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. GIRiS

Toplumsal, siyasal ve ekonomik sartlardaki degisim, dénisim ve gelismeler 6zellikle 20.
yuzyilin son ¢eyreginde kamu ydnetimlerini etkisi altina almaya baglamis bulunmaktadir.
1970’li yillarin sonlarindan itibaren birgok batili Ulke, yasadiklari ekonomik ve sosyal
problemlerle birlikte vergilerin arttirrlmasi, yeni borclanmalara gidilmesi, yeniden
yapilanma calismalar ydritilmesi, mevcut ekonomik kaynaklarin kullaniminin yeni
amagclar dogrultusunda etkinlestiriimesi gibi segeneklerden birini tercih etmek zorunda
kalmistir. Bunlara paralel olarak diinya dlgedinde kamu sektoriine yoneltilen elestirilerde
de bir artis oldugu goézlemlenmigtir. Bunlarin yani sira ekonomik buyimenin
yavaglamasiyla “sosyal refah devleti” anlayisi da erozyona ugramaya baglamistir.
Ayrica, hizmetten yararlanan insanlar basarili 6zel sektor sirketlerinin de etkisiyle kamu
kurumlarindan daha fazlasini bekler hale gelmiglerdir. Bu nedenle artik eskiden
kullanilan yéntemlerle kamusal hizmetin sunumunu sirdirmek olanaksiz hale gelmigtir.
Son olarak, devletin roli ve buylklaga ile kullandigi yontemler blylteg altina alinarak
sorgulanmaya baslanmistir (Farnham ve Horton, 1993).

Klresellesme ve/veya globallesme olarak adlandirilan uluslartisti glglerin ulus devletler
Uzerinde oynadiklari ve sermayenin yeryuzinde rahat¢a dolasabilmesinin 6nindeki
engellerin kaldiriimasini éngéren dizenleme c¢abalari da bu sirece eklenince kamu
yénetimleri ¢cok yonli etkilesim ve baskilara maruz kalmis bulunmaktadir. Ayrica, batin
bunlara ek olarak, klasik olarak kamunun tekelinde kabul edilen birgok kamu hizmetinin
degisik yontem ve mekanizmalarla da sunulabilecegi orneklerle ortaya konulunca
devletin kugultilerek yeniden yapilandirilmasi ve bazi iglevlerin 6zel sektére transfer
edilmesinin de yolu agiimis olmaktadir.

Tartigilan ve uygulamaya konulan degisik yaklasim ve uygulamalar igerisinde son yirmi-
otuz yildir kamu bdurokrasilerinin etkisi altinda kaldigi en buylk baskilarin baslicasi
global standartlarda etkinlik ve dretkenligi yakalama konusudur. Bu amaglara
ulagilamamasi durumunda kamu hizmetlerinden memnun olmayan yurttaslar toplulugu
ve kaynaklarin israfi gibi olumsuz gelismelerin ortaya ¢ikmasi muhtemel géziikmektedir
(Welch ve Wong, 1998). Bu gibi nedenlerle dar anlamda kamu hizmetlerinde, genis
anlamda ise devlet, toplum ve ekonomi iligkilerinde yenilik ve reform g¢abalari uzun
yillardir siuregelmektedir. Bu baglamda, kamuda etkinlik (efficiency), etkenlik
(effectiveness) ve ekonomi arayislari degisik zaman ve farkli perspektifler, yaklagimlar,
ekoller ve uygulamalar araciliiyla kamu ydnetimi teori ve pratiginde yansima
bulmaktadir. Bu gercegi gorerek ifade eden Heeks (1998) “kamu sektériinde eger her
sey yolunda gidiyor olsaydi ne sirekli bir trend, ne bir ideoloji ve ne de bir reform ortaya
cikabilirdi” degerlendirmesinde bulunmaktadir. Bu baglamda Heeks kamu sektériinde



algilanan problemleri (¢ baslk altinda incelemektedir. Birinci olarak girdiler agisindan
kamu sektérii stirdiirilemez bir biiyiiklige ulasmis ve kamu harcamalari artmistir. ikinci
olarak slregler acgisindan degerlendirme yapildiginda, kamu sektdriinde israf, gecikme,
yanhs yénetim ve yolsuzluklar etkin bir yonetim anlayigi ortaya konulamamasina neden
olmakta ve bundan da kamu yarari zarar gérmektedir. Uglincli olarak, ¢iktilarda da
algilanan sekliyle problemler bulunmaktadir. Ornegin bir gok Ulkede suglarla basa
cikilamamakta egitim, saglik, tarim ve sosyal refah gibi alanlarda istenenin altinda bir
performans sergilenmektedir (Heeks, 1998). Bitlin bu belirtilen olumsuzluklar kamu
yénetiminde yeniden yapilanma ve reform ¢abalarini beraberinde getirmektedir.

Bu sirecle birlikte yonetimin yeniden yapilandiriimasi (reinventing government), kamu
sektorinin kugulltilmesi, kamu igletmeciligi, devletin minimize edilmesi, sivil toplumun
yeniden kesfi, yerinden ydnetim ve ydnetisim kavram ve uygulamalari yayginlk
kazanmistir (Hughes, 1994). Gittikce artan dlgide globallesen dinyada, kamu
yonetimleri Ulkelerin dinya ile butlinlesmelerinde fonksiyonel bir ara¢ olarak gorev
almaktadirlar (Guler, 1996). Ulusal burokrasiler giderek daha fazla global baskilarin
etkisi altinda kalmaktadirlar. Globallesme bir akim olarak devletin kigultilmesini ve
Ozellestirmeyi de beraberinde getirmektedir (Farazmand, 1999). Bu gelismelere paralel
olarak devletlerin ekonomik, ydnetsel, kiltlirel ve sosyal yapi ve isleyislerinde, ayni
zamanda da politikalarinda énemli etkilenme ve degisimler gézlemlenmektedir. Bunlarin
sonucu olarak da klasik burokratik érgutlenme modelinden 6zel sektdrdekine benzeyen
esnek, katilimci, calisanlari yetkilendiren, etkinlik ve etkenligi 6n planda tutan, kullanici
odakli, kaliteden o6din vermeyen ve ylUksek performans ile sonucglara ulagsmayi
amagclayan yeni bir kamu ydnetimi modeline dogru gelisen bir anlayis degisimi giindeme
gelmektedir. Bir taraftan yonetsel diinyada bu gelismeler gézlemlenirken bir taraftan da,
eski tarz tepeden inmeci-kati-blrokratik tarzda is yapma gelenek ve anlayiglari da
devam ettiriimeye calisiimaktadir.

