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KAMU KESIMINDE TOPLAM KALITE
YONETIMININ UYGULANABILIRLIGI
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Ozet:

Bu calisma kamu kesimindeki reform ¢abalanma Toplam Kalite
Yonetimi felsefesi ¢ercevesinde yeni bir bakis agisi sunmayl
amaglamaktadir. Caligma, kalite, toplam kalite yonetimi felsefesi, kamu
hizmetlerinde kalite gibi kavramlan agiklamakta ve toplam kalite
yonetimi yaklagimunn ilkelerinin kamu kesimine uygulanabilirlifinin
sartlanmi ve olanaklarmi tartigmaktadir. Sonug olarak, toplam kalite
yonetimi yaklagmumin kamu kesimine uygulanabilmesi igin evrensel
yonetim ilkelerinden faydalanmak suretiyle kamu hizmetierinin dogas: ve
farkli iilkelerin deneyimlerinin dikkate alinmasi ve st yonefimin
programa olan inang ve destegini ghstermesi gerektifi vurgulanmigtir.

Abstract:
Feasibility of The Total Quality Management in Public Sector

This study aims at presenting a new viewpoint for reform efforts in the
public sector in comnnection with the philosophy of Total Quality
Management. The study mentions about the concepts such as quality, the
philosophy of total quality management, quality in public services and
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discusses the conditions and possibilities of applying the principles of
total quality management approach into the public service. It concludes
that total quality management approach could be applied to the public
service by taking the nature of public services and the experiences of
different countries into consideration, through utilizing universal
management principles, and with strong support and belief of iop
management on the programrie.

Giris

Giiniimiizde, mal ve hizmetlerin ulusal simirlari asan hareketliligi, uluslararasi
alanda yogun bir rekabeti giindeme getirmekte, "ulus devlet" ve "ulusal girket" gibi
yapilarin kendine yeterli birimler olarak varolmasma ve islemesine olanak
tanimayan bir sistem ortaya ¢ikmaktadir. Gerek hiikiimetler ve gerekse ticari
kuruluslar varliklarmi siirdiirebilmek igin yeni arayislara yonelmektedir. Vatandas
ve tiiketici kavramlarinm klasik tanimlar: anlamm yitirmektedir. Bu kavramlar, i¢
ice geomislik goriintiisit  igerisinde, vatandag-titketici ve tiiketici-vatandag
bi¢iminde, sadece 6zel sektoriin firettigi mal ve hizmetlerin tilketimi anlaminda
degil, aym zamanda devletin treitigi mal ve hizmet anlaminda da yeniden
sekillenmektedir. Piyasamn fiyat-miisteri baglantisi, vergi-vatandag baglantisimin
egemen oldugu kamu kesimini de etkilemektedir. _Bireylerin kamu mal ve
hizmetlerini bedel ddemeden aldiklan soylenemez. Kaldi ki, "vergi veren vatandas
bilinci" toplumda gelistikge, bireylerin sadece vatandag olma kavramimn arkasmna
sigmnarak, kamu mal ve hizmetlerinin topluca titketilmesinden kaynaklanan
avantajlari kullanarak, kamu hizmetlerini bedel ddemeden elde etme imkanlari
giderek sirlanmaktadir.

Bu durum kargisinda, bedel 6denerek alinan mal ve hizmetin kaliteli olmasini
beklemek, bireylerin en dogal hakki haline gelmektedir. Friedman’a (1962) gore,
kalite ve fiyat arasindaki .baglanti, kaynaklarmn kimin tarafindan ve kim igin
kullanildiy esasina gore dort sekilde ortaya cikmaktadir; (a) bagkasinmn parasini
baskas: icin harciyorsa ne fiyati ne de Kkaliteyi dnemseyecektir; {b) bagkasmin
parasimt kendisi igin harciyorsa fiyati Snemsemeyecek, fakat kaliteye Onem
verecektir; (c) kendi parasim bagkasi igin harciyorsa kaliteyi dnemsemeyecek, fakat
fiyata Snem verecektir; (d) kendi parasim kendisi igin harciyorsa fiyata ve kaliteye
dnem verecektir. Kamu hizmetlerinin sunumunda, Snemli miktarda kaynak
harcanmasina ragmen, verimlilikten bahsedilemiyor ise, kamu kuruluglarmm -
bagkasinin parasini bagkalan igin harcayan, kalite ve fiyata Gnem vermeyen
anlayisa sahip olduklarm sdyleyebiliriz. Kamu kuruluglarinm kendileri igin
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aptiklart harcamalarda ise, bagkasinin parasmi kendisi igin harcayan, kaliteyi
nemseyen fakat fiyat: Gnemsemeyen bir tutum igerisinde olduklani goze
arpmaktadir. s ;

