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I. GIRIS

20.Yuzyihn ikinci yarisindan itibaren uluslararasi ticaretin yayginlasmasi,
rekabetin sertlesmesi, haberlesme, ulasim ve bilgi islem teknolojilerinde
kaydedilen buyuk ilerlemeler, yonetim anlayisina hakim olan geleneksel
degerlerin tum dunya olgeginde hizli bir degisime ugramasina yol agcmis, 6zellikle
sirketler karsi karsiya kaldiklari acimasiz rekabet ortaminda ayakta kalabilmek
icin global stratejiler izlemek ve ortaya c¢ikan degisime paralel olarak o6rgut
yapilarini yeniden dizenlemeye tabi tutmak zorunda kalmislardir.

Kuresellesmenin etkisiyle sinirlarin ortadan kalkmasi, merkezi ve totaliter
devletlerin tek tek yikilmaya baglamasi, insani degerlerin ve demokratiklesme
hareketlerinin hizla yayilmasi, tum dunya ulkelerinde yasayan insanlarin siyasal
iktidarlara olan bakislarini ve kamu hizmetlerine iliskin beklentilerini buyuk olgtide
degistirmis, temel hak ve ozgurluklerin ve insani degerlerin 6nemi daha agik bir
bicimde anlagiimaya baglanmigtir.

Kamu yoOnetimlerinin, siyasal ve ekonomik alanda dunya oOlgeginde meydana
gelen ve klasik yonetim anlayisini derinden sarsan bu degisim ruzgarlarina kargi
ilgisiz kalmalari, hala eski kati ve burokratik yapilarini koruma ve surdiurme
gayreti icinde olmalari son derece anlamsiz gozukmektedir. Artik, dunya
Olcegdinde, devletin bireylerden soyutlanmis olarak ve onlarin Ustinde yer alan
kutsal ve mutlak bir gu¢ olmadigi, kamu oOrgutlenmesinin egemen merkezi
otoritenin iktidar1 strdirme araci degil, esas olarak vatandaslarin toplumsal
ihtiyaclarini kargilama ve onlari mutlu etme amacina yonelik olmasi gerektigi gun
gectikce daha acik bir bicimde anlasilir duruma gelmistir. Ote yandan insanlar,
kendilerine sunulan kamu hizmetinin bir [Gtuf olmayip, devletin varlik nedeninin
geregi oldugunu, hizmetlerin planlanmasi, kararlastiriimasi ve uygulanmasi ile
ilgili sureclere demokratik mekanizmalar araciligiyla katilmalarinin bir vatandaslik
hakki ve 6devi oldugunun bilincine varmaya baglamiglardir.



Il. DEVLET OLGUSUNUN VE KAMU YONETIMININ TARIHSEL SUREG
iGINDEKi ANA GELISME GiZGiSi

Tarihin gidebildigi ilk insan topluluklarindan gunimuizin ¢agdas toplumlarina
kadar ulagsan gelisme sureci i¢inde, insanlarin bir arada yagsamalarindan dogan
toplumsal is bolumda, yonetim ve drgutlenme sorunlarinin izledigi evrim gizgisinin
hangi yonde oldugu, yonetim biliminin ilgi duydugu can alici konular arasinda yer
almaktadir. Kisaca yénetimin seriiveni olarak tanimlanabilecek tarihsel gelisme
sureci icinde, baslangigta insan topluluklarinin ortak ve temel ihtiyaclari, gonulld,
gegici ve gorevsel nitelikteki isbolimu ile karsilanirken, guvenlik ve koruma
taleplerinin artmasina neden olacak maddi ve teknik gelismelerin etkisiyle
insanlari dis saldirilardan korumak Uzere ortaya ¢ikan askeri hiyerarsik yapilarin
kurumlagsmig bir yonetim ve dnderlik yapisina yol agmasi, boylelikle ortaya ¢ikan
ybneten- ybnetilen ayrimina dayali olarak toplumu koruma ve ydnetme
sorumlulugunu yuklenen ust otoritenin giderek kalici hale gelmesiyle deviet
denilen toplumsal organizasyonun viicut bulmasi, séz konusu gelisme cizgisinin
en belirgin asamasini olusturmaktadir.

Toplum halinde bir arada yasayan insanlarin kendileri disindaki bir Ust iradeye,
kamu otoritesine boyun egmeleri, kisacasi devlet olgusunun ortaya cikisi, ister
Machiavelli ve Thomas Hobbes'a gore surekli savasan insanlarin birbirlerini yok
etmemeleri icin kendi aralarinda yaptiklari sozlesmeye dayali olarak
ozgurluklerinden karsiliksiz vazgegmeleri yoluyla, ister Jean Bodin'e gore
toplumda etkin olan cesitli ailelerin birlesmesiyle, ister Rousseau'ya gore zorunlu
guvenlik ve refah ihtiyaclarini kargsilamak Uzere insanlarin bilingli olarak kendi
aralarinda yaptiklari toplumsal s6zlesme ile, isterse Hegel'e gore toplumun c¢ikari
ve mutlulugu icin bireysel g¢ikarlarla genel toplumsal iradenin belli bir dengede
sentez olusturmasiyla saglanmis olsun, tarih boyunca siyasal dugunce adamlari
tarafindan devletin ve siyasal iktidarin kaynagi konusunda ileri surtlen tim
gorislerdeki® ortak nokta; insanlarin bir arada yasamalarindan dogan toplumsal
intiyaglarinin kargilanmasi, daha acik bir ifade ile guvenlik ve esenlikleri icin
yoneticilik islevinin onlar adina o6rgutld bir gug¢ tarafindan Ustlenilmis olmasi
seklinde karsimiza ¢ikmaktadir. Ote yandan monarsi, diktatorlik, oligarsi ya da
demokrasi yonetim bigimi ne olursa olsun tim toplumlarda nihayet bir yoneten
yonetilen iligkisi bulunmakta, bir tarafta iktidari zor kullanarak, babadan ogula ya
da demokratik se¢im mekanizmasi yoluyla elde eden bir ydnetim varsa, diger
tarafta yonetilen insanlardan meydana gelen toplum kesimi bulunmakta, gerek
iktidar1 elde bulunduranlar gerek yonetilenler agisindan, tim devlet yonetimleri
insan a dayanmaktadir.

'Kurthan Fisek, Yonetim, Ankara Universitesi, Siyasal Bilgiler Fakdiltesi yayini, Ankara, 1979, s.2.

2 Bu konuda daha genis bilgi igin bkz., Murat Sarica, 100 Soruda Siyasal Digtinceler Tarihi,
Gergek Yayinevi, Ankara, 1982, s.4-83.



isbélim-otorite-boyun egme iliskisi baglaminda hiyerarsi olgusunu ydnetimin
can damari olarak kutsayan klasik yaklasimlarin gelistirdigi temel paradigma; bir
yandan otorite kavramini siki denetime ve kati yaptirimlara bagl emir verme ve
itaat ettirme giicli olarak algilarken,® diger yandan hangi dlcekte olursa olsun
orgutlerde yodneten ve yonetilenlerin farkli goérev, yetki ve sorumluluk
adaciklarinda birbirlerinden soyutlanmalarina ve farkhlasmalarina yol acacak kati
bir 6rgltsel ast Ust iliskisi icinde bulunmalarini 6ngérmektedir. Ayrica yalin olarak
orgut duzeyinde yonetimin sacayagini olusturan, is bolumu-otorite ve hiyerarsi
Ogeleri, ayni zamanda genel siyasi iradeyi yansitan ve toplumsal yasayisin Ust
yapisal gercevesini gizen devlet duzeyindeki karmasgik iligki yapisini da butun
ayrintilari ile ortaya koyacak kapsamda genis bir tanimlama guclne sahip
bulunmaktadir.*

. YONETIME iLISKIN YAKLASIMLARIN ANA EKSENi SISTEM Mi, INSAN
MI?

