gibi merkeziyetci bir devlet anlayisi benimsemis
bir iilkede kolay goriinmemektedir. Bu nedenle 6ncelikle Tiirkiye’de miisteri ya da
vatandag odakli bir anlayisa geg¢is siirecinde etkili olan faktorleri incelemekte fayda
vardir.

4.1. Kamu Yarar1 Kavram

Genel yarar, kamu menfaati, kamu iyiligi gibi adlarla da anilan kamu yarari,
yonetim hukukunda, kamu hukukunda ve siyaset biliminde sik¢a kullanilmasina
ragmen bu kavramdan ne anlasilmasi gerektigi konusunda tam bir goriis birligi
bulunmamaktadir. Bununla birlikte yonetim ve kamu hukukculart ile siyaset
bilimcileri, kamu yararmin baglica iki anlami oldugu noktasinda birlesmektedirler.
Bunlardan birincisi, kamu yararmin hukuki, teknik ve dar anlami, digeri ise bu
kavrama verilen genis, siyasal ve ideolojik anlamdir. Hukuki, teknik ve dar anlamda
kamu yarari, miilkiyet hakkinin smirlarinin belirtilmesinde ve bu hakkin 6ziine
yapilacak miidahalelerde bir 6l¢ii olarak kullanilmaktadir. Siyasal, ideolojik ve genis
anlamda kamu yarar1 da degisik sekillerde ifade edilmektedir. Ornegin Roma
Hukuku'nda kamu yarar1 kavraminin "toplumun maddi ve zorunlu gereksinmelerini,
din, ahlak, estetik ve birtakim inan¢ ve duygu gereklerini igine alacak olgiide”
(Keles, 1993:94) genis bir anlam1 bulunmaktadir.

Kamu yarari, “kamu yonetiminin eylem ve islemlerinde yoneldigi ve toplumun
bir kesiminin ya da tiimiiniin yararim1 kollamaya doniik, temel ve genel hedef”
(Bozkurt vd., 1998:132-133) olarak tanimlanabilir. Bir hizmetin kamu yararina
yonelik olup olmadiginin tespitinde ortak 6l¢iitlerden biri; bir hizmetten elde edilen
kazancin tekrar ayni hizmet igin kullanilip kullanilmadig1 olabilir. Bir baska &lgiit
ise, kamu hizmeti i¢in yapilacak her tiirlii islem ve eylemlerden toplumun zarar
gdrmemesi ya da en az zarar gorecek sekilde yapilmasidir (Oztekin, 2002:194).
Kamu yararinin 6lgiisii de her zaman maddi olarak 6lgiilemeyebilir. Ornegin, kent
ici ulasim i¢in bir caddenin dogru yapilmasmi engelleyen tasinmazin
kamulastirilmasi i¢in ¢ok pahali bir apartmanin yikilmasi géz Oniine alinabilir.
Ciinkii bunun yapilmamast halinde ugranilacak maddi ve manevi zararin telafisi
ileride daha da gii¢ olabilir (Oztekin, 2007:2).
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Kamu hizmeti sunan kuruluslar genelde kamu yarari ilkesinden hareket
ettiklerinden dolay1r halkin beklentilerini gerceklestirmede ya da kaliteli hizmet
sunumu konusunda birtakim sikintilar1 olmaktadir. Dolayistyla bir hizmetin yerine
getirilmesinde kamu yarar1 gozetiliyorsa o hizmet nitelikli bir kamu hizmeti olmasa
da yerine getirilmek durumundadir.

Kamu yarari kavraminin yani sira kullanilan “toplum yarari”, “toplumsal
refah”, “toplumsal esenlik”, “ortak iyilik” ve “genel yarar” gibi benzeri kavramlar
da kullanilmaktadir. Bunlarm ortak yoniinii ise, hepsinin de kisisel menfaatten farkli
ve onun Ustiinde veya diginda bir yarar ya da menfaat olusturmalaridir (Bilgin,
1995:174). Kamu hizmetleri genel menfaatlerin 6zel menfaatlere iistiinliigiine, yetki
ve sorumluluk esaslarina, objektif hukuk kaidelerine ve bunlarin dogurdugu objektif
hukuki durumlara dayanmaktadir (Alada,19 93:30). Bu nedenle “kamu yarar1”
kavrami, kamu hizmetlerinde hizmet sunulan kitleyi miisteri olarak gdrme
durumunu giiglestirmektedir.

4.2. Kamu Hizmetlerinin Niteligi

Kamu kuruluslart 6zel sektérden farkli olarak kamu hizmeti iiretmektedirler.
Kamu hizmetleri niteligi geregi 6zel sektor hizmetlerinden farkli oldugundan kaliteli
sunulma noktasinda zorluklarla karsilagilmaktadir. Toplam kalite yonetimi, kamu
hizmetlerinden yararlanan vatandaslar1 dis miisteri, siirecin katilimcilarini da i¢
miigteri olarak tanimlamaktadir. Bu ayrim ve miisteri ihtiyaglarmin kargilanmasi
hedefi, kamu faaliyetlerini piyasa mekanizmasmin belirleyiciliginde yiiriitiilen
faaliyetlere dontistiirmektedir. Kamu hizmetlerinin ne kadar iiretilecegi,
hizmetlerden kimlerin yararlanacagi, standartlarmin nasil belirlenecegi, nasil
fiyatlandirilacagi, hangi hizmetlerin kontratlar aracihigiyla alt igverenlere
devredilecegi vb. konularda almacak kararlarin piyasa islerligine birakilmasi
halinde, kamu hizmetlerinin esasini olusturan tarafsizlik ve esitlik ilkelerinin yerini
diisik maliyet, karlilik, ekonomik olma gibi ekonomik belirleyiciler alacaktir
(Y1lgor, 1999:12-13).

