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Ozet

Bilgi teknolojisindeki huzh degismeler ve bunun sagladig) imkanlar, insanlarin kamusal ve
6zel nitelikli mal ve hizmetleri bir gok bakimdan karsilagtirmalarina olanak saglamigtir. Bunun
neticesinde insanlarin kamu sektoriinden beklentileri degigmistir. Bireyin iletigim teknolojisi yoluyla
etkilegimi ve beklentilerinin farklilagmasi, yénetim - yurttag iligkilerinin yeni boyutlar kazanmasina
yol agmugtir. Bu noktada kamu y6netiminin mesruluk kaynag olarak yasallik yetersiz kalmaya
baglamgtir.

Bu ¢alismada megrulugun anlamu, tiirleri ve agamalan {izerinde durulduktan sonra, yénetim
- vyurttag iliskileri, miigteri odaklihk gergevesinde ele alinmugtir. Yurttagin yeni rollerinin neler
oldugu, yonetim karsisinda ne gibi sorumluluklar tstlendigi ele alinarak, miigteri odakh ydnetim
yaklagimunun yeni bir megruluk kaynag olup olamayacag: tarhgilmugtir,

Anahtar Sézliikler: Yonetimin megrulugu, miigteri odaklh yonetim, yeni kamu yonetimi
anlayisi, devlet-yurttas iligkileri, yonetimde etkinlik.

The Customer-Oriented Administrative Approach as the Basis on
Legitimacy in Public Administration

Abstract

Economic, technological and cultural changes in the world have also closely affected the
administration -citizen relations. Especially the rapid changes in the information technology and the
opportunities provided by these changes have provided people with the opportunity for comparing
public and private goods and services in many respects. The interaction between individuals by
using information technology and the variation of their expectations have added new dimensions to
insufficient.

In this study, after mentioning the meaning, varieties and steps of legitimacy, administration
- citizen relations are examined from the perspective of customer-oriented roles. What are the new
roles of the citizens have and what responsibilities the citizen has undertaken vis-a-vis
administration, whether customer- oriented administrative approach can be a new source of
legitimacy or not is discussed.

Key Words: Administrative legitimacy, customer-oriented, management, new public
management, state-citizen relations, efficiency in administration.
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Kamu Yonetiminde Yeni Mesruluk Temeli Olarak
Miisteri Odakli Yonetim Yaklagimi

Giris

Devlet aygitiun ortaya gikmasindan bu yana, her dénemde karar alma,
emir verme ve bu karar ve emirleri gerektifinde zora bagvurarak ytirlitme
giiciine sahip bir kisi ya da baz1 kigiler, gesitli kurumlar mutlaka var olmusgtur.
Bu durum, agiret yonetimlerinden orta ¢agdaki feodal yonetimlere, mutlak
kralliklardan demokratik yonetimlere kadar biitiin yénetimler igin gecerlidir. Bu
yonetim bigimlerinin her birinde yonetimin emirlerini, eylemlerini ve varhigin
mesru hale getiren, o dénem igin ve o kogullarda kabul edilebilir bir gerekge de
bulunmugtur. Her doénemde dayanilan megruluk anlayist farkl teorilerle
agikklanmaya caligilmistir. Yonetimin ve yonetenlerin megruluk kaynag, onceleri
gok yiiziinde, Tannda ve kutsal kaynaklarda aranmugtir (Teokratik Teoriler).
Misir Firavunlarinin  kendilerini "Tanri-Kral” olarak gostermeleri, Cin
imparatorlariun "Goklerin Oglu” sayilmast, Osmanli padigahlarin "Halifelik"
sifatin1 aldiktan sonra "Allah'in yeryiiziindeki golgesi” sayillmasi gibi ornekler
bu simuflandirma iginde yer almaktadir. Daha sonraki dénemlerde kralin
bagindaki egemenlik taci ondan alinarak halkin bagina konulmug ve béylece
megruluk temelinin "demokratik teoriler" yoluyla anlatlmaya ¢ahglldig1 yeni
yaklagimlar ortaya qkmustr. Giinlimiizde demokratik teoriler de “say1
{istiinliigli rejimine" ya da “qogunlugun diktatdryasmna" yol agtigt (KAPANI,
1988: 79) yoniinde elestirilere maruz kalmighir. Kamu yonetiminin megruluk
temelleri, bu gelisme cizgisi icerisinde, daha sonralan hukuk devleti, hukukun
tistiinliigii gibi yaklasumlarla gerekgelendirilmeye caligilmigtir.  Ayrica
geleneksel kamu y6netimi paradigmasinin diginda, 1970 ve 1980'lerde megruluk
temeli olarak ydnetimin etkinligi paradigmasi ve 1990'lardan sonra da miisteri
odakllik paradigmasi ortaya gkmigtir (CHEUNG, 1996:48).

Bu cahgmada, toplumsal barisin saglanmasinda ve kamu glctini
kullanmada son derece énemeli bir konu olan yonetimin megruluk temelleri
tarhgilacaktir. Ciinkii megruluk, siyasal anlamda, iktidarin saglanmas: ve elde
tutulmasi bakimuindan énem arz ederken; yonetsel anlamda, kamu otoritesini
kullanabilmenin bir aracidir. Toplumsal anlamda ise megruluk, halkin otoriteyi
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kabullenmesi ve koydugu kurallara uymasinda énemli bir etken olarak
goriilmektedir. Bu dogrultuda, 6ncelikle yasallik, megruluk, yurttas ve miigteri
kavramlan tarumlanacak ve megruluk asamalan ele alinacak, daha sonra da
yurttasin degigen rolleri ve kamusal hizmet iretimine yurttaglarin katilimu
lizerinde durulacak, yonetimin yasalara dayanarak elde ettigi megrulugunu
koruyabilmesi igin igleyisi sirasinda yurttaglan ne diizeyde gbz oniinde
bulundurmasi gerektigi tartigilacaktir.

