38
TÜRK İDARE DERGİSİ

39
KAMU HİZMETLERİNDE KALİTE YÖNETİMİ
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Sosyal ve iktisadi bir gelişme ile bugünkü şeklini almış olan devletin amacı, kamu hizmetlerini etkin bir biçimde yerine getirmek, diğer bir ifade ile fert ve toplum için lüzumlu ve faydalı olan faaliyetleri ifa etmektir. Günümüzdeki bu faaliyetler, çağdaş kamu hizmetleri olarak bilinmektedir. Devlet veya diğer kamu tüzel kişileri tarafından veya bunların gözetim ve denetimi altında; genel ortak ihtiyaçları karşılamak, kamu yararını sağlamak için yürütülen, kamuya sunulmuş bulunan, sürekli ve düzenli faaliyetlere örnek teşkil eden eğitim, sağlık, bayındırlık, çevre, iletişim, güvenlik gibi hizmetler, çağdaş kamu hizmetleri arasındaki yerini korumaktadır. 

Kamu hizmeti tercihlerinde değişikliklerin meydana gelmesinde yönetim tarzlarındaki farklılıklar etkili olmaktadır. Günümüzde hangi hizmetlerin kamu hizmeti sayılacağı hususundaki felsefede ve tercihlerde de değişiklikler ortaya çıkmıştır. Bu siyasi tercihler, duruma göre, hizmet genişlemesine ya da daralmasına yol açmıştır. Genelde kamu hizmetlerinden yararlananlar artmış ve bunun sonucu olarak hizmet genişlemesi ve çeşitlenmesi olmuştur.

Günümüzde kaliteyi kaçınılmaz kılan, içeride ve dışarıda yaşanılan hızlı değişme ve gelişmelerdir. Dünyadaki hızlı değişme, özellikle son yıllardaki globalleşme, toplumları ayakta kalabilmeleri açısından değişime zorlamaktadır. Globalleşme ile dünyada tüketim benzerliği, siyasal ve ekonomik denge, talep benzerlikleri, kitle iletişim araçlarının güçlülüğü ve uluslar arası işbirliği gibi olgularla kendini en ağır biçimde hissettirmektedir. Bilimsel anlamda yüksek kaliteyi sağlamaya dönük çalışmalar, önceleri üretim sürecinde başlamış, sonraki dönemlerde ise tüm faaliyetleri kapsayacak biçimde yaygınlaşmıştır.

Bugünkü rekabete; gelişmişliğe ve geleceğe uyum, kamu sektöründe de bir an önce, çağdaş yönetim teknik ve sistemlerinin uygulanmasını kaçınılmaz kılmaktadır. Son yıllarda uygulanan çağdaş yönetim tekniklerinin başında kalite sistemleri gelmektedir.

Yukarıda değinilen global talep ve değişikliklere ilave olarak, kamu kesiminde kalite yönetimini zorunlu kılan Türk kamu yönetiminin kendine özgü sorunlar yumağıdır. Tutum
; bugüne kadar yapılmış çalışma; inceleme ve araştırma raporlarında ve kişisel gözlemlere dayanarak Türk kamu yönetiminin hizmet ve örgüt yapısı hakkındaki görüntüleri aşağıdaki gibi sıralamaktadır.

· Bir kısım kamu hizmetleri ya hiç görülmemekte ya da çok eksik yahut amaçtan uzak bir biçimde yerine getirilmektedir.

· Hizmette “bütünlük” ve “birlik” ilkesi yoktur. Sistem dağınık, eşgü-dümsüz ve etkisizdir.

· Bazı hizmetleri yerine getirecek örgütler oluşturulmamıştır. Bu yüzden kimi hizmetler sahipsizdir.

· Bazı hizmet alanlarında amacı aşan örgütsel büyüklükler oluşmuştur. Hizmetle orantılı olmayan bu tür büyümeler hareketsizliğe neden olmaktadır.

· Kamu hizmetlerinde “hizmet kaymaları” yaygındır. Bu kaymalar “asıl hizmet”in yerine “ikincil görevler”in ön plana çıkması, asıl görevlerin ikinci planda kalması biçiminde ortaya çıkmaktadır.

· Aynı görevler için birden çok kuruluş görevlendirilmiş, böylece “görev ikilemeleri” büyük boyutlara ulaşmıştır.

· Hizmet üretme gücünden yoksun alt birimlerin sayısı çığ gibi artmıştır. Bugün yüksek unvanlı işlevsiz birimler enflasyonu vardır.

· Hizmet (sağlık, zabıta, eğitim, imar vb.) sunumunda yerel oransızlıklar dikkati çekmektedir.

KALİTE ANLAYIŞI

Kalite sözcüğü, değişik anlamlarda kullanılmaktadır. Birçok kişiye göre kalite, pahalı lüks, az bulunan, üstün nitelikte ve benzeri kavramlarla eş anlamlıdır. Teknik formasyondaki kişilere göre ise kalite standartlara uy-gunluktur. Standartlara uygunluk kaçınılmaz olarak kullanıma uygunluğu da beraberinde getirecektir. Çünkü standartlara uygunluk, kullanım uygunluğunun hazırlanmış bir ön şartı olarak bilinmektedir.

Ayrıca kalite, birçok otorite tarafından, “bir ürün veya hizmetin kişisel veya toplumsal ihtiyaçları karşılayabilme yeterliliği” olarak tanımlanmaktadır 
. Bu tanımda kalite kavramının göreceliği ortaya çıkmaktadır. Çünkü ihtiyaç ve yeterlilik kavramlarının değişken özelliği kalitenin sürekli yenilenmesini gerekli kılmaktadır. Bu nedenle kaliteyi geliştirme hiçbir zaman bitmeyecek bir faaliyettir. İhtiyaçların karşılanması hizmetten yararlananların tatmin edil-mesiyle doğru orantılıdır. İhtiyaçların karşılanma yeterliliği arttıkça, hizmetten yararlananların da tatmin olma derecesi artacaktır. Şüphesiz ki ihtiyaçları karşılama yeterliliği veya yararlananların tatmin olma derecesi bir seri faktörü içinde barındıracaktır.

Kaliteyi göreceli kılan diğer bir unsur, örgütsel farklılıklardır. Örgütlerin kalite sistemleri, hedef, uygulama ve hizmetlerinin farklılığı karşısında örgütten örgüte değişkenlik göstermektedir.

Sürdürülen bilimsel çalışmalar ve gözlenen uygulamalar ışığında kalitenin çok sayıdaki değişkenden etkilendiği anlaşılmaktadır. Kalitenin sürdürülmesi ise bu değişkenlerin planlı ve sistematik bir şekilde kontrol altına alınmasına bağlıdır. Bu durum kaliteyi geliştirme ve sürdürme görevini yalnız yönetime değil, örgütün bütün birim ve elemanlarına yüklemektedir.

Kaliteyi neyin oluşturduğu konusunda da çok az bir görüş birliği vardır. Kalite en geniş anlamda iyileştirilebilecek her şeydir. Yalnız mal kalitesi değildir. Kaliteyi sağlamada üç yapıtaşı olan, donanım (hardware), uygulama (software) ve insan (humanware) gereklidir. Ancak insan unsuru temin edil-dikten sonra diğer ikisinden söz edilebilir. Kaizen stratejisi içinde düşünül-düğünde en başta gelen insan kalitesinin iyileştirilmesidir. İnsan kalitesinin iyileştirilmesi ise eğitim yönetiminin ana hedefidir.

Kalite anlayışında resmi ve gayrı resmi sözleşme önemli olduğu gibi psikolojik sözleşmeler de kalite oluşumunda önemini korumaktadır. Psikolojik sözleşme yazılmamış ve konuşulmamış beklentiler olarak; çalışan ve çalıştıran arasında oluşmuş psikolojik bir dinamiktir. Aynı zamanda algılara dayanan, beklentilerle ilgili olan, yönlendirilmiş, karşılıklı ve dinamik ilişkilerden oluşmaktadır
.

