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TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ ANLAYIŞI VE

KAMU YÖNETİMİNE UYGULANABİLİRLİĞİ

Kenan Mehmet EKİCİ*
ÖZET

Günümüz rekabet ortamında; müşterilerin artan beklentileri, iyinin, mükemmelliğin ötesinde dünya çapında olmanın hedeflenmesi, teknolojinin hızlı gelişmesi, kalitesizliğin ağır maliyeti, artan uluslararası rekabet gibi unsur-lar ön plana çıkmıştır. Bu nedenle, işletmelerin ve kurumların başarılı olabil-meleri için toplam kalite yönetimi hayati önem kazanmıştır. Uluslararası ilişki-lerin artması, mal, hizmet ve paranın sınır ötesi hareketinin yoğunlaşması, kamu kurum ve kuruluşları ile özel şirketleri yeni bir rekabetin içine sokmuştur.

Gümrük Birliği’ne girilmesi, Avrupa Birliği’ ne girme çabaları, ISO 9000 kalite güvence sistem standartlarının zorlayıcı etkileri, çevre koruma, vb. ile ilgili yeni hukuksal uygulamalar; kalite ile ilgili yeni istekleri de beraberinde getirmiştir. Buna paralel olarak, korumacılığın azaltılması, uluslararası ticaretin yaygınlaşması, ulusal sınırların ortadan kalkması ve bilginin sınırsızlaşması ile tüm işletmeler ve kurumlar strateji belirlemeye ve sistem oluşturmaya başla-mışlardır. Dolayısı ile yirmi birinci yüzyılın koşullarına ayak uydurabilmek için sürekli gelişme ihtiyacı gündeme gelmiştir. Toplam Kalite Yönetimi ve sürekli gelişme fikri, kamu kurum ve kuruluşları ile özel sektörün başarılarının devamı-nı sağlamak, küreselleşmeye, bölgeselleşmeye ve ekonomide liberalleşmeye bağlı olarak oluşan tüm değişikliklere ayak uydurma zorunluluğunu da berabe-rinde getirmiştir.

1. Kalite Kavramı ve Gelişimi

i. M.Ö. 2150 yılındaki Hammurabi Yasaları,

ii. Sonraki yıllarda Fenike’ de bugünkü anlamıyla kalite kontrol görev-lileri,
iii. M.Ö. 1450 yılında ise eski Mısır’ da kalite kontrol görevlileri, 
iv. XIII. yüzyıldaki çıraklık ve esnaflık loncaları,

v. XIX. yüzyılda modern endüstriyel sistemin doğuşu/F.W. Taylor, 
vi. XX. yüzyılın başlarında Henry Ford ise Ford Motor Şirketi’nin üretim ortamında hareketli montaj hattını kullanmaya başlamıştır. Montaj hattı üretimi ile karmaşık operasyonlar sadeleştirilerek düşük maliyette kaliteli ürünler üretilmeye başlanmıştır. 
vii. İkinci Dünya Savaşı da, kalite teknolojisinin gelişimini hızlandırarak ürün kalitesinin iyileştirilmesi gerekliliği kalite kontrol konusunda yapılan çalışmaların anlaşılmasına ve bilginin paylaşılmasına yol açmıştır
.
viii. Çağdaş kalite kontrol ya da şimdiki adıyla İKK anlayışı ise 1930’lu yıllarda Bell telefon şirketinde çalışan istatistikçi W.A.Shewhart’ın kontrol çizelgelerinin endüstriyel kullanıma girmesiyle başlamıştır. Shewhart’ın, 1932 yılının Mart ayında ABD Tarım Bakanlığı Azot Araştırma laboratuarlarında vermiş olduğu konferans konusu istatistiki bilgiler, Edward Deming XE "Deming"  tarafından kitap haline getirilerek “Kalite XE "Kalite"  Kontrol XE "Kalite Kontrol"  Açısından İstatistik Metotları” adıyla yayımlanmıştır. 1980 yılında da aynı kitap “İmal Edilmiş Ürünlerin Kalitesinin Ekonomik Kontrolü” adıyla 50. yıl dönümü dolayısıyla yeniden basılmıştır.

ix. İkinci Dünya Savaşında eldeki üretim sistemlerinin yeniden düzenlen-mesi savaş öncesi ve savaş zamanının ivedi gereksinimlerine yetmeyince, kontrol çizelgeleri ABD'de birçok sektörde kullanılmaya başlanmıştır. ABD bu sayede kalite kontrolden yararlanarak askeri malzemeleri ucuza ve bol miktarda üretebilmeyi başarabilmiştir.
x. Kalite XE "Kalite"  kontrolü konusunda istatistikçi Shewhart tarafından başlatılan çalışmaları, Edwards Deming XE "Deming"  ve Joseph Juran’ın çalışmaları izledi. Bugün dünya literatürü incelendiğinde Toplam Kalite XE "Toplam Kalite"  Yönetimi’nin fikir babaları olarak bu kişilerin yer aldığı görülmektedir.
xi. 1950’ler de TKK kavramıyla kalite, tüm birimlerin ortak çabasına dönüşmüş, üretim sonrasında hata tespiti yerine üretim esnasında süreç kontrolü vasıtasıyla hatasız yapma, üretimde sıfır hata önem kazanmaya başlamıştır. Bu yıllarda Armand V. Feigenbaum ve ekibi kalite uzmanlarının “koruyucu mali-yetler”, “tahmini maliyetler”, “iç başarısızlık maliyeti”, “dış başarısızlık maliye-ti” gibi kavramlarla sınıflandırdıkları bir kalite maliyet sistemi geliştirmişlerdir. Bu tasnif sayesinde, kalite yönetim departmanı için üst yönetime kolay bir bilgi aktarım dili doğmuştur. 1960’lı yıllarda, kamunun tükettiği ürünlerin kalitesini belirleyen düzenlemelerde artışın gözlendiği kalite güvencesi kavramı geliştiril-miştir.

xii. 1980’lerden sonra ise kalite üretim departmanından çıkarak yönetim hiyerarşisine doğru bir hareket göstermiş ve stratejik kalite yönetimi ile TKY, kalite kavramına farklı boyutlar kazandırmıştır.
 Sonrasında, kalite hemen bir pazarlama aracı haline gelmiş ve üst yönetimler, insanların dünyanın her tara-fında yüksek kaliteli ürünlere teveccüh edeceğini fark etmişlerdir. Bundan sonra bütün örgüt sisteminin bütün elemanları kaliteyi temin etmede sorumluluk yüklenmeye başlamışlardır.
Bu durum kalitenin sürekli yükselen bir eğilim izleyerek, dar anlamda kaliteden, kalite kontrolüne, TKK’ ne, kalite güvencesine ve nihai olarak TKY’ ne kadar devam eden bir gelişim göstermiştir.

