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OZET: Son yillarda yasanan gelismeler, hem kamu y6-
netiminin isleyisinde hem de yonetim vatandas iliski-
lerinde bir zihniyet devrimini beraberinde getirmis-
tir. Misteri olarak vatandas odakli yaklasim; sadece
kamu yonetimini kar amaciyla hareket eden birimler
haline getirmek degil, bunun yani sira, 6zel sektor yo-
netiminin araclarindan yararlanmak suretiyle, kamu
hizmetlerinin iyilestirilmesine katki saglamak ve va-
tandasa etkin ve verimli hizmet sunmaktir. Cagdas
bireyler artik, kendilerine hizmet veren kurumlarin
daha aktif, daha hizli, daha acik, daha dogru ve daha
az maliyetle galismalarini istemekte ve beklemekte-
dirler. Bu sebeple, kamu kurumlari, faaliyetlerini ye-
rine getirirken, ylksek kalite, hiz, verimlilik, rahatlik
ve dogruluk gibi unsurlari gz 6niinde bulundurarak
hizmet vermeleri blylk bir 6nem tasimaktadir. Bu
kapsamda (ilkemizde uygulamaya konulan yonetme-
likler ile merkezi ve yerel diizeyde bazi diizenlemeler
yapilmistir.

ANAHTAR KELIMELER: Misteri iliskileri ydnetimi,
musteri/vatandas odaklilik, degisim, kamu hizmeti.

GiRiS

Kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilmis ve
distk maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini sagla-
mak, hemen hemen bitin kamu idarelerinin, ozel-
likle de yerel yoneticilerin ana hedefleri arasindadir.
GUnUmuzde vatandas icin kamu hizmetinin kalitesi
ve zamaninda yapilmasi, hizmet icin ddenen paradan
daha 6nemli bir hale geldigi unutulmamalidir.

Gelismekte olan (ilkelerde kamusal gelirlerin kamu-
sal hizmet taleplerinde gorilen artisla ayni oranda
gerceklesmemesi kamu kaynaklarinin ¢ok daha et-
kin, yerinde ve ihtiya¢ 6ncelikleri dogrultusunda kul-
lanilmasi gerekliligini ortaya g¢ikarmis, bu durum ise
vatandas/miusteri odakli yonetim anlayisinin gelis-
mesini saglayan unsurlardan biri olmustur. Bilgi ve
iletisim teknolojilerinin kamu sektoriinde kullaniima-
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si vatandaslarin kamu yonetiminden daha kaliteli hiz-
met talep etmesi, yonetimde aciklik ve kamu hizme-
tinden yararlananlarin karar alma siirecine daha fazla
katilmak istemesi gibi gelismeler kamu orgtitlerini bu
anlayisi benimsemeye yoneltmistir.

Yeni kamu yonetimi misteri odakh bir yaklasimi be-
nimsemekte, devletin ve tim kurumlarin, bireyin
mutlulugu ve refahi icin calismasi anlayisini ortaya
koymaktadir. Bu kapsamda makalemizde miisteri ilis-
kileri yonetimi, kamuda vatandas/musteri odaklilik
tartismalari ile bunun uygulanabilirligi incelenerek,
kamuda misteri/vatandas odakli yaklasim degerlen-
dirilecektir.

1. MUSTERI iLISKILERi YONETIMI

Miisteri iliskileri Yonetimi’nin (MIiY) bircok tanimi bu-
lunmaktadir. Akga, bu tanimlardan ikisini 6zellikle
vurgulamaktadir; Bunlardan ilkini misteri odakh yapi-
lanma, ikincisini de eldeki misterileri tutmak ve yeni-
lerini yaratmak icin gerekli is sistemlerinin kurulmasi
olarak agiklamistir. MiY; hem 6n ofis (pazarlama, satis
ve musteri servisi) hem back office (muhasebe, tretim
ve lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip ayni zamanda
hem de diger tim bolimler, misteriler ve is ortaklari
ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan musteri mer-
kezli bir iliski yonetimi felsefesidir (Bozgeyik, 2005:1).

Musteri iliskileri, kurulus ile misteri arasinda kuru-
lan, satis Oncesi ve satis sonrasi tim eylemleri kap-
sayan, karsihkli yarari ve ihtiyag¢ tatminini iceren bir
slrectir (Odabasi, 2000:3).

Miusteri memnuniyeti, misterinin bir mal veya hiz-
metten bekledigi faydalara, misterinin katlanmaktan
kurtuldugu kulfetlere, mal ya da hizmetten bekledigi
performansa ve sosyo-kiltlrel degerlere uygunlugu-
na bagli bir fonksiyondur (Demir, 2006: 18). Mdusteri
beklentilerini karsilamak, misterileri tatmin edecek-
tir; beklentileri asmak ise musterileri daha ¢cok mem-
nun edecektir. Bir isletmeden ¢ok memnun kalan
mdisterilerin, daha sonraki dénemlerde o isletmenin
misterisi olmaya devam etmeleri olasiligi ise oldukga
yuksektir.

Bir musterinin bir Grlinden sagladigl memnuniyet sa-
dece urinlerin niteliklerine bagli degildir. Tuketicinin
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memnuniyeti ayni zamanda isletmenin imaji, satis
elemanlarinin tutumu, tiiketicinin kisiligi, isletmenin
profesyonellik anlayisl, islem hizi gibi unsurlara bagl-
dir (Tan, 2004: 36). Bunun yaninda musterilerin sahip
olduklari kiilturler, demografik 6zellikleri, hizmetlerin
sunuldugu yerler ve ortamlar gibi daha pek ¢ok de-
gisken de misteri memnuniyeti tizerinde 6nemli rol
oynamaktadir. Misteri memnuniyeti, musterinin bir
mal veya hizmetten bekledigi faydalara, musterinin
katlanmaktan kurtuldugu kilfetlere, mal ya da hiz-
metten bekledigi performansa ve sosyo-kiiltirel de-
gerlere uygunluguna bagli bir fonksiyondur. Misteri
memnuniyetini ciddi anlamda etkileyen kriterler ola-
rak hizmet verenlerin saglikh, temiz, bakiml, kibar ve
saygili olmalari, bunun yani sira rlnlerin beklenen
ozellikleri, ayrica moda, antika, reklam gibi 6zellikler
ile mal ya da hizmetin istendigi zamanda (ihtiya¢ du-
yuldugunda), istendigi yerde (sehir ici, sehir disi, bak-
kal, sipermarket), uygun fiyatta, uygun 6deme kosul-
larinda bulunmasi gibi kriterler de sayilabilir (Demir,
2006: 18).

GUnUmuz kosullarinda misteri, cok daha bilingli, cok
daha sorgulamaci, cok daha talepkar, ¢cok daha et-
kilesim ve deneyim arzulayan bir profil ¢izmektedir.
Bu baglamda, degisenin sadece misteriler oldugunu
soylemek dogru olmaz. Ginimiz pazarlama ¢abala-
rinin misteriye bakis agisinda da bilyik degisiklikler
yer almaktadir. Onceleri miisteri kazanmak, satmak
ve kar etmek 6nemliyken, giiniimiz ¢abalari misteri
sadakati icindir. Gelecegin misterileri, alisveris za-
manlari ¢cok kisa, beklenti diizeleri ¢ok ylksek, bilgi
teknolojilerini ¢ok iyi kullanabilen bir nesil olacak-
tir. Gelecek kusaklara hizmet verecek sirketlerin de,
misterileriyle ilgili veri tabanlarinin ¢ok genis olaca-
g1, gelismis bilgi teknolojileriyle cok daha fazla bilgiye
ulasarak musteri iliskilerini yonetebilecekleri 6ngo-
riilmektedir. Bitiin bunlar, MiY kavramina gésterilen
ilginin gelecekte de artarak devam edeceginin isaret-
leridir (Demir ve Yalgin: 296).

Misteri iliskileri yonetimi bir teknolojik ¢6zim ol-
maktan ziyade isletmelerin misterilerini daha iyi an-
lamalari icin tim kurum capinda yiritilen strateji,
insan, stire¢ ve teknoloji boyutlarindan olusan, yeni
ekonomide isletmelerin rekabet avantaji saglayacagi
ideal bir yonetim anlayisi olarak anlasiimahdir. Glini-
miiz kosullarinda musterilerini taniyan, onlara 6zel
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kisisellestirilmis UGrln veya hizmet sunabilen, onlari
bir deger olarak isletmenin merkezine koyan ve si-
reclerini bu dogrultuda olusturan isletmeler misteri-
leri icin daha fazla deger sunarak sadakat yaratmakta
ve uzun donemli karlilik elde etmektedirler. Bu sekil-
de MIiY uygulamalarindan beklenen yararlarin elde
edilebilmesi icin de birbirine entegre olmus ve ara-
larinda denge saglanmis strateji, insan, siirec ve tek-
noloji bilesenlerine ihtiyac duyulmaktadir (Ozdemir,
2006:108).