Kalite üzerine ilk çalışmalar, ürün kalitesinde yoğunlaşmıştır. Son on yılda, hizmet endüstrisinin hızla çoğalmasıyla birlikte hizmet kalitesiyle ilgili teorik görüşler geliştirilmeye başlanmıştır. Hizmet kalitesi, bir hizmet organizas-yonuna kendi rakiplerinden farklılaştırmasına imkan vermesi açısından önemlidir.

HİZMET KALİTESİ

Hizmet kalitesi konusundaki çalışmalar, hizmet kalitesinin ölçümünde önemli zorlukların olduğunu ortaya koymuştur. Kamu hizmetlerinde per-formans ölçümü, katılım ve danışmayı gerekli kılmaktadır. Pazar araştırma teknikleriyle gerekli veriler elde edilmekle birlikte bunların nasıl yorum-lanacağı konusu tartışılmaktadır.

Farklı hizmet sektörlerinde, hatta aynı sektördeki farklı katılımcıların olması, farklı etkileşim gelenekleri ile hizmete ilişkin kalite algısını et-kilemektedir. Gelenekleri, daha ziyade, diğer müşterilerle iletişim ve sunulan hizmete ilişkin önceki tecrübeler oluşturmaktadır. 

Hizmet literatüründe kalite kavramı, algılanan kalite olarak benim-senmiştir. Algılanan kalite, tüketicinin mükemmellik ve üstünlük hususunda elde ettiği yargısıdır. Bu objektif kaliteden ayrılır. Çünkü, objektif kalite, bir şeyin veya olayın objektif yönünü ve özelliklerini ifade eder.

Algılanan kalite tatminle ilintili fakat, aynı olmayan performans algısıyla beklentilerin karşılaştırılmasıyla ortaya çıkan bir tutum biçimidir. Tatmin spesifık bir işlemle ilgili iken algılanan hizmet kalitesi daha kapsamlı bir yargıdır.

Hizmet kalitesinde karşılaştırma; hizmet örgütlerinin ne sunacaklarına ilişkin beklenti ile örgütün sunduğu hizmet performansına ilişkin algı arasında gerçekleştirilmektedir. 

ÇAĞDAŞ KAMU HİZMETLERİ

Sözleşme kültürü kamu sektöründe yaygınlaşmakla birlikte, nihai tüketi-ciler ve iç müşterileri de kapsamaktadır. Aslında kuruluşların ana tüzükleri ve mevzuatları, bir anlamda kamu hizmeti temin edenlerle onların müşterileri ara-sında resmi bir sözleşme niteliğindedir. Dolayısıyla sözleşmeler, vatandaşların beklenti hakları olarak hizmet standartlarının kamusal ifadesidir. Müşterilerin geribildirimi, sözleşme şartlarındaki performansın sağlanıp sağlanmadığını gös-termesi açısından gerekli olduğu gibi daha sonraki sözleşmelerin gerçekçi bir biçimde (gerçekleşebilecek performans ölçülerinde) geliştirilmesi için de gereklidir.

Milyonlarca kamu görevlisi kamu hizmet sektöründe çalışmakta ve bunlar okullarda, hastanelerde, güvenlik teşkilatlarında, belediyelerde ve hükümet dairelerinde görev almış bulunmaktadırlar. Kamu sektörü müşterilerini ise; vatandaşlar, dış ülkelerden gelenler, kamu ve özel sektör organizasyonları oluşturmaktadır. Kamu sektör hizmetleri, hizmetler sektörünün en büyük payını almaya devam etmektedir.
Kamu kesiminin sunduğu hizmetler, genellikle kar amacı gütmeyen kamu kurumlarının bedava veya çok yüksek sübvansiyonlu hizmetlerdir. Kamu hizmetleri, idari, iktisadi, sosyal ve kültürel alanlarda kendini göstermektedir. Bir hizmetin kamu hizmeti olarak kamu kuruluşlarınca üstlenmesi yasal dayanağı gerektirir.

Günümüz kamu hizmetleri, bir birini etkileyen, çeşitli hukuki, teknik, ekonomik ve sosyal niteliklerdeki farklılıklarına rağmen yürütülmektedirler. Kamu yönetimleri bu niteliklere uygun hizmet sunumunu yasal düzenlemelerle gerçekleştirmek zorundadırlar. 

Çağımızda devletin yürütmekle yükümlü olduğu çok sayıda kamu hizmeti bulunmaktadır. Devletin öteden beri yürütmekte olduğu güvenlik, sağlık, vergi, eğitim, nüfus, tapu ve kadastro, bayındırlık gibi hizmetler, klasik kamu hizmetleridir. Bu hizmetlerin yürütülmesinden doğan uyumsuzluklar idari yargıda ele alınır. Ancak farklı durumlarda bu hizmetlerde özel hukuk yöntemlerine de başvurulabilir.

Vatandaşlar bu geleneksel kamu hizmetlerinden eşit biçimde yararlanır ve vatandaşlar arasında bir ayrıcalık gözetilemez. Bu hizmetlerde görev almak isteyenler gereğinden fazla olduğunda bazı şartlar konarak ve sınav yapılmak suretiyle eşitler arasında seçim yapılır.

Drucker’e göre kamu hizmet kuruluşları bu yüzyılda sınai işletmelerinden çok daha büyük bir hızla gelişmekte ve büyümektedirler. Bunlar çağdaş toplumun büyüyen ve gelişen sektörleridir. Bununla birlikte, bu kuruluşlarda kalite ve performans bu büyüme ve öneme eşdeğer değildir. Bu hizmet kuruluşları; hükümet kuruluşları, silahlı kuvvetler, okullar, üniversiteler, hastane ve diğer sağlık kuruluşları ve sendikalar gibi kamuya yararlı kuruluşlardır. Birçok kesim bu kuruluşların performansından etkilenir. Örneğin okullar yalnızca öğrencilerle onların aileleri için hayati önem taşıyan yerler değil, aynı zamanda öğretmenler, vergi mükellefleri ve toplum için de çok önemlidir. Veya hastaneler de yalnız hastaları memnun etmeye çalışmaz aynı zamanda hastane personelini, hastanın ailesini, vergi mükelleflerini, memurlar ve sendikaları da memnun etmek mecburiyetindedir.

Özellikle yaşanılan kriz dönemleri, örneğin Marmara depremi, kamu kuruluşlarından hangilerinin ne denli dinamik, müşteri odaklı (vatandaş), kaliteli personele sahip, hedef birliği içinde olduğunu gözler önüne sermiştir.
Kamu hizmetlerinde kalite, yalnız vatandaşı önemsediği ve ön plana çıkardığı için değil; aynı zamanda topluma eşsiz derecede hizmet sağladığı ve toplumsal kalkınmaya toplum üyelerinin değer ve yaşantılarına katkıda bulunduğu için de çok önemli görülmektedir. Bunu başarabilmek için kamu sektörü hizmetlerinin; işbirliği yapıp, birbirini tamamlamaya ve aynı zamanda birbirleriyle yarışmaya ihtiyaçları vardır. 

Kamu hizmet kültürü, toplumun yaşam kalitesini geliştirmeyi, bir hizmet arzusu olarak ileri sürmektedir. Bu arzu gerçek mal ve hizmete dönüştürülmelidir. Bu dönüşüm süreci, kaynakları, uzmanlık ve uğraş alanları farklı bir dizi kamu kesimi hizmetleriyle sürdürülür.

Kamu sektöründe hizmet kalitesi ele alınırken iç müşteri veya iç hizmet sağlayıcıları, nihai tüketicileri etkileyen iç karşılayıcılar olarak hesaba katmak gerekir.

