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Kamu yonetiminde uygulanan ve aradaki iliskiyi ortaya koyucu
kalite yonetimi ve performans yonetimi (izerine yapilan son arastirmalar
bizlere her iki modelin daha ¢ok birbirine benzeme egiliminde oldugunu
gbstermektedir. Her ne kadar birbirinden ayri olarak yapilansalar da her
iki model de yeni kamu ydnetimi aygitlarindandir ve tarihi olarak es
zamanl gelismislerdir. Bu ¢alisma her iki mantik modelinin de kolaylikla
birbirinden ayirt edilemeyecegi sonucuna ulagsmaktadir. Zira buyuk
ihtimalle bunlann dizayninda 6lgme araci kullanilmasi, ¢ok buyik
Olclide musteri memnuniyeti cercevesinde sureci ihmal etmeden nihai
sonuglara odaklanilmasi ve orta vadede bulusulmasi, mantk
sistemlerini birbirine yaklastirmaktadir. Literatirde her iki modelin
benzerliklerine ait sinirli kaynak bulunsa da, bu galisma yeterli bir
literatir gdzden gecirmesine dayanarak her iki sistemin iligkisini
aydinlatmaya calismakta ve uygulamanin dogrudan ve dolayl olarak
bu sistematik yapilya olan etkilerini ortaya koyma gayreti iginde
bulunmaktadir. Hipotezler tepkisiz veri analizi ve literatiir taramasindan
elde edilen bilgilerle test ediimektedir. Bu modellerin uygulamaile test
edilmesi, her iki mantk modelinin de birbirine benzedigi tezini
desteklemektedir.

Anahtar Kelimeler:Kalite Yonetimi, Performans Yonetimi, Yeni
Kamu Yo6netimi, Model Benzesmesi.

MODAL AFFINITY BETWEEN QUALITY MANAGEMENT AND
PERFORMANCE MANAGEMENT

ABSTRACT

Recent researches on implementation of quality management
(QM) and performance management (PM) in public sector that have
examined the relationships between the quality management and
performance management shows us both of the models are tending to
resemble more and more each other. Both of them are new public
management’s tool and their history long for the same period although
they established separately. This study has produced this result that
you cannot easily separate this two logic models, probably because of
the nature of the tools design used such as measuring, mainly focusing
on outcome in terms of customer satisfaction without neglecting
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process and meeting on medium term. Though its limitation, based on
enough literature review, this study identifies the relationships among
QM and PM practices and examines the direct and indirect effects of
these practices on their systematic structure. Hypotheses are tested by
using unresponsive data analysis and data collected from literature
review. The test of the implementation of the models support the
proposed hypotheses may be called model affinity.

Keywords:Quality Management; Performance Management,
New Public Management, Model Affinity.

GIRIS

Alginin kitle iletisim araclanyla gerceklik olarak benimsetilmesi,
basarinin sadece “Uretimin miktarina endekslendigi” dinya savasla-
rindan sonra “islerin kalitesi” ve “is basanmi” konularinin ihmaline yol
acan anlayisin bir stire daha devam etmesine olanak saglamistir. An-
cak kitle iletisim araclarinin cogalmasi ve etkin kullanimi, algi ile daya-
tilan ve gercekligin yerini alan balonu zamanla patlatmaktadir. Nihayet

uretilen mal ve hizmetlerin “kalitesi” ve “etkili bir is basarnmi” son 40
yilin yénetim fenomenleri haline gelmekte zorlanmamistir.

Tarihe bakildiginda 20. Ylzyil hangi ideoloji ile devam ederse
etsin, dereceleri farkh olsa da, bir baski, zulim ve kiyim ytzyil olmus-
tur. insanlar, bu kétii sarmaldan kendilerini kurtardikca daha sorgula-
yici ve talep kér olmaya baslamislardir. Bireylerin ve gruplarin, diger
birey ve gruplara kars! talepleri oldugu gibi, devletten ve motor gici
olan hikumetten istemleri daha rasyonel bir temele oturmustur.

“Vergimi veriyorum, dyleyse bana daha iyi bir hizmet sun”, diye
Ozetlenebilecek bu yeni yaklasim, bir yandan vatandasa hizmet su-
nan tedarikgileri devlet yaninda, hiikiimet digi kuruluglar ve 6zel sektor
gibi alanlara yayarken, diger yandan da daha makul maliyetle daha
kaliteli hizmetin olusumunu tetiklemistir. Hiklmetler ise siyasi krizle-
rin en blyulk nedeni olan gliven bunalimi kaynakli bu talebe, sunulan
etkili ve kaliteli hizmetlerle karsilik verme yolunu arastirmislar ve bu-
nun eski yapisal devlet érgitleri ile basaramayacaklar kanisina var-
miglardir. Yeni kamu yonetimi (YKY) diye adlandinlan bu yaklagim,
devleti vatandas taleplerine gére, rasyonel ve sonug odakli bir anla-
yisla yoneltmeyi denemigtir. Nihayet, girdi-cikti-sonu¢ miinasebeti ice-
ren, vatandas memnuniyeti gézeten, sonu¢ odakl ve akla dayali man-
tik modelleri 6zel sektdrden alinarak kamu sektériinde kullaniimaya
baslanmistir. Bunlar arasinda bir¢cok akademik arastirmaya konu olan
performans yonetimi ve kalite yonetimi en énemli iki cevaptir.

Performans yOnetimi ve kalite yonetimi, rasyonalizmin cesaret-
lendirmesiyle Uretilen ve ydnetim alanini daha teknik bir saha yapma
iddiasinin akla dayali olarak modellenmis sistemleri olarak gértilebilir.
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Her iki sistem ayri ayn 6nce isletme ydnetiminde sonra da kamu y6-
netiminde mebzul sayida arastirmaya konu edilmistir.

Performans y6netimi ile baslarsak, bu sistemin performans y6-
netimi-degerlendirmesi-6lcimu gibi adlandirmalarla, 6zellikle kamu
alaninda son 40 yilda ciddi arastirmalara konu edildigi gorllecektir.
Hatta 6zel sektdre gore son yillarda kamu ydnetiminde daha yaygin
kullaniimaya baslanan bu akli model, girdi-cikti-sonug¢-nihai sonug ve
misteri memnuniyeti ve yénetisimle birlikte yeniden énemsenen sl-
re¢ odaklilik gibi tarihi seyrinin dénldsumleri icinde birgcok yéni 6ne
cikariimak suretiyle arastirmalarin odagi haline gelmistir.

Taylorun bilimsel yonetim yaklagimi (1911) ve  sektorel
geciskenligi dneren Osborne ve Gaebler (1992), sistemleri sonuca
gore degerlendiren Drucker (2000) ve yonetisim anlayisini 6ne cika-
rarak modeli yeniden siireclere yonelten Klijn ve Snellen (2009) ve
Bevir (2009) ile Thompson (2002) ve Hood (2007) gibi kamu yénetimi
Uzerinde duran bir ¢cok arastirmaci ve yazar bu alana dolayli katkilar
saglamislardir.

Likert (1961), Caputo (1972), King (1984), Badelt (1984),
Holloway, Lewis ve Mallory, (1995), Nadler (1988), Pollitt (1990),
Lockett (1992), Kaplan ve Norton (1992), , Palmer (1993), Walters
(1995), Halachmi ve Bouckaert (1996), Armstrong (1996), Downes
(2000), Sir Bourn (2007), Talbot (2007), Bilgin (2007), Moravitz
(2008), Bevir (2009), , Marr, (2009) ve Aguinis (2009), Ates (2012)
gibi daha bir cok arastirmaci da performans yonetiminin daha ok
kamuda uygulanmasi olmak lzere modele katki saglayan analizlerde
bulunmuslardir.

