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Ozet:

Kamu sektoriinde kamu hizmetlerinin sunumu, degisen kiiresel
kosullar karsisinda sorunlu hale gelmistir. Kamu orgiitleri etkin ve etkili
hizmet sunabilmek igin ¢esitli reform arayislar igerisine girmistir. Bu
arayiglarin bir sonucu olarak, 1980’li yillardan itibaren ozel sektor
kuruluslarinda egemen olan degerlerin ve yonetim tekniklerinin kamu
sektoriinde uygulanmasina doniik olarak “yeni kamu igletmeciligi”
yaklasgimi giindeme gelmistir. Ozel sektor kuruluslarinda basariyla
uygulanan “Toplam Kalite Yonetimi” diislincesi de, kamu hizmetlerinin
sunumunda etkinlik ve kaliteyi dne g¢ikaran bir yaklasim olarak, kamu
sektoriinde kendisine uygulama alani bulmustur. Tiirkiye’de de bir ¢ok
kamu kurulusu “Toplam Kalite YOnetimi”ne gegis siirecini baglatmig
bulunmaktadir. Kamu sektoriinde reform g¢abalarinin, sosyal ve hukuki
miilahazalar yiiziinden zaman alici oldugu gercegi bir tarafa konularak,
kamu yoneticilerinin bu konuya daha fazla moral destek vermelerinin ve
bu yonde bireysel insiyatiflerini daha fazla kullanmalarinin yararli olacagt
ve “kamu hizmetlerinde kalite” anlayisinin zamanla siyasal ve toplumsal
kalitenin gelismesine yardimci olacagi sdylenebilir.

Anahtar Sozciikler: Yeni kamu isletmeciligi, toplam kalite yonetimi, sinirli devlet, kamu
sektoriinde etkinlik ve etkililik.

Keywords: The new public management, total quality management, limited government,
efficiency and effectiveness in the public sector .
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Abstract:

An Important Tool of The New Public Management:
Total Quality Management

Service delivery in the public sector has become problematic in a
changing global environment. Thus, public organizations started to search
for various reform tools and techniques for more efficient and effective
service delivery. As a result, the “new public management” approach,
emphasising the application of dominant management values and
techniques of private sector to public organizations, has been on the
agenda since the 1980s. Among those, “Total Quality Management”
understanding, being successfully applied in private sector organizations,
has found an opportunity to be experienced in the public sector as an
approach giving emphasis to efficiency and quality in public service
delivery. Many public organizations in Turkey have already started to the
process of introducing prior steps of total quality management. Aside
from the fact of time consuming characteristics of reform efforts in the
public sector due to political and legal considerations, public
administrators should provide much more moral support to these efforts
and should use their individual initiatives more. “Quality in public
services” or an understanding in this direction could lead to the
improvement of political and social quality.

GIRIS

Guniimiiziin gelisen ve degisen toplumsal kosullari, vatandas-devlet
iligkilerinde geg¢misten gelen anlayiglarin da degismesine neden olmustur.
Vatandaglarin devletten gittikce artan ve c¢esitlenen hizmet talepleri, kamu
orgiitlerinde bu taleplere uygun bi¢cimde cevap verecek yeniden diizenleme veya
yapilanma c¢aligmalarin1 gerekli kilmaktadir. Genel olarak bakildiginda, bir
devlet igerisinde biitiin toplumu etkileyecek yeniden yapilanma ¢aligmalarinin,
bu caligsmalar1 planlayip, uygulamaya gegirecek bir kamusal otoriteye ihtiyag
duydugu goriilmektedir. Vatandaslarin beklentisi de bu ydndedir. Dolayisiyla,
kamusal alanda yasanilan bunalimlarin sorumlusu, genellikle, gerekli yeniden
yapilanmay1 saglayamayan devlet veya onun uygulamadaki varligini olusturan
kamu yonetimleri olarak goriilmektedir.

