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OZET

Ingiltere’de “Yeni Kamu Yonetimi (YKY)” kavramina yiiklenen anlam kamu hizmetlerinin  siirekli
gelistirimesidir. Bu kapsamda ortaya ¢ikan En Iyi Deger (Best Value) Yaklasimi, Ingiltere’de 2000°li yillarda
kamu ve yerel yonetimlerin hizmet sunumlarinda benimsenmis olup, yaklasimin temelinde kamu-vatandag
iliskisi baglaminda hizmetlerin vatandas talepleri ve beklentilerine gore yeniden sekillendirilmesi esast
yatmaktadir. Yaklagim uygulamaya konuldugu yillarin baslarinda yavas ve biirokratik bir siire¢ izlemesine
karsin izleyen yiularda, yerel yonetimlerdeki biirokrasiyi azaltmaya ve siirekli iyilestirme kapsaminda daha
viiksek standartlara odaklanmistir. Yaklasumin miisteri/vatandas odaklilik, siirekli iyilestirme ve takim
calismast gibi ilkeleri Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ilkeleri ile uyumluluk géstermektedir. Bu ¢alismada
Toplam Kalite Yonetiminin bir kamu sektorii formu oldugu diisiiniilen En Iyi Deger (Best Value) Yaklasim:
irdelenmig ve Tiirkiye'deki yerel ydonetimlerin yeniden yapilanma kapsaminda bu modelden belirli dlgiide
faydalanabilecegi konusu tartisimigtir.

ABSTRACT

The meaning of the “New Public Management (NPM)” in England is the continuous improvement of public
services. The Best Value Approach in this context has been adopted in the service delivery of public and local
governments in the UK in the 2000s and the basis of the approach lies in the reshaping of services in the
context of public-citizen relations in accordance with citizen demands and expectations. Although the
approach followed a slow and bureaucratic process in the early years of implementation, it focused on higher
standards in order to reduce bureaucracy in local governments and to improve continuously. Principles such
as customer / citizen orientation, continuous improvement and teamwork are consistent with Total Quality
Management (TQM) principles. In this study, the Best Value approach, which is considered to be a public
sector form of total quality management, was examined and scope of the restructuring of local governments
in Turkey issues that would benefit to the extent specified in this model was discussed.

Mevcut makale; 1-3 Kasim 2018 tarihleri arasinda Alanya'da (Antalya) gergeklestirilen Alanya Uluslararasi Yerel Yonetimler
S_empozyumu'da sunulan "Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi Kapsaminda “En Iyi Deger (Best Value)” Yaklasimi: Tiirkiye
Icin Bir Degerlendirme" adl1 tebligin gelistirilmesi ve glincellenmesi sonucu olusturulmustur.
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1. GIRIS

Glnlimiiz kamu kurumlarinin ve yerel yonetimlerin yeniden yapilanma ivmesi, cagdas yaklagimlari
benimsemelerini ve bu kapsamda uyumlastirma faaliyetleri gerceklestirmelerini zorunlu kilmaktadir.
Yonetisimci bir anlayisa hizmet eden bu yaklagimlar katilimciligi, seffafligi ve verimliligi esas alarak
vatandas/miisteri odagma vurgu yapmaktadir. ifade edilen gesitli yaklasimlarin mevcut ydnetim sistemlerine
adaptasyonunda halka en yakin birimler olan yerel yonetimlerin rolii olduk¢a &nemlidir. 2000°li yillarin
baslarinda Ingiltere’de kamu ve yerel yonetimlerin hizmet sunumlarinda benimsenen bu yaklasim kamu-
vatandas iligkisi kapsaminda vatandas talepleri ve beklentileri dogrultusunda hizmetlerin yeniden
sekillendirilmesi esasina dayanmaktadir. Yaklasimin miisteri/vatandas odaklililik, siirekli iyilestirme ve takim
caligmasi gibi ilkeleri TKY ilkeleri ile uyumluluk gostermektedir.

Bu ¢alismada En Iyi Deger (Best Value) Yaklasimi ve Toplam Kalite Yonetimi irdelenmis olup “En Iyi Deger
(Best Value) Yaklagimi TKY ’nin bir kamu sektorii formu mudur?” ve “Tiirkiye’deki yerel yonetimler yeniden
yapilanma kapsaminda bu anlayis/modelden faydalanabilir mi?” sorularina cevap aranmistir. Bu kapsamda
sirastyla En Iyi Deger (Best Value) Yaklasimi ve Toplam Kalite Yonetimine dair kavramsal gerceveye
deginilmis ve Tirkiye’deki yerel yonetimler i¢in uygulanabilirligi degerlendirilmistir. Ayrica bu ¢alisma ile
Tiirk Kamu Yonetimi literatiiriine neredeyse girmemis En Iyi Deger (Best Value) yaklasimin/rejimin temel
cizgilerle tanitilmasi da hedeflenmistir.

2. ENiYi DEGER YAKLASIMI VE TOPLAM KALITE YONETIiMi

Bu baslik altinda 6ncelikle En Iyi Deger Yaklasimmna iliskin literatiire deginilmis, ardindan Toplam Kalite
Yonetimine dair kuramsal ¢erceve ifade edilerek her iki kavram iligkilendirilmistir.

2.1. En lyi Deger (Best Value) Yaklasim

Ingiltere’de “Yeni Kamu Yonetimi (YKY)” kavramna yiiklenen anlam kamu hizmetlerinin siirekli
iyilestirilmesidir (McLaughlin vd., 2002:1). Bu anlam, genel bir vizyondan yola ¢ikarak yerel yonetimlerin
hizmet seviyelerine kadar olan; hedef, onlem ve ¢ergeveleri igcermektedir. Kamu yoOnetimi reformlari
Ingiltere’de 1980°li yillardan itibaren hiz kazanmis olup “miikemmel ve en iyi organizasyon” arayistyla etkinlik
ve verimlilik gibi kavramlara odaklanmistir (Hood, 1995:99). Bu siirecte YKY, reform hareketlerini
sembollestiren kilit bir unsur olarak goriilmiistiir. Bu kapsamda ortaya ¢ikan En Iyi Deger yaklasimi 2000’li
yillarin baslarinda ingiltere’de yerel kamu hizmetlerine yonelik modernlestirme hareketinin esas1 ve asli unsuru
niteligindedir (Demirkaya, 2006:60). YK, En Iyi Deger yaklasiminin gelistirilmesine temel teskil etmistir. Bu
kapsamda bir¢ok yazar icin En lyi Deger; potansiyel olarak yerel yonetimde ortaya c¢ikan ve Yeni Kamu
Y Onetiminin doniistiiriicii araglarindan biri olarak goriilmektedir.