Kamu yonetimleri tarafindan yildan yila daha cok tercih edilen
ve kalite 6dulleriyle etkinligini artiran kalite yonetim modelleri dikkate
alindiginda da durum pek de farkl degildir. Yapilan arastirmalarin bol-
lugu, isimlerin tamaminin burada yazilmasini 6nlemektedir. Yine de
kamu kalite yonetimi uygulamalarini degerlendiren Bovaird ve
Lofflerin - (2009) Kamu Sektoéri Kurumlannda Kalite Yénetimi,
Gaster'in (1997) Yerel Yonetimlerde Kalite, Gaster ve Squires’in
(2003) Kamu Sektdriinde Kaliteyi Saglamak, Kumarin (2003) Top-
lam Kalite Yonetimi, Loffler'in (2001) Kamu Yonetiminde Kalite Tani-
mi, Ovreveitin (2007) Kamu Hizmetlerinde Kalite iyilestirmesi, Thijs
ve Steas'in (2008) AB Diizenlemelerinde Kalite Yonetimi ve
Zeithaml, Parasuraman ve Beryy’nin (1990) Hizmet Kalitesini Sag-
lamak ve ve Ates’in (2014) Birlesik Krallk Kamu Yo&netiminde Kalite
Yénetim Modellerinin Kullanimi ¢alismalari bir ¢irpida sayilabilir. An-
cak kalite ve performans yonetimleri arasindaki iliski ve benzesme
konusu pek fazla arastinimamigtir.
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Aristigueta (2008) tarafindan kaleme alinan Kalite ve Perfor-
mans Tiimlemesi ve Van Dooren’in (2008) Daha lyi bir Timleme'ye
Dogru Kalite ve Performans Yonetimi calismalan zaten ¢ok az olan
analizlere iki degerli 6rnektir. Garrity’nin  (2008) Federal Kurumlarda
Yiiksek Performans Firsati icin Toplam Kalite Yénetimi ve Sterck ve
Bouckaert'in (2008) Yliksek Kalitenin Performans Bilgisi ¢alismalar
ise her iki modelin benzesmesi ve analizine dolayl katkilar saglamistir.

Peki, bu iki model bir birine ne kadar benzer. iste bu makale va-
tandas memnuniyeti gtiden her iki mantik modelinin bir birine ne ka-
dar benzedigini analiz etmeye ¢abalamaktadir.

1. YONETIM, PERFORMANS VE KALITE ILISKISI

Yoénetim kadim bir olgudur ve insanlik tarihinin gelisimine para-
lel bir bicimde degisim gecirmektedir. Kéklerini 17. ve 18. Yuzyillar
Avrupa’sinda, distinsel ve siyasal alanda John Locke, Montesquieu,
Jean-Jacques Rousseau ve ardindan da Alexis de Tocgeville’den ve
iktisat alaninda da Adam Smith’ten alan liberal diisiince (Aktan, 1995)
sistemli bir diisiince tarzi olarak yonetim bilimini de etkilemistir. 1929
Bilyiik Bunaliminin ardindan Keynes'’yen Iktisat Okulunun "Miidahale-
ci Devlet" anlayisi butlin diinyada 6nem kazanmis ve bu yonetim ya-
pisini da etkilemistir. Cukur kazip onu yeniden kapatmak olarak nihai
sinirlan ¢izilen mudaheleci devletin buyumesiyle ortaya ¢ikan kronik
bitce aciklar, yiksek vergi yikil, durgunluk ve enflasyonun birlikte
olustugu stagflasyon gibi yeni sorunlar bir takim yeni ¢6ziim arayigla-
rina yoneltmistir. 1960' yillarla birlikte klasik liberalizmin temel ilkele-
rini savunan cagdas liberal dlstlince okullan (Avusturya ve Chicago
vb), klasik liberal politikalan akademik ve politik ¢evrelerde yeniden
populer hale getirmiglerdir. Her ne kadar kendini klasik liberal diye
tanimlasa da Frederich von HayeK’in lokomotifliginde ve Micheal
Foucaultun ydnetim mantigi diyebilecegimiz Universitelerde verdigi
‘governmentality’ seminerleri ile sekillenen ve anlasilir hale gelen bu
Neo-liberal anlayis (Peters, 2001:13-4), 6zellikle liberalizm temel un-
surlarn olan bireycilik, 6zgurlik, sinirh devlet ve serbest piyasa eko-
nomisi kavramlari ile kamu tercihi Uzerinden etkili oldugu yeni bir d6-
nem baslatmistir. Bu neoliberal dénemin distnceleri ve bu distince-
leri kUresellestirme araci olarak Uluslararasi Para Fonu, Dinya Ban-
kasi ve Diinya Ticaret Orgiitiiniin uygulamalan ile Yeni Kamu Yéne-
timi (YKY) anlayisinin olusmasinda ve yayginlasmasinda énemli bir
yere sahip olmustur. Ozel sektér yonetim felsefe, anlayis ve aygitlari-
nin kamu yoénetiminde de kullaniimasi gerektigi konusunda artan
oranda bir uzlasl olusmustur. Sadece piyasa mekanizmasi igin degil,
toplumsal ve siyasal sistemde de devlet miidahalesini minimal dize-
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ye indirmeyi amaclayan Neo-liberal anlayis, 6zellikle son 40 yilda
YKY dustncesinin gelisiminde 0zel sektor felsefesi lzerinden etkili
olmustur. YKY dusuncesinin agiklarini kapatma egilimindeki yonetigim
anlayisi ise Avrupa Birligi“nin “Beyaz Rapor’unda belirtildigi gibi acik-
Ik, katihm, hesap verme sorumlulugu, etkililik ve uyum olmak Uzere
bes temel ilke ile her bir ilkenin daha fazla demokratik yénetisimi sag-
lamakta o6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Commission of The
European Communities, 2001: 10). Bu bes ilke ise, sadece YKY’nin
degil 6zel sektérden alinarak kamu ydnetimine uyumlulastirilan kalite
ve performans yonetimi gibi aygitlarin her birinin gelistiriimesinde rol
oynamaktadir.

Yine de yonetimin bilim haline gelmesi ylzyillk bir suregtir. Ge-
leneksel Kamu Yonetimi anlayisi, entelllekttel temellerini blylk Olgi-
de Woodrow Wilson, Max Weber ve Frederick Taylorun distnceleri-
ne goére sekillendirmis ve 1850-1980 yillan arasinda yaklasik 150 yil
kamu yonetimi alaninda hakim olan bir paradigma olmustur. Bu gele-
neksel yénetim anlayisi, dayandigi ilke ve distnceler itibariyla dort
ana grupta toplanmaktadir (Eryilmaz, 2011:39-40);

