KAMU YONETIMINDE BIR
REKABET ARACI OLARAK
“HIZMET KARSILASTIRMASI”
YOLUYLA YENILIK VE BASARI
GELISTIRME

Veysel EREN "

Ozet: Kamu hizmetinin iiretilmesi ve topluma sunulmasi, ekonomik, teknolojik, demog-
rafik ve kiltiirel degigimlerin yogun bir bigcimde yasandig: giiniimiiz diinyasinda daha
¢ok onem kazanmaya baslamigtir. Kamu kesiminin tekelci yapisi, biirokratik yonetici
anlayis1, orgiitsel, yapisal ve isleyissel durumundan kaynaklanan ekonomik sorunlar, bu
sektorde rekabet benzeri kosullarin olusturulmasim ve igletilmesini zorunly hale getir-
migtir. Bu dogrultuda, hizmet karsilasgtirmasinin, kamu sektorii icin bir rekabet araci
olabilirligi irdelenmektedir.

Anahtar Sézciikler: Hizmet karsilagtirmasi, kamu hizmetlerinde rekabet egilimi, kamu
sektoriinde yenilik gelistirme.

GIiRiS

Giiniimiizde artan biitge agiklari, kamusal faaliyetlerin saydam olmayisi,
vergi yiikiiniin agirlagmasi, vatandas ve yonetim arasindaki iligkilerin yetersizli-
gi, orgiit ve personel sorunlarinin giderek kendini daha fazla hissettirmesi gibi
nedenler, kamu y6netiminin bir kriz igerisinde oldugunun gostergeleridir. Gele-
neksel kamu yoénetimi diiiincesi, s6z konusu problemlerin ¢6ziilmesi i¢in ye-
terli yapisal, stratejik ve kiiltiirel mekanizmalari icerisinde gelistirememektedir.
Bir bagka ifade ile, genis 6l¢tide Weber'in biirokrasi modeline dayanan gelenek-
sel yonetim diigiincesi, mevcut finansal ve y6netsel agiklarin, yonetim ile diger
kurum ve kisiler arasi iligkilerdeki yetersizliklerin, 6rgiite ve personele iliskin
problemlerin giderilmesinde kendisinden beklenenleri verememektedir.

Kamu yonetimini beklentilere cevap verebilecek bir statiiye kavusturabilmek
i¢in, Toplam Kalite Yoénetimi, Amaglara Gore Yonetim, Ogrenen Organizas-
yon, Dig Kaynaklardan Yararlanma, Yalin Yoénetim, Siire¢ Yenileme, Hizmet
Kargilagtirmas: ve Personel Giiglendirme gibi modern igletme ydnetim yakla-
simlar1 kullanilmaya baglanmugtir. Ozellikle 1990'l1 yillardan sonra uluslararast
kullanimda "Yeni Kamu isletmeciligi” (New Public Management) olarak yay-

* Yrd. Dog. Dr., Nigde Universitesi [iBF Ogretim Uyesi

Amme Idaresi Dergisi, Cilt 35 Say1 2 Haziran 2002, s. 61-75.



62 Amme Idaresi Dergisi

ginhik kazanan yaklasim, farkl: iilkelerde farkl isimlerle anilmaya ve kamu yo-
netiminin iginde bulundugu krizden ¢ikarilmas: i¢in reformlara 151k tutmaya
baglamigtir. Bu baglamda Almanya 6zellikle yerel yonetimlerde uygulamak ii-
zere "Yeni Yonetim Modelini" (Neue Steuerungsmodell), isvigre "Etkinlige
Dayali Yonetimi" (Wirkungsorientierte Verwaltungsfithrung) gelistirmistir. Di-
ger taraftan Ingiltere, daha 80'li yillarin bagindan itibaren rekabet egilimli yakla-
simlar1 benimsemis ve uygulamigtir. Biitiin bu geligmelerin arka planinda, dev-
let ve kamu yénetiminin, ortaya ¢ikan problemlerin iistesinden gelebilmek igin,
yeni yaklagimlara gereksinim duyduBu ger¢egi bulunmaktadir. Kamu yénetimi-
ni i¢inde bulundugu tekelci durumdan kurtararak, yeniliklere agik hale getirmek
ve bagari sansini, performansini, hizmet kalitesini artirmak igin, bir rekabet ara-
c1 olarak hizmet kargilagtirmasi diisiiniilmektedir. Bu yeni yaklasim, kamu y6-
netimine kargi duyulan ve onun mesrulugunu sorgulayan 6n yargilarin ve kus-
kularin ortadan kalkmasina da dolayl bir bigimde katki saglayacaktir.

Bu ¢alisma, monopol niteligi nedeniyle bir ¢ok problemle kars: karsiya bu-
lunan kamu y&netiminin, bu 6zelliginden kaynaklanan eksikliklerini ve yeter-
sizliklerini ortadan kaldirabilecek bir yaklagim olarak hizmet kargilagtirmasini
ele almaktadir. Caligmanin amaci hizmet kargilagtirmasina iligkin kapsamli bir
teorik bilgi vererek kamu yonetimi i¢in ne Slgtide bir gikig yolu olabilecegini
tartigmaktir.

