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Ozet

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), 1950’li yillarda 6kkle sanayi alaninda tretimin
hacmini arttirmak, maliyetleri diiirtip insan faktérint verimli bir bicimde
kullanmak amaci ile ortaya cikgtwr. Kiresellemenin de etkisiyle uluslararasi
sistem cercevesinde belirlenen yeni yonetim sistézellikle 1980'li yillarda
gelismekte olan ulkelerin de Uretingamalarinda gorilmeye blanmis ve kamu
kurumlarinda da uygulanmasi gereldilifikri ortaya ¢ikmstir. Kamu yénetiminde
bu sistemin uygulanmasiyla etkinlik, verimlilik kalite cercevesinde yanan
sorunlarin ailabilecesi iddia edilmitir. Kiresellgme sirecinde sermayenin
yeniden yapilanmasi, devlet anlagdaki degisimi ve kamu ydnetiminin yeniden
yapilanmasini beraberinde getirgtir.

Bu calymada kamu yonetiminde yeni bir model olan “kagtetmecilgi” ile TKY
arasindaki benzerliklere dikkat cekilerek, her rkiodelin devlet yonetiminde
uygulanabilirligi ve uygulamada kanasilan giclikler irdelenmeye cailacaktir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi, Kamu Hizmeti, Kaletmecilii,
Klresellame

Alan Tanimi: Kamu Ydnetimi (Kamu Kesiminin Kigtlmesi)
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NEW PUBLIC MANAGEMENT APPROACH AND TOTAL QUALITY
MANAGEMENT IN PRODUCTION OF PUBLIC SERVICES

Abstract

Total Quality Management (TQM) emerged on incregsihe volume of the
production in especially industrial field in 195Qcreasing the costs and using
the human factor efficiently. The new managemestesy which is determined
within the frame of international system with thiéeet of globalization had
started to be seen in the production stages ofdthesloping countries in 1980s
and emerged the idea of necessity of applicatioalsn public corporations. It is
claimed that the problems will be able to be solwathin the frame of activity,
efficiency and quality with the application of tlEgstem in public management.
The reconstruction of the capital in the procesglobalization brought along the
change in the notion of state and the reconstrmatibthe public administration.

In this study, it shall be tried to be searched #pplicability of both models in
state management and the difficulties met in appba by drawing attention on
the similarities between “public management” whisha new model in public
administration and TQM.

Keywords: Total Quality Management, Public Service, Public ndgement,
Globalization

Jel Code:H83-Public Administration

1. GIRIS

1970’'li ve 1980'li yillarin sonlarinda Avrupa’da \&ovyetler Birlgi'nde yaganan
gelismeler, iletsim ve bilisim teknolojisinde yganan dgisimlerle birlikte,
gelecge yonelik bircok kavramin hizli bigekilde dgismesine ve dorginesine
yol acmstir. Etkisini ve genilemesini halen siurdiren bu akim, toplum
bilimlerinde ¢gu ideolojilerin sonu, tarihin sonu hatta siyasestomu gibi elgtirel
kuramlara dayall yeni akimlara da yol agmm Bu akimlar cercevesinde
gelistirilen post-modern, post-yapisalci, post-marksippst-kapitalist, post-
endustriyel, post-fordist gibi kuramsal gimler, Urettikleriyle birlikte bilimsel
platformlarda tartulir hale gelmstir.

Yasanan dongiime paralel olarak, yonetsel alandasayaan dgisim, eski
endustriyel ¢ga ait Taylorist ve Fordist fikirlerin yerini bireye esnek Uretim
odakh fikirlere biraktgl bir streci olgturmaktadir. Tuketim kdltiriine dayal
kiresellsme surecinde yeni dinya dizenine egemen olan semmayyeni
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kiltirel mantgi*, bu dizene uygun yeni ydnetim mani da beraberinde
getirmigtir. GOzleme ve denetime dayall klasik yonetim niledigin yerini,
yetkilendirici, bireyi ve takim ¢ajmasini tgvik edici yonetim modelleri almaya
baglamistir (Belek, 1997: 97-98).

