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KAMU YONETIMINE GUVEN: E-DEVLET ACISINDAN BiR INCELEME

Murat YILDIRIM®

Ozet

Bu ¢alismada, yurttaglarin kamu yonetimine giiveninin, e-devlet ¢abalarindan nasil
etkilendigi sorusu yonetsel ag¢idan yanitlanmaya calisilmigtir. Bu baglamda, giiven ve e-
devlet olgulart tanimlanmig, e-devletin giivenle iligkisi agiklanmus, giiven agisindan e-
devletin geleneksel ve yeni kamu yonetimi yaklasimlar1 karsisindaki yeri ve dnemi agikliga
kavusturulmustur.
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Trust in Public Administration: A Study in Point of E-Government
Abstract

In this study the question on how the trust of citizens in public administration is
influenced by the e-government efforts is tried to be answered from an administrative point
of view. In this connection, trust and e-government phenomena are defined, the relation of
e-government to trust is explained and, concerning confidential attitudes, the role, place and
importance of the e-government in relation to the traditional and the new approaches in
public administration are clarified.

Keywords: Trust, E-Government, Traditional Public Administration, New Public
Management.

GIRIS

Guven duygusunda, bir inang, bir baglilik s6z konusudur. Bu inang ve
baghlik, gilivenilen tarafin olumlu ve yararli bir tavir ve eylem igerisinde
bulunacagina veya en azindan zarar1 dokunmayacagina dair giivenen tarafin bir
beklentisinden kaynaklanir. Bu beklentiler olumsuz bir durumla karsilasmadigi
siirece, gliven duygusu varligini (bazen giiglenerek) devam ettirecektir.

Gilivenmek edimi, duygusal ve mantiksal boyutlara sahip bir siirectir.
Giivenin saglanmasinda ve siirdiiriilmesinde taraflar arasindaki karsilikli iletisim ve
etkiler biiytik bir 6nem tasimaktadir. Giiven duyup duymamak, etkilesim sirasinda
yasanan duygu ve diislince aligverisinin ardindan ortaya cikacaktir. Giivenilen
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tarafin durusu, tavri ve eylemlerine iligkin giivenen tarafin diisiinceleriyle duygusal
izlenimlerinin birbiriyle tutarli ve olumlu olmasi, giiven hissinin dogusuyla veya
stirdiiriillmesiyle sonuclanacaktir. Kurumsal iligkilerde de durum bundan farkl
degildir. Kurumlar ve kurumlarla insanlar arasinda da bir giiven iliskisi dogar. Bu
durumda, kurumlarin islem ve eylemleri kadar 6zellikle kurumlara genellestirilen,
o kurumu temsil eden yoneticilerinin s6z, davranis ve eylemleri énemli bir rol
oynar.

Yurttaglarin kamu ydnetimine giivenini belirleyen tek bir dl¢iit yoktur. Kamu
yonetimine giiven duyulmasinda; kamu kurumlariin yapisi, islevleri ve isleyisinin
yani sira kamu hizmetlerinin halkin beklenti ve gereksinimlerine uygunlugu son
derece onemlidir. Kamu kurumlarinin bir yandan kamu yararin1 gozeterek islerini
dogru yapmas: diger yandan yaptigi islerin dogru olmasi, yurttaglarin kamu
yonetimine giiven duymalarinin esasini olusturmaktadir. Bu bakimdan 20. yiizyilin
son ceyregindeki e-devlet girisimlerinin, birtakim riskler tasimakla birlikte,
yurttaglarin kamu yonetimine giivenini gili¢lendirici bir etkiye sahip oldugunu
belirtmek gerekir. Bu ¢alismanin konusu, yurttaglarin kamu yonetimine giiveninin
e-devlet ¢abalarindan nasil etkilendigini arastirmak; amaci ise yurttaglarin kamu
yonetimine giliveninin e-devlet ¢abalarindan nasil etkilendigi sorusuna ydnetsel
acgidan yanit bulmaktir.

Arastirmada bilimsel yonteme uygun hareket edilerek gerekli kavram ve
konular belgesel gozlem teknigi ile uygun kaynaklardan yararlanilarak
aciklanmistir. Ayrica bu calismanin 6nemi; e-devletin giliven ile iliskisinin
aciklanmasi, giiven acisindan e-devletin geleneksel ve yeni kamu yonetimi
yaklagimlari karsisindaki yerinin vurgulanmasindan ileri gelmektedir.

I. GUVEN OLGUSU

Insanlar toplumlar halinde yasar. Toplumsal yasamda herkes hem birden
fazla grubun veya kurumun {iiyesidir hem de bu yapilar igerisinde faaliyetlerde
bulunur. Giiven, insanlar1 ve kurumlarn birbirlerine baglayan; iligkilerin
devamliligin, giiciinii ve yogunlugunu belirleyen anahtar bir kavramdir. Insanlara
ickin giiven duygusu, insanlar kadar kurumlar igerisindeki ve arasindaki iliskilerin
de temelini olusturmaktadir.

Bjilsma ve Koopman, giiveni, bir baskasinin eylemlerinin kisiye zarar verici
degil, yararli olacag: ihtimaline duyulan inang¢ seklinde agiklamaktadir (2003’ten
aktaran Leat ve El-Kot, 2009:182). Giiven duyulmasini saglayan inanglar; giiven
duyulacak kisinin yetenegi, iyiligi ve diiriistliigline iliskin bireyin algilamalarimdan
dogar (Fisher ve Chu, 2009:545). Giiven duygusunun zayif ya da giiglii olmasi,
nesnel ve zorunlu degil; algilananlara, hissedilenlere ve yasananlara bagli olarak
degisen 6znel ve olumsal bir nitelik gostermektedir. Kisinin igerisinde bulundugu
durumlar, biligsel diizeyi, deneyimleri ve duygusal nitelikleri bu bakimdan 6nemli
bir rol oynamaktadir.

Giiven, bir kisinin gegmisteki etkilesimlerine dayali bir bigcimde gelecekteki
davranislarina iligskin beklentinin bir ifadesidir (Roca, Garcia ve Vega, 2009:98).
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Giiven; uzun bir zaman cergevesinde ve yinelenen etkilesimlerle gelisen, dogru isin
yapilmasiyla ilgili yiiksek bir tahmin edilebilirligin sonucunda olugma
egilimindedir (Wang ve Wart, 2007:270).

Luhmann, giiveni, karmasiklig1 azaltmay1 saglayan bir mekanizma olarak
gormektedir (2000°den aktaran Antoniou ve digerleri, 2007:368). Giiven, gelecegi
tahmin yoluyla ve icerdigi olumlu bakis acisiyla yeni durumlarin getirdigi riski
azaltmak i¢in kullanilan araglardan birisidir (Ates, 2004:356). Giiven; kars1 tarafin
s0z, davranis ve eylemlerinin kiginin (kurumun) beklentileri dogrultusunda
gerceklesecegi diislincesine ya da kisinin (kurumun) yararim1 hedef alacag:
Onkabuliine dayanir. Giiven olgusu, zorunlu olarak belli dlgiilerde bir belirsizlik ve
risk igerir. Belirsizlik ve riskin olmadig1 yerde bir kesinlik ve zorunluluk vardir.
Boyle bir durumda ise giivenmekten degil, bilmekten soz edilir.