Bu yaklagim siirekli iyilestirme ilkesinin yaninda performans 6l¢lim ve analizleri dogrultusunda hizmetlerin
yeniden sekillenmesi esasina dayanmaktadir (Geddes ve Martin, 2000:380). En Iyi Deger, Ingiltere’de modern
ve cagdas hiikiimet giindeminin temellerinden biridir. Ayrica ingiltere Cevre, Ulastirma ve Bélgeler Dairesi
Baskanligi (DETR) En lyi Deger yaklasimini; “yerel yonetimler icin islevsel ve organizasyonel siireclerin
ekonomik c¢ikarlar, etkinlik ve verimlilik kavramlari baglaminda gelistirilmesi ve siirekli iyilestirme igin
diizenlemeler yapilmasi” olarak tanimlamistir. Bu yaklagimin amaci yerel yonetimlerce saglanan hizmetlerde
kalite, etkinlik, standart, maliyet, etkililik ve tutumluluk gibi ilkeleri esas alarak sistematik bir yonetim
olusturmaktir (DETR, 1999).

1999 yilinda ingiltere’de ¢ikarilan Yerel Yonetimler Yasasi ile bu yaklasimin ilkeleri yasalasmis ve 2000
yilindan bu yana tiim yerel yonetimlere uygulama ylikiimliiliigt getirilmistir. Bu rejim veya sistem herhangi bir
ayrim gozetilmeksizin tim kamu hizmetleri i¢in uygulanmis ve yerel yonetimlerce temin edilen biitiin kamu
hizmetlerinin beser yilda bir gdzden gecirilerek “En lyi Deger Performans Yonetimi” cercevesi altinda
degerlendirilmesi 6ngo6riilmistiir. Yerel yonetimler, hizmet standart1 ve hizmet maliyeti hususunda vatandaslarin
goriislerini almakla yiikiimli kilimmistir (Boyne vd., 2002:13). Bu degerlendirme ve denetim islevi, hiikiimet
tarafindan gorevlendirilen Denetim Komisyonu ile saglanmaktadir. Ayrica yerel yonetimlerin performans
planlarinin degerlendirilmesi kapsaminda bir miifettislik de kurulmustur. Bu denetim komisyonu ve
miifettigligin gorevi; yerel yoOnetimlerin hizmet ve isleyis konularindaki iyilestirmelerini takip edip
degerlendirmektir. Bunun yaninda degerlendirme i¢in yerel yonetimlerden talep edilen verilerde bagimsiz ve
dogrulanabilir nitelikler aranmaktadir (Audit Commission, 1998). Yerel yoOnetimlerin vatandas goriislerini
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almakla yikiimli kilinmasi ile amaglarin gelen talepler dogrultusunda belirlenmesi ve bu kapsamda hizmet
kalitesinin artirilmasi hedeflenmistir.

Daha iyi bir kamu hizmet sunumu igin performans gostergelerinin kamuoyu ve kamu kurumlari ile paylasilmasi
onemlidir. Bununla beraber sunulan hizmetlerin iyilestirilmesi ve artan vatandas beklentileri verimli kaynak
kullanimin1 glindeme getirmektedir. Bu kapsamda Massey (1999:10), hizmetlerin es zamanli olarak
gelistirilmesi ve kaynaklarin daha verimli kullanilmas1 adina Kalite ve Is Miikemmelligi yaklasimlarinin
benimsenmesi gerektigini 6ne siirmiistiir. Bu goriisleri yansitan En Iyi Deger yaklasiminda da “kalite” kilit bir
unsurdur. Lewis ve Hartley (2001:478) kalitenin En Iyi Deger kavramimnin merkezinde yer aldigini ifade
etmislerdir. Ayrica En lyi Deger rejiminde kalite hususundaki sorunlar1 tanmima, gdzden gegirme, onerilerde
bulunma ve sentezlenmis veriler hakkinda karar alma gibi organizasyonel faaliyetler i¢in hizmet i¢i ve hizmet
dis1 personelden olusan gecici bir inceleme ekibi kurulmasi éngoriilmektedir (Magd ve Curry, 2003:275). Bu
dogrultuda En Iyi Deger’in matriks organizasyonlardan da faydalandigimi sdylemek miimkiindiir.

Hiikiimet, Benchmarking’in yaninda Is Miikemmellik Modeli, ISO 9000 ve Insani Yatirimlar (IIP) gibi kalite
modelleri ile Ingiltere’deki kamu kuruluslarinin kamusal hizmetlerini kalite baglaminda degerlendirip
odillendiren “Charter Mark” kamu sektorii 6diillerinin de yerel yonetimlerce benimsenmesini tesvik etmektedir
(McAdam ve Walker, 2003:875). Bu modellerin her birinin hizmet kalitesinin farkli yonlerine odaklandigi
goriilmektedir.

Diger merkezi unsur siirekli iyilestirme ilkesidir. Bu kapsamda performans iyilestirmeleri i¢in iiretim ve
operasyonel yonetim ile ilgili bir takim sert teknikler mevcuttur. Bu teknikler ayni zamanda performans
iyilestirmeleri i¢in bazi kilit noktalarini tespit etmektedir. Performans ve eylem planlari, performans olgiitlerini
ve hizmetlerin bagarisini ya da iyilestirme stratejilerini ortaya koymaktadir. Siirekli iyilestirme ilkesi geregi En
Iyi Deger yaklasiminda yumusak teknikler de mevcuttur. Yumusak teknikler, sunulan hizmetleri iyilestirmek
icin personel etkilesimi ve yatay iletisim gibi hususlara 6nem verilmesidir (Martin ve Boaz, 2000:49). Bu
kapsamda sert tekniklerin organizasyonel performansin artirilmasina, yumusak tekniklerin ise personel
motivasyonuna yonelik oldugunu séylemek miimkiindiir.

