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Tiirk Kamu Yonetiminde Giiven: Mikro Performans Teorisi Isiginda Bir
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Oz: Giiven, birden fazla boyutu ve kaynagi olan, degisen dinamiklerden
etkilenen hassas bir olgudur. Ayni zamanda demokratik bir lilkede mesruiyeti
saglamanin temel kosullardan biridir. Kamu yonetiminde giiven ise kamu
kurumlarinin performansindan sosyokiiltiirel unsurlara kadar pek ¢ok faktérden
etkilenebilmektedir. Tirkiye’de kamu yonetimine duyulan glvenin, gorece
diisiik oldugu ampirik verilerle kanitlanmis ancak glivenin ¢ok boyutlu bir
kavram olmasindan dolay1 giiven(sizlige) sebep olan unsurlar tek bir yaklagim
ile aciklanamamaktadir. Bu makalenin temel amaci, Tiirk kamu yonetiminde
giiveni inga eden faktdrleri mikro performans yaklagimi iizerinden okuyarak,
giiven problemine yonelik Oneriler gelistirebilmektir. Giiveni insa eden temel
unsurun, kurumlarin performanslariin algisinda sakli oldugu varsayimindan
hareketle, performans ve hizmet sunumunun glven (zerindeki etkisini
inceleyen mikro performans anlayisi teorik arka plan olarak ele alinmistir. Nitel
aragtirma yoOntemlerinin kullanildigr arastirmanin sonucunda, Tiirk kamu
yonetiminde giivenin saglanmasimin kamu kurumlarinin performans ve
verimliliginin arttirilmasina, hesap verebilirlik, etik ve seffaflik anlayisinin
gelisimine ve teknolojik gelismelerin etkin kullanimina bagli oldugu ancak
mikro performans anlayisinin 6nerdigi gibi, performansin 6ziinden ziyade,
yarattig1 algiya odaklanilmasi gerektigi vurgulanmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Yonetiminde Giiven, Kamu Yo0Onetimi, Mikro
Performans Teorisi.

Trust in Turkish Public Administration: an Appraisal in the Light of
Micro Performance Theory

Abstract: Trust is a sensitive issue affected by multi-dimensional
circumstances, different sources, and changing dynamics. It is also one of the
primary conditions for ensuring legitimacy in a democratic country. Trust in
public administration can be influenced by factors such as public institutions'
performance and sociocultural factors. Furthermore, the reason behind
Turkey's relatively low trust, which was proven by previous empirical data,
cannot be explained with one-sided approaches because of its multi-
dimensional nature. The main purpose of this article is to analyze the factors
building trust in Turkish public administration through the micro performance
approach and to develop suggestions on this issue. Based on the assumption
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that the fundamental element of building trust is hidden in the perception of the
institutions' performance, the micro-performance approach is taken as a
theoretical background to examine the effect of performance and service
delivery on trust. In conclusion, this research, which uses qualitative research
methods, claims that building trust in Turkish public administration greatly
depends on increasing the performance and efficiency of public institutions, the
development of accountability, ethics, and transparency, and the effective use of
technological developments. However, as the micro performance approach
suggested, it is the perception related to the performance of the public
institutions that is more important than the essence of performance.

Keywords: Trust in Public Administration, Turkish Public Administration,
Micro Performance Theory.

. Giris

Modern demokrasiler, hiikiimete giiven seviyesinin diisiik olmasi
sebebiyle pek cok problemle karsilasmaktadir (Nye vd., 1997). Bu konuda
yapilan ampirik ¢alismalar da bu olguyu desteklemektedir. Glven, birden fazla
faktoriin sebep oldugu, ¢cok boyutlu, karmasik ve soyut bir konudur. Bir biitiin
olarak, devlete ve kamu kurumlarina duyulan giivensizligin artmasi, devletin
halkin go6ziindeki mesruiyetini yitirmesine ve kamu faaliyetlerinin icrasinda
aksamalara sebep olabilmektedir. BoOyle bir gliven bunalimi yasanmasi
durumunda toplum ve devlet arasindaki iliski zedelenebilir ve devlet
mesruiyetini yitirebilir (Orselli, 2009: 150). Diger yandan, kamu kurumlarina
kars1 vatandaslarin gelistirdigi olumlu algillar ve giiven hissiyati devlet
politikalarinin basari ile siirdiiriilmesine katkida bulunabilir (MORI, 2003).

