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YENI DUNYA DUZENINDE “VATANDAS MEMNUNIYETi”
OZET

Kiiresellesme ve dijitallesmenin etkisi ile geleneksel kamu yonetimi ¢agin ihtiyag-
larin1 karsilama da yetersiz, gereginden fazla miidahaleci ve hantal kalmistir. Her
gin yeni teknolojik gelismelerin yasandigi bu dénemde Yeni Diinya Diizenine
uyum saglayacak, ihtiyaglari daha hizli karsilarken, verilen hizmet kalitesini artti-
rabilecek bir diizene ihtiyag vardir. Devlet, siyasal partiler, vatandaglar ve sivil top-
lum kuruluslar tavandan tabana olacak sekilde hiyerarsik diizendeyken, bu hiye-
rarsik siralama Yeni Diinyanin ihtiyaclarini karsilamada yetersiz kalmaktadir. Y6-
netisimle amaglanan devlet, siyasal partiler, vatandaslar ve sivil toplum kurulusla-
rini esit diizleme cekerek, demokratik bir yapiya kavusturmaktir. Yonetisim ile ge-
len yeni bakis agisinda 6zel sektoriin uyguladigr politikalarin kamu sektoriine
uyarlanmast ile yeni kamu igletmeciligi ihtiyaci ortaya ¢itkmaktadir. Yeni kamu is-
letmeciligindeki amag, kamunun &zel sektor gibi calismasi degildir. Ozel sektoriin
uyguladig1 politikalarin, kamu sektoriindeki hizmetlere uyarlanmasiyla, hizmet
kalitesinin arttirilmasidir. Bu sekilde 6zel sektordeki miisteri memnuniyeti politi-
kasi, kamunun sundugu hizmette ise vatandas memnuniyeti olarak uygulanabile-
cektir. Yeni kamu isletmeciliginde, vatandas memnuniyeti uygulamasiyla verim

alinabilmesi i¢in, kamu memuruna 6nemli sorumluluklar diismektedir. Gelenek-
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sel Kamu Yonetiminde kamu memurunun hizmet esnasinda verdigi tek cevap
“evet” ya da “hayir” iken, Yeni Kamu Yonetimi diizeninde kamu personeli, hizmet
talep eden vatandasa kars1 sorumlu haldedir. Bu ¢alismada vatandas memnuniye-
tine gelene kadar bu sistemin gegirecegi donemler; Yeni Diinya Diizeni, yonetisim,
yeni kamu isletmeciligi ve son olarak vatandas memnuniyeti olarak ele alinmakta-
dir.

Anahtar Kelimeler: Yeni kamu yonetimi, yonetisim, yeni kamu isletmeciligi, va-

tandas memnuniyeti.
“CITIZEN SATISFACTION” IN THE NEW WORLD ORDER
Abstract

With the impact of globalization and digitalization, traditional public
administration has remained inadequate, over-intrusive and cumbersome to meet
the needs of the age. In this period of new technological developments every day, a
stream lined up to adapt to the New World Order and meet needs faster and
improve the quality of service provided is needed. While state, political parties,
citizens and non-governmental organizations are in a hierarchical order to be floor-
to-ceiling, this hierarchical ranking is inadequate to meet the needs of the New
World. The purpose of governance is to bring the state, political parties, citizens 330
and non-governmental organizations to an equal level and to make them a
democratic structure. From the new perspective that comes with governance, the
need for new public management is revealed by adapting the policies
implemented by the private sector to the public sector. The goal of new public
management is not the public's work as a private sector. It is to improve the quality
of service by adapting the policies implemented by the private sector to services in
the public sector. In this way, customer satisfaction policy in the private sector and
citizen satisfaction can be applied in the service offered by the public. In the new
public administration, important responsibilities are reduced to the public officer
in order to be yielded by the application of citizen satisfaction. While the only
answer given by the public officer during the service of the public administration
in traditional public administration is "yes" or "no", public personnel are
responsible for the citizen requesting services in the New Public Administration
scheme. In this study, the periods of this system will pass until the citizen
satisfaction; The New World Order is considered as governance, new public
management and, finally, citizen satisfaction.

Key Words: New public administration, governance, new public management, citizen

satisfaction.
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Kamu Yonetiminde Yonetisim Yaklasimi
1. Yeni Kamu Yoénetimi Diizeni

Diinya diizeni; ilerleyen zaman dogrultusunda gelisen iligkiler, eylemler ile farkl
doniisim siireclerinden ge¢mistir. Bu siireclere makro bakis ile yaklasildiginda, sanayi toplu-
mundan bilgi toplumuna, ulus devletten kiiresel devlete gecisler gozlemlenmektedir. Bu farkli
doniisiim siiregleri, yonetim disiplinlerini de dogrudan etkilemektedir. 1970’lerde “Kamu Yone-
timi”, 1980’lerde “Kamu Politikas1 ve Yonetimi”, 1990’larda ise yasanan hizli degisim siirecinin
sonucu olarak “Yonetisim” ismi hakim olmaya baslamistir (Ozer: 59). Yani toplumsal diizen,
zaman igerisinde ilerleyerek kiiresellesme ile yeni boyutlar kazanmis ve bu siire¢ bizi oldugu-
muz kavramlarin da Stesinde bir siirece ilerlemeye tegvik etmistir. Ierisinde oldugumuz diin-
yanin niifusu hizla artmakta ve gog hareketleri tiim diinyada karsi konulamaz hale gelmekte-
dir. Bu hizli gelisen siireg, gelir diizeyinin artirilmasi yaninda, kit kaynaklarin daha verimli
kullanilmasina ve planlanmasina ihtiya¢ duymaktadir. Bu siirecte anlasilan, kiiresellesmenin
etkisi altinda kalan kamu yonetiminin artik ¢cagin gerisinde kaldigidir. Kamu yOnetimi, kit kay-