2. KAMUDA VATANDAS/MUSTERI
ODAKLILIK TARTISMALARI

Butln Ulkelerde ve her donemde, kamu yonetimi
elestirilerin hedefi olmustur. Bunun temelinde, kamu
yonetiminin isleyis bozukluklari ve yetersizlikleri yat-
maktadir. Pek ¢cok organizasyon siirekli degisim gegir-
mekte ve degisim sirecleri arasindaki zaman dilimi
ya da gegcis sliresi ginimiz konjonktirinde gittikce
anlamsizlasmaktadir. Dis cevrede gerceklesen sirek-
li ve kokli degisiklikler, organizasyonlarda degisimi
gerekli kilmaktadir. Bu gereksinim, organizasyonlarin
yapilarinda sirekli ve kokli degisiklikler yapilmasi
anlamini tasimaktadir Degisen cevresel kosullarin
etkisiyle beklentilerin degismesi, vatandaslarin ta-
leplerini de farkhlastirmis ve artirmistir. Vatandaslar
artik, yetersiz ve verimsiz kamu hizmetleriyle ya da
ongoriilen kaliteye uygunluk gostermeyen Urin ve
hizmetlerle yetinmemektedirler. Vatandaslar, hizmet
aldiklari kamu kurumlari ile daha yapici bir diyalog
icine girmeyi istemekte ve kamu kurumlarindan bu
dogrultuda pozitif bir is kultliri beklemektedirler
(Saygilioglu ve Ari 2003:95)

1990’ yillarda musteri kavrami, isletme yonetimi
dogrultusundaki modernlesme cabalarinin hareket
noktasini olusturmustur. Kamu yénetimine mdusteri
kavraminin girmesiyle yurttasin rolli, kamu hizmet-
lerinin kalitesini, zamaninda sunulup sunulmamasini,
sunulus bi¢imini ve verimliligini denetlemek seklinde
degismistir. GorldUgu gibi yurttas geleneksel yakla-
simdan farkh olarak bu yaklasimda, edilgen konum-
dan etken konuma gec¢mektedir. (Eren: 66) Musteri
olarak yurttas yaklasimi, yurttasin kamu hizmetlerin-
den vyararlanirken, 6zel sektorde oldugu gibi, kamu
sektoriinde de ilgi gérmesi ve yurttasa karsi kamu
yonetiminin davranislarinin degismesini savunmak-
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tadir. Bu yaklasimin amaci, sadece kamu yonetimini
kar amaciyla hareket eden birimler haline getirmek
degil, bunun yani sira, 6zel sektér yonetiminin arac-
larindan yararlanmak suretiyle, kamu hizmetlerinin
iyilestiriimesine katki saglamak ve yurttasa etkin ve
verimli hizmet sunmaktir (Cukurgayir, 2000: 44).

Kamusal mal ve hizmetlerden yararlanan yurttasla-
rin kendilerini bu hizmetleri sunanlarin «misterileri»
olarak hissetmelerinin dogal sonuglarini (Ustiiner,
2000: 24); «misterilerin 6n planda tutulmasi», «on-
lara sunulan hizmetlerin sirekli iyilestirilmesi» ve
«ctktilari musterilerin istekleri dogrultusunda olustu-
rulma zorunlulugu» seklinde siralamaktadir. Boylece
yurttas, kamusal politikalarin olusturulmasi ve uygu-
lanmasi sirecine katilma hakki; kamusal mal ve hiz-
metlerin kalitesini, sunulma bicimini vs. denetleme;
kamusal faaliyetlerin rasyonellestirilmesi ve etkinles-
tirilmesi islevlerini kazanmis olmaktadir (Cukurcayir,
2000: 26). Kisaca yurttasin sorumluluklarinin yani sira
haklarinin da oldugu fark edilmis olmaktadir. Msteri
yaklasimi ile yurttas, sahip oldugu bu haklari kullan-
ma firsati yakalamistir (Eren: 66).

Ozel sektériin mal ve hizmet arzinda yakaladigi kali-
te, sundugu alternatifler ve misterilerine karsi takin-
dig1 tavir, kamu sektoriinii de derinden etkilemistir.
Kamu birokrasisi ve siyasi kurumlar, varhklarini hakl
gerekgelere dayandirma zorunlulugu ile karsi karsiya
bulunmaktadir. Baska bir ifade ile kamu yonetimi-
nin, kurumsal varligini, hizmetleri gérme nedeni ve
bicimini bir mesruluk zeminine oturtmasi gerekmek-
tedir. Bu mesruluk zemini, yonetimin yurttaslarinin
beklentilerini dikkate almasinda, onlari politikalarin
olusturulmasi ve uygulanmasi asamasina ortak et-
mesinde yatmaktadir. Yonetim yurttas iliskilerinde,
yonetim artik yurttasa iyice yaklasmak durumunda-
dir. Calismada yapilan tartisma neticesinde, musteri
odakli yonetimin, kamu yonetimi icin yeni bir mesru-
luk kaynagi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu maksatla,
kamu ydnetiminin, yurttaslarin kamusal hizmetleri
Ustlenmelerini tesvik eden, yurttas inisiyatiflerinin
onlinli agan, sivil toplum 6rgltlerinin faaliyet olanak-
larini genigleten bir yaklasim ve tutum igerisinde ol-
masi gerekmektedir (Eren: 69).

GUnUmuzde ozellikle 6zellestirmelerin hiz kazanma-
siyla kamu sektori ile 6zel sektdr yan yana gelmekte

2013/11

51



MAKALE

ve ayni alanlarda hizmet gormektedirler. Bu noktada
kamu sektorliinin 6zel sektorle rekabet edebilmesi
icin 6zel sektorin mantiglyla hareket etmesi gerektigi
soylenmektedir. Ancak devletin vatandaslarina karsi
bircok konuda 6zel sektérden farkl olarak, bir takim
sorumluluklara sahip olmasi kamu sektorinin bu
mantikla hareket edemeyecegini ortaya koymaktadir.
Bu konudaki tartismalar giiniimiizde artarak devam
etmektedir (Duman, 2006:74).

2.1. Miisteri Odakliligin Kamuda
Uygulanmasinin Zorunluluklari

Miusteri odakhligin kamuda uygulanmasinin zorunlu-
luklarindan bazilari asagida siralanmistir:

e idare ya da yénetim organinin miisteri olarak ka-
bul ettigi halk veya baska bir idari tnite i¢in mis-
teri odaklilk, sunuma hazir hale getirilen mal ya
da hizmetin kalitesini gelistirmektedir. Bunun
pratikteki anlami, daha genis bir bilgi toplama
safhasina dayandirilan ve bdylece hata ihtimali
daha az olan uygun kararlar almak, siireyi kisalt-
mak, hizmetten yararlananlara daha iyi sartlar
icinde veya hi¢ olmazsa en az hosnutsuzluk ve-
recek bir tarzda hizmet etmektir (Halis 1999: 80).

e GlnUmizde kamu burokrasilerinin hantal yapisi,
onlari dinamik dlinya gerceklerini izleme nokta-
sinda yetersiz kilmaktadir. Bundan dolayi, artik
gliniimizde 0zel sektorde gelistirilen yol ve yon-
temlerin kamuda da uygulanmasi giindeme gel-
mistir. Bunun sonucu olarak da, 6zel kesimde is-
letmelerin “daha az maliyet, daha ¢ok kar” amaci
ile gerceklestirdikleri kimi yontemlerin kamu yo-
netiminde de kullanilabilecegi savunulmaktadir.
Bu dogrultuda, kamu yonetiminin “girisimcilik,
musteri, projecilik, rekabet, kendi kendine ye-
terli olma, kar ve basar1” gibi piyasa temelli yeni
degerler etrafinda yapilandirilmasi gerektigi ve
kamu yararina dayanan bir kiltlrel ortamdan,
kisilerin ve gruplarin cikarlarinin temel alindigi
bir slirece gecilmesi gerektigi ileri strilmektedir
(Saygilioglu ve Ari 2003:32-33).

e Bugln oOrgutlerin tek amaci musteriyi memnun
etmektir. Yasanilan siddetli rekabet kaliteyi mis-
teriye belirletmekte ve oOrgitlere satabilecekle-
rini Urettirmektedir. Gerek mecburi kalitenin ge-
rekse cazip kalitenin olusturulmasinda “musteri
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kraldir” slogani ile musteri mutluluguna ulasil-
maya calisilmakta, 6zel sektor icin hayati 6neme
sahip musteri odakliliginin artik kamu sektori
icin de bir zorunluluk oldugu soéylenmektedir
(Bediik ve M.F.B., 2003: 86).

Musteri yaklasimi, segimler ve dogrudan demok-
rasi araglarinin yaninda demokrasinin Gglnci
ayagi olarak kabul edilmelidir. Misteri, yerel yo-
netimlerde (yine piyasa mekanizmasini andirir
bicimde) rekabetgi bir sistemin gerekli oldugunu,
bu sistemin hizmetlerin iyilestirilmesini kolaylas-
tiracagini savunmaktadir (Cukurcayir 2002:35).
Kamunun serbest piyasa sistemi anlayisi icinde
yeniden yapilandiriimasi durumunda, kamu bi-
rokrasilerinde goriilen asiri birokratiklesme artik
kalmayacak ve isler verimlilik ilkesine gore yiri-
yecektir. Ozel sektdriin verimliligi ve kaliteyi arti-
rict cabalarinda itici gliclerden biri oldugu kabul
edilen muasteri ihtiyacglarini karsilamaya yoénelik
rekabetin, kamu yonetiminde s6z konusu olma-
dig1 kabul edilse bile, bu itici glic, kamu yoneti-
minde agiklik ve performans odaklilikla saglana-
bilir. Gln 1s18inda yonetim olarak da tanimlanan,
kamu yonetimindeki gizliligi mimkiin oldugunca
daraltip, halkin kamu islemlerinden haberdar
olmasini, bu sayede kamu yonetiminin perfor-
mansini ortaya koyan bilgilere ulasmasi saglana-
rak, 6nceden saglkli bir sekilde tespit edilecek
performans kriterleri ile kamu yénetimince ger-
ceklestirilen ve halkin bilgisine agilan sonuglari
karsilastirmak seklinde tarif edebilecegimiz yeni
bir uygulama sonucunda, kamu yénetimi adeta
kendisiyle rekabet eder konuma gelebilecektir
(Dalbay 1999: 103).