Bu degisik yaklasimlar devletin érgutlenmesi bakimindan bazi gelismelere yol acmistir.
Bu gelismeler sunlardir (Tutum, 1995: 137-139)

- Ulusal kamu ydnetimlerinin buyukliginde, kapsaminda, kullandigi kaynaklarda
ve etkileme araclarinda bir daralma,

- Kamu gorevlilerinin  geleneksel statilerinde asinma, dolayisiyla kamu
goérevlerinde ¢ok saglam olan istihdam garantisi olan sistemden, sdzlesmeli yapiya
yénelme,

- Kamu yonetiminde “igletme ydneticiligi” anlayisinin én plana ¢ikmasi,

- Kamu yoénetimini demokratiklestirme; bu baglamda vatandasin bilgi edinme
hakkinin geligtiriimesi ve acik yonetim ve katilmci mekanizmalarin olusturulmasi.

Bu ve benzeri gelismeler neticesinde kamu hizmetlerinin yapi, isleyis, fonksiyon ve
sunumlarinda 6nemli dedisiklikler gindeme gelmis ve hayata gegcirilmistir. Hiyerarsik
kademe ve farkliliklar yerine diz, yatay ve network tipi 6rgitlenme modelleri;
merkeziyetci anlayis yerine yerinden yonetime agirlik veren ve yetki devrini dnceleyen
yaklasimlar; gizlilik ve kapallik yerine acikhk ve seffaflik; sorgulanamazlik ve
dokunulmazlik yerine hesap verebilirlik; statikoculuk yerine esnek ve dinamik yoénetim;
kural odakhlik vyerine vatandas odakllik; hizmetlerde kalite, etkinlik, verimlilik,



anlasilabilirlik, guvenirlilik, dogruluk gibi ilkelerin 6n plana ¢ikarilmasi gibi etkilesimler
gorilmektedir (Nohutgu ve Balci, 2003: 14). Bu calismada kamu ydnetiminde énemli
sonuclara yol agan ¢agdas ilke ve yaklagsimlardan bir kismi ele alinarak kamu hizmetine
yansimalari tartigilacaktir.

Il. YENIi KAMU YONETiMi ANLAYISI

Yeni Kamu Yoénetimi (YKY) anlayisi, klasik anlamda is yapmaya dayanan kamu
yonetiminin yapisi ve isleyisine yoneltilen elestirilerden destek alarak iletisim ve teknoloji
alanindaki gelismelere paralel olarak 6zel sektérde gézlemlenen degisim sonucu ortaya
cikmistir (Bilgic, 2003). ilk 6énce Thatcher déneminde Ingiltere’de ortaya konan
uygulamalarla baslayan bu akim daha sonra muhafazakar hikimetler eliyle tim
gelismis Ulkelerin kamu yoénetimi sistemlerini etkilemeye baslamistir. Yeni kamu yonetimi
akiminin temel amaglarindan birisi de gelistirdigi yeni anlayis dogrultusunda devlet
yonetiminde etkinligin nasil saglanacag sorusunun cevaplanmasidir. Onceden
belirlenmis amaclara ulasilmasi konusunda o6ncelikle hizmetlerden yararlananlara ve
daha genis anlamda kamuya direkt olarak hesap verebilen (accountable) ve tamamiyla
etkinlikle etkenligi amaclayan bir kamu &rgitlenme bigimine ulasiimak istenmektedir.
Ancak burada YKY’nin eslik ettigi ideolojik baglantinin da dikkate alinmasinda yarar
bulunmaktadir. YKY, temellerini Yeni Sag dislincesinden almakta (Aksoy, 1995) bu da
Ozellestirme ve alternatif hizmet sunum mekanizmalarinin gindeme getirilmesi gibi
yontemlerle devletin roliinin sinirlandiriimasini 6ngérmektedir (Kirkpatrick ve Lucio,
1995).

Bu baglamda, YKY akiminin etkisiyle ortaya konan reformlarin ana temalarini devlet ve
Ozel sektor arasindaki iligkiler baglaminda etkinlik ve ekonomiye ulagiimasi
olusturmaktadir. Ancak yeni gelismeler modern devletin fonksiyonlarini bu tarz bir
etkinlik anlayisindan ¢ok daha fazla anlamlar iceren hesap verebilirlik, yurttas isteklerine
duyarhlik, devletin denetiminin saglanmasi, seffaflik ve katilim gibi daha genis
perspektiflerle ele alan yonetisim (governance) kavrami etrafinda odaklanmaktadir
(Minogue v.d., 1998). Bilgic¢'in de belirttigi gibi “yeni kamu ydnetimi anlayisi hizmetlerde
etkinlige, verimlilige, piyasa mekanizmasina, musteri merkezli hizmet anlayisina ve
performans hedefleriyle giktilara vurgu yapmaktadir” (Bilgi¢, 2003: 35).

