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Bu ¢alismada kamu hizmeti kavrami ekseninde idarecilerin rolii ve islevi
ele alinmaktadir. Muglak bir kavram olan kamu hizmetinin anlam ve kapsaminin

zamanicinde degisime ugradigi gorilmektedir. Bu degisim paralelinde 6rgltlenme
ve yoneticilerin roll ve islevleri konularinda yeni yaklasimlar ortaya ¢ikmaktadir.
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GIRiS

Vatandaslarin ihtiyag duymus olduklari hizmetleri etkin ve kaliteli bir
sekilde sunmak, glinimiizde devletin en dnemli gérevleri arasindadir. Ancak kamu
idarelerinin en 6nde gelen islevleri arasinda yer alan kamu hizmetinin anlami,
kapsami ve sinirlari konusunda, Ogreti ve yargl organlari nezdinde (zerinde
uzlasilan bir fikir birligi bulunmamaktadir. Ornegin, Truchet kamu hizmeti kavrami
ile ilgili olarak kimsenin tartismasiz bir tanim veremedigine isaret ederek; yasa
koyucunun tanimlama endisesi tasimadigi, yargicin degerlendirme 6zgirlGgini
kaybetmemek icin tanimlamak istemedigi, 6gretinin ise biitlin cabalarina ragmen

tanimlamayi basaramadigini ileri stirmiistiir (isten, 2007).

Kamu yonetimi anlayisinda meydana gelen gelismeler, kamu yonetiminde
bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullaniimasinin yayginlagmasi, vatandaslarin kamu
yonetiminden kamu hizmet sunumunda kaliteli hizmet istemlerinin artmasi,
kamu ydnetimlerini, vatandas odakli bir yaklagimi benimsemeye yéneltmektedir
(Sezer, 2008, s. 148).

Bu cercevede, vatandasi merkeze yerlestirip ve ona hizmet etmek lzerine
odaklanmis olan, yeni kamu hizmeti anlayisinda; kamu yarari bir Grin degil
amactir, stratejik dusinilip, demokratik hareket edilmekte, sorumluluk basite
indirgenmemekte, musteriye degil vatandasa hizmet edilmekte, verimliligin
yani sira insana da deger verilmektedir. Dolayisiyla kamu hizmeti de bu anlayisla

yeniden tasarlanmaktadir (Geng, 2010, s. 145).

Bu anlayisa uygun olarak olusan yapilanmada kamu yoneticilerinin
kaynaklari optimal bir bicimde kullanarak dagitan ve kamu kurumlarini bir

miitesebbis ruhuyla yoneten kisiler olmasi beklenmektedir (Demirel, 2006, s. 123).

Bu calisma kamu hizmeti konusunu ele almaktadir. Temel amaci, kamu
hizmeti kavraminin tarihsel siirecte donlisiimini ve bu baglamda kamu hizmeti
sunumunda yoneticilerin etkinlik ve verimliliginin saglanmasindaki rol ve islevini
ortaya koymakdtr.

Bu kapsamda sirasiyla, kamu hizmeti kavrami tanimlanacak, kamu hizmeti
tarleri, sunum sekilleri ile kamu hizmetinde etkinlik ve verimlilige deginildikten
sonra kamu hizmet standartlarina ve yoneticilerin hizmet sunumunda islevine
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deginilecektir. Elde edilen bulgular verildigi ve degerlendirmenin yapildigi sonug
bolimiyle ¢alisma sona erdirilecektir.

1. KAMU HizMETi

20. ylzyil baginda Duguit, Bonnard ve Jeze tarafindan, devlet islevlerinde
ortaya c¢ikan gelismenin kamu hukukunda olusturdugu donidsimlerin
aciklanmasina yonelik ¢alismalar, Kamu Hizmetleri (Bordeaux) Okulu anlayisinin
olusturulmasi ile sonuglanmistir. Bu okul, kamu hizmeti kavramini tim idare
hukukunun ve hatta devletin agiklayici kavrami olarak kurgulamistir (isten, 2007).
Bu baglamda kamu hizmeti kavrami, Fransiz idare hukukunun ve dolayisiyla da
etkisi altindaki Tiirk idare hukukunu agiklamakta kullanilan temel unsur olarak yer
almistir (Sarisu, 2011, s. 47).

idare Hukuku agisindan temel kavram olmasina ragmen, “kamu hizmeti”
kavrami, yalniz idare hukukunun degil; bitin kamu hukuku igin énemli bir
kavramdir. Bununla beraber kamu hukukunun en cetrefil ve bulanik kalmis
konularindan biridir. Kamu hizmeti kavraminin, Gzerinde uzlasmaya varilmis bir
tanimi bulunmamaktadir. Kamu hizmetinin igerigine yonelik tartismalar konunun
hukuki boyutuyla sinirli kalmamakta, siyasi ya da ideolojik boyut da isin igine
girmektedir (Eser, Memisoglu ve Ozdamar, 2011, s. 209, 210). Kamu hizmetinin
kavram olarak belirsizliginin ileri siirilmesi, ayni zamanda hukuken belirsizligi
ifade etmektedir. Kavramin sadece hukuki kaynaklardan beslenmemesi buna
zemin hazirlamaktadir. Ote yandan kamu hizmeti kavrami “hukuki bir tabula rasa”
olarak degerlendirilmekte ve kavramin icinin hukuki kistaslardan ziyade dénemsel
ihtiyaglara gore doldurulmasi yolu segilmektedir (Orak, 2007, s. 163).

Derbil (1950, s. 29) “kamu hizmeti” kavraminin llkemizde bulanik kalmasi
sebeplerinden birinin “hizmet” kelimesinin Tirkcede statik bir mana ifade
edememesi oldugunu ifade etmistir.

Diger taraftan Uler (1998, s. 284) kamu hizmetinin belirsiz bir kavram
olduguna karsi ¢ikmis, bu nitelendirmenin Balta’ya ait oldugunu ve yanlis
anlasildigini, aslinda Balta’nin her durumda objektif niteleme gerektigini ifade
ettigine dikkat cekmistir.

Kamu hizmeti kavramindaki belirsizliginin bir baska kaynagi, doktrinde
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birbirinden farkli tanimlar yapilmis olmasidir. Tanimlardaki bu farkhliklar, kamu
hizmetini tanimlarken hangi unsurun esas alindigi ile yakindan iliskilidir (Ozdemir,
2005, s. 5). Ayrica kamu hizmetinin niteligi hakkinda farkli yaklasim ve gorisler
bulunmaktadir. Hukuksal boyutta, kamu hizmeti anlayisinin, objektif anlayistan

subjektif anlayisa dogru bir gelisme gosterdigi sdylenebilir.

Kamu hukukunu, hatta devleti kamu hizmeti kavramiyla agiklamak yolu
Duguit’in agtigl genis bir ¢igir olmustur (Derbil, 1950, s. 28). Duguit’in kamu
hizmeti anlayisi objektivisttir. Duguit’e gére kamu hizmeti; karsilikh toplumsal
bagimhhgin gerceklesmesi ve gelismesiicin kaginilmaz ve niteligi geregi tam olarak
gerceklestirilebilmesi ancak yonetici gliclin devreye girmesiyle mimkin olmasi
nedeniyle yonetenlerce saglanmasi, dizenlenmesi ve denetlenmesi gereken
faaliyetlerdir (Onar, 1996, s. 32).

Duguit’in mutlak¢t kamu hizmeti anlayisinda, kamu hizmeti devletin
kurucu unsurlarindan birisidir. Duguit, tlke ile birlikte kamu hizmetini de devletin
kurucu unsurlari arasinda saymakta; egemenligi ve kamu gliciini devletin kurucu
unsurlari arasindan gikararak bunlarin yerine kamu hizmetini koymaktadir (Orak,
2007:166). Eger ortada toplumsal yasam icin mutlaka gerekli bir faaliyet varsa ve
bu faaliyet 6zel girisim tarafindan diizenli ve strekli bir sekilde yiritilemiyorsa
veya ylritilmiyorsa, o faaliyet dogasi geregi kamu hizmetidir ve idare tarafindan
tstlenilmesi gerekir (isten, 2007).

Onar (1996) kamu hizmetini genis anlamda; “Devlet veya diger kamu
tzel kisileri tarafindan veya bunlarin gbzetim ve denetimi altinda genel, kolektif
ihtiyaglari karsilamak, kamu vyararini saglamak igin kamuya sunulmus olan
devamli ve muntazam faaliyetlerdir” seklinde ifade etmistir. Dar anlamiyla kamu
hizmetinin ise “kamu idare veya miiesseselerinin kamu hukukuna 6zgii yontemler
dairesinde ve bu hukuktan dogan yetkilere dayanarak gosterdigi faaliyetler
ve yaptigl hizmetler” seklinde tanimlandigina deginmis, fakat kamu hizmeti
kavraminin acik olmadigini da hemen akabinde ilave etme ihtiyacini duymustur
(Cal, 2009, s. 11, 12).

Derbil ise, “kamu hizmeti bir istir; bir isletmedir. Medeniyet aleminde
bir is ancak insan, maddi ve hukuki vasitalarin belirli bir maksatla dizenlenip
yoneltilmesi ile yapilabilir. “Kamu hizmeti” dedigimiz islerde kamuya hizmet
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maksadi gudulir. Kamu hizmeti denilen isler hilkkimet edenlerin idareleri veya
denetlerialtinda gorulir. Kamu hizmetleri denilen isletmeleri diizenleyen, yiriten
veya denetleyen kimselerin hukuki durumlari 6zel isletmeleri diizenleyen, yiriten
veya denetleyen kimselerin hukuki durumlarindan farklidir” ifadesini kullanmigtir
(Derbil, 1950, s. 35, 36).

Duguit’in kamu hizmeti kavramina iliskin taniminin “hizmetin kamu
hizmeti olmasina kimin karar verecegi” noktasinda eksik olduguna inanan Jéze,
stbjektif yaklasimi desteklemek suretiyle kamu hizmeti kavramina farkli bir
boyut kazandirmistir. Kamu hizmetine subjektif yaklasim uyarinca, bu konuda
kategorisinin olusturulmasinda, hizmetin niteligi degil, siyasi otoritenin kararlari
belirleyici rol oynamaktadir (Yilmaz, 2008, s. 1221). Kamu hizmeti anlayisinda tek
belirleyici olan yoneticilerin iradesidir (Orak, 2007, s. 168). Jéze kamu hizmetini
“idare hukukunun kdse tas”” olarak degerlendirmis (isten, 2007) ve kamu
hizmetini, “sadece yoneticilerin kamu hizmeti olarak yerine getirmeye karar
verdikleri kamusal ihtiyaglar” olarak tanimlamigtir.

Bu silibjektif tanim, glinimiize kadar hakim durumda kalmis ve nihayet
modern idare hukuku doktrininden Truchet, kamu hizmetinin kamusal otorite
tarafindan bazi faaliyetlere yapistirilan bir etiket, vurulan bir damgadan ibaret
oldugunu soyleyerek, bu sibjektiflestirmede doruk noktaya ulasmistir (Ulusoy,
1999, s. 167).

Subjektif kamu hizmeti yaklasimina gore bir faaliyetin kamu hizmeti
olduguna iliskin kanunda agik hikim bulunmalidir. Bu sekilde acgik bir hikim
bulunmuyorsa, s6z konusu hizmet igin 6zel hukuku asan bir rejimin 6ngorilip
ongorulmedigi arastirlmahdir. Bu sekilde de anlasilamiyorsa hizmetin
kurulusundaki sebep ve amacin kolektif ve genel ihtiyaci karsilamak mi, yoksa
idareye gelir elde etmek icin mi olduguna bakilmalidir (Ozdemir, 2005, s. 11)

Objektif kamu hizmeti anlayisinda, belirli faaliyetler tasidiklari bazi 6zellik
veya niteliklerden dolayr kamu hizmeti sayilmaktadir. Kamu hizmetlerinin belirli
olmasi ve gorildigi zaman taninmasi seklindeki bir belirleme statik bir ifade
tasimaktadir ve bu baglamda, ulasim, haberlesme, 6gretim gibi genel, ortak,
siirekli ve zorunlu ihtiyaglari tatmin eden 6zel faaliyetlerde kamu yarari mevcuttur
ve bu hizmetlerde kamu hizmeti haline getirilmesi anlayisindaki objektif yaklasim

365



Tirk idare Dergisi / Sayi 481

artik terkedilmistir. Diger taraftan devletin islevleri ile kamu hizmeti arasinda
kurulmaya c¢ahsilan birliktelik, subjektivist kamu hizmeti anlayisinda bir kopus
gostermekte ve kamu hizmetlerinin tanimlanmasinda yasa koyucunun iradesi
rol oynamaktadir. Subjektif kamu hizmeti anlayisina yoneltilen en 6nemli elestiri
ise, yasa koyucunun iradesinin yeterince ac¢ik olmadigi durumlarda, bir faaliyetin
kamu hizmeti sayilip sayilamayacaginin da o oranda tatmin edici bicimde ortaya
konulamayacagidir (Orak, 2007, s. 166-168; Ozdemir, 2005, s. 8).