Musteri odakhlikta 6rgitler, kaliteye 6nem vere-
rek, dis musterilerini mutlu ederken, i¢ misteri-
lerinin de kendi is iliskilerinde, davranislarinda
ayni mutlulugu yakalamalarini saglamalarina fir-
sat vermektedir. Orgiitler hicbir zaman dis mis-
teri mutlulugunun calisanlardan gectigini unut-
mazlar. Misteri memnuniyeti, kamu yonetimin-
de “bugiin git ne zaman istersem o zaman gel”
anlayisi yerine “maasimi vatandas 6dUiyor; vatan-
dasi memnun etmek igin ¢alismaliyim” anlayisi-
nin hakim kilinmasiyla saglanabilir. Bu yaklasim,
hem miusterinin bilirokrasi karsisindaki ikinci sinif
insan konumunu degistirerek vatandasin 6zglive-
nini saglayacak; hem de calisanlarin yaptiklari is-
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ten gurur duymalarini ve ise yarama duygusuyla
motive edilerek kisiliklerinin gelismesine katkida
bulunacaktir (Goktlrk ve Yilmaz 1999: 298).

e Kiresellesen diinyada, iletisimin artmasiyla birlik-
te devletin musterisi konumunda olan halk, kamu
yonetimindeki hantal, verimsiz ve etkin olmayan
isleyisi sorgulamaktadir. Bati tilkeleri, devletin yi-
rattigi faaliyetlerde etkinligini artiran ve ozel sek-
torun kullanarak, basarisini kanitladigr uygulama-
lari son yillarda giderek daha fazla kullanmakta ve
basarili da olmaktadir. Bu uygulamalar, Turk 6zel
sektoériinde de basari ile uygulanmakta ve benzer
basarilar kamu ve yerel yonetimlerden de beklen-
mektedir (Bediik ve M.F.B., 2003: 87).

e GlnUmizde yapilan ozellestirmeler sonucunda
bircok alanda devletle 6zel sektdr yan yana hiz-
met vermektedir. Dolayisiyla devletin 6zel sektor
karsisinda ayakta durabilmesi icin 6zel sektoriin
uyguladigl yontemleri kullanmak zorundadir. Bu
yontemlerden en onemlileri “musteri memnu-
niyetinin saglanmasina yardimci olacak kalite,
verimlilik, etkinlik gibi yontemlerdir. Kosulsuz
misteri memnuniyetini géz ardi etmenin riski
oldukga yliksektir. Arastirmalar; memnun olma-
yan musterilerin % 96’sinin bir daha ayni yerden
hizmet almadiklarini, hizmetten memnun kal-
mayan misterinin bu memnuniyetsizliginden en
az 9-10 kisiye daha bahsettigini soylemektedir
(Alemdar. 1999: 180).

e Miusteri odaklilik ayni zamanda, kamu hizmetle-
rine misteri gozlyle bakabilmeyi, mevcudu tabu
kabul edip gelismeyi engelleyen statiikoculugu
yikan, yeni agihmlar ve gelisme imkanlari sagla-
yan bir bakis agisinin zihinlere yerlesmesini saglar.
Musteri istek ve beklentilerine odakh ¢alismak, ki-
cuk gollere hapis olmak yerine okyanuslarda yel-
ken agmaya benzer, stirekli gidilecek bir liman yani
bir gelisme ve iyilestirme imkani oldugu duygusu-
nu uyandirir. Katilimla olusan ve paylasilan mis-
teri odakli vizyon ve misyonun olusturacagi cosku,
heyecan ve motivasyon, hem kamu c¢alisanlarinin
hem de kamu hizmetlerinin sunuldugu kisilerde
daha etkin ¢alisma ve daha iyiyi ortaya koymak
icin tlim potansiyellerini seferber etme, diisinme,
yeni fikirler olusturma, 6zelde kamu mallarini ge-
nelde de tiim tlke kaynaklarini sahiplik duygusu
icinde koruma ve en verimli sekilde kullanma so-
nucunu dogurur (Dalbay, 1999:103-104).
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Sonug olarak glinimizde basta liberaller olmak Uze-
re bir kisim kesime gore artik kamu kesimi de serbest
piyasa sisteminin dayandigi temel ilkeler ve degerler
etrafinda yeniden yapilandirilmalidir. Kamu hizmet-
lerinden yararlananlar geleneksel kamu yodnetimi
anlayisindaki gibi memnun edilmeye calisilan birer
misteri olarak gortlmelidir. Ayrica kamu sektoriin-
de calisanlar kamunun ¢ikarini disiinen burokratlar
degildirler. Tipki piyasada oldugu gibi kendi ¢ikarini
maksimize etmeye calisan rasyonel bireylerdir. Bu
nedenle kamu ¢alisani da artik blrokrat degil, bir giri-
simci olarak distintlmeli ve dyle davranmalidir. Yani
karlihk ve verimlilik ilkelerine ya da daha genis anla-
miyla etkinlik ilkesine gore hareket etmelidir. Mis-
teriye sunulan secenekler artirilmali, daha etkin ve
ekonomik hizmet sunabilmek i¢in, kamu kuruluslari
arasinda rekabet ortami yaratilarak kalite kontroli
gerceklestirilmelidir (Duman, 2006:80)

2.2. Misteri Odakhligin Kamuda
Uygulanmasinin Sakincalari

Misteri odakhligin kamuda uygulanmasi dislincesi
de bazi kesimler tarafindan elestirilere ugramaktadir.
Bu elestirilerden bazilari asagida siralanmistir:

e Kamu sektoriinde neyin Uretilecegine segimler-
de karar verilir, 6zel sektdrde oldugu gibi para ne
Uretilecegini belirleyemez. Clnk{ devletin yurt-
tasa esit yasama olanaklari saglama islevi, biitlin
islevlerin Gzerindedir. Demokrasilerde, vatanda-
sin tercihleri ve gereksinimleri devleti yonlendi-
rir. Yoksa devleti yonlendiren kar gtidusa degildir
(Cukurcayir, 2002:37).

e Kamuda mausteriler bir cesitliligin gérinimi-
durler. Bu gesitlilik icerisinde hizmet kullanicilar
ile vergi 6deyenler, merkezi yonetim, inceleme
ve denetim kurumlari gibi cesitli paydaslar yer
almaktadir. Ozel sektérde misteriler genellikle
secim yapabilirler ve burada hizmeti satin alir-
lar, ancak kamu sektoriinde miusteriler ya cok az
secim yaparlar ya da hi¢ yapmazlar. Dolayisiyla
misteri memnuniyetinin 6lglilmesi 6zel sektorde
kamu sektorine gore daha kolay olmaktadir (Cu-
kurcayir ve Eroglu, 2004: 46).

e Kamu sektori halen 6zel sektdrden farkliislev ve
amaclara sahiptir. Kamu sektoriiniin amaci kar
elde etmek degil, halka adil bir bicimde ve kamu
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yararini gozeterek hizmet sunmaktr. Ayrica, yer-
lestiriimeye calisilan serbest piyasa mantiginin
ogeleriolan, hizmet ve fiyatlarin piyasa 6l¢ceginde
saptanmasi, vatandaslarin tiketici olarak goril-
mesi ve tiketicinin kamunun Uretim kaynaklarini
yonlendirmesi, kamu o6rgltleri arasinda da ya-
rismaciligin ve serbest piyasa ilkelerinin egemen
olmasi gibi dislinceler, daha ¢ok serbest piyasa
cercevesinde basarili olanlarin gikarlarini goze-
ten, onlara daha fazla secenek sunmayi hedefle-
yen yaklasimlardir. Temel egitim hizmetlerinden
adil bir sekilde yararlanamayan ya da piyasaya
tuketici olarak giremeyecek diizeyde disuk geliri
olanlarin gereksinimleri ve istekleri ise kamusal
karar ve politika siireclerinin disinda birakilmak-
tadir. Ayrica bu yeni anlayis, kamu ydnetiminin
serbest piyasada ongorulebildigi ve istikrari, esit-
ligi ve toplumsal adaleti artirici, kamu yararini
saglayici politikalarin etkisini goz ardi etmektedir
(Duman, 2006:81).

Ozel sektérde kimin isin sahibi, kimin de miis-
teri oldugunun acik ve net olmasi; ancak kamu
sektoriinde sahip ve musterilerin net olarak belli
olmamasi konusudur. Bu goriise gore; vatandas
vergiyi verirken kamunun sahibi, hizmet talep
ederken de kamunun mdusterisidir. Memurlar
ise bir yandan vatandasla kamu kurumu arasin-
da “acente-arac1” gorevi goriirken diger yandan
kamu hizmetlerinin musterisidirler. Bu durum
kamu sektord acisindan vatandasin durumunu
tartisilir hale getirmektedir. Vatandas gercek an-
lamiyla kamunun sahibi mi yoksa musterisi mi-
dir? (Tekinkus ve Ozgiir, 1999:273).

Secim dénemleri ve yiksek yoneticilerin sik de-
gisimi gibi nedenler bircok kamu kurumunu kisa
donemli dislinmeye ve hareket etmeye zorla-
maktadir. Ayrica, yillik bitce anlayisi da uzun
donemli problemlere kisa sireli bakis agilari ile
bakmaya zorlamaktadir. Bunun sonucu ise, si-
rekli iyilestirme, calisanlarin egitimi ve musteri
mutlulugunun saglanmasi gibi konularin ihmal
edilmesi olmaktadir (Duman, 2006:82).