Birinci ilke, Weber’in burokrasi modeline gore kavramlagtinimis-
tir ve kamu yonetiminin yasal, tarafsiz, 6ngorulebilir, verimli ve etkin
olmasinin éngdrisiini igerir. Orgiitlerde aynntili, bicimsellige dayal,
gayri sahsi, kati hiyerarsik yapi ve kariyere dayall merkeziyetci nitelikli
dzellikler ana catiy! olusturmaktadir. ikinci ilke, zamanla kamu har-
camalar miktar ve personel sayisindaki artigla devleti blyGten, han-
tallik, verimsizlik gibi sorunlara yol actigi gézlenen “kamusal mal ve
hizmetlerin bizzat devlet tarafindan saglanmasi temeline” baghdir.
Ugtincl ilke, Woodrow Wilson’'un siyaset ve yénetimin birbirlerinden
ayriimasi gerektigi dlstincesine goére sekillenmektedir ve her birinin
ayn bir disiplin altinda incelenmesi gerektigini ileri stirer. Wilson’a go-
re, kamu ydnetimi alani, is idaresi alanidir ve bu alan siyasi alanin ¢e-
kisme ve tartismalarindan uzak durulmasi gereken teknik bir alandir.
Dordlncu ilke ise, kamu yonetiminin 6zel yonetimden cok farkli olarak
yasallik, tarafsizlik, esitlik, kamu yarari, kamusal sorumluluk gibi ken-
dine 6zgu nitelikleri oldugundan ayn bir disiplin olarak kalmaldir. Ge-
leneksel anlayigin getirdigi olumsuzluklar, kamu yoénetimi denince

uzun sure “burokrasi”, “hayat boyu garantili is”, “idare-i maslahat”, “gi-
risim yoksunlugu” ve “koyu takimlar”, “asik suratlar’ ve “alel usul isler”
olarak tespit edilmistir (Bovaird ve Loffler, 2009a). 1970’li yillardaki
krizlerin tetikledigi arayis, Neo-liberal diistincenin de etkisiyle 6zellikle
1990°’h yillanin basindan itibaren sonug odakli YKY fikrini kamu y6ne-
timinde degisimle birlikte ilerletmistir. Geleneksel kamu ydnetim mo-

delinin yukarnda belirtilen yetersizlikleri, Hughes’un da belirttigi
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(1994:59) “bir tepkisel yeni kamu ydnetimi” arayisini baslatmistir. Do-
dal olarak, mevzuata ve surece 6nem veren kati yapili eski anlayigin
yerine sonug odaklilik, esneklik ve misteri memnuniyeti dncelik almis-
tir. Profesyonel yonetim, acikca belirlenmis standartlar ve performan-
sin 6lgimi, c¢ikti kontrolli, kamu sektoriinde birimlerin ayrilmasina
dogdru bir hareket, daha fazla rekabete yonelme; yonetim uygulamala-
rnda 6zel sektér aygitlarinin kullanimi ve displinli kaynak kullanimi
(tutumluluk) YKY’nin yedi bilegseni (Hood, 1991) olarak vurgulanmig-
tir. Bu siirecte 1990l yillarda ingiltere’de karar vericilerle hizmet su-
nucularin ayrldigi sonraki adimlar reformlar ve Birlesik Devletlerde de
hiukumeti yeniden kesfettiren siyasa yapma ve kamu hizmeti sunma
aynmina yol acan reformlar, politik karar vericileri éne cikarmistir
(Kelly ve Rubin, 2005), (Weir ve Beetham, 1999:36). Bu durum, 6n-
cekinin aksine siyasetcileri 6ne ¢ikarmakla birlikte, aslinda Wilson’un
siyaset ve yonetim ayrnimina temel bir destek sunmaktadir.

Son dénemde Drucker (2012:5) yonetim bilimini gercek bir be-
seri bilim olarak oturturken ayni zamanda yonetimin bir sirket ydneti-
mine indirgenemeyecegini, aksine modern toplumun bdtin kurumla-
rinin ana organi oldugunu vurgular.

Performans yonetimi yeni olmadigi ve uzun bir tarihi bulundugu
halde, o’nun yeni kamu yénetimi semsiyesi altinda kullaniimasi 1980’li
yillarin basindadir (Hammerschmid, Van de Walle ve Stimac, 2013:1).
1980 yili ise tam da Amerikall kalite gurusu Deming’in: “Japonlar yapi-
yor ise ..Biz neden yapamayallm?” sorusunu sordugu (Ates,
2014:19)ve kalite hareketinin ¢ikisa gectigi tarihtir

Jones ve George (2011:5) yonetimi, kurum hedeflerini verimli
ve etkili bir bicimde basarmak icin insan ve diger kaynaklarin plan-
lanmasi, organize edilmesi, yonlendirilmesi ve kontrol edilmesi olarak
tanimlar. Bu gercevede yonetim, yoneticiler, degerleme ve dlglim, ta-
virlar, duygular ve kultir gibi yonleri oldugu kadar cevreyle ilgisi nede-
niyle etik degerler ve sosyal sorumluluklar, degisik cevre ve farkl ta-
banlardan gelen calisanlar ve kiiresel diinya ile de baglantilidir. Ote
yandan karar verme, 6grenme, yaraticilik ve girisimcilik, planlamaci ve
stratejist bir ydnetici ve rekabetci bir ortamdaki degerler zinciri olustu-
rulmasi, sevk ve idaresi gibi islevleri bulunmaktadir. Organizasyon
yapi ve kultirinun yoénetim ve kontroll ile degisim yodnetimi ve insan
kaynaklar yonetimi de bash bagina bir ugrasi alanidir. Motivasyon ve
is basanmi arasindaki baglanti, etkin grup ve takimlar olusturabilen
lideri, sadece vizyoner olmaktan ¢ikarmaktadir. Son olarak etkili bir
iletisimin yikseltiimesi, catismalarin, politikalarin ve muazakerelerin
yonetilmesi gerekmektedir. Performansin artirimasi icin gelismis bir
bilgi teknolojisinin kullaniimasi, misteri memnuniyetinin saglanmasi
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icin ise dusuk maliyetler yaninda, zamanindaligi saglanmis yuksek
kalitede mal ve hizmet Uretilmesi gerekmektedir.

Eger siz 100 lzerinden 98 almissaniz akademik olarak, daha
cok para kazanmigsaniz mali olarak, se¢im kazanmigsaniz siyasi ola-
rak daha iyi bir performans sergilemis olursunuz. Paralel bir bicimde
emniyet midurligu daha c¢ok olay aydinlatirsa, itfaiye daha kisa za-
manda yanginlara midahale ederse, hastane daha ¢ok hasta tedavi
ederse ve saglik (calisma ve sosyal yardim) bakanhgi daha ¢ok sigor-
ta talebini isleme koyarsa biz daha iyi bir is basarimindan s6z edebili-
riz (Wang, 2010:3). Bu nedenle performans o6rnegin ABD kamu y6-
netiminde, masteri tatmini, kalite, zamanindalik, verimlilik ya da parca
maliyeti ve ¢alisan memnuniyeti ve gelisim olmak Uzere bes genis
katogoride 6lctlmektedir (Liff, 2011:97).

Tam bu karmasik iligkileri dizenlemek ve sorunlarla bas etme-
nin yolu rekabet Ustlnliglne yol agmasi beklenen dort yol olarak go-
rilmektedir (Jones ve George, 2011: 284): Disuk maliyet ve Urin
farklilastirmasina yol agan rekabet Gstlnltgu, kaliteyi artirmak, verimli-
ligi gelistirmek, yenilikciligi yukseltmek ve musteri isteklerini daha iyi
karsilamakla mimkundur. Son iki yaklasim sorunlara ¢6ziim bulmada
o6nemli iki bakis acisidir ve simdilerde sadece 6zel sektérde degil ka-
mu yénetiminde de ¢ok siklikla kullaniimaktadir. Ancak kaliteyi yUk-
seltmek ve verimliligi artirmak yonetim sorunlanni cézmek maksadiyla
daha cok vurgulanmanin da 6tesine gecmektedir. Yonetimin akla da-
yall seckin iki mantik modeli olan kalite ydnetimi ve performans yone-
timi bu konsept icinde gelisme gdstermektedir.