Devletin ortaya c¢ikisina, burokrasinin temel tabiatina ve orgutlenme sorunlarina
iligkin olarak yuzyillar boyunca benimsenen gorusler ve bu arada son yuzyilin
baglarinda ortaya g¢ikan kuramlar temel bir gergegdi, yonetimin 6zunun ve varlik
nedeninin insan oldugu gergedgini gozardi etmisler ya da yeterince
onemsememislerdir.

Aralarinda bir takim nuanslar bulunmakla birlikte, yonetim ve orgutlenme
sorunlarina yonelik klasik ve neoklasik yaklagimlarin ilgi odagi, daha iyi bir érgut
yapisinin nasil kurulacagi, kaynaklarin nasil daha etkili bir bigimde kontrol edilip
kullanilabilecegi, planlama, haberlesme, motivasyon gibi 6rgutsel sureglerin nasil
daha iyi gerceklestirilebilece@i konulari Uzerinde yogunlagmigtir. Bu cergevede
gerek Frederick Taylorun temellerini attigi, hareketli montaj hatti ile islerin kiguk
ve basit adimlara bolunmesi suretiyle daha dustuk maliyetle daha ¢ok urun elde
edilmesini esas alan bilimsel yénetim anlayiginda, gerek bu anlayisa tepki olarak
gelisen ve her zaman ve her yerde gecerli en iyi 6rgut yapisinin bulunmadig,
orgut yapisinin ve orgutsel davranigin kendi baslarina degil, 6rgut gevresiyle
birlikte ve icinde bulunulan siyasal sistemle olan baglantilari agisindan ele

3 iktidar-otorite-boyun egme iliskisinin cesitli alanlardaki olusumu ve yansimalari hakkinda bkz. Steven
Lukes, “Iiktidar ve Otorite,” (cev.) Sabri Tekay, (der.)Tom Bottomore, Robert Nisbet, Sosyolojik
Coziimlemenin Tarihi iginde, Verso Yayinlari, Ankara, 1990, s.644-666.

* Sozii edilen temel 6geler arasindaki iliskilerin devlet diizeyine yansima bigimini inceleyen
marxgl, weberci ve segkinci burokrasi kuramlari, iktidarin kaynagi, egemenlik anlayisi, devlet
olgusunun ortaya c¢ikisi, ekonomik gelisme dizeyleri ve toplumsal yapinin iktidar Uzerindeki
etkileri konusunda yer yer farkl yaklagimlar getirmekle birlikte, hepsindeki ortak nokta, devlet
yoénetimine iliskin drgutleyici iglevlerin toplumun iginden ¢ikan, ancak onun Ustliinde yer alan
ayricalikh kisiler tarafindan yerine getiriimesi seklinde tanimlanabilecek olan “burokrasi’yi topluma
ragmen var olan ve ondan soyutlanmig olan ayri bir yapi, adeta canli bir organizma olarak
gormeleridir.



alinmasi gerektigini ileri siren davraniggi yaklasim ve sistem yaklasimlarinda,
temel olarak insan unsuru Uzerinde durulmaktan ¢ok, genis kitlelerin ihtiyaclarini
karsilamak amaciyla yuksek olgekli Uretimi saglayabilecek planlama, yonetim ve
denetim islevlerinin en iyi ve en etkili bicimde kullanilabilecegi orgut modeli
lizerinde durulmasi esasi benimsenmistir.’

1970'lere gelininceye kadar genis Olgude gecerli olan ve daha ¢ok bilimsel
yonetim felsefesinin izlerini tasiyan klasik yaklagsimlarda mekanik bir anlayis
sergilenmis, yonetimin oOrgutsel ve sistematik bir yapi oldugu dusuncesi agir
basmistir. Buna gore belirli amaglara ulagsmak icin baskalari vasitasi ile is
gérmek olarak tanimlanabilen yonetim, sistematik bir surectir ve esas olarak
stire¢ odaklidir.? Burada yonetimin ayni zamanda beseri bir faaliyet oldugu, yani
insan odakh oldugu gercedi gozardi edilmektedir. Ancak 1970'lerden sonra
toplumsal ve ekonomik alanda ortaya c¢ikan gelismelerin etkisiyle yonetimde
insan odakl yaklagimlar agirhik kazanmaya baglamistir.

IV. KALITE ANLAYISININ TEMEL GELISME DINAMIKLERI

Kalite en basit bi¢cimi ile kusursuzluk ve kullanima uygunluk olarak
tanimlandiginda,” tabiattaki uyum ve hassas denge, bizlere fizik diinyamizda bir
bakima yiksek bir kalite diizeyinin var oldugunu gostermektedir. insanlar,
dlinyada var olmaya basladiklar ilk andan itibaren, aralarindaki tum iligkilerde,
uretime ve toplumsal yapiya iligkin tum sureglerde, i¢inde bulunduklari ve
kendilerinin de bir pargasi olduklarinin bilincine vardiklari dogal hayattaki bu
mukemmellige ulasma ¢abasi icinde bulunmusglardir

Bilim ve teknolojide, siyaset ve ekonomide, insanlik tarihi boyunca kaydedilen
tum ilerlemelerin, ayni zamanda kalite anlayisinin ulastigi agamalari da yansitan
bir gelisme ¢izgisini izledigi sdylenebilir. Bu yonden inisli ¢ikisl da olsa, tarihsel
sure¢ icinde ve uygarlik yolunda erisilen her Ust asama, kalite anlayiginin buna
paralel olarak adim adim gelismesine tanik olmustur.® Bu agidan insanoglunun
kalite arayisi insanlik tarihi kadar eskidir.

Uretimde kalite kontroltiniin kati yaptirmlarla glivenceye baglandi§i Hammurabi
Kanunlar’'ndan, 20.YUzyillin bilimsel ydnetim anlayisi cercevesinde kalitenin
uretim sureci sonunda elde edilen Urunlerin bozuk ve saglam olup olmadiklarina

° Cesitli ydnetim yaklagimlari arasindaki farklar konusunda daha genis bilgi icin, Fisek, a.g.e., s. 127-
204; Yicel Ertekin, “Yonetim Kuraminda Dusiince Akimlari,” Amme idaresi Dergisi, Cilt 18, Say 4,
Aralik 1985, s.83-91.

® Sabahat Bayrak, Kalite Anlayisinda Yeni Bir Yaklagim Olarak Toplam Kalite Yénetimi, Verimlilik
Dergisi, 1997/4, s.78.

" J.M.Juran, Quality Control Handbook, Fourth Edition, Mc. Graw Hill, int Editions, New York,
1998,s.22-23.

® Mina Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Alfa Yayinlari, istanbul
1997, s.10.



gore kontrol edilip siniflandiriimalari bigiminde algilanmasi dénemine kadar
gecen binlerce yillik sure icerisinde, kalitenin temel niteligine iliskin olarak
meydana gelen degisimin aslinda son derece yavas oldugu gorulmektedir.

Kamu yonetimine ve kamu hizmetlerinin niteligine iligkin anlayis degisikliginin
gelisme seyri, insan ekseninin sistem igindeki agirligi agisindan bir buatun olarak
incelendiginde, 20.YUzyilin son g¢eyreginde meydana gelen degisimin belki de
daha onceki yuzlerce yillik sure igcinde ortaya ¢ikan gelismeden daha hizli ve
kapsamli oldugu soylenebilir.