Kamu hizmetlerinde kaliteyi etkileyen kosullardan biri de kamu hizmetlerinin
sunumunda ya da hizmet sektoriinde girdi ve ¢iktilarin belirlenmesinin kolay
olmamasidir. Kamu sektériinde ¢iktilarin parasal degerinin tespit edilmesi ¢cok zor
olmaktadir. Ozel sektdrde verimlilik 6lgiitii parasal agidan kar olarak alimmakta ve
aym zamanda bu ciktimin da bir o6lciitii olarak kullanilabilmektedir. Ozel
kuruluslarda kar, verimliligin belirlenmesinde 6nemli bir unsur olmaktadir. Kamu
kuruluglarinda ise, vatandaslara ucuz ve kaliteli hizmet gotiirmek parasal
beklentilerin oniinde olmaktadir. Ornegin, savunma, egitim ve yargi gibi kamu
giderlerinden saglanan hizmet ya da iiriiniin parasal olarak tespiti olduk¢a zor
olmaktadir (Kilavuz, 2000:149).

Yine ayn1 sekilde, kamu sektdriindeki orgiitler, bir mal veya hizmetin arzinda
tekel konumundadirlar. Ornegin, savunma hizmeti veren Milli Savunma Bakanlhg:
sahasinda tekel konumundadir. Bu yiizden, bu tiir kamu orgiitlerinin sundugu
hizmetten yararlanan bir bireyin, bu hizmetten memnun kalmadigi zaman ayni
hizmeti baska bir kurumdan kargilama imkanit bulunmamaktadir (Kilavuz,
2000:162).
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4.3. Hizmet Sunan Kurumlarin Biirokratik Yapisi ve Yonetim Anlayis1

Tiirkiye‘de kamu hizmetlerinin sunumunda vatandas ya da miisteri odakliligin
onlindeki en biiyiik engellerden birisi olarak biirokratik merkeziyet¢i yap1
goriilmektedir. Biirokratik, asir1 merkeziyet¢i yapt vatandaslarin  yOnetime
katilmasindaki en biiylik engeli teskil etmektedir. Asirt biirokratik yapr nedeniyle
hizli kararlar alinamamakta, vatandas kiigiik bir isi i¢in giinlerce bekletilmekte ve
onlarin memnuniyeti en son diisiiniilen bir gergek olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Giliniimiizde, kamu kurumlarinin birer hizmet aract olmaktan ¢iktigina,
vatandaslarin refah ve mutlulugunu saglama konusunda yetersiz olduguna iligkin
algilamalarin giderek arttig1 gortilmektedir. Kamusal hizmet sunumu alaninda
karsilagilan sorunlar ya da biirokratik modelin kusurlari, statik ve dinamik
goriiniimler arz etmektedir. Tiirkiye’de devamli surette israf iireten biirokratik
orgiitlenme, zaman igerisinde kamusal hizmet bekleyen yurttaslara hizmet eden
degil, hizmet edilen bir ara¢ durumuna gelmistir (Saygilioglu ve Ari, 2003:139-140).
Tiirk kamu biirokrasisinde sorumluluktan kagma, sorumlulugu yayma, otoriteyi
kendinde toplama ve tek adam olma, kararlarda gecikme, biirokratik sabotaj gibi
olumsuz biirokratik davraniglarin  adeta bir gelenek haline gelmesi kamu
hizmetlerinde toplam kaliteyi ve onun en 6nemli felsefesi olan miisteri odakli
anlayisin benimsenmesini engellemektedir.

Kamu hizmetlerinin sunulmasinda ve TKY ’nin en 6nemli ilkelerinden biri olan
miisteri odaklilik ilkesinin gerceklestirilmesinde hizmet sunan kuruluslarin
biirokratik yapisi ve yoOnetim anlayisindan dolayi; hizmetten yararlanacak
vatandaslarin istek ve beklentilerine gore hareket etme endisesini tagimayan, hangi
kamu hizmetinin ne sekilde sunulacagi konusunda kendi onceliklerini dayatan,
hizmette vatandasi odak olarak almayan bir yonetimin (Saran, 2005:56) basarili
uygulamalar gergeklestirmesi miimkiin olamaz.

4.4. Tarihsel Siirec icerisinde Devlet-Vatandas iliskileri

Tiirkiye’de tarihsel siire¢ icerisinde devlet-vatandag iliskilerine bakildiginda
aralarinda bir kopuklugun oldugu goéze ¢arpmaktadir. Halkin yonetime katilmasi
anlayisinin ¢ok sinirli oldugu, bireylerin devleti algilama tarzinin batili iilkelerden
cok farkli oldugu ifade edilebilir. Son zamanlarda kamu yonetiminde toplam kalite
yonetimi gibi yeni yonetim anlayislarinin uygulanmaya calisilmasi, ancak istenilen
basariya ulasilamamasi ve halkin kamu kuruluslarindan memnuniyetinin bir tiirlii
istenilen diizeye getirilememesinin ardinda devlet-vatandas iliskilerinin kopuklugu
onemli etkenlerden biridir. Devletin vatandasa tepeden bakan anlayisi, vatandasin
hizmet sunulan bir miisteri olarak goriilmesinin Oniindeki en biiylik engellerden
biridir. “Halkin biirokrasi konusundaki yakinmalari, kurumlarin kuralci, kirtasiyeci,
her alana miidahale eden, halkin taleplerine kars1 ilgisiz ve kendini onun iizerinde
goren, israfci ve kendi icine kapali tutumundan kaynaklanmaktadir” (Eryilmaz,
2002:244). Ayrica vatandaslik bilincinin gelismemesi, halkin yonetime katilma
isteklerinin az olusu, devlet-baba imaji, temel hak ve Ozgiirliikklerin yeterince
bilinememesi gibi nedenler, miisteri/vatandas odakli etkin bir devletin ortaya
cikmasini engellemektedir (Saygilioglu ve Ari, 2003:94).
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Glinlimiiz yonetim anlayisinda vatandasi ikincil nitelikte goren bir anlayisla
kamu hizmetlerinin siirdiiriilmesi s6z konusu degildir. Kar amagli, goniillii, kamu ya
da 6zel, biiyiik ya da kii¢iik olsun tiim &rgiitler varliklarin1 ancak ihtiyaglarini tatmin
etmek zorunda olan miisterileri aracilifiyla siirdiirmektedirler. Bu ise, miisteri
eksenli bir yonetim stratejisinin benimsenmesi ile miimkiin olur. OECD fiyesi
iilkelerin kamu sektorii reform programlari, gittikge, verilen hizmetlerin kalitesiyle
ilgili kaygilar1 yansitmaya baglamistir. Verilen hizmetlerin iyilestirilmesini hedef
alan bu c¢abalar bir orgiit reformunu ortaya koymaktadir. Bunlar orgiit yapisini
degistirmeden daha fazla etkinlik ve kalite elde etme gibi basit ¢abalar degildir. Bu
cabalar iki seyle aciklanabilir: Birincisi, hiikiimetler hizmetlerin kalitesi ile
ekonomik basart ve halkin bekleyislerine cevap verebilme arasindaki iliskiyi artik
gomiislerdir. Tkinci olarak, vatandaslar kalite ve insan mutlulugu iizerindeki etkileri
konusunda daha bilinglenmis ve hiikiimetlerden daha fazlasini ister hale gelmistir
(Y1ldiz, 1995:85-86).