1. Yasallik ve Degisimin Anahtar Kavrami Megruluk

Cogu zaman, yasallk ve megruluk kavramlann es anlamli olarak
kullarulmaktadir. Megrulugun tek kaynagmun yasallik oldugu ve yasal olan her
geyin mesru oldugu diistintilmektedir. Ancak, bu iki kavram arasinda bir takim
farkliiklar bulunmaktadir. Asagida bu kavramlarin anlamlar, kapsamlan ve
farklihklan daha yakindan ele alinmaktadir.

1.1. Yasallik

Yasallik, qok genel olarak, bir eylemin ya da durumun yasalara
uygunlugu olarak ifade edilebilir. Yasallikla, hem yurttas davraruglari, hem de
kamu y6netimi ve onun karar verme usulii icin temel davrarug prensiplerinin
hukuk devleti anlayisi dogrultusundaki bicimselli§i anlatlmaktadir (BOLDT,
1995: 382). Yonetimin yasallifl, onun pozitif hukuka, yiiriirliikteki hukuk
kurallarina uygun olmasiyla aciklanur. Ancak bu durum, gekli mesruluk olarak
ifade edilmektedir. Hukuki ya da gekli megruluk, genis anlamda (sosyo-politik)
megruluk icin bir karine olmakla birlikte yeterli degildir. Ciinkii baglangicta
yasal olarak megru olan bir yonetim zamanla bu mesrulufunu kaybedebilir
(KAPANI, 1988: 82). Ayrica yasal mesruluk, sosyolojik ve politik agdan kimi
zaman mesru olarak kabul edilmeyebilir. Bu yiizden politik felsefe ve politik
uygulamalarda yasallik ve megruluk kavramlar arasindaki ayirim &nemli bir
yer tutmaktadir.

Davraruglann yasalhigi, Kant ve onu izleyenler tarafindan oldukg¢a yogun
bir bicimde tartigitlmugtir. Kant'a gore bir davrarugta bulunanlarin igsel mantig1
ve motivasyonu degil, aksine sadece yasalarin ve uygulamalarin digsal uyumu
s0z konusudur. Gergekte hukuk diizeni, kural olarak sadece yurttas
davraruglarinin digsal yasalligiru gerektirmektedir. Diger taraftan Max Weber'in
otorite smuflandirmasinda yasallk, kanuna dayanarak mesru devlet
davranuglaniun belli bir bigimi olarak anlagilmaktadir. Heper (1977: 42),
Weber'in yasal-ussal biirokrasi ideal-tipinin bicimsel akicliga sahip bir
biirokrasiyi ifade etti§ini belirtmektedir. Bu durum, ayru zamanda modern
biirokratik davrarnuglarin tipik bir bicimi olarak da goriilmektedir. Fakat salt
kanun lafzinin digsal uygularugi, yasallik ve megruluk kavramlarinin siklikla zit
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anlamli olarak anlaglabilmesine de yol agmaktadir (BOLDT, 1995: 383).
Weber'in yasal-ussal biirokrasi modeline gore megru yonetim, yasal kurallar ve
diizenlemeler sistemine ve rasyonaliteye uygun olarak hareket eden yonetimdir.

1.2. Mesruluk

Sozliik anlamu itibariyle megruluk, "herhangi bir olgunun, olaymn,
durumun ya da davrarugin, toplumda yaygin bigimde, yerinde, dogru ve hakl
bulunmas: keyfiyeti"ni (BOZKURT vd., 1998: 169) anlatmaktadur. Pozitif hukuka
uygun olan yasal bir yonetim, sosyolojik ve politik agidan her zaman megru
olmayabilir. Bagka bir anlahmla megruluk, yasalara uygun olabilecegi gibi aykur1
da olabilir. Sosyo-politik megruluktan, yonetime tabi olanlar tarafindan mesru
olarak kabul edilen, toplumda yaygin ve hakim olan megruluk inancina uygun
olan yonetim anlagilmaktadir (KAPANI, 1988: 81). Kisaca megruluk kavramuyla,
yonetimin haklihig: anlagiimaktadir. Bir politik-idari sistemin megrulugu, aymu
zamanda temel hukuk normiari, kurucu diizenlemeler ve uygulamada da
yurttaglarin kabulleri ile desteklenmelidir. Politik-idari sistemin megrulugu
kavramu ve tarumlamalan, tarihi degisime gore farklilklar gostermistir. Bu
tarihi degisimle birlikte kiiltiirlere 6zgii olarak ve onlarin etkileri ile farkh
bicimlerde megruluk tarumlan geligmigtir. Bundan bagka, bir yandan belli bir
kiiltiir alaru cercevesinde §zel bir norm sistemince belirlenen megrulugun
baskmhgmun yadsinamayacagy diger taraftan da, benimsenen diinya
goriiginiin cogullagmast nedeniyle belli temel deger sistemlerinin goreceli
onemlerinin artacag gergegi ortaya gikmaktadir (KAASE, 1995: 383).