OECD (2017: 24), kamu kurumlarina duyulan giiveni hem vatandas
acisindan hem de kamu kurumlarinin gorev ve sorumluluklari agisindan
degerlendirmekte ve bu sorumluluklari Yeni Yonetisim Anlayisi degerleriyle
0zdeslestirmektedir. Bu anlayis icerisinde her ne kadar “daha iyi performans”in
ne anlama geldigi ve o noktaya nasil ulasilacagi konusunda farkliliklar s6z
konusu olsa da Yeni Kamu Yonetimi ve Yeni Kamu Hizmeti gibi reform
cerceveleri iyi performansin giivene yol acacagi konusunda hemfikirdirler
(Yang ve Holzer, 2006: 115). Performans baglaminda giiveni insa eden 6geler
genel olarak degerlendirildiginde literatiiriin mikro ve makro performans olarak
ikiye ayrildigi ancak bu iki unsurun ¢ogu zaman bir arada degerlendirildigi
goriilmektedir. Makro performans, issizlik, ekonomik biiylime gibi iktisadi
unsurlarin giiven {izerindeki rolliniin 6nemini vurgularken, giivenin nesnesi
olarak ele aldig1 siyasetcilere rol atfetmekte ve siyasetgilerin ekonomik biiyiime,
enflasyon, istthdam saglama, saglik, egitim gibi alanlarda kamu hizmeti
sunmadaki performansinin giiven olusturmadaki roliinii incelemektedir. Mikro
performans yaklagimi ise giivenin nesnesi olarak ele aldig1 kamu kurumlar1 ve
caliganlarinin  performansinin giiven insa eden temel unsur oldugunu
savunmaktadir (Eski, 2010: 179 akt. Dogan, 2015: 41). Performans
yaklasimiin en kritik noktasi, vatandasin miisteri olarak goriilmesi ve kamu
yonetiminde giiven olusturmanin temelinin vatandas/miisteri odakl bir anlayiga
gecilmesi olarak gorilmesidir. Bunun icin de yerel yonetimde ve kamu
yonetiminde reforma ihtiya¢ vardir (Sezer, 2008: 165 akt. Dogan, 2015: 45;
Ates, 2004: 14).
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Bu makalede, giiveni insa eden en énemli unsurun kamu kurumlarimin
performansi oldugunu 6ne siiren mikro performans teorisi 1s1ginda giiven olgusu
ele alinarak Tiirk kamu yonetiminde giiveni ingsa eden unsurlar tartigilacaktir.
Onceki literatiirde kamu hizmetlerinin sunumundaki kalite artis1 ve verimliligin,
giiven insa etme sirecinde Onemli bir degisken oldugunu ifade eden
aragtirmalar (Bouckaert vd., 2002; Barnes ve Gill, 2000; Sims, 2001;
Christensen ve Lagreid, 2002; Glaser and Hildreth, 1999), bu ¢alismanin temel
motivasyonudur. Nitel aragtirma yoOntemlerinin kullanildigt ve mikro
performans teorisinin temel alindigit bu c¢alismanin amaci, Tirk kamu
yonetiminde giiveni inga eden unsurlari mikro performans yaklagimi tizerinden
okuyarak, gliven problemine yonelik oneriler gelistirebilmektir.

Literatiirde yer alan aragtirmalarin biiylik Ol¢iide Tiirkiye’de hangi
kurumlara giiven duyulduguna odaklanmasi sebebiyle, bu c¢alisma gliveni
saglayan unsurlar1 temel alarak literatiirdeki boslugu doldurmay1
hedeflemektedir. Bu baglamda ¢alismanin temel argtimani, mikro performans
teorisinin Tirk kamu yonetiminde giliven olgusunu en kapsamli bi¢imde
aciklayan ve gelistiren teori oldugudur. Calismanin en 6nemli kisithiligr ise,
makro performans etkisini agiklayan unsurlarin calismaya dahil edilmemis
olmasidir. Her ne kadar 6nceki literatiirde makro performansin giiveni arttirici
roliinii ortaya koyan calismalar (Anzalone ve Anderson, 1995; Miller and
Listhaug, 1999; Chanley vd., 2000) olsa da bu c¢alisma mikro performans
unsurlarina odaklanmis olmasi sebebiyle makro performansi ¢alismaya dahil
etmemistir. Calismada ilk olarak giiven olgusu kavramsal olarak ele alinmis,
ardindan teorik arka plan agiklanarak, teorinin Ongdrdiigii Olgiide kamu
yonetiminde giiven olusturabilecek temel unsurlar teshis edilmis, sonug
boliminde ise Tirk kamu yonetiminde giiveni insa edebilecegi varsayilan
Onerilere yer verilmistir.

Il. Kavramsal Olarak Guven

Gliven, sosyoloji ve psikoloji basta olmak {izere sosyal bilimlerin pek
cok alt disiplininin ilgilendigi bir konu olmustur. Her disiplin icerisinde farkli
sekilde tanimlanan ve farkli kavramlarla iliskilendirilen giivenin taniminda bir
uzlasma s6z konusu olmamistir. Buna ragmen, farkli bilim insanlar1 kendi
tanimlarini belirli ortak noktalar ¢er¢evesinde olusturmuslardir. Bu tanimlardan
biri Baier (1986: 235) tarafindan “Giiven, baskalarimin kendilerine fayda
saglamayacaklarina,  bizim  ¢ikarlarimizi koruyacagina,  bize  zarar
gelmeyecegine dair inancumizdir. Baskalarimin gelecekteki ya da gecmisteki
davranislarim tahmin edemeyecegimiz icin, giiven giivenen tarafin zayifligidir.
Baskalarimin  nasi  davranabilecegini tahmin edemesek de bize olan
davramslarim olast riskleri goz oniine alarak degerlendirebiliriz” seklinde
yapilmaktadir. Sztompka (1999)’min giiven tanmm ise “Giiven baskalarinin
gelecekte yapacaklar: hareketlere iliskin iddiaya girmektir” seklindedir.
Sztompka (1999) giiveni, olusturdugu 7 faktor ile agiklar: Dizgunlik
(regularity), verimlilik (efficiency), glvenilirlik (reliability), temsil edebilme
(representativeness), durustliik (honesty), hesap verebilirlik (accountability), ve
iyilikseverlik  (benevolence) (Sztompka, 2009; akt. Ates, 2004: 2).
Sztompka’nin kullandig1 bu faktorlerden bazilar1 kamu ydnetiminde giiveni de
aciklamaktadir. Diger bir deyisle, giiven risk almak demektir ve giiniimuzde,
gegmisteki anlamindan daha da riskli bir duruma dogru evrilmektedir.
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Kurumlarin genislemesi, sorunlarin kompleks hale gelmesiyle giiven nesneleri
de gesitlilige ugrayarak kamu yonetiminde giiven olgusunu sorunlu bir kavram
olmaya itmektedir.