Kamu hizmeti konusunda bir diger yaklasim da “iktisadi kamu hizmeti
anlayisi”dir. Bu anlayis kamu hizmeti kavrami alaninin daha sinirli bir hale
getirilmesi gerektigi temelleri Uzerine oturmaktadir. Bu anlayis uyarinca kamu
hizmetleri ancak 6zel kesimlerce yiritilmesi s6z konusu olmayan faaliyetlerde
glindeme getirilmelidir. Avrupa Birliginde kamu hizmeti anlayisinda yasanan
degisimler de bu gercege dikkat cekmektedir (Yilmaz, 2008, s. 1222). Bu goris
taraftarlarina gore, savunma givenlik, adalet gibi sinirli sayidaki devlet faaliyetleri
kamu hizmeti haline getirilmeli, bunlar disindaki tim faaliyetler (saglhk egitim,
ulastirma, haberlesme gibi) 6zel tesebbiis tarafindan yiiritilmelidir (Ozdemir,
2005, s. 6).

Bagka bir yaklasimda ise kamu hizmeti kavrami organik, maddi ve bicimsel

olmak lizere (g sekilde tanimlanmaktadir.

Organik acidan kamu hizmeti, bir kamu tiizel kisisi tarafindan belli bir
gorevi yuritmek amaciyla tahsis edilmis olan kamu goérevlileri ve araglardir (Altin,
2013, s. 103). Baska bir ifadeyle organik agidan kamu hizmeti, bir kamu tiizelkisisi
tarafindan belli bir gérevin ya da hizmetin yirittlmesi icin kamu emlakinin tahsisi,
bu is icin gorevlendirilen kamu gorevlileri ve vasitalari ile ayrilan mali imkanlarin
buttnidur. Anayasa’nin 70. maddesinde yer alan “Her Turk kamu hizmetlerine
girme hakkina sahiptir.” dizenlemesindeki kamu hizmeti deyimi organik agidan
kullanilmistir (isten, 2007).

Maddi agidan kamu hizmeti, tatmininde kamu yarari olan ve toplumsal
ihtiyaci karsilayan faaliyetlerdir (Altin, 2013, s. 103). Kamu hizmeti, faaliyeti
yuriten orgitin niteliklerinden bagimsiz olarak, yalnizca faaliyetin niteligine
bakilarak tanimlanmaktadir. Buna gore kamu hizmeti, tatmininde kamu yarari

olan toplumsal bir ihtiyaci karsilayan, yani kamu yararina yudrutilen faaliyettir.
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Anayasa’nin 47. maddesindeki “Kamu hizmeti niteligi tasiyan 6zel tesebbusler,
kamu yararinin zorunlu kildigi hallerde devletlestirilebilir” hiukmi ile 128.
maddesindeki “Devletin, kamu iktisadi tesebbusleri ve diger kamu tlzelkisilerinin
genel idare esaslarina gore yiritmekle yikimli olduklari kamu hizmetlerinin
gerektirdigi asli ve slrekli gorevler, memurlar ve diger kamu gorevlileri eliyle
gorultr” hikmi kamu hizmeti deyiminin faaliyet anlaminda kullanildigini
gdstermektedir (isten, 2007).

Sekli agidan kamu hizmeti ise belli bir hukuki rejimi ve dizeni ifade
etmektedir (Altin, 2013, s. 104). Buna gére kamusal yonetim usullerine gore
ylrdtulen faaliyetler kamu hizmeti niteligini tasir. Baska bir ifade ile bir faaliyetin
kamu hizmeti sayilabilmesi i¢in kamu hizmetleri hukuki rejimine, yani kamusal

yonetim usullerine tabi tutulmus olmasi gerekir (isten, 2007 ).

Aslinda, bu tanimlardan higbirisi kamu hizmetini tek basina acgiklamaya
yeterli gelmemektedir. GUnimuzde kamu hizmetleri sadece kamu tuzelkisileri
tarafindan yurutilmemektedir. Artik degisen ve gelisen ihtiyaclar karsisinda
bazi kamu hizmetleri idarenin gozetimi ve denetimi altinda 6zel hukuk kisileri
tarafindan yerine getirilmektedir. Aslinda hangi faaliyetin 6zel, hangi faaliyetin
kamusal oldugu konusunda keskin bir ayrim bulunmamaktadir. Ozel bir faaliyet
devletlestirme yoluyla kamu hizmeti haline, kamu hizmeti de 6zellestirme yoluyla
Ozel faaliyet haline gelebilmektedir. Dolayisiyla insanlara yonelik tiim faaliyetler
kamu hizmeti olmaya elverislidirler. O halde hangi faaliyetin kamu hizmeti oldugu
hususu, yasama organinin iradesi dikkate alinarak belirlenecektir (isten, 2007).
Kamu hizmetini gérecek kamu kurum veya kurulusunun isleyisine kamu hukuku
rejimi yaninda 6zel hukuk kurallarinin da uygulaniyor olmasi, faaliyetin kamu
hizmeti olma niteligini degistirmemektedir (Orak, 2007, s. 169).

Bu cercevede Ulusoy ( 2004. s. 64) modern idare hukukunda kamu hizmeti
kavramini “6nemli derecede kamu yarariigermesi ve bireylere 6zel faaliyet olarak
geregi gibi sunulmasinin miimkiin olmamasi nedeniyle, yasama organi tarafindan
Ozel faaliyetler igin s6z konusu olamayacak bir ayricaliklar ve yuikimlilukler
rejimine (spesifik hukuksal rejim) tabi tutulan faaliyet kamu hizmetidir” bigciminde
tanimlamaktadir.

Glinday (2003, s. 298) da kamu hizmetini, “siyasal organlar tarafindan
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kamuya yararh olarak kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin
denetimi ve gozetimi altinda 6zel kesim tarafindan yuritllen faaliyetlerdir”
seklinde ifade etmis, Gozler (2003, s. 219) ise kavrami, “Bir kamu tizel kisisi veya
onun denetimi altinda bir 6zel kisi tarafindan yurutiilen kamu yarari amacina

yonelik faaliyetlerdir” diye tanimlamistir

Anayasa Mahkemesi (1995) de kamu hizmeti kavramini “en genis tanima
gore kamu hizmeti, devlet ya da diger kamu tizelkisileri tarafindan ya da bunlarin
gozetim ve denetimleri altinda, genel ve ortak gereksinimleri karsilamak,
kamu yarari ya da cikarini saglamak igin yapilan ve topluma sunulmus bulunan
sirekli ve duzenli etkinlikler” seklinde ifade ederek, hizmetin (lkesel, yoresel
veya toplumun bir kesimi igin s6z konusu olmasi onun kamu hizmeti olma
niteligini etkilemeyecegini “Kamu hizmeti” kavraminin gerek 6gretide gerekse
uygulamalarda devlet ve 6teki kamu tiizel kisilerince genel idare esaslarina gore
ylritilen hizmetler alaninin disina tasan ve yayilan bir kapsami oldugunu ve
bunun da gittikge genislediginin bir gergek oldugunu belirtmistir.

Bir hizmetin kamu hizmeti sayilabilmesiigin en az iki kosulun gergeklesmesi
gerekir. Bunlardan biri, hizmetin kamuya yoneltilmis ve kamuya yararli olmasi;
digeri de hizmetin kamu kuruluslarinca ya da ilgili kamu kurulusunun siki gdzetimi
ve denetimi altinda 6zel hukuk kisilerince (Sezer, 2008, s. 149) herkese sirekli
ve dlzenli olarak kamu hukuku hiikiimlerine gore verilmesidir (Yildirim, 2007, s.
298).

Duran (1982)'a gore ise, “eski olsun yeni olsun higcbir kamu hizmeti, tam
ve kesin bir surette, yalnizca Kamu Hukukuna veya sadece Ozel Hukuka gore
yuritilmemektedir. Kamu hizmetlerinin hukuki rejimi, tek ve saf olmayip, konu
ve amaglarina gore degisik olgide kamusal ve 6zel hukuklardan olusan karma

nitelikte cesitli diizenlerdir.”

Kamu hizmetinin 6zelliklerinden onemlileri kisaca su sekilde sayilabilir
(Gozubuyuk, 2001, s. 27-28):

e Kamu hizmeti sunulmasinda esitlik ilkesi gozetilir.

e Kamu yararinadir.

e Bir hizmetin kamu hizmeti sayilip sayilmamasi siyasi kararla belirlenir.

368



Kamu Hizmet Sunumunda idarecilerin islevi / S. CAPAR - R. DEMIR - S. YILDIRIM

e Yerel, (ilkesel ve bélgesel olabilir.

e Kamu kuruluslarinca, ya da bunlarin gozetiminde 0zel girisimler

tarafindan sunulur.
o Tekellesmesi gerekmez.
e Cogunlukla parasiz sunulur.
e Sureklidir.

Kamu hizmetlerinin timine hakim olan temel ilkeler ise; sireklilik,
degiskenlik ve uyum, esitlik ve tarafsizlik olarak belirtilebilir (Gozlbuylk, 2003,
s. 32).

Geleneksel kamu yonetiminde kamu hizmetinin dayandig etik, demokratik
ve profesyonel degerlere zaman icinde Ozel sektérde gelistirilen sorumluluk,
hesap verebilirlik, ortaklik, yeniden yapilanma, esitlik, yenilikgilik, takim ¢alismasi,
mikemmeliyetcilik, dirstlak, kalite, aciklik gibi degerler de eklenmistir (Geng,
2010, s. 146, 149).

Tum gelismeler birlikte degerlendirildiginde bugiin gecerli olabilecek
kamu hizmeti tanimi su sekilde yapilabilir: Siyasal organlar tarafindan kamuya
yararh gorilerek kamu hizmeti olarak nitelendirilen, kamusal bir ihtiyaci tatmin
icin idare tarafindan ya da idarenin yakin denetimi ve gbzetimi altinda 6zel
kisilerce yurutulen faaliyetlere kamu hizmeti denir. Daha genis bir tanim vermek
gerekirse; kamu yarari icermesi ve 6zel faaliyet olarak geregi gibi sunulmasinin
miimkiin olmamasi nedeniyle, yasama organi tarafindan 6zel faaliyetler igin s6z
konusu olamayacak bir ayricaliklar ve yiktumlilikler rejimine (spesifik hukuksal
rejim) tabi tutulan ve sorumlulugu ile denetimi son tahlilde bir kamu otoritesi

tarafindan istlenilen faaliyet kamu hizmetidir (isten, 2007).

Baska bir ifadeyle kamu hizmeti; kamu tizel kisileri tarafindan, ya da
sermayesinin yarisindan fazlasi dogrudan dogruya veya dolayli olarak devlete
ait olan kamu kurum ve kuruluslarinin ya da bunlarin ortakliklarinin yahut da
bunlarin denetimi ve gézetimi altinda ortak ve genel, sureklilik gdsteren toplumsal
ihtiyaclari karsilamak icin yapilan ve topluma, ihtiyaclarini gidermek tGzere kamu
ve/veya 6zel hukuk kisilerince sunulmus/sunulmakta olan dizenli ve sirekli
etkinlikler olarak tanimlanabilir (Sarisu, 2011, s. 59-60).
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2. KAMU HiZMETiNiN TURLERI

Konularina goére kamu hizmetleri iktisadi, idari, sosyal, bilimsel- teknik-
kaltirel kamu hizmetleri olarak ayrilabilir (Altin, 2013, s. 105). Bu ayrim, kamu
hizmetlerinin tabi olduklari hukuksal rejiminin belirlenmesi agisindan 6nemlidir.
Zira bu ayrim her bir tir kamu hizmeti icinde kamusal ve 6zel ydnetim usullerinin

yerini ve yogunlugunu da ortaya koymaktadir.

iktisadi kamu hizmetleri, toplumun ekonomik gereksinimlerini 6zel hukuk
kurallari icinde karsilayan hizmetlerdir. Devletin ekonomik alana miidahale
etmesi gereginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmis olan (Altin, 2013, s. 105) bu
hizmetler, cogu kez 6zel sektor faaliyetleri ile yan yana yiritildiklerinden, esas
itibariyle 6zel hukuk hiikiimlerine tabidirler. Ancak kamu hizmeti nitelikleri geregi,
kamulastirma yapma, idari para cezasi kesme gibi bazi kamusal yetki ve usullere

de sahiptirler.

idari kamu hizmetleri, gecmisten beri kamu hukukuna uygun olarak idare
tarafindan yurutilen egitim, saglik, glvenlik, milli savunma, tapu ve kadastro,
bayindirlik gibi hizmetlerdir (Altin, 2013, s. 106). idari kamu hizmetlerinin kamu
hukuku kurallarina gore yerine getirilmesi esas olmakla birlikte, bazen istisnai
olarak bu hizmetler icin 6zel hukuk usullerine de basvurulabilir. Bu hizmetlerin
yetkileri, usulleri, personeli, mal ve paralari kamu hukuku hikimlerine gére

yaratalar.

