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Yeni Kamu Yonetimi Felsefesinin Kamu Hizmetinde
Kalite ve Performans Anlayisi

Ozet

Geleneksel kamu yonetimi igleyisinde yasanan sorunlar nedeniyle yeni kamu yonetimi anlayisi benimsenmis, kamu
yonetiminde kati burokratik yapidan girisimci, hizmet sunumunda etkin, sonug odakli, esnek ve ydnetisim temelli bir yapiya
gecis baslamistir. Yeni kamu yonetimi anlayisiyla birlikte kamu hizmetinde kalitenin ve performansin saglanmasinda yeni kamu
isletmeciligi stiregleri ©nemsenmistir. Kamu hizmetinde kalite ancak devletin roliine gére degerlendirilebilecektir. Kamu hizmeti
gerceklestirilirken eldeki kaynaklar, sosyal getiri oranlarini maksimize edecek sekilde kullanimalidir. Fakat kamu hizmetinin
hangi dlizeyde uygulanabilecedi ©nemli bir tartisma sorusudur. Bu kapsamda kamu hizmetlerinde stratejik ve yenilikgi hedefler
gdzetilerek, etkinlik, verimlilik, seffaflk, hesap verebilir ve mUsteri odakli hizmet anlayigina agirlik veriimistir. Calismanin, bu
kapsamda detayl olarak ele alinmasi amagclanmistir. Dolayisiyla kamu hizmetinde kalite ve performans anlayisi ve dinamikleri
Uzerinde durulmus, yeni kamu ydnetimi felsefesinin kamu hizmetinde kalite ve performansa yansimasi kapsaminda kavramsal
ve kuramsal temelleri ve 6zellikleriyle birlikte incelenerek baglamsal bilgilerle birlikte literatlr calismasi gerceklestiriimis ve
calismanin yéntemi olusturuimustur. Calisma sUrecinde kamu yonetimi reformlariyla birlikte yeni kamu yonetimi anlayisini
iceren yazinda kalite ve performansa dair galismalarin arttigi ve bu ¢alismalarin dnemsendigi gdzlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite, Kamu Hizmeti, Kamu Sektérii Reformu, Performans, Yeni Kamu Isletmeciligi, Yeni Kamu
Yonetimi.
JEL Siniflama Kodlari: H4, H11, H83, L32, P43.

Quality and Performance in Public Service of the New
Public Administiration Philosophy

Abstract

Due to the problems experienced in the traditional public administration, the new public administration approach has been
adopted, and the transition from a rigid bureaucratic structure to an entrepreneurial, effective, result-oriented, flexible and
governance-based structure in service delivery has begun. Along with the new public management approach, new public
management processes have been given importance in ensuring quality and performance in public service. Quality in public
service can only be evaluated according to the role of the state. While performing public service, the available resources
should be used in a way that maximizes the social rate of return. But at what level the civil service can be implemented is an
important question of debate. In this context, emphasis was placed on efficiency, productivity, transparency, accountability
and customer-oriented service approach by considering strategic and innovative goals in public services. In this context, it is
aimed to deal with the study in detail. Therefore, the understanding and dynamics of quality and performance in public service
were emphasized, and the conceptual and theoretical foundations and features of the new public administration philosophy
were examined within the scope of the reflection of the new public administration philosophy on quality and performance in
public service, and a literature study was carried out with contextual information and the method of the study was created. It
has been observed that studies on quality and performance have increased and these studies have been given importance
in the literature, which includes the new public management approach together with the public administration reforms during
the working process.

Keywords: Quality, Public Service, Public Sector Reform, Performance, New Public Management, New Public
Administration.
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Giris

Birinci Dinya Savas’'ni sona erdiren 1919
Versay Antlasmasi, blrokrasi igin bir dénim
noktasi olmustur. S6z konusu dodnemde,
hizmet anlayisinin olusturulmasi, ekip galismasi
ve kamu hizmeti gibi bircok ©nemli konuyu
kapsayan bireysel inisiyatifin  gelistiriimesi
ve kullanilmasi agir basmistir. Fakat I. Dinya
Savas’’nda Almanya’nin yenilgiye ugramasiyla
Weber’in birokrasi vizyonu tartisilir hale gelmistir
(Cochrane, 2018, s. 65).

Weber’in birokrasideki ana temasinin,
insan  davraniginin  tim  alanlarda artan
aragsal  rasyonalizasyonunun  engellenerek,
blrokrasinin oynadidi hayati rol ve Urettigi
etik - duygusal sekil bozukluklari ile kurallarin
sorgulanmadigi ve aragsal rasyonalizasyonun
engellendigi  bir ortamin otomatik olarak
olustugu varsayilmaktadir. Bireysel 6zgurluklerin
kisittanmasiyla birlikte rasyonel birokrasi burada
surekli olarak Weberci “demir kafes” metaforuyla
iliskilendirilmektedir. Benzer sekilde, burokratlar
da bu duruma tepkisiz kaldiklar i¢in davraniglar
insanlik disi olarak tanimlanmaktadir (Gay,
2000, s. 4). Weber “demokrasi”yi “glclin en aza
indiriimesi” olarak nitelendirdiginde, en genis
formilasyona ve tarihsel olarak en az spesifik
olana sahip olabilecegini belirtmistir (Gerth ve
Mills, 1946, s. 60).

Weber’in  metodolojik tartismasinda anahtar
bir terim olan ve Uzerinde cok tartisilan “ideal
tip”, gercekligin belirli unsurlarinin  mantiksal
olarak kesin bir anlayisa dénustirilmesine atifta
bulunmaktadir. Bu terim, ideal bir yasam tarzinin
temsilcileri olarak taklit edilmesi gerektigianlamina
gelmemektedir. Weber, bu terimi kullanmakla yeni
bir kavramsal ara¢c tanitmayl amaclamamistir.
Weber, sosyal bilimciler ve tarihgilerin “ekonomik
insan”, “feodalizm”, veya “krallik” gibi s6zctkleri
kullandiklarinda ne yaptiklarini tam olarak ortaya
cikarmayr amagclamistir (Gerth ve Mills, 1946, s.
59).
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Weber’in kullandigi ideal tip, hem soyut hem
de genel anlami ifade etmektedir. Ayrica
Weber, ideal tip birokraside sosyal iliskilerle
de ilgilenmektedir. S6z konusu ideal tip, somut
bir eylem rotasini degil, normatif olarak ideal bir
rotayl tanimlamaktadir. Belirli amaglari ve normatif
yonelim kodlarini aktorler lzerinde “baglayici”
olarak varsaymaktadir. Bireysel bir hareket
tarzini degil, “tipik” olani tanimlamaktadir. ideal
tip, belirli bir olgu ifadesi icermemekte ancak
mantiksal olarak ilgili cesitli degisken &6gelerin
degerleri arasinda sabit bir iliski icermektedir.
ideal tip, analiz kullanmiyla sinirliysa, diger
dlizeylerdeki belirli varyasyon olasiliklari keyfi
olarak degerlendirme disi birakiimaktadir. Bu
durum elbette onun “yanlis” oldugunu sdylemek
degil, yalnizca belirli agilardan “sinirli” oldugunu
sdylemektir (Henderson ve Parsons, 1947, ss. 13-
16).

Devletin temel varlk nedeni (raison d’étre),
toplumdaki farkli grup ve bireylerin tercihlerini
butunlestirerek, vatandaslarina ihtiya¢c duyduklari
kamu hizmetlerini kaliteli bir sekilde, ekonomiklik,
etkinlik, esitlik ve verimlilik (ideal bir bitce sistemi
ile hizmet sunumunda maliyet verimliliginin
saglanmasi) ilkelerine goére saglamaktir. Bu
hizmetlerin basinda kamu sektérinin ister
dogrudan ister dolayli yoldan finanse ederek
gerceklestirdigi sosyal hizmetler (temel egitim
ve saglik hizmetleri), altyapi (su ve hifzissihha)
ve vatandaslarin glvenligine yonelik faaliyetler
(adalet sistemi ve polis hizmetleri) gelmektedir
(World Public Sector Report, 2010, s. 105). Diger
taraftan; nitelikli kamu politikalarinin dretilmesi, esit
ve etkin devlet idaresi, makroekonomik istikrarin
korunmasi (World Development Report, 2006, s.
198), gelir dagihminin saglanmasi, strdurilebilir
kalkinmanin gerceklestiriimesi gibi kamu mal ve
hizmetlerinin de vatandas tercihlerine ve esitlik
ilkesine uygun olmasi gerekir.

Devletin piyasa mekanizmasini mimkin kilan
yasal cerceveyi olusturmasinda ve kamu
hizmetlerini saglamada oynadigi kritik rol, en ileri
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sekilde serbest piyasa mekanizmasini uygulayan
Ulkelerde dahi yadsinamaz bir gercektir. Serbest
piyasanin, ¢evre kirliligi gibi arzu edilmeyen dis
etmenleri olusturdugu veya Ulke vatandaslarinin
istedigi mallarin bazilarini lretmede basarisiz
oldugu durumlan dizeltmede (ters segim,
kamu mallan, cevre Kkirliligi, mahkdmun ikilemi
vb.) devletin Ustlendigi islev olduk¢a &nemlidir
(Wheelan, 2015, s. xiii-xiv).

Ekonomik kalkinma ve nitelikli yasam, kamu
sektoriinin kaliteli bir hizmet saglamasiyla giicli
ve anlamli pozitif iliskiye sahiptir. Kaliteli kamu
hizmeti sadece vatandaslarin taleplerini tatmin
etmez ayni zamanda onlarin yasam Kkalitelerini
de yUkseltir ve dahasi insan sermayesini (beseri
sermayeyi) gelistirir ve sermaye akisini etkiler. Bu
sUrec devletin, bdlgenin veya sehrin strdurilebilir
ekonomik ve sosyal bir gelisime ulasilabilirligini
belirler (Lin, 2012, s. 145). Politika yapicilar ve bilim
adamlar da benzer sekilde, kamu hizmetlerinin
kalitesinin gelistirilmesini ve devletin daha seffaf
bir yapiya kavusturulmasini politik gtiveni sirekli
kilacak 6nemli stratejiler olarak gérmektedir (Lin,
2012, s. 119).

