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OZET

[letisimin yaygmlagtifi giiniimiizde, gerek insanlarin ve
gerekse toplumlarin beklentileri stirekli artmaktadir. Yonetigim
konusundaki iyilestirme c¢abalarindan birisi de “Toplam Kalite
Yonetimi”  anlayisimin - kamusal ~ hizmetlerin  sunumunda
uygulanabilmesi arayisidir. Bu ¢aligma kisaca kamu hizmetlerin
sunumda toplam kalite yonetiminin uygulanabilmesini tartigmaktadir.

ABSTRACT

Due to very popularitiy of communication at present, both
people and societies’ expectations are increasing. One of betterment
efforts in governance is that how total quality management can be
implemented in supplying public services. This paper, in short, argues
whether total quality management in supplying public service is
possible to implement.

GIRIS

Son yillarda, gerek ulusal ve gerekse uluslararas: alanda
toplam Kkalite yonetimi, ¢agdas bir kavram olarak dikkati
cekmektedir. Ozel ekonomide uygulandiginda mal ve hizmetlerin
sunumunda, calisanlarla birlikte miisteri memnuniyetinde saglanan
olumlu gelismeler bu yoOnetim sisteminin kamu hizmetlerinde de
uygulanabilecegi dislincesini giliglendirmistir. Bu c¢aligmada once
kamu hizmetleri hakkinda genel bilgilere yer verilecek ve sonrada
kamu hizmetlerinin yerine getirilmesinde toplam kalite yonetim
anlayisi irdelenmeye ¢alisilacaktir.

* Afyon Kocatepe Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Maliye Boliimii.
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1. KAMU HIiZMETI KAVRAMI

Kamu  hizmeti kavrami, kamu yOnetiminin temel
kavramlarindan birisidir. Kamu hizmeti deyimi, "faaliyet, is,
ugras,kamu kuruluslar" gibi farkli anlamlarda kullamlmstir'. Ancak
bunlara girmeden, kisaca su tanimlar yapilabilir. Kamu hizmeti, belli
bir gorevi yiiriitmek i¢in bir kamu tiizel kisisi tarafindan tahsis edilmis
olan ajan ve vasitalarin biitiinii olarak tammlanabilir®. Genel ve ortak
ihtiyaglan karsilamak ve temin etmek, kamu menfaatlerini saglamak
i¢in yerine getirilen ve umuma sunulmus bulunan devamh ve siirekli
faaliyetlerdir’. Kamu ihtiyaclarmi kargilamaya yonelik olarak,
toplumu olugturan kisilerin isteklerini yerine getirmeyi amaclayan,
genel yarara donlik olarak yapilan ve siyasi kuruluslarca karara
baglanan hizmetlere denir®. Devlet biitgelerinden harcanan paralarla
karsilanan ve herkesin yararlandigi ve ekonomik olmayan
faaliyetlerdir’. Veya kisaca "idare tarafindan yonetilen tesebbiisler”
olarak da tanimlamak miimkiindiir®.

II. KAMU HiZMETLERINDE KALITEYi ETKIiLEYEN
UNSURLAR

Kamu yoOnetimi ve kamusal Orgiitler bir¢ok acidan 06zel
isletmelerden farklidir. Bu farkliliklarin bazilari dogrudan kamu
hizmetlerinin kalitesini etkileyecek nitelik tasimaktadirlar. Bunlari
kisaca su sekilde agiklamak miimkiindiir.

i. Kamu Yararim Gozetme: Kamu hizmetleri genel olarak

' Seref GOZUBUYUK ve Turgut TAN, IDARE HUKUKU Cilt I Genel Esaslar,
Ankara, 1998,s. 433

? Metin GUNDAY, IDARE HUKUKU, IMAJ Yayincilik, Ankara 1999,5.217

* Esin ORUCU, “ Sosyal Kamu Hizmeti”, Ord. Prof. M.Regit Belgesay Hanra
Sayist, Istanbul Universitesi Hukuk Fakiiltesi Mecmuasi, Cilt: XXXVI, Say1: 1-4,
[stanbul, 1971, 5.212-232

* Abdurrahman AKDOGAN, Sadik KIRBAS ve Saygin EYUPGILLER, 4¢iklamaly
MALIYE VE VERGI SOZLUGU, Birlik Yaymeilik Ltd.Sti. Ankara, 1986.5. 99

