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Ozet

Kiiresellesme siireci kiiltiirel, toplumsal, sosyal, idari ve ekonomik sistemleri kdkten etki-
lemistir. Bu siireg klasik devlet anlayiginin yaninda kamu y6netimi anlayisinin da degismesine
yol agmistir. Kamu yonetimindeki bu degisim hem kamu hizmeti anlayisin1 hem de kamu
hizmeti sunumunu etkilemistir. Bylece kamu hizmetlerinin kamu 6rgiitleri aracilifiyla iireti-
lip halka sunulmasinin yaninda yeni yontemlerin de giindeme gelmesi s6z konusu olmustur.
Yeni yontemler vatandaslara, is ¢evrelerine ve sivil toplum kuruluglarma daha hizli, etkin ve
kaliteli kamu hizmeti sunmanin yollarini ortaya ¢ikardigi gibi mevcut uygulamalarin da sor-
gulanmasina yol agmistir. Kiiresellesme ile birlikte kamu yonetimi alaninda ortaya cikan e-
devlet, yonetigim, yeni kamu yonetimi anlayisi, yeni kamu hizmeti yaklasimi ve 6zellestirme

gibi yaklasimlar kamu hizmeti anlayisini da dogal olarak etkilemistir.

Bu ¢aligmada kamu hizmeti kavrami genel olarak ele alindiktan sonra kiiresellesme siireci
ile birlikte kamu yonetimindeki yeni yaklagimlarin kamu hizmeti anlayisini nasil etkiledigi

ortaya konulmaya calisilacaktir.
Anahtar Kelimeler: Kamu hizmeti, Kiiresellesme, Yonetigim, E-devlet, Kalite
Abstract

Powerful globalization process has been radically changing cultural, social, administrative
and economic systems in a variety of ways in many parts of the world. The globalization
forces are particularly restructuring the classic state and public services. Transformation of

public administration is clearly observed both in the changing meaning of public service and
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the ways of implementing it. As a result, today public services are not merely provided with
public bodies but also increasingly by the private sectors as well. While on the one hand, new
public service methods create a more effective and high quality services to the people, they
also start a new political discussion on the part of citizens regarding the role of existing struc-
tures and public service production methods. Consequently, today with the globalization
process governance, e-state methods as well as expensive privatizations of publics services

gain more popularity ever than before all over the world.

After reviewing literature on changing perceptions of public service, this study will try to
examine how globalization process impact public administration in general and public service

production and implementation in specific.

Kew Words: Public service, Globalization, Governance, E-state, Quality

1.Giris

Kiiresellesme siireci hem devlet anlayisinda hem de toplumlarin ekono-
mik, sosyal, siyasi ve kiiltiirel yapisinda koklii degisikliklere yol agmistir. Bu
degisim kamu hizmeti anlayisina ve sunumuna da yansimistir. Kamu hizmet-
lerinin yerine getirilmesinde yetki ve sorumluluk merkezi yonetimle birlikte
yerel yonetimlerle paylagilmaya baglanilmis bunun yaninda bu siirece 6zel
sektor de katilmistir.

Devletin ve kamu yonetiminin yapisal ve islevsel olarak asir1 biirokratik,
merkeziyetci ve otoriter olmasi nedeniyle kamu hizmetlerinin gergeklesmesi
ve sunulmasi noktasindaki basarisizliklar ve yetersizlikler bu alandaki yeni
arayislarin temel sebeplerinden biri olmustur (Cevik, 1998; 113). Bu arayisin
temel ekseni ise daha etkili, kaliteli ve verimli bir kamu hizmeti saglayarak
vatandasi dolayisiyla toplumu mutlu etmek olmustur. Kiiresellesme siireci bu
arayis1 hizlandirdig1 gibi kamu hizmeti sunmada bir ara¢ durumunda olan
kamu yonetiminde yeni yol ve yontemlerin ortaya ¢ikmasina yardimci ol-
mustur.

Kiiresellesme siirecinin getirmis oldugu yeni devlet anlayis1 sonucu dev-
letin iiretici roliine sinirlamalar getirilirken diizenleyici ve koruyucu rolii de
yeniden tanimlanmugtir. Bu siirecte, koruyucu ve diizenleyici devletin milli
savunma, yolsuzlukla miicadele, ¢evrenin korunmasi gibi gorevlerinin ya-
ninda piyasadaki aksakliklar1 ve adaletsizlikleri de Onleyecek sekilde kiire-
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sellesmenin getirdigi olumsuzluklar1 6nlemek icin gerekli hukuki alt yapiy1
olusturmakla gorevlendirilmistir. Artik devlet, iilke sinirlar1 icinde ekonomi-
ye, kiiltiire, kisilerin 6zel hayatina yogun ve dogrudan miidahale yerine, ku-
rumsal ve yasal alt yap1 diizenlemesi yapan, sivil toplum taleplerine gore
yenilenen bir devlet anlayis1 6n plana ¢ikmistir (Ener ve Demircan, 2008:
60-61).

Kiiresellesme ile birlikte iiretim ve bilgi teknolojilerindeki gelisim zihin-
lerde ve piyasada hizmette kalitenin dnemini ortaya ¢ikarmis, halk daha kali-
teli hizmet talep eder duruma gelmistir. Kalite kavrami ise pahali ve liikks
olarak goriilmekten ¢ikmis, bir diisiince tarzi, ¢alisma yontemi ve yasam
bi¢imine doniigsmiistiir (Sezer, 2008: 150). Kamu hizmeti nasil {iretilirse iire-
tilsin halk tiiketmek zorundadir anlayis1 yerine halkin istek ve beklentilerini
karsilayan, dolayisiyla halki memnun eden bir anlayisin ortaya ¢ikmasina
neden olmustur.

Teknolojide ve bilimdeki gelismeler toplumun ihtiya¢larinin ¢esitlenme-
sine ve degismesine yol agmistir. Kitle iletisim araglarinin hizla yayginlag-
mas1 insanlarin haber alma ve kamu oyu olusturma imkanlarini arttirmistir.
Olusan kamu oyu devletten daha fazla hizmet talep ederken sesini tiim diin-
yaya duyurarak diger iilke vatandaslarinda da benzer taleplerinin olugsmasina
onciiliik etmistir.

Bu calismada ilk olarak kamu hizmeti kavrami ve kiiresellesme konusun-
da genel bir bilgi verildikten sonra kiiresellesme ile birlikte kamu ydneti-
minde ortaya ¢ikan e-devlet, yonetisim, yeni kamu yOnetimi anlayisi, yeni
kamu hizmeti yaklagimi ve 6zellestirme gibi uygulamalarin kamu hizmeti
anlayisini nasil etkiledigi ortaya konulmaya caligilacaktir.

2.Kamu Hizmeti Kavrami ve Kamu Hizmetinde Kalite

Bilindigi gibi kamu hizmeti ¢agdas insan hayatinin bir pargasi haline
gelmistir. Kamu hizmetleri olmadan insanlarin hayatlarini stirdiirmeleri ne-
redeyse imkansizdir. Bu hizmetler siyasi, toplumsal ve ekonomik ihtiyaglar
karsilamak tizere diizenlenmistir. Kamu hizmetinin tanimi konusunda tam
bir gorlis birliginin oldugunu séylemek olduk¢a zordur. Buna ragmen bir
tanim yapmak gerekirse siyasal organlar tarafindan kamuya yararli olarak
kabul edilen bir kamu kurulugunun ya kendisi ya da yakin gézetim ve dene-
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timi altinda 6zel kesim tarafindan yiiriitiilen faaliyetlere kamu hizmeti adi
verilmektedir. Kamu hizmetinin bu tanimi kamu hizmetinin hem sekli hem
maddi hem de organik unsurlarini1 kapsamaktadir. Sekli agidan kamu hizme-
ti, belli bir usulii, belli bir hukuki rejimi ifade eder. Buna gore bir faaliyetin
kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in kamusal yonetim usullerine tabi olmasi ge-
rekir. Maddi agidan kamu hizmeti ise kamu hizmeti kamu yarar amacina
yonelik olmalidir. Yani tatmininde kamu yarar1 olan toplumsal bir ihtiyaci
karsilayan faaliyettir. Organik agidan kamu hizmeti ise bir kamu tiizel kigisi
tarafindan veya onun denetim ve gozetimi altinda bir 6zel hukuk kisisi tara-
findan yiiriitiilen faaliyettir (Go6zler, 2007: 509-Giinday, 1997: 223).

