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Klasik kamu yonetimi kiiresel sorunlara cevap bulmakta yetersiz kalmistir. Ozellikle biitce ve verimlilik
alaminda olusan agikliklar, vatandas ile hiikiimetler arasinda giderek artan giiven bunalimlarina neden
olmaktadir. Karsimiza ekonomik, sosyal ve siyasi krizler olarak ¢ikan bu eksiklikler kamu yonetiminde
degisimin temel gerekgesi durumundadir.

Isletme Yonetimi, Yeni  Idare hukuku baglaminda gelisen Kita Avrupa’si kamu yénetimi anlayismin Anglo Sakson kamu
Kamu Yonetimi-Kamu  isletmeciligine kiiresel doniisiimiiniin temel nedeni bu sorunlara cevap bulunabilecegi beklentisidir. Klasik

Anahtar Kelimeler:

Kalite Yonetimi, kamu yonetimi anlayisindan, amag, yaklasim, yapi, hizmetin kimin tarafindan sunulacagr ve istihdam gibi
Birlesik Krallik, acilardan temelde farklilasan bu yeni kamu yénetimi anlayisi, ozel sektorden performans ve kalite yonetimi
EFQM yanminda yenilik¢ilik gibi sistemleri alarak kamu ydnetiminde bir ara¢ olarak uygulamayr denemistir.

Girisimci devlet roliiniin ortaya kondugu asil reform alanmi ise kalite yonetimi yaklasimidir. Bu ¢alismada,
veni kamu ydnetiminin ozel sektérden devsirdigi kalite model ve yaklasimimin tarihi olarak olusumu,
amaglari, gerekgeleri, temel unsurlar: ve bilegenleri, lehinde ve aleyhinde olusan tecriibi bilgiler, teori ve
diger diinya érnekleri ile baglantili bir bigimde BK uygulamasi odakli olarak biitiinciil bir yaklasimla
karsilastirmali bir perspektiften analiz edilmektedir.

ABSTRACT

Public administration has been remained insufficient finding answers to global challenges. Especially deficits
on the fields of budget and efficiency lead increasing crises of confidence between governments and citizens.
These deficits appear as present economic, social and political crises are the main reason for the change in
public administration. The question why in most of the world in public administration, Continental Europe’s
Keywords: idea of public administration which has improved as administrative law has turned into Anglo Saxon public
management globally is an expectation to response these current problems. This New Public Management
which differs from public administration in its aim, approach, structure, by whom the job will be served and
accommodation has tried to get some of the systems of private sector such as quality management and apply

Managarialism, New
Public Management,

Public Quality it as atool. The actual reform that enterprising government role puts forward is quality management and its

Management, the UK, approaches.

EFQM This work is analyzed within a comparative perspective with the United Kingdom and her implementation’s
focused totalitarian approach in connection with the historical formation of models and approaches such as
the quality management that new public administration has recruited from private sector, and its aims,
reasons, basic elements and components, experimental information which has been formed for and against
them and other examples all over the world.

1. GIiRiS

Giliniimiiz siyaset ve biirokrasisinde yer alan insanlar ve hiikiimetler mali olarak ortaya cikan biit¢e acigini, oOrgiitsel
verimlilik alaninda ortaya ¢ikan performans agigimi ve mesruiyet zemininde olusan halk ile arasindaki giliven agigini
kapatmaya yarayacak reformlara yonelmistir. Blitce agigi Ozellestirme, ag, piyasa ve rekabet yaninda girdilerdeki
tasarruflarla; performans agig1 rekabet ve kalite (isletme) yonetimiyle ve giiven agig1 ise hesap verilebilirlik ve seffaflik
ilkelerinin hayata gecirilmesi ve yonetisim pratiklerinin uygulanmasiyla giderilmek istenmektedir (Ates, 2012:1).

Peter Drucker’in belirttigi gibi diinkii sorunlara verilen ¢ozlimler bugiiniin sorunlarina kaynaklik etmektedir (Milliyet,
2007). Bugiiniin cevaplar1 da yarin olusacak muhtemel sorunlarin nedenidir. Isletme yonetimi ve bu arada kalite
yonetimini 6zel sektér deneyimi ile kamu ydnetiminde uygulamak verimlilik artisi ile biitge acgigmi ve bdylece de
vatandasla arada olusan giiven agigin1 kapatma amaci giitmektedir.

Kamu igin tretilen mal ve hizmetlerin kalitesi sadece uygun fiyat, igsel olarak iyi kalite ve vatandas tarafindan
ulagilabilirlik ile siirli tutulmamaktadir. Kalitenin miisteri tatminini iceren “kullanici yonii” ve sunulacak mal ve
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hizmetlerinin 6nceliklerinin belirlenmesi siirecinde degeri zirve yapan kullanicilarin/vatandaslarin siirece katilimini ifade
eden demokratik yani da bulunmaktadir.

Bu cercevede kalite (Bovaird ve Loffler, 2009) sozlesme kiiltiiriiniin geregi olarak “ayrintrya uygunluk”, sistem bakis acist
geregi “amaglara uygunluk™, stratejik yonetim bakis acist sonucu “girdi, siireg, ¢ikti, sonug¢ baglantisi”, miisteri psikolojisi
geregi “miisteri beklentisini karsilama” ve sosyal psikoloji bakisiyla da “tutkulu duygusal ilgi” ile yakindan iliskilidir.
Buna 6nceliklerin belirlenmesi siirecinde “yonetime katilma” da ydnetisim pratikleri geregi eklenmelidir.

Birlesik Krallik elit ve aristokratik yonetim gelenegi ile “demokratik iilke” genel algisina uymayan bir uygulamaya sahiptir.
Miisteri memnuniyetini daha ¢ok pragmatik ve profesyonel bakis agisi ile saglamaktadir. Bu nedenle kamu kalite yonetim
metotlar1 arasinda nihai sonuglara 6nem vermesiyle One ¢ikan PSEM kamu kalite yonetim metodu olarak tercih
edilmektedir.

Bu makalenin amac1 Anglo-Sakson yonetim modelinin seckin érnegini olusturan Ingiltere de, &zel sektdr kaynakli kalite
yonetim modellerinin ge¢mis tecriibelerinden yola ¢ikarak uygulanabilirligini test etmektir. Makalede, Kalite Yonetimi,
Kamu Kalite Yonetimi ve Birlesik Krallik Kamu Kalite Yo6netimi ve Uygulanan Kalite Modelleri basliklar1 altinda konu
ele alinmig ve sonuca baglanmaistir.

2. KALITE YONETIMi

Yeni Kamu Yonetimi (YKY) anlayisi ile miittefik olan ve akla dayanan bircokdzel sektér yonetim anlayist kamu
yonetiminde uygulamasi 40 yasa ulasmakta ve kemale ermektedir. Ancak Birlesik Krallik’ta (BK) ekonomik, teknolojik ve
sosyal degisimlerin hayatin her alanina aktarildig1 zaman dilimi, hayatboyu 6grenmenin temel anlayis haline geldigi 1990°l1
yillarin ortasidir (Field, 2007:47). Bu iklimde artan bir bigimde iiniversiteler 6zel sektor isletme yonetim modellerini kamu
kurumlarinda kullanmaya bagladilar (Furedi, 2011:1). Zira ekonomi teorisi iginde yer alan “miisteri tercihi” anlayiginin
yayilmasi, etkili bir hizmeti, fiyat, kalite ve ulagilabilirlik a¢isindan uygun olmaya zorlamakta (Brown, 2011:11) ve ozel
sektor yonetim metodlart bir kurtarici olarak goriilmektedir. Artik BK’ta pazar anlayisi rnegin yiiksekogretime de girmis
ve dgrenciler birer miisteri olarak algilanmaktadir (Molesworth, Scullion ve Nixon, 2011). Isletme ydnetimi anlayisinin
yansimasl olan araglar arasinda kamu performans yonetimi, kalite yonetimi ve kamu yenilik¢ilik yaklasimi en
onemlileridir. Bir¢ok kamu yonetimi reformu gibi kalite yonetimi reformu da 6zel sektor (isletme yonetimi) kokenlere
sahiptir (Bovaird ve Loffler, 2009:166). Uygulanabilirlik elestirisi bir yana birakilirsa kalite yonetimi bunlar arasinda en az
tepki goren ve elestirilen yaklagimdir ve hatta i¢ten ige hem kurum calisanlarinca hem de vatandas tarafindan
desteklenmesiyle de digerlerinden ayrilmaktadir.

Baglarda Toplam Kalite Yonetimi’nin (TKY) bakis agisi siireclere odaklanirken, performans yonetimi ¢iktilara ve (nihai)
sonuglara dayanmaktaydi (Aristigueta, 2008:395). Kalitenin taniminda birincil olan {ireticiye bakan yoniiniin kullanici
tatmini ile yer degistirmesi sonucu iki ideolojinin de akla dayanma ile daha ¢ok benzestigi goriilmektedir. Sterck ve
Bouckaert (2008:433,451) kalitenin performansla performansin da kalite ile ilgisini bilgi izerinden kurmaktadir.

AB seviyesinde kamu yonetiminde dikkatlerin gevrildigi ii¢ temel alan bulunmaktadir (Comparotive Analysis, 2008:5):
Ortak Degerlendirme Cergevesi (CAF), kalite konferanslari ve kalite yonetimi ¢alisma ve gozden gegirmeleri. Dikkatlerin
yoneldigi bu ii¢ alan kalite merkezli bir terminolojiyi de zorunlu kilmaktadir. Zira kalite kavrami kamu yonetiminde sadece
AB seviyesinde degil, gelismis diinya devletleri arasinda ve bu arada Birlesik Krallik ’ta (BK) da ¢ok onemli bir
degerlendirme kistasi haline gelmistir.

