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OZET

Toplam Kalite Yonetimi, iiretilmesi planlanan mal ve hizmetlerin tamamnin iistiin kalitede olmasi ve siirekli
var olan durumun iyilestirilmeye c¢alisimasin esas alan bir ydnetim modelidir. Bu modelin sundugu
argiimanlardan biri olan sorunlarin kaynagina inilmesi, gecici degil kalict ¢oziimlerin iiretilmesi seklindeki
vaklasim, goz alicidir. Bu yonetim seklinin bir baska unsuru olan kalite olgusu, kamu sektoriinde her
bakimdan ihtiya¢ duyulan hizmet ve iiriinlerin niteligini olumlu yonde etkileyebilecek bir potansiyele sahiptir.
Kalite olgusunun siirekli iyilestirilmesi ve bu rutinin bir kiiltiiv halini almasi, kamu yonetimi agisindan
olduk¢a olumlu bir portre ¢izmektedir. Rekabet edebilmek giiniimiiz kamu kurumlart igin biiyiik onem
tasimaktadwr. Bu dnem dogrultusunda, kamusal bir felsefe olarak kamunun siirekli yenilendigi ve kalitenin
korundugu bir yonetim anlayisi beraberinde basart getirebilir.

ABSTRACT

Total Quality Management is a management model based on ensuring that all the goods and services planned
to be produced are of high quality and constantly trying to improve the existing situation. One of the
arguments offered by this model, the approach of dealing with the root of the problems and producing
permanent, not temporary solutions, is striking. Quality, another element of this management style, has the
potential to positively affect the quality of services and products needed in all aspects of the public sector.
Continuous improvement of the concept of quality and the transformation of this routine into a culture draws
a very positive portrait in terms of public administration. Being able to compete is of great importance for
today's public institutions. In line with this importance, an understanding of management in which the public
is constantly renewed and quality is maintained as a public philosophy can bring success with it.

14



Uluslararast Akademik Birikim Dergisi , 2019, C.1, S.1, s5.14-23
1.GIRIS

Hiiklimetin rutin islerini yerine getirmek faaliyeti kamu yonetiminin temel vazifesini olugturmaktadir.
Bu bakimdan kamu orgiitleri bireysel ve Orgiitsel vazifelerin saglikli bir sekilde yapilabilmesi i¢in
olusturulmus yapilardir (Ergun, 2012: 647). Kamu yonetimi, devletin hedeflerini yerine getirebilmek
amaciyla insan ve araglar1 sevk ve idare etmesidir. Kamu yonetiminin amaci, yonetici ve ¢alisanlarin
emrindeki kaynaklar1 en optimal sekilde kullanmasi ve kamuya ait islerin yapilabilmesinde temel amag
olan en hizli, en ekonomik ve eksiksiz bir bigimde yapilmasidir (White, 2016: 67). Toplam kalite
yonetimi felsefi yonden; yoneten ve yonetilenler arasinda bir ¢ikar ayriligi oldugunu degil aksine ortak
bir kazan¢ oldugunu beyan eder. Bu bakimdan miisteri memnuniyetini ¢ok 6nemseyen ve stirekli
iyilestirilen kalite vurgusuyla, her tiirlii sorunu asabilecek organik biitlinliigiin temin edilebilecegi
goriisiini savunur. Kamu sektoriinde bu tarz bir organik biitiinliiglin saglanmasi, beraberinde yliksek
olgtide etkinlik, verimlilik ve basar1 getirebilir (Demirci, 2008: 22-23).