Kaynak ve kalite ikilemi, 6zellikle kamu hizmetierinin  sunumu acisindan-
inem tagimaktadir. Kamu hizmetlerinin sunumu igin gerekli kaynaklar iizerinde,-
belirsizlige" isaret eden kavramsal bir tartigma yasanmamaktadir. Ana'‘kaynak
rergiler olmakla birlikte, kamunun mal, hizmet, menkul satis1 ve tahvil satisi
oluyla borglanma gibi yan kaynaklar yaratmasi olasidir. Ancak, kamu
iizmetlerinde "kalite" olgusu ciddi bir tartisma konusudur. Ciinkii, tekel
conumunda olan pek ¢ok kamu hizmetinin piyasa kosullarinda degerlendirilmesi
ok giigtiir. Bu durumda, piyasamn kaliteli hizmeti ortaya ¢ikarmasi da séz konusu
rlamaz. Piyasa kosullarinda alim-satim islemi gdren mal ve hizmetler icin belirli -
Slgiitlere dayanan kalite standartlar: gelistirmek nispeten kolay olmasina ragmert,
slyasa iglemlerine tabi olmayan tekel konumundaki -mal ve hizmetlerin kalite:
standartlanim belirleyebilmek oldukga zor ve hatta bazen imkansizdir. Piyasanin-da
caliteyi ortaya gikarmas: da her zaman kolay olmayabilir. Ornegin; konaklama ve
urizm hizmeti veren bir kurulusun kalite standartlar, klimali ve televizyonlu
ddalar, ylizme havuzu, spor ve rekreasyon alanlari gibi dlgiitlerle belirlenebilir.
Ancak, bu, o kurulugun, sadece fiziki yapiya ait kalite standartlarn agisindan
degerlendirilmesini saglayacak, sundugu hizmetin kalitesi hakknda fikir " sahibi
dlunmasma yetmeyecektir. Diger taraftan, bagarih olmanin, kisa vadedeki yegane
kosulunun kalite olmadig1 gbz oniine alindiginda, belirli bir dénemde elde edilen
bagarimn bir kalite standardi sayilamayacagimi da kabul etmek durumundayiz.
Piyasa bile kalitenin belirlenmesi konusunda bazen yetersiz kalirken, piyasa
kosullar1 disinda isleyen bir sistemin tirettigi hizmetler i¢in belirli kalite standartlar:
ortaya koymanin ne kadar zor oldugu, fakat denenmesinin de o derecede Snémii
oldugu ortadadr. U