naklar1 daha az kullanarak daha fazla verim alma ihtiyaciyla yeni kamu diizenine ge¢mistir.

1970'1i yillarda yasanan petrol krizi, devletlerin yonetim sekilleri ve refah devlet an-
layisinin sorgulanmasina neden oldu. Devletler, harcamalarini kismaya, tasarruf yapmaya yo-
neldiler. 1973’ten sonra, bircok {ilke, uluslararas1 mali piyasadan devamli artan sekilde borg
almaktadir (Timur, 1996: 14). Refah devlet anlayisinda kat1 yonetim sekli, vatandaslarin artan
istek ve ihtiyaclari ile devletten beklentiler artmistir. 1970’lerin refah devlet anlayisinin sorgu-
lanmasi, 1980’lerde neo liberal ekonomik uygulamalara yonelmeye neden olmustur. Devletin
rolii ve baskis1 azaltilarak, daha esnek bir yapiya doniistiiriilmesi amaclanmistir. Kiiresellesme
ve dijitallesen diinya ile tiim devletlerin kamu politikalar1 benzerlik gostermis ve bat1 toplumla-

rindaki “yOnetisim” kavrami da yayginlagmistir.

Kiiresellesmenin getirdigi gelismelere, Klasik Kamu Yonetimin hantallasmis hali uy-
gun degildir. Yonetim anlayisinin yalnizca yoneten - yonetilen algisinda olmasi; halkta yoneti-
me olan giiveni azalmakta kat1 biirokrasiyi yayginlastirmaktadir. Halkin {izerinde rol oynama-
ya baslayan egemen bir giig, gii¢lii merkeziyetci anlayis, kamu yararinin kisisel ¢ikarlar oldugu
psikolojisini yayginlastirmasi gibi faktorler Yeni Kamu Yonetimine ihtiyaci daha da arttirmak-
tadur.

Wilson ve Doig Yeni Kamu Yonetimi anlayisinin temel 6zelliklerinin asagidaki ilkele-
re dayandig1 belirtilmistir (Lamba, 2015: 129).

igletme, yonetimden tistlindiir;

o Ozel sektordeki isletme, kamu sektoriindeki isletmeden {istiindiir,
. iyi isletme, ekonomik ve sosyal sorunlari ¢6zmede tek yoldur.
Yeni kamu yOnetiminin yurttaga yaklasimi sdyle olmalidir;

1. Yurttas: anlar;

Yurttasin durumu, ihtiyag ve istekleri nedir?

Yurttasin duygusu nedir?
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Yurttasin duruma gore beklentisi nelerdir?
Kamu yonetilirken, verilecek hizmetlerde yurttastaki duygusal beklenti nedir?
2. Yurttasin ihtiyag ve isteklerini arastirir;
Hizmet boyutunu,
Insan boyutunu,
Zaman boyutunu,
Ikincil etki parametreleri.
3. Yurttasin istek ve ihtiyaglarina ¢6ziim {iretir;
Bu siirecte yurttasa karsi seffaf ol, yurttasi devamli hizmetler dogrultusunda bilgilendir,
hesap vermekten kaginma, yurttas: yonetime dahil et,
Yurttasin istek ve ihtiyaglar1 dogrultusunda adaletin saglanmas: adina kamu de-
netcilerinin ( ombudsmanlarin) 6ngoriilmesi.
4. Yurttasta giiven duygusu birakir;
Yeni kamu ydnetiminde, tiim siire¢ esnasinda devlet ile yurttas arasindaki beraberlige
vurgu yapilmalidir.
Yurttasa, yerel yonetimler araciligiyla daha yakin hizmet sunarak ona danismanlik
yapilmalidir.

Yurttasla her zaman duygusal bag yaratilmalidir.

Yeni Kamu Yonetimi anlayisinda var edilen yonetisim kavram, 6zii itibariyle yoneti-
min demokratiklestirilmesidir. Klasik Kamu Yonetiminin hiyerarsik diizeni yikilarak; Yeni
Diinya Diizeninde yurttaslar, talepleri dogrultusunda bir miisteri gibi goriilmelidir. Duygu ve
diisiincelere 6nem verilmelidir. Yurttas memnuniyeti igin yurttaglarin duygu ve diisiincelerini
en iyi ifade edebildikleri platform olan sivil toplum kuruluslarinin, karar alma siireclerine tabii

edilebilecekleri bir diizen ortaya ¢ikarilmalidir.