HIZMET KARSILASTIRMASININ TANIMI VE KAPSAMI

Hizmet kargilagtirmasi, igletme yonetimi literatiirinde Benchmarking olarak
bilinen modern y6netim yaklagiminin kamu sektoriinde yaygin olarak kullanilan
adidir. Benchmarking; bir kurumun kendi performansini yiikseltebilmek igin,
diger kurumlarla (dis kiyaslama = externes Benchmarking) ya da kendi kurumu
igerisindeki diger birimlerle (i¢ kiyaslama = internes Benchmarking) kendi uy-
gulamalarinin, siireglerinin veya metotlarinin kargilagtirilmasi igin siirekli bir
6lgme ve analiz siirecini ifade etmektedir. Kargilagtirma ve kiyaslamanin temel
amacl, en iyi performansa sahip kurumlar1 bulmak, bunlar kargisinda kendi per-
formansimi degerlendirmek, etkililik bakimindan en iyi ¢6ziim yolunu ve uygu-
lamalan tespit etmek ve bunlar1 kendi kurumuna aktararak performansini yiik-
seltmektir (Burr ve Seidlmeier, 1998: 56). Bunun yani sira Benchmarking,
makro ve mikro karsilagtirma, nicelik ve nitelige dayali kargilagtirma, son ola-
rak da performans ve kilit verilere arasinda yapilan kargilagtirma olmak iizere iig
degisik kisma da aynimaktadir (Hunziker ve Rahmann, 1998: 20). Kisaca
Benchmarking, “en iyi yaklagimlar ve ¢oziimleri almak™ anlamina gelmektedir.
Bunu gergeklestirmek ise ancak “karsilagtirma” yoluyla saglanabilir. Kargilag-
tirma, rast gele degil sistematik bir bigimde yapilmak zorundadir. Ogrenme, en
iyi yaklagim ve ¢6ziimlerin aktanlabilirligini denemekle yapilabilir. Son olarak
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kargilagtirma, sadece bilgi transferi degildir, aksine degisim ve iyilestirme an-
lamina gelmektedir (Seniorenwirtschaft.de, 1999).

Kargilagtirma ve kiyaslama uygulamalari, maliyetlerin nasil disiiriilecegi,
verimliligin artirilmasi, kalitenin yiikseltilmesi, daha iyi misgteri hizmetleri, ya-
raticilik, bagarili personel uygulamalari gibi kurum faaliyetlerinin her konusunu
kapsayabilir. Ancak bu konuda strateji, uygulama, y6netim kargilagtirmast ve
kiyaslamasi geklinde bir siniflama da yapilmaktadir (Kogel, 1999: 318).

Yukanidaki tanimdan da  anlasildifi  iizere, kamu  sektoriinde
“benchmarking”i 6nemli bir arag¢ haline getiren, 6grenme ve kargilagtirma un-
surlan gibi iki 6nemli 6zelligi biinyesinde barindirmasidir. Kargilagtirma siireci,
Ogrenen organizasyonun sistemli gelismesini igine alan daha kapsamli bir mo-
delin tamamlayici pargasidir. Kargilagtirma temelde, bir kurumun, siirekli ve bi-
lingli bir bigimde kendi hizmet alaninda en basarili olan kurumun belli faaliyet-
leri nasil yaptigin1 arastirmasi, incelemesi, kendi metotlariyla kargilagtirarak so-
nug ¢tkarmasi, ¢ikardifi bu sonuglara gore bir uygulama plani geligtirerek daha
yiiksek bir bagari diizeyine ulagma g¢abalarini anlatmaktadir. Gortildigl izere
kargilagtirma, rekabetle elde edilmek istenen amaglan gergeklestirmeye ve re-
kabet avantaji saglamaya etki eden kargilagtirmanin ana fikri, bagkalarindan og-
renmek, piyasadan ogrenmek seklinde ifade edilebilir.

KAMU SEKTORUNDE HIiZMET KARSILASTIRMASI VE ETKILERi

Giinlimiizde devlet ve kamu yonetimi, bityiik bir faaliyet baskisi altinda bu-
lunmaktadir. Devlet biitgesi kendi sinirina dayanmig, globallesme ulusal faaliyet
alanlarini sinirlandirmakta, buna karsin siirekli daha da karmagiklasan toplum,
kamusal mercilerden toplumsal problemlere acil ¢oziimler getirmesini bekle-
mektedir.

Geleneksel yonetim anlayigina gore isleyen giiniimiiz kamu sektoriinde hiz-
metlerin etkinlik ve verimliligini azaltan temel problemleri ii¢ noktada toplamak
mimkiindiir (Burr ve Seidlmeier, 1998: 63).

o Kamu hizmeti goren kurumlarda gogunlukla etkili olmayan ya da ¢ok zayif

sekillenmis olan rekabet mekanizmalari (Islevsel Rekabet Yetersizligi),

e Kamu sektoriinde yetkilerin kesin hatlarla belirlenmesi (Tam Belirgin Ol-

mayan Yetkiler),

¢ Enformasyonun bir yandan politikacilar ve vatandaglar arasinda asimetrik

paylagimi, diger yandan da kamu kurumlarinda asimetrik dagilimi (Siste-
matik bilgi paylagiminin yetersizligi).

Kamu sektoriindeki bu ii¢ temel problem alani yine ii¢ kosul gergeklestirile-
rek asilabilir. Bu kosullan iglevsel rekabet ortaminin saglanmasi, sorumluluk a-
lanlarinin tesisi ve sistematik bilgi paylagiminin olanakl hale getirilmesi seklin-
de siralamak miimkiindiir.
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Oldukga gesitlenmis olan kamusal goérevler, esitlik ve hakkaniyet ilkelerine
uygun olarak yerine getirilmek zorundadir. Bu kogullar altinda, en azindan hiz-
met kalitesini artirmak igin, kamu sektoriiniin kapsamli modernizasyon strateji-
lerine gereksinimi bulunmaktadir. iste bu stratejilerden birisi hizmet kargilas-
tirmasi olabilir. Burada s6z konusu olan, sadece hizmet karsilastirmasi ve hiz-
met dl¢iimii degildir; ayni zamanda da en iyi yaklagimlarin ve ¢oziimlerin &gre-
nilmesidir. Kamu kurumlari bu karsilagtirmayi, hem kamu sektoriindeki diger
birimlerle (i¢ karsilastirma), hem de 6zel sektér kuruluslariyla (dis karsilagtir-
ma) yapabilirler (Seniorenwirtschaft.de, 1999).