Şimdilerde yeni kamu yönetimi anlayışında eski kamu hizmet etiğinin devam ettirilip ettirilemeyeceği konusu tartışılmaktadır. Kamu hizmetleri artık özel ve kamu sektör hizmetleri arasında seçim yapabilen, kaliteden anlayan ve farkı görebilen çok sayıdaki müşteri tarafından sürekli izlenmekte ve tecrübe edilmektedir.
KAMU HİZMETLERİNİN YÖNETİMİNDE DEVLET

Günümüzde pek çok ekonomik ve sosyal nitelikli hizmeti yerine getiren devletin görevlerindeki değişme, kamu hizmetlerini büyük ölçüde etkilemiştir. Gün geçtikçe kamu hizmetinin alanı genişlemekte, devletin görevleri arasında yeni kamu hizmetleri çok geniş bir yer işgal etmektedir.

Yeni teknolojiler, hizmet kalitesinin yönetilenler tarafından artırabilecek bir olgu olarak görülmesini sağlamıştır. Sosyal devlet anlayışı ise artan sosyal güvenlik taleplerini hükümetlerin önüne çözmesi gereken bir sorun olarak bırakmıştır. Vatandaş, özel sektörde yaşanan idari değişiklikleri ve örgütsel başarıları kamu sektöründe de görmek istemektedir. 

Gelişmiş demokratik ülkelerde bireyler kamu yönetimi ve kamu hizmetleri ile ilgili konularda karar sürecine katılabilmekte ve sistem de buna imkan sağlamaktadır. Stliglitz’in de belirttiği gibi en önemli kamu hizmetlerinden biri devlet yönetimidir. Devlet daha etkin olmaya muktedir olur ve devlet hizmetlerinin düzeyini azaltmadan vergileri indirecek olursa hepimiz yararlanırız.

Kamu hizmetlerinin amacı, vatandaşı insan onuruna yaraşır bir hayat düzeyine ulaştırmak olduğundan dolayı kamu hizmetleri ve onun yönetiliş biçimini toplumsal haklardan ayrı düşünmek mümkün değildir. Önemi nedeniyle, anayasa ve insan haklarıyla ilgili uluslar arası belgeler kamu hizmetlerinden yararlanma ve bunun yönetimine katılma hakkını vurgulamayı ihmal etmemişlerdir.

Birleşmiş Milletler İnsan Hakları Bildirgesi’nin 21’nci maddesinin (b) fıkrası; “Herkesin ülkenin kamu hizmetlerinden eşit olarak yararlanma hakkı vardır” ilkesi ile kamu hizmetlerinden eşit bir biçimde yararlanmayı bir insan hakkı olarak kabul etmiştir. 

İnsan haklarından söz eden uluslar arası belgeler, sosyal güvenlik, sosyal yardım, eğitim ve sağlık gibi hizmetleri; herkese sağlanması gereken, insanın en vazgeçilmez hakları olarak ifade etmektedirler. Bu düşünce iyi bir kamu hizmetinin yararlarından herhangi bir bireyi mahrum etmenin hem güçlüğü ve hem de arzulanır olmayışından kaynaklanmaktadır. 

1982 T.C. Anayasası kamu yararının zorunlu kıldığı hallerde kamu hizmeti niteliği taşıyan özel teşebbüslerin devletleştirilebileceğini (md 47), kamu hizmetlerine her Türk vatandaşının girme hakkına sahip olduğunu ve görevin gerektirdiği niteliklerden başka hiçbir ayrımın gözetilemeyeceğini (md. 70), kamu hizmetlerinin gereklerine göre merkezi idare illere, iller de diğer kademeli bölümlere ayrılabileceğini (md.126/1), kamu hizmetlerinin görülmesinde verim ve uyum sağlamak amacıyla birden çok ili içine alan merkezi idare teşkilatının kurulabileceğini (126/3), kamu tüzel kişilerinin yürüttükleri ve kamu hizmetlerinin gerektirdiği asli ve sürekli görevler, memurlar ve diğer kamu görevlileri eliyle görülebileceğini (md. 128/1), kamu hizmetlerinde herhangi bir sıfat ve suretle çalışmakta olan kimsenin üstünden aldığı emri, yönetmelik, tüzük, kanun veya Anayasa hükümlerine aykırı görürse, yerine getireme-yeceğini ve bu aykırılığı o emri verene bildirmeyi Anayası’nın hükümleri altına almış bulunmaktadır. Böylece kamu hizmeti gerekçesi ile hukuk dışına çıkılma engellemekte ve insan haklarını güvence altına  alınmaya çalışılmaktadır. 

Kamu hizmetlerinin bir kısmında yalnız kamu hukuku uygulandığı gibi; hem özel hukuk kuralları hem de kamu hukuku kuralları uygulanabilir. Kamu hizmetlerinde eşitlik esası önem kazanır. Aynı hukuki durumda bulunanlar aynı düzeyde kamu hizmetlerinden yararlanırlar. Kamu hizmetleri bedelli olabileceği gibi bedelsiz de olabilir. Kamu hizmetlerinin muhakkak tekel olması gerekmez. Hem kamu kesimince hem de kamu kuruluşlarının denetimi altında özel kesimce yürütülebilir. Bunun için de yasal düzenleme gerekir. Devlet kamu hizmetlerini yürütürken bireylerin hak ve özgürlüklerini olumsuz etkileyen düzenlemelere gidemez. Kamu hizmetleri yalnız süreklilik esasına göre yerine getirilmez. Bu hizmetler kural olarak sürekli olmalarına karşın geçici yürütülen kamu hizmetleri de bulunmaktadır. 

Vatandaşlar hizmetten eşitlik ilkesi uyarınca yararlanmayı talep edebilecekleri gibi, yararlananlar statüsüne girdikten sonra da hizmetin düzenli ve gereği gibi işlemesini idareden talep etme hakkına sahiptirler. Ayrıca hizmetin düzenli ve gereği gibi işlememesi dolayısıyla bir zarara uğradıkları takdirde tam yargı davası açarak zararların idarece tazminini de talep edebilirler.

Vatandaşın özel yönetim usullerine tabi kamu hizmetleri, özellikle iktisadi kamu hizmetleri karşısındaki durumları sözleşmeye dayanan bir ilişkiden ibaret görünmektedir. Ancak bu hizmetler de belli ölçüde kamu hukuku kurallarına tabi tutulmuş olduklarından, söz konusu ilişki alelade bir sözleşme ilişkisi sayılmaz. Vatandaş eşitlik ilkesi uyarınca hizmetten yararlanmayı idareden talep edebilecekleri gibi hizmetten yararlanmalarını engelleyen idari işlemlerin de hukuka aykırılığını ileri sürerek iptal davası açabilirler. Vatandaşlar bu hizmetten yararlananlar statüsüne bir sözleşme ile girerler. Ancak abonman sözleşmesi olarak adlandırılan bu sözleşme her bir vatandaş için farklı hükümler taşımaz. Bu nedenle vatandaşlar, özel yönetim usulleri ile yönetilen hizmetler karşısında yararlananlar olarak özel-nesnel bir hukuki duruma sahiptirler. Bu hukuki durum kamusal unsurlar taşımasına rağmen, yararlananların sayısının çokluğu nedeniyle, bu hukuki durumdan doğan uyuşmazlıklar adli yargıda çözümlenmektedir.

Hizmet Kusuru

Anayasanın 125’inci maddesinin son fıkrasına göre, “idare kendi eylem ve işlemlerinden doğan zararı ödemekle yükümlüdür.” Bu anayasa hükmü, her-hangi bir ayrım yapmaksızın genel olarak idarenin mali sorumluluğunu be-lirtmektedir. İdarenin yaptığı işlem ve eylemlerden doğan zarardan sorumlu tutulması, hukuk devleti ilkesinin bir gereği olmakla beraber, bu sorumluluğun henüz hukuk devleti ilkesinin benimsenmeden önce de belli ölçüde varlığı kabul edilmektedir.

Hizmet kusuru, idarenin yürüttüğü bir hizmetin kurulmasında, düzen-lenmesinde ya da işleyişindeki bozukluk ve aksaklığı ifade etmektedir. Hizmet kusurundaki hizmet deyimi ise, sadece idari faaliyetlerin belli bir türü olan kamu hizmetini değil, genel olarak herhangi bir idari görevi veya faaliyeti belirtmektedir.