Ozel sektériin kiigiik olmasindan dolay biirok-
rasinin distk olmasi, ancak kamunun genisligin-
den dolayi birokrasinin fazla olmasi ve birokra-
sinin de musteri gibi bir olguya odaklanmasinin
cok zor olmasi (Duman, 2006:82).
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Karni ag¢ olan, saglhk durumu kot olan, egitimsiz
olan vatandas, 6zgiir degildir. Parasi olanin iste-
digi gibi yasadigi bir sistemde, bu 6zgurligl top-
lumun geri kalanina kim ya da hangi kurum sag-
layacaktir? Tabii ki, ihtiyaci olana yardim etmesi
gerekli olan sosyal devlettir. Teorik olarak 6zgir
olan ama maddi yetersizlikten 6tliri bu 6zgUirllik-
lerini yasam pratiginde kullanamayan bireylere,
sosyal devlet sisteminde, gerekli temel olanaklar
devlet tarafindan saglanmalidir (Saygilioglu ve
Ari, 2003:46).

Ozel sektor, arz ve talebe yonelik Giretim yaparak
en ¢ok miktari hedeflemektedir. Ayni mantigin
kamu hizmetlerine uygulanmasi sakincali ola-
caktir. Ornegin saghk ve egitim hizmetleri gibi
kamu kuruluslarinin profesyonel hizmet sundugu
alanlarda bu anlayis ¢ok tehlikeli olacaktir. Ger-
cekten de talebin az oldugu bazi alanlarda bile
kamu hizmetlerinden yararlanmanin bazen kul-
lanicilara direkt maliyeti yoktur, ama 6demeyi
hizmetten yararlanmayan Uglncl bir parti, yani
vergi mukellefleri yapar. Buna ek olarak, kamu
otoritesinin varligi bitin halka fayda saglar ama
vergi mukellefi olan bireyler 6demede bulunur.
Bazi durumlarda da kullanicilar arasinda sinirli
kaynaklarin dagitimi konusunda se¢im yapmak
zorunda kalinabilir (Balci, 1999: 70).

Kamu kurumlari, vatandas iliskisinin bir muiste-
ri, 0zel sirket iliskisinden ayrilmasi gerektigi goz
onine alindiginda, kamu kesimi tarafindan sunu-
lan hizmetlerin verimliligini ve kalitesini artirmak
oldukga zor olmaktadir. Halbuki Tirkiye Cumhu-
riyet devlet olarak hem 1961 Anayasasinda hem
de 1982 Anayasasinda bir sosyal devlet oldugunu
kabul etmis ve kisilerin sosyal durumlarini iyiles-
tirmeyi, ulusal gelirin artirilmasi, sosyal giivenli-
gin saglanmasi, egitim, saglik, sosyal hizmetler,
konut gibi temel gereksinim olan hizmetlerin
devlet tarafindan Ucretsiz veya kiguk Ucret karsi-
liginda sunulmasini Gizerine almistir (Cevik, 1998:
354).

Ozel sektdr yontemlerinin kamuya uygulanma-
si ile birlikte sorumluluklarin artacagl ve daha
komplike hale gelecegi korkusu kamudaki bi-
rokratlarin ve yoneticilerin degisime direng gos-
termelerin yol agmaktadir. Musteri odaklilik ile
birlikte calisanlar 6zellikle yeni takimlarda gorev
alirlar ve sorumluluklari artar. Sorumluluk risk
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getirir ve calisanlarin risk algilari artar. Bunun
sonucunda da kamu personeli tarafindan yeni-
lige, yeni durumlara karsi direng baslar, boylece
musteri odaklilik kamuda uygulanamaz hale gelir
(Duman, 2006:82).

3.VATANDAS / MUSTERiI ODAKLI
YAKLASIMIN KAMUDA UYGULANABILIRLIGi

3.1. Kamudaki Degisimin Gerekliligi ve Zorlugu

Son yillarda yasanan gelismeler, hem kamu yonetimi-
nin isleyisinde hem de yonetim, vatandas iliskilerin-
de bir zihniyet devrimini beraberinde getirmistir. Bu
zihniyet ¢ergevesinde vatandas, kamu ydnetiminin
sundugu hizmetlerden pasif bir bicimde yararlanan
kisi olmaktan c¢ikarilmakta, kamu hizmetlerinin her
asamasinda sz soyleyebilen, kamu ydnetimini her
diizeyde etkileyebilen “aktif vatandas” konumuna
getirilmek istenmektedir. Aktif vatandas idealine ula-
silmadan, giinimiz kamu yénetimlerinin “katilimci,
demokratik, insan haklarina saygili, seffaf, yolsuzluk-
lardan arinmis, etkili ve vatandas gereksinimleri kar-
sisinda duyarll” bir kamu yonetimine ulasmalari glg
goriinmektedir (TOBB, 2000: 108).

Vatandasa yakinhk kavrami, yonetsel faaliyetlerin
basarisinda dikkate alinan, amaca uygunluk, eko-
nomiklik ve hukuka uygunlugun yani sira dérdin-
cli temel kriter olarak yikselen bir deger olmustur.
Misteri olarak vatandas yaklasimi, vatandasin kamu
hizmetlerinden yararlanirken, 6zel sektérde oldugu
gibi, kamu sektoriinde de ilgi gormesi ve vatandasa
karsi kamu yonetiminin davraniglarinin degismesini
savunmaktadir. Bu yaklasimin amaci, sadece kamu
yonetimini kar amaciyla hareket eden birimler haline
getirmek degil, bunun yani sira, 6zel sektér yoneti-
minin araglarindan yararlanmak suretiyle, kamu hiz-
metlerinin iyilestiriimesine katki saglamak ve vatan-
dasa etkin ve verimli hizmet sunmaktir (Cukurgayir,
2000: 44).

Kamu yonetimi mekanizmasinin saghkli bir sekilde
islemesi, toplumda meydana gelen degisim ihtiyaci
ve beklentileri, uluslararasi dlizeyde ortaya ¢ikan do6-
nldstmu karsilamasina baglidir. Degisim ve donisim
yveniden vyapilanma c¢alinmalari ile gerceklestirilir.
Kamu yonetiminde ortaya ¢ikan yeniden yapilanma-
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nin temel belirleyicisi yonetimde etkinligi ve verimli-
ligi saglamaktadir. Geleneksel birokratik 6rglitleme,
yonetimin kroniklesen sorunlarinin kaynagidir. Etkin
ve verimli bir yonetim sistemi igin 6zel sektoér uygu-
lamalarinin kamuya uyarlanabilirligini savunan yeni
kamu yonetimi anlayisi ihtiyag duyulan paradigmanin
adidir (Yalgin, 2011: V).

Etkin masteri iliskileri sadece calisanlarin bilgi ve be-
cerilerine dayanmaz ayni zamanda ¢alisilan isletmenin
kiltirGne dayanir. Faaliyette olan isletmeler incelendi-
gi zaman ¢ok az isletme gercek anlamda misteri odak-
lidir. Bu nedenle, genellikle yapilmaya calisilan var olan
bir isletmeyi misteri odakli hale getirmeye calismaktr.
Bu hig de kolay olmayan bir dontsimdr, bu dénitsim
cok bliyuk kararlilik ve caba gerektiren orgitsel bir
degisikliktir. Ayrica, calisanlar yillardir yapmaya als-
tiklari islerinin degistiriimesine blylk direng gostere-
ceklerdir. Bu donlisiim bir gecede degil uzun donemde
cok iyi planlanarak gerceklestirilebilir. Musteri odakl
olmak hem zor, hem de her zaman diizenli ve planh
degildir, ¢clinki insanlarin umutlarini, korkularini ve is-
teklerini isletme formiliine donilstirmek kolay bir is
degildir. Ayrica, daha da 6nemlisi, insan davranislarina
yonelik isletme ve miihendislik konularinda 6gretilen-
ler misteri odaklilik ile tam anlamayla geliskilidir. Bu
tip glglikleri asmak icin ozellikle Gst yonetimin tam
ve surekli destegi cok dnemlidir. Yonetim bu konuda-
ki kararliigini sadece dile getirmekle kalmamali, ayni
zamanda uygulamaya da gecerek calisanlarina yol
gostermeli ve 6rnek olmalidir. En Ust yonetimden en
alt yonetimine kadar tiim yoneticiler musterilerle ilgili
tlim bilgilerin var oldugundan ve karar vermede kulla-
nildigindan emin olmalidir. Yoneticiler bu konuda kesin
kararli olduklarini diger calisanlarla birlikte musteri zi-
yaretlerine ve musterilerle anketlere katilarak goster-
melidir (Kagnicioglu, 5-7).

3.2. Vatandas Odakli Yonetimin Gelisimi

Bilgi caginda kamu hizmeti anlayisinin felsefi 6zlini
olusturan musteri odaklilik; kiiresellesme ile birlikte
gorilen bireycilik, girisimcilik, rekabetgilik gibi piya-
sa eksenli degerler ¢ergevesinde yeniden yapilanma
arayislarinin bir sonucudur (Saran, 2001: 43).

“Vatandas odakli yonetim” esasinda isletme yoneti-
mindeki “musteri odakli ydnetim” anlayisinin kamu-
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ya yansimasidir. Kamuda kemiklesmis bir yapi olan
blrokratik kiltirin tahtini sallayan ve onun yerini al-
masi hedeflenen bu yeni anlayis, teorik ve pratik ola-
rak Ozel sektor yonetiminden esinlenmekte, ancak
“kar amaci gitmeyen” bir kamu yonetimi yapilan-
masina hitap etmesinden dolayi bagimsiz bir disiplin
olusturmakta, kamu yonetiminin kendine 6zgl 6zel-
liklerini muhafaza eden ancak, isletme yonetiminde
uygulanan musteri odakli ydonetim anlayisinin teknik
ve ilkelerinden yararlanarak onlari kamu yonetimi ka-
libi icerisinde eriten, kar degil kamu hizmeti merkezli
ancak, bunu etkin-verimli-ekonomik ve kaliteli olarak
sunmaya calisan bir nitelik arz etmektedir (Karatas,
2007: 83-84).