20. yiizyilin baglarinda, devlet mekanizmasinin yavas isleyisi pek sikayet
doguran bir husus olmadigindan, énemli bir sorun olarak goériilmemekteydi ve
devlet veya kamu yonetimleri toplumsal baskilarla karsilasmiyordu. Toplumsal
hayat, heniiz hizl1 degisimin sart kostugu zaman engeliyle tanismamisti. Ancak,
ozellikle II. Diinya Savasi’ni izleyen yillarda toplumsal degisim ivmesini
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artirarak, kamu oOrgiitleri iizerinde cesitli ve nitelikli kamu hizmeti sunma
baskis1 yaratti. 21. yiizyilla girerken zaman ve hiz, herseyin Ol¢iisii kabul
edilmeye baglandi. Devletlerin artan mali sorunlari, degisimin kamu orgiitleri
iizerinde yarattig1 baski ile birlesince, etkili ve verimli kamu hizmeti sunumu
daha sorunlu hale geldi. Bu agidan bakildiginda, 6zel tesebbiisiin daha hizli
hareket edebildigi ve dolayisiyla bu degisim dalgasin1 yakalayabildigi
gozlenirken, kamu kuruluslar i¢in ayni seyi soyleyebilmek zordur. Devletin
biirokratik yapisi, biirokratlarin vatandaslarin hizmetle ilgili isteklerine ve
performans Olgiitlerine kars1 duyarsizligi, bu olgunun temelinde yatan baslica
faktorler olarak ileri siiriilebilir. Bu durum, vatandaslarin devlet
mekanizmasinin yapisina ve isleyisine olan giivenlerini sarsmakta ve bir “gliven
bunalimi” yaratmaktadir (Melnik, 1994; Nye, Zelikov and King, 1997).

Devlet mekanizmasinin i¢inde bulundugu bu bunalimi agmak hedefi,
sanayilesmis Batili iilkelerde dahi ¢ok sayida 6nemli reform ¢alismasinin ortaya
konmasina yol agmistir. Bu durum, devlet yapisindaki sorunlarin, salt Ugiincii
Diinya’ya 6zgii olmadigini; bunalimin, 20. ylizyilin son g¢eyreginde yasanan
gelismelerin dogurdugu, farkli agirliklarda da olsa gelismis-gelismemis {iilke
ayrimi tamimayan, ortak bir sorun oldugunu gostermektedir (Wright, 1992;
OECD, 1995; World Bank, 1996 ve 1997).

Bunalimdan kurtulma diistinceleriyle birlikte, 6zellikle 1980°1i ve 1990’11
yillarda, farkli bir yaklasim benimsenmistir. Yaklasim, degisimi yakalamakta
daha basarili olan 6zel sektdr kuruluslarina egemen olan degerleri ve uygulanan
teknikleri kamu sektoriine tagimak olarak 6zetlenebilir. Bu akim, “yeni kamu
isletmeciligi” (the New Public Management) olarak adlandirilmaktadir (Hood,
1991).

Yeni kamu isletmeciligi yaklasiminda odak nokta, geleneksel kamu
yonetimi yaklagimindan farkli olarak, kamu hizmetlerinin yasal prosediirlere ve
kurallara uygun bir sekilde yerine getirilmesi degil, yapilan islere Ozgii
sonuclarin  degerlendirilmesidir. Bu  c¢ergevede  kamu  kuruluslar,
gerceklestirdikleri sonuca gore, yani irettikleri mal ve hizmetin kalitesine,
verimli c¢aligmalarina, vatandasin ihtiyaclarina ne olgiide uygun hizmet
sunduklarina gore degerlendirilir. Anlasilacag: iizere, bu yaklasim igerisinde
verimlilik ve dolayisiyla maliyet unsuru 6nem kazanirken, hizmet gotiiriilen
vatandas da miisteri kimligine kavusturulmustur. S6zkonusu vatandag/miisteri
kitlesine hem daha az maliyetle ve hem de kaliteli hizmet sunulmasi 6nem
kazanmistir. Boylece, ekonomik ve yonetsel boyutlariyla (Hood, 1991; Aucoin,
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1990) yeni kamu isletmeciligi, egemen bir “paradigma” kimligi kazanma
yoluna girmistir (Mathiasen, 1996; Omiirgéniilsen, 1997 ve 2000)".

Toplam kalite yonetiminin (TKY), mal ve hizmetlerin sunulmasinda
kalitenin Onemini vurgulayan bir diisiince olarak yeni kamu isletmeciligi
yaklagim igerisindeki yeri ne olabilir? Bu calismada, bir taraftan sézkonusu
soruya cevap aranirken, diger taraftan toplam kalite yOnetiminin, kamu
sektoriindeki yonetim sorunlarina ¢ézliim olup olamayacagi, kamu hizmetlerinin
sunumunda etkililik ve verimliligin TKY ile saglanip saglanamayacagi ile kalite
anlayisinin kamu hizmetleri igerisindeki onemi tartisilmaktadir. Bu baglamda
TKY’nin zaman zaman kamu sektoriinde uygulanmasi yoniindeki cabalarin
sonuglari1  olumsuz goriinmesine ragmen, bu olumsuzluklarin TKY
diistincesinden degil uygulamadaki sorunlardan kaynaklandigi tizerinde de
durulmaktadir.