° Ugar DEMIRKAN, Jngilizce ve Fransizca Karsihiklariyla MALIYE TERIMLERI
SOZLUGU, Maliye Bakanhig1, APK. Yaym No: 1996/342.s. 49

8 {L HAN OZAY, GUNISIGINDA YONETIM, ALFA lstanbul, 1996, s. 231
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“kamu yarar1” gozetilerek yapilir. Ancak, “kamu yarar1” konusundaki
goris farkhliklart nedeniyle, “kamuoyu”, kamu yararimin Oniine
gecerek bu hizmetten beklenen toplumsal fayda saglanamaz.

ii. Biirokratik Yapi: Kamu hizmetlerinin, etkin ve verimli bir
sekilde sunulmasi amaciyla olusturulmus olan bu yapi, zamanla kendi
kurulus amacindan saparak (yozlasma, partizanlik, vb.) kamusal
hizmetlerin aksamasina ve yeterince sunulamamasi, ge¢ sunulmasi ve
sunulan hizmetten halkin memnun olmamasi ve sonuc¢ta kamu
yararinin ger¢ceklesememesine neden olmaktadir,

iil. Hizmetlerin Yaygmhigi: Adalet, diplomasi, gibi tam
kamusal mal ve hizmetlerin sunumunda hizmetlerin yayginhgi,
hizmetlerin sunulma siiresi, personelin tutum ve davraniglari ( empati
ve giliven verici olma) hizmetlerin kalitesini 6nemli .6lgiide
etkilemektedir.

iv. Rekabetin Yoklugu: Temel olarak tam kamusal hizmetler
devletin orgiitleri tarafindan sunuldugundan, rekabete agik
degildirler. Dolayisiyla rekabete agik olmama veya rekabetsiz
ortamdaki hizmetlerin sunumunda temel ilke hizmetlerin kalitesi
olmayacaktir.

v. Siyasi Iktidarin Etkisine Ag¢ik Olma: Kamu hizmetlerinde
stireklilik esas olmasina karsin, kamu hizmetlerinde siyasi iktidarlara
gore degisebilen bin anlayis yada yaklagim farklilig1 nedeniyle, siyasi
iktidarlara goére hizmetlerin kapsami ve niteliginde degismelerin
olmasma ve kamusal hizmetlerde tutarsizlik ve mevcut olanin
iyilestirilmesi yerine degistirilmesine neden olmakta, bu ise daha
baska sorunlarin dogmasina neden olmaktadir’.

III. TOPLAM KALITE YONETIMIi
A) TANIM

Toplam kalite yOnetimi, kisaca, "topyekiin iyinin, hatta
P y py y

" Belkis OZKARA, “Kamu Orgiitlerinde Halkla Iliskiler Yoluyla Hizmet Kalite-
sinin Gelistirilmesi”, Amme Idaresi Dergisi, Cilt 32, Say1 3, Eyliil 1999, s. 95-113
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mitkemmelin aranmasi®" olarak tamimlanabilirken, genis anlamda, bir

organizasyon i¢inde kaliteyi odak alan, kurulusun biitiin lyelerinin
katilimina dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli bagariy1
amaclayan ve kurulusun biitiin tyelerine ve topluma yarar saglayan
bir yonetim yaklasimi olarak tanimlanabilir’, Ayrica, "kalite
miisterinin 1sted1g1d1r1°” miisteri bekientﬁermin asilmasini
hedefleyen, ekip calismasini destekleyen ve tiim stireglerin gozden
gecirilerek iyilestirilmesini temel alan bir yonetim anlayis1"'' olarak
ta tanimlanabilir. Toplam kalite yonetimin temel amaci; bir mal veya
hizmetin {retiminden tiiketiciye ulasmasina kadar her asamada
kaliteyi saglamaktlrlz.

B) KAPSAM

Bu yonetim anlayisi, insana deger veren, ¢alisanlarin fikirlerini
sdylemesine imkan taniyan bir anlayistir. Bu nedenle de giiniimiiz
cagdag yonetim sekli olan demokrasi ile yakindan 11g1hd1r Bu
sistemin temeli hizli ve ¢ok iiretmek degil, kaliteli iiretmektir'”.