Kalite Kavram

Kalite konusunda yapilan bazi tanmmlar kaliteyi “standart agisindan
gereklilik," "gereksinimleri karsilama" ve “kosullara uyguniuk" gibi degisken
kavramlara miiracaat ederek agiklamaktadirlar. Piyasa agisindan kalite; bir mal veya
hizmetin, tiiketicilerin ihtiyag ve beklentilerine gore tespit edilmesini, buna Uygun
bir tasanmin yapilmasm, iiretimi, dagitimi, satig1 gibi iglemlerin giivenilir bir
bigimde saflanmasmny; iiretilen mal veya hizmetin performans ve giivenilirliginin
be.i’gej'enmesini, kullanim ile ilgili 6zelliklerin agik bir sekilde ortaya konulmasmi,
satig sonrasi hizmetlerinin etkin bigimde sunulmasini ifade eder. Nitekim bugiin, bu
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kosullara uyuldugunun belgelendirmesi yapilmakta ve bu belgelendirme kalitenin
gitvencesi olarak taninmaktadir. Nitekim, bir tirtiniin belirlj dzelliklere sahip
olmasina gore degil, iiriiniin siirekli bir iyilestirme programma sahip olup
olmadigina ve programm siireclerinde belirli olgiitlerin kargilanip karsilanmadigina
gbre verilmekte olan ISO 9000 kalite uygunluk belgesi buna giizel bir &rnektir
(Rabbit ve Bergh, 1994). Kaliteyi, sadece gereksinimlerine uygun standartlara
uygunluk agisindan degerlendirmek, onun zaman icerisinde kalici olmasin
engelleyecektir. Dolayistyla, kalite, sabit ve degismez degildir. Kalite konusundaki
tamumlar igerisinde gbze carpan ortak Gzelliklerin; "standartlara uyma," "tiiketiciyi
tatmin etme," "kusursuzlugu arama," "miigterinin beklentilerini, onlar degistirecek
bigimde tahrik etme,” “iiretimin asgari kosullarina ragmen azami performans,”
"streklilik"  gibi unsurlar oldugu goriilmektedir. Kalite konusunda yapilan
tanimlarn  tek basina yeterli olmadigi ve ancak birbirlerini tamamladig
sdylenebilir. Buradan yola ¢ikarak, kalitenin ii¢ yoniiniin oldugu styleyenebilir: (1)
kalitenin yaratilmasi, (2) kalitenin korunmast, (3) kalitenin gelistirilmesi.

Toplam Kalite Yénetimi (TKY) Felsefesi

Insanoglunun sahip olabilecegi en yiiksek kalite standard Tanr'min veya
dogamin kalite standardinin siirekl gerisinde olacaktir, Ancak, insanoglu, kaliteyi
veya mitkemmeligi aramaktan da vazgeemeyecektir! TKY bu arayisa ik tutan bir
yaklagimdir. TKY, iki temel ilke iizerine kuruludur: (1) kalitenin tiim faaliyetler
zinciri lizerinde saglanmasi; (2) yonetimin kalite sorumlulugunu tizerine almas;.
TKY'nde kalite kavrami, sadece standartlara ulagmak degil, zaman icerisinde
degismesi muhtemel standartlarin da g0z Oniine alinmasing ifade eder. TKY'nde,
sistemin giderek gelistirilmesi, stire¢ ve yapilarmn siirekli olarak yenilenmesi esastir.
Ozetle, TKY, "siirekli gelisme" anlamina gelir (Bowman, 1994). :

TKY, "6rgiit gelistirme," "yeniden yapilanma," "stratejik yonetim," "yeniden
kesfetme," "yeniden boyut belirleme" ve "degisim mithendisligi" gibi yaklagimlarla
anlam kazanabilir. Ciinkii, TKY, kendiliginden ayr: program veya ybnetim alani ya
da teknigi degil, topyekiin sistem anlayig1 olarak ist-diizey stratejilerin  bir
pargasidir (Rampey ve Roberts, 1992). Diger bir ifadeyle, TKY, "toplam Kkalite
kontroliy," “kalite kontrol ¢emberleri," "sifir-hata,” "tam zamaninda ybnetim" gibi

-stirekli kalite iyilegtirmeye yonelik tekniklerin kullanildiga ve bu tekniklerden
fazlasim ifade eden bir "felsefe"dir. Bunun yanmda, TKY, miisteri beklentilerini
herseyin iizerinde tutan ve miigteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin -
yiiriitiilmesi sirasinda mal ve hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim anlayisidir
(TKY Aragtirmas: Komitesi, 1993). Hangi yaklasim ve teknik kullanilirsa
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kullanilsin, kalite agisindan, tretimin biitiin siire¢leri ii¢ tiir faaliyetin yiiriitiilmesine
baglh olacaktir: (1) planlama; (2) uygulama; (3) degerlendirme. Bu faaliyetlerin
yiiriitiilebilmesi “ise: (1) galisanlarmn - toplam kalite y®netimine uygun kiiltiirel
birikime sahip olmasi, (2) miiferilerin kalite ve kalitesizlik * konusunda- bir
duyarlilifa sahip olmasi, (3). yonetimdekilerin siirekli gelisme' felsefesiné sahip -
olmasi ile miimkiindiir. Kisaca, TKY'nin biitiin dzelliklerinin hayata’ ge¢irilmesi, |
"stirekli defisim stratejisi" veya "siirekli iyileftirme" (kaizen) ile miimkiin olabilir.