Gelismekte olan ulkelerde kamusal gelirlerin kamu-
sal hizmet taleplerinde goriilen artisla ayni oranda
gerceklememesi kamu kaynaklarinin ¢cok daha etkin,
yerinde ve ihtiya¢ oncelikleri dogrultusunda kullanil-
masi gerekliligini ortaya ¢ikarmis, bu durum ise va-
tandas/musteri odakli yonetim anlayisinin gelismesi-
ni saglayan unsurlardan biri olmustur. Artik devlet ne
Uretirse vatandas onu tiketir mantig irrasyonel bir
yaklasim tarzi haline gelmistir (Yiksel, 2004: 3).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu sektoriinde
kullanilmasi vatandaslarin kamu yonetiminden daha
kaliteli hizmet talep etmesi, yonetimde aciklik ve
kamu hizmetinden yararlananlarin karar alma streci-
ne daha fazla katilmak istemesi gibi gelismeler kamu
orgitlerini bu anlayisi benimsemeye yoOneltmistir
(Sezer, 2008: 148). Bu nedenle yeni yonetim anlayisi
hizmet sunum siirecini misterilerin taleplerine daha
cevap verebilir hale getirmek icin misteri odakli yo-
netim anlayisini benimsemistir.

Kamu yonetiminde misteri odakli anlayis, geleneksel
yonetime iligskin Gretim ve hizmet anlayisinin yeni te-
meller Uzerinde kurulmasini gerektirmektedir. Buna
gore, performans arttirici bir model olan toplam ka-
lite yonetiminin kamu kesiminde uygulanmasinda,
ozel kesimde mal ve hizmet Ureten isletmelerdeki
yapilanma ile paralellik gosteren ilke ve uygulama
surecleri benimsenmeli; bu kapsamda kamu hizme-
tini kullanan vatandaslar ve lretimin degisik asa-
malarindaki birimler musteri olarak kabul edilmeli;
kaliteyi gelistirme ve musteri odakli hizmet sunumu
ortak amaclar haline getirilmelidir. Ayrica siirekli ge-
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lisme hedeflenmeli, blyilk 6lcekli orgiitlenmeler terk
edilmeli, devletin temel gorevleriyle ilgili olmayan
hizmetlerin saglanmasi cesitli sozlesmelerle alt isve-
renlere devredilmeli, takim galismasi tesvik edilmeli
ve performans degerlendirmede takim etkinlikleri
esas alinmalidir. Misteri odakl yénetim yaklasimiy-
la; merkeziyetcilik, uzmanlasma ve kurallara siki bag-
lilik gibi niteliklere gore sekillenen kamu yonetiminin
geleneksel 6rglit modeli esasli, bir bicimde sorgulan-
mamakta, aksine sadece bu ilkelerin asiri 6l¢lide dik-
kate alinmasi elestirilmektedir. Boylece eski 6rgitsel
yapidan tamamen bir kopus degil, yonetim sirecle-
rinin adim adim iyilestirilmesi ve vatandaslara yakin-
lik dizeyinin slrekli yikseltiimesi amacglanmaktadir
(Eren, 2003: 68).

Musteri iliskileri yonetimi felsefesinin, sadece 6zel
sektor isletmelerine 6zgi bir uygulama olmadigi, kar
amaci tasimayan kamu isletmelerinde de c¢ok kolay
uygulanabildigi, hatta bunun icin bir gereksinim oldu-
gu soylenebilir (Génen, 2008:105)

3.3. Kamuda Miisteri iliskileri
Yonetimi Uygulamalari

Kamu kurumlari, 6zel sektor kurumlari gibi birgok
misteriye ve pazara hizmet vermektedir. Ornegin, l-
kede egitim hizmeti veren kurumlar, basta ilkogretim
ve lise 6grencilerine ve dolayisiyla onlarin ailelerine,
o0gretmenlere ve diger kurumlara cesitli sebeplerle
egitim hizmeti sunmaktadirlar. Burada 6nemli olan,
hizmet verilen pazarlarin veya misterilerin bu kamu
kurumunun sunmus oldugu Griin ya da hizmetlerden
ne kadar tatmin olduklari, ¢calisanlardan ne kadar ilgi
gordikleri, insanlarin bu isletmeleri, tekrar tercih
edip etmedikleridir. Cagdas bireyler artik, kendilerine
hizmet veren kurumlarin daha aktif, daha hizli, daha
acik, daha dogru ve daha az maliyetle galismalarini
istemekte ve beklemektedirler. Bu sebeple, kamu
kurumlari, faaliyetlerini yerine getirirken, yliksek ka-
lite, hiz, verimlilik, rahatlik ve dogruluk gibi unsurlari
g6z oninde bulundurarak hizmet vermeleri ve yeni
pazarlama yaklasimi olan Misteri iligkileri Yonetimi
uygulamalarini hayata gecirmeleri blyik bir 6nem
tasimaktadir (Gonen, 2008: 46).

Kamu kurumlari tarafindan Uretilen mal ve hizmet-
lerden (saghk, givenlik, egitim, savunma, teleko-
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minikasyon vb.) bireyler sik¢a yararlanmaktadir.
Sosyo-ekonomik hayatin gelismesine paralel olarak
toplumun devlet tarafindan ydratilen faaliyetler-
den beklentileri, giderek artis gostermektedir. An-
cak, devletin buglinkl yapisi ile kendisinden bekle-
nen hizmetleri etkin ve verimli bir sekilde ylritmesi
miimkiin olamamaktadir. iletisim olanaklarinin gelis-
mesi ile birlikte, devletin musterisi konumunda olan
vatandas, kamu yonetimindeki yavas, verimsiz ve
etkin olmayan is akisini sorgulamaktadir. Ozel sektér-
de goriilen basarili MiY uygulamalari, kamu ve yerel
yonetimlerce de uygulanmasi gereken yontemlerdir.
Kamu orgitleriile 6zel sektor isletmelerinin amaglari
birbirlerinden farkh olsa bile, bu érglitlerin amaglarini
gerceklestirmek icin kullandiklari araglar, birbirlerine
oldukga benzerdir. Ulkemizde halkin beklentilerine ve
ihtiyaclarina cevap vermekte zorlanan kamu kurum-
larinin ve yerel yonetimlerin yeniden yapilandiriimasi
ve etkinliginin arttirilmasi galismalarina gereksinim
duyulmaktadir. Bu gereksinim ise, devlet yapisinda
yeniden bir 6rglitlenme ve slreclerde misteri odakli
bir yaklasim gerektirmektedir (Ardig, 1999: 1).

Kamu yonetiminde musteri iliskileri yonetimi uygu-
lamalarinin basariya ulasmasinda insan unsurunun
etkisi, goz ardi edilemeyecek kadar 6nemlidir. Bu
anlamda, kamu gorevlilerinin yetkin, yetenekli ve bil-
gili olmalari, etkin bir devlet idaresi icin son derece
gereklidir. Ulkemizde personel reformu, simdiye ka-
dar genel bir kamu yonetimi reformundan bagimsiz
olarak ele alinmis ve basarisizliga ugranmistir. Mer-
kez orglitlenmesine iliskin olarak, hangi birimlerin
kurulacagi saptanirken Bakanliklarin personel daire
baskanliklari yerine, insan kaynaklari yaklagiminin ge-
tirilmesi de uygun olmustur. Béylece alisilmis memur
bakisi yerine, personeli 6nemli bir kaynak olarak go-
ren anlayis da kamu yénetimine girmektedir (TESEV,
2004).

Vatandasin, degisen ve gelisen yasamsal beklentile-
rinin stirekli olarak ylkselmesi; hizmet sunma mali-
yetlerinin teknolojilerin yardimi ile disirilebilecek
olmasi; kiresel rekabetin inanilmaz boyutlara ulas-
g1 diinyamizda, saglkli bir ekonomik gelisimin ne
denli 6nemli oldugunun acik bir géstergesidir. Boy-
lesine yogun bir ortamin en 6nemli kdse tasl, dogru
bilgiye en hizh bicimde ulasabilmek, hizli ve dogru
kararlar verebilmektir. Kamunun, lokomotif gérevini
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Ustlenerek daha tutarli, daha etkin ve daha gilivenli
bir ydonetim ve Uretim altyapisini olusturabilmek igin,
karar sireclerini desteklemesine ve yonlendirmesine
gereksinim duyulmasi, kamu kurumlarinda teknolo-
jinin etkin ve verimli kullanimini zorunlu kilmaktadir
(Bilge, 2007: 575). Devlet kurumlari da bu siiregte
faaliyetlerini, “e-devlet” kapsamina alarak hizmet
kalitesini iyilestirip performanslarini artirmaya ca-
lismakta ve klasik devlet anlayisindan uzaklasip, va-
tandaslarina sadece mesai saatleri icinde degil, 7 glin
24 saat hizmet edebilen bir konuma gelmektedirler.
E-devlet, kamu hizmetlerinin elektronik erisim Uze-
rinden verildigi, hizmet dlizeyini artirarak faaliyetle-
rin elektronik ortama tasindigi, alimlarin elektronik
ortamda yapildigi, karar destek sistemleri ile donatil-
mis bir devlet isletmesi anlayisidir. E-devlet, vatanda-
sin devletle, devletin kendi kurumlari ve 6zel kurum-
lar arasinda ve devletlerin kendi aralarinda var olan
bilgi akisi veya fiziksel etkilesimin dijital ortama tasin-
masi icin gerceklestirilen girisimlerden biridir. Kisaca
e-devlet, vergi hesaplamasindan ve onaylamasindan,
her konuda bilgi alinmasina, vatandasin is takibine
kadar genis bir yelpazede, devletin sunmakta oldugu
hizmetlerin timunun elektronik ortama tasinmasidir
(Tanrikulu, 2002: 7).