YKY anlayisi daha sonra tim Ulkelerin kamu yénetimi sistemlerine de dalga dalga
yayllmis ve hala yanki bulmaya devam etmektedir. Ancak yeni gelismeler modern
devletin fonksiyonlarini bu tarz bir etkinlik anlayisindan ¢ok daha fazla anlamlar igeren
hesap verebilirlik, yurttas isteklerine duyarlilik, devletin denetiminin saglanmasi, seffaflik
ve katilm gibi daha genis perspektiflerle ele alan yonetisim kavrami etrafinda
odaklanmaktadir (Minogue v.d., 1998).

Mathiasen (1999) YKY akiminin eslik ettigi belli bagl o6zellikleri ve kamu hizmet
sunumuna etkilerini su sekilde siralamaktadir:

° Asirt merkeziyetci ve hiyerarsik yapilanmalarin desantralizasyon yoluyla halka
daha fazla yakinlagtirlmasi ve hizmet sunumunun vatandasa en yakin vyerde
gercgeklestirilerek tim paydaslarin geribildirimine olanak saglanmasi,

. Sonug odaklilik,



° Dogrudan kamu hizmeti sunumu yerine alternatif mekanizmalarin gelistiriimesi,

. Dogrudan sunulan kamu hizmetlerinde daha fazla verimlilik arayisina gidilmesi
ve kamu oOrgutleri arasinda rekabetin tesis edilmesi,

. Merkezi yonetimlerin stratejik kapasitesinin arttirilmasi, esneklik ve en az maliyet
yaklasimlarinin benimsenmesi.

Mathiasen’in belirtmis oldugu YKY’nin kamu ydnetimine etkisi derin olmus ve bunun
Uzerine devletin roll ve iglevleri tartisilarak yeni mekanizmalarin kurgulanmasi yoluna
gidilmis ve ozellestirme ve kamusal hizmette rekabet gibi halen tartisiimakta olan belli
yontemler sisteme dahil edilmistir. YKY anlayisi, kamu hizmetlerinin Uretiimesi ve
yonetilmesi islevlerini birbirinden ayirmakta ve yonetim sorumlulugunu kendinde
birakarak hizmet Uretimini piyasa mekanizmasi kosullarina birakmaktadir (Eryilmaz,
2004: 57). Ayrica, YKY akimi ile bir taraftan 0zellestirme ve kamu hizmetlerinde
alternatif hizmet sunum mekanizmalarinin devreye sokulmasi yoluyla devletin
kigultiimesi hedeflenmekte, bir taraftan da desantralizasyon (yerinden ydnetim) ve
subsidiarite (yerellik) gibi ilkelerin vurgulanmasi ile yerel yénetimler glclendiriimeye
calisiimakta, 6te yandan da sayilari giderek artan bagimsiz idari otoriteler kurularak
klasik kamu birokrasisi disina tasan ve dizenleyici kararlar alip uygulayan kamu
orgutleri olusturulmaktadir (Aksoy, 2004: 38-39).

Sonugta, “Yeni Kamu Ydnetimi yaklasimi performansa, sonuglara, hizmetlerde nitelige,
etkinlige, verimlilige, vatandasa, sivil topluma ve piyasa sisteminin 6énemine vurgu
yapmaktadir” (Eryilmaz, 2004: 58). Kamu hizmet sunumuna teorik ve pratik anlamda
onemli yansimalar katmis olan YKY anlayisi halen gelisimini strdirmeye devam
etmektedir. Kaynagini teorik bir temelden ziyade kamu ydnetiminin pratiginden almakta
olan YKY degisik Ulkelerdeki en iyi uygulamalar (best practices) yoluyla ve IMF, Dinya
Bankasi, OECD, AB gibi bazi uluslar arasi aktorler yardimiyla hizla bagka Ulkelerde de
etkilenmelere yol agmakta ve bdylece kendisi de dinamik bir yapi ve degdisim igerisinde
olarak degerlendiriimektedir.

. YONETISIM YAKLASIMI

Yonetisim (governance) kavramini geleneksel baglamda “yénetim” kavramiyla denk bir
anlama sahip olarak gorenler (Stoker, 1998’den aktaran Coskun, 2003: 40) bulunmakla
birlikte yaygin anlayis bunu diglamaktadir. Nitekim Rhodes, ydnetimi “deviet merkezli bir
anlayisi yansitir” olarak nitelendirmekte bu nedenle de yénetisimi bundan daha kapsamli
olarak gorup “bir dizi aktérin, sirecin ve merkezi yonetimin birincil olmaktan g¢ikarak
diger aktorlerle gorece esit oldugu bir durumu” tanimladigini belirtmektedir (Rhodes,
1996’dan aktaran Coskun, 2003: 40).

Yonetisim kavrami su an tartisilmakta olan igerigiyle ilk kez 1989’da Diinya Bankasi'nin
Afrika icin hazirladigi bir raporda “siyasal iktidarin Ulkelerin islerinin ¢éziminde yeni
kullanimi” (World Bank, 1989:60) tanimiyla literatlire girmis ve ayni raporda daha
sonraki en yaygin kullanim bigimini olan “iyi yonetisimin” ana unsurlari hesap verme
(accountable), saydamlik (transparency), etkin isleyen (effective) bir hikimet, sivil
toplumun kararlara etkin katihmini saglama (participation/involvement), uyumlu ve
batlnlesik politikalar Gretmeye dikkat etme (coherence), hukuk kurallarina (rule of law)
uygunluk ve bagimsiz yargi sisteminin varligi olarak siralanmistir (World Bank, 1989).



Bu anlatilanlar i1siginda yonetimin islem, eylem ve kararlarindan etkilenecek olan tim

aktorlerin “birlikte”, “beraber”, “ortaklaga”, “igbirligi” icerisinde Ulkenin ydnetiminde s6z
sahibi olmasi yonetigim olarak tanimlanabilir (Nohutcu ve Balci, 2003: 17).