2. Kalitenin Felsefesi

Toplam kalite, öncelikle sanayi sektöründe ve özellikle imalat sektöründe uygulandığı için öncelikle bir mühendislik yaklaşımı olarak algılanmıştır. Oysa gerçekte toplam kalite, çağdaş yönetim tekniklerinden biri olması sebebi ile mü-hendislik yaklaşımları yanında insanla ilgilidir. Dolayısı ile sosyoloji, psikoloji ve felsefe gibi bilim dalları ile de yakından ilgilidir. Bu nedenle teknik, mekanik konular ve çözümler yanında sosyal ve psikolojik faktörlerin incelenmesini de gerektirmektedir. Eğer süreç “kalite kontrol” veya “kalite güvence” bazında incelenirse tamamen mühendislik biliminden yararlanmak gerekmektedir.

3. Etimolojik Kökeni Bakımından Kalite Kavramı

Kalite XE "Kalite"  kavramı Latincedeki “qualitas” kelimesinden türetilmiştir ve “Şey” anlamına gelmektedir. Çiçero ve Yunanlı yazarların ise bu kelimeyi “Mahiyet ya da nitelik” anlamında kullandıkları görülmektedir Üzerinde fikir birliğine varılmış bir kalite tanımı olmamasına rağmen, kalite kavramını “ XE "Kalite" Ürün veya hizmetin, belirlenen veya vurgulanan ihtiyaçların tatmin edici gücünü gösteren nitelik ve özelliklerin toplamıdır.”
 Şeklinde tanımlayabiliriz.

3.1. Kalite İlkeleri

Kaliteyi sağlamak için aşağıdaki dört temel prensibi çok iyi kavramak gerekmektedir:

i. Kalite XE "Kalite" , gereklere uygunluktur. 

ii. Kalite XE "Kalite"  sistemi, hataları önlemeye dönüktür. 

iii. Performans XE "Performans"  standardı “sıfır hata”dır. 

iv. Kalite XE "Kalite"  ölçüsü, uygunsuzluğun bedelidir. 

3.2. Kalitenin Boyutları

Kalitenin çeşitli açılardan incelenmesinde en kapsamlı çalışmalardan birini yapan Garvin, tüketicinin algıladığı kalitenin sekiz boyuttan meydana geldiğini ifade etmektedir. Bu boyutlar; 
 

i. Performans, XE "Performans"  

ii. Özellikler, 

iii. Güvenilirlik, 

iv. Uygunluk, 

v. Dayanıklılık, 

vi. Hizmet Görme Yeteneği,

vii. Estetik, 

viii. Algılanan Kalite. XE "Kalite"  

3.3. Kalite Tipleri

Buna göre, genişletilmiş süreçte kaliteyi iyileştirmek arzusundan olan yöneticilerin kalitenin aşağıdaki üç tipini göz önüne almaları gereklidir:

i. Tasarım Kalitesi-Uygunluk Kalitesi
,

ii. Mecburi Kalite XE "Kalite" - Cazip Kalite,

iii. Performans XE "Performans"  Kalitesi.

 XE "Kalite"   XE "Performans" 4. Kalite XE "Kalite"  Anlayışının Aşamaları

Kalitenin tarihsel gelişimini incelerken konuyu dört başlık altında toplamak mümkündür. Bunlar; muayene, kalite kontrol, kalite güvencesi ve toplam kalitedir.

i. Muayene, XE "Muayene"  

ii. Kalite XE "Kalite"  Kontrol XE "Kalite Kontrol" ü, 

iii. Kalite XE "Kalite"  Güvencesi, 

iv. Toplam Kalite XE "Toplam Kalite"  Kontrol. 

5. TKY’nin Gelişimi ve İçeriği 

Teknolojik gelişmeler, otomasyon, Fordis üretim yapısı, büyüyen rekabet şartları, pazarların gelişmesi ve nihai olarak müşterinin artan önemi üretimde hassasiyetin önemini gündeme getirmiştir. Üretimde firelerin azaltılması, verim-liliğin arttırılması dolayısıyla rekabette avantaj sağlanması ürün üretiminde sıfır hatayı yakalamayı gerektirmiştir. Bu anlamda ilk çalışmalardan birisi olarak, 1924 yılında Walter Shewhart İKK kavramını geliştirmiştir. Endüstri devrimiyle birlikte kitle üretime geçilmiş ve kalite büyük işçi gruplarını yöneten formen, kısım şefi gibi tecrübeli işçilerden oluşan kesimin sorumluluğu olarak kabul edilmiştir.

1940’lı yıllarda üretimde, savaştan kaynaklanan artışla birlikte, test mali-yetlerini azaltmak amacıyla İKK teknikleri geliştirilerek kullanılmıştır. 1950’li yıllarda Dr. Deming XE "Deming" ’in Japonlara öğrettiği, Japonların da daha önceden bildiği, İKK’ ün akademisyen olmayanlar tarafından basitçe kullanılmıştır. Deming’i takip eden Juran; üst yönetimin faaliyete katılması ve proje geliştirme yönte-miyle kesintisiz hamle düşünceleri gündeme gelmiştir. Daha sonra bu gelişme-lere Ishikawa, proje işleminin sadece gönüllüler bazında, işçilere kadar indirgenmesi fikriyle katkıda bulunarak kalite yönetimine takım çalışmaları boyutunu ilave etmiştir. 1950’li yılların sonlarına doğru üretim yapan işletme-lerin büyük bir kısmında kalite geliştirme departmanları kurulmaya başlan-mıştır. 1970’li yıllarda Japonya da bir kalite evrimi başlamış ve o dönemlerde TKK teorisi ve beraberinde Kalite XE "Kalite"  Güvencesi sistemi gerçekleştirilmiştir. Daha az kaynak kullanarak verimliliği ve kaliteyi geliştirmenin gerekliliği ile birlikte kalite arayışı 1980’li yıllarda TKY olarak her işletmenin kendi iç dinamiğine göre değişen ve işletmenin tüm fonksiyon ve organizasyonunu içine alan sistemin ortaya çıkmasına zemin hazırlamıştır. TKY’ nin ortaya çıkmasında Amerika ve Japonya arasındaki rekabet önemli bir faktördür.
5.1. TKY’ nin Tanımı 

