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MAKALE BiLGiSI | Oz
Gonderilme Tarihi Tiirkiye Cumhuriyeti’nin 1923’ten bu yana yasadig1 hiikiimet sistemi degisiklikleri
23.03.2024 sonucunda 2017’de gegilen Cumhurbagkanligi Hiikiimet Sistemi (CHS) esas
Revizyon Tarihi itibariyle Tiirkiye’nin yonetim kiiltiiriiniin evriminin bir parcasi olarak ifade edilebilir.
01.04.2024 CHS’nin ilkenin zorluklariyla basa c¢ikabilmesinin ve etkin bir sekilde
Kabul Tarihi calisabilmesinin devlet yonetiminde kalitenin arttirilmas1 ile saglanabilecegi
01.04.2024 ongoriilmektedir. Vatandag odaklilik ile basarili bir yonetim stratejisi olusturulmasi
Makale Kategorisi i¢in bir Cumhurbaskanlig1 Kalite Bagkanligi kurulmas1 6nerilmektedir. Bu, kaliteye
Aragtirma Makalesi olan bagliligin ve etkin bir kalite yonetim yapisinin benimsenmesinin gerektirdigi bir
stirectir. Kalite Baskanlig1 i¢in yeni bir teorik ¢ergeve sunan bu derleme makalenin;
JEL Kodlar iyl yOnetisim, performans yonetimi, kalite gilivencesi, karmasiklik teorisi, ag
D70 yOnetisimi, ¢evik yonetim ve dgrenen organizasyon kavramlarini onceleyerek 21.
D73 yizyilin karmagik zorluklarina Tirkiye’nin kaliteli devlet hizmetleri ile yanit
M10 verebilmesine destek olacagi diisiiniilmektedir. Pratik agidan bakildiginda, Tiirkiye'de
Kalite Baskanliginin kurulmasi ve bu ¢ercevenin uygulanmasi, yiiksek kaliteli kamu
hizmetleri sunma kapasitesini artirabilir. Bu ¢ergeve, vatandaslara ve diger paydaslara
fayda saglayabilecek bir yaklasim sunmaktadir. Kalite Bagkanliginin, bu ilkeleri etkin
bir sekilde uygulayarak, daha verimli, etkili ve duyarli bir kamu sektorii tesvik
edebilecegi belirtilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Kalite Yonetimi, Karmasiklik Teorisi, Ag Ydnetisimi, Cevik
Y onetim, Ogrenen Organizasyon, Performans Ydnetimi
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Received The Presidential Government System (PGS), which was passed in 2017 as a result of
23.03.2024 the changes in the government system that the Republic of Tiirkiye has experienced
Revized since 1923, can essentially be expressed as a part of the evolution of Tiirkiye's
01.04.2024 administrative culture. It is foreseen that PGS's ability to cope with the country's
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01.04.2024 government administration. It is recommended to establish a Directorate of Quality
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Giris

1923 yilinda kurulan Tiirkiye Cumbhuriyeti, ge¢misten giinlimiize yasanan hiikiimet
degisiklikleri, kritik sayilabilecek donemler ve vakalar nedeniyle pek ¢ok kez, hiikiimet sistemi
degisikligi tartismalar1 ile karsi karsiya gelmistir (Giiler, 2018). Tirkiye’de 1961
Anayasasindan itibaren uygulanan Parlamenter Hiikiimet Sistemi yerini, 16 Nisan 2017
tarithinde gercgeklestirilen anayasa degisikligi referandumuyla Cumhurbagkanligi Hiikiimet
Sistemine birakmis, 24 Haziran 2018 tarihinde gergeklestirilen se¢imler sonrasinda ise
yiriirliige girmistir (Nacak, 2020). Tarihte Tiirk Devletlerinin yonetim kiiltiiriiniin detaylica
arastirtlmasi, incelenmesi ve yeniliklerle birlikte giiniimiize uyarlanmas1 modeli olarak ortaya
c¢ikan Cumhurbagkanligi Hiikiimet Sistemi (CHS), nihayetinde siyasal istikrar1 saglayarak
giiclii ve etkin bir yiiriitme erkinin demokratik bir zeminde kaliteli bir devlet yonetim sistemi
olarak dogmasini saglamak iizere olusturulmustur.

Bu yeni sistemin diger bagkanlik sistemlerinde oldugu gibi en iyi sekilde islemesi ve tilkenin
zorluklarimi etkili bir sekilde ele almasi i¢in yOnetisim, hesap verebilirlik ve performans
yonetiminde iyilestirmeler gerektigi ifade edilebilir (Alesina & Glaeser, 2004). Bu ¢alisma, bu
hedefleri kolaylastirmak ve bagkanlik sisteminin etkinligini ve yanit verebilirligini artirmak i¢in
bir "Kalite Baskanlig1" kurulmasin1 6nermektedir.

Cumhurbagkanligi Hiikiimet Sistemine gec¢is, Tiirkiye'nin siyasi yapisinin yeniden
sekillenmesinde kritik bir adimdir (Yilmaz ve Yildiz, 2022). Bu yapisal degisiklik, kamu
giivenini artirmak i¢in ¢ok 6nemli olan yoOnetisimde seffafligin, hesap verebilirligin ve
etkinligin 6nemini vurgulamaktadir (Grindle, 2004). Tiirkiye'de baskanlik sisteminin daha
islevsel ve yurttas merkezli bir yapiya doniigmesi i¢in bu alanlarda onemli ilerlemeler
kaydedilmesi sarttir (Besley ve Persson, 2010).

Bu baglamda, “Kalite Baskanlig1” kavrami, iyi yonetisim ilke ve uygulamalarini bagkanlik
sistemine entegre etmek i¢in 6nemli bir arag olarak hizmet edebilir (Jabbra & Dwivedi, 2004).
Devlet ydnetiminin kaliteli olmasi, siiphesiz devletin performansimi arttiracaktir. Onerilen
baskanlik, biirokratik etkinligi artirarak ve devlet performansini siirekli iyilestirme siireclerine
tabi tutarak CHS sisteminin vatandaslarin beklentilerini daha iyi karsilamasin1 saglamayi
amaglamaktadir (Bovaird & Loffler, 2003)..

Diinya’da gelisen teknoloji ile birlikte iilkeler arasi rekabet gittikce yikict bir sekilde
artmaktadir. Son zamanlarda popiiler olan siirdiiriilebilirlik kavrami devletler i¢in ¢ok dnemli
hale gelmistir. Orgiitlerin degisen ¢evre kosullarina gore siirdiiriilebilirliklerini saglamalar1 i¢in
kaliteli yonetim araglarina ihtiyaglar vardir. Kalite odakl stratejiler ile birlikte kamu yonetimi
de etkin ve verimli olabilmektedir. Devletin yonetim ekosisteminden kaynaklanan etkinlik ve
verimlilik sorunlarinin ¢éziimii i¢in yeni bir sistem olarak kabul edilen Cumhurbaskanligi
Hiikiimet Sistemi, kiiresellesen diinyada 6zel sektorle karsilastirildiginda devletlerin miisterisi
kabul edilen vatandaslarin, hantal ve verimsiz olan kamu yonetimi igleyisinden kurtulmasi
amacini tasimaktadir.