Giliniimiizde devlet-vatandas iliskilerinde geleneksel oOrgiit yapisini kirma
yoniindeki girisimlerden en 6nemlisi toplam kalite yonetimidir. Bu anlamda toplam
kalite yonetimi, miisteri ve ¢alisan tatminini merkez alan, takim calismasi ve
liderligi 6ne c¢ikaran, performans degerlendirme mekanizmalarii isleten, Orgiit
kiiltiirii ve gevresi ile yakindan ilgilenen ve Edward Deming’in belirledigi 14 ilkeye
dayanan miisteri odakli yeni yonetim felsefesidir. Vatandagslarin kamu hizmetlerinin
muhatabt olmasindan yola ¢ikilarak gelistirilen misteri/vatandag kavraminda,
miigteri ile vatandasin ortak beklentisi kalite ile ifade edilir. Drucker’a gore, 6zel
sektorde gegerli olan kar etme zorunlulugundan kaynaklanan disiplinden yoksun
kalmalari kamu hizmeti sunan kurumlarin yonetime olan ihtiyacini arttirmaktadir.
Siyasal ve ekonomik degisme, iletisimdeki gelismeler kamu hizmeti iireten birer
Orgiit olarak kamu biirokrasilerini de daha etkin olmaya zorlamaktadir. Kendi i¢ine
kapali bir biirokratik yapidan, vatandas odakli bir yapiya geg¢is yeni bir hizmet
kiiltiiriiniin  ve yeni bir kamu hizmeti etiginin yerlestirilmesi sorununu da
beraberinde getirecektir. Batida TKY, vergi toplamadan otoyol yapimina, posta ve
iletisimden saglik hizmetlerine, egitim ve kiiltiirden ¢evre korumaya kadar, devletin
hizmet sundugu birgok alanda uygulanmakta, uygulamalarin sonuglar
yayinlanmaktadir (Tosun, 1998:89).

4.5. Hizmet Sunan Kurumlarin ve Vatandaslarin Siyasi iktidar Etkisine Acik
Olmasi

Tiirkiye’de kamu hizmeti sunan kurumlar siyasi iktidarin etkisine acik bir
durumdadir. Ozellikle bu durum yerel ydnetimlerde belirgin bir sekilde
hissedilmektedir. Ornegin, bir belediye bagkan1 hiikiimeti olusturan siyasi parti veya
partilerden degilse, sunacagi hizmetin finansmanini saglamada zorluklarla
karsilasmaktadir. Rouban, kamu hizmetlerinin politizasyona agik olmasinin kamu
hizmeti sunanlarin profesyonel konumlarini ve stratejik dengeleri tehdit ettigini ve
kamu yonetiminde kamu politikalarinin basarisini azalttigini (Rouban, 2003:310)
ifade etmektedir. Tiirkiye’de degisen devlet anlayisi ¢ercevesinde vatandas odakl
bir kamu hizmeti yapilanmasina geg¢ilmek isteniyorsa kamu kuruluslarinin siyasi
iktidarin etkilerine ya da engellemelerine maruz kalmamalar1 gerekmektedir. Siyasi
iktidarin etkisine agik olma kamu gorevlilerinin de kolay maniple edilmesine neden
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olmaktadir. Boylece i¢ miisteriler olan kamu gorevlilerinde bir hizmet etiginin
olusmasi giiglesmektedir.

Ulkemizde biiyiiyen devletin dogal sonucu olarak, “biirokratizm” hastalig1
genel olarak tiim kamu kurum ve kuruluglarinda yaygimlagmaktadir. Biirokrasi ve
kirtasiyecilik, hizmet sunulmasinda ilgisizlik, kayitsizlik ve vurdumduymazlik,
hizmetin gordiiriilmesinde torpil mekanizmalari, asil amaci halka hizmet etmek olan
devlet acisindan olumsuz bir durumu ortaya ¢ikarmaktadir. Aktan’a (1999:2) gore
giinlimiizde vatandasin devlete olan giiveninin sarsildigini sdylemek haksiz bir goriis
degildir. Hastaneler, mahkemeler, egitim kurumlari, belediyeler kendilerinden
beklenen hizmetleri zamaninda ve yeterli kalitede verememektedirler.

Hizmetten yararlanan miisteriler ya da vatandaslar, yonetim mekanizmasindan
yeterince hizmet alamadiklarinda ve islerini kisa siirede sonuglandiramadiklarinda,
onlerindeki engelleri asmak igin aracilara basvurmaktadirlar. Ulkemizde “aracilik
kurumu”, 6zellikle iist diizey yoneticilere yonelik olarak oldukg¢a yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Aracilik kurumunun temel aktorleri ise, politikacilar ile is takibini
meslek edinmis kisiler olmaktadir (Eken, 1998:132). Bu anlayis hizmetlerden
yararlanan vatandas ya da miisterilere hizmetlerin esit bir sekilde ve kalitede
sunulamamast sonucunu dogurmaktadir. Vatandas-biirokrat-siyaset¢i {iggeninde
bdyle bir anlayisin ve kiiltiiriin gelenek halini almasi, devletin yapmakta oldugu
kamu hizmetlerinin etkinligini ve hizmetlerin vatandaslara/miisteriye yonelik
kalitesini etkilemektedir.