Hiikiimete giiven ise vatandaslarin hem politikacilara hem de kamu
gorevlilerine yonelik dogru seyi yapma, halk adina uygun ve diiriist davranma
konularinda sahip olduklart giiven diizeyini ifade etmektedir (Barnes ve Gill,
2000: 4). Kamu yonetiminde guvenin insa edilmesi, demokratik devlete
mesruiyet kazandirmasi, kamu politikasinin olusturulmasi ve icra edilmesi
agisindan oldukca Onemlidir (Ates, 2004: 2). Kamu yonetiminde givenin
olugsmasini engelleyen etmenler ise yonetimin kamu yararina aykiri1 davranis ve
tutumlar1 olarak degerlendirilebilir. Kamu kurumlarinin var olma sebebinin
toplumun ihtiyaglara yonelik hizmetlerin saglanmasi oldugu igin, vatandasin
gbziinde kamu kurumlariin giiven olusturabilmesi 6nemlidir. Bununla beraber
kamu gorevlilerinin yapmis olduklar1 faaliyetlerin, vatandaslardan da onay ve
destek almasi kamu giiveninin olusturulmasinda &nemli bir olgudur.
Yonetimler, vatandaglarin goziinde giiven olusturamazlarsa, varliklarini daimi
olarak siirdiiremezler (Dogan, 2015: 34).

Vatandaslarin kamu yonetimine duyduklari giiven, pek ¢ok faktore
bagl karmasik bir siire¢ olarak tanimlanabilir. Letki (2006) kamu kurumlarinda
giiveni olusturan etmenlerden sosyo-kiiltiirel degerlerin etkilerini analiz eden
arastirmasimin sonucunda, vatandaslarin giivenini insa eden iki temel etkeni
teshis etmistir. Bunlardan ilki, bireyin kiiltiirel degerleri ya da sosyallesmesiyle
elde ettigi yatkinlik; ikincisi ise kurumlara doniik alginin belirledigi giivenme
istegidir (Dogan, 2015). Heintzman ve Marson (2005: 569) olusturdugu ‘“kamu
sektorii hizmet degeri zinciri” formiilasyonu ile hizmet sunumunun vatandas
giivenini artirmadaki roliinii tartismistir. Buna gore, bilhassa yoneticilerin roli
Uzerine odaklanan Heintzman (2005) kamu yoneticilerinin hem i¢ hem de dis
performans icin Ol¢lim ve hesap verebilirlige daha fazla dikkat etmesi
gerektigini anlamamiza yardimci olmaktadir. Calisanlarin katilimi ile hizmet
memnuniyetinde  iyilestirmeler icin hesap  verebilirlik  sistemlerinin
uygulanmasi, kamu kurumlarinda vatandaslarin giivenini arttirma hedefine
onemli ol¢iide katkida bulunabilir.

Literatirde kamu yonetiminde gliven, hem sosyal hem de mekanik
unsurlara atifta bulunularak incelenmistir. Bouckeart vd. (2002), kamu
yoOnetiminde giliveni inga eden unsurlarn {i¢ grupta aciklamaktadir. Bunlardan
ilki, sosyal ozelliklerin, kimlik diizeyinde olan gelismeler ve ¢atismalarin
giiveni etkiledigi diisiincesidir. Ikincisi, makro performans unsurlaridir. Bu
grupta sosyal politika ve ekonomi gibi iist diizey siyasal unsurlarin giiveni
etkileyecegi diisiiniiliir. Ugiinciisii ise mikro performans unsurlari adi verilen
kamu kurumlarmin hizmet kalitesini, sunumunu ve idari verimliligi
kapsamaktadir. Ote yandan giiven, Ruscio (1996) tarafindan bir iilkenin sosyal
sermayesi olarak tanimlanarak normatif bir perspektifte de analiz edilmistir. Bu
anlayisa gore, devlet kamu yararini degil, kendi ¢ikarlarin1 6n plana aldigi icin
vatandagin gilivenini kazanmakta zorluk c¢ekmektedir ve sosyal sermayesini
kaybetmektedir. Ruscio (1996), rasyonel bir bigimde kamu verimliligine ve
hizmet kalitesine odaklanan yaygin literatiiriin aksine, giiveni sosyal ve kiiltiirel
degerlerle iliskilendirmistir.

Genel olarak degerlendirmek gerekirse, kamu yonetiminde giiven
makro ve mikro performans olarak ikiye ayrilarak, hiikiimet politikalarina ya da
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kamu kurumlarinin hizmet Kkalitesi ile performansina odaklanmaktadir. Ote
yandan sosyo-kultlrel faktorlerin giiven tizerindeki etkisi de literatiir tarafindan
kabul edilerek giivenin ¢ok boyutlu bir kavram oldugu onaylanmaktadir. Bu
calismanin ele aldig1 perspektif, bir sonraki boliimde agiklanacaktir.

I11. Mikro Performans Teorisi

Mikro performans temel iddiasi, vatandaglarin hiikiimet ya da kamu
kurumlar hakkinda kararlarii ya da algilarini olustururken verimlilik ve
kaliteli hizmet sunumunu esas aldigidir. Devlet kurumlarinin kotii performans
gostermesi, hiikiimete karsi olumsuz tutumlar yaratirken, iyi isleyen kamu
hizmetlerinin vatandaglar1 hiikiimete ve kamu kurumlarina giivenmeye tesvik
ettigi varsayilmaktadir (Derek, 2001; Harvey, 2001). Bu anlayisa gore, kamu
hizmetlerini ifa eden kurumlar “cekirdek kurumlar”’dir ve hiikiimet bir siire
sonra yalnizca kurucu unsurlarinin toplami olarak var olmaktadir (Walle ve
Bouckaert, 2003). Pratik bir bakis agisiyla "mikro performansi” iyilestirmek,
vatandas gruplarinin entegrasyonunu ve memnuniyetsiz vatandas grubuna
odaklanmay1 gerektirir (Bouckaert ve Halligan, 2011: 239).