Hizmet kusuru kamu görevlilerinin kusurlarından tamamen bağımsız olarak mütalaa olunmaktadır. Başka bir anlatımla, idarenin istihdam ettiği kamu görevlileri kusurlu olsa da olmasa da eğer hizmetin kuruluş ve düzenleniş ve işleyişinde bir bozukluk veya aksaklık söz konusu ise hizmet kusuru da var demektir. Dolayısıyla hizmet kusurunun varlığını ispatlayabilmek için kusuru işleyen kamu görevlisinin de ortaya çıkarılmasına gerek yoktur. Bu nedenle hizmet kusuru nesnel anonim nitelikli bir kusur olarak nitelendirilmektedir.

İdare hep tüzel kişilerden oluştuğuna göre, hizmet kusuru olarak adlandırılan kusur, kişiselleştirilebilsin ya da kişiselleştirilemesin aslında kamu görevlilerinin kusurlarıdır. Ancak kamu görevlilerinin yürütülen hizmetle ilgili kusurları da hizmet kusuru olarak kabul edilmektedir. Hizmet kusurunun varlığı, hizmetin kötü işlemesi, hizmetin geç işlemesi ve hizmetin hiç işle-memesi durumlarında ortaya çıkmaktadır.

Hizmetin kötü işlemesi onun gereği gibi yürütülememesi anlamına gelmektedir. Bununla beraber hizmetin hangi hallerde kötü işlemiş olduğunu genel olarak belirlemek imkanı yoktur. Zira hizmetin kötü ya da iyi işlediği, hizmetin niteliğine, idarenin sahip olduğu araç gereç ve imkanlara vs bağlı olup her bir olay için somut olarak belirlenmelidir.

Hizmetin olağan sayılmayacak bir gecikme ile yerine getirilmesi, hizmetin geç işlemesi sayılmaktadır. Eğer idare hizmetin özelliklerine göre kendisinden beklenen çabukluğu gösterememiş ise hizmet kusuru işlemiş kabul edilir.

Mevzuat bazı hallerde hizmetin hangi süre içinde görüleceğini göstermiş olabilir. Bu takdirde bu sürenin aşılmış olması halinde hizmetin geç işlediği sonucuna varılmış olabilir. Ancak çoğu zaman mevzuatta böyle bir süre öngörülmemiştir. Bu takdirde hizmetin geç işleyip işlemediği hizmetin özelliğine, türüne, idarenin sahip olduğu imkanlara vs. göre belirlenebilecektir.

Hizmetin hiç işlememesi halinde de hizmet kusurunun varlığı kabul edilmektedir. Burada her şeyden önce idarenin hizmeti yürütmedeki yetkisinin bağlı yetki mi yoksa takdir yetkisi mi olduğuna bakmak gerekir. Eğer idarenin yetkisi bağlı ise yani belli şartların varlığı halinde hizmetin yürütülmesi zorunlu ise bu takdirde idarenin hareketsiz kalmasının hizmet kusuru teşkil edeceğinde kuşku olmamak gerektir. Buna karşılık belli bir hizmetin yürütülüp yürütülmemesi konusunda idareye takdir yetkisi tanınmış ise idarenin hareketsiz kalmasının onun sorumsuzluğuna yol açacağı her zaman söylenemez. Zira idareye tanınan takdir yetkisinin mutlak olmayıp belli sınırlar içinde kullanılması gerektiğinden, takdir yetkisi bu sınırlar aşılarak kullanılıp da hizmet yürütülmez ise idarenin gene hizmet kusuru nedeniyle sorumlu olması gerekir.

Anayasanın 65 inci maddesine göre “Devlet, sosyal ve ekonomik alanlarda anayasa ile belirlenen görevlerini, mali kaynaklarının yeterliliği ölçüsünde yerine getirir”. Bu Anayasa maddesi karşısında hizmetin hiç işlememesi idarenin mali kaynaklarının yetersizliğine ne kadar bağlanabilir? Mali kaynakların yetersizliği nedeniyle sorumsuzluk hallerini sınırlamak gerekir. Aksi takdirde idare her zaman mali kaynaklarının yetersizliğini ileri sürerek sorumluluktan kurtulabilir.

Çoğu modern yönetimlerde devletin düzenleyici rolü artık önceki dönemlerden daha geniş ve daha kompleks olup, monopoller gibi geleneksel alanlar yanında çevre ve finansal kesim gibi alanları da kapsamaktadır. Devlet hala, eğitim, sağlık ve alt yapı gibi temel hizmetlerin sağlanmasında merkezi bir role sahip olmakla beraber, devletin tek arz edici mi olması gerektiği yoksa hiç müdahale etmemesi mi gerektiği konusu tartışılmaktadır. Devletin bu konudaki tercihleri, toplumsal kalkınmada önemli rol oynar. Kamu hizmetlerinin iyi bir biçimde yerine getirilmesi gelişmeyi hızlandırırken, kötü bir şekilde yerine getirilmesi ve yerine getirilmemesi durumları durgunluğa neden olur. Hatta bu konudaki zaafiyetin uzun sürmesi ekonomik ve sosyal patlamalara neden olabilir.

Devletin ekonomiye müdahale nedenleri, aynı zamanda devletin hizmet üretimine müdahale biçimlerini ve derecelerini de belirlemektedir. Devletin hizmet üretimine hangi ölçüde ve hangi şekilde müdahale edeceği çeşitli hizmet kategorilerine göre farklılık arz etmektedir.

Kamu hizmeti, kamu yönetiminin uğraş alanının belirlenmesinde yardımcı olan bir kavram
 olmasına karşın; ülkeler kamu hizmeti kavramına yükledikleri anlama göre kamu yönetim sistemlerini işletmekte, içinde bulundukları şartları da göz ardı edememektedirler. Ülkelerin sosyal, siyasal, ekonomik ve kültürel yapılarına göre farklılık gösteren kamu hizmetleri öteki hizmetlerden daha acil ve devamlı hizmetlerdir.

Hizmet kuruluşlarını diğer kuruluşlardan ayıran en temel farklılıklar; amaç, hedef, değer ve ödeme yöntemlerinin farklılığı yanında topluma katkılarının farklılığıdır. Sanayileşmiş ve gelişmiş toplumlarda her vatandaş kamu hizmet kuruluşlarının faaliyetlerinden günlük yaşamlarında etkilenirler. Okullar, hastaneler, üniversiteler, sosyal hizmet kuruluşları daha önceki kuşakların hayalini bile kuramadığı bir hızla büyümektedir. Ayrıca bu kuruluşlar gelişmiş toplumdaki değerlerin bir bütün halinde somutlaştırılmış halidir. Çünkü bu toplumlarda eğitim, sağlık, güvenlik, adalet, enformasyon vs. hizmetler, artmış ekonomik kapasite ve verimliliğin bir ürünü olarak çağdaş kamu hizmetlerini geliştirmektedir. 

Daha önce faaliyetleri başarılı bulunan kamu hizmet kuruluşları gü-nümüzde yetersiz performansları nedeniyle eleştirilmektedirler. Merkezi ve mahalli kamu hizmet kuruluşları etkinliklerini yeniden kazanmak için ken-dilerini sürekli yeniden düzenleme ihtiyacı duymaktadırlar. Kamu hizmet kuruluşlarındaki bürokrasiye yönelik eleştirilerin çoğu yöneticileri hedef al-maktadır
.

Zamanında gerçekleşmeyen hizmetler piyasa fiyatlarındaki değişmeler sonucu devlete daha pahalıya mal olmakta ve/veya aynı ödenekle daha az hizmet verilebilmektedir. Uzun yazışma ve mutabakat çalışmaları devleti çok büyük zaman israfına uğratırken, vatandaşa gerekli hizmeti sunmamakla devlet, elindeki beşeri kaynağı -personeli israf etmektedir.