I. YENi KAMU IiSLETMECILiGi YAKLASIMINA ZEMIN
HAZIRLAYAN NEDENLER

1960’1 yillarin ortalarindan itibaren, pozitivist etkiye bir reaksiyon
olarak ortaya ¢ikan, o yillarin reformcu radikalizmini yansitan demokratik
sOylem, kendisini “yeni kamu ydnetimi” (the new public administration)
yaklagimi olarak ortaya koymus ve 1970’li yillarin ortasina kadar kamu
yonetiminde egemen paradigma olarak kalmistir. 1970’li yillarin ortasindan
itibaren yasanan siyasal, toplumsal ve ekonomik gelismeler, devletlerin kamu
hizmetlerinin sunumunda yeniden verimliligi 6ne ¢ikarmalari ile birlikte “yeni
kamu isletmeciligi” yaklagimimin dogmasina neden olan ortami hazirlamigtir
(Leblebici, 2000).

I.1. Refah Devleti Bunalimi ve Neo-Liberal iktisatin Dogusu

Geleneksel kamu yonetimi (ve yeni kamu yonetimi) yaklagiminin en
onemli temellerinden birini olusturan, devletin her alanda vatandaslarin
taleplerine yonelik hizmet sunumunu saglamasi gerektigi anlayisina yol agan ve
ozellikle 1960’I1 yillarda yildiz1 iyice yiikselen “refah devleti” anlayisi,
1970’lere gelindiginde, yasanan kiiresel sartlarin da etkisiyle, ekonomik

!'Yeni kamu isletmeciligi (the new public management) hernekadar 1980’lerde ortaya ¢iknus yeni bir
paradigma gibi goriinse de, 6zel sektér kuruluslarindaki yonetim deger ve tekniklerinin kamu
yonetimine uygulanmasi baglaminda, kamu yonetimi alaninda 1930°Iu yillardan 1960°1arin bagina
kadar egemen olan “genel yonetim” (generic management) akiminin izlerini tasimaktadir. Bkz.
Omiirgoniilsen (1999), Leblebici (2000).
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anlamda devletin sirtinda ciddi bir mali kambura doniismiistiir (Foster ve
Plowden, 1996).

1970’1 yillarda yasanan petrol bunalimi, sanayinin temel girdisi olan
enerjinin maliyetini yiikselttiginden, kamu harcamalarinin finansman1 biiytik bir
sorun halini almisti. Kamu finansmani probleminin ¢oziilebilmesi i¢in vergi
oranlariin yiikseltilmesi gerekiyordu. Ancak, vergi oranlarimin zaten yeterince
yiiksek olmasi ve sivil toplum orgiitleri ve iletisim araglariyla giliglenmis
toplumsal muhalefetin baskisi, kamu harcamalarimin vergilerin daha da
yiikseltilmesi yoluyla finanse edilmesini giiclestiren veya engelleyen unsurlar
olarak ortaya ¢ikmuistir.

Batili gelismis iilkeler, refah devleti anlayisimin getirdigi asir1 kamu
harcamalarinin yol actig1 yliksek maliyetle iktisadi hayattaki yollarina devam
ederken, bu tilkelere yonelik bir iktisadi sok da Uzak Dogu’dan geldi. Ucuz
isgilici avantajin1 kullanan Japonya ve bazi diger Uzak Dogu iilkeleri yavas
yavag Bati pazarmi isgal etmeye bagladilar. Bu ucuz firlinlerle rekabet
edemeyen batili firmalarin sonu iflasti ve olayin toplumsal boyutu da, tabii ki
“igsizlikti.” Dolayisiyla, 1970’lerden itibaren Bati iilkelerinde giderek artan
o6lciide bir igsizlik problemi yasanmaya basladi.