Glinlimiiz kamu kurum ve kuruluslart icin rekabet edebilmek biiyilk 6nem tasimaktadir. Degisen
konjonktiir ve diinya sartlari, kamunun da rekabet alalinda olmasi ve siirekli kendini yenilemesi
geregini dogurmustur (Kalfa, 2011:410). Rekabetin zorlugu ve yogunlugu kamu sektoriinii, dinamik,
esnek ve uygulanabilir bir yonetim sekline mecbur birakmaktadir. Toplam Kalite Yonetimi sahip
oldugu siirekli gelistirilmesi gereken kalite olgusu ve degisime elveren yapisiyla kamu sektorii

acisindan umut vaat etmektedir.
1.2. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Toplam kalite yonetimi miisteri istek ve beklentilerini karsima noktasina tiim ¢alisanlarin dahil oldugu
giiclli bir yontem sergilemektedir. Bu anlayisa gore ilk dnce gelisme ve yaraticilik i¢in tiim ¢alisanlarin
katkisinin saglanmasi gerekmektedir. Bu katilimi takiben analiz, problem ¢6zme ve karar verme
tekniklerinin diizenli olarak gelistirilmesi ve uygulanmasini esas alir (Demirci, 2008: 20-21). Toplam
Kalite Yo6netimi, tiretilmesi planlanan mal ve hizmetlerin miimkiin olabilecek en iist kalitede olmasi1 ve
var olan durumun devaml iyilestirilmeye ¢alisilmasini merkezine alir. Bu yonetim fikrinde 6ne ¢ikan
bir diger husus; var olan kaliteyi arttirmak ve daha da gelistirmek i¢in Orgiitteki herkesin ¢iktilarinin
sonuglart bakimindan sorumluluk almasini saglamak ve bir dislinin pargasiymis gibi hareket etmelerini

temin etmektir (Demirci, 2008: 2; Kocamis, 2016:1-3; Telsag, 2018: 27).

2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Gelisimi

1950’1i yillarda Deming’in Japonya’da verdigi seminerlerle Toplam Kalite Yonetiminin temellerinin
atildigimi sdylemek miimkiindiir. J.Juran ve A.Feigenbaum’um ve 1960’larda Japonya’da Ishikawa’nin
yonetim lizerine calismalart Kalite Cemberleri faaliyetleriyle kesisince Toplam Kalite Yo6netimin

iskeleti olusmaya baslamistir. (Demirci, 2008: 15). Toplam kalite anlayisinin 6ncelikle Japonya’da
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ortaya ¢ikmasi bir tesadif degildir. Japonya’daki grup dayanigsmasi ve kendi kiiltiirlerinin 6nemli
argiimanlarindan olan kalite olgusuna simsiki bagli olmalar1 6nemli bir alt yapr olusturmustur.

(Altinok, 2001: 206; Demirci, 2008: 15-17; Kocamis, 2016: 2; West vd., 2000: 114).

TKY nin gelisimi Yeni Kamu Yonetiminden dncedir. TKY” nin temelleri 1950’1 yillarda atilmis ve
1980’11 yillarda etkinlik kazanmaya baslamistir. Her ne kadar TKY ilk zamanlar 6zel sektor tarafindan
uygulanmaya baglanmis olsa dahi daha sonralar1 kamu 6rgiitlerinin sundugu hizmet kalitesi, etkinlik,
verimlilik gibi olgularin iyilestirilmesi ve mevcut sorunlarinin ¢oziilebilmesi agisindan kamu

sektoriinde de yaygin uygulama sahalar1 bulmustur (Balci, 2005: 197; Gortin ve Erdogan 2007: 279).

2.3. Toplam Kalite Yénetiminin Ozellikleri

Toplam Kalite Kontrol anlayisinin en ¢arpict yonii kusurlu iiriinlerin muayene ile tespiti degil kusurlu
iiretimin nedenlerinin ortadan kaldirilmasi olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Organizasyonda var olan
kaliteyi arttirmak ve daha da gelistirmek acisindan tiim calisanlarin ¢iktilarinin  sonuglariyla
yiizlesmesi ve bu dogrultuda da sorumluluk almas1 beklenmektedir.
Kauru Ishikawa’ya gore Toplam kalitenin ilkeleri (Demirci, 2008: 23-24):

e Siirekli gelisimin saglanmasi,

¢ Organizasyon i¢inde etkin bir kiiltiir olusturmak,

e Motivasyonun saglanmasi ve ¢alisanlarin tesvik edilmesi,

e Planlamalarin yapilmasi,

e Gerekli 6lgme ve degerlendirmenin yapilmasi,

e Sorunlarin beraber ¢oziilmesi, katilimcilik,

e Insana verilen deger,

e Sifir hata prensibi,

e Miisteri odaklilik,

e Sorunlari muayene etmek yerine onlar1 6nlemek,

e Siirekli ve topyekiin bir egitim,

e Miisteri ile saglikli iletisim kurulmast,

e Ise yonelik degil insana yonelik yonetim felsefesi,

e Tedakrikei gelisme,

e Kalite maliyetlerinin optimal seviyede tutulmasi seklindedir.