Yukandaki tirlerin diginda Zippelius da (1994: 111-115) megruluk
konusunda, normatif megruluk ve sosyolojik megruluk seklinde bir ayirim
yapmaktadir. Buna gore normatif mesruluk, sadece devlet giiciinin gergekte
niginini ve nerede bulundugunu yalin olarak agiklamakla yetinmemekte; ayn
zamanda toplumsal agdan 6nemli sayilan bir takim amaglarin gerceklestirilebil-
mesinin sadece devletin var olmasiyla miimkiin oldugunu ortaya koymaktadir.
Bu noktada, devlet aygitrun temel megrulugu ile onun Ozel program ve
kurumlarinin megrulugunu birbirinden ayrmak gerekmektedir. Bu durumda,
tarihi gelismelere paralel olarak degisen ve devletin iktidar odaklarirun temel
megrulugunu saglayan amaclarn su sekilde gostermek miimkiindiir: Insaniarin
saldirganhi1 ve gkaralif: kargisinda barnigin ve diizenin saglanmasiru glivence
altina almak; icerisinde insanlarin kigiliklerinin gelismesine ve egitimine olanak
tanuyan adaletli bir diizeni hazirlamak; gereken kosullarda sosyal yardimda
bulunmak. Bu amaclar, devletin megrulugu icin gerekge gosterilmektedir.
Oyleyse megruluk nedeni, hukuk devletinin yapisal ve ozglirlige iligkin iglevini
ve bireylerin kigisel geligimini kazanabildikleri saglam bir toplumsal yapiy1
olugturmaktir. Sosyolojik megruluk kavramu ise, sosyal olaylarin gercek
igleyiglerinin bir goriinimini kapsamaktadir. Burada megruluk, toplum
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tarafindan deviet diizeninin hangi motiflerle ve gercekten kabul edilip
edilmedigi ya da onaylanup onaylanmadig: sorunudur. Oyleyse s6z konusu
olan, gercek motivasyon mekanizmalaridir. Sosyolojik megruluk konusunda en
tanunmig  siruflandirma Weber tarafindan yapilan karizmatik, geleneksel ve
yasal-ussal megruluk ayirimudar.

Ancak, normatif megruluk ve sosyolojik mesruluk birbiriyle tamamen
iligkisiz degildir. Normatif megruluk, genellikle yénetimin kaynag bakimindan
6nem kazanirken; sosyolojik megruluk, sadece yonetimin kaynagi bakimindan
degil, ayrnu zamanda kullaruligi bakimindan da biiyiik 6nem tagimaktadir. Eger
yurttaglarin hakim psikolojik kanaatleri, devlet faaliyetlerinin yeterli megruluk
temellerini olugturuyor ve kamusal faaliyetleri iistlenen cogunluk, bu tiir
kanaatlerin gercek etkisi altinda bulunuyorsa, sosyolojik megruluk, devlet
diizenini etik olarak da megrulagtrabilir.

Devletin egemenligi her seyden 6nce onun megrulugu ile ilgili oldugu
icin, siyaset biliminde megruluk son derece 6nemlidir. Megruluk devlet
egemenliginin temelini olugturur. Aymi sekilde megruluk sorunu egemenlik
sorununun i¢ ylziidir. Megruluk ve egemenlik, paraun 6n ve arka yiizii
gibidir. 1k bakigta, basitce iktidar sorunu olarak gorlinen gsey, cofu zaman
moral, psikolojik, antropolojik, ekonomik ve tarihi sorunlarin gériinen
kargihklan olabilmektedir (KRIELE, 1994: 19). Bu bakimdan megruluk, siyasal
alanda iktidarin saglanmasi ve elde tutulmasi bakimindan en &nemli
faktorlerden birini olugturmaktadir. Bir siyasal sistemde, yonetilenler yénetimin
mesruluguna inandiklan §lgiide onun kararlarina kendiliklerinden uyma
egilimi gosterirler; bu kararlara uymay1 tamamen olagan ve gerekli sayarlar.
Kisaca megruluk, yénetim bakimindan onu kolaylagtiran, saglamlastiran, daha
istikrarhi ve etkili kilan bir faktordiir (KAPANI, 1988: 85). Bunun yan sira,
sosyolojik bakimdan megruluk, toplum barigina hizmet eden, toplumsal
biitiinliigii saglayan ve yénetimle barigik yurttaslar yaratan bir faktdr olarak
karsimiza gtkmaktadar.

Oyleyse mesruluk cergevesinde, ne devlet giiciiniin benimsenmesi
anlayis1 (normatif mesruluk), ne de onun gercekten kabulii ve benimsenmesi
(sosyolojik mesruluk) sdz konusudur. Buna kargin yasallik, toplumda ortak
yagamin kanunlara gére diizenlenmesi ve Ozellikle devlet iglevlerinin hukuka
uygun bir bicimde anlagilmas: ve yapilmast anlamina gelmektedir. Yonetimin,
hukuk devleti iglevi, demokratiklik iglevi ve kuvvetler aynlig islevi mesruluk
ilkesi ile yakindan ilgilidir (FRIEDERLICH / WICHTERMANN, 1997: 20). Cogu
zaman yonetsel birimlerin kurallara uygun davranmasi, onlara hem mesruluk
kazandirmakta, hem de yonetimin hukuk devleti yapisim pekigtirmektedir.
Gergekte, kumu yonetiminin faaliyetlerinin 6nceden kestirilebilirlii, ngériile-
bilirligi ve keyfi davraruglardan kaginmasi, onun megrulufunu saglamaya
doniik gabalar olarak goriilebilir.
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2. Megruluk Agsamalan

Politik-idari sistemin degisimi tartigmalar, beraberinde devletin
megrulugu yaklagmmlarirun ve kavramlariun geniglemesini de getirmektedir. Bu
durum politik-idari sistem igerisinde farkli pozisyonlarm birbiriyle baglantili
oldugunu da gdstermektedir. Boylece megruluk, yonetimin ya da devletin kendi
yurttaglarinca kabull olarak anlagilmaktadir. Bunu agiklamak icin, agamali
megruluk yaklagimlari ortaya konmaktadir. Buna gore devlet faaliyetlerinin
megrulugu, biitiin demokratik devletlerde halk egemenligine dayandinlmakta-
dir. Boylece megrulufun oznesi yurttaglar olmaktadur. Agamali megruluk
diigiincesi, ancak bir devletin yurttaglani ile devlet arasinda dogrudan bir
hognutluk bulundugu durumlarda ortaya cakmaktadir. Aksi takdirde, kamu
yonetiminden hognut olmayan bireyler, gercekte pozitif devlet ideolojisine
siipheyle yaklagmaya baglamaktadirlar. Bu nedenle mesruluk, temel mesruluk
(Grundlegitimation), kurumsal megruluk (institutionelle Legitimation) ve
bireysel megruluk (individualle Legitimation) olmak tizere ti¢ asamali olarak ele
alinmaktadir (SCHEDLER / FELIX, 2000: 133):