En lyi Deger siirecinin bir diger merkezi yonii miisteri/vatandas odakliliktir. Bu kapsamda miisteri danismanhgi
ve etkilesimi, En Iyi Deger rejiminin temel bir prensibidir. Organizasyonu i¢e déniik olan odak noktasindan
yerel hizmetten faydalananlara dogru agik sistemler haline getirmek nihai hedeftir. Anket ya da cesitli
metodojiler kullanilarak i¢ ve dis paydas goriislerinin toplanmasi da dnemlidir. Ayrica iletisim siireci tek yonlii
olmaktan ziyade karsiliklilik esasina dayanmaktadir (Bovaird ve Halachmi, 2001:452). Bu iletisim ve etkilesim
dongiisii sonunda arzu edilen sonug; yerel hizmetlerin sunumunda kaliteyi saglamaktir.

Tablo 1. En Iyi Deger Yaklasiminin Isleyis Siireci

Performans Planlari ) Degerlendirme ) Eylem Planlar

Gegmis performans Siurliliklar Performansi artirmak
planlar1 ve gelecege Kiyaslama i¢in eylem plant
yonelik hedefler Danisma olusturma
I Rekabet
Plan Siireci

Kaynak: Boyne vd., 2012:12.

En lyi Deger rejiminde yerel kuruluslar, ayni hizmeti saglayan hem 6zel hem de diger yerel drgiitlenmelerle
kendi hizmetlerini karsilastirmakta ve rekabet faktoriinii siirekli iyilestirme ilkesi icin bir ara¢ olarak
gormektedirler. Bu sistem icin, goniilliilik esasina dayali rekabetgi piyasa modeli kabul edilirken, yerel
yonetimlerin ikinci ya da tiglincii sektor kurumlari ile is birligi yapmasi tesvik edilmis ve hizmet sunumunda
“karma yontem” ongoriilmiistiir (DETR, 1998).
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En Iyi Deger daha onceki yillarda yapilan yerel yonetim reformlarma bir tamamlayici olarak diisiiniilmiistiir
(Boyne, 1998:45). Ayrica kurumlarin ge¢mis basarilar1 ve gelecek hedeflerininin yillik performans planlari
Ozetleri ile detayli bir sekilde yayinlanmasi ve Denetim Komisyonunca belirlenmis performans kriterleriyle
hizmet sunumunda elde edilen basarilarin Glgiilmesi Ongorilmiistir (Audit Commission, 1998). Yerel
yonetimlerce saglanan hizmetlerin ¢aga uygun sekilde sunumu ve 6zel sektér hizmetleri ile ayni seviyelere
getirilme arzusu bu sistemin amaglarindan biri olarak goriilebilir. Ayrica sunulan hizmetlerde kurumsal ¢ikar1 6n
plana ¢ikaran dlgeklerden ziyade vatandas oncelikleri 6n plandadir (Demirkaya, 2006:59). Bu yaklasim ve
sistemde yerel yonetimlerce saglanan hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ile birlikte siirekli yenilenme de
hedeflenmistir (Cetin, 2008:47). Yerel yonetimlerin yeniden yapilanma kapsaminda benimsemis olduklar1 bu
sistem yerel otoritelerce farkli boyutlarda kabul edilmis ve bu otoritelerin bir kismi mevcut sistemlerini ve
performanslarini yeterli bulurken digerleri altyap:1 ve adaptasyon faaliyetlerine agirlik vermislerdir (Boyne vd.,
2012:13). Daha 6nce de belirtildigi iizere yi1l sonlarinda hedeflenen performansa ulagmak icin eylem planlar
olusturulmasi ve uygulanmasi zorunlulugu getiren En Iyi Deger (Best Value) sistemi 2000 yilinda Ingiltere’de
tiim yerel otoritelerce uygulanmaya baslanmis ve beser yillik siireglerde kapsamli performans degerlendirmeleri
yapilmistir.  Yerel yonetimlerce saglanan kamu hizmetlerinde siirekli iyilestirmeyi hedefleyen hizmet
degerlendirmesi, saglanan hizmetlere yonelik gbzden gegirme ve gerekli olup olmadigini sorgulama iizerinedir
(DETR, 1998). Bu kapsamda amag; yerel otoritelerin saglamis oldugu hizmetlerin hedef ve islevselligini gozden
gecirmek ve belirlenmis performans standartlart ile ongoriilmiis hedefler dogrultusunda ulasilan performans
durumunu ortaya koyarak degerlendirmektir (HMSO, 1999). Saglanan hizmetlerin degerlendirilmesinde
ekonomi, etkinlik ve etkililik unsurlar1 6n plana ¢ikmaktadir (Audit Commission 1983).

Sunulan kamusal hizmetlerde hizli ve 6lgiilebilir gelismeler elde etmek ve bu gelismeleri siirdiirmek performans
yonetiminin odak noktas1 kabul edilmektedir. Bu kapsamda yasal diizenleme ile her yerel otoritenin bes yil
igerisinde hizmet sunumu konusunda en iyi 1/4’liik pay icerisinde yer alan yerel otoriteler seviyesine ylikselmesi
desteklenmis, sunulan hizmetlerde performans 6l¢iimii En Iyi Deger i¢in 6nemli bir unsur haline getirilmistir.
Bu diizenlemede merkezi hiikiimet, yerel kamu hizmetleri performansini {ist seviyelere ¢ekebilmek ve siirekli
iyilestirmeyi saglamak icin bazi hedefler ortaya koymustur. Bunlar kalite ve maliyet hedefleri ile yillik
hedeflerin bes yillik hedeflerle uyumlu olmasi seklindedir. (DETR, 1998). Boyne, bu hedeflerin 6zellikle kalite
hususunda yetersiz kalan yerel otoriteler i¢in bir baski unsuru olabilecegini belirterek bazi problemlere isaret
etmistir. Bu problemler; her yerel otorite igin kalite-maliyet Ol¢limlerinin etkili ve optimum sekilde
yapilamayacagi, farkli kosullarin uygun bir karsilagtirmayi sekteye ugratmasi ve belirlenmis performans
hedeflerine bes yil igerisinde ulasilabilirligini diisiik performansli/yetersiz yerel otoriteler i¢in soru isareti
olmasidir. Merkez tarafindan belirlenen hedeflerin bir diger sakincas1 ise En lyi Deger yaklagimindaki “vatandas
taleplerine gore yeniden yapilanma” ve “vatandas odaklilik” ilkeleri ile ters diismesidir. (Boyne, 1999:14). Bu
kapsamda Boyne, En Iyi Deger rejiminin genel gecer ilke ve hedeflerinin her yerel otorite igin uygun
olamayacag1 hususuna dikkat ¢ekerek, 6zellikle “durumsallik” ve “vatandas odaklilik” ilkesine vurgu yaptigi
goriilmektedir.