Yukanda belirttigimiz gelismeler ve beraberinde getirdigi sosyal, ekonomik,
yo6netsel zorunluluklar, kamu y6netiminin hizmetleri sunarken bir takim hedef-
ler edinmesini ya da baz: hedefleri 6n plana ¢ikarmasini gerektirmektedir. Ka-
mu hizmetlerinin amag boyutu géz oniine alindiginda, bu hizmetlerin dort temel
hedefe sahip olduklar goériilmektedir. $ekil 1°de de gériildiigii gibi bu hedefleri
Ozel hizmet ylikiimliilikleri, miigteri memnuniyeti, ¢aliganlarin memnuniyeti ve
kaynaklarin ekonomik kullanimi geklinde siralamak olanaklidir (Adamaschek,
1997: 45). ,
‘ Sekil 1. Kamu Hizmetlerinin Hedef Boyutu
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Hizmet kargilagtirmasi, Sekil 2’de de goriildiigi gibi en iyi yaklasim ve ¢o-
ziimlerin bulunmasina katki saglamasinin yam sira, kamu yonetiminde seffaf-
lagmanin gergeklesmesine ve kamu galiganlarinin motive edilmesine de yol ag-
maktadir. Kamu kurumlari, diger kurumlarda benzer hizmetler i¢in finansman,
kalite ve gesitlilige dair bilgiye sahip olurlarsa (seffaflik) bu durum bagkalarin-
dan daha kotii durumda olma korkusu ile beraber “ig¢ motivasyonu” da saglaya-
bilir. Seffaflik ve motivasyonun yani sira hizmet kargilagtirmasi, kamu kurumla-
n arasinda bir deneyim degisimini de beraberinde getirir. Her kamu kurumu di-
ger kurumlardan hizmet maliyetini diigiirmeye, daha kaliteli ve daha gesitli hiz-
met sunmaya, vatandaslari memnun etmeye iligkin bilgileri alabilir ve kendi ku-
rumunda uygulamaya galisabilir (Bertelsmann, 2000).

Sekil 2. Kamu Kurumlarinda Hizmet Kargilagtirmasi ve Etkileri

En iyi
yaklasim
ve ¢0zliimiin
bulunmasi

Seffaflik Motivasyon

Ozel sektorde bir tek hizmet sunucusundan degil, hizmet sunucularindan séz
edildigi i¢in, bu alanda igletmeler yeniliklere agiktir, degisim ve uyum yetene-
gine sahiptir. Rekabet, yeni iiriin, uygun fiyat ve hizmet kalitesi i¢in tegvik edici
bir unsur niteligindedir. Bunun sebebi oldukga agiktir: Rekabet ortaminda sunu-
cular, en az rakipleri kadar iyi olmak zorundadir; yoksa miisterilerini kaybeder-
ler ya da miigteriler onlar1 terk ederler. Hizmeti, alanlarin segme olanaginin bu-
lunmasi, hizmet sunucularinin hizmetlerini en iyi, en kaliteli ve en uygun fiyatla
sunmalarint zorunlu hale getirmektedir. Hizmet alicilarinin se¢im yapma olana-
ginin olmadif: alanlarda, bir bagka ifade ile, hizmetin tek sunucu tarafindan
saglandigi durumlarda, piyasanin kendi kendini ySnlendirme mekanizmasi ¢a-
ligmaz. Ekonomik piyasa teorisine gore, bu ortamda kétii ve pahali hizmet egi-
limi s6z konusu olur. Rekabetin olmamasi ya da yetersizligi, kurumun kendi ge-
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reksinimlerini miigterilerinin gereksinimlerinden daha fazla dikkate aldig: dav-
rani§ bigimlerine yol agar.

Yukanda kamu sektériiniin ii¢ temel problem alaninin, islevsel rekabet orta-
minin saglanmasi, sorumluluk alanlarinin tesisi ve sistematik bilgi paylagiminin
olanakh hale getirilmesi ile ¢oziimlenebilecegi belirtilmisti. $imdi bu kosullar
daha yakindan ele alinmaktadir.

Islevsel Rekabet Ortaminin Saglanmasi

Kamu sektdriinde rekabet ortaminin olugturulmast igin bir takim statik ve di-
namik rekabet islevlerinin saglanmas: gerekmektedir. Bu statik ve dinamik re-
kabet islevlerini, ilk iigii statik, diger ikisi dinamik olmak iizere asagidaki gibi
bes noktada toplamak miimkiindiir (Burr ve Seidlmeier, 1998: 58):

¢ Hizmetlerin, hizmeti talep edenlerin onceliklerine gore ifa edilmesi,
¢ En uygun kaynak tahsisinin saglanmasi,

¢ Hizmet ilkesine dayali bir gelir dagiliminin tesis edilmesi,

¢ Teknik ve orgiitsel gelismelerin tegvik edilmesi,

o Uriin ve iiretim teknolojisinin taleplerdeki ya da devletin tespit ettigi gerce-
ve degisimlere esnek uyumunun saglanmasi.

Islevsel rekabet ve en uygun rekabet yogunlugu, biitiin statik ve dinamik re-
kabet islevlerinin olanaklar elverdigi olgiide iyi yerine getirildigi bir piyasada
gerceklesir.

Kamu sektoriinde ekonomikligi saglamanin 6n kosulu rekabettir. Belli ku-
rumlarda ekonomikligin saglanmasi ancak rekabetin tesis edilmesine baglidir
(Thieme, 1995: 89). Rekabete odaklanmanin amaci, simdiye kadar kamusal ola-
rak goriilen hizmetlerin 6zel piyasaya aktarilmas: degil, aksine kamusal bir re-
kabete dayal1 hizmet sunumunu olanakl: hale getirmektir.