Giiven, ¢ok boyutlu bir kavram olup, bireyin yetenegi ve diiriistliigline
iligkin ussal degerlendirmenin yan sira ilgi ve iyilik duygular {izerinde temellenir
(Roca, Garcia ve Vega, 2009:99). Giivenmek edimi, her seyden once biligsel bir
siireci gerekli kilar. Bireyin giiven duymasi, karsi tarafin daha onceki tutum,
davranis ve eylemlerinin siirekli gézden gegirilmesi, yorumlanmasi ve uygun
bulunmasinin bir {iriintidiir. Bu siirecte kisilerin bilgiye dayali diislincelerinin yam
sira duygusal yasamlarindan kaynaklanan diisiinceleri son derece Onemlidir.
Insanlarin i¢ diinyalarindaki izlenimleri ve sezgi giicli, giiven duygusunun
olusumunda biiyiik bir rol oynamaktadir.

I1. E-DEVLET NEDIR?

E-devlet; bilgi ve hizmetlerin, haftanin yedi giinii, giiniin yirmi dort saati
devletler tarafindan elektronik sunumudur. E-devlet, hem devlet hem de yurttaglar
icin bazi yararlart tesvik etmek icin devlet orgiitlerinin yetenegini gelistirir ve
genisletir (Norris ve Moon, 2005:64).

E-devlet; yurttaglara nispeten pahali olmayan, beklemeksizin erisim, giincel
bilgi ve islem kolayliklar1 saglamaktadir (Akesson ve Edvardsson, 2008: 460).
Kamu hizmetlerinin elektronik sunumu, yurttaslari zaman ve mekén
kisitlamalarindan kurtarmaktadir. E-devlet girisimleri; yurttaslarin daha kolay,
ucuz, hizli ve giivenli bir bicimde gereksinim duyduklari hizmetlere ve bilgilere
ulagsmalarimi saglamaya doniik bir icerige sahiptir.

E-devletin dort temel amaci bulunmaktadir. Bunlar; 1) yonetsel islevleri ve
stirecleri yeniden yapilandirmak, 2) kamu yonetiminde koordinasyon ve igbirliginin
oniindeki engelleri kaldirmak, 3) devletin performansini izlemek ve 4) devlet ve
yurttaslar arasindaki iliskileri gelistirmektir (Ciborra ve Navarra, 2005:144). Bagka
bir ifadeyle, e-devlet; web araciligiyla israfi azaltmayi, hizmet kalitesini artirmay1
ve yurttas, is ¢evreleri ile devlet arasindaki iligkileri gelistirmeyi amaglamaktadir
(Kolsaker ve Lee-Kelley, 2008:724). Devlette bilgi teknolojilerinin yaygin
kullanimi; kamu hizmetlerini yeniden diizenlemek, geleneksel hizmetlerde var olan
gereksiz genel giderleri ve verimsizlikleri azaltmak ya da ortadan kaldirmak igin
devlet yonetimine bir degisim firsat1 sunmaktadir (Bakry, 2004:341).
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Bilgi ve iletisim teknolojileri, bilgi akisini kolaylastirarak hizlandirmas,
icinde yasanilan dénemin hakli bir bigimde bilgi ¢agi olarak nitelendirilmesini
saglamistir. Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki bu hizli gelismeler; toplumsal
yapiy1, devlet ve yurttas arasindaki iligkileri, yurttaslarin devlete bakis agilarini ve
devletten beklentilerini degistirmektedir.

Bilgi ¢agimin dogusu, yalnizca teknolojinin bir {iriinii olmayip, teknoloji ve
toplum arasindaki dinamik bir iligkinin sonucudur. Bu siiregte bir yandan insanlarin
istekleri, gereksinimleri, g¢ikarlart ve zevkleri artan sekilde farklilagirken diger
yandan bu farklilagsmig isteklere, c¢ikarlara ve zevklere yanit verebilmek igin
iletisim teknolojilerindeki hizli ilerlemeler sayesinde bir etkilesime gecilmektedir
(Long, 2002:5). Bu nedenle bilgi ve iletisim teknolojilerindeki geligsmelerin
toplumsal yapidaki degisimlerle yakin ve dogrudan bir iliskisi bulunmaktadir.
Teknoloji; insanlarin farkli istek, beklenti ve gereksinimlerinin dile getirilmesini,
aciga ¢ikarilmasini kolaylastirdigi kadar, bunlarin karsilanmasia yonelik giigleri,
firsatlar1 ve olanaklar1 da harekete gecirmeye yardimci olmaktadir.

Bilgi paylasimi i¢in ortaya ¢ikan firsat ve olanaklar; insanlarin
yasananlardan daha ¢abuk haberdar olmasinin, birbirleriyle yogun bir etkilesim
kurmasmin, kamu kurumlarini daha yakindan izleyip degerlendirebilmesinin
yolunu agmaktadir. Bu durum, kamu kurumlarinin gorev, yetki ve kaynak
kullanimina iligkin duyarli ve diirist, halka karst ise sorumlu ve acgik
davranmalarina yonelik hissettikleri baskiy1 daha da siddetlendirmektedir.

III. E-DEVLET SURECINDE E-YONETISIM VE GUVEN

E-devlet, bir kamu orgiitii tarafindan ek bir deger yaratmak icin i¢ ve dis
cevresindeki taraflarla olan mevcut ve gelecekteki iligkileri desteklemek ya da
yeniden tanimlamak i¢in ¢agdas bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanimidir. Bu
ek degere; devlete erisimi artirmakla, kaliteli hizmet sunumunu kolaylastirmakla,
icsel verimliligi tesvik etmekle, kamusal ve siyasal hesap verebilirligi
desteklemekle ve yurttaglarin siyasal katilimimi artirmakla ulasilabilir (Bekkers,
2003:90). Bu bakimdan e-devlet, yalnizca kamu hizmetlerinin sunulma tarzinda
degil, ayn1 zamanda devlet ve yurttas arasindaki iliskilerde koklii bir degisimi ifade
etmektedir (Teicher, Hughes ve Dow, 2002:387).

E-devlet, yalnizca var olan formlar1 ve hizmetleri internet {izerine
aktarmakla ilgili olmayip, ayn1 zamanda devletin hizmetleri nasil sunacagini,
kullanicilarin  gereksinimlerini dikkate alacak tarzda onlarla nasil bir bag
kurulacagini yeniden diigiinme firsati saglar (Burn ve Robins, 2003:26). Literatiirde
e-devlet siireci i¢in yaygimn bir bi¢imde dort ya da bes asama Ongoriilmektedir.
Birinci asamada, bilgi ve iletisim teknolojileri bilgiyi yaymak igin
kullanilmaktadir. Ikinci asama, iki yonlii iletisimdir. Bu asamada, devlet, bilgi ve
veri transfer teknolojileri kadar e-posta sistemlerini de kullanmaktadir. Ugiincii
asamada, kamu gorevlilerinin yerine gececek sekilde mali islemler ve hizmetler
¢evrimigi olarak sunulmaktadir. Dordiincii asamada, ¢esitli devlet hizmetleri yatay
ve dikey olarak biitiinlestirilmeye calisilmaktadir. Besinci asama, web-esash
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siyasal katilim1 tegvik etmeyi igeren etkilesimli demokrasi asamasidir (Torres, Pina
ve Acerete, 2006:281).