2.1.Kalite Kavraminin Kokleri

Kalite, kullanicilarin {irtin ve hizmetlerin tercihlerinde etkili olan tercih 6Slgiitlerinin basinda gelmektedir. Birgok kamu
reformu gibi kalite yonetimi de 6zel sektor kokenli goriilmektedir (Bovaird ve Loffler, 2009:166). Paralel bir bicimde Van
Dooren, (2008:415) tarafindan da biiyiik 6lgiide isletme yonetimi yonelimli olarak tanimlanan kalite yonetimi sisteme adin1
veren kalite kavraminin koklerini savas sonrasi kitle tiretimine dayandirilmaktadir (Ovreveit 2005). Daha fazla girdi ile
daha kaliteli iiriin ve hizmet elde edilmesinden sonra savas doneminde en az girdi ile en ¢ok ¢iktinin alindigi savas
sartlarinda kalite konusu ister istemez ihmal edilmistir. Nitekim BK’ta da zorunlu eksiltme seklinde gevrilebilecek
Compulsory Competitive Tendering (CCT) tecriibesinden sonra sadece verimlilik ve maliyetin azaltilmasina odaklanmanin
kalitenin ihmal edilmesine ve organizasyonun yanlis bir yolda ilerlemesine yol agabilecegi anlasilmistir (Koyuncu,
2009:10). Bu ise muayyen bir girdi ile belirli ¢ikt1 alinmasi sirasinda kalitenin artirilmasini temel sorun haline getirmistir.
Zira iiriin ve hizmet ¢esitliligi tirlin bolluguna ve se¢imin ve tercihlerin de kalite lizerinden yapilmasina neden olmustur.

2.2. Kalite Kavramimmin Yonleri

Ovreveit (2007:541, 545) kalitenin miigteri tatminini igeren “kullanict yonii”, iyi sonuglari igeren “mesleki yonii” ve diisiik
maliyet ve en az girdiyi igeren “yonetim yonii” bulundugunu vurgulamaktadir. Gaster ve Squires ise (2003:55-7; Koyuncu
2009:10) kalite kavraminin teknik, teknik olmayan, ¢evresel ve demokratik yonleri oldugunun genel kabul gordiigiinii
vurgulamaktadir. Buna gore kalite kavramimin teknik yoOniiniin, amaca uygunlugu; teknik olmayan yoniiniin iiretici ve
tiiketici arasinda sosyal ve psikolojik iliskiyi, ¢cevresel yaninin insanlarin tiiketici memnuniyeti gibi davranis ve duygularini,
demokratik yaninin ise kullanicilarin/vatandaglarin siirece katilimini ifade ettigini belirtmektedir.
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Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1990:23) kamuda miisteri odakli kalite anlayisini etkileyen kalite Olgiitlerini, elle
tutulabilirlik, giivenilirlik, yanit vericilik, liyakat, nezaket, giivenilirlik, emniyet, ulasim, iletisim ve miisteriyi anlama
olarak saymistir (Bovaird ve Loffler, 2009:167). Bu yani ile kalite kavrami en az girdi ile en ¢ok ¢iktinin da 6tesinde en iyi
sonuglar1 hedefleyerek performans kavramina yaklasmaktadir. Zira son donemde her alanda oldugu gibi kalite kavraminin
da kullanict yani demokratik yoniiniin 6ne ¢iktig1 sdylenebilir. Nitekim Tiirk esnafinin kadim sézt “miisteri daima haklidir”
Ingiliz Universitelerinde 1994 yilinda benimsendi (Furedi, 2011:1).

Servis ve hizmetlerin kalitesi Pollitt ve Bouckaert’a gore (1999:16-8) bir yandan iireticiler tarafindan goriilebilen {iriin ve
hizmetin bizzat i¢ Ozelliklerine dayanirken, 6te yandan kullanicilar tarafindan algilanan iiriin ve hizmetin bizzat
kendisindeki kalitesine atifta bulunmaktadir. Kamu sektoriinde hizmetin kalitesi bunlar1 saglayan memurlar ve onlarin
tirettiklerinden etkilenenler agisindan degerlendirilebilir ve miisteriler kalite agisindan son dénemde daha Gnemli hale
gelmistir (Van Dooren, 2008:414). Bir baska ifadeyle kalite tiretici eksenli olmaktan daha ¢ok miisteri eksenli bir kavram
haline gelmistir.

2.3. Kalite Kavraminin Tanimm

ISO 8402-1986 Standart tanimu kaliteyi, “bir tiriin veya hizmetin karakteristiklerinin ve ozelliklerinin belirlenen ya da
zumnen ifade edilen (olabilecek) ihtiyaglar karsilayabilme yeteneginin toplami”
(http://m.businessdictionary.com/defination/quaglity.html) olarak tanimlamaktadir. Kalite kusurdan azadelik ve amaca
uygunlukla iligkili miikemmellik yoludur. Bu yoniiyle standart ve maliyet uygunlugu yaninda agik ve zimni gereksinimlere
ve kullanima uygunlugu da icermelidir.

Uzerinde anlasilmis bir kalite tanmimi yoksa da kavrama mesruiyet kazandirmasi nedeniyle kalite kavramm miisteri istek ve
beklentilerinin asilarak karsilanmasi olarak tanimlanabilir. Kamunun miisterisi ve ayni zamanda igvereni yurttas olduguna
gore kamuda kalite yurttas istek ve beklentilerinin karsilanmasi durumunda s6z konusudur. Bu ise daha etkin sonuglar
tireten Japonlarin “kaizen” dedigi siirekli gelismeyi (Starling, 2008:410) zorunlu kilmaktadir. Pollitt ve Bouckaert,
(1999:16-18; Van Dooren, 2008:414) iiriin ve hizmetin kalitesini iki yoldan tanimlar: Uretici yonelimli kalite anlayisina
gore liretenlerin gorebilecegi lirlin ya da hizmetin igsel dzelliklerine atifta bulunma ve miisteri yonelimli kalite anlayisina
gore kullanicilar tarafindan sezilebilen {iriin ya da hizmetin bizzat kalitesine atifta bulunma.

2.4. Toplam Kalite Yoénetimi

Kalite kavramina biitiinciil yaklagan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) davranis¢i yaklagim ile bilimsel yaklagimin orgiitiin
tamamint kapsayacak bir bicimde, bir biitiinii olarak algilanabilecegi {izerinde yogunlasir. Birgok Yazar, bilimsel yonetim
yaklagimini, insan iligkileri yonetimi yaklagimini, katilimer yonetim yaklagimini toplam kalite yonetimi yaklasimi ile
karsilastirirken, bir yandan TKY’nin hem is, hem ¢alisanlar ve hem de miisterilerle ilgili yaklagiminin benzersizligine
vurgu yapilmakta (Balct,, 1999:64), diger yandan da yonetimin 2000°1i yillarda geldigi noktayr vurgulamaktadir. Bu
seviyede TKY orgiitteki genis cabalarla kaliteyi siirekli gelistirmeye yonelmis verilere ve gergeklere dayanan yonetim
yaklagimi olarak tanimlanmaktadir (Starling, 2008:410). Ancak TKY yaklagimimin en klasik kalite tanimi Kumar (2003)
tarafindan yapilmistir: “Miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi”. TKY vurgusu davranis bi¢iminden (tavir) ¢ok davranisa,
gozlemden ¢ok katilima, tahminden ¢ok 6l¢iime, ayriliktan ¢ok biitiinlesmeye tek bir dogru yoldan ziyade ¢oklu yaklagima,
cezadan ziyade odile, kayitsizliktan c¢ok gilidiilemeye, duraganliktan cok biiyiimeye, sdéylemden ¢ok eyleme ve
kazan/kaybetten ¢cok kazan/kazana yonelmistir (Garrity, 2008:74).

24.1. Toplam Kalite Yonetiminin Gelisimi

Kalitenin kendisinin &zelliklerine bakan ve iireticiler tarafindan belirlenen yonii Japon yaklasimiyla gerceklestirilen
stireglerin iyilestirilmesiyle miikemmellestirilirken, kalitenin kullanicilar tarafindan anlamlandirilan kalite degerinin
tamamlanmas1 Anglosakson yaklasimi olarak ta adlandirabilecegimiz sonuglara yonelik iyilestirmeleri zorunlu kilmakta ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetini saglayacak cabalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Nitekim 1970’lerden itibaren Japon
iiriinlerinin siirecler lizerindeki iyilestirmelerle sagladig: kalite basarisi, Amerikali kalite gurusu Deming’e 1980 yilinda su
soruyu sordurur: “Japonlar yapiyor ise ...Biz neden yapamayalim? Boylece Stupak ve Leitner’e gore (2001;Van Dooren
2008:415-6) bu sorunun hikayesi olan belgesel ABD’de 6nce 6zel sektorde ve sonra da kamu sektoriinde kalite hareketinin
baslangici olur. Ancak Thijs ve Staes, (2008:456) TKY nin Amerika’da gelistirildigini, buradan Japonya’ya yayildigini,
buradan 1970-80°li yillarda tekrar Avrupa’ya ihra¢ edildigini ve iiretim sektoriinden ticari hizmetlere ve nihayet kamu
sektoriine siiziildiigiinii belirtir. Ote yandan Mathiasen (2007:649-50) TKY’nin ABD’de ortaya konmasi ve ihmal
edilmesinin ardindan W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran adli iki Amerikalinin Japonya’da ki misyoner ¢aligmalarinin
bir sonucu olarak ilk defa gelistirildigini ve biiyiik 6l¢iide Japonya’da adapte edildigini vurgulamaktadir. Starling
(2008:411) ise bu siiregleri teyit ederken TKY nin ilk ciddi basarisin1 Japonya’da ve sonradan da ABD’de maliyetleri
diisiirerek ve kaliteyi yiikselterek gosterdigini vurgular. Gériildiigii gibi, TKY aslinda yeni bir anlayis degildir. 1k olarak
Amerika Birlesik Devletleri’nde ortaya ¢ikan, 1950°1i yillarda Japonya’da gelistirilip uygulanmaya baslanan Toplam Kalite
Yonetimi’nin; ABD ve Avrupa iilkeleri basta olmak {izere tiim diinyada farkli diizey ve bicimlerdeki uygulamalariyla
“Diinya capinda bir hareket” niteligi kazandig1 sdylenebilmektedir (Ozel, 2007:1).
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2.4.2. Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri

TKY’nin en o6nemli 6zelligi, maliyeti ylikseltmeden kaliteyi yiikseltmeyi, kamu yoneticilerinin yiiksek performansa
yonelen giidiilemeyi ve miisterilerce tanimlanan yiikselen ihtiyaclart karsilamayr amaglamasidir (Milakovich ve Gordon,
2009:480). Klasik Yonetim anlayisinda yonetimin temel gorevi sistemi gelistirmekle simirliyken (Ozkaya, 1999:228)
TKY’de oOrgiitiin her alan1 ve gevresi de onem kazanmustir. Bir bagka ifadeyle olumlu ya da olumsuz etkenlerin
zorlamasiyla birgok ¢caba “holistic” (biitiinciil) yaklasima yonelmistir.