Toplam kalite anlayis1 topyekiin bir felsefe ve algilama dnemli
bir isleve sahiptir. Kalite anlayisinin olusturulmasi ve organizasyonda
yayilabilmesi i¢in, dncelikle organizasyon igindeki eski aliskanliklarin
terk edilmesi ve bunlarin yerine yeni aliskanliklarin olusturulmasi
biiyilk 6nem tagir. Ayrica bir organizasyonun belli bir kisminda
toplam kalite ydnetiminin uygulanmasi yine bu ydnetim anlayisindan
beklenen sonucu getirmez. Bu nedenle or%gamzasyonun tamaminda bu
yOnetimin uygulanmast gerekmektedir Bu yonetim anlayist
saglanabilirse, verimlilik ve kalite artar, glkti basina diisen maliyet ve

8 Oygur YAMAK, KALITE ODAKLI YONETIM, Kalite Dizisi No:l, Panel
Matbaacilik,Istanbul 1998,s.135

® Mina OZEVREN, TOPLAM KALITE YONETIMI, Temel Kavramlar ve
Uygulamalar, Alfa Yaynlar: : 349, Basim Yayim Dagitim Ltd. $ti, [stanbul, 2000,
s. 6

" Génil YENERSOY, TOPLAM KALITE YONETIMI, Mikemmeli Arayis
Yolculuguna [lk Adim, Rota Yayinlar, [stanbul, 1997.5.38

"YAMAK, age. s. 156

' YAMAK, age. s. 135

P YAMAK age. s.139

" YAMAK, age. s. 154-155
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fiyatlar diigebilir ve ¢alisanlarin morali yiikselebilir'”.

Toplam kalite yonetimine ulasabilmek icin , Pareto Analizi,
Neden-Sonu¢ Diyagrami, Histogramlar, Kontrol Tablolari, Dagilma
Diyagrami, Grafikler, Kontrol Cizelgeleri olarak adlandirlan yedi
istatistiksel teknik gereklidir'®.

IV. TOPLAM KALITE YONETIMI'NIN TARIHSEL
GELISiMI

Toplam kalite yoénetimi ilk olarak, Milattan Once 3000
yillarinda, Babil'de Hammurabi kanunlarinda kaliteye referans
verilmektedir'’. Cagdas anlamda ise toplam kalite yOnetimi 1970'li
yillarin basinda Japonya'da uygulanmaya baslamis ve bugiinkii
noktaya gelinmesinde 1962 yilinda Japonya'da baslatilmig olan kalite
¢emberleri uygulamasinin énemli bir rolii olmustur. Kalite cemberleri
uygulamasi, calisanlarin isleri hakkinda s6z sahibi olduklari yeni
yonetim yapisina gegisin ilk basamagimi olusturmustur.

Toplam Kalite Yonetiminin bugiinkii anlamda ulusal ve
uluslararas1 kamuoyunda kabul gormesinde William Edwards
Deming'®, J.M. Juran, Dr. Armand V. Fiegenbaum, Phil Crosby,
Kauoru Ishikava, G. Taguchi, Kobe Steel, S.Shingo, T.Ohno vd.
sayilabilir'’.

' Ridvan BOZKURT, “Kalitenin Esaslari ve Deming’in Ondért {lkesi”, Verimlilik
Dergisi, 1994/3,s.107-136

' Coskun Can AKTAN, “Yeni Y&netim Tekniklerinin Kamu Sektoriinde
Uygulanmast” ,Tiirk Idare Dergisi, Y11 71, Say1 425, Aralik 1999, s. 1-15

" OZEVREN, age. s. 10

'* Deming’in 14 ilkesi sunlardir. i.Uriin ve hizmet gelistirme amacini devaml
kilmak, ii. Yeni bir yoénetim felsefesi ortaya koymak, iii.Kaliteyi saglamada
denetimlere giivenmeyin, iv.Sadece parasal degerlendirmeler yapmaktan vazgegin,
v.Uretim ve hizmet sistemlerini devaml iyilestirin, vi. Egitimi kurumsallagtirin, vii.
Liderligi Kurumsallastirin,viii. Korkuyu kaldirin, ix-Birimler arasindaki engelleri
kaldirin, x.ig giiclinii sloganlarla ve rakamsal hedeflerle zorlamayin, xi.ls giicii icin
rakamsal kotalar koymayin, xii. Calisanlarin iglerinden gurur duymalarini saglaym,
xiii. Kigilerin kendi kendilerini egitme c¢alismalarini destekleyin, xiv. Déniisiimii
gerceklestirecek faaliyetlerde bulunun ( Bkz., OZEVREN, age s. 17-20