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in en az iki kosulun ger¢ek-
lesmesi gerekir. Bunlardan birincisi, hizmetin kamuya y&nelmis ve kamuya
yararli olmasi; bir digeri de hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu
kurulusunun siki denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince yiiriitiilmesidir
(Bozkurt ve Ergun, 2008:129). Bunun yaninda. bir hizmetin kamu hizmeti
olup olmadigini anlamak i¢in ilk énce kanun koyucunun iradesine bakmak
gerekir. Bu konuda bir kanuni diizenleme varsa bir sorun yoktur. Ancak
kanunda boyle bir agiklik yoksa yukarda belirtilen unsurlarin olup olmadigi-
na bakmak gerekir.

2.1 Kamu Hizmetinin Temel ilkeleri

Her bir kamu hizmeti kendi 6zel kurallarina tabi olsa da tim kamu hiz-
metlerinde ortak olan bazi 6zellikler vardir.

Degiskenlik ve Uyarlama

Kamu hizmetleri, siyasi degerlerin yani sira hem ekonomik hem de teknik
nedenlerle degisime ugramaktadir. Bunun yaninda devletin niteligindeki
degisime paralel olarak, kamu hizmetlerinin yapis1 ve niteligi de degismis,
kamu hizmetlerinin 6nemi gittikge daha da artmistir. Toplumsal fayda i¢in
kamu hizmetlerinin degisen kosullara uyum saglamasi gerekir.

Kamu hizmetlerinin siirekli ve diizenli bir bicimde yliriitiilmesi zorunlu-
lugu, bu hizmetlerin, ayn1 zamanda, degisen ve gelisen ihtiyaclara uydurul-
masini da zorunlu kilmaktadir. Toplumun ortak ihtiyacglari degistigi igin,
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ihtiyaclardaki degisiklige uygun olarak kamu hizmetlerinde de degisiklige
gitmek gerekir (Giritli vd, 2006: 857).

Kamu hizmetleri siirekli degisen bir ortam igerisinde oldugu i¢in bu degi-
sime ayak uydurmasi gerekir. Yani gelisen toplum ihtiyaglarina ve teknolo-
jik verilere kendini uydurmak zorundadir. Bu degisime paralel olarak, kamu
hizmetinin 6rgiitlenmesinde ve igleyisinde yeni yontemlere arag ve gereglere,
diizenlemelere gidilmesi gerekir. Idarenin kamu hizmetleri diizenini tek yanh
olarak degistirme, idari sozlesmelerde tek yanli olarak degisiklik yapma,
kamu gorevlileri statiisiinii degistirme vb. serbest ve takdir yetkileri, hep s6z
konusu “degiskenlik” ilkesinden kaynaklanmaktadir (Glinday, 1997 :226).

Esitlik ve Nesnellik

Kamu hizmetlerinden yararlanmada esitlik ilkesi iki anlama gelmektedir:
Birincisi, kamu hizmetlerinden herkesin yararlanmasi; ikincisi ise, kamu
hizmetlerinin, aynt durumda olanlara, ayn1 kosullara gore, ayn1 bi¢imde su-
nulmasidir (Giritli vd, 2006: 857).

Kamu hizmetleri karsisinda esitlik ilkesi kanun oniinde esitlik ilkesinin
bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Devlet organlar1 ve idari makamlar
biitlin islemlerinde kanun 6niinde esitlik ilkesine uygun hareket etmek zo-
rundadir. Bu ilkenin kamu hizmetine yansimasi gergek ve tiizel biitiin kisiler,
kamu hizmetleri karsisinda esit olmalidir (Gozler, 2007: 520). Bu esitlik
mutlak bir esitlik anlamina gelmez. Burada esitlikten kasit kanunlarin ve
diizenleyici islemlerin belirledigi nesnel kosul ve nitelikleri tastyanlar ara-
sindaki esitliktir. Yani ayni1 kosulu ve nitelikleri tagiyanlar kamu hizmetle-
rinden yararlanabilirler (Glinday, 1997: 227).

Nesnellik ilkesi kisilere hak vermez, idareye 6dev yiikler. Idare, kamu
hizmetini yiiriitiirken belirli kisi veya kisi gruplar1 arasinda, onlarin siyasal
diistinceleri, etnik kokenleri, dinsel inaniglar1 nedenleriyle ayrim yapamaz.
Kamu hizmetini yiiriiten personel de kesin tarafsizlik 6devi altindadir (Go6z-
ler, 2007: 521).
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Siireklilik ve Diizenlilik:

Kamu hizmetleri tatmininde kamu yarar1 bulunan bir ihtiyaci karsilayan
faaliyet olarak kabul edildiklerinden, bunlarin siirekli ve diizenli bir bicimde
yiirtitilmesi gerekir. Aksi takdirde kamu ihtiyaglar1 kargilanamaz ve kamu
yarar1 ger¢eklesemez. Kesintiye ugrayan ya da diizensiz bir bi¢imde yiiriitii-
len kamu hizmetlerinin toplum yasaminda bir ¢ok olumsuz etkileri ortaya
¢ikar (Glinday, 1997: 225-Goziibiiyiik, 2004: 31). Kamu hizmeti bir kez
yonetime uygun olarak ortaya ciktiktan sonra, araliksiz ve siirekli bir bigim-
de yerine getirilmelidir. Kamu hizmetlerinde her tiirlii kesinti, duraksama
toplumda oldukga agir karigikliklar ve aksakliklar ortaya ¢ikarabilir (Giritli
vd, 2006: 855). Siireklilik ilkesi kamu hizmetlerinin kanunlarin dngoérdiikleri
disinda kesintisiz ve diizenli olarak yiiriitiilmesini 6ngoren bir ilkedir. Bu
ilke devletin devamliligi ilkesinin bir sonucudur (Gozler, 2007: 518).

Kamu hizmetinin kesintisiz olarak yiiriitiilmesi demek, onlarin mutlaka
her an, giliniin ve gecenin her saatinde yiiriitiilmesi gerektigi anlamina gel-
mez. Kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesi ile giderilecek olan ihtiya¢ kendisini
her an hissettirdigi hallerde, kamu hizmetinin kesintisiz olma 6zelligi daha
da belirginlesir (Giinday, 1997: 225). Siireklilik ilkesi toplumsal yasam igin
temel olan hizmetlerin siirekliligini ifade eder. Bu ilkeye gore, hizmetler
diizenli ve hukukca ongoriilen ve kullanicilarin ihtiyacindan kaynaklananlar
disinda kesintisiz islemesi 6ngoriilmektedir (Karahanogullari, 2004: 193).

Bedelsizlik

Klasik kamu hizmetlerinden faydalanilmasi karsiliginda sosyal devlet an-
layisinin bir geregi olarak iicret alinmamasi genel ilke olarak kabul edilmek-
tedir. Ancak, glinlimiizde, devletin iistlendigi kamu hizmetlerinin ¢ogalmasi
ve buna paralel olarak, hizmetten yararlananlarin sayisinin da artmasi sonu-
cu, parasiz olarak yiiriitiilen hizmetlerin yiikiiniin o hizmetten hi¢ yararlan-
mayanlara yliklenmesini 6nlemek amaciyla, belli hizmetlerden yararlananla-
rn 6deme giiciiniin de dikkate alinmasi suretiyle hesap edilen bir katilma
pay1 alinmaktadir. Buna karsin, idarenin, yiiriittiigi kamu hizmetlerinden bir
kazang elde etmesi diigiiniilemeyecegi gibi, hizmetten yararlananlardan ali-
nan paralarla o hizmetin maliyetinin karsilanmasi da diisiiniilemez (Giinday,
1997: 227).
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Gozler, kamu hizmetinin bedelsizliginin (bedavaliginin) diger kamu hiz-
meti ilkeleri gibi degerlendirilemeyecegini ileri siirmiistiir. Gozler,“Kamu
hizmetlerinin bedavalig ilkesi” diye bir ilke yoktur. Bedavalik ilkesi, ancak
Anayasa ve kanunlar tarafindan éngoriilmesi durumunda ongorildiigii kamu
hizmeti icin gegerli olabilecek istisna bir ilkedir. Ornegin Anayasanin 42 'nci
maddesinin begsinci fikrasina gore “ilkégretim kiz ve erkek biitiin vatandas-
lar i¢cin zorunludur ve devlet okullarinda parasizdir” diye diisiincesini be-
lirtmistir (2007: 524).

2.2. Kamu Hizmetinin Goriilme Usulleri

Kamu hizmetlerinin sunumu yukarida belirtilen 6zellikleri nedeniyle sa-
dece ekonomik kurallar tarafindan belirlenmez. Bu siiregte siyaset daha be-
lirleyici olarak karsimiza ¢ikar. Bugiin kamu hizmetleri, idare tarafindan
gorlldigi gibi, 6zel kisiler tarafindan da goriilebilmektedir. Kamu hizmetle-
rinin idare tarafindan goriilme usulii “emanet”tir. Buna karsilik, kamu hiz-

metleri, “ruhsat”, “miisterek emanet”, “iltizam”, “imtiyaz” ve “yap-islet-
devret” usulleri ile de 6zel kisilere gordiiriilmektedir (Giinday, 1997: 233).