Onbinlerce kdlenin kani ve cani pahasina insa edilen Piramitler, o zamanki Misir
halkinin ihtiyaclarini degil, kudretli firavunlarin 6limsutzlesme arzularini tatmin
etmislerdir. Ayni  sekilde, tarih boyunca kralliklarin, imparatorluklarin,
diktatorlUklerin hikim surdigu donemlerde, egemen Kkisiler veya siniflar adina,
halk tarafindan ancak halka ragmen meydana getirilen eserler, belki bir ya da
birkag kiginin ya da sinirli bir grubun mutlulugunu saglarken genel olarak
toplumun, yani siradan insanin istek ve beklentilerini arka plana itmislerdir.®

Cografi kesifler, bilim ve teknolojideki ilerlemeler, sanayi devrimi, ticarette dis
pazarlara agilma ve rekabetin yayginlagsmasi gibi gelismeler sonucunda, genel
olarak mal ve hizmet Uretiminde pazar taleplerinin on plana alinmasi ve Uretim
kalitesinin mugteri istek ve beklentilerine gore belirlenmesi yonunde 20.Yuzyilin
baslarindan itibaren nispeten ciddi ve hizli bir degisim yasanirken;'® devlet
tarafindan yuratulen kamu hizmetlerinin niteliginde ve vatandaslara goturulme
biciminde meydana gelen degisim ayni O&lgide olmamistir. Magna Carta
Osz'irIUk Fermani, 1789 Fransiz ihtilali, koleligin ortadan kaldiriimasi, insan
haklarinin kabull gibi temel toplumsal ve siyasal donugumlerin yasanmasina ve
demokrasinin 6zellikle 20.YUzyilda tum dunyada yayginlagmasina ragmen, kamu
hizmetlerinin devlet tarafindan tek yanl olarak sunulan bir |Gtuf gibi algilanmasi
anlayigi bir ¢ok uUlkede hala varligini korumaktadir. Sanayi devrimi sonrasinda
uretimin artmasi ve ticaretin hizli bir bigcimde yayginlasmasiyla 6zellikle
1950'lerden sonra ekonomik hayatin dinya Ol¢ceginde daha esnek ve rekabetgi
bir yapiya kavusmasina ragmen modern diktatérliklerin ylzyilin ortalarina kadar
yaygin bir bigcimde varliklarini sirdirmesi, gunumuzde siyasi rejimleri demokrasi

o Stiphesiz M.O. 3000'i yillarda ingsa edilen Misir Piramitleri GUrkitlicti boyutlari ve gizemli
yapilariyla hala hayranlik uyandirmakta, bugliniin teknolojisi agisindan da yiksek bir kalite
dizeyini yansitmaktadirlar. Dahasi Diinyanin 7 Harikasi arasina giren dev eserler 20.Y{zyil
oncesinde gergeklestiriimiglerdir. Mimari, sanat, estetik, dayanikliik ve teknik 6zellikler
bakimindan son derece yuksek nitelikli olan bu eserlerde glinimuzin kalite anlayigi yéninden
neyin eksik oldugu soruldugunda. binlerce yillik bir birikim sonucunda bu alanda elde edilen
kazanimin boyutlar ortaya ¢ikar.

?0 Bu konuda daha genis bilgi igin, ibrahim Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, KalDer Yaynlari,
Istanbul, 1996, s.25-27, 83-89.



adini tasimakla birlikte pek cok Ulkede kati, merkeziyetgi ve totaliter yonetim
anlayislarinin egemen olmasi bu carpikhgl agikca ortaya koymaktadir. Kisaca,
bilimsel, teknolojik, ekonomik ve ticari alanda, hizli, rasyonel ve rekabetci bir
degisim yasanirken, devlet yonetimleri ayni hizla sivilesememekte, gercek
anlamda demokratiklesip halkla buUtinlesememektedirler. Ancak, kamu
yonetimlerinin kuresel duzeydeki genel durumunu ortaya koyan bu kati ve
duragan yapi 1970'lerden sonra, 6zellikle iki kutuplulugun ortadan kalkmasiyla
hizli bir ¢ozulmeye ugramis, kamu hizmetinin tanimina ve niteligine iligkin temel
varsayimlarin  degismesi, hizmetlerin belirlenmesinde ve go6rilmesinde
vatandaglarin istek ve beklentilerinin 6n plana alinmasi yonunde gelismeler
olmustur.

1970'lerde dunya ekonomisinin rasyonel yonetim, yuksek verimlilik ve artan
uretimle beklenmedik dlgude blyumesi sonucunda, siyasal sistemleri, toplumsal
iligkileri, yonetim yapilarini ve orgut iliskilerini global Olgcekte etkileyen onemili
gelismeler yasanmig, ortaya c¢ikan degisim ruzgarlari tim dunya ulkelerini
derinden etkilemigtir.

Haberlesme ve bilgi islem teknolojilerinde kaydedilen bas dondurltcu gelismeler,
ekonominin liberallegsmesi, teknolojinin yayginlagsmasi, uluslararasi rekabetin
imhaci  bir  karakter kazanmasi, sinirlarin  kaybolmasi, ydnetimde
demokratiklesme ve yerellesme, insan haklarinin ve insani degerlerin 6n plana
clkmasi, insanin yaraticihigindan yararlanmanin 6neminin anlagiimasi gibi
sonuglara yol agan dunya olgegindeki bu degisim dalgasinin etkisiyle, dnceden
insanin Uretim sisteminin kolayca degistirilebilir basit bir parcasi oldugu
dusunulirken bu defa orgut yonetiminde surekli gelisme, dedisikliklere uyum,
yonetim iliskilerinde insan unsurunun 6nemi, tim o6rgut ¢alisanlarinin yonetime
katilmasi gibi gelismeler yasanmig, uUretimde kalitenin 6n plana alinmasi,
musteriye saygi, musteri odaklilik gibi kavramlar 6nem kazanmaya baglamistir.

V. DEVLET YONETIMi VE KAMU HiZMETINDE KALITE
Kamu Hizmetinin Niteligi

Genel cergcevede, kamu yararina yonelik olarak toplumun ortak ihtiyaglarini,
huzur ve guvenligini saglamak, toplumsal refahi arttirmak amaciyla devlet veya
diger kamu tuzel kigileri tarafindan sunulan surekli ve dizenli faaliyetler bigiminde
tanimlanabilecek olan'' kamu hizmetlerinin, temel nitelikleri itibariyle 6zel sektor
kuruluslarinca Uretilen mal ve hizmetlerden farki; ' bu hizmetlerin genelde,
adalet, ic ve dis guvenlik, genel egitim, genel saglk, gevrenin korunmasi gibi

" Siddik Sami Onar, Idare Hukukunun Umumi Esaslar, istanbul,1966, C.1. s.13.

2 Kamu hizmetlerinin nitelikleri agisindan, Ozel kuruluglarca duretilen mal ve hizmetlerle
kargilagtirimasi igin, Sitki G6zIU, “Kamu Hizmeti Veren Kuruluslarda Toplam Kalite Yonetimi,”
Kamu Yénetimi Disiplini Sempozyumu Bildirileri, TODAIE Yayini, Ankara1996, s.48.



devletin asli fonksiyonlariyla ilgili olmalari nedeniyle her hangi bir rekabet
ortaminda Uretilmeyip, kamu otoritesinin hizmet tekeli altinda bulunmalaridir.™

Kamu Hizmetinde Kalite

Kamu hizmetinde kalite nedir? Daha dogrusu Kkaliteli kamu hizmeti nasil
olmalidir?™

Aslinda bu sorunun cevabi oldukga basittir. Ozel kesim tarafindan uretilen bir mal
ya da hizmet icin kalite niteligi ve kaliteli olma 6zelligi ne ise, devlet tarafindan
vatandaglara sunulan kamu hizmetleri icin de kalite niteligi o olmalidir. Kalitenin
genel tanimi, musteri ihtiyaclarini karsilayabilmek ve kullanima uygun olmak
seklinde ise, tipki mugterilerin ihtiyaglarini kargilamak Uzere uretilen ve bir bedel
karsiliginda sunulan mal veya hizmetler gibi, kamu hizmetlerinin de vatandaglarin
bugunku ve gelecekteki ihtiyag ve beklentilerini kargilayabilmesi, kullanima uygun
ve kusursuz olmasi gerekmektedir.'® Toplam kalite yonetimi manti§i acisindan,
O0zel kesimce Uretilen mal veya hizmetler mdisteri odaklilik ilkesine dayandigina
gore, kamu hizmeti agisindan s6z konusu denklemin vatandas odaklilik ilkesine
gore kurulmasi gerektigi acgiktir. Oysa, kar amacgli olarak mal ve hizmet
uretenlerle bunlarin kullanicilart arasindaki dretici-mdisgteri iligkisi, kamu

hizmeti Uretenlerle Uretilen hizmetlerden yararlananlar arasinda gorunurde
kamu kurulusu-vatandas iliskisi seklinde kurulmakta ise de, tedarik¢i-musteri
iligkisi her iki kesimde de ayni iglerlige sahip bulunmamakta, bu agidan o6zel
kesim ve kamu kesimi arasinda ciddi algilama farkhliklari bulunmaktadir. Ozel
kesim tarafindan Uretilen bir mal veya hizmeti satin alan muisteri 6dedigi bedelin
karsiligi olarak istedigi mal, hak ettigi kalite ile aldigini dusunurken, kamu
hizmetlerinden yararlanan vatandaslar, icinde yasadiklari toplumun bir Gyesi
olarak finansmanina ddedikleri vergilerle katkida bulunduklari bir hizmetten hak
ettikleri Olcide vyararlandiklarini degil, genellikle bir “lGtuf’la karsilastiklarini
dustunmektedirler. Kamu yonetiminde TKY'nin uygulanmasinda sosyo- psikolojik
yonden en dnemli engeli olusturan bu eksikligin esas olarak demokratik gelisme
duzeyinin ve siyasal katima  bilincinin  zayifigindan  kaynaklandigi