En genel tanımıyla TKY, bir işletmede üretilen ürün ya da hizmetlerin, işletme süreçlerinin ve çalışanların sürekli iyileştirme ve geliştirme yolu ile en düşük toplam maliyet düzeyinde, önceden belirlenmiş olan müşteri gereksinim ve beklentilerinin tüm çalışanların katılımı ve kendilerinden beklenen yüküm-lülükleri yerine getirmeleri sayesinde karşılanarak, işletme performansının iyileştirilmesi stratejisi olarak tanımlanabilir.

5.2. TKY’ nin Amaçları
TKY, ürün ya da hizmet ile ilgili işletme işlevlerine ilişkin; ticari, finansal, teknik, beşeri ve örgütsel kaynakları optimum kılmayı ve bunları tüm faali-yetlerin koordinasyonunu sağlayarak yönlendirmeyi amaçlamaktadır.
 Bu amaçları kısaca şu şekilde özetleyebiliriz;

i. İşletmenin pazar payını, verimlilik, rekabet ve karlılık düzeyini arttır-mak,

ii. Çalışanların moral düzeyini arttırarak ve iş barışı sağlayarak motivas-yonu sağlamak,

iii. Malzemeyi, zaman kaybını, yeniden işlemeyi, stokları, müşteri şikâyet-lerini ve maliyetleri azaltmak,

iv. İşletmenin her kademesinde, çalışanlar arasında dikey ve yatay iletişimi sağlamak,

v. Problem çözümünde ekip yaklaşımının geliştirilmesini sağlamak,

vi. Etkili bir rekabet stratejisinin oluşturulması sağlamak,

vii. Süreçlerde sürekli bir iyileştirme ve gelişme ortamının sağlanması.

5.3. TKY’ nin Özellikleri
TKY, diğer yönetim tekniklerine oranla farklı bir yönetim anlayışıdır. Zaman içerisinde toplam kaliteye olan ihtiyaç daha da artmış ve kurumların 1990 sonrasında ilgi odağı olmaya başlamıştır. Bu nedenle TKY’ nin önemini artıran özellikleri şu şekilde sıralayabiliriz;

viii. Kurumun vizyon, misyon ve hedeflerini belirlemektir.

ix. Yeni bir kurum kültürü yaratmaktır.

x. Organizasyonel yapıyı basitleştirip yalın hale getirmektir.

xi. Kurumdaki tüm çalışanları sisteme dâhil etmektir.

xii. Eğitime büyük önem vermektir.

xiii. Çalışanların kişisel gelişmesini ve mesleki ilerlemesini sağlamaktır.

xiv. Çalışanların fikirlerine saygı duymaktır.

xv. Düşünce yapısında tamamen değişiklik yapmaktır.

xvi. Yeni fikirler, yöntemler ve teknikler üretmektir.

xvii. Bilgiyi ve beceriyi işe tatbik etmektir.

xviii. Takım çalışması demektir.

xix. Çalışanların yaptığı işe sahip çıkması demektir.

xx. Kurumsal davranışların değişmesi demektir.

xxi. İşlerin ve sistemlerin standartlarını sürekli uygulamak ve geliştirmektir.

xxii. İç ve dış müşterilerin memnuniyetini en üst seviyeye çıkarmaktır.

TKY, sunulan ürünün ya da hizmetin kalitesinin geliştirilmesinde kulanı-labilecek en önemli araçlardan birisi olarak örgütün bütün fonksiyonlarının değerlendirilmesi ve geliştirilmesini öngören bir yaklaşımdır. Bu bağlamda TKY’ nin başlıca dört temel işlevinden söz etmek mümkündür. Bunlar; 
 

i. Müşterileri isteklerinin anlaşılması ve karşılanması,

ii. Kuruluştaki herkesin katkı ve sorumluluğunun bulunması,

iii. Departmanların birbirleri için müşteri konumunda olduklarını anlamaları,

iv. Kalite XE "Kalite"  anlayışının bitmeyen bir süreç olmasıdır.

6. TKY’nin Unsurları ve Araçları 
TKY; müşteri tatmini, dönüşümlü liderlik, ortak görüş, katılımcı ilişkiler ve özel uzmanlık gibi anahtar faktörler içermektedir. 1980’li yıllarda, ulus-lararası rekabet, özel sektör kuruluşlarının güvenirliliklerini, müşteri hizmet-lerini ve tüm üretim kalitesini geliştirmeye zorlamıştır. İmalatçılar önce Toplam Kalite XE "Kalite"  Yönetimi’ne katılmışlar bunları da bankalar, telefon şirketleri ve hasta-neler izlemiştir. Hatta daha sonraları da yerel yönetimler kamu hizmetleriyle müşterilerin ihtiyaçlarını karşılamaya çalışmışlardır.
 

6.1. Unsurları

Kaliteyi organizasyonun tamamına bir bütün olarak yerleştirmek, amaçla gereksinimleri sürekli, yeni, iyileştirme ve geliştirme süreci içinde karşılamak olarak ele alabileceğimiz TKY’ de temel faktörleri aşağıdaki gibi ele almak mümkündür.

i. Müşteri Odaklılık, XE "Müşteri Odaklılık" 
ii. Üst Yönetimin Liderliği ve Sorumluluğu,

iii. Tam Katılım XE "Tam Katılım"  ve Takım Çalışması, XE "Takım Çalışması" 
iv. Sürekli Geliştirme ve İyileştirme,

v. Süreç XE "Proses"  Yaklaşımı,

vi. Yönetimde Sistem XE "Sistem"  Yaklaşımı,

vii. Önleyici Yaklaşım.