Kalitenin insanin igerisinde bagladig1 baz alindiginda, Tiirkiye’de aslinda yapilmasi gereken
daha ¢ok is oldugu goriilmektedir. Kaliteli insanin ancak kaliteli bir is ¢ikarabilecegi var
sayildiginda kalitenin insan benligine entegrasyonu ig¢in topyekiin ¢aligmalara gereksinim
duyulmaktadir. Kalitenin tavandan tabana dogru etkin liderlik motivasyonu ile birlikte
vatandaslara benimsetilmesi gerekmektedir.

Bu ¢alisma, yonetisim ve performans yonetimi acisindan bir dizi 6neri sunarak, Tiirkiye'nin
cumhurbagkanlig1 hiikiimet sistemindeki Kalite Bagkanlig1 potansiyel roliinii ve isleyisini ele
almaktadir. Ayrica ¢alisma, akademik literatiirden yararlanarak bu yeni baskanligin nasil
kurulacagina ve faaliyetlerini yliriitecegine dair fikir vermektedir.

Makale, Tiirkiye'deki CHS sistemine yeni bir bakis agis1 sunarak ve Kalite Baskanliginin
getirebilecegi potansiyel doniisiim hakkinda ileriye doniik fikirler uyandirarak okuyucularin
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merakini artirmay1 amaglamaktadir. Makalede ele alinan konu ve 6nerilerin, Tiirkiye'nin CHS
sistemi ve 1yl yonetisim uygulamalarina iliskin daha genis bir tartisma ve arastirma siirecine
katki saglamas1 umulmaktadir

1. Teorik Cerceve

1.1. Iyi Yonetisim ve Kalite Baskanhg

Iyi yonetisim, bir siyasi sistemin basarisin1 saglamada kritik bir faktordiir (Grindle, 2007).
Glclii ve isleyen bir baskanlik hiikiimet sistemi i¢in gerekli olan seffaflik, hesap verebilirlik,
verimlilik, etkililik, katilim ve hukukun istiinliigii gibi ¢esitli ilkeleri kapsar (Kaufmann &
Kraay, 2008). Kalite Baskanlig1, siirekli iyilestirme, cevap verebilirlik ve kapsayici karar alma
siirecleri ortamini tesvik ederek iyi yonetisime katkida bulunabilir.

1.1.1. Seffafhik

Seffaflik, bilginin halka agiklig1 ve erisilebilirligidir ve iyi yonetisimin hayati bir bilesenidir
(Hollyer, Rosendorff ve Vreeland, 2011). Cumhurbagkanligi hiikiimet sistemi baglaminda
seffaflik, politikalar, kararlar ve eylemlerle ilgili bilgilerin kamuoyu ve paydaslarla
paylasilmasini gerektirir (Alesina & Weder, 2002). Kalite Baskanligi, bilgilerin kolayca
erisilebilir, dogru ve anlasilir olmasini saglayacak mekanizmalar gelistirerek seffaflig1 tesvik
edebilir.

1.1.2. Hesap Verebilirlik

Hesap verebilirlik, kamu gorevlilerinin eylemleri ve kararlari i¢in hesap verme sorumlulugunu
icerir (Dubnick, 2005). Siyasi sistemin gilivenilirligini ve mesruiyetini giliclendiren, iyi
yonetisimin ¢ok 6dnemli bir unsurudur (Bovens, 2007). Kalite Bagkanligi, CHS performansinin
izlenmesi, degerlendirilmesi ve raporlanmasi i¢in sistemler kurarak ve kamu gorevlilerinin
eylemlerinden sorumlu tutulacaklart mekanizmalar olusturarak hesap verebilirligi gelistirebilir.

1.1.3. Verimlilik ve Etkinlik

Verimlilik ve etkinlik, iyi yonetigimin temel bilesenleridir; burada verimlilik, istenen sonuglara
ulagmak icin kaynaklarin en uygun sekilde kullanilmasi anlamina gelir ve etkinlik, hedeflere
ulagma derecesidir (Brinkerhoff & Brinkerhoff, 2015). Kalite Bagkanlig1, performans yonetimi
siireclerini uygulayarak, kaynaklarin uygun sekilde tahsis edilmesini saglayarak ve kanita
dayali karar vermeyi tesvik ederek verimliligi ve etkinligi artirabilir (Andrews, 2010).

1.1.4. Katilim

Katilim, vatandaglarin ve paydaglarin karar verme siireclerine aktif katilmidir ve iyi
yonetisimin mihenk tasidir (Fung, 2006). Kalite Baskanligi, kapsayici ve katilimci karar alma
stireclerini tegvik etmenin yani sira hiikiimet ve vatandaslar arasinda diyalog ve isbirligi i¢in
kanallar olusturarak katilimi tesvik edebilir (Cornwall, 2008).

1.1.5. Hukukun Ustiinliigii

Hukukun iistiinliigii, yasalarin adil ve tutarh bir sekilde uygulanmasini ve kamu gorevlilerinin
eylemlerinden sorumlu tutulmasini saglayan iyi yonetisimin temel bir ilkesidir (Carothers,
1998). Kalite Baskanlig1, yasal ¢ercevelere uyumu tesvik ederek ve kamu gorevlilerinin diger
vatandagslarla esit kurallar ve diizenlemelere tabi tutulmasini saglayacak siirekli iyilestirme
caligmalar1 sunarak hukukun iistiinliigiine katkida bulunabilir (North, 1990).
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1.1.6. Cevap Verebilirlik

Cevap verebilirlik, bir hiikiimetin vatandaslarinin ihtiya¢ ve endiselerini zamaninda ve etkili bir
sekilde ele alma yetenegidir (Pierre ve Peters, 2000). Hiikiimet ve vatandaslari arasinda giiven
olusturmaya yardimci olan iyi yonetisimin ¢ok onemli bir yoniidiir (Gaventa & Barrett, 2012).
Kalite Bagkanligi, vatandaslardan ve paydaslardan diizenli olarak geri bildirim toplayarak,
tyilestirme alanlarini belirlemek i¢in bu bilgileri analiz ederek ve politika ve programlarda
gerekli ayarlamalar1 yaparak cevap verebilirligi artirabilir. Tiirkiye’nin e-Devlet Kapisi
uygulamasinda CIMER sistemi ile iletisim saglanmasi esas itibariyle cevap verebilirlik
konusunda giizel bir uygulamadir. Kalite Baskanlig1 bu uygulamanin kullanimin1 analiz ederek
stirekli iyilestirme Onerileri sunabilir.

1.1.7. Esitlik ve Kapsayicihk

Esitlik ve kapsayicilik, karar alma siireglerinde ve kaynaklarin dagitiminda tiim vatandaslarin
adil muamelesi ve temsili anlamina gelir (Ansell & Gash, 2008). Kalite Bagkanlig1, politikalarin
ve programlarin toplumun tiim kesimlerine fayda saglayacak sekilde tasariminin saglanmasi
icin gerekli uygulamalar1 Onerebilir, bu uygulamalar1 6l¢ebilir, analiz edebilir, siirekli
tyilestirme yontemi ile gelistirilmesini saglayabilir. Vatandaslarin karar alma siireclerine
katilmalar1 i¢in firsatlar yaratarak esitlik ve kapsayiciligi tesvik edebilir (Mansuri & Rao, 2004).
Bunun i¢in e-Devlet Kapisi lizerinden veya e-TBMM olarak adlandirilacak yeni bir uygulama
ile vatandaglarin karar alma siire¢lerinde milletvekillerine yaklasmasini ve daha hizh
ulagmasini saglayabilecek etkin projeler yliriitebilir.