Kalite anlayis1 degerlendirilecek bes anahtar Konsepte sahiptir. Bunlar sdzlesme Kkiiltiiriiniin geregi olarak “ayrintiya
uygunluk”, sistem bakis agis1 geregi “amaglara uygunluk”, stratejik yonetim bakis agisi sonucu “girdi, siireg, ¢ikti, sonug
baglantis1”, miisteri psikolojisi geregi “miisteri beklentisini kargilama” ve sosyal psikoloji bakisiyla da “tutkulu duygusal
ilgi” olarak ayrilmaktadir (Bovaird ve Loffler, 2009:166). Ornegin kimilerinin “Deming Cemberi” dedigi “planla-yap-
kontrol et-uygula” (Plan-Do-Check-Act-PDCA) siirekli ve ardigik gelisme siireci (Starling, 2008:413) istenen sonuglara
gore siirekli bir gelisimi zorunlu kilmaktadir.

2.4.3. Toplam Kalite Yonetiminin Ol¢iimii

Belirtilen gelismeler iiriin ve hizmet kalitesinin tespitinde ve Olgiimiinde iiriine ve hizmete yonelik kalite testlerinin
yaninda, vatandas/miisteri tercihlerine ve memnuniyetinin de dnem kazanmasiyla memnuniyet anketlerini de Onemli
kilmigtir. Bovaird ve Loffler (2003:139-40; Koyuncu, 2009:10) kaliteyi 6lg¢ebilmek i¢in objektif gostergeler yaninda
kullanict memnuniyetini dlgen anketlere dayanan siibjektif gostergelere de ihtiyag oldugunu belirtme geregi duymustur. Bu
yiizden AB iilkelerinin neredeyse tamaminda miisteri memnuniyetinin 6lgiilmesi s6z konusudur ve bunun i¢in anketler
yaninda diger yontem ve araglar kullanilmaktadir (Comparotive Analysis, 2008:21). Miisteri memnuniyetini 6lgme
anlamindaki saglanan hizmetlere iliskin kullanici tatmini, bir¢ok {ilkede ihdas edilen sikayet etme ve Oneri getirme
mekanizmalar1 ve sistemleri ile yapilmaktadir (Thijs ve Staes, 2008:460).

Loffler (2001:8) Kalite degerlendirmesi yapilabilmesi igin “akilli” gdstergeler nerir: Ingilizce “Smart™ sézciigiiniin ilk
harflerinden yola ¢ikilarak hazirlanan “akilli” kalite gostergelerinin “6zel”, “6l¢iilebilir”, “ulasilabilir”, “ilgili” ve “zaman
ayarl1” olmasi beklenir.

2.5. Diger Kalite Sistemleri

Diinyada bir ya da iki sisteme yonelmek yerine tiim sistemi kapsayan bir ¢erceve gelistiren ilk caba “The Baldrige
Awards” (Baldrige Odiilii) dir ve “Malcolm Baldrige” olarak da adlandirilir (Aristigueta, 2008:401). Bu sistem ayni
zamanda kurumsal kiyaslamaya imkan taniyan bir 6lgiitler seti gelistirmistir. ABD’de 1987 yilinda Kamu Yasasmin 100-
107. maddeleri ile Federal seviyede ihdas edilen (1988) “Malcolm Baldrige National Quality Awards”, 45 eyalette ve ¢ogu
yerel yonetimlerde benzer ¢abalara neden olmus, aym yillardaki Federal standardizasyon uygulamalar1 ile somutlagan
toplam kalite yonetimi (TQM) kamu oOrgiitlerinin {igte ikisi ve yerel yOnetimlerin ¢eyregi tarafindan uygulanmistir
(Milakovich ve Gordon, 2009:479). Yine arastirma sonuglart ABD’nin bir¢ok eyaletinde ve yerel yOnetimlerinde
uygulanan kalite gelistirme programlari ve buna bagli olarak gerceklestirilen miisteri hizmetleri gelistirme ¢abalarini
gostermektedir (Aristigueta, 2008:399). Bu ise es zamanli olarak Avrupa’da uygulanan EFQM Odiiliiniin de kaynagidr.
Zira EFQM Baldrige modelinin benzeri olan ve zamanla Kurumsal Miikemmellik Modeli (Organizational Excellence
Model) diye anilacak olan Is Miikemmellik Modelini (Bussiness Excellence Model) Baldrige modelinden ilhamla
kurgulanustir (Talbot, 2007:506). Béylece ABD’de “Kapsayic1 Kamu Sektorii Uretim Gelistirme Modeli”, Kanada’da yeni
“Yonetim Degerlendirme Cergevesi” Ingiltere’de Kamu Yonetimi Miikemmeliyet Modeli (KYMM-PSEM) Avrupa’da
Ortak Degerlendirme Cergevesi “Common Assesment Framework-CAF” kalite yonetim modelleri olarak ortaya kondu.
ABD’de “Baskanlik Kalite Odiilii” “Baskanin Yénetim Ajandasi” ile uyumlu bir bigimde 2002 yilindan beri
uygulanmaktadir (Aristigueta, 2008:400). Bazi iilkeler geleneksel yapilarina adapte ettikleri ve tasarladiklari ayri kalite
modelleri olusturdu. Isveg’teki SQM, Hollanda ve Belgika’daki INK ve Danimarka’daki KVIK bunlar arasindadir
(Comparotive Analysis, 2008:17)%. Goériildiigii gibi, son otuz yilda &zel sektdr birgok performans denetim modeli
gelistirmistir ve bunlardan bir kismi Citizen’s Charter, toplam kalite yonetimi (TQM), ISO 9000, balans skorkart ve kalite
milkemmellik modelleri gibi modeller kamu sektoriinde de artarak kullanilmigtir (Koyuncu, 2009:11). Toplum ve
vatandastan nadiren s6z eden kalite yonetimi sanayide ortaya ¢ikmistir ama bu 6zel sektdr anlayist kamuda galigmiyor
anlamina gelmez sadece adapte edilmesi gerektigini gosterir (Bovaird ve Loffler, 2009:166).

! Smart Ingilizce * Specific » Measurable * Achievable * Relevant * Time-related sdzciiklerinin ilk harflarinden tiiretilmistir.

2 EFQM modeli ulusal diizeyde birgok kalite édiiliiniin de ilham kaynagidir. Alfabetik sirayla modelin ulusal ortaklart asagidaki gibidir (EFQM Annual
Report, 2012-2013:24):Austria : Quality Austria (QA), Belgium : Bbest, Columbia : Fundacion Colombia Excelente, Czech Republic: Czech Society for
Quality (CSQ), Denmark: Allan Ahrensberg Excellence Aps, Egypt : Creative Technology, Egypt: National Quality Insititute , Finland : Laatukeskus
Excellence Finland, France: Groupe AFNOR (AFNOR), Germany: DGQ e.V., Germany : Initiative Ludwig Erhard Prize (ILEP), Greece : Hellenic
Management Association (HMA), Hungary : Hungarian Association for Excellence (HAE), Ireland (Eire & NI): Centre for Competitiveness (CfC),
Israel: The Standards Institution of Israel, Italy : Associazione Italiana per la Qualita (AICQ), Jordan: King Abdullah II Center for Excellence, Kazakhstan
: Kazakh Organization for Quality and Innovation Management (KOQIM), Palestine: IDMC, Poland : Umbrella Consulting, Portugal : Associagao
Portuguesa para a Qualidade (APQ), Russia : Russian Organization for Quality (ROQ), Slovenia: Ministry for Higher Education, Science and Technology
Metrology Institute (MIRS), Spain : Club Excelencia en Gestion via Innovacion (CEG), Sweden : Swedish Institute for Quality (SIQ), Switzerland : SAQ
Swiss Association for Quality, Switzerland : Stiftung ESPRIX, Turkey: Turkish Society for Quality (KALDER), Scotland (UK): Quality Scotland (QS),
United Arab Emirates (Abu Dhabi): SKEA, United Kingdom:British Quality Foundation (BQF) The Wales Quality Centre (WQC).
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3. KAMU KALITE YONETIMi

Kamu yonetiminde kullanicilar hizmetin dogrudan verildigi kisiler (miisteriler) ve bundan dolayl etkilenenlerdir (Van
Dooren, 2008:414). Kalite gelistirme tekniklerinin merkezi ya da yerel yonetimlerce uygulanmasi vatandas taleplerine daha
kaliteli hizmet verilmesi, kamu sorunlarimin daha etkili ¢6ziimiinii saglayacak hiikiimet yeteneklerinin gelistirilmesi ve
calisan katilimi ve miisteri yonelimli kamu yonetimi uygulamalart i¢in model olusturulmasinin tesvik edilmesi gibi
avantajlara sahiptir (Milakovich ve Gordon, 2009:478/9).

Kalite gelistirme tekniklerinin merkezi ya da yerel yonetimlerce uygulanmasi vatandas taleplerine daha kaliteli hizmet
verilmesi, kamu sorunlarinin daha etkili ¢dzlimiinii saglayacak hiikiimet yeteneklerinin gelistirilmesi ve galisan katilim1 ve
miisteri yonelimli kamu yonetimi uygulamalar1 i¢in model olusturulmasinin tegvik edilmesi gibi avantajlara sahiptir
(Milakovich ve Gordon, 2009:478/9). NHS harcama degerlendirme doneminin sonuna kadar (2011-2013) “Kalite,
Yenilikgilik, Verimlilik, Onleme Programi™® kullanilarak elde edilen yillik verimlilik tasarruflariyla 20 milyar paund
tasarruf etmeye simdiden s6z vermistir (HM Treasury Spending Review, 2010:43).