XURTT/\S A > TOPIfUMSAl.UZLA SMA
Secme Eitkileme Etkileme i Etkileme
POLITIKACILAR Merererermosimiaee. p KURUMSAL UZLASMA
Tanmmibama Likileme Ftkileme $ Etkileme
. V
MUSTERI S A 4 BIREYSEL UZLASMA

Sekil 1: Yurttagin Rolleri ve Devlet Megruiyetinin Farklilasmast

2.1. Temel Mesruluk (Grundlegitimation)

Temel mesrulukla bir devlet, temel anlasmaya (konsensusa) esas
olusturan gkarlarin ortasinda yer almaktadir. Bu megruluk gercevesinde,
cogunlukla gelecekteki kendi konumuna iligkin agiri belirsizlik durumunda
olusan esas goriinim ortaya gikanlmaktadir. Temel anlagma yaklagimu igin,
toplumsal problemler ve yapilarin kismen etkili bir bicimde kisa vadeli ve kismi
ckarlarca diizenlenmesi dnemli bir gostergedir. Burada mesrulugun Oznesi,
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demokratik haklarin iglemesinde temel anlagmay: belirleyen gergeve kogullarin
tarumladig1 yurttaglarca temsil edilmektedir. Megrulufun bigimi, her bir
devlette demokratik temel anlayigin tiiriine gore farkhilik gostermektedir. Genel
olarak megruluk bicimi, bir yandan politikacilarin ve hiikiimet temsilcilerinin
serbest secimi yoluyla ve diger yandan tegebbiis (initiativ) ve referandum
haklan gibi bagka yurttag haklarindan olugsmaktadir.

2.2. Kurumsal Mesruluk (Institutionelle Legitimation)

Toplumsal temel anlagsmaya dayanan kurumlar, politikaclar tarafindan
bilingli olarak siirekli yaratilmakta, ancak toplumsal anlagma da politikacilarca
etkilenmektedir. Ornegin yurttaslar kamu yonetimi ile ilgili genel bir yargiya
vanirlarsa, kurumsal megrulukla baglant kurulabilecek bir goriiniim soz
konusudur. Bundan, devlet ve ybnetim, ya yarar saglar ya da somut iligkilerin
degerlendirilmesinin etkili oldugu ve tersine gevrildigi imajdan zarar goriir. Bu
noktada, cogu zaman, "dogru” organizasyon ya da yetkilerin "dogru"algilanmasi
temel sorunu bulunmaktadir. Kurumsal mesrulukta megrulufun Oznesi
politikacidir. Megruluk bicimi, normatif esaslarin belirlenmesi yoluyla uygun bir
sekilde yaratilmaktadir.

2.3. Bireysel Mesruluk (individualle Legitimation)

Yurttag, kamusal kurumla birlikte dogrudan bir déniigiim siirecinde yer
alirsa, bireysel mesruluk diizeyinden sz edilebilir. Boylece yurttas, kamu
kurumunun miisterisi big¢imindeki ilave bir rolu stlenmis olur S(ekil 1).
Bireysel mesrulukta mesrulugun 6znesi, miisteridir. Megruluk bigimi olarak,
kumu kurumlarimin sundugu hizmetlerin siibjektif algilanmasi dikkate
abnmaktadir. BOylece ¢ogunluk prensibinin kendilifinden bir degerinin
olmayacag1 sonucu ortaya ¢tkmaktadir. Schedler ve Proeller (2000: 11), bireysel
megrulugun, kalite bakis agsiyla giiglii bir bigimde etkilendigini ve tek tek
hizmetlerin miigteri tarafindan Dbireysel, siibjektif - degerlendirilmesine
dayandigin belirtmektedir.

Yukarida kisaca ele aldigimiz mesruluk asamalari, birbirinden bagimsiz
olarak diisiiniilemez. Cogu zaman, tek tek megruluk agamalarn ve bu asamalarla
ilgili megruluk Ozneleri, birbirleriyle ¢ok yonlii etkilesim siireci icinde
bulunmaktadirlar. Ancak bireysel megruluk, hem kurumsal ve hem de temel
megrulugu etkiledigi icin konumuz bakimindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

3. Yonetim-Yurttas iliskileri ve Miisteriye Odaklanma
Ekonomik, teknolojik, sosyolojik ve Kkiiltiirel degisimlerin yogun bir
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bi¢imde yagandi1 giiniimiiz diinyasinda, kamu yonetimi ve yurttag arasmndaki
iliskiler 6nemli farkhilagmalar gostermektedir. Bu farklilagma, kamu y6netimi ve
yurttag arasindaki iligkilerin artmasina, yurttagin yonetimden beklentilerinin
artmasina, yonetisim ve yurttagin sorumluluk almas: gibi kavramlarin sik sik
kullarulmaya baglanmasina neden olmugtur. Ayrica yurttaglar, bazi durumlarda
yonetimin miisterileri olarak algilanmaya baglanmstr. Bu gelismeler
gercevesinde, yurttasin istek ve beklentilerinin ySnetim tarafindan dikkate
alinmasi yonetimin yeni megruluk kaynagi haline gelmigtir. Yurttas: ile diyalogu
iyi olan yonetimlerin diizenlemeleri, faaliyetleri ve uygulamalari, daha kolay
kabul gérmeye baglamusgtir.

Siyaset biliminde yurttas, en yalin anlamuyla "siyasal bir toplulugun
iiyesi" biciminde tarumlanmaktadir. Eski Yunan'da yurttag, kamusal iglere
katilma hakki bulunan kisidir (SARIBAY, 1992: 87). Giiniimiizde de, yurttaghk
secimlerde oy kullanmaktan daha fazla anlam tagimaktadir. Bu anlamda yurttas,
kamusal politikalarin olusturulmasi ve uygulanmasi siirecine aktif olarak
katlan, hizmetlerin kalitesini ve sunulug bi¢imini denetleyen bireyi
anlatmaktadur.