“1yi yonetisim” kavrami ilk kez Diinya Bankasi tarafindan dillendirilmistir (World
Bank, 1989). 1989 yilinda Diinya Gelisme raporunda baskan, “&zel sektor girisimleri ve piyasa
mekanizmalar1 dnemlidir ancak bunlarin iyi yonetisim ile el ele gitmesi gerekir” seklinde ifade
etmistir (World Bank, 1989). Diinya Bankasi, 1992 yilinda yayinladigi Governance and
Development raporunda yonetisim kavramini sekillendirmis ve daha sonrasinda yaymnladig:
tiim raporlarinda da iyi yonetisim kapsaminda devletlerin nasil iyilesme siireci izlemeleri ge-
rektigi hakkinda da tasvirler paylasmistir (Oztiirk, 2002: 27-38).

1.1. Yeni Kamu Y6netimi Diizenine Yon Veren Yonetisim Kavrami

Kiiresellesme, Klasik Kamu Yonetimindeki yoneten ile yonetilen arasindaki kopriiniin
kirilmasi gerektigi diisiincesini getirdi. Yeni Kamu Yonetiminde en énemli kavram olarak “yo-
netisim” ortaya ¢ikmistir. Bu dogrultu da yonetisim kavrami; Yeni Kamu Y6netimi anlayisina
seffaflik, hesap verilebilirlik, katilim, cevap verebilirlik, hukukun {istiinliigii, etkinlik, esitlik
getirmektedir. Yoneten ile yonetilen arasindaki degisen iliskilerin yeniden tanimlanmasini ge-
rekli kilan bu siirecte, bir taraftan sorumluluk, katilim, saydamlik gibi ilkeler, yonetim ve kamu
yonetimi yaklasimlarinda one ¢ikarken, diger taraftan ise, etkin ve verimli hizmet sunan birim-

ler ve demokratik yonetim birimi olma gibi iki boyutu bulunan yerel yonetimler hizla 6nem
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kazanmaktadir (Okmen, 2004: 23-24).

Yonetisim kavramu ile kat1 biirokrasiden vazgegilerek, 6zel sektoriin isletmeci mantigi
baz alinmaktadir. Isletme sektdriindeki “miisteri haklilig1” ve “miisteri memnuniyeti” olgulari,
Yeni Kamu YoOnetimi anlayisinda “vatandas haklilig1” ve “vatandas memnuniyeti” olarak taba-
na oturtulmaya calisilmaktadir. Geleneksel Kamu Yonetiminde devlet ve siyasal iktidar kav-
ramlar1 6n plana ¢ikarken, Yeni Kamu Yonetimi anlayisinda 6zel sektor ve sivil toplum orgiitle-
rinin de etkinligi artmis bir sekilde 6n plana ¢ikmaktadir. Konuyla ilgili olarak Al Gore’un ad1y-
la da anilan ve genis bir kapsami olan “Gore Raporu” incelenmelidir. Al Gore’a gore devletin,
daha etkili ve verimli bir hale gelebilmesi i¢in Amerika'nin en basarili sirketleri gibi hareket
etmeleri gerekmektedir (Oztiirk, 2002: 27-38). Al Gore'nin raporunda bulunan temel hususlar

s6yledir (Ayhan ve Onder, 2017: 32);

e Biirokrasinin azaltilmasiyla birlikte; insanlarin kurallar1 uygulamakta sorumlu oldukla-
r1 sistemler, insanlarin basarili sonuglar almakla sorumlu olduklari sistemlere doniismektedir.

¢ Devletin daha az ¢abayla daha fazla is yapabilecegi bir yapiya gegilmektedir.

¢ Miisteri odakli bir anlayis ortaya ¢ikmaktadir.

¢ Daha iyi sonuglar almak i¢in ¢alisanlara daha ¢ok yetki verilmelidir.

Gore raporunda amaglanan, devletin kiigiiltiilerek 6zel sektore daha ¢ok sorumluluk ve-
rilmesi degildir. Gore raporunda da 6nemle vurgulanan, devletin 6zel sektor gibi ve o mantikla
calismasidir. Globallesen diinyanin etkisi ile 6zel sektoriin benimsemis oldugu, “miisterinin
iiretileni tiiketme zorunlulugu” degil, “iiretilenin miisterinin tiiketecegi tercih durumunda ol-
ma” zorunlulugu s6z konusudur. Hedeflenen amacin merkezine artik miisteri oturtulmaktadir.
Gore raporunun hedefledigi 6zel sektoriin bu politikasini alarak, kamu sektoriinde de merkeze
vatandasi oturtmak ve kat1 biirokrasiyi kirmay1 amacglamaktir. Bu hedefe ulasabilmek igin cali-
sanlara daha fazla sorumluluk vererek, sorumluluklari igerisine basarili sonug almay1 da ekle-

mektedir.