Ingiliz kamu yonetiminde bir yandan diger kalite modellerine gore ve diger yandan da diger AB iilkelerine gore daha az
kullanilsa da Ortak Degerlendirme Cergevesi (ODC) ve kisaca CAF* olarak adlandirilan sistem giderek kamuda kalite
yonetim modellerinin referans kaynagi olma yolundadir. CAF sisteminin iligkili oldugu kavramlardan en birincisi ise
kuskusuz kalite kavramdir. Zira CAF asgari standartlara haiz bir kalite yonetimi modeli olarak goriilmektedir.

AB seviyesinde kamu yonetiminde dikkatlerin ¢evrildigi ti¢ temel alan bulunmaktadir (Comparotive Analysis, 2008:5):
ODC, kalite konferanslari ve kalite yonetimi ¢aligma ve gozden gegirmeleri. Dikkatlerin yoneldigi bu ii¢ alan kalite
merkezli bir terminolojiyi de zorunlu kilmaktadir.

3.1. Avrupa’da Kamu Kalite Yonetimi

Kamu sektoriinde kalite konusunun dikkate alinmasi ve kalite metotlarinin uygulanmasi 1980°li yillarin sonuna tekabiil
eder. Ferlie, Ashburne, Fitzferald ve Pettigrew gibi birgok yazar kalite diisiincesinin ve kalite metotlarinin AB kamu
yonetiminde kullanilmasii 1980°1i yillara ve daha ¢ok 1990’11 yillarin bagina endeksler ve bir¢ok Avrupa iilkesinde 1990’1
yillarin ortasinda kalite diisiincesi en iist sirada yer alir (Thijs ve Staes, 2008:456). Bir baska ifadeyle uzun siire 6zel
sektore inhisar edilen kalite yonetimi araglar1 ve sistemi, Avrupa da daha iyi bir kamu y6netimi, yiikselen performans ve
giicli bir “miisteri” odakliligint da i¢eren modernizasyon ¢abalarinin bir pargast olarak 1990’larin baglarinda yayilmaya
baslar (Engel, 2002:35). Nitekim kalitenin kamu hizmetlerindeki 6nceligi bu dénemde AB’de ortalama %48 ve Ingiltere’de
%63°tiir (Thijs ve Staes, 2008:456-7). Izlenen siyasalardaki miisteri odaklilik, yarisma, kalite metotlarinin ticaret
sektoriinde kullanilmasi daha ¢ok segim ve yiliksek kaliteye neden olmustur (Ovreveit, 2007:541-2). Bu nedenle, AB’nin
gergeklestirmis oldugu diizenlemelerin tam olarak uygulanabilmesi i¢in yonetsel kapasitenin belli bir diizeyde olmasi
gerekmektedir. Buna paralel olarak, AB capinda benzesen bir yap1 igerisinde yoOnetsel ortamda biitiinliigiin saglanmasi
gerekmektedir. Iste bu gereksinim sonucu, AB temel ilke ve politikalar1 yansitan ve degerlendirmeye alan ODC (CAF)
modelini ortaya ¢ikarmigtir (Balci, 2007:324). AB ve yeni kamu yonetimi anlayis1 Tiirkiye’deki kamu yonetimi reformu
stirecinde etkili olan en giiglii dissal etkenler oldugundan CAF iilkemiz i¢in ayr1 bir 6neme sahiptir (Koyuncu, 2009:5). Bu
cergevede tiim kalite modelleri arasinda kamu yonetiminde EFQM ve CAF en ¢ok kullanilan kamu yonetimi kalite
modelleri olarak dikkat ¢eker (Comparotive Analysis, 2008:17).

Kapasite gelistirme konusuna fevkalade dnem veren AB’nin kendi kiiltlirel ve hatta siyasal farkliliklarla yapilanan kamu
yonetimi konusunda genel bir ¢ergeve ongérememesi, ODC’sini 6zel bir konuma yiikseltmektedir. ODC bu nedenle farkli
siyasal ve kiiltiirel iklimlerde sekillenen kamu yonetimlerinin tamamina uygulanabilecek esnek bir yapida olmak
zorundayd1. Nitekim stratejik alanlardaki vurgusu ve her kamu ya da 6zel orgiitte bulunabilecek ortak alanlardaki kapsami
ile sadece AB iilkelerinde degil, diger iilkelerde de kullanilma kapasitesine sahip bir 6z degerlendirme modeli olan ODC,
farkliliklara ragmen benzer alanlardaki degerlendirmelerle ¢esitli seviyelerde kiyaslamalara da imkan tanimaktadir.
Boylece farkli kiiltiir ve siyasi alt yapiya sahip olan degisik kamu yonetimleri arasinda da benzerlikler saglayarak ortak bir
cerceve de olusturmaktadir.

Bu modellerle amaglanan kamu hizmetlerinin sunumunda gosterilen diisiik kalite ve etkisizlige ¢oziim {iretmektir ve AB
iilkelerinde agagidaki alanlarda basar1 saglanmustir (Good Practices Guide, 2008:8): Kaynaklarin gelistirilmesi, hizmet
sunumundaki gecikmenin Onlenmesi, nihai kullanici/miisteri tatmininin artirilmasi, kalite yonetim aygitlarinin kamu
hizmeti sunumunda kullanilmasi, kurumlar arasinda isbirliginin ve ag inisiyatiflerinin gelistirilmesi, temel se¢im/kararlarin
delile dayanmasi ve kaliteli ¢alisan alimi, giidiileme ile onlar1 yenilik¢ilige seferber etme bigiminde kamu yonetiminde
modernizasyonu artirma. Bunun i¢in kalitenin yiikseltilmesinde orglitsel yap1 gelistirilmesi tim AB iiyesi iilkeler i¢in
onemli hale gelmistir. Genellikle bagsbakanlik, icisleri ve maliye bakanliklar1 kurumsal yapiy1 gii¢lendiren kurumlardir. AB
iiyesi iilkelerde EFQM temelli ulusal kalite odiilleri organizasyon yapilarini desteklemektedir. Ayrica tiim iiye tilkelerin
hiikiimetleri ile cesitli seviyelerde kalite konusunda ilgili kurumlar arasinda isbirligi yapilmaktadir. Kamu kurumlari,
iiniversiteler, 6zel sektor ve tliclincii sektor arasindaki isbirligi 6zellikle en 6nemli yararlarin olustugu bilgi, kaynak ve iyi

® Quality, Innovation, Productivity and Prevention (QIPP) Programme.
4 Common Assesment Framework (CAF).
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uygulamalarin paylasildigi ag kurulmasi, kamu yonetiminde kalite programlarinin artirilmasi ve somut adimlar atilmasi gibi
alanlarda olusmaktadir (Comparotive Analysis, 2008:16-7).

BK’ta oldugu gibi, AB iilkelerinin biiylik ¢ogunlugu da kamu hizmetlerinin iyilestirilmesine yonelik olarak diger bazi
modern yonetim teknik ve yaklagimlari ile birlikte (yonetsel prosediirlerin yalinlagtirilmasi, e- devlet, en iyi uygulamalar,
stratejik yonetim vb.) bazi kalite ydnetimi model ve teknikleri uygulamaktadir. Uygulamalarin amaci kamu hizmeti
standartlarinin ve sunumunun iyilestirilmesidir. Nihai hedef daha verimli ¢alisan, miisteri odakli, seffaf ve vatandagslarin
kolayca erisebilecegi kamu yonetimi olusturmaktir (Coskun, 2009:3). AB iiye devletlerinde kalite yonetimi merkezi, yerel
ve her ikisi birlikte yaklagimlar1 ve/veya yukaridan asagi, asagidan yukari veya her ikisinin bileseni bi¢giminde uygulama
imkani bulmaktadir. Sadece merkezi bir bigcimde es zamanli olarak yukaridan asagi, asagidan yukari yaklagimini uygulayan
tek iilke Liiksemburg iken, ayni tarzda fakat yerel bir bicimde uygulamada bulunan Estonya ve Letonya’dir. Isvec ise
kamu kalite yonetiminde yerelligi uygulayan tek tilke iken, kamu yonetiminde kombinasyonu sadece yukaridan-asag: ve
asagidan-yukari olarak yapan iilke Italya olarak goze carpmaktadir. Diger AB iilkeleri ise bu kombinasyonu merkezi-yerel
ve yukaridan-agagi ve asagidan-yukari olarak uygulamaktadirlar (Comparotive Analysis, 2008:15-6).

AB tarafindan tercih edilen Ortak Denetim Cergevesi (CAF) ve daha ¢ok Ingiltere’de kullamlan Avrupa Kalite Yénetim
Birligi (EFQM) kalite miikemmeliyet modelleri organizasyonlar icin i¢ denetim ile dis denetimi birlikte saglayan iki temel
yaklagim olarak parlamistir. Avrupa Komisyonu tarafindan desteklenmesine ragmen, Kalite Yonetimi Igin Avrupa
Kurulusu (European Foundation for Quality Management-EFQM) 6zel sektdrde bazi girisimlerde inisiyatif almigtir. 1991
yilinda EFQM “Bussiness Excellence Model” i kapsayacak agilimi yapti. 1998 yilinda AB iilkeleri kamu yonetimi genel
yoneticilerinin katildigi gayri resmi toplantida kamu yonetiminde kalite 6dilii gelistirilmesi olasiligi tartisildi.  AB
tilkelerinde kamu yonetiminde kiiltiiriin ayr1 ayr1 olmasi ve kalitenin farkli algilanisi nedeniyle dogrudan bir yarigmaya
imkan vermeyecegi genel kabul gordii. Fakat alternatif bir fikir akla geldi ve kabul edildi: Miikemmellige yolculugun
baslangic1 olan Avrupa Ortak Kalite Cercevesi kurulmasi ve bunun kamu yonetiminde kurumsal gercevede bir 6z
degerlendirme araci olarak kullanilmasi. Bunun sonucu olarak ta daha sonra Ortak Degerlendirme Cercevesi (ODC)
(Common Assesment Framework-CAF) olarak adlandirilacak olan sistem kuruldu (Engel, 2002:35). Kuruldugundan
itibaren 10 yil i¢inde artarak popiiler hale gelen model de 2000 yilinda kamu ve iigiincii sektére de adapte edilen iki
inisiyatif alindi: Birincisi orijinal modelin giincellenmesi ile adi “EFQM Excellence Model” olarak degistirildi, bu
minvalde “is sonuglari-bussiness result” ise “kilit performans sonuglari-key performance result” olarak genisletilmistir.
Ikincisi CAF EFQM modelinden miilhem modelini kamuya adapte ederek ortaya koydu (Van Dooren, 2008:423). Zaten
1990’larin sonlarindan itibaren Avrupa kamu yonetiminde TKY modellerinden miilhem International Organization for
Standartization (1SO); Balance Scorecard (BSC), European Foundation for Quality Management (EFQM) ve Public
service Excellent Model (PSEM) gibi model ve teknikler kullanilmistir (Thijs ve Staes, 2008:458). Son dénemde AB
iilkelerindeki kalite yonetim modelleri analiz edildiginde agagidaki sonuglara varilmigtir (Comparotive Analysis, 2008:13):

1- Kalite kamu yonetimi gelismesinin vazgeg¢ilmez bir parcasidir.