Gelisen bilisim teknolojileri ve artan ihtiyaclar, in-
ternet teknolojilerinin kullanilmaya baslamasindan
sonra, burokratik stirecleri de kaginilmaz bir sekilde
“online” yaparak, maliyet ve zaman baskilarindan
kurtulmayi saglamistir. Blirokratik islemlerin internet
teknolojileriyle yapilmasi zorunlulugu, kuskusuz top-
lumun devletten daha hizli yanit alma ihtiyacindan
kaynaklanmaktadir. Ozellikle saglik, egitim, hukuk,
vergi, belediye ve tapu kadastro islemleri gibi, devlet-
lerin kamusal faaliyet alanlarindaki birokratik islem-
lerin uzunlugu, kamu yonetimini e-devlet modelini
hayata gecirmeye yoOneltmistir. Blrokratik islemle-
rin uzunlugunun yaninda, toplumdaki hizli degisime
ayak uydurabilmek, farkh ihtiyaglara hizla yanit ve-
rebilmek de, devletlerin ¢ozmesi gereken en dnemli
konulari arasinda yerini almistir (Génen, 2008: 50).

Ulkemizde, e-devlet uygulamalari ile ilgili MERNIS
(Merkezi Niifus idaresi Sistemi) UYAP (Ulusal Yargi
Ag1 Projesi) bircok proje, planlanma, sonuglanma ve
uygulanma halindedir.
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4. KAMUDA MUSTERI / VATANDAS
ICIN SUREKLI IYILESTIRME

Kamu ydnetiminin en nihai amaci vatandasina hiz-
met sunmaktir. Vatandas, hakli olarak devletten bir
takim istek ve beklentilerde bulunur. Devletin de va-
tandasin bu istek ve beklentilerine cevap vermesi ge-
rekir. Ancak devlet bu beklenti ve istekleri en iyi nasil
karsilayacaktir? iste burada karsimiza yeni bir kavram
ortaya ¢ikmaktadir. “Vatandas odaklilik”.

Vatandas odaklilik, 6zel sektérdeki misteri odaklihgin
degisime ugrayarak kamuya yansimasidir. Vatandas
odaklilikta devletin kendisine has 6zellikleri korun-
makta, buna karsin musteri odaklihgin unsurlari olan
kalite, verimlilik, musterinin isteklerini géz 6niinde
bulundurma gibi unsurlar kamuya adapte edilmek-
tedir. Vatandas odaklilik, kamusal sorumluluk ve
denetim anlayisina yeni bir boyut kazandirmaktadir.
Bu sayede vatandas, geleneksel yonetim yapisi, hiye-
rarsik karakteri, miidahaleci niteligi ve hantallagsmis
blrokrasisiyle hizli degisim sirecindeki ekonomik,
sosyal ve kiiltiirel cevreye uyum saglayamayan klasik
yonetim anlayisindan farkl olarak, yonetimi ve hiz-
met kalitesini sorgulayacak ve taleplerinin karsilan-
masi surecinde aktif rol oynayacaktir. Bu baglamda,
var olan kaliteye iliskin sorunlarin ¢c6zimiinde ve ka-
litenin artirilmasinda etkili olacaktir. Vatandas odakli
bir kamu yonetimi, hem devletin vatandasa, hem de
vatandasin devlete olan saygi ve glivenini artirmada
ve bu unsurlarin sirekliligini saglamada yararl bir
arag gorevini Ustlenecektir (Duman, 2006: 129).

Kaliteli kamu hizmeti, ginimuz toplumunda halkin
en 6nemli beklentilerinden biridir. Kamu sektorin-
den, ozel sektoriin basarili uygulamalarinda oldugu
gibi bir hizmet sunmasi beklenmektedir. Kamu ku-
ruluslari 6zel isletmelerin ortaya koydugu kalite ve
maliyet standartlarini tutturmak zorundadir. Kamu
hizmeti veren kuruluslarin sadece hizmeti sunmasi
da glinim{zde yeterli olmamakta bu hizmetlerin ka-
liteli, hizli ve vatandas memnuniyetini saglayici olma-
si da gerekmektedir (Sezer, 2008: 150).

Etkin devlet girisimlerinin temel felsefesi, artik vatan-
daslarin devlete degil, devletin vatandasa ve topluma
hizmet etmesi, onun hak ve 6zgurliklerini glivence
altina almasi, devletin ve tim kurumlarin bireyin
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mutlulugu ve refahi i¢in calismasi anlayisini ortaya
¢ikarmaktadir (Saygilioglu ve Ari, 2003: 149).

“Idare ile vatandas iliskilerinde genellikle idare abo-
neye deger sunar, bunun karsiliginda da vatandas/
misteri idareye bir bedel 6der diye diisinilir. Ancak
idarenin aboneye sundugu “deger” sadece “hizmet/
Grin” olmadigi gibi, abonenin idareye 6dedigi de
“bedel” sadece “para” degildir.

Vatandasin kamu idaresinden bekledigi degerler:

e Hizmet veya Urindn kalitesi, fonksiyonlari.

e Satis sonrasi hizmet.

¢ Hizmet veya alisveris esnasinda yasadigi bireysel
tecribe (saygl, onurlandiriima, vb).

e idarenin veya {riiniin vatandasa aktardigi imaj
degeri.

Vatandasin kamu idaresine 6dedigi bedeller:

e Hizmete veya lrlne karsilik 6denen para.

e Hizmete veya urine ulasmak ya da satin almak
icin harcanan zaman.

e Hizmeti veya Urini satin alincaya kadar harca-
nan enerji (e-mail, telefon vs.).

e Hizmet veya alisveris tamamlanincaya kadar abo-
nede olusan zihinsel ya da duygusal yorgunluk.”
(istanbul Sanayi Odasi, 2009: 14)

Kamu hizmetlerinde kalitenin arttirilmasi hizmet
standartlarinin belirlenmesi ve vatandaslardan ge-
len talepler dogrultusunda hizmetlerin iyilestiriimesi
amaciyla vatandas/musteri memnuniyetinin artiril-
masl, kurumun is ve islemlerinin daha hizli ve etkin
bir sekilde yuritilmesi ile yapilabilecek hatalarin
oniline gecilmesini saglayacak yaklasimlara ihtiyag
vardir.

Vatandasin idareden bekledigi degerleri maksimu-
ma, vatandasin idareye 6dedigi bedelleri ise minimu-
ma indirmek i¢in diinyada ve llkemizde ozellikle 6zel
sektorde alternatif bir takim metotlar uygulanmakta-
dir. Bu metotlar arastirilarak pilot uygulama calisma-
lari yapilmahdir.

Bu metotlardan bir tanesi, is performansinin ve mus-
teri memnuniyet seviyesinin sirekli olarak artiriimasi
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icin is slireclerinin iyilestiriimesi ve yeniden tasarlan-
masi dislincesine dayanan ve mikemmele yakin bir
seviyeye ulasmayi hedefleyen yaklasim olarak tarif
edebilecegimiz 6-Sigma’dir. Bir digeri ise; strekli iyi-
lestirme anlamini taslyan Japonca bir sézciik olan
Kaizen'dir. Kaizenlerin ana fikri ekip veya bireysel
olarak, insanin ¢cevresinde, sorumlu oldugu alanlarda
strekli kiguk iyilesmeleri bulmasi ve uygulamasidir.
(istanbul Sanayi Odasi, 2007: 7) Kamu idarelerinin
6-Sigma, Kaizen vb. metotlarini yeniden yapilanma
projeleri icerisine monte ederek uygulama imkanlari
her zaman vardir.

Vatandasa/misteriye hizmet sunumunda kamu hiz-
metlerinin tamamlanma slrelerinin uzun oldugu,
bunun da genellikle gereksiz yazisma ve is siregleri
ile bilisim teknolojisinden yeterli derecede yarar-
lanilamamasindan  kaynaklandigi  gorilmektedir.
Bilgisayar yazilimlari ve teknolojilerinin olaganisti
gelistigi glinimizde idareler bu konulara gereken
onemi vermelidir. Bu kapsamda kamu hizmetlerinin
sunumunda siirenin azaltilmasi konusunda gereksiz
yazismalarin kaldirilmasi, is siureglerinin azaltilmasi
calismalariile yeniden yapilanma faaliyetlerine 6nce-
lik verilmeli, mevcut personelin aktif katilimi mutlaka
saglanmalidir. Ayni islemleri yapan diger kamu idare-
lerinde vatandasa sunulan hizmetlerin talep edilme
sikligl, basvuruda istenilen belgeler ile bu hizmetlerin
tamamlanma siresi arastirilarak, iyi uygulama 6rnek-
lerinden vyararlanilmaya calisilmalidir. Degisimden
korkmamalidir. idareler zaman ve sartlara uygun ya-
pilanmalari, zorunluluk olmadan uygulamaya gegir-
melidir. Ancak kamu kurumlarinda yeniden yapilan-
ma ve degisimi saglama projelerinin hem riskli, hem
de cok zor olacagi unutulmamalidir.