Sivil toplum orgiitleri; iiyelerin ve goniilliilerin, toplumsal yasamin her alanina yayi-
lan faaliyetlerinde s6z hakkinda bulunabildigi, toplumun problem ve ihtiyaglar1 dogrultusunda
etkiletisimde bulunabildikleri, siirecleri dogrudan etkileyebilecekleri bir platformdur. Yoneti-
sim kavrami, yonetimdeki sorumluluklar1 devlet, 6zel sektor, vatandas-sivil toplum orgiitleri
arasinda birlestirerek kamu politikalarin1 da mesrulagtirmaktadir. Ornegin Diinya Bankasi,
“Yonetisim, acik ve ongoriilebilir bir karar alma siirecinin profesyonel bir biirokratik yonetimin,
eylem ve islemlerinden sorunlu bir hiikiimetin ve kamusal stiirece aktif bicimde katilimda bulu-
nan sivil toplum ve hukukun tistiinliigiiniin gegerli oldugu bir diizeni ifade eder” seklinde bir
agtklamada bulunmustur (Banger, 2011: 12). Sivil toplum orgiitleri, uygulanacak yeni politika-
larda toplumun dikkatini ¢ekmekte, milletvekillerini ve yetkili komisyonlar: etkilemeye calis-

maktadair.

1.2. Yonetisimde Yeni Kamu Isletmeciligi
1990’lardan itibaren kiiresellesme ile birlikte, hizli bir doniisiim ve gelisme hareketle-
ri yasanmaya baglamistir. Ozel sektorii de etkileyen bu degisim doneminde rekabetin artmasi

ve tiiketici ile {iretici arasindaki rollerin degismesi, pazarlama yontemlerini de degistirmistir. Bu
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donem, 6zel sektoriin her alanda hizla ilerlemesi ve sunulan hizmet kalitesinin artmasiyla, va-
tandagin, kamu hizmetlerinden beklentisini yiikseltmistir. Ozel sektdriin odaklandig1 rekabet
ortamiyla hizmet kalitesinin arttirilmas: da kamu yonetiminde yeni kamu isletmeciligi ihtiyaci-
n1 giiniimiize tasimaktadir.

20.ytizyilin son ¢eyreginde, {iretim ve ekonominin gelismesinde etkili bir kapitalizm
oldugu yoniinde bir uzlagsma ortaya ¢ikmaktadir. “Eski diizen” refah devletlerinden, isletmeci-
lik anlayisina dayali kamu kurumlarinin modernize edildigi “yeni diizene” gecis yoniinde de-
gisimler yapilir ise kapitalizm daha iyi isleyecektir (Desai ve Imrie, 1998: 636). Kapitalizm kriz-
lerden beslenen bir sistemdir (Jessua, 2005: 89). Kapitalizm kendisini yasatmak icin belirledigi
politika tiitkenme asamasina geldiginde yeni bir kriz var ederek ona ¢6ziim olarak uygulamaya
getirdigi politika ile yeniden hayat bulmaktadir. Ikinci Diinya Savagindan sonraki donemde,
kendisine refah devlet anlayisini benimseyerek ayaga kalkmistir (Glimiis, 2018: 33). O donemde
refah devlet anlayisi ile devletin yetki ve gorevleri genisleyerek, miidahaleci bir devlet anlayi-
styla toplumun her anlamda kalkinmasinda rol almaktaydi. Fakat kiiresellesme ve Yeni Diinya
Diizeninin karsisinda hantal kalmis ve bu hantalliktan kurtulmak i¢in yeni kamu isletmeciligi
var edilmistir. Yeni kamu isletmeciligi yaklasiminda hedeflenen; devletin kamu hizmetlerindeki
hantallasmasini durdurmaktir. Hizmetlerde donemin isletme politikalarini yakalamasi, hizmet
kalitesinin arttirilmasi, daha demokratik ortamlarin var edilebilmesi, hizmet sunumunda seffaf-
lik, 6zel sektoriin uyguladig1 miisteri odakliigin kamu yonetimine uyarlanmasidir. Bu calisma-
nin bundan sonraki boliimlerinde yeni kamu isletmeciliginde kamu yonetiminin vatandas

memnuniyetine odaklanilacaktir.

Tablo 1. Kamu Y6netimi ve Yeni Kamu Isletmeciligi Temel Degerleri t

KAMU YONETIMI YENI KAMU ISLETMECILIGI
Toplum Merkezli Demokrasi Birey Merkezli Demokrasi
Toplum Sozlesmesi Ekonomik Sozlesme
Toplumculuk Bireycilik

Kamu Yarari Kisisel Yarar

Toplumsal Sorumluluk Smurli Devlet

Geleneksel Degerler Ekonomik Degerler

Politik Hesap Verebilirlik Yonetsel Hesap Verilebilirlik
Halki Temsil Etme Profesyonellik

Dayanigma Rekabet

Yukaridaki tabloda kamu yonetimi diizeni ile yeni kamu igletmecili§inde 6ngoriilen
diizen karsilastirilmistir. Yeni kamu isletmeciliginde amaglanan refah devlet anlayisinda her
alanda miidahaleci olan devletin sinirlarinin kisitlanmasidir. Kamu yonetimi anlayisindaki
toplumculuk, yeni kamu igletmeciliginde bireycilik olarak ortaya ¢ikmakta ve benimsenmekte-

dir. Bu bakis agis1 devletin var olmasinin amaci, vatandasi olan herkese esit anlamda yaklasma-

* Karci, $,M. Yeni Kamu I§letmeciligi Yaklasiminin Temel Degerleri Uzerine Bir inceleme. Akdeniz I.1.B.F.
Dergisi (16), 2008, S.59
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sina ters diismektedir. Devlet hakimiyetinin bulunma mecburiyeti; halkin asgari yasam stan-
dardinin altina diismemesi adina korumaci yaklagimlarina devam etmesi gerekmektedir. Kamu
yonetiminde rekabet ortami; vatandaslarin ayni gelir diizeyine sahip olarak, yasam standartla-
rinda esitlik saglanmasindan sonra verilecek hizmetlerde olabilir.