Hizmet sektdrll (service indurstry) pek c¢ok
Ulke ekonomisinde giderek daha dnemli bir rol
oynamaktadir. Gintimuzkureselrekabet ortaminda
kaliteli hizmet sunumu, birey memnuniyetinin
yansira, devletlerin basarisi ve hayatta kalmalariyla
dahi iligkilendiriimektedir. Ancak s6z konusu
hizmet kamu sektéri tarafindan saglaninca
bireyin beklentileri ve ihtiyaclar degismektedir.
Cunkld kamu sektérinden alinan hizmetin daha
yavas, denetimi daha fazla, c¢iktilarini dlgmenin
daha zor, hizmet sunumunu gergeklestirenlerin
davraniglarinin  6zgir  olmadigi,  kararlarin
kanunlara dayandidi bilinmektedir. Dolayisiyla
kamu sektoéril hizmet kalitesinin arttinimasi ve
gelistiriimesi konusunda baskilanmaktadir.

Dinyada yasanan gelismelerle birlikte, 6zellikle
21. yuzylda yeni kamu ydnetimi anlayiginin
hakim olmaya bagslamasi, kamu hizmetlerinin
sunumunda kaliteye iliskin yeni beklentileri
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meydana getirmistir. Dolayisiyla kamu hizmetlerinin
sunumunda daha verimli, etkin ve etkili olunmasi
yonindeki kuramsal gelismeler, kamudaki kalite
arayislarini tesvik etmigtir.

1980’li yillarda diinyada ve Turkiye’de geleneksel
kamu y6netimi anlayisinin hakim oldugu sirecte,
kamu hizmet kalitesinin arttinimasi konusunda
tatmin edici seviyelere ulasilamamasi, performans
denetiminin yeterli énemi gdérememesi, 1980
sonrasinda kamu hizmetinde kalite arayislan
vatandas/musteri ekseninde bir yénetim anlayisina
gecisi hizlandirmistir (Coban ve Deyneli, s. 326).
S6z konusu dénemde 0Ozel sektdr kuruluslarinda
benimsenen degerlerin ve ydnetim tekniklerinin
kamu sektdrinde &zellestirme ve sinirl devlet
anlayisiyla birlikte uygulanmasina yonelik olarak
“yeni kamu isletmeciligi” yaklasimi gindeme
gelmistir (Leblebici, Omirgdniilsen ve Aydin, 2001,
s. 123).

Ulkelerin kamu sektérlerindeki kaliteleri konusunda
net bir aciklamada bulunmalan pek mimkin
olmamaktadir. Kamu hizmetlerindeki mevcut
hizmet kalitesini ayri ayn 6lgmek ve denetlemek
kamu hizmetindeki kaliteyi ortaya ¢ikarmada daha
etkili olabilecekken, bu tir bir uygulama is yuki
getirmesi ve maliyetli olmasi sebebiyle beklenen
sonuglan elde etme konusunda gerekli basariyi
saglayamayacaktir. Ulkelerin sosyal ve ekonomik
ciktilarina goére performanslarini 6lgmek kamu
sektdriindeki hizmet kalitesini 6lcme konusunda
alternatif ve etkili bir yol olabilecegi distinulmustir.
Fakat bu durumun da bazi sinirlandirmalari icermesi
kalite 6l¢imU konusunda etkili olmaya engel tegkil
etmistir (Tanzi, 2000, ss. 20-21).

Kamu sektérinin kalitesi, bazi temel kurumlarin
var olmamasindan veya mevcut kurumlarin zayif
performansindan etkilenebilmektedir. Dolayisiyla
tekel glcler ya da temel bilgi eksiklikleri nedeniyle
piyasada tam olarak olmasi gereken kalite durumu
gerceklestirilemeyecektir (Tanzi, 2000, s. 14).

Devletler diinya genelinde, en énemli zorluklarin
basindagelsede,kamuhizmetleriningelistiriimesinin
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yollarini arastirmaktadirlar. Ozellikle son yirmi yillik
surecte yeni kamu yonetimiyle iligkili olarak yaygin
sekilde kamu sektoriine iliskin reformlar ortaya
konmustur. Bu reformlarin amacina ulasmasi ise
ancak vatandaglarin / toplumun destegiyle ve
devletin yetkin galismasiyla (siyasal ve ydnetsel
mekanizmalarin yetkin olmasiyla) saglanabildigi
gozlenmektedir.

Kiresellesme  sonrasinda  dzellikle  ihtiyag
duyulan kamu y&netimi standartlarina ulagmak,
bircok politika ve yénetim alaninda reformlar
gerektirmektedir. Kalici ve saglam bir dénisim
iceren reformlar yonetisim sistemini ve kamu
yonetiminin  genel isleyisini beklendigi gibi
doénustirmeyebili.  Bu kapsamda hukukun
astunliga, ekonomik yo6netisim, mali
surdurdlebilirlik, sonuclara ulagsmak igin reform
uygulamasini yonlendiren ve koordine eden genel
bir vizyon ve 6ncelikli hedefler gereklidir. Kamu
yonetimi reformu 6zellikle Avrupa Birligi (AB)
tarafindan AB’ye katiim streci igin temel olarak
kabul edilmistir.

Kamu sektorinin kapasitelerini arttirarak, yatay
ybnetisimi gelistirmek ve uygun dnceliklendirme,
siralama ve butceleme dahil olmak Uzere kamu
yonetimi reformlarinin tasarimini ve uygulamasini
gelistirerek sosyo-ekonomik kalkinmayi
desteklemek amaciyla reform c¢alismalarinda 6ne
cikan alanlar vurgulanmistir (Sigma Raporu 57,
2018, s. 112):

+  Kamu yonetimireformu (Public Administration
Reform - PAR)’nun stratejik cercevesi,

+  Politika olusturma ve es gidim,

+  Kamu hizmetinde insan kaynaklar yénetimi,
. Hesap verebilirlik, saydamlik,

. Hizmetlerin etkin sunumu,

. Kamuda mali yénetim, kamu alimlarn ve dig
denetim,

. Ydnetim sistemleri ve kurumlari,

*  Yasal gerceveler,
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*  Reform stratejileri ve eylem planlari,

+  Reform uygulamasinda ilerleme.

Dolayisiyla kamu yonetimi reformlarinda etkili
olabilmek icin reformlara; gercekgi, planlanmis,
hesap verebilir, seffaf ve tutarll bir sekilde
ybnetisim cercevesinde genis tabanli katilimi
gerektiren devlet perspektifiyle birlikte butincdl
bir bakis acisiyla yaklasmak énemlidir.

1. Kamu Hizmetinin Teorisi

Amerika Birlesik Devletleri’nin 1797 — 1801 yillan
arasinda, ikinci bagkani olarak gérev yapan John
Adams 1789 yilinda ogluna yazdigi bir mektubunda
kamu hizmetiyle ilgili olarak sunlarn belirtmistir:
“Kamusal igler birileri tarafindan yapilmahdir”,
“bilgelik ve durUstlikle donanmis kisiler tarafindan
yapllmasi daha iyidir”. Ancak Adams, kamu
hizmetinin bir meslek degil, bir ugras olmasi
gerektigi konusunda uyarida bulunmustur. Gergek
kamu goérevlisinin nasil olmasi gerektigini, “gecim
icin asla kamu istihdamina bagimh olmamay: bir
kural haline getirerek, bir ticareti, bir meslegi, bir
cGiftligi, bir dukkani, durlstce yasayabilecegi bir
seyi olmasina izin verildikten sonra kamu gérevine
davet edilirse, bagimsiz ilkelerle kamu igleriyle
ugrasabilecektir” seklindeki bu sbzleriyle ifade
etmistir (McCullough, 2001, s. 415).

1.1. Kamu Hizmetinin Y6netsel Acidan Varolus
Gerekgesi

Kamu yénetiminin anahtar unsurlarini Hood
(Osborne, 2010, s. 418); hukuk kurallarinin
egemenligini saglamak, bu kurallarin isletiimesi
ve rehberligi Uzerinde odaklanmak, burokrasi
icin 6nemli bir roli olan politika yapmak ve
uygulamak, kamu kurumlarni politik ve yénetsel
olarak ayirmak, giderek bulylyen butceyi ve
kamu hizmetlerinin saglanmasinda profesyonel
Ustinlagu Gstlenme olarak ifade etmisgtir.

Kamu y6netiminin “kamu’nun yonetimi” veya
“kamu icin bir ydnetim” olup olmadigi meselesi
tartismali olup, literatirde agirlik ikincisi icin
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¢6zUlmis gibi goérinmektedir. Yonetsel (idari)
devlet genel ¢ikarlari ilerletme igin bir aragtir ve isi
bu olan kamu gdérevlileri toplumun memurlaridir.

Kamu hizmetinin teorisi kamu gérevlileri (resmi
makamlar) tarafindan yuzyillar boyunca ayrintiya
girilerek tartisilmis ki bu tartismalar olmasaydi
cezalar kigisel ¢ikarlarin saglanmasi i¢in ve resmi
makamlarin faydalari da benzer sekilde sahsi
kariyere hizmet eder bir sekilde kurgulanmis
olurdu.

Bu iyi bilinen ideolojinin temelinde, kamu
gorevlilerinin yapmasi gerekenler ve yapmamasi
gerekenler listeler halinde detaylandinimistir.
Oldukga adil gibi goériinen kamu hizmetlerinin
butuncul bir sekilde yapilanmasi zamanla, 6zel
sektor, 6zellestirme, maddecilik, tiketim cilginhg
ve bencillik gibi olgularla aginmis ve yipranmistir.
Ozetle kamunun/toplumun cikarlarinin  yerini
kisisel/6zel gikarlar almistir (Caiden, 2009, s. 136).

1.2. Kamu Hizmetinin Ekonomik Acidan Varolus
Gerekgesi

Kisi basina dusen gelir ile dlgllemeyen kamu
hizmetleri, kaliteli yasamin en &énemli anahtar
unsurlarindandir. Ginimuzde kamu hizmetleri
yoksullugun  azaltimasi  stratejisinin  temel
dayanaklarindan da biridir. Kamu hizmetlerinin
bu yonu o6zellikle Afrika gibi disik kalitede
kamu hizmeti saglayan ve yoksul kesimin
ihtiyaclarini baskilayan Ulkelerde giclu bir sekilde
hissedilmektedir.