TKY felsefesine gore, iiretim yapan bir orgiit igerisinde, her birim kendi
faaliyetlerini takibeden siiregleri yiiriiten birimleri miigteri olarak benimser ve icra
ettigi faaliyeti miisterisini memnun edecek sekilde gelistirir. Bu yoniiyle TKY,
orgiit ici takim ¢aligmast ve katithmeilifi tegvik eder, drgiit i¢i ¢atismay: en aza
indirir, karar stirecinin gelistirilmesi ve maliyetlerin diigiiriilmesinde etkili olur
(Milakovich, 1992). TKY, &zel sektorde, maliyetlerin azaltiimas: ve ~hizmet
etkililiginin artirilmas: araci olarak uygulanmaktadir. Kamu kesiminin kars: karsiya
kaldif1 mali sikintilar gézoniinde tutulacak olursa, TKY'nin kamu sektdriinde de

-----

Kamu Hizmetlerinin Sunumunda Kalite Arayisi

1970'i yillarda diinya ekonomisinin yasadig: kriz, devietin dogrudan iiretici
roliinden sryrihp, gerektiginde - piyasalari diizenleyici ve destekleyici bir rol
iistlenmesini kabul eftirmistir (Jackson ve Price, 1994; Bailey, 1995). Bu anlayrs
degisikligine paralel olarak, biirokratik yonii agir basan geleneksel kamu yénetimi .
yaklagim terkedilmekte; girisimeilik ve rekabete, tiiketici isteklerine, etkinlik ve
etkililigi artiric1 Grgiitlenme sekillerine yonelen “Yeni Kamu Yonetimi” (the new
public management) yaklasimu ortaya gikmaktadir (Aucein, 1990; Hood, 1991;
Pollitt, 1993). Kamu kesimi bu yeni ybnetim anlayisi gergevesinde -yeniden
diizenlenmektedir (Osborne ve Gaebler, 1993; Famham ve Horton, 1996; Foster ve
Plowden, 1996). 1980’lerde “etkinlik” arayist on plana ¢ikmiskén, 1990°larda
“kalite” arayig1 popiiler hale gelmistir (Pollitt ve Harrison, 1992: 13-14).() Pek ¢ok
Bat1 iilkesinde kamu hizmetlerinde kalitenin artinlmas: yoniindeki taahhiitler resmi
politikalar haline d6niistiiriilmiigtiir (C)megin British Citizen’s Charter, 1991).

Kalitenin siirekliligine isaret eden tanumlar, hern dzel hem de kamu kesimi
agisindan gegerlidir. Ancak 5zel kesim kuruluslarmin temel giidiisii olan kar motifl,

() Kamu hizmetlerinde kalite kavraminin tanimlanmasi, Slgiilmesi ve saglanmasi
konusundaki giiglitkler i¢in bkz. Jackson ve Palmer (1992: Chp.5); Gaster {1965).

bA o imiry
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kalite kavrammna yeni bir boyut daha eklemektedir: maliyet/fiyat iligkisi. Oysa,
kamu hizmetlerinde fiyatlandirma sorunu karsisinda, nihai kalite lgiitii vatandag
tatmini olmaktadir, Bunun, kamu kesimi icin vazgecilmez bir 6lgiit oldugu
soylenebilir. Ciinkii, kamu hizmetlerinin, piyasa kosullarinda iglem gérenleri harig,
kalitesini belirleyebilmenin belki de tek gecerli yolu budur. TKY felsefesinin temel
dayanaklarindan birisinin "milgteri tatmini" oldugu distiniilecek olursa, kamu
hizmetlerinin  kalitesi  konusunda olgiit  gelistimede TKY  felsefenin
kullanilabilecedi goriilebilir. Amerika Birlesik Devletleri kamu kesimi, bu alanda
onciiliik yapmig ve TKY'ni hem federal hiikiimet diizeyinde hem de federe devletler
ve mahalli idareler diizeyinde uygulamaya koymustur. 1987 yilindan itibaren
verilen ulusal kalite odiilleri (the Malcolm Baldrige National Quality Awards)
ozellikle Amerikan  federal yonetiminin  kalite iyilettirme taahhiidiinii
kuvvetlendirmittir (Milakovich, 1992).