5. TURKIYE’'DE MUSTERI (VATANDAS) ODAKLI KALITELI KAMU
HiZMETLERININ GERCEKLESTIRILMESINDE YAPILMASI
GEREKENLER

5.1. Kamu Hizmetlerinde Miisteri Anlayisinin Gelistirilmesi

Kamu hizmetlerinin daha etkili ve kaliteli sunumu i¢in kamu hizmetlerinde
miigteri ya da vatandas anlayisinin gelistirilmesini gerekmektedir. Ciinkii kamu
hizmetleri temel oOzelligi dolayisiyla kamu  kuruluslarimi = verimsizlige
stiriiklemektedir. Bu noktada Avrupa Birligi yapilanmasmin da kamu hizmeti
kavramima bir takim ilkeleri ekledigi goriilmektedir. Bunlardan birincisi kalite ve
etkinlik ilkesidir ve kamu hizmetinin tanimlanmasinda ekonomi biliminin verilerini
On planda tutan bir yaklasiminin egemen olmasini gerekmektedir. Bu ilke tiiketicinin
korunmasini igermektedir. Ikinci ilke, yurttaslik ilkesidir. Her yurttas belirli kalite ve
makul fiyatlarla temel kamu hizmetlerine esit bir sekilde ulasma hakkina sahiptir.
Ugiincii ilke katilim ilkesidir. Hizmetten yararlananlar veya miisterilerin kararlara
katilimimi igermektedir (Ulusoy, 1998:30).

Tiirkiye’de kamu hizmetlerinde miisteri/vatandas odakl bir yaklagima gecilmek
isteniyorsa, tiiketici odakli yeni oOrgiitsel ilkelerin belirlenmesi gerekmektedir.
Vatandaslarin degisen taleplerini dikkate alan hiikiimetler, bu agidan gelecegine
yatirim yapan bir 6rgiit konumunda olmaktadirlar. Degisen tiiketici egilimlerinin de
belirlenmesi miisteri odakli hizmet anlayisina gegiste kamu kuruluslari i¢in 6nem arz
etmektedir. Ciinkii degisen tiiketici egilimleri, bir anlamda ilgili kamu biriminin
miigterileri i¢in deger yaratabilmesini ifade etmektedir. Boylece tiiketicilerin deger
Olciileri ve egilimleri saptanabilmektedir. Kamu orgiitlerinin degisen kalite ve
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anlayisia hizli bir sekilde ulagabilmeleri bu degisime hemen cevap verebilmesine
imkan tanimaktadir. Miisteri odakli boyle bir ¢er¢evede calisanlar, hizmetleri stiratli
bir sekilde gelistirmeye ¢alismaktadirlar (Akgeyik, 1997:4). Hizmetlerinin
sunumunda miigteri ile ilk temas ¢ok dnemlidir. Ciinkii miisterinin ya da vatandasin
kurum hakkindaki ilk izlenimleri onun sonraki degerlendirilmelerinde de bir 6l¢ii
olacaktir.

Kamu hizmetlerinde miisteri odakli bir anlayisin yerlesmesinde hizmet
karsilastirilmasi da olumlu bir etkide bulunabilir. Kamu hizmetlerinin amag¢ boyutu
g0z Oniine alindiginda, bu hizmetlerin 4 temel hedefe sahip oldugu ifade edilebilir.
Bu hedefler, 6zel hizmet yiikiimliliikleri, misteri memnuniyeti, calisanlarin
memnuniyeti ve kaynaklarin ekonomik kullanimidir (Eren, 2002:64). Bu dort
hedefin gergeklestirilmesi kamu hizmetlerinde miisteri/vatandas odakli bir
yaklagima gecilmesinde 6nemli katkida bulunacaktir.

Giliniimiiziin rekabet ortaminda hizmet sunan kurumlar, en az rakipleri kadar iyi
olmak durumundadirlar. Yoksa miisterilerini kaybederler. Ancak hizmet alanlarinda
secim yapacagl baska alan olmadiginda yani kamu hizmetlerinde monopol olan
durumlarda rekabetin olmasi miimkiin degildir. Ornegin, sosyal yardim hizmetleri,
pasaport hizmetleri, her tiirlii ruhsat hizmetleri monopol bir yapi igerisindedir. Bu
tiir hizmetlerde vatandas birer zorunlu miisteridir. Monopol durumu, daha k&ti ve
daha pahali hizmet anlamima geldigine gore, bir anlamda kamu hizmetlerinden
yararlananlar buna mahkum edilmektedirler. Bundan dolayr kamu sektdriiniin bu
ozelligi, gergek bir rekabet yoluyla ortadan kaldirilmali ya da bunun saglanmasi i¢in
benzer mekanizmalarin yapilmasi gerekmektedir. Burada diger kurumlarla hizmet
karsilastirilmasi yapilabilir (Eren, 2002:66-67).

Miisteri/vatandas odakli bir kamu yonetimi, hem devletin vatandasa hem de
vatandasin devlete olan saygi ve giiveni artirmada ve bu unsurlarin siirekliligini
saglamada yararli bir ara¢ gorevini iistlenecektir. Miisteri/vatandas odakli bir kamu
yonetiminin olusturulmasinda kullanilabilecek temel gostergeler sdyle siralanabilir
(Saygilioglu ve Ari, 2003:148-149):

e Belli bir hizmet alabilmek igin tiiketilmesi gerekli idari birim sayis1 ya da
kamu kurumlarina kolay erisebilme diizeyi,

e Talep edilen belli bir kamusal hizmet i¢in gecen bekleme siiresi,

o Kamusal hizmetlerin ve birimlerin ikame esnekligi. Bir baska ifadeyle,
kalite diizeyinden ya da erisme niteliginden tatmin olmayan vatandaslarin
ya da is gevrelerinin, bir hizmeti belli bir kamu kurumundan almak yerine,
baska bir kamu kurumuna gitme olanagimin derecesi; ya da bir hizmeti (tek
birim yerine) degisik yerlerden temin etme hakkinin taninma derecesi,

e Bir hizmetin tamamlanmasindan sunumuna kadar gecen siireglerde,
vatandaslarin kamu kurumlarina ugramadan, elektronik olarak erisme ve
islemlerini bilisim teknolojileri araciligtyla bitirme derecesi.
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5.2. Kamu Hizmetlerinde Kalite Anlayisimin ve Kalite Kiiltiiriiniin
Benimsenmesi

Kamu hizmeti sunan kurumlarin gliniimiizdeki ¢agdas gelismelere ve halkin
beklentilerine kesintisiz cevap verebilmeleri icin kalite anlayisini iglerine
sindirmeleri gerekmektedir. Baska bir ifadeyle “kamu yonetiminde kaliteli hizmet
anlayisinin 6nemi, hizmeti veren yonetim tarafindan ne 6lgiide iyi anlagilmissa, o
6lgiide de halkin tepkileri degerlendirilmis ya da daha da &tesi demokratik katilimin
son asamasi olan yonetime katilma bi¢imi benimsenmis olmaktadir” (Bilgin,
1995:171).