Kamu hizmetlerinin 6zele devir edilerek para karsiliginda satilmasi, sistemdeki esit-
lik anlayisini bozabilir. Kamu hizmetlerinde bireysel menfaatler ve kisisel yararlar baz alinarak
hareket edilemez, toplumsal fayda goz oniinde bulundurulmalidir. Devleti var eden toplumun
kendisidir. Bu nedenle kamu y6netimi tamamen 6zellegtirilemez ve 6zele devir edilerek vatan-
das bireysel menfaatleriyle yalniz birakilamaz. Gelisen diinya diizeniyle insan ihtiyaglar1 art-
makta fakat bunun kargilanmasinda, ¢6ziim olarak kamunun kiiciiltiilerek 6zellestirilmesi sa-
vunulmamalidir. Bu uygulama yurttaslar arasindaki esitligin bozulmasina ve demokratik dist
olmaya kadar gidebilir. Coziim olarak 0zel sektoriin hizmet kalitesini arttirirken uyguladiklar
yontemleri kamu yonetimi kendisine uyarlamalidir. Ozel sektoriin gelismelerini yontem meto-
du olarak kamu yonetimi isletmeciligine uyarlanmasi gerektigi; Amerika’da 1992 yilinda uygu-
lamaya konulan “hiikiimetin yeniden kesfi” adli reformda da goriinmektedir (Gokge ve Kutly,
2002: 63).

Bayramoglu, yeni kamu isletmeciliginin bir diger ihtimalinden; “devletin “firma” (ya
da sirket) gibi orgiitlenmesi, bir {ilkenin “kalkinma” politikasinin bir firmanin biiyiime strateji-
sinden farkli oldugu gibi, devletin biiyiimesi de sadece cirosunu arttirmasiyla sinir olmayacak-
tir; ayn1 zamanda bagka “firma” ya da “miitesebbis” devletlerle “birlesebilecegi” sonucu da
cikacaktir.” ifadeleriyle bahsetmektedir (Bayramoglu, 2005: 155). Bu da kamu yonetiminin kii-
cliltiilmesi ve 6zele devir edilmesindeki bir bagka olumsuzluktur. Burada tizerinde durulan ve
bu ¢alismanin da savunma noktasi olan, yeni kamu isletmeciliginde kamu y&netimi 6zel sekto-
riin yonetim sekilleri baz alarak hizmet kalitesini arttirmasidir. Yonetimde calisanlarin sorum-
lulugu arttirilmali, vatandas memnuniyeti esas alinmalidir. Ozel sektdr nasil ki miisteri mem-
nuniyeti sonucunda daha fazla mal ve hizmet satarak, kar oranlarin arttirilabiliyorsa; vatandas
memnuniyeti ve sorumlulugu kamu yonetimine getirilerek hizmet kalitesi arttirilabilecek, ka-
mu biirokratlar tarafindan yonetilmeyen, tam demokratik ve seffaf yonetim anlayis: getirilecek-
tir.

2. Vatandas Memnuniyeti

Ozel sektorde rekabet ortaminin getirdigi piyasa kosullari ile miisteri memnuniyeti
baz alinmaktadir. Sirketler miisterilerin hissiyatlarina ortak olarak ve empati duygusunu 6nem-
semeleri ile One ¢ikmaya basladilar. Kiiresellesen ve dijitallesen diinya ile kamu yonetimi de,
sirketlerin yonetim politikalarini benimsemesi kaginilmazdir. Bu nedenle Geleneksel Kamu
Yonetimi anlayist yerini Yeni Kamu Y6netimi diizenine birakmustir. Yeni Kamu Yo6netimi ile
devletten daha etkin, hizli, verimli, hizmet kalitesini arttirmis ve vatandas memnuniyetini ger-

ceklestirmis olmasi beklenmektedir.