Diger taraftan, &zel kesim agisindan miisteri tatmini ile kamu kesimi
acisindan  vatandag  tatmini, icerdikleri umsurlar agisindan  birbirlerinden
farklilagirlar. Bir mal veya hizmetin, 6zel kesim agisindan misteri tatminini
~etkileyen; performans, ¢ekicilik, uygunluk, glivenilirlik, dayaniklilik ve estetik gibi
unsurfar1 var iken, kamu kesiminin tekel konumunda sundugu hizmetler agisindan
bu unsurlarin hemen tamami antamim yitirmektedir. Ciinkii, vatandas, sézii edilen
unsurlarin higbirisine sahip olmasa bile, o mal veya -hizmeti almak zorundadir.
Ancak unutulmamaldir ki, zorunlu olduu igin bir hizmeti devletten almak
durumunda kalan vatandas, devlete kars: ya tepkisel olacak ya da tepkisini acikca
ortaya koymayan fakat devlete giiven duymayan, devletle baristk olmayan bir
vatandas olacaktr.

Kamu hizmetlerinin sunumunda kalitenin saglanmasi ve siirekliliginin
korunmast sorunu hild ortada durmaktadir. Kamu kesimi agisindan bu sorunun
¢6ziimii oldukea giictiir. Bununla beraber, hizmet kalitesini siirekli degisen
ortamlarda belirleyebilecek bir mekanizma kurulabilir. Boyle bir mekanizma,
piyasa mekanizmasimn unsurlarmi kamu kesimine aktarmaya ¢alisan girisimler
sayesinde ve mutlaka demokratik bir ortamda kurulmahdir.

Kamu kesiminde, secilenler ile atananlar arasindaki ¢ekismeler, siyasal karar
Olgiitleri ve biirokratik gerekler ile toplam kalite yonetiminin Ongérdiigii ilkelerin
birbirleriyle uyumu, gogu zaman, TKY'nin kamu sektdriinde uygulanmasinda en
Gnemli sorun alam olarak ggriilmektedir. Hatta, siyaset, kalite ve etkinlik bu
baglamda uzlasmaz kavramlar olarak fleri siirtilmektedir, Siyasetgilerin,
kaynaklarm verimli kullamibmas: ile kaliteli kamu hizmeti sunulmasi gibi uzun-
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donemli amaglar1 tercih etmedikleri, k:sa-donemde etkisini gosteren, siyasal odiiller
pesinden kostuklar: bilinmektedir. Sorun, ‘eibetteki, sadece _Siyasetin, kendi
jcerisinde degildir. Siyasetgiler, 6nemli reform pro_;elerme burokrasmm direng
gosterdigini ileri sirmektedirler. Buna karsilik, biirokratlar bu tir reform
projelerinin arkasinda giiglii bir siyasi iradenin meveut olmadigs savir.. .-mektedir.
Boylece, her iki taraf da, yonetsel reform konusunda sorum..iuk almaya
yanagmamaktadirlar. Bu tiir ¢ekismelerin kamu hizmetlerinin etkinlifini ve
kalitesini artrmada herhangi bir yarar saglamayaca, tersine, olumsuz etkide
bulunacagi da bir gergektir (Milakovich 1992). Dolayistyla, segﬂenler ve
atananlarin, verimli kamu hizmeti sunmaya donitk ortak bir yonetsel felsefede
bulugmalari, sadece bir zorunluluk degil, demokrasinin de vazgegilmez bir
kosuludur. Diger bir 1fadeylc suyaset ve yonetim ikilemi belirli bir denge noktasinda
astlmalidir.