Kamu hizmetlerinde yerel anlamda bir kalite kiiltiiriiniin olusmasi
gerekmektedir. Bunun igin yerel biirokratlarin 6z olarak birtakim degerlerle
donanmis olmalar1 gerekmektedir. Brereton ve Temple (1999:457) bu degerleri su
sekilde siralamaktadir:

e Sorumluluk,

e Diiriistlik ve yansizlik,

e Topluluga hizmet,

e Ozverili motivasyon,

e Yerel topluluga sadakat, is ve organizasyon.

Sayilan bu degerler hizmetin kalitesini belirleyici degiskenler olarak kabul
edilmektedir.

Kamu hizmetlerinde kalite Kkiiltiirii olusturmanin Onemli bir asamasimi da
yonetimin kalite takimlar1 kurmalari ve galigsanlart karar alma siirecine dahil etmeleri
olusturur. Kalite takimlari kamu gorevlilerini tiiketicilere yakinlagtirmak amaciyla
daha fazla yetkilendirmeyi ve oOrgiitsel glic ve kontroliin klasik hiyerarsisini
doniistiirmeyi ifade eder. Kalite takimlarmmin kurulmasinda c¢alisanlarin istatiksel
analiz, neden-sonug diyagramlari, iletisim teknikleri ve diger konularda egitilmeleri
gerekir. Hizmet birimlerinde, ¢alisanlarin karar alma siirecine daha fazla katilimi
onlarin kalite programlarinda etkin bir sekilde yer almalarinin bir sonucudur
(Akgeyik, 1997:8).

Kamu hizmetlerinde hizmet kalitesinin siirekli kontrol edilmesi i¢in hizmet
standartlar1 belirlenebilir. Belirlenen standartlar hizmetin kalitesinin siirekli kontrol
edilmesi imkanint dogurur. Bu dogrultuda hizmetin kalitesi stirekli kontrol edilerek,
hizmetten yararlananlarin tatmin edilmesine yonelik gelistirmelerin yapilmasi da
saglanir. Kamu hizmeti sunan birimlerde iki ayri hizmet stratejisi belirlenebilir:
Bunlardan birincisi “yeni biirokrasi” olarak adlandirilabilir. Bu stratejide hizmet
standartlar1 yukaridan politikacilar ve profesyoneller tarafindan belirlenir. Hizmet
standartlar1 geleneksel emir ve talimatlar yerine gegerler. Bu tiir uygulamalarda
hizmetleri sunan birimlerin 6zerkligi ve daha yetkili bir yapilanma gerekir. Birgok
OECD iilkesinde bu strateji uygulanmaktadir. Tkinci strateji ise Pazar stratejisidir.
Burada, hizmet standartlar1 miisteriler ve halk tarafindan asagidan belirlenir.
Hizmetten yararlanan insanlara bu hizmetin niteliginin belirlenmesi konusunda yetki
vermek, insan haklar1 ve demokrasinin katilim kosullarindan en anlamli olanidir.
Dolayisiyla, halk ile kamu otoriteleri arasinda karsilikli diyalog ve iki yonli
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haberlesme kanallar1 kurularak daha esnek ve verimli bir yapilanmaya gidilebilir
(Oztiirk ve Coskun, 2000:154).

OECD Kamu Yonetimi Servisi’nin belirledigi ilkelere gore, kaliteli kamu
hizmetinin su niteliklere sahip olmasi gerekir:

o Seffaflik: Vatandaslar kamu yoOnetiminin nasil yiiritildigli, kamu
gorevlilerinin yetki ve sorumluluklarmin neler oldugu ve kendilerine
sunulan hizmetlerle ilgili hatalarin nasil diizeltilebilecegi konusunda bilgi
sahibi olmalidir.

o Katilim: Vatandaslar kamu hizmetlerinden sadece devletin kendilerine
sundugu kadariyla yetinen, edilgen durumdaki kisiler olmayip, bunlarin
niteliklerinin belirlenmesinde ve hizmet sunulmalarinda séz sahibi
olmalidirlar.

e Miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasi: Kamu hizmetlerinin, olabildigince
vatandaslarin hizmet ve beklentilerine gore belirlenmesi ve sunulmasi
saglanmali ve bu konuda gereken esneklik gdsterilmelidir.

5.3. Etkin Bir Halkla iliskiler Uygulamasimin Benimsenmesi

Kamu hizmetlerinde miisteri odakli bir yaklagimin benimsenmesinde etkili
olabilecek yaklasimlardan 6nemli bir uygulamada kamu hizmeti sunan kurumlarda
etkin bir halkla iliskiler birimlerinin kurulmasidir. “Halkla iliskiler baglaminda
bireyin kamu kurulusglari kargisindaki konumunun “tebaa” ve “yonetilen” sozciikleri
ile belirtilen nitelikten, “yurttag” niteligine ulasmasi, ancak toplumlarda demokrasi
degerlerinin tim ilkeleri ve kurumlari ile yerlesmesi sonucunda miimkiin
olabilmistir” (Yalgindag, 1996:13).

Hakla iliskiler uygulamalar1 sayesinde hizmet eden-hizmet edilen anlayisi,
gerek hizmetlerden yararlanan hedef kitlenin, gerekse yonetici ve gorevlilerin
kaliteli mal ve hizmetlerin sunumundaki sorumluluklari birlikte yiiklenmeleri
anlamina gelmektedir. Bu sorumluluk duygusu halki, sadece hizmetlerden
yararlanan taraf olmaktan g¢ikarmakta, onun ydnetimi konusunda daha c¢ok bilgi
edinmesinde ve yonetime katkida bulunmasma yol agarak; yonetimi halkin
destegine ihtiyaci olan, onun destegi ve Onerilerini her zaman degerlendiren bir
konuma sokmaktadir (Bilgin, 1995:190).