® Kamu hizmetlerinin 6zel kesimce Uretilen mal ve hizmetlerin aksine, somut mamullere
dénusturilebilmeleri, nitelik ve nicelik yoninden oélgimlere konu olabilmeleri ve sonuglarinin
degerlendirilebilmesi alanlarinda 6nemli giglikler yagsanmaktadir.

'* OECD Kamu Yénetimi Servisi'nin belirledigi ilkelere gore; kaliteli kamu hizmeti seffaf olmali,
halkin denetimine ve katilimina acik olmali, hizmetten yararlananlarin istek ve beklentilerine gére
belirlenmeli ve sunulmalidir. Seffaflik, katihm ve miigteri ihtiyaglarinin karsilanmasi seklinde
Ozetlenebilecek bu temel nitelikler, ayni zamanda gelismis demokratik bir yonetimin yapilanma
bicimi ve hizmet gerekleri ile de bitinlyle cakismaktadir. "Kamu hizmetinde Kalite", Toplam
Kalite Yoénetimi ve Siyasette Kalite, 5.Kalite Kongresi Bildirileri, (13-14 Kasim 1996), istanbul,
s.521.

% Kamil Ufuk Bilgin, “Kamu Yonetiminde Kaliteli Hizmet Anlayisi,” Kamu Yénetimi Disiplini
Sempozyumu Bildirileri, TODAIE Yayini, Ankara 1996, s.176.



goriilmektedir.'®

Mal ve hizmet Uretiminde kaliteyi saglama dusuncesi, yalnizca uriunun maddi
niteligi ile ilgili bir sorun olmaktan c¢ikarilip, tarihsel sireg iginde sirasiyla dretim
ustdanligi, maliyet Gstdanligd, kalite dstinlligd ve hizmet Ustunligi ile rekabet
anlayigi cergevesinde adim adim geliserek gunumuzde kalite-maliyet-termin
Uclusu ile ifade edilebilecek anlamina kavusmustur. Bu cercevede Kkalite
kriterlerinin, kurulustaki tum iglev, faaliyet ve suregleri kapsayacak bigimde, 6rgut
yapisinin butunu icinde, tasarimdan baslanarak satis sonrasi hizmetlere kadar
her asamada, tum calisanlarin faaliyetlerini yuzde yuz musteri memnuniyetini
saglamak uzere ayni 6rgutsel amag ve hedeflere yoneltmelerini ifade eden TKY
dizeyinde algilanir duruma gelmesi esas olarak rekabet denilen gug¢ sayesinde
olmustur.

Biyolojik hayattaki dogal ayiklanma mekanizmasi benzeri, ekonomik ve ticari
alanda da sirketler kendilerini kabul ettirmek, daha da ileriye gidebilmek veya en
azindan ayakta kalabilmek i¢in acimasiz bir rekabet ortami iginde rakipleriyle
surekli micadele etmek durumundadirlar. Sinirlarin kalktigi, sirketlerin rekabet
guglerinin Ulkelerin rekabet guclerini astigi, teknolojik Ustiinltigin sagladigi
avantajin, yerini organizasyonel yapilanma ve insan 1irisuruna dayall ileri yénetim
sistemleri’ ne biraktidi, musteri beklentilerinin kalitenin temel belirleyicisi
durumuna geldigi bir ortamda, sirketlerin bu degisime ayak uyduramamalari ve
uretimde gereken esnekligi saglayamamalari halinde ugrayacaklari akibet,
yalnizca rakiplerine gecilme, imaj ve pazar kaybi olmakla kalmayip yok
olmalarina kadar varabilmektedir.

Sirketlerin mal ve hizmet Uretiminde, musterilerin mevcut ve gelecekteki
intiyaglarina goére kalite duzeyini surekli daha iyiye goturme arayigi igine
girmelerinin sihirli gucu kar motivasyonu ve buna bagh olarak rekabet etme
zorunlulugu ise; devletin kamu hizmetlerini halka acgik,seffaf ve halkin istek ve
beklentilerine gore yerine getirmesini saglayacak harekete gegcirici gu¢c ne
olmalidir? " Devletin 6zellikle asli fonksiyonlari ile ilgili olarak hizmet verdigi
alanlarda herhangi bir rakibi ve ayrica kar elde etme gibi bir kaygisi
bulunmadigina goére, hizmetten yararlananlarin istek ve Dbeklentilerini
karsilayacak bir kalite dizeyinin saglanamamasi halinde ddenecek bir bedel ya

'° By ayinmlar konusunda bkz., A.C.Hyde, “Changing Concepts, Goals and Methods: Introduction,”
The Public Manager: The New Bureaucrat, Giz 1995, s.4; Van R. Johnston, “Caveat Emptor:
Customers vs. Citizens,” The Public Manager: Te New Bureaucrat, Guz 1995, s.11-12.

" Kar motivasyonu ve rekabet acgisindan kamu hizmetleriyle 6zel sektor tarafindan sunulan hizmetler
arasinda genis bir karsilastirma icin, bkz., Colin Morgan ve Stephen Murgatroyd, Total Quality
Management in the Public Sector: An International Perspective, Open University Press, Buckingham,
1994, s. 9.



da uygulanacak etkili bir yaptirm hemen hemen yoktur. Teorik olarak, kamu
yonetimleri ya da kamu kuruluglari ellerindeki kaynaklari israf etmeleri,
hizmetlerinden vyararlanan Kkigilerin istek ve beklentilerini gozardi etmeleri,
kisacasi koti yonetimde bulunmalari halinde sirketlerde oldugu gibi iflas
etmezler.

Devletin, sosyal devlet ilkesinin gerektirdigi vatandaslari himaye etme, refah ve
esenliklerini saglama sorumluguyla hareket etme misyonunu Ustlenmis olmasi
dolayisiyla kamu burokrasisini olusturan kamu ajanlarinin toplumsal sorumluluk
duygusu, gorev bilinci, hukuki ve cezai yaptirimlarla kargilagsma endisesiyle kamu
hizmetlerini yeterli ve kaliteli dizeyde yerine getirebilecekleri dusunulebilir. Ancak
TKY'nin temel Ogeleriyle tam anlamda hayata gegirilebilmesi icin bu yeterli
degildir. Nasil ki ekonomik olarak saglikli bir piyasanin ve rekabet kosullarinin
bulunmadidi tekel yada oligopol ortaminda, fiyat, kalite ve zaman yoninden
musteri beklentilerini tam olarak kargilayabilecek bir Uretimin yapilmasi mimkuin
degilse, ayni sekilde totaliter, merkeziyetci, baskici devletlerin ydnetimi altinda ya
da demokratik bir rejim altinda olsa bile asirn olgide buyumus, agir isleyen,
yeniliklere ayak uyduramayan ve dar kaliplara gore hareket eden burokratik
yaplilar eliyle kamu hizmetlerinin vatandas memnuniyetini tam olarak saglayacak
sekilde kaliteli olarak yurutilmesi de mumkuin dedgildir.