6.2. Araçları

TKY’nin temel ilkelerinin amaçlara uygun bir biçimde uygulanabilmesi için birtakım temel araçlar kullanılır. Bu temel araçlar, özellikle verilerin ortaya konulmasında ve analiz edilmesinde kullanılan araçlardır. Kalite XE "Kalite"  araçları, süreç içerisinde ortaya çıkan veya çıkabilecek olası sorunların belirlenmesine ve çözülmesine yönelik bilgi ve verileri yönlendirmek, kolaylaştırmak ve siste-matik bir yaklaşımla bu bilgi ve verileri değerlendirmek amacı güden araçlardır. Bu araçları kapsamlı bir şekilde ele alacak olursak;

i. Süreç Akış Diyagramları

ii. Histogramlar

iii. Pareto Analizi / Vilfredo Pareto
-

iv. Sebep-Sonuç Diyagramları/Ishikawa Diyagramı
-

v. Kontrol Kartları

vi. Çetele XE "Çetele"  Diyagramları
 

vii. Dağılım Diyagramları

viii. Beyin Fırtınası
 

8. TKY’nin Kamu Yönetiminde Uygulanma Süreci

Küreselleşmenin getirdiği yıkıcı rekabete ve değişimin baskısına özel kesim kuruluşları kadar uğramayan, daha doğru bir ifade ile değişime ayak uydurma zorunluluğu ve yeniden yapılanma gerekleriyle nispeten daha sonraki dönemlerde karşılaşan kamu örgütleri, özel kesimdeki tecrübelerden geniş öl​çüde yararlanmışlardır.
-
-

Kamu hizmetleri alanında 1990'lı yıllara doğru başlayan TKY girişimleri, ilk sonuçlarını 1990'lı yılların başlarında vermeye başlamıştır. Bu çerçevede ABD'de, Vergi İdaresi, Çevre Koruma Ajansı, Savaş Gazileri De​partmanı, Savunma Bakanlığı gibi kuruluşlarda başlayarak daha sonra sağlık, eğitim, yerel hizmetler, posta ve iletişim hizmetleri alanına yayılan TKY uygu​lamaları olumlu yankılar getirmiş; alınan başarılı sonuçlar henüz bu konuya uzak duran kuruluşlarda da aynı teknikleri uygulama isteği uyandırmıştır.
 -

8.1. Kamu Yönetiminde Yeniden Yapılanmanın Gerekliliği

Kamuda yeniden yapılanma sadece, bu kesimdeki kamu kurum ve kuruluşlarının örgütsel yapılarının değiştirilmesi gibi basit bir işlem olarak görülmemelidir. Aksine, çok yönlü bir çalışma şeklinde ele alınmalıdır.
-
 Dünyada son yirmi yıl içinde toplumsal, ekonomik ve demografik gelişme eğilimlerine bakıldığında kamu yönetimi açısından bazı önemli sonuçlara sebep olan özellikler olarak şunlar gözükmektedir:

i. Dünya nüfusunun hızla artması ve kırsal alanlardan kentlere doğru hızlı bir geçişin yaşanması,

ii. Dünya ekonomisinin hızla gelişmesi,

iii. Birey başına düşen milli gelirin artması ve yaşam standartlarının gelişmesi,

iv. Kıt kaynakların kendi kendine üretme hızından daha yüksek bir hızla tüketilmeleri nedeniyle dünya üzerindeki ekonomik ve fiziksel gelişmenin sınırlarına yaklaşılmış olması, 

v. Dünya refahının ve üretiminin gelişmiş ülkelerle gelişmekte olan ülkeler arasında dağılımında gelişmiş ülkeler lehine önemli bir farklılığın ortaya çıkması ve bu farklılığın giderek daha da büyüme eğilimi göstermesi.

Türk Kamu Yönetimi XE "Kamu Yönetimi"  yapısında görülen bazı aksaklık ve bozulmalar şu şekilde özetlenebilir:

i. Kamu görevlerinin merkez ve taşra kuruluşları ile yerel yönetimler arasındaki dağılımı,

ii. Kamu kurum ve kuruluşların bugün yürütmüş olduğu faaliyetlerin bir kısmının özel sektörün gelişmesiyle birlikte ve kamu hizmet anlayışının değiş-mesi gibi nedenlerden ötürü bugün gerekliliklerini yerine getirememesi,

iii. Benzer görevlerin farklı adlar altında faaliyetlerini yaparken bazı görevlerin açıkta kalması, 

iv. Kurumların hizmet üretimlerinin azalması, yavaşlaması ve kalitenin düşmesi sebebiyle birim maliyetlerinde artışların olması, 

v. Merkez ve onların taşra uzantıları arasındaki görev dağılımının mer-kez lehinde bozulması, 

vi. Kırsal alanlardan kentlere olan göç sebebiyle kamu hizmetlerinin istenen hız, zaman ve kalitede karşılanamaması, 

vii. Kamu harcamalarındaki amaçlara yönelik olmayan savurgan harca-malar sebebiyle bütçe açıklarının oluşması,

viii. İç ve dış borçlanma sebebiyle kamu hizmet yatırımlarına yeterli kaynak sağlanamayıp, istenen miktar ve kalitenin gerisinde kalınması,

ix. İşsizlik ve yanlış istihdam politikaları bazı hizmetlerde kadroların aşırı şişmesine neden olurken bazı hizmetleri sunmak için yeterli personel bulunmaması,

x. Kamu hizmeti gören yöneticileri hükümetlerin değişimi ile birlikte görevlerinden alınması.

8.2. TKY’nin Kamu Yönetiminde Uygulanma Nedenleri

Kamu yönetiminde TKY’ nin uygulamasını gerekli kılan nedenleri ana hatlarıyla şöyle sıralamak mümkündür:

i. Vatandaş gözünde kamu hizmetlerinin yavaş, pahalı, kalitesiz, az çeşitli ve ulaşılması zor olarak değerlendirilmesi,

ii. Kamu kurum ve kuruluşlarının bugün yürütmüş olduğu faaliyetlerinin bir kısmının özel sektörün gelişmesi ve kamu hizmet anlayışının değişmesi gibi nedenlerden dolayı bugün için gerekenleri istenilen seviyede yerine getiril-memesi,

iii. Kurumların hizmet üretimlerinin azalması, yavaşlaması ve kalitenin düşmesi nedeniyle birim maliyetin artması,

iv. Kamu kurum ve kuruluşlarının merkez teşkilatları ile onların taşradaki birimleri arasında görev dağılımının merkez lehine bozulması,

v. İç ve dış borçlanma nedeni ile kamu hizmet yatırımlarına yeterli kaynak sağlanamayıp istenen kalitede hizmet üretilmemesi,

vi. Yanlış istihdam politikaları nedeniyle bazı hizmetlerde personel politikasındaki tutarsızlıklar,

vii. Kamu hizmeti yürüten başarılı yöneticilerin hükümetlerin değişimi ile birlikte görevlerinden alınması,

viii. Kamu hizmetlerine ayrılan kaynakların kısıtlı olması,

ix. Hizmet kalitesini ortaya çıkarabilecek yeni teknolojilerin ortaya çıkması,

x. Eğitim seviyesinin yükselmesi,

xi. İletişim teknolojilerinin gelişmesi,

xii. Vatandaş beklenti ve taleplerinin artması.