¥ OZEVREN, age. s. 16-24,42
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V. TOPLAM KALITE YONETIiMIi OGELERI

i. Kurulusun kalite ama¢ ve politikalarinin belirlenmesi;
TKY'nin temel unsurlar agiklik ve iletisime dayanir. Organizasyonda
calisan herkese kurulusun amaci, kalite politikasi ve ulagilmak istenen
hedefler agiklikla anlatmak ve bu politikaya katilmalarini saglamak
gereklidir.

ii. Caliganlarin tiimiiniin misteri tatminine Oncelik vermesi,
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru olarak saptanmasi ve eksiksiz
erine getirilmesi suretiyle miisteri tatmini saglanmalidur.

ill. Caligmalarin  ileriye  yonelik, bilingli  sekilde
programlanmasi; ¢aligmalarda, '"policy deployment" kavrami
kapsaminda, temel faaliyet alanlarinda agik, Olgiilebilir ve
gerceklestirilebilir kriterlerin izlenmesi gerekir.

iv. Siirekli egitim faaliyetlerinin ger¢eklestirilmesi;her  kade-
medeki ¢aliganlara toplam kalite yonetiminin unsurlari, slirekli egitim
ve yoneticilerin ¢aliganlan bizzat egitmeleri saglanmalidir.

v. Istatistiksel metotlar ve siire¢ kontrol calismalari; organiz-
asyonda gerceklesen olaylardaki sebep- sonug iliskileri istatis-tiksel
yontemlerle incelenmelidir. Kaliteyi liretim asamasinda saglamak,
hatal1 iriinleri olugsmadan oOnleyebilmek gelismenin temel sartidir.
Bunu saglayabilmek i¢in ise o {irlinleri iireten siiregleri kontrol edici
bir yaklasim gdsterilmesi zorunludur.

vi. Kalite cemberleri;kalite ¢emberleri, c¢alisanlarin karsilas-
tiklar1 problemleri kendilerinin ¢6zmesi esasina dayanir. Bu islemde
calismalarin yonetim tarafindan desteklenmesi, kuruluglarda iiretimi
bizzat gerceklestiren ve ¢alisanlarin cogunlugunu olusturan kitlenin de
gelistirme faaliyetlerine katkisini saglayacaktir.

vii .Prodiiktivite ¢aligmalari; rekabet giicli agisindan verimlilik
degerlerini ¢esitli faktorlere gore Olgmek ve bu degerlerin siirekli
yiikselmesini saglayacak sekilde caligsmalart yonlendirmek yonetimin
oncelikli amaclarindan birisi olmalidir.

viii. Kalite maliyetlerini hesaplanmasi; kalite maliyetleri yone-
tim tarafindan tanimlanmali, maliyet muhasebesi kalite maliyetlerini
periyodik olarak hesaplayip raporlayacak sekilde diizenlenmeli,
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kalitesizligin sebep oldugu kayiplar tiim ¢alisanlara acgiklanmalidir.

ix. Tedarikgilerle iligkiler; tedarik¢ilerle ekip ¢alismasi nite-
liginde igbirligine yonelik ¢aligmalar gergeklestirmeli, secilen tedarik-
cilerle karigikh giiven ve ortak cakarlara dayali zun vadeli iliskiler
gelistirilmelidir. |

x. Kalite denetimi; sistemdeki hata ve aksakliklar1 saptamaya
yonelik olarak belli araliklara veya 6zel kosullarda kalite denetimleri
gerceklestirilmelidir®.

VI. TOPLAM KAMU YONETIMININ KAMU
HIiZMETLERINDE UYGULANMASI

Kamu kesiminde reform yapma egilimlerine karg1i giiclii
direnglerin ve zorluklarin olmasima karsin®',toplam kalite ydnetimini
tim boyutlartyla kamu sektoriinde uygulanabilmesi sdz konusudur.
ABD'de Federal Kalite Enstitiisii tarafindan yapilan ¢aligmalara gore
"toplam kamu yonetimi"nin kamu sektoriinde basanili bir sekilde
uygulanabilecegini ortaya koymugtur®.