Teorinin vatandas lizerindeki tezahiirii ise bir dizi alternatif arasindan
yapilan sec¢imleri ifade etmektedir. Buna gore, kamu ydnetiminde giiveni
etkileyen unsurlar vatandasin hizmet tercihi ve kalitesi hakkindaki diislinceleri
ile  Hirschman (1970) tarafindan kavramsallastirilan exit-voice-loyalty
alternatifleri arasindan yaptigi se¢imlerdir. Hirschman (1970)’in  bu
formiilasyonuna goére, vatandasin kendisine sunulan hizmetten memnun
olmamasi1 durumunda ti¢ alternatifi vardir: durumu kabullenmek (loyalty),
hizmeti kullanmayarak cezalandirmak (exit) ya da hosnutsuzlugunu dile
getirerek sikayet mekanizmalarina basvurmak (voice). Bu segeneklerden “exit”,
kamu hizmetlerinin tekel olmasi nedeniyle islevsiz kalmaktadir. Ancak
vatandasin loyalty ya da voice alternatiflerinden birini se¢cmesi, kamu
hizmetlerinin performanslarinin ne yonde gelisecegine dair fikir saglar (Ates,
2004: 15). Genel olarak, hiikiimetin performansi ve vatandasin bu performansa
verecegi tepki, Qiiveni ya da glivensizligi isaret etmektedir. Hirschman
(1970)’mm formiile ettigi seceneklere gore vatandasin “exit” olanagi olmasa da
“voice "u segmesi, glivensizligi isaret eden bir husustur.
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Sekil 1. Mikro Performans Teorisinin Semast
Kaynak: Van de Walle vd. 2002: 4.
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Sekil 1’de goriildiigii gibi, mikro performans teorisinin varsayimlarina
gore kurum dizeyinde gorilen iyi performanslar, 6nce memnuniyete sonra
giivene doniigserek hiikiimete bir biitlin olarak yansiyacaktir. Bu nedenle, mikro
performans anlayigina gore giiveni tahsis eden unsur, hikiumet ya da kamu
kurumlarinin  kendisi degil, kurumlarin performans: ile ilgilidir. Bu
varsayimdaki belirsiz nokta, algilarin ve beklentilerin oynadigi roldiir. Bu
nedenle Sekil 2’de Bouckaert ve Halligan (2011) tarafindan ortaya konulan ve
mikro performans teorisine algi ve beklentilerin dahil edildigi bir gerceve
gosterilmektedir.

Beklentiler Seviye
. >
e | (S
Algi seviyeleri
Beklentiler Seviye

Girdi kalitesi Faaliyet kalitesi Cikti kalitesi Algi seviyeleri

]N

Mikro
glven

Girdi miktar Faalivet miktari Ciktr miktari Memnuniyet

seviyeleri

AY

E

seviyeleri

Beklentiler Seviye
-1

AV

Algi seviyeleri

Sekil 2. Mikro Performans Temelli Giiven Olusumu
Kaynak: Bouckaert ve Halligan, 2011: 238.

Sekil 2’de mikro performans teorisinin isleyisini, algi, beklentiler ve
memnuniyete vurgu yaparak agiklayan bir ¢ergeve sunulmaktadir. Buna gore,
kamusal faaliyetlere doniistiriilen ve ¢ikti (miktar ve kalite) haline gelen
girdiler (miktar ve kalite) vardir. Bu ¢iktilardan bazilar1 dogrudan tiiketilebilir
nitelikteyken (izin, siibvansiyon, bilgi), bazilar1 uzun vadeli kamu mallaridir.
Ote yandan, bu ¢iktilar (hizmetler veya iiriinler) kutuyu terk ederek toplum ile
etkilesime girdiginde beklentiler, algi, tatmin ve giiven unsurlar1 ortaya
cikmaktadir. Kaynaklar ve faaliyetler ise niteliksel bir boyuta sahiptir (6rnegin,
memurlarin beceri ve yeterlilikleri veya dahili bekleme siiresi). Cikt1 kalitesini
temel alma, vatandas odakli performans taniminin bir parcasi olarak O6nem
kazanmistir. Vatandaslar bu ¢iktilar1 beklentilerine gore algiladiklari igin
beklenti diizeyleri, alg1 diizeylerine gore degisir. Cikt1 kalitesi ve niceliginin
bireysel algilama diizeyleri ve beklenti diizeyleri ile kars1 karsiya kalmasi tatmin
diizeyini de etkilemektedir. Bu olumlu veya olumsuz tatmin algis1 ve
beklentileri, giiveni dogrudan etkiler (Bouckaert ve Halligan, 2011: 239-40).