Kamu hizmetlerinin dizenlenmesi (veya organize
edilmesi) devletin ¢ekirdek fonksiyonlarindan biri
olarak ifade edilmektedir. Kamu hizmetleri (kamu
mallari ve hizmetleri), digsalliklara maruz kalmalari
ve esit dagiim nedeniyle, piyasa kazanglarinin
aracllan arasinda ifade edilemeyen unsurlardir.
Dolayisiyla devletin  kamu hizmeti Uretme
zorunlulugu, fiyat sistemi icerisinde digsalliklarin
icsellestirilemedigi, insanlarin  bedel &deme
konusunda isteksiz olmalari (free rider/bedavacilik
sorunu) ve sonug olarak ideal piyasa tahsisinin
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gerceklestirilemedigi  bir durumun neticesidir
(Trogen, 2005, s. 197). Ekonomide standart géris
6zel mallarin 6zel sektdr tarafindan saglanmasinin
etkin olacagi ve kamu sektorinin dissalliklari
diizenlemek igin kamu mal ve hizmeti saglayacagi
ve finansmaninda vergi gelirlerini kullandigi veya
Ucretsiz olarak slUbvanse ettigidir (Besley ve
Ghatak, 2007, ss. 127-128).

2. Kamu Hizmeti Kavrami

Kavramsal ve kurumsal olarak “kamu hizmetinin”
cesitli anlamlari bulunmaktadir. Birincisi devletin
ybnetsel gobrevlerini yerine getirmek igin ise
alinan “personele” gbénderme yapar; ikincisi
devlet tarafindan yetkilendirilen ve finansal olarak
desteklenen “hizmete” isaret eder. Uclincisi
“topluma saglanan her hizmeti” ifade eder. Son
olarak kamu hizmeti, baskalarinin refahina ve
toplumun veya milletin ihtiyag duydugu ortak
mallara katki saglamayr sorumluluk ve goérev
olarak hisseden “insanlarin gidilenmesini” ifade
eder (Horton, 2008, s. 17). ilk anlamda kamu
hizmeti eski Misir, Pers, Cin ve Roma uygarligina
kadar goértlmektedir Bu sekilde bir kamu hizmeti
veya burokrasi anlayisi 16.ylzyll  Avrupa’si
devletlerinin  uyguladi§i  kamu  hizmetinden
oldukgca ayrismaktadir. Bu devletler buyudugu,
rol ve iglevleri artti§i icin blrokrasi glclenmis
ve kapsami genislemis, saglanan kamu hizmeti
6nemli boyutlara ulasmistir. Bununla birlikte
bugtin kamuya hizmet génillli (herhangi bir bedel
istemeyen) sivil toplum kuruluslan ve 6zel kesim
(bir bedel karsihig)) tarafindan dahi gérilmektedir
(Horton, 2008, s. 17).

Kamu hizmeti, Ulke ekonomisi icerisinde tam bir
esitligin dikkate alindigi, esitlikte kamu yararinin
belirleyici unsur oldugu, sadece siyasal otoritenin
ve baski gruplarinin degil toplumun her bir
unsurunun cikarlarinin ve farkll bakis acilarinin
yansitilabildigi bir alandir (Lorimer ve Scannell,
1994, s. 81).

Kamu hizmeti, yerel veya ulusal guvenlik, itfaiye,
saglik, yol ve kanalizasyon ingasi basta olmak Gizere
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bireysel ihtiyaclarin degil musterek ihtiyaclarin
sunulmasi olarak tanimlanmaktadir. Kamu hizmeti
kamu malinin saglanmasi ve (Uretiimesi olarak
ifade edilmektedir. Bu hizmetlerden hemen
hemen hicbirini etkin ve butinlyle temel amaci
ve misyonu kar etmek olan, 6zel sektor tarafindan
saglanmamaktadir.

3. Kamu Hizmeti Yonetiminin Temel
Prensipleri

Kamu hizmeti yonetiminin dayanagini olusturan
temel prensipler bulunmaktadir. Avusturalya,
Amerika Birlesik Devletleri, Portekiz, ingiltere ve
Yeni Zelanda basta olmak Uzere pek cok Ulke
kamu hizmetlerinin yénetimine iligkin temel ilkeleri
ve standartlari diizenlemis ve OECD’de de bu
yénde tesvik mekanizmalarn olusturulmustur.
Ornegin Ingiltere’de toplum yasamini dogrudan
ilgilendiren kamu hizmetlerinin ydnetimi igin su
temel ilkeler ortaya konmustur (Lord, 1995, ss.
2-3):

e  Kendini disinmeme/bencil olmama durumu
(Selflessness):  Kardan ziyade hizmete
odaklanma, 6zveri ve fedakarlik ve kamuya
hizmetin cekicilik derecesinin giidilenmesi.

e Dirastlik/Sadakat (Integrity):  Kurumun

degerleri ve amagclarina baglilk.

e Tarafsizlk (Objectivity): Tarafsiz karar verme
ve degerlendirme ve iletisimde agiklik.

e Hesap verebilirlik (Accountability): Politik
kurumlarin ve kamu hizmeti sureclerinde
yasalligi kabul etmesi ve toplu ve toplumun
ihtiyaclarina hizmet etmek.

e Katihm ve mudahil olma (Participation and
Involvement): Kamu hizmetinin planlamasi ve
politika yapma sulreclerinde sivil toplum ve
isglcunin katihimi,

e Aciklik (Openness): Seffaflk ve hizli ¢dzim
olusturma,
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e Ddrustlik (Honesty): En yiksek standartlarda
durUstllk ve yol gosterme,

e Liderlik (Leadership): YUksek standartlar ve
mali sorumluluk,

e  Fsitlik (Equality):Kaltirel cesitlilige saygi ve
adalete ve hakkaniyete baglilik,

e [jyakat (Competence): Kamu hizmetleri icin
beceri ve tecrlbenin kullanilmasi, hizmetin
gelistiriimesi ve egitime olan glven.

4. Kamu Hizmetinin Kaliteli Bir Sekilde
Saglanmasinda Yer Alan Aktorlerin
Roll

Kamu hizmeti, kamu hizmetinden fayda
saglayanlar, hizmetin Uretilmesinde ve
ulastirlmasinda yer alan politikacilar, birokratlar
(bUrokratlar, doktorlar, 6gretmenler vs.) ve sivil
toplum kuruluglari arasindaki iliskiye dayal olarak
kurgulanmaktadir. Vatandaslarin en iyi ¢ikarlarina
ybnelik kamu hizmetini eslestirmek isteniyorsa
politikacilara, birokratlara ve diger kamu hizmeti
saglayicilara  yodnelik  durtilerin  (incentives)
Uizerinde durulmasi 6nem tasimaktadir (Atiyas ve
Sayin, 1997, s. 3).

4.1. Vatandas

Marshall'in dénemin ingiltere’si icin ele aldig
klasik c¢alismasi “Vatandaslk ve Sinifta”
geleneksel olarak vatandaslik; devlete ait bazi is ve
olaylarda kisisel bir hak olarak katlma anlaminda
kullaniimakla birlikte, sivil haklarn, politik haklarin
ve nihayetinde refah devleti ile birlikte soysal
haklarin sahipleri olarak geligsmistir (Hoffman,
2007, s. 25). Surecte vatandasin devletle olan
iliskilerinin ve devletten beklentilerinin arttig
gorilmektedir.

Etkin bir kamu yénetiminden anlasilan vatandas
glveninin  varli@idir (Tullock, 1976, s. 4).
Vatandaslar kamu hizmeti sunanlarin bunu kamu
yararini dikkate alarak adil ve ahlakll sekilde
kamu kaynaklarini  kullanarak kesintisiz  bir
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sekilde yapmalarini beklerler. Bu sebeple kamu
sektérinlin etkinligi durastligun, seffafigin ve
hesap verebilirligin glgclendirilmesinin yaninda
teknoloji kullanimiyla dailigkilidir. Kamu sektérindn
modernizasyonu ve kamu hizmetlerinin kalitesinin
arttinilmasi i¢cin  yenilikgi, bilisim araclarinin
kullaniimasi gerekmektedir (Vatuiu ve Vatuiu,
2010, s. 3).

Vatandasin ne istedigini bilmesi, beklentilerini
ortaya koyabilmesi, aldigi hizmetten elde ettigi
tatminin sonuglarinin dlculebilmesi, hesap sorma
yeteneginin gelismesi daha iyi bir kamu hizmetinin
sekillenmesinde 6nemli rol oynayacaktrr. Bu
durumda vatandasin niteligi 6nem tasimaktadir.

Vatandaglarin aldigi kamu hizmetini ve hizmeti
ylriten idareyi degerlendirirken ve/veya kamu
hizmetlerinin  temel kriterlerinin  nasil  olmasi
gerektigine iliskin gorisleri soruldugunda, kiltirel
ve ulusal farklliklar olmasiyla beraber, temelde
dikkate aldigi unsurlarin basinda (Bouckaert ve
Walle, 2003, s. 309); kullanilan araglarin verimliligi
ve etkinligi, blrokrasinin yasalara uyumu,
adaleti ve hosgérustu, kamu idaresinin yeni
fikirlere agik olma ve temsil dizeyi, semboller/
degerler kapsaminda politik dliizen ve degerlerin
duzenlenmesi gelmektedir.

4.2, Politikacilar

Kamu yoénetiminin asil unsuru vatandas olmakla
birlikte, kolektif coziim gerektiren konulara kendileri
sonug Uretemezler. Bu sebeple vatandaglar, belirli
kurallar ve durtller (tesvikler) ile politikacilara
kamu politikalar Uretmeleri konusunda yetki
verirler. Surecte politikaci vatandasa karsi siyasi
olarak sorumludur. Uygun finansal o&lcllerde
ve etkili kamu hizmeti saglanmasi ise politik
kurumun etkinligine baghdi. Bu  kurumlar
Uzerindeki tartismalar cogunlukla kamu hizmetinin
belirlenmesi (temsil), hesap verilebilirligi ve
seffafigi  Uzerinde yogunlagmaktadir. Kamu
hizmetinin  belirlenmesi  (tercihi), vatandaslar
arasindaki farkll gruplarin ¢ikarlarinin catismasina
gbndermede bulunurken, hesap verebilirlik ve
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seffaflik yoneticiler ve yonetilen (asil vekil iligkisi/
the principal-agent problem) ile ilgilidir (Atiyas ve
Sayin, 1997, s. 6).