Tirk kamu birokrasisinde sorumluluktan kagma, so-
rumlulugu yayma, otoriteyi kendinde toplama ve tek
adam olma, kararlarda gecikme, biirokratik sabotaj
gibi olumsuz biirokratik davranislarin adeta bir gele-
nek haline gelmesi kamu hizmetlerinde toplam kali-
teyi ve onun en 6nemli felsefesi olan muisteri odakli
anlayisin benimsenmesini engellemektedir. (Sezer,
2008:158). Kamu hizmetlerinin sunumunda en etkin
rolt Ustlenen, halka en yakin ve halkla i¢ ice olan ye-
rel yonetimlerdir. Bu nedenle tim bu olumsuzluklari
oncelikle agsmasi gereken yerel yonetimler olmalidir.
Genel olarak vatandaslarimizin kamu kurumlarina
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yonelik sikayetlerinin bliylik b6limunin, hatali yapi-
lan is ve islemlerden daha ¢ok, kaba muamele, ilgisiz-
lik ve kendilerine hitap edilirken kullanilan uygunsuz
kelimelerden kaynaklandigi goriilmektedir. Vatandas-
larin personelden bekledigi cogu zaman biraz ilgi ve
gller ylzdir. Bu noktada o6zellikle vatandasa hizmet
sunumunda gorevli personel isini ¢ok iyi bilmeli, iyi
yapmali ve gerektigi zaman da iyi anlatmalidir. Gorev-
li personel isini iyi bilmezse, daha baslangicta bir¢ok
problemin olusmasi kacinilmaz olmaktadir. Bilinmesi
gereken konulardan birisi de, kamu hizmeti sunu-
munda basvuruda istenilen belgelerin dayanagi mev-
zuattir. Isini ve basvuruda istenen belgelerin yasal
dayanagini iyi bilmeyen bir personel tabii ki hizmet
sunumunu diizgln ve zamaninda da yapamayacaktr.
Cozlimlenmesi mimkiin olmayan bir problemin de
nicin ¢ozulemedigini anlatamayacaktir. Vatandaslar
kamu hizmetinin nasil yarataldigu, kamu gorevlileri-
nin yetki ve sorumluluklarinin neler oldugu ve hatali
islem yapilmasi sonucunda bu islemin nasil diizelti-
lecegi konularindaki bilgilere kolaylikla ulasabilmeli-
dirler. Kamu idareleri bu nedenlerle, hizmeti sunan
personele, konuya tam hakim olabilmeleri igin, yapi-
lan is, Uretilen hizmet ile mevzuat hikimleri basta
olmak Gzere hizmet i¢i egitimler vermeli, nitelikli per-
sonel sayisi arttirmalidirlar.

Hizmetten yararlanan musteriler ya da vatandaslar,
yonetim mekanizmasindan yeterince hizmet alama-
diklarinda ve islerini kisa slirede sonuglandirama-
diklarinda, 6nlerindeki engelleri asmak icin aracilara
basvurmaktadirlar. Ulkemizde aracilik kurumu, 6zel-
likle Gst diizey yoneticilere yonelik olarak oldukca yo-
gun bir sekilde kullaniimaktadir. Aracilik kurumunun
temel aktorleri ise, politikacilar ile is takibini meslek
edinmis kisiler olmaktadir Bu anlayis, hizmetlerden
yararlanan vatandas ya da misterilere hizmetlerin
esit bir sekilde ve kalitede sunulamamasi sonucunu
dogurmaktadir (Sezer, 2008: 160).

Sikayetler, bir sorunun bir daha yasanmamasi icin
yoneticilerin uyarilmasidir. Bir anlamda yetersizlikle-
rimizin ortaya konulmasidir. Sikayetler sayesinde yan-
lishiklarimizi gorir, dizeltir, aksakliklarin giderilmesi
icin gerekli tedbirleri alabiliriz. Yapilan arastirmalara
gore “yirmi yedi sikdyetten sadece birinin iletilmesi”,
bize gelen bir sorunun aslinda yirmi yedi kat daha bi-
yuk oldugunu ortaya koymaktadir. “Memnun musteri
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memnuniyetini bes kisiye, memnun olmayan musteri
memnuniyetsizligini yirmi bir kisiye aktarmaktadir.
Ayrica musteri tutmak icin bir birim, yeni musteri icin
bes birim, kaybedilmis musteriyi kazanmak icin ise
on bes birim harcama yapmak gerekiyor.” (TELEKOM,
2002: 48,55,56). Bu arastirma dikkate alinarak 6zel-
likle hizmet yogun calisan yerel yonetimler ve bagli
idarelerinde vatandas/misteri memnuniyetinin en
Ust diizeyde saglanmasina calisiimalidir.

Kamu hizmetlerini, mevzuat hiikiimleri dogrultusun-
da gerekli esneklik saglanarak, mimkin oldugu ka-
dar vatandaslarin hizmet ve beklentilerine gore belir-
lemeli ve uygulamasi saglanmalidir. Vatandas beklen-
tilerini 6grenmek ve sunulan hizmetlerin nasil algilan-
digini saptamak amaciyla da, halkla iliskiler birimleri
aracihgiyla arastirmalar, anketler vb yapiimalidir.

Hizmet sunumu performansi ile misteri memnuni-
yet seviyesinin stirekli olarak arttirilmasi icin yukarida
Ozetle alinan somut dnerilere uygun hareket edilmesi
ve alternatif calismalar tzerinde yogunlasiimasi ilgili
kamu idarelerine katki saglayacaktr.

5. KAMUDA VATANDAS/MUSTERiI ODAKLI
YAKLASIMIN DEGERLENDIRILMESi

Kamu yonetimindeki yonetim kalitesinin arttiriimasi,
hesap verme mekanizmalarinin giiclendirilmesi, ka-
musal hizmetlerin sunumunda saydamlik saglanma-
s, isyerlerini ve sivil toplum kuruluslarini da icerecek
bicimde vatandasin hem politika olusturmada, hem
de uygulamada dogrudan dogruya devreye alinma-
si, devlete duyulan glivenin ve idarenin sayginliginin
gelistiriimesi, hizmetin kalitesinin iyilestirilmesi gibi
konulardaki endiselerini giderecek girisimleri 6n pla-
na getirmektedir. Bu baglamda, vatandas odakli bir
kamu hizmeti anlayisi, etkin bir devletin tesisinde
operasyonel bir zorunluluk olarak bitln giincelligini
korumaktadir (Saygilioglu ve Ari, 2003: 148).

Kamu yoénetiminde kiresellesmenin, gelisen ve de-
gisen teknolojinin, degisen ve artan vatandas talep-
lerinin etkisiyle, kamu hizmetlerinin anlaminda ve
sunum bicimlerinde degisim yasanmistir. Clinki bilgi
toplumu olma yolunda ilerleyen kiresel diinyada,
hicbir Ulkenin gegcmis kaliplar icinde devam etme-
si distnllemez. Yeniden yapilanma ve AB’ye uyum
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sureci gercevesinde lilkemize bu yonde donisiimler
yasanmaktadir. Reform c¢abalari liberalizm ve yeni
yaklasimlar sonucu olusan yeni kosullar, kamu hiz-
met sunumunda etkinlik ve verimlilige yonelinmesi
gerekliligini ortaya koymustur. Clinkl devlet var olan
yapisi ile hantal ve verimsiz olarak algilanmaya bas-
lanmistir. Devletin rolliniin degismesi de kamu hiz-
met sunumunda farklilasmayi getirmistir. Yeni yakla-
simlarin etkiledigi yeniden yapilanma daha saydam,
katilimci, vatandas odakli, bilgi edinme hakkina sa-
hip, alternatif hizmet sunum yéntemlerinin var oldu-
gu, yerellesme ve yetki devrinin uygulandigi, sonug
odakli, insan hak ve ozglrliiklerine saygili, verimli ve
kaliteli hizmet sunumu temel amag olarak olusmus-
tur (Yalgin, 2011:120-121).

Bilindigi gibi Basbakanhgin koordinasyonunda, ka-
muda biirokrasinin azaltilmasi ve idari basitlestirme
calismalari yiritilmektedir. Yapilan bu galismalarla,
hizmet talep eden gercek veya tuzel kisilere (vatan-
das, sirket ya da sivil toplum kuruluslar); hizl, kali-
teli, basit ve en diisik maliyetle hizmet sunulmasi ile
kamu idarelerinin etkin, verimli, hesap verebilir, va-
tandas glivenine dayanan ve seffaf bir yonetim olus-
turmalari hedeflenmektedir.

Bu amagla, kamu idareleri hizmet sunumunda; yetki
devri, hizmet sunumu igin istenen belgelerin azaltl-
masli, kurum ici ve kurumlar arasi yazismalarin goz-
den gecirilerek hizmet sunum sirecinin kisaltilmasi,
kamu hizmet standartlarinin tespit edilerek vatandasa
duyurulmasi gibi hususlar tizerinde yogunlasiimistir.

GUnUmuzde vatandas icin kamu hizmetinin kalitesi
ve zamaninda yapilmasinin, hizmet i¢cin 6denen para-
dan daha 6nemli bir hale geldigi unutulmamaldir. Bu
nedenle kamu idarelerinin basarisi vatandasin istedi-
gi hizmetin, yerinde, zamaninda ve kaliteli bir sekilde
sunulmasi olarak degerlendirilmelidir.

“Musteri/vatandas odakli bir kamu yénetiminin olus-
turulmasinda kullanilabilecek temel gostergeler, soy-
le siralanabilir:

e Belli bir hizmet alabilmek icin gidilmesi gereken
idari birim sayisi ya da kamu kurumlarina kolay
erisebilme diizeyi,
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e Talep edilen belli bir kamusal hizmet icin gecen
bekleme siresi,

e Kalite dizeyinden ya da erisme niteliginden
tatmin olmayan vatandaslarin, baska bir kamu
kurumuna gitme olanaginin derecesi; ya da bir
hizmeti degisik yerlerden temin etme hakkinin
taninma derecesi,

e Vatandaslarin kamu kurumlarina ugramadan,
elektronik olarak hizmete erisme ve islemlerini
bilisim teknolojileri araciliyla bitirme derecesi
(Saygihoglu ve Ari, 2003:148-149).

e Etkin, verimli, hesap verebilir, vatandas beyanina
glivenen ve seffaf bir kamu yonetimi olusturmak;
kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilmis
ve disiik maliyetli bir sekilde yerine getirilmesi-
ni saglamak amaciyla Kamu Hizmetlerinin Sunu-
munda Uyulacak Usul Ve Esaslara iliskin Yonet-
melik, Bakanlar Kurulu’nun 2009/15169 sayili
karari ile 31.07.2009 tarih ve 27305 sayili Resmi
Gazete'de yayimlanarak yirirluge girmistir.

ilgili yénetmelik; kamu hizmetlerinin basvuru yapilan
ilk kademede, vatandasa en yakin yerde ve elektronik
ortamda sunulmasi, vatandasin bilgilendirilmesi, hiz-
met standartlarinin olusturulmasi, basvuru sahibinden
bilgi ve belge istenmesine iliskin esaslar vb. konularda
kamu idarelerine gesitli sorumluklar yikleyerek, idare-
lere, bu Yonetmelikte 6ngoriilen hususlara iliskin ge-
rekli her tirlG idari, teknik ve hukuki diizenlemeleri bu
Yonetmeligin yayimi tarihinden itibaren alti ay icinde
gerceklestirmeleri zorunlulugunu getirmistir. Bu sire
ise 31.01.2010 tarihi itibariyle dolmus bulunmaktadir.

Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Uyulacak Usul Ve
Esaslara iliskin Yonetmelik hikiimlerine gére getiri-
len yenilikler asagida maddeler halinde siralanmistir:

e Vatandas kamu hizmetini kendisine en yakin yer-
den alabilecek.

e Vatandas talep ettigi hizmeti hangi personelin
yerine getirmekle yikimll oldugunu bilecek.

e Hizmetler elektronik ortamda sunulacak. Vatan-
das, basvurusunu elektronik ortamda yapabile-
cek, yaptigi basvuruyu takip edebilecek ve sonu-
cunu elektronik ortamda gorebilecek.

e Vatandas, basvurusuyla ilgili tam olarak bilgilen-
dirilecek. Gerekgesiz bicimde “buglin git yarin
gel” seklindeki kotl aliskanliklar terk edilecek.
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e Vatandagsin talep ettigi hizmetin hangi sekilde ve
hangi slirede yerine getirilecegi 6nceden acikla-
nacak.

e Oziirlilerin kamu hizmetine erisimi igin her tiirli
kolaylik saglanacak.

e Gereksiz belge istenilmeyecek; vatandas beyani-
na gliven esas alinacak.

e s sinavlarinda géreve baslama anina kadar belge
istenmeyecek.

e idare, kendisinde bulunan belgeleri vatandastan
istemeyecek.

e [stenen belgenin aslinin sunulmasi halinde idare,
bu belgenin suretini aslina uygun oldugu seklin-
de onaylayip basvuru yapilan islem siirecinde bu
belgenin suretini kullanacak.

e Elektronik ortamda erisimi mimkiin olan belge-
ler basvurandan istenmeyecek.

e Basvurandan adli sicil kaydi istenmeyecek, adli si-
cil beyaninin dogrulugunu idare kontrol edecek.

e islemin yapilmasi ile ilgili olarak gerekli olan bel-
geler tek tek ve agik bigcimde sayilacak, uygun go-
rilen diger belgeler gibi keyfiyet iceren ifadelere
yer verilmeyecek.

e idare sundugu hizmete iliskin olarak form olustu-
racak ve bu formu internet lzerinden paylasima
acacak.

e Basvurularda aninda giderilebilecek tiirden ek-
siklikler varsa basvuranin bu eksikligi derhal gi-
dermesine imkan taninacak, bu tir eksiklikler-
den dolayi islemler geciktiriimeyecek.

e Basvuru aninda anlasilamayan tiirden eksiklikler
varsa basvuranlara bu eksikligi gidermek amaciy-
la bildirimde bulunulacak; bu tur eksiklikler ne-
deniyle islem geciktirilmeyecektir.

e Basvurusuyla ilgili alindi belgesi almak isteyenle-
re gerekli imkan saglanacak.

e Basvurular hizmet standartlarinda belirtilen si-
rede sonuglandirilacak.

e Reddedilen islemlerde, ret gerekcgesi basvuranla-
ra bildirilecek.

e Basvuranlara, tesis edilen islemler hakkinda han-
gi mercilere ve hangi siirede itiraz edebilecekleri
bildirilecek.

Biirokrasinin Azaltilmasi ve islemlerin Basitlestirilme-
sine Yonelik Basbakanlik ile Bazi Kuruluslara Ait 170
Adet Yonetmelik’de degisiklik yapilmistir. Yine ilgili
yonetmelik kapsaminda bazi kamu idareleri kendi ic
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yonetmeliklerini yeniden dizenlemis, bircok kamu
idaresi de sundugu hizmetlerin envanteri ile hizmet
standartlari tablolarini hazirlayarak internet sitelerin-
de yayimlamislardir. E-devlet entegrasyonu calisma-
lari ise devam etmektedir.

Yine bu kapsamda; belediyeler veya bagl kuruluslar
tarafindan ydritilen su ve kanalizasyon hizmetle-
rinin basitlestirilmesi, su ve kanalizasyon hizmet-
lerinde birokrasiyi azaltici tedbirlerin alinmasi ve
e-belediyecilik uygulamalarinin yayginlastiriimasi-
nin saglanmasina iliskin usul ve esaslari dizenle-
mek amaciyla gikarilan, Belediye Su Ve Kanalizas-
yon Hizmetlerinde Uyulacak Usul Ve Esaslara iliskin
Yonetmelik 03.04.2012 tarih ve 28253 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanarak yirirlige girmistir.

ilgili ydnetmelikte; basvuru sahibinden bilgi ve bel-
ge istenmesine iliskin hususlar, gercege aykiri belge
verilmesi veya beyanda bulunulmasi, su ve kanalizas-
yon hizmetlerine iliskin verilerin elektronik ortamda
tutulmasi hakkinda, ilgili maddelerde diizenlemeler
yapilmis olup, gecici 1 inci madde ile “Belediye ve
bagh kuruluslar, bu Yonetmelikte 6ngorilen husus-
lara iliskin gerekli her turli idari, teknik ve hukuki
diizenlemeleri bu Yonetmeligin yayimi tarihinden iti-
baren alti ay icinde gerceklestirilecegi” hiikme bag-
lanmistir.

Ulkemizde uygulamaya konulan yénetmelik ile ilgili
kamu kurum ve kuruluslari merkezi ve yerel diizeyde
diizenlemelerini yapmustir. islerligin ve diizenli uygu-
lanabilirliginin saglanmasi denetim mekanizmasinin
kurulmasi, vatandaslarin bu yonde bilingli olmasi ve
idarenin devami saglayabilirligi yoniindeki uyumuna
baglidir. Merkezi ve yerel diizeydeki kurum ve kuru-
luslarin hazirladiklari kamu hizmet standartlarinda
belirledikleri hizmetlerin aksayan sekilde ve belir-
lenen zaman aslilarak, gerceklesmesi halinde ortaya
¢ikan dizensizligin yonetim tarafindan perdelenme-
den gereginin yapilmasi gerekir (Yalgin, 2011:121).

SONUC

Son yillarda yasanan gelismeler, hem kamu yénetimi-
nin isleyisinde hem de yénetim vatandas iliskilerinde
bir zihniyet devrimini beraberinde getirmistir. Ms-
teri olarak vatandas odakl yaklasim; sadece kamu

DENETiSIM (&)

yonetimini kar amaciyla hareket eden birimler haline
getirmek degil, bunun yani sira, 6zel sektor yoneti-
minin araclarindan yararlanmak suretiyle, kamu hiz-
metlerinin iyilestiriimesine katki saglamak ve vatan-
dasa etkin ve verimli hizmet sunmaktir. Bu ise hig de
kolay olmayan bir dontisimdair.

Ulkemizde uygulamaya konulan ydnetmelikler ile il-
gili kamu kurum ve kuruluslari merkezi ve yerel di-
zeyde diizenlemelerini yapmistir. islerligin ve diizenli
uygulanabilirliginin saglanmasi denetim mekanizma-
sinin kurulmasi, vatandaslarin bu yénde bilingli olma-
si ve idarenin devami saglayabilirligi yoniindeki uyu-
muna baghdir. Merkezi ve yerel diizeydeki kurum ve
kuruluslarin hazirladiklari kamu hizmet standartlarin-
da belirledikleri hizmetlerin aksayan sekilde ve belir-
lenen zaman asllarak, gerceklesmesi halinde ortaya
¢ikan dizensizligin yonetim tarafindan perdelenme-
den gereginin yapilmasi gerekir. Kamu hizmetlerinin
hizli, kaliteli, basitlestirilmis ve dusik maliyetli bir
sekilde yerine getirilmesini saglamak, hemen hemen
biitliin kamu idarelerinin, ozellikle de yerel yonetici-
lerin ana hedefleri arasindadir. Kamu idaresinin ba-
sarisi, vatandasa istedigi hizmeti, mevzuat hikimleri
cercevesinde yerinde, zamaninda ve kaliteli bir sekil-
de sunmaktan gecmektedir.

Etkin, verimli, hesap verebilir, vatandas beyanina gi-
venen ve seffaf bir kamu yénetimi olusturmak; kamu
hizmetlerinin hizli, kaliteli, basitlestirilmis ve disuk
maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini saglamak
amaciyla cikarilan yonetmelik hiktimlerinin gori-
nirde degil de, gercekten uygulamaya gecirilmesi-
nin saglanmasi, kamu hizmetlerindeki hiz ve kaliteyi
arttiracak, islemleri basitlestirecek, biirokrasiyi azal-
tacak ve maliyetleri dislrecek, bunun sonucunda
da vatandas sikayetlerinin azalmasina veya ortadan
kalkmasina da katkida bulunacaktir. Glnimuizde va-
tandas icin kamu hizmetinin kalitesi ve zamaninda
yapilmasi, hizmet icin 6denen paradan daha 6nemli
bir hale geldigi unutulmamalidir.
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