Kamu y6netimi, biitiin gérev alanlarinda olmasa da, bir ¢ok faaliyetinde, bir
monopol pozisyon igerisinde bulunmaktadir. Ornegin sosyal yardim hizmetleri,
pasaport hizmetleri, her tiirlii ruhsat hizmetleri gibi hizmetler sadece monopolcii
bir yap1 igerisinde sunulmaktadir. Bu tiir hizmetlerde, vatandaglar birer “zorunlu
miigteri” konumundadirlar. Onlar hizmet sunucularini degistirememektedir.
Monopol durumu, daha kotii ve daha pahali hizmet anlamina geldigine gore, bir
anlamda kamu hizmetinden yararlananlar buna mahkum edilmektedirler. Bun-
dan dolayi, kamu sektoriiniin bu 6zelligi, gergek bir rekabet yoluyla ortadan
kaldirilmali ya da -gergek rekabet durumu olusturulamiyorsa- rekabet gibi o-
lumlu etkiye sahip benzer mekanizmalarin yaratilmasi gerekmektedir
(Adamaschek, 1997: 25). Kamu sektoriiniin 6zel durumu nedeniyle, tekelci ni-
telige sahip olan kamu kurumlar, hizmet kargilagtirmasini bir rekabet meka-
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nizmasi olarak kullanabilirler. Hizmet kargilagtirmasi, para diginda bir 6lgme
araci olarak “amaca ulagma diizeyi”nin tespiti igin elverigli bir yéntem olabilir.

Hizmet karsilagtirmasi, 6grenme ve kiyaslama gibi iki temel unsura sahip ol-
dugu igin, bir rekabet araci olarak kamu sektérii igin biiyiik 6nem ifade etmek-
tedir. Ozel sektérde dgrenme bakis agisi, uzun yillardan beri 6n palanda tutul-
maktadir. Oyle ki, hizmet karsilagtirmas: tek tek kurumlann kalite yonetiminin
bir pargasi olarak goriilmektedir. Kiyaslama bakig agisi ise, piyasanin olmadigt
durumlarda verimsizligi ortadan kaldirdig: 6lgiide 6nemli bir konuma sahip ol-
maktadir. Bagka bir deyisle hizmet kargilagtirmasi, bir rekabet bileseni oldugu
oranda énemli hale gelmektedir (Schedler ve Proeller, 2000: 161).

Kisaca, devlet ve kamu yonetiminde rekabet ortami bulunmamaktadir. An-
cak hizmet kargilagtirmasi, kamu sektériinde rekabet benzeri sonuglar dogura-
bilecek etkileri yapabilecek niteliktedir. Ciinkii hizmet kargilagtirmasi, kamu
sektoriinde bir yandan yenilikleri tesvik ederek i¢ motivasyonu saglarken, diger
taraftan siirekli bir 6grenme ve iyilestirme siirecine neden olarak, kamu sekto-
riinde &rgiit ve personel gelistirmeyi desteklemis olacaktir.

Sorumluluklarin Tesisi

Ozel sektorde iyi hizmet, yenilik ve diisiik maliyeti saglayan temel faktorler,
rekabet ve ozgirliktiir. Kamu kurumlarinda verimsizligin ve kirtasiyeciliin
temel nedenlerinden birisi, sorumluluk alanlarinin kesin bir bigimde tesis edil-
memis olmasindan kaynaklanmaktadir. Kamusal bir hizmetin geregi gibi yerine
getirilmemesi durumunda, sorumlu kimsenin a¢ik bir bigimde bilinir hale geti-
rilmesi ve her igin sinirlarinin ¢izilmesi, islerin daha etkin ve verimli yapilmasi-
n1 saglayacaktir.

Sorumlulugun gii¢lii bir bigimde merkezilestigi devlet ve kamu y6netimi ku-
rumlarinda, esnekligin ve serbest hareket alaninin yaratilmas: hizmet kargilag-
tirmasini anlaml kilmak igin bir zorunluluktur. Bu serbest hareket alani, 6zel-
likle kaynak sorumlulugunun gergeklestirildigi bir sorumluluk yerellestirmeyle
saglanabilir. Bunun yani sira personel sorumlulugu, finansman sorumlulugu ve
orgiitsel sorumluluk miimkiin oldugu 6lgiide alt birimlere ya da yerel kurumlara
aktarilmak zorundadir (Adamaschek, 1997: 80-85).

Sorumluluktan kagma, sorumlulugu yayma ve biirokratik sabotaj* kamu yo6-
netiminin temel sorunlari arasinda sayilmaktadir (Aykag, 1997: 31-35). Ancak
kamu yonetimleri hantalliktan kurtulmak, rekabete agik mal ve hizmet liretmek,
yenilik¢i yonetim politikalan izlemek, 6rgiit ve personel yapisinda giiniin gartla-

* Biirokratik sabotaj, kurallara siki sikiya uyarak iglerin yilrlimesini engellemektir. Astin iistiine bilgi verme-
mesi, astin Uste gereginden fazla bilgi vermesi ve emirleri tami tamina yerine getirme olmak (lzere ¢ bigimi
vardir. Bunlardan sonuncusu, personelin kamusal iglemlerde takdir hakkint hig¢ kullanmayarak her seyi yu-
karidan gelen direktiflere gére yapmasiyla ortaya ¢ikar. Bu durumda memur genellikle “emir bekliyorum”
kihfinin arkasina saklanarak hig is yapmaz (Aykag, 1997: 33-35).
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rina uygun degisim ve yenilikleri ger¢eklestirmek, seffaflagmak ve hizmet sun-
dugu kisi ve kurumlarin memnuniyetini géz 6niinde bulundurmak, yonetime
katilim olanaklarini artirmak ve politika ve yonetim arasinda sorumluluk alani
ayirimi yapmak zorundadir. Birbiriyle siki baglantisi olan gorevler, iiriinler, -
retim siiregleri, piyasa paylari ve hedef kitleler, agik sorumluluk alanlarini o-
lusturmak ve optimal y6netim akigini saglamak igin, sonu¢ sorumluluguyla bir-
likte gseffaf kurumlarda bir araya getirilmelidir (Schedler ve Proeller, 2000: 75-
76).