1990 yillara kadar devlet kamu hizmeti sundugu kigileri sadece
yurttaglar olarak gormekteydi. Dolayistyla kamu ydnetiminin muhataplari
“yurttag" sifat ile tarumlanmaktaydi. Yonetim sosyolojisi ve siyaset bilimi
agisindan yurttas, bir cumhuriyete yasal bagla bagh olan ve bundan
kaynaklanan hak ve &devleri bulunan gercek kigidir. Ayni gergek Kkisiler,
monarsilerde monarkin uyrugudurlar. Dolaysiyla yurttaghk, Aydinlanma
Gagi'nda ortaya gikan modern bir kavramdir (BOZKURT vd., 1998: 278).
Giiniimiizde kent bazinda hemsehrilikten, iilke ve diinya yurttaghgindan soz
edilmektedir.

1970'lerden sonra Avrupa'da yonetim ve yurttas arasindaki iligkilerin
boyutu degigsmeye baglamugtr. Yurttaglardan gelen talepler ve beklentiler
yonetim tarafindan dnemsenmeye baglanmugstir. Bu 6nemseme, onceleri danigma
niteligi tagimig, beraberinde "yurttas katilimu" yaklagimim gelistirmigtir. Bu
geligmeler biiyiik olgiide yurttas ve yonetim taraflarinda es zamanh olarak
ortaya gikmighr. Bogumil ve Kissler (1995), bu gelismeyi, “uyrukluktan miisterilige
gecis" olarak nitelendirmektedir. Gergekten de tarihsel geligimine baktigimizda,
bireyin 6nceleri monarkin uyrugu hatta mah oldugunu goérmekteyiz.
Aydinlanma Gag ile birlikte yurttas ve yurttashk sifabm kazanan birey,
giiniimiizde "kral yurttas" (Konig Blirger) olarak nitelendirilmeye baglanmigtir
(BOGUMIL / HOLTKAMP, 2000).

Yonetim-yurttag arasindaki tarhigmalar esasen, Eflatun'dan Aristo'ya,

Hegel'den Musolini ve Hitler'e kadar uzanan, Popperin de "agtk toplum
diigmanlar" olarak niteledigi "kigiler devlet icin vardir" slogamyla 6zetlenebilecek
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Yurttaslarm (Miisterilerin
Artan Beklentileri .
« bireye, miigteriye 6zel iiriin
« {iriinlerin ve gesitlerin

geniy segim olanagt
« bireysel iligki (goriigme)
« kapsamili servis garantisi _
- kalite, fiyat,-vade avantajlan
« daha izl temin olanaklar

Rekabetin Yogunlagmasi

« kiiresel rekabet

« yeni rakipler

+ niceliksel bityimeden daha
ok nitetiksel bilylime

» piyasalarin uzmanlagmasi

Biitiin Kamusal
Aktivitelerin Yurttaglann

© (Masterilerin) Istek ve

Beklentilerine

" Yénelmesi )

Gahganlarin Potansiyel-

lerindeki Degisim

« kaliteli isgiicii

+ degisen beklentiler

« cazip galigma kogullanmn
aragtintmasi

« zamana hitkkmetme istegi

Yenilikgi Teknik ve

Teknolojilerin Girisi

« bilgi ve {letigim Teknolojisi

« {iretim teknolojisi, firetim
yéntemleri, otomasyon

« hizlandiniCs yenilik dénemleri

«geligme siirelerinin azalmas:

Sekil 2: Degisen Cevresel Kogullar (LANGER/SCHONFELD, 1999: 146)

devlet igin degil; devlet fertler igin, kigi hak ve hiirriyetlerini korumak igin vardu"
sloganuyla 6zetlenebilecek ve Sokrates, Perikles gibi digiiniirlerden giiniimiize
kadar uzanan demokratik diigtince cizgisi (KOZAK, 1999:210-211) olmak iizere
iki kutup igerisinde toplanabilir. Bu noktada, miisteriye odakh yonetim anlayigt
ile yonetimin kendisine yeni mesruluk dayanagi olusturmaya caligmasi da
demokratik diigilince gizgisinin bir devamu olarak gormek miimkiindiir.

Gliniimiizde yeni bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla geniglemesi,
rekabetin her alam kapsayarak yogunlagmasl, yurttaglarin artan beklentileri ve
cahganlarin potansiyellerinin degismesi gibi nedenler, kamu yénetiminde biitiin
kurumsal aktivitelerin yurttaglarin istek ve beklentilerine yonelmesini
gerektirmigtir. Sekil 2'de yurttasa (miigteriye) odaklanmay: kagirulmaz hale
getiren cevresel kogullardaki degismeler ele alinmustr. Yurttaglarn
beklentilerine esnek bir tepki, kurumlarda sadece kisa reaksiyon yollarim degil;
ayni1 zamanda, karar alma 6zerkligi bulunan, kurumsal yenilik i¢in dogrudan
yurttag iletisimi yoluyla bir motivasyon yaratabilen daha kaliteli galisanlar1 da
gerektirmektedir (LANGER/SCHONFELD, 1999: 146).