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), hizmet sunulan miisteri ihtiya¢larinin tedariginde kullanilan insan, siireg,
triin/hizmet kalitesinin sistematik ve siirekli bir anlayis ile i¢ paydaslarin katilimi/katkisiyla saglanmasidir
(Kanji, 2006:4). TKY 1980°li yillardan itibaren bagsta 0Ozel sektdr olmak Tizere yonetsel siireclerin
iyilestirilmesinde kilit bir rol oynamistir (Powell, 1995:17). Kamu kurumlarinca da benimsenen TKY diinyanin
dort bir yanindaki kamu kurumlar1 tarafindan benimsenmistir (Pollitt ve Bouckaert, 2000:5). TKY’nin
kurumlarca benimsenmesindeki amag; kurumsal siirecin siirekli iyilestirilmesi, kurum personelinin bu siirecte
aktif olarak rol almasi ve nihai olarak biitiinciil sekilde gelisimin saglanmasidir (Ozer ve Onen: 2017:103).
Bununla birlikte, TKY’yi benimseyen ve uygulayan kamu ve 6zel sektdr kurumlarinin deneyimleri daima
olumlu sonuglanmamistir. Bazi kurumlar TKY ile ciddi iyilestirmeler ve basarilar saglayabilirken bazilart
basarisizlikla karsilasmustir (Taylor ve Wright, 2003:98). Hackman ve Wageman (1995:319) bu basarisizlig:
TKY teorisinden ziyade uygulama sathasinda ortaya ¢ikan problemlere baglamaktadir. Druckman (1997:41) ise
TKY uygulamalarinin 6rgiitsel anlamda basariya ulagabilmesi igin temkinli ve yavas bir gelisim siirecinin
gerekliliine vurgu yapmustir.
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Tablo 2. Toplam Kalite Yonetimi Uzerine Popiiler Perspektifler

Deming’in 14 Ilkesi

1. Hedef kararlilig1

2. Felsefenin benimsenmesi

3. Sik1 denetimin kaldirilmasi
4. Performansa gore fiyat

5. Siirekli iyilestirme

6. Egitim

7. Liderlik

8. Endiseyi kontrol altina alma
9. Engellerin asilmas1

10. Kaosun ortadan kaldirilmasi
11. Siirliliklarm kaldirilmasi
12. Performansla gurur duyma
13. Siirekli egitim

14. Eylem planlar1

Juran Uglemesi Crosby 'nin 14 Kalite Adimi

1. Kalite planlamas: 1. Yonetim taahhiidii
Hedeflerin belirlenmesi 2. Kalite iyilestirme ekibi
Uriin ve siireclerin gelistirilmesi 3. Kalite 6lgiimleri
4. Kalite 6l¢iim maliyeti
5. Kalite farkindalig:

1. Kalite kontrolii 6. Diizenleyici eylemler

Performans degerlendirmesi 7. Sifir hata

Hedeflerin uyumlulagtirilmas:1 8. Ust yéneticiler igin egitim
9. Sifir hata toplantilari
11I. Kalite iyilestirmesi 10. Hedeflerin tasnifi

Altyapinin kurulmasi 1 1. Sifir hata inceleme birimi

Proje ve takimlar1 tanimlama 12. Siiregleri tanima
Kaynak temini ve egitim 13. Kalite kurullart

Karar/kontrol mekanizmast 14. Siirekli yenilenen dongii

Kaynak: Powell 1995:18.

Tablo 3. ABD Baldridge Ulusal Odiil Kriterleri

1. Liderlik (125 puan)

1.2. Kurumsal sorumluluk

2.1. Strateji gelistirme
2.2. Strateji tasnifi

4. Bilgi toplama ve analiz

4.2. Performans analizi

1.1. Organizasyonel liderlik

2. Stratejik planlama (85 puan)

3. Miisteri ve pazar odagi (85 puan)

3.1. Miisteri ve market bilgisi

3.2. Miisteri iligkileri ve memnuniyeti

4.1. Organizasyonel faaliyetlerin 6l¢iilmesi

5. Insan kaynaklarina odaklanma (85 puan)
5.1. Caligma sistemleri
5.2. Caligan egitimi ve gelisimi
5.3. Caligan moral ve motivasyonu
6. Siire¢ yonetimi (85 puan)
6.1. Uretim ve hizmet siireci
6.2. Siireglerin desteklenmesi
6.3. Tedarik ve ortaklik siireci
7. Is raporlar1 (450 puan)
7.1. Miisteri memnuniyeti raporlari
7.2. Finansal raporlar
7.3. Insan kaynaklari raporlari
7.4. Tedarik ve ortaklik raporlar

7.5. Orgiite ait spesifik raporlar

Kaynak: Powell, 1995:18.

Tablo 1°de Deming, Juran ve Crosby tarafindan ifade edilen baslica TKY ilkeleri ve Tablo 2’de ABD’deki
Baldridge Ulusal Odiilleri adaylarim1 degerlendirmek igin kullanilan puanlama sistemi yer almaktadir. Bu
modeller, miisteri odaklilik, bilgi ve veri kullanimi, siirekli iyilestirme, kalite taahhiidii, ¢alisan katilimi ve
liderlik gibi ¢esitli teknik ve organizasyonel yaklagimlar1 kapsamaktadir. Tablo 1’de ifade edilen yaklasimlarin
cesitliligi, TKY nin tek bir tanim olmadigi ve farkli sistemlerde farkli ilkelerin 6n planda olabilecegi
tartigmalarma yol agmustir (Hill ve Wilkinson, 1995:8). Ornegin Reeves ve Bednar (1994:419) kalite terimini
farkli olarak; miikemmellik, deger katma, usul ve esaslara tam uygunluk ve beklentilerin 6tesine gegebilme
olarak dort boyutta vurgulamaktadir. Daha farkli bir perspektiften TKY yaklagimlar, sert ve yumusak tekniklere
ayrilmistir. Sert teknikler iiretim ve operasyonel yonetim ile iligkili, ¢alisanlara yonelik takdir yetkisinin az
oldugu tekniklerdir. Yumusak teknikler; miisteri odaklilik, takim c¢aligmasi, egitim ve g¢alisan katilimi gibi
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nitelik odaginindaki teknikleri icermektedir (Wilkinson vd., 1992:3). Bu kapsamda sert tekniklerin performansa
yumusak tekniklerin motivasyona vurgu yaptigini sdylemek miimkiindiir.