Yapan ya da {ireten yonetimden garantor devlete gegebilmek i¢in, kamu y&-
netimi ¢aligma bigiminin (igleyisinin) yeni bir resmini ortaya ¢ikarmak gerek-
mektedir. Kamu yonetimi, garantor devlette, demokratik olarak tespit edilmis
hizmetlerin (gorevlerin) basaril1 bir bigimde yerine getirilme giivencesi igin bir
sorumluluga sahiptir. Bu, geleneksel y6netim modelinin aksine, hi¢ bir bigimde
zorunlu olarak hizmetlerin yapilmasini ya da uygulanmasini ve hatta finansma-
nin1 yonetim iginde organize etmek anlamina gelmemektedir. Sorumluluk alan-
larin1 su sekilde gosterilmistir (Schuppert, 1998: 424-426):

Garantorliik sorumlulugu: Bir hizmetin amaca uygun gergeklestirilmesini
garanti etme

Finansman sorumlulugu: Hizmetlerin yerine getirilmesi i¢in finansman ga-
rantisi

Icra etme (is tamamlama) sorumlulugu: Hizmetlerin sunulmasi ve yapilmasi

Cizelge 1. Sézlesme Yonetiminde Politika ve Yonetimin Sorumluluk Simirlan

Politika-Meclis (Belediye meclisi, parlamento)
Yerel politika esaslarini belirlemek

Stratejik kararlar almak

Hedefleri belirlemek

Hizmet s6zlesmeleri yapmak

Miktar, kalite ve gerekli siireyi belirlemek

Genel biit¢eyi hazirlamak

Yonetim yapisim tanimlamak

Hizmet sdzlesmelerinin uygulanisini denetlemek
So6zlesmeden sapmalara iliskin sonuglar ¢ikarmak
Yonetim (Hizmet Birimleri)

Meclisin (Politika) verdigi gorevleri yerine getirmek
Hedeflere nasil ulagilmasi gerektigi konusunda karar vermek
Hedeflerin belirlenmesi i¢in meclise Sneriler sunmak

Amaglara ulasma derecesi ve sapmalar konusunda meclise rapor vermek
Kaynak: Hopp ve Gobel, 1999: 53.
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Kamu hizmetlerine diigen sorumluluk kategorisine gére, hizmetlerin yerine
getirilmesinde kamu yénetiminin rolii farklilagmaktadir. Bu anlamda politik bi-
rimlerin gérevleri ile ydnetsel birimlerin gérevleri birbirinden ayrilmaktadir. Bu
duruma uygun bir gérev boliisiimii 6rnegi Cizelgel’de gosterilmektedir.

Diger taraftan, y6netilenleri yonetimin diginda birakma egilimi, kamu yéne-
timinde basarisizhik nedenleri arasinda sayilmaktadir. Kamu hizmetlerinin gé-
riilmesinde devletin yani sira kamusal ve 6zel tim aktorlere sorumluluk yik-
lenmesi kaginilmaz bir sonug olarak kargimiza ¢ikmugstir. Toplum merkezli ve
katilimci 6zellikler tagiyan bu y6netim bigimine yonetisim adi verilmektedir
(Karaman, 2000: 44).

Yonetisimin temelinde, yaygin yetki paylagimi ve yerinden yonetim bulun-
maktadir. Ulkemizde ozellikle yerel yonetimler alaninda bu iki husus siirekli
giindemde kalmakta, yerel yonetimlere daha fazla yetki, kaynak ve 6zerklik ve-
rilmesi yolunda talepler ileri siiriilmektedir. Yonetigim ile birlikte, toplumsal so-
rumluluklar iistlenecek yeni aktorlerin ortaya ¢ikmasi, bunlarin yeni katilimer
mekanizmalarla, mevcut bigimsel aktorlerle birlikte iilkelerin ve kentlerin gele-
ceginde s6z sahibi olacak yeni bir ortaklik kurmalan istenmektedir (Gdymen,
2000: 13).

Modermn yénetim, vatandaglarin kamu hizmetlerinin sunulmasina yapici ve
anlamli katilimini amaglamaktadir. Bu durum, yonetime 6nemli girdilerin sag-
lanmast ve vatandaglarin beklentilerine uygun faaliyet ve hizmet saglanmas i-
¢in biiyiik 6neme sahiptir. Vatandaglarin yonetime katilimim saglamak igin, y6-
netim reformunun yeni katihm bigimlerini gelistirmesi gerekmektedir. Alman-
ya’da “tegvik edici devlet” (aktivierenden Staates) yaklagimi (Reichard, 1999),
vatandaglarin kendi problemlerinin ¢6ziimiinde rollerinin artirilmasint ve bunun
i¢in onlara sorumluluk yiiklenmesini amaglamaktadir. Devletin gorevleri, top-
lumsal aktorler ve devlet arasinda, is birligi ve sorumluluk paylagimi anlayisi
cercevesinde yeniden béliigtiriilmektedir. Devlet, toplumsal problemlerin ¢6-
ziimii stirecinde 6nciililk yapma ve uyumlagtiricilik roliinii iistlenme noktasinda
yogunlagmaktadir. Kendisinin sorumlu oldugu alanlarda vatandaglann aktif et-
kinligine olanak saglamaktadir. Gorevlerini ve hizmet sunumunu giivence altina
almak ve diizeltmek i¢in toplum kargisinda devletin onciiliik, aktiflestirme ve
tesvik islevi bulunmaktadir (Reichard, 1999).

Sistematik Bilgi Paylasiminin Olanakli Hale Getirilmesi

Kamu yénetiminde bilgi teknolojisi modeli, glintimiizde olduk¢a tartigilan
bir konu haline gelmistir. Ancak modern bilgi teknolojileri potansiyeli, kamu
sektériinde oldukga sinirli kullanilmakta ve kullanim olanaklar1 da kurumlara
gore degisiklik gostermektedir. Oysa gerek kamusal gerekse 6zel alanda orgiit-
lerin 6lgegi, bilgi teknolojisinden yararlanmaksizin yonetilemeyecek, planlana-
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mayacak, denetlenemeyecek, esgiidiimii saglanamayacak ve dolayisiyla etkinlik
ve verimligi, ekonomikligi bagarilamayacak 6l¢iide bilyiimistiir.