Sonug olarak Kalite Baskanlig1 seffafligi, hesap verebilirligi, verimliligi, etkinligi, katilimu,
hukukun iistlinliigiinti, cevap verebilirligi, esitlik ve kapsayiciligi tesvik ederek CHS i¢inde 1yi
yonetisimi tesvik etmede hayati bir rol oynayabilir. Kalite Bagkanliginin kurulmasiyla, Tiirkiye
Cumhurbagkanlig1 hiikiimet sistemi daha etkin ve sorumlu bir sekilde isleyebilir, sonug olarak
Tiirk vatandaglarina fayda saglayabilir ve tilkenin kiiresel konumunu giiclendirebilir.

1.2. Performans Yonetimi

Performans yOnetimi, bir organizasyonun amagclarini, kaynaklarmi ve performans
gostergelerini uyumlu hale getirerek verimliligini ve etkinligini artirmaya yonelik stratejik ve
biitiinlesik bir yaklasimdir (Armstrong ve Baron, 1998). Bu siire¢ tipik olarak hedeflerin
belirlenmesini, ilerlemenin izlenmesini ve performansi iyilestirmek icin geri bildirim
saglanmasini igerir ve sonug olarak vatandaslar i¢in daha iyi hizmetler ve artan kurumsal basari
ile sonuglanir (Ferlie & Ongaro, 2015).

Kamu yonetimi baglaminda, performans yonetimi, devlet kurumlarinin verimli bir sekilde
islemesini ve vergi miikelleflerine karsi sorumlu olmasini saglamak i¢in ¢ok dnemlidir (Boyne
vd., 2003). Cesitli paydaslar ve hedefler gibi kamu sektoriiniin benzersiz 6zellikleri, bu
faktorleri dikkate alan performans ydnetimine 6zel bir yaklasim gerektirir (Bouckaert &
Halligan, 2008).

Kamu yonetiminde performans yonetiminin kilit bir yonii, kurulusun hedeflerine dogru
ilerlemesini 6l¢en performans gostergelerinin gelistirilmesi ve uygulanmasidir (Moynihan &
Pandey, 2010). Bu gostergeler nesnel, kolay anlasilir ve karar vermeye yardimci olmalidir
(Radin, 2006). Ayrica, degisen kosullara ve 6nceliklere uyum saglamalidirlar (Behn, 2003).

Basaril1 performans yonetiminin temel bir unsuru, organizasyonun hedefleri ile organizasyon
icindeki bireylerin performansi arasinda agik bir baglant1 kurmaktir (Kaplan ve Norton, 1996).
Bu, kurulusun genel hedefleriyle uyumlu bireysel hedeflerin belirlenmesini ve calisanlarin
performanslarina gore degerlendirilmesini ve ddiillendirilmesini igerir (Aguinis, 2009).

Performans yonetiminin diger bir 6nemli yonii, siirekli iyilestirmeyi saglamak i¢in geri bildirim
ve 6grenme siireclerinin kullanilmasidir (De Bruijn, 2007). Bu, performans verilerinin diizenli
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olarak gdzden gecirilmesini, iyilestirme alanlarinin belirlenmesini ve performans bosluklarini
gidermek i¢in uygun miidahalelerin uygulanmasini igerir (Van Dooren ve digerleri, 2010). Bu
baglamda, bir 6grenme ve gelisme kiiltliriinii tesvik etmede liderligin rolii ¢ok onemlidir
(Denhardt & Denhardt, 2003).

Kamu sektoriinde etkili performans yonetiminin uygulanmasi, artan verimlilik ve etkililik,
gelismis hesap verebilirlik ve daha iyi karar verme gibi sayisiz fayda saglayabilir (Poister,
2008). Ek olarak, calisgan motivasyonunun, memnuniyetinin ve bagliliginin artmasina katkida
bulunarak daha bagli ve iiretken bir is giicii saglar (Franco-Santos ve digerleri, 2012).

Onerilen Kalite Baskanligi baglaminda, baskanligin hedeflerine ulasmasini ve Tiirkiye'nin
Cumhurbagkanlig1 hiikiimet sisteminin genel gelisimine katkida bulunmasini saglamak icin
performans yoOnetimi esastir. Performans yonetimi ilkelerini ve uygulamalarimi bagkanligin
isleyisine entegre etmek, etkililigini ve vatandaslarin ihtiyaclarina cevap verebilirligini
artirmaya yardimeci olabilir (Bovens ve digerleri, 2008).

Kalite Bagkanligi, net hedeflerin gelistirilmesini, ilgili performans gdstergelerinin
tanimlanmasin1 ve performansin izlenmesi, degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi i¢in siireclerin
olusturulmasini igeren kapsamli bir performans yonetimi ¢ergevesini benimsemelidir (Hatry,
2006). Bu cergeve, CHS sisteminin daha genis hedefleriyle uyumlu hale getirilmeli ve bagkanlik
faaliyetlerinin genel iyl yonetisim ve iyilestirilmis kamu hizmeti sunumu hedeflerine katkida
bulunmasini saglamalidir (Pollitt & Bouckaert, 2017).

Bunu basarmak icin, Kalite Baskanligi, bagskanligin amaglarin1 ve vatandaslarin ihtiyaclarini
dogru bir sekilde yansitan performans gostergeleri ve kistaslar gelistirmek i¢in diger devlet
kurumlari, dis uzmanlar ve paydaslarla isbirligi ¢abalarina girmelidir (Klijn, 2008). Ek olarak
baskanlik, ¢alisanlar1 iyilestirme alanlarimi belirlemeye ve en iyi uygulamalar1 paylasmaya
tesvik ederek, kurulus i¢cinde bir 6grenme ve gelisme kiiltiiriinii aktif olarak tesvik etmelidir
(Weick & Sutcliffe, 2007).

Sonug olarak, performans yonetimi, baskanligin Tiirkiye'nin cumhurbagkanligi hiikiimet
sisteminin gelistirilmesine etkin bir sekilde katkida bulunmasini saglamaya yardimci
olabileceginden, onerilen Kalite Bagkanliginin ¢ok énemli bir bilesenidir.

1.3. Kalite Giivencesi

Kalite gilivencesi, iirlin veya hizmetlerin onceden belirlenmis miikemmellik standartlarini
kargilamasin1 saglamanin sistematik siirecini ifade eder (Powell, 1995). Kamu yonetimi
baglaminda, kalite giivencesi, devlet kurumlarimin performansini korumak ve gelistirmek,
hizmetleri etkin ve verimli bir sekilde sunmalarini saglamak i¢in esastir (Van de Walle &
Bouckaert, 2003).

Kamu yonetiminde kalite glivencesinin kilit yonlerinden biri, hizmet sunumu i¢in agik
standartlarin ve kriterlerin olusturulmasidir (Bovaird, 2014). Bu standartlar kanitlara, en iyi
uygulamalara ve vatandaslarin ihtiya¢ ve beklentilerine dayanmalidir (Swiss, 1992). Bu
standartlarin gelistirilmesi ve uygulanmasi, devlet kurumlarinin faaliyetlerine rehberlik edebilir
ve performanslarini degerlendirmek i¢in bir temel saglayabilir (Bouckaert, 1993).