Bu sartlar altinda refah devleti anlayisi, kamu sektoriiniin tasiyamayacagi
agir bir yiik haline gelmistir. Kamu harcamalar1 artmaya devam ediyordu,
¢linkii insanlar kamu hizmetlerini talep etmeye devam ediyordu. Toplumlarda
bir “bagimlilik kiiltiiri” yaratilmisti. Kamu harcamalarindaki artis, ortalama
yasam siiresinin uzamas1 ve yine ayn1 donemlere rastlayan issizlik oranlarindaki
artis ile birlesince, sosyal giivenlik sistemlerinin ¢okme noktasina gelmesi de
dahil olmak ftizere, pek c¢ok agir ekonomik ve sosyal sorunlar1 giindeme
getirmistir.

Ozellikle, yasanan yiiksek enflasyon ve yiiksek issizlik toplumu
biktirmaya baslamigti. Bu kosullarda uygulanmaya calisilan ve kamu
yatirimlarini arttirarak igsizligi ortadan kaldirmayi amaclayan “Keynezyen
ekonomik politikalar” da, biitiin diinyanin yasadigi enerji darbogaz1 nedeniyle
piyasalarda fiyat istikrar1 saglanamadigindan, enflasyonun daha da
yiikselmesinden bagka bir sonu¢ vermiyordu. Diinya iktisat literatiirii yeni bir
kavram kazaniyordu: “Stagflasyon,” yani ekonomik durgunlukla enflasyonun
birarada yasanmast.

1929 bunalimmin asilmasini saglayan Keynezyen iktisat Okulu’nun
“miidahaleci devlet anlayisi,” 1970’lerin sonlarinda artik ciddi bir sekilde
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sorgulantiyordu. Bu arada yine 1970’lerin baglarindan itibaren, klasik
liberalizmin temel ilkelerini savunan baglica {i¢ ¢agdas liberal diisiince okulu
akademik ve siyasal cevrelerde seslerini duyurmaya baslamisti. Hayek’in
kurucusu oldugu Yeni-Avusturya Okulu, Friedman’in liderligini yaptig
Chicago Iktisat Okulu, Buchanan’in liderligini yaptig1 Virginia Politik Iktisat
Okulu, liberalizmin yeniden giin 1518ma ¢ikmasinda 6nemli rol oynadilar.
Boylece “Neo-Liberal Iktisat” veya “Yeni Sagcr” politikalar dogmus oldu.
(Barry, 1987; Green, 1987; King, 1987).

I.2. Reaganizm ve Thatcherizm: Simirh Devlet

Iste bu dénemde “yeni sagc1” diisiinceyi benimseyen teorisyenler, Bati
toplumlarindaki huzursuzlugu ve bikkinligi iyi degerlendirerek, temelde
devletin kiigiiltiilmesi ve serbest piyasa ekonomisinin canlandiriimasina
dayanan yeni sagc1 politikalar1 uygulama imkani yarattilar. 1980°lerin basinda
iktidar1 ele gegiren ABD’de Reagan ve Ingiltere’de Thatcher yonetimleri,
s6zkonusu yeni sagci politikalar1 uygulamaya koymak suretiyle biiyiik bir
doniisiimiin baglangicini olusturdular. Bu biiyiik bir doniisiimdii, ¢linkii devletin
biliyiimesiyle ilgili genel egilimin tersyiiz edilmesi veya Onemli Olgiide
durdurulmasi s6z konusuydu.

Yeni sagci politikalar, 1980’lerde ve oOzellikle ingiltere’de, agirlikli
olarak &zellestirme bashgi altinda uygulandi. Thatcher Ingiltere’sinin ve
Reagan Amerika’sinin yanisira Kanada, Avustralya ve Yeni Zelanda gibi
Ingilizce konusulan iilkelerde de reform programlari uygulanmaya baslandi.
Kullanilan 6zellestirme programlari ve piyasa benzeri teknikler (market type
mechanisms) ile yonetim tekniklerinde bu iilkeler belli Olclide farkliliklar
gosterdiler. Ancak, temel ortak nokta, “devletin smirlandirilmasi” ve “6zel
sektor kiiltir ve degerlerinin kamu sektoriine enjekte edilmesi” idi
(Mascarenhas, 1993).