E-devlet siirecindeki en alt diizey, kamu orgiitlerinde yeni bir yapilanmaya
bagvurmaksizin  bilgi ve iletisim teknolojilerinin var olan  diizene
uyumlagtirilmasini ifade etmektedir. Bu asamada tek yonli bir bilgi akisi soz
konusudur. Tkinci asamada kamu 6rgiitleri, disariyla etkilesime gegerken hizmet ve
bilgi sunumuna ydnelik digaridan gelen beklenti ya da sorunlara karsi duyarli hale
gelmektedir. Uciincii ve dérdiincii asamalarda kamu orgiitlerinde hizli, ekonomik
ve etkin bir hizmet sunumuna yodnelik yoOnetsel acidan yeniden yapilanmaya
gidilmektedir. Son asamada ise kamu politikalarmin belirlenmesi ve uygulanmasi
stirecine devletin yan sira 6zel sektor ve sivil toplum dahil edilmek istenmektedir.
E-y0netisim kavrami da bu son agamada hayat bulmaktadir.

Son yirmi yili agkin bir siiredir diinyanin dort bir yaninda neo-liberal
reformlar yasanmaktadir. Bu reformlar, biirokrasi kavramimin yeniden formiile
edilmesini giindeme getirmektedir. Kamu yonetimi reformu i¢in drgiitleyici bir ilke
olarak yonetisimin artan Ol¢lide benimsenmesi, kamu hizmetlerinin sunumunda
hiyerarsik devletten yatay, melezlesmis ve aglara dayali yapilara dogru bir
degisime yol agmistir (Madon, 2006:879). Bu sekilde devletler; 6zellestirmeler
yoluyla merkezi yonetimi kiicliltmeye, siyasal ve yonetsel baglamda yerinden
yonetime yetki ve sorumluluk devretmeye, kamu hizmetlerinde ve politikalarinda
0zel sektorii ve sivil toplum kuruluslarini s6z sahibi kilmaya baglamistir.

Yonetisim kavrami; devlet dis1 aktorleri, 6rnegin sendikalari, is ¢evreleriyle
bunlarm birliklerini ve sivil toplum kuruluslarin1 vurgulamaktadir. Bu kuruluslar,
kamusal amaglar1 gelistirmek ve basarmak i¢in devletle birlikte calismaktadirlar
(O’Toole ve Meier, 2004:682). Kisaca yonetisim, kamu politikasinin yapimi ve
sunumu siirecine devlet dig1 aktorlerin artan katilimini vurgular (Bache, 2000:577).
E-yOnetigim ise yonetisim siirecinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin 6nemini 6n
plana ¢ikarmakta ve bir asama halinde e-devlete eklemlenmektedir. E-yonetisim, e-
devletin ve yonetisimin kesisim noktasinda yer almaktadir.

E-yOnetisim, hem kamu hizmetlerinin sunumunu hem de yurttas ve devlet
arasindaki iligkiyi degistiren teknoloji aracilikli bir dizi siiregten olugmaktadir. E-
yonetigim, e-devletin yani sira kamu politikalarinin sekillenmesi, tartisilmasi ve
uygulanmasi siirecinde paydaslarin (stakeholders) c¢evrimigi baglantis1 gibi
yOnetigimin anahtar konularimi igermektedir (Torres, Pina ve Royo, 2005: 534-
535). E-yonetisim, yatay koordinasyon ve etkilesim yapisiyla ilgili tiim taraflarin
ag bicimi yapilanmalar i¢inde katilimini 6ngdren, bunun i¢in bilgi ve iletisim
teknolojileriyle gelisen merkezi olmayan iletisim aglarin1 kullanan bir modeldir
(Ugkan, 2003:19).

E-devlet modelinde devleti, cok sayida iligkileri igeren biitlinlesmis agin bir
parcasi olarak da géormek gerekir. Bu tarz ag, zamandan biiyiik bir tasarruf saglama
ve devleti, yurttast ve Ozel sektorii farkli sekillerde deger yaratma iizerine
odaklayarak hizmetin kalitesini artirma vaadi tasgimaktadir (Clark, 2003:388). 51).
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Aglarin mantig1, siki kurallara dayali biirokrasiye zit olarak esnek yapilarin
kurulmasina dayanmaktadir (Choi, 2007:937).

Aglarin gerekli kildig1 esnek yapilanmalar; bilgi akist ve paylagimini
kolaylastiran, igbirliginin, katilimin ve ortak sorumlulugun 6nemini vurgulayan bir
nitelik tasir. Degisimin yon ve niteliginin aninda farkina varmak, buna yonelik
gerekli adimlart hizla atmak ¢ok énemlidir. Bunun i¢in giivene dayal1 bir bi¢cimde
bir yandan kurumlarin i¢ iletisimlerinin gili¢lendirilmesi diger yandan diger
kuruluslarla ve toplumun farkli kesimleriyle daha siki baglarin kurulmasi
gerekmektedir. Ne var ki aglara dayali yonetim, kamu sektorii baglaminda
kamunun giiveni agisindan birtakim sakincalar igermektedir.

Kamu giiveni, halkin yonetimin dogru isi yapacagina inandiklar1 genel bir
kavramdir. Bu giiven, halkin belli bir goreve ya da belli bir daireye yonelik
tutumundan ¢ok; memurlarin ahlaki, toplumsal ve giivene dayanan oOdevlerini
tasty1p stirdiirdiiklerine dair halkin inancina dayanan daha genis bir anlama sahiptir
(Wang ve Wart, 2007:266). Yurttaglar, devlet dairelerinin kamu yararina
kullanildiklarini bildikleri zaman kamu kurumlarina giivenirler (OECD, 2000:19).

Ag yapilari; bilgi ve kaynaklarin daha iyi kullanilmasini, gelismis sorun
¢ozme kapasitesini, daha verimli hizmet sunumunu vaat etmektedir (Hendriks,
2008:1009). Bu ozelliklerle birlikte aglarin, seffafligi ve katilimi vurgulayan,
toplumsal kesimlerin beklenti ve gereksinimlerini dikkate alan bir nitelik
tagimasinin kamu giiveni i¢in énemli oldugunun alt1 ¢izilmelidir. Ancak, baska bir
yoniiyle aglar, kamu politikalarinin yapimi ve sekillendirilmesi siirecinde 6zel
c¢ikarlara yapisal bir avantaj sunan gii¢ merkezleri niteligi tasimaktadir. Bu siirece,
stratejik olarak giiglii aktorler dahil olmaktadir (Klijn ve Skelcher, 2007:588).
Diger yandan ag aktorleri, politikaci ve devlet memurlarindan beklenen siyasal ve
yonetsel hesap verebilirlikten yoksundur (Hendriks, 2008:1009). A§ siirecinde
kararlarin verilis tarz1 ve kendisi, taraflar arasindaki karsilikl iligkilerin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Taraflar kamu hizmeti ve politikalarina ilisgkin kamu
yarar1 i¢in bir araya gelmekle birlikte, bunu degerlendirebilecek ya da giivence
altina alacak kurumsal bir ara¢ s6z konusu degildir. Bu yiizden kararlarin,
asimetrik gii¢ dagiliminin da etkisiyle 6zel g¢ikarlar lehine ¢ikmasi olasiligi son
derece yiiksektir. Bu durum, halkin kamu sektoriinden bekledigi kamu yararia
hizmet diisiincesiyle c¢eliserek kamu kurumlarina karsi duydugu giiveni
zayiflatmaktadir.