TKY’nin oldukga {izerinde durdugu temel esaslardan olan Kaizen’i ortaya koyabilmek acisindan
(Demirci, 2008: 36-37):
¢ Var olan durumu yetersiz bulmak,

% Insan faktoriinii gelistirmek ve gelistirmeye devam etmek,
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% Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak ve bu dogrultuda siirekli egitim

yapilmasi ve yapilan egitimin degerlendirilmesi seklindedir.

2. TOPLAM KALITE YONETIMININ KAMUYA UYARLANMASI

1980’11 yilarin basindan itibaren ilk orneklerinin batili {ilkelerde goriilmeye baglanmasiyla beraber
diinyadaki pek c¢ok {ilke, olduk¢a genis kapsamli ve anlamli nitelendirilebilecek bir kamu reform
stirecine girmistir. Bu siiregte yapilan reformlar sonug olarak, kamu yonetiminin; hem makro diizeyde
hem de mikro diizeyde degisim gecirmesine sebep olmustur (Coskun, 2004: 129). 1970’li yillarin
sonlarina dogru giindeme gelen Yeni Kamu Yonetimi (YKY) devletler agisindan; siire¢ ve sekil esash
mantigin 6n planda tutuldugu yonetim fikrinden, artik performans Ol¢iimiiniin devreye sokuldugu,
kaynaklarin etkin ve verimli kullanimin 6n plana ¢iktig1, sorumluluk iistlenen ve hedef odakli iist yap1
seklinde bir paradigma degisimine evirilmistir. Temelde s6z konusu degisimin yonetimden isletmeye
gecis esasli oldugunu soylemek gerekir (Bilgig, 2011: 100-101).

Toplam kalite yonetiminin Yeni Kamu Yonetimiyle kesistigi ve benzerlik gosterdigi pek c¢ok alan
bulunmaktadir. Her iki yOnetim anlayisinin benzerlik gosterdigi yonleri bir tabloyla gostermek
gerekirse:

Tablo:1 Toplam Kalite Yonetimi ve Yeni Kamu Yénetimi Kiyaslamast.

UNSUR TKY YKY
Miisteri Miisteri memnuniyetini en 6n sathaya
Odaklilik koyan bir anlayis Miisteri odakli bir yonetim felsefesi
Kaizen Siirekli iyilestirilen kalite fikriyle her tiirlii
Siirekli Gelisme sorunu agabilecek organik biitlinliigiin Rekabet kaliteyi ve standartlar1 yiikseltir, rekabetci

saglanabilecegini savunur.

olabilmek i¢in kalitenin siirekli iyilestirilmesi

gerekir.

Tam Katilim ve

Sorumluluk

Caliganlarinin yonetime katilmasi, bu yolla
orgiit liyelerinin diigiinerek uygulamalart
tatbik etmesi saglanir. Bunun yani sira
miisteri beklentilerinin alinan kararlara yon

verdigini belirtmek gerekir.

Katilimci karar mekanizmasi, Demokratik katilim ve
vatandaslik kamu hizmetlerinin temelini

olusturmaktadir. Yonetici sorumluluk alabilmelidir.

Ust yonetimin

Ust yonetimin tesvik eden, destek veren ve

astlarla iletisim halinde, siirecin i¢inde

Daha aktif rol iistlenen ve yonetme serbestligi

taninarak onlara ayn1 zamanda ag¢ik sorumluluk

Liderligi gortiniir sekilde yer almasi gerekmektedir. yiiklenmesi esas1 hakimdir.
Hesap Hesap verebilirligi ilke edinen ve yetkilendirilmis
Verebilirlik Seffaf ve denetime agik bir yonetim. yoneticilerin istihdam edilmesi.
Kalite Etkin olmaktir. Mevcut Islerin hizls, Kamu kaynaklarinin kullaniminda; toplumun
Etkinlik dogru ve zamaninda yapilmasidir. ihtiyaglarinin en dogru ve en hizli sekilde

karsilanmasidir.