Konu kamu ydnetimi agisindan ele alindiginda iki temel soru ile karsi
kargiya kalinmaktadir: Miisteriye (yurttaga) odaklanma nedir? Yénetimin
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miisterisi var mudir? Eger yonetimin miigterisi varsa, polisin miigterisi kimdir?
Suglular mu? Siiriiciilerin hiz yapmamasindan yararlanan gocuklar m? Yoksa
onlarin ebeveynleri mi? Polislerin maaglarmmn &denmesini saglayan vergi
miikellefleri mi? Ya da olaylan polislerden devralan mahkemelerin, polislerin
calismalan sonucunda agzina kadar dolan hapishanelerin miigterileri kimdir?
Biitiin bu sorular, kamusal islerde kosullarin 6zel sektordekinden biraz daha
farki oldugunu gostermektedir. Fakat insanlar birgok rolii bir arada
{istlenebilirler. Yani kigiler, miigteri, miivekkil, vatandas, hemgehri ve tebaa
rollerine birlikte sahip olabilirler. Kamu sektoriinde yurttagin miigteri roliine
sahip olmasi onun yurttag olma niteligini ortadan kaldirmaz (EREN, 2001: 214).

Miisteriye odaklanma kavramurun anlamina iligkin olarak bilimsel
cevrelerde tam' bir mutabakat bulunmamaktadir. Kavram, farkh amaglar
bakimindan farkh kullarum bigimleri icermektedir. Ornegin miigteriye
odaklanma, gevreden gelen yeni beklentilere bir reaksiyon olarak Orgiitiin
degismesi geklinde tarumlanabilir. Diger taraftan, yonetimin gevreden gelen
beklentileri kargilayabilmek igin yeni olgiitler kullanmasi geklinde bir tarumlama
yapmak da miimkiindiir. Miisteriye odaklanma kavramirun farkl tanimlarmin
bulunmast, aslinda onun bir ¢ok boyutunun bulundugunu gdstermektedir. Gekil
3'te miigteriye odakliigin calisanlar, iiriin ve hizmet boyutuna iligkin igler yer
almaktadir. Miigteriye odaklanmanin bu boyutlan dikkate alinmak suretiyle,
kamu kurumlarinin hizmet yeteneklerinin yurttas (miigteri) aqsindan
sorgulanmast miimkiin olabilir.

Cahsanlara Yonelik Boyut
*Uzmanlk ve damgmanhik yetkileri
«Karsthkh giiven ve bilgilendirme
*Telefonla ulagilabilirtik

«Serviste en az bekleme siiresi

Yurttasa

(Mustenye)
Hizmete Yonelik Boyut I Qdaklanma Uriine Yénelik Boyut
«Agtk bulunn ve ¢aligma saatleri i «Uriin kalitesi
«(hriin ve hizmetlere iliskin bilgi . . +Fiyatlarin olusumu
«Reklam galigmalar . +Uriin segimi
«(Tedarikte) Esneklik +Uriin gelistirmede giincel
*Vadeye sadakat . trendlerin dikkate ahnmast

Sekil 3: Musteriye Odakllgin Farkl Boyutlan (LANGER/ SCHONFELD, 1999:
148) '
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Giiniimiizde yo6netim-yurttag iligkilerinin boyutu, yurttagin belli
periyotlarda yapilan seqimlerde oy vermek suretiyle tepkisini ya da memnuni-
yetini gostermesinden ¢ok daha farkli bir mecraya oturmugtur. Yurttag sadece
sorumluluklar bulunan bir kigi degildir. Artik yurttagin sorumluluklarinun yaru
sira haklarinin da bulundugu yadsinamamaktadir. Yukanda tartigan "kisi
devlet igindir" ¢izgisi, yurttasa sadece sorumluluklar yiikleyen, buna kargin
haklanm ikind plana iten bir anlayigi temsil etmektedir. Buna kargin "devlet
kigiler icin, kigi hak ve hiirriyetlerini korumak igin vardir" izgisi ise, yurttagin
sanki bir miigteri gibi kamusal hizmetleri ¢abukluk, kalite, miktar, fiyat gibi
unsurlan bakimindan elegtirebilmesine imkan tamimakta, ona birtakim haklan
kullanma firsat1 vermektedir.

Yonetim-yurttag iligkilerinde yurttagin,
a) isveren olarak (vekalet veren) yurttas,
b) ortak bicimlendirici (Mitgestalter) olarak yurttas,

¢) miigteri olarak yurttas olmak iizere ii¢ farkl roliinden soz edilmektedir
(BOGUMIL, 1999: 52). Asagida, yo6netimin mesrulugunu saglayabilmesi igin
dikkate almasi gereken, bu ii¢ temel rol tizerinde durulmaktadur.

3.1. [gveren (Vekalet Veren) Olarak Yurttag

Vekalet veren olarak yurttasin rold, bir yandan politikanun belirlenmesi
sirecine, diger yandan politikanin uygulanmasi siirecine dayanmaktadur.
Yonetim birimlerinin sevk ve idaresi, geleneksel olarak temsili esaslara gore
orgiitlenmigtir; fakat 1970lerden bu yana yurttaslann dogrudan katlim
olanaklarinda bir artig s6z konusu olmustur. Bu noktada en etkili katilim
olanaklari, yonetsel kararlann hazirlanmasi agamasinda ortaya gikmaktadr.
Yoénetim icin yasallik, rasyonellik ya da verimlilik s6z konusu olurken;
yurttaglar igin de daha fazla hemgehriye yakinlik, kendini gergeklegtirebilme,
yaygm hukuksal koruma ya da denetim 6n plana gkmaktadir.

Cok farkli katiim bigimlerinden elde edilen tecriibeler, bu noktada dort
temel problem alanunin bulundugunu gostermektedir (BOGUMIL, 1999: 53):

@ Yasallik: Yonetilenlerin yasal bir bicimde temsil edilmesi,

® Motivasyon: Katima siirecine destek igin yurttaglarin ilgilerinin
artinilmasi,

e Bilgilendirme: Katlma yurttaslann kapsamli bir bigimde
bilgilendirilmesi ve onlarla yonetim temsilcileri arasinda iglevsel bir iletigim
saglanmasi,

® Liyakat: Kattlima yurttaglann yetkilendirilmesi.