Yonetisim modelinde klasik kamu ydnetimi anlayisinda pek de yeri olmayan, devlet, 6zel
sektor ve sivil toplum 6rgatleri ve yari resmi kuruluslar gibi ¢ok dedisik ve farkl aktorler
bir araya gelerek kamu hizmeti sunumunda birlikte rol alabilirler. Bunun yani sira, bu
modelde devlet kamu politikalari acisindan kurallari koyan ve uygulama suUreglerini
denetleyen bir yapi arzetmekte fakat kamu hizmetini dogrudan sunan bir organ olarak
daha az rol ustlenmektedir. Ancak boyle ¢cok aktorll bir yapida kimin, ne derece ve hangi
Olcide kamu hizmeti sunumundan sorumlu olacagi sorun kaynagi olabilecektir
(Edwards, 2001: 83). Bu ise hesap verebilirlik agisindan olumsuzluklar dogurabilecektir.
Yonetisimin kamu hizmeti sunumu agisindan bir bagka énemli sonucu profesyonel
ybneticilere uzmanliklarini kullanma acisindan daha fazla &zgurlik ve esneklik
saglanmasidir. Boylelikle yoneticiler sonuglara ulasma acgisindan daha fazla sorumluluk
Ustlenmekte ve gerektiinde bunun hesabini verme yudkimluliga ile karsi karsiya
bulunmaktadirlar.

IV. PERFORMANS YONETIMi

Performansin yonetilmesi 6zel sektdrde oldugu kadar kamu sektériinde de giderek 6nem
kazanmaktadir. Vergi &deyicilerin vergileri ile 6dedikleri paranin nerelerde ve nasil
kullanildigi  bilincinin yayginlasmasi performans yoénetimi konusunu da glndeme
tasimaktadir. Performans yodnetiminde kullanilan performans goéstergeleri yolu ile
planlanan ve gerceklesen performans arasindaki fark goérulebilir, gegmis ile buglinki
performans dizeyi arasinda nasil bir gelisim gosterildigi izlenebilir, kamu hizmetinin yillar
boyunca izledigi trend vyakalanabilir, kurumlar birbirleri ile kiyaslanarak en iyi
uygulamalarin yayginlagsmasi mimkun olabilir ( Selim ve Woodward, 1992:165).

Performans yénetiminde daha énceden belirlenmis standartlara gére 6rgitsel ve kisisel
performansin olclilmesi ve de@erlendiriimesinin yapilmasi blylik énem tasimaktadir.
Cunkl performans yonetimiyle 6rgit bir anlam kazanmakta ve hedefe odaklanmaktadir.
Bu yolla sorumluluklar ve objektifler acikga belirlenerek bunlara nasil ulasilacagi ortaya
konmakta ve gerekli bilgi ve uygun egitsel mekanizmalarla calisanlar donatilmaktadir
(Isaac-Henry, 1993). Belirlenen performans standartlarinin ¢alisanlari da motive etmesi
sonucuyla genel anlamda o6rgltsel amaglara ulagsmada etkinlie ulasilmasi mimkin
olabilecektir. Butiin bunlara ek olarak belirlenen standartlarla drgitsel bazda hedeflere
ulasiimasi obijektif yollarla denetlenebilecektir.

Performans yonetiminin devlette seffafligin saglanmasi konusuyla da yakin ilgisi vardir.
Cunku vergi odeyicileri ddedikleri vergilerin nereye ve nasil harcandidini performans
sonuglariyla degerlendirme olanagina sahip olabilmektedir. Bunun sonucunda saglanan
sonuclarla seffaf ve hesap verebilir bir yonetim anlayisina ulasmak séz konusu
olabilecektir. Dolayisiyla performans ydnetimini sadece teknik bir konu olarak ele almak
yerine “‘kamu hizmet sunumunun demokratik yollardan denetiminin gulgclendiriimesi”
(Ridley, 1996) olarak degerlendirmek daha dogru bir yontem olacaktir. Bunlarla birlikte,
performansin dlgilmesi ve degerlendiriimesi 6zellikle kamu érgutlerinde hi¢ de kolay bir
is degildir. Ozel sektdrde tek dnemli ve sirlkleyici amag kar iken kamuda birbiriyle
celisebilen birgok amag olabilmektedir. Bunlarin nasil uzlastirilacagi ve hangisine dncelik
verilecegi politik bir konudur.



Kamu kurumlari genellikle gosterdikleri performans dogrultusunda degil de bitcede
konulan édenekler baglaminda maddi kaynaklarini elde ederler ve harcarlar. Performans
ile butceden ayrilan kaynaklar arasinda dogrudan baglanti yeterince kurulamamistir.
Bununla ilgili yurGtilen performansa dayali bltgeleme calismalari halen llkemizde de
devam etmesine ragmen tam anlamiyla yaygin bir uygulamadan bahsetmek mimkin
gbzikmemektedir.

Literatirde performans yonetiminin olumsuz yonlerine de@inen yazarlar bulunsa da
performansi kontrol ve cezalandirma araci olarak degil de bir gelisim ve hesap verme
mekanizmasi olarak goérenler cogunlukta bulunmaktadir. Nitekim Flynn (1997:113)
performansin bireysel yaraticiliyi tesvik eden ve calisanlari yetki sahibi kilan bir anlayisla
uygulamaya gegirilmesini 6ngérmektedir.

Batdn bunlarla birlikte kamu érgitlerinde performans hizmetlere esit ulasim, adalet ve
demokratik degerler gibi bir takim 6zel kriterleri de igermesi gerekmektedir. Kamu yarari
dogrultusunda hazirlanacak performans kriterleri tim paydaslarin ihtiyag ve beklentilerini
kargilayacak dogrultuda hazirlanarak vergi ddeyicilerin paralarinin nerelerde ve nasil
kullanildiginin ortaya konmasina yardimci olabilir. Bu nedenle performans yonetimi
kendi basina bir amag olarak dusinulmemeli bilakis, kamu yararini gerceklestirmenin ve
orgutsel amagclara ulasmanin bir araci olarak goralmelidir.