2- Ulusal kamu yonetimlerinde uzun-erimli kalite yonetimi gelismeleri trendi is miilkemmelligi yoneliminde kalite,
ogrenme temelli kiyaslama, iyi kamu yonetiminde miigteri odaklilik gibi konseptlere tevsi etmektedir.

3- EPAN?® ve IPSG® gibi uluslararas kuruluslar ulusal kamu kalite yonetimleri iizerinde agik bir etkiye sahiptir.
4- Kamu yonetiminde bireysel kalite yonetimi araglar1 kullanimi1 prensip olarak zorunlu olmamali, 6zendirici olmalidir.

5- Resmi ve diger yapilar, kalite konferanslari, iyi uygulamalarin yayginlasmasi gibi yayilmast ve onemi giderek artan
konularin ag olusturulmak suretiyle paylasilmasi s6z konusudur.

4. BIRLESIK KRALLIK KAMU KALITE YONETIMi VE UYGULANAN KALIiTE MODELLERI

20. ylizyilm son ¢eyregi ve 21. yiizyilin ilk 10 yili, basta gelismis Bati {ilkeleri olmak tizere pek ¢ok tilkede kamu
yonetiminin yapisim1 ve isleyisini yeniden sekillendiren kapsamli kamu ydnetimi reformlarina konu olmustur. Kabaca
birinci doneminde maliyet azaltici bir yontem olarak girdilere ve ikinci dénemde ise ¢iktilara ve daha ¢ok sonuclara
yonelme ile performans yonetimi ve kalite kavram1 Avrupa’da da 6nem kazanmistir. Zira reform nedenlerinin en basinda
gelen unsurlardan biri, vatandasin devlete olan giivenini bilyiikk 6lgiide kaybetmesine neden olan yilksek maliyetler
O0denmesine karsin iiretilen kamu hizmet ve iirtinlerinin vatandas talep ve beklentilerini karsilayamamasidir. Bu kapsamda,
vatandaglarin giivenini yeniden kazanmak, vatandag istek ve beklentilerine daha duyarli kamu hizmeti sunmak amacina
yonelik olarak iilkeler 6zel sektdr yonetim tekniklerini ve bu arada da performans ve kalite yonetimini artan dlgiide tercih
etmiglerdir.

Eski tarz kamu yonetiminin girdilere ve siireglere odaklandigi, ¢ikt1 ve sonuglart ihmal ettigi sdylenirken, bu modellerde
uygulama imkani bulan YKY nin ¢iktilara ve sonuglara yoneldigi, ancak bunun girdi ve siiregleri ihmal ettigi anlamina
gelmedigi ve fakat bunlarin rollerinin ¢iktilar ve sonuglar karsisinda azaldigi vurgulanmaktadir (Talbot, 2007:507).

® European Public Administration Network (Avrupa Kamu Yonetimi Ag).
® mnovative Public Services Group (inovatif Kamu Hizmeti Grubu).
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Baslangicta 6zel sektor tarafindan gelistirilmekle beraber kamu yonetimine transfer edilen bircok performans denetim
modeli gelistirmistir ve bunlar ayn1 zamanda kalite modelleri olarak da adlandiriimaktadir.

Kamu Yonetiminde deneysel kanitlar gostermektedir ki, cesitli kalite iyilestirme programlari artan olciide kullanici
memnuniyetinden yararlanmaktadir. Ancak bin yilin basindaki genis kamu arastirmalar1 hiikiimet, parlamento ve kamu
hizmetlerine giivenin azaldigin1 ve hizmet kalitesi ile gliven arasinda dogrudan bir iligki bulunmadigini isaret etmekteydi

(Loffler, 2001:12).

MUSTERI
ODAGI

URETICI
ODAGI

Sekil 1. Kalite Yonetiminin Evrimi

Kaynak: Thijs, 2004, Thijs ve Staes, 2008:457

T ooooo.o
GUVENC.I?'............
Itl:l:. O.I:....
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Kalite modelleri Sekil 1. ve Tablo 1.’dan de anlasilabilecegi gibi, kalite yonetimi daha sonug odakli hale gelmistir
ve bu nedenle dogasi ve aksiyonu performans yonetimine daha yakin hale gelmistir. Ayrica artik modeller birbirlerine daha

¢ok benzemekte ve birbirlerini kapsamaya baslamiglardir (Van Dooren, 2008:423-4).

Tablo 1. Kalite Yonetim Modellerinin Odag:

Model Girdi Siireg-Eylem Cikt1 ik Sonug | Nihai Sonug
1ISO X X
BSC X X X
EFQM X X X X
CAF X X X X
PSEM X X X X X
Kaynak: Van Dooren, 2004/Thijs ve Staes, 2008:460.
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BK Kamu yonetiminde daha siklikla kullanilan PSEM modeli Tablo 1’de ve Sekil 2.’de de goriildiigii gibi nihai sonuglarla
ilgilenen essiz bir kalite yonetim modelidir ve miikemmellik iddiasinin teorik alt yapisin1 gostermektedir.

A K \.‘ ‘.‘
PSEM g v
,‘ \ 1
n 1 \
/ | |
; ;
'I L' | - "~
CAF > >
/.I .I‘ ’.
/I _l' I’
' _ ;
EFQM g ; ;
BSC > >
|SO ?','/ > ,‘/,/ /./'
@GirDI @ UREC @CIKTI @ ORTA-SONUC@NIHAI-SONUC

Sekil 2. Mantik Programh Kalite Modeli
Kaynak: Van Dooren, 2008:423

Sekil 2.’de goriildiigii gibi, kalite yonetim modellerinden ISO sadece girdilere ve siireglere, BSC bunlarla birlikte ¢iktilara,
EFQM ve CAF ise ilk defa sonuglara da yonelmektedir. PSEM ise tiim bunlara ilaveten nihai sonuglara da y6nelmis ve
digerlerinden ayrilmistir. Nitekim Thijs ve Staes, (2008:459) PSEM’i ingiltere kamu y&netiminde az kullamilan bir kalite
modeli olsa da en kapsayici bakis agist olan kalite modeli oldugunu vurgulamaktadir. Ote yandan kalite modelleri arasinda
sadece CAF degisken girdileri oldugundan digsal ortakliklardan bahsetmektedir (Van Dooren, 2008:425).

Kalite teknik ve modelleri, kokii her iiye iilkede bulunan ve kamuda performansi artirmak isteyen iilkeler i¢in siklikla
kullanilan araglar olmustur. Bu modellerden Baldrige ABD, EFQM EM Ingiltere ve Danimarka, benzer sistem de Kanada
kamu kurum ve kuruluglarinda 6z degerlendirme gergevesi olarak ya da yillik yarigmalarda kullanilmigtir (Talbot,
2007:507). Her iilkenin kalite anlayisinin farkliligi, model ve tekniklerinde farkli farkli olmasina neden olmustur. BK ve
Ispanya daha ¢ok EFQM EM’i tercih ederken, italya ve Belgika gibi AB’nin diger iilkelerinde CAF biiyiik terakki
saglamistir. ISO ise sayisiz iilkelerde sayisiz uygulamalari olan bir modeldir. Baz1 iilkeler ise Isveg’te SIQ (Swedish
Institute Quality Model) ve Hollanda’da INK (Dutch Quality Institute) drneklerinde oldugu gibi kendi kalite sistemlerine
sahiptirler. Buna ek olarak vatandas sartlar1 da hizmet saglama da kalite standartlar1 ortaya koyarak kullanici olan
vatandaslar (miisteriler) ile hiikiimet arasindaki iliskileri gelistirmektedir. Finlandiya, Fransa, Hollanda, Ingiltere, Ispanya
ve Isvec gibi iilkelerde kaliteli ve miikkemmel kurumlar1 édiillendirmek igin ulusal kalite ddiilleri bulunmaktadir (Thijs ve
Staes, 2008:460).

TKY’nden miilhem olan Baldrige ABD’de, bunun Avrupa versiyonu EFQM bu kitadaki kamu yonetimlerinde gesitli
amaglarla ve basgariyla uygulanmaktadir (Ovreveit, 2007:549). Nitekim EFQM’ya bagli olarak 38 iilkede 800°den fazla
orgiit, mitkkemmellige ulasma yolunda deneyimleri paylasmakta, bu amaca yonelik olarak ortak bir dil bulmaya
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calismaktadir (Akdogan 2008:55). The “Excellence” model Avrupa Kalite Yonetimi Birligi tarafindan gelistirilmistir ve
BK’ta “Business Excellence Model” adiyla Ingiliz Kalite Birimi tarafindan tamtilmistir (Gaster ve Squires, 2003:73).