Bu bağlamda TKY’nin kamu kesiminde uygulanmak istenmesinin nedenlerini detaylı bir şekilde inceleyecek olursak;

8.2.1. Kamu Yönetimi XE "Kamu Yönetimi" nin Karşılaştığı Sorunlar
Yukarıda da ifade edildiği üzere günümüzde kamu yönetimi yüklenmiş olduğu görevlerin altında ezilmekte ve hizmeti alan vatandaşın şikâyetleri de gittikçe artmaktadır. Toplumsal kültürden ve siyasal sistemin aşırı müdaha-lelerinden bağımsız değerlendirilemeyecek olan kamu yönetiminin sorunlarının üç başlık altında sınıflandırılması mümkündür.

A. Yapısal Sorunlar
i. Aşırı Merkeziyetçilik,

ii. Kamu Yönetimi XE "Kamu Yönetimi" nin Genişlemesi,

iii. Yönetim ve Karar Verme,

iv. Ayrıntılı Yasal Düzenlemeler,

v. Motivasyon Eksikliği.
B. Personel Sistemindeki Sorunlar

C. Süreçlerle İlgili Sorunlar: Kamu yönetiminde işlerin görülebilme-sinde var olan süreçlerle ilgili sorunları aşağıdaki şekilde sıralamak müm-kündür:

i. Bir kısım görevler hiç yapılmamakta ya da ancak sınırlı ölçüde ve amaçtan uzak bir biçimde gerçekleştirilmektedir.
ii. Temel nitelikli kimi görevlerin yürütülmesinde birlik ve bütünlüğün sağlanması temel bir sorun olmaktadır.
iii. Kimi görevler, işlevsel nitelikteki örgütsel düzenlemelere gidileme-diğinden yapılamamaktadır.
iv. Merkezi yönetim görevlerinde gereksiz ve amacı aşan bir örgütsel büyüklüğe ulaşılmıştır.
v. Görevlerin, merkez, taşra ve yerel yönetimler arasında akılcı dağılımı yeterince gerçekleştirilememiştir.
vi. Kimi kamu örgütlerinde ikincil öneme sahip görevler asıl görevlerin yerini almıştır.
vii. Öncelikli olmayan kimi konularda kaynak savurganlığı söz konu-sudur.
viii. Görev, yetki ve sorumluluk dengesi iyi kurulamadığından örgütsel etkililik olumsuz yönde etkilenmektedir.
ix. Aynı görev için birden çok kuruluş görevlendirildiğinden görev ortada kalmakta; bu da görevsel etkililiği azaltmaktadır.
x. Görevlerin bölünüşünde ve düzenlenmesinde örgüt ile çevresel değişkenler arasındaki ilişki dikkate alınmamıştır.
D. Kamu Yönetimi XE "Kamu Yönetimi"  Anlayışı İle İlgili Yaklaşımlardaki Değişmeler

i. Yeni Kamu Yönetimi XE "Kamu Yönetimi"  Anlayışı,

ii. Küçülen Bütçeler ve Tasarruf Kaygısı,

iii. Vatandaş Beklentilerindeki Değişme.

8.3. Kamu Yönetiminde TKY’nin Uygulanmasında Karşılaşılan Sorunlar

Kamu yönetiminin geleneksel, katı, merkeziyetçi ve verimsiz yapısına ilişkin olarak, aynı zamanda mevcut toplumsal bilgi birikiminden doğan değer yargılarıyla da özdeşleşen ve TKY’nin devlet yönetiminde uygulanmasının imkânsız ya da çok güç olduğu yönündeki olumsuz inanç ve kanaatleri de besleyen bu sorunlar şu şekilde sıralanabilir:

i. Küreselleşmenin Kamu Yönelimi Üzerinde Yarattığı Değişim XE "Değişim" 
ii. Kamu Kesimiyle Özel Kesimin Bütünlüğü ve Karşılıklı –Etkileşimleri

iii. Geleneksel Kamu Yöneliminin Karşılaşılan Sorunların Aşılmasındaki Yetersizliği

iv. Vatandaşların, Temel Hak ve Özgürlükler, Siyasal Katılma ve Kaliteli Hizmet Yönündeki Talepleri

v. Değişim XE "Değişim"  Karşısında Ayakta Kalabilme Arayışları

vi. Özelleştirme Hareketlerinin Yaygınlaşması

vii. Tasarrufun ve Verimliliğin Arttırılması Gereği

viii. Nitelikli Personel İstihdamına Duyulan İhtiyaç

ix. Siyasal ve Yönetsel Karar Mekanizmalarına Katılımın Sağlanması

x. Kamu Yönetimi XE "Kamu Yönetimi" nin Geleneksel Bürokratik Yapısından Doğan So-runlar

8.4. TKY’nin Kamu Kesiminde Uygulanabilme Şartları
Kamu yönetiminde TKY’nin uygulanabilmesi için aşağıdaki koşulların oluşturulması gerekmektedir:

i. Misyon ve Vizyonun Oluşturulması,

ii. Yönetimin Liderliği ve Sorumluluğu,
iii. Kalite Organizasyonunun Oluşturulması,

iv. Toplam Kalite XE "Toplam Kalite"  Kültürünün Oluşturulması,
v. Sürekli Eğitim ve Geliştirme,
vi. Katılımın Sağlanması ve Takım Çalışması.
8.5. Kamu Yönetiminde TKY’nin Yararları
-