II. YENi KAMU iSLETMECILiGi YAKLASIMI VE KAMU
SEKTORU REFORMLARINA ETKIiSI

198011 yillar, ozellikle Gzellestirme teknigi yoluyla, devletin faaliyet
alanlarinin kiigiiltiilmesi ¢abalariyla gecti ve 1990’11 yillara gelindiginde devlet
faaliyet alanlarmin tam olarak kiiciiltiilemedigi, ancak biiylimesinin kontrol
altina alindigr goriildii (Oxley and Martin, 1991). Aslinda, varilan nokta
devletin hangi alanlarda faaliyet gostermekten vazgegemeyecegi noktasiydi.
Boylelikle “elde kalan bu daha konsantre yapiyr nasil daha etkin ve etkili
kilabiliriz?” sorusu, 1990’11 yillara egemen oldu (Omiirgdniilsen, 1997). Diger
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bir deyisle, devletin faaliyet alanlarinin daraltilabilecegi sinirlar belirgin hale
geldikten sonra, bu sinirlar igerisinde “nasil en etkili ve verimli bir sekilde
hareket edilebilecegi” sorusuna cevap aranmaya baslandi.

1990’1 yillara egemen olan bu soruya cevap olarak “yeni kamu
isletmeciligi” yaklasimi ortaya ¢ikti. Peters ve Waterman’in (1982)
“Miikemmeli Aramak Yolunda” (In Search of Excellence) ve Osborne ve
Gaebler’m (1992) “Devletin Yeniden Kesfi” (Reinventing Government) adli
eserleri, bu egilimi (en azindan yonetsel boyutunu) destekler ve hatta
sekillendirir bir nitelikteydi. Bu eserlerde vurgulanan ana nokta, esas olarak,
0zel sektorde uygulanan yonetim tekniklerinin kamu sektdriine uyarlanabilecegi
diisiincesini one c¢ikartmaktan ibaretti. Kamu yoneticilerinin, biitgeleri daha
serbestce kullanimi, ise alma ve ¢ikarma gibi kritik konularda daha fazla
yetkilendirilmesi gibi birtakim tekniklerin yan sira, “toplam kalite yonetimi” ve
“degisim miihendisligi” (reengineering) gibi esasen 0zel sektdrce benimsenen
yonetim anlayiglarinin ¢esitli unsurlar1 devletce 6diing alintyordu. Gray ve
Jenkins (1995:85), bu doniisiimii su sézlerle tanimliyorlardi:

“Weberyen orgiitlerin kalintilart olan eski komuta kontrol yapilart artik
ise yaramaz hale gelmigti. Daha esnek ve uyum giicii yiiksek orgiitlere
ihtiya¢ vardr. Bu da ancak daha yatay ve daha konsantre yapilarla ve
biirokratik yonetim degil, girisimci yonetimle ve daha esnek rejimlerle
saglanabilirdi”.

Yeni kamu isletmeciligi yaklasimi, “Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma
Teskilati”na (OECD) liye pek cok iilke tarafindan uygulamaya konulan yeniden
yapilanma programlarina egemen olmustur. ABD’de 1993’te ortaya konulan
Milli Performans Degerlendirme Raporu (National Performance Review
Peport), Ingiltere’de 1980’lerde baslayan Etkinlik Arastirmalari (Efficiency
Scrutinies), Mali Yonetim Girisimi (Financial Management Initiative), Yeni
Adimlar (Next Steps) ve Vatandas Haklar1 (Citizen’s Charter) programlari,
Avustralya’da Mali Yonetimin lyilestirilmesi Programm (Financial Management
Improvement Program); Kanada’da Kamu Hizmeti 2000 (Public Service 2000)
Programi; Almanya’da 1990’larda uygulamaya konan Yeni Ydnlendirme
Modeli (New Steering Model) ve Idea 21 programlari; Fransa’da 1988’de
baglatilan Kamu Hizmetinde Yenilenme (Renewal of the Public Service) reform
projesi ve Japonya’da Yonetsel Reform Temel Politikas1 (Fundamental Policy
of Administrative Reform) bu ¢alismalar arasinda en ¢ok goze ¢arpan ve yanki
uyandirmis olanlardir (OECD, 1993 ve 1995).
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Biitin bu reform programlarinda, kamu hizmetlerinin sunumunda
“performans” ve “kalite” standartlarinin gelistirilmesi, kamu hizmetlerinde
“etkinlik” ve “kalite” felsefeleri ¢cer¢evesinde ele alinmis ve degerlendirilmistir.