Geleneksel orgit yapisina alternatifgplwan yeniden yapilandirma projelerinden
biri de Toplam Kalite Yonetimi (TKY)dir. Bu yonetirmodeli, mgteri ve calgsan
tatminiyle birlikte, takim caémasi ve liderigi 6n plana cikaran, performans
deserlendirme ve odullendirme mekanizmalarirgleten, orgat koltart ve
cercevesi ile yakindan ilgilenen ve Edward Demimg®86 yilinda yayimlanan
“Out of the Crisis” adli eserinde ©negilil4 temel ilkeyé dayanan, tiiketim
odakh yeni zamanlar dinyasinin gteri odakli yeni yonetim felsefesidir (Tosun,
1998: 88).

TKY kisa sure icerisinde yaygigkrak 6zel sektorle birlikte, devlet-toplum
ili skilerinde ve kamu hizmetlerinde uygulanmayal&ams ve bu surecte kamuda
yapisal anlamda, kamusal hizmetler de ise nitdlikseyutta bir dongim
hedeflenmgtir. TKY savunucularinin iddia effi donistimler, hiyeragik bir 6rgut
yapilanmasindan ekiplere dayali bir yapilanmayaliroter arasi sinirlardan
isbirligi ve iletisimin arttirlmasina, ice donuk bir hizmet ankagdan, yurttga
donuk bir hizmet kdltirinin yedtrilmesine, cakanlarin verimlilgini
belirlemede sayisal oOlcumlerden performansgedendirmeye, statikonun
korunmasi yaklamindan dgisimin hedeflenmesine gete gerceklstirilebilecek
donGumlerdir (Tosun, 1998: 90). Ancak TKY’nin kamu imetlerinde
uygulanmasi fikri, bu hizmetlerin nitglnden ve TKY’nin yonetim felsefesinden
oturd birgok elgtiriyi de beraberinde getirrtir.

2. YENi KAMU YONET IM1 ANLAYI SI

Kiresel gilimler olarak sunulan yeniden yapilanma gminin niteligine
bakildginda “kamu yonetimi” anlayindan “Public Management (Kamu

1 F. Jameson, “Ge¢ Kapitalizmin Kiiltirel Mahti terimini Postmodernizmi tanimlamak igin
kullanmaktadir (Jameson, 1984: 78).

2 Deming’in 6nerdii 14 temel ilkesunlardir: Mal ve hizmetlerin iyilgirilmesi icin amagclarda
tutarhhgin salanmasi, her turlt israfi dnlemek gibi konulardaniy®ir yonetim felsefesinin
benimsenmesi, kaliteyi gklmak icin kontrole givenmekten vazgecilmesi, konusundaki
basarinin sadece fiyat bazindageelendiriimemesi, mal ve hizmet Uretiminin tim sgleginde
surekli iyilestirmenin yayllmasi ve sireklin sgglanmasi, gitimin ve liderligin kurumsallatirihp
benimsetiimesi, korkunun atilarak birimler arasi b&imlerle ydnetim arasindaki ilgtim
engellerinin kaldiriimasi, sloganlardan, tehditlardcalsanlarn hedef gostermekten vazgecilmesi,
calsanlarin cakma gururu duymalarinin dnindeki engellerin kalchasi, herkesin kendisini
gelistirmesine ve gitimine yonelik cabalarin desteklenmesi (Deming3@;9Holmes, 1992: 12).
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Isletmeciligi)” anlayisina gegiin onerildigi gorilmektedir. Onerilen bu reform
cercevesinde kamu cgdnlarinin ve kamu harcamalarinin  azaltilmasi,
Ozellestirme ve hikimet hizmetlerinin veleévlerinin yerellgtiriimesi, dolayisiyla
devletin kucultilmesi hedef olarak gostergmye idari reformlar adi altinda
uygulamaya gecirilmtir (Wise ve dgerleri, 1996: 43; Giler, 2005: 28-29). Kamu
isletmeciligi anlaysl da “manageralizm” ve “public choice (kamu tereit)’
yaklasimlarina dayandirilngtir.