Kamu hizmetinde toplam kalitenin saglanmasi, devlet yonetiminde piyasa
ekonomisi sartlarindaki gibi saghkli bir rekabet ortaminin olusturulmasiyla
yakindan ilgilidir. Ekonomik hayatta sirketlerin piyasa dinamiklerine ve musteri
beklentilerine uygun Uretimde bulunmamalari halinde zarar etmeleri, pazar
kaybina ugramalari ya da iflas etmeleri 0Ornedinde oldugu gibi; devlet
yonetimlerinde de teorik olarak hikumetlerin ya da burokratik kadrolarin kamu
hizmetlerini ¢cagdas Olgulerde ve vatandaslarin istek ve beklentilerine uygun
sekilde yerine getirmemeleri halinde dogal olarak iktidari kaybetmelerine,
gorevden alinmalarina ya da sorumluluklari halinde belli hukuki ve cezai
yaptirrmlara c¢arptiriimalarina imkan verecek saglikli bir demokratik yapinin
olusturulmasi gerekmektedir. Devlet dizeninin seklen demokratik bir bigcimde
olusturulmasinin bir anlam tagimayacagi; kamu hizmetlerinde bir butin olarak
kalitenin saglanabilmesi igin sd6z konusu duzenin basarisiz iktidarlarin veya
burokratik kadrolarin yeri geldiginde degistiriimelerine imkan veren saglikli ve iyi
isleyen bir secim mekanizmasina dayanmasi gerektigi aciktir. Ayrica butin
bunlardan 6nce, duyarli bir kamu oyunun ve oOrgutli toplum ddzeninin varhgi,
kamu hizmetlerinin seffaf ve halkin denetimine agik olmasi, halkta siyasal katilma
bilincinin ve kalitesiz kamu hizmetlerine tepki verme refleksi'nin yeterli dizeyde
gelismis olmasi 6nem tagimaktadir.

VI. TKY’NIN DEVLET YONETIMINDE UYGULANMA GEREKLILIGI
TKY, yalnizca 6zel kesim kuruluglarinda uygulanabilecek, kamu kuruluslari igin

ise luks sayilmasi gereken bir yonetim anlayigi midir? Elbette hayir. Cunku gerek
kamu, gerekse 6zel kesim tarafindan uretilen mal ve hizmetlerde kalitenin surekli



iyilestiriilmesi yoluyla ekonomide verimlilik ve etkenligin arttirilmasi tim toplumun
sorumlulugunu ilgilendiren bir konudur.

Tipki tum dunyayr saran, ekonominin liberallesmesi, rekabetin sertlegsmesi
yonundeki degisim ruzgarlarina aldirmayarak hala eski kati Gretim aligkanliklarini
terk etmeyen sirketlerin; global stratejiler izleyen, yonetimde yeni sartlara gore
gerekli organizasyonel donusumu, uretimde ise gerekli esnekligi saglayan
sirketler karsisinda rekabet edemeyecek duruma diusmelerinde oldugu gibi;
dinya Olgeginde cereyan eden demokratiklesme, sivillesme, yerellesme, insan
haklarinin ve insani degerlerin 6n plana c¢ikmasi yonundeki hareketlerin
karsisinda eski yonetim aliskanliklarini surduren otoriter, baskici ve merkeziyetci
yonetimlerin uzun suUre ayakta kalmalari da beklenemez. Dodu Bloku
ulkelerindeki totaliter rejimlerin birer birer ¢okmesi, demokratik rejimlerle idare
edilmekle birlikte devlet yonetimlerinde merkeziyetci yapinin ve kati blrokrasi
anlayisinin egemen oldugu ulkelerde ise Turkiye'de oldugu gibi, yerellesme,
demokratiklesme ve sivillesme yonunde, yaygin ve kapsamli tartismalarin ve
reform hareketlerinin baglatiimasi bu degisim hareketlerinin acgik bir kanitidir

Ozel sektdrdeki bir  kurulusun dretim kalitesini yikseltmekle dar anlamda
yalnizca satiglarini, dolayisiyla karini arttirmakla kalmayip ayni zamanda
masterilerinin memnuniyetini ve ekonomideki verimliligi de arttirdigi géz éninde
bulunduruldugunda, kamu kuruluslarinin kar amaci gutmeseler de, topluma
sunduklari hizmetlerin kalitesini yukseltmeleri, dogal olarak vatandaslarin
memnuniyetlerini arttiracak, ekonomideki genel verimlilik dizeyini yukseltecek,
toplumun huzur ve mutlulugunun artmasina ve topyekun kalkinmasina katkida
bulunacaktir.’® Ayrica kamu hizmetlerinin kaliteli ve verimli bir bicimde yerine
getirimesiyle kamu harcamalarinda tasarruf saglanacagi ve bdoylelikle Ulke
ekonomileri Uzerinde agir bir yuk olusturan butge aciklarinin giderilmesinde
somut katkilar saglanmis olacagi da aciktir.'

TKY'nin kamu yonetiminde uygulanmasinin vyararlari ve etkileri Uzerinde
durulurken, her seyden once toplum hayatinin kamu ve 6zel kesimle birlikte bir
batin oldugu, bu iki alandan herhangi birinde meydana gelebilecek bir aksakligin
tum toplum hayatindaki uyum ve duzeni bozacagi gézden uzak tutulmamalidir.
Ote yandan, dinamik yapisi geregi 6zel kesimin énciiliigiinde yénetime iliskin
olarak saglanan gelisme ve yeniliklerin, kamu kesimince de yakindan izlenerek
kamu hizmetlerinin vatandaslara daha kaliteli, hizli, verimli ve etkili bir bicimde
sunulmasini saglayacak yonetim anlayisinin benimsenmesi ve buna iligkin
uygulamalarin hayata gegirilmesi, devlet ve siyaset adamlarinin ayni zamanda
topluma kargi olan sorumluluklarinin da bir geregidir.

'® A. Keith Smith, “Total Quality Management in the Public Sector, Part 1,” Quality Progress, Haziran
1993, s.45. ; Asim Balci, “Kamu Sektorli ve Toplam Kalite Yonetimi,” Kamu Yénetiminde Kalite Birinci
Ulusal Kongresi Bildirileri, |.Cilt, TODAIE yayini Ankara 1999, s. 68.

9 Gozl, a.g.e., s.45.



VIl. DEVLET YONETIMINDE TKY'NiN UYGULANMASINDA KARSILASILAN
SORUNLAR

TKY felsefesinin, devlet mekanizmasinca benimsenmesi ve kamu yonetiminde
uygulanabilir bir sistem haline getiriimesinde, hem 6zel hem de kamu kesimince
karsilagilabilecek genel nitelikli sorunlarin disinda, yalnizca kamu kesimine has
onemli sorunlarin ortaya ¢ikmasi s6z konusudur.

Toplumsal ve siyasal sistemin bir alt b6lumu olan ve genelde geleneksel yonetim
anlayisi ile sekillenen kamu yonetimleri, toplum hayatina iliskin degerler sistemi
ile icinde bulunduklari kamu dizeninin de dis gergevesini olusturan siyasal ve
toplumsal sistemin etkisi altinda kalmaktadirlar

Kamu yoOnetiminin geleneksel, kati, merkeziyet¢i ve verimsiz yapisina iligkin
olarak, ayni zamanda mevcut toplumsal bilgi birikiminden dogan deger
yargilariyla da Ozdeglesen ve TKY'nin devlet yodnetiminde uygulanmasinin
imkansiz ya da ¢ok guc¢ oldugu yonundeki olumsuz inang ve kanaatleri de
besleyen bu sorunlar su sekilde siralanabilir:?°

Toplumsal ve Siyasal Kiiltiir Yapisindan Kaynaklanan Sorunlar

-Toplumda devletin rolu, iktidarin ve mesruiyetin kaynagi, bireylerin
sorumluluklart vb. gibi konulara iligkin demokrasi kulturanin ve vatandaslik
bilincinin yeterince gelismemis olmasi,

- Sivil toplumun érgutlenmesindeki yetersizlikler,
-Yonetime katilma isteklerinin azligi,