TKY’yi yayginlagtirmanin alternatif bir yolu mevcut orgiitlenmelerden gelen sinyalleri alan ve bunlar1 kapsamli
bir sekilde kullanmak icin metodoloji saglayan biitiinsel yonetim yaklasimidir (Spencer, 1994:468). Bu
yaklasim TKY uygulayicilarinin siire¢ hakkindaki goriislerini yansitmaktadir. Ornegin, Juran (1989:5) TKY ile
ilgili deneyimleri sonucunda miisteri odaklilik, siire¢ oryantasyonu ve siirekli iyilestirme ilkelerinin TKY nin
temelini teskil ettigini savunmustur. Dean ve Bowen (1994:47) tarafindan da miisteri odaklilik, siirekli
iyilestirme ve takim c¢alismasi ilkeleri ile benzer bir teorik yaklagim ortaya konulmustur. Bu kapsamda farkli
teorisyenler tarafindan vurgu yapilan ilkelerin ortak olanlar1 TK'Y 'nin temel prensiplerini olusturmustur.

Tablo 4. Toplam Kalite Yonetiminin Prensip, Pratik ve Yontemleri

Miisteri odaklilik Stirekli iyilestirme Takim ¢alismast
Miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda . .. Miisteri odaklilik ve stirekli
G . N Miisteri memnuniyeti hususunda L . L
. iirtin ve hizmet iiretmek ve R iyilestirmenin en iyi seviyelerde
Prensipler - kararlilik gdsterme ve bu kapsamda ..
organizasyonel anlamda T yapilmasi i¢in takim ¢aligmasinda
. stirekli iyilestirmelerde bulunma
miigteriye odaklanma bulunma
Dogrudan iletisim ile Stireg analizi, yeniden yapilanma, | Bjjtiin birimlerin islevsel sekilde
Pratikler o o problem ¢dzme, caligmasini saglayan
Itréusl;erﬂaﬂ\ig}&qﬁrll ﬁiﬁﬁ%ﬁaﬁiﬁl plan yapilmasi/denetlenmesi/ diizenlemelerin yapilmast, grup
p g uygulanmast egitimleri
Miisteri aragtirmasi ve gruplara Siirekli dongiiniin saglanmast, Takim ¢aligmasini gelistirecek
Yontemler odaklanma, hizmetlerin istatiksel verilerin kullanilmasi, organizasyonel tekniklerin
miisteriye gore sekillenmesi stire¢ kontroliiniin saglanmast kullanilmast

Kaynak: Dean ve Bowen, 1994:395.

Dean ve Bowen her bir ilkenin, miisteriler veya vatandaslardan ¢esitli bilgiler toplanarak ya da siiregler analiz
edilerek dizi uygulama yoluyla gelistigini iddia etmektedirler. Bu ii¢ ilkenin kamu y6netimi ve kurumlarinda da
benimsendigi goriilmektedir. Ornegin, Isvigre hiikiimeti TK'Y modelini miisteri geribildirimi, denetim ve siirekli
iyilestirme ilkelerine dayandirmaktadir (Boyne vd., 2002:10). Bu tanimlamalarin 6zel ve kamu sektorii i¢in
ortak yonleri olsa da TKY’nin tanimi hususunda ortak bir goriis mevecut degildir. TKY nin tanimu ile ilgili
tartismalar teorik temelden ziyade yonetsel anlamdaki uygulanmasindan kaynaklanmaktadir. Bu kapsamda
TKY ’nin yonetim teorisi ile acik bir sekilde iliskili olduguna dair bir¢ok ¢alisma yapildigr goriilmektedir (Grant
vd.,1994:27). Dean ve Bowen (1994:47) TKY perspektifinin, iist yonetim liderligi, calisanlarin katilim,
takimlarm kullanimi, egitim ihtiya¢ analizi/degerlendirmesi ve kariyer yonetimi gibi Insan Kaynaklar1 Yonetimi
(IKY) uygulamalar1 alanlarma ve ydnetim teorisine dayandigini ifade etmislerdir. TKY ilkelerinin evrensel
olarak tiim organizasyonlar i¢in gegerli oldugunu savunan teorisyenler olmasinin yaninda bu ilkelerin
organizasyonlarin yapisi ve kapsamina gore degisebilecegi yoniinde goriis bildiren teorisyenler de mevcuttur
(Lenz, 1981:131). Bu baglamda TKY’nin uygulanmasi ya da hangi ilkelerin 6n planda olacagi bir orgiitiin
performansint etkileyen degiskenlerin sayisi/karmagikligi, bu degiskenlerdeki degisim orani (dinamizmi),
degisikliklerin ongoriilebilir olup olmadigi (belirsizligi) ve c¢evrenin organizasyonel biiyiimeye elverisli olup
olmadigimi igerir (Radin ve Coffee, 1993:45). Bu nedenle evrensel TKY ilkeleri ve durumsallik yaklagimi odakl
yOnetim teorileri arasinda bir ¢atisma s6z konusudur.

296



Uluslararas1 Yonetim Akademisi Dergisi, 2018, C.1, S.3, $5.291-302

3. EN iYi DEGER YAKLASIMININ TURKIYE’'DE YEREL YONETIMLERE UYGULANA-
BILIRLiGI KAPSAMINDA TOPLAM KALITE YONETIMI ILE ILISKILENDIRILMESI

Daha dnceki boliimden hareketle goriilmektedir ki; En Iyi Deger Yaklagimi ile Toplam Kalite Y&netimin ilkeleri
ve problematikleri benzerlik gostermektedir. Bu bolimde, ifade edilen bu benzerligin uygulanabilirlik
baglaminda degerlendirilmesi i¢in dncelikle Tiirkiye’de Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina deginilmis,
ardindan En Iyi Deger Yaklasimu ve Toplam Kalite Yonetimi iliskilendirilerek En Iyi Deger Yaklasiminin
Tiirkiye’de Yerel Yonetimler icin Uygulanabilirligi degerlendirilmistir.