Halkla iliskilerin miisteri odakli hizmet tasarimi, sunumu ve gelistirilmesi
konusuna katkis1, miisterilerle iliskiler acisindan su sekilde agiklanabilir (Ozkara,
1999:109):

e Halkla iliskilerin ilk islevi toplumsal iklimi ya da ¢evreyi etkili bicimde
algilamak; toplumsal egilimleri siirekli olarak incelemek; orgiitiin amag,
strateji ve eylem planlarmin kamu kesimi {izerindeki etkisini gérmek ve bu
konuda yonetimi bilgilendirmektir. Bu agidan kamuoyu ve toplumsal
iklimdeki egilimleri saptayan, orgiitiin kamu kesimleri iizerindeki etkilerini,
kamu kesimlerinin niteligini, 6rgiitii nasil algiladiklarini1 ve orgiitii etkileme
giiclerini arastiran erken uyari sistemi olarak hizmet verir.

e Halkla iligkiler etkinliklerini belirlemek amaciyla yapilan bu aragtirmalar
miisterilerin kamu orgiitlerinden beklentilerini ve sunulan hizmetleri nasil
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algiladiklarin1 saptayarak hizmetlerin misteri beklentilerine uygun bir
bi¢imde tasarlanmasini saglar. Kamu hizmetlerinin halkin ihtiyaglarina gore
diizenlenmesi ve sunulmasi dolayli olarak halkin kararlara katilmasin
saglar.

e ¢ miisteri anlayisinin gelismesi orgiit ici iletisimin artmastyla saglanabilir.
Bu konuda halkla iligkilerin i¢ iletisim islevinden de yararlanilabilir.

5.4. Kamu Hizmetlerine Katihmin Saglanmasinda Hizmette Halka Yakinhk

Kamu hizmetlerinin sunumunda en etkin rolil listlenen kurum yerel yonetim
birimleridir. Dolayisiyla halka en yakin, misteri anlayisinin en kolay
benimsenebilecegi birimlerdir. Bu kurumlarin sundugu hizmetlerde, hizmetlere
halkin katilimin1 saglamak, onlarin beklentilerine gore hizmet sunulmaya
calistlmaktadir. Bu nedenle Avrupa Birligi’nde de hizmette halka yakinlik ilkesi
benimsenmistir. Bu ilke ile kamu hizmetlerinde miisteri odakli yaklagimi
benimsemek daha olanakli gériinmektedir.

Hizmette halka yakinlik ilkesi, kamu hizmetlerinin goériilmesinde kaynaklarin
daha akilci kullanilmasinda ve halkin demokratik egitiminin saglanmasinda énemli
rol oynamaktadir. Bu ilkede asil olan, hizmetin yerinde ve ayn1 zamanda “yerinden”
goriilmesidir. Bu kavram zaman zaman hizmeti halkin ayagina gotiirmek biciminde
de anlagilmaktadir (Keles, 1995:3-4).

Ulkemizdeki kamu yonetim sistemine “her sey devlet icindir” ve “uzaktan
hiikiimet edilir, uzaktan yonetilir” temel ilkesi yon vermektedir. Halkta da her seyi
devletten bekleme anlayist vardir. Oysa model aldigimiz Bati yonetim felsefesinde
temel ilke, “uzaktan hiikiimet edilir, yerinden yonetilir” seklindedir. Bati’da
“yurttaslarin kamusal islere katilma hakkinin” oldugu ve bu hakkin “yerel diizeyde,
en dogru bicimde” vatandasa yakin bir yonetim tarafindan kullanilacagi
belirtilmistir” (Oztiirk, 1994:48).

Yerel yonetimler halka hizmet i¢in vardir. Basarili yerel yonetimler vatandas
odakli olmaya 6zel 6nem vermelidirler. Halka yakinlik, hizmet sunulan insanlarla
cesitli yakin iligkiler kurulup siirdiiriilmesi demektir. Yerel yoOnetimler halkin
isteklerini Ogrenmenin resmi olan ve olmayan yollarin1 ve ydntemlerini
olusturmalidirlar. Resmi yontemler arasinda semt toplantilarini, sikayet veya hizmet
talep formlarint ve hemsehri danisma kurullarini saymak miimkiindiir. Resmi
olmayan yontemler arasinda 6zel 6nemdeki toplantilara gelisigiizel katilmak, sosyal
gorevlerde arizi iligkiler kurulmasi ve kitle iletisim araglarinin yakindan izlenmesi
yer almaktadir (Barbour vd., 1994:21).

Kamu ve 06zel sektér arasindaki baslica fark, miisteri konumundaki sehir
sakinlerinin is yapacaklar1 6zel kuruluslarla ilgili olarak daha ¢ok segenege sahip
olmalaridir. Kamu hizmeti agisindan, kime gidilecegi konusunda daha az segenek
vardir. Diizenleyici hizmetlerle ilgili olarak segenek yoktur. Bu noktada yerel
yonetim kendisini genellikle, memnuniyetsiz bir vatandasa istenmeyen bir hizmeti
sunar durumda bulur. Bu agidan yerel yonetimler personelinin de egitilmesi ve
yonlendirilmesi gerekmektedir. Hizmette halka yakinlik ilkesi, yerel yonetimlerin
hizmet sundugu kitleyi miisteri olarak gdérmesinde 6nemli bir ilke olarak kabul
edilebilir.
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5.5. Etkin Bir Miisteri iliskileri ve Miisteri Hizmetleri Yonetimi

Miisteri iliskileri yonetimi genelde isletmelerde kullanilan 6nemli bir yonetim
uygulamasidir. Basarili bir miisteri iliskileri yonetiminin bilesenlerini, yoneticilerin
aktif katilimi, kurum bazinda olusan ortak bir vizyon, tam zamanli ¢alisma, sonuglar
igin sorumluluk almak ve siire¢ merkezli biitge hazirlanmasi olugturmaktadir.
Migsteri iligkilerinde miigterinin isteklerini anlayabilmek, bu isteklere uygun
cozlimler {iretebilmek ve miigteri karliligin1 yakalayabilmek uzun bir ugras
gerektirmektedir (Yereli, 2001:39-40).