V. TOPLAM KALITE YONETIMi

Ulkelerin ve kurumlarin degisim ve déniisimiin meydan okumasiyla basa cikmaya
calistigi bir déonemde kamu yoénetiminde de yeni arayislar ivme kazanmistir. Bu
baglamda, daha d6nce ydnetim alaninda ortaya konmus olan yaklasimlarin ve yeni
tekniklerin bir bileskesi olarak da nitelendirilebilecek olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
O0zel ve kamu orgultlerinin gindemine gelmis bulunmaktadir. 1980’li yillar batih 6zel
sektér Orgltlerinin  kaliteyi kesfettikleri yillar olmustur. Orgltler rekabete karsi
koyabilmenin yolunu kalitede goérerek bunun en kapsamli uygulamasi olan toplam
kaliteyi uygulamaya baslamiglardir. Cagdas bir yonetim teknigi olan toplam Kkalite
yénetimi, kurumdaki tim calisanlarin faaliyetlerini, streglerin, Grlinlerin ve hizmetlerin
surekli iyilestiriimesi yoluyla, yurttaslarin memnuniyeti ortak hedefine odaklayan bir
yénetim teknigi ve felsefesi olarak ortaya ¢ikmistir (Aktan, 1999).

Toplam kalite yoénetimi, bu nitelikleri ile ginimizde hemen tim (Ulkelerde yeni bir
rekabet unsuru olarak gorulmektedir. Gerek Avrupa gerek Amerika’daki isletmeler
giderek artan olcllerde toplam kalite ydnetiminin ilkelerini uygulamaya yonelmektedirler.
Hatta bu yaklasimlar, bazi Glkelerde bir devlet politikasi olarak ele alinmaktadir. Nitekim,
Amerika’da Federal Hikimet “Federal Kalite Kurumunu” olusturarak, kalitenin
gelistiriimesini tesvik etmeye yoénelmistir. Bunun sonucunda, 1992 yilinda ABD’'de TKY
uygulayan kamu o6rgutu orani % 68'dir (Kim v.d., 1995). Benzer bir egilim 1991°de
ingiltere’de baslatilan “Citizen’s Charter” adli ve kamu hizmetinin kalitesi ve niceligini
arttirmayr amaclayan programda da godrilmektedir. Bunlarin disinda Kanada, Yeni
Zelanda, Avustralya, Fransa gibi Ulkelerin kamu 6érgitlerinde de TKY uygulamasi
gundemde bulunmaktadir.

Degisim ve doénusim arayislarinin pek de somut basarilara doénlismedigi kamu
orgitlerinde TKY uygulamasi birtakim problemleri de beraberinde getirmektedir.
Geleneksel kamu yonetimi anlayisi birokratik kurallarin dogru bir bigcimde uygulanmasini



ve yurttaslara hizmetin bu kurallara bagl kalinarak yerine getiriimesini dngérmektedir.
Bu anlayisa gére, kamu kuruluglari islevlerini yerine getirirken buttin dikkatler yurttaglarin
beklenti ve doyumuna ydnelik olmaktan daha ¢ok kurallara siki sikiya bagh kalinmasina
yoneliktir. Bu acidan kamuda TKY uygulamasi belli bir felsefe degisimini de gindeme
getirmektedir. Bu ise hem zaman alici ve hem de maliyetli bir istir. Bu ve benzeri
zorluklara ragmen gerek dinyada gerekse ulkemizde birgcok kamu kurumu TKY
uygulamasina ge¢mekte ve olumlu sonuglarindan yararlanmaya baslamaktadir. Dogru
uygulandigi takdirde hem devletin, hem vatandaslarin ve hem de c¢alisanlarin TKY
uygulamasindan bulylk faydalar elde ettigi TKY uygulamasinin kamu sektdriindeki
ornekleri saglktan egitime, guvenlikten yargiya kadar oldukga genis bir yelpazeyi
kapsamaktadir (Balci, 2002).

TKY, verimlilik artisina giden en dislk maliyetli ve en az sermaye gerektiren yollardan
birisi olarak gérulmektedir. TKY’nin basarih uygulamalarinin, yalnizca urin ve
hizmetlerin kalitesini ylikseltmekle kalmayip, maliyetleri de dustrlcli ve muisteriyi tatmin
edici 6zellikleri, onu her tlrlG kurum igin énemli bir teknik durumuna getirmistir.

Toplam kalite yonetimini uygulama egilimlerinin son on yildir Turkiye’de de 6n plana
ciktigr ve konunun, 6zellikle buylk olgekli sanayi isletmelerinde ve kamu kurumlarinda
giderek 6nem kazandi§i gozlenmektedir. Bu alanda yapilan c¢esitli arastirmalarin
sonuglari, toplam kalite yonetiminin 6zelde uygulayici 6rgutlere, genelde ulusal
ekonomimize dnemli yararlar saglayacagini ortaya koymaktadir.

VI. ETIKLE iLGILi KAYGILAR

Dinyada yasanan gelismeler dogrultusunda kamu yoénetimlerinin gecirmekte oldugu
degisim ve donlsim c¢abalari igerisinde bu girisimlerin basarisini etkileyebilecek
potansiyele sahip konularin basinda etik gelmektedir (Nohutcu, 2004:389). Etikle ilgili
konularda pek ¢ok alana yayilan disiplinler arasi bir anlayis s6z konusudur. Tip etiginden
is etigine, basin etiginden yargi etigine kadar uzanan bir dizi etik galismasi gundemde
bulunmaktadir.