Sosyal kamu hizmetleri, emeklilik, sosyal yardim, calisma hayatinin
diizenlenmesi ve sosyal glvenlik gibi konulara iliskin yurutilen faaliyetleri
kapsamaktadir (Altin, 2013, s. 106). Sosyal kamu hizmetlerinde, iktisadi kamu
hizmetlerine gére kamu yarari amaci daha belirgindir. Memurlarin emeklilik
isleri disinda, sosyal kamu hizmetlerinin bir kismi 6zel hukuk rejimine tabi
tutulmuslardir. Ancak 6zellikleri geregi belli 6l¢lide kamu hukuku kurallarina da
tabidirler (isten, 2007). Ornegin 6zel hukuk hiikiimlerine gére sigorta sirketlerinin
yaptiklari kaza, hastalik, hayat ve bireysel emeklilige iliskin sigorta islemleri, kamu
gorevlileri disindaki kisilerin sosyal glivenligini sigorta kapsamindaki rizikonun

gerceklesmesinden saglamaktadir.

Bilimsel-teknik-kultirel kamu hizmetleri, yakin donemde idarenin
genellikle 6zel faaliyete konu olan bilimsel ve teknik arastirmalar ile sanat ve
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kiltar alanlarina el atmasi ile ortaya ¢ikmis olan ve devletin bilimsel ve teknik
arastirmalar, mizik, tiyatro, bale gibi bilim, kiiltiir ve sanat alanindaki faaliyetlerini
kapsayan kamu hizmetleridir. Devlet Tiyatrolari, TUBITAK bu tiir hizmetleri veren
kuruluslardir (isten, 2007; Altin, 2013, s. 106).

Ayrica yurutaldikleri alan dizeyine goére kamu hizmetleri ulusal ve
yerel kamu hizmetleri olarak ikiye ayrilabilir (Altin, 2013, s. 106). Kamu hizmeti
kavraminin mekansal olarak irdelenmesi sonucu karsimiza kent hizmeti kavrami
cikmaktadir. Kent hizmetleri kenti belli ve blylk bir mekan olarak kabul ederek,
bu mekan Uzerinde kurulu yerel yonetim birimi olan belediyelerin sundugu
yerel hizmetler olarak anlasiimaktadir. Genel bir ilke olarak bakildiginda, bitln
vatandaglari ilgilendiren hizmetlerin merkezi yénetim tarafindan; bdlgesel ve
yerel nitelikteki hizmetlerin, o bolgenin yerel yénetimi tarafindan sunulmasi ilkesi
benimsenmistir (Sezer ve Vural, 2010, s. 206, 208 ).

Kamu hizmetlerinin sunumundaki yonetim felsefesi, is gdrme bigimi,
blrokratik ve merkeziyet¢i yaklasim, etkin hizmet sunmayi etkilemektedir
(Cukurgayir ve Eski, 2001, s. 94). Yeni kamu yonetimi anlayisi kamu hizmetlerinin
yerine getirilmesinde merkezi yonetimin disinda mahalli idareleri 6n plana
cikartmakta ve kamu hizmetlerinin Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sartinda da
yer alan ve yerellesme (subsidiarite) ilkesine uygun olarak olusturulmus oérgitler
tarafindan yerine getirilmesinin etkinlik ve verimliligi artiracagini vurgulamaktadir
(Arslan, 2010, s. 28).

Bu baglamda yerel yonetimlere devredilen yetki, gérev ve kaynaklarin,
yerel yonetim oOzerkligini zedelemeyecek sekilde merkezi yonetim tarafindan
denetlenmesini de gerekmektedir (Sezer ve Vural, 2010, s. 217, 218).

Ote yandan kamu hizmetleri konularini olusturan faaliyetlerin devlet
tekelinde olmasi ya da 6zel kesime birakilmasi agisindan da ayrima tabi tutulabilir.
Yararlanma acisindan da kamu hizmetlerinde dogrudan dogruya ve Kkisisel
yararlanma, dolayli yararlanma ve toplumsal yararlanma seklinde bir ayrim s6z
konusudur ( Altin, 2013, s. 106).

Burada kamu hizmeti tiurlerinden olmamakla birlikte, 1960’li yillarda
Fransiz idare Hukuku dgretisinde Conseil D’Etat ictihadina dayanilarak gelistirilen
“virttel (sanal) kamu hizmeti” kavramina da deginmekte fayda bulunmaktadir
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(Isten, 2007). “Virtiiel kamu hizmeti”, yani “kamu hizmeti olmaya yatkin, hizmet”
veya “kamu hizmeti olma istidadini biinyesinde tasiyan faaliyetler” genelde
kamu emlakinden normalin disinda bir yararlanmayi gerektiren faaliyeti ifade
etmekte olup, s6z konusu faaliyeti ylrlten 6zel kisinin idare ile iliskileri de bir
izne dayanmakla beraber idarenin denetim yetkisi kolluk yetkisi boyutlarini asip
hizmete icten midahale niteligi kazanmaktadir. Hatta bu 6zelligi dolayisiyla, izin
alarak faaliyeti yuriten kisinin durumunun imtiyaz sahibinin durumuna yaklastigi
da kabul edilmektedir. Uygulamada, Danistay’in 6zel 6gretim kurumlarina ve
minibls isletme ruhsatlarina iliskin kararlari virtiel kamu hizmeti anlayisinin
benimsendigine 6rnek olarak kabul edilmektedir (Tan, 1991, s. 236, 237).

Virtiel kamu hizmetinde bu hizmet igin siyasi otorite tarafindan “kamu
hizmeti” tanimlamasi yapilmamaktadir. Ancak 6zel kesim tarafindan yirdtilen
bir faaliyet ile kamu yarari, idarenin kolluk yetkisini asan bir denetim iginde
saglanmaktadir. idarenin kamu hizmetinin takipgisi olma sifati ile hizmeti
goren kesime midahale olanagl bulunmaktadir (Yilmaz, 2008, s. 1220). Bu
kuram uyarinca hemen hemen her 6zel tesebbis faaliyeti kamu hizmeti haline
donlstirilebilir ve bu sayede 6zel tesebbiis biitiinlyle idarenin denetimi altina
sokulabilir. Bu ise liberal demokratik sistemde uygun gorilebilecek bir sonug
degildir (Ozdemir, 2005, s. 10).

Virtlel kamu hizmeti anlayisina yonelik bir elestiri de, bu anlayisin
benimsenmesi halinde kamu hizmeti kavraminin “deforme” edilebilme riskini
blnyesinde barindirdigl, bunun sonucunda benzer faaliyetler yapan idarenin

AN

de bu faaliyetleri 6zel sektdre benzer sekilde “kar” etmek amaciyla ifa etmeye

baslayabilecegi savunulmaktadir (Cal, 2009, s. 25).
3. KAMU HiZMETINiN SUNUMU

Kamu hizmetlerinin gesitli yontemler ile sunulmasi mimkiindir. Kamu
hizmetlerinin dogrudan idare tarafindan gorilme usulii emanet usuliidir. Bunun
disinda hizmetlerin 6zel kisilere gordurilmesi misterek emanet, iltizam, ruhsat,

imtiyaz, yap-islet-devret yontemleriyle yapilmaktadir (Altin, 2013, s. 106, 107).
3.1. Emanet Usulii

Emanet usuli kamu hizmetlerinin dogrudan dogruya bir kamu tuzel
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kisisi tarafindan, belirlenen hizmet icin ayrilan personel, arag, biitce ile yerine
getirilmesidir (Giritli, Bilgen ve Akgliner, 2001, s. 788). Diger bir ifade ile emanet,
bir kamu hizmetinin devlet veya 6teki kamu tizelkisileri tarafindan dogrudan
dogruya ve kendi orgitleriyle ve hizmete tahsis ettikleri ayni ve sahsi vasitalarla
gordiurilme usulidir. Emanet usuli icin belirleyici nitelik, bir kamu hizmetinin
dogrudan dogruya devlet veya Oteki kamu tiizel kisilerince gorilmesidir. Buna
karsilik bir hizmetin mutlaka kamusal yonetim usulleri ile goriilmesi emanet
usuliiniin belirleyici bir niteligi degildir. Bu nedenle; bagl bulunacagi rejimin
kamusal yénetim usullerine tabi kamu hizmetleri ya da 6zel yonetim usullerine
tabi kamu hizmetleri olmasi 6nemli degildir (Giinday, 1999, s. 233).

idare hukukunun gecerli oldugu emanet yénteminde isbdlimi ilkesi
geregi hizmet bakanliklar, belediyeler, il 6zel idareleri, kdyler ve gesitli kamu
kurumlar eliyle gorulmektedir (Giritli, Bilgen ve Akglner, 2001, s. 788). Mali
bakimdan hizmetin idamesi icin gerekli olan 6denek s6z konusu hizmetin sahibi
olan idarenin bitgesi icinde bulunmaktadir ve onun bagh oldugu usullere gore
kullanilmakta ve denetlenmektedir (Ozdemir, 2005, s. 25).

3.2. Miisterek Emanet Usulii

Musterek Emanet Usuli, bir kamu hizmetinin masraflari, hasar ve zarari
idareye ait olmak Uizere, gelir tizerinden belli bir pay veya gotiirl bir Gcret karsilig
Ozel bir kisiye gordiirilmesidir (Ginday, 1999, s. 234). Baska bir ifadeyle misterek
emanet usull; hizmeti yerine getiren 6zel kisinin hizmetin bedelini, hizmetten
yararlananlardan aldigi bedelle karsilamasi ve bu yolla kazang elde ettigi takdirde
bunu idare ile paylagsmasi yontemidir (Glinday, 2004, s. 306, 307).

Ruhsat veya izin olarak adlandirilan bu usulde, idare tek tarafli olarak idari
bir islemle tekel niteliginde olmayan bir hizmeti 6zel kisilere gérdirtebilmektedir.
Ancak idarenin verdigi ruhsat 6zel kisi ile bir idari sézlesme seklinde degil, 6zel
kisiye idarenin tek tarafli iradesiile yapilan bir sart islemle verilmektedir (Kalabalik,
2004, s. 267).

3.3. iltizam Usulii

iltizam usulii, miiltezim adi verilen bir 6zel kisiye gétiirii veya orantili bir
kazang ya da iicret karsiliginda bir kamu hizmetinin gérdirilmesidir. iltizam Usulii,
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misterek emanet usulliniin mali konularda uygulanma bicimidir (Glinday, 1999:
233). Bu usulde kamu hizmeti, 6nceden kararlastirilan oranda bir bedel karsilig
ozel kisiye gordirulmektedir. Hizmet idare tarafindan tesis edilmekte yurutilmesi
ise O0zel kisiye birakilmaktadir. Miisterek emanet usulli, s6z konusu hizmete iliskin
olasi zarar ve hasar riskinin belirli bir sézlesme kapsaminda idarede kalmasi
nedeniyle imtiyaz usuliinden ayrilmaktadir (Ozdemir, 2005, s. 43).

Misterek emanet ve iltizam usullerinin giniimlzde uygulanabilirligi

kalmamis olan hizmet gérme usulleridir.
3.4. imtiyaz Usulii

imtiyaz, kamu hizmeti imtiyaz sdzlesmesi olarak adlandirilan idari bir
sozlesme ile verilmekte ve bu sézlesme ya belli bir kamu hizmetinin kurulmasi
ve belli bir stre isletilmesi veya kurulmus bulunan bir kamu hizmetinin sadece
isletilmesi ya da her ikisi birlikte yapiilmaktadir. Belli bir kamu hizmetinin sadece
kurulmasi icin yapilan sozlesmeler yargi ictihatlarinda idari sézlesme olarak degil
ozel hukuk sozlesmeleri olarak kabul edilmektedir (GUnday, 1999, s. 234).

Bazi kamu hizmetleri imtiyaz yoluyla isletiimektedir. Devlet bir hizmeti
kamu hizmeti niteligine getirdikten sonra bu hizmetin yirattilmesini, hizmetin
yuritilmesinden dogan giderler ve hasarlar de 6zel kisiye ait olmak Uzere, bir
ozel kisiye vermektedir (Giritli, Bilgen ve Akgiiner, 2001, s. 788). Boylece devlet
sozlesme ile bir 6zel hukuk tiizel kisisine hizmetin isletilmesini, getirdigi tim
harcamalari, kar ve zarari ile birlikte devretmektedir (Kalabalik, 2004, s. 268).