Klasik kamu y6netiminin yeni kamu yénetimine evrildigi son iki
ceyrek ylzyilda yonetim Japon yonetim gelenegine bagl strecler ve
Anglo-Sakson ybénetim gelenegine bagll sonuclar lizerinden deger-
lendirilirken iki yonetim sistemi 6ne cikti. Strecler Uzerinde surekli iyi-
lestirmeyi esas alan kalite yonetimi ve sonuclar Gzerinden yapilanan
performans ydnetimi. Klasik kamu yonetimi anlayisindan, amag, yak-
lasim, yapi, hizmetin kimin tarafindan sunulacagi ve istihdam gibi aci-
lardan temelde farklilasan bu anlayis YKY olarak adlandinimakta ve
Ozel sektdrden performans ve kamu ydnetimi gibi sistemleri alarak
kamu ydnetiminde bir ara¢ olarak uygulamayi denemektedir (Ates,
2012:2). Zira igletme ydnetimi amagclara ve sonuglara gore ydnetim,
6denen paraya degme, performans yonetimi, toplam kalite yonetimi
ve musteriye yakin olma gibi aygitlara sahiptir (Bevir, 2009:11). Bu
aygitlann kamuda kullaniimasina imkan veren YKY’nde, burokratik
yonetim, sonu¢ odakl yenilik¢iligi esas alan performans ve kalite y6-
netimine; dikey yapillanma, yatay orgltlenmeye; émir boyu memur
istihdami yaklasimi, esnek istihdam anlayisi ve sozlesmeli istihdami-
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na; geleneksel bitce anlayisi sonug-odakli (stratejik) butgelemeye;
sorumlu devlet yaklasimi, vatandaslarina hesap veren seffaf devlet
yaklagsimina; yoneten-yonetilen aynmi da, bu aynmin énemini yitirme-
ye basladigi ybnetisime, mal ve hizmetlerin sayisindaki artisa olan
vurgu da, onlarin kalitesine dogru evrilmektedir (Ates, 2012:2).

lyi performans yénetiminin kamuda 10 temel prensibi vardir:
Stratejik amaclar konusunda aciklik ve uzlagi, performans gostergele-
ri, ortak anlayis, pozitif kiltira olusturan performans bilgisi, benimse-
me, oOrgutsel hiza, giincel stratejik amag ve performans gostergeleri,
raporlama ve paylasma, uygun bilisim sistemleri, ve performansin
stratejik yonetimi icin yeterli zaman ve kaynak. Bunlar iginde stratejik
aciklik ve 6grenme kultara en énemli iki bilesendir (Marr, 2009:272).
Bu cercevede kalite (Bovaird ve Loffler, 2009) sézlesme kiltirindn
geregi olarak “ayrintiya uygunluk”, sistem bakis acisi gere@i “amaclara
uygunluk”, stratejik yonetim bakis agisi sonucu “girdi, sireg, ¢ikti, so-
nu¢ baglantisi”, misteri psikolojisi geregi “misteri beklentisini karsi-
lama” ve sosyal psikoloji bakisiyla da “tutkulu duygusal ilgi” ile yakin-
dan ilikilidir. Bu temel prensipler kalite ve performans yonetimleri igin
de az ya da ¢ok gecerli prensiplerdir.

Ozgiil olarak hem kalite yonetimi hem de performans ydnetimi,
anlam, degerleme ve Olgiim, gostergeler, standartlar, ydnetim sistemi,
olumlu ve olumsuz yénleri gibi bir cok agidan yeterince aciklandigi igin
bu calismada her iki yonetim yaklasiminin birbirine olan benzerlikleri
ele alinacaktrr. Ozellikle son dénemde miisteri memnuniyeti kavrami-
nin her iki yaklasimi ne o6lgtde birbirine yaklastirdigi hususu, dikkate
deger bir arastirma alanidir.

2. AKLA DAYANAN MANTIK  MODELLERINDEN
PERFORMANS YONETIMi VE KALITE YONETIMi NE OLGUDE
BIRBIRINE BENZEMEKTEDIR?

Sterck ve Bouckaert (2008:433-451) performans ve kalite kav-
ramlarini bilgi ve yiksek sifatlan ile birlikte kullanmakta, basarili bir
performans ve kalite yonetimi uygulamasi icin yiksek kalitede per-
formans bilgisinin hayati oldugunu vurgulamaktadir. Peki birer yéne-
tim sistemi olarak performans ve kalite birbiri ile ne kadar yakin dur-
maktadir?

Ozel sektérdeki daha uzun soluklu tarihlerine ragmen, perfor-
mans ydnetimi kamu yoénetiminde 1970’li ve 1980’li yillara kadar yer
almadi (de Vries, 2001:1). ikinci Diinya Savasi sonrasina uzanan ka-
lite yonetimi de ayni yolda, dnce 6zel sektdr ve sonra kamu sektoru
ybénetimlerinde birbirinden bagimsiz ama zamansal olarak paralel bir
gelisim gdsterdi.
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1980’lerin basinda bagta Avrupa olmak Uzere bircok Ulke; biitce
acigini azaltmak, verimliligi, etkinligi ve hesap verilebilirligi artirmak icin
cesitli isimler altinda kamu reformlarini hilkkimet programlarina almis-
lardir. ilk baslarda daha cok mali boyutuyla &n plana cikan bu reformla-
rn, 1990’ yillarda hizmet sunumunda kaliteyi 6n plana cikaran; seffafli-
g1, katihmciligi, kolay erisilebilirligi ve vatandas odaklihigi vurgulayan
reformlar izlemistir (Basbakanlik, 2009). Devlette biitge baskisi, “blce-
gin kugllmesi, dis alim, 6zellesme, kamu istihdami azalmasi” gibi siya-
salar olustururken, genel de “iyi yonetim”®, 6zelde de “performans yo-
netimi” ve “kalite yonetimi® farkindaligi olusturmustur (de Vries,
2001:1). Boylece son 20-30 yilda diinyada kalite yonetimi ve perfor-
mans yonetimi biytk olcekte kamu yonetiminde yayginlasmistir (Van
Dooren, 2008:413). Gergekten bu sireci tasiyan iki boyunduruk bu-
lunmaktadir: Toplam kalite yonetimi ve performans ydnetimi. Bunlar-
dan birincinin ideolojisi siireclere odaklanirken, ikincisi ¢iktilara ve (ni-
hai) sonuclara dayanmaktadir (Aristigueta, 2008:395). Her iki yonetim
anlayisi birbirinden cok buylk 6lclide bagimsiz gelismislerdir ve per-
formans yoneticileri ile kalite yoneticileri genelde organizasyonun farkli
birimlerinde yer alirlar (Van Dooren, 2008:415).

Bir baska ifadeyle bu slrecte bliylyen élclide verimlilik ve etkili-
lige odaklanan yeni prensiplerle tanisiimistir, seffaflik ve hesap verile-
bilirlige dikkatler cevrilmistir. Dahasi kamu hizmetlerinin dagitiminda
ve vatandaslarin/musterilerin bu dagitimdaki yeri ve roliiniin ortaya
konmasi gibi prensiplerden biri veya bir kacginin telifi seklinde metod
ve teknikler ortaya konmustur (Thijs ve Staes, 2008:455). Zira kamu
yonetimi sadasi kamu guveni ile yakindan ilgili (Good Practices
Guide, 2008:10) gorulmektedir.