Emanet Usulii, bir kamu hizmetinin bu hizmetten sorumlu olan kamu ida-
resi( devlet, il 6zel idaresi, belediye, koy) tarafindan kendi tiizel kisiligi i¢in-
de kendi personel ve parasiyla dogrudan dogruya isletilmesidir. Yani emanet
usulii, bir kamu hizmetinin devlet veya diger kamu tiizel kisileri tarafindan
dogrudan dogruya ve kendi orgiitleriyle ve hizmete tahsis ettikleri ayni ve
sahsi varliklar ile gordiiriilme usuliidiir (Gozler, 2007: 533). Emanet usulii
icin belirleyici nitelik, bir kamu hizmetinin dogrudan dogruya devlet veya
oteki kamu tiizel kisilerince goriilmesidir. Buna karsilik, bir hizmetin mutla-
ka kamusal yonetim usulleri ile goriilmesi, emanet usuliiniin belirleyici bir
niteligi degildir. Kamusal yonetim usullerine tabii kamu hizmetleri gibi, 6zel
yonetim usullerine tabii kamu hizmetleri de emanet usulii ile goriilebilir
(Gilinday, 1997: 233). Karahanogullari’na gore; aslinda emanet usuliiniin ayri
bir yontem olarak ele alinmasina bile gerek yoktur. Ciinkii bu yontem devlet
orgiitlenmesinin kendisinin ¢ekirdegini ifade eder (2004: 289).

Miisterek Emanet Usulii: Bir 6zel kisinin kamu idaresi ile yaptig1 bir s6z-
lesme uyarinca, gergeklesecek hasilata oranli bir gelir karsiliginda, kar ve
zarar1 kamu idaresine ait olmak {izere kamu idaresi adina isletilmesidir (Goz-
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ler, 2007: 550). Bu usul bugiin i¢in terk edilmis olup, Osmanli imparatorlugu
doneminde sahil fenerleri bu usul ile 6zel kisilerce isletilmistir. Bu usul, idari
bir sézlesme ile yerine getirilir. Bu usulde sermaye tamamen idareye ait
olup, hizmeti gdren 6zel kisi kendi emek, bilgi ve becerisi ile hizmeti yiiriit-
mektedir. Hizmetin masraflar1 hizmetten yararlananlardan alinan belli bir
bedel ile kargilanmakta, masraflar ¢iktiktan sonra kalan fazlalik idare ile 6zel
kisi arasinda paylagilmakta veya ozel kisi gotiirii bir iicret almaktadir
(Giinday, 1997: 234).

Ruhsat Usulii: Kamu hizmeti olarak kabul edilen bir faaliyet, eger bir ida-
re lehine tekel konusu yapilmamis ise, bu faaliyet idarenin verecegi bir izin
ile 6zel kisilere de gordiiriilebilir. Ornegin belediyelerin toplu tasimacilik
hizmetleri, egitim ve saglik hizmetleri gibi (Giinday, 1997: 233). Bu &zel
kisiler, hizmeti aksattiklar1 takdirde, ruhsatlar1 iptal edilir. Ruhsat usuliinde,
kamu hizmetlerinin 6zel hukuk kisilerince yiiriitiilmesi, bir s6zlesmeye da-
yanmaz. Hizmetin yiiriitiilebilmesi i¢in yonetimin tek yanli olarak ruhsat
vermesi yeterlidir. Hizmetin yiiriitiilme kosullari ruhsat ile belirlenir.

Imtiyaz Usulii: Idarenin bir sdzlesme ile kamu hizmetinin yiiriitiilmesini
belli bir zaman igin bir 6zel kisiye vermesidir. Imtiyaz sahibi hizmet karsili-
ginda yararlanandan bir bedel almakta fakat kar ve zarar kendisine ait olmak
iizere, sartlasma hiikiimleri gercevesince de idarenin emir ve sorumlugu al-
tinda yiiriitmektedir (Tan, 1998: 309). Bu usulde, idareye imtiyaz veren,
hizmeti gdren kisiye ise imtiyaz sahibi veya imtiyazci1 denmektedir.

[Itizam Usulii: Miisterek emanet usuliiniin mali konularda uygulanma bi-
¢imi olan iltizam usulii, kamu hizmetinin 6nceden kararlagtirilan belli bir
bedel karsilig1 6zel hukuk kigisi tarafindan yiiriitiilmesidir. Burada miiltezim
ad1 verilen bir 6zel kisiye gotiirii veya orantili bir kazang ya da iicret karsili-
ginda bir kamu hizmetinin gordiiriilmesidir. Bugiin i¢in terk edilmis olan
iltizam usulii, Osmanli Imparatorlugu déneminde, tarim {iriinlerinin vergile-
rinin toplanmasinda kullanilmistir (Giinday, 1997: 234).

Ozelestirme Usulii: Kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesi cesitli sekillerde
ortaya ¢ikmaktadir. Ozellestirmenin tam sekli, devlet miidahalelerini ticari
faaliyetlerden tiimiiyle ¢ekerek, devlet miilkiyetindeki varliklar1 6zel sektore
satmasidir. Ozellestirmenin ikinci bir sekli olan yasal-kurumsal serbestlesme
ise kisaca, hiikiimet tarafindan tekellestirilmis olan bir hizmetin 6zel sekto-
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riin saglamasia izin verilmesidir. Ugiincii bir 6zellestirme sekli olan sdz-
lesme sisteminde, hiikiimet hizmeti finanse etmeye devam eder fakat 6zel
sektore firmalarini, hizmetin sézlesme sartlar1 altinda yapilmasi hakki igin
arttirmaya  ¢agirir.  Ozellestirmenin ~ diger bir sekli olan yardim
(voucher)sisteminde de, hiikiimet, hizmeti finanse etmeyi siirdiiriir; fakat, bir
hiikiimet kurulusunun belirli bir firmaya hizmet yapmasi i¢in sdzlesmeyle is
verme yerine, hizmetten yararlananlara (tiiketicilere), s6z konusu hizmeti
acik pazardan satin almak icin para verir. Bu yolla, hiikiimet, kisilere tiiketici
olma giicii saglamaktadir (Butler, 2010)

Yap Islet Devret Usulii: Yap-islet-devret modeli, kamunun gorev alanina
giren bir yatirim veya hizmeti, yatirim ve isletme déneminde yapilacak mas-
raflan1 ytliklenen ve karsiliginda yatirim sonucu ortaya ¢ikacak tesisi, once-
den belirlenen bir siire ve tarife iizerinden isletme hakkina sahip olan bir
sitket eliyle gerceklestirmesidir. Yiiksek finansman gerektiren bir kamu
hizmeti veya bayindirlik isinin sunulmasi amaciyla, sermayesi ve biitiin riski
kendine ait olmak iizere, (yerli, yabanci veya ortaklasa girisimler) 6zel sek-
tor tarafindan kurulup belirli bir siire isletildikten sonra tesisin ilgili kamu
kurulusuna sartsiz ve bedelsiz olarak devredilmesi sistemin 6ziinii olusturur
(Acartiirk, 2001: 49).

2.3 Kamu Hizmetinde Kalite

Kiiresellesme siireci kaliteli kamu hizmeti beklentisinin de artmasina ne-
den olmustur. Toplumun beklentileri ve sosyo-ekonomik diizeyindeki geli-
sime paralel olarak kamu kurum ve kuruluglan tarafindan yiiriitiillen kamu
hizmetlerinin daha kaliteli olmas1 yoniinde bir beklenti gdzlenmektedir. Fa-
kat glinlimiizde kamu kurum ve kuruluslarinin gerek yapisi ve gerekse ¢a-
ligsma diizenleriyle kamu hizmetlerini etkin ve verimli bir sekilde yerine geti-
rememektedirler. Kiiresellesme halkin kamu hizmetini sunan kuruluslardan
beklentileri hem sayica arttirmis hem de ¢esitlendirmistir. Kamu hizmeti
sunan kuruluglarin sadece hizmeti yerine getirmesi yeterli goriilmemekte
bunun yaninda bu hizmetlerin kaliteli, hizl1 ve vatandas memnuniyetini sag-
layici olmasi da gerekmektedir (Sezer, 2008: 153).