3.1. Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulamalari

Tiim kamu otoritelerin siirdiiriilebilirliklerini saglamasi yenilik¢i, rekabetci ve degisime agik bir anlayisla
mimkiindiir. Bu anlayis ise bilgi toplumunun bir geregi olarak siirekli iyilestirme ve gelisimi zorunlu
kilmaktadir (Ozan, 2018:55). Bu kapsamda Tiirkiye’de 2004 yilindan itibaren 5018 sayili Kamu Mali Yonetim
ve Kontrol Kanunu ile ivme kazanan Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi, kiiresel captaki ekonomik kriz
durumlarinda kamu kurumlarin1 koruma ve stirdiiriilebilirliklerini saglama adina tedbirleri icermektedir. Kamu
yonetimindeki merkeziyet¢i, statik ve biirokratik yapilar kaynak maliyetlerini olumsuz yonde etkilerken halkin
karar alma mekanizmalarma katilimint engellemektedir. Kamu yonetiminde yasanan bu gelismeler, koklii
yapisal degisikliklere zemin hazirlamaktadir.

Bir iilkedeki kamu sektdriiniin temel basar1 gostergesi; kamu hizmetlerinin en iyi sekilde, kesintisiz ve vatandas
talepleri dogrultusunda sunulmasidir (Onen ve Kurnaz, 2017:51). Bu kapsamda yerel ydnetimler igerisinde
ozellikle belediyelerden beklenilen hizmetlerin ve genel bilinglenmenin artmasi, ancak klasik belediyecigin bu
konuda yetersiz kalmasi TKY’yi ve kalite odaginda ¢agdas belediyeciligin benimsenmesi zorunlu kilmaktadir
(Nohutcu, 2005:1). TKY’nin belediyeler i¢cin 6nemine bakildiginda is analizi, goérev/sorumluluk tanimlari,
organizasyonel yapmin kontrolii ve siirekli gelistirilmesi gibi hususlar goze carpmaktadir. Belediyelerde
TKY’nin benimsenmesini gerekli kilan nedenler ise yeniden yapilanma arzusu, etkinlik/verimlilik/kalite
problemleri, vatandaglarin kamu hizmetlerine yonelik beklentilerinin artmasi, seffaflik, katilim ve hizmetlerde
siirekliligin saglanmas1 olarak ifade edilebilir (Yatkin, 2004:20). Kamu kurumlarinda ve belediyelerde TKY
anlayisinin yerlesmesi igin koklii yapisal degisim ile birlikte bir siire¢ de gerekmektedir. Bu kapsamda somut ve
farkedilebilen sonuglara uzun vadede kararlilikla ulagilabilmektedir. Her ne kadar uzun vade gerektiren bir siireg
olsa da TKY uygulamalarinin belediye hizmetlerinde kaliteyi artiracagi bir gercektir. Ayrica vatandas odaklilik
ile memnuniyet diizeyleri artarken belediyelere kars1 giiven olusmaktadir (Korkusuz, 2005:79). Vatandas odakli
olmak ve her tiirlii hizmette yerel halkin isteklerini gézetmek ile saglanan bu giiven; belediyelerin kurumsal
itibarin1 da olumlu yonde etkilemektedir (Karatepe ve Ozan, 2017:93). Bu kapsamda yapisal donisiimler
yasayan belediyeler yerel hizmet sunumlarinda kalite unsuruna giin gectikce 6nem vermektedir. Hizmet sunum
stireclerinde yasanan verimsizlik, kaynaklarin israfi, belediye birimleri arasindaki es giidiim problemleri ve
hantalligin kalite ¢aligmalar1 ile asilmasi hedeflenmektedir. Bugiin Tiirkiye’de sehir, biiyliksehir veya ilge
belediyelerinin biiylik bir kismi TKY uygumalarina ge¢mislerdir ya da gecmek iizeredirler. Buna karsin
Tiirkiye’deki belediyelerin TKY uygulamalarina gegis siirecinde karsilagabilecekleri onemli problemler
mevcuttur. Bunlar merkezi yonetimden, biirokratik problemlerden, mali kaynaklarin yetersizliginden, iist
yonetim ile personelin hazir olmamasindan ve belediyelerin birer kamu kurulusu olmalarindan
kaynaklanabilmektedir (Ozeroglu, 2015:578). Bu kapsamda TKY’nin &zel sektdr orijininde ortaya ¢ikmasi
kamu kurumlari i¢in bir uyarlanma siirecini isaret etmektedir. Bu siire¢ ise kamu kurumlar1 ve belediyeler i¢in
uygulama zorluklar1 anlamina gelebilmektedir.

Bu baglamda, 6rnek teskil etmesi agisindan Tiirkiye’deki bazi belediyelerin TKY kapsamindaki c¢aligmalari
asagida kisaca belirtilmistir;

e [stanbul Biiyiiksehir Belediyesi (Gelirler Miidiirliigii) Ornegi: Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Gelirler
Midiirliigiiniin 2009 yilinda baslatmis oldugu kalite iyilestirme caligsmalar1 kapsaminda Miikemmellikte
Kararlilik, Miikemmellikte Yetkinlik 3 Yildiz ve Miikemmellikte Yetkinlik 4 Yildiz belgelerini aldig
goriilmektedir. Midiirliikte EFQM modeli kapsaminda yiiriitiilen kalite iyilestirme caligsmalart miidiir,
kalite yoneticisi konumnda bir miidiir yardimcisi ve tiim personelin katilimu ile saglanmigtir. Miidiirliik bu
siiregte baz1 zorluklar yagamasina karsin basarili olmus ve bu basarida giiclii liderlik ve personel katilimi
dikkat ¢ekmistir. Toplum algis1 6l¢iim anketi ile miisteri, ¢alisan ve paydas memnuniyetine yonelik
anketler yillik olarak uygulanmis ve anket sonuglar1 kapsaminda hazirlanan iyilestirme planlari ile bir¢ok
iyilestirme gerceklestirilmistir (Arikboga, 2016: 72).
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o Uskiidar Belediyesi Ornegi: Uskiidar Belediyesinin kalite iyilestirme kapsamida TS EN ISO 9001:2008
standardi referans alinarak olusturdugu Kalite Yonetim Sisteminin biitiin belediye birimlerinde mevcut
oldugu goriilmektedir. Uskiidar Belediyesi Kalite Yonetim Sistemi araciligiyla TKY anlayis ve ilkeleri
dogrultusunda caligmalar yapmakta ve kalite sistemlerini/belgelerini vatandas memnuniyetini saglama
adma 6nemli unsurlar olarak gormektedir (Nalbant, 2014:138). Ancak, bu siireglerde ¢ogu belediyede
yasanan Orglitsel diizeyde degisime karsi direng ve {ist ydnetimin siireci sahiplenmemesi gibi problemler
Uskiidar Belediyesinde de hissedilmistir (Nalbant, 2014:146).