Bu denge tek batima yeterli degildir. Biirokrasinin biitin yonetim siirecine
yayilan "TKY felsefesini" benimsemesi ve uygulatnast &nemlidir. Biirokrasi,
girdileri ve yonetsel siireleri kendi igerisinde denetleyerek bunu yapablhr ancak
ciktilarini  kendi igerisinde degerlendiremez. Biurokrasinin ¢tktilary, - hukuka
uygunluk ve ekonomik etkinlik denetimlerinin yanisira, miisteri konumundaki
vatandaglar tarafindan da denetlenmelidir. Bunun ic¢in, en bagta vatandas, verdigi
vergilerle kamu hizmetlerini finanse eden taraf olduunun bilincine varmaly,
odedigi vergilerin nasil harcandigi konusunda hesap sorabilmelidir. Kaliteyi arayan
vatandagm bunu yapabilmesi demokratik kiiltiir sorunu oldugu kadar, bir psikolojik
algilama sorunudur. ;

Hic kuskusuz, kamu ve ozel kesim kuruluglari arasmda kimi Snemli
farkhiliklar s6z konusudur (Rainey, Backoff ve Levine, 1975; Rainey 1983; Perry ve
Rainey 1988). Bu farkhliklar, TKY'nin kamu &rgiitlerinde kullanilabilirligini de
belirli Si¢iilerde sinirlamaktadir. TKY'nin, kamu &rgiitlerinde belirli denemeleri olsa -
bile, bu denemelerin sonuglarini degerlendirmek igin zaman heniiz gok erkendir. Bu.
alanda yapilan kimi deneme sonuglarmin umut verici olmamasinin ardinda yatan
nedenlerden birisi, kamu kesiminde TKY felsefesinin yeterince anlasilamamasi,
kamu yéneticilerinin, TKY'ni kisa dénemde etkili sonuglar verecek bir yonetsel .
arag olarak algilamalaridir (Wilson ve Durant, 1994). Bu yanlis- algilamanin
etkilerini ortadan kaldirmak i¢in, kamu yéneticilerinin TKY'nin uzun donernh
etkileri ve katkilar: konusunda ikna edilmeleri gerekir.

TKY'nin dzel kesimde basarih oldugunu gosteren drmekler mevcuttur. Bu.
Orneklerde, etkinlik, kalite ve rekabet diizeyleri agilarindan s6z konusu firmalarin
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tnemli kazanglar elde ettikleri gorillebilir (Walton, 1986). Bunun, “kalitenin
zincirleme reaksiyonu" ilkesi gere@ince, kamu sektdriinde de elde edilebilecegi
sOylenebilir (Milakovich, 1992). Ancak bu tiir uygulamalarda, "kamu sektoriinin"
ozellikleri gozoniinde tutulmahdir (Kano ve Gitlow, 1988-1989),

Kaliteli ve yiiksek performansli kamu hizmeti sunulmas igin hem diinyada
hem de iilkemizde TKY anlayisina giderek daha fazla nem verilmeye baslanmistir.
Ozellikle Tiirk 6zel kesiminin son yillarda TKY uygulamalarinda gosterdigi biiyiik
bagan, kamu kesimi igin de 6nemli bir giidiileyici olmaktadir. Merkezi yonetimin
¢esitli birimlerden ve degisik hizmet alanlarindan (Omnegin, egitim, saghk), Silahl
Kuvvetlere kadar uzanan genis bir yelpazede kalite ¢aligmalarinin  basladi
goriilmektedir. Kalite konusunda baglatilan cahismalarm bir kismuun da, TKY
¢alismalarma bir baslangig olarak, TSE tarafidan verilen ISO 9000 Kalite Giivence
Sistem belgesinin alinmasina yonelik oldugu goriilmektedir (Aydin, 1998).