Walle ve Bouckaert (2003)’in de dikkat c¢ektigi gibi, kamu
yonetimindeki iyi performansin giiven olusturdugu ile ilgili siiphe olmamasina
ragmen, asil sorulmasi gereken soru performansin 6ziiniin mii algisimin m1 bu
siregte rol oynadigidir. Bu nedenle mikro performans g¢ercevesinde
beklentilerin, alginin ve farklilasan ihtiyaclarin énemli bir yeri vardir. Ornegin,
Ates (2004: 15) kamu hizmeti kullanicist olan vatandaglar ile hizmet tireten
vatandaglar arasinda giliveni insa eden faktorlerin farklilastigina isaret
etmektedir. Buna gore, kamu hizmetlerinin kullanicisi olan vatandaglar saglik,
giivenlik, esitlik gibi konulara daha fazla dikkat ederken; kamu hizmeti
iretenler rasyonellige ve ekonomik unsurlara 6nem verirler. Benzer sekilde
farkli statiilere, meslek gruplarina gore farklilasan giiveni insa eden unsurlarin
tek tip bir formiilasyonunu gelistirebilmek oldukg¢a zordur. Bu farkliliklar ile



Medeniyet Aragtrmalart Dergisi, Cilt: 5 Sayi: 1 Yil: 2020
Journal of Civilization Studies, Volume: 5 Issue: 1 Year: 2020 45

beraber, Turk kamu yonetiminde belirli kurumlara yonelik giivenin azalmadigi,
kurumlara yonelik giliven diizeyinde ise inis ve cikiglar oldugu
gozlemlenmektedir. Bundan sonraki bolimde, mikro performans anlayist
tizerinden giiveni insa eden unsurlar tartisilacaktir.

IV. Tiirk Kamu Yénetiminde Giiveni Insa Eden Unsurlar

Tiirkiye’de devlete olan giivensizligin altinda yatan temel sebebin
ekonomi oldugu farkli kaynaklar tarafindan uzun yillar boyunca dile
getirilmistir. Bununla beraber, sosyal degisimler, medya ve hiikiimet politikalar
gibi unsurlarin da bu sonuca eslik ettigi disiintlebilir (Ates, 2004).
Tiirkiye’deki kamu kurumlart igerisinde hangilerinin vatandas nezdinde daha
giivenilir oldugu sorusuna yanit bulmaya c¢alisan arastirmalarin tamaminda en
giivenilen kurumun ordu oldugu ortaya ¢ikmistir (Adaman vd., 2009; Diinya
Degerler Anketi, 2012; Sahin ve Kara, 2016; Orselli ve Sipahi, 2016; Turan vd.,
2017). Ancak ordu disinda hicbir kurumda stabil olarak yiiksek diizeyde giiven
duyulan bir kurum bulunmamaktadir (Adaman vd., 2009). Genel olarak
Tiirkiye’de kamu kurumlarina giiven ile ilgili yapilan ampirik arastirmalar,
giiven konusunda y1l bazinda kademeli bir yiikselise isaret etmektedir ancak bu
durum tiim kurumlar i¢in gegerli degildir. Bu boliimde 6nceki literatiiriin ortaya
koydugu arastirmalar ve mikro performans analizi temel alinarak Tirk kamu
yonetimine giiveni insa eden unsurlar irdelenmistir.

A. Kamu Kurumlarinin Performansinin Arttirilmasi

Performans o6l¢iim uygulamalar1 hem ozel sektor hem de kamu
kurumlarinda kullanilmakla beraber, kamu sektoriinde bu tarz uygulamalar
gorece yenidir. Vatandaslarin kamu kurumlarina olan giivenini 6lgmek, bireyin
duydugu giiveni Olgmekten c¢ok daha farkli ve karmasiktir. Bu baglamda
kurumlarin gosterdigi performansin giiven iizerindeki etkisi somut bir faktor
olarak glveni olgmede etkili bir yontem olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Bouckeart vd., 2002). Ancak performans somut bir olgu gibi g6zikse de
performansin algis1 giiven iizerinde 6ziinden daha belirleyicidir. Bilhassa siyaset
ve vatandaslar arasindaki bosluk biiylidiikkce (veya boyle algilandigi igin),
hiikiimet performanst hakkinda fikirler kisisel deneyimler yerine farkli
kaynaklardan beslenen algilar ile sekillenir (Bouckeart ve Walle, 2002: 32).

Kamu hizmetlerini modernize etmek devletin mesruiyetini artirmak
acisindan meselenin sadece bir kismimi yansitmaktadir, ¢iinkii gergek
performans algilanan performansa esit degildir ve vatandaslarin kamu hizmeti
performansinin tanimi ve ihtiyaglar konusunda farkliliklar olabilir (Walle ve
Bouckaert, 2003:24). Kamu kurumlarinin performansi giniimiizde ciddi
krizlerle bag etmek zorunda kalmaktadir. Bunlardan ilki, devletin asir1 yiik ile
kars1 karsiya kalmis olmasidir. Bunun sebebi modernizm ile birlikte gelen
devletin smirlarinin belirsizligidir. Asirt gorev yiiklenen hiikiimetlerin artik
gorevlerini yerine getiremedikleri ve hiikiimetin ¢ok biiyiikk hale geldigi
diisiiniilmeye baslar. Ote yandan, demokratik sistemler, cogu kez celisen
talepler nedeniyle hikimetin buyumesine neden olur. Cunki demokrasi,
beklentiler ile beslenen ve bilylyen bir sistemdir (Bouckeart ve Walle, 2002:
32). Bu nedenle, mikro performans perspektifi acisindan kurumlarin asir yiiki
ve demokratik sistemlerin beklentileri arttirmasi sebebiyle kamu yonetiminde
giivenin kaybedilebilecegini dngdérmek miimkiindiir.
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Mikro  performans perspektifi agisindan kamu  kurumlarinin
verimliligini arttirmak ve iyi yonetisim ilkeleri ¢ercevesinde vatandasi miisteri
olarak gorerek hizmet saglamak, gliven saglayan unsurlarin baginda
gelmektedir. Ornegin, 2003 yilinda kabul edilen Tiirk kamu yonetiminde
degisiklikler iceren reform paketi ile Saglik Bakanligi dahil olmak {izere bazi
bakanliklarin il 0zel idarelerine devredilmesi ve personellerden yerel
teskilatlarin = sorumlu olmasimi igeren degisiklikler kamuda verimliligi
hedefleyen, kamunun is yiikiinii hafifletmeye c¢alisan ve dolayisiyla, giiven
olusturan adimlar olarak degerlendirilebilir. Bu reform oOncesi 2002’de
TUSIAD’in gergeklestirdigi arastirma sonuclarina gére, kamu reformunun
gerceklesmesinin iilkedeki giiven bunaliminin giderilmesinde kurtulus regetesi
olabilecegi ifade edilmektedir (TUSIAD, 2002; akt. Ates, 2004: 10).
Dolayisiyla, kamu kurumlarinin performansi, giiveni ingsa etmede temel faktor
olsa da bu tarz reformlarin yarattig1 algi ve iyimser beklentiler daha 6nemli
olabilmektedir. Bu nedenle 2003 sonrasi yapilan kamuoyu yoklamalarinda
kamu kurumlarina yo6nelik kismi artis hem performans hem de yarattigi alginin
birarada diisiiniilmesini zorunlu kilmaktadr.