Mamafih eszamanli gelismelerine bakmayarak, her iki hareketin
teorik cergeve gelisimi ve pratik uygulamalarda ayrildiklan siklikla ifade
edilmektedir. Ancak bazi noktalarda her iki kavramin baglantisi kesilse
de her ikisinin daha iyi bir entegrasyonu ortaya konabilir (Van Dooren,
2008:413). Hattra Aristigueta (2008:395) ise artik rizgarin yer degis-
tirdigini, 6zellikle de toplam kalite ydnetimi hareketi ve performans y6-
netimi inisiyatifinin baslangici deneyimleri ile birlikte, bundan bdyle,
birer yonetim aygiti olarak kalite ve performans’in ayn araclar olarak
ayirt edilemeyecegini belitmektedir. Van Dooren (2008:415) Amsden
vd. (2001) etkilenerek hazirladidi tablo’da geleneksel yonetim ile kalite
yonetimini karsilagtirir. Birincisinde kar ve etkililige odaklanma, her y6-
netim birimi (islevi) icin ayn yonetim, tek en iyi yol, hiyerarsik planlama
ve kontrol ve statik liderlik ve otorite gdézlemlerken, ikincisinde sirayla
musgteri odagi, butincll yonetim, devamli ilerleme, kisilerin glclendi-
rilmesi, planlama ve kontrol paylasilmis sorumluluk ve dinamik liderlik
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ve kolaylastinici izlenmistir. Ozellikle performans yonetiminin dikkatini
girdilerden ciktilara ve sonuclara yoneltmesi ve slre¢ odakl kalite yo-
netiminin sonuclara daha fazla yer vermesiyle geleneksel yonetimin
karsisinda yer alan her iki yonetim bicimi de benzer 6zelliklere sahip
gOrulmektedir. Bu nedenle kamu ydnetiminde gelisim kamu parasina
verilen dnemden, kamu hizmetlerinin verimlilik ve etkinligini artirmayi
hedeflemeye, bu dogrultuda standart olusturma, performansi denetle-
me ve yonetimi glclendirme gibi alanlara dogru evrilmistir. Daha son-
ralar kamu hizmetlerinde vatandaslarin daha fazla s6z sahibi olmasi
geregi Uzerine yogunlagildigindan, kalite yonetiminin musteri odakl
olma 6gesi 6ne cikmistir. Pollitt ve Bouckaert'a gore (1995/Thijs ve
Staes, 2008:455) bu dénemde “amaclara gore yodnetim”, “fayda-
maliyet analizleri”, “piyasa testi”, “performans baglantili ticretlendirme”,
“‘édenen paraya degme” ve “TKY” gibi teknikler gelistiriimistir. Bu
metod ve tekniklerin en kapsayicilarindan olan kalite yonetimi ve per-
formans ydnetimi son on yilda bliylk o6l¢tide kamu sektoriinde yayil-
mistir. Hatta Aristigueta (2008:395) bu iki mantik modelini “birer ikiz
kardes olarak” adlandirmaktadir.

Her iki ydnetim modeli de bir takim ortak 6zelliklere sahiptir ve
bu nedenle entegrasyonu mimkun kilabilecektir. Her seyden 6nce
kalite garanti sistemleri kalite standartlan, etkili bir performans yéne-
timi ve kalite yonetimi bulundugu zaman anlaml olmaktadir (Bovaird
ve Loffler, 2009:171). Zira her iki yontem de delil temelli siyasa ve yo6-
netime dayanmaktadir (Van Dooren 2008:416). Kamu yo6netimi re-
formlarinin énemli bir parcasi olan delil temelli siyasa Ulusal Saglik
Hizmetleri ile Birlesik Krallik’ta uygulanmis ve buradan ABD ve Avust-
ralya gibi Ulkelere gecmistir (Bevir, 2009:82). ikincisi her ikisinde de
kiyaslama (bencmarking) ve ingiltere, ABD ve Kanada’da hayat kali-
tesi gostergeleri araclan kullaniimaktadir. Yénetim seviyesinin ben-
zerligine ragmen, siyasa yapiminda daha ¢ok kisa doneme odaklanan
kalite ydnetimi, kamu ydnetiminin daha Ust seviyesine transfer edildi-
ginde, performans 6lcimi de orta diizeyde yapilabilir (Van Dooren,
2008:425-8). Boylece her iki yonetim tarzi da biiylik oranda bu dlcek-
te aynilasacaktir. AB Uyesi Ulkelerin biiylik cogunlugunda ve bu ara-
da ingiltere'de de uygulanmaya baslayan Vatandas Soézlesmeleri
(Comparative Analysis, 2008:20) her iki yonetim teknigi icin de dnemli
bir uygulama érnegi olmustur. Zira kamu yénetiminde kalite hareketi,
kullanici sartlanina dayaniyordu ve tim kamu hizmetlerinin veriimesin-
de belirli bir kalitenin resmi taahhtudlu s6z konusuydu (Basbakanlik,
2009b). Bu sartlar, ingiltere’de Ulusal Performans Yénetimi'nin kurgu-
lanmasinda da c¢ok anlamli bulgular saglamistir. BK'taki Citizen’s
Charter (1991), Fransa'daki Charte Des Services Publics (1992) ve
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Belcika’da ki Het Handvest Van de Gabruiker (1993) kullanici sartlari-
na ve daha sonra da diger AB Ulkelerindeki emsallerine 11k tutmustur
(Ates, 2012). Performans ydnetimi ve kalite yonetiminin benzer kav-
ramsal temellere sahip oldugu vurgusunun da 6tesinde kalite yoneti-
minin bir baska hos yani, artan bir bicimde mantik modelinin (perfor-
mans yonetimi modeli) timini kapsamasi ve her gegen gin daha
fazla sonucglara énem vermesi olarak goérilmektedir (Van Dooren,
2008:422). Bu cergevede, Pearce ve Mawson (2003) Vatandas (Sart-
larn) Soézlesmeleri uygulamalarini bir taraftan artan hesap verebilirlik,
seffaflik ve verimlilik kaygilar, diger taraftan topluma daha iyi ve kali-
teli hizmet verme ¢abalarn sonucu ortaya ¢iktiginin altini cizmektedir.
Aristigueta (2008:396) ise kalite 6diillerinin slire¢ ve sonuglari bir ara-
ya getirdigini, ancak bunun balance-scorecard performans ydnetim
modeli tarafindan uygulamada bulundugunu belirtmektedir.

Kamu hizmetlerinde kalite girisiminin ardinda genel olarak ka-
mu kaynaklarinin kisithiligi, kamu hizmetleri hakkindaki genel hosnut-
suzluk, kamu hizmetlerinde seffaflik, yeni teknolojilerin hizmet kalite-
sini yukseltmesi ve 6zel sektdr yonetiminde ortaya ¢ikan yeni yakla-
simlarin kamuya yansitimasi gibi nedenlerin yattigi sdylenebilir (Ozel,
2007:23). Bu nedenlerin KPY yaklagiminin ardindaki nedenlerden pek
de farki bulunmadigindan benzesme bu alanda da ortaya ¢ikmaktadir.
ABD Huikumet Hesapverilebilirlik Birimi (GAO) “Federal Birimlerin
“Hukimet Performansi ve Sonuglar Yasasl-GPRA” ile “Toplam Kalite
YoOnetimi-TQM” arasinda “program sonugclarini bagsarmak igin ortak

faydayl paylasma ve karsilikli yardmlasmaya odaklanma”,’misteri
memnuniyeti”, “performans 6lciimi” ve “gelisme olanaklarini ortaya
cikarmak ve se¢gmek igin performans verilerini kullanma” gibi baglanti-

lar gérmektedir (Aristigueta 2008:398).

Ote yandan ne odlciide yapildigi (ilkeden Ulkeye farkliik gdste-
ren kalite 6l¢ciimi (Comparative Analysis, 2008:21), kalite yénetiminde
6nemli hale gelmektedir. Bu ise elestirilerin en ¢ok yogunlastigi alan
olan 6l¢gim konusuna indirgenen ve zaman zaman da hatal olarak
performans 6l¢iimi olarak ta adlandirlan performans yénetimi ile kali-
te yonetiminin birbirine yaklastigina dnemli bir emare olmaktadir. Ni-
tekim ABD kalite 6dulleri ayni zamanda kalite ve performans ydnetimi
entegrasyonunun bir parcasidir (Aristigueta, 2008:400).