66 o Ankara Oniversitesi SBF Dergisi @ 56-1

Her politik karar yurttaslann ilgisini ayru ol¢lide uyandirmamaktadr.
Katilmin boyutunu, politik igerik belirlemektedir. Ancak, kathm siirecini,
yurttaglarin ilgisi, konunun giincelligi ve ivediligi, kitleler arasinda tartigiima
diizeyi, kigisel faydarun biiyiikligi gibi faktorler de belirgin bir bigimde
etkilemektedir.

Ozellikle 1990t yillarda, vekalet veren rolii, temsili demokrasinin yerini
dogrudan demokrasinin almaya baglamasiyla ortaya qikmugtr. Daha sonraki
dénemlerde, ydnetim modernizasyonu cabalar cergevesinde, kamusal
faaliyetlerde yeni mesruluk temeli olarak vekalet veren roli kendini
hissettirmigtir.

3.2. Miisteri Olarak Yurttas

Kamusal hizmetlerin aliais1 ve miigterisi olarak yurttagin rold, 6zellikle
politikarun uygulanmas: stireciyle iligkilidir. Yurttaga yakinlik kavrami, yonetsel
faaliyetlerin bagansinda dikkate alinan, amaca uygunluk, ekonomiklik ve
hukuka uygunlugun yaru sira dordiincii temel kriter olarak yiikselen bir deger
olmustur. Miigteri olarak yurttag yaklasimi, yurttagin kamu hizmetlerinden
yararlarurken, zel sektorde olugu gibi, kamu sektoriinde de ilgi gormesi ve

yurttasa karst kamu yonetiminin davranuglanun degismesini savunmaktadr.
Bu yaklagimin amaci, sadece kamu yonetimini kar amaciyla hareket eden
birimler haline getirmek degil, bunun yaru sira, ozel sektdr yOnetiminin
araglarindan yararlanmak suretiyle, kamu hizmetlerinin iyilegtirilmesine katki
saglamak ve yurttasa etkin ve verimli hizmet sunmaktir (CUKURCAYIR, 2000:
44).

1990'h yillarda miigteri kavrami, igletme yonetimi dogrultusundaki
modernlesme cabalariun hareket noktasim olugturmustur. Kamu yo6netimine
miigteri kavraminun girmesiyle yurttasin rolii, kamu hizmetlerinin kalitesini,
zamanunda sunulup sunulmamasiru, sunulug bigimini ve verimliligini
(GRUNOW, 1998) denetlemek seklinde degismigtir. Goriildiigii gibi yurttag
geleneksel yaklagimdan farkh olarak bu yaklagimda, edilgen konumdan etken
konuma gegmektedir.

Kamu yonetiminde daha oénceleri de sik sik reform gabalan olmustur.
Ancak bu reform gabalarimin ortak noktasi, hepsinin biirokrasi ve siyaset
gevrelerinin énciiliigiiyle gergeklestirilmis olmalandir. Biirokrasi ve siyaset, bu
reformlan kendi varliklarinin mesrulugunu saglamak gayesiyle yapmiglardir.
Biirokrasi tarafindan yonetimin mesrulufunu pekigtirmek ve yeniden giig
kazanmak igin yapilan 6nceki reform gabalan biiyiik 6lgiide bagarisiz olmugtur
(CHEUNG, 1996: 49). Ancak yurttagin miigteri olarak ©6ne ¢kmasiyla
gerceklestirilen modernizasyon ¢abalarinda, daha ¢ok yurttaglarin istekleri
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dogrultusunda hareket edilmek zorunda kalinmishr. Bagka bir ifade ile,
biirokrasi ve siyaset, varliklarma megruluk kazandirabilmek icin artik miigteri
odakli mal ve hizmet d{retimine gegme mecburiyeti ile karg karsiya
bulunmaktadir.

Kamusal mal ve hizmetlerden yararlanan yurttaglarin kendilerini bu
hizmetleri sunanlarin "miisterileri" olarak hissetmelerinin dogal sonuglarinu
Ustiiner (2000: 24), "miigterilerin on planda tutulmast”, "onlara sunulan hizmetlerin
siirekli iyilestirilmesi" ve “giktilarin miigterilerin istekleri dogrultusunda olugturulma
zorunlulugu” seklinde siralamaktadir. Boylece yurttas, kamusal politikalarin
olugturulmast ve uygulanmas: siirecine katilma hakki;; kamusal mal ve
hizmetlerin kalitesini, sunulma bigimini vs. denetleme; kamusal faaliyetlerin
rasyonellegtirilmesi ve etkinlestirilmesi iglevlerini kazanmis olmaktadir
(CUKURCAYIR, 2000a: 26). Kisaca yurttagin sorumluluklarimin yari sira
haklanmn da oldugu fark edilmis olmaktadir. Miisteri yaklasimi ile yurttas,
sahip oldugu bu haklan kullanma firsati yakalamigtir.

Kamu kurumlan ve yénetimi agisindan hemsehrileri 6n planda tutma,
sunulan hizmetleri strekli iyilestirme ve qktlann onlarin beklentileri
dogrultusunda olugturma zorunlulugunu getiren miigteri odakh ydnetim
yaklagimi, yurttasa da bir takun sorumluluklar yiiklemektedir. Yukarnda
belirtilen iglevlerini yerine getirebilmesi igin yurttasa ytiklenen sorumluklar,

a) politik katilimun geleneksel ve yeni bigimlerini,

b) kamusal iglevleri goniilli olarak iistlenmeyi,

) sosyal angajmarnun klasik ve yeni bigimlerini,

d) toplum merkezli ve moral ekonomik niteliklere gore olugturulan
birimlerin geleneksel ve yeni bigimlerini,

e) toplumsal yardimlagsmanin ya da topluma iliskin diger aktivitelerin
geleneksel ve yeni bigimlerini igine almaktadir (ROTH, 1999: 3-5).