Manageralizm, sletme yonetiminin temel ilkesi olan “3 E” yani, ekamiklik

(verimlilik), etkinlik ve etkililik ilkelerinin kanmu yonetiminde uygulanmasi
seklinde tanimlanabilir. Ancak bu kavramlar, kamugtmi icin deil, kapitalist

bir ekonomide faaliyet gostererslatmeler icin uygun deerlerdir. Kamu

yonetiminde bu dgerlerin yerini, kamu yarari, demokratik katilim, msil

edilebilirlik, duyarhlik ve sorumluluk almaktadi¥warnsley, 1996: 355).

Kamu tercihleri yaklgmi ise, kamu yonetiminin Ozel bigletme gibi, pazar
kosullarina goregdlemesini ve bu amagcla esnek orgitlenme modelirs abaasini
ongormektedir. Bu amag¢ gaultusunda kamu sektorinin 6zel sektor nitelikkerin
sahip ve kamu mallarinin sunu ve istemine dayanan sékilde yeniden
yapilandiriimasi hedeflenmekte, bu kapsamda biraleaiyasetcilerin de pazar
kosullarinda kamunun tercihiyle goreve getirilmesi bineektedir. Burokratlarin
ve politikacilarin kamu yararini giinemedgi, bu nedenle kamu yonetiminin 6zel
bir isletme gibi cagmasinin gerekli oldtu vurgulanmaktadir. Bu kmda
bdlgesel ve yerel yonetimlerin dgatmelstiriimesi amaclanmaktadir.

Isletme yonetiminin bazi araclarindan yararlanrpeklinde tanimlanan bu siireg,
kuresellgme ile birlikte gletme yonetiminin amaclarini ve felsefesini beniyese
yeni kamu gletmeciligi anlaysinin, kamu yodnetimi alanina hakim olmasiyla
sonuclanmytir. Post-fordist birikim rejiminin beraberinde gdtgi yeni liberal
politikalarla birlikte, devletin toplumsal boyutut&ultilerek, kamu hizmetinin
sinirlarini daraltiiny, “hizmetten yararlanan oder” yakleniyla, kamu kurumlari,
harcamalarini  yurtidardan (migterilerden) kagilayan kletmeler haline
donistirilmeye bganmstir. Bu ba&lamda kamu yonetimine hakim olan
kamusallik ve kamu yarari ilkelerinin yerini veritid adi altinda karlilk almtir.
Oysa kamu yodnetimini bir disiplin ve uygulama olangar eden kamu hizmeti,
kamu vyarari ve kamusallik kavramlarinin kamu yadnetierminolojisinden
cikariimasi, kamu yonetimi disiplininin de yok edési anlamina gelmektedir.

Yeni kamu gletmeciligi anlaysi kamu yararini bireysel c¢ikarlarin toplami olarak
kavramsallgtirmakta, kamu yoneticisini de diyalog yoluyla farkopluluklar
tarafindan benimsenen kolektif bir kamu vyararn m©oeyu bulmakla
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gorevlendirmektedir (Denhardt, 2000: 554). Kamukalavrami gibi kamu yarari
kavrami da dgserek, toplumun butininun gie 6zel sektorin, paydaolarak
sivil toplum 6rgatlerinin ve kamu hizmetlerindenrgeananlar olarak ngierilerin
cikarlarini temsil eden bir kavram haline geftini Bu desisim, devlet ve kamu
yonetiminin rekabetci serbest piyasa ortaminda idetme gibi kar amacli
calismasi, etkinliklerinde kar etmeyi, kamu yararinirefizde tutmasi anlamina
gelmektedir.