Standartlarin  gelistirilmesine ek olarak, etkili kalite giivencesi, devlet kurumlarinin
performansinin izlenmesi ve degerlendirilmesi i¢in mekanizmalarin kurulmasii gerektirir
(Kettl, 1997). Bu, kurumlarin belirlenen standartlar1 ne 6l¢iide karsiladigini ve kaliteli hizmetler
sundugunu  degerlendirmek i¢in  performans  gostergelerinin,  denetimlerin  ve
degerlendirmelerin kullanimini igerebilir (Behn, 1995). Bu degerlendirmelerin sonuglar1 daha
sonra iyilestirme alanlarini belirlemek ve karar verme siireglerine bilgi saglamak igin
kullanilabilir (Moullin, 2002).
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Kalite giivencesi, Toplam Kalite Yo6netimi (Total Quality Management -TQM), Siirekli Kalite
Gelistirme (Continuous Quality Improvement - CQI) ve Yalin Alt1 Sigma (Lean Six Sigma -
LSS) gibi cesitli yonetim yaklagimlarinin ve araglarinin benimsenmesinden de yararlanabilir.
Bu yaklasimlar, siirekli iyilestirmeye, miisteri memnuniyetine ve israfin ve cesitliligin ortadan
kaldirilmasina odaklanarak kuruluglarin verimliligini ve etkililigini artirmay1 amaglar (Chiarini
& Bracci, 2013; McLaughlin & Kaluzny, 2004; Pande vd., 2014).

Vatandaglar, calisanlar ve diger kuruluslar dahil olmak iizere paydaslarin kalite giivence
siirecine dahil edilmesi, devlet kurumlarmin etkinliginin saglanmasinda bir diger 6nemli
faktordiir (Pollitt, 1993). Paydaslarin katilimini saglamak, onlarin ihtiyaclarini ve beklentilerini
belirlemeye yardimci olabilir, hizmetlerin kalitesi hakkinda degerli geri bildirimler saglayabilir
ve hizmet sunumunu iyilestirmek i¢in yenilik¢i ¢oziimlerin gelistirilmesine katkida bulunabilir
(Bovaird & Loftler, 2003).

Onerilen Kalite Baskanligi baglaminda, kalite giivence mekanizmalarmin uygulanmast,
Tirkiye'deki Cumhurbaskanlig1 hiikiimet sisteminin vatandaglarina yiiksek kaliteli hizmetler
sunmasini saglamak i¢in ¢cok 6nemlidir. Bu, hizmet sunumu i¢in net standartlarin olusturulmast,
devlet kurumlarinin performansimi degerlendirmek i¢in performans gdstergelerinin
gelistirilmesi ve siirekli iyilestirmeyi saglamak icin kanita dayali yonetim yaklagimlarinin ve
araclarinin benimsenmesi yoluyla basarilabilir (Radnor & Barnes, 2007).

Ayrica Kalite Bagkanligy, kalite giivence ¢abalarinin vatandaslarin ve diger paydaslarin ihtiyag
ve beklentilerine cevap vermesini saglamak i¢in paydaslarla aktif bir sekilde iliski kurmalidir.
Bu, iletisim ve geri bildirim i¢in kanallarin olusturulmasinin yani sira hizmet sunumu
zorluklarimi belirlemek ve ele almak i¢in igbirlik¢i ortakliklarin gelistirilmesini igerebilir
(Osborne & Brown, 2005).

Sonug¢ olarak, kalite gilivencesi, Tirkiye'deki Cumhurbaskanligi hiikiimet sisteminin
vatandaslarina yiiksek kaliteli hizmetler sunmasini saglamaya yardimci olabileceginden,
onerilen Kalite Baskanlhiginin kritik bir bilesenidir. Bagkanlik, saglam kalite giivence
mekanizmalarin1 benimseyerek, kamu hizmeti sunumunun iyilestirilmesine katkida bulunabilir
ve hiikiimet sisteminin genel etkinligini ve yanit verebilirligini artirabilir.

1.4. Karmasiklik Teorisi ve Kalite Baskanhg

Karmasiklik teorisi, birbirine bagli olmalari, dogrusal olmamalar1 ve ortaya ¢ikan 6zellikleri ile
karakterize edilen karmasik, uyarlanabilir sistemlerin davranisini ve dinamiklerini anlamaya
calisan disiplinler arasi bir yaklasimdir (Anderson, 1999). Karmasik uyarlanabilir sistemler,
dogal, sosyal ve orglitsel sistemler dahil olmak {izere ¢esitli alanlarda bulunabilir (Holland,
1995). Kalite Baskanlig1 baglaminda, karmasiklik teorisi, karmasik ve hizla degisen bir ortamda
kamu hizmetlerinin kalitesini yonetmeye ve iyilestirmeye yonelik degerli bilgiler saglayabilir.

1.4.1. Birbirine Baghhk

Karmagiklik teorisi, bir sistem i¢indeki farkli bilesenlerin birbirine bagliligini ve bu bilesenler
arasindaki iligkileri ve etkilesimleri tanimanin 6nemini vurgulamaktadir (Uhl-Bien ve digerleri,
2007). Kalite Bagkanlig1 s6z konusu oldugunda bu, kamu kurumlari, 6zel kuruluslar ve
vatandaslar gibi kamu hizmeti saglama siirecine dahil olan ¢esitli paydaslarin dikkate alinmasi
anlamina gelmektedir. Kalite Bagkanligi, bu birbirine bagl iliskileri kabul ederek ve yoneterek,
tiim kamu hizmeti ekosisteminde hizmet kalitesini iyilestirme cabalarin1 daha iyi koordine
edebilir ve uyumlu hale getirebilir.

1.4.2. Dogrusal Olmama

Karmagik uyarlanabilir sistemlerde dogrusal olmama, sistemin bir bdliimiindeki kiiciik
degisikliklerin sistemin diger boliimlerinde 6nemli ve dngoriilemeyen etkilere sahip olabilecegi
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fikrini ifade etmektedir (Mitchell, 2009). Kalite Baskanligi icin bu, politikalarinda,
stratejilerinde ve miidahalelerinde esneklik ve uyarlanabilirlik ihtiyacimi ifade etmektedir.
Bagkanlik, hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in yalnizca dogrusal, yukaridan asagiya yaklasimlara
giivenmek yerine, kamu hizmeti sunumunun karmasik ve dinamik dogasina daha etkin bir
sekilde yanit verebilecek uyarlanabilir, yinelemeli stratejiler de diistinmelidir.

1.4.3. Ortaya Cikis

Ortaya ¢ikma, karmasiklik teorisinde anahtar bir kavram olup, bir sistemdeki bilesenleri
arasindaki etkilesimlerden ortaya ¢ikan yeni modellerin, yapilarin veya davranislarin
kendiliginden ortaya ¢ikmasini ifade etmektedir (Goldstein, 1999). Kalite Baskanligi
baglaminda, ortaya cikma, hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik yenilik¢i ¢oziimlerin,
paydaslarin kendi kendine Grgiitlenmesi ve igbirlik¢i aglarin tesvik edilmesi yoluyla asagidan
yukariya dogru ortaya ¢ikabilecegini gostermektedir. Bagkanlik, ortaya ¢ikan bu tiir siirecleri
kolaylastirarak ve destekleyerek, karmasik kalite sorunlarinin {istesinden gelmek igin
paydaslarin kolektif zekasini ve yaraticiligini kullanabilir.