IV. E-DEVLET VE GUVEN

E-devlet cabalarimi etkileyen baslica etmenler; teknolojinin rolii, yurttaslara
yonelik hizmetler, maliyet-verimlilik, siyasal ya da yasal gereklilikler ve
secmenlerin istekleridir (Ryder, 2007:117). Bu bakimdan; teknolojik altyapinin
durumu, gerekli siyasal, yasal ve mali destegin ya da zeminin varligi, bilgi ve
iletisim teknolojileriyle sunulacak hizmetlerin nitelikleri ve ozellikle halkin bu
girisimlere yonelik bakis agisi ve katkisi e-devlet girisimlerinin basari etmenleridir.
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E-devlet, kamu yonetimiyle devlet faaliyetlerinin yonetimine iliskin yeni bir
tutumu gerektirmektedir. Bu bakimdan hem yonetsel verimliligi ve yoOntemsel
basitligi saglamak icin yonetsel islevler ve siireclerin tek durakli erisime (one-stop
shops) dayali bir bigimde yeniden tasarlanmasi hem de yurttaglarla kamu yonetimi
arasinda isbirlik¢i bir etkilesimin gelistirilmesi uygulamadaki basari i¢in son derece
onemlidir (Ciborra ve Navarra, 2005:144).

Yurttaglara zamaninda daha fazla sunulan bilginin; devleti daha fazla
seffaflastirmasi, devletin performansini daha yakindan izlemeleri igin yurttaglari
giiclendirmesi beklenir. Teknolojinin sagladig1 karsilikli etkilesim, ayni zamanda
devletin yurttaglarinin gereksinim ve isteklerine karsi daha duyarli hale gelmesi,
hesap verebilirligini artirmasi beklentilerine de yol agmaktadir (Wong ve Welch,
2004: 276). Ne var ki basitce bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu yonetiminde
daha yaygin kullanimi1 e-devlet uygulamalari igin yeterli degildir. Daha hizli, etkin,
duyarli, kaliteli ve ekonomik bir hizmet sunumu e-devlet siirecindeki baglica
beklentidir. Bunun i¢in kamu yoOnetiminin, toplumla etkilesim igerisinde
bulunmasi, degisimi yakindan izleyerek dogru algilamasi, degisen toplumsal
beklenti ve gereksinimlere hizla yanit verebilecek yetenek ile giice sahip olmasi bir
zorunluluktur.

E-devlet paradigmasi, iki temel unsura dayanmaktadir. Bunlardan birincisi,
yurttas odakliligi artirmaktir. Hizmetler yurttaglarin perspektiflerinden yeniden
yapilandirilirken, bu hizmetlerin daha iyi biitiinlestirilmesi yeni paradigmanin
ikinci unsurudur (Islam, 2007:108). Oysaki kamu sektoriiniin o6zelliklerinde
meydana gelen kiiltirel ve deger degisimlerini hesaba katmayan teknoloji
uyarlamalari, is siireglerini yeniden diizenlemeksizin sadece kagida dayali siireci
dijital forma aktarmakla yetinen uygulamalar, bu bakimdan istenen sonucu
vermeyecektir (King, 2006:25); ¢ilinkii bilgi teknolojisi, ¢cogu kez onemli orgiitsel
degisimlere yol agmaksizin kamu O&rgiitlerinin teknik yeterliliklerini gelistirir.
Orgiitlerin dogasmm degistirmeksizin bilgi teknolojilerinin oynayacagi rol,
orgiitlerdeki varolan egilimleri zorlamaktan 6teye gegmeyecektir (Wong ve Welch,
2004:276).

E-devlete iligkin kuram ve arastirmalar, yeni yonetsel yapilar kadar kurumsal
degisim gereksinimini de ortaya koymaktadir (Tolbert, Mossberger ve McNeal,
2008: 551). Nitekim e-devlet, kamu sektorii i¢in toplam kalite yonetiminin bir dizi
temel amaglarmi ifade etmek i¢in kullanilabilmektedir. Bu bakimdan miisteri
odaklilik, toplumlari, c¢alisanlar1 ve miisterileri giliclendirmekte, etkinlik ve
verimlilik kavramlar1 6n plana ¢ikmaktadir (Teicher, Hughes ve Dow, 2002:387).
Daha esnek ¢alisma kaliplarmin olusturulmasi, hiyerarginin yerini ¢aligma
takimlarmin almasi, daha fazla ortak sorumluluk duygusunun gelistirilmesi,
caligsanlar ve miisteriler arasinda daha ¢ok isbirlikgi iligkilerin gelistirilmesi 6nemli
ozelliklerdendir (Burn ve Robins, 2003:28). Tiim bu nitelikler, kamu sektorii igin
yeni bir yonetim felsefesini, kapsamli ve derin bir kurumsal degisimi
gerektirmektedir. Bu degisimin yalmizca kamu yonetimiyle smirli kalmayip,
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devletin diger kurumlarmi1 ve toplumsal iligkileri kapsamasi, e-devlet
uygulamalarinin basarisi i¢in bir zorunluluktur.

Kamu sektorii i¢in elektronik hizmetlere gegis, teknik ya da orglitsel
degisimden ¢ok daha fazlasidir. Bu degisim, devlet-yurttas etkilesimine iligkin etik
boyutlar igermekte, giiven ve riza en az yasal otorite kadar 6nem kazanmaktadir
(Colesca, 2009:34-35). E-devlet girisimlerine genis ve biitiinciil bir bakis acisiyla
yaklagmak gerekmektedir. Bu siirecte eylemsel pratiklerin, giiclii bir diigiinsel
altyapiya sahip olmasi; oOrgiitsel, siyasal ve toplumsal alanda gergekgi karsiliklar
bulmasi yagamsal bir 6nem tasimaktadir.

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin kamu sektoriinde en etkin sekilde kullanima,
oncelikle siyasal ve yonetsel baglamda bir eylemsel kararliligi gerekli kilar. Yeni
teknolojilerin kamu orgiitlerinde, isleyisi giiclendirmesinin Gtesinde bir yeniden
yapilanma araci olarak kullanimi, yonetim ve toplum arasindaki iliskilere yonelik
yeni birtakim algilamalarin, yorumlarin ve beklentilerin ardindan ancak giindeme
gelebilir. Burada en biiyiikk rol, degerlere yonelik bir duruma isaret etmesi
nedeniyle siyasal iktidara diismektedir. Siyasal tutum ve eylemlerin tam anlamiyla
hayat bulmasinda kamu y0netiminin yeri ¢ok biiyiiktiir. E-devlet siirecinde kamu
yonetimi, genel hedeflere yonelik alt hedeflerin ya da eylem c¢izgilerinin
belirginlestirilerek uygulanmasinda biiyiik bir rol oynamaktadir. Atilacak adimlara
iliskin fikir zenginliginin olusumu ve uygulama kalitesinde artisin saglanmasi i¢in
siyasal iktidar ve kamu yoOnetimi arasinda bir etkilesimin, karsilikli anlayis ve
igbirliginin devamli surette kurulmasi gerekmektedir. Ayni ortamin, siirecin {igiincii
bir ayagi olarak, devlet kurumlarinin kendi aralarinda oldugu kadar halkla
iligkilerinde de var olmasi ¢ok dnemlidir.