Uluslararasi belgelerin kullanimi yoluyla da her iki yaklagim bir-
birine yakinlagmaktadir. Bu nedenle acik bir yonelim olarak perfor-
mans literaturd, geligtirilen gesitli modellere, gercevelere ve perfor-
mansin “balance scorecard’larina dogru gelisme alani bulmustur. Ni-
tekim 2003 yili ABD Baskanlik Kalite Oduili birincisi Cevre Koruma
Bakanligi ve 2004 Daleware Kalite Odiilii birincisi Vergi Dairesi bu
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sistemi kullanmistir (Aristigueta, 2008:399). Performans yénetiminde
yeni odaklanma performans 6lgiima, raporlanmasi ve yénetimi lehine
ya da aleyhine argiimanlan kanitlamadan siyrilarak, kullanilan model,
teknik ve araclara dogru evrilmistir (Talbot, 2007:504). Kaldi ki
“balance scorecard” ve “common assesment framework-CAF” gibi
diger yénetim aygitlan, “girdi, cikti, kalite ve sonug” gibi performansi
her alanda dlgen performansin gelisen 6élcltlerinde kullanilmakta ve
bu yénetim aracglari énceliklerin belirlenmesi ve performansa odak-
lanmada degerli yonetim aygitlan olarak goérulmektedir (Aristigueta,
2008:398).

Neredeyse tim AB Uyesi Ulkelerde misteri memnuniyetinin 6l-
culmesi yapilmaktadir. Avrupa dokiimanlarinda “Musteri Memnuniyeti
Yénetimi Avrupa Oncelikleri” dnemli bir hale gelmistir (Comparative
Analysis, 2008:21). Kuskusuz bu performans ve kalite yénetiminin her
ikisi icinde ayni derecede 6nemli bir yénetim belgesidir. Ote yandan
ABD Hukimet Hesapverilebilirlik Birimi (GAO) “Federal Birimlerin
“Hikimet Performansi ve Sonuclar Yasas!’ ile tasarlanan misyon
baglantili sonuglar ile bliylik gelismeler basarmasini uygulamada olan
“sonu¢ basarimli” kalite ydnetimi prensiplerinin istihdamini iceren “y6-
netim ve sure¢ uygulama insiyatifi’ ile  mutlak baglantii gérmektedir
(Aristigueta, 2008:398).

Her iki yaklasimda yonetisim pratikleri geregi isbirligini gerek-
tirmektedir. Bouckaert ve Van Dooren (2003:128/Koyuncu 2009:11)
tarafindan vurgulandigi gibi giiniimiizde vatandasin glivenini ve des-
tegini kazanmak amaciyla performans denetiminde yasam Kkalitesi
gostergeleri ile yonetisim kalitesine agirlik verilmektedir. Yodnetisimle
birlikte isbirligi esas haline geldi ve siyasa belirlemenin her adiminda,
ornegin tasarnim, karar verme, Uretim ve degerlendirme isbirligi zorun-
lulugu dogdu. Bu isbirligini dngéren yapilanma hikimet, kar amaci
olmayan kuruluslar, 6zel sektor ve vatandaslar, performans yoneti-
minde de, kalite yonetiminde de aksetmektedir (Van Dooren,
2008:425).

Kalitenin artmasi icin performans y6netimi, performans yonetimi
icin de kalite vaz gecilmez hale gelmekte, tim degerlendirmelerin kul-
lanici tatmini ve memnuniyetine gore sekillenmesi her iki ydonetim bi-
¢imini birbirine yaklastirmaktadir. Nasil ki performans yénetiminin 6n-
celikli amaci 1990’ yillarla birlikte musteri ihtiyaclanni karsilamaya
yoneldiyse Thijs ve Staes’inda belirttigi gibi (2008:456) aslinda
TKY’nin birinci ve nihai amaci da musteri ihtiyaclarnni karsilamak-
tir. Ote yandan arastirma sonuglarinin da gésterdigi gibi, ABD’nin bir
¢cok eyaletinde ve yerel ydnetimlerinde uygulanan kalite gelistirme
programlar ve buna bagl olarak gerceklestirilen misteri hizmetleri
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gelistirme cabalan, acgik élcimli musteri memnuniyeti iceren perfor-
mans gelistirme ¢abalarinin bir parcasidir (Aristigueta, 2008:399). Bu
sonu¢ odakh yaklasimda gorilen yakinlagsma, aksi yondeki bir hare-
ketlenmeyle de hiz kazanmaktadir. Ozellikle son dénemlerde kamu
ydnetiminde ydnetisim basta olmak Gzere sistemlerin karmasikiigi éne
cikmaktadir (Teisman, Van Buuren, Gerrits 2009:xiii). Karmasik sis-
tem ise slireg¢ iyilestirmesini zorunlu kildigindan kalite yénetiminin si-
re¢ odakli anlayiginin tamamen terk edilmesini 6énlemekte ve kamu
performans yonetimlerini de sonug yaninda sire¢ odakli olmaya zo-
runlu kilmaktadir.

Gorildigua gibi kisa ve uzun vadeli odaklanma ve uygulamada
birbirleri ile bazen iligkisiz olma gibi farklliklarina ragmen, performans
yonetimi ve kalite yonetimi kavramsal olarak artan bir bigimde ben-
zesmektedir. Kalite modelleri Uzerinde yeniden dustinllerek artan
oranda biri digerine daha ¢ok benzemektedir. Bunun 6tesinde kalite
modelleri performans yonetimi hareketinin ciktilara odakl anlayisini
artarak paylasmaktadirlar (Van Dooren, 2008:424). Ozdegerlendirme
ve kurumsal iyilestirme, yonetimin rolli ve bunun siyasi rol ile baglan-
tisina temas etmelidir (TEPAV/EPRI, 2005:10).

TKY vurgusu davranis biciminden (tavir) cok davranisa, goéz-
lemden ¢ok katiima, tahminden ¢ok 6lglime, ayriliktan ¢ok butlinles-
meye tek bir dogru yoldan ziyade coklu yaklasima, cezadan ziyade
odile, kayitsizliktan ¢ok gudilemeye, duraganliktan cok biytmeye,
s@ylemden cok eyleme ve kazan/kaybetten ¢ok kazan/kazana yo6-
nelmistir (Garrity, 2008:74). Bu vurgular performans ydnetimi icin de
buyuk 6l¢tide gecerlidir.

Son olarak kamu performans yonetimi bireysel, takim, kurumsal
ve ulus seviyesinde degerlendirilebilmekteyken (Ates, 2012) kamu
kalite yonetimi de ayni seviyelerde degerlendirmeye tabi tutulabilmek-
tedir (Garrity, 2008:93).

Sistemler yapisal ve amacgsal benzerlikleri yaninda her iki sis-
teme de yapilan elestiriler bakimindan da benzesmektedir. Ornegin
genellikle kalite yonetimi yaklagimlarinin, kamu sektériine tam olarak
uygun olmamakla birlikte bunlarin kamu sektdrtine uyarlanabilecekleri
kabul edilmektedir (Bovaird ve Loffler, 2003). Bu elestirel 6n kabulin
performans yonetimi modellerinin kar amacl 6zel sekidér yonetim tek-
nigi oldugu, dolayisiyla esitlik ve hakkaniyet temelli gelisen kamu y6-
netiminde kullaniimasinin uygun olmayacag elestirirsi ile cok benzes-
tigi gozden kagmayacaktir. Yine 6lgmeye dayanan tiim sistemlerde
ve bu arada da 6zellikle performans ydnetiminde oldugu gibi, kalite
yonetiminde de gercek neticelerin 6lgtlmesinin imkansiz oldugu sa-
vunulmaktadir. Buna ragmen kalite yonetimi, kamu sektortinde, he-
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sap verebilirlik, kontrol ve kaynak tahsisi araci olarak artarak kullanil-
maktadir (Boland ve Fowler, 2000:421). Ayni yondeki elestirilere rag-
men performans yonetimi de bu giin kamu sektoriinde hayatin bir
parcasi haline gelmis ve saydamlik, hesap verebilirlik, denetim, ge-
lisme ve kaynak tahsisi araci olarak artarak kullaniimaktadir.