Politika yapicilar ve pek ¢ok bilim adami, kamu
hizmetlerinin kalitesinin gelistiriimesi ve devletin
seffafllk derecesinin yukseltiimesinin  “politik
guvenin yenilenmesinde” énemli iki ana strateji
oldugunu ifade etmektedirler (Yu, 2012, s. 119).
Nitekim pek c¢ok calismada kamu hizmetlerinin
performansi ile politik glven ve y&netimin
seffafligi arasinda pozitif bir neden sonug iligkisi
bulunmustur (Yu, 2012, s. 119). Politik tercih
problemi ve kamu hizmetlerinin temsili 6zellikle
durtust ve yetkin politikacilar agisindan &nemli
bir konudur. Ozellikle demokratik (lkelerde
politikacilarin  segim kampanyalari boyunca
vaatleri, asile (vatandasa) karsi zorunluluklarini
ortaya koyar. Kamu hizmetlerinin ideal temsili
noktasinda, vyeterli Olcllerde halka acik ve
gucli “iyi politikacilan” secmek ve politikacilara
karsi yeterli performansa ulasmadiklari
durumlarda mueyyideler uygulayabilmek
6nem tasimaktadir. Yasal yaptinmlar oldukca
u¢ durumlarda, Ornegin politikacilarin  kamu
hizmetinin Uretilmesi ve saglanmasi slireclerinde
yolsuzluga karismalari nedeniyle uygulanabilir.
Politikacilarin  performanslarinin  yUkseltiimesi
icin ana mekanizma ise secimlerin siklikla tekrar
edilmesidir.  Secimler, toplumun  glveninin
tazelenmesinde, toplumsal etkilesimin saghkh bir
sekilde sUrdurtlmesinde gereklidir. Politikacilarin
etkin ve yetkin galismasinda siyasal sorumluluk,
yasal sorumluluklara gére daha etkili bir ara¢
olarak gérinmektedir.

Kamu hizmetinin saglanmasinda temsil, hesap
verebilirlik, politik glven konusu, hizmetin
merkezden miyoksayerelden migerceklestirilecegi
de ayrica 6nem tasimaktadir. Merkezi otoritenin
ozellikle heterojen toplumlarda ve hesap
verebilirligin gelistirilmesinde politik olarak daha
etkin olacagl ifade edilirken; vyerel otoriteler
daha kuglUk capl ekonomilere sahip ve kamu
politikalarinin birbirine etkisinin i¢csellestirilebildigi
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alanlarda daha anlamiidir (Besley ve Ghatak,
2007, ss. 134-135 ). Yapilan galismalarda yerel
yonetimler tarafindan sunulan dusik kalitede
kamu hizmetlerinin politik gliveni zedeledigi tespit
edilmistir (Yu, 2012, s. 121). Ozellikle yeni kamu
yénetimi hareketi kamu hizmetlerinin kalitesinin
gelistiriimesini  politik glvenin kazanilmasinda
onemlibir strateji olarak gérmektedir. Politikacilarin
vatandaglarin oncelikleri yerine, gundelik siyasal
onceliklere gdére kamu politikalarini olugturmalari,
politikacilara kétlye kullanima agik genis ihtiyari
yetkilerin tanimlanmasi, sec¢im sisteminin siyasal
sorumluluk kurumunu yipratmasi, politik glivenin
yani sira kamu hizmetlerinin nitelik, nicelik ve
oncelik durumunu dogrudan olumsuz olarak
etkileyecek konulardrr.

4.3. Biirokratlar

Kamu hizmeti saglayicilarindan burokratlar ise
politikacilardan oldukga farkliik arz etmektedir.
Burokratlar kamu hizmetlerinin saglanmasinda 6zel
sektdrde de kullanilan standart yéntemler ve resmi
sOzlesmeler (islemler) ile sorumlu tutulmaktadirlar.
Resmi islemlerin gercgeklestiriimesinde
(sOzlesmelerin) tesvik primi (incentive pay)
ve performans hedefleri  kullaniimaktadir.
Kamu hizmetinin kaliteli olarak saglanmasinin
gelistirimesinde son zamanlarda potansiyel
olarak kullanilan pek cok resmilestiriimis tesvik
diizenlemeleri bulunmaktadir. Ornegin bugiin pek
cok Ulkede 6gretmenler igin test sonuclarn veya
katiimlarina (devam) iligkin olarak tesvik 6demeleri
uygulanmaktadir. Burada en énemli sorun, zaman
kaybetmeden, kamu sektérinin tim alanlarinda
tesviklerin (dUrtllerin) nasil yayginlastirlacagi
ve uygulanacagdrr. Bu konu tartismal
oldugu kadar glgli argimanlar ve kanitlar ile
¢dzUmlenmesi gereken bir sorundur (Besley
ve Ghatak, 2007, s. 136) Kamu hizmetlerinin
saglanmasinda goérev alan calisanlarin devlet
tarafindan motive edilmesi, performanslarinin
odullendiriimesi, saglanan hizmetin  kalitesi
ile iliskilidir. Kamu politikalarinin uygulayicilar
bilrokratlardir. Burokratlar yénetsel (idari) agidan
politikacilara karsi sorumludurlar. Dolayisiyla
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kamu hizmetinin niteligi ydnetsel sorumluluk
mekanizmasinin igleyisiyle iligkilidir. Yonetsel
sorumluluk ve durtt (tesvik) mekanizmalarinin
yetkinligi, burokratlar tarafindan gercgeklestirilen
kamu hizmetinin sunumunu etkileyecek temel
faktorlerdir. Dolayisiyla calisanlarin, burokratlar
tarafindan tesvik edilmesiyle kamu hizmetinde
kalitenin artmasi yoninde olumlu gelismelerin
yasanmasinin muhtemel oldugu distniimektedir.

4.4. Sivil Toplum Kuruluslari

Sivil  toplum  kuruluslart  (Non-Govermantal
Organizations), 6zel bagiscilar (vakiflar) ve devletler
tarafindan kurulan ve kar amaci gitmeyen 6zel
organizasyonlardir. ister 6zel kesim isterse kamu
kesimi tarafindan saglansin  “durtd (tesvik)”
konusu kamu hizmetlerinin gerceklestiriimesinde
sikga tartigilan bir konudur. Tartisma daha genis
toplumsal ¢ikarlar saglayacak kamu hizmetlerinin
saglanmasinda rol alan calisanlarin ve projelerin
secilmesi  konusu ile iligkilidir. Son yillarda
refahin, sosyal hizmetlerin ve farkli projelerin
artmasinda sivil toplum kuruluglarinin dnemli yeri
bulunmaktadir. Bu hizmetlere 6zellikle az gelismis
Ulkelerde uygulama alani bulan mikro kredi,
tarimsal hizmetlerin artmasi drnek olarak verilebilir.
Sivil toplum orgttleri, toplumda, siyasilerde ve
blrokraside reform vizyonu ve kolektif bir talebin
olusmasinda katkida bulunurlar.  Toplumun
belki de kurum ve kurallariyla en ideal sekilde
orgutlenmis yapilari olarak sivil toplum kuruluslari,
daha nitelikli bir kamu hizmeti icin toplumsal
talebin olugsmasi konusunda &nci rol alabilecektir.
Sivil toplum kuruluslari hem politikacilari hem de
blrokratlan kaliteli bir kamu hizmeti sunumunun
onlari gelecekte mevcut durumlarindan daha iyi
bir pozisyona getirecegi “dirtisini” asilamaldir.
Burada dikkat edilmesi gereken nokta sivil
toplum  kuruluslarinin  dikkate alinmasi icin
yapacagl proje, rapor, Oneri, konferans, vb.
calismalarinin bagimsiz ve tarafsiz olmasinin,
bilimsel ydntemlerin kullaniimasinin ve uluslararasi
olcltlerin benimsenmesinin gerekli oldugudur. Bir
diger husus sivil toplum kuruluglarinin toplumsal
talep olusturma noktasinda blnyesinde farkl
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disinceleri barindirabilmesi, gérts ayriliklarindan
yararlanabilmesi 6nem tasimaktadir. Ancak
gelismekte olan Ulkelerde bu 6zellikleri kendisine
siar edinen sivil toplum kuruluglarinin ne kadar
slre yasayabilecegi tartisilabilir.

5. Yeni Kamu Yonetiminde Kamu
Hizmetinin Kalite Anlayisi

Christopher Hood’un (Hood, 1991, s. 3) yonetim
felsefesine iliskin 1991 yilinda yayinladigi makalesi
yeni kamu yodnetimi anlayisi ve felsefesinin
baslangici olarak kabul gérmektedir. Hood (Hood,
1994, s. 130) yeni kamu ydnetimi anlayisini
tanimlayan alti doktrin ortaya atmistir.

« Ozel sektdriin yénetim tarzi lizerinde énemle
durmak,

+  Aclkk, formal ve Olcller ile performans
standartlar olusturmak,

*+ Ciktt  kontrolleri Uzerinde daha fazla
yogunlasmak,

+  Kamu hizmetlerini, tirGine gére siniflandiriimis
kurumsal birimlere “ayristirmak”,

« i¢c pazarlar ve vadeli sbzlesmelerle daha
fazla sozlesmeye dayali rekabetci kosullar
olusturmak,

+  “Deneyimli” st yonetici goérindrligind
saglamaktir.

Bu alti temel gorise baslangigta yer almamakla
birlikte reformun ikinci dalgisi olarak Politt, “kaliteli
yénetim ve musteri odakli hizmet” anlayisini da
eklemistir (Pollitt, 1993, s. 48).

Denhardt ve Denhardt ele aldiklar ¢calismalarinda
“yeni kamu yoénetimi” ve “eski kamu yonetimi”
yaklagimlarini belirgin sekilde ayristigina dikkat
cekmislerdir (Denhardt ve Denhardt, 2000, s. 549-
559).

Yukaridan asagiya dogru kontrol edilen ve blylk
6lclde vatandagslar icin kapali olan geleneksel
burokrasiler yerine Denhardt ve Denhardt, “kamu
gorevlisinin  birincil rolinin, toplumu Kkontrol
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etmeye veya yonlendirmeye calismak yerine,
vatandaglarin ortak cikarlarini ifade etmelerine
ve karsilamalarina yardimci olmak” gerektigi
seklindeki yeni mekanizmalan &nermektedir.
BUtin bu amaclan  gerceklestirmek icin,
Denhardt ve Denhardt kendi yonetim felsefelerini
somutlastirarak yedi temel doktrin ortaya
koymuslardir.

. Ydénetmek yerine hizmet et,
+  Kamu yarar ara veya ikincil degil ana hedetftir,

+  Stratejik olarak disiinmek ancak demokratik
olarak hareket et,

+  Musterilere degil, vatandasa hizmet,

+  insana deger ver (ancak karlilik bakis aciyla
degil),

+ Vatandasgliga deger ver kamu hizmetlerini
girisimciligin Gzerinde tut,

. Kamu hizmeti sunanlar hukuk kurallarina,
toplum  degerlerine, politik  normlara,

profesyonel standartlara ve vatandaslarin
cikarlarina 6zen gostermeli.