EFQM Modeli ilk olarak 1991°de baglatilmis 1999°da yeniden gelistirilmistir (Bouckaert ve Halligan, 2008:111). Ancak
1992 yilindan itibaren 3 Prize Winner ve 1 Award Winner (kazananlarin ikisi Ingiliz) ile baslayan siirec 2007 yilinda 4
“Award Winner-Prize Winner” (kazananlarin ikisi ingiliz) ve 5 “Prize Winner” (kazananlarimn biri Ingiliz) ve 9 “Finalist”
(kazananlarin i¢ii Ingiliz) ile devam etmistir (EFQM Recognition Book, 2007:7-14).). 2012 yilinda toplam13 adaydan 6
finalist ve bir biiyiik 6diil ve 7 basar1 ddiilii verilmistir. Tiirkiye’nin Coca Cola Igecek A.S. Ankara Plant ile basar1 6diilii
aldig1 ve kamu kurumu olan Niliifer Belediyesi ile de finalist oldugu 2012 yilinda ingiltere sadece Wakefield and District
Housing (WDH) ile finalist olabilmistir (EFQM Recognition Book, 2012:4). 2011 yilinda ise 8 finalist ve bir bilyiik 6diil
ve 10 basar1 6dili verilmistir. Tiirkiye’den Bilim Pharmaceuticals biiylik dlgekli 6zel tesebbiislerde birgok kritere dayali
olarak biiyiik diilii alirken, Ingiltere genis 6lgekli kamu kurumlarinda Liverpool John Moores University ve kiigiik ve orta
Olgekli 6zel tesebbiislerde de Siemens Healthcare ile basar1 6diilii kazanmigtir (EFQM Excellence Awards, 2011:8-9).

Bugiine kadar 2013 yili ayrik tutulursa bu ortak dili saglamaya yonelik 23’ii Biiyiik, 36’s1 Basar1 Odiilii ve 3’ ii
Miikemmellikte Siireklilik Odiilii olmak iizere toplam 62 &diil verilmistir. Simdiye kadar Tiirk kuruluslari tarafindan 7’si
Biiyiik, 10’u Basar1 olmak iizere toplam 17 Avrupa Kalite Odiilii kazamlmstir. ingiltere ve Tiirkiye su anda en fazla
kurulusu Avrupa Kalite Odiilii’nii kazanan ilk iki iilkedir (deu.edu.tr, 2010:2). Tiirkiye 2010 yilina da bu &diillerden birini
alan alt1 iilkeden biri olmay1 basarirken, ingiltere bunu ii¢ kurumla basarmistir (EFQM Recognition Book, 2010:3).

2002 yila kadar “Award Winner”, “Prize Winner” ve “Finalist” odiilleri dagitan model, 2003 yilindan itibaren “Award
Winner&PW?”, “Prize Winner” ve “Finalist” dallarinda (EFQM Recognition Book, 2010:11-2) odiiller dagitmaya
baslamistir. EFQM Excellence Awards (2013) “Excellence Award Winner&PW”  Avusturya’lt Schwarz 6zel sektor
firmasina giderken, bununla birlikte toplam 7 iilkeden 10 kurulus “Prize Winner” ve “Finalist” odilleri ile
miikafatlandirilmistir. BK adina kar amaci giitmeyen Glasgow Housing Association, St. Mary’s College ve Wakefield and
District Housing ii¢ ayr1 “prize winner” kazanirlarken, Tiirk Kamu Yonetimini temsil eden Niliifer Belediyesi de “prize
winner” ile 6dillendirilmistir.

Bugiine kadar Ingiltere birinci katogoride 16 “Award Winner&PW?”, ikinci kategori de 25 “Prize Winner” ve iiciincii
kategori de 22 “Finalist” 6diilii almayr bagsarmigtir. Bunlar i¢inde 2009 ve 2010 Prize Winner’1 “Bradstow School” ve
2011 Prize Winner’1 “Liverpool John Moores University”, 2008 Award Winner & PW sahibi “Council for the Curriculum,
Examination and Assessment” gibi kamu hizmeti veren kuruluslar ve 2007 Award winner & PW kazanam “The Cedar
Foundation” gibi STK’lar bulunmaktadir.

Bu yil (2013) BK adina “prize winner” kazanan Glasgow Housing Association kar amaci giitmeyen bir kurum iken, St.
Mary’s College egitim alaninda faaliyet gésteren bir Katolik Okulu ve Wakefield and District Housing ise kamu hizmeti
goren bir kurulustur. Son donemde kamu kurum ve kuruluslarinin bu ddiillere ve 6diillerin gosterdigi kalite sistemlerine
daha fazla ilgi gosterdigi anlagilmaktadir.

Tirkiye aynt donemde 8 “Award Winner&PW”, 14 “Prize Winner” ve 10 “Finalist” dallarinda 6diil almaya hak
kazanmustir. Tirkiye’den de 2010 Prize Winner’1 “Eskisehir Maternity and Child Illnesses Hospital”, 2008 yili Finalisti
Bursa Biiyiiksehir Belediyesi, 2000 yil1 Finalisti “Marmara Universitesi Miihendislik Fakiiltesi” ve 2011 yili finalisti
“Niliifer Belediyesi” gibi kamu hizmeti sunan kamu kurum ve kuruluglari ile 2004 yili Award winner & PW’1 “Kocaeli
Sanayi Odas1” gibi kamu yararmna ¢alisan meslek kuruluslar1 bulunmaktadir. 2013 yilinda “prize winner” ile ddiillendirilen
Bursa “Niliifer Belediyesi” yine kamu hizmeti géren bir yerel yonetim birimidir.

Tablo 2. Yillara Gére ingiltere ve Tiirkiye EFQM EM Kalite Miikemmellik Odiilleri

INGILTERE TURKIYE
YIL Award Winner | Prize Winner | Finalist YIL Award Winner | Prize Winner | Finalist
& PW & PW
2013 0 3 0 2013 0 1 0
2012 0 0 1 2012 0 1 1
2011 0 2 0 2011 1 0 0
2010 0 1 2 2010 0 1 0
2009 0 1 1 2009 0 0 1
2008 1 1 0 2008 2 1 1
2007 2 1 2 2007 0 0 0
2006 1 0 2 2006 0 0 1
2005 2 1 0 2005 0 0 0
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2004 1 1 1 2004 1 2 0
2003 2 1 o} 2003 1 1 0
2002 1 0 0 2002 0 1 1
2001 1 0 3 2001 0 0 0
2000 1 2 1 2000 0 2 1
1999 1 1 3 1999 0 0 2
1998 1 3 0 1998 1 1 1
1997 0 2 1 1997 1 1 0
1996 0 2 2 1996 1 1 0
1995 0 1 1 1995 0 0 1
1994 1 0 1 1994 0 0 0
1993 0 1 1 1993 0 0 0
1992 1 1 0 1992 0 0 0
TOPLAM 16 25 22 TOPLAM 8 14 10

Kalite modelleri kamu sektdriinde ve bu arada Ingiltere basta olmak iizere AB iilkelerinde artarak kullamlmaktadir.
Ornegin EFQM Ingiltere ve Iskandinav iilkelerinde bir 6z degerleme arac1 olarak kullamlmakta ve degerlendirme cergevesi
RADAR’ diye tanimlanan sonu¢ metriksi ile yapilmaktadir (Bovaird ve Loffler, 2009:173-4). Su kadar ki, kalite
gelistirme, her alanda sorumlu bir sivil toplum gerektirmektedir (Lo6ffler, 2001:12).

Kalite modelleri iyi organize olmus orgiitiin ideal temsilcisidir (Van Dooren, 2008:414) ve geleneksel yonetimden bir¢ok
yoniiyle ayrilir. Kalite miikemmellik modelleri 6z degerleme ya da dis degerlemenin temeli olarak kullanilabilir (Bovaird
ve Loffler, 2009:173). Kalite yonetimi kar ve etkinlige odaklanmaktan ziyade miisteri odaklidir. Her bir ydnetim
fonksiyonunu degil, biitiinciil yonetimi felsefe edinir. Tiim zamanlara uygun tek bir en iyi model iiretmek yerine siirekli
gelismeyi tercih eder. insanlar1 bir {iretim faktdrii olarak gérmez, bunun yerine insanlarm yetkilendirilmesine énem verir.
Hiyerarsik planlama ve kontrol yerine planlama ve kontrolii paylasilan sorumluluklar olarak kabul eder ve iletisimsel
rasyonaliteyi temel alir. Duragan liderlik ve otorite yerine dinamik bir lider ve kolaylastirici 6ngoriir. Ayrica kalite
modelleri sadece artan bir bigimde sonug yonelimli olmay1 paylagsmiyor, aynit zamanda hep beraber birbirlerine daha gok
benzemekte ve kapsayict olmaktadir. Bu benzeme nedeniyle modellerden hangisini se¢ecegimizin daha az 6nemli hale
gelmistir Yani model kullanacak miyiz sorusu, hangi modeli kullanacagiz sorusundan daha 6nemli hale gelmistir (Van
Dooren, 2008:424).

BK kamu sektoriinde 1991 de uygulanan Citizen’s Charter, kalite standartlarinin belirlenmesinde sonuglara ve dolayisiyla
kaliteye ve vatandasin fikrine 6nem veren ilk kalite modelidir. Model BK YAKPY’nin de en onemli kilometre
taglarindandir. Bu ise eszamanli olarak ayni zamanda hizmetlerin rekabete agilmasiyla vatandasin se¢me hakki ve
dolayisiyla miisteriye donistiigl yillardir. Bu dénemin 6nemli iiriinlerinden biri de iyi bir ¢alisma ortami ve rgiit kiiltiiri
ve kaliteli hizmet i¢in motivasyonu kullanan Toplam Kalite Yonetimidir (TKY). Ancak TKY BK’ta kamu sektoriinde
yaygin bir sekilde uygulansa da genellikle Ulusal Saglik Hizmetleri (NHS) disinda basarisiz bulunmaktadir (Koyuncu,
2009:11). BK’da YAKPY ’nden 6nce 20 y1l1 askindir kullanilan ve “iiretim modeli” olarak adlandirilan ingiliz KPY modeli
girdi-siireg,¢1kti-sonug (input-process, output-outcome-IPOO) gibi bilesenlere sahipti ve bu yaygin cerceve Ingiltere’nin
bes merkezi kurumunda tanimlarit netlestirmek amaciyla kullaniliyordu. KPY modeli olan TPOO, BSC olarak ta
kullanilabilmektedir (Talbot, 2007:507). Stout tarafindan vurgulandigi gibi (2003:45) kamu sektoriinde birgok kurum
alanlarinda uzman olan yiiksek kalitede hizmet verecek 6zel sektdrden hizmet satin almaktadir. Ingiltere goz Oniine
alindiginda 2000 yili 6ncesinde (Sekil:3) kamu sektoriinde kullanilan kalite aygitlarinin en ¢ok 6zel sektorden dogrudan
temin edildigi anlasilacaktir. ikinci sirada kiyaslama, iigiincii sirada EFQM EM, sirayla ISO modelleri, Charter Mark,
digerleri, TKY, BSC gelmektedir. Sadece %3 civar1 kamu kurumu kalite yonetim modeli uygulamamaktadir. Buna gore
kurumlar birden ¢ok kalite yonetim aygit1 kullanabilmektedir.