III. YENi KAMU iSLETMECILiGi YAKLASIMININ
GETIiRDIiGi YENIi KiMLiK: KALITELi DEVLET

Kamu hizmetlerinde etkinlik ve etkililik arayiglari, 1980’11 yillara dek
gelencksel kamu yoOnetimi paradigmasi ic¢inde sistemin  girdilerine
odaklanmigtir.  1980°li ve 1990’11 yillarda olusan yeni kamu isletmeciligi
yaklagimi ise “kamu hizmetlerinde performans artisin1” hedeflemekte ve
girdilere degil ¢iktilara, yani “kamusal sistemin yarattigi sonuglara”
odaklanmaktadir. “Toplam Kalite Yonetimi” (TKY) disiincesi, bahsedilen bu
yeni egilimin kamusal sisteme uyarlanmasinda &nemli bir arag olarak
goriilebilir. Genel olarak, sunulan {iriin veya hizmetle ilgili biitiin taraflarin
memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi siireci olarak da tanimlanabilen TKY
anlayisi, Bati’da bir ¢ok iilkede ve 6zellikle ABD’de biiyiik ilgi gérmektedir.
ABD’de Federal Hiikiimet tarafindan “kamu hizmet kalitesinin siirekli olarak
gelistirilmesinde en etkili ara¢” olarak ilan edilen TKY, bu iilkede, kamu
yonetimi reform ¢aligmalarinda giindemin ilk maddesini olusturmaktadir.
Boylece, “yeni kamu isletmeciligi” yaklasimini benimseyen iilkeler agisindan
TKY, benimsedikleri politikalar ve uyguladiklar1 yonetsel uygulamalar igin
onemli ve vazgegilmez bir yaklagim haline gelmistir.

Kamu hizmetlerinde yasanmakta olan “kalite devrimi”nin, kendini
kanitlamis bir yaklasim olma Ozelligi ile tarihsel ag¢idan bakildiginda, genel
olarak su gelismelerin bir iiriinii oldugu soylenebilir:

a. 1980’lerin baslarindan itibaren kamu hizmetlerinin sunumundaki
gereksiz harcamalar ve verimsizlik, vatandaslardan ge¢cmise oranla
daha fazla tepki géormeye baglamgtir.

b. Hiikiimetlerin i¢inde bulundugu mali kriz ve vatandaslarda olusan
memnuniyetsizlik, kamu sektoriinde yeni arayislara yol agmustir.

c. Sozkonusu yeni arayiglar hem siyasal hem de ekonomik anlamda
yeni yaklagimlar1 ortaya c¢ikarmig, Ozellestirme ve deregiilasyon
politikalarini giindeme getirmistir.

d. Bu siiregte, 0zel sektor yonetim tekniklerinin kamu sektoriine
transferi ¢aligmalari da hiz kazanmustir.

e. Kamu sektoriinde ¢alisan yoneticiler, uzun donemli planlama,
misyon ve sonu¢ odakli biitceleme uygulamalarina yonelmis ve
boylece yillik performans denetimine olan baglilik azalmustir.
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1980 ve 90’11 yillarda yasanan bu gelismeler, aslinda kamu yonetimlerine
farklt bir bakis agisini temsil etmektedir. Yeni kamu isletmeciligi olarak
adlandirilan ve geleneksel kamu yonetimi yaklagiminin diginda kalan bu yeni
bakis agisiyla kamu yonetimlerinde TKY diisiincesinin uygulanmasi, bilyiik bir
onem kazanmistir. Yeni kamu igletmeciligi yaklasimi ile TKY arasindaki bu
baglantiyl, yeni kamu isletmeciligi yaklasimi c¢ercevesinde degerlendirile-
bilecek bazi temel uygulamalarda gormek miimkiindiir. Ornegin Osborne ve
Gaebler (1992) “Devletin Yeniden Kesfi” adli eserlerinde, siyasi karar
mekanizmasinin olumsuz etkileri ve biirokratik yapilara 6zgli sorunlar
nedeniyle rasyonaliteden, etkililikten ve kaliteden uzaklasan kamu yonetim-
lerinin nasil daha etkili yapilara doniistiiriilebilecegini tartismakta ve onerilerde
bulunmaktadir. Onerilerin ABD Federal Hiikiimeti tarafindan dikkate almip,
1993 yilinda bu gergevede bir plan hazirlanmasiyla “Devletin Yeniden Kesfi”
diisiincesi somuta indirgenmis ve kamu yonetimlerinde performans artiginin bir
araci olarak kullanilmaya baglanmistir. ABD Bagkan Yardimcist Al Gore
tarafindan hazirlanan ve “Milli Performans Degerlendirme Raporu” adimi
tastyan planin temel sekiz Onerisinden birisini de TKY’nin uygulanmasi
olugturmaktadir (Gore, 1993). Performans ve kalite hususundaki sézkonusu
baglant1 nedeniyle TKY anlayisi, yeni kamu isletmeciligi yaklasiminin “en
etkili arac1” olarak kabul edilmektedir (Milakovich 1995: 165).