Kamu yonetiminde "kalite" olgusuna ¢agdas anlamda
ulasabilmek i¢in kamu kesiminde ciddi reformlara ihtiyag¢ vardir.
Oncelikle; "liderlik ve yonetim kalitesi" saglanmasi, siyasal ve
ekonomik sisteme iliskin anayasal ve yasal kurallar1 igeren "sistem
kalitesi", kamu gorevlilerinin ige alinmasi, atanmasi, tayinlerinde
"insan kalitesi" unsurunun 6n planda olmas: gerekir. Bu ii¢ unsurun
ayni anda saglanmas: "kamu hizmetlerinin kalitesi" konusunda bir
6l¢iit olabilir®,

% {brahim KAVRAKOGLU, T oplam Kalite Yonetimi, Kalder Yayimnlar1 Rekabetci
Yonetim Dizisi No.3, Kalder Yaymlar1 No.10, Istanbul, 1988, s. 19-20

?' Vito TANZI ve Lugder SCHUNKNECHT, “Kamu Kesiminin Yeniden
Yapilanmasi: Son Yillara Iliskin Bir Degerlendirme” (Cev. Mustafa SAKAL),
Maliye Yazilari, Say1 62, Ocak- Mart 1999, s..57-82

2 Coskun Can AKTAN, “Toplam Kalite Yonetimi, Kamudaki Kalitesizlige Coziim
Olabilir mi? ", Ekonomik Forum Dergisi, Y1l 4, Say1 6, Haziran 1997, s. 56-61

2 Coskun Can AKTAN, Devlet Yonetiminde Kalite, TOSYOV, Ekonomik, Sosyal,
Siyasal Aragtirmalar Serisi No: 4,Ankara, 2000, s. 55
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Kamu yonetiminde toplam kalite yOnetimi igin Oncelikle
devletin yeniden tanimlanmasi ve yapilanmasi gereklidir. Daha sonra
ise,

i.Toplam kalite yonetimi hakkinda bilgilenme siireci,’

ii. Toplam kalite yonetimi ile ilgili kurumsal yapilanma siireci,
iii. Toplam kalite yonetiminin uygulanmas: siireci,

iv. Stirekli gelisme (kaizen) siireci .

Toplam kalite yonetiminin kamu sektoriinde basarili bir
sekilde yiiriitiilebilmesi i¢in planli,sistematik , inangh ve sabirli olmak
gerek-mektedir. Bunlari asama olarak diisiiniirsek;

1.Birinci asama bu yoOnetim anlayisimin st diizeydeki
yoneticilerin bilgilendirilmesi ve katkis1 saglanmasi,

ii.Ikinci asamada uygulama ve esgiidim saglanabilmesi igin
bir birim olusturulmasi,

iii.Uclincli asamada, segilen belli kamu kuruluglarindan
baslamak lizere daha sonra tiim kamu birimlerine yayginlagtirilmasi,
ve son olarak da Japonlarin "kaizen" olarak ifade ettikleri "siirekli
gelisme" felsefesi, toplam kalite yOnetiminin uygulanmas: ve bu
uygulamalarin analiz edilerek gelistirilmesi gereklidir’,

A) KAMU SEKTORUNDE KATILIMIN SAGLANMASI

Daha etkin bir devletin olusturulmasi i¢in, kamu politikalarina
katilim icin tesvikleri artiran ve gerektiginde hizmet verilmesi
amagclanan vatandaslar ve topluluklar ile devlet arasindaki mesafeyi
azaltan mekanizmalarin yaratilmas: gerekmektedir”. Toplam kalite
yOnetiminin kamu kesiminde uygulanabilmesinin 6nemli bir unsuru
da "toplam katilim" yada "sinerjik yonetim" felsefesidir. Buna gore,
kamu sektoriinde karar alma siirecine miimkiin oldugu kadar genis
olgiide katilim saglanmalidir. Toplumsal kesimler arasinda giiven ve
igbirliginin saglanmasi agisindan, kamu politikasina iligkin 6nemli

24 AKTAN, age. 5.56-61 _
3 Degisen Diinyada Devlet, "Diinya Kalkinma Raporu”, Isletme ve Finans, Agustos 1997,
s..9-31
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kararlar uygulamaya konulmadan 6nce kamuoyunda tartisilmali veya
gerekiyorsa referanduma bagvurmalidir. Bunun yayinda kamu kurum
ve kuruluglarinda caliganlar ile st diizey karar vericiler arasinda
kararlar tek yonli degil uzlasmayla verilmelidir. Kamu kurum ve
kuruluglarinda yonetimde agiklik ilkesine Onem verilmeli ve
vatandaslarin miimkiin oldugu ol¢lide kamu kurum ve kuruluglarin
toplantilarina katilmalar saglanmalidir®®.