Ayrıca vatandaş için çok önemli görülen hizmetlerin zamanında sunul-maması, “rüşvet teklifi” gibi sosyal ve etik problemleri gündeme getirmektedir. Kamu hizmetlerindeki gecikme; bir kısım etkili ve nüfuzlu kişilerin araya girerek devlet hiyerarşisinin veya kamu otoritesinin bozulmasına - yozlaşmasına yol açmaktadır.

Drucker’a göre çok eskiden beri hükümet kuruluşlarındaki başarısızlık “daha iyi elemanlara sahip olmamaya” bağlanmıştır. “Hizmet kuruluşlarındaki her yöneticinin deha veya çok büyük biri olmasını beklemek büyük saçmalık olur. Eğer hizmet kuruluşları normal kapasiteli yöneticiler tarafından yönetilmezse bunlar gerçekten de yönetilmiyor demektir
.”

Devlet uzun dönem, vatandaşların mali güçlerinin yetersizliği nedeniyle yürütemedikleri iktisadi ve sınai nitelikteki faaliyetleri yürütmek zorunda kalmıştır. Ekonomik yaşama müdahale isteği veya gereği de yine özel kişilerin yürüttükleri iktisadi faaliyetleri kamu hizmetleri konumuna getirmiştir.

Devlet, bireylerin ve firmaların iktisadi faaliyetleri yürütürken uyacakları veya etkilenecekleri hukuki bir çerçeve hazırlar. Bu şekilde oluşturulan hukuk sistemi en temel düzenlemeyi oluşturur. Devletin düzenleyici hizmetleri sanıldığından çok daha fazla ve etkilidir. Devletin düzenleme hizmeti hemen hemen her alanı etkisi altına almaktadır. Düzenleyici kurallar koyma hizmeti, sadece devlet veya onun yetki verdiği kişi ve kuruluşlar tarafından yerine getirilir. Düzenleme aynı zamanda uygulamaların da zorla sağlanmasını gerektirdiğinden bu yetki ancak devlete aittir. Devletin kendisi de bizzat bir hizmet organizasyonudur. Devlet idari kamu hizmetlerini yerine getirirken, kamu hukuku rejimini tabi olarak yetki, personel, mal ve para, usulleri işletmektedirler.

HİZMET KALİTESİNİN BİLEŞENLERİ VE KAMU HİZMETLERİ

Hizmet kalitesinin bileşenleri veya özellikleri; tüketicilerin hizmet kalitesi konusundaki beklenti ve algılarına katkı sağlayan özelliklerdir. Bunlar müşteriler için önemli olan ve kalite kanaatlerine önemli katkı sağlayan hizmet özellikleridir.

Hizmet kalitesinin bileşenleri ile ilgili birçok araştırma yapılmış ve araştırmacılarda farklı bileşenler ifade edilmiştir. Parasuramont ve arkadaşları çalışmalarında beş hizmet kalite bileşeninden söz etmektedirler
. Bunlar;
a)
Açıklık, somut, fiziki özellikler: maddi kolaylıklar, ekipman ve personelin görüntüsü,

b)
Güvenirlik, sağlamlık: vadedilen hizmetleri her şeye rağmen yerine getirebilme gücü,

c)
Sorumluluk: müşteriye yardım etme, acil hizmetleri sağlama arzusu,

d)
Teminat, garanti: müşterinin isteklerini bilme, nazik, kibar olma ve güven telkin edebilme,

e)
Empati: bireysel ilgilere karşı duyarlı olmak.

Bunlara ilaveten araştırmacılar çalışmalarında; iletişim, güvenlik, inanırlık, emniyet, yakınlık(ehliyet), nezaket ve anlayış görme hakkı gibi özelliklerde hizmet kalitesini görmek istemişlerdir.

Hizmet kuruluşlarında yönetmelikler, müşteri ve hizmetler arasındaki resmi sözleşmenin bir parçası olarak görülmelidir. Bununla beraber kiracıların, öğrencilerin, hastaların, ilgililerden bekledikleri hizmetleri içeren resmi sözleşmeler toplumda çok yaygındır. Kalite ölçümüne ilişkin konular aslında sözü edilen sözleşmelerin içeriğini genişletmek ile ilgilidir. Bunun dışında vatandaşlar resmi olmayan sözleşmelerle de muhatap olmaktadır.

Hemen hemen her vatandaş ilan edilen hizmetlerin açık olmasını, sağlık ve güvenlik standartlarının yürürlüğe konulmasını, belediye hizmetlerinin mevzuatta belirtilen şekilde yapılmasını beklemektedir.

Hizmetlerin etkili olabilmesi için, sözleşmeler, ilgili kesimler tarafından anlaşılır ve yine ilgili kesimlerin ihtiyacını karşılar nitelikte olmalıdır. Sözleşmelerin daha sonra ihlal edilmesi çok ciddi bir sorun ve düşmanca duyguların beslenmesine neden olabilir. Sözleşme teorisyenlerine göre
 sözleşme, soyut şekilci bir mekanizma değil fakat, ilişkilerin gelişimini sağlayan, sosyal ortam tarafından etkilenen bir toplumsal dinamik olarak etkinliğini sürdürebilmektedir. Eninde sonunda kurumsal esasların zorlamasıyla sosyal sözleşmeyi barındıran hizmet kalitesi halkın güven ve arzusuna dayandırılacaktır.

Kamu hizmetlerinin kalitesini belirlemeye dönük çalışmalarda bilincinde olunması gereken en önemli nokta da; bu hizmetlerin geliştirilmesi ve ölçümünün çok karmaşık bir etkileşim ağı niteliğinde olduğudur. Bu karmaşıklığın içinde; beklenti ve algıların merkezi rolü, hizmetlerin niteliğini belirleyip geliştirmede farklı tiplerdeki tüketicilerin katkılarının karmaşıklığı, hizmet deneyimi ve yeni kaynaklar elde edebilme gibi konular yerini korumaktadır. 

Resmi, gayrı resmi ve psikolojik unsurları içinde barındıran hizmet sözleşmeleri bir anlamda olumlu kalite görüşünü doğuran beklenti ve algıların yönetimini ifade etmektedir. Buna rağmen hizmet kalitesindeki performansı geliştirmeyi amaç edinen denetleyici, uzlaştırmacı ve yöneticinin aşağıdaki sorunlara cevap üretmede dikkatli olması gerekmektedir. Bunlar
:

a)
Hizmetten yararlanan hangi grubun hangi geribildirimi gereklidir?

b)
Hizmetten yararlananların algı ve beklentilerini ve nihayetinde onların kalite takdirini etkileyen faktörlerin ne olduğu?

c)
Hangi kalite açıklığının önemli olduğu?

d)
Tüketicinin hizmet kalitesine ilişkin algı ve beklentilerine önemli katkı sağlayan hizmet kalitesi özellik ve boyutlarının ne olduğu ?

e)
Hizmet deneyiminde diğer müşterilerin rollerinin ne olduğu?

f)
Kamu hizmet deneyiminin zincirleme niteliği ve hizmet kalitesi yargılarının oluşumunda daha önceki unsurların tanımlanması gerek-mektedir.

Sektörlerin birbirlerinden farklı yönleri olmasına rağmen, örgütlerin yine de birbirlerinden öğrenecekleri çok şey bulunmaktadır. Örneğin; sağlık hizmetleri, kamu ve özel sektörde farklıdır. Fakat örgütlerin ortak evrensel özelliği benzerlikleri aramayı da gerekli kılmaktadır.  

Kamu hizmetlerinde kaliteyi artırmada örgütlerin neyi başaracağı ve bu başarıyı nasıl, hangi araçlarla elde edeceği belirlenmeden olumlu bir sonuca ulaşılamaz. Deming kaliteyi artırmada sonuçları geliştiren işlemler üzerinde yoğunlaşmıştır. Çünkü, her sonuç muhakkak bir veya birkaç işlemin ardından gelir. Sonuçları geliştirme, sonuçlar üzerinde yoğunlaşmayla sağlanamaz ancak sonuçlar üzerinde etkili olan işlemlerin değiştirilip geliştirilmesi ile sonuçların kalitesinde bir gelişme sağlanabilir. Özel sektörde finansal etkenlerin yanında finansal olmayan personel ve müşteri tatmini önemli bir kriter olarak kullanılmaktadır. Özellikle tatmin olmuş müşteri ve personel sürekli bir başarı için yalnız ele alınan finansal ölçülerden çok daha önemli bir göstergedir. Maalesef gözlemler, yöneticilerin, örgütsel amaçlarda halka hizmet götürmekten daha önemli olarak fınansal hedefleri önplana çıkardıklarını göstermektedir.