B. Hesap Verebilirlik, Etik ve Seffaflik

Kamu ydnetiminde giliveni insa eden énemli bir diger unsur yonetimde
hesap verebilirligin, etik anlayisin ve seffafligin gelistirilebilmesidir. Kamu
Yonetiminde iyi yonetisim unsurlar1 olarak ifade edilen hesap verebilirlik, etik
ve seffafligin giindeme gelmesindeki en biiyiik sebep “Geleneksel Yonetim”
anlayisindan “Yeni YoOnetim Anlayisi”na gecilmesidir. Geleneksel ydnetim
hesap verebilirligi, hiyerarsi ve formel islerin dogru bir sekilde yiiriitiilmesi ile
iligkilendirirken, giiveni hesap verebilirlik ile iliskilendirmek yeni yonetim
anlayisinin getirdigi bir seydir (Eryillmaz ve Biricikoglu, 2011: 21-22). Kamu
yoOnetimi anlayisindan yonetisim yaklasimina gegilmesiyle beraber, yonetisimin
diger aktorleri olan 6zel sektdr kuruluslari, meslek odalar1 ve vatandaslarin da
yonetimde s6z sahibi olmaya baglamasi, kamu kurumlarinin, “kamu”nun
onayini alarak olumlu bir imaja sahip olmasi, biiyiik 6l¢lide kamu gorevlilerinin
faaliyetlerini yerine getirirken seffaflifa 6nem vermeleri ve kamu yararini
gozetmeleri esastir (Boztepe, 2013: 61).

De Ferranti vd. (2009: 7), kamu kurumlarina iligkin giivenilir, nitelikli
ve kapsamli bilgilere vatandaglarin zamaninda ulasilabilir olmasint seffaflik
olarak tanimlamaktadir. Kamu yonetiminin ve devletin faaliyet yiiriiten
mekanizmalarinin vatandas tarafindan izlenebilmesi ve kontrol edilebilmesini
ifade eden seffaflik, yozlasma ve giliciin kotiye kullanimi gibi kamu
yonetiminde  giiven  sarsict  olgularin  azaltilmasim1i  saglamaktadir
(Grimmelikhuijsen, 2012: 294, akt. Boztepe, 2013: 62). Bu noktada seffaflik ile
ilgili vurgulanacak olan en onemli nokta, kamu kurumlarinda yolsuzluk ve
yozlasmanin ortaya c¢ikarak toplum ile devlet arasinda bir giiven krizine sebep
olmasidir (Eryilmaz ve Biricikoglu, 2011: 30). Bu baglamda, kamu
gorevlilerinin seffafliga 6nem vererek gorevlerini icra etmeleri ve kamu kurum
faaliyetlerinin bir bitlin olarak seffaf hale gelmesi mikro performans anlayisi
cergevesinde giiveni arttiracak bir unsur olacaktir. Tiirkiye’de kamu kurumlart
bilhassa 1990’1 yillarda yolsuzluk ile anilmis, bu durum hem Adaman vd.
(2009)’m hem de Adaman ve Carkoglu (2000)’nun arastirmalarinda, giiveni
zedeleyen bir unsur olarak degerlendirilmistir. Orselli (2009)’nin arastirmasinda
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da kurumlara duyulan giiven diizeyi ile etik dis1 davraniglar arasinda negatif bir
iligki oldugunu saptanmistir. Dolayisiyla, kamu kurumlarinda etik, hesap
verebilirlik ve seffaflik anlayisinin  gelismesi mikro performans anlayist
acisindan hem kamu kurumlarina yonelik algiy1 degistirerek hem de verimliligi
arttirarak giiveni saglayacaktir.

C. Teknolojik Gelismeler

Bilgi teknolojilerinin gelisimi, devlet-vatandag iliskilerinde yeni bir
donemi isaret ederek vatandaslarin bakis agisint  ve beklentilerini
degistirmektedir. Bu degisimin getirdigi e-devlet uygulamasi, devletin
ulagilabilirligini artirarak kaliteli hizmet sunumunu kolaylastirmis, igsel
verimliligi ve kamusal/siyasal hesap verebilirligi destekleyerek vatandagslarin
siyasal katilimini arttirmistir (Yildirim, 2010:4). Benzer sekilde, Akesson vd.
(2008:83)’a gore bilgi ve iletisim teknolojileri kendi basina sosyal bir is birligi
yaratamasa da dolayli olarak iletisim ve koordinasyonu kolaylastirarak giiven
artisina  sebep olmaktadir. Moon (2002) bilgi teknolojilerinin prosediirel
seffafliga, maliyet diisiikliigline ve kamu hizmetinde verimlilige sebep
oldugunu; siyasal katilimi artirarak kamu gilivenini ve vatandas memnuniyetini
artirdigin1 ifade etmektedir. Diger bir deyisle, kamu yonetiminde teknolojinin
kullanimi hem hizmet sunumunu kolaylastirarak hem de vatandas-devlet
iliskisine olumlu katkida bulunarak kamu yonetimine giiveni artirir.