B) KAMU HIZMETLERI ICIN STANDARTLAR
GETIRILMESI

1. Ingiltere Ornegi

Ingiltere'de Kamu hizmetlerine belli standartlar getirilmesi
icin "kamu hizmeti ilkeleri"- (Citizens Principles) ihdas edilmistir. Bu
ilkeler Sunlardir.

a) Standartlar: Kamu hizmetinden yararlananlarin makul
siirlar dahilinde hizmet bekleme standartlarinin tespit edilmesi,
izlenmesi ve bu standartlar kargisinda gergeklestirilen performansla
birlikte yayinlanmasi,

b) Bilgi ve Agiklik: Kamu hizmetlerinin nasil yliritildigi, ne
kadara mal olduklari, ne kadar iyi performans gosterildigi ve kimlerin
sorumlu oldugunu goésteren tam ve dogru bilgiler acik bir sekilde
kamuoyuna sunulabilmelidir.

¢) Secme Imkani ve Danisma : Kamu sektdrii, miimkiin olan
her alanda se¢me imkami saglamalidir. Hizmetten yararlananlara
diizenli ve sistematik bir sekilde danigilmalidir.

d) Nezaket ve Yardim: Kamu gorevlileri isimlik takmali,
hizmetin go6rilmesinde vatandasa yardimc: olmali ve nazik
davranilmalidir. Hizmetler, yararlanma hakkina sahip herkese esit
olarak sunulmali ve vatandasin taleplerine uygun olmahidir.

e) Yanhshgin Giderilmesi: Yanhslik olmast halinde, oziir
dilenmeli, tam ac¢iklama ile birlikte hizli ve etkin bir diizeltme
yapilmalidir.

f) Paranin Karsiligimi Almak: Halk'in giiclinlin yetebildigi

26 Coskun Can AKTAN, “Devlet Yénetiminde Toplam Kalite ”, Tiirk idare Dergisi, Y1l 71,
Say1 422, Mart 1999, s. 1-13
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kaynaklar cergevesinde, kamu hizmetlerini etkin ve ekonomik bir
sekilde yiiriitiilmesi saglanmalidir®’.

2. Amerika Birlesik Devletleri

Tim diinyada oldugu gibi ABD'de 1980'li yillarin sonlarina
dogru ve ozellikle 1990'li yillarin baslarinda devletin yeniden
yapilandirilmasina yonelik ¢abalar artmistir. Bununla ilgili olarak,
Biirokrasi ve kirtasiyeciligin azaltilmasi, Miusteri odakli yOnetim,
Yetki ve sorumluluk devri ve Esasa geri doniilmesi aksiyon planlari
yapilmistir. Bu planlar Liderlik, Enformasyon ve analiz, Stratejik
kalite planlamasi, Insan kaynaklarinin gelistirilmesi ve ydnetimi,
Yonetim ve siire¢ kontrolii, Operasyon ve kalite sonuglarinin
degerlendirilmesi ve Miisteriye deger verme ve miisteri ihtiya¢larini
en iyi sekilde karsilanmasi asamalarindan olusmustur®™. Bunlar
yapilirken,

1. Gereksiz kurallarin ortadan kaldirilmasz,
ii. Once miisteri fikrinin organizasyonlarda benimsenmesi,
iii. Isgdrenlerin sonug alinmas1 ydniinde cesaretlendirilmesi,

iv. Daha az maliyet ile daha iyi devlet olusturulmasi, temel
unsur olarak benimsenmistir29.

3. Tiirkiye Ornegi

Tirkiye’de 6zel kesimde oldugu gibi, kamu kesiminde de
toplam kamu yoOnetiminin Oneminin kavranmasi nedeniyle bir¢ok
kurum ve kurulus bu yonde c¢aligmalar baslatmislardir. Bunlardan
birisi Maliye Bakanhigidir. Maliye bakanlhigi Ozellikle “vergi
dairelerine” yonelik baglattigi simdilik ihtiyari olan, “toplam kalite
yonetimi” Onerileri ile vergi dairelerinin giiler yiizli hizmet veren, kisi
haklarina ve gizlilige saygili, miikellef beklenti ve onerilerini dikkate
alan, slirekli gelismeyi esas kabul eden, ¢agdas yOnetim anlayigina