Küreselleşme süreciyle birlikte tüm dünya ölçeğinde gittikçe yaygınlaşan rekabet şartlarına uymada TKY’ nin sağlayacağı yararları şöyle sıralayabiliriz;

i. Mal ve hizmetlerin kalitesinin yükseltilmesiyle hatalı ürün sayısı azalır. Çünkü TKY ile organizasyonun tamamında bir iyileşme söz konusu olur, girdiler ve ürünler tüm süreçlerde kontrol edilir.
ii. Kalite XE "Kalite"  ile ilgili şikâyet sayısı azalır. Müşteri şikâyetleri genellikle ürünlerin arızalanmasıyla ortaya çıkmaktadır. Fakat böyle bir kalite yakla-şımıyla hatalı ürün sayısı azalır ve dolayısıyla da şikâyetler azalır.
iii. Vatandaşların güveni ve tatmin düzeyleri yükselir. Oldukça yüksek bir kalite düzeyine sahip ve tasarımı mükemmel bir ürün kaliteli hizmet alan vatandaşlar da hem güven artışı olur hem de tatmin derecesi yüksek olur.
iv. Kaynak israfı ve maliyetler azalır. TKY, kaynakların etkin bir şekilde üretime ve hizmete yönlendirilmesini sağlayarak fire ve hata miktarının azalmasını sağlar.
v. Organizasyon içindeki gerek birimler ve gerekse kişiler arasındaki iliş-kiler ve bilgi akışı yani iletişim daha düzenli hale gelir.
SONUÇ

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna geçişte küresel değişim dina-miklerinin beraberinde getirdiği toplumsal, si​yasal, ekonomik, felsefi ve kültü-rel değişim ve dönüşümler; mo​dern toplumun düşünce ve davranış kalıplarını değiştirmiş bulunmaktadır. Bütün bunlarla birlikte ağırlık noktası geleneksel endüstri alanlarından haberleşme ve bilgi işlem teknolojisi alan​larına kayan ilerleme çizgisinin;

i. Ekonomik alanda artan ve çeşitlenen tüketici talepleriyle rekabeti sert-leştirerek yerel ve ulusal pazarların küreselleşme​sini,

ii. Siyasal alanda bireyci ve özgürlükçü düşüncelerin, temel insan hak-larının ve siyasal katılma isteklerinin yaygınlaşmasıy​la totaliter merkeziyetçi devlet yapılarının çözülmesini,

iii. Yönetim alanında, esnek yönetim ve örgütlenme yakla​şımlarının benim-senmesiyle Taylorist ve Fordist üretim anlayış​larının aşılmasını,

iv. Kamu yönetimi alanında, katı hiyerarşik esaslara göre ya​pılanmış bü-rokratik örgütlenmelerin sorgulanmasını berabe​rinde getirdiği bilinmektedir.

Özel kesimde doğan ve özel kesim işletmelerinin örgüt yapılarına ve temel işlevlerine uygun olarak gelişme gösteren TKY ve bu kapsamda yer alan yön-tem ve teknikler; bazı alanlarda ve belirli şartlarda başarılı uygulama örnek-lerine konu olmakla birlikte, kamu yönetiminin her alanındaki tüm yapısal ve işlevsel boyutlarıyla uygulanma yeteneğinden yoksundurlar. Kamu yönetiminin temel felsefesi ve amaçlarının farklılığı yanında, gerek kendi iç karmaşık yapısından, gerekse dış çerçevesini oluşturan toplumsal ve siyasal sistemden kaynaklanan sorunların bu olumsuz sonucun ortaya çıkmasında önemli ölçüde etkisi bulunmaktadır.

Özel kesim kuruluşları ile kamu kuruluşlarının yapılan nitelikleri ve temel işlevleri arasında yapılacak basit bir karşılaştırma bile, aslında temel boyut-larıyla rekabetçi serbest piyasa şartlarının ürünü olan ve hemen hemen bütü-nüyle özel kesimde gelişme gösteren müşteri odaklı esnek yaklaşımların kuru-luşlarında ve kamu hizmetleri alanında uygulanmasının çok güç olacağını göstermektedir.

Özel kesimde kalite odaklı yönetim yaklaşımlarının kolaylıkla uygula-nabilmesi, her şeyden önce özel kesim işletmelerinin karar alma ve uygulama ile ilgili tüm konularda özerk ve bağımsız olmalarına bağlıdır. Özel kesim işletmelerinin varlıklarının korunması ve geliştirilmesi alanında, örneğin her-hangi bir konuda yatırım yapıp yapmamaları, herhangi bir malın üretimine karar verip vermemeleri, personel sayısında kısıtlamaya gidip gitmemeleri bütünüyle kendi tercih ve kararlarına bulunmakladır. Bu konularda bir işletmenin kararını etkileyecek en önemli faktörler, müşterilerin istek ve beklentileriyle üretim alanında yarıştığı diğer firmalar karşısındaki rekabet gücüdür. Kısacası, özel bir işletmenin kararlarını etkileyecek en önemli faktör “pazar şartları”dır. Oysa kamu örgütleri bu gibi konularda kendi başlarına özel kesim kuruluşları ölçü-sünde serbestçe karar verme ve hareket etme gücüne sahip olmayıp, hem içinde bulundukları kamu yönetimi sisteminin, hem de daha dış çerçevede siyasal ve toplumsal yapının belirleyiciliği ve kısıtlayıcılığı altındadırlar.

Bu çerçevede;

i. Kamu örgütlerinin belli bir hizmeti yerine getirirken, kar​lılık ve verim-lilik ilkeleri dışında, toplumsal adalet, toplumsal sorumluluk, kamu yararı, kamu çıkarı gibi ilke ve değerleri gözetmelerinin kamu yönetiminin varlık nedenleri arasında yer aldığı; ayrıca, kamu kuruluşlarının temel kamu hizmetlerini karlı ve verimli görmeseler bile yerine getirmek zorunda oldukları kabul edilmek-tedir. Oysa özel kesimde başlıca amaç kâr elde etmek olduğundan, işletmeler kârlı görmedikleri bir alanda mal ve hizmet üretiminde bulunmak zorunda değildirler.

ii. Özel kesim kuruluşlarının örgüt yapıları kamu kuruluşlarına göre daha yalın, daha basit, hiyerarşik katılıktan daha uzak personel sayıları daha azdır. Oysa kamu kuruluşları dış siya​si ve toplumsal sistemin belirleyiciliği altındaki kamu yönetimi düzeninin bir parçası oldukları gibi; örgüt yapıları daha kar-maşık, personel sayıları daha çok, hiyerarşik kademeleri ve biçimsel kurallara bağlılıkları daha fazladır. Bu nedenle özel fesim kuruluşları kamu kuruluşlarına göre daha esnek ve etkili olabilmekte, karar alma ve uygulamada hızlı hareket edebil​mektedirler.