5393 sayili Belediye Kanununa gore, belediye, miktesep haklar sakl
kalmak Uzere; igme, kullanma ve endistri suyu saglamak; atik su ve yagmur
suyunun uzaklastirlmasini saglamak; bunlar icin gerekli tesisleri kurmak,
kurdurmak, isletmek ve islettirmek; kaynak sularini isletmek veya islettirmek;
toplu tasima yapmak; bu amacla otobis, deniz ve su ulasim araglari, tiinel, rayh
sistem dahil her tirli toplu tasima sistemlerini kurmak, kurdurmak, isletmek ve
islettirmek ve kati atiklarin toplanmasi, tasinmasi, ayristiriimasi, geri kazanimi,
ortadan kaldiriimasi ve depolanmasi ile ilgili butlin hizmetleri Danistay’in goriisu
ve igisleri Bakanhginin karariyla siresi kirkdokuz yil gegmemek {izere imtiyaz
yoluyla devredebilir (md.15).
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3.5. Yap-islet-Devret Modeli

Bu model; ileri teknoloji veya yuksek maddi kaynak ihtiyaci duyulan
projelerin gergeklestiriimesinde kullaniimak tizere gelistirilen 6zel bir finansman
modeli olup, yatirim bedelinin (elde edilecek kar dahil) sermaye sirketine veya
yabanci sirkete, sirketin isletme siiresi icerisinde Urettigi mal veya hizmetin idare
veya hizmetten yararlananlarca satin alinmasi suretiyle 6denmesidir.

Ulkemizde 3996 sayili Bazi Yatirim ve Hizmetlerin Yap-islet-Devret Modeli
Cercevesinde Yaptiriimasi Hakkinda Kanuna goére; kopr, tiinel, baraj, sulama,
icme ve kullanma suyu, aritma tesisi, kanalizasyon, haberlesme, kongre merkezi,
kiltir ve turizm yatirimlari, ticari bina ve tesisler, spor tesisleri, yurtlar, tema
parklar, balik¢l barinaklari, silo ve depo tesisleri, jeotermal ve atik 1siya dayali
tesisler ve i1sitma sistemleri elektrik Gretim, iletim, dagitim ve ticareti maden ve
isletmeleri, fabrika ve benzeri tesisler, cevre kirliligini dnleyici yatirimlar, otoyol,
trafigi yogun karayolu, demiryolu ve rayli sistemler, gar kompleksi ve istasyonlari,
teleferik ve telesiyej tesisleri, lojistik merkezi, yeralti ve yeristi otoparki ve sivil
kullanima yonelik deniz ve hava alanlari ve limanlari, yik ve/veya yolcu ve yat
limanlariile kompleksleri, sinir kapilari ve gimrik tesisleri, milli park (6zel kanunu
olan harig), tabiat parki, tabiati koruma alani ve yaban hayati koruma ve gelistirme
sahalarinda planlarda ongérilen yapi ve tesisleri, toptanci halleri ve benzeri
yatirm ve hizmetlerin yaptiriimasi, isletilmesi ve devredilmesi konularinda yap

islet devret modeli uygulanabilmektedir.
4. KAMU HiZMETi ANLAYISINDA DONUSUM

Kamu hizmeti anlayisi tarihsel siire¢ icinde degisime ugramistir. 19 vy.
sonlari ve 20. yy. baslarinda mutlakgi (objektivist) nitelikte olan kamu hizmeti
anlayisindan, goreceli (stbjektif) kamu hizmeti anlayisina dogru bir gecis
yasanmistir. Mutlakgl kamu hizmeti anlayisinda; “bazi faaliyetler sirf toplumsal
yasam ic¢in ¢ok onemli” olmalari nedeniyle, “yani dogalari/nitelikleri geregi”
kamu hizmeti olarak kabul edilmekteydi. Bu anlayigsinin kati durumu, “kamu
hizmetlerinin toplum yasaminin degisen kosullarina” uyarlanamamasi ve
“modern demokrasinin temel kazanimlarina uygun olmamasi” gerekgesiyle
elestirilmistir. Bunun tzerine goéreceli (subjektif) kamu hizmeti anlayisina dogru
bir gegis yasanmistir (Eser, Memisoglu ve Ozdamar, 2011, s. 210).
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Ozellikle 1960’larda 6ne gikan “refah devleti” anlayisi; ekonomide yasanan
krize bir ¢oziim formili olmasi agisindan, kiiresellesmenin ve neo-liberal piyasa
ekonomisinin hakim paradigma haline geldigi 1970’lerin ikinci yarisinda ve 6zellikle
1980 sonrasinda, sinirli, neo-liberal devlet anlayisini igeren “minimal-girisimci
devlet” yaklasimiyla islevsizlesmistir. Bunun sonucu devletin islev ve fonksiyonlari
da yeniden sorgulamaya tabi tutulmus ve siireg icinde kamu yonetimi sisteminin
yeniden yapilandiriimasi ile kamu hizmeti anlayisinin degisimi giindeme gelmistir.
Boylece devletin kaynak israfina neden olan sosyo-ekonomik faaliyetlerden
uzaklasmasi, bu alani piyasa ekonomisine birakmasi dngérlen, sinirli, neo-liberal
devlet anlayisi 8ne gikmistir (Demirel, 2006, s. 109; Eser, Memisoglu ve Ozdamar,
2011, s. 209).

Neo-liberal politikalar dogrultusunda devletin ekonomiye midahalesi
azalirken kamu hizmeti anlayisi da degisime ugramistir. Kamu hizmeti artik
sadece devlet tarafindan Uretiimemekte, devlet yaninda piyasa glicleri tarafindan
da kamu hizmeti sunulmaktadir. Kamu hizmetlerinin piyasaya agilmasi ve
buna paralel olarak hizmetlerin sunumunda kar amaci giidiilmesi, “faydalanan
oder” ilkesi dogrultusunda hizmetlerin fiyatlandiriimasina yol agmaktadir. Bu
durum cesitli dusiinirlerce kamu hizmetlerinin “sosyal hak” olma niteligine son
verildigi ve “vatandag” kavraminin yerini “musteri” kavramina biraktigi seklinde
elestirilebilmektedir (Eser, Memisoglu ve Ozdamar, 2011, s. 211).

Dreschsler (2005) yeni kamu isletmeciligi (NPM)'ni, “is ilkelerinin ve isletme
tekniklerinin 6zel sektérden kamu sektorline transfer edilmesidir,” seklinde
tanimlamistir. Kamu isletmeciligi, dogal dengenin saglanmasi durumunda en
verimli kaynak kullaniminin da miimkin oldugunu savunur. Zaten verimlilik, en
temel ilkesidir (Sener, 2007, s. 36).

Yeni kamu isletmeciligi yaklasiminda; hiyerarsik bir nitelige sahip olan klasik
model olan piramidal yapinin yerini, kamu o6rgitlenmesinde yatay orgiitlenme
modellerine gecilmis ve yari 6zerk birimler almistir. Bu anlayisi sonug odaklidir.
Onem verilen nokta daha ¢ok sonuglardir. Klasik anlayistaki siireglere &nem verme
yerini sonuglara yoneltmistir. Sonuclara yénelik olmak bu kuruluslarin Grettikleri
mal ve hizmetlere ve bunlarin verimliligine goére degerlendiriimesi demektir
(Arslan, 2010, s. 32-33).
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Kamu yonetimindeki bu yeni yaklasim, 06zellikle klasik birokrasiye
yoneltilen elestirileri temel olarak ele almaktadir. Yapilan elestiriler; hiyerarsik bir
yapilanma, yetkilerin asiri merkezilesmesi, vatandaslarin beklentilerini geregi gibi
karsilayamayan, asiri kuralciligin hakim oldugu, verimsiz galisan, gibi séylemlerle
ifade edilmektedir. Kamu yonetimindeki yeni yaklasim batin bunlari reddedip
Ozel sektor tekniklerini esas almayi dnermektedir. Bu Yeni kamu ydnetimi anlayisi
bir paradigma degisimidir. Bu anlayisla klasik ydonetim ekollniin biitiin degerlerine
alternatifler getirilmektedir. Klasik yonetim elestirilirken ekonomik rasyonellik
esasina gore yeni Oneriler sunulmaktadir. Bu 6neriler de iktisat, isletme bilimleri
ile kiiresellesme sayesinde kendi algilamalarina gore kamuyu sekillendirmektedir.
Piyasaya oncelik verilmeli denince klasik burokrasinin hiyerarsik yapisi, misteri
kavramini kullaninca devlet karsisinda hak ve yukimliliklere sahip vatandas
kavrami degisime ugramaktadir (Arslan, 2010, s. 27, 29).

Yeni liberal bakis acisinda, kamu hizmetlerinin ticarilestirilebilir ve
siradan ticari isletmeler tarafindan da sunulabilir oldugu savunulmaktadir. Ozel
girisimciligin kamusal bircok hizmeti kamu girisimlerinden daha etkin bir bigcimde
yerine getirebilecegi yaygin olarak kabul edilir hale gelmistir (Acar ve Giil, 2007,
s. 265, 266). Ekonomiklik, etkililik, verimlilik, seffaflik, denetlenebilirlik, hesap
verebilirlik, yerellesme, musteri odaklilik, strekli degisim, piyasa tabanl olma,
liberal ekonomi, sivil toplum, yeni sag, isletmecilik gibi kavramlar kamu yénetiminde
yeni bir paradigma degisimine neden olmaktadir (Arslan, 2010, s. 29).

Kiresel 6lgekte neo-liberalizmin savunucusu konumundaki Diinya Bankasi,
1990’larin ortalarina kadar minimal devlet yaklasimini benimserken, 1997 Raporu
etkin devlet yaklasimina odaklidir (Demirel, 2006, s. 113).

iletisim ve ulagim teknolojilerindeki gelismeler, kentlesmenin hizlanmasi
ve kent nifusunun artmasi, vatandaslarin kamu hizmetlerinden talep ve
beklentilerinin degismesi ve gesitlenmesi gibi faktorler kentsel hizmetlere olan
talepleri artirmistir. Kamu hizmetlerinin merkezi yonetim tarafindan kaliteli, etkin
ve verimli bir sekilde gergeklestirilememesi bu hizmetlerin kentlerde daha ¢ok yerel

ybnetimler tarafindan sunulmasini gerektirmistir (Sezer ve Vural, 2010, s. 217).

Ozellikle 1980 sonrasi yénetim anlayisinda meydana gelen degisimlerle
birlikte kamu hizmetlerinin etkin ve verimli bir sekilde sunulmasi, kamu
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hizmetlerine olan talebin yerinde karsilanmasi, hizmetten yararlananlarin karar
alma siireglerine katilmasi gibi konular 6n plana ¢ikmaya baglamisgtir. Boylece
klasik kamu hizmeti anlayisi yerini yeni bir kamu hizmeti anlayisina birakma
egilimine birakmistir (Altin, 2013, s. 111).

Kamu hizmetlerinin degisik aktorlerin isbirligi ve katilimiyla goriilmeye
baslanmasi, hizmetlerde etkililik ve verimliligin 6n plana ¢ikmasi, hizmet
faaliyetinin tim sureglerinin denetime agik hale gelmesi gibi durumlar klasik
kamu hizmeti anlayisinin degisiminde yonetisim dislincesinin énemli bir yere
sahip oldugunun birer gostergesi niteligindedir (Altin, 2013, s. 111, 112).

Dunyanin her yerinde kamu yonetimi alaninda hukimetlerin yapisal ve
islevsel donlsiminin; yonetisim yaklasiminin ortaya ¢ikmasi; yeni yurttas-
hikimet iliskileri; kamu, 6zel ve hikimet digi kuruluglar arasinda politika
olusturmanin yeni siregleri araciligiyla gerceklestirildigi bilinmektedir (Cukurgayir
ve Eski, 2001, s. 90).

Kamu hizmetlerinin sunumunda etkinligi arttiran bir yaklagim olan yeni
kamu isletmeciligi diisiincesi kapsaminda 6énemli bir yere sahip olan yonetisim,
degisik aktorlerin etkilesimiyle ortaya gikan bir slirectir. Yonetisim pasif tiketiciligi
icermeyen aktif katilimci vatandaslk anlayisinin hakim oldugu bir yapidir.
Yonetisim; katilim ve hesap verebilirlik kavramlarini da beraberinde getirmektedir.
Hizmetten yararlanan kisilerin karar alma sireclerine ortak olmasi ayni zamanda
hizmetin yiritilmesinde gorev Ustlenen birimlerin hesap verebilir olmasini
gerektirmektedir. Kamu hizmetlerinin degisik aktorlerin isbirligi ve katihmiyla
gorilmeye baslanmasi, hizmetlerde etkililik ve verimliligin 6n plana g¢ikmasi,
hizmet faaliyetinin tim sireclerinin denetime acik hale gelmesi gibi durumlar
klasik kamu hizmeti anlayisinin degisiminde ydnetisim dislncesinin dnemli bir
yere sahip oldugunun birer géstergesi niteligindedir (Altin, 2013, s. 111,112).