Thomas, e-devlet i¢in énemli olan giivenin saglanmasinin iki tarzindan soz
etmektedir: Siirece dayali giliven (process-based trust) ve kurumsal giiven
(institutional-based trust). Siirece dayali giiven, devletle tekrarlanan karsilikln iligki
ya da etkilesimlerden dogmaktadir. Giivenin bu boyutu, devletin yurttaglarinin
gereksinimlerini ve beklentilerini 6nemsedigine; yani devletin duyarli olduguna
dair kavrayiglara dayanir. Kurumsal giiven, etkilesimler yerine kurumlara dair bir
yargt olup, kurumlarin dogru olani yapacaklarina iliskin bir beklentiyi igerir.
Yurttaslar, kurumsal uzmanliga ya da gegmis kurumsal uygulamaya giiven duyar
(Tolbert ve Mossberger, 2006:356). Siirece dayali giiven, kurumlarda kullanilan
bilgi ve iletisim teknolojilerinin, izlenen yol ve yontemlerin yonetim ile halk
arasindaki bilgi ve goriis aligverisini, iletisimi giliclendirmesi sonucunda ortaya
cikmaktadir. Kurumsal giiven ise halka doniik giiglii ve kalict bir kurumsal
yapilanmanin varligina dair algilamalardan kaynaklanan bir baglilik duygusudur.
Bu duygu, kamu kurumlarimin halkin géziinde yetkin, inanilir ve diiriist bir kisilige
ya da imaja sahip olduklarmi belirtmektedir. Sonucta, her iki boyut birbirini
etkileyerek giiven olgusunun karsilikli gelisime yol agmaktadir.

Literatlire gore giivenin iki konusu bulunmaktadir. Birincisi, kisinin hizmeti
sunan varliga giivenmesi, ikincisi ise kiginin hizmetin sunuldugu isleyis bigimine
glivenmesidir. Boylelikle, e-devlete giiven iki bilesenden olusmaktadir: Belli bir
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varliga (devlete duyulan) giiven, buna olanak veren teknolojiye giliven (Carter ve
Weerakkody, 2008:475). Kullanilan ara¢ ve yontemlerin uygunlugu ile yerindeligi,
bir siire sonra bunlar1 kullananlara karsi giiven duygusunun olusmasini ya da bu
duygunun giiglenip devam etmesini saglayacaktir (teknolojiye giiven). Ayni
sekilde, belli bir varliga ya da kuruma karsi zaman igerisinde kazanilan ya da
genellestirilen giiven hissi ne kadar fazla ise onun yeni olsun ya da olmasin igleyis
araglarindan, tarzindan ya da girisimlerinden o Ol¢lide korkulmayacak, tereddiit
edilmeyecek veya kuskulanilmayacaktir (devlete giiven).

Akesson, Skalén ve Edvardsson, bilgi ve iletisim teknolojilerinin giivene
dayal1 bir temel olmaksizin kendiliginden toplumsal isbirligine yol agmayacagini;
iletisim ve koordinasyona yonelik teknolojinin katkisinin ancak duyulan giiveni
pekistirmesinden sonra goriileceginden séz etmistir (2008:83). Nye ise bilgi
teknolojisinin devleti halka yakinlastirmaya yardim edip, yurttaslarin devlete daha
fazla giiven duymasina yol agabileceginden s6z etmistir (1997:110). Boylelikle, e-
devlete giiven konusunda Onceligi, Akesson, Skalén ve Edvardsson, belli bir
varliga duyulan gilivene tanirken; Nye, teknolojiye karsi duyulan giivene vermistir.

Internet kanallar1 kullanimimnin stratejik amaci, halkla giivene dayal bir iliski
kurmaktir. Bunun i¢in hem kigisel hem de mali verilerin giivenli olacagina, web
sitesindeki bilgilerin gecerli ve giincel olacagina dair giivencelerin verilmesi ¢ok
onemlidir (Gilbert, Balestrini ve Littleboy, 2004:298). 105). Zira giiven, e-devletin
belki de en oOnemli konusudur. Giliven duymayan yurttaglar, portallara
girmeyecekler, sorulara yanit vermeyecekler ve bdylece e-devlete
katilmayacaklardir (Szeremeta ve Kerby, 2005:8).

Ayrica, e-devletin, zaten dezavantajli olan yurttaglarin aleyhine bu
durumlarini siddetlendiren dijital boliinmeye yol agarak sivil topluma kars1 bir risk
de tasidig1 goz ardi1 edilmemelidir (Pérez, Bolivar ve Hernandez, 2008: 383). Dijital
boliinme, bazi gruplarin bilgisayarlara ve internete erisirken digerlerinin bundan
mahrum kaldigi bir durumu ifade etmektedir (Letch ve Carroll, 2008: 286). Bu
durum, e-devlet hizmetlerini kullanmak igin yurttaslarin biling, egitim ve arag
yetersizliklerinden kaynaklanmaktadir. Bunun yami sira degisime karsi direng,
derinlere yerlesmis biirokratik kiiltiiriin ve internet altyapisinin smirli niteligi,
devlet hizmetlerini e-hizmete doniistiirmenin Oniinde bir engel olusturmaktadir
(Sahraoui, 2007:50). Bu engeller, sadece e-devlet girisimlerinin basarisini
golgelemekle kalmayip, dahasi devlete ve onun teknolojisine kars1 istenen diizeyde
bir glivenin duyulmasini da 6nlemektedir.

V. E-DEVLET, GELENEKSEL BUROKRATIK YONETIM VE
GUVEN

Cagdas demokrasilerde diizenle ilgili sorumluluk ve gii¢, devletin yasama,
ylirlitme ve yargi organlart arasinda boliinmils ve paylasilmistir. E-devlet, dar
anlamda, sadece kamu yonetimi ile ilgili degil, devletin tiim bu dallarini
geligtirmekle ilgilidir (Kolachalam, 2002:3). Teknik anlamiyla kamu yonetimi veya
kamu biirokrasisi ise siyasal olmayan islevler istlenen, yliriitme igerisinde yer alan
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orgiitlenmeler biitiiniinii ifade etmektedir. Kamu yonetimi, kuramsal ve pratik
acidan bu igerige, 19. yiizyilin ikinci yarisini izleyen bir siiregte kavugmustur.

Weber’in tanimladigi geleneksel biirokratik model; yeni kitle toplumuna,
para ekonomisine, ¢gagdas devletin yonetsel gorevlerinin artisina ve biiyiimesine bir
yanit olarak, sanayi toplumunun ytikselisiyle ortaya ¢ikmistir. Biirokrasinin baslica
hedefi, gorevlerini yerine getirirken verimliligi ve ussallig1 aramak olmustur. Bu
ise tek tiplestirilmis bir yonetim kurmak, usul ve siireglerin degismezligini ve
tahmin edilebilirligini saglamak suretiyle gerceklestirilmistir (Welp, Urgell ve
Aibar, 2007:300). Weberyen ideal tip biirokrasi; belirsizligi azaltarak, catisan
emirlerden kaginarak, koordinasyonu kontrol ederek en uygun orgiitsel performansi
saglamaya caligmistir (Choi, 2007:931).