*’ Mehmet ILHAN, “Ingiltere’de Kamu Reformu", Maliye Dergisi, Say1 127, Ocak-
Nisan 1998, s. 3-22

% AKTAN, Devlet Yo6netiminde Kalite. age. 5.85-100

¥ AL GORE, "Daha lyi Calisan ve Maliyeti Daha Az Olan Bir Devlet Yaratilmast”,
(Cev. Rudvan BOZKURT), Verimlilik Dergisi, Say1 1995/1, s. 7-23
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sahip birer hizmet birimi olmalarini istemektedir. Toplam kalite
yonetimi vergi dairelerinde uygulandiginda bu yonetim tarzindan
kisaca su beklentiler s6z konusudur.

Vergi daireleri, temel olarak kamu kesimi tarafindan sunulan
hizmetlerin tahsilat yoniine iliskin goérevleri yerine getirmesi
nedeniyle sundugu hizmet kalitesi titizlikle irdelenen bir hizmet
birimidir. Vergisini 6deyen her miikellef tiim kamu hizmetlerinin
kaliteli olarak sunulmasin istemekle birlikte, verginin d6dendigi vergi
dairelerinde bu istek daha da artmaktadir. Bu nedenle, vergi
dairelerinde sunulan hizmetlerin kalitesi ve vatandas nezdinde
sagladigi tatmin dlizeyi biiyilk ©6nem kazanmaktadir. Vergi
dairelerinde hizmet kalitesinin arttirilmas: baglica miikellefler i¢in
faydalar saglar. Kaliteli hizmet sunmanin birinci Oncelik haline
gelmesi durumunda, misteriler hizmetlerden daha hizli, daha iyi bir
sekilde yararlanirlar ve bu 6dedikleri, verginin karsiligini aldiklar
inancina sahip olurlar. Boyle bir inang, vergiye karsi direnci engeller,
vergi gayretini ve miikellefin devlete olan giiveni artar’’.

C) KAMU SEKTORUNDE ISRAF VE SAVURANLIKLAR-
IN AZALTILMASI

Kamu hizmetlerin sunumunda yaygin bir sekilde israf ve
etkinsizligin olmasi, kamu sektoriinde basar1 gosterenlerin azligi, kotii
yonetimle sunulan hizmetler ve se¢enekler disinda baska seceneklerin
aragtirilmamast, bu nedenle de tiiketici tercihlerinin tiimiiyle g6z ardi
edilmesi, gibi durumlarda "yapilan harcamalara degecek kadar"
hizmet elde edilmek suretiyle vatandaglarin parasi israf edilmektedir.
sorunun ¢Oziim kamu kurumlarinin performansmm olgulmem ve
performans 6lgiitlerinin belirlenmesidir®'.

D) DEVLET AHLAKININ OLUSTURULMASI
Ahlak, toplumsal yasamda belirli kisi, grup ya da tiim toplum

*® Vergi Daireleri Toplam Kalite Yonetim El Kitabu,

http: maliye.gov.tr/tefku/elkitap ] . htm(24.11.2000)

' Tilay ARIN, “Devlet Hizmetinde Etkinlik: “Kamusal Yonetim™mi “Is
idaresi”mi?, Maliye Arastirma Merkezi Konferanslari, 35. Seri 1991/1992 Istanbul.
s. 164-179
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icin belirli zamanda ve yerde gecerli olan ( yada gecerli olmast
beklenilen) deger yargilarinin, Orf, adet, norm ve kurallarinin
olusturdugu bir sistem biitiiniine denir’>. Kamu yonetiminde etkinlik
ve kalitenin saglanabilmesi i¢in tim kamu gorevlilerinin uymasi
gerekli usul ve esaslart ayrintili bir sekilde diizenleyen bir yasanin
olusturulmas: gereklidir®>. Ornegin, bugiin birgok iilkede mali
sorumluluk ahlakinin olmamasi sonucunda ekonomik sorunlar ve
harcamalar giderek agirlasmakta, vergi ve bor¢ yikil ise
agirlasmaktadir. Neticede hiikiimetler ister istemez biitge agiklarim
para basarak finanse etmek zorunda kalmaktadirlar. Béyle bir ortamda
ekonomik sorunlar " kisir dongii" seklinde giderek bitytimektedir®.