-Devlet-vatandas iligskisinde bireylerin kul devletin ise baba imajinin 6n plana
cikarilmasi ve bu cercevede devletin vatandaslar Gzerinde diledigi gibi tasarrufta
bulunmasini megrulastiracak otoriter egilimlerin deger kazanmasi,

-Bireylere, kendilerini 6zgurce ifade etme imkanlarinin saglanmasinda, Kigisel
beceri ve yeteneklerinin 6n plana c¢ikarilmasinda yardimci olunmasi yerine;
kendilerini  gelistirmelerini, medeni cesaret sahibi olmalarini, inisiyatif
kullanmalarini engelleyen buyurganlik, kinama, hosgoérisuzlik gibi tutucu ve
baskici yondeki toplumsal tutum ve deger yargilarinin aile iginde ve yetisme
cevresinde egemen olmasi,

2 36z konusu sorunlar ve bunlarin siniflandinimasi ile ilgili bkz. Ulvi Saran, Ahmet Gdcgerler,
“Kamu Hizmetlerinde ve Igisleri Bakanliginda Toplam Kalite Yonetimi,” Tdirk Idare Dergisi, 75. Y1l
Ozel Sayisi, Ankara, 1998. s. 256-258.



-Hukuk devleti ilkesinin, temel hak ve 6zgurluklerin ve kKigilik haklarinin dneminin
yeterince kavranamamis olmasi,

-Halkta yonetimin denetlemesine iliskin yeterli biling dizeyinin bulunmamasi,
Devlet Diizeninin Genel Yapisindan Kaynaklanan Sorunlar

-Kamu duzeninin, bireyin ve toplumun (zerinde, tartisiimazligi ve dokunulmazligi
olan devlet duguncesi uzerine kurulmasi ve bu duzenin Anayasa duzeyinde kati
esaslar cercevesinde bicimlendiriimesi,

-Anayasada ve kanunlarda devletin gorevleri, temel haklar ve odevler, devlet
organlarinin olugsumu, érgutlenme ve istihdam ilkeleri, kamu hizmetlerinin yerine
getiriime bicimi konularinda, degisimi ve esnekligi engelleyen, uygulayicilara
yeterince inisiyatif tanimayan, ayrintih siniflandirmalara ve kati hukumlere yer
veren duzenlemelerin bulunmasi,

-Devletin 6rgutlenmesinde ve kamu hizmetlerinin gorulmesinde halka acikligin
(seffafligin) saglanamamis olmasi,

Siyasetin Genel Yapisindan ve Siyaset Anlayisindan Kaynaklanan Sorunlar

-Kuvvetler ayriigi ilkesine geregi gibi uyulmamasi sonucunda siyasal c¢ikarlar
dogrultusunda yasama organinin yuratme alanina karigmasi,

-iktidarin partizanca kadrolasmada bir ara¢ olarak goriilmesi ve bu nedenle
yonetim kadrolarinin sik sik degismesi,

-Hukimet politikalarinin ve bu c¢ercevede devlet harcamalarinin, sosyal
gerceklere, ekonomik ve mali yapinin gereklerine gore degil; oy avciligi, ¢ikar
duygusu ve iktidar hesaplarina gore populist yaklasimlarla belirlenmesi,

-Devlet yonetiminde ve kamu hizmetlerinin gorulmesinde vatandaslar arasinda
ideolojik ayirimlar gozetilmesi,

Yénetimin Kendi Yapisindan Kaynaklanan Sorunlar
-Devletin asli gérev alaninda yer almayan pek ¢ok hizmetin kamu gérevi olarak
ustlenilmesi sonucunda, bunlarin yerine getiriimesi amaciyla kamu burokrasisinin

asiri buyuyerek, hantal, karmasik ve agir isleyen bir yapiya déntusmesi,

-Politik gerekgelerle devletin  bir istihdam kapisi olarak gorulmesi nedeniyle
memur kadrolarinin asiri dlgtde sisiriimesi,

-Merkezi idare ile mahalli idareler arasinda gorev, yetki, sorumluluk ve kaynak
dagihminin, hizmetlerde verimliligi ve etkenligi saglayacak sekilde dengeli



yapillmamasi,

-BuUrokrasideki orgutlenmenin ¢ok kademeli, dikey ve kati hiyerarsik esaslara
gore yapilmasi,

-Ayni gorevin birden ¢ok kurulus ya da birim tarafindan yurutilmesi nedeniyle
gorev ve yetki catismalarinin ortaya gikmasi,

-Kamu yonetiminin yapisindaki daginiklik nedeniyle merkezi, bolgesel ve |l
kuruluglar  duzeyinde ydrutilen kamu hizmetlerinde vyeterli ve etkili
koordinasyonunun saglanamamasi,

-Hiyerargik kademeler arasinda gorev, yetki ve sorumluluk dagiliminin dengeli
yapiimamis olmasi,

-Gerekli teknolojik yeniliklerden yararlaniimamasi ve asiri merkeziyetgilik
nedeniyle merkezi birimlerin birbirleriyle ve tasra kuruluglariyla olan iligkilerinde
kopukluk bulunmasi ve haberlesmenin yeterince saglanamamasi,

-Planlama, butceleme ve karar alma islevlerinin buylk olgude merkezde
tutulmasi ve saglikli bir gérev ve yetki devrinin yapilmamis olmasi nedeniyle,
basit sorunlarin ¢ozumunde bile hiyerarsik kademe zincirinin gereksiz bir bigimde
izlenmesi yuzunden devlet carkinin son derece agir islemesi,

-Atamalarda ve ust gorevlere yukselmede ehliyet ve liyakat prensiplerinin
yeterince gozetilmemesi,

-Plansizlik, adam kayirma ve politik nedenlerle personel dagiliminin kuruluglar
arasinda ya da ayni kuruma bagl birimler arasinda, gorevin gerektirdigi uzmanlik
niteligi ve sayi yonunden dengeli bir bicimde yapilmamis olmasi,

-Personelin degerlendiriimesine esas olmak uUzere performans olgim kriterlerinin
gelistiriimemis olmasi,

-Ucret rejiminin verimli ve nitelikli personele daha fazla licret verilmesine imkan
veren bir yapida olmamasi,

-Orgiit igi hiyerargik denetimin yetersizligi, sonradan yapilan dis denetimin ise
islerin ihtiyaca uygun veya yerinde olup olmadigini degil, sadece mevzuata
uygun olarak yapilip yapilmadigini inceleyen ve sekilci olmaktan 6teye gitmeyen,
caydiriciliktan yoksun bir yapida olmasi,

Biirokrasi Kiiltiiriinden ve Yoénetim Anlayisindan Dogan Sorunlar

-Toplum kesimlerinde ve bulrokraside, geleneksel aliskanliklar ve statikoculuk
nedeniyle degisime karsi direng gosterilmesi,



-Personelin bir taraftan basarinin 6dulllendiriimedigini, diger taraftan hata
yapmasi halinde getirecegi olumsuz sonuglari géz dniinde bulundurarak inisiyatif
kullanmaktan ve risk Ustlenmekten kaginmasi,

-Burokrasideki alt ve Ust kademelerin birbirlerine guvenmemeleri,

Devlet Vatandas iliskisinden ve Kamu Hizmetinin Niteliginden Kaynaklanan
Sorunlar

-TKY felsefesinin 6zU olan mdisteri odaklilik ilkesine geregi gibi yer verilmeyigi,
-Kamu hizmeti alaninda rekabetin ve kar motivasyonunun bulunmayisi,

-Kamu hizmetlerinin, 6zel sektor tarafindan Uretilen mal ve hizmetler gibi nitelik
ve nicelik yonunden somut bir bigimde degerlendirimesinde ve dlgime tabi
tutulmasi konularinda gekilen guglukler.