1980’li yıllardan sonra tüm dünyada yükselen yeni akımların, kamu hiz-metleri alanında piyasa ideolojisi ekseninde biçimlenen birey tercihlerine duyarlı ve müşteri tatminine dayanan yaklaşımları gündeme getirmesiyle kamu yönetimine hakim olan anlayış, Türk kamu yönetimini de etkilemiştir. 1990’lar-dan sonra özellikle İngiltere'de ve ABD’de devletin küçültülmesi ve kamu örgütlerinin daha etkili ve verimli işleyen bir yapıya kavuşturulmaları yönün-deki girişimlerin başarılı sonuçlar vermeye başlaması, devletin yeniden yapılan-dırılması girişimlerinin Türkiye'de kamu kesiminin karşı karşıya bulunduğu sorunların çözümünde de etkili olacağı kanaatini yaygınlaştırmıştır.

Türk kamu yönetiminin tarihi gelişme süreci içinde gerek iç bünyesinden gelen değişim taleplerini karşılamadaki yapısal yetersizliğinden, gerek küresel dinamiklerin etkisinden kaynaklanan ve Cumhuriyet dönemi boyunca “yöne-timin yeniden düzenlenmesi”, “idari reform”, “devletin yeniden yapılandırıl-ması” gibi tanımlarla yeniden düzenleme ihtiyacını karşımıza çıkaran nedenler; son 15 yılda tüm dünyada yaygınlık kazanan birey öncelikli, müşteri odaklı yönetim tekniklerinin ve bu çerçevede kalite odaklı esnek yönetim modellerinin Türk kamu yönetiminde yaygın bir biçimde tartışılmaya başlanmasının da nedenleri olarak ortaya çıkmaktadır.

Küresel dinamiklerin genel olarak kamu yönetimi ortaya çıkardığı değişim ihtiyacından başka, gerek küresel rekabetin önündeki engellerin kaldırılması, gerek dünya sistemi ya da bölgesel bütünleşmelerle yapısal uyum sağlama gibi gerekçelerle Dünya Bankası, Uluslararası Para Fonu, Avrupa Birliği gibi uluslararası kuruluşlar ya da üst siyasi örgütlenmeler, Türk kamu yönetiminde yeniden yapılanma gere hükümet programlarına ve acil eylem planlarına girmesinde doğrudan doğruya etkili olmuşlardır.

Türk kamu yönetimine genel yapı ve işleyiş özellikleri açısından bakıldı-ğında; yaygın olarak yaşanan yönetim, koordi​nasyon, iletişim ve denetim sorun-larının karakteristik bir yapı arz ettiği görülmektedir. Devletin asli görev alanına girmeyen pek çok hizmetin vatandaşların artan talepleri ve kamu kesi​minin ilgi ve müdahale alanını genişletmesi nedeniyle temel da​imi hizmetleri arasında görülmeye başlaması, bunları yerine getirmek üzere kamu bürokrasisini her ge-çen gün büyüyen ağır ve hantal bir mekanizma haline dönüştürmüştür. Bu çerçevede, yeni bakanlıkların ve kamu kuruluşlarının kurulması, kamu görevi-nin işsizliği giderme aracı olarak görülmesi, planlama, karar alma ve uygula-maya ilişkin görev ve yetkilerin büyük ölçüde merkezde tutulması, uygula-yıcılara ve taşra birimlerine yürütecekleri hizmetlerle ilgili gerektirdiği yerde ve yeterince yetki devrinde bulunulmaması ve sonuçta devlet çarkının son derece ağır ve verimsiz işlemesi nedeniyle kamu hizmeti kötü, pahalı, gecikmeli ve dolayısıyla kalitesiz olarak sunulmaktadır. Ayrıca devlet örgütlenmesindeki karmaşıklık ve dağınıklık ne​deniyle, merkezi, bölgesel ve il kuruluşları düze-yinde yürütülen kamu hizmetlerinde yeterli ve etkin koordinasyon sağlana​mamaktadır.

Türk Kamu Yönetimi Sisteminde TKY uygulamalarının yerleşmesi ve tam anlamıyla uygulanabilmesi uzun bir zaman alacak ise de bir takım katalizörlerle bu sürecin kısaltılması hedeflenmektedir.

Yapılan bu değerlendirmelere göre belirlenmiş olan ve Kamu Kurum ve Kuruluşları için zaman içerisinde aşama aşama hayata geçirilmesinin uygun olacağı düşünülen aksiyon kararlarını aşağıdaki gibi ifade etmekte mümkündür. 

i. Çalışanların hiyerarşik yapıdan memnuniyetsizlik nedenleri araştırı-larak, yapılabilecek düzenlemeler belirlenmeli, uygulanmalı ve memnuniyet oranı artırılmalıdır,

ii. Çalışanlardan, araştırmaya yönelerek, işini geliştirmek amacıyla fi-kir, öneri veya proje getirmesi istenmeli, gelen fikir, öneri ve projelerin uygulanarak değerlendirildiği gösterilmeli, fikir öneri veya proje getiren perso-nel ödüllendirilerek, diğer çalışanların teşvik edilmesi sağlanmalıdır, 

iii. Başarı ve başarısızlık değerlendirmeleri, yapılan işin niteliğine göre objektif kriterler belirlenerek yapılmalı ve sonuçlar çalışanlara yansıtılmalıdır,

iv. Çalışanların çok azının kararlara katkı sağladığını düşünen yöneti-ciler, çalışanlarına biraz daha imkan tanımalı, iş ile ilgili görüşlerini almalı ve inisiyatif kullanmalarına zemin hazırlayarak katkı sağlayan personel sayısını artırmalıdır. Çalışanların ise işlerini sahiplenmesi, iş ile ilgili bilgilerini artır-ması ve karar alınmasında fikir sahibi olarak öneri getirmesi gerekmektedir,