Karmagiklik teorisini Kalite Baskanligina etkili bir sekilde uygulamak i¢in ¢esitli stratejiler
gelistirilebilir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde bilgi, kaynak ve en i1yi uygulamalar
paylagsmak ic¢in kamu kurumlari, 6zel kuruluslar ve vatandaglar arasinda isbirlik¢i aglarin ve
ortakliklarin gelistirilmesi tesvik edilebilir (Provan & Kenis, 2008). Kamu hizmeti sunumunun
dinamik ve karmasik dogasina yanit verebilecek esnek ve uyarlanabilir politikalar, stratejiler ve
miidahaleler gelistirilebilir (Rihani, 2002). Baskanlik i¢inde ve paydaslar1 arasinda
deneyimlemeyi, yeniligi ve hizmet kalitesinde siirekli iyilestirmeyi tesvik eden bir 6grenme
kiltiri gelistirilebilir (Senge, 1990). Ortaya ¢ikan modelleri, egilimleri ve zorluklar1 belirlemek
ve politikalar1 ve miidahaleleri buna gore ayarlamak i¢in kamu hizmeti sunum ekosistemi
diizenli olarak degerlendirilip izlenebilir (Holland, 2006). Cok diizeyli bir bakis agis1 gelistirin:
Kamu hizmetlerinin kalitesinin, bireysel, oOrgiitsel ve sistemik diizeyler gibi birden ¢ok
diizeydeki faktorlerden etkilendigini kabul etmek gerekmektedir. Hedeflenen miidahaleler ve
genis politika girisimlerinin bir kombinasyonu yoluyla bu faktorler ele alinabilir (Ostrom,
2009). Boylelikle Kalite Bagskanliginda ¢ok diizeyli bir bakis acis1 gelistirilebilecektir.

Sayilan stratejilere ilave olarak paydas katilimi tegvik edilmelidir. Paydaslarin bakis agilarinin,
bilgilerinin ve uzmanliklarinin siirece dahil edilmesini saglamak icin kalite iyilestirme
girisimlerinin  tasarimina, uygulanmasina ve degerlendirilmesine dahil edilmeleri
gerekmektedir (Ansell & Gash, 2008). Kamu hizmeti sunumunun karmagik dinamiklerini daha
iyl anlamak ve iyilestirme firsatlarin1 belirlemek icin ileri teknolojilerden ve veri analitigi
araclarindan yararlanilmalidir (Kitchin, 2014). Kamu hizmeti sunum ortamindaki beklenmedik
soklara, degisikliklere veya krizlere daha iyi yamit vermek icin Kalite Baskanligi ve
paydaslarinin dayanikliligi ve uyarlanabilirligi giiclendirilmelidir (Folke ve digerleri, 2010).

Kalite Bagkanligi, karmagiklik teorisini yonetim yaklasimina entegre ederek, kamu hizmeti
sunumunun inceliklerinde gezinme kapasitesini artirabilir ve karmasik ve hizla degisen bir
diinyada kamu hizmetlerinin kalitesini iyilestirmek icin etkili stratejiler gelistirebilir.

1.5. Ag Yonetisim Yaklasim ve Kalite Baskanhgi

Ag yonetigimi, kamu kuruluslari, 6zel kuruluslar ve sivil toplum gibi ¢esitli aktorler arasindaki
isbirlik¢i aglarin gelistirilmesine ve yonetilmesine odaklanan bir yonetim yaklagimi olarak
ifade edilmektedir (Provan & Kenis, 2008). Bu yaklasim, kamu hizmeti kalitesinin
tyilestirilmesi gibi karmasik sorunlarin ve zorluklarin genellikle birden fazla paydasin toplu
cabalarin1 ve kaynaklarin1 gerektirdigini kabul etmektedir. Kalite Bagkanlig1 baglaminda, ag
yonetisimi, iyilestirilmis kamu hizmeti sunumu arayisinda igbirligini, koordinasyonu ve yeniligi
tesvik etmek i¢in yararl bir ¢ergeve saglayabilmektedir.
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1.5.1. Kurumlar arasi isbirligi

Ag yonetisimi, karmagik zorluklarin ele alinmasinda kurumlar arasi isbirliginin ve ortaklik
kurmanin 6nemini vurgulamaktadir (Agranoff & McGuire, 2001). Kalite Bagkanlig1 i¢in bu,
hizmet kalitesini iyilestirmeye yoOnelik ortak hedefler ve stratejiler gelistirmek icin kamu
kurumlari, 6zel kuruluslar ve vatandaslar dahil olmak {izere ¢esitli paydaslarla aktif bir sekilde
iliski kurma ihtiyacini ifade etmektedir. Bagkanlik, paydaglar arasinda isbirligini ve giiveni
tesvik ederek, hizmet kalitesi sorunlarina daha etkili ve kapsamli ¢éziimler gelistirmek i¢in bu
aktorlerin farkli bakis agilarindan, kaynaklarindan ve uzmanliklarindan yararlanabilecektir.

1.5.2. Ademi merkeziyetcilik ve ortak karar alma

Ag yonetisimi, gii¢ ve yetkinin ag i¢indeki birden fazla aktor arasinda paylasildigi, karar
vermede daha merkezi olmayan ve katilimer bir yaklasimi tesvik etmektedir (Serensen &
Torfing, 2005). Paydaglara karar alma siirecine bilgi, i¢gorii ve geri bildirimleriyle katkida
bulunmalar i¢in daha fazla firsat verildiginden, bu, Kalite Baskanliginin daha kapsayici,
baglama duyarli ve uyarlanabilir politikalar ve miidahaleler gelistirmesine yardimei olabilir.

1.5.3. Bilgi paylasimi ve 6grenme

Paydaslarin bilgi, en iyi uygulamalar ve yenilikleri paylasmalarimi ve birbirlerinin
deneyimlerinden ve basarilarindan 6grenmelerini sagladigindan, bilgi paylasimi ve 6grenme ag
yonetisiminin merkezinde yer almaktadir (Goldsmith & Eggers, 2004). Kalite Bagkanligi i¢in
bu, calistaylar, konferanslar, ¢evrimici forumlar ve ortak projeler gibi paydaslar arasinda bilgi
paylasimi ve 6grenme icin platformlar ve mekanizmalar olusturmak anlamina gelmektedir.
Bagkanlik, Ogrenme ve siirekli iyilestirme kiiltlirtinii tesvik ederek, hizmet kalitesi
girisimlerinin sliregelen gelisimini ve uyarlanmasini destekleyebilir.

1.5.4. Ag yonetimi ve koordinasyon:

Etkili ag yonetisimi, paydaglarin cabalarinin ve kaynaklarmin uyumlastirilmasini  ve
biitiinlesmesini saglamak i¢in gii¢lii koordinasyon ve yonetim becerileri gerektirmektedir (Klijn
& Koppenjan, 2000). Bu, ag i¢in net amag ve hedefler belirlemeyi, paydaslar arasinda iletisim
ve isbirligini kolaylagtirmayi, ilerlemeyi izlemeyi ve gerektiginde geri bildirim ve destek
saglamay1 icermektedir. Kalite Baskanligi s6z konusu oldugunda, bu, agin faaliyetlerini
denetlemek ve yonlendirmek i¢in kurumlar arasi komiteler, ¢aligma gruplar1 veya gorev giicleri
gibi 6zel ag yonetim yapilarinin kurulmasini igerebilir.