IV. TKY’NIiN KAMU SEKTORUNDE UYGULANMASI

Kamu sektoriinde kalite ¢aligmalarinin gecmisi ¢ok eski degildir. Ancak,
bu egilim, 6zellikle 1990’larda hiz kazanmus, kalite gelistirme, vatandag/miisteri
memnuniyeti, kamu kuruluslarinda yetki devri ve hiyerarsilerin azaltilmasi
konular1 yaygin bir sekilde tartigilmaya baslanmistir. Bu ¢ercevede TKY 'nin
kamu sektoriine uygulanabilirligi de sorgulanmustir (Leblebici ve
Omiirgdniilsen, 1999). Bu tartismalar ve TKY uygulamalarindan saglanan
basarilar, kamu yonetimi uygulamalarinda partizanliktan uzak bir modelin
sinyallerini vermektedir. Kalite gelistirme caligmalari, boylece, giiniimiizde
kamu hizmeti performansin1 gelistirme amacinin O6nemli bir araci haline
gelmistir (Gore 1993; Milakovich, 1995). Ozellikle egitim, saglik, tasimacilik
ve cevre koruma hizmetlerinde gerceklestirilen basarili TKY uygulamalari
diger hizmetler i¢in de cesaret vericidir. Hiikiimetler, giderek artan bir 6l¢iide
TKY diisiincesini kullanarak kamu hizmet orgiitlerini, her seviyede, misyon,
kalite ve sonu¢ odakli, adem-i merkeziyet¢i ve miisteri beklentilerine duyarl
hizmet yapilarina doniistirmeye ¢aligmaktadirlar.

Tirkiye’de de, TKY uygulamalari konusunda giderek artan biling,
merkezi hiikiimet diizeyinde kendisini gostermektedir. Bu kapsamda, Igisleri,
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Maliye, Ulastirma, Sanayi ve Ticaret Bakanliklari’nin, TKY ve ISO 9000
calismalarini  baslattiklar1  goriilmektedir. ik asamada, Tiirk Standartlari
Enstitiisii’niin egitim ve gelistirme destegi ile yliriitiilen ¢aligsmalarda, ISO 9000
kalite glivence sistemi belgesinin alinmas1 temel amag olarak belirlenmistir. Bu
dort bakanlik arasinda Sanayi ve Ticaret Bakanligi, TKY ¢alismalarinda diger
bakanliklara gore olduk¢a 6nemli bir mesafe almis gozilkmektedir.