E) OMBUDSMAN KURUMUNUN OLUSTURULMASI

Ombudsman, kamu yonetiminin hukuka uygun hareket
etmesini saglamak amaci ile olusturulmus bir kurumdur. Ik kez 1809
tarihli Isvec Anayasa'sinda yer almistir. Ombudsman, Isveg dilinde
"temsilci", "arabulucu", "denet¢i" anlamlarina gelmektedir Esas
olarak, ombudsman kotii idareye yapilan sucglamalari arastirmak ve
bunlarla muhatap olmak igin bir ofis kurar. Ombudsman'in birincil
fonksiyonu soyledir.

i. Kanun, kurallar yada diizenlemelere ters diisen karar, stireg,
onerilerle ugrasmak yada kasitsiz ve gecerli bir sebep olmak sartiyla
mevcut pratik yada prosediirlerden sapmalarla ugrasmak yada risvet,
dalaverecilik, iltimas, akraba kayirmaciligi ve idari taskinliklarla
miicadele etmek,

ii. Idaredeki ihmal, dikkatsizlik, gecikme, yetersizlik,
etkinsizlik ve yetersizliklerle yada sorumluluk ve gorevleri yerine
getirmeme gibi olaylarla miicadele etmek™.

2 Coskun Can AKTAN, “Modern Toplumlarin Vahim Hastaligi: Ahlaksizlik”,
Tiirkiye Giinliigii, Say1 53, Kasim- Aralik 1998, 5.102-105

3 Coskun Can AKTAN, “Tiirkiye’de Devlet Ahlakinin Yeniden Tesis Edilmesine
Yonelik Oneriler”, Tiirkiye Giinliigii, Say1 51, Yaz 1998, s. 74-78

** Coskun Can AKTAN, “Mali Sorumluluk Ahlaki ve Denk Biitge”, Vergi Diinyast,
Say1 202, Haziran 1998, 5.10-14

3 Jeremy POPE, (Ed) The Tt Source Book, National Integrity Systems, $.204-221
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F) KAMU KESIMINDE SAYDAMLIGIN SAGLANMASI

Mali saydamlik devletin hesap verme sorumlulugunu saglayan
en Onemli mekanizmalardan birisidir. Temsili demokrasilerde
vatandaglarin  yonetenler iizerindeki en temel yaptiim giici,
ybnetiminden memnun olmadiklari siyasetcileri se¢im  yoluyla
iktidardan uzaklastirabilmesi, programini bedendigi siyasetcileri de
ayni yolla iktidara getirebilmesidir. Saydamligin en 6nemli sonucu, bu
se¢im mekanizmasinin etkin bir gekilde igleyebilmesidir. Bu agidan
bakildiginda mali saydamligin, kamusal sorumluluk, kamu yararn,
kamu yonetimine giivenhesap verme sorumlulugu, devletin
bor¢lanma maliyeti ve devlet halk isbirligi saglanabilir*®.

G) KAMU KESIMINDE DEREGULASYON REFORMU

Deregiilasyon, kamu sektoriiniin ¢esitli amaglarla uygulandig
ekonomik, sosyal ve idari regiilasyonlarin azaltilmasi ve/ veya
tamamen kaldirilmasi demektir. Bircok alanda devletin diizenleme
yapmasi dogal olarak kabul edilebilir ancak bunun disinda ekonomik
nitelikli (6rnegin fiyat kontrolleri, faiz ve d6viz kontrolii, kira vd.)
diizenlemelerden gekilmesi gereklidir’’.

SONUC

Diinyada ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve siyasal alanlardaki hizlt
gelismelere paralel olarak yonetim tekniklerinde de devrim niteliginde
birtakim olgular yasanmaktadir. Bunlardan birisi de "Toplam Kalite
Yonetimi" ilkesinin, kamu hizmetlerinin yerine getirilmesinde
uygulanabilmesidir. Toplumsal kararlarda, halkin fikrini almak,
vatandag isteklerinin ¢agdas anlamda kargilanmasi, yonetimde acgiklik
ve saydamlifin saglanmast ve hizmet kalitesinin siirekli artirilmasi
"kaizen" demokrasinin ve ¢agdas olmanin bir sonucudur.

* fzak ATIYAS ve Serif SAYIN, Kamu Maliyesinde Saydamhik, TESEV,istanbul,
2000, s.30

*" Coskun Can AKTAN, Degisim ve Devlet, TISK, inceleme Yaymlar: No. 22,
Ankara, 1998, 5.92
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