e Pendik Belediyesi Ornegi: Pendik Belediyesinde kalite iyilestirme kapsamida TKY ve 1SO 9001:2000
kalite standartlar1 ile ilgili ¢alismalar yapilmaktadir. Yine TKY kapsaminda gerceklesmis uygulamalara
bakildiginda i¢ ve dis paydas memnuniyetinin 6nemsendigi goriilmektedir. i¢ paydas memnuniyeti
calisma ortam1 ve motivasyonu artirma iyilestirmeleri ile saglanirken dis paydas yani miisteri

memnuniyeti istek, oneri ve sikayet mekanizmasi olan Beyaz Masa uygulamasiyla saglanmistir (Cosgun,
2010:95-96).

e Antalya Biiyiiksehir Belediyesi Ornegi: Antalya Biiyiiksehir Belediyesi kalite iyilestirme ve TKY
ilkelerinin uygulanmasi kapsaminda TS-ISO belgeleri ile mevcut kalite diizeylerini belgelendirmistir.
Ayrica kalite siirecinde liderlik, paydas katiliminin saglanmasi, miisteri odaklilik, strateji belirleme gibi
hususlarda ¢alismalar yapilmustir. Yine TKY kapsaminda istatistige dayali veriler ile kalitenin dlgiilerek
iyilestirilmesi hususlarinda anketler olusturulmustur (Cetintiirk, 2011:74-88).

Ornekleri cogaltmak miimkiin olmakla birlikte verilen &rneklerden anlasilmaktadir ki; belediyeler TKY ile
hizmet Kkalitelerini artiracaklarinin bilincindedirler. Bu kapsamda yerel yonetimler i¢inde 6zellikle belediyelerin
TKY felsefesini benimsedigini ve bu dogrultuda faaliyetlerde bulunduklarini séylebiliriz.

Ozetlemek gerekirse yerel yonetimler icin TKY uygulamalar: hizmet kalitesinin artirilmasma adina 6nemli
araglardan biridir. Ozellikle belediyelerde stratejilerin tespit edilmesi, stratejik planlarin hazirlanmasi, sunulan
hizmetlerin analizleri ve i3 tamimlar1 dogrultusundaki gerceklestirilen mali analizler TKY ile
iliskilendirilmektedir. Yine yerel yonetimler igerisinde belediyelerde, TKY geregi etkin, verimli ve ekonomik
yonetim anlayis1 benimsenmektedir. Verimlilik ilkesi sinirli kaynaklara sahip yerel yonetimler ve kamu
kurumlari i¢in olduk¢a 6nemli bir tasarruf aracidir. Bu kapsamda mevcut hizmet maliyetlerinin azaltilmas: ile
daha ¢ok miisteri/vatandasa ulasilmasi miimkiindiir. Bu anlayis, personelin ve organizasyonel siireclerin miisteri
odaginda sekillendirilmesini ilke edinmis yonetim anlayisini gerekli kilmaktadir. TKY bu gorevi iistlenirken
oOrgiit i¢i kalite standartlari ile personelin siirece adaptasyonunu saglamaktadir. Bu siire¢ yerel yonetimler iginde
belediyeleri kapali birer sistem olmaktan ¢ikarmaktadir.

3.2. En lyi Deger Yaklasiminin Toplam Kalite Yonetimi ile iliskisi ve Tiirkiye’de Yerel Yonetimlere
Uygulanabilirligi

Giliniimiizde kalite ve memnuniyet kavramlar1 her alan ve hususta etkilidir. Biitiin kurumlar hizla kiiresellesen
siyaset ve ekonomi diinyasinda rekabeti siirdiirebilme adina stratejiler ortaya koyarak verimliligi artirma
yiikiimliiliigii altindadir. Bu kapsamda bir yonetim yaklasimi ve rejimi olan En Iyi Deger, yerel yonetimlerin
orgiitsel diizeyde rekabet i¢inde kalmasini dngoren bir sistemdir. Caligmanin 6nceki boliimlerinde ifade edildigi
gibi En lyi Deger’in amac1 hizmetlerin vatandas odaginda sekillendirilmesi ve siirekli iyilestirme ile verimliligin
saglanmasidir. Bu verimlilik Onceden belirlenmis siiregler dogrultusunda gerceklesirken degerlendirme ve
denetim safhalar1 ile birlikte sistemin eksik ve hatali yonleri tespit edilip iyilestirilerek stirekli gelisim
saglanmaktadir. Bu kapsamda En lyi Deger’in basarisi tiim siireclerin dogru sekilde gerceklesmesine baglidir.
Personelin siireclere aktif katilimi sayesinde sekillenen kalite ve iyilestirme ¢alismalari, vatandas taleplerinin bir
yansimasidir.