Toplam Kalite Yénetminin Kamu Sektsriinde
Uygulanmasizin Sonuglan

. Unlii yonetim gurularindan Drucker (1980) kamu sektdriinde iyilestirme
yapmanin &niinde yapisal ve tutumsal pek¢ok engelin (Omegin, performans
hedeflerinin belirsizligi; performans degerlendirmcnin\eksikligi; deneysel tutum
eksikligi) bulundugunu belirterek, bunlar kamu ybnetiminin "6liimcii] giinahlar"
(deadly sins) olarak nitelemistir. Alanin bir diger 6nde gelen ismi Deming (1986)
ise, kamu kesimi icin biitiinlestirilmis bir TKY felsefesi olusturmaya ¢alismstir.
Deming'in ortaya attif1 ilkeler 1s15mda, TKY nin kamu sektSriine uygulanmasi igin
yapilmasi gerekenler ozetle: (a) Oncelikle, orgiitiin felsefesi ve amagclan biitiin
cahsanlara anlatilmas: ve benimsetilmesi; (b) galisanlarm kalitenin Snemi ve
artirilmas: yoniinde egitilmesi; (c) motivasyonu artiracak ve kendmi-gelistirmeyi
saflayacak davramgsal yonetim tekniklerinin Orgiit kiiltiirtiniin deistirilmesinde
kullanilmasi; (d) yénetime katilma, takim ruhu ve Grgiite baghiligin Gzendirilmesi;
(¢) kamu calisanlarinm vergi miikelleflerine kaliteli hizmet sunmak zorunda
olduklarinin bilincine kavusturulmas: ve vatandag tatmininin kamu érgiitlerinin en
onemli amaclarindan birisi haline getirilmesidir. ‘

TKY'nin kamu sektdriinde basariyla uygulanmasi: (1) uygulamanin
yapilacaZi devlet organma (yiiriitme, yasama ve yargi); (2) hizmet diizeyine
(merkezi hiikiimet, mahalli idareler); (3) hizmet alanina (saghk, egitim, savunma,
bayindirlik, vb.); (4) érgiit biiyiikliizine, yapisina ve killtiiriine; ve hizmetin cografi
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dagilimina; (5) ydneticinin segilmis veya atanmis olmasina; (6) gelir kaynafinin
niteligine (vergi veya diger kamu geliri turleri) 7 gerekh teknoloji diizeyine, (8)
kamu orgiitiniin 6zel sektoér ve gonuﬂu kuruluglarla olan iligkilerine baghdir
(Milakovich, 1992 ve 1995). "Bu kosullarin,  'TKY'nin kamu sektdriine
uygulanmasinda kolaylastiric: oldugu gibi zorlastiric1 etkiletde de bulunabilecegi
diisiiniilmelidir.

- Deming'in ilkelerinin, kamu kesimindeki uygulanmasi sirasmda bagsan
derecesini sinirlayan engellerin bir kismi yonetsel tutumlarla, bir boliimii ise
dogrudan yénetimin yapist ile ilgilidir (Milakovich, 1992). Kamu gorevlilerinin
TKY konusundaki bilgi eksiklikleri, statiileri ve is glivenceleri konusundaki
kaygilari tutumsal engellerin olusumuna etkide bulunmaktadir. Kamu y&netiminin
tekelci, merkeziyetgi, hiyerarsik-biirokratik yapist ise yeni diislincelerin ve
rekabetin ortaya ¢ikmasini engellemektedir. Ote yandan, son yillarda, gelismis ve
gelismekte olan iilkelerde yaganan kimi Olgiisiiz Gzellestirme uygulamalari,
yoneticileri sadece maliyetleri diigiirerek etkinligi arama yoluna sevk etmis ve kamu
hizmetlerinin kalitesinin artirilmast konusunu ikinci planda birakmistir (Jackson ve
Price, 1994). Bu durum TKY nin kamu sektériinde uygulanmasinda bir engel olarak
goriilmese bile, kesinlikle, bir ihmal olarak nitelendirilebilir.

Hiikiimetler, 6zel kesimdeki basarili uygulamalar sayesinde TKY'nin
dnemini yavas da olsa kavramaktadirlar (Nelson, 1989). Hiikiimetlerin, bu tiir
tutumsal ve yapisal engellerin nasil agilacagi konusunda, biirokrasisinin yapist ve
kitltiirtinii degistirmeye yonelik ciddi reform projeleri iiretmeleri gerekmektedir.
Merkeziyetci olmayan biitce ve yGnetim modelleri ile miigteriye ydnelik hizmet
kiiltiirii bu reform projelerinin en énemli unsurlanini tegkil etmektedir. Son yillarda
ortaya atihp, giderek kabul gdren ve biirokratik-merkeziyetci olmayan, piyasa ve
miigteri yonelimli bir kamu hizmeti sunumunu éngdren “Yeni Kamu YoOnetimi"
yaklagimi bu yonden timit vadetmektedir (Milakovich, 1995; Omiirgéniilgen, 1997).