Bu baglamda, yodnetsel etik kamu yonetimlerinin ortaya koymasi gereken davranis
kurallari, prosedrler ve sekil sartlari gibi bir takim ydntemlerin kullanilmasi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. “Yonetsel etik ya da kamu hizmeti etigi, ydnetsel kurum ve
kuruluglarin her tirli eylem ve islemlerinde hem o&nlenmesi gereken istenmeyen
davranis bicimleri, hem de tesvik edilen olumlu davraniglari iceren bir dizi ilke ve
standartlardan olusur’ (Nohutgu, 2004:393). Kamu gdrevlilerinin gérevlerini yurtutmeleri
sirasinda uymak zorunda olduklari etik kurallarin belirlenmesi ve bunlarin ihlali
durumunda neler yapilacaginin énceden belirlenmesi yolsuzluklarla miicadelenin dnemli
bir basamagini olusturmaktadir. Kamu vyarari, insan haklarina baghlik, hukukun
astinlagu, tarafsizlik, guvenirlilik, dirdstlik gibi 6énemli kurallara bagliik konusunda
toplumsal bilincin olusturulmasi ve bunlarin uygulandiginin izlenmesi 6nem tasimaktadir.

SIGMA programinin 1998'de yayimlamis oldugu Avrupa Kamu Yénetiminin ilkeleri
(European Principles for Public Administration) baslikli ¢alismada aciklik ve seffaflik
ilkelerine yer verilmektedir (OECD, 1998). Aciklik ilkesi yonetimin islem ve eylemlerinin
dig denetime tabi olmasini gerektirir. Seffaflik ise, yapilan eylem ve islemlerin yakindan
bakildiginda dig denetimlerde butin ayrintilariyla tamamen  gorulebilmesini
ongormektedir. Bu acilardan, kamu hizmetinin sunulmasinda temel ilke seffaflik ve



aciklik olmalidir. Ancak istisnai durumlarda gizlilik ve sir kavramlari ortaya konabilir.
Ucilncl kisilere kisisel bilgilerin verilmemesine de dikkat edilmelidir. Bu tir dizenlemeler
ise etik konusunu da yakindan ilgilendirmektedir.

Etikle ilgili kaygilar kamu hizmetinin sunulmasi ile ilgili 5nemli yansimalara yol agmis ve
bu baglamda hukuksal dizenlemeler, kurumsal yapilanmalar, denetim mekanizmalari,
yonetsel yapi ve kdulturle ilgili ve ayrica etik egitimi ve kualtird ile baglantih degisik
dnermeler sunulmakta ve bunlarla ilgili uygulamalar hayata gecirilmektedir. Ozellikle
vatandaslarin bilgi edinmelerine ydnelik engellerin ortadan kaldiriimasi, kamu denetgiligi
ile ilgili ¢ahsmalarin gundeme getiriimesi, etik yasasinin tartigiimasi, denetim
mekanizmalarinin etkinlestiriimesi, hukuk devleti ve insan haklarina dayanan devlet
anlayisinin pekistiriimeye c¢alisiimasi, hesap verebilirlik, katilimcilik, agiklik ve saydamlik
ilkelerinin daha fazla vurgulanmasi ve uygulamaya gegirilmesi etikle ilgili kaygilarin
giderilmesi ile yakindan iligkili konular olarak degerlendirilebilir.

VIIl. HESAP VEREBILIRLIK

Hesap verebilirlik yaklasimi ézellikle son 20 yil igerisinde buylk bir 6nem kazanmis
goérinmektedir. Ozellikle 80'li yillarla birlikte giindeme gelen neo-liberal politikalarin
baslica temalarindan birisi olarak degerlendiriimektedir. Bu baglamda 6rgutlerde yetki ve
otoriteyi elinde tutan kisilerin bunlari nasil kullandiklarinin degerlendiriimesi igin
geleneksel mekanizmalarin yani sira hesap verebilirlik 6n plana gikariimaktadir. Bir
taraftan Ust yonetim kademelerinde bulunanlar icin daha fazla yetki ve esneklik talep
edilirken, diger yandan da sonuglara ulasma bakimindan bu kisilerin performanslarinin
degerlendirilebilmesi geregi ortaya cikmaktadir. iste bu acigi kapatacak mekanizma
olarak da hesap verebilirlik yaklagimi gindeme getirilmektedir (Balci, 2003a).

Hesap verebilirlik, kisaca bir kimsenin veya kurumun yaptiklarinda dolayl baska bir
otoriteye aciklamada bulunmasi olarak tanimlanabilir. Bunun disinda, “performansin
aciklanabilmesi” (Romzek, 2000), “bir kimsenin sorumluluklarini ne gibi yollarla ya da
nasil yerine getirdigini aciklamasi, ortaya koymasi veya ispat etmesi zorunlulugu”
(Vinten, 1992) olarak da tanimlanmistir. Bu genellikle yasal, yonetsel veya yargisal bir
baska kuruma aciklamada bulunmak seklinde olur. Buna goére higcbir kurum bu
aclklamadan mistesna olmamalidir. Bu baglamda hesap verebilirlik iligkisinin
vatandaslar ile kamusal gorevleri yerine getirenler, kamu 6rgitlerinin iclerindeki
hiyerarsik  kademeler arasinda ve politikacilarla burokratlar arasinda bulundugu
sdylenebilir (Mulgan, 2000). Hesap verebilirligi saglamanin degisik yollari bulunmaktadir:
Ombudsmanhk kurumunun yapilandiriimasi, parlamento komitelerine agiklama
yapilmasi, yénetsel kurullarin olusturulmasi, teftis mekanizmalarinin kullanimi bunlar
arasinda sayilabilir.