v. Duyuru ve bildirimlerin uygun yöntemlerle yapılması, yapılanların okunmasının sağlanması gerekmektedir. Geri bildirimlerle duyuru ve bildirim yöntemlerinin etkinliği ölçülmeli ve ilgilerinin tümüne ulaştırılması sağlan-malıdır,

vi. Kurum personeli olmaktan gurur duyan çalışan sayısını artırmak için, çalışanlarına değer verilen, başarıları ödüllendirilen, sıkıntı ve şikayetleri ile ilgilenerek giderilmesi için çalışılan, “önce insan” felsefesinden hareket edilen bir yönetim anlayışının kurum kültürü haline getirilmesi gerekmektedir,

vii. Çalışanların, kültürel ve sosyal faaliyet eğilimleri, ne kadar zaman ayırdıkları, hangi sıklıkla katıldıkları vb. gibi sosyal-kültürel değerleri ile bu faaliyetler için aylık ne kadar para ayırabildikleri gibi ekonomik durumları, ilgi alanları, beklenti düzeyleri ve faaliyetlere katılma isteklilikleri detaylı olarak belirlenerek, çoğunluğun tercihine göre etkinliklerin planlanması ve uygulan-ması ile katılım düzeyi artırılmalıdır,

viii. Motivasyon konusunda çeşitli panel, söyleşi, seminer, sunu vb. etkinlikler düzenlenerek hem yöneticilerin, hem de personelin motivasyonun nasıl artırılabileceğine yönelik düşünce geliştirmeleri ve uygulamaları ile tüm çalışanların motivasyonunun artırılması sağlanmalıdır,

ix. Mevcut yapıda yapılan işe uygun nitelikte personel istihdam etmek pek de mümkün olmadığından çeşitli eğitim, beceri vb. faaliyetler düzenlenerek, çalışan personelin niteliklerinin yaptığı işe uygun hale getirilmesi sağlanmalıdır,

x. KYS’de de yeri olan geri besleme bilgilerinin öneminin tüm çalışan-lar tarafından kavranması sağlanmalıdır. Geri besleme bilgilerinin zamanında alınması, hatalara daha kısa sürede müdahale edebilmeyi, hedeflere ulaşmadaki etkinliği ölçmeyi ve yönetimin de daha kolay yapılmasını sağlayacaktır,

xi. Çalışanların, yapılan işlerdeki gereksiz basamakların kaldırılması ve kayıp zamanların azaltılması ile kazanılacak zamanı, kendini geliştirmelerine yönelik faaliyetlere ayırması gerekmektedir. Kendini geliştirmeye istekli olun-ması ve imkanların artırılması ile tüm çalışanların kendini geliştirme bilincine kavuşturulması sağlanmalıdır,

xii. KYS’de önemli bir yeri olan ekip çalışmasının, yaygınlaşması ve öneminin anlaşılması için eğitimler düzenlenmeli, ekip çalışması ile yapılacak projeler üretilmeli, ekipler oluşturularak sonuçlandırılması sağlanmalı, ekip çalışması ile elde edilmiş başarılar örnek gösterilmeli ve bütün çalışanlar teşvik edilmelidir,

xiii. Bilginin paylaşıldıkça çoğalan bir olgu olduğundan hareketle yöneticinin çalışanı ile çalışanın yöneticisi ile bilgi ve tecrübelerini paylaşması gerekmektedir. KYS’ nin gereklerinden biri olan kayıtların tutulmasının ve saklanmasının etkin olarak hayata geçirilmesi ile bilgi ve tecrübelere ilişkin kayıtların tutulması sonucu oluşturulacak arşiv, hem işlerin yapılmasını kolay-laştıracak hem de yapılan hataların tekrarını engelleyecektir,

xiv. KYS’ nin temel prensiplerinden birisi olan “Sürekli İyileşme” bilincinin kurum kültürü olarak benimsenmesi için çeşitli faaliyetler planlanma-lıdır. Bu kapsamda çalışanlar motive edilerek işlerini daha iyi yapma konusunda istekli ve düşünür hale getirilmeli, somut sonuçlar elde edildiğinde çalışanlar takdir edilmelidir,

xv. Yöneticiler ile çalışanlarının bir ekip olduğu düşüncesinin yaygınlaş-tırılması, aralarında ekip ruhu oluşturmaları, işin her çalışan tarafından benim-senmesinin sağlanması ile çalışan desteğinin artırılması sağlanmalıdır,

xvi. Etkin kaynak planlaması ile gerçek ihtiyaçların belirlenmesi, kaynak israfından kaçınılması, çalışma ortamının uygun ve ergonomik hale getirilmesi ve bu ortamın etkin olarak kullanılmasının temin edilmesi gerekmektedir,

xvii. Çalışan performansını ölçmeye yönelik objektif kriterlerin belirlene-rek performansa dayalı yönetim anlayışının kurumda uygulanmaya başlaması ve sonuçlarının çalışanlara yansıtılması gerekmektedir. Çalışanların yaptıkları işi benimsemesi, sever ve nasıl daha iyi yapabileceğini düşünür hale gelmesi ve motivasyonunun artırılması ile performansının tamamını işinde kullanması sağlanmalıdır, 

xviii. Çalışanların verilen görevi geç tamamlaması durumunda, nedenle-rinin araştırılarak giderilmesi yönünde bir çalışma başlatılmalıdır. Çalışanın kendisinden kaynaklı geç tamamlama durumlarında söz konusu personel için etkili zaman yönetimi eğitimlerinin alınması sağlanmalıdır,

xix. Verilen görevlerin yeterli düzeyde yapılamamasının nedenleri araş-tırılarak giderilmesi yönünde düzeltici faaliyetler planlanmalı ve uygulan-malıdır. İşin tanımı yeterince iyi yapılmalı, beklentiler açıkça ortaya konmalı, iş ile ilgili bilgi eksiklikleri giderilmeli, işe uygun personel görevlendirilmeli ve işin yapım aşamalarında geri bildirimler alınarak sürekli izlenmelidir,

xx. İş ile ilgili konularda ihtiyaç duyulan eğitimler tespit edilmeli ve personelin bu eğitimleri alması yönünde teşvik edilerek eğitim ihtiyacı giderilmelidir.
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