Gigli bir kamu yonetimi i¢in kamunun giiveni sarttir. Yurttaglar, devlet
memurlarindan diirtistliikle kamu yararina hizmet etmelerini, kamu kaynaklarini
geregi gibi yonetmelerini bekler. Dogru ve inanilir kamu hizmetleriyle birlikte
tahmin edilebilir bir karar verme siireci, kamunun giiven duymasina yol agar
(Armstrong, 2005:2). Biirokratik modelin; kurallar, diizenlemeler ve hiyerarsik
denetleme araciligiyla memurlarin hata, hile ve ihmal olasiliklarini azaltmasi (Ho,
2002:435), halkin bu baglamda kamu kurumlarina karsi giiven duymasim
saglayacaktir.

Ancak, Weber’in biirokrasisi, geleneksel olarak, orgiitsel verimliligi ve
etkinligi saglamanin en iyi araci olarak gdriilmesine ragmen, biirokrasinin tekelci
ve rekabetci olmayan niteligi her zaman oOrgiitsel ussallig1 tesvik etmez, hatta
zaman zaman verimsizlige ve catismaya yol agar. Dahasi, bigcimsel yapi; islevsel
cesitliligi, yeniligi, gorev karmasikligin1i ve c¢evresel olasiliklari igeren yeni
gelismelere uyum saglamakta ¢esitli sorunlarla karsilasir (Choi, 2007:931).
Degisim gereklerinin goz ardi edilerek varolan yapi, siire¢ ve prosediirlere karsi
gosterilen derin baglilik; kurallarin durumlarla, orgiitlerin gergeklerle, yonetimin
halkla baginin kopmasina, dolayisiyla giiven duygusunun kaybolmasina yol acar.
Bunu 6nlemenin yolu, orgiitlerin; iletisimi gii¢lii, sorumlu, seffaf ve esnek bir
goriiniime kavusmalarindan gegmektedir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin en etkin
sekilde kullanimii 6ngdren e-devlet uygulamalarinin bu konuda daha basarili
oldugunun alt1 ¢izilmelidir.

Hiyerarsik, dogrusal ve tek yonlii geleneksel yapilara benzemeksizin internet
sistemleri hiyerarsik ve dogrusal olmayan, iki yonlii, gliniin 24 saati haftanin yedi
giinii ulagilabilirdir. Internete dayali hizmet sunumunun hiyerarsik olmama niteligi,
devlet daireleri agik olmasa bile rahatlikla bilgiye ulasmalarini saglamasi nedeniyle
yurttaglar1 6zgiir kilar. E-devletin etkilesim 06zelligi, hem yurttaslara hem de
biirokratlara bilgi génderme ve alma olanag: verir. Iki yénlii etkilesim, hizmet
sunumunu iyilestirerek yurttaglara karsi duyarliligi artirir, uzun vadede halkin
devlete kars1 daha fazla giiven duymasini saglar (West, 2004:16).

Von Krogh, orgiit kiiltiirlindeki giiven ve agikligin, ¢alisanlar arasindaki bilgi
paylasimini tesvik edecegini; giivenilir davranigin, calisanlart kisisel bilgi ve
kaygilarin1 serbestce paylasmalar icin giiglendirerek iletisim hizini artiracagini
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belirtmistir. Nonaka ise sadik ve giiven verici davranislarin; hile, aldatma ve
caligsanlarin orgiitsel basarisizliklar nedeniyle birbirlerini suglama egilimlerini yok
ettigini gézlemlemistir (1998’den ve 1990°dan aktaran Kim ve Lee, 2006:373).
Gilven, oOrgiitsel basariy1 etkileyen Onemli bir etmen olup; diisiik bir giiven
diizeyinde bagimsiz bir inceleme ve denetim gereksinimi artarken, yiliksek bir
giiven diizeyinde izleme, denetim ve hiyerarsik araglara gereksinimin azaldigi
belirlenmistir (Ristig, 2009:659). Biirokratik orgiitler ise siki bir hiyerarsi,
bicimsellik ve denetim kavramlariyla tanimlanmaktadir. Bu nedenle, Yang
(2005:274), klasik Weberyen biirokraside giivenin, konu dis1 kalan bir olgu
oldugunu dahi ileri siirmiistiir. Ona gore, durumlar insanlarin, iglevler toplumsal
iliskilerin, isleyis kodlar1 toplumsal normlarin, etkinlik etigin, is kimligi kisiligin ve
emirler diyalogun yerini aldigi zaman insani bir his olarak giiven
gergeklesmeyecektir.

Creed ve Miles, pek ¢ok devlet orgiitiindeki hiyerarsik yapimin ¢aliganlar ve
caliganlarla amirleri arasindaki bilgi paylasimini ve iletigimi sinirladigia isaret
etmistir (1996’dan aktaran Kim ve Lee, 2006:373). Oysa, islerini ve oOrgiiti
etkileyebilen kararlarda sorumluluk almalarina firsat verilen galisanlarin giiven ve
sorumluluk duygulann gelisecek, bu c¢alisanlar daha girisken ve c¢aliskan
olacaklardir (Ertiirk, 2008:467).

VI. E-DEVLET, YENi KAMU YONETiMi VE GUVEN

E-devlet, 1990’larin sonlarinda kamu ydnetimi alaninda karsilagilan ilgi
cekici kavramlardan birisidir. Kamu ydnetimindeki pek ¢ok yonetsel kavram ve
uygulamalar (TKY, stratejik yonetim, katilimeci yoOnetim vb.) gibi, e-devlet
disiincesi de e-is ve e-ticaret seklindeki ozel sektér uygulamasindan
kaynaklanmistir (Moon, 2002:425).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yaygin kullanimiin hem kamu sektoriine
hem de 6zel sektore ve ligiincii sektore islevsel olarak saglayacagi pek ¢ok yarar ve
kolayliklar s6z konusudur. Bununla birlikte, bilgi ve iletisim teknolojilerinin
bulunduklar1 ortamin iliskilerini, degerlerini yansitan bir ara¢ olma niteligi hicbir
zaman g6z ard1 edilmemelidir.

E-ticaret ve e-devlet arasindaki temel farkliliklar, 6nemli Ol¢iide devletin
tekelci bir statiisliniin bulunmasi, tiim yurttaglarina hizmet etmek igin ahldki ve
yasal sorumluluk tasimasi ve yiiksek diizeyde bir mesruluga sahip olma
gereksinimi duymasidir. Ayrica benzerlikler olarak, yurttaslarin ya da miisterilerin
maliyetlerin digiiriilmesi, daha kaliteli bir hizmetin sunulmasi, kullanict dostu 24/7
hizmet alma beklentileri belirtilebilir (Davison, Wagner ve Ma, 2005:297).

Ozel sektdr yonetiminin ilkeleri ve uygulama araglari 1980°li yillardan
itibaren kamu yonetiminin ilgisini ¢ekmistir. Ozel sektdr ydnetiminin elde ettigi
basarili sonuglar, kamu yonetimini 0zel sektdre daha fazla yakinlagtirmaya,
hizmetlerin sunumunda 6zel sektérden daha fazla yararlanmaya doniik adimlarin
itici gliclinii olusturmustur. Bu siiregte, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
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hizli gelismeler, geleneksel kamu yoOnetimi modelini doniistiirme c¢abalarim
destekleyici bir nitelik tagimistir.