Yonetisim, esasinda yeni kamu isletmeciligi yaklasimini destekleyici bir
kavram olarak karsimiza g¢ikmaktadir. Yonetisim modeli ile amaglanan, kamu
isletmeciligi ile devlet icinde baslatilan piyasalastirma girisimleri, rekabet, etkinlik
ve etkililik gibi ekonomik olgutlere gore tanimlanan toplumsal iliskiler alanina
dogru genislemedir. Yonetisim, kamu-6zel, devlet-devlet disi, ulusal-uluslararasi
aktorler tarafindan gergeklestirilen bir islev olarak tanimlanmaktadir (Orak, 2007,

378



Kamu Hizmet Sunumunda idarecilerin islevi / S. CAPAR - R. DEMIR - S. YILDIRIM

s. 231).

Yonetisimin giindeme getirdigi yeni devlet anlayisini, en 6zIU bigcimiyle,
“minimal devlet” modelinden “diizenleyici devlet” modeline gegis olarak
adlandirmak mimkin gérinmektedir. Bu gecis “birinci kusak yapisal reformlar”
ve “ikinci kugsak yapisal reformlar” ayrimi ile adlandiriimaktadir. Birinci kusak
reformlarin minimal devlet modelini, ikinci kusak reformlarin ise dizenleyici
devlet modelini temel aldigi kabul edilmektedir. Duzenleyici devlet modelinin
getirdigi en 6nemli yenilik, minimal devlet modelinin serbest piyasa modeline,
deregiilasyona, devletin ekonomiye midahalelerinin sinirlanmasina odaklanan
yaklasiminin, piyasa mekanizmasinin etkinliginin ve serbest rekabetin saglanmasi
icin yeterli olmadiginin ortaya konmasidir. Bu yeni yaklasim, rekabet¢i piyasa
yapilarina ulasilabilmesi icin devletin kartellesmeyi onleyici, rekabeti glivenceye
alan, yolsuzluklari 6nleyen, seffafligi saglayan, girisim 6zglrlGgini genisleten
ve tiuketici haklarini koruyan etkin o6nlemler almasi gerektigi varsayimina
dayanmaktadir. Ancak, yénetisimin “etkin devlet” vurgusunun “kamu girisimciligi”
ve “refah programlari”na davetiye ¢cikarmak anlamina gelmedigini de vurgulamak
gerekmektedir. Bu yaklagimiyla, yonetisim, serbest piyasa modelini temel almaya
devam etmekte, ancak mevcut piyasalarin rekabetci niteliginin glivenceye
alinmasina yonelik ek dnlemler getirmektedir (Kalfa ve Ataay, 2008, s. 236'.

Ote yandan kiiresellesme ile birlikte devletlerin hizmet sunumlarinin
modernlesmesi gerekliligini fark etmesiyle birlikte uygulamaya konulan e- Devlet
uygulamalari, geleneksel kamu hizmeti sunma sekillerinde énemli bir degisime

yol agmistir.

Devlet anlayisinin giinimizde en onemli gostergeleri arasinda, devletin
i¢ isleyisini online hale getirmesi, kamu hizmetlerini yurttaslara dijital ortamda
sunmasi ve bilisim teknolojilerini kullanarak birokratik islemleri en aza indirmesi
yer almaktadir. Elektronik devletin temel amaci, bilgiye erisme, iletisim kurma,
hizmet sunma ve katilim olanaklari bakimindan mimkin oldugu ve hukukun
izin verdigi olglide yurttas ve isletmelerin ihtiyaglariyla kesisen dijital bir yonetim
olusturmakdtir. Elektronik devlet Yeni Kamu isletmeciligi ile baslatilan degisiklikleri
kullanmaktadir. Bu degisiklik, kamu kurumlarinin hizmetlerini yurttaglara
birbirleriyle iliskili bir sekilde sunma c¢abasini icermektedir. S6z konusu ¢abalar,
karar alma ve alinan kararlari uygulama sirecini igine almaktadir (Eren ve Durna,
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2005, s. 139, 141, 149).

Ozelikle ydnetimin yeniden yapilandirilmasi cabalariyla énem kazanmaya
baslayan e-devlet kavrami, bltilinlesmis strateji, siireg, organizasyon ve teknolojiyi
ifade eden bir kavramdir (Cukurcayir ve Eski, 2001, s. 103).

E-devlet “...vatandaslarin ya da is diinyasinin devlet kurumlariyla olan iligki
ve islemlerinin elektronik ortamda gergeklestirilmesidir. Kamu hizmetlerinin,
taraflarin dogrudan baglanti kurmaya ya da fiziksel degis tokus yapmaya gerek
kalmadan agik veya sinirh kullanicilarin ulagabildigi kapali aglar Uizerinden
elektronik olarak yapilabilmesi seklinde tanimlanabilir” (Yucetirk, 2002, s. 146).

E-devlet uygulamalarini sadece hizmet sunumunda bilgi-iletisim
teknolojilerinin kullanilmasi olarak algilanmamalidir. Hizmet sunumunun yani
sira e-devlet uygulamalari ayni zamanda insan kaynaklarinin, is silreclerinin
ve hizmetten faydalanan vatandas potansiyelinin maksimize edilerek
degerlendirilmesini iceren bir anlayis degisikligini de ifade etmektedir (Balci,
2003, s. 4).

Goruldagi gibi hukuksal, siyasi ve ekonomik alanlarda yasanan gelismeler
kamu hizmeti kavramini da tanim ve icerik olarak yakindan etkilemekte ve
degistirmektedir. Kamu hizmeti toplumsal ihtiyaglar dogrultusunda kamu sektori
eliyle hizmet sunulmasi esasina dayanmaktadir. Kamu hizmetlerinin sunumunda
yonetisim, hizmette yerellik ilkesi, kamu hizmet standartlarinin belirlenmesi,
e-devlet uygulamalari 6n plana ¢ikmaya baslarken, evrensel hizmet gibi kavramlar
da siklikla kullanilmaya baslanmistir (Altin, 2013, s. 101).

Yilmaz (2008) ekonomik anlayis temelleri (izerine kurulan Avrupa
Birliginin, bu anlayisa paralel olarak, kamu hizmeti alaninda kendine 6zgii olarak,
miiktesebatinda genel ekonomik yarar hizmeti, evrensel hizmet, minimum
hizmet, ekonomik yarar hizmetleri, temel-ek hizmet gibi farkl bir terminoloji
yaratmaya basladigina dikkat cekmektedir.

Bu terminolojiden “evrensel hizmet” kavrami, 1987 senesinde Avrupa
Birligi Komisyonunun telekomiinikasyona iliskin olarak cikardigi ‘yesil kitap’ta
gecmis, daha sonra da birlik miktesebatinda yogun olarak kullaniimaya

baslanmistir. Evrensel hizmetin yer aldigi dizenlemelere bakilinca “uygarligin
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geldigi/ulastigi dizeyde bireyin giindelik yasami i¢in vazgecilmez niteligi nedeniyle
en azindan minimum bir boliminin istisnasiz herkese saglanmasi zorunlu olan
ve bu saglamanin makul bir fiyat ve kaliteden olacagi temel bazi hizmetler olarak
tanimlanmaktadir” (Yilmaz, 2008, s. 1227, 1228). Burada s6z konusu olan, tim
bireylere ikametgahlari nerede olursa olsun, temel bir hizmetten, makul bir fiyat
karsiligi yararlanma olanaginin garanti edilmesidir (Ege, 2002, s. 12).

Avrupa Birliginde “evrensel hizmet” terminolojisi alaninda yasanan bu
gelismelere paralel olarak kavram, Tiirk Hukuk sisteminde de telekominikasyon
alaninda etki gostermistir. 2001 yilinda 4502 sayili Kanun?! ile kavram hukuk
sistemimize girmistir (Yilmaz, 2008, s. 1227, 1228).

Avrupa Birliginde kamu hizmeti alaninda ortaya ¢ikan yeni terminolojinin
bir pargasi da “genel ekonomik yarar hizmetleri” olarak ortaya ¢ikmistir. Birlik
kurucu anlasmasi olan Roma Anlasmasi'nin 90. maddesinin 2. fikrasinda ve
“Avrupa Topluluklari Adalet Divani (ATAD)'in pek ¢ok kararinda bu kavramin yer
aldig1 gorilmektedir. ATAD bir kararinda genel ekonomik yarar hizmetleri icin
“bir bolgenin butinlnde, tiiketicilerin tamamina, ayni kalitede, 6zdes ve ancak
herkese uygulanan kriterlere gére degisebilen fiyatlarla” yerine getirebilen hizmet
seklinde degerlendirmede bulunmustur. Temel ek hizmet kavrami da kamu hizmeti
konusunda Avrupa Birligi miktesebatinda kullaniimaktadir. Temel hizmet, “yeteri
kadar karli olmadiklari i¢in herhangi bir yatirrmci tarafindan ustlenilemeyecek
blyk alt yapi sebekeleri gerektiren, fakat toplumun giinliik yasantisi icin mutlaka
gerekli ve ‘asgari’ diizeyde uygar bir insan igin vazgegilemeyecek bir takim
hizmetleri ifade etmektedir”. Ek hizmet ise temel hizmet ve evrensel hizmet
disinda kalan faaliyetleri anlatmak amaciyla kullaniimaktadir (Yilmaz, 2008, s.
1227, 1228).

Yukarida yapilan agiklamalardan anlasilacagl Gzere giinimizde oOzellikle

14502 sayih Kanunda, asgari hizmet tanimlanmis s6z konusu tanim iginde ‘evrensel hizmet tirleri’
ibaresi kullaniimistir. “...Turkiye Cumhuriyeti sinirlari igcinde herkes tarafindan erisilebilir, belirlenmis
kaliteyi haiz ve herkesin karsilayabilecegi sekilde makul bedel karsiliginda sunulacak olan ve ankesérla
telefon, acil telekomiinikasyon hizmetleri ve telefon rehber hizmetlerini de ihtiva eden asgari evrensel
hizmet tiirlerini”, 16/6/2005 tarihli ve 5369 sayili Evrensel Hizmet Kanununda “Evrensel hizmet: (De-
gisik: 5/11/2008-5809/67 md.) Tirkiye Cumhuriyeti sinirlari icinde cografi konumlarindan bagimsiz
olarak herkes tarafindan erisilebilir, 5nceden belirlenmis kalitede ve herkesin karsilayabilecegi makul
bir bedel karsiliginda asgari standartlarda sunulacak olan, internet erisimi de dahil elektronik haber-
lesme hizmetleri ile bu Kanun kapsaminda belirlenecek olan diger hizmetleri,” olarak ifade edilmistir.
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Batil tlkelerde “Yeni Kamu Hizmeti” anlayisi benimsenmekte ve kamu hizmetleri
ile ilgili de bazi yeni yontem ve uygulamalar gergeklestiriimektedir. Bunlardan
bazilari su sekilde ifade edilebilir (Denhardt ve Denhardt, 2000, s. 554-556).

* Yeni yonelimde, bir devlet memuru vatandasi siki bir sekilde sorgulamak
ve yonlendirmek yerine onlara yardimci olarak ortak gikarlarin paylasiimasini
saglamaktadir. Yonetim birgok konuda gesitli gruplarla etkilesim icinde bulunarak
karar verecektir. Bu yeni anlayista kamu gorevlisi vatandasa artik sadece “evet” ya

da “hayir” diye cevap veren bir anlayistan siyrilmaktadir.

o Uretim degil, kamusal cikar temel amactir. Kamu yéneticileri, kamusal
¢ikarlarin paylasilmasi fikrinin gelismesine butuincul bir katkida bulunmalidir.
Amag, bireysel tercihler tarafindan yonlendirilen hizli ¢éziimlerin bulunmasindan
ziyade, ortak ¢ikarlarin yaratilmasi ve sorumluluklarin paylasiimasidir.

e Yeni kamu hizmetlerinde bir baska 6nemli nokta stratejik diisinmek
ve demokratik davranmaktir. Politika ve programlar, kamusal ihtiyaglarin
karsilanmasindaki kamusal gereksinimler, ortak ¢cabalar ve isbirligi sireciyle daha
kolay basarilabilir.

e Hizmet misterilere degil, vatandaslaradir. Bireysel cabalarin toplamindan
ziyade degerlerin paylasiimasindaki diyalogdan olusan kamusal ¢ikar 6nemlidir.
Bundan dolayi, devlet memuru sadece musterilerin taleplerine cevap vermez
bununla birlikte vatandaglar arasinda isbirligi ve gliven iliskilerini de gelistirmeye
calisir.

e Kamu hizmetlerinde yeni yaklasimda sorumluluk basit bir olgu degildir.
Devlet memuru, 6zel sektordeki gorevlilerden daha dikkatli olmali; ayni zamanda
vatandas c¢ikarlarinda, politik kurallarda, profesyonel standartlarda, topluluk

degerlerinde anayasaya ve yasalara uygunlugu gozetmelidir (Sezer, 2008, s. 153).