Teknoloji, ekonomi, politika ve toplumsal hayat lizerinde hizli deZisim ve
doéniigiime neden olabilecek bir potansiyele sahiptir. Bilgi teknolojisi de bu do-
niigiimii gergeklestiren temel aktorlerden birisidir. Ozellikle adem-i merkeziles-
tirme ve demokratiklestirme potansiyeli, bilgi teknolojisini merkezi konuma
yerlestirmektedir. Kamu ydnetiminde bilgi teknolojisi modeli, gliniimiizde ol-
dukga tartigilan bir konu haline gelmigtir. Ancak modern bilgi teknolojileri po-
tansiyeli, kamu sektériinde oldukg¢a sinirli kullanilmakta ve kullanim olanaklar
da kurumlara gore degigiklik gostermektedir. Oysa gerek kamusal gerekse 6zel
alanda orgiitlerin 6lgegi, bilgi teknolojisinden yararlanmaksizin ydnetilemeye-
cek, planlanamayacak, denetlenemeyecek, esgiidiimii saglanamayacak ve dola-
yistyla etkinlik ve verimligi, ekonomikligi bagarilamayacak &l¢tide biiylimisgtiir.

Bilgi teknolojisi potansiyeli, son on yilda orgiit stratejilerinde 6nemli olgiide
kullamilmigtir. Kamu sektériinde de belli bir bilgi standardinin yakalanmas: 6n-
gériilmektedir (Schedler ve Proeller, 2000: 227). Kamu ydnetiminde biyiik 61-
cekli orgiitlerin yonetimi, bir bagka deyisle, orgiitsel amaglarin saptanmasi, et-
kinliklerin planlanmasi, esgiidiim ve denetimin saglanmasi 6rgiitiin ¢evresinden
ve kendi alt sistemlerinden elde edecegi bilgilerin niteligi ve bunlarin degerlen-
dirilmesi ile yakindan iligkilidir (Ergun ve Polatoglu, 1992: 148). Bilginin ku-
rum boyutunu ilgilendiren tarafi oldugu kadar, vatandaglan ilgilendiren boyutu
da bulunmaktadir. Bir yandan kurum, yapmak zorunda oldugu hizmetleri ve-
rimli, etkin, kaliteli ve zamaninda saglamak, o6rgiit i¢i koordinasyonu olugtur-
mak ve diger yonetsel islevlerini yerine getirebilmek i¢in bilgiye ihtiyag duyar-
ken; diger yandan vatandaglar da yonetsel faaliyetlerle ilgili bilgi edinmek iste-
mektedir.

Diger taraftan bilgi ve iletigim teknolojisi, orgiitsel degismelerde de 6nemli
bir rol oynamaktadir. Bir ¢ok 6rgiitsel degisim, ancak bilgi ve iletigim teknoloji-
siyle miimkiin olabilmektedir (Schwabe ve V6hringer, 1998: 141). Ancak bilgi
ve iletisim teknolojisinin olanakli hale getirdigi 6rgiitsel degigsimler kendiligin-
den gergeklesmemektedir. Orgiitsel degisim igin hem 6zel, hem de kamu sekts-
riinde aktif ¢abalar zorunludur. Kamu yénetiminde 6rgiitsel doniigimden bek-
lentiler, daha etkin, etkili ve seffaf bir yonetim sistemi olugturmaktir. Ancak, i-
letisim teknolojisinin artmasiyla 6zel hayata miidahalelerin artabilecegi de g6z
ard1 edilmemelidir.

Son olarak, bilgi ve iletigim teknolojisi, bir yandan bilgiyi delokalize ederek,
diger yandan da dijitallestirerek bilgi ve tecriibelerin aktarilmasi ve kullanilma-
sinda 6nemli bir rol Uistlenmektedir. Biitlin kamu ydnetimi alaninda maliyetlerin
digiiriilmesi, yliksek verimlilik ve kalitenin saglanmasi igin duyarli bir yonetim
yapisinin olugturulmasi, uluslararasi rekabet kosullari nedeniyle ivedi olarak
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gergeklestirilmek zorundadir. Bu bakimdan bilgi ve iletisim teknolojisi kamu
yonetiminin donligimii igin temel yapr tasi niteligindedir (Schwabe ve
Vohringer, 1998: 141). Kamu y6netiminde hizmet kargilagtirmasi, sistemli bir
bilgi teknolojisinin varligina ve mitkemmel kullanimina baghidir. Modern bilgi
ve iletigim teknolojisi, bilgi kanallan iizerindeki tekeli ortadan kaldirmaktadir.
Bu teknoloji sinir tanimaz 6zelligi (delokalize) ve dijital ortamda zaman ve me-
kandan bagimsiz saklanabilme niteligi nedeniyle, kamu kurumlarim1 da rekabet
ortamina ¢ekmektedir. Bilgi ve deneyimleri artan vatandaglarin kamu yéneti-
minden beklentileri de degismektedir.

Kisaca, vatandaglarin bilgilendirilmesi ve béylece giiglendirilmesini, y6ne-
tim siireglerinin en uygun hale getirilmesini ve vatandaglarin desteginin kaza-
nilmasim saglayan modern bilgi ve iletisim teknolojisi, kamu sektoriinde hizmet
kargilagtirmasi igin uygun kogullan da yaratmaktadir. Sistemli bilgi paylagimi,
bir yandan kamu kurumlar arasinda ve kamu kurumlan ile 6zel sektér kurum-
lan arasinda bilgi alig verisini zorunlu kilarken, diger yandan kamu y6netimi ile
vatandaglar arasinda bilgi akigini giivence altina almak anlamlarina gelmektedir.