Yeni Kamu isletmeciligi (New Public Management
- NPM) reformlarinin etik Uzerindeki etkisine
iliskin son tartismalara gelince, Yeni Kamu
Hizmeti (New Public Service - NPS) bakis agisiyla
yazanlar, NPM reformlarinin etik sonuglarina iliskin
olumsuz deg@erlendirmelerinde Geleneksel Kamu
Yonetimi (Traditional Public Administration - TPA)
savunucularina blylk 6élctide katiimakta, ancak
farkl bir ¢6zim 6nermektedirler. Denhardt ve
Denhardt, 6zellikle kamu sektdrl kuruluslarinin,
kamu gorevlilerinin “segcmenlere ve hizmetten
yararlananlara” (TPA) veya “musteri kitlesine”
(NPM) degil, “vatandaslara” yanit verecek sekilde
organize edilmesi gerektigini savunmaktadir.
Vatandaslar, “daha buytk bir topluluk igin
endiselerini, kisa vadeli cikarlarin  &tesine
gecen konulara baglliklarini, yakinlarinda ve
toplumda olan bitenlerin kisisel sorumlulugunu
Ustlenmeye istekli olduklarini” gdésteren insanlar
olarak tanimlamaktadir. Kamu gérevlilerini bu ttr
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vatandaslara duyarl hale getirmek igin, yukarida
aciklanan doktrinler yol gdsterici olmalidir. Diger
baz yazarlar Yeni Kamu Hizmeti (NPS) agisindan
Yeni Kamu Isletmeciligini (NPM) elestirmistir.
Yeni Kamu Isletmeciligini (NPM) elestirmek igin
Geleneksel Kamu Yonetimi (TPA) arglmanlarini
da kullanmis olsa da, Frederickson’un kuralci
iddialarinin ¢cogu (6zellikle “Kamu Y®&netiminin
Ruhu”nda) daha ¢ok Yeni Kamu Hizmeti (NPS)
idari felsefesine karsilik gelmektedir. Bunun
bir 6rnegi, vatanseverligin (rejim degerlerinin
sevgisi) ve iyilikseverligin (baskalarinin sevgisi) bir
kombinasyonuna yoéneliktir (Frederickson, 1997,
s. 202).

Gawthropfits NPS felsefesi daha da derli topludur.
“Demokratik ruhu” NPM tipi  “girisimci ruh”
ile karsilastirmakta ve birincisinin dne ¢ikmasi
gerektigini  savunmaktadir.  Ayrica, Amerika
Birlesik Devletleri kamu yénetiminde son elli yilda
g6zlemledigi TPA tipi “uyum etigi’ni, prosedirel
dogruluga takintih ruhsuz bir kamu ydnetimine
yol actidi icin siddetle elestirmektedir. Kamu
gorevlilerinin  kisisel bir sorumlulugu olmasi
gerektigini, “hizmetin deger merkezi oldugu”nu
savunmaktadir (Gawthrop, 1998, s. 80).

Kamu hizmeti her Ulkede sosyal, politik, ekonomik
ve Kkiltirel yasamin ayrlmaz, buatincil bir
parcasidir. Dolayisiyla kamu hizmeti kalkinma
surecinin  ana faktéridir. Devletin  basari
Olcutlerinden biri, kamu hizmetlerinin performansi
vatandasin devletine ve kendine olan ézguvenini
yeniden tesis etmesidir. Giinkl kamu hizmetleri her
devletin adeta kalp atiglarini olusturur. Bu surecte
kamu calisanlari (devlet memurlar) devletin bitin
islem ve eylemlerinin icinde yer alir. Bu ylzden
kamu hizmetinin kalitesinin gelistiriimesi, kamu
calisanlarinin bilgisi, becerisi, davranisi ve gevresi
olmak Uzere pek ¢ok faktdrden etkilenir.

Ozellikle 1990’1 yillar ve sonrasinda “isletmecilik
anlayisinin®  yikselmesiyle  birlikte  kamu
hizmetlerinde reform arayiglan hiz kazanmistir.
Bu reformun ana hedefi, modern refah devletinin
blylmesini karakterize eden blrokrasi ile
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profesyonelligi  birlestirmek olmustur. CUnki
sadece burokrasi, savurgan ve verimsiz olarak
gorulmekte oldugundan kurumlar genis bir serbest
piyasa baskisina maruz kalmistir (Newman, 2010,
ss. 349-350).

Kamu kurumlarn Uzerindeki rekabet baskisi kamu
hizmet kalitesi Uzerinde daha fazla durmaya
neden olmustur. Kalitenin él¢gtlmesi ise 6ztinde
bir isletmecilik araci élcim ydntemi ve denetimi
olup isletmecilik teknolojilerine dayaldir. Kamu
hizmetinin saglanmasinda profesyonellik anlayisi,
kalite ve denetimin dlgllmesi meselesine
odaklanmis iken yeterince adaletin saglandigi ise
tartismalidir. Kalitenin dlglimesi kamu hizmetinden
yararlananlarin hizmeti nereden saglayacaklarina
iliskin tercihlerini gesitlendirmelerini ve kendilerine
en uygun kamu hizmetini segebilmelerinin dninu
acacaktir. Kalite anlayisi farkli formlara birtnebilir.
Bazi kurumlar sunduklari kamu hizmetini (ve/veya
kamu malini) “ilk seferinde dahi hatasiz yapmaya”
odaklanirken, digerleri “deger katma” anlayisiyla
hareket edebilir. Kamu hizmeti saglayicilan
arasinda rekabetin esas oldugu her iki durumda
da kalite, standart hale getiriimeye calisiimaktadir.

Kamu hizmetinin kalitesinin ne oldugu ve
nasil gelistirilebilecegi, tabiati geregi politik ve
tartismalidir. Kamu hizmeti sunanlarin performansi
ise tuketiciler, vergi mukellefleri, kamu personeli
ve politikacilar gibi ¢oklu (6zellikle de mali) destek
gruplar tarafindan degerlendirili.  Ustelik bu
gruplarin her biri kamu hizmetlerinin standartlarini
farkl olgutler (kriterler) kullanarak degerlendirir
ve ayni kriterlere dahi farkli agirliklar verebilir.
Dolayisiyla kamu hizmetlerinin  kalitesinin  ve
gelistirilmesinin degerlendirilmesinde birbirini takip
eden tutarll ve sabit kriterler bulunmamaktadir.
Buna ragmen kamu hizmetleri genellikle
somut unsurlardir (6rnegin, bir miktar ifade
eder (sayilabilir), hizmetin bir hizinin tespiti s6z
konusudur, hizmetin etkililigi (yarari) belirlenebilir)
ve bu unsurlar destek gruplar olarak ifade edilen
kesimler tarafindan, farkli sekilde de algilansa
dahi, muhtemelen degerlendirilebilirler.
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Devlet, vatandaslarinin artan ve ¢esitlenen kamu
hizmeti taleplerini disik maliyet ile ylksek
kalitede sunmali, ileri teknoloji kullanmali ve
tim bu slreclerde vatandaslarin kararlara
katiimini saglamalidir. Buglnki anlamiyla kamu
hizmetinden sadece vatandaglarin ihtiyaglarini
ticari kaygilar glitmeden giderilmesi degil, yeterli
kalitede ¢ozimler sunabilmesi de anlasiimaktadir
(Zhou, 2013, s. 433).

Tjiptono’ya gére kamu hizmetlerinin kalitesinin
gelistiriimesi  igin  birbirine  entegre  olmus
(bGtlnlesik) kamu  hizmetleri su agilardan
tanimlanmaktadir (Tjiptono 2007°’den aktaran
Teklu, 2016, s. 15):

Basit Kamu Hizmeti (Simple Public Service):
Kaliteli kamu hizmeti, uygulamasinda herhangi
bir zorluk bulunmayan, uygulama ydntemleri basit
olan, gerceklestirmek icin kosullar kolay ve kisisel
yarar igin ihtimal birakmayan hizmet tiridur.

Acik Kamu Hizmeti (Open Public Service):
Yetkililer, kurallar ve diger normlar hakkinda durist
bilgi saglayan, vatandasa (musterilere) kot
davranmayan, (yetkililer) kendilerini ¢ok &nemli
hissettirmeyen, vatandasin ihtiyag duydugu
beklentilerinin karsiliginda rehberlik yapan, kamu
hizmetinin standartlari toplumun ulasabilecegi
alanlarda ilan edilen kamu hizmeti agik kamu
hizmeti olarak adlandirilir.

Kusursuz/hatasiz Kamu Hizmeti (Seamless
Public Service): Kamu hizmetinde kusursuzluk,
(bina, sosyal tesis ve diger olanaklar) gerekli olan
¢iktilarin sdratli bir sekilde Uretilmesidir.

Kamu hizmetinin vatandasa (musterilere) dogru
(kesin) bir sekilde saglanmasi (Accurate Service):
Burada ifade edilen “dogruluk (kesinlik)”; belirli
bir istikamette, hedef, zaman, cevap ve so6z
verildigi sekilde dogru gerceklestirme anlaminda
kullanilmaktadir. Ornegin; vergi idareleri
mukelleflerden yUkumldltklerini dogru zamanda
yani gelir elde ettikleri zaman gerceklestirmelerini
istemektedir.

GUMRUK  TICARET
D ERG I S I

Kamu Hizmetinin  Tamamlanmasi (Complete
public service): “Tamamlanma”, vatandaslarin
(musterilerin) ihtiyaglarinin  gerceklestiriimesidir.
Kaliteli hizmeti garanti etmek igin, nitelikli insan
kaynagina ve diger yardimci uygulamalara ihtiyag
duyulur.

Makul/mantikl Kamu Hizmeti (Reasonable public
service): Makul kamu hizmeti, satafatl (lUks)
olmayan hizmetlerdir. Dogal ve mantikli kamu
hizmeti vatandasi rahatsiz etmeyecek Odlgllerde
sunulmaldir.

Literatlrde kamu hizmetlerinin kalitesi
ve performansina iliskin kriterlerin
kavramsallastirimayavehattakurumsallastiriimaya
calisildigi gortlmektedir. Uygulamaya ne olglide
yansidigi ise tartismaldir.