Ozel sektoriin miisteri memnuniyetini kazanmaya ¢alismasinin amaci sirketlerin de-
vamliligini saglayabilmesi igindir. Sirket ne kadar miisteri memnuniyetini kazanir ise miisteri
ile sirketin arasindaki baglilik duygusunu arttiracak, miisteride giiven duygusunu var edecek

ve aidiyet bagini saglamlagtiracaktir. Fakat kamu yonetiminin sundugu hizmetin tekel olma-
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sindan dolay1 vatandas se¢cim yapamamaktadir. Devletin sundugu hizmet tekel oldugu i¢gin 6zel
sektordeki rekabetci miisteri memnuniyetinin kamu yo6netimi kapsaminda tartisilmasini dogru
bulmayan kesimlerde mevcuttur. Devlet ile insan haklar1 arasindaki tarihsel siiregler; birinci
kusak haklar ( siyasal ve kisisel haklar), ikinci kusak haklar (ekonomik ve sosyal haklar), ii¢iin-
cii kusak haklar (dayanisma haklari)dir (Turhan, 2013: 10). Insan haklari, insanlarin dogustan
getirdikleri ve mahrum birakilamayacaklar1 dogal haklardir. Tkinci kusak haklarinda yer alan
ekonomik ve sosyal haklar; vatandasin toplum standartlarinda ¢agdas bir vatandas statiisiinde
yasamasi i¢in kendisine sunulan; giivenlik, egitim, saghk gibi hizmetlerdir. Kamunun vatanda-
sa sundugu hizmetler, vatandasin dogustan getirdigi haklara bagl olmasindan dolay: devamli-
ik mecburiyeti bulunan hizmetlerdir. Devamlili§1 mecbur olmasindandir ki kamunun vatandas
memnuniyetini saglamasi sarttir.

Vatandasin kamu idaresine 6dedigi bedeller (Tiirkyilmaz, 2013: 11);

e Hizmete veya iiriine karsilik 6denen para

¢ Hizmete veya iiriine ulasmak ya da satin almak i¢in harcanan zaman

e Hizmeti veya iirlinii satin alincaya kadar harcanan enerji (e-mail, tele-
fon vs)

e Hizmet veya alisveris tamamlanincaya kadar abonede olusan zihinsel

ya da duygusal yorgunluk.

Ozel sektoriin miisteri memnuniyeti, verilen hizmet ve tiriin karsiliginda miisterinin
para 6demesinden dolay1 hakli gozetilmektedir. Kamu sektoriiniin verdigi hizmet ve tirtin kar-
siiginda vatandasin verdigi bir karsiik olmadig1 diisiincesi ile miisteri memnuniyet gibi bir
siirecin vatandas memnuniyeti seklinde uygulanamayacag: diistiniilmektedir. Yukarida goste-
rilen nedenler iiriin-hizmetin ticari olarak alisverisi olmasa da vatandasinda bedel 6dedigini
gostermektedir. Kamudan hizmet ve iiriin alirken de vatandas karsilik olarak hayatindan za-
man, enerji 6demekte; bu hizmet ve iiriin karsiliginda kendisinde de bir deneyim var olmakta-

dir. Yeni kamu y6netimi anlayisinda vatandas,

Verilen hizmete karsilik daha ¢ok soz hakki talep etmekte, aldig1 hizmet karsisinda deneyimle-
rini puanlamakta,
Aldig1 kamu hizmetinde kendisine karsi seffaf olmasini talep etmekte ve

Verilen hizmet kalitesinin duragan olmadan, gelistirilmesini istemektedir.

Bu isteklerini de dijitallesen diinya ile hem kamuoyuna hem de hizmetin diger alicilarina pay-
lagsmaktadir. Gelisim gosteren bu durumda da kamu sektoriiniin vatandastan, vatandas mem-

nuniyeti hizmetini esirgemesi kabul edilemez.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ile alinan hizmet karsiligindaki deneyimin pay-
lasilmasi, tiiketicilerin birbirlerini etkileme hizlarini arttirmaktadir. Dijitallesen diinya ile insan-
lar arasindaki etkilesimler artmakta; yapisal olarak yeni bir tiir birey, vatandas, miisteri var
etmektedir. Miisteri i¢in 6nemli olan hizmet ve iiriine 6dedigi iicretin yaninda aldig1 hizmetin
kalitesi, sirkete olan giiven duygusu ve miisteri memnuniyetidir. Kamuda hizmet karsiliginda
bir {icret 6deme durumu olmasa da dijitallesen diinya ile artan deneyimlerin aktarimlari ¢ok

hizli bir sekilde olmasi kamu sektdriinde vatandas memnuniyetinin gozetilmesini gerekli kil-

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil/Year/ I'oa: 6, Sayl/Number/ Homep: 23,
Haziran/June/ IIOHbB 2020, s./pp.: 329-340

336



Yeni Diinya Diizeninde “Vatandas Memnuniyeti”

v

maktadir. Dijitallesen diinyada bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ile yurttasin kendisine
sunulan hizmeti degerlendirme, daha fazlasini talep etme, kamunun kendisine daha seffaf ol-
masini isteme hakki yasadigimiz diinyanin dinamizminde dogal siire¢ seklinde gelismektedir.
Yurttaslarin duygu ve diisiincelerini bu kadar hizli bir sekilde aktarmalari, birbirlerini eskisin-
den daha fazla etkilemeleri, kamunun vatandas odaklilig1 ve vatandas memnuniyetini gozet-

mesini gerektirmektedir.