Kalite Direktorliigii, ag yonetisimi ilkelerinin kurum i¢inde etkin bir sekilde uygulanmasi igin
cesitli stratejiler diistinebilir. Kamu hizmeti kalitesini iyilestirmek i¢in ortak bir referans noktasi
ve agn faaliyetleri i¢in kilavuz gorevi gorebilecek ortak amac ve hedefler belirlenmelidir
(Bryson ve digerleri, 2006). Diizenli iletisim, seffaflik ve ortak amac ve hedeflere bagliligin
gosterilmesi yoluyla ag paydaslar arasinda giiven ve karsiliklilik gelistirilmelidir (Huxham &
Vangen, 2005). A§ paydaslar1 arasinda bilgi paylagimini, isbirligini ve Ogrenmeyi
kolaylastirmak i¢in hem resmi hem de gayri resmi iletisim kanallart olugturulmalidir (Mandell
& Steelman, 2003). Hizmet kalitesinin iyilestirilmesiyle ilgili gostergeleri ve Olciitleri
kullanarak agin performansi diizenli olarak izlenmeli, degerlendirilmeli ve gerektiginde
paydaslara geri bildirim ve destek saglanmalidir (Provan & Milward, 2001).

Sonu¢ olarak, ag yonetisimi, Kalite Baskanliginin kamu hizmeti sunumunu iyilestirme
cabalarinda degerli bir ¢cer¢eve sunmaktadir. Bagkanlik, kurumlar arasi igbirligini, yerellesmeyi,
bilgi paylasimini ve ag yoOnetimini vurgulayarak, hizmet kalitesini iyilestirmenin karmagik
zorluklarmi ele almak i¢in ¢esitli paydaglarin kaynaklarindan, bilgilerinden ve
uzmanliklarindan daha iyi yararlanabilir. Ag yOnetisim stratejilerinin uygulanmasi yoluyla
Kalite Bagkanlig1, tim vatandaslar i¢in yiiksek kaliteli kamu hizmetleri arayisinda yenilik¢iligi,
uyarlanabilirligi ve etkinligi tesvik edebilir.
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1.6. Cevik Yonetim ve Kalite Baskanhg:

Baslangicta yazilim endiistrisinde gelistirilen ¢evik yonetim, projeleri ve kuruluslar1 daha
uyumlu, esnek ve duyarli bir sekilde yonetme yaklasimi olarak son yillarda biiyiik ilgi
gormektedir (Denning, 2018). Cevik yonetim, kamu hizmeti kalitesini iyilestirmenin karmasik
zorluklarini ele almada faydali olabilecek yinelemeli ilerlemeyi, islevler arasi igbirligini ve
sirekli 6grenme ve iyilestirmeyi vurgulamaktadir (Conforto ve digerleri, 2016). Kalite
Bagkanlig1 baglaminda, organizasyonun degisen kosullara ve paydas ihtiyaclarina yanit verme
ve uyum saglama yetene8ini gelistirmek icin cevik yonetim ilkeleri ve uygulamalari
kullanilabilir.

1.6.1. Yinelemeli ve Artimh Gelistirme

Cevik yonetim, projelerin ve girisimlerin siirekli bir dongiide tamamlanabilecek, gézden
gecirilebilecek ve iyilestirilebilecek daha kiigiik, yonetilebilir gorevlere boliindiigli yinelemeli
ve artimli gelistirme siireclerinin kullanimini tesvik etmektedir (Rubin, 2012). Kalite
Baskanlig1 i¢in bu, daha biiyiik hizmet kalitesi gelistirme projelerini daha kiigiik gorevlere ve
kilometre taglarina bolmeyi, proje yasam dongiisii boyunca daha sik geri bildirim, ayarlama ve
O0grenmeye olanak saglamayi icerebilir.

1.6.2. islevler Arasi isbirligi

Cevik yonetim, ortak amag ve hedefler tizerinde yakin ¢alismak i¢in farkli becerilere, uzmanliga
ve bakis acilarina sahip bireyleri bir araya getirerek islevler arasi isbirliginin Snemini
vurgulamaktadir (Larman & Vodde, 2008). Kalite Baskanlig1 s6z konusu oldugunda, bu, farkl
departmanlardan, kurumlardan veya paydas gruplarindan temsilcilerden olusan capraz islevli
ekiplerin olusturulmasi anlamina gelebilir. Bu, hizmet kalitesini iyilestirme ¢abalarina farkli
bakis acilarinin ve uzmanligin dahil edilmesini saglamaya yardimci olabilir.

1.6.3. Siirekli Ogrenme Ve Iyilestirme

Cevik yonetim, kuruluglar diizenli olarak gbzden gecirme ve ilerlemeyi yansitma, iyilestirme
alanlarim1 belirleme ve plan ve stratejileri gerektigi gibi uyarlamaya vurgu yaparak siirekli
O0grenme ve iyilestirme zihniyetini benimsemeye tesvik etmektedir (Sutherland & Schwaber,
2013). Kalite Bagkanlig1 i¢in bu, basarilardan ve basarisizliklardan ders ¢ikarmak ve hizmet
kalitesi girisimlerinde siirekli iyilestirmeler yapmak icin eylem sonrasi incelemeler veya geriye
dontik toplantilar gibi diizenli inceleme ve yansitma siireclerinin uygulanmasini igerebilir.

1.6.4. Esnek ve Uyarlanabilir Planlama

Cevik yonetim, planlarin ve stratejilerin degisen kosullara ve degisen paydas ihtiyaglarina
uyum saglamak i¢in esnek ve uyarlanabilir olmasi gerektigini kabul etmektedir (Highsmith,
2009). Bu, Kalite Bagkanliginin planlama ve karar verme konusunda daha esnek bir yaklagim
benimsemesini, yeni bilgiler, zorluklar veya firsatlar ortaya c¢iktikca ayarlamalarin ve
uyarlamalarin yapilmasina izin vermesini igerebilir.

Cevik yonetim ilke ve uygulamalarin1 Kalite Bagkanlig1 biinyesinde birlestirmek icin g¢esitli
stratejiler dikkate alinabilir. Hizmet kalitesi iyilestirme projelerini, proje yasam dongiisii
boyunca diizenli incelemeler ve ayarlamalarla daha kiigiik gorevlere ve kilometre taslarina
bolmek gerekecektir (Cohn, 2005). Hizmet kalitesini iyilestirme c¢abalarinda farkli bakis
acilarini ve uzmanhg kolaylastirmak i¢in farkli departmanlardan, kurumlardan veya paydas
gruplarindan bireylerden olusan ekipler olusturulmalidir (Larman & Vodde, 2008). Personel ve
paydaslar diizenli olarak gbzden gecirmeye ve ilerlemeyi yansitmaya, iyilestirme alanlarini
belirlemeye, plan ve stratejilerde siirekli ayarlamalar yapmaya tesvik edilmelidir (Dingseyr ve
digerleri, 2012). Yeni bilgilere, zorluklara veya firsatlara yanit olarak kolayca ayarlanabilen ve
uyarlanabilen planlar ve stratejiler gelistirilmelidir (Highsmith, 2009).
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Sonug olarak, ¢evik yonetim ilke ve uygulamalarinin benimsenmesi, Kalite Bagkanliginin kamu
hizmeti sunumunu iyilestirme ¢abalarinda 6nemli faydalar saglayabilir. Yinelemeli ve artimli
gelistirme, islevler arasi isbirligi, siirekli 6grenme ve iyilestirme ile esnek ve uyarlanabilir
planlamay1 vurgulayarak Bagkanlik, hizmet kalitesinin iyilestirilmesiyle ilgili karmasik
zorluklarin ele alinmasinda yanit verebilirligini, uyarlanabilirligini ve etkinligini artirabilir.
Kalite Bagkanligi, bu stratejileri uygulayarak, kamu hizmetlerinin yonetiminde daha yenilikei,
esnek ve duyarli bir yaklagim gelistirebilir ve sonug olarak vatandaslar ve paydaslar i¢in daha
1yi sonuglara yol agabilir.