Kamu hizmetinde kalite geleneksel anlamda kamu hizmetinin belirli 6zel-
liklere uygunlugu olarak tanimlanmaktadir. Yani verilen kamu hizmeti 6n-
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ceden belirlenen standartlara uygun ise bu hizmet kaliteli olarak algilanmak-
tadir. Fakat standartlar belirlenirken halkin istek ve beklentilerinin zamanla
degisebilecegi goz ardi edilmektedir. Bu anlayis halkin ortak beklentileri
oldugu ve bu beklentilerin uzun vadede degismeyecegini varsaymaktadir
(Ay ve Giilgiin, 1998: 254).

Ayrica kalite, birgok otorite tarafindan, “bir iiriin veya hizmetin kisisel
veya toplumsal ihtiyaglar karsilayabilme yeterliligi” olarak tanimlanmakta-
dir. Bu tanimda kalite kavraminin goreceligi ortaya ¢ikmaktadir. Cilinkii ihti-
yag ve yeterlilik kavramlarinin degisken 6zelligi kalitenin siirekli yenilenme-
sini gerekli kilmaktadir. Bu nedenle kaliteyi gelistirme higbir zaman bitme-
yecek bir faaliyettir. Thtiyaglarin karsilanmasi hizmetten yararlananlarin tat-
min edilmesiyle dogru orantilidir. ihtiyaglarin karsilanma yeterliligi arttikga,
hizmetten yararlananlarin da tatmin olma derecesi artacaktir (Caliskan, 2005:
19).

Kamu hizmetinde kalite nedir? Daha dogrusu kaliteli kamu hizmeti nasil
olmalidir? OECD Kamu yo6netimi servisinin belirledigi ilkelere gore kamu
hizmeti seffaf olmali, halkin denetimine ve katilimina agik olmali, hizmetten
yararlananlarin istek ve beklentilerine gore belirlenmeli ve sunulmalidir.
Kamu hizmetinde kalitenin belirlenmesinde asil sorun 6zel kesim tarafindan
iiretilen hizmetlerin aksine kamu hizmetlerinin somut mamullere doniistiiri-
liip nitelik ve nicelik yoniinden Sl¢iimlere konu olabilmeleri ve sonuglarinin
degerlendirilmeleri yoniinden bir takim sikintilarin ortaya ¢ikmasidir. Kamu
hizmetinde kalite anlayisinda “6zel kesim tarafindan iiretilen bir mal ve hiz-
met i¢in kalite niteligi ne ise, devlet tarafindan vatandaslara sunulan kamu
hizmetleri i¢in de o olmadir” diigiincesi yayginlasmaya baglamistir (Saran,
2001a: 7). Son yillarda kalite miisteriye gore tanimlanmakta, bu kapsamda
kalite miisteriyi tatmin edecek 6zelliklerin hizmette bulunmasi seklinde acik-
lanmaktadir. Kaliteyi belirleyecek etken ise standartlar degil, misterilerin
beklentileridir. Fakat miisteri her zaman hizmet kalitesini belirleme konu-
sunda objektif ve net kriterlere sahip degildir. Miisteri hizmet kalitesini sa-
dece hizmetin sonucuna gore de degerlendirmez. Aymi zamanda, hizmet
stireci yani hizmetin nasil sunuldugu da hizmet kalitesi i¢in 6nemlidir (Ay ve
Giilgiin, 1998: 254). Miisteri kavram1 daha ¢ok 6zel sektoriin {irettigi mal ve
hizmeti tiikketenler icin kullanilmaktadir. Fakat kiiresellesme siirecinde bu
kavram yavas yavas kamu hizmeti tiikketen halk i¢inde kullanilmaya bagla-
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nilmistir. Bu noktada miisteri kavraminin dar bir kitleyi kapsadigini halk
kavraminimn ise ¢ok daha genis bir kitleyi kapsadigini unutmamak gerekir.
Ozel kesim tarafindan iiretilen bir hizmeti satin alan miisteri 6dedigi bedelin
karsilig1 olarak istedigi hizmeti hak ettigi kalite ile aldigini1 diisiiniirken, ka-
mu hizmetlerinden yararlanan vatandaslar ise i¢inde yasadiklar1 toplumun
bir {iyesi olarak finansmanina 6dedikleri vergilerle katkida bulunduklar1 bir
hizmetten hak ettikleri 6l¢iide yararlandiklarii degil, genellikle kamu hiz-
metlerini bir lituf olarak algilamaktadir. Bu diisiince halkin demokratik ge-
lisme diizeyinin ve siyasal katilma bilincinin zayifliginin bir sonucu olarak
yorumlanabilir (Saran, 2001a: 8).

3. Kiiresellesme Siireci ve Kamu Hizmeti

Diinya ¢apinda etki ve sonuc¢lar doguran her devrim veya doniisiim gibi
kiiresellesme de bir ¢cok sonuglara yol agmis ve agmaya da devam edecektir
(Dogan, 2008: 200). Kiiresellesme, insanlarin ilgi alanina gore iktisadi, siya-
si, kiiltiirel ve idari yonleriyle giindeme gelmistir. Fakat kiiresellesmenin
tayin edici yoOniiniin iktisadi oldugu ve kapitalist gelisme siirecinin bir yan-
simas1 oldugu bir gergektir (Hasanoglu, 2002: 174).

Kiiresellesme siireci tiim diinya cografyasini ve toplumlarini etkilemekle
kalmamig ayn1 zamanda, teknolojik, ekonomik, toplumsal, siyasal, yonetsel
ve kiiltiirel olarak tiim alanlar1 etkilemistir. Oldukca karmasik ve ¢ok boyutlu
olan kiiresel degisim dinamikleri, tiim diinya {ilkelerini etkileyerek, diisiince-
lerde, inanglarda, geleneklerde, deger yargilarinda ve kurumsal olusumlarda
yol actiklar1 devrimlerle toplumlarin sosyo-ekonomik ve kiiltiirel yapilarinda
koklii degisim ve doniisiimlere neden olmustur. Bilgisayar, iletisim ve finans
alanlarinda gergeklestirilen biiylik atilimlar sonucunda gelisen bilgi teknolo-
jilerinin tiim sektorlerde, ekonomik ve toplumsal hayatin her alaninda yaygin
bir bicimde kullanilmaya baslanilmistir (Saran, 2001b: 37).

Kiiresellesme ile birlikte iilkelerin siyasi ve sosyo-ekonomik hayat sevi-
yelerindeki kati, kapsayici, merkeziyet¢i ve biirokratik yapilar1 sorgulanma-
ya baslanmigtir. Bunun sonuncunda postmodern Onciillere dayali esnek,
ademi merkeziyetci ve inisiyatife yer veren yapilara dogru goriilen hizli bir
doniigiim ortaya c¢ikmistir. Bu doniistim 20. yiizyilin iilke yonetimlerinin
egemen siyasi modeli olan ulus-devletin temel dayanaklarinin aginmasina ve
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buna bagl olarak egemenlik kavraminin islevinin zayiflamasina yol agmustir.
Bu gelismenin dogrudan bir sonucu olarak yeni kiiresel siyasi diizende ulus
devletler, iilke topraklari ve uyruklar1 {izerinde siyasi ve hukuki alanlarda
daha 6nce sahip olduklar1 mutlak belirleyicilik ve denetim gii¢lerini dnemli
Olclide kaybetmeye baslamiglardir (Saran, 2001b: 40). Kiiresellesme devletin
asil roliinii ve bunun yaninda ulusal egemenligini sorgulamaya basladig1 igin
devletin kimligini tehdit etmeye baslamistir. Birgok devlet, kendi ulusal poli-
tika iiretme yeteneginden kiiresellesme ¢abasi i¢inde isbirligi yaptigi bolge-
sel ya da uluslararas1 orgiitlerin lehine feragat etmek zorunda kalmistir
(Farazman, 2001: 260). Alman yazar Ulrich Beck kiiresellesmenin engelle-
nemeyen bir siire¢ oldugunu ileri siirmiistiir. Engellenemeyen kiiresellesme
sayesinde ekonomik faaliyetlerin biitiin gezegeni sarip sarmalamasi, iletisim
ve haberlesme teknolojilerindeki gelismeler, insan haklarinin aragsallastiril-
mast ve demokrasi terimini 6zentisiz kullanilmasina neden oldugunu vurgu-
lamigtir. Bu siirecte ¢ok uluslu sirketlerin, sivil toplum kuruluslarinin ve
BM’nin giderek etkisinin artirilmasinin kiiresel ¢apta yaygilasan yoksulluk,
biitlin diinyay etkisi altina alan ¢evre kirlenmesi ve son olarak kiiltiirel ca-
tismalara neden oldugunu belirtmistir (Dogan, 2008: 39).