Siirlar ortadan kalktigr kiiresellesme ile birlikte diinya genelindeki yerel yonetimler cgesitli yaklasim ve
yonetim teorilerinden etkilenmekte, bu dogrultuda yeniden sekillenmektedir. Ayrica yonetim anlayislari,
organizasyonel siirecler, is yontemleri ve siiregler insan odagina ydnelmektedir. Bu kapsamda En lyi Deger,
yerel yonetim hizmetlerinde kalite, siirekli iyilestirme ve miisteri/vatandas odaklilik ilkelerini benimsemekte ve
hedeflemektedir. En Iyi Deger yaklasimi TKY’nin kalite vurgusu, paydas katilimmin saglanmasi, miisteri
odaklilik, siirekli iyilestirme, siirekli egitim, strateji/hedef belirleme, takim calismasi, performans, etkinlik,
verimlilik, {ist yonetim egitimi ve istatistiki verilerin kullanilmas1 gibi bir ¢ok ilkesine vurgu yapmaktadir. Bu
dogrultuda bir dnceki alt baslikta 6rnek verilen belediyelerin aslinda En Iyi Deger yaklasim ve ilkelerini de
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benimsedigini sdylemek miimkiindiir. Her iki yaklasimin ilkeleri ortak oldugu gibi uygulama sathasindaki olasi
problematikleri de ortaktir. Bunlar merkezi yonetimden, yerel yonetimlerin yapisindan, personelden,
vatandastan, kaynak yetersizliginden, degisime kars1 direncten kaynakli problemler olarak 6zetlenebilir. Ayrica
uzun vadede sonug alma iki yaklasimda da ortak olan bir diger unsurdur.

En lyi Deger TKY den farkli olarak &zel sektor orijininde degil kamu ve yerel ydnetimler orijininde ortaya
¢ikmustir. Bu acidan bakildiginda En Iyi Deger’in TKY nin bir kamu sektérii formu oldugu sdylenebilir. TKY
acisindan diisliniildiigiinde ise TKY nin 6zel sektdr orijininde ortaya ¢ikmasi kamu kurumlari i¢in bir uyarlama
siirecini igaret etmektedir. Bu siire¢ kamu kurumlari ile yerel yonetimler i¢in uygulama zorluklar1 ve zaman
kayb1 anlamina gelebilmektedir. Tiirkiye’de de bu uyarlama siirecinde bazi problemler yasanmaktadir. Bu
kapsamda En lyi Deger’in, yerel ydnetimler yani kamu orijininde ortaya ¢ikmasinin bu uyarlama siirecini
yumusatacak/hizlandiracak bir unsur olabilecegi ve Tiirkiye’de yerel yonetimlerin modelden belirli dlgiilerde
faydalanilabilecegi diistiniilmektedir.

SONUC

Ingiltere’de 2000°li yillarmn baglarinda kamu ve yerel ydnetimlerin hizmet sunumlarinda benimsenen ve
sonrasinda yasallasan En lyi Deger yaklasimmin temelinde vatandas talepleri dogrultusunda yénetsel isleyisin
ve sunulan hizmetlerin yeniden sekillendirilmesi esasi yatmaktadir. Yeni Kamu Yonetimi anlayisi ile ortaya
cikan ve cagdas hareketlerden biri olan yaklagim, uygulamaya konuldugu yillarin baslarinda yavas ve biirokratik
bir siire¢ izlemesine karsin izleyen yillarda, yerel yonetimlerdeki biirokrasiyi azaltmaya ve siirekli iyilestirme
kapsaminda daha yiiksek standartlara ulasmaya odaklanmistir. Bu standartlar sirasiyla kalite, miisteri/vatandas
odaklilik, performans vurgusu ve takim calismasi olarak siralanmaktadir. Bu kapsamda yaklagimin kalite,
miisteri/vatandas odaklilik, siirekli iyilestirme, performans vurgusu ve takim c¢alismasi gibi ilkeleri Toplam
Kalite Yonetimi ilkeleri ile uyumluluk gostermektedir. Ayrica drgiitsel performansi artirmaya yonelik kullanilan
sert ve yumusak teknik ayrimlari her iki yaklasimda da mevcuttur. Toplam Kalite Yénetimi ve En Iyi Deger
yaklagimlarinin problematikleri de benzerlik gostermektedir. Uygulama safhasinin zaman almasi, temel orgiitsel
siireglerinin karmagik olmasi, orgiit kiiltiirliniin biiyiikk Ol¢ekte degismesi, arzu edilen sonuglara uzun vadede
ulasilmasi ve evrensel ilkeler ile durumsallik odagindaki ilkelerin ¢atigmasi bu problematiklere 6rnek olarak
gosterilebilir. En lyi Deger yaklasimmin her yonii, TKY ye benzer bir dizi uygulama ve teknige sahiptir. Bu
kapsamda En Iyi Deger yaklasimmin Toplam Kalite Yénetiminin bir kamu sektérii formu oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Bunlarin yamsira TKY ile tecriibe edilmis bazi hususlar En Iyi Deger yaklasimma bir dizi énemli dersler
sunmaktadir. Bunlar (Boyne vd. 2002:15);

« TKY’nin uygulanmasinin zor oldugu diisiiniildiigiinde, En Iyi Deger calismalarmin amagladigi yerel
yonetimlerdeki 6nemli iyilestirmelerin ve hedeflenen sonuglarin zaman almasi muhtemeldir ve kararlilik
gerektirir.

+ En Iyi Deger’in kapsaml1 bir yaklasim benimseyen ve uygulayan kuruluslarda basarili olmas1 daha fazla
muhtemeldir.

» Ekip calismasi ile personel katiliminin vurgulanmasi ve yerel otoritelerin mevecut uzmanligina dayanarak
artirllmasi gerekmektedir.

Sonug olarak buraya kadar anlatilanlar dogrultusunda, gerek konuya iligkin literatiir ve yapilmig arastirmalardan
gerekse bu konudaki izlenim ve uygulamalardan elde edilen sonuglara gore; En Iyi Deger Yaklasiminin
TKY nin bir kamu sektdrii formu oldugu anlasilmakta, dolayisiyla TKY nin Tiirkiye’de bazi yerel yonetimlerce
uygulandip diisiiniildiigiinde, esasinda bu yerel yonetimlerin En Iyi Deger (Best Value) modelinden de belirli
olgiilerde yararlandigi / yararlanabilecegi anlasilmaktadir. Ayrica, bu yaklasima iliskin yonetim ilkelerinin, yerel
yonetim hizmetlerinde kalite, siirekli iyilestirme ve vatandas odaklilik {izerine kurulmus olmasi nedeniyle,
iilkemizdeki tiim yerel yonetim kurumlarinca teknik anlamda, bilingli ve sistemli bir bigimde uygulamada
kullanilmasi 6nerilmektedir.
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