Sanayi ve Ticaret Bakanligi’'nda 1 Eyliil 1997°de “Miikemmellige Dogru
Yolculuk” (Akgiil, 1998) ad1 altinda baslatilan program g¢ercevesinde, 14 Ekim
1998’de ISO 9000 belgesi alinmigtir. Merkezi hiikiimet teskilatinda Sanayi ve
Ticaret Bakanligi’nin bagini ¢ektigi ve diger pek ¢ok bakanligin da izledigi bu
caligmalara ek olarak, egitim sektoriinde {iniversitelerimiz de kalite
calismalarina hiz vermistir. Ornegin Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi’nin
(EFQM) 27 Eyliil 2000 tarihinde verilen Kalite Odiilleri’nde, Tiirkiye’den
finale kalan ilk kamu kurulusu olan Marmara Universitesi Miihendislik
Fakiiltesi, egitim sahasindaki ¢aligmalarin da son derece ileri bir noktaya
geldiginin kanit1 olarak gdze ¢arpmaktadir. Marmara Universitesi ayn1 zamanda
Avrupa’da bu odiile bagvuran ilk yiiksek 6gretim kurumu niteligini de
tasimaktadir (Hiirriyet, 21.8.2000). Ulkemizde TKY uygulamalarinin basariyla
sonuclandigi bir diger hizmet grubunu da saglik sektorii olusturmaktadir.
Saglik sektoriinde iilkemizde basarili sonuglar alinmis ve Bagkent
Universitesi’nin énciiliigiinde, 1994 yilindan itibaren “Saglik Sektdriinde TKY”
konusunda her yil bir sempozyum diizenlenmeye baslanmugtir. Ozel
hastanelerin onciiliik ettigi TKY uygulamalarina daha sonra devlet hastaneleri
de ilgi gostermis ve bu konuda caligmalara baglanmigtir. Son olarak 1999
yilinda Gazi Universitesi Hastanesi, TSE-EN-ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi
belgesini alarak, bu sahadaki diger kamu kuruluslarina da 6rnek teskil etmistir.
Kamu kurumlar arasindaki kalite yarismma Tiirk Silahli Kuvvetleri’nin de
katildig1 gozlenmektedir. 1997 yili igerisinde Genelkurmay Baskanligi’nin
resmi talimatiyla Tiirk Silahli Kuvvetleri’nin bazi1 birimlerinde TKY
uygulamalar1 baslatilmistir. ABD, Almanya ve Ingiltere gibi gelismis iilke
ordularindaki uygulamalarin 6rnek alinmasiyla ilk olarak 21 Kasim 1997°de,
Harp Okullar1 ve basta Cumhurbaskanligi Muhafiz Alay1r olmak iizere bazi
secilmis askeri birimlerde TKY faaliyetleri baglatilmistir (Milliyet 21.3.1998).
TKY uygulamalarmin yanisira ISO 9000 standardi temini i¢in de calismalar
yapan silahli kuvvetler birimlerinden Bursa Isiklar Askeri Lisesi, 1998 yilinda
ISO 9001 kalite giivence sistemi belgesini almigtir (Milliyet 31.5.1998).

Yukarida dzetlenen gelismeler, {ilkemizde kamu kesiminde yeni kamu
isletmeciligi yaklagiminin 6énemli etkileri oldugunu ortaya koymaktadir. Artik,
Tiirkiye’de de kamu hizmet orgiitleri hizmet sunumunda etkinlik, etkililik ve
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kalite kavramlarini merkez alan politikalar1 giindemlerine almaya
baslamislardir.

DEGERLENDIRME VE SONUC

1980’11 yillarin sonlar1 ve 1990’11 y1llarin baslarinda akademik ¢evrelerde
kabul gérmeye baslayan yeni kamu isletmeciligi yaklasimi ve onun Onemli
araclar1 olarak TKY ve ISO 9000 kalite gilivence sistemi caligmalari, Bati
iilkelerinin yiiriittiigli kamu sektdriinii yeniden yapilandirma projelerinde
onemli bir yon gostericilige kavusmustur.

Tiirkiye’de kamu sektoriindeki TKY c¢aligmalari, son bir kag yilda ivme
kazanmaya baslamistir. Ulkemizde mevcut siyasal istikrarsizlik ortaminda,
reform projelerinin yasa haline getirilmesinin son derece uzun zaman aldigi
ortadadir. Bu gercevede, cagdas egilimler de goz oniinde bulunduruldugunda,
kamu hizmet kuruluslarinin basindaki yoneticilerin, degisen kamu yoneticisi
kavram1 c¢ergevesinde bireysel inisiyatiflerini kullanmalar1 ve girisimci
yoneticiler olmalar1 giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir. Boylece, tek tek
kamu hizmet kuruluslarinda baslatilan yoneticilerin inisyatifindeki TKY
calismalarinin tiimevarime1 bir yaklasimla ve zamanla siyasal ve toplumsal
kaliteyi de gelistirecegi diisiiniilmektedir. Siyasal otoritenin hemen hemen tek
belirleyici oldugu sistemlerde, siyasal ve toplumsal kalitenin gelismesinin
devletin idari mekanizma {izerinde yapacagi olumlu etkilerde goz oOniine
alindiginda, kamu kurum ve kuruluslarindaki TKY uygulamasinin, arzu edilen
Olciilerde basarili sonuglar saglamasa da, orta ve uzun vadede saglayabilecegi
kazanglarin gozardi edilmemesi gerekir. Kamu kurum ve kuruluslarinda etkili,
verimli ve kaliteli hizmet sunma anlayisinin olusmasini saglamak bile
baslibasina bir amag olarak goriilmelidir.
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