TKY felsefesi kamu kesimine uygulandig: takdirde, vatandag isteklerinin
kargilanmasi yoniinde, (1) biirokrasisinin &rgiitlenme yapisinda ve kulturunde (2)
ybnetim islevinin niteliginde; (3) insan kaynaklarmm niteliginde; ve (4) sunulan
hizmetlerin kalitesinde siirekli bir iyilestirmeyi ifade edecektir. TKY, kamu
kesiminde yalin fakat etkili, merkeziyet¢i olmayan, katilimci, miisteri odakh ve
kalite oncelikli bir &rgiitlenmeyi kolaylagtinr. TKY ilkelerinin hayata gegirilmesi
icin uygun bir atmosferin olusturulmasi, iist diizey kamu ybneticilerinden baslamak
lizere, Orgiitsel dengelerin, iligkilerin ve aligkanliklarin degistirilmesini gerektirir.
Ust diizey kamu yoneticileri dncelikle kendilerini degisen kogullara uygun olarak
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stirekli olarak yenilemeli, TKY anlayismmn baslatiimasinda ve yerlestirilmesinde
aktif bir rol fistlenmelidir. Bu ise hem yénetim islevinin niteliZinin degistirilmesini
hem de kalitenin yiikseltilmesini zorunlu kilar. Orgiit ¢ahsanlan da TKY’nin
gerektirdigi killtiir dogrultusunda hizmet-ici egitime tabi tutulmalidur.

Orgiitlerde genis kapsamh ve etkili degisimleri baslatmak i¢in en uygun
zamamn "kriz" dénemleri oldugu; kriz donemlerinin, degisimin baglatilmas,
benimsetilmesi ve uygulamasim kolaylastirdigs ileri sitriilmektedir. Kamu kesimi
de, 1990'arda, uluslararasi diizeyde bu tir bir kriz gecirmektedir. Kriz
kosullarindan ¢ikiga yardmmer olabilecek, girigimei, rekabete agik, miisteri-odakls,
merkeziyet¢i olmayan, etkin ve etkili yeni kamu yonetimi anlayisi TKY ilkelerinin
kamu biirokrasisinde hayata gecirilmesini kolaylastirabilir. Kamu yéneticileri de, bu
¢ercevede, “idare-i maslahat” tarzindan kurtularak gergek anlamda bir ydneticilik
tarzina kavusabilirler. '

Somug

TKY'nin, kamu bilrokrasisinin reformu amaciyla uygulanmast bir fantazi
degildir. Ancak, kamu kesiminin zaman zaman G&zel Kesim kaynakh bu tiir
yeniliklerle galkalandig, fakat bu yeniliklerin, gok bilyitk timitler baglandig icin en
ufak basarisizlik halinde etkilerini ok ¢abuk kaybettikleri bilinmektedir. TK Y 'nin
de ayni kaderi paylasmamasi i¢in, kamu kesiminin kendine Ozgii ozellikleri ve
farkli iilkelerdeki deneyimlerin kamu biirokrasisinde uygulanabilirligi dikkatle
degerlendirilmelidir. Kamu kesiminin kendine Ozgt Ozellikleri olmakla birlikte,
yonetsel tekniklerin kullanilmasi agisindan kamu ve &zel kesimler arasindaki
yakinlagma olgusu (Murray, 1975), TKY felsefesinin kamu kesiminde uygulama
sansint artirmaktadir. Vergi miikellefleri ve kamu gorevlileri, TKY'nin basarili
uygulamalarim gérdiikge, TK Y nin hantal ve problem yaratici kamu biirokrasisinin
kitgiik fakat etkili ve problem ¢éziicii bir yapiya doniigtiiriilmesindeki etkisini daha
iyi kavrayacaklardir. Bunun igin de, siyasi otorite ve biirokrasinin iist yOnetiminin
bu tiir programlara olan inanglarii agiklayarak kesintisiz destek vermeleri
gerekmektedir.
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