Van Dooren (2008:425-30) kalite modelinin makro seviyede ele
alinabileceg@ine imkén tanimadigindan kalite modelini mikro seviyeden
orta seviyeye transfer ederek ve CAF olcltlerini kullanarak orta sevi-
yede bir kalite modeli ile performans sistemini telif etmeye calisiyor.
Aslinda bir ¢cok husus teorik temellerine uygulamalar sonucu ulagsmak-
tadir. Kamu tercihi, rasyonel segim, toplam kalite yonetimi, yénetim
sureclerinin yeniden yapilandirimasi ve en iyi uygulamalarin ve yakla-
simlarin uygulamasinin kalite ydnetimini derinden etkiledigi géralmek-
tedir. Goruldigu gibi pek ¢ok uUlke verimliligi artirmak, bltge acigini
azaltmak, hizmet kalitesini iyilestirmek, programlar tUzerinde kontrolG
ve hesap verebilirligi arirmak, performans yénetimini iyilestirmek icin
kamu reformlan gerceklestirmisler ve 6zel sektor teknikleri kullanilan
reformlarin genel olarak kamu sektdrinin verimliligini ve etkinligini
artirmistir (Coskun, 2009). Kamuda da artik siklikla kullanilan perfor-
mans yonetimi ve kalite yonetimi 6zel sektérde oldugu gibi kamu sek-
térinun verimliligini ve etkinligini artiran énemli modeller olarak ayrik
bir yere sahiptir. Ross tarafindan belirtilen (1999/Pakdil 2007:118)
Amerikan Kalite Derneginin yaptigi bir aragtirmaya gore, performans
kavramina musterilerin algiladiklan performans acisindan bakildigin-
da, musterilerin satin alma davranislarini belirleyen en énemli faktor
“performans™ir. Bu kavramsal cercevede de kalite ve performans i¢
ice girmektedir.

3. DEMOKRATIK VE TEKNIK GCAKISMA: MUSTERI
MEMNUNIYETI VE HiZMETTE SUREGLERE GERI DONUS

Mantik modelleri birbirlerine hem teknik ve hem de demokratik
yonleri itibariyle benzemekte, bazi yerlerde ise birebir cakigmaktadir.
lyi yénetisim ve iyi ydnetim demokratik yonleri nedeniyle vatandas
memnuniyetini énceleyerek ilk ve ¢cok yonli benzesme olusmakta,
strecin yeniden isin igcine dahil olmasiyla teknik olarak ta cakisma
gerceklesmektedir. Béylece, makul girdi, kaliteli stire¢ ve nihai hayat
standartlan musteri memnuniyetinin sirecin her noktasinda etkili ol-
masiyla her iki sistemde de 6nem derecelerini birbirlerine ihmal edi-
lemez dlcude yaklastirmaktadir.

De Vries (2001:1) birincisini ikincisinin bir parcasi olarak goérse
de, performans yonetimi ve kalite yonetiminin altindaki duvarin akli
modeli aynidir ve kavramsal bir ¢ikarimda bulunulursa performans
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yobnetimi ve kalite yonetimi arasinda bariyerler olmasina bir ihtiyag
yoktur (Van Dooren, 2008:419-420). Zira her iki sistem de “makul ma-
liyetle iyi hizmet sunmay!” hedeflemektedir (de Vries, 2001:1). Kalite
yonetiminin temel ilkeleri olan “misteri odaklilk”, “lst diizey yénetimin

destegi” ve “liderlik” es zamanl olarak kalite ydénetiminde de yer al-

”

mistir. Yine “sureclerle ve verilerle yonetim”, “calisanlann gelisimi ve
katihmi” ve “takim ¢alismasi”’, “slirekli 6grenme”, “yenilikgilik”, “iyiles-
tirme” ve “ddullendirme”, “kurum kiltirinde degisim”, “kalite gliven-
cesi” ve “stratejik planlama” gibi ilkeler agirlik oranlar degisse de ayni
zamanda performans yonetiminde de sayilabilecek ilkelerdendir. Ni-
tekim gerek KPY ve gerekse kalite yonetimi agisindan en etkili aygit
etkili bir liderliktir. Yani Liderlik her iki model icin ayni oranda etkilidir
(Van Dooren 2008:428). Liderlik kalitesi her zaman farklilik olustur-
maktadir (Van Wart ve Dicke 2008:3). Ayrica her iki model de buiyiik

Olciide gecmis odakl degil gelecek odaklidir.

Mulgan (2006:10-11) kamu yoénetiminde verimlilik, etkililik ve
performans yonetiminin baskin oldugunu belirtmektedir. Performans
ybnetimi sonuglar yaninda girdi ve ciktilara olan vurgusu nedeniyle
6denen paraya degme tekniginde oldugu gibi bltce ile yakindan ilgi-
liyken kalite yodnetimleri tim Orgltsel sureclerde kalite farkindalgi
olusturmaktadir (Bevir 2009:11).

Ote taraftan kalite 6lciim ve kontrolii gerektirmektedir. Hatta es-
ki bir distur olan “6lcemezsen yonetemezsin” performans yonetimin-
de oldugu kadar kalite yonetiminde de énemli hale gelmistir. Fakat
bunlar siirecin ancak bir parcasidir. Zira ingiliz deneyimi géstermekte-
dir ki 6lcim ve gdzlemeye yapilan giicli odaklanma kamu hizmetleri-
nin gelismesinde énemli bir ilerleme saglamaksizin yeni bir blrokrasi
olusturabilmektedir (Bovaird ve Loffler, 2009:174).

Sonug olarak uygulama géstermektedir ki kalite ve performans
tipki teorik baglanti eksikliginden kaginmayi saglayan intibaklar gibi
birlikte calisabilir (Aristigueta, 2008:408). Her ne kadar her iki hareket
degisik odaklara sahipse de, konsept olarak her iki hareket birbirine
dogru hareket etmektedir ve entelektlel olarak iliskili hareketler birbir-
lerini kapsar bicimde biri digerini icerebilmektedir (Van Dooren,
2008:430).

Tarihi strecte performans yonetiminin vurgusu girdilerden cikti-
lara, sonuclara ve nihai sonuclara dogru yonelmistir. Kalite yoneti-
minde surecler Gzerindeki vurgu da benzer bicimde sonuglara dogru
evrilmistir. Bu degisimde butiincll yonetim ve vatandas tercihi yakla-
simina uygun olarak kamuda performansin degerlendirmesinin Ustle-
rin degerlendirmesinden ziyade vatandas memnuniyeti ile dlglimesi
ve kamuda kalitenin de Uretici bakis agisi yerine kullanici bakis agisin-
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dan tanimlanmasi énemli rol oynamaktadir. Zira hizmetlerin kalitesi
musteri ve kullanicilarla dogrudan ilgilidir ve vatandaslarin hizmetlerin
surecine tam ve yaratici katilimi olmazsa sonuglar etkin olmamaktadir
(Bovaird ve Loeffler, 2013:1). Sonuglar ve vatandas memnuniyeti her
iki yaklasimin sadece uygulamada degil kavramsal cerceve ve teorik
sinirlar da da birbirine yaklasmasina neden olmaktadir.