KAMU SEKTORUNDE HiZMET KARSILASTIRMASI SURECI

Kamusal faaliyetlerin birgogu karsilagtirma konusu yapilabilir. Isletmeler i-
¢in s6z konusu olan stratejik kargilagtirma, uygulama kargilagtirmasi ve ydnetim
kargilagtirmasi seklindeki siniflandirma kamu kurumlan igin de kullamlabilir.
Stratejik kargilagtirma, bagarili kurumlarin (6zel ya da kamusal) izledigi strate-
jilerin ve temel unsurlarin incelenmesi ve karsilagtirmaya tabi tutulmasini ifade
etmektedir. Uygulama karsilagtirmasi, maliyet unsuru olan her faaliyetin kargi-
lagtinlmasini icermektedir. Yonetim karsilagtirmas: ise, y6énetim fonksiyonlar
arasindaki kargilagtirmayi ifade etmektedir (Kogel, 1999: 318).

Literatiirde kamu hizmetlerinin karsilagtirma siireci i¢in olduke¢a ¢esitli mo-
deller bulunmakla birlikte bunlar arasinda 6nemli farklhiliklar bulunmamaktadir.
Asagidaki sekilde de goriildigii izere Weber’e gore karsilagtirma siireci g te-
mel safhaya ayrilmaktadir. Bu safhalar hazarlik, analiz ve uygulama safhalar-
dir. Bu safhalarin her birisi de kendi igerisinde dort bolime ayrilmaktadir
(Weber, 1999: 14-15).

Hazirlik safhasi, kargilagtirma objesi ve kargilagtirma grubunun tespit edil-
mesi, performans degerlendirmesi igin biiyiikliigiin belirlenmesi ve kargilagtir-
ma partnerinin tespiti bélimlerinden olugmaktadir. Karsilagtirma konusu yapi-
lacak objenin ve kargilastirma grubunun tespit edilmesi, yapilacak isi spesifik
hale getirmek igin son derece 6nemlidir. Cok genel olarak yapilacak bir karsi-
lagtirmanin bagan gans1 azdir. Diger taraftan, karsilagtirmaya deger bir kurumun
ya da birimin tespiti de amaca ulagmak bakimindan son derece bilyiik nem ta-
stmaktadir. Kurumun faaliyetlerine, iiretim kapasitesine, hizmet kalitesine, ma-
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liyet unsurlarina olumlu katkist olmayacak bir grubun tespit edilmesinin sonug-

lar bakimindan pek verimli olmayacag: aciktir.

Sekil 3. Kamu Sektiriinde Hizmet Karsilagtirma Siireci

Karsilast Performans Karilagtirma
rma . .
b.ar:%x f‘$: i Kargilagtirma degerlendirmesi partnerinin
ovjesinin tespitt g‘;“b“.’;‘.‘“ icin bilyaklik tespiti
espiti tespiti
Bilgi Performans v Yetersizlik
. o o Sonuglarin
kaynaklaninin maliyet yetersizlik-\, nedenlerinin etkilesimi
analizi lerinin analizi
tahkiki
Y_ete::sizlilglgrin Uygulama igi Uygulama Uygulama
giderilmesi igin . o
. aksiyon planinin planinin siirecinin
strateji ve hedef .. - .
tespiti tatbiki denetimi
tanimlama

Analiz safhasi, bilgi kaynaklarinin analizi, performans ve maliyet yetersiz-
liklerinin tahkiki, yetersizlik nedenlerinin analizi ve sonuglarin etkilesiminden
olugmaktadir. Goriildiigii gibi bu safthada, karsilagtirma yapilan konularda nele-
rin nasil yapildig: tetkik edilmekte ve farklarin analizine yer verilmektedir. Bu-
rada elde edilen bilgi ve bulgular hedeflerin tespiti ve uygulama planlarinin ha-
zirlanmasinda kuruma 11k tutacaktir.

Uygulama sathasi ise, yetersizliklerin giderilmesi igin strateji ve hedef ta-
nimlamasi, uygulama i¢in aksiyon planinin tespiti, uygulama planinin tatbiki ve
uygulama siirecinin denetiminden olugmaktadir. Bu agamada, yapilan analizler
sonucunda elde edilen bilgi ve bulgulara gone, daha iyi kabul edilen kuruma gé-
re ortaya ¢ikan yetersizliklerin giderilmesi igin strateji ve hedefler belirlenmek-
te, aksiyon plan tespit edilmekte, planlar uygulanmakta ve yeniden denetim ya-
pilarak sonuglara gére yeni bir kargtlastirmanin 6n bulgularina erigilmektedir.

Hizmet karsilagtirmasinda, 6zellikle kamu sektoriinde en 6nemli problem,
istenilen bilgi ve bulgulara kolaylikla erisememekten kaynaklanabilir. Ciinkii
tilkemizde halen kamusal faaliyetlerde gizlilik esastir. Bunun igin, bilgi ve bul-
gulara ulasabilmek ancak yeni yasal diizenlemelerle olanakl hale getirilebilir.

mZMET KARSILASTIRMASININ KAMU SEKTORUNDE REKABET
ISLEVI GOREBILME OLANAKLARI

Hizmet kargilagtirmasinin kamu sektoriinde rekabet islevi goriip gérmemesi
daha 6nce belirtmis oldugumuz statik ve dinamik rekabet fonksiyonlarinin ka-



Kamu Yéonetiminde Bir Rekabet Araci Olarak Hizmet Karsilagtirmas: 73

mu sektoriinde saglanmasina ya da saglanmig gibi bir ortamin olugturulmasina
baglidir. Bir bagka ifade ile karsilagtirmanin iglevsel bir rekabet gibi etkili ola-
bilmesi igin agagidaki kosullarin saglanmasi gerekmektedir (Burr ve Seidlmeier,
1999: 64-65).