Kamu yonetiminin  gdletmelatiriimesi, kamu  yoOnetiminde  TKY’nin
uygulanmasiyla desteklengnve devlet yurttgdarini, sundgu hizmetin parasini
O0deyen bir miteri olarak algilamaya kamistir. Kamu hizmetlerinin sunumunda
cikti yonelimli ve migteri odakli yaklaim benimsennsi (Robertson ve derleri,
2002: 387), kamu yoneticileri i¢ vesdmUsterilerin memnuniyetlerini 6lgen, gl
mUsterilerine bedeli kaulig1 hizmet sunan kiler haline gelmtir®.

3. TOPLAM KAL iTE YONETIMINiN KAMU YONET iMiNDE VE KAMU
HiZMETLER iNDE UYGULANAB iLiRLiGi

1980'li yillardan itibaren ortaya c¢ikan neoliberakim ve bu akimla beraber
gundeme gelmeye kayan oOzellgtirme (privatization), kuralsiziirma
(deregulation) ve liberalfene kavramlari birgok Ulkede kamuya yonelik farkh
kurumlari etkisi altina almgtir. IMF ve Dinya Bankasi kredileriyle tasarlanan b
yapilanma bircok tlkede géi yatirimlari beraberinde getirgtir. Asya, Afrika
ve Latin Amerika Ulkelerinde bircok sektér de buinatan etkilenmtir.
Telekomunikasyon, havayollari, elektrik, petrol,ombbil, televizyon, tarim,
tutin, bankacilk, sigortacilik gibi ana sektorléarkll 6zellgtirme tirleri ve
leasing, 6zsermaye satiyonetim kontratlar ve korparizasyon (corporatian)
yoluyla 6zel sektore devredilgtir. Ozellikle Uclincti Diinya Ulkelerinde gdriilen
bu sirecte devlet, bu alanlar tGzerindeki ekonomdnttoliini ve mdulkiyet
haklarini kaybetmeye blamistir (Haque, 2002: 109).

Neoliberal teorilerin ve yeni kamu yonetimi ankagin ortaya ¢ikmasiyla birlikte
devletin baarisiz oldgu yonundeki teoriler, devletin verimsiz ve hantédrak
calistigl, burokratik yapilarin vag nedeniyle ger@nden fazla kamu harcamasi
yaptgl, bunun sonucunda kamu hizmetlerinin daha pahkdrak sunuldgu
argumanlanyla desteklengtir. Bu elsatiriler neticesinde kamu sektérinin de
O0zel sektor gibi hareket etmesi savi ortaya cgkwe bu kapsamda, kamu
hizmetleri ticarilgtiriimis ve 6zellgtirilmi stir (Dikmen ve Dgerleri, 2004: 12).

3 “Yeni Kamu Yo6netimi Anlaysi” ve “yénetisim” ile ilgili ayrintili bilgi icin bkz, (Bayramelu,
2005)
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Kamu kurumlarinin 6zeligirmeler yoluyla 6zel sektére devredilmesini dngbre
fikirlerin yaninda, 6zel sektdrde kullanilan TKYmikamu y6netimine adapte
fikri de ortaya ayni surecte ortaya ¢ilstm Fakat 6zel sektor ve kamu ydnetimin
tasidigl bazi farkh Ozellikler nedeniyle TKY'nin kamu yétimine
adaptasyonunda bazi gucluklerlegkagiimistir.