Kamu sektöründe kalite ödülleri 1996 yılında Avrupa Kalite Yönetimi Kurumu tarafından verilmeye başlanmıştır. Fakat kamu sektörüne verilen kalite ödülleri yeterince, değerli bulunmamıştır. Oysa ki, kalite bütün örgütlerin ulaşmaya çalıştığı ortak bir değişim değeridir. Kamu hizmetlerinden yararlanan tüm tarafların ortak toplumsal istemidir. Deming’in yaklaşımına göre “kalitede; kaybedenler değil yalnız kazananlar vardır”
.

Bunlara ilaveten etkili hizmet sunan bir kamu örgütünün sahip olması gereken temel özellikler şunlar olmalıdır: katılımcı, müşteri odaklı (iç dış müşterilerin ihtiyaç, istek ve beklentilerini tam olarak karşılayan bir anlayış) hedef birliği içinde; en üst amirden en uçtaki personele kadar tüm personelin aynı amaca dönük, iyi eğitilmiş ve yüksek motivasyonla donatılmış kaliteli kamu personeline sahip, yetkileri işi yapanlara devreden, bilgi bazlı ve dinamik örgütler olmalıdır.

Ayrıca; değişimin gereğine inanma, üst düzey kamu yönetici ve politikacılarının örnek uygulamaların içinde yer almaları, vatandaşa hizmetin en öncelikli görev olduğuna inanılması, insan kaynaklarına önem verilmesi gibi faktörler kamu hizmetlerinin etkinliğinin artırılmasında önemli rol oynarlar.

Kamu kuruluşlarının özel kesime göre, en azından örgütün asıl amacını sağlama yönünden daha az etkili olması, sahip olunan yetki ve ödüllendirme yetersizliğine bağlanabilir. Bilindiği gibi, kamu yöneticilerine, personelin işe alınması ve işlerine son verilmesi; kaynakların artırılması ve tahsisi konularında yeterince yetki verilmemiştir.

Hizmeti üreten özel kuruluşların kamu kuruluşlarına göre daha verimli olduğu ileri sürülmektedir. Bunun bilinen en önemli nedeni düşük işçi giderleri, daha verimli yönetim ve daha çok rekabet olmuştur. Rekabet; şirketleri, rakip kuruluşun kendi ayağını kaydıracağı riskiyle karşı karşıya getirmektedir. Devlet kuruluşları bile belli koşullar altında rekabetten yarar sağlayabilirler. Kamu hizmetlerinin rekabetçi bir biçimde yerine getirilmesi halinde hizmet ölçüle-mese dahi doyumu artırmaktadır. Stevens, özel şirketlerin belediye kuruluş-larına göre daha verimli olmalarını; 

a. Yöneticilerinin ödüllendirme sistemine sahip olmasına ve 

b. Astlarının işlerine son verme hakkının bulunmasına bağlamaktadır
. 

Türkiye’de kamu kuruluşlarının özel şirketler kadar ödüllendirme ve işe son verme yetkisine sahip olmadığı, bu yetkinin performansı artırmada değil de devletin ideolojik amaçları için veya yöneticinin siyasi tercihlerine göre kullanılacağı göz önüne alındığında kamu personelinin güvencesi ön plana çıkarılmaktadır. 

HİZMET KALİTESİNİN YÖNETİMİ

Gerçekleştirilmesi ile kamu yararı ortaya çıktığından, kamu hizmetini planlama, düzenleme, yerine getirme diğer bir ifade ile kamu hizmetlerini yönetme, kamu yönetiminin temel görevidir. Amaç ise toplumun ihtiyacını karşılamaktır. Kamu hizmetlerinin alan ve çeşidini, devletin yapısı ile iktisadi, sosyal ve siyasal şartları belirlemektedir. 1982 Anayasası da, 1961 Anayasası gibi sosyal devlet ve karma ekonomi sistemini benimsediğinden geniş bir alanda kamu hizmetini üstlenmiş bulunmaktadır. Kamu hizmetinin alanı özellikle sosyal ve ekonomik bazda genişlemiştir. 

Kamu örgütlerinde elde edilen çıktılar her zaman karmaşık, bazen de çelişkilidir. Eğer bir kuruluşun çok fazla ve belirsiz amaçları varsa bu amaçlara verimli olarak veya tümüyle ulaşılıp ulaşılmadığını söylemek oldukça zordur. Oysa ki, devlet eliyle yürütülen ve vergi gelirleriyle karşılanan hizmetlerden genellikle belli durumdaki herkesin “eşit olarak” ve “açık biçimde” yarar-lanması beklenir. 

Wilson’a göre kamu girişimi bizden zorla alınan paralarla oluşturulmuş ve dönüp gidebileceğimiz hiçbir rakibi olmayan genellikle tekel biçimindeki hizmetlerdir
. İster özel, ister kamu kuruluşu tarafından yapılan kamu hizmeti olsun; en az masrafla, en iyi ve ihtiyaca en çok cevap verebilecek şekilde yapılmış mıdır? Devletin otoritesine doğrudan doğruya katılan bu hizmetin yapılmasının varlığı ne derece önemlidir? Özel veya kamu her hangi bir örgüt, eğer tekel durumunda ise, kendi müşterilerinin tercihini karşılamak için sunduğu hizmetlerde zayıf teşvik araçlarına sahip demektir
.

Bütün hizmetleri kamu kesimince veya özel kesimce sağlanan bir topluma veya bir yönetime rastlamak mümkün değildir. Bazı hizmetler sadece kamu kesimince üretilirken, bazıları özel kesim firmaları yanında kamu kuruluşlarınca üretilir. Bazen kamu kesimi hizmet üretiminde sadece düzenleyici bir rol üstlenir.

Kamu hizmetleri çeşitli yollardan görülür ve türlü biçimlerde örgütlenir. Kamu hizmetlerinin nasıl işletileceğine tayin yetkisi, kanun koyucuya ve-rilmiştir. Hizmetin kuruluş kanununda nasıl işletileceği gösterilir. Hizmetlerin görülme yol ve biçimleri, kamu hizmetlerinin konusuna ve niteliğine göre değişir. Kamu hizmetlerinin mutlaka idare tarafından görülme zorunluluğu yoktur. Bu gün kamu hizmetleri idare tarafından görüldüğü gibi, özel kişiler tarafından da görülmektedir. Bu kuruluşlar yalnız imtiyazlı şirketlerden ibaret olmayıp, karma sermayeli anonim veya limited ortaklıklar biçimindeki iktisadi devlet teşekkülleri, vakıf ve derneğe benzer kurumlardır.

Türkiye'de kamu hizmetlerinin görülme ve örgütlenme biçimleri oldukça değişiktir. Genellikle, kamu idareleri veya idari kamu kurumları kendi personel, para, araç ve gereçleri ile doğrudan doğruya kamu hizmetlerini yerine getirmektedirler. Türkiye idaresinin yüklenmiş olduğu temel kamu hizmet-lerinin hemen hemen hepsi emanet yöntemiyle işletilmektedir. Kamu hiz-metlerinin idare tarafından görülme yöntemi emanettir fakat, bunun yanında, kamu hizmetleri ruhsat, müşterek emanet, iltizam, imtiyaz ve yap-işlet-devret gibi yöntemler ile özel kişilerce de görülmektedir
.