1990’larin baslarindaki devletin yeniden icadi hareketi, biirokratik devletten
girisken, katalitik®, gorev ve miisteri odakli, sonuglara dayanan girisimci devlete
dogru koklii bir degisimi gerektirmistir. Bu reformlar, bilgi teknolojisinin yaratici
bir sekilde kullanilmasi gerekliligini ortaya koymustur. Elektronik devlet kavrami
da bu siiregte dogmustur (Dawes, 2008:87). E-devlet, kamu kurumlarinin istikrari
yerine hizmetin kullanicilarina odaklanmay1 ilke edinen ve yeni kamu yonetimi
tarafindan baslatilan degisimlere dayanmistir (Schedler ve Scharf, 2001:777).

IIk bakista, e-devletin, geleneksel kamu yonetiminden cok yeni kamu
yonetimi baghigr altinda yer almasinin daha uygun diisecegi goriiliir. Bilgi ve
iletisim teknolojileri politikalarina iligkin stratejilerin s6zlesme yoluyla disariya
devri, prosediirleri basitlestirme ve halkin beklentileri dogrultusunda zamana ve
mekéna bagli olmaksizin hizmet sunumu bunun isaretleridir (Criado ve Ramilo,
2003:197-215). E-devlet modeli; yerinden yonetimlestirilmis, dijital, kisisellesmis,
miisteri odakli, birbiriyle baglantii ve yeni tarzlarda orgiitlenmis bir nitelik
tasimaktadir (Clark, 2003:392). E-devlet, yeni kamu yonetiminden belki izledigi
yol ve yontemler ya da ortaya koydugu sonuglar itibariyle degil, ama daha ¢ok
ortaya ¢ikiginda rol oynayan etmenlere gore ayirt edilebilir.

Yeni kamu yonetimine benzemeksizin, e-devlet, baslica bir neden olarak
mali kriz, yonetsel ve siyasal kriz ya da yoneticiler arasindaki hosnutsuzluktan
kaynaklanmamigtir. E-devlet daha ¢ok teknoloji odakli bir reform hareketidir. Bu
reform stratejisi ¢agdas bilgi ve iletisim teknolojilerinin sagladigi potansiyelden
yararlanmaktadir (Schedler ve Scharf, 2001:776).

Geleneksel kamu yonetimi paradigmasinda vurgu, daha ¢ok biirokratik
otorite lizerine iken; yeni kamu yoOnetimi paradigmasi, dikkatleri daha fazla
ekonomik ussallik ve piyasa miibadelesi iizerine ¢ekmistir (Painter, Isaak-Henry ve
Rouse, 1997:229). Vurgudaki bu farklilasma, basitge bir sozciik veya ifade
degisikliginin Otesinde kamu yoOnetiminin yurttaglarla iligkisinin kapsami ve
niteligine iliskin algi ve beklentilerdeki giiglii bir degisimi yansitmaktadir.

Halkin siyasal sisteme destegi veya giiveni iki temel kategoriye
ayrilmaktadir: Siirecin desteklenmesi ve ¢iktilarin desteklenmesi. Halk, karar
verme siireci ya da kamu hizmetlerine iliskin yakin zamandaki olumlu deneyimleri
nedeniyle yonetime giivenebilir. Bu durum karar verme siirecinin nasil
yapilandirildigi ve ayn1 zamanda goriilen profesyonel yetkinlik diizeyiyle ilgilidir.
Yeni kamu yonetimiyle ilgili reformlarin 6nem verdigi ¢iktilarla iliskili giiven ve
destek ise kamusal bir karar ya da hizmetin bireylerin ya da belli gruplarin
cikarlarini gergeklestirip gerceklestirmemesinden kaynaklanir. Siireg, iglerin dogru
sekilde yapilmasiyla ilgili iken; ¢iktilar, dogru islerin yapilmasiyla ilgilidir.

* Katalitik devlet, arzu edilen seylerin yapilmasini saglayan; ama bunu zorunlu olarak
dogrudan dogruya gergeklestirmeyen devlettir (Painter, 1997:50).
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Geleneksel olarak siire¢ ve prosediirler, ¢iktilar ve sonuglara gore demokrasinin
cok daha belirgin niteliklerindendir (Christensen ve Laegreid, 2003:12). Ciktilarin
iliskilendirildigi dogru isler; diisiik maliyetli, kaliteli ve verimli bir hizmetin ortaya
konmas1 anlaminda ekonomik degerlerle iliskilendirilirken, siirecle ilgili kurallar,
prosediirler ve yontemler ise hizmetlerde esitlik, tahmin edilebilirlik, hesap
verebilirlik gibi siyasal ve yasal degerlere atifta bulunmaktadir.

Fountain, kamu hizmetinin sunumundaki mesruluk celiskisinden s6z
etmektedir. Buna gore, kamu hizmetinin sunumundaki kalite artis1 celiskili bir
bicimde devletin mesrulugunu artirmaz; dahasi, yurttaslari miisteri olarak goérmek,
devleti iiretim sirketi olarak tanimlamak, hizmet sunumunun kamusal ve siyasal
niteligini géz ardi eder. Hizmet sunumu ve yurttagtan ¢ok miisteri iizerine
odaklanmak, yurttasligin ve kamu yonetiminin ¢ok boyutlulugunu daraltir,
mesrulugu azaltir. Artan miisteri hizmetlerinin; hizmet iiretimi ve sunumundaki
bazi yonleri iyilestirmekle birlikte, siyasal esitsizlikleri siddetlendirmesi her zaman
olasidir.  (2001:56; ayrica aktaran Bekkers ve Homburg, 2007:379-380). Bu
ylzden halkin kamu ydnetimine giliven duyabilmesi i¢in kamu hizmetlerinin
ekonomik, kaliteli ve verimli oldugu kadar, hicbir kimseye veya gruba bir
ayricalik, imtiyaz yaratmaksizin gereksinim duyan herkesin yararlanabilecegi bir
sekilde sunumunun o 6l¢iide 6nemli oldugu g6z ardi edilmemelidir.

SONUC

Giliven, bigimsel olsun veya olmasin toplumsal iliskilerin temelindeki bir
duygu, bir ilkedir. Giiven, insanlarin ve kurumlarin ortak birtakim amaglar
dogrultusunda bir araya gelip isbirligi yapmalarini, dayanisma igerisinde
bulunmalarini, ¢evrelerince desteklenip varliklarini devam ettirmelerini saglayan
bir bagdir. Bu bag, gilivenen ve giivenilen taraflar arasindaki iliskilerin olumlu ve
yararlt olacagina dair bir beklentiye, bir inanca dayanir. Taraflarin birbirlerinin
tavir ve eylemlerinden ¢ikardiklar1 sonuglarla edindikleri izlenimleri, bu bagin daha
da giiclenmesinin ya da zayiflamasinin bir 6l¢iitli olmaktadir.