Ozetle miigteri olarak yurttag, bir yandan kamu yoénetiminden daha
kaliteli, daha iyi, daha verimli, daha etkili hizmet beklerken; diger yandan
kamusal hizmetlerin yerine getirilmesinde kendisi de 6nemli sorumluluklar
tstlenmektedir. Bu sorumluluklann bilincinde olan yurttaglar sayesinde, kamu
ybnetimi modernizasyon ¢abalarinda yurttagi dikkate almakta, yeniliklerin
gergeklesmesine imkan taramaktadir. Ayrica, yonetimin mesruluk problemi bu
yolla ¢oziilmiis olmaktadir.

3.3. Ortak Bicimlendirici (Mitgestalter) Olarak Yurttag

Yurttagin kamu hizmetlerinin hazirlanmasi sirasinda ortak bigimlendirici
olma niteligi, 1990'h yillardan itibaren kendisini iyice hissettirmeye baglamigtir.
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Hatta bu durum, belirlenen politikalann uygulanmas: sirasinda da s6z konusu
olmugtur. Ozellikle kamu sektdriiniin finansman krizi igerisine girmesiyle
birlikte, artan kamu hizmetleri kargilanurken, potansiyel bir unsur olarak
yurttaglardan yararlanma, bir takim kamu hizmetlerini yurttaglarin iistlenmesi,
kamu sektorii igin gikis yolu olarak diisiiniilmeye baglanmighr. Artik kamu
hizmetleri sunulurken yurttaglarin da dogrudan gorev almasi, biiyiik Olglide
kabul gormiigtiir. Ornegin tilkemizde, 6zellikle egitim kurumlarinin ve yurt
binalarinin yapiminda, yurttaglar 6nemli katki saglamaktadir. Bu egilimin daha
genisg bir alana yayginlaghrilmasi gerekmektedir.

Sonug

Miigteriye odakli yonetim yaklagimiyla, merkeziyetgilik, uzmanlagma ve
kurallara siki baghlik gibi niteliklere goére sekillenen kamu yonetiminin
geleneksel oOrgiitleri esasli bir bicimde sorgulanmamakta; aksine sadece bu
ilkelerin asin derecede dikkate alinmas: elegtirilmektedir. Bdylece eski drgiitsel
yapidan biisbiitlin bir kopug degil; yoOnetim siireglerinin adim adim
iyilegtirilmesi ve yurttaglara yakinhk diizeyinin siirekli ylikseltilmesi
amacglanmaktadir.

Kamu yonetimine dzel igletme ekonomisi agisindan bir bakig, ayru sekilde
oncelikle politikanun uygulanma alaru ile sirurlanmaktadir. Béyle bir bakig agsi,
sadece ekonomik yurttaglara odaklanmakta ve 6zel ekonomi tecriibelerini kamu
yonetimi igin yararh kilmay1 denemektedir. Diger taraftan konuya politika bilimi
agsindan bakildiginda, yurttasin sadece tebaa ya da kamusal hizmetlerin alicist
olmadigy; aksine bir iilkenin yurttaglanmun kamusal faaliyetlerin tiiriine ve
yapilma bigimine etki edebilecek birer unsur olduklan dikkat ¢ekmektedir.
- Kisaca yurttaslar politikanun olugturulmasi ve uygulanmas: siirecinde dogrudan
etkili olabilmektedir.

Miisteriye odaklilikla, yurttag-yonetim iligkilerinin piyasa tiirti bir iligki
niteligi kazandift goriilmektedir. Bir bagka ifade ile, kamu hizmetlerinin
planlanmasi ve sunulmasinda ister istemez arz-talep iligkisinin 6ne ¢ikmasi g6ze
carpmaktadir. Diger taraftan, biitiin kamusal faaliyetlerde yurttaglarin
beklentilerinin dikkate alinmasi kamu ydnetiminin kurumsal bir unsuru haline
gelmektedir. Aynca, yurttag - yonetim iligkilerinin iyilegtirilmesinin, sadece
politikanun uygulanmast siireci ile siurlt olmadigl, ayru zamanda politikarun
bicimlendirilmesi siirecini de igine almasi gerektigi diigiiniiliirse, yurttagin
ybnetime katilmasi ve onu etkilemesinin yeni bigimleri iizerinde durulmasi
gerektigi gorilmektedir.

Sonug olarak, yurttag - yonetim iligkilerinin boyutu ve bigimi, glinilimiiz
kogullaninda biyiik Olglide degismistir. Ekonomik, teknolojik, kiiltiirel
degisimler yonetim - yurttag iligkilerinin farklilasmasiu da beraberinde
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getirmistir. Ozel sektériin mal ve hizmet arzinda yakaladif1 kalite, sundugu
alternatifler ve miigterilerine karg: takindig1 tavir, kamu sektériinii de derinden
etkilemigtir. Kamu biirokrasisi ve siyasi kurumlar, varliklarin1 hakl gerekgelere
dayandirma zorunlulugu ile karsi karstya bulunmaktadir. Bagka bir ifade ile,
kamu yénetiminin, kurumsal varligini, hizmetleri gérme nedeni ve bigimini bir
megruluk zeminine oturtmasi gerekmektedir. Bu megruluk zemini, yonetimin
yurttaglariun beklentilerini dikkate almasinda, onlan politikalarin olugturulma-
s1 ve uygulanmas: agamasina ortak etmesinde yatmaktadir. Yonetim - yurttag
iligkilerinde, yonetim artik yurttaga iyice yaklasmak durumundadir. Caligmada
yapilan tartigma neticesinde, miigteri odakl yonetimin, kamu y6netimi igin yeni
bir megruluk kaynagi oldugu ortaya qkmaktadir. Bu maksatla, kamu
yOnetiminin, yurttaglarin kamusal hizmetleri {istlenmelerini tegvik eden, yurttag
inisiyatiflerinin 6niinii agan, sivil toplum orgiitlerinin faaliyet olanaklarin
genigleten bir yaklagim ve tutum icerisinde olmasi gerekmektedir.
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