«  Cikti miktan (Quantity of Outputs): (Ornegin,
hastanelerde gerceklestirilen ameliyat sayisi,
okullarda verilen egitim saati, yapilan yatinm
miktari),

e Kalite miktan (Quality of Outputs) (Kamu
hizmetinin  hizi ve dayanikhhd, kamu
personelinin nezaketi/kibarlgi),

e \Verimlilik (Efficiency): (Kamu hizmeti sonrasi
elde edilen c¢iktilarin finansal girdilere orani,

e Hakkaniyet/Dirustlik (Equity): (Kamu hizmeti
maliyetinin ve yararinin adil dagitimi),

e Sonuclar (Outcomes): (Ornegin égrencilerin
sinavlardaki basari ylizdesi, hastalarin basarili
bir sekilde iyilesme ylzdesi),

e Paranin karsihg (Value for Money): (Sonug
basina birim maliyet),

e Tlketici tatmini (Consumer satisfaction):
(Kamu hizmetini kullananlara yoneltilecek
sorularla olgllecek tatmin dizeyleri) (Boyne,
2003, s. 368).

Kamu kesiminde etkinligin ve performansin
Olcllmesi o6zel kesime goére farkliik gd&sterir.
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Cunkld bu kesimde Uretilen mal ve hizmetlerin
¢cikti olarak tanimlanmasi ve birim olarak ifade
edilmesi olduk¢a zordur. Bu sebeple kamu
kesiminde etkinlik icin nicelik yerine nitelik dnem
arz etmektedir (Kirmanoglu, 2014, s. 187).

Karmasik olmasina ragmen, kamu sektdriinde
sunulan hizmetin kalitesini (public sector service
quality) tanimlayan cesitli gabalar s6z konusudur.
Ornegin yerel idarelerin sunduklari hizmetlerin
ozelliklerini iceren kapsamli bir tanimlama asagida
yer almaktadir (Denhardt ve Denhardt 2007, s. 61).

e Uygunluk Olgiisii (Convenience Measures):
idarenin  sundugu  hizmetlere  kolayca
ulasilabilirliginin ve hizmetlerin kullaniminin
elverisliliginin derecesi,

e Guovenlik Olglisii  (Security — Measures):
Vatandaslarin kendilerine saglanan kamu
hizmetlerinden yararlanirken kendini givende
ve emin hissetmesinin derecesi,

e Gavenirlilik  Olgisti  (Reliability Assesses):
Saglanan kamu hizmetlerinin gerektigi sekilde
ve zamaninda olma dl¢itd,

e Kamu Personelinin Ozenliligi Olgusi (Personel
Attention Measures): Kamu personelinin
vatandaslara ve onlarla birlikte ¢calisan mesai
arkadaslarina sagladiklan bilginin ihtiyaclan
karsilama 6l¢usd,

e Problem Cézme Yaklagimi Olgisi (Problem-
solving approach): Kamu personelinin
vatandaglara ve onlarla birlikte calisan mesai
arkadaslarina sagladiklan bilginin ihtiyaglan
karsilama 6lc¢usu,

e Adalet Olciisii (Fairness measures): Kamu
personelinin sagladigi hizmetin herkese esit
saglandiginin vatandaslari inandirma 6lglsd,

e Mali Sorumluluk Olgiisti (Fiscal responsibility):
Kamu personelinin  sundugu  hizmetin
finansmanini  sorumlulugunun  bilincinde
saglandiginin vatandaslari inandirma 6lglsd,
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e \Vatandasa Etki Olclisii (Citizen influence):
Saglanan hizmetin  kalitesinin  vatandas
tarafindan hissedilmesi 6lcusa.

5.1. Kamu Hizmetinin Kalitesinin Gelistirilmesini
Etkileyen Dinamikler

Kamu hizmetlerinin  kalitesinin  gelistiriimesi
hizmetin yonetim seklinin iyi tasarlanmasiyla
iliskilidir. GUnkl uygulama tamamen kamu
hizmetinin ruhunu sekillendiren ilkeleri ve degerleri
yansitacaktir. Teknikleri ve araglar gelistirmekten
ziyade kapsamli bir ydnetim sistemi daha anlamli
olacaktir.

5.1.1. Kaynaklar (Resources)

Kamu hizmetlerinin kalitesinin ve performansinin
gelistiriimesinde daha fazla kaynagin yer almasi
onemli rol oynayacak ve ciktilara yansiyacaktir.
Yuksek kamu harcamasi hem miktar hem de kalite
olarak kamu hizmetlerinin gelistiriimesinde énemli
bir faktordur. Ancak yiiksek kamu harcamalarinin
gerekli fakat kamu hizmetlerinin niteliginin ve
niceliginin gelistiriimesinde yetersiz oldugu da
ifade edilmektedir. Kamu harcamalarindan en
Ust seviyede (potansiyel olarak) faydalanabilmek
icin kaynaklarin etkin kullaniimasi gerekmektedir.
Sonug olarak kamu harcamalarinda kullanilacak
kaynaklar ile kamu hizmetinin gelistiriimesi
arasinda pozitif bir iliski s6z konusudur (Boyne,
20083, s. 369).

Ancak birokratlar tarafindan ortaya konan
bencil/kisisel davraniglar kamu sektérinin
verimsiz ve siskin olmasina, savas gibi olagan
Ustl  durumlarda artan kamu harcamalarinin
vergi yukunl arttirmasina ragmen klasik kamu
hizmeti anlaminda fayda saglamayacaktir.
Dolayisiyla kamu hizmeti icin amaclanan ilave
kaynak akiglarinin birokrasi icinde buharlasmasi
engellenmelidir. Yoksa kaynak akisinin, devlet
bUtgesini gereksiz yere genigsletmek gibi olumsuz
etkisinden bagka, pek de bir 8nemi kalmayacaktir
(Boyne, 2003, s. 369).
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5.1.2. Diizenleme (Regulation)

Kamu sektoriinde yonetimin dis bir birim (organ)
tarafindan denetlenmesi tartisilan konulardan
biridir. Kamu hizmeti sunanlar kendi streglerini ve
stratejilerini segmede 6zglr degildirler ve ylksek
politik otoritelerin olusturdugu politik sinirlar igcinde
calismalidirlar. Bu dizenlemelerin en basiti, belirli
faaliyetlere yasaklar veya zorunluluklar getiren,
kanunlardir. Politik organlar ayrica denetim, teftis,
finansal kontrol, performans gdstergeleri, planlar
ve yillik raporlar gibi pek cok dlzenleyici araci
kullanmaktadir.

5.1.3. Kamu Kesiminde Etkinligi Saglayacak
Diirtii ve Tesvik Sistemleri

. Kamu hizmetinde kalitenin ve hedeflerin
tanimlanmasi ve bunlarin &lcilebilir hale
getiriimesi,

»  Bu kaliteden sorumlu birimlerin saptanmasi.
Kamu birimleri icinde Ust kademelerden alt
kademelere kadar sorumluluklarin belirli
olmasi.

+ Uretim birimlerinin bu hizmetin kullanicilarina
karsl hesap verme sorumlulugu iginde olmasi.

+  Ozerklestirme ve performansa dayall
kamu isletmelerinin yaygin hale getirilmesi
(Kirmanoglu, 2014, s. 187).

6. Yeni Kamu Yoénetiminde Kamu
Hizmetinin Performans Anlayisi

Performans anlayisi, Geleneksel Kamu Y&netimi
icerisinde Weber’in blrokrasi modelinde g6z ardi
edilmis bir anlayistir. Nasil ki geleneksel kamu
y6netimi denilince ilk akla gelen terim blrokrasi
kavramiysa, ayni seklide yeni kamu yd&netimi
anlayisi ile birlikte, yeni kamu isletmeciliginde ilk
akla gelen ise performans kavrami olmaktadir.

1980’lere kadar performansi bir yapi olarak
modellemek icin neredeyse higbir girisim
bulunmamaktadir. Durum 1980’lerde degismeye
baslamisti. Bu kapsamda amag, nihai kritere
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muimkln oldugunca yakin performans gdstergeleri
bulmaktir. Nihai kriter ise, bir bireyin kurulusun
hedeflerine toplam katkisinin bir go&stergesi
olarak tanimlanmistir.  Ayni zamanda baz
durumlarda performans, ¢iktinin girdiye oraniyla
da tanimlanabilmektedir (Campbell ve Wiernik,
2015 s. 48).

Yonetim bilimi teorisi performans kavramini,
orgutsel vatandaglk davranisini performansin
6nemli bir bileseni olarak &nermis, yo6netisim
ve yonetime katima yoluyla ©&rgutin etkin
isleyisini destekleyen istege bagl davranis olarak
tanimlamistir (Campbell ve Wiernik, 2015 s. 51).

Performans degerlemesinin gelistiriimesiamaciyla,
politika  birimlerinin  odagini  guglendirecek,
seffaflik ve hesap verebilirlikte blylk ilerlemeler
saglayacak yapisal degisiklikler gerekli olmustur.
Bu kapsamda idari performans degerlemesini
entegre etmek ve Kkalite yodnetim sireclerini
birlikte ylritecek koordinasyon mekanizmalari
gelistiriimesi amaglanmistir (Scott, 1996, ss. 34-
35).

Performans sonuglarini elde ederken,
karsilastirmali analizlerle sadece i¢ denetim ve
dlcme mekanizmalan etkin olmaktadrr. Iyi veya
kéti  performansin  belirlenmesi  sonrasinda
odullendirme ve cezalandirma uygulamalari
bulunmamaktadi. Odill ve ceza sistemlerinin
islerliginin olmamasi, performans sonuglarinin
etkisinin denetim kapsaminda kalmasina neden
olacaktir (Coban ve Deyneli, s. 342).

Kamu kurumlarinin  performansi; gelenekler,
sahip olduklari kaynaklar ve bu kaynaklari
kullanimlarindaki takdir yetkisi, yetkilerin acikhgi,
kurulus vyapllar, inisiyatif alabilme ve tesvik
durumlari, lider ve personelin kalitesive kuruluglarin
yeniden yapilanma konularinda sahip olduklar
esneklikleri iceren bir dizi faktére baglanmaktadir.
Performansi etkileyen faktorler arasinda; nitelikli
calisan, tatminkar maas, teknolojik alt yapi vb.
sahip oldugu diger kaynaklara da bagli olacaktir
(Tanzi, 2000, s. 14).
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6.1. Kamu Hizmetinde Performansin
Gelistirilmesini Etkileyen Dinamikler

1980’lerin  sonlarindan ginumuize kadar olan
slireg gdz Onine alindiginda bir is rolindeki
performansin sekiz temel dinamiginin asagidaki
gibi oldugu iddia edilmektedir (Campbell ve
Wiernik, 2015, ss. 54-57):

e Teknik Performans: Tum modeller, neredeyse
tim iglerin veya is rollerinin teknik performans
gereksinimlerine sahip oldugunu kabul eder.
Bu tUr gereksinimler, 5Snemli alana ve alandaki
karmasiklik veya zorluk seviyesine, kurumsal
yatinm stratejilerini modelleme sireclerine
gore degisebilmektedir.