Kamu hizmetlerinde toplam kalite ydnetiminin miisteri odakli felsefesinin
benimsenmesi i¢in 0zel sektdrdeki gibi bir miigteri hizmetleri yOnetiminin
olusturulmasi uygun olabilir. Bunun i¢in vatandasa yani miisteriye hizmet anlayisi
benimsenmelidir. Burada 6nemli olan nokta i¢ miisterilerde yani hizmet sunan
kurumun calisanlarinda misteriye hizmet fikri olusturulmalidir. Bu agidan gergek
miisteriye hizmet politikasi, yoneticilerin tutumundan kaynaklanir. Ydnetici,
personele miisteriye hizmet sloganini akilda tutacak degerleri asilamalidir. Su da
unutulmamalidir ki, kamu hizmetinden yararlanan vatandaslarin 6dedigi vergilerle, o
hizmeti sunan personel maasmi almaktadir. I¢ miisterilerde “maasimi vatandas
odiiyor” anlayisi egemen olmalidir. Hiyerarsik yonetim yaklagimini igsellestirmis
toplumumuzda kolay olan yukaridakilerin emretmesi, asagidakilerin bunu yerine
getirmesidir. Oysa yapilar insanlar onlar1 degistirdigi icin degisir. Toplumsal
degisime demokratik sorumluluk tasima igeriginin kazandirilmast vaadini
gerceklestirmek, insanlarin kendi yasamlarini yonlendiren kurallart nigin ve nasil
degistirdiklerini ya da degistiremediklerini anlamaya baglidir. Caligan iggiicliniin
biiyiik kisminin kamu gorevlisi oldugu toplumumuzda TKY ilkelerinden biri olan
miisteri odaklilik ilkesini uygulayacak olan halkin kendisidir (Tosun, 1998:94-95).

5.6. Kaliteli Miisteri Odakhh Kamu Hizmetlerinin Gerg¢eklesebilmesinde Kamu
Yonetiminde Yeniden Yapilanma

Miisteri odakli kaliteli hizmet sunumu i¢in kamu y6netiminde ve onun biitiin
kurumlarinda yeniden yapilanmaya gereksinim vardir. Bunun igin Oncelikle
miigteri/vatandas odakli bir anlayisa gecilmesi bir zorunluluk olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Bunun i¢in 6ncelikle yerel yonetimlerde ve kamu yonetiminde reforma
ihtiyag vardir.

Miisteri odakli bir yapilanmaya gegiste kamu kurumlarinca belirlenen
hizmetlerdeki kalite performans gostergeleri, hizmet etkinligi hedefleri ve bunlarn
gerceklestirmede gosterilecek mali kaynaklar ve biitiin bunlara iligkin performans
kriterleri, kisa ve orta vadeli bir plan g¢ergevesinde belirlenmelidir. Kamuoyuna ve
parlamentoya duyurulmalidir. Bu ¢ergevede yapilmasi gerekenler sunlardir
(Saygilioglu ve Ari, 2003:263):

e Her bir kamu kurumunda fonksiyonlar itibariyle ana ve tali hizmet alanlar1
tek tek belirlenmeli ve hizmet gruplar1 siniflandirilmalidir.

e Her bir hizmet ve asama ile ilgili standart siireler uluslar arasi ornekler de
dikkate alinarak belirlenmelidir.
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Yapilacak bagvurularda istenecek belgeler igin standart uygulamalar tespit
edilmelidir.

Gegerli nesnel bir mazeret disinda, tespit edilen ve kamuoyuna duyurulan
hizmet sunum siirelerine uyulmamasi durumunda ne tiir tedbirlerin
alimacagi acik ve anlasilir bigimde yaymlanmalidir.

Kamu hizmetlerinde terfi ve maas sistemi, performansi da esas alan
kriterlerle iligkilendirilmelidir.

Kamu hizmetinin sunulmasinda kamu kurumlarinin vatandasa ydnelik
konulardaki ~ “takdir yetkisi” nin kullanilmast nesnel kriterlere
baglanmalidir.

Kamu hizmetlerinin sunum asamasinda gorevli bulunan personelin,
hizmetten faydalanacak kisilerce bilinmesi saglanmalidir.

Kamu hizmetlerinin kaliteli sunumunun saglanmasi ve kamusal orgiitlerin
basarili olabilmeleri i¢in Osborne ve Geabler 10 ilke belirlemistir. Bu ilkelerin
uygulanmas1 kamu hizmetlerinin kaliteli sunumunda basariy1 saglayabilecektir. Bu
ilkeler su sekilde siralanabilir (Aktan, 1997:293):

Devletin gorevi kiirek ¢elmek yerine diimen tutmak olmalidir.

Devlet mal ve hizmetleri direkt olarak halka sunmak yerine hizmetlerin
halka ulastirilmasini saglayacak yontemleri uygulamalidir.

Devlet, tekelleri ortadan kaldirarak rekabeti gelistirecek kararlar
uygulamaya koymalidir.

Devlet gorevini bir misyona dayali olarak yiirtitmelidir.

Organizasyonda girdilere degil, sonuclara fon aktariimalidir.
Organizasyonda biirokrasinin degil, miisterilerin ihtiyaclar1 karsilanmalidir.
Sadece harcama degil, ayn1 zamanda kazang elde etmeye de ¢aligmalidir.
Organizasyonda tedavi etmekten ziyade koruyucu 6nlemler alinmalidir.
Organizasyonda gili¢ ve yetki miimkiin oldugu olgiide diger birimlere
aktarilmalidir.

Yeni kamusal birimler ve programlar olusturmak yerine problemler piyasa
icerisinde ¢dziime kavusturulmaya caligilmalidir.