Tolbert ve Mossberger (2006), Thomas (1998)’in kurumsal giiven
(institutional-based trust) ve sire¢ temelli glven (process-based trust)
kavramsallagtirmasindan yararlanarak e-devlet uygulamalarinin giiven insa eden
alt1 temel faydasini tespit etmistir. Kurumsal temelli giiven, vatandaslarin
kurumlar ile olan etkilesimlerinden =ziyade, kurumlarin “dogru olam
yapacaklar1” yoniinde beklentileri ve algilarin1 ifade ederken; siire¢ temelli
giiven vatandaslarin devlet ile olan etkilesimlerinden kaynaklanir. Buna gore, e-
devlet uygulamalari, siire¢ temelli gliven baglaminda vatandaslar tarafindan
problemlere cevap verebilen, kolay erisilebilir; kurumsal temelli guven
diizeyinde seffaf ve sorumlu; her iki giiven diizeyinde ise verimli ve katilimci
olarak algilanabilir.

Bu kapsamda, Tirkiye’de de devletin teknolojik gelismelerden
yararlanarak olusturdugu e-devlet ve BIMER/CIMER uygulamalarmin
vatandasin gilivenini arttirmada 6nemli araglar oldugu disiiniilebilir (Yildirim,
2010; Durkal ve Korkmaz, 2017). Yildirim (2010)’a gore e-devlet uygulamalar
kamu kurumlarinin toplum ile etkilesime gectiginin gostergesi olarak
algilanmakta ve toplumdan gelen beklenti ve sorunlara kars1 kamu yonetiminin
daha ¢ok farkinda oldugu izlenimini olusturmaktadir. Ancak e-devletin gliven
acisindan bir takim riskleri oldugunu vurgulayan Yildirim (2010), kamu
yonetiminin kendine has uygulamalarinda ciddi degisimlere yol agmasi, bir
takim Ozel sektdr kuruluglarimin kamusal faaliyetlere dahil olmasiyla bu
kuruluslarin ne diizeyde kaliteli oldugu ve demokratik bilince sahip olup
olmadig1 gibi sorunlarin olusabileceginin, yeni aktorlerin kamusal hizmetlerin
icrasima dahil olugunun goérev ve sorumluluklardaki degisimi ile siber giivenlik
ve dijital boliinme gibi problemlerin kamuda giiveni zedeleme olasiliginin altini
cizmektedir. Ustelik boyle bir 6zel sektér-kamu yénetimi is birliginde kamu
yararinin Oncelikli olup olmayacagi da bir diger tartisma konusudur. Benzer
sekilde BIMER’in de vatandaslar tarafindan bir sorun ¢dzme mekanizmasi
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olarak gorildiigii ve vatandas-devlet arasinda bir giiven kopriisii olusturdugu
Durkal ve Korkmaz (2017) tarafindan tespit edilmistir. Arastirmada, diger kamu
kurumlarina yeterince giivenemeyen vatandaslarin BIMER'i bir sikayet mercii
olarak gordiigii ve bu mekanizmaya giivendikleri vurgulanmaktadir.

Genel olarak degerlendirmek gerekirse, Tiirkiye’de teknolojik
gelismelerin kamu yonetiminde kullanilmast kuskusuz verimliligi, hizmet
kalitesini ve etkinligini arttirdig1 igin giiven artisinda 6nemli rol oynamaktadir.
Ancak ayni zamanda giivensizligin de bir gostergesidir. BIMER &rneginde
goriildiigii gibi, insanlar kamu kurumlarinda sorun yasadiklarinda dogrudan
BIMER’i tercih etme gerekliligini duyarak teknolojiye, kamu yonetiminden
daha fazla giiven duyduklarinin sinyalini vermektedirler. Buna ragmen,
teknolojinin avantajlarindan yararlanan bir kamu y&netiminin, vatandaglarin
algisini ve beklentilerini olumlu yonde degistirecegi agiktir.

V. Sonug

Kamu yonetiminde giliven, devletin mesruiyetini saglamanin temel
kosuludur. Verilere bakildiginda, Tiirkiye’de kamu kurumlarina ve hiikiimete
giivenin Onceki yillar ile karsilastirildiginda kademeli olarak yiikselmesine
ragmen ordu disinda daimi olarak ylksek diizeyde giiven duyulan bir kurum
olmadig1 goriilmektedir. Ote yandan teknolojinin gelisimi, kamu reform
paketleri, sosyal ve siyasal degisimler, kamu kurumlarinda belirli diizeyde
giiven artis1 saglamustir. Tirk kamu yonetiminin degisen kamusal sorunlar
karsisinda yeni yonetisim anlayisina dogru evrilmesiyle kamu hizmetlerinin
sunumunda verimliligin ve kalitenin artmasi, seffaflik, hesap verebilirlik ve
bilgi teknolojilerinin kullanimin1 daha olagan hale gelerek, diger iilkelerde
oldugu gibi Tiirkiye’de de giiven insa etme acisindan Onemli sonuclar
dogurmustur.