Kamu orgutlerinde hesap verebilirlik ile hedeflenen amaclara bakilacak olursa bunlarin
birka¢ baslik altinda 6zetlenmesi mimkindur (Aucoin ve Heintzman, 2000: 45). Birincisi,
kamusal yetkilerin yanlis kullaniminin ve suistimalinin kontrol altina alinmasidir. ikincisi,
kamusal kaynaklarin hukuka ve kamusal degerlere uygun olarak kullaniminin glivenceye
baglanmasinin saglanmasidir. Uglinciisl ise, yonetisim ve kamu isletmeciligi alaninda
sikga vurgulanan surekli 6grenme amacinin tesvik edilmesidir. Batin bu sayilanlari tek
bir basglk altinda toplamak gerekirse, hesap verebilirligin amacinin birokrasilerin daha
fazla vatandasa hesap verebilir kiinmasiyla demokrasilerin gelistiriimesi sonucunun
ortaya c¢ikarilmasidir (Weber, 1999).



Sonug olarak, kamu o&rgutlerinin artik sunduklari hizmetlerin kalitesinden, kamusal
kaynaklarin makul ve uygun kullaniimasindan ve yaptiklarinin sonucu olan islerden
hesap verebilir olmalari kaginilmaz gézikmektedir. Nitekim, bilgi-iletisim ve enformasyon
teknolojisi olanaklari, performans olcimuine dayali yeni yontemler, vatandaslarin kamu
hizmetleriyle ilgili bilgi edinmesinin kolaylastiriimasi yoninde atilan adimlar, etikle ilgili
kaygilarin on plana cikarilmasi ve yolsuzluklarin dnlenmesi ile ilgili hassasiyetlerin
artmasi hesap verebilirligin de arttirilmasina yol acabilecek uygulamalar olarak
g6zikmektedir. Bu ise kamu hizmet sunumunda ciddi yonelimleri ortaya ¢ikartacak bir
potansiyele sahiptir.

VIIl. ELEKTRONIK DEVLET (E-DEVLET) UYGULAMALARI

Vatandaslarin talep ve beklentileri dogrultusunda hizli, kaliteli, etkin ve verimli kamu
hizmeti sunulabilmesi icin bilisim teknolojilerinden yararlaniimasi gerekmektedir. Bilgi
toplumuna giden yolda elektronik iletisim sistemlerinin kamu hizmeti agisindan tasidigi
yeni perspektiflerin tartisiimasi blylik 6énem tasimaktadir. Kamu hizmetinin sunumu,
vatandaslarca bunun algilanmasi ve karsilikli etkilesim stregleri Uzerinde dikkatle
durulmasi ve yeni firsatlarin kesfedilmesi klasik anlamda suregelmekte olan devlet-
vatandas iligkilerini de yeni boyutlara tasiyacak niteliktedir (Tablo 1). Bu bakimdan, e-
devleti sadece teknolojik olanaklarin kullanimi olarak gérmek bulyuk bir eksiklik olacaktir.
Cunkd, bu uygulamalarin ayni zamanda insan kaynaklarinin, is streglerinin ve hizmet
kullanicilarinin (vatandaslarin) potansiyellerinin maksimize edilerek degerlendiriimesini
de iceren bir felsefe degisimini de kapsadigini goéz ardi etmemek gerekmektedir (Balcl,
2003b).

Tablo 1- Geleneksel Devlet/ E-Devlet Karsilastiriimasi

Geleneksel Devlet

E-Devlet

Pasif Yurttas

Aktif mUsteri- Yurttas

Kagit temelli iletisim

Elektronik iletigim

Dikey/hiyerarsik yapilanma

Yatay/Koordineli ag yapilanmasi

Yonetimin veri yliklemesi

Yurttasin veri yuklemesi

Eleman yaniti

Otomatik sesli posta, cagri merkezi vb.

Eleman yardimi

Kendi kendine yardim/uzman yardimi

Eleman temelli denetim mekanizmasi

Otomatik veri glincellemesiyle denetim

Nakit akisi/cek

Elektronik fon transferi (EFT)

Tek tip hizmet

Kisisellestiriimis/Farklilastirilmis hizmet

Bolimlenmis/kesintili hizmet

Bitinsel/surekli/tek durakli hizmet




Yuksek islem maliyetleri Dusuk islem maliyetleri
Verimsiz buyume Verimlilik yonetimi

Tek yonla iletigim Etkilesim

Uyruk iliskisi Katilim iliskisi

Kapali Devlet Acik Devlet

Kaynak: (Uckan, 2003: 47)

Ozellikle gelismis Ulkelerde e-devlet uygulamalari sayesinde birokratik islem sayisi
azaltlmis ve hizmetler daha basit ve anlasilir hale getirilerek vatandas memnuniyeti
arttinlmistir. Bilisim teknolojilerinin kullaniimasi sayesinde yolsuzluk igin uygun ortamlar
da yavas yavas ortadan kalkmaya baslamistir.

Degisik acgilardan degerlendirildiginde elektronik devlet uygulamalari ile ulasilabilecek bir
cok fayda sayilabilir. Orgiitlerde yénetsel etkinlik ve yurttaglara sunulan hizmetlerin
kalitesi e-devlet uygulamalari ile kolaylikla arttirilabilir (Moon, 2002). Ozellikle érgitsel
isleyis baglaminda enformasyon ve iletisim teknolojileri etkinlik ve etkenligi saglama
adina bilgilerin toplanmasi, depolanmasi, organize halinde tutulmasi ve kolayca
ulasilarak yonetilebilmesi igin blyiik olanaklar saglamaktadir. Orgiitiin kendi gevresi ile
iligkileri duzeyinde ele alindiginda da bu teknolojilerin kullaniminin ¢ok sey ifade ettigini
gérmek mimkiindiir. Ornegin bilgisayar teknolojileri bir kamu 6érgitiiniin yurttaslarla,
diger kamu oérgutleriyle ve is ¢evreleriyle baglantisini kurmada etkin bir ydontem olarak
kullanilabilir. Cukurcayir ve Eksi (2001:104-105) e-devlet uygulamalarinin yararlarini su
sekilde 6zetlemektedirler:

e E-devlet kamu hizmetlerinin bigimini degistirir.

o E-devlet ydnetim anlayisinda donlistime yol agar.

o E-devlet verimlilik artisi yaninda daha etkili ve etkin hizmet sunumu saglar.
e E-demokrasinin yerlesmesine katki yapar.

o E-devlette igbirligi ve etkilesim maliyetleri en dusuk duzeyde oalcaktir.

o Bilgiye ulasim daha kolay olacaktir.

o Seffaf bir ydnetim saglayacaktir.