2.1. Yeni Kamu Isletmeciligindeki Vatandas Memnuniyetini Saglamada Kamu

Personelleri

Yeni Diinya Diizeninin beklentisi olan vatandas memnuniyetini saglayacak kamu
personelidir. Vatandasin talep ile gelmesinden itibaren, hizmeti aldiktan sonrada hissettigi tiim
duygulara eslik etmesinden dolay1 kamu personelinin bu yeni siirece adaptasyonu 6nemlidir.
Eger ki kamu personeli vatandasin istek ve ihtiyaglarin1 6nemsemez, kendini yalnizca evraklari
alan taraf olarak goriip isin igerisine goniilliikle katilim saglamaz ise hizmetin kalitesi diisecek,
sorunlarin ¢ogalmasindan personel rol oynayarak vatandasin sikayetinin artmasina neden ola-
caktir. Burada kamu personelinden beklenen, talep ettigi hizmette en yiiksek fayday1 almay1
amaglayan vatandasa danismanlik etmesidir. Danismanhiginda; yol gostermesi, ¢calisma saatleri
disinda kendisine nasil hizmet verilmesini bekliyor ise empati duyarak ¢alisma saatlerinde de
vatandasa ayni duyarlilikla hizmet vermesi, vatandasi dinlemesi, taleplerini anlayarak {izerinde

arastirma yapmasi, ¢oziime ulastirmasi ve vatandasta giiven duygusu olusturmasidir.
Yeni Diinya Diizeninin amacladig1 kamu personelinin yurttasa yaklasiminda;

Yurttasin hizmeti ikamet ettigi ve kendisine en yakin yerden almasi. Calisan insanla-
r1/yurttaslart da is yasamindan alikonulmamas: adina randevu sistemi ile randevu saatinde

islemlerini ya da evraklarini teslim edip yeniden is hayatina/ 6zel hayatina dénebilmesidir.

Yurttas aldig1 hizmet siirecinde islemleriyle hangi personelin ilgilendigini bilmelidir.
Kamu personeli, hizmet talebini aldiginda oncelikle yurttasin ihtiyacini, istek ve talebini anla-
malidir. Yurttasta ihtiyacinin anlasildig1 giiveni kazandirilarak, islemlerinin sonuca ulasana
kadar yorulmayacag: hissiyati verilmelidir. Yurttasa, hizmetle ilgili islemin ne kadar siirede
tamamlanacag1 hakkinda bilgi verilmelidir. Bu sayede yurttasin siklikla sonucu 6grenebilmek
i¢in kuruma giderek ya da bagvurarak yorulmas: engellenecektir. Bu isleyis kamu personelinin,
is yiiklinii de azaltacaktir. Amag yurttasa belirtilen islem siirelerinde ¢éziime ulastirilmasidir.
Hizmetin tamamlanma siiresi uzayacak ise yurttas ile e-mail, telefon ya da SMS gibi iletisim
kanallarindan iletisim kurularak hizmetle ilgili siirecin ne asamada oldugu hakkinda bilgi ve-
rilmelidir. Kendisiyle ve aldig1 hizmetle ilgilenen bir kamu personelinin oldugu hissiyat1 ve

gliveni pekistirilecektir.

Yurttagtan, kamunun diizenledigi (sabika kaydi gibi) ya da erisebildigi evraklar talep
edilmeyecektir. Bu hem kamudaki kirtasiyeciligi azaltacak, yurttasa vakit ve enerji kayb1 yasa-
tilmayacak hem de dijjitallesen diinya da ulagilabilirlik bu kadar kolay iken yenicagin getirdigi
faydalar kullanilacaktir.
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Eger ki yurttasin talep ettigi hizmet karsilanamayacak ise, 0 zaman nedenleri ile yurt-
tasa bilgi verilmelidir. Bundaki amag hem yurttasi ikna etmek hem de kamu yonetimindeki kat1
biirokrasiyi kirmaktir. Gegerli nedenleri oldugu hakkinda bilgi verilmesi kamu yOnetime ve
verilen hizmete seffaflik getirecektir. Kamu personelinin islem siireclerini takip edebilecek,

uyum gosterebilecek yeterli bilgi ve deneyime sahip olacak egitimler verilmesi gerekmektedir.

Kamu personeli kendini stirekli gelistirmeli ve gelisime acgik olmalidir. Verilen hiz-
metlerin devamli performans Olgiimleri gergeklestirilmelidir. Kamu personelinin performans
Olctimleri, yurttasa verdigi hizmet kalitesinin takibinin yapilabilmesini de kolaylastiracaktir.
Vatandas memnuniyetinin kazanilabilmesi ve hizmet odakliliginin arttirilmasi agisindan kamu
personeline inisiyatif alma yetkinligi kazandirilmalidir. Bu sekilde yurttasin taleplerine siklikla
verilecek bir “olmaz” yanitindan ¢ok ¢oziim odakli yaklasim tesvik edilmelidir. Calisirken dii-
siinmeye sevk edilmeli ki, hizmetlerin etkili sonuglandirilmasi adina alternatif ¢6ziim yollar
getirebilmelidir. Kamunun y6netiminde demokrasiyi, seffaflig1 getirecek hem yurttasin hem de

kamu personelinin yonetime katilimini arttiracaktir.