Toplam kalite yonetiminin kamu yodnetimi blnyesindggulanmaya bdamasi
bircok tartsmayi da beraberinde getirgtir. Konuyla ilgili olumlu goér bildiren
yazarlar, bazi temel sorunlarigilenasi ile beraber uzun vadede TKY’nin kamu
yonetiminde uygulanmasinda saaiya ulgilacgsini; siyasal sistem igerisinde
etkili durumda bulunan kesimlerin gisime direnc géstermemesi ve bu yeni
yapilanma surecinde kamu hizmetlerinin neler glacgninde toplumsal bir
uzlasma zeminin vyaratilmasinin  TKY’nin uygulanabilfini artiracaini
savunmaktadirlar. (Ayka¢ ve gerleri, 2006: 198). Ayrica kamu yoOnetiminde
bulunan yapisal problemlerin ve 6rgut kaltiriingkih sorunlarin ¢ézilmesi ve
bu gamada sorunlar hakkinda planlamalarin yapilarakldjeadimlarin atiimasi
gerektgi belirtiimektedirler. (Balci, 2005: 207)

TKY’nin kamu yonetiminde uygulanmasini gieen yaklgimlarda en c¢ok
elsstirilen argtimanlar incelenginde, 6zel sektér ile kamu sektdrinin suyhdu
hizmet arasindaki nitelik farkhliklari ve migri-yurtteg kavramlari arasindaki
ayrim en dikkat ¢cekici unsurlari glurmaktadir. Yurtter, kamu hizmetini tiketen
musteri olarak gormek, yurttan aldgi ayni hizmetin alternatifinin bir Bka
kurum aracilglyla verilebilecg anlamini taimaktadir. Nitekim buna paralel
olarak Yilmaz, TKY uygulamalarinda ‘yurtfa kavrami yerine ‘migteri’
kavraminin kullaniimasini, kamu hizmetlerinin pigkstiriimasi ve sirecin
ideolojik altyapr olanaklarinin hazirlanmasi olardde etmektedir (Yilmaz,
2008:12).

Kamu yoOnetiminde sadece vergisini 0deyen vatgndkamu kurulglarinin
misterisi olarak saymamiz @ou gérinmemektedir. Mileri kavraminda oldgu
gibi gerekli bedeli 6deyemeyen vatagida da bu hizmetlerden sosyal devlet
ilkesi gergince vyararlandiriimalidir. $ak ve esitim gibi konularda da
vatandalari migsteri olarak gorup, karlihlk esasina ve arz-taldgkisine gore
hizmet verilmesi kamu hizmetlerinin gasina aykirn bir durum olarak
deserlendiriimektedir (Aykac ve erleri, 2006: 189).

TKY’nin kamu yonetiminde uygulanmasindaki zorluktatan birisini de Uriin ve
hizmet ayrimi dolayisiyla ortaya ¢cikmaktadir. TKikirortaya c¢iktgl sektér, mal
ureten imalat sanayi olgu igin, bu kavramin kamu yonetiminin Urgtti
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hizmetler tzerine nasil uyarlangcdartsilan konulardan birisidir (Balci,2005:
201). Kamu hizmetlerinin bayldk bir ganlugu Uretildigi anda tuketilir ve
tuketicisini tespit etmek ve bireylere pagtlamak imkansizdir. Bu hizmetler
iktisadi alanin 6tesinde ortak toplumsalkgain dayatfii ihtiyaclara dayangi
icin, kamu hizmetlerinin tamamen 0zel sektére deeida iktisadi alanin kar-
zarar manfil icerisinde gletilmesi uygun gortulmez. Cunkd kamu kesimi, kara
bagli olmayan ve ayricalikli olarak yudratilmesi zomnlolan faaliyetleri
kapsamaktadir (Ornek, 1988: 244). Bu konu hakkiodaya cikan bir djer
problem Uretildikleri anda tiketilen hizmetlerin lika standartlarinin nasil
saptanaga ve bu hizmetlerin kalitesinin nasil dlguleéodir (Aykag ve Dgerleri,
2006: 188).