1994 yılında çıkan “Bazı Yatırım Ve Hizmetlerin Yap-İşlet-Devret Modeli Çerçevesinde Yaptırılması Hakkında Kanun”un birinci maddesinde amacının kamu kurum ve kuruluşlarınca (kamu iktisadi teşebbüsleri dahil) ifa edilen, ileri teknoloji ve yüksek maddi kaynak gerektiren bazı yatırım ve hizmetlerin, yap-işlet-devret modeli çerçevesinde yaptırılmasını sağlamak olarak ortaya kon-muştur. Bu kanuna göre yap-işlet-devret modeli; “ileri teknoloji ve yüksek maddi kaynak ihtiyacı duyulan projelerin gerçekleştirilmesinde kullanılmak üzere geliştirilen özel bir finansman modeli olup, yatırım bedelinin (elde edilecek kar dahil) sermaye şirketine veya yabancı şirkete, şirketin işletme süresi içerisinde ürettiği mal veya hizmetin idare veya hizmetten yarar-lananlarca satın alınması suretiyle ödenmesi” olarak ifade edilmektedir.

İlgili kanunda belirtilen yap-işlet-devret modeli; köprü, tünel, baraj, sulama, içme ve kullanma suyu arıtma tesisi, kanalizasyon, haberleşme, maden ve işletmeleri fabrika ve benzeri tesisler, çevre kirliğini önleyici yatırımlar, otoyol, demiryolu, yeraltı ve yerüstü otoparkı ve sivil kullanıma yönelik deniz ve hava limanları ve benzere yatırım ve hizmetlerin yaptırılması, işletilmesi ve devredilmesi konularını kapsamaktadır.

Yatırım ve hizmetleri yap-işlet-devret modeline göre yaptırmak isteyen idare, Yüksek Planlama Kuruluna müracaat eder ve bu Kurulun izninden sonra sermaye şirketi veya yabancı şirketle sözleşme imzalayabilir. Son dönemlerde adından çok sıkça söz ettiren yap-işlet-devret yöntemi uzunca bir süre metro, doğal gaz şebekesi, turistik otel ve motel inşaatı, elektrik işletmesi ve otogar gibi değişik alanlarda uygulanmıştır.

Devlet kuruluşları gibi özel kuruluşlar da çöp toplamakta, sokakları sü-pürmekte, otobüs işletmekte, hastane ve okulları yönetmektedir. Yönetim bilim-cilerin merak ettiği; “Acaba ne gibi örgütsel düzenlemeler bu hizmeti en iyi bi-çimde yerine getirir?” sorusudur. Zorluk “en iyi”nin ne olduğuna karar vermek-tir. Ekonomistler ister kamu, ister özel olsun örgütleri, verimlilik ölçütlerine göre yani, belli kaynaklarla en fazla çıktıyı elde etme esaslarına göre değer-lendirirler. Yeni gelişmelerle birlikte devlet, kamu hizmetlerini yönetme sorum-luluğuna, hizmetlerin kalitesini yönetme sorumluluğunu da eklemiş bulun-maktadır. 
Hizmet kalitesinin yönetimi; genel anlamda müşteri, yönetici ve ça-lışanların algıları ve beklentileri arasındaki açıklığın yönetilmesi ile ilgilidir. En önemli açıklık, müşterilerin sunulan hizmetlere ilişkin beklentileri ile algıları arasındaki açıklıktır. Müşterinin beklentileri, kendi ve başkalarının tecrübelerine ilaveten, tedarikçi kuruluşun talepleri tarafından etkilenir. Kamu sektör ku-ruluşlarının sık sık maruz kaldıkları beklentiler ise, müşterilerin daha önce karşılaştıkları veya medyada yer alan ve gerçekçi olmayan düşük veya yüksek beklentilerdir. Her şeye rağmen dört açıklığın aşağıdaki farlılıktan kaynak-landığını bilmek önemlidir. Bunlar
;

a) Anlayış farkı,

b) Dizayn farkı,

c) İletişim farkı,

d) Sunum farkı.

Hizmetler için kalite düzeylerinin belirlenmesi ve bu düzeylerin ger-çekleştirilmesi kamu kurumlarının önemli işlevlerinden biridir. Siyasal, sosyal ve ekonomik baskıların etkili olduğu kuruluşlarla; kar amacı gütmeyen kamu kurumlarında hizmet kalitesi ve kalitenin yönetimi daha da önem kazanmak-tadır.

Hizmet, soyut bir ürün olarak malın tersine belli standartlara ve özelliklere her zaman uymaz. Hizmetin gerçekleşmesi ve kalitesinin değerlendirilmesi için yararlananların katılımı gerekmektedir.

Örgüt çevresinde ve insanlarda meydana gelen değişmeler, kamu hiz-metlerini de etkilemektedir. Çağın insanı artan ihtiyacını karşılama fırsatını; bilgi, yöntem ve araçlar sayesinde yakaladığını gördükçe daha fazla hizmet bekleme eğilimine girmiştir.

Değişim hızına paralel olarak teknolojik buluşların arttığı çağımızda hizmet talebindeki değişim, kamu hizmet örgütlerinin bilim ve teknolojiye dayalı kalite artırımını örgütsel bir amaç haline getirmiştir. Ülke ekonomisi ile kamu yönetiminin dinamik unsurlarının toplum kalkınmasındaki ortak fonk-siyonları, hizmet kalitesinin artırımındaki rollerini de gerekli kılmaktadır.

Hizmet kurumlarında kaliteyi belirleyen unsurların başında hizmetten yararlananların beğenisi veya kararı gelmektedir. Hizmetten yararlananların beğenisini, sunulan hizmet kadar, sunucuların davranışları da etkilemektedir. Bu nedenle kurumun kalite başarısını yükseltmede çalışanların motive edilmesi gibi bir görevi yöneticilerin göz ardı etmemesi gerekmektedir. Çalışanların moti-vasyonu ise onların yakından tanınması, anlaşılması, tatmini ve geliştirilmesiyle mümkün olacaktır.

Hizmet kalitesini iyileştirme önerilerini masa başındaki orta ve üst kademe yöneticilerinden beklemek rasyonel değildir. Özellikle hizmet kalitesini iyi-leştirme veya geliştirme önerilerine müşteriye birebir hizmet veren personelin katılması gerekmektedir. Böylece kişiler yaptıkları işin kalitesiyle ilgili nihai karar vermeye teşvik edilme fırsatını sorumluluk duygularıyla özdeşleştirmiş olacaklardır. Fakat orta ve üst kademe yöneticilerinin planlama, stratejik he-defler belirleme ve koordinasyon ve denetim işlevleri yine en etkin biçimde sürdürülmelidir. 

Hizmet kalitesini artırmanın başlangıç noktası, verilen hizmet kalitesinin hangi noktada olduğunun tespitine bağlıdır. Ölçülemeyen kalitenin geliş-tirilmesi mümkün değildir. Sanayi kuruluşlarında kalite ölçümü nispeten kolaydır. Fakat hizmet kuruluşlarında kalite ölçümü ancak iç ve dış müşteri memnuniyetsizliğinin tespitiyle mümkündür.

Hizmet kurumları için standart, ayrıca TSE ve KalDer gibi aracı kurumlar tarafından sağlanmaktadır. Bunun için kurumun uzun ve pahalı olan bir çok adımı izlemesi gerekmektedir. Sanayi kuruluşları için geliştirilen standartlar zamanla değiştirilerek hizmet sektöründeki kuruluşlar için geçerli hale getirilmeye çalışılmıştır. Hizmet birimleri kalite sistemi kapsamında, yönetim, personel, pazarlama, tasarım, kalite kontrol ve performans ölçüm fonksiyonları yer almaktadır
.

SONUÇ VE DEĞERLENDİRME

Kamu hizmet kuruluşlarına yöneltilen eleştiriler aslında onların daha iyi yönetilmeleri ve daha fazla hizmet sunmaları içindir. Çünkü, kamu hizmet kuruluşlarının katkısı olmadan toplumun ayakta durması ve kalkınmasını sürdürmesi mümkün değildir.