VIILVATANDAS KARSISINDA DEVLETi KUTSAYAN YONETIM ANLAYISININ
GETIRDIKLERI

Kamu hizmetlerinin sunulmasinda ve kalite duzeylerinin belirlenmesinde
hizmetten yararlanacak vatandaslarin istek ve beklentilerine gére hareket etme
kaygisini tagsimayan, hangi kamu hizmetinin ne sekilde sunulacagl konusunda
kendi onceliklerini dayatan, kisacasi hizmette vatandasi odak olarak almayan bir
yonetimin TKY'ni gerceklestirmesi ve vatandas mutlulugunu saglamasi mumkun
g6zukmemektedir. Kamu hizmetini sunanlar ve yararlananlar arasindaki iligki
TKY'nin temel mantigi c¢ercevesinde midgteri- tedarikgi iliskisi niteliginde
algilanmiyorsa, taraflarin birbirleri kargisindaki konumlarinin gézden gegiriimesi
ve kamu hizmetinin TKY agisindan yeniden tanimlanmasi gerekmektedir. Devlet
efendi mi, yoksa, toplumun ortak refah ve guvenligini saglamakla yukimlu bir
hizmet kurumu mu? Kamu hizmeti, devletin topluma olan yukimlGligunin geregi
olarak yerine getirilen ve vatandaslarin ihtiyaglarini kargilamayi esas almasi
gereken bir 6dev mi? Yoksa sadece yasa hikimleri geregince seklen yerine
getiriimesi gereken siradan bir formalite mi? Vatandas devlet i¢cin mi, yoksa
devlet vatandas igin mi?

Bu sorularla baglantili iligkilerin irdelenmesi sonucunda c¢arpici sonuglara
varilabilir. Hangi kamu hizmetinin ne sekilde yurutilecedi konusunda eger
devletin oncelikleri vatandaslarin istek ve beklentilerinin 6nlne gegiyorsa ya da
kamu hizmeti gergekte vatandaglarin ihtiyaglarini tatmin etmeyi ve onlarin
memnuniyetlerini saglamayi degil belli bir ideoloji ekseninde orgutlenmis totaliter
devletlerde ve c¢ikar ortakligina dayali oligarsik zimrelerin egemenligindeki
devletlerde gorulecegi gibi, toplumun belli bir politka dogrultusunda
bigimlendiriimesini ya da kisi ve grup gikarlarinin gézetilmesini amagliyorsa, TKY
felsefesinin 6zUnU olusturan mdsteri-tedarikgi iligkisinin bir anlamda tersine
donmesi; devletin mdgteri, vatandasin ise tedarikgi konumuna gelmesi s6z



konusudur. Boylesi bir iligkide, halk bir bakima devlete egemen olan ideoloji ve
cikar gevrelerinin hedeflerine ulasmalarini ve tatmin olmalarini saglayan bir ara¢
dizeyine indirgenmekte; kamu burokrasisi bu bagimlilik ve sémartlme surecinin
taseronu durumuna gelmekte, kamu hizmeti ise gorunurde vatandaslarin
ihtiyaclarini kargilama iglevini yerine getirdigi izlenimini veren bir formalite'den
ibaret kalmaktadir.

IX. SONUC ve ONERILER

Suphesiz ilgi ve mudahale alani arttikga tipki bir mamut gibi buylyerek
hantallasan, buyudikce de islevsizlesen ve etkenligi azalan devletin, tazel kisilik
sahibi olmasi acgisindan siradan bir sirketten farki bulunmadigi halde, degisen
sartlara uyum gostermesi bakimindan herhangi bir sirketle karsilastirlamayacak
kadar 6nemli zorluklarla yiiz yiize gelmesi kaginilmazdir.?’

Devletce sunulan kamu hizmetinin ve buna iliskin kalite duzeyinin hizmetten
yararlanan vatandaslarin istek ve beklentilerine gore ve onlarin tatminini esas
alacak sekilde belirlenmesini saglayacak temel zihniyet degisikligi ve bunu
hayata gegirecek siyasi ve idari duzeyde yeniden yapilanma hareketi kamu
yonetimi sisteminin batintne ydnelik olarak gerceklestiriimedigi takdirde, tek tek
kurumlarda yuratulecek TKY uygulamalari yuzeysel ve kisa soluklu olmaktan
Oteye gidemeyecektir.

TKY'nin gergeklegtiriimesinde Ust yonetimin kararlihgi, kacinilmaz bir gereklilik ve
basarlyi saglamada temel bir yonlendirici olduguna goére; planlama,
orgutlendirme, yurutme, koordinasyon ve denetim gibi temel yonetsel igleviler
acisindan kendi baslarina son derece sinirli hareket edebilen ve ancak kamu
yonetimi sisteminin genel butunligu iginde bir anlam tagiyan kamu kuruluslari
tarafindan tek tek kendi bunyeleri igcinde baslatilacak TKY girisimlerinin kismi de
olsa basari kazanma sansi bulunmakla birlikte; TKY'ne gecis konusundaki
kararlihgin kamu yonetiminin butunu adina, genel siyasi irade ve hukumet
tarafindan gosterilmesi, uygulamanin kokli ve kapsamli olmasini ve ¢ok daha
kisa surede basgarili sonuglar vermesini saglayacaktir.

Kamu yonetiminde TKY'nin uygulanmasina elverigli siyasal kaltlr ikliminin ve
yonetsel alt yapinin olusturulmasi acgisindan genel g¢ergcevede ve kurumlar

! Bir biitlin olarak devletin ya da devlet bunyesinde yer alan kurumlarin, hantalliklar ve ¢ok yonla bir
bicimde bagimh bulunduklari toplumsal-siyasal sistemdeki aksakliklardan dogrudan etkilenmeleri
nedeniyle TKY'nin hayata gegiriimesi konusunda sirketler kadar esnek ve dinamik olmalari
beklenemez. Tum dunyay! saran degisim rizgarlarinin etkisiyle globallesen, liberallesen ve rekabet
sartlari sertlesen ekonomik hayata ayak uydurabilmek amaciyla esnek ve urin cesitliligine dayali
Uretim anlayisini benimseyen, mugteri odaklligi esas alan, insan unsurunun 6nem tasidigi etkin
organizasyon yapisini gerceklestiren ylksek hiza erismeyi saglayacak bilgi ve iletisim sistemlerini
kuran sirketlerin uygulamadaki basarilarinda kamu kuruluslarina goére tasidiklari Gstunlik, 6zellikle
uygun buyUklik o6lgegine sahip bulunmalar, gercek bir rekabet ortaminda faaliyet gostermeleri,
planlama, karar alma ve uygulama sureglerinde etkili ve bagimsiz olmalariyla ilgili bulunmaktadir.



duzeyinde yapilabilecek ¢alismalar su sekilde 6zetlenebilir:

Toplumsal, Siyasal Sisteme ve Devletin Temel Yapisina iliskin
Diizenlemeler

-Kamu ydnetimi dizeninin, Anayasa'dan baslanarak pozitif hukuk sistemi ve
orgutlenme alani gergevesinde, ideolojilerden, tabulardan, kati hikimlerden ve
degismez kurallarin getirdigi bagdlayiciliktan kurtarilarak tum yeniliklere agik,
degisime ve bilim ve teknolojinin verilerinden faydalanmaya hazir bir yapiya
kavusturulmasi,

-Kamu hizmetlerinin daha seffaf, halkin denetimine ve katilimina agik bir duruma
getiriimesi bakimindan; saglikli bir halkla iligskiler dizeninin kurulmasi ve kamu
hizmetlerinin  yUrGtiimesi konusunda vatandaslarin sistemli bir bigimde
bilgilendiriimesine yonelik hukuki dizenlemelerin gergeklestiriimesi,

-Toplumun sivillesmesine ve orgutlenmesine katkida bulunmak Uzere, sivil
toplum kuruluglarinin Uzerlerindeki baskilari kaldiracak, devlet kuruluglari
arasinda ve cesitli toplum kesimleri Uzerindeki etkilerini artiracak idari ve hukuki
duzenlemelerin yapilmasi,

-Siyasi  partilerde lider sultasinin  kaldirilarak parti igi demokrasinin
gerceklegtiriimesini, se¢men  tercihlerinin  yasama  organi  Uyelerinin
belirlenmesine, oradan da iktidarin olusumuna tam olarak yansimasini
saglayacak sekilde Siyasi Partiler Kanunu, Se¢im Kanunu ve ilgili diger
kanunlarda kapsamli dizenlemeler yapilmasi,