Geleneksel yakkamlar inceledgimizde TKY icerisinde dnemli bir yeri olan ekip
veya grup performansinin pek dikkate alinmfggdounun yerine deerlendirmede
bireyin temel alindii ve bireyin performansini etkileyen unsurlarinelendgi
gorulmektedir. Bu anlamda TKY felsefesinde perfonsidgerlendirmesi, kiinin
calistigl stre ve Ureti Urin Uzerinden d@l, kalite standartlarina uygun uretim
miktarina ve esnek caina saatlerine gore belirlemesi ankaykamu yonetimi
Olcutleriyle uygmamaktadir (Ertgrul ve Digerleri, 2005: 4)

TKY basinda toplam kelimesi olmasinagraen parcacil bir nitelik tamaktadir.
Cunku kamu orgutleri,sietmelerin sahip oldgu tek baina hareket edebilme
O0zgurligiine sahip déldir ve bu nedenle tim kamu kurumlarinin belirlir b
sistem butunlgu icerisinde hareket ettikleri kabul edilmelidiruBinlamda TKY,
kamu yonetiminin glevsel ve yapisal sorunlarini ¢cézmede beklenen riyara
saslayamayacaktir (Oen’den aktaran Yilmaz, 2008: 12).

4. SONUC

Gunumizde kamu yonetimi post-fordist birikim rejmm gereklerine uygun
olarak yeniden vyapilandiriimakta ve bu yapilanmarsonucunda sletme
yonetiminin konulari olan verimlilik, etkinlik, parmans dgerlendirmesi, TKY,
duzenleyici etki analizi, stratejik planlama ve ldila bitce gibi bircok konu
kamu yodnetimi disiplininin konusu haline gelmektedu cercevedesidoyumu,
liderlik, formel-informel 6rgtit gibi gletmecilik yazinin da kullanilan kavramlar
kamu yonetimi disiplinine girngj kamu yonetimi kamusal 6zUnu yitirereketme
gibi calsan teknik bir aygita dosinds, bu dénigim, isletme yonetiminin ilke ve

4 Ayrintili bilgi icin (Ozsen, 1998: 280-286).
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felsefelerinin kamu yonetimine hakim olmasina ygingtir. Bu yapilandirma ise
karlik ve kamusallik ilkelerini kar karsiya getirmgtir.

Kamu yonetiminin toplumsaklevinde zaman icinde meydana gelen sapmalarla
birlikte, toplumun timine hizmet sunmaya yonelilarolanlayy ve toplumsal
faydayl onceleyen kamu yarari ve kamusallik ilkelgerimlilik ve “kaliteli”
hizmet sunmak adina terk edikmi. Tim topluma gt kosullarda hizmet sunmak
ve bu amacla kamu politikalari tGretmek icin varmokamu yonetimi disiplini ise
kamusal 6zunu vyitirerek, verimlilik ve karhlik Uzede odaklgan bir disiplin
haline getirilmgtir. Bu anlamda kamu hizmeti Uretimine ekonomi yasain
mekanik olarak uygulanmasi fikri gau gorilmemektedir.

Kamu kurumunu, 6zel sektériin kurallari cercevesigtiderek, hizmet karligi
Ucretin istenmesi veya sadece ucreti verenin kalmhuganetten yararlanmasi,
kamu hizmeti efiine uygun démemektedir. Ozellikle kamuda TKY’nin
uygulanmasi sirasinda, kamu sektorinin sgmdglik, egitim, savunma gibi
hizmetlerin birer tiketim mali olarak goérilemeygchkelirtiimelidir. Bu noktada
yapilmasi gereken, birsletme yonetimi olan TKY’nin kamu hizmetlerinin
Uretiminde uygulanmamasi ya da kamu hizmetinin ligitgn g6z ©onunde
bulundurularak revize edilmesi, aksakliklarin buelk cercevesinde yeniden
belirlenen ilkeler giginda dizeltiimesi, kamusal hizmet alaninin ve kihiin
yeniden yapilandirimasi ve kamu hizmeti getin  gelistirilerek
yayginlatiriimasidir.
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