Literatiirde kamu yonetiminde giiveni artiran faktorler siralandiginda,
sosyokiiltiirel faktorlerin belirli diizeyde onemli oldugu kabul edilse de yaygin
kani, kamu hizmetlerinin sunumundaki kalite artis1 ve verimliligin, giiven insa
etme siirecinde somut ve onemli bir rolii oldugudur. Bu baglamda, giliven
rasyonel segenek teorisini onaylayarak, vatandasin  exit-voice-loyalty
seceneklerinden birini se¢cmesiyle olusmaktadir. Buna gore, vatandas ya
kendisine sunulan hizmete sadik kalarak (loyalty) bir memnuniyet tercihi
yapacak ya da hizmete karsi ¢ikarak (voice) memnuniyetsizligini dile
getirecektir. Vatandagin, bir kamu hizmeti i¢in exit alternatifini degerlendirmesi
miimkiin goriinmese de diger iki secenek arastirmalardaki giivenin artisini ya da
azalisini agiklar.

Kamu yonetiminde guveni etkileyen en somut ve genelgecer veri, kamu
hizmetlerinin sunumunda yapilan iyilestirmelerdir. Bu genelgecer verilere
Tiirkiye’ye 6zel durumlar da eklendiginde, kamu kurumlarina giiven insa etmek
icin yapilmasi gerekenler su sekilde siralanabilir: kamu kurumlarinin hizmet
kalitesi ve performansinin arttirilmasi, yonetimde seffaflik, hesap verebilirlik ve
etik ilkelerin goz Oniline alinarak faaliyetlerin siirdiiriilmesi, kamu y6netiminde
teknolojik gelismelerden yararlanilarak vatandas ile daha yakin iligkilerin
kurulmaya calisilmasi. Bu unsurlara daha detayli bakildiginda, kamu
kurumlarinin performansini gelistirmeye yonelik olarak atilacak her olumlu
adim, vatandasta giiven artig1 olarak kendini gosterecektir.
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Bu ¢alisgmanin temel aldig1 mikro performans teorisinin temel arglimani
olan iyi performansin yiiksek diizeyde giiven ile sonuglanmasi olgusu,
Bouckaert ve Walle (2003)’nin de vurguladigi gibi performansin oziinden
ziyade algis1 ile ilgilidir. Bu nedenle kamu kurumlarinin performansinin
gostergeleri olan girdi ve c¢ikti kalitesi/niceligi yiikselse de Onemli olan
vatandasin o performansa dair beklentileri, memnuniyeti ve algisidir. Ote
yandan, tiim bu kosullarin saglanmas1 durumunda da sosyokulttrel unsurlar gibi
baska unsurlarin devreye girerek giliveni etkilemesi de olasidir. Bu nedenle Tiirk
kamu yonetiminde 2003°teki gibi biirokrasinin hantalligimi elimine edecek
reformlara ihtiyag olsa da son raddede bu reformlarin beklentilere uygun olarak
gerceklesmesi ve sonrasinda toplumsal algisinin dogru olusturulmasi daha
onemlidir. Bu nedenle vatandasin beklentilerine kulak verebilecek reformlarin
olusum siirecinde talepler ve geri bildirimler, kamuoyu yoklamalar1 ve teknoloji
araclart ile saglanmalidir.

Kamu kurumlarinda hesap verebilirlik, etik ve seffafliga yonelik,
1990’1arda devletin itibarin1 zedeleyen olaylar olmus ve bu durumun vatandagin
giivenini zedelemesi TUSIAD’in 2002°deki arastirmasina yansiyarak, bu iic
unsurun giiven inga etmede ne kadar énemli oldugunu gozler 6niine sermistir.
Orselli (2009)’nin arastirmasinda da kurumlara duyulan giiven diizeyi ile etik
dis1 davraniglar arasinda negatif bir iliski oldugu saptanarak, toplumun etik disi
davraniglara tepkisinin giiven diizeyinde bir diisiise sebep oldugu ifade
edilebilir. Mikro performans teorisinin algiya yaptig1 vurguyu goézoniine
aldigimizda, bir yolsuzluk iddiasinin dahi toplumda negatif alg1 yaratarak gliven
kaybina sebep olabilecegi agiktir.

Son olarak, Tolbert ve Mossberger (2006)’in 6nerdigi gibi, teknolojinin
kamu yonetiminde kullanimi, vatandas tarafindan siire¢ temelli giiven
(problemlere cevap verebilen, kolay erisilebilir), kurumsal temelli giiven (seffaf
ve sorumlu), her iki gliven duzeyinde verimli ve katilimer olarak algilanabilir.
Tirk kamu yonetiminde de e-devlet ve BIMER/CIMER uygulamalarmin hizmet
kalitesini, vatandas memnuniyetini arttirdigi, vatandas ile devleti birbirine
yakinlagtirdigini ortaya c¢ikaran arastirmalarin 1siginda bu mekanizmalarin
gliven insasi i¢in olduk¢a somut bir model oldugu distinlebilir. Teknolojinin
kamunun farkli alanlarinda kullanilmasi, gliven artisinin  devaminm
saglayacaktir.

Genel olarak degerlendirmek  gerekirse, mikro performans
perspektifinin kamu kurumlarinin performans ve verimliligine odaklanirken,
beklenti, algi ve memnuniyet asamalarin1 da siirece dahil etmesi teoriyi daha
aciklayici kilmistir. Ancak en 6nemli olgu, kamu yonetiminde giiveni analiz
ederken hicbir unsurun giiveni agiklamakta tek basina yeterli olmadigini tekrar
hatirlamaktir.
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