Kiiresellesmeyle birlikte Diinya Bankasi, IMF ve Diinya Ticaret Orgiit
gibi kiiresel orgiitler ve az sayidaki kiiresel sirketlerin dikte ettirdikleri mali
parasal ve diger yapisal uyarlama politikalar1 nedeniyle iilkeler kendi politik
tercihlerini belirlemelerini saglayacak birey ve vatandaslik haklarini kulla-
namamakta, ulusal ve insani ¢ikarlarindan kiiresel gii¢lerin ¢ikarlar1 ugruna
fedakarlikta bulunmaya zorlanabilmektedirler (Farazman, 2001: 261). Boyle
bir ortamda kamu hizmetlerinin belirlenmesinde 6n plana ¢ikan toplumsal
fayda da kuskusuz goz ardi edilebilmektedir. Dolayisiyla devletler kamu
hizmetlerini ne miktarda ve nasil iiretecegine, bunun finansmanini nasil sag-
layacagima bagimsiz bir sekilde karar verememektedirler.

Kiiresellesme siirecinde piyasalar hem mal ve hizmetlerin iiretim ve dagi-
timinda bir ara¢ hem de sosyal organizasyonun ve kontroliin saglanmasinda
kurumsal bir diizenleme olarak goriilmeye baslanilmistir. Bununla birlikte,
6zel sektoriin mal ve hizmet tiretiminde kamu sektoriinden daha etkin oldugu
diisiiniilmeye baslanmistir. Serbest piyasaya verilen énem, kamu yonetimin-
de de rekabetin 6nemini arttirmis ve kamu hizmet piyasalarinda rasyonel
tilketici tercihlerinin vurgulanmasina yol agmuistir. Bir bagka gelisme ise,
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20.yy basindan itibaren yonetim alaninda kaydedilen bilimsel gelismelerin
pek cok iilkede, kamu ve 6zel sektorde uygulanan yonetim prensipleri olarak
evrensel nitelik kazanmasi olmustur (Ener ve Demircan, 2008: 70).

4. Kiiresellesme Sonucu Ortaya Cikan Yeni Yonetim
Yaklasimlarinin Kamu Hizmeti Anlayisina Etkisi

Devletin kiigiilmesini giindeme getiren kiiresellesme siireci ile yonetim-
deki yeni yaklasimlar halkin, devletten beklentilerini bir ol¢iide arttirmistir.
Giiniimiizde bilinglenen ve kiiltiirel diizeyi artan halk kamu hizmetlerinin
daha kaliteli olmasini talep etmeye baslamistir. Kaliteli kamu hizmeti halkin
en 6nemli beklentilerinden biri olmustur. Vatandas, kamu kesiminin de 6zel
sektoriin basarili uygulamalarinda oldugu gibi bir hizmet sunmasini bekler
hale gelmistir (Sezer, 2008: 150).

Kiiresellesme ile birlikte, sosyal hukuk devleti anlayisinda, ekonomik ve
mali politikalarda 6nemli degisimler yasanmistir. Bu degisim toplumun kiil-
tiiriini, diisiincesini ve kamu hizmetini algilama seklini etkilemistir. Insanlar
daha fazla ve daha verimli kamu hizmetleri ister hale gelmistir. Bu istegi
kendileri i¢in bir hak olarak gérmeye baslamislardir (Sezer, 2008: 155). Ay-
n1 zamanda kiiresellesme kamu hizmetinin seyrini degistirerek yeni bir anla-
yisla hizmetlerin genislemesine, tiir ve say1 olarak artmasina yol agmistir.

Kiiresellesme siirecinde kamu hizmeti anlayisinda ortaya ¢ikan degisim,
kamu hizmetinin sekli, organik ve maddi unsurlarinda koklii degisikliklere
neden olmustur. Sekli ag¢idan degisim sonucu kamu hizmetleri 6zel hukuk
rejimine gore de ylriitiilmeye baglanilmistir. Organik agidan kamu hizmetle-
ri kamu tiizel kisilerinin yaninda yaygin olarak imtiyaz ve baska yollarla 6zel
sektore havale edilerek 6zel sektoriin daha etkin hale gelmesi saglanmistir.
Iktisadi ve ticari kamu hizmetlerinin daha yaygin hale gelmesinin yaninda
kiiresel gii¢lerin kar diisiincelerini 6n plana ¢ikarmalar1 nedeniyle kamu ya-
rar1 sorgulanmaya, bir ¢ok kamu hizmetinde kamu yarar1 goz ardi edilmeye
baslanmustir.

Kiiresellesme siirecinde kamu yonetiminde ve kamu hizmeti anlayiginda
ortaya ¢ikan gelismeler sonucunda kamuda, kapali kapilar ardinda kararlar
alinmasina alternatif olarak, yonetilenlerin ve kamu hizmeti alan vatandasla-
rin bu siirece daha fazla katilimi saglanmistir. Bunun yaninda kamu yoneti-
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minin eylem ve iglemlerinin seffaf olarak vatandaslar tarafindan izlenebilir
hale getirilmesi seffaf yonetim anlayisinin ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
Boylece “aciklik ve bilgi edinme”, “katilim” ve “etik standartlar” gibi konu-
lar 6n plana ¢ikmistir (Hasanoglu, 2002: 182). Bir donem, devlet sirri, res-
miyet, sorgulanmazlik gibi kavramlar kamu y6netiminin kiiresellesme siire-
cinde agiklik, seffaflik, hesap verilebilirlik gibi kavramlara yerini birakmis-
tir. Bu diislince kamu hizmetlerinin karar alma ve uygulama siireclerine yan-
simaya baglamistir. Kapali bir sistem iginde olusan kamu politikalar1 ve bu-
nun uygulamaya doniik yansimasi olan kamu hizmetlerinin, vatandasin ihti-
yaglarindan uzak ve rasyonel olmadiklar1 goriilmiis ve kamu ydnetiminde sir
kavrami, yerini agiklik ilkesine terk etmistir. A¢iklik politikasi giiderek halki
bilgilendirmek ve halkin bilgi ve belgelere ulasmasini saglamak temel politi-
ka haline gelmistir (Yiksel, 2004: 5).

Kiiresellesme ile birlikte kamu hizmetlerinin verimli kilinmasinda ve et-
kinlestirilmesinde halka yakin olan yerel yonetim birimleri 6ne ¢ikmaya
baglamistir. Halka en yakin birimler tarafindan kamu hizmetlerinin iiretilme-
si hem halkin gercek ihtiyacinin tespitine hem de kamu kaynaklarmin etkin
kullaniminin saglanmasima neden oldugu bir gercektir. Bunun yaninda hiz-
metle ilgili kararlarin halka en yakin birimler tarafindan yerine getirilmesi
hem zaman kaybinin hem de biirokrasinin azalmasinda énemli bir katki sag-
lamustir (Yiiksel, 2004: 6). Bu yaklasim yerel yonetim birimlerinin 6n plana
cikmasima neden olmustur. Boylece merkezi yonetimin etkinligi ve giicii
azalirken yerel yonetimler daha giiclii ve etkin hale gelmeye baglamustir.

4.1.Yeni Kamu Yonetimi Anlayis1

Kiiresellesme siirecinde kamu hizmeti anlayigin1 ve sunumunu etkileyen
bir kavram da yeni kamu yonetimi anlayisidir. Bu anlayis kamu hizmetinin
sadece devlet tarafindan saglanmasi artik tek yol olmadigim 6zel sektdriin
onciiliik ettigi esnek isletme sistemlerinin kamu kesimince de benimsenerek
uygulanabilecegini ileri slirmiistiir. Boylece kamu hizmetlerinde etkinligin,
verimligin ve kalitenin saglanabilecegi var sayilmistir (Yiksel, 2004: 8).
Kamu hizmetinde bir yandan verimsiz ¢alisacagi onceden belli olan kamu
girisim ve faaliyet alani kiigiilterek kaynak israfi onlenirken, diger taraftan
da isletmecilik anlayisina uygun orgiitlenen ya da bu anlayisi temsil eden
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ozel sektor devreye sokulmaktadir. Ozel sektorce dogrudan yerine getirilen
hizmetler, 6zel sektér mantig1 dogrultusunda daha verimli ¢alisacak ve boy-
lece kaynaklarin rasyonel kullanimi saglanmis olacaktir (Aksoy, 1998: 11).