Kalite verimli olmaktir. Caliganlara
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Verimlilik gerekli egitimin verilir ve en iyi sonuglara Rasyonellik ve kalitenin nasil arttirilacagi sorusu

odaklanmalar1 saglanir.

Kaynak: (Balc1 2005: 197-201).

TKY; ayn1 zamanda su an bir¢ok kamu kurulusunda uygulanan Y6netisimin temel ilkeleri olarak kabul
edilen ozellikle katilimeilik basliginda ve diger unsurlari olan seffaflik, hesap verebilirlik, etkinlik ve
verimlilik, hukukun tstiinliigii ve stratejik planlama bakimindan da benzerlik gostermektedir.

TKY felsefi yonden; yoneten ve yonetilenler arasinda bir ¢ikar ayriligi oldugunu degil aksine ortak bir
kazang oldugunu beyan eder. Bu bakimdan miisteri memnuniyetini ¢ok Onemseyen ve siirekli
iyilestirilen kalite vurgusuyla, her tiirli sorunu asabilecek organik biitlinliigiin temin edilebilecegi
goriisiinii savunur. Dolayisiyla toplumsal katilimin son derece 6n plana ¢iktig1 Yonetisim fikriyle de bu
noktada kesismektedir (Saylan, 2012:628).

TKY, daha once yapilan basarili uygulamalarin sagladigi pozitif etkiyle beraber, kamuya
uygulanmasinin olumlu olacagi yonler su sekilde siralanabilir (Goriin ve Erdogan 2007: 288-290):

e Kamuda Sektdriinde Giincellenme Ihtiyaci: Gerek yapisal gerek islemsel sorunlar sebebiyle
kamu biirokrasinin beraberinde getirdigi hantallik ve beklentileri karsilamakta yetersiz kalan
yapist (Bilgig, 2011: 107; Eryilmaz, 2016: 53-54) TKY’yi alternatif bir yonetim diisiincesi
yapmaktadir.

e Kamu Hizmetlerinin Kalitesi Bakimindan: Kamusal alanda sunulan hizmet kalitesi ¢ogu zaman
elestiriler almaktadir. Cogunlukla kamu c¢alisanlart hizmet sunarken, hizmetleri sunduklari
kisilerin vergileri sayesinde maas aldiklar1 ger¢egini diisiinmek istemezler. Halbuki TKY’ ne
gore hizmet kalitesinin attirllmasi bakimindan vatandasin beklentileri biiylik 6nem
olusturmakta ve bu 6nem dogrultusunda hareket edilmesi istenmektedir.

e Ozellestirme Yoniiyle: Siirekli genisleyen ve daha ¢ok alanda faaliyet gosteren devlet
olgusunun tiim alanlarda etkili ve basarili olacagini sdylemek pek miimkin degildir.
Ozellestirme fikrinin temelini kamunun sunmakta oldugu hizmetlerin dzel sektdre devredilerek
maliyetin diistiriilmesi ve hizmet kalitesinin bu yolla arttirilmasidir (Ariely, 2011:4).

e Yetenekli ve Uzmanlasmis Isgiiciiniin Kamu Sektériinii Tercih Etmemesi: siklikla goriilen
sorunlardan bir tanesi kamunun Orgiitsel yapisi i¢inde yetismis, egitimli ve yetenekli
caligsanlarini elinde tutamamasidir. Fakat bu durum TKY’ nde calisanlara yetki ve sorumluluk
verilmesi onlarinda bu yolla yonetime katki vermesi ve oOrgiitsel bir aidiyet saglanmasi
seklindedir. TKY felsefesine gore insanin artan Odnemi insana yapilan yatirnminda artmasina
olanak tanimistir. Calisanlar1 maliyetleri arttiran bir degisken olarak degil, aksine yatirim
yapilmas1 gereken, egitim ve gelistirme programlariyla siirekli gelistirilerek en fazla faydanin