« lletisim: Bu model performans faktériinde
iletisimi ayn bir boyut olarak izole eden tek
model olarak gdriinse de aslinda bir alt faktér
olarak gértinmektedir. Konu uzmanhgindan
bagimsiz ve dolayisiyla ayr bir faktdr olarak
tanimlanmaktadir. iki ana alt faktér s6zli ve
yazili iletisimdir ve dnemleri is rolleri arasinda
blyik olglide degisebilmektedir.

e  Girisim, Israr ve Gaba: Bu faktér, baglamsal
performans ve  ybnetim  performansi
literatUrlerinin yani sira vicdani girisim olarak
adlandiriimaktadir.

«  Uretkenlik Karsiti Galisma Davranisi: Diger
modellerle tutarli olarak bireysel kontrol
altinda olan bireysel eylemler veya davraniglar
kategorisine ve birim veya 6rgttin hedefleri
Uzerinde yogunlagmaktadir.

e Denetleyici, Yénetsel, Ydriatiac  (yani
hiyerarsik) Liderlik: Bu faktor, hiyerarsik
bir iliskideki liderlik performansini ifade
etmektedir. Ayni zamanda liderlik ve yonetim
arasinda ayrim yapmaktadir.

e  Hiyerarsik Yonetim Performansi: Hiyerarsik
bir 6rgutun icinde, kisiler arasi etki olarak
liderlikten farkl olan bu faktor, hedeflerine en
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iyi sekilde ulasmak igin drgitiin kaynaklarini
Uretme, koruma ve tahsis etme ile ilgilenen
eylemleri icermektedir.

e Akran/Ekip Uyesi Liderlik Performansi: Bu
faktorln igerigi, hiyerarsik liderligi olusturan
eylemlere es degerdir.

e Akran/Ekip Uyesi Yénetimi Performanst:
Yiksek performansli  calisma  ekibinin
tanimlayici bir 6zelligi ekip Uyelerinin planlama
ve problem c¢ozme, ekip ici koordinasyon
gereksinimlerini  ve is yUklU dengesini
belirleme ve ekip performansini izleme gibi
bircok ydnetim islevini yerine getirmesidir.

Yukarida aciklanmis olan sekiz dinamigin,
literatirin bir is rolindeki performansin temel
boyutlari olarak 6nerdigi seylerin bitlinleyici bir
sentezi olmasi amaclanmistir. Bireysel performans
modellemesi, ekip Uyesi performansi, liderlik ve
ybnetim konusundaki 6nceki tum calismalar
kapsamalar amaclanmistir. Farkli literattr akiglari,
temelde ayni performans eylemleri icin biraz farkl
kelimeler kullanabilse de, farkli kaynaklar arasinda
blayidk bir tutarliik bulundugu anlasiimistir
(Campbell, 2012, s. 198).

Yoénetim performansini iceren sekiz alt dinamik
ise agsagidaki sekilde agiklanmaktadir (Campbell,
2012, s. 183):

e Karar Verme, Problem Cbzme ve Stratejik
inovasyon: Buylik hedefler ve stratejiler
hakkinda saglikl ve zamaninda kararlar
vermek ve gelecekteki egilimleri dngérmek
ve bunlardan istifade etmek icin stratejik ve
yenilikci hedefler (diger adiyla vizyon) formile
etmektir.

e Hedef Belirleme, Planlama, Dizenleme
ve Bltceleme: Operasyonel hedefler
belirlenirken, hedeflere ulasmak icin personel
ve kaynaklarin nasil kullanilacaginin formdille
edilmesi, potansiyel sorunlarin éngoérilmesi
ve maliyetlerin tahmin edilmesidir.
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e Koordinasyon: ki veya daha fazla birimin
calismalarini  koordine etmek amaciyla
diger birimlerle miizakere etmeyi ve igbirligi
yapmay! icermektedir.

e Birim  Etkinliginin  izlenmesi:  Birimlerin
ilerleme ve etkinliginin hedeflere gore
degerlendiriimesi, maliyetlerin ve kaynak
tiketiminin izlenmesidir.

e Harici Temsil: Organizasyon igerisinde
olmayanlar temsil etmektir (6rnegin halk, sivil
toplum kuruluslari, 6zel sektor).

e Personel: insan kaynaklarinin gelistiriimesi
icin satin alma, egitim veya rehberlik
hizmetlerini icermesidir.

e  Yénetim: GUnlik idari gorevleri yerine
getirmek, eylemleri belgelemek ve bilgileri
zamaninda kullanilabilir hale getirmektir.

e Bagliik ve Uyumluluk: Kurumun politikalarina,
prosedirlerine  ve  direktiflerine  sadik
yapici elestiri ile birlikte uymak ve bagllik
gbstermektir.

Kamu sektdrinde performans bilgisinin  ve
kultarindn olusturulmasi, performans gostergeleri
sonucu elde edilen verilerin gUvenilirliginin
ve Kkalitesinin saglanmasi daha etkin hesap
verme sorumlulugunu ve kurumlarin yoénetisim
yukimlulUklerini  yerine getirmesiyle muimkin
olmasi beklenmektedir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Devletin  temel amaglarindan  biri  olarak
goérilen hakkaniyete dayall devlet hedefinin
gerceklestiriimesinde kamu hizmetinin  kalitesi
6nem arz etmektedir. Kamu hizmetinde kalite
ancak devletin roliine gore degerlendirilebilecektir.
Devletin amaclarini verimli ve basarili bir sekilde
ilerletmesine izin veriliyorsa genel olarak kamu
hizmetinin kaliteli oldugundan bahsedilebilecektir.
Ancak burada hedeflerin gergekci olmasi
beklenmektedir. Cunkl c¢ok verimli bir kamu
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sektorl bile gercekci olmayan hedeflerle basa
cikamayacaktir.

Ulkelerin farkli ekonomik, siyasal ve sosyo-
kultarel yapilari, uyguladiklan ydntemlerde de
farklilklar gerektirecektir. Dolayisiyla burada
kaliteden anlagilmasi gerekenin, hizmetlerin
sunulmasli sonucu vatandaslarin bu hizmetlerden
duydugu memnuniyet ve  gereksinimlerinin
karsilanma derecesi olacaktir. Kamu ydnetiminde
6nemli bir diger konu, kamu hizmetlerinin kim
tarafindan ve ne sekilde gerceklestirilecegidir.
Bu sirecte herkesi memnun edecek gecerli
standartlarin olusturulmasi mimkin olmayacaktir.
Ancak burada genel olarak hizmetlerin ne sekilde
ve ne cesitlilikte olmasi gerektigi hususunda
karar verenlerin, merkezi y&netimler oldugu
bilinmektedir.

Kamu ydnetiminde yasanan sorunlarin basinda,
hizmet sunumunda kalite sorunu yer almaktadir.
Merkezi ve yerel dizeyde sunulan hizmetlerde
kalite, vatandas memnuniyetinin saglanmasi
acisindan blylk énem tasimakla birlikte gdreceli
bir kavram oldugundan, kaliteyi tanimlayan
kesin standartlarin belirlenmesi olanakli
goérilmemektedir. Bu durum, kamu ydnetiminde
6nemli bir sorunu tegkil etmektedir.

Genel olarak verimli bir kamu hizmeti igin 6rnegin,
piyasayl en az duzeyde kisitlayarak, vergi
mikellefleri Gzerindeki en dustk vergi yUkina
saglayarak, enazsayidakamu calisaniyla, endisik
ekonomik kaynak kullanimiyla devletin amaglarina
ulasabilmek hedeflenmelidi. Kamu  hizmeti
sureglerinde ve sonuglarinda seffaf olunmali,
blUrokratlar ve siyasi liderler tarafindan alinan
kararlarda yolsuzluk rol oynamamalidir. Kamu
hizmeti gerceklestirilirken elde olan kaynaklar,
sosyal getiri oranlarinl maksimize edecek sekilde
kullaniimalidir. Béyle bir kamu hizmeti silrecinde
aclkga “piyasa modeli’nin baskin ve én planda
olmasi beklenmektedir. Dolayisiyla mdulkiyet
haklarinin korunmasini ve ekonominin verimli bir
sekilde islemesini saglayacaktir.
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Tim  ybnleriyle hikimet tarafindan esitlik
arayisini  kolaylastiran bir kamu hizmeti alani
yaratiimaldir. Nasil ki geleneksel kamu ydnetimi
denilince ilk akla gelen “blrokrasi” kavramiysa,
yeni kamu ydnetiminde de ilk akla gelen “yeni
kamu isletmeciligi” olacaktir. Ancak devletin
bu alandaki optimal rolini belirlemek zordur
ve gelirin yeniden dagiiminda bazi politikalarin
yaratabilecegi  caydirici  etkileri  belirlemek
gerekecektir. Bu etkilerin, kamu hizmetinin disuk
kalitede oldugunda ortaya ¢ikmasi daha olasidir.
Bdylece uygulama asamasinda politika hedefleri
daha kolay carpitilabilecektir. Dolayisiyla bdylesi
bir ortamda verimsizlik ve rant arayisi icin daha
fazla alan yaratiimaya ¢alisilacaktir.

Sonug olarak, kaliteli bir kamu hizmeti, verimlilik
acisindan daha dusiuk maliyetlerle hakkaniyet
arayisini mimkin kilmaldir, ancak bu arayisin
belirli bir anda bu kararlari alan politika yapicilar
tarafindan O6nemli gorilecedi garanti edilemez.
Dolayisiyla kalite ve performans artirimi igin kamu
ybnetiminde gerceklestirimeye calisilan reform
calismalarinin, esas olarak kurumlardan ziyade
politikalardaki iyilestirmelere odaklanmasi ile
muUmkun olabilecegi disintlmektedir.

Reformlarin ilerlemesini denetlemek, yuritmek
ve izlemek icin gerekli kurumlarn olusturmak ve
kapasiteleri glclendirmek gerekmektedir. Mevcut
stratejik ve yonetim duzenlemelerini gdzden
gecirerek, temel zorluklarin teshis edilmesi ve
¢6zUm Uretilmesi beklenecektir. Dolayisiyla bu
reformlar, muhtemelen kamu politikasinin kalitesini
iyilestirmis olsalar da, kamu hizmetinin kalitesini
ve performansini es zamanl olarak iyilestirmesi
daha fazla cabayl ve o&zveriyi gerekli kilacaktir.
Kalite ve performans artirrmi konusunda sadece
kamu hizmeti kalitesini iyilestirmeye odaklanmak,
reform calismalarinin  faydalarinin  kisa streli
olmasina sebep olacaktir.
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Kamu hizmetlerinin daha kaliteli olarak sunulmasi
toplumsal reformlarin gerceklestiriimesiyle
saglanabilecektir. Basta kamu yonetimi reformlari
olmak Uzere, kamu politikalarini  gelistirip
guncelleyebilecek hareketlerin  6niine  engel
olusturanlar ise cogunlukla mevcut sistemden
fayda saglayanlardir. Statlkoculuk olarak ifade
edilebilecek bu olgununiyianaliz edilmesi ve sonug¢
odakli sekilde c¢o6zimlenmesi gerekmektedir.
Ozellikle gelismekte olan Ulkelerde reform olarak
ifade edilen pek ¢ok yeniligin ici bosaltilarak sik
sik kendini tekrar ettigi gdzlenmektedir.

Kaynakca

1. Atiyas, i. ve Sayin, S. (1997). Siyasi Sorumluluk, Yonetsel
Sorumluluk ve Buitce Sistemi: Bir Yeniden Yapilanma
Onerisine Dogru, TESEV (Tirkiye Ekonomik ve Sosyal
Etudler Vakfi, Boyut Matbaacilik, istanbul.

2. Besley, T. ve Ghatak, M. (2007). “Reforming Public Service
Delivery”, London School of Economics, London WC2A
2AE, UK. Journal of African Economies, Volume 16, Aerc
Supplement 1, ss. 127-156. doi:10.1093/jae/ejm026.

3. Bouckaert, G. ve Walle, S. V. de (2003). “Quality of Public
Service Delivery and Trust in Government”, (iginde),
Salminen, A. Governing Networks. I0S Press, 2003.
ProQuest Ebook Central. Web. 21 October 2016.

4. Boyne, G. A. (2003). “Sources of Public Service
Improvement: A Critical Review and Research Agenda”,
Journal of Public Administration Research and Theory,
Vol.13, No.3, ss.367-394.

5. Caiden, G. E. (2009).“Building Blocks Toward a Theory
of Public Administration” (icinde), Buereauracy and
Administration, Public Administration and Public
Policy/153, Editér: Ali FARAZMAND, CRC Press, Taylor and
Francis Group, ss.125-138.

6. Campbell, J. P. (2012). “Behavior, Performance, and
Effectiveness in the Twenty-first Century”, (icinde)
Steve W. J. Kozlowski (ed.), The Oxford Handbook of
Organizational Psychology, Volume 1, Oxford Library of
Psychology (2012; Web. Oxford Academic, 18 Sept. 2012).

7. Campbell, J. P. ve Wiernik, B. M. (2015). The Modeling
and Assessment of Work Performance. Annual Review
of Organizational Psychology and Organizational Behavior,
V. 2, ss. 47-74.

8. Cochrane, G. (2018). Max Weber’s Vision for Bureaucracy
- A Casualty of World War |. Springer International
Publishing, Switzerland. ISBN 978-3-319-62289-7 (eBook)
- DOI 10.1007/978-3-319-62289-7.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Yeni Kamu Yonetimi Felsefesinin Kamu Hizmetinde Kalite ve Performans Anlayisi

Coban, H. Ve Deyneli, F. (2005). Kamuda Kalite Arttirma
Cabalar ve Performansa Dayall Butceleme, 23 — 27 Mayis
2005 Maliye Sempozyumu: Turkiye’de Yeniden Mali
Yapilanma, ss. 326- 344.

Denhardt, J.V. ve Denhardt, R.B. (2007). The New Public
Service: Serving Not Steering. Armonk, US: M.E. Sharpe,
Inc. ProQuest ebrary. Web. 8 August 2016. Expanded
Edition. ISBN 978-0-7656-1998-3.

Denhardt, R.B. ve Denhardt, J.V. (2000). The New Public
Service: Serving Rather Than Steering. Public Adm. Rev.
60 (6), ss. 549 — 559.

Frederickson, H. G. (1997). The Spirit of Public
Administration. Jossey-Bass: San Fransisco, CA.

Gawthrop, L. C. (1998). Public Service and Democracy.
ChathamHouse: New York.

Gay, P. D. (2000). In Praise of Bureaucracy - Weber -
Organization - Ethics. SAGE Publications, London, ISBN
0-7619-5503-8.

Gerth, H. H. Ve Mills, C. W. (1946). From Max Weber:
Essays in Sociology. Oxford University Press.

Henderson, A. M. ve Parsons, T. (1947). Max Weber: The
Theory of Social and Economic Organization. Oxford
University Press.

Hoffman, J. (2007). “A Glossary of Political Theory”,
Edinburgh University Press.

Hood, C. (1991). “A Public Management for All
Seasons?”, Public Adm. 69 (1), ss. 3-19. doi.
org/10.1111/j.1467-9299.1991.tb00779.x.

Hood, C. (1994). “Explaining Economic Policy Reversals”;
Open University Press: Buckingham, Philadelphia.

Horton, S. (2008). “History and Persistence of an Idea and
an Ideal”, (icinde) Motivation in Public Management: The
Call of Public Service. Editoér: James L. PERRY., Annie
HONDEGHEM., Oxford, GB: Oxford University Press,
ss.17-33. ProQuest ebrary. Web. 11 August 2016.

Kirmanoglu, H. (2014). Kamu Ekonomisi Analizi, Beta
Basim Yayim, 5.Baski, istanbul.

Leblebici N.D., Omiirgéniilsen U. ve Aydin, M. D. (2001),
“Yeni Kamu Isletmeciligi Yaklagiminda Onemli Bir Arag:
Toplam Kalite Yonetimi”, Hacettepe Universitesi iktisadi ve
idari Bilimler Fakiltesi, Cilt 19, Sayi |, ss. 123-135.

Lin, T. (2012). “Explaining Citizens’ Satisfaction With Public
Service Quality in Chinese Cities 2010: Citizen-Level
Predictors vs. City-Level Predictors”, (icinde) Building
Service-Oriented Government: Lessons, Challenges
and Prospects. Editor: Wu Wei, ss.145-162. ProQuest
ebrary. Web. 10 August 2016, Singapore, SG: WSPC.

Lord, N. (1995). First Report of the Committee on
Standards of Public Life, Cmnd 2850(1), Vol. XV, No. 2, pp
1-14, (London: HMSO).

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

GUMRUK  TICARET
D ERG I S I

Lorimer, R. ve Scannell, P. (1994). Mass Communications,
A Comparative Introduction, Manchester University
Press, Mancehester and Newyork.

McCullough, D., John Adams, Simon & Schuster Publisher,
New York, 2001.

Newman, J. (2010). “Serving the Public? Users, Consumers
and the Limits of NPM”, Editér: Christensen, Tom, and
Leegreid, Per. (icinde) The Ashgate Research Companion
to New Public Management. Farnham, GB: Routledge.
ProQuest ebrary. Web. 15 August 2016.

Osborne, S. P. (2010). “Public Governance and Public
Services: A'Brave New World’ or New Wine in Old Bottles?,
Editor: Christensen, Tom, and Laegreid, Per. The Ashgate
Research Companion to New Public Management.
Editor: Christensen, Tom, and Leegreid, Farnham, ss.417-
430. ProQuest ebrary. Web. 15 August 2016, New York, GB:
Routledge.

Pollitt, C. (1993). Managerialism and the Public Services;
Blackwell: Oxford.

Scott G. C. (1996). Government Reform in New Zealand,
International Monetary Fund. ISBN 1-55775-540-X, U.S.A.

Sigma (Support for Improvement in Governance
and Management) Report 57, (2018). Toolkit for the
Preparation, Implementation, Monitoring, Reporting
and Evaluation of Public Administration Reform
and Sector Strategies. https://www.oecd.org/
officialdocuments/publicdisplaydocumentpdf/?cote=GOV/
SIGMA((2018)3 HYPERLINK “https://www.oecd.org/
officialdocuments/publicdisplaydocumentpdf/?cote=GOV/
SIGMA(2018)3&docLanguage=En"& HYPERLINK
“https://www.oecd.org/officialdocuments/
publicdisplaydocumentpdf/?cote=GOV/
SIGMA(2018)3&docLanguage=En”"doclLanguage=En Erisim
Tarihi: 18.08.2022.

Tanzi V. (2000). “The Role of the State and the Quality of
the Public Sector”, International Monetary Fund Working
Paper, Fiscal Affairs Department. ss. 1-27.

Teklu, A. (2016). (Tez) Factors that Influence Business
Income Taxpayers Compliance (A Case Study In Large
Taxpayer Branch Office), Saint Mary University School of
Graduate Studies.

Trogen, P. C. (2005). “Public Goods” Handbook of Public
Sector Economics, Public Administration and Public
Policy/112, (Edited by Donijo ROBBINS Grand Valley State
University Grand Rapids/Michigan), U.S. Taylor&Francis
Group, ss. 169-207.

Tullock, G. (1976). The Vote Motive, Institute of Economic
Affairs, London.

Vatuiu V. E. ve Vatuiu T. (2010). “Monitoring the
Management Quality of the Public Administration Area by
Using the Computer Applications”, Journal of Knowledge
Management, Economics and Information Technology,
ISSN 2069-5934, scientificPapers.org.

Azize OKTEN & Huseyin GUgli CICEK 23



G‘

37.

38.

39.

40.

41.

24

Wheelan, C., Ciplak Ekonomi (Naked Economics),
Kuresel Ekonomiyi Eglenceli Bir Dille Okumak, Pegasus
Yayinlari:1089, Mayis 2015. Geviren: Giray ERIN.

World Development Report, Equity and Development,
The World Bank and Oxford University Press, 2006.

World Public Sector, Report. “Reconstructing Public
Administration after conflict: Challenges, Practices and
Lessons Learned,” New York: Economic and Social Affairs,
United Nations, 2010.

Yu, W. (2012). “Political Trust, Public Service Performance
and Government Transparency in China”, (iginde), Building
Service-Oriented Government: Lessons, Challenges
and Prospects. Editor: Wu Wei, World Scientific Publishing
Company, ss.119-144, ProQuest Ebook Central. Web. 21
October 2016.

Zhou, Z. (2013). A Study on Globalizing Cities,
Theoretical Frameworks and China’s Modes, World
Century Publishing Corporation.

MART 2024 Sayi:35