Yeni kamu y6netimi anlayisinin 6zelliklerini sdyle 6zetleyebiliriz: Kamu
hizmetlerinde piyasa benzeri mekanizmalar kullanmak suretiyle kamu kesi-
minde rekabeti 6zendirmek, kurala yonelik bir yonetim anlayisi yerine ama-
ca yonelik bir yonetim anlayisina gegcmek, kamu hizmetlerinde girdi deneti-
mi yerine ¢ikt1 denetimine 6nem vermek, kamu yoOnetiminde hiyerarsiyi
azaltmak, kamu hizmetlerinin yiiriitiilmesinde rasyonel ve stratejik bir yakla-
sim belirlemek, kamu kaynaklarinda maliyet bilincinin gelistirilmesi, insan
kaynaklarinin yonetimin uygulamaya konulmasi, kamu kuruluslarinin yapi-
larinin daha esnek ve isleyislerini daha seffaf hale getirmek, hizmeti satin
alanlara kars1 daha duyarli ve sorumlu kilmak (Omiirgéniilsen, 2003: 22-24).
Bu yaklagim, devletin faaliyet alaninin minimum diizeyde tutulmasini, kamu
hizmetlerinin yonetimini ve {iretimini birbirinden ayirarak piyasa mekaniz-
masindan daha ¢ok yararlanmay1 ve devletin hakemlik rolii {istlenmesini
onermektedir (Eryilmaz, 2008: 23). Yeni kamu y6netimi anlayisi kamu hiz-
metlerinde etkinlige, verimlilige, piyasa mekanizmasina, miisteri merkezli
hizmet anlayisina ve performans hedefleriyle ¢iktilara 6nem vermektedir.
Bunun yaninda sadece siyasi iktidara karsi olan sorumlulugunu genisleterek
halka kars1 sorumluluk ilkesini de benimsemektedir. Bu anlayista biirokratlar
yalmz kural ve yontemlere uymakla sorumluluktan kurtulamayacaklar ayni
zamanda sonuctan da sorumlu olacaklardir. Boylece kamu hizmetlerinin
sunumunda biirokrasinin halka karsi daha duyarli olmasi saglanacaktir (Bil-
gig, 2003: 35-36).

Yeni kamu yonetimi anlayis1 sayesinde, vatandas odakli yaklagimin 6n
plana ¢ikmasi, bireylerin taleplerine daha duyarli olunmasi, hizmette belirli
kalite standartlarinin olusturulmasi ve biirokrasinin topluma karsi da sorumlu
olmasi saglanarak kamu hizmetinde vatandag memnuniyetinin daha da gelis-
tirilmesi saglanmaya galigilmistir.

4.2.Y6netisim

Kiiresellesme siirecinde giindeme gelen ve yine kamu hizmeti anlayiginda
bir degisimi saglamaya yonelik olarak ortaya atilan diger bir kavram da yo-
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netigimdir. Yonetigim terimi ilk olarak Diinya Bankasi tarafindan, 1989 yi-
linda Afrika {izerine hazirlanan “Sub-Saharan Africa: From Crisis to
Sustainable Growth” adli raporda Afrika’da yasanan kalkinma sorunlari
nedeniyle “governance krizi” olarak belirlenmesinde kullanilmistir. Burada
governance “bir ulusun iglerini yoneten siyasal iktidar uygulamasi” anlamin-
da aligila gelmis “government” terimi ile es anlamli olarak kullanilmistir.
Kavram, devletle toplum arasindaki iligki {izerinde yeniden diisiinmeyi 6ne-
riyordu; devlet-toplum karsitligini kaldirmay1 ve devlet toplum birligini sa-
vunuyordu. Boylece, yonetisim, bir bakima, devlet—toplum iliskilerinin ku-
rulmast i¢in bir “model” 6nermis bulunuyordu. Bu model, yonetime katilim
ilkesini de asarak “birlikte yonetme” iddiasini tasiyordu (Giiler, 2003: 102;
Bayramoglu, 2002: 86-87). Boylece bu kavram, iktidar giiciiniin sinirlarina
ve hiikiimet dis1 orgiitlerin roliine iligkin yeni bir bakis agisin1 giindeme geti-
riyordu (Senarclens, 1998: 91).

Genel olarak yonetisim devlet ile sivil toplum arasinda ¢ok uzun zaman-
dan beri siire gelen dengede bir degisimi ifade etmektedir. Bu degisimin
goniillii gruplarin, hiikiimet dig1 organizasyonlarin, topluluk girisimlerinin ve
ticiincli sektdr kuruluglarinin giderek artan rolleri ve karsilikli igbirliginde
goriilmektedir (Stoker, 1998: 21). Yonetisim yaklasimi, yonetimin sadece
devlet tarafindan gerceklestirilen bir islev olmadig, siyasal iradeye devletin
yani sira 0zel sektor ve sivil toplum kuruluslarinin katilimini1 da giindeme
getirmistir. Bylece mevcut yonetim yaklasiminda koklii bir degisim anlayisi
ortaya ¢ikmaktadir (Glizelsari, 2004: 112). Yonetisim sayesinde devlet ile
devlet dis1 alan arasinda isbirligi, kamu sektorii ile 6zel sektor arasinda ilis-
kilerin gelistirilmesi, ¢ok kutuplu karar alma mekanizmalar1 yayginlagsmak-
tadir. Aktorler arasindaki iligkilere yon verecek kurallarin ortak sekilde ve
miizakere yoluyla olusturulmasi 6ngoriilmektedir (Guadin, 1998: 48).

Y 6netisim bireyin toplumsal ve politik rollerini de yeniden tanimlayarak
bireyi pasif ve himaye edilen bir konumdan ¢ikarmakta kamusal alanda etkin
ve eylemde bulunma giicline ve sorumluluguna sahip bir konuma getirmek-
tedir. Bireylerin, yasal diizenlemelerle sinirlandirilmig bir nitelikten, sorum-
luluk tistlenen bir nitelige kavugmalarini saglamaktadir (Cukurcayir, 2003:
262). Boylece bireyin kendisini dogrudan ilgilendiren kamu hizmeti politika-
larmin yapim ve uygulanmas: siirecinde etkin konuma gelmesi saglanmistir.
Bu siire¢ klasik yurttas tanimini degistirmis, toplumda c¢ok yonlii iletisim
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iginde olan ¢ok kimlikli (network member) yurttag tanimini1 6ne ¢ikarmustir.
Devletle, toplum ve birey arasinda yeni etkilesimsel iligkiler ortaya ¢ikmustir.
Bu baglamda yonetisim, verimliligi azaltan klasik yonetim yapilarinin tek
baslarina hareket etmeleri yerine birlikte diizenleme, birlikte yonetim, birlik-
te liretim ve kamu-ozel sektor isbirligini igermektedir (Goymen, 2000: 6).
Yonetisimin kamu hizmetine getirdigi yenilik hizmetlerle ilgili kararlarin
alinmasinda ve hizmetlerin yerine getirilmesinde merkezi yonetim ve yerel
yonetimlerin diginda sivil toplum kuruluslari (bunun i¢inde kamu hizmeti
bizzat alan bireyler de yer almaktadir) ve 6zel kuruluslar1 da igeren genis bir
yelpazeyi kapsamaktadir. Boylece kamu hizmetleri ile ilgili olarak karar
verme ve uygulama siireci tek tarafli olmaktan ¢ikmakta bu siirece hizmete
muhatap olan taraflar da katilmaktadir.

Bu anlayis sayesinde “kamu kurumlar1 kamu hizmetlerini nasil ve ne se-
kilde iiretirse {iretsin birey ve toplum ayni sekilde kabul eder” diisiincesi de
sorgulanmaya baslanmistir. Kalitesiz, yetersiz ve geciken kamu hizmetlerine
bireyden ve toplumdan tepkiler gelmistir.

Yonetisim modelinde merkezi yonetim kamu politikalarinin uygulama
stireglerini sik1 bir sekilde denetlememekte, alternatif dagitim sistemlerine
izin vermektedir. Bu nedenle kamu hizmetlerini yerine getiren kurumlarin ve
aktorlerin gegmis deneyimlerinden ve hatalarindan ders almakta, hatalarim
diizeltme imkani bulmaktadirlar. Kamu hizmeti i¢in diger bir avantaj da
profesyonellere uzmanliklarini kullanma 6zgiirliiglinii vermesi ve vatandas-
larin isteklerine gore hizmeti bigimlendirebilmesidir (Coskun, 2003:49).
Bunun yaninda profesyonel yoneticiler kamu hizmetlerinde sonuglara ulag-
ma acisindan daha fazla sorumluluk almakta ve gerektiginde bunun hesabini
verme ylikiimliligiini de tstlenebilmektedirler (Balci, 2010)

4.3. E-Devlet

Kiiresellesme ile birlikte daha da 6n plana ¢ikan bilgi ve bilisim teknolo-
jileri, devletin isleyisini de etkilemistir. Bu gelisme hem kamu yonetiminde
ve hem de kamu hizmetlerini sunma ydntemlerinde e-devlet anlayisinin or-
taya ¢ikmasim saglamistir. E-devlet, elektronik bilgi ve iletisim teknolojileri
vasitastyla kamu hizmetlerinin daha hizli, etkin, seffaf bir bicimde vatandag-
lara, 6zel sektor kuruluslarina ve diger kamu kuruluslarina diisiikk maliyetle
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sunulmasini saglamigtir (Sahin, 2008: 45). Bu yontemde, kamu y&netiminde
yonetme ve yonetilme olgularinin arasinda bulunan dogal engellerin, bilgi ve
bilisim teknolojilerinin aktif olarak kullanilmasi ile kaldirilmasi en azindan
azaltilmas1 hedeflenmektedir(Kosecik ve Karkin, 2004: 98).