1.7. Ogrenen Organizasyon ve Kalite Baskanhig

Ogrenen organizasyon, Peter Senge (1990) tarafindan gelistirilip popiiler hale getirilen ve
organizasyonlarda siirekli 6grenmenin, adaptasyonun ve gelisimin dnemini vurgulayan bir
kavramdir. Ogrenen organizasyonlar, karmasik ve degisen ortamlarda daha iyi gezinmelerini
saglayan bir sorgulama, deney yapma ve bilgi paylasim kiiltlirlini tesvik etmektedir (Garvin
ve digerleri, 2008). Kalite Bagkanlig1 baglaminda, 6grenen bir organizasyonun ilkelerini dahil
etmenin, kamu hizmeti kalitesinin iyilestirilmesine yonelik daha duyarli, yenilik¢i ve etkili bir
yaklasim olusturmaya yardimci olabilecegi ifade edilebilir.

1.7.1. Sistem Diisiincesi

Sistem diisiincesi, bir organizasyonun farkli bilesenleri ve c¢evreleri arasindaki karsilikli
iligkileri anlamay1 vurgulayan, 68renen organizasyonlarin temel bir ilkesidir (Senge, 1990).
Kalite Bagkanligi i¢in bir sistem diisiincesi yaklagimi1 benimsemek, hizmet kalitesi sorunlarinin
temel nedenlerini belirlemeye ve altta yatan sistemik faktorleri ele alan daha biitiinsel, entegre
¢Oziimler gelistirmeye yardimci olabilir.

1.7.2. Kisisel Ustahk

Kisisel ustalik, 6grenen bir organizasyonda devam eden bireysel 6grenme, biiyiime ve gelisme
stirecini ifade etmektedir (Senge, 1990). Kurulus, Kalite Bagkanlig1 biinyesindeki ¢alisanlar ve
paydaslar arasinda kisisel ustalig1 tesvik ederek, hizmet kalitesini iyilestirme c¢abalarinda
O6grenme, uyum ve yenilik i¢in genel kapasitesini artirabilir.

1.7.3. Zihinsel Modeller

Ogrenen organizasyonlar, drgiitsel 6grenmeyi ve degisimi sinirlayabilen zihinsel modellerin
veya derinden benimsenen varsayimlarin ve inanglarin incelenmesini ve sorgulanmasini tesvik
etmektedir (Senge, 1990). Kalite Baskanligi i¢in, acik sorgulama ve derinlemesine diisiinme
kiiltliriiniin tesvik edilmesi, hizmet kalitesinin iyilestirilmesini engelleyebilecek onyargilarin,
varsayimlarin ve modasi ge¢mis zihinsel modellerin belirlenmesine ve ele alinmasina yardimci
olabilir.

1.7.4. Paylasilan Vizyon

Ogrenen bir organizasyonda paylasilan bir vizyon, bireyleri ve ekipleri ortak amag ve hedeflere
dogru birlestiren ve hizalayan yol gosterici bir ilke olarak hizmet etmektedir (Senge, 1990).
Kalite Baskanligi, calisanlar ve paydaslar arasinda isbirligi, motivasyon ve baglilik i¢in bir
temel olusturabilecek hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in ortak bir vizyon gelistirmekten
yararlanabilir.

1.7.5. Takim Halinde Ogrenme

Ogrenen organizasyonlar, takimlar icinde kolektif 6grenmenin, isbirliginin ve problem
¢dzmenin dnemini vurgulamaktadir (Senge, 1990). Orgiit, Kalite Baskanlig1 i¢inde ekip halinde
o0grenmeyi tesvik ederek, hizmet kalitesi sorunlarima daha etkili ve yenilik¢i ¢oziimler
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gelistirmek icin c¢alisanlarin ve paydaslarin farkli bakis acilarindan, uzmanliklarindan ve
iggoriilerinden yararlanabilir.

Ogrenen organizasyonun ilkelerini Kalite Baskanligina entegre etmek icin cesitli stratejiler
uygulanabilir. Sorunlarin temel nedenlerini belirlemek ve hizmet kalitesini iyilestirmek iizere
entegre ¢ozlimler gelistirmek i¢in sistem diislincesi araglart ve teknikleri kullanilmalidir (Kim,
1993). Kalite Bagkanlig1 biinyesindeki ¢aligsanlar ve paydaslar i¢cin devam eden mesleki gelisim,
egitim ve dgrenme firsatlar1 desteklenmelidir (Garvin ve digerleri, 2008). Orgiit igindeki
zihinsel modellere ve varsayimlara meydan okumak ve bunlari iyilestirmek icin acik diyalog,
sorgulama ve yansitma kiltlirii tesvik edilmelidir (Schein, 1993). Hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi i¢in ¢alisanlar1 ve paydaslar1 hizalayan ve birlestiren agik, ilham verici bir vizyon
gelistirilmeli ve her alanda iletilmelidir (Senge, 1990). Ekipler i¢inde ve kurumsal sinirlar
arasinda igbirligine dayali problem ¢ozme, bilgi paylasimi ve 6grenme tesvik edilmelidir
(Edmondson, 2002).

Ozetle, dgrenen organizasyon ilkelerinin Kalite Baskanligma dahil edilmesi, uyum saglama,
yenilik yapma ve kamu hizmeti kalitesini iyilestirme yetenegini onemli ol¢iide artirabilir.
Baskanlik, siirekli 6§renme, sorgulama ve isbirligi kiiltliriinii tesvik ederek, hizmet kalitesinin
tyilestirilmesiyle ilgili karmasik zorluklarda daha etkin bir sekilde yol alabilir. Kalite
Baskanlig1, bu stratejileri uygulayarak kamu hizmeti yonetimine daha dinamik, uyarlanabilir ve
etkili bir yaklagim yaratabilir.