-Vatandaslarin yénetim faaliyetlerinin denetimine ve siyasi slreclere daha etkin
bicimde katilmalarini saglayacak yonlendirici ve tesvik edici mekanizmalarin
kurulup gelistiriimesi,

-Kuvvetler ayriligi ilkesine titizlikle uyulmasi, yasama, yurutme ve yargi
organlarinin birbirlerinin gorev alanlarina, 6zellikle yasama organinin yurtutme
alanina karigsmasinin kesinlikle 6nlenmesi,

-Yatirrm Kkararlarina iliskin hikimet politikalarinin gelistiriimesinde ve kamu
kaynaklarinin harcanmasinda, savurganlia ve bolgelerarasi dengesizlige yol
acilmamasi bakimindan; oy avciligi ve gikarciliga dayali populist yaklasimlar terk
edilerek, nufus, geligmislik duzeyi ve hizmet ihtiyacini ortaya koyacak objektif
kriterlere gore hareket edilmesi,

Kamu Yonetimi Sisteminin Bitiinii igcinde ve Kurumsal Diizeyde
Getirilebilecek Dlizenlemeler

-Devletin bir taraftan adalet, maliye, dis politika, i¢ ve dis guvenlik, genel egitim,
genel saglik gibi asli gérev alanina giren konularin diginda faaliyet gosterdigi tim



alanlardan cekilerek, daha kuguk, daha gugla, daha etkili ve daha iglevsel bir
yaplya kavusturulmasi; diger taraftan merkezi idare ile mahalli idareler arasinda
gorev, yetki, sorumluluk ve kaynak dagihminin hizmetlerde verimliligi ve etkenligi
saglayacak sekilde dengeli bir bigimde yapilmasi amaciyla, merkezi yonetim
tarafindan yerine getiriimesi verimli ve isabetli olmayan kamu hizmetlerinin
mabhalli idarelere devrinin gergeklestiriimesi,

-Kamu kuruluglar arasindaki gorev ve yetki ¢atismalarinin 6nidne gecilmesi,
hiyerarsik kademelerin yetki ve sorumluluklari arasindaki dengesizligin ortadan
kaldiriimasi ve merkezle tasra arasindaki koordinasyon kopuklugunun giderilmesi
amaclyla kamu yonetiminin temel yonetsel islevler, hizmet butunlugu, gorev,
yetki ve sorumluluk dagilimi yontinden bir batln olarak gézden gegirilmesi,

-Cok kademeli, dikey ve kati hiyerarsik esaslara gore sekillendiriimis bulunan
burokratik orgutlenmenin, TKY anlayisina uygun olarak yalin yénetim ve etkin
organizasyon ilkeleri cergevesinde® birimlerin dogrudan kendi gérev alanlarina
giren konularda kendi kendilerini yonetmelerini, c¢aligsanlarin sorumluluklari
cercevesinde hesap vermekle yukimlU tutulmalarini ve kendi gorev alanlarinda
O0zerk davranmalarini, iglerin en kisa yoldan, en verimli ve en etkili bicimde
sonuglandiriimasini saglayacak ig tasariminin ve buna uygun gorev, yetki ve
sorumluluk dagiliminin gergeklestirimesini hedefleyen, birimlerin birbirleriyle
karsilikli iligki ve igbirligi icinde olmalarini 6ngéren, inisiyatif kullanimina ve ekip
calismasina dayali, hiyerarginin olabildigince azaltilarak yetkinin tabanda
olugsmasini esas alan yassi érgiitlenme anlayigina gore yeniden olusturulmasi,

-Hizmetlerde verimliligi arttirmak, merkezi birimlerin birbirleriyle ve tasra
kuruluglariyla olan iligkilerinde hiz ve etkinligi saglamak Uzere, gerekli bilgisayar
ve iletisim sistemlerinin kurulmasi

-Personelin kuruluglar ve birimler arasinda ki dagiliminin, hizmet gerekleri ve
islevsel etkinlik agisindan dengeli bir bigimde yapilmasini saglamada gorev
tanimlari ve norm kadro duzenlemelerine dnem verilmesi,

-Atamalarda ve Ust gorevlere yukseltiimede halen gecerli olan ve genis odlgude
sicil ve kidemle birlikte subjektif esaslara dayali olan degerlendirme sisteminden
vazgecilerek, gorevdeki basari ve etkinligin objektif ve somut olarak olc¢ulebildigi
ehliyet ve liyakat kriterlerine dayali degerlendiriime sisteminin esas alinmasi,

-Personel rejiminde, caydiriciiyi esas alan cezalandirma anlayisi yerine,
personelin motivasyonunu arttirmayi amaclayan d&dullendirme yaklagimi esas
alinarak, calisanlarin hizmet Kkalitesinin iyilestiriimesi slUrecine genis oOlgude
katilmalarini saglayacak gesitli 6zendirme sistemlerinin kurulmasi,

*2 Genis bilgi icin bkz., Kavrakoglu, a.g.e., s. 97-103.



-Merkeziyet¢i anlayisa goére bigimlendiriimis, genel standartli, surekli koruma
kalkanina sahip, sabit Ucret esasli memuriyet statisline son verilerek; goreve
alinmada, yukseltimede ve isten ¢ikarilmada uzmanlik niteligine ve gorevdeki
yararhliga dayali olarak yerel istihdam ilkelerinin esas alindigi, ancak
Ucretlendirmenin verimli ve nitelikli personele daha fazla maas verilmesini
saglayacak bicimde duzenlendigi bir memuriyet rejimine gecilmesi,

-Sekilci  ve statikocu denetim anlayisina son verilerek, personelin
degerlendiriimesinde ve kamu hizmetlerinde performans Ol¢gimuyle birlikte
yerindelik ve verimlilige yonelik denetim anlayisinin hayata gecirilmesi,

TKY Kiiltiiriiniin Yayginlagtinlmasi ve TKY'nin Pratige Doéniigtiiriilmesi
Alaninda Getirilebilecek Diizenlemeler

-Turk Kamu Yonetimine genelde hakim olan ve TKY'ni yalnizca kamu
kuruluslarinda kirtasiyeciligin azaltilmasi, yetki devrinin yapilmasi ve hizmetlerin
daha hizli yerine getiriimesine yoénelik kismi reformlarin gergeklestiriimesinden
ibaret sayan duguncenin terk edilerek, herseyden o©nce klasik yonetim
degerlerinin kdkten degismesini, yonetim siteminin timuyle ele alinarak yeniden
duzenlenmesini gerektiren topyekiin ve slrekli bir iyiye gitme hareketi oldugu
gercegdinin, oncelikle devlet duzeninin baslica aktorleri olan siyasi irade ve
hikUmetler dizeyinde kararl bir bicimde benimsenmesi,

-TKY'nin 6zU olan mdsgteri odaklilik ilkesinin kamu kesiminde gereqi gibi pratige
donusturulebilmesi agisindan, vatandasin musteri olarak uygun bir taniminin
yapilmasi ve kamu hizmetinde midgteri-tedarikgi iligkisinin somut bir bicimde
algilanmasi,

-Kamu hizmetinin musterisi olan vatandaslarin tiketici olarak ne istediklerinin tam
ve dogru olarak tespit edilmesi, hizmetin tasarimi, Uretimi ve vatandaslara
sunulmasinda belli standartlarin ve hiyerarsi oOnceliklerinin degil, butunuyle
vatandasin beklentilerinin esas alinmasi,

-Vatandasin istek ve beklentilerine gore tasarlanan kamu hizmetinin TKY anlayigi
cercevesinde; ayni zamanda i¢ mdgteri huaviyetini tasiyan c¢alisanlarin da
memnuniyetini saglayacak, aidiyet ve basari duygusunu paylagmalarina zemin
hazirlayacak bigcimde, igbirligine ve ekip ¢calismasina dayali olarak Uretilmesi.
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