Sonug olarak devlette ve kamu ydnetimi alaninda meydana gelen degisim

sonucunda kamu hizmeti ile ilgili belli bash su degisimlerin yasandigi séylenebilir:

° Kamu hizmetinin gorilme yontemine iliskin belirgin degisiklikler
olmustur. Yonetisimin 6ngordigu agiklik, katihmcilik, hesap verebilirlik gibi olgular
ile hizmet standardinin belirlenmesi, gibi konular bu kapsamda degerlendirilebilir.
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° Kamu hizmetinin niteliginin yikseltilmesi (kalite) énemsenmeye

baslanmis, bunu saglayici uygulamalar gerceklesmistir.

° Kamu hizmetlerinde sayica azalma olmus, boylece kamu hizmetlerinin

kapsami daralmistir.

° Kamu hizmeti kavrami da degismeye baslamis, “evrensel hizmet”
kavrami da yayginlikla kullaniimaya baslanmistir.

Bu suretle yeni kamu yonetimi anlayisiyla birlikte ortaya ¢ikan devletin
kiicUltilmesi ve Ozellestirme c¢alismalarinin kamu hizmetlerine olan etkisi;
etkinlik, kalite, verimlilik, katihmcilik, seffaflik, hesap verilebilirlik, yerellesme gibi
alanlarda hayata ge¢mistir. Bu durum kamu hizmetlerinin niteligini arttiran bir
sonug olarak degerlendirilebilir (Altin, 2013, s. 116).

5. HIZMET STANDARTLARININ BELiRLENMESi

Su ana kadar yapilan agiklamalardan da anlasilacagl (izere, diinyada
hukuksal, siyasi ve ekonomik alanlarda yasanan gelismeler kamu hizmeti
kavramini da tanim ve igerik olarak yakindan etkilemis ve degistirmistir. Kamu
hizmetlerinin sunumunda yoOnetisim, hizmette yerellik ilkesi, kamu hizmet
standartlarinin belirlenmesi, e-devlet uygulamalari 6n plana ¢ikmaya baslarken,
evrensel hizmet gibi kavramlar da siklikla kullanilmaya baslanmistir (Altin, 2013,
s. 101).

Son dénemde yeni kamu isletmeciligi genisleyen bir uygulama alanina
sahip olurken, bu amacla pek ¢cok kamu kurumu verimliligi artirmak icin alternatif
hizmet sunma yontemleri gelistirmis, kamu yoneticileri hesap verebilirlik ve yiiksek
performans Uzerinde odaklanmis, birokratik 6rgltler yeniden yapilandiriimis,
orgut misyonlari yeniden tanimlanmis, karar vermede desantralizasyona gidilmis,
verimliligi arirmak amaciyla yoneticiler icin performans standartlari belirlenmistir
(Geng, 2010, s. 146).

Kamu kurum ve kuruluslarinda daha kaliteli mal ve hizmet sunulmasi igin
cesitli performans standartlarinin 6nceden tespit edilmesi gerekmektedir. Kamu
hizmetlerinde, hizmet standartlari, hizmetin kalitesinin stirekli kontrol edilmesi
imkanini dogurur. Bu dogrultuda hizmetin kalitesi surekli kontrol edilerek,

hizmetten yararlananlarin tatmin edilmesine yonelik gelistirmelerin yapilmasi da
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saglanir. Kamu hizmeti sunan birimlerde iki ayri hizmet stratejisi belirlenebilir:
Bunlardan birincisi “yeni birokrasi” olarak adlandirilabilir. Bu stratejide hizmet
standartlari yukaridan politikacilar ve profesyoneller tarafindan belirlenir. Hizmet
standartlari geleneksel emir ve talimatlar yerine gegerler. Bu tiir uygulamalarda
hizmetleri sunan birimlerin 6zerkligi ve daha yetkili bir yapilanma gerekir. Bircok
OECD iilkesinde bu strateji uygulanmaktadir. ikinci strateji ise Pazar stratejisidir.
Bu stratejide hizmet standartlari misteriler ve halk tarafindan asagidan belirlenir.
Hizmetten yararlanan insanlara bu hizmetin niteliginin belirlenmesi konusunda
yetki vermek, insan haklari ve demokrasinin katilim kosullarindan en anlamh
olanidir. Dolayisiyla, halk ile kamu otoriteleri arasinda karsilikli diyalog ve iki yonli
haberlesme kanallari kurularak daha esnek ve verimli bir yapilanmaya gidilebilir
(Sezer, 2008, s. 162, 167; Altin, 2013, s. 112, 113).

Vatandas odakli bir kamu yonetimi orglitlenmesine gegiste temel unsur,
kamu gorevlisi vatandas arasindaki toplumsal uzakligin giderilmesidir. Bunun igin
yonetim tarafindan, vatandas aydinlatilmali, kamu gorevlileri bu noktada hizmet
ici egitimlerden gecirilmelidirler. Her seyden 6nce, dncelikle bir zihniyet degisimi
ve yapilacak olanlara her kesimin inanmasi ve desteklemesi gerekmektedir (Sezer,
2008, s. 167 ).

Vatandas odakli bir yapilanmaya geciste kamu kurumlarinca belirlenen
hizmetlerdeki kalite performans gostergeleri, hizmet etkinligi hedefleri ve bunlari
gerceklestirmede gosterilecek mali kaynaklar ve bitiin bunlara iliskin performans
kriterleri, kisa ve orta vadeli bir plan gergevesinde belirlenmelidir. Kamuoyu ve
parlamentoyla paylasilmahdir. Bu cergevede yapilmasi gerekenler sunlardir
(Saygihoglu ve Ari, 2003, s. 262, 263):

e Her bir kamu kurumunda fonksiyonlar itibariyle ana ve tali hizmet alanlari

tek tek belirlenmeli ve hizmet gruplari siniflandiriimalidir.

e Her bir hizmet ve asama ile ilgili standart siireler uluslararasi 6rnekler de
dikkate alinarak belirlenmelidir.

e Yapilacak basvurularda istenecek belgeler i¢in standart uygulamalar

tespit edilmelidir.

* Gegerli nesnel bir mazeret disinda, tespit edilen ve kamuoyuna duyurulan
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hizmet sunum sirelerine uyulmamasi durumunda ne tir tedbirlerin alinacagi agik
ve anlasilir bigimde yayinlanmaldir.

e Kamu hizmetlerinde terfi ve maas sistemi, performansi da esas alan

kriterlerle iliskilendirilmelidir.

e Kamu hizmetinin sunulmasinda kamu kurumlarinin vatandasa yonelik
konulardaki “takdir yetkisi”nin kullanilmasi nesnel kriterlere baglanmalidir.

e Kamu hizmetlerinin sunum asamasinda gorevli bulunan personelin,

hizmetten faydalanacak kisilerce bilinmesi saglanmalidir.

Hizmet standardini belirleme konusu, kamu yonetimi reformu cercevesinde
Turkiye’de de glindeme gelmis, bu dogrultuda “Kamu Hizmetlerinin Sunumunda
Uyulacak Usul ve Esaslara iliskin Yonetmelik” 31.07.2009 tarih ve 27305 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanarak yirirlige girmistir.

Yonetmelik ile etkin, verimli, hesap verebilir, vatandas beyanina giivenen
ve seffaf bir kamu yonetimi olusturmak; kamu hizmetlerinin hizli, kaliteli,
basitlestirilmis ve disik maliyetli bir sekilde yerine getirilmesini saglamak tzere,

idarelerin uymasi gereken usul ve esaslari diizenlenmistir.

idare, basvurularin, dogrudan kamu hizmetini sunan birime yapilmasini ve

ilk kademede sonuglandirilmasini saglamak igin gerekli tedbirleri alacaktir.

Yonetmelik ile kamu hizmetlerinin elektronik ortamda sunulmasi
diizenlenmis; basili ortamdaki bilgi ve belgelerin elektronik ortama tasinmasi
ve veri tabanlarinin diger idarelerle paylasiimasi esas oldugu belirtilmistir. idare,
basvurularin elektronik ortamda da yapilmasina, sirecin basvuru sahibince
izlenebilmesine ve sonucun ilgilisine elektronik ortamda iletiimesine yonelik

tedbirleri alacak ve hizmetin e-Devlet Kapisina entegrasyonunu saglayacaktir.

idare, sundugu kamu hizmetlerinin envanterini Yonetmeligin ekinde yer
alan Ek-1’e gore olusturarak kurumsal internet sayfasinda ve e-Devlet Kapisinda
en glincel sekliile yayinlamak suretiyle vatandasin bilgilendirilmesini saglayacaktr.

idareler, Yonetmeligin ekindeki Ek-2'de yer alan &rnege gore hizmet
standartlarini olusturacaktir. Ek-3’te belirtilen agiklamalara gore olusturulan
hizmet standartlari tablosunda; hizmetin adi, basvuruda istenen belgeler, hizmetin
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ne kadar siirede tamamlanacagi ve sikayet mercilerine iliskin bilgiler yer alacaktir.
Bu tablo, hizmeti dogrudan sunan birimlerce vatandaslarin kolayca gorebilecegi
panolarda, kurumsal internet sayfalarinda ve e-Devlet Kapisinda duyurulacaktr.
Ayrica, idarenin danisma masalarinda da istenilen belgeleri gdsteren dokiimanlar
bulundurulabilecek ve talep edenlere licretsiz olarak verilecektir.

Ayrica kamu kurumlarinin teskilat yapisindan, sunulan hizmetlere,
hizmetlerde kullanilan belgelerden, belgelerde bulunan bilgilere kadar kamu
yonetiminde yer alan unsurlar mevzuat dayanaklariyla birlikte tespit edilerek
Elektronik Kamu Bilgi Yénetim Sistemi (KAYSIS) ile de elektronik ortamda

tanimlanmistir.

Elektronik Kamu Bilgi Yonetim Sistemi (KAYSIS); kamu hizmetleri ile
bunlarin sunulma sireglerinin tespit edilmesi, hizmetlerin basvurularinda istenen
veya sonucunda diizenlenen belgelerin tanimlanmasi ve birer 6rneginin sisteme
kaydedilmesi, hizmetlerin sunumunda girdi olarak kullanilan veya sonucunda ¢ikt
olarak uUretilen verilerin tespit edilerek st veri (meta data) olarak tanimlanmasi,
hizmetlerin sunumunda yapilan resmi yazismalar ile yazismalardaki paraf ve
imza sireclerinin tespit edilmesi ve ilgili hizmetler ile iliskilendirilmesi, kurumlar/
birimler, hizmetler, belgeler, yazismalar gibi unsurlar ile yurirlikte bulunan
mevzuat dayanaklarinin iliskilendirilmesi, e-Devlet hizmetlerinin sunumu igin
gelistirilen elektronik uygulamalar ve uygulamalar tizerinden kurumlarin bilisim alt
yapisinin ortaya ¢ikarilmasi, vatandaslarin kamu hizmetlerinden memnuniyetinin
Olgllmesi, kurumlarin Hizmet Standartlari Tablolarinin olusturulmasi ve
vatandaslarin tek noktadan erisebilecekleri sekilde sunulmasi, kamu hizmetlerinin
sunumuna iliskin kurumsal performans raporlarinin olusturulmasi, kurumlar
tarafindan sunulan ortak hizmetlere iliskin merkezi elektronik uygulamalarin
gelistirilmesi, hizmetlerin sunulma siireleri ve yillik islem sayilari istatistiklerin

toplanmasi gibi hususlari icermektedir.