Giliniimiizde devletin iistlendigi fonksiyonlar1 tam olarak yerine getire-
bilmesi i¢in kamu hizmetlerine yonelik tiim bilgilerin kayit altina alinabil-
mesi ve bu bilgilere erisimin saglanmasi dnem arz etmektedir. Biirokrasinin
karar alma siirecini sadelestirmesi ve kisaltmasi, kamu hizmetlerinin degisen
kosullara ayak uydurabilmesi, vatandagin hizmet sunum siirecine katiliminin
saglanmas1 ve buna paralel olarak kamu hizmet kalitesinin yilikselmesi gibi
faktorlerin hayata gecirilmesinde genel olarak e-devlet uygulamalarindan
yararlanabilecegi kabul edilmektedir (Balc1 ve Kirilmaz, 2009: 50).

Bildigimiz gibi hizmet kalitesini belirleyen faktorlerden bir tanesi de hiz-
dir. E-devlet bu hiz1 saglamis ve vatandaglara kamu hizmetleri daha hizli bir
sekilde ulasmaya baglamistir. Bunun yaninda e-devletin getirdigi bir baska
yenilik de kamusal hizmetlerle ilgili birimlerin tek bir portalda yer almasi
sayesinde biitiinliik saglamasi olmustur (Kosecik ve Karkin, 2004: 100). E-
devlet olarak giindeme gelen uygulamalar, kamu hizmeti sunumunda kulla-
nildiklar1 zaman daha etkin, seffaf, hesap verebilir, katilimcilig1 tesvik eden
verimli bir hizmet sunumu anlayisinin olusmasimi saglayabilecektir (Karkin,
2003: 13).

Bilindigi gibi geleneksel kamu hizmeti sunumunda hizmeti sunan birim-
ler hem islevsel, hem orgiitsel, hem de hiyerarsik anlamda birbirinden ba-
gimsiz ve farkli yap1 ve ilkelere sahip iken e-devlet uygulamasiyla ortaya
kamu hizmeti sunan biitiin birimlerin bir portalda yer alabilecegi bir yap1
ortaya ¢ikmaktadir. Boylece kamusal hizmetlerde belirli bir biitiinliik sagla-
nirken ayn1 zamanda hizmetlerden faydalanan vatandaglarin da bu hizmetleri
degerlendirip tartisacaklart degisik formlar olusturma imkanina kavusmalari
saglanmig olacaktir (Kdsecik ve Karkin, 2004: 100).

Kisacasi istenilen diizeyde bir e-devlet uygulamasi gergeklestirildigi tak-
dirde kamu hizmetlerinde, maliyetler diisecek, verimlilik ve vatandasin
memnuniyeti artacak ayni zamanda bireysel katilim da saglanacaktir. E-
devlet sayesinde vatandas talep ettigi bilgilere bir noktadan ve dogru sekilde
ulasacaktir. Boylece insandan kaynaklanan yanligliklar en aza indirilecektir,



SU 1iBF Sosyal ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi 211

e-devlet ayn1 zamanda hem kamu hem de vatandas i¢in karar almada kolay-
lik ve hiz saglayacaktir. E-devlet'te vatandasin talebi 6n plana ¢ikacaktir,
vatandas ile devlet arasindaki iliskiler gelisecek, giiven ortami olusarak kuv-
vetlenecektir. Vatandasin kamu ile islerinde kisa siirede dogru bilgiye ulagi-
m1 karsisinda kamuya giliveni artacaktir (TBD, 2002:8-9). E-devlet uygula-
mas1 sayesinde vatandaslarin kamusal bilgilere kolayca ulasip bunlarn 6g-
renme, denetleme, goriislerini belirtme gibi olanaklara sahip olmasi sonucu
demokrasinin daha katilimec1 bir diizeyde gerceklesmesini s6z konusu ola-
caktir (Balci, 2003: 268).

4.4 Yeni Kamu Hizmeti Yaklasinm

Denhardt ve Denhardt (2000, 2001, 2003) ¢alismalarinda kamu y&netimi
alaninda daha once gelistirilen yaklasimlarin giiglii ve zayif yonlerinden
hareketle “Yeni Kamu Hizmeti” olarak adlandirdiklar: alternatif bir normatif
modelle, yeni bir yaklagim 6nermisler ve ortaya koyduklar1 yeni ilkelerle
kavramsal bir model gelistirmeye ¢aligmiglardir (Geng, 2010: 147).

Demokratik vatandaslik ve sivil toplum gibi kavramlarin ¢izdigi ¢erceve-
de vatandas1 merkeze yerlestiren bu yaklasim, vatandasa hizmet etmek iizere
odaklanmanin yaninda kamu yararinin bir iiriin degil bir amag¢ oldugunu,
miisteriye degil vatandasa hizmet edildigini, sadece verimlilige degil ayni
zamanda vatandasa da Onem verilmesi gerektigini ileri slirmiistiir (Geng,
2010: 145). Demokratik vatandaglikta, devlet ve vatandas arasindaki iligki-
lerde gegerli olan ilke; devletin, vatandaslarin ¢ikarlarini ve haklarini garanti
eden bir diizen saglanmak i¢in var oldugudur (Geng, 2010: 150). Denhardt
ve Denhardt, yeni kamu hizmeti yaklasiminda kamu gorevlisinin birincil
gorevinin toplumu kontrol etmek degil, vatandasa yardim etmek, onun ortak
¢ikarlarini korumak oldugunu belirtmektedir. Bunun yaninda kamu ¢alisan-
larmin “miisteriye veya tiiketiciye” degil, “vatandasa” hizmet edecek bi¢im-
de orgiitlenmesi gerektigini, memur olarak kariyerin halka ve vatandasa
hizmet etmek anlamina geldigini belirtmistir (Geng, 2010: 153).

Yeni kamu hizmeti yaklagiminin bazi 6zelliklerini sdyle siralayabiliriz
(Denhardt ve Denhardt, 2000:554-556’dan aktaran Sezer, 2008: 153):

* Bizzat hizmet sunumundan ziyade hizmetlerde yonlendirme. Bu yakla-
simda kamu ¢alisan1 vatandasi siki bir sekilde sorgulamak ve yonlendirmek
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yerine onlara yardimci olarak ortak cikarlarin paylasilmasini saglamaktir.
Yonetim bir ¢ok konuda cesitli gruplarla etkilesim igine girerek karar ver-
mektedir.

* Temel amag tiretim degil kamusal ¢ikardir. Kamu ydneticileri, kamu
¢ikarlarinin paylasilmasi fikrinin gelismesine biitiinciil bir katkida bulunma-
lidir. Amag, bireysel tercihler tarafindan yonlendirilen hizli ¢éziimlerin bu-
lunmasindan ziyade, ortak ¢ikarlarin yaratilmasi ve sorumluluklarin payla-
silmasidir.

* Stratejik diisiinmek ve demokratik davranmak yeni kamu hizmeti yak-
lagiminin bir bagka 6zelligidir. Kamu politikalar1 ve programlari, ile kamusal
ihtiyaclar ancak ortak ¢aba ve igbirligi siireciyle basarilabilir.

* Yeni kamu hizmeti yaklasiminda hizmet miisteriye degil vatandaslara-
dir. Kamusal ¢ikar 6n plandadir. Bu nedenle, devlet memurlar1 sadece miis-
terilerin taleplerine cevap vermez, bununla birlikte vatandaslar arasinda is-
birligi ve giiven iligkileri de gelistirmeye ¢aligir.

* Hesap verilebilirlik basit bir olgu degildir. Kamu gorevlileri 6zel sek-
tordeki gorevlilere gore daha dikkatli olmalidir. Bunu yaparken vatandas
cikarlarinda, politik kurallarda, profesyonel standartlarda, topluluk degerle-
rinde anayasaya ve yasalara uygunlugu gézetmelidir.

* Sadece verimlik degil ayn1 zamanda degerli insan. Kamu kuruluslar ve
diger organizasyonlar katilimi 6zendirmeli, biitiin insanlar i¢in saygiya daya-
11 paylasilan liderligi ve isbirligi siirecini hayata gegirmelidir.