saglandig1 kaynak haline doniistliriilmelidirler (Demirci, 2008: 54).
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Artan Maliyetler Sorunu: Siirekli artan maliyetler kamu hizmetlerinde, kamunun biiyiik-hantal
yapis1 ve verimsizligi sebebiyle kalitenin ikinci plana atilmasina sebep olmaktadir. Genellikle
olusturulan biitcelerde kesintiye gidilerek ¢6ziim aranmasina karsin, TKY bu noktada daha
esnek yapisiyla maliyetleri diisiirebilir ve verilen hizmet kalitesini bu yolla arttirabilir (
Christensen ve Lenreid, 2012: 19).

Kamu Orgiitlerinde Var Olan Motivasyon Sorunu: Cogunlukla aldiklari {icretin yetersiz
oldugunu diisiinen calisanlarda isteksizlik ve kayitsizligin bas gosterdigini gormekteyiz. TKY
bu asamada ticretin disinda sahip oldugu yonetim kiiltiiriiyle ait olmak ve tatmin duygularinin

pozitif yonde islenmesini saglayabilir (Maslow, 2016: 157).

Ebetteki Toplam Kalite Yonetiminin kamu kurumlarina uygulanmasi bakimindan da bazi zorluklari

bulunmaktadir. Ozelikle miisteri kavrami bu noktada 6n plana ¢ikmaktadir. Genellikle miisteri kavrami

sirketlerin tirettigi mal veya hizmetin bedelini 6deyerek temin yoluna giden kisi ve ya kisiler olarak

goriilmektedir. Fakat bu noktada, kamu sektoriinde miisteri tanimin1 yapmak neredeyse imkansiz hatta

cok sikintili bir kavramdir. Bunun yansira bazi durumlarda vatandaslarin benzer olmayan birbiriyle

cakisan ¢ikarlar1 da s6z konusu olabilmektedir. Buna 6rnek olarak bir programin direkt miisterilerinin

cikarlart ile ¢ogu vergi miikellefi olan vatandasin temel ¢ikarlarinin zit diismesi gosterilebilir (Balc,

2005: 202). Bu zorluklar1 Balc1 soyle ifade etmektedir (Balci, 2005: 203-204):

Yenilik: Genel olarak orgiit ¢alisanlarinin mevcut yapiyr korumak ve muhafaza etmek
egiliminde olduklardir. Statiikoyu terk etmek bazen sanildigindan ¢ok zor daha zor
olabilmektedir (Eryilmaz, 2016: 58).

Orgiitsel performans: Biitgenin belirli bir miktar1 her yil diizenli olarak kamu &rgiitlerine
verilmek iizere ayrilir. Buna karsin dagilim yapilirken g6z 6niinde bulundurulmasi gereken ¢ok
onemli bir etken olan Orgiitiin basar1 ve ¢iktilar1 esas alinarak yapilmaz. Oysaki yapilmasi
planlanan harcamalar tiim yonleriyle ¢ok dikkatli yapilmalidir (Key, 2016: 145).

Ucret ve performans esasi: Halihazirda kamu kurumunda mevcut olan anlayis, diisiinenlerle
bunlar1 uygulayanlarin ayni sekilde degerlendirilmemesi yoniindedir. Kamu sektoriinde genel
olarak basarili olan ¢alisanlarla basarisiz olan arasinda iicret agisindan ¢ogunlukla bir ayrima
gidilmez. Fakat, TKY de orgiitsel performans dikkate alinirken, sitem ve siiregler iizerinde
odaklanmaya gidilmeli, ¢alisanlar bu konuda baski altina alinmamalidir goriisii hakimdir
(Balc1, 2005: 203; Demirci, 2008: 33).