Ornegin KAYSIS tizerinde, igisleri Bakanligi Niifus ve Vatandaslik isleri Genel
MUdurlGgi Hizmet Standartlari Tablo 1’de oldugu gibi gosterilmektedir.
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Tablo 1. T.C. igisleri Bakanhgi Niifus ve Vatandaslik isleri Genel Miidiirligii

Hizmet Standartlari

HIZMETIN
SIRA NO HiZMETIN ADI BASVURUDA iSTENEN BELGELER TAMAMLANMA
SURESI (EN GEC)
1. Vatandas tarafindan yapilan
Uluslararasi Aile Ciizdani ve bagvurularda dilekce, Kamu Kurum ve .
1 Nufus clzdaninin verilis yerinin | kuruluslarinca yapilacak basvurularda 5 GUN
ve verilen kisinin dogrulanmasi | Resmi yazi
3. Basvuru formu
1. Vatandas tarafindan yapilan
. . basvurularda dilekge, Kamu Kurum ve
2 y;;glsﬁlrrz;yétsliarlndakl hatalarin kuruluslarinca yapilacak basvurularda 1AY
resmi yazi
3. Dogum Tutanagi veya Dogum Belgesi
1. Vatandas tarafindan yapilan
3 Nufusla ilgili mikerrer basvurularda dilek¢e, Kamu Kurum ve 1AY
kayitlarin iptal edilmesi kuruluslarinca yapilacak basvurularda
y p $ yap B
resmi yazl
Evlenerek giden ve baba 1. Vatandas tarafindan yapilan
4 hanesinde yersel yazim basvurularda dilekge, kamu kurum ve 1AY
nedeniyle kayit tasima/kayit kuruluslarinca yapilacak basvurularda
birlestirmenin yapilmasi resmi yazl
1. Niifus Kayit Ornegi
2. Anne ve babanin birlikte miracaat
etmemesi ve muvafakat edilmemesi
durumunda; hakim karari
3. Yabanci Devlet Vatandashginin
. o Kazanilacagina lliskin Teminat Belgesi
5 TurAk va_tanda_§||glndan gtkma veya Yabanci Devlet Vatandasgliginin 3 AY
izni verilmesi % -
Kazanildigini GOsteren Belge
5. Anne ve babanin birlikte miiracaat
etmemesi durumunda; Anne veya babaya
bagli olarak islem gorecek ¢ocuk igin
diger esin muvafakat belgesi
6. Dilekgce
1. 2 Adet fotograf .
6 Mavi kart verilmesi 2. Dilekge 30 GUN
3. Pasaport veya nifus clizdani
Kimlik Paylagim Sisteminden
7 faydalandirma hizmeti 1. Resmi yazi (Ust yaz)) veya dilekge 3 AY
verilmesi
Vatandaglar ve ilgili kamu
kurumlarindan gelen talepler 1. Vatandas tar_aﬁndan yapilan
8 dogrultusunda nifus olaylarina basvurularda dilekge, Kamu Kurum ve 20 GUN
oot o kuruluslarinca yapilacak basvurularda
iliskin sorunlarla ilgili olarak )
gorus bildirilmesi resmiyazl
Nifus olaylarina iliskin idari 1. Vatandas tarafindan yapilan
9 para cezalal:lndz? ya§apllan basvurularda dilek¢e, Kamu Kurum ve 20 GUN
sorunlara yonelik goris kuruluslarinca yapilacak basvurularda
bildirilmesi resmi yazi
10 Nufus ve yasam istatistiklerinin | 1. Bilgi formu veya dilekge veya resmi yazi 15 GUN
hazirlanmasi ve paylasiimasi __|( st yazi)
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1. Kimlik Paylagimi Sistemi Gizerinden
11 Yerlesim yeri ve diger adres adres bilgisini alamayan kurumlarin 30 GUN

bilgilerinin verilmesi gerekgesini agikga belirttikleri dilekce
veya resmi yazi

Niifus aile kiitiiklerinde 1. Vatandas tarafindan yapilan

basvurularda dilekge, kamu kurum ve
12 | yapilmis olan hatalarin Genel , 1AY
Midirlik onayi ile diizeltilmesi kurulp§lar|nca yapilacak basvurularda
resmi yazi
13 Internet tizerinden elektronik 1. Cevrim ici adres beyani 15

imza ile adres beyani alinmasi

Kaynak: https://hst.kaysis.gov.tr/ (30.06.2015).
6. KAMU HiZMET SUNUMUNDA YONETICi ETKiSi

Yonetici, karar veren kisidir. Tortop’un ifadesiyle, yonetici, bir 6rgiti en
Ust diizeyde sevk ve idare eden kisidir. “Baska bir deyisle, bir kurulusun basinda
bulunan emrinde personel ¢alistiran, emir ve kumanda eden kisidir. Yani yonetici
yonetme calismalarini yiiriiten kisidir” (Tortop, 1994, s. 213). lyi bir yonetici
emrinde calisanlari ydnetmek icin, iyi iliskiler kurmalidir. ilgili olduklari konularda
calisanlara bilgi verilmesi ve onlarin gorugslerinin alinmasi yoneticinin giicinu
arttirir (Tortop, isbir, Aykag, Yayman ve Ozer, 2007, s. 95). Modern ydnetim
yaklasimlarina gore, yonetim ve ydneticinin basarisi, insan iliskilerini saglam
bir temele oturtabilmek ve bu iliskileri organizasyon hedeflerine dayali olarak
yonetebilmekle mimkin olacaktir (Deliveli, 2010, s. 5).

1980’ler hemen her konuda oldugu gibi kamu ydnetimi, kamu mali
ve hizmeti konusunda da pek cok anlayisin degistigi bir donem olarak ifade
edilmektedir. Toffler’in Gglincli dalga adini verdigi bu siiregte eski distince tarzlari,
eski formiller, 6gretiler, ideolojiler, gegcmiste ne denli yararli olmus olurlarsa
olsunlar, artik bugliniin gergeklerine uymamaktadirlar (Acar ve Giil, 2007, s. 256).
Kontrol izerinde odaklanan geleneksel biirokratik yapilanma yerine isletmecilik
mantigina dayanan, ozel sektdrlesmis kamu yonetimi sistemine dogru doniisim
sirmektedir (Geng, 2010, s. 146, 149, 151).

Dolayisiyla yeni kamu isletmeciligi paralelinde gelisen post-blrokrasi
anlayisi, yeni vyapilanmayi, yeni organizasyon iligkilerini, yeni yo&neticileri
tanimlamakta ve yeni beklentilere dikkat cekmektedir. Post-blirokrasi anlayisinin
orgutsel yapisi su temel niteliklere dayanmaktadir (Celik, 2015, s. 144-145):

-Performans ve stratejik planlarin belirleyici oldugu bir yapi,

388



Kamu Hizmet Sunumunda idarecilerin islevi / S. CAPAR - R. DEMIR - S. YILDIRIM

-Esnek, dikey olmayan, akiskan ve gayri-resmi bir hiyerarsik dizen,
-Astlarin birlikte calistigi ve i¢ sinirlarin yikildigi kurumsal bir organizasyon,
-Paralel ¢alisma kosullari olusturan taseron faaliyetleri,

-Yatay iletisim ve hiyerarsinin getirdigi fonksiyonel ve duygusal takim
faaliyetleri,

-Esnek ve degisen kosullara anhk tepkiler gelistirmeyi hedefleyen yonetici

profilleri.

Gray ve Jenkins (1995, s. 85), kamu yonetiminde meydana gelen degisimi
“Weberyen orgutlerin kalintilari olan eski komuta kontrol yapilari artik ise yaramaz
hale gelmisti. Daha esnek ve uyum glci ylksek Orgutlere ihtiya¢ vardi. Bu da
ancak daha yatay ve daha konsantre yapilarla ve biirokratik yonetim degil, girisimci
yonetim ve daha esnek rejimlerle saglanabilirdi” ciimleleri ile ifade etmektedir.
Bu anlayis ile kamunun daha kaliteli ve 6zel sektorle rekabet edebilecek tarzda
kamu hizmetleri Gretmesi ve vatandas ve/veya musteri tercihlerine uygun ikt
yonelimli ¢agdas bir kamu yonetimi vizyonu olusturulmak istenmektedir. Bu
baglamda kamu yoneticilerinin de yeni devlet yapilanmasinda kaynaklari optimal
bir bicimde kullanarak dagitan ve kamu kurumlarini bir mitesebbis ruhuyla

yoneten kisiler olmasi beklenmektedir (Demirel, 2006, s. 123).

Yeni kamu isletmeciligi anlayisinin Hood (1991) tarafindan aktarilan yedi
adet unsuru bulunmakladir. Bunlardan birincisi, kamu sektoriinde tecriibeye
dayali profesyonel yonetim anlayisinin egemen kilinmasi olarak ifade edilebilir. S6z
konusu 6zelligin anlami, kurumun Ust diizey ydnetici tarafindan denetlenmesidir.
Boyle bir yonetim felsefesindeki temel amag yetki karmasasina yol agmadan
faaliyetlerden sorumlu sahsin belirlenmesive hesap verilebilirliginin saglanmasidir.
ikinci unsur, kurumun agikca tanimlanmis standartlarinin ve performans
Olgutlerinin varligidir. Standartlarin ve performans olgutlerinin varliginin anlami,
amaglarin tanimlanmasi, basari gostergelerinin mimkiinse sayisal nitelikte
lgiitler olarak tespit edilmesidir. Uglincii unsur, Uretilen c¢iktilar Gzerindeki
kontrolin saglanmasidir. Ciktilar Gzerinde kontroliin saglanmasi, kaynaklarin
tahsisi ve performans 6l¢itlerine bagli 6diillendirme mekanizmalarinin kurulmasi,

merkezi birokrasi yerine kisisel yonetim anlayisinin egemen kilinmasi olarak
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tanimlanmaktadir. Dordlinct olarak kamu sektériindeki birimlerin birbirinden
ayrilmasi yeni kamu yonetimi felsefesinin unsuru olarak tanimlanmaktadir.
Birimlerin birbirinden ayrilmasindan, tretilecek trlnler etrafinda birbiriile isbirligi
saglayacak sekilde birimlerin kimelestirilmesi anlagiimalidir. Her bir birime buitge
tahsis edilmesi ve diger birimlerle isbirliginin saglanmasi temel amag olmalidir.
Besinci unsur, kamu sektoriinde rekabetin artirlmasidir. Kamunun ihale ve
sozlesmelerle is yaptirabilme olanaklarinin artiriimasi kamu sektoriinde rekabetin
artirllmasinin ana 06gesini olusturmaktadir. Boylelikle daha iyi standartlarda,
disitk maliyetli hizmet sunumu rekabetin sonucu olarak onaya cikabilecektir.
Altinci ve belki de yeni kamu yonetimi anlayisinin temel felsefe tasi 6zel sektére
benzer bir ydnetim anlayisinin kamu sektériinde gecerli hale getirilmesidir. Ozel
sektorlin kullandigi araglarin; kiralamada esneklik, halkla iligkiler, 6dullendirme
gibi, kamuda kullaniimasini saglayarak emir-komuta tipi yonetim anlayisinda bir
donlisimin saglanmasi anlasilmaktadir. Son olarak kaynak kullaniminda disiplinin

ve israfin 6nlenmesi yeni yonetim anlayisinin 6zelligi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Diger taraftan yeni kamu isletmeciligi, idare (administration) yerine
isletmecilik (management) kavramini kullanir. Ozii itibariyle isletme yénetiminde
kullanilan kavram ve yontemleri kamu yonetiminde de uygulamaya yoneliktir.
Yaklagima temel olusturan ilkeler soyle Ozetlenebilir (Yilmaz, 2001, s. 6-7;
Demirel, 2006, s. 117): 1) Yoneticilerden ne beklendigi acik¢a ortaya konmali ve
yoneticiler bu sonugtan sorumlu tutulmalidir. 2) Yoneticilere kendilerine verilen
gorevleri yerine getirebilmeleri icin yonetsel ydontem ve kaynaklarin kullanilisinda
esneklik taninmalidir. 3) Yetkiler merkezi birimden dogrudan hizmet sunan
birimlere aktarilmaldir. 4) Girdilerden ¢ok ciktilara, siireclerden ¢ok sonuclara
odaklanilmalidir. 5) Yoneticiler kullandiklari kaynaklar ve bu kaynaklarin kullanimi
sonucu ulastiklari sonuglara gére sorumlu tutulmalidir. 6) Yurttaslara (musteriler)
hizmet sunucusunu se¢me imkani taninmalidir. 7) Politika olusturma goérevleri;

dogrudan hizmet sunumu ve diizenleme goérevleri birbirinden ayriimalidir.

Yeni anlayis Ust diizey yoneticilere daha rahat hareket edebilme imkani
sunmakta ve yoneticilerin 6zel sektdr anlayisina uygun profesyonel yonetim
becerilerine sahip olmasini éngérmektedir (Arslan, 2010, s. 27). ister kamu
alaninda isterse 6zel sektorde faaliyet gostersin, biitlin 6rgltlerin basarisi ve
etkinligi yoneticilerinin ya da yonetimlerinin etkinligine ve basarisina baglidir.
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Yonetim sirecinde “kutsal Ugli olarak kabul edilen” planlama, orgiitleme
ve kontrol etme fonksiyonlari degismis, bunun yerine amaglari saptama,
motivasyon, iletisimi saglama, degerlendirme, egitim, vizyon, destek verme,
liderlik, delegasyon, yaraticilik ve sorun ¢ézme gibi yeni fonksiyonlar yonetim
siirecinde etkili olmaya baslamistir. Dolayisiyla, bu yeni fonksiyonlarin yoneticiler
tarafindan Ustlenilmesi gerekmektedir (Sahin, 2010, s. 28).