2. Yontem

Bu makalenin metodolojisi, Tiirkiye'de kurulmasi Onerilen Cumhurbagkanligi Kalite
Baskanliginin teorik c¢ercevesini olusturmak igin sistematik bir literatiir taramasi yaklagimini
izlemektedir. Bu yaklasimla, Tiirk kamu sektorii baglamina en uygun ve uygulanabilir ilke ve
stratejileri ortaya ¢ikarmayi amaglayan gesitli yonetim teorileri ve kavramlar1 kapsamli bir
sekilde incelenmistir. Incelemenin ilk asamas1, Web of Science, JISTOR ve Google Scholar gibi
akademik veritabanlariin yani sira kamu yonetimi, yOnetim ve yOnetisime odaklanan
akademik dergilerin kapsamli bir sekilde taranmasini igermektedir. Cesitli yoOnetim

n.on

kavramlariyla ilgili "iyi yonetisim", "performans yonetimi", "kalite giivencesi", "karmasiklik
teorisi", "ag yonetisimi", "¢evik yonetim", "6grenen organizasyon" anahtar kelimeleri "kamu
sektorii”, "kamu yonetimi" ve "Tiirkiye" gibi terimler ile birlikte arastirilmistir. Kaynaklarin
secimi, iyilestirme Onerisine uygunluk, giincellik ve bilimsel giivenilirlik agisindan
degerlendirilmistir. Sistematik literatiir taramasi yaklasimi, incelenmekte olan ¢esitli yonetim
kavramlariin derinlemesine anlasilmasina ve bunlarin Cumhurbaskanligi Kalite Baskanligi
baglamina uygunluguna olanak saglamaktadir. Bu farkli kavramlari kapsamli bir teorik
cergeveye entegre eden bu makale, Tirk kamu sektoriinde kamu hizmet kalitesinin

tyilestirilmesine yeni bir bakis agis1 sunmaktadir.

3. Sonuc¢

CHS’nin temel amaglarindan birinin vatandaslarina hizmet sunmak oldugu diistliniildiigiinde,
vatandas odakliligin basarili bir kamu yonetimi stratejisinde 6nemli bir bilesen olmas1 makul
goriinmektedir. Devlet hizmetlerinden memnun vatandaslarin, olagan korku veya endise
olmaksizin hiikiimetle daima is birligi icinde olmalar1 beklenebilir. Vatandas odakli bir
blirokrasi altinda, insanlarin bir kamu kurumuyla daha mutlu sekilde iletisim igerisinde olacagi
tahmin edilebilir.

CHS’de bir Kalite Bagkanlig1 organizasyonu olusturmanin ilk adimi kaliteye olan bagliligin
benimsenmesidir. Ikincisi, dikkatle tanimlanmis kavsaklar1 ve sorumluluklari olan, acikca
tasarlanmis bir kalite yonetim yapisinin gelistirilmesidir.

CHS ile birlikte Tiirkiye’de bir ulusal kalite hareketi de baglatilmali ve kalite tabana
yayilmalidir. Stratejik kalite hedeflerinin belirlenmesi ile birlikte yiiriitiilecek faaliyetlerin
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koordinasyonunun tek elden yiiriitiilmesi ¢cok dnemlidir. Bu nedenle bu makalenin ortaya ¢ikis
nedeni CHS ig¢in iyilestirme 6nerisi olarak Cumhurbagkanlig1 Kalite Baskanligi kurulmasidir.
CKB, ongoriildiigii lizere stratejik bir fonksiyon olarak CHS igerisinde yerini alacaktir.

Sonug olarak, bu makale 1yi yonetisim, performans yonetimi, kalite glivencesi, karmasiklik
teorisi, ag yoOnetisimi, ¢evik yonetim ve 6grenen organizasyon ilkeleri gibi cesitli yonetim
yaklagimlarimi entegre ederek Tiirkiye'deki Kalite Baskanligi icin yeni bir teorik cergeve
gelistirmektedir. Onerilen cerceve, 21. yiizyllda kamu sektorii kuruluslarmimn karsilastigi
karmasik zorluklarin yonetilmesine yonelik kapsamli, uyarlanabilir ve yenilik¢i bir yaklasim
sunarak kamu hizmeti kalitesinin iyilestirilmesine iliskin mevcut alanyazina katkida
bulunmaktadir.

Bu cergevenin teorik katkilari, kamu sektorii kuruluslarinda hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerin biitlinciil bir sekilde anlagilmasini saglayarak, farkli yonetim perspektiflerini ve
yaklagimlarin1 birlestirme becerisinde yatmaktadir. Bagkanlik, iyi yonetisim ilkelerini
blinyesine katarak, faaliyetlerinde seffaflik, hesap verebilirlik ve hukukun istiinliigiini
saglayarak bir gliven ve mesruiyet temeli gelistirebilir. Performans yonetimi uygulamalari,
Baskanligin net hedefler belirlemesine, ilerlemeyi 6lgmesine ve hizmet sunumunu siirekli
lyilestirmesine olanak tanirken, kalite glivence mekanizmalar1 sunulan kamu hizmetlerinin
standartlarinin korunmasina ve gelistirilmesine yardimci olmaktadir.

Ayrica cergeve, kamu hizmeti sunumunun dinamik ve belirsiz dogasina yanit vermede
uyarlanabilirligin, esnekligin ve yeniligin 6nemini vurgulamaktadir. Baskanlik, karmasiklik
teorisi, ag yonetigimi, ¢cevik yonetim ve dgrenen organizasyon ilkelerini benimseyerek, hizmet
sunumuna daha duyarli ve uyarlanabilir bir yaklagim gelistirerek kurulusun degisen kosullara
ve paydas ihtiyaclarina hizla yanit vermesini saglayabilmektedir.

Pratik acgidan bakildiginda, Tiirkiye'de Kalite Bagkanligi kurulmasi ve bu c¢ercevenin
blinyesinde uygulanmasi birkag Onemli sonuca yol acabilir. Bagkanlik, iyi yOnetigim,
performans yonetimi ve kalite glivence uygulamalarini etkin bir sekilde entegre ederek, yiiksek
kaliteli kamu hizmetleri sunmak i¢in giiclii bir temel olusturabilir. Karmasiklik teorisinin, ag
yonetisiminin, ¢evik yonetimin ve dgrenen organizasyon ilkelerinin benimsenmesi, siirekli
O0grenme, yenilikcilik ve iyilestirme kiiltiiriinii tesvik ederek, Baskanligin kamu hizmeti
kalitesinin iyilestirilmesiyle ilgili karmasik zorluklarin iistesinden gelme kapasitesini daha da
artirabilir. Ayrica pratikte CKB uzun vadeli stratejik kalite planlari ile birlikte tavandan tabana
ulusal kalite egitimlerini de planlayacaktir. CKB ayni1 zamanda “Tiirkiye Kalite Modeli”
caligmalar1 yaparak yerli ve milli bir modelin kamu kurumlarindan 6zel sektore kadar her yerde
kullanilmasi igin ¢alismalar baslatacaktir. “Tiirkiye Kalite Odiilleri” ile ayn1 zamanda iilke
capinda ve uluslararas1 arenada kalitenin ddiillendirilmesi saglanacak, kalite daima tegvik
edilecektir.

Ozet olarak, Tiirkiye'de Kalite Bagkanlig1 icin &nerilen teorik cerceve, hem vatandaglara hem
de paydaglara fayda saglayabilecek, kamu hizmeti kalitesinin iyilestirilmesine ydnelik
kapsamli, uyarlanabilir ve yenilik¢i bir yaklasim sunmaktadir. Bagkanlik, bu ilkeleri etkin bir
sekilde uygulayarak, Tiirkiye'de daha verimli, etkili ve duyarl bir kamu sektoriinii tesvik ederek
yiiksek kaliteli kamu hizmetleri sunma kapasitesini artirabilir.
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