Yukarida da belirtildigi gibi kamu hizmetlerinin sunulmasinda e-devlet uygulamalarina
gecilmesinin maliyetleri disurme, hizmetlerde hiz ve verimliligi saglama, aciklik ve
seffaflia ulasma, hesap verebilirligi arttirma, bilgilerin saklanmasi, kullaniimasi ve




ulasimini kolaylastirma gibi bir dizi avantajlari oldugu aciktir. Ancak bilgi ve iletisim
teknolojisi ile ilgili konulari sadece teknik birer yaklasim olarak ele alip bunlarin sosyal,
kiltirel ve ekonomik boyutlar ihmal edilirse istenen sonuglara ulasmak bir yana yeni
sorun alanlari ile karsi karsiya kalinabilecektir (Balci, 2003b). Bu agidan kamu hizmetinin
sunulmasinda buyuk kolayliklar saglayan elektronik devlet uygulamalarini tek boyutlu
dusinmemeli bunlan sadece birer yatirrm olarak goérmeyip beraberinde eglik ettigi
zihinsel, davranigsal ve kultlrel boyuta da dikkat edilmelidir.

IX.SONUG

Kamu hizmetlerinin sunumunu derinden etkileyen bir ¢cok yonetsel caba ve yaklagim
Ozellikle son 20-30 vyidir global O&lgekte kamu yonetimlerini etkisi altinda
bulundurmaktadir. Arkasinda toplumsal, kiltirel, teknolojik ve ekonomik bir takim
etmenlerin de yer aldigi bu olusum, degim ve doénisim c¢abalari bir cok ulkede
uygulamaya konu olmakta bazi Ulkelerde ise tartisma bashgdi olarak kamuoyunun
gundeminde bulunmaktadir. Hi¢ stiphesiz burada belli bagslicalarina deginilmis olunan
yaklagimlarin da étesinde bir ¢ok baska yaklasim ve ydntem kamu yonetimlerini etkisi
altinda bulundurmaktadir. Ancak batin bunlarin ortaya koydugu gercek, artik kamu
yonetimleri eskiden oldugu gibi tepeden inmeci, vatandas istek ve beklentilerine
duyarsiz, asiri burokratik ve merkeziyetci, gizli-kapali ve sorgulanamayan yontemlerle
hareket eden, performansi cok fazla dikkate almayan vyapilar olarak varliklarini
surdirmede zorluk cekmektedirler.

Bunlarin yerine kamu yonetimleri degisik toplumsal aktorlerle isbirligi icerisinde politikalar
olusturan, yerinden yoénetime agirlik veren, katiimci ve hesap verebilen, etik ve
yolsuzluk konularinda duyarli, esnek ve dinamik &rgutsel yapilara sahip, seffaf ve
aclkligi ilke edinen, paylasimci ve sureglerle yetinmeyip sonuglara da odaklanan,
performansi dikkate alan, vatandas istek ve beklentilerine duyarh, Dbilgi-iletisim
teknolojilerini hizmet planlamasi ve sunumunda azami dlgulerde kullanan yapilara dogru
kayma egilimi gostermektedirler (Nohutcu ve Balci, 2003: 18). Bu anlayislarin temelinde
hangi kamu hizmetinin ne bicimde sunulacagi tek tarafli verilen idari eylem ve kararlarla
degil, vatandaslarin istek ve beklentilerine gére piyasa mekanizmasini temel alan ve
hizmet kullanicilarina daha fazla segenekler sunan bir modelle sunulma gérisiu ortaya
konulmaya baslanmistir (Saran, 2004: 19).

Seksenli vyillarla birlikte baslayan slregte dinya o6lgeginde devletin roli ve iglevleri
sorgulanmaya baslanmis ve alternatif hizmet sunum mekanizmalarinin gindeme
getiriimesi, 06zellestirme uygulamalarinin  gercgeklestiriimesi, vatandas istek ve
beklentilerinin dikkate alinmasi, hesap verebilir bir anlayisa gecilmesi, yerinden ydnetim
anlayisina agirlik verilmesi, katihmcihdin tesvik edilmesi ve kamu yoneticilerinin daha
fazla yetkiye sahip kilinmasi gibi belli basli adimlarla kamu yo6netimlerini derinden
etkileyen politikalar gtdulmastir.

Tartigilan bu yéntem ve yaklasimlar kamu hizmet sunumunu yakindan ilgilendirmekte ve
ayni zamanda toplumsal, siyasal ve ekonomik hayatin bir parcasi da olan kamu
yonetimlerinde kokll zihniyet degisimi ve hizmet sunma anlayislarini da beraberinde
getirmektedir. Ancak, bu yéntem ve uygulamalar halen evrim ve gelisim asamasinda
olup henlz son noktaya kadar tamamlanmis degillerdir. Gelismis Ulkelerdeki
uygulamalar uluslar arasi aktorlerin de yardimiyla gelismekte olan Ulkelere yansimakta



ancak ilgili tlkelerin kendi 6znel kosullarini da dikkate alir bir sekilde yeniden sekillenme
gecirmeleri muhtemel gézukmektedir.
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