Lider vyoneticiler, teknik bilgi ve becerilerle donatilmig, dinamik,
degismelere direnmek yerine onlara uyum saglayabilen, insanlar arasi iliskileri iyi
bilen ve bilgi ve karizmasi ile is gorenleri etkileyip degisim de dahil karsilagilan
bltin glgliklerin Gstesinden ekip ruhu ile gelebilen ve nihayet 6rgiti bir batin
olarak gorip onunla ilgili gelecege yonelik stratejik kararlar alabilecek diizeyde
yetenege sahip kisilerdir (Deliveli, 2010, s. 132).

Yoneticiler, 6rgit icerisindeki bireysel ve orglitsel amaclari daha etkin
ve verimli bir sekilde gergeklestirebilmek igin; “bireyin kiltlirel degerlerini,
toplumun genel kiltlirini ve yonettigi 6rgatin kiltirini” cok iyi analiz edip,
ona gore bir ydnetim tarzi benimsemelidir. Boylece 6rgut icerisinde bir gatisma ve
kaos ortaminin olusmasi 6nceden 6nlenebilecektir (Sahin, 2010, s. 31).

“Glven liderligin temelidir. Bir lider gliven kazanabilmek icin su nitelikleri
ortaya koymasi gerekir: Yeterlilik, baglanti ve karakter. insanlar yetenek
konusundaki zaman zaman yapilan hatalari, lider olarak gelisimi sirdurtrken,
affedeceklerdir. Ancak onlar karakter konusunda eksiklikleri olan birisine
glvenmezler. Bu alanda, zaman zaman yapilan hatalarin bile geriye donisi yoktur
(Ozgiir, 2004, s. 124-125).

Kamu ydneticisi igin bilgi, esas olarak ¢alistigi birime iliskin mevzuat bilgisi
ve yonetim becerilerine iliskin bilgilerdir. Kamuda herhangi bir birimde yonetici
olan kisinin, bu alana iliskin mevzuati bilmesi gerekmektedir (Ozgiir, 2004, s. 125).

Kamu ydnetimindeki zayifigin dnemli sebeplerinden biri, yoneticilerin
mevzuata gore “hangi isleri yapmasi gerektigini” veya “nasil yapmasi gerektigini”
bilmemesi, bazen “bilmedigini de bilmemesi” ve mevzuati hi¢ Snemsememesidir.
Bu egilim, asil meslegi hukuki dizenlemelerle ilgili olmayan (doktor, mihendis
vb.) yoneticilerde ¢ok fazla gorilebilmektedir. Mevzuatin lafzina asiri bagh,

“mevzuatperest” yoneticiler de, mevzuati kiigimseyen ve yok sayma egiliminde
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olan yoneticiler de, verimli kamu idaresinin éniindeki &nemli engellerdir (Ozgiir,
2004, s. 126-127).

Bir yoneticinin en dnemli gorevlerinden birisi 6rglit amaglariile galisanlarin
bireysel amagclarini uyumlastirmaktir. Bu zorlu gorev, ancak gicli bir orgit
kiltird ile gergeklestirebilir. Clinkl 0rglitl olusturan bireylerin yetistigi cevreler,
karakterleri, egitim dlzeyleri ve inang sistemleri farkhidir. Bu faktorler, bireylerin
amaglarini da farklilastirmaktadir. Bu bakimdan c¢alisanlari orgiite baglamanin
bir yolu da kilturel bir uzlasma saglamaktir. Boylece calisanlar kendilerini bir
bltinin pargasi sayacaklar, kendilerini evlerindeymis gibi hissedeceklerdir
(Sahin, 2010, s. 25).

“Yonetimde ishirligi icinde c¢alismak, yonetimin ‘olmazsa olmaz’
kosullarindan biridir. Ciinkli yonetim, tek kelimeyle isbirligi etmektir. Yonetici de
Orgutte calisanlararasindaisbirligini temin eden kisidir. Nitekim ydneticinin 6rgitte
ya da birimde basarili sonuglar almasi, ¢alisanlarin isbirligi sayesinde mimkuindr.
S6z konusu ishirligi de, orgilitte, ancak etkili ve verimli ast-Ust iliskileri, diger
bir tanimla ¢alisanlar arasindaki olumlu ve uyumlu 6rgltsel davranis bigimleri
ve insan iliskileri ile mimkiindir. Kurulus yoneticileri yonetilenleri kazanmak
zorundadirlar. insanlari tembel ve basarisiz hale getirenler de ydneticileridir
(Ozgiir, 2004, s. 127).

Kamu hizmetlerinde yerel anlamda bir kalite kiltirinin olusmasi
gerekmektedir. Bunun igin yerel birokratlarin 6z olarak birtakim degerlerle
donanmis olmalari gerekmektedir. Brereton ve Temple’a atifla Sezer (2008, s. 162)
bu degerleri su sekilde siralamaktadir:

e Sorumluluk,

e Durustluk ve yansizlik,

e Topluluga hizmet,

e Ozverili motivasyon,

e Yerel topluluga sadakat, is ve organizasyon.

Sayilan bu degerler hizmetin kalitesini belirleyici degiskenler olarak kabul
edilmektedir.
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Kamu hizmetlerinde toplam kalite yonetiminin vatandas odakli felsefesinin
benimsenmesiigin vatandasa hizmetanlayisibenimsenmelidir. Yonetici, personele
vatandasa (musteriye) hizmet sloganini akilda tutacak degerleri asilamalidir.
Su da unutulmamalidir ki, kamu hizmetinden yararlanan vatandaslarin 6dedigi
vergilerle, o hizmeti sunan personel maasini almaktadir. i¢ misterilerde “maasimi
vatandas o6diyor” anlayisi egemen olmalidir. Hiyerarsik yonetim yaklagimini
icsellestirmis toplumumuzda kolay olan yukaridakilerin emretmesi, asagidakilerin
bunu yerine getirmesidir. Oysa yapilar insanlar onlari degistirdigi icin degisir.
Toplumsal degisime demokratik sorumluluk tasima iceriginin kazandirilmasi
vaadini gergeklestirmek, insanlarin kendi yasamlarini ydnlendiren kurallari nigin
ve naslil degistirdiklerini ya da degistiremediklerini anlamaya baghdir. Calisan
isglicinlin buylk kisminin kamu gorevlisi oldugu toplumumuzda TKY ilkelerinden
biri olan musteri odaklilik ilkesini uygulayacak olan halkin kendisidir (Sezer, 2008,
s. 165).

Yoneticiler, yonetim fonksiyonlarini yerine getirirken, sadece bilimsel bilgi
ve verilerden yararlanmamalidir. Bilimsel veri ve bilgiler her zaman ydnetsel
etkinlik ve basari igin yeterli olmayabilir. Bu durum, yonetim teorilerinin ya
da bilimsel veri ve bilgilerin yararsiz oldugu anlamina gelmemektedir. Bilim
ve yonetimin temel teorileri evrensel nitelik tasimaktadir. Ancak, yonetimde
durumsallk yaklasimi geregi, bilimsel bilgi ve teorilerin yerinde, zamaninda,
durum ve kosullara gore uygulanmasi gerekmektedir. Her toplum kendi
yonetimini olustururken hem evrensel yonetim biliminin verilerinden hem de
kendi toplumunun kultirel 6zelliklerinden etkilenmektedir. Eger yOneticiler ya
da yonetimler arzu edilen dogrultuda etkinlik saglamak istiyorlarsa, bu iki unsuru
gbz onlinde tutmak zorundadirlar. Yonetimin basarisi, ydnetim bigiminin bilimsel
verilere bagh oldugu kadar; yonetilen kisilerin ve 6rgittn kilturel 6zelliklerine de
uygun olmasina baghdir (Sahin, 2010, s. 31).

Yeni yonelimler baglaminda, lider yonetici o6zellikleri degerlendirildiginde;
lider vyoneticilerin insani merkeze alan vyaklasimlarla orgit hedeflerini
gerceklestirmek icin ¢aba sarf ettikleri sdylenebilir. Lider yonetici bu hedefleri
gerceklestirirken; kendini her seyin Ustinde, ulasilmaz ve diger bireylerden
cok farkl bir varlik olarak gérmez. insan iliskilerine biyiik dnem verdiginden,

calisanlariyla buttnlesir. Lider calisanlariyla btiinlesme sorunu yasamaz. Cagimiz
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yonetim yaklasimlarina gore, kurum kurulus ya da organizasyonun tirl ne olursa
olsun artik insan odakli yonetim anlayisi benimsenmektedir. Yatirrm esasta
insana yapilmaktadir. Calisanlarin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin gerceklesmesi
dogrudan kurumun verimliligini etkileyecektir. Calisanin bilgiyle donatilmasi da
mal ve hizmet Uretiminin artmasina neden olacaktir. Dolayislyla insana yapilan
yatirim, insana verilen énem &rgiitii hem koruyacak hem gelistirecektir. iste lider
ybnetici bunun farkina varan ve geregini yapan kisidir (Deliveli, 2010, s. 133-135).

SONUC

GUnumuzde kamu hizmetini, kamu yonetimi alanindaki gelisim ve degisimi
dikkate almadan yuzyilin bagindaki géruslerle agiklamak miimkiin degildir. Kamu
yonetimi alanindaki gelismelerin sonucu kamu kurumlarinin st yoneticilerinin
hareket alni genislemistir. Bu dogrultuda gorev, yetki ve sorumluluklari artmis ve
bireysel inisiyatif kullanilarak kurumlarin mitesebbis ruhu ile yonetilmeleri tesvik
edilmistir.

Bunun igin glinimuz sartlarina uygun sekilde vatandasin ihtiyaglarina
cevap veren bir kamu hizmeti yaklasimi olusturulmasi gerekmektedir. Yalniz
bu yaklasim olusturulurken, idarenin temel islevinin kamu yararini saglamak
oldugu goz ardi edilmemeli, kamu hizmeti niteligini tasiyan faaliyetlerin yerine
getirilmesinde toplum menfaati dnde tutulmalidir. Kamu hizmetinin etkili, verimli

ve kaliteli sunumuna 6nem verilirken insanlar ihmal edilmemelidir.

Dolayisiyla kamu isletmeciligi yaklasimi  dogrultusunda devletin,
vatandaglarina sunacagi hizmetleri demokratik olarak genel kabul gormis siiregler
yoluyla tanimlayip, hangi araclari ve hangi sektor eliyle hizmetlerin sunulacagini
belirledikten sonra, hizmet sunumunda lretim gelistirme, sire¢ muhendisligi
ve performans degerleme gibi unsurlar yaninda esitlik, adalet, kamu cikari gibi
degerleri de, goz 6niinde tutmak gerekir. Diger yandan, vatandaslarin kamusal
hizmet sunumunda rol almasi ve katilimi tesvik edilmelidir.

ister kamuda isterse 6zel sektdrde faaliyet gdstersin, biitiin drgitlerin
basarisi ve etkinligi yoneticilerin ya da yonetimlerin etkinlig§ine ve basarisina
baglidir. Ulkemizde illerin idaresi Anayasaya gore vyetki genisligi ilkesine
dayanmaktadir. Yetki devrinin bir versiyonu olan ve merkeze ait karar alma ve

uygulama vyetkisinin tasradaki yoneticilere devri anlamina gelen yetki genisligi
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ilkesi, bir yonetim teknigidir. Yetki genisligi kamu hizmetlerinde siirat ve etkinligi
saglamak bakimindan son derece 6nemli bir rol oynamaktadir.

Kamu yonetimindeki yeni anlayis st dlizey yoneticilere daha genis hareket
alani verirken, 6zel sektérde oldugu gibi profesyonel yonetim becerilerine sahip
olmalarini 6ngérmektedir. Aslinda son yillarda yapilan mevzuat diizenlemeleriyle
Turk Hukuk Sisteminde kamu hizmeti anlayisinda biylk degisimler olmus,
sektorlesme ve rekabet kamu hizmeti alaninda da yasanir hale gelmis, kamu
hizmetinin ilk kademede en yakin yerde sunulmasi ve sonuclandirilmasi ve
vatandasin bilgilendirilmesine yonelik tedbirler alinmistir. Ayrica kamu idarelerinin
sunmus olduklari hizmetlere iliskin standartlarini olusturma zorunlulugu

getirilmistir.
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