Hizmetlerin kalitesini artirmak ve miisteri odakli bir devlet anlayigini
benimsemek i¢in devletin halka ve halkin devlete yakinlastirilmasi gerekmektedir.
Devletin yiiriittiigii ¢esitli hizmetler ve izledigi politikalar ile ilgili olarak toplumdaki
her kesimin katiliminin saglanmasi ve bir uzlagsma igerisinde faaliyetlere yon
verilmesi basariya ulagsmay1 kolaylastirmaktadir. Devletin halka yakinlastirilmasinin
bir yolu olarak devletin daha ¢ok yerellesmesi savunulmaktadir. Devletin birgok
hizmetle ilgili olarak merkeziyetgilikten kurtulup adem-i merkeziyetci bir zihniyetle
orgiitlenmesi, politik istikrar, kamu hizmetlerinin performansi, esitsizlik ve makro
ekonomik istikrar agisindan olumlu sekilde etkili olabilmektedir (Giiran, 2001:208-

209).
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Miisteri odakli kamu hizmetlerinin benimsenmesinde kamu yo6netiminin
yeniden yapilandiriimasinda kamu miilkiyetinin 6zellestirilmesi yoluna gidilmesi,
miigteri tercihlerinin 6ne ¢ikarilmasi, kamu kuruluslart arasinda rekabetin tesvik
edilmesi, mali kaynaklarin zorlanmasi pahasina “hami” roliiyle tiim vatandaglari
koruyucu kanatlar1 altina alan refah devleti anlayis1 yerine tiiketici-vatandas
taleplerini goz Oniinde bulunduran “s6zlesmeci devlet” anlayiginin benimsenmesi,
kamu kesiminin alaninin daraltilmasma karsilik bireyin ve 6zel kesimin alaninin
genisletilmesi, temsili demokrasi yerine bireysel tercihlere daha ¢ok agirlik veren
piyasa demokrasisinin gelistirilmesi gibi uygulamalar degisimin baslica uygulama
noktalarini olusturmaktadir (Halis, 1998b:70).

Kamu kurum ve kuruluslarinda daha kaliteli mal ve hizmet sunulmasi igin
cesitli performans standartlarinin 6nceden tespit edilmesi gerekmektedir. Devlet
yonetiminde biirokrasi ve kirtasiyeciligin azaltilmasi 6n kosuldur. Miisteri/vatandas
odakli bir kamu yonetimi yapilanmasina gegiste en 6nemli unsur kamu gorevlisi-
vatandas arasindaki toplumsal uzakligin giderilmesidir. Bunun icin ydnetim
tarafindan, vatandas aydinlatilmali, kamu goérevlileri bu noktada hizmet igi
egitimlerden gecirilmelidirler. Her seyden &nce ne kadar yeniden diizenleme
yapilirsa yapilsin, 6ncelikle bir zihniyet degisimi ve yapilacak olanlara her kesimin
inanmasi ve desteklemesi gerekmektedir. Cok koklii diizenlemeler yapilsa bile,
devletin tniter yapisini bozmadan yodnetimin her yoniiyle isler hale getirilmesi
gerekmektedir.

6. SONUC

Glinlimiizde her alanda yasanan hizli degisim ve teknolojik gelismeler
karsisinda devletin var olan yapisiyla kamu hizmetlerini kaliteli ve etkin olarak
stirdiirebilmesi giliclesmistir. Bu agidan diinyada biitiin iilkelerde kamu y&netiminde
hizmetlerin daha kaliteli ve miisteriye ya da vatandaslara daha hizli sunulmasi icin
yeniden yapilandirilma c¢alismalar1 yapilmaktadir. Tirkiye’de de devletin varolan
hantal yapisi ile kamu hizmetlerini etkin ve verimli bir sekilde siirdiirmesi miimkiin
degildir. Oncelikle devlet-vatandas iliskilerinde giiven unsuru ¢ok &nemli
olmaktadir. Ciinkii vatandaslarin devlete olan giivensizlikleriyle devlet kurumlarinin
performanslari arasinda bir iligki bulunmaktadir. Biitiin reformlarin baslangicinda
devlet ve bireyleri arsindaki giiven en 6nemli unsurdur. Toplam kalite yonetiminin
en dnemli felsefesi olan miisteri odakli kamu hizmeti anlayisinin benimsenmesi igin
kamu gorevlilerinin egitilmeleri, birinci derecede 6nemli bir zorunluluk olmaktadir.

Gliniimiizde giderek kamu sektoriinde de, hizmetlerin miisteri bekleyislerine
cevap verebilmesi gerektigi, kurumun diisiindiigiiniin ise her zaman zorunlu olarak
miisterilerin bekleyislerine uygun olmadigi anlatilmistir. Diger yandan miisteri
bekleyisleri siiratle degigsmektedir. Ulusal ve uluslar arasi alanda kamu hizmetlerinde
kaliteyi iyilestirmeye yonelik olarak biiyiikk c¢abalar sarf edilmektedir. Artik
miigterinin (vatandasm) goziinde mal ve hizmetlerin kalitesi ve vaktinde yerine
getirilmesi, fiyatlardan daha onemli hale gelmektedir. Gittik¢e kiiresellesen bir
pazarda basari, miisterinin istedigi zaman ve miktardaki mal veya hizmetin en
kaliteli sekilde sunabilmesinden gegmektedir.
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Tiirkiye’de devletin vatandasi bir miisteri gibi gdrmesi anlayigini kabul etmek
¢ok kolay olmayacaktir. Bunun i¢in bir kiiltiir degisimine ihtiyag vardir. Tiirkiye
hicbir sekilde diinyada olan gelismelerin disinda kalamaz, kalmamasi i¢in de
yonetim sisteminin hizli degisimlere uyum saglayacak sekilde yeniden
yapilandirilmasina ihtiya¢ vardir. Toplam kalite yonetiminin kamu hizmeti veren
kuruluglarda uygulanmasi, yasama gegirilmesi halinde kamu hizmetlerinde kalite
iyilesecektir, etkinlik ve verimlilik artacaktir. Bunun sonucunda toplum yasaminda
cok sik goriilen sikint1 ve sikayetlerin 6nlenmesine ve ortadan kaldirilmasina katkida
bulunmus olacaktir.

Kamu kuruluslar1 tarafindan sunulan kamu hizmetlerinin kalite diizeyinin,
hizmetten yararlananlarin istek ve beklentilerine gore diizenlenmesi i¢in, hizmet
sunan kurumlarda miisteri/vatandas odakli bir anlayisin benimsenerek bu anlamda
bir zihniyet degisimine gereksinim vardir. Kamu hizmetlerinde kalite, etkinlik ve
verimliligin saglanmasinda miisterinin beklenti ve taleplerinin dikkate alinmasi,
kalite standartlar1 ve ilkelerinin belirlenip uygulamaya gegirilmesi gerekmektedir.
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