Hizmeti alan vatandaglarin taleplerinin dnceligi: Talep 6nceligine gore iire-
timin yapilmasi durumunda kargilagtirma iiretim ve hizmet sunumu igin talep e-
denlerin onceligi ilkesine dogrudan hizmet etmektedir. Kargilagtirma hem yerel
y6netim hizmetlerinde hem de merkezi yonetim hizmetlerinde vatandagin 6nce-
liginin saglanmasina katki saglamaktadir. Vatandagin 6nceligi, yerel ySnetim-
lerde ve diger kamu kurumlarinda, her birimin kendi eksikliklerini gidermeye
caligmasini 6ngérmektedir. Kargilagtirmanin rekabet etkisi gosterebilmesinin ilk
kosulu, uygulandigi kurumda her seyden 6nce vatandagin 6nceliginin géz 6niin-
de tutulmasindir.

Kaynaklarin en uygun tahsisinin saglanmasi: Karsilagtirma, kaynaklarin
kamu sektoriinde en uygun tahsisinin saglanmasina 6nemli derecede katki sag-
lamaktadir. Karstlagtirma yardimiyla bir yandan, yerel hizmet saglama siirecin-
de ekonomik olmayan durumlar giderilebilir ve sonrasinda yeniden 6rgiitleme
diistincesinin yolu agilir; diger taraftan, eger sonuglardan gelecekteki yatirim
gereksiniminin 6nemli noktalari anlagilabilirse, bir sonraki yil biitge olanaklari-
nin paylasimi igin ¢ikis noktast olusturulabilir.

Hizmet prensibine dayal: bir iicret dagilimimin tesisi. Bu noktada karsilag-
tirma, kamu ¢aliganlarinin maaglarinin, onlarin sorumluluk ¢evrelerinde ulag-
tiklan verimlilige ve belli bir donemde hedeflenen verimlilik artigina gére ya-
pitlmasinin personel tizerinde motivasyon etkisi yapmasini saglayabilir. Bir bag-
ka ifade ile, karsilagtirmanin ¢alisanlar arasinda rekabetin gelismesine katk:
saglayabilmesi igin, personel maaglarinin kurumun verimlilik ve etkinliginden
etkilenmesi gerekmektedir. Kamu sektoriinde hizmete dayal: ticretlendirme tar-
tigmalarina kargilagtirmayla yeni bir ivme daha kazandirilmis olmaktadir.

Teknik ve orgiitsel gelismelerin tegvik edilmesi. Kargilagtirma yardimiyla
tesvik edilen teknik ve orgiitsel gelismelerin agirlik noktasi, problem ¢dzme
yollarinin taklit edilmesinden daha ¢ok yenilikler alaninda yogunlagmaktadir:
Kargilagtirma, kamu yonetiminde problem ¢6zme modellerinin yayginlik ka-
zanmasint olumlu y6nde etkileyebilir. Diger kurumlarin problemleri ¢6zme
yollar1 ve metotlar1 belirlenir ve kendi kurumlarinin hizmet gérme siirecinde
uygulanabilir. Basarili bir teknik ya da orgiitsel yenilik, karsilagtirma sonuglar
cercevesinde kurumun diizeyini iyilestirmektedir. Kamu sektériinde yenilikgi
problem ¢6ziimiiniin gergeklestirilmesi igin karsilastirma tegvik edici bir faktor
olabilir.

Uriin ve iiretim teknolojisinin, talep degisimine ve deviet diizenlemelerine
esnek uyumu. Karsilagtirma yil boyunca siirekli yapildig: takdirde, kamu hiz-
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metlerine déniik taleplerdeki degisimleri ya da kamusal olarak tespit edilen ve-
rilerdeki degisimi gosterebilir. Bu uygulama yardimiyla, miigterilerin degisen
tutumlarinin etkileri ya da kamu hizmetinin performans verileri ve harcama ya-
pisina yonelik olarak denetim mercilerinin yeni 6nerileri belirginlestirilebilir.
Boylece kamu kurumlarinda degisen kosullara etkin ve verimli uyum olanag:
dogmaktadir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Ugiincii bin yilda toplumsal iliskiler karmagiklasmugtir. Bilgi ¢agi, insanlarin
ve kurumlarin problemler kargisinda derinlemesine degerlendirme yapmak yeri-
ne, onlara bir trenin penceresinden bakarcasina yiizeysel hakimiyet olanagi
vermektedir. Kamu yonetimi ve devlet, faaliyetlerinin niteligi, kalitesi, fiyat1 ve
¢esidi bakimindan; diger kurumlar ve insanlarla olan iligkileri bakimindan sor-
gulanmaya baglanmigtir. Kamu sektorii hizmet kalitesini artirmadigi ve yenilik-
lere ayak uyduramadig: takdirde megsruluk gerekgelerini kaybetme tehlikesi ile
kars1 kargtya bulunmaktadir.

Kamu sektériiniin hizmet kalitesini artirabilmesi ve yenilikleri izleyebilmesi
seffaflagmasina ve faaliyetlerini rekabete agik hale getirmesine baghdir. Bu an-
lamda hizmet kargilagtirmasi1 kamu ydnetimi igin uygun bir ara¢ olarak goriile-
bilir. Ciinkii hizmet kargilagtirmasi, degerlendirme araci olarak paranin kullani-
lamadig1, sosyal bir takim kaygilar giitmek zorunda olan kamu sektorii igin, re-
kabet benzeri bir mekanizmanin igletilmesine, kamusal faaliyetlerin geffaflag-
masina ve yeniliklerin izlenmesine yol agabilecek bir yaklasim olarak goriil-
mektedir.

Sonug olarak karsilagtirma, uygulandigi kurumlarda, kamu hizmetlerini su-
nan kurumlar arasinda islevsel rekabetin sonuglarina benzer sonuglara ulasabi-
lir. Ancak bunun i¢in yukarida saydigimiz statik ve dinamik rekabet iglevlerinin
saglanmas gerekmektedir.
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