Kamu sektoriinde yoneticiler mevcut kanun ve yonetmeliklere gore hareket eder: Biirokratlarin
bazen karar alirken sorumluluk almadan hareket etme egilimi, politikacilarin miidahalesini
gerekli kilmaktadir (Eryillmaz, 2016: 45-46). Oysaki TKY; bu politikalarin belirlenmesi ile

yerine getirilmesinin birbirinden kesin olarak ayrilmasi gerektigini belirtir.
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Kamu sektoriinde yapisal engellerin varligi: Var olan 6rgiitsel yap1 ve yonetmelikler kamu orgiitlerinin
esnek davranmasina pek imkan tanimaz (Eryilmaz, 2016: 113). Kamu kurum ve kuruluslarinda en
ufak faaliyetler bile ayrintili bir sekilde diizenlenerek esneklik sansi kalmamakta ve bu bakimdan
TKY nin uygulanabilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan yumusaklik ve yetki devri i¢in ihtiya¢ duyulan zemin
ortadan kalkmaktadir.
Toplam kalite yonetiminin belediyede uygulanmasi agisindan Dur ve Akyiiz’ylin Gerede Belediyesi
ozelinde yapitliklart bir saha aragtirmasi Gerede Belediyesi’nde Toplam Kalite Yonetiminin
uygulanabilirligini destekleyen ve zorlastiran unsurlart su sekilde agiklamaktadir (Dur ve Akyiiz,
2019:227-228):
Destekleyici Unsurlar: Gerede Belediyesi’nde TKY ile ilgili arastirmaya dair fikirlerinin olumsuz
olmamasi; hizmette kalitenin arttigint diisiinen kisi sayisinin az olmamasi; belediye personelinin
Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmas: agisindan hevesli olmasi; personel, vatandas-musteri
memnuniyetinin dikkate alinmasi; belirlenecek olan vizyon, misyon ve hedeflerin degisim
dogrultusunda yenilenmesi; kurumsallagsmaya deger atfedilmesi; etkin ve verimli bir hizmetin
iiretilmeye calisilmasi; kayitlarin titizlikle tutulmasi ve bu kayitlarin arsivlenerek TKY’deki bilgi
havuzu olusturma prensibine dikkat edilmesi; teknik araglarin giiniin ihtiyaclarina cevap verebilecek
sekilde giincel ve hazir tutulmasi; insana deger verilmesi, saygi duyulmasi; tedarikcilerle daha saglikli
bir iletisimin kurulmasi; etkin ve verimli bir bicimde yonetilmesi ve olusturulan aidiyet hissi
destekleyici argiimanlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Zorlagtiran Unsurlar: Farkli yas gruplariin bulunmasi (Dinamik yap: agisindan); degisim karsisinda
gosterilen direng; ¢alisanlar arasindaki maas farki; calisanlarin basarisina dair bir édiillendirmeye
gidilmemesi; TKY’nin vazgecilmezi olan sorunlart henliz olugsmamisken Onleme prensibinin
uygulanmayis1 veya yetersiz uygulanisi; aktif rol oynamasi gereken yoneticilerin TKY’ye gerekli
destegi vermemesi; mevcut hiyerarsik yapi; is tanimmin belir olmamasi; Yyetki paylasiminin
yaptlmamasi; sifir hata anlayisina hak ettigi degerin sunulmamasi; matematiksel verilerin
kullanilmamasi; kurum i¢i mesleki egitimin yeterli seviyede yapilmamasi; kalite agisindan yapilmasi
gereken egitimlerinin yeterince yapilmamasi; yeni fikirlerin ortaya ¢ikmasini saglayacak ortamin
olusturulmamasi; Kaizen’in (siirekli iyilestirme/gelistirme) olgusunun uygulanmamasi; personel ve
birimler arasindaki yetersiz iletisim; kalitenin gelisimini saglayacak bir takim olusturulamamast;
girisimin Oniiniin agilmamasi; ge¢misten ders alinmamasi ve son olarak TKY’nin bel kemigi olan
katilim olgusunun ihtiyag duyulan seviyede yapilamamasi1 TKY uygulamalarini zorlastiran unsurlar
olarak belirlenmistir.
Gilinlimiiz yonetim fikirlerinin pek ¢ogundan faydalanan Toplam Kalite Yonetimi sagladig1 esnek ve
giiclii yapisiyla insan1 odak merkezi yapan cagdas bir yonetim teorisidir. TKY, birgok yOnetim