Kamu yonetimine giiven, herhangi bir organizasyona veya bireye karsi
duyulan giivenden ¢ok daha 6nemli ve hassas bir konudur. Kamu y6netimi sadece
kamu yararina hizmet igin vardir. Kamu yarari ise siyasal ve toplumsal
gercekliklerle baglantili bir kavramdir. Toplumsal gereksinimlerin karsilanmasi
kadar devletin ve ulusun c¢ikarlarinin korunmasi kamu yararmin konusunu
olusturur. Bu yiizden bir kamu kurumuna ve onun faaliyetlerine kars1 yurttaglarda
belirecek kusku ve inang kaybi, herhangi bir kurulusa veya bireye kars1 duyulan
giivensizlige gore ¢cok daha agir ve derin sonuglar doguracaktir.

Kamu yonetiminin sorumlu, etkin bir goriiniime ve isleve sahip olmasi
yurttaglarin giiven duymalarinin esasidir. Bu duygu, kamu kurumlarinin halkin
goziinde yetkin, inanilir ve diirist bir kimlige veya imaja sahip olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu noktada, islerin dogru yapilmasmin iizerinde
durulmaktadir. Kurumsal diizeydeki bu giiveni destekleyen, pekistiren 6ge ise
kamu kurumlarinin halka yonelik iletisimi, duyarliligidir. Kamu kurumlarinda,
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yonetim ile halk arasindaki bilgi ve goriis aligverisini, etkilesimi gii¢lendiren yol ve
yontemlerin kullanilmast bu bakimdan ¢ok onemlidir. Burada ise dogru islerin
yapilmasi daha biiyiik bir onem tasimaktadir. Sonucgta her iki boyut birbirini
kargilikli etkilemekte, gelistirmektedir.

Bir bagka agidan yaklasildiginda, kamu yonetimine giiven; kamu
hizmetlerinin gergeklestirilme siireci (tarzi) ve bu hizmetlerin sonuglar1 (etkileri)
olmak {izere yine iki farkli boyutta irdelenebilir. Birincisi, kamu hizmetlerine
iliskin kararlarin verilerek uygulanmasina iliskin kurallar, prosediirler ve yontemler
tizerinde dururken, ikincisi kamu hizmetlerinin halk tizerindeki etkileri tizerinde
yogunlagsmaktadir. Bu bakimdan, kamu hizmetlerinin gerceklestirilme siireci daha
cok siyasal ve yasal degerlere atifta bulunurken, bu hizmetlerin sonuglar1 veya
etkileri ise ekonomik degerlerle iliskilendirilmektedir.

Su bir gercektir ki giivene dair bu etmenlerin higbiri tek basina yurttaslarin
kamu yo6netimine giivenini belirleyebilecek bir giice sahip degildir. Agikgasi, bu
etmenleri tam olarak birbirinden ayirt etmek de zordur. Sonugta, yurttaglarin kamu
yOnetimine giivenini, tiim bu etmenlerin bir bileskesinin belirleyecegini sdylemek
yerinde olacaktir.

Geleneksel kamu yonetimi; daha ¢ok ussallik, bigimsellik, uzmanlagma ve
denetim olgulari {izerinde durmustur. Bu yaklagim, yetkin bir personel kadrosuyla
ussal bir orgiitsel yapiya sahip olmay1 hedeflemis, islerin dogru yapilmasina biiyiik
bir 6nem vermistir. Ekonomik degerlerden ¢ok; hizmetlerde esitlik, tahmin
edilebilirlik, kurallara dayali hesap verebilirlik gibi siyasal ve yasal degerler
iizerinde daha fazla durulmustur. Ne var ki geleneksel kamu yonetimi, gerek o
donemin kosullar1 (iletisim araglari, siyasal ve toplumsal gergekler vb.) nedeniyle
gerekse kamu kurumlarimi 6zel ¢ikarlardan uzak tutma diisiincesiyle halka karsi
daha kapali bir goriiniim sergilemistir. Ayrica, zamanla degisim gereklerinin goz
ardr edilerek var olan yapi, siire¢ ve prosediirlerin devam ettirilmesi, geleneksel
kamu yonetiminin yurttaslar nezdindeki kurumsal giivenini de zayiflatmustir.

20. yiizyihn son ceyregindeki e-devlet girisimleri ise yurttaglarin kamu
yoOnetimine giivenini her yoniiyle gii¢lendirici bir etkiye sahiptir. E-devlet, bilgi ve
iletisim teknolojilerinin var olan kamu hizmetlerine uyarlanmasindan daha derin
bir anlam tagimaktadir. Bu siirecte, daha hizli, seffaf, sorumlu, ekonomik, etkin ve
verimli bir hizmet sunumu i¢in kamu yonetiminde yeniden yapilanmaya
gidilmektedir. E-devlet sayesinde kamu kurumlari, toplumla etkilesime gegmekte,
toplumdan gelen beklenti ve sorunlara karst daha duyarl hale gelmektedir. Tiim bu
ozellikler, iglerin dogru yapilmasi kadar dogru islerin yapilmasinin, siyasal ve yasal
degerlerin goz Oniinde tutulmasi kadar ekonomik degerlerin de dikkate alinmasinin
ne derece 6nemsendigini gostermektedir.

Bununla birlikte, e-devlet girisimleri yurttaglarin kamu yonetimine giliveni
acisindan birtakim riskler de tagimaktadir. Her seyden dnce e-devlet ¢abalari, yeni
kamu yonetimi yaklasimina eklemlenme egilimindedir. Dahasi, e-devlet, yeni
kamu ydnetimi hareketinin bir kolaylastiric1 6gesi olarak goriilebilmektedir. Yeni
kamu yonetimi yaklagimi ise sektorler arasindaki yonetim farkliliklarini goz ardi
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etmekte, Ozel sektér yoOnetimin ara¢ ve yOntemlerini kamu yodnetiminde
uygulamaya c¢aligsmaktadir. Bu durum, kamu yonetiminin kendi dogasinin ve varlik
nedenlerinin goz ardi1 edilmesine yol agmaktadir. Ikincisi, e-devlette bir asama
olarak degerlendirilen e-yoOnetisimle ilgilidir. E-yOnetisim, yonetisim siirecinde
bilgi ve iletisim teknolojilerinin yayginlagsmasi, aglara dayali esnek bir yonetimin
kurulmasiin 6nemi iizerinde durmaktadir. Bu tiir esnek bir yapilanma, bilgi akisini
ve paylagimini kolaylastirici, seffaf, katilimei ve ortak sorumluluga dayali bir
yonetim anlayisini pekistirici bir rol istlenecektir. Ne var ki bu siiregte, kamu
kurum ve kuruluslarinin disinda 6zel sektor ve sivil toplum kuruluslarinin rol
iistlenmesi ciddi sorunlara yol agabilmektedir. Bu kuruluslar ne kadar demokratik
bir biling ile teknik bilgi ve yetenekten yoksun, kisisel veya grupsal c¢ikarlar
tizerine odakli, asimetrik toplumsal ve ekonomik giice sahip iseler kamu
politikalarinin belirlenmesi ve uygulanmasi sirasinda verilen kararlarin veya ortaya
¢ikan sonuglarin olmasi gerekenden uzak, kamu yarart aleyhine ¢ikmasi olasilig1 o
kadar yiiksek olacaktir. Son olarak, bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan
giivenlik sorunlarinin ve dijital boliinme olgusunun yine kamu yonetimine giiven
acisindan birtakim sorunlara yol agabileceginin alt1 ¢izilmelidir.
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