" Results, Approach, Deployment, Assesment, Review-sonuglar, yaklasim, stratejik yayilma, degerleme ve gozden gegirme.
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Sekil 3. BK’da 2000 Yih 6ncesinde Kullanilan Kalite Yonetim Modelleri

Kaynak: PricewaterhouseCoopers, 2000/Flynn, 2007:165.

Tiim kalite modellerinin en basit hali olan ISO ve siklikla kullanilan bir diger biitiinciil model Kaplan ve Norton tarafindan
1992 yilinda gelistirilen Balanced Scorecard (BSC) modeli (Van Dooren, 2008:422-3) kalite modellerindeki ilerlemeyi de
gostermektedir. BSC tam bir performans degerlendirme aracidir ve bazen “performans cercevesi” diye de adlandirilir
(Talbot, 2007:507). BSC Modeli, ABD kalite modeli olan Baldrige ve EFQM EM modellerinden daha basit olmasiyla
ayrilir. Modelin sadece “finans”, “miisteri”, “yenilik¢ilik” ve “i¢ stire¢” gibi dort tist-diizey perspektifi vardir (Talbot,
2007:506). BSC ile finans ve siire¢ perspektifinin yanina yenilik¢ilik, 6grenme ve miisteri perspektifi de eklenmistir.
Gorildiugi gibi, Vatandas Sartlar1 sayilmazsa TKY ’nin en basit ve temel hali ISO sistemidir. Bu alanda {i¢lincii adim ise
aslinda 14 biiyiik Avrupali Firmanin 1980°lerin sonlarinda kurdugu EFQM modelidir ve 1992 yilinda 6z degerlendirmeye
baslayan model, 1999 yili mayisindaki degisikliklerin ardindan biiyiik dl¢lide kamu sektdriinde de kullanilmistir. BK’da
¢ok kullanilmasina ragmen herkes tarafindan ¢ok bilinmeyen ve genis 6lgiide kullanilmayan PSEM modeli ise “14 o6lgiite
sahiptir” (Thijs ve Staes, 2008:458-9). EFQM EM 100 kadar spesifik, standart alt &lgiitlerle desteklenen liderlik,
insanlar ve sonuglar gibi 9 iist diizey performans demetine sahiptir. Ayrica bunlar iki temel iist diizey kategoriye ayrilabilir:
Miimkiin kilan performans demeti (ileriye bakan ve tahmin edici) ve performans sonuglari demeti (geriye doniik ve
degerlendirici) (Talbot, 2007:506). CAF modeline ilham kaynagi olan “The EFQM Excellence Award” en ist diizeyde,
milkkemmel ve siirdiiriilebilir sonuglart igeren seckin orgiitlere “Award Winner”, énemli ve siirdiiriilebilir sonuglara etki
eden orgiitlere “Prize Winner” ve birgok diizeyde yiiksek seviyede olgunluk gosteren orgiitlere “Finalist” miikemmellik
odiilleri vermektedir (EFQM Recognition Book 2007:6). EFQM ve CAF modelleri 6l¢iitlerini kamu sektoril ve {igiincii
sektore uyarlayarak yeniden sekillendirdi. 2004 yilinda EFQM ilk kez yerel ve bolgesel hiikiimet ddiillerini baglatti. 2000
yilindaki kurumundan beri CAF, iyi (yonetim) pratiklerinin sergilendigi Avrupa Kalite Konferansi tarafindan desteklendi.
2006 yilinda ABD’deki kalite yarismasi olan Baldrige Odiilii de kapilarim kamu sektdriine agt: (Van Dooren, 2008:424).
Baldrige ve EFQM EM modelleri 6z degerlendirme ya da dis denetim ile yillik performanslari ortaya koyarken, EFQM EM
2009 Eyliiliinde “siirdiiriilebilir miikkemmelligi” tegvik eden 2010 model EFQM olusturdu (EFQM Recognition Book,
2010:6). Kalite modelleri 6zel sektor orjinli olmasina ragmen, daha ¢ok dikkati kamu ve iiglincii sektérden almistir (Van
Dooren, 2008:424). Kalite kontrolii ve teftisini dikkate alan vurgu aslinda ¢iktilar ve saglam iiriin odaklanmasiyla ilgiliydi.
Sonradan kademeli olarak bu dikkat siireglere ve siireclerdeki kalitenin gilivence altina alinmasina (kalite giivencesi)
yonelerek TKY olugmustur (Thijs ve Staes, 2008:456). Bu donemin temel felsefesi miisteri odaklilik diyebilecegimiz

kullanicilarin {iriin ve hizmetin olusumundaki etkisi nem kazanmaya baslamis ve bunlarin “memnuniyet”i ya da “tatmin”i
kilit mefhum halini almistir.
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Kalite denetim modelleri dnemlidir, fakat bunlar kalite artisin1 garanti etmezler. Kalite yonetimi sadece yiiksek kalitede
hizmet sunumunu icermez ayni zamanda kamu yonetimine vatandas giivenini artirmayi igerir. Bu yiizden yonetimde;
aciklik, hesap verebilirlik, vatandas katilimi, birlikte calisma, toplumda giiveni artirma dnemlidir. Dolayisiyla suras1 agiktir
ki yeni trend daha fazla vatandas katilimina dogrudur (Bovaird ve Loffler, 2003:18). Bu bakimdan kalite kavrami daha da
genislemis ve kamu sektoriinde yasam kalitesi gostergeleri kullanilmaya baslanmistir.

Ozel sektor tekniklerini kullanan EFQM modeli, kamu yonetimi ve hiikiimetleri yasa ile merkezi ya da adem-i merkezi bir
yap1 teskilinde, denetim islevlerinde, en iyi deneyimlerin paylasilmasinda, ¢iktilarin ve sonuglarin degerlendirilmesinde ve
nihayet Orgiitlerin ve siireglerin yeniliklerinde etkileyebilmektedir (Akdogan, 2008:56). Bu modelin dokuz prensibi
vardir; liderlik, siyaset ve strateji belirleme, insan yonetimi, isbirligi ve kaynaklar, siirecler, insan sonuglari, misteri
sonuglari, anahtar organizasyon sonuglari. Bunlarin ilk besi kolaylastiricilar ve digerleri ise performans sonuglart olarak
adlandirilmaktadir. Bu model genelde kendi kendini (i¢) denetimi kullanmaktadir. Ancak ayni zamanda bu modelde,
miikemmellik diizeyini dl¢mek i¢in digsal denetim de gereklidir. Bir takim prensiplerin agirliklarinin degismesi ve farkl alt
prensipler ve ddiillendirme sistemleri uygulanmasi gibi farkliliklar disinda bu model bir¢ok Avrupa iilkesinde aym sekilde
kullanilmaktadir. Bu modelin, tepeden inmeci bir model olmak ve tamamen yonetimsel ara¢ haline gelerek vatandas veya
miisteri katilimini ihmal etmek gibi riskleri vardir (Gaster ve Squires, 2003:73-4). Ayrica Ingiltere sosyal hizmetlerinde
¢ocuklara yonelik yapilan kalite korumasi izleme programi, bizlere kalite programinin cesaretlendirici ama sonuglara iligkin
bir iyilesmeyi gosterebilecek nitelikte olmadigint géstermektedir. Simdilik sadece siireglere sik1 baglilik ve kayit tutmadaki
iyilestirme, bir bagka ifadeyle altyapi, siireg ve yonetim sistemindeki gelismelere isaret edilmekte ancak hizmet
kalitesindeki insanlarin istedigi bir¢ok iyilesmeye ulagsmanin ¢ok yavas oldugu vurgulanmaktadir (Flynn, 2007:88-9). Bu
modeller arasinda uygulamada farkliliklar olmakla birlikte bunlarin tamaminda kiiltiirel, organizasyonel ve teknik ydnleri
on plana ¢ikmaktadir. Biitiin yazarlar, suglayict ve mago kiiltirden daha pozitif ve problem ¢dzmeye doniik bir kiiltiire
dogru degisimin 6nemine vurgu yapmaktadirlar (Gaster ve Squires, 2003:75). Gaster (1997) kiiltiirel etmenleri; lider
kararliligi, halkin ve caligsanlarin sesini dinleme, degisime olumlu yaklasma, daha iyiyi arama, yeni diisiincelere ve
elestirilere acik olma, sorumluluk alma ve birimler arast birlikte ¢aligma olarak siralamaktadir. Performans yonetimi ve
O0denen paraya degme anlayisinin 6nemli aygiti iyi Ornekleri paylasma (Sir Bourn, 2007:372) KY’nde de iyi kiilttirii
yaymaya yaramaktadir. KY’nde hizmet kullanicilarin etkisine daha agik olmasi bakimindan organizasyon yapisi daha
pargalt ve kiigiik birimlerden olusmalidir. Dolayisiyla daha fazla yerellesme ve merkezi idarenin yetkilerinin tasra
birimlerine aktarilmasi gerekmektedir. Kalite sistemlerinde farkli teknikler kullanilabilir. Baglica amaglar ne hedeflenirse
ona yonelme, kaliteyi koruma, en iyi sonuca ulagma, bagkalarindan 6grenmedir (Gaster ve Squires, 2003:75-7).

5. SONUC

Birgok kamu reformu gibi kalite yonetimi de 6zel sektor kokenli goriilmektedir (Loffler, 2001:2). Biiyiik dl¢iide isletme
yOnetimi yonelimli goriilen sistemin kamu yonetiminde uygulanmasinda, Birlesik Krallikta bundan ¢eyrek asir kadar 6nce
meshur hale gelen hayat boyu 6grenme ayri bir yer tutmaktadir. Zira hayat boyu 6grenme, isletme yonetim tekniklerinin
kamu yonetiminde de kullanilmasina firsat vermis ve akla dayanan kalite yonetimi, diger miittefikleri performans yonetimi
ve yenilikgilikle beraber kamu yonetiminde dnemli birer ara¢ olarak kullamlmaya baslamistir. Onceleri kamu alani
savunmasi ve dl¢lim ve degerlendirmenin nasil yapilacag: gibi direnglerle karsilasan bu igletme yonetimi teknikleri icinde
kalite yonetimi hem fireticiler ve hem de kullanicilar tarafindan en az elestirilen metot olmustur.