Kamu hizmetlerinin kalitesi, yalnız akademik çevrelerde tartışılmamakta aynı zamanda yasama organı, kalkınma plan ve araştırma raporlarının da önemle ve sürekli bir biçimde üzerinde durduğu bir konu haline gelmiş bulunmaktadır.

Öte yandan kalitesiz hizmetin doğurduğu idari sorunlar, yine hizmetlerin kalitesinin artırımı ile çözülmeyi beklemektedir. Örneğin, hizmetlerin geç ya da hiç tahakkuk etmemesi sonucu devlet ciddi ölçüde itibar ve güven kaybına uğrarken, hizmetler zamanında görülemediği için de vatandaş çok ciddi bir verim kaybına uğramakta ve sorunların birikerek daha yüksek maliyetle çözülmesi sonucunu doğurmaktadır. 

Özellikle gelişmekte olan ülkelerde kamu hizmetlerine ayrılan kaynaklar kısıtlıdır. Bu alandaki yetersizlikler kamu hizmetlerinden duyulan kamuoyu hoşnutsuzluğunu gündemde tutmaktadır. Demokratik bir gelişmenin uzantısı olarak şeffaflık taleplerini karşılama, hizmet kusurlarının görülmesi sonucunu doğuracağı düşüncesinden hareketle hizmet kalitesi konusundaki duyarlılık gereği, demokratik yönetimlerin bir görevi olmuştur.

Kamu hizmetlerinde kalitenin sağlanabilmesi için idarenin bütüncül bir yaklaşımla ele alınması gerekmektedir. Vatandaş tatminini yalnız bir yönüyle ele almak bütüncül yaklaşıma ters düşmektedir. Örneğin, tatmin edilmiş müşteri, bütün örgütün sistem, işlem ve uyguladığı politikaların bir sonucudur. Devamı da güvenilir bir sistem yaklaşımıyla mümkündür
.

Ayrıca, kamu  hizmetlerinin sağlıklı, güvenilir, kısacası kaliteli bir şekilde yürütülmesi için "bilgi teknolojilerinden yararlanma" zorunluluğu ön planda tutulması gereken bir gerçektir. Genellikle el yordamına dayalı ve emek yoğun şekilde yürütülen kamu hizmetlerinin kalitesizliği vatandaşın ve kamu gö-revlilerinin haklı şikâyetlerine yol açmakta, devlet zaman zaman ciddî eleş-tirilere hedef olmaktadır.
Kamu yönetiminin gücünü belirleyen faktörlerin başında, sunulan hiz-metlerin kalitesi gelmektedir. Dolayısıyla hizmetlerin kalitesinden birinci derecede sorumlu olan üst yönetimdir. Üst yönetimlerin kalite konusunu ele alıp temel politikalarını bizzat belirlemeleri gerekir. Çünkü kamu hizmetlerinin çağdaş kalitesi, ancak belirlenen politika, sistem ve yöntemlerin sürekli bir biçimde gerekli düzeyde ele alınması ve uygulanması ile mümkün olmaktadır. Üst yönetimce belirlenen kalite politikalarının ve ardından onaylanan plan uygulamalarının periyodik olarak değerlendirilmesi ile kalite güvencesi sür-dürülebilir.

Tüm hizmet kuruluşları ekonomik aktivitenin oluşturduğu ekonomi fazlasıyla desteklenir. Bu yüzyılda hizmet kuruluşlarının büyümesi, ekonomik külfetlerden kendini kurtaran işkolunun başarısı ve ekonomik fazlalığı ile açıklanabilir. Hizmet kuruluşları ancak toplum ve diğer sektörlerin görevlerini yerine getirmesiyle etkin olabilmektedirler. Bu hizmet kuruluşları çağdaş toplumun esas harcamalarıdır. ABD’ deki ve gelişmiş ülkelerin çoğundaki brüt milli hasılanın yarısı kamu hizmet kuruluşlarına gitmektedir
. Dolayısıyla hizmet sektörü diğer sektörlerle desteklenmelidir. Yalnız hizmetler sektörünün geliştirilmesi gibi bir amaç, gerekli alt yapılardan yoksun sürdürülemez bir amaç veya başarı durumundadır. 

Kamu hizmetleri kanunla kurulup işletilmesine rağmen ülkelerin içinde bulundukları sosyo-ekonomik ve siyasal şartlar kamu hizmeti sınırlarını belirleyen en önemli faktör olduğundan; ülkenin sosyo-ekonomik ve siyasal şartlarını geliştirmeyi öncelikli bir hedef gören yönetimlerin başarıyı sür-düreceği bilinmektedir.

Çağımızda her şeyden önce devletlerin fonksiyonları büyük bir değişime uğramış ve artmıştır. Bu değişimin uzantısı olarak kamu hizmetlerinin yapısı ve hacmi de değişmiştir. Modern devlet, günümüzde klasik görevlerine ilaveten toplumun ihtiyaçları olan mal ve hizmetleri gerekli olan tüm yollarla sağlamayı olumlu bir görev olarak üstlenmiş bulunmaktadır. Son elli yılda “ sosyal devlet” anlayışının etkisiyle oldukça büyük değişimler olmuştur.

Drucker’a göre hizmet kuruluşlarının başarısızlık nedeni, yönetici fark-lılığı, eleman eksikliği, amaç ve sonuçların soyutluğu değildir. Bunlar hizmet kuruluşlarının başarısızlığında ileri sürülen bahanelerdir. Hizmet kuruluşlarında eksik olan, rekabet, somut bir dış görünüş, belirgin bir maliyet denetimidir. Ayrıca  yüksek maliyetler de başarısızlığın bir nedenidir. Hizmet kuruluşları eğer ciddi ve sistemli bir şekilde yönetilirse ancak görevini yerine getirebilir
.

Kamu hizmetlerinin mutlaka klasik idari kuruluşlarca yürütülmesi şartı aranmamalıdır. Artık kamu hizmetlerinin büyük bölümü imtiyaz usulü ile özel kişilere gördürülmektedir. Ancak devlete veya ilgili kamu idaresine ait olan kuruluşlar üzerindeki sürekli denetim ve gözetim yetkisi şeffaflık ve hukuk devleti ilkesi çerçevesinde yerine getirilmelidir. 

Kamu idaresi takdir yetkisini, değişen ve gelişen şartlara uygun olarak kamu hizmetlerini yeni örgütlenmelere, yeni yöntemlere ve yeni araç ve gereçleri karşılamaya yöneltmediği takdirde çağdaş kamu hizmetleri çizgisinin çok gerisinde kalacağı göz ardı edilmemelidir. Bunun için, kamu hizmetlerinin yönetimi amaçlanırken alınması düşünülen önlemler içinde, ayrımcılık, kır-tasiyecilik ve kaynak israfına neden olan uygulamalar terk edilmeli; yüksek teknoloji ve bilgi sistemlerinden yararlanma alanları iyi belirlenmelidir. Maliye, adalet, güvenlik, seçim, tapu ve kadastro, harita ve bilişim alanlarındaki bilgi sistemleri eksikliği giderilmelidir. Kamu hizmetlerinin gerektirdiği biçim ve ölçüde; ses ve görüntü işleme teknolojileri, uzman sistem kullanımı, bilgisayarlı arşiv düzenlerine geçiş, büro otomasyonu, iletişim ağları gibi imkanlardan yararlanma yoluna gidilmelidir.

Kamu hizmetlerinden yararlanma ve gerekse katılma yönünden bireylerin eşitliği ilkesine uymadaki yetersizliklerin giderilmesi için önlemler alınırken, kamu hizmetinin getirdiği yükümlülükler bakımından da bireyler arasındaki ayrıcalıklar ortadan kaldırılarak hizmet kalitesine dönük memnuniyet alanları genişletilmelidir. 

Sonuç olarak; kamu hizmetlerinde kaliteyi artırma, kamu hizmet ku-ruluşlarının daha iyi nasıl yönetileceklerini öğrenme, bilme ve uygulamakla mümkündür.
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