Verilen hizmetle yurttasta giiven duygusu uyandirilmasi énemli noktadir. Hizmet
siiresince yurttasa yaninda bir kamu personelinin oldugunu hissettirmek, kamu personelinin
beraberlige vurgu yaparak yurttasin ihtiyaclarimin anlasildigini hissettirmesi gerekmektedir.
Yurttasa, yerel yonetimler araciligiyla daha yakin hizmet sunarak, yol gostermek ve yurttasta
her zaman bir duygusal bag, beraberlik ve giiven yaratmak hedeflenmelidir.

Vatandas hizmeti talep ettiginde, etkilesime gecen ve tiim siiregteki deneyimi yaratan
kamu personelidir. Bu nedenledir ki hizmet kalitesinin arttirilmasini, vatandas memnuniyetinin
saglanmasini, kamu yOnetimi ve hizmetine giiven duyulmasini, beraberlik hissinin aktarilmasi-

n1 saglayacak olan kamu personelidir.
SONUC

Ozel sektoriin miisteri memnuniyet uygulamasinin kamunun yonetimine getirilemeye-
cegi lizerine yapilan tartismali bakis acilar1 vardir. Kamu yonetiminde para karsilig1 satilan bir
iirtin ve hizmet olmamasi, vatandas memnuniyeti uygulamasinin getirilemeyecegi anlamina
gelmemektedir. Hantallasan Geleneksel Kamu Yonetimi diizeninin eksik kalan kisimlarimin
doldurulmasi ihtiyaci ile yOnetisim kavrami getirilmistir. Yonetisim ile amaglanan kamunun
yonetiminde ve verdigi hizmette etkinlik, verimlilik, hesap verilebilirlik, seffaf, hizli ve kaliteli
olmalidir. Bu amaca ulasilmasi i¢in 6ncelik bu hizmeti alan vatandasta birakilan duygu ve de-
neyimdir. Deneyimlerden yola ¢ikilarak, gelisim gosterilebilir ve amacglara ulasilabilir.

Vatandasin aldig1 hizmet kalitesinde memnuniyetinin hedeflenmesi igin karsiliginda
bir iicret 6demesi beklenmemelidir. Vatandag talep ettigi hizmet karsihfinda ticret 6demez
fakat kendi zamanindan, enerjisinden harcar bunlarda talep ettigi hizmet karsiliginda kamu
yoneticilerinden vatandas odakli olmalarini beklemesi icin verilen bedellerdir.

Dijitallesen diinya ile deneyimlerin aktarilmasi; internet sitelerindeki formlar, sika-
yet/dilek¢e kutular1 gibi iletisim yollariyla kolaylasmistir. Bunlardaki amag¢ vatandasin dene-
yimlerini aktarabilmesi ve yapilan sikayetler baz alinarak kurumlarin ve verilen hizmet kalitesi

iizerinde iyilestirmelerin yapilmasidir. Yapilan bu doniisler kurum agisindan gelistirme goste-

Kesit Akademi Dergisi (The Journal of Kesit Academy) Yil/Year/ I'oa: 6, Sayl/Number/ Homep: 23,
Haziran/June/ IIOHbB 2020, s./pp.: 329-340

338



Yeni Diinya Diizeninde “Vatandas Memnuniyeti”

v

rilmesi gereken konularin, yetersizliklerin giderilmesi i¢in bir firsattir. Vatandas hizmet talep
ettiginde ilk etkilesim igerisine girdikleri kamu personelinin bu alanlarda deneyiminin arttiril-
masinda 6nemli rol oynamaktadir. Vatandas taleple geldiginde kamu personeli ile girdigi ileti-
simde karsisinda bir memur degil kamu yonetimi ile etkilesime girer ve kendisinde birakilan
tiim duygular1 genellestirir.

Kamu personeli, vatandas iizerinde tiim deneyimin ana kaynag1 oldugu i¢in vatandasin
memnuniyetini saglama sorumlulugu da kendisinde olmalidir. Bu nedenle kendisine gelen
vatandasta vatandasin talebini, ihtiyacini, ihtiyaci olan hizmete karsilik aciliyetini, talebine olan
beklentisini anlayarak ilk karsilamadaki vatandasin duygusunu da kontrol edebilmelidir. Once-
likle vatandasa talebini net olarak anladigini, bu talebi ile ilgili calismasinda ona kendisinin
yardimc olacagini ve yalniz olmadigini ifade ederek giiven kazandirmalidir. Daha sonra talep
edilen tirtin/hizmetin boyutlarini aragtirmali, islemi nasil yonetecegine karar vererek hizmeti
vatandasa verdigi ortalama siire icerisinde sonug¢landirmalidir. C6ziimlenen isleme ayn1 kamu
personeli, vatandasa geri doniis yaparak iletmelidir. Kamu personellerin, vatandasin talep ya
da onerilerine karsilik tekrardan geri doniis yapmalar1 vatandasta her zaman kamu y&netimine
gliven duygusunu arttirir. Bu hem kamunun yonetiminde verilen hizmet kalitesini arttirir hem
Yeni Diinya Diizeninin ihtiyaci olan isteklerini (etkinlik, verimlilik, demokratik, seffaflik, hesap

verilebilirlik vs) karsilar hem de vatandas ile devlet arasindaki giiven duygusunu arttirir.
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