Toplam Kalite Yonetimi cikish Amerikan “The Baldrige Awards” (Baldrige Odiilii), yalnizca Avrupa eksenli EFQM
modelinin kurulmasina ilham kaynagi degil, aym zamanda ulusal diizeyde de birgok kalite odiiliiniin ilham kaynagi
olmustur. BK’ta modelin ulusal ortaklar1 frlanda’da Ireland (Eire & NI): Centre for Competitiveness (CfC), Iskogya’da
Scotland (UK): Quality Scotland (QS), Birlesik Krallik’ta United Kingdom:British Quality Foundation (BQF) ve
Galler’de de The Wales Quality Centre (WQC) kurumlarindan olusur. Ayrica bolgesel diizeyde bir¢ok kalite 6diilii veren
kurum bulunmaktadir. Bu kurumlar son yillarda EFQM &diillerinde oldugu gibi giderek daha ¢ok kamu yonetiminden
kurum ve kurulusu 6diillendirmektedir.

Simdiye kadar EFQM Excellence Awards (1992-2013) 6diilleri dikkate alindiginda Tirkiye’nin en ¢ok odiil alan ikinci
iilke oldugu degerlendirme de ilk sirada BK yer almaktadir: Bu donemde 8 “Award Winner&PW?”, 14 “Prize Winner” ve
10 “Finalist” dallarinda 6diil almaya hak kazanan Tiirkiye’ye karsilik bugiine kadar BK birinci katogoride 16, ikincide 25
ve lgiinciide 22 6diil almay1 basarmustir. Nitekim BK adina 2013 yilinda “prize winner” kazanan Glasgow Housing
Association kar amaci giitmeyen bir kurum iken, St. Mary’s College egitim alaninda faaliyet gosteren bir Katolik okulu ve
Wakefield and District Housing ise kamu hizmeti goren bir kurulustur. Ayrica 2009 ve 2010 Prize Winner’1 “Bradstow
School” ve 2011 Prize Winner’1 “Liverpool John Moores University”, 2008 Award Winner & PW sahibi “Council for the
Curriculum, Examination and Assessment” gibi kamu hizmeti veren kuruluslar ve 2007 Award winner & PW kazanam
“The Cedar Foundation” gibi STK’lar bulunmaktadir. Tiirkiye’den de 2010 Prize Winner’1 “Eskisehir Maternity and Child
IlInesses Hospital”, 2008 y1l1 Finalisti Bursa Biiyiiksehir Belediyesi, 2000 yil1 Finalisti “Marmara Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi” ve 2011 yili finalisti “Niliifer Belediyesi” gibi kamu hizmeti sunan kamu kurum ve kuruluslar1 ile 2004 yili
Award winner & PW’1 “Kocaeli Sanayi Odas1” gibi kamu yararina ¢alisan meslek kuruluslar1 bulunmaktadir. 2013 yilinda
“prize winner” ile ddiillendirilen Bursa “Niliifer Belediyesi” yine kamu hizmeti géren bir yerel yonetim birimidir.
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Kamu yonetimi kalite modellerini kamuya uyarlamakta da ge¢ kalmamistir: ABD’de “Kapsayict Kamu Sektorii Uretim
Gelistirme Modeli”, Kanada’da yeni “Y&netim Degerlendirme Cercevesi” Ingiltere’de Kamu Y&netimi Miikemmeliyet
Modeli (KYMM-PSEM) Avrupa’da Ortak Degerlendirme Cergevesi “Common Assesment Framework-CAF” kamu kalite
yonetim modelleri olarak ortaya kondu . BK’da YAKPY nden 6nce 20 yili askindir kullanilan ve “{iretim modeli” olarak
adlandirilan ve girdi-siireg,¢ikti-sonug (input-process, output-outcome-IPOO) gibi bilesenlere sahip cerceve iilkenin bes
merkezi kurumunda tamimlar1 netlestirmek amaciyla bir BSC modeli olarak kullaniliyordu. Kamu sektoriinde birgok
kurum alanlarinda uzman olan yiiksek kalitede hizmet verecek 6zel sektdrden hizmet satin almaktadir. BK gz oniine
alindiginda 2000 yili dncesinde kamu sektoriinde kullanilan kalite aygitlarinin en ¢ok 6zel sektdrden dogrudan temin
edildigi anlasilacaktir. Ikinci sirada kiyaslama, iigiincii sirada EFQM EM, sirayla ISO modelleri, Charter Mark, digerleri,
TKY, BSC gelmektedir. Sadece %3 civart kamu kurumu kalite yonetim modeli uygulamamaktadir. Daha sonra ise PSEM
BK kamu hizmetlerinin bir kisminda uygulanan bir kamu kalite yonetimi modeli olarak nihai sonuglara da yonelmesiyle en
kapsamli sistem olarak dikkati ¢ekmektedir (Thijs ve Staes, 2006:8-9).

AB seviyesinde kamu yonetiminde dikkatlerin ¢evrildigi ti¢ temel alan ODC, kalite konferanslar1 ve kalite yonetimi
calisma ve gozden gegirmeleri olarak goze carpmaktadir. BK ODC yerine PSEM modelini kullanmay1 tercih etmektedir.
BK sadece NHS biinyesinde uyguladigi son 3 yillik “Kalite, Yenilik¢ilik, Verimlilik, Onleme Progranu” ile 20 milyar
Paund tasarruf etmekle kalmamis hastanelerdeki uzun kuyruklarin da sonunu getirmistir (Ates, 2012).

Ekonomi teorisi i¢inde yer alan “miisteri tercihi” anlayisinin yayilmasi etkili bir hizmeti, fiyat, kalite ve ulasilabilirlik
acisindan uygun olmaya zorlarken, kalitenin miisteri tarafindan belirlenen demokratik yonii miisteri memnuniyetini ve
sonuglari daha onemli hale getirmistir. Ayrica miisteri tercihi kamu hizmetlerini devlet tarafindan verilen birer tekel
olmaktan da ¢ikararak kamu hizmetinin daha fazla hiikiimet dis1 kuruluslar ve 6zel sektor tarafindan da verilen rekabete
acik bir sisteme zorlamigtir. Kamu hizmetlerinin rekabete agik sunumu “vatandas memnuniyeti” konseptini One
¢ikardigindan, bu memnuniyeti 6l¢en anketler, BK’ta en az sikayet ve oneri mekanizmalari kadar 6nemsenmektedir.

2011 Yilinda BK’ta kamu hizmetinin sunum kalitesi, karsilik bulabilme ve hizmete erisim agisindan yapilan vatandas
memnuniyeti aragtirmalari, kamu hizmeti memnuniyetinin merkezi hiikiimette %73, yerel yonetimlerde ise %75 civarma
yiikseldigini gostermektedir (UK Customer Satisfaction Index UKCSI, 2011:1). 2013 Yili Nisan aymda benzer
parametrelerle yapilan arastirmalar vatandaglarin 6nceki doneme ve 6zel sektore gore gerilese bile yine de sirayla merkezi
hiikiimette %72.8 ve yerel yonetimlerde ise %73.6 oranlarda kamu hizmeti memnuniyetini ortaya koymaktadir (genel
memnuniyet ortalamasi %77.9) (UKCSI July, 2013:6).

Kalitenin miigteri tatminini iceren “kullanici yonii”, iyi sonuglari iceren “mesleki yonii” ve diisiik maliyet ve en az girdiyi
iceren “yonetim yoni” bulundugu gibi kullanicilarin/vatandaslarin siirece katilimim ifade eden demokratik yani da
bulunmaktadir. BK kalite yonetimi, kalitenin iyi sonuglart iceren mesleki yonii ve diisiik maliyet ve en az girdiyi i¢eren
yonetim yonii izerinde basarili uygulamalara sahiptir. Ancak kalitenin vatandasin siirece katilimini iceren demokratik yoni
iizerindeki eksiklikler, miisteri tatminini igeren kullanict yoniinde ciddi eksikliklere neden olmakta ve sunum Kkalitesi,
karsilik bulabilme ve hizmete erisim agisindan yapilan vatandas memnuniyeti arastirmalari en diigiik memnuniyeti sirasiyla
elektrik, su ve gaz hizmetlerine, merkezi idareye ve yerel yonetimlere gostermektedir.

Sonug olarak BK demokrasinin besigi algisina sahip bir iilke olsa da elit bir aristokrasi yonetim gelenegine sahiptir.
Katilim ve danisma konusu bir savas ruhsal ¢okiintiisii gibidir (Ates, 2012). Uriin ve hizmetin kalitesinin iki yoldan
tanimlandigr géz Oniine almarak BK kamu ydnetiminde, sadece iiretici yonelimli kalite anlayigina goére iiretenlerin
gorebilecegi iriin ya da hizmetin igsel ozelliklerine atifta bulunan kalitenin mesleki ve profesyonel yonetim yonii ile
yetinilmemelidir. Musteri /vatandas) yonelimli kalite anlayisina gbre kullanicilar tarafindan sezilebilen iriin ya da
hizmetin bizzat kalitesine atifta bulunuldugu gerceginden hareketle, vatandas memnuniyetinin iiriin ve hizmetin
iretilmesindeki temel tercihlere gore belirlendigi siireclere anlamli ve yeterli katilimi igeren kalitenin demokratik yoniinde
de gerekli adimlarin atilmas1 gerekmektedir. Su kadar ki, yiiksek kalitede kamu idaresi, sadece kamu hizmetlerinde musteri
memnuniyetini arttirmakla kalmamali ayni zamanda kamu yonetiminde siireclerin seffafligi, hesap verilebilirlik ve
demokratik diyalog ile giiven insa etmelidir (L6ffler, 2001:13). Kamu y6netimindeki temel sorunlara hala siirdiiriilebilir
¢oziimler bulmakta zorlansa da, BK, yine de isletme yonelimli kalite yonetimi teknigini Tiirkiye ile birlikte ama agik ara en
iyi kullanan Avrupa iilkesi konumundadir.
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