anlayisinin olumlu taraflarmi biinyesinde barmdirmaktadir. Ornegin Taylor'a ait Bilimsel Y&netim
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Teorisinin, beseri iliskiler kuramlarmin ve bazi yeni yonetim yaklagimlarin bir biitiini olarak
degerlendirmek yanlis olmayacaktir. Mevcut yonetim alaninda oryaya konan teorilerle TKY arasinda
bir kiyaslama yapildiginda, TKYyi digerlerinden ayristiran en énemli etkenin; miisteriler bazinda 6n
plana c¢ikan yaklasimlarda meydana gelen ayrigsmalar oldugu gozlemlenmektedir. TKY agisindan
“vatandas” deyimi yerine “tliketici” veya “miisteri” kavraminin kullanilmas1 birtakim ¢ekinceleri de bu
mukabilde meydana getirmistir. Dogal olarak vatandasin duymaya pek aligkin olmadigi bu tarz bir
sOylem farkliligi; vatandasin sahip oldugu anayasal haklarinin ellerinden alinmast endisesini
dogurabilir ve “devlet vatandas iliskisini interaktif diizeyden basit bir ticari aligveris seviyesine
digiirebilir ““ tarzinda g¢ekinceler bulunmaktadir. Tirkiye’de de bazi kamu kuruluslarinda Toplam
Kalite Yonetimine dair ¢aligmalar yapilmakta oldugu bilinilmektedir (Balci, 2005: 197; Eryilmaz,

2016: 57; Goriin ve Erdogan 2007: 280; Parlak ve Dogan, 2016: 96-97).

SONUC

Geligsmis tlkelerin birgogunda su an aktif olarak uygulanmakta olan Yeni Kamu Yonetimi ve
Yonetisim anlayisinin Toplam Kalite Yonetimiyle bir¢ok alanda benzerlik gdsterdigini belirtmek
gerekir. Teoride bu ii¢ yonetim seklinin birbiriyle uyum igerisinde uygulanabilmesi agisindan bir engel
gozliikmiiyor. Toplam Kalite Yonetiminin en belirgin ilkelerinden olan kalite olgusuna verilen iistiin
deger, kamu sektoriinde her bakimdan ihtiya¢ duyulan hizmet ve iriinlerin niteligini olumlu yonde
etkileyebilecek bir potansiyele sahip goérinmektedir. Bunu takiben kalite olgusunun siirekli
iyilestirilmesi ve bu rutinin bir kiiltiir halini almasi, kamu yonetimi agisindan olduk¢a umut verici bir
goriinim sunmaktadir. Alinan kararlarin taraflarin katilimiyla alinmasi, hesap verebilirlik, etkinlik,
seffaflik, miisteri odaklilik ve esnek yonetim argiimanlariyla da ortaya ideal bir portre koymaktadir.
Gilinlimiizde rekabetci olabilmenin mihengini piyasa temelli politikalar olusturmaktir ve dogrultuda
iriin ve hizmetlerin vatandasin beklentisi dogrultusunda iyilesmeye tabi tutulmasi gerekmektedir.
Esnek bir yonetim yapisina ihtiya¢c duyan ve kalitenin hayati énem arz ettii devlet kuruluslarinda
uygulanmasi bakimindan olumlu sonuglar dogurabilir. Ozellikle egitim agisindan degerlendirildiginde
biiyilk bir avantaj saglama potansiyeli bulunmaktir. Egitim yapisi geregi siirekli dinamik ve
giincellenmesi gereken bir olguya sahiptir. Egitimim siirekli gelistirildigi ve bu yonde katilimin da
desteklendigi bir senaryoda; hi¢ siiphe yok ki basari stireklilik kazanacaktir. Egitim sadece bir 6grenme
faaliyeti degil ayn1 zamanda, var olanin daha da iyisini yapmanin en temel yoludur. Gerek egitimde

kalite, gerek temel kalite egitimi acisindan TKY biiyiik vaatler sunmaktadir.
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