Yeni kamu hizmeti yaklasimina gore, demokratik bir toplumda demokra-
tik degerler yonetisim sistemi igerisinde yiiceltilmesi gereken kavramlardir.
Etkinlik ve verimlilik daha genis bir perspektiften ele alinarak demokrasi,
toplum ve kamu yarar cergevesinde degerlendirilmesi gerekir. Demokratik
kamu hizmetini ortaya ¢ikarmak, hesap verilebilirligi arttirmak ve vatandasi
korumak i¢in; profesyonel degisime ihtiya¢ oldugunu, kurumsal reformlara
katilimin ve vatandaglik kurumunun giiclendirilmesi gerektigini vurgulamis-
tir (Geng, 2010: 158).

Yeni kamu hizmeti yaklasimi ile kamu hizmetlerinde miisteri kavrami ye-
rine vatandag kavramimin kullanildigy, kiiresel ¢ikarlar yerine kamu yararimin
on plana cikartildig1 goriilmektedir. Boylece kiiresellesme siirecinde kamu
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hizmetleri konusunda ortaya ¢ikan bir takim olumsuzluklarin yeni kamu
hizmeti yaklasimu ile ortadan kaldirilabilecegi ileri siiriilebilir.

4.5.0zellestirme

Kiiresellesme ile birlikte devletin kamu hizmetleri i¢in yaptig1 harcamala-
rin {ilke ekonomilerine biiylik bir yiik getirdigi ve bu nedenle devletin rolii-
niin en aza indirilmesi gerektigi ileri siiriilmiistiir. Bunun sonucu olarak ka-
mu hizmetlerinin miimkiin oldugunca 6zel sektor tarafindan verilmesi gerek-
tigi giindeme getirilmistir. Ozellestirme sayesinde serbest piyasa rekabetinin
de saglanarak kamu hizmetinde kalitenin artacagi diisiniilmiistiir.

Ozellestirme ile kamu harcamalarinin azaltilmasi, kamu agiklarmmn gide-
rilmesi, sermaye miilkiyetinin tabana yayilmasi, serbest piyasa ekonomisinin
gelistirilmesi ve kamu hizmetlerinde verimliligin saglanmasi gibi faydalar
amaglanmistir.(Tortop ve digerleri, 2007: 585) Kamu hizmetlerinin, idare
tarafindan tiretilmesi slirecinde yapisal, fonksiyonel ve biirokratik sorunlar-
dan dolay1 verimsiz sunulmasi kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesinin hiz-
lanmasina sebep olmustur. Kiiresellesme siireci de bu diislinceyi destekler
bir ¢ok argiiman ortaya koymustur.

Ozellestirme, kamu hizmetlerinin iicretlendirilmesi, kamuya ait iktisadi
mal ve hizmet tiretim birimlerinin miilkiyetinin ya da yonetiminin 6zel sek-
tore devri veya kamunun elinde bulunan iktisadi faaliyet alanlarinin herhangi
bir yonetim ve miilkiyet devri s6z konusu olmaksizin 6zel sektore agilmasi
ya da goniillii girisimlerin kamusal hizmetlerin yiiriitiilmesinde yer almasi
olarak tanimlanabilir (Bozlagan, 2003: 278).

Kiiresellesme ile birlikte hiz kazanan 6zellestirme uygulamalarinin arka-
sinda dort baskinin oldugu belirtilmektedir. Birincisi, daha iyi yonetim ve
daha az maliyet talep eden pragmatik baskilardir. Ikincisi, devletin biiyiime-
sini bir tehlike olarak goren ve daha az yonetim talep eden ideolojik baski-
lardir. Ugiinciisii, devletin ekonomik faaliyetinin devlete 6zgii olmadig1 ve
bu isleri yaparken devletin gereksiz yere ¢ok para harcadigini ileri siiren
ekonomik baskilardir. Son olarak kamu yoOnetiminin ¢ok biirokratiklesmis,
profesyonelmis ve koruyucu bulan ve halkin daha ¢ok segme hakkina sahip
olmasini savunan popiilist baskilar olmustur (Sezer, 1992: 5).
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Kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesi devletin kamu hizmetlerinde tekel
olmaktan ¢ikmasi ile sonuglanmistir. Yasal ve dogal tekellerin ortadan
kalkmasi rekabetin giiclenmesine fiyat ve kalitenin piyasanin talebine duyar-
1 hale gelmesine yol agacag ileri siiriilmiistiir (Tokatlioglu, 2005: 103).
Ozellestirmenin, kamu hizmetlerinde kaliteyi arttirmasi ve fiyatlar1 diisiirme-
si, ancak iyi bir gozetim-denetim-yaptirim mekanizmasinin kurulmasi ve
isletilmesi ile saglanabilecegi bir gergektir (Bozlagan, 2003: 287). Eger bu
gercgeklestirilebilirse kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesinden beklenen fayda
elde edilebilir.Aksi takdir de kamu hizmetlerinde verimlik ve etkinligi sag-
lanmast ¢ok zor olacaktir.

Kamu hizmetlerinin 6zellestirilmesinin sonucu kamu hizmetlerini satin
alamayacak diisiik gelirli kimselerin ayrica desteklenmesi gerektigi ortaya
cikmustir. Fakat igsizlik ve yoksulluk gibi toplumsal sorunlarin ¢éziimiinde
sosyal nitelikli kamu hizmetlerinin kullanilmas1 yerine, yardimlarin bireysel
diizeyde yapilmasim1 igeren politikalar {retilmesi tercih edilmistir
(Tokatlioglu, 2005: 102).

5.Sonu¢

Kiiresellesme diinya iizerinde ideolojileri, sistemleri, kiiltiirleri, kavramla-
r1 ve kurumlar1 kokten etkilemistir. Bu siirecten kuskusuz kamu hizmeti an-
lay1s1 da nasibini almis, yap, isleyis, fonksiyon ve uygulamada onemli degi-
simler yaganmigtir. Daha az kamu harcamasiyla halki daha memnun edecek
etkin, verimli ve kaliteli kamu hizmeti sunma temel amag olarak kabul edil-
mistir. Fakat bu amag¢ 6n plana ¢ikarken kiiresellesme ile birlikte devletin
rolii sorgulanmis, devletin kamu hizmetini belirleme ve uygulama konusun-
da tek bagina hareket edemeyecegi ileri siiriilmiistiir. Boylece zaman igeri-
sinde bir ¢cok devlet kendi ulusal kamu hizmeti politikalar1 belirleme yetkisi-
ni kiiresellesme ile birlikte bdlgesel ve uluslararas1 orgiitler lehine feragat
etmek zorunda kalmistir. Bu da kamu hizmetleri ile ilgili kararlarin alinma-
sinda kiiresel aktorlerin daha etkin olmasina neden olmustur. Kamu hizmeti-
nin temel amaci olan kamu yarar1 diisiincesi ikinci plana itilerek kiiresel
¢ikarlarm 6n plana ¢ikmasi giindeme gelmistir.

Kamu yonetimindeki yeni yaklasimlar kamu hizmetinde yerinden yone-
time agirlik veren, katilimei, vatandagin talep ve beklentilerine duyarli, sef-
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faf ve bilgi teknolojilerinden faydalanan bir yapimin ortaya ¢ikmasina neden
olmustur. Bu yap1 vatandasin karar alma siirecine katilmasini ve kamu hiz-
metlerinin vatandas odakli olmasini da igermektedir. Kiiresellesme ile birlik-
te ortaya c¢ikan yeni yaklasimlar kamu hizmetinde etkinlik, verimlilik, kalite-
yi arttirmak, rekabet ve kamu hizmetinde daha fazla segenek sunma konu-
sunda kuskusuz halkin géziinde olumlu bir izlenim yaratmustir.

Fakat biitiin bunlar gergeklesirken ulus devlet anlayisinin sorgulanmaya
baglamasi, vatandasgin c¢ikarlarinin yerine kiiresel gii¢lerin ¢ikarlarinin 6n
plana ¢ikmasi da gézden kagirilmamasi gereken bir gergek olarak karsimiza
cikmaktadir. Kiiresel giiclerin ¢ikarlarinin giindeme geldigi bir diinyada va-
tandasin kamu hizmetlerinden etkin, verimli ve kaliteli bir sekilde yararlan-
masi zorlasacaktir.

Kiiresellesme ile birlikte ortaya ¢ikan yeni siirecin kamu hizmetinin su-
numunu ve kalitesini etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Bu siirecte her tlilke kendi
kosullarini da dikkate alarak kiiresel gii¢lerin ¢ikarlar1 yerine hem vatandasin
hem de devletin ¢ikarlarin1 gozetecek yol ve yontem gelistirmesi gerekmek-
tedir.
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