Kisaca modern yonetim araclarinin (ister kalite isterse de per-
formans yonetimi olsun) kapsayicilig siireg iyilestirmesi ihmal edilme-
den sonuglar Uzerinden ilerlemekte ve hem isveren hem de musteri
olan vatandas memnuniyetinde birlesmis gdriinmektedir. Yapilan
arastirmalar gostermektedir ki, misteriler (vatandaslar) hizmet kalite-
sini basitce nihai yasam kalite sonuglan Gzerinden degerlendirme-
mekte, hizmetin dagitimi sirasindaki (guler ylzli ve arkadasca ve kar-
silik verici olma, mekan guvenligi, onuruna saygi duyulmasi gibi) su-
rece de dikkate deger bir agirik vermektedir (Bovaird ve Loeffler,
2013:2). Bu yani ile kalite kavrami makul girdi ile en iyi ¢ciktinin da
Otesinde en iyi sonuclari hedefleyerek performans kavramina yaklas-
makta, ¢ok boyutlu (simulll) bir nitelik kazanmaktadir. Zira son do-
nemde her alanda oldugu gibi kalite kavraminin da kullanici, yani de-
mokratik yonunin 6ne ¢iktigi ve sureclerinde yeniden 6nem kazandi-
di anlasgiimaktadir.

SONUC

Temel mantigi ayni olan ve benzer sorunlara cevap verme iddi-
asindaki her sistem, aklin yolu bir oldugu icin zamanla benzer sonuc-
lara ulasmakta ve kisaca benzesmektedir. Kalite yonetimi ve perfor-
mans yonetimi, baslangicta es zamanlh ylkselis ve 6zel sektdrden
kamu yonetimine transfer edilme sekli disinda benzerligi bulunmayan
iki ayri ydnetim sistemi olarak zuhur etti ve ayn ayn gelisim gosterdi.
Lakin akla dayall mantik modelleri olan kalite yonetimi ve performans
yonetimi modelleri son zamanlarda birbirlerine icerik olarak ve vardik-
lan sonuglar itibariyle daha fazla benzesmeye baslamistir. Clnki
“degerli yonetim aygitlan” olarak goriilen performans yonetimi ve kali-
te yonetimi benzer kavramsal temellere sahiptir. Ayrica, her iki yakla-
simda da yonetisim pratikleri geregi isbirligi gerekmekte ve yasam
kalitesi gostergeleri ile yonetisim kalitesine agirlik verilmektedir.

Avrupa dokiimanlarinda bulunan “Musteri Memnuniyeti Y6ne-
timi Avrupa Oncelikleri”, tiim kitaya yayilan miisteri anketlerine temel
belge olurken, sagladigi bilgi ile masteri memnuniyetinin 6nemsen-
mesine ve bdylece iki sistemin daha da birbirine yaklagsmasina araci
olmaktadir. Bu arada Uluslararasi Para Fonu, Dinya Bankasi ve
Diinya Ticaret Orgiitii gibi uluslararasi kuruluslarin yonetisim ilkeleri
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basta olmak Uzere seffaflik, hesap verilebilirlik ve musteri tercihini ice-
ren rekabet vurgulan benzesmede katalizér etkisi olusturmaktadir.
Kalitenin artmasi igin performans yonetimi, performans yonetimi igin
de kalite vaz gecilmez hale gelmekte, tiim degerlendirmelerin kullanici
tatmini ve memnuniyetine goére sekillenmesi her iki yénetim bigimini
birbirine daha da yaklastirmaktadir. Sistemde teknoloiji, bilgi ve 6gre-
nen orgat kiltlrt, acik érgat, pozitif bakis acisi ve édiil, etkin sonug
edinme, 6lcim, stratejik liderlik, gelecek odaklilik ve vizyon bulyuk 6l-
cude es anlaml kullaniimakta, dolayisiyla terminolojik benzerlik olus-
maktadir. Ayrica kamu yonetiminde verimlilik ve etkinlik yonelimli per-
formans yonetimi daha baskin gértlse bile farkindalik olusturan kalite
yonetimi de 6nemini korumaktadir.

Ozet olarak, kalite yénetimi ve performans ydnetimi ayri ayr ge-
lisim gostermislerdir. Her ikisi de tarihi strecte yol arkadashgi yapan
ortak nesil birer akla dayali mantik modelidir. Sorunlara rasyonel ve
katlimecr ¢ézumler bulmayi hedeflerken sorunlarla daha karsilasma-
dan ¢6zmeyi amaglarlar. Birincisi sureglerde iyilestirmeye dayal Ja-
pon, ikincisi ise sonu¢ odakll Anglo-Sakson yaklasimidir, ancak her
ikisi de YKY semsiyesi altinda bulunmaktadirlar. Birbirleri ile muttefik-
tirler. Her iki sistem de, stratejik aciklik ve 6grenme kulttrl Gzerine
bina edilmekte ve 6grenen 6rgit olusturma iddiasindadir. Klasik yéne-
timin asik suratl birokratlar ve etkinlik krizinin getirdigi sorunlara ¢o6-
zim arayan delil temelli siyasa ve politikalar sonucu her iki sistem de
iyi yonetisim aygitlan olarak goérdlurler. Arada vurgu farki vardir. Y k-
sek kalite ve yiiksek verimden hangisinin vurgusu agirsa, buna gore
ybnetim kalite ya da performans sistemi olarak adlandinimaktadir.

Ote yandan, kalite yonetiminin élgiim ve degerleme hususuna
onem vermeye baslamasi iki sistemi daha ¢ok birbirine yaklastirmistir.
Yine “kullanici sartlar” olarak adlandirlan ve tim kamu hizmetlerinin
verilmesinde belirli bir kalitenin resmi taahhidi olan sistem, her iki
sistemi birbirine yakinlastiran énemli reformlardan biridir. Her iki sis-
temde de kolaylastirici ortak degerler, misteri odagi, butincil yéne-
tim, devamli ilerleme, kisilerin guglendiriimesi, sorumlulugu paylasti-
ran planlama, kontrol ve dinamik liderlik bigciminde yer alir.

Zaman iginde her iki sistem hem demokratik hem de teknik ola-
rak olarak benzesmektedir. Zira performans yonetimi dikkatini girdi-
lerden, ciktilara ve nihai sonuclara dogru yoneltmistir. Boylece, miste-
ri memnuniyetini saglayan anlayis (yonetisim) ile planlama ve hizmet
Uretim streclerine katilmanin etkililigi artirmasi nedeniyle, ihmale ug-
rayan slrecler de dikkate alinmistir. Kalite yonetimi ise sireclerdeki
ilerlemenin yaninda musteri memnuniyetini saglayan anlayis (yoneti-
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sim) ile sonuclara daha fazla yer vermeye baslamis ve her iki sistem
hem demokratik olarak hem de teknik olarak birbirlerine daha fazla
yaklagmiglardir. Kalitenin kullanici yonu “ikiz birer kardes” olan iki sis-
temi “tek yumurta ikizleri” bicimine dogru evirmistir. Ote yandan kalite
yénetiminin dikkatini kisa dénemden orta déneme ylikseltmesi her iki
sistemin ikizlesmesinde, misteri memnuniyeti kadar miessir olmus-
tur. Sistemler yapisal ve amagsal benzerlikleri yaninda kendilerine
yapllan elestiriler bakimindan da benzesmektedir.

Nihai olarak, sonuclar ve vatandas memnuniyeti lizerinden s(i-
reclere demokratik katilim, her iki yaklasimin sadece uygulamada
degil kavramsal cerceve ve teorik sinirlarda da birbirine yaklagsmasina
neden olmaktadir. Kuskusuz hizmetin kullanicilan ve toplum (vatan-
daslar) misterek Uretim de bulunduklarinda, hizmetin sonuglar, kali-
tesi ve maliyetlerinde 6nemli gelismeler elde edilmektedir (Bovaird ve
Loