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Girig

Dinya degisiyor ve dontsiyor. Ekonomik ve teknolojik alandaki
degisimler hemen her alandaki gelencksel yontemleri ve aliskanliklari alt Gst
ederek yeniden bicimlendiriyor. Yeni bir toplum ve bu toplumun da oldukca
farkli beklentileri ortaya ¢tkmistir. Bu nedenle, kamu yonetimi stirekli kendini
yenilemek zorunda kalmaktadir. Geleneksel kamu yonetimi degerlerinin
basinda gelen birokrasi mekanizmasi, hem vazgecilemeyen hem de ¢ok
elestirilen niteliklere sahiptir. Hantal, biirokratik, hiyerarsik ve buytik yonetsel
yapilar degismekte, esnek, islevsel, seffaf ve yurttas odakli yapilara
dénitismektedirler. Elbetteki bu doniisiim ¢ok boyutlu olmaktadir. Orgiitsel
degisimin yaninda, insan kaynaklari, yonetim strecleri, performans, gorev ve
yetki alanlari gibi temel konularda da kokli bir degisim yasanmaktadir.Bugtin,
yurttas ve yonetim iliskisi 6nemli bir sorgulamadan ge¢mektedir. Konu,
aslinda hi¢ de yeni degildir. Yoneten-yonetilen iligkisinin ortaya ¢itkmasindan
bu yana, bu iliskide stirekli bir “ideal” arayist olmustur ve degisen kosullarla
birlikte bu arayis devam etmektedir. Guntiimiizde, yeni bakislar ve yontemler
yurttas-yonetim iliskisinin tarihsel dengesini giderek yurttas lehine ¢evirmekte
ve yurttasa daha fazla yOnetime ve siyasete miidahale ve bicimlendirme
olanaklari sunmaktadirlar. Bu olanaklarin hem yerel yonetimler dizeyinde
hem de kamu yonetimi diizeyinde uygulanmasi da, yeniden yapilanma
calismalarinin kapsami igerisindedir.

Yonetsel etkinliklerin daha verimli hale getirilmesini amaclayan bu
yaklasimlar, yurttas odaklilik, toplam kalite yonetini, biirokrasinin elestivisi, yonetim
reformu gibi cesitli isimlerle tanimlanmaktadirlar. Dolaysiyla genelde kamu
yonetiminde, 6zelde de yerel yonetimlerde yeniden yapilanma calismalart, tim
devlet yapilanmasinin ve “temel toplumsal iliskilerin” (Gtler, 2002: 11) yeni
bir bicime ve yaklasima kavusturulmast anlamini tagimaktadir. Butin bu

" Selcuk Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Kamu Yénetimi Bolimii

SAYISTAY DERGISI e SAYT: 73 31



Yerel Yonetimde Degisim: Biirokratik Orgiitten Hizmet Isletmesine Dogru

yaklagimlarin ortak amaci, daha etkin ve odaginda yurttasin oldugu bir
yonetsel yapilanmanin gergeklestirilmesidir.

Biirokrasi ve Yeniden Yapilanma Arayig1

Birokrasi, tinli Alman sosyolog ve diistuntr Max Weber’le 6zdeslesen
ve kamu yoOnetiminde devrim olarak degerlendirilebilecek ilkelerin ve
felsefenin tamamini anlatan bir kavramdir. Burokratik yonetim, sorumlulugun
actkca tanimlandigl; gorevler ve yapilacak islerin planlandigi; denetim ve
teftise dayanan; orgiittteki her eylem ve islemin yazili oldugu ve saklandigt ve
hiyerarsiyi 6ngéren bir yapiya sahiptir (Aktan, 2009). Birokrasi herkesin
bildigi bicimiyle negatif anlami olan bir kavramdir. Biirokrasi kavramiyla
birlikte, hizmetlerde yavaslik, formalite coklugu ve esneklik yetenegi olmayan
bir yonetsel mekanizma/6rgiit akla gelmektedir (Bruder, Dose, 1996: 76-77).
Bu cagrisimlardan hareketle, biirokrasinin farklt kimseler i¢in farkli anlamlar
oldugunu da kabul etmek gerekir. Ornegin, bir 6zel girisimci icin herhangi bir
vatirim nedeniyle doldurmast gereken evraklar oldukca fazla ve yildirict
gelebilir. Yine, ehliyet alan bir kimse icin ¢ok sayida belgenin istenmesi
oldukea sikintili bir siire¢ olarak gériilebilir. Oziinde biirokrasiden anlagilan,
astr1 bir belge diizenleme ve formalite sistemi oldugudur.

Daha da ileri giden bazi yonetim bilimciler (Banner, 1994: 350-351)
burokrasiyi sorumsuziuklarm orgitlii sistemi olarak da tanimlamaktadir. Burok-
ratik 6rgit demek, daha c¢ok hiyerarsi, gereksiz yiginla dosya ve yazisma,
yurttasa karst duvar gibi duran personel demektir. Bu tir Orgitsel yapilarda
hizmet sunumu strekli aksarken, gerekge olarak da personel, para, yetki vb.
eksikligi gosterilir ve 6rgitin meveut kosullart gercevesinde sorunlari ¢ézmek
yerine, her bakimdan 6rgiite yiik olacak yeni istekler glindeme getirilir.

Elestiriler, tam da bu noktalarda yogunlasmakta ve gereksiz hiyerarsi,
kirtasiyecilik ve niteliksiz personel gibi konularin giderek kamu yonetimini
temel islevlerini yapamaz hale getirmesi, stirekli bir yeniden yapilanma arayist
olusturmaktadir. Kamu yo6netiminde yeniden yapilanma calismalart yapilirken
genel olarak li¢ temel alan ele alinmaktadir (Stratemann/ Wottawa, 1995: 27):
Orgiit, yinetsel siirecler ve biitiin bir sistemin yapitaglarr ve personel. Dolayistyla,
yeniden yapilanmada biirokratik sorunlarin asilmasi ve yurttas odakli bir kamu
hizmet isletmesinin basarilabilmesi icin her degiskenin uzerinde 6zenle
durulmasi gerekmektedir.

Birokratik  y6netim anlayisinin  temelinde  yalnizca  yasalarin
ongordigu cercevede ve ustlerin beklentilerini karsilayabilecek nitelikte mal
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ve hizmet uretimi s6z konusudur. Bu nedenle, yerel yonetimlerin birer
kamusal hizmet isletmesi olarak tanimlanmasi yoninde onemli kavramsallagtir-
malar giindeme gelmistir. Genel olarak 1980’1erle birlikte gelisen 6zellestirme
uygulamalart  sonucunda bu kavram, yeniden yapilanma c¢alismalarinda
oldukca benimsenen bir tanimlama olmustur. Bu tanimlama, 1990’ yillarla
birlikte yonetim anlayisinda yasanilan evrimi anlatmak tizere yapilmakta ve
giderek yayginlik kazanmaktadir (Plamper, 2000: 6; Banner, 1994: 353). Bu
tanimlama ve igerigi ayni zamanda yeni kamu yonetimi (New Public
Management/Neues Steuerungsmodell) olarak adlandirilan yaklagimin geldigi
noktayr gostermektedir.

Yeni Kamu Yo6netimi, 6zel sektoriin geleneksel tretim yontemlerini
terk ederek gerceklestirdigi, is siireclerinin kalitesini ve dretkenligini artirma
cabalarini, desantralize Orgutsel yapiyl, sorumluluk aktariminin kolaylas-
tirtlmasini, is stireglerinin kisaltilmasini, takim c¢alismasinin yeni formlarint ve
musteri memnuniyetini kendine model alarak ve kamu yonetimi felsefesine
uygun hale getirerek kamu yoOnetimini yeniden yapilandirmayt amag
edinmektedir (Bogumil/Kissler, 1995: 12, 13). Gerek 6zel sektor yonetim
tekniklerinin yeniden yapilanmada kullanilmast ve 6zellestirme uygulamalari,
gerekse yeniden yapilanmada wigsteri/ ynrttas  gereksinimlerinin  yonetsel
dizenlemelerde temel kaynak/referans olarak ele alinmasi yerel yonetimin
burokratik 6rglitten hizmet isletmesine dogru icerik ve gbruntli degisimine
neden olmakta ve yerel yonetimler literatirinde farkli kavramsallastirmalarin
kullanilmast yayginlik kazanmaktadir (Steinberg, 1996: 32-34).

Aslinda, burokrasi kavramiyla devlet birimleri/kamu kurumlart
anlatilmak istenmektedir. Devlet birimleri, kendilerine yasalarin verdigi
gorevleri yerine getirmek tzere kurulmus, yurttasin taleplerini karsilayan
orgutlerdir. Bunlara klasik burokratik 6rgiitler de denebilir. Bir sonraki asama,
kamu kurumlarinin “hizmet isletmesi” olarak gorildugh asamadir. Artik,
yurttas “miisteri” olarak algilanmaktadir. Isletme yonetimi alaninda gelistirilen
“musteri odakliik” kamu y6netimine uyarlanmakta, kamu kurumlarinin da
Ozel isletmeler gibi hizmet verebilecekleri varsayilmaktadir. Yurutilen
hizmetler musteri gozi ile degerlendirilmekte, Slciilmekte ve tanimlanmak-
tadir. “Kalite” merkezi bir rol oynamaktadir. Kamu hizmet birimlerinin
rekabet' ederek en iyi hizmeti sunmada yarigmast bile, bu yeni anlayisin temel

! Bu konuda gok 6nemli bilimsel etkinlikler diizenlenmektedir. Ornegin Speyer Kalite
Yarismast
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taslarindan biridir. Bu anlayis ayni zamanda, desantralize edilmis kaynak ve
yetki sorumlulugunu benimsemekte, girdi-ctktt ¢éztimlemeleri kullanarak
yonetsel strecleri akilct ve verimli bir yapiya burindirmektedir. Bu
yaklagimin temel iki hedefi vardir (Plamper, 2000: 6): kalite ve ekonomiklik.

Bu yaklagimin yogun olarak uygulandig: tlkelerde, ekonomik krizlere
ragmen onemli bagarilar elde edildigi gorilmistir. Artik, yurttas bir miisteri
gibi algilanmakta, yonetimde reform yapilirken yalniz orgiit ici bir diizenleme
degil, yurttasin goziiyle yonetimin nasil olmast gerektigi noktast da 6nemli bir
reform aract olarak kullanilmaktadir. Elbette ki, kamu yOnetimiyle piyasa
yonetimi aynt mantikla ele almamaz ve farkll seylerdir. Ancak, kamu
kurumlart hizmet isletmesine donustirilebilitler.

Geleneksel yonetimin bazit kavramlari ve Olcttleri karsilastirlacak
olursa s6yle bir tablo karsimiza ¢ikmaktadir:

Tablo 1: Geleneksel Yonetim ve Yeni Yonetim

Olciitler

Mevcut Durum

Olmasi1 Gereken

Orgiit Bigimi

Burokrasi

Profesyonel Orgiit

Sistem Yonetimi

Davranis Kontroli

Sonu¢ Kontroli

Is Siiregleri

Malzeme odakls

Surec odakli

Gorevler

Yetki dustincesi

Yurttas odaklilik

Personel

Yonetilen, is odaklt

Birlikte karar veren

Motivasyon Faktorii

Basarisizlik korkusu

Basariya ulagsma istegi

Sorumluluk Ustlerine kars Yurttasa karst
sorumluluk sorumluluk

Yurttas Dilekce veren Kamu hizmetinin
yararlanicist

Elestiri Hizmetin elestirisi Tyilestirmeler icin
oneriler

Odiillendirme Is miktarina gore Kaliteye gore

Etkinlik Malzeme kullanimina Basari karsilastirmasi

gore

ve olumlu rekabetcilik

Kaynak: Stratemann/Wottawa, 1995: 96
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Tablodan goérilecegi tizere burokratik modele karsin yeni yonetim
yaklastminin kavramlari, daha esnek, dlgiilebilir, giidiileyici, rekabetei ve etkinlik ve
verimlilige gbtiren nitelikler tastmaktadir. Burokratik orgiit, hizmet isletmesi ve
yurttas odakli yonetim bir stirecin son gérinumudur. Artik, yurttasin yalnizca
miusteri olarak gorilmedigi, onun olabildigi Ol¢lide yOnetimin igerisinde
oldugu bir siireci yasamaktayiz. Cagdas yonetim diisiincesinin geldigi son evre
budur. Ancak, bu kesinlikle birokratik gerekliliklerin saf dist birakildigi,
musteri odakhiligin bitirildigi bir strece girildigi anlamina gelmemektedir.
Elbette, yerel yonetimler kendilerine yasalarin vermis oldugu hizmetleri yerine
getirmeye devam edeceklerdir. Bu baglamda, yerel yonetimleri ¢ok katmanli
bir yapiya benzetebiliriz (Plamper, 2000: 7): Hem biirokratik drgiit, hem hizmet
zsletmesi hem de yurttas odakly bir drgit. Yeniden yapilanma siiregleri ¢ercevesinde
bu gelisme, O6rgut ic¢i reform, yurttas odaklilk ve yurttas-yénetim
ortakligi/isbitligi olarak tanimlanabilir.

Yurttas odaklt yerel yonetimin en 6nemli farki, 6rgtt dist iletisimi,
yurttasla iliskileri temel referans olarak almasidir. Yurttas odaklt yonetimin
yeni bir bulus olmadigini belirtmek gerekir. Yonetsel etkinliklerin temelinde,
yurttas vardir. Butin demokratik ve antidemokratik sistemler, yurttaslart bir
bicimde dikkate almak zorundadirtlar.

Yo6netim Biliminde Degisimin Boyutlar:

Diinyada bir¢ok olgunun ¢ok hizli degismesi, belirsizlikleri ve kaosu
birlikte getirmektedir. Bu durum devlet yonetimi i¢in de gegerlidir. Degisen
kosullara paralel olarak yonetim ekonomik, sosyal, siyasal ve teknolojik
gelismelere gbre yeni bir vizyon ve politika olusturamadigi takdirde, sundugu
hizmetlerde Oncelikle etkinlik ve verimliligi saglayamayacak ve ardindan da
mesruluk sorunuyla karst karsiya kalacaktir. Akiler bir yol izleyen yonetim,
sorunlarin Gstesinden gelmek icin geleneksel yontemlerin yetmedigini gérecek

ve her seyden Once ddrenen bir drgiitsel yapr ile sorunlarin Ustesinden gelmeye
calisacaktir (Klages, 1997: 3-4).

Yonetimi  zorunlu olarak etkileyen Onemli degisim stregleri
yasanmaktadir. Bu degisim sureclerinin iki yuzd vardir (Grunow, 1988: 8).
Birincisi, burokrasinin elestirisi, varolan biirokrasinin ¢agdas bireyin
beklentilerini karsilamaktan uzak olmasi, ikincisi de teknolojik degisimin
getirdigi yeni duzenlemelerin  zorunlu olmasidir. Bu durum sunu
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anlatmaktadir: Yonetimin degismesini zorunlu kilan sosyal degisim ve
teknolojik buluslardur.

Yalnizca askerlik hizmeti yapan ve vergi veren yurttas turi artik
kaybolmak tizeredir. Bunun yerine, her tirli sosyal, siyasal, ekonomik,
kultirel ve yonetsel etkinligi birlikte bicimlendirmek isteyen (Cukureayir,
2006: 254), bu alanlarin hemen hepsinde s6z sahibi olmak isteyen yurttaglarin
sayist ve niteligi giderek artmaktadir.

Bu degismeler, birokrasinin elestirisini artirirken,  yurttaslar
yonetiminin  nasdl  olmast  gerektigi  konusundaki  tartismalart  da
yogunlastirmistir. Kamuoyu artik bu tartismalarda gézden uzak tutulacak bir
faktor degildir (Grunow, 1988: 9). Kamuoyunun, yénetimi/siyaseti nereye
kadar etkileyecegi, farkli yontemler ortaya konarak ¢oziimlenmeye
calisimaktadir. Bu konudaki farkli yontemler sonraki bolumlerde
tartistlacaktir. Ancak, burada ¢6ziimlemesi yapilan konu, degisenin lokal
nitelik tastyan bir durum degil, bir biitiin olarak diinya ve dinya toplumlart
oldugudur. Yonetim mekanizmasinda, gicti elinde bulunduran monarklar,
komiinist partiler, parlamenter sistemlerde partiler ve ¢ok uluslu sirketlerden
(Grunow, 1988: 12) halkin c¢ok cesitli bicimlerde katildig1 yeni formlara dogru
degisiklikler yasanmaktadir. Burokrasinin burada sorgulanma nedeni, onun
hem egemenlik kullanma aract hem de 6nemli bir toplumsal sorun ¢ézme
aract olmasinda yatmaktadir. Tamamen vazgecilebilir bir sistem degildir,
burokrasi. O halde nasil bir dizenleme onu degisen toplumsal kosullara
uygun hale getirebilir? Neden béyle bir kritik etme ve yeniden yapilanma
geregi duyulmaktadir?

Bunlar birka¢ nedene dayanmaktadir (Grunow,1988: 15-18):

L] Her ne kadar devletin kiiciiltilmesi egilimi giliclense de, devletin
Ustlendigi yeni gorevler geregi, kamu sektoriinde personel artist stirmektedir.
Ozellikle sosyal devlet olmanin getirdigi bir takim yiikler, bu artist gerekli
kilmaktadir. Yonetimin, iyi personele ve 6rgitlenmeye ihtiyact vardir. Cinki
sosyal devlet, sosyal amacli kaynak dagilimini higbir yurttagini mahrum
birakmadan yapmak zorundadir.

L] Sosyal devlet gorevlerinin artmasi, yurttaslardan devlete daha fazla
finans girdisi anlamina da gelmektedir. Kurumlar vergisi, katma deger vergisi,
gelir vergisi gibi bircok verginin de yeniden dizenlenmesi geregi ortaya
ctkmaktadir. Boéylece bazi  toplumsal gruplarin  durumu  zorlagmakta,
bazilarininki de kolaylasmaktadir.
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[l Devletin iglevlerinin artmasi, bireyler i¢in su anlama da gelmek-
tedir: Birey artik daha fazla alanda kamusal etkinliklerle ytuz yuze gelecektir.
Dolayistyla, birey artik yalnizca bir yurttas degil, sosyal, ekonomik ve siyasal
sorumluluklart olan, sorumlu bir yurttastir. Bu yurttashgin eski Yunandaki
anlamiyla, “kamusal islere katilmakla” yurttas olunabilecegi yurttashk 6n
sartina uyan bir bakistir. Burada da, klasik biirokrasi anlayisinin terkedilmesi
ve yurttast daha fazla icine alan bir yonetsel yapilanmanin gerekliligi actkca
kendini gostermektedir. Toplumun kontroliiniin ve yonetiminin alisilagelmis
yontemlerle miimkiin olamayacagi gercegi karsisinda, yurttas-yonetim
iliskisinin artik yeni argiimanlara kavusmast geregi kacinilmazdir.

[l Devletin butin sosyal, siyasal, yonetsel, ekonomik ve toplumsal
alanlarda, planlama islevini tzerinde bulundurmasi, dolayisiyla her alaninin
kontrolint  tekelinde  tutmasi, toplumsal mesruiyet/r1za/kabullenme
sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bugiin, cagdas dinyada halka dayanan tek
rejim temsili demokrasiler olmasina karsin, bu sistemlerin mesruiyet sorunu
oldugu (Barber, 1995: 195-200) ve bunun agilmast icin yeni yoéntemler,
elbetteki  yurttasin icinde oldugu yontemler izerinde yogunlasildig
gozlenmektedir. Bu nedenle de, yonetsel mekanizmalarin, bu beklentilere ve
yeniliklere cevap verecek bir bicimde yeniden yapilandirilmast gerekir. Yasam
ve meslek deneyimleriyle, her yurttasin yonetsel etkinliklere 6nemli katkilar
saglayacagl, bu ylzden sorumluluk aktarmanin sakincali degil, bir basari
faktort oldugunu Hill 1srarla vurgulamaktadir (Hill, 1997: 113-115).

T1 Yurttasin arttk farklt rollerde, gerek yerel yonetimlerle gerekse
genel yonetimle karsilastigy, klasik yurttas-yonetim iliskisinin degistigi, basit
bir gbzlemci tarafindan da gorilebilir. Bu yonityle, yurttasin “bilgi kaynagi” ya
da yonetsel etkinlikler icin “referans” (Hill, 1994: 20; Grunow, 1988: 17)

olarak goriilmesi geregi farkli yazarlarca vurgulanmaktadir.

Stratejik yOnetim anlayist da yerel yonetimlerin yeniden yapilan-
masinda, odaginda yurttasin oldugu bir dizi ilkeler 6ngérmektedir. Stratejik
yonetim geregi temel alinmasi gereken hedefler sunlardir (KGSt, 2000a; 9):

- Sonu¢ odaklilik: Ulasilmak istenen amag nedir? Yurttas icin neyi
hedeflemek gerekiyor?

- Program/yontem: Ne yapilmast gerekmektedir?
- Kaynaklar: Hangi kaynaklarin kullanilmasi gerekmektedir?

- Stregler/yapilar: Hedeflere nasil ulasilacaktir?
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Stratejik yonetim, titiz bir veri calismasina dayanmaktadir. Bu
sorularin saglikli bir bicimde yamitlanabilmesi icin, giclu ve zayif faktor
analizi SWOT Analizi), karmasikligin olabilen en alt duzeye indirilmesi, yerel
yonetimler arasi karsilagtirmalardan (Benchmarking) yararlanilmasi, alternatif-
lerin gelistirilmesi ve karar vermede etkinlik icin yurttas/kullanici/musteri
degerlendirmelerine basvurulmast da gerekmektedir (IKGSt, 2000b: 17).

Yerel Yonetim ve Degisim

Yerel yonetimler, yalnizca merkezi yonetimin yikiini azaltmak ve
kentsel altyapt sorunlarini ¢6zmekle gorevli siyasal/yonetsel kurumlar
degildirler. Yerel yonetimi bir alt sistem olarak kabul ettiginiz zaman, adem-i
merkezi/desantralize/yerinden bir sistemin anayasal bir ilke, sosyal bir 6gret,
psikolojik bir ilke ve ayni zamanda ekonomik kalkinma ilkesi oldugunu da
kabul ediyorsunuz demektir (Wittkaemper, 1996: 53). Dolayistyla sosyal
psikoloji agisindan yerel yonetim, bireylerin kendi gevrelerini kendilerinin
belirlediklerini, sosyal, kiltirel ve ekonomik yasamlarini kendilerinin
bicimlediklerini dustindikleri bir sistemdir.

Yerel yonetimlerin gelistigi ilk donemlerde yerel yonetim, her seyden
once sosyolojik ve psikolojik dayanisma alanlart olarak ortaya ¢tkmustir. Bu
nedenle, yerel yonetimlerin basarili olmasi yerel topluluklarin dayanismasina
ve yerel kimlige sahip ¢ikmasina da baglidir. Bitiin sosyal, yonetsel, siyasal ve
kultirel kurumlarin oldugu gibi yerel alanda ekonomik sektorin gliclenmesi
ve yerel kalkinma icin etkin bir rol oynamast da, yerel yonetimlerin iyi bir imaj
ve altyap1 calismasina bagldir (Wittkaemper, 1996: 58).

Yerel yonetimlerde yeniden yapilanma calismalarinda da, hem
personelin hem de yoneticilerin zihinsel hazirliklart son derece 6nemlidir.
Uzak goruslilikle personel, 6rgut, hizmet gibi konularin yeniden ele alinmast
zorunlulugunu duymayan bir yOnetimin, personeli de buna inandirmast
beklenemez. Yapilan biitiin yeniden diizenleme ¢alismalarinda oOncelikle
belediye calisanlarinin bu degisimin olmast gerektigine inandirilmasi birinci
oncelik olarak dustnilmekte ve bu konuda yogun c¢alismalar yapilmaktadir
(Schréer, 1996: 159).

Yurttas Odakli Yonetim Felsefesi

Yonetsel eylemlerin yurttas odakli olarak dizenlenmesi, hem y6netim
felsefesi, hem de teknigi olarak ¢ok tartismalt bir konudur. Oncelikle béyle bir
arayisa nigin gerek duyuldugu sorusunun cevabi tizerinde durmak gerekir.
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Oyle ya, yonetim mekanizmast zaten yurttas icin vardir. Neden yurttas odakl
yonetim? Bitin demokratik anayasalarda, bu arada Turkiye Cumbhuriyeti
Anayasast’'nin altinct maddesinde de, tim yuritme yetkileri, daha dogru bir
deyisle her tirli egemenlik halktan kaynaklanir. Boyle bir temel saptamay1
yaptiktan sonra, demokratik anayasal sistemlerde olmasi gerekenin, her
dizenlemenin  halkin  istek ve beklentileri dogrultusunda  olmast
zorunlulugudur. O halde, neden islevsel demokrasilere sahip olan tlkelerde
de, ¢ok genis bir bicimde yurttas odakli yonetim kavrami tzerinde
durulmakta, her yoniiyle ayrintili galismalar yapilmaktadir.”

Yurttasin ¢ok yonlt iliski ve catisma diizeylerinde yOnetimle karst
karstya gelmesi, dogal olarak onu yoénetime yakinlastirmakta, daha yakin bir
ilisgki kurmasina neden olmaktadir. Daha fazla aracisiz/temsilcisiz iligki yollari
kendiliginden  gelismektedir. YoOnetim/devlet/belediye halkla iliskilerini
tyilestirmek zorundadir. Artik 16. yizyd ya da 19. ylizyil yurttagt degildir s6z
konusu olan. Tersine, giderek dijital bir toplum kurulmakta ve yonetsel
kurumlar istemese de, yurttas herseyl aninda bilmekte ve kendi tepki
yontemlerini gelistirmektedir. 1960l yillarla birlikte gelisen yurttas girisimleri
ve Tiurkiye’'de son vyillarda gelisen sivil toplum hareketleri bu tezi
desteklemektedir. Kamuoyu yoklamalari, sendikalar, isveren kuruluslari,
gosteriler ve cesitli 6rgutler, yurttast 6n plana ¢ikaran ve yonetimle iliskilerini
degistiren etkilere sahiptir (Grunow, 1988: 19).

Yurttasa yakin ya da yurttas odakli bir yonetimin 6ncelikli hedefi, bu
ama¢ i¢in butin bir Orgiti hazirlamaktir. Bunun icin Oncelikle gorev
ayriminin net bir bigimde ortaya konulmasi, kapsamlt bir bilgilendirme ve
danisma hizmetinin sunulmast, belediyelerde bekleme stirelerinin kisaltilmasi,
yurttas beklentilerine gore calisma saatlerinin ayarlanmast gerekmektedir.

Bunlari gerceklestirmek icin de bazt yontemlerden yararlanmak gerekmektedir
(Bogumil, Kissler, 1995: 40):

- Is ortaminda teknolojik altyapinin hazirlanmast,

- Bilgilendirme ve bilgi edinme sisteminin iyi kullanilmasi,

2 Total Quality Management, Neues Steureungsmodell, Birgerschaftliches Engagement,
Social Work, Self-Help, Kommunitarismus, Voluntarism, Reenginiering, New Public
Administration, Schlanker Staat, Biirgernahe Verwaltung gibi kavramlar, yonetimde yurttas
odakliligi anlatmak tizere Almanca ve Ingilizce de kullanilan baglica kavramlardir. Hepsi de,
yurttagin ihmal edildigi varsayimindan hareketle, yurttasin 6n plana ¢ikarildigi yonetsel
diizenleme tekniklerini géstermeyi amaglamaktadir.
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- Gerekirse  hizmet  birimlerinin = desantralizasyonu  (6rnegin,
mahallelerde biiro acilmast),

- Yurttaslarin ilgili birimlerdeki bekleme alanlarinin yurttas esenligini
saglayacak bir bicimde donatilmast.

Yurttas odakli yerel yonetim anlayisina gecilmesinin en Onemli
nedenleri arasinda yillarla birlikte buyliyen agir biirokrasi ve formalite
coklugu, kalitesiz kamu hizmetleri, kamu harcamalarinin yitksek olmast ve
yonetimin asir1 bir sekilde “Bugtin git, yarin gell” felsefesini benimsemis
olmasidir (Plamper, 2000: 17).

Gagdas toplumda yonetim yurttas odakli olarak  yeniden
yapilandirilmak zorundadir. Cinkd (Dienel, 1997: 15-22):

- Geleneksel yonetim yaklagimlar yurttaslarin ¢agdas gereksinimlerini
kargilamada yetersiz kalmaktadir. Yonetsel etkinliklerin rasyonel/ussal
degerlendirilmesinde 6nemli sorunlar ortaya ¢itkmaktadir.

- Takip edilmesi gii¢ hale gelen teknolojik gelismeler ve toplumsal
dontstumler, gelecegin yeni bazt yontemlerle kestirilmesini gerektirmektedir.
Bu ytizden yurttasin gelecegini kendi giictiyle olusturmasi gerekmektedir.

- Temsili demokrasinin sorunlart dolayistyla olusan yurttag-yonetim
arasindaki etkilesim fukaralift ve mesruiyet sorunlart ancak yurttasin aktive
edilmesiyle giderilebilecektir.

- Siyasal sosyallesme sorunu yonetim sisteminin kilitlenmesine neden
olmaktadir. Bu yuzden yurttasin temel alindigi yonetim ve etkilesim formlart
olusturulmalidir.

Sanal oOrgiitlerin  yayginlastigl, isyerlerindeki c¢alisma birolarinin
ortadan kalktigt ve online calismanin yayginlastigt bir dénemde, bilgi
yonetimine dayanmayan, esnek, yenilikei, katitlimer ve sivil toplum-6zel sektor
isbirligini gézardi eden bir yerel yonetim gelecegin yerel toplulugunun
gereksinimlerini karsilamada, dinyadaki benzetlerinden oldukca gerilerde
kalacaktir (Drescher, Dellwig, 1996: 67).

Bu baglamda, gelecekte ayakta kalabilecek ve hizmet sundugu kitleleri
memnun edebilecek bir yerel yonetim her seyden once asagidaki 6zellikleri
tastmalidir (Drescher, Dellwig, 1996: 72):

- Yurttast bir musteri gibi kabul edecek,
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- Sosyal ve teknolojik gelismelere gore gérev tanimlamalarint yeniden
yapacak,

- Gorev ve sorumluluklart yeniden diizenleyecek ve alt kademelere
aktaracak,

- Hiyerarsik kademeleri mimkiin oldugunca ortadan kaldiracak,

- Uriin tanimlamalarina gére hizmet siireclerini saydamlastiracak,
- Olumlu anlamda rekabetci kimlige sahip olacak,

- Maliyetlerin sorumlulugunu 6zel sektor titizliginde ele alacak ve,

- Gerektiginde bazi hizmetleri belediye dist kuruluslara yaptirabilecek,
dolayistyla sisirme kadrolardan kaginabilecek.

Bugiin kentlerin gelecegini kurtarmak, kentlerin sosyal ve ekonomik
sistemlerini gliclendirmek, turizm ve kultir etkinlikleriyle birlikte yerli ve
yabanct firmalari kentte yatirima 6zendirmek amaciyla da, kentin gelecek
vizyonuyla 1ilgili arayislar kendini gOstermektedir. Kent tanitimi olarak
tanimlanan bu ¢abalar butintd, kentin her sektoriiyle gliclenmesi ve Gteki
kentlerle yarisabilirligi icin gesitli politikalardan olusmaktadir. Trier kentinde
yapildigr gibi, oncelikle kentin avantajli ve dezavantajli yonleri belirlenerek
Stratejik yonetim geregi kentin kuvvetli ve zayif yonlen ¢ozimleniyor, buna gore de
saydam bir yonetim olusturularak, ekonomik, sosyal ve kiltiirel yatirimlarin
oncelikleri ve bunlarin tanmitimu icin gerekli politikalar belirleniyor (Schréer,
1996: 142-144).

Yapilan bazi arastirmalarda, yurttaslarin yerel yonetimlerle ilgili 6nemli
bulduklart konular siralanmis ve yurttas odaklilik ac¢isindan en Onemli
konudan en zayif konuya kadar bir siniflandirma yapilmis ve su sonuglar elde

edilmistir (Bogumil /Kissler, 1995: 44-47):

Ik olarak yurttaslar kendileri icin en 6nemli konunun belediyeye
gidildiginde dostca davranan ve iyi karsilayan personedn  oldugunu
belirtmislerdir (%74). Personelden sonra konular 6nem sirasina gore soyledir:
Bilgi verme wve danigmaniik (053); cabukluk (%040); desantralizasyon (%035);
anlasilirltke (%034); bekleme siiresi (%034); mygun caligma saatleri (%034); esneklik
(%33) ve ulagilabilirlik ve isyerinin ferablgs (%/029).

Ayni arastirmada evraklarin anlasilabilirligi de 6nemli hizmet
beklentileri arasinda sayilmustir. Ancak, genel olarak siralama yapildiginda iyi
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karsilayan personel, ¢alisma saatlerinin uygunlugu, bekleme surelerinin kisa
olmast ilk siralardaki beklentileti olusturmaktadir (Bogumil/Kissler, 1995: 48).

Buraya kadarki birokrasi, yonetim ve yurttas iliskileriyle ilgili
degerlendirmelerde, artik yurttas-yonetim iliskilerinin tek boyutluluktan ¢ok
boyutluluga dogru gelistigi ve yoOnetimle ilgili yeniden yapilanma
calismalarinda bu yeni gelismelerin mutlak bir bicimde g6z Oniinde
bulundurulmasinin gerekliligi vurgulandi. Gerek Tirkce ve gerekse diger
dillerdeki literatire gz atildiginda, bu yeni boyutlar dogrultusunda yurttas
odaklt bir yonetim anlayisinin ne oldugu ve bu yontemin araglari tzerinde
genis bir bicimde duruldugu gozlemlenmektedir.’

Yurttas odakli yonetim biciminin temel unsurlarini ise kisaca su
sekilde 6zetleyebiliriz:

Yeni Bir Iletigim Bigimi

Yurttas gereksinimlerinin degismesi, yonetsel islevlerin artmasi,
yurttas-yonetim  iliskisinin  kalitesinin de degismesini gerektirmektedir.
Yonetim yurttagin  dusiincelerine  gore onunla iliskilerini  belirlemek
durumundadir. Gerek kamuoyu yoklamalari, gerek ¢esitli beklentilerin
ogrenilmesi (Grunow, 1988: 25), gerekse degisik toplantt ve konferanslarla
iliski boyutunun zenginlestirilmesi ve degistirilmesi yoluna gidilebilir. Yurttas
odaklilik, yurttasin beklentilerinin, dileklerinin ve toplumsal degisimle birlikte
ortaya ctkacak gereksinimlerinin dikkate alinmast ve bir musteri/yurttas
hizmet politikasinin olusturularak, etkilesime dayalt bir iliskinin basarilmasidir
(Klages, 1997:13).

Yeni Bir Kalite Anlayis1

Bir uriin/hizmet sunumunun baslangicindan bitimine kadart, yurttasin
en fazla rahati ve tatmininin goz 6ntinde bulundurulmasi, yurttas odaklt bir
yonetsel sistemin temel kaygisidir. Bir hizmetten yararlanirken, bekleme
zamani, hizmetin yerine getirilmesi sirasinda doyurucu bilgi ve danisma
hizmetinin verilmesi, hizmet birimlerinin ulagilabilitligi ve hizmet sunan
kurumun ¢alisma saatlerinin yurttas beklentilerine gore ayarlanmasi gibi temel

3 Son on yilda Tirkiye’de yogun bir bicimde tartistlan model, Avrupa ve diger cagdas
ilkelerde daha wuzun bir siredir tartigilmakta ve gelistirilmektedir. Turkiye'de de
TODAIE nin diizenlemis oldugu kalite kongreleri, Kalder’in yarismalart buna 6rnek olarak
gosterilebilir.

42 SAYISTAY DERGISI e SAYI: 73



Yerel Yonetimde Degisim: Biirokratik Orgiitten Hizmet Isletmesine Dogru

Olgtitler, yurttas odaklt bir yerel yonetimde kalite gostergeleri olarak
degerlendirilebilir (Stratemann, Wottawa: 1995, 81).

Ozellikle vurgulanmast gereken nokta, bu iliski dinamiginde yurttas
odaklilik y6netim boyutundan olaylara bakmayr yeterli gérmemektedir.
Yurttas-yonetim iliskisinde yapilan herhangi bir degisiklik, bu degisikligin
niteligine baglt olarak, iliski kalitesini artirir ya da azaltir. Diger bir boyutu,
yurttas odaklilik bir anlik g6z 6niinde bulundurulmasi gereken, bu anlayisa
gore duzenlemeler yapildiktan sonra bir kenara birakilmast gereken bir konu
degildir. Tliski kalitesini artirmayt amaclayan ve bitmeyen bir siirectir de,
yurttas odaklilik.

Mliski kalitesi degerlendirilitken, hem nesnel hem de bireysel
degerlendirmelerin birlikte distintlmesi gerekir. Taraflarin kisisel izlenimleri
kadar, yapilacak olan bilimsel ¢6ziimlemeler de iliski kalitesinin artirilmasina

yardim edecektir. Dolayisiyla bu ¢éztimlemelerde dikkat edilmesi gereken
(Grunow, 1988: 26):

- Tligkinin odaginda, yurttasin gereksinimleri vardir;

- Yurttasin iletisim ve etkilesim yetenekleri bu iliski diizeninde g6z
ontinde bulundurulur;

- Yurttasin  kattlm ve isbirligi olanaklari, iliski kalitesinin
artirilmasinda tretkenligi artiracak bir bicimde degerlendirilir;

- Son olarak, yurttasin karmasik yonetsel sistemi algilama yetenegi
g6z 6ntunde bulundurulur.

Bu noktalara 6zen gosterildigi takdirde, beklenen iletisim kalitesi
gerceklesecektir.

Yeni Bir Orgiit

Yurttas odaklilik, birtakim yontemlerle yurttaslarin distince, tutum,
bilgi ve deneyimlerini 6grenmek degildir. O ayni zamanda, yonetsel yapida
orgit ve personel sisteminin de bu anlayisa gore yeniden yapilandirilmasi
demektir. Gerek Orgiitsel yetki dagilimi, gerekse sorumluluk alanlari olarak i¢
yapinin yeniden dizayn edilmesi gerekir. Personelin yine, anlays, davranis ve
algilama bi¢imlerinin bu yeni anlayisa uygun hale getirilmesi, uygulanacak
sistemin basarisinda anahtar bir role sahiptir (Grunow, 1988: 27). Yonetsel alt
yapy, bu yonetim felsefesine uygun hale gelmezse, daha basinda
uygulanabilirligi ortadan kalkmis olur.
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Orgiitsel hiyerarsinin fazla olmasi, iletisimin uzamast yurttasta
bezginliklere neden olmakta ve yOnetime karst olumsuz duygularinin
artmasina neden olmaktadir. Ornegin, bizdeki “Bugiin git, yarin gell” anlayisi
hi¢ de bu yonetim felsefesiyle ortismemektedir. Daha dogrusu, bu felsefede
béyle bir bakis acisina yer yoktur. Bu konu, hala en fazla sikayet edilen
konulardan biri olmaya da devam etmektedir.

Yeni Hizmet Gruplari

Her kamu kurulusunun hizmet gétiirdugi yurttas kitlesi farklidr.
Dolayistyla  yurttas odaklilik, eger herhangi bir yonetim biriminde
uygulanacaksa hedef kitleye gore yontemlerin ortaya konmasi gerekmektedir.
Hedef kitle, degisebilmekle birlikte asagidaki temel kategorilere ayrilabilir
(Grunow, 1988: 28-29):

- Yonetimle tek tek iletisim kuran bireyler, cesitli sosyal gruplar
(dernekler, cikar gruplari, yurttas girisimleri) ve resmi Orgitler (sendikalar,
meslek odalari ve diger buytk c¢ikar gruplart) hedef kitle olarak ayri ayr
degerlendirilmelidir. Bu hedef kitlelerin ayri ayrt ele alinmasi, gereksinim
belirlemede ve hizmet tanimlamada yardimct olacaktir.

- Potansiyel ve giincel hedef kitle ayrimi da yapilmalidir. Gérev
belirlemede, guncel olarak belli haklara ve sorumluluklara sahip olanlarla,
ileride bu gorevlerden yararlanacak potansiyel kitlenin de belirlenmesi gerekir.

Bir diger ayrim noktast da, yonetimle etkilesime gecebilecek, yeniden
yapilanmayi isbirligi icerisinde yurttebilecek yurttas kitleleridir. Bazi kesimler,
herhangi bir dilegini ya da beklentisini iletebilecek durumda degildir.
Gergekte, bu durumda yapilmast gereken yurttast bu etkilesim yetenegine
kavusturmaktir. Ancak, katilma durumunda olanlarin katihm davranist bile
liks olarak goriliiyorsa, yapacak ¢ok bir sey yok demektir. Herseyden 6nce
yonetimin yurttast, yonetsel planlama ve karar almaya dahil etmeyi kabul
etmesi gerekir (Cukurcayir, 2006: 257).

1990t ylarla  birlikte Turkiye’de yerel yonetimler yeniden
yapilandirilirken birgok reform Onerisi giindeme gelmistir. Bu reform
onerilerinin  ortak noktasi, dxerk, gichii ve demokratik  yerel  yinetimler
olusturulmasidir (Polatoglu, 2000: 15).

Yurttas odakli bir yerel yonetim icin dikkat edilmesi gereken bazi
oncelikler sunlardir:
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- Yerel yonetim yurttasin beklentilerini dikkate almanin, onu biitin
eylem ve islemlerin kaynagi olarak gérmenin hem ekonomik hem de siyasal-
yonetsel basarinin temeli olduguna inanmaldur.

- Butin kararlar yurttasla  birlikte alinmali  ve planlama
calismalarinda yurttas yer almalidir. Cunki, hizmet Onceliklerini ve
gereksinimlerini en iyi bilen, o hizmetin sunulacag:r hedef kitledir. Yurttasla
birlikte planlama ve karar alma, ekonomik sektér, sivil toplum, ulusal ve
uluslararast kuruluslarin da yerel kalkinma ve gelismeye katilmasi anlamina
gelmektedir. Yerel sosyal sistemin etkilesiminin gliclendirilmesi agisindan da,
katilimei planlama ve yurttas odaklilik temel felsefedir.

- Bu gerekliligi temel felsefe olarak kabul ettikten sonra, yurttasla
iletisim kurmanin farkli yollart bilisim teknolojilerinin de yardimiyla mutlaka
kullanilmalidir. Bu uygulamalardan verim alinabilmesi i¢in 6n hazirliklar,
egitim programlari, ve geribildirim (feedback) ¢alismalart ihmal edilmemelidir.

- Yurttas odakliligin temel amaclarindan biri, yurttaga sunulacak
hizmetin kalitesi oldugu unutulmamalidir. Hizmet kalitesi de anlagilirlik,
guvenilirlik, cabukluk, esneklik ve kapsamli bir bilgilendirme ile saglanacaktir.

- Yonetim kiltirt tamamen yurttas odakli olacak bigimde yeniden
olusturulmalt ve yurttas girdi siireglerinden sonug streclerine kadar yonetsel
streclerin icinde olmalidir.

- Yurttas odakliligin yerlesebilmesi ve yurttasin bilgisinden ve
beklentisinden yararlanilabilmesi icin desantralize hizmet biirolar: kurulmalidir.
Bu biurolar hem hizmet sunmada hem de yurttas beklentilerini 6grenmede
islevsel ozelliklere sahip olacaktir.

- Hizmet siregleri kalite yonetimi ve Urlin/hizmet odaklt olarak
distntlmeli ve denetlenmelidir. Hem yerel yOnetimin akgal sorunlarinin
izlenmesinde hem de verimli ve etkin hizmet tretiminin denetlenmesinde
kalite yonetimi ve triin/hizmet odaklt anlayis oldukea yardimet olacaktir.

- Yurttas odaklilik bir yonetim kultiri ve demokratik segenek
olarak kabul edilmelidir. Bu kiltir ve demokratik secenek, hem yonetenleri,
hem de yurttaslar1 daha fazla toplumsal sorumluluga gotiirecek, toplumsal
dayanisma ve isbirliginin gelistirilmesinin yant sira, kamusal hizmetlerin
etkinligi ve verimliligi de artacaktir. Dolayistyla, yonetimde modernlesme ve
yeniden yapilanmanin en 6nemli itici glct yurttas odaklilik olacaktir.
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SONUC

Diinyada vyasanan ekonomik doniisim siyaseti, yonetimi ve
demokratik siireleri etkilemektedir. Ozel sektér yonetim  tekniklerinin
gelismesi, kamu sektorinde de benzer arayslari glindeme getirmistir. Ancak,
elbetteki kamu yonetiminin temel amact olabildigince kamu yarari ilkesi ile
hareket etmek ve kamu hizmetlerini etkili ve verimli yontemlerle sunmaktir.
Kamu yonetimi verimlilik, etkinlik, sosyal devlet gorevlerinin yerine
getirilmesi gibi kaygilarla 6zel sektér yontemlerinden yararlanabilir. Ancak,
dinya kaynaklarinin % 80’inin dunya ntfusunun %20’si tarafindan tiketildigi
bir diinyada, temel gorevi kamu yarari, esitlik ve sosyal adalet ilkelerine gore
calismak olan kamu y6netiminin 6nemli bir par¢ast olan yerel yonetimlerin,
isletme yonetimi mantigiyla yurttasi miisteri yerine koyarak hizmet iiretmesi
savunulamaz. Cunkd, yoOnettiginiz beldede yasayanlara wiisteri  gbziyle
baktiginiz zaman, kamu hizmetlerinin esit bir bicimde sunulmasi ilkesine
aykirt davranmis ve karliik ve rekabet gibi ilkelerle hareket ederek kamu
yonetiminin varolus felsefesi ile geliskiye girmis olursunuz. Oysa, tiketim
toplumunda bireyin degeri tikettigi ile dogru orantiidir. B Bireye verilen
deger satin alma giiciiyle dogru orantilidir. Dolayisiyla etkinlik ve kamu yarart
arasindaki dengenin titizlikle kurulmasi ve korunmast gerekir (Cukurcayur,
2003: 19-20).

Yurttas odakls yerel yometim yaklasimz, yurttasa hizmet gotiren kamu
kuruluslarinin her tirla eylem ve islemlerinin odaginda yurttast gérmeleri ve
butin g¢alismalarint buna goére yapmalar igin gelistirilen 6neriler butintdur.
Yurttas odaklt  yonetim, toplumsal kalkinma modelidir. Halkin
gereksinimlerini ¢esitli yontemler kullanarak 6grenmek, halki en fazla mutlu
edecek bir hizmeti sunmak, halkin ekonomik, kiltirel ve yonetsel
etkinliklerde yerel yonetimlerle birlikte hareket etmesini saglamak ve mesru
bir yonetim sistemini basarmaktir. Temsili demokrasilerin en 6nemli krizi,
mesruluk krizidir. Bu krizin ¢6zimi de yurttas odakli, halk egemenligine
dayali bir kamu yonetimi ve elbette 6zellikle yerel yonetim sisteminin
kurulmasina baghdir.

Bugiin bitun c¢agdas tlkelerde ve elbetteki Turkiye’de cevabi aranmasi
gereken soru, yurttasa karst bir yonetim mi, yoksa yurttaglar yonetimi mi?
Diger bir séylemle, daha dogrusu demokrasinin klasik icerigiyle “halkin halk
tarafindan halk icin yonetimi mi?” Yoksa, hikmet-i hitklimet (siyaset/yonetim
geregi) anlayist mi? Derinligine sorgulanmast gereken, 6ziinde bir toplumun
yasam felsefesidir. Iste bu noktada, biirokrasi ve biirokrasinin elestirisi Gnem
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kazanmaktadir. Kamu yonetiminin etkinliklerinin ya da islemlerinin yurttast
hi¢ olmazsa biraz ferahlatacak bir duzeye ¢ekilmesi ve bu ugrasta yurttasin
cekirdek, 6z ve temel kabul edilmesi zorunlulugunun kavranmast
gerekmektedir.

Bu noktada Sayistaya da 6nemli gérevler dustigini vurgulamadan
gecmek eksiklik olacaktir. Zira parlamentolar adina yapilan bagimsiz dis
denetim ya da uluslararast literatiirdeki karsiligt ile yitksek denetim, yonetimin
stirekli gelistirilmesi icin 6nemli bir tesvik islevi gorebilir. Ozellikle
performans denetimlerinin timuyle bu amaca odaklandigt bilinmektedir.
Sayistaylarin, sahip olduklart yetki ve olanaklarla, verimli ve etkin isleyen,
yurttasin huzur ve refahint eksen alan, israf ve yolsuzluklardan arindirilmis bir
kamu yOnetiminin hayata gecirilmesinde kilit bir role sahip olduklart kabul
edilmektedir. Bu roliin yerel yonetimler agisindan daha fazla gelistirilmesine
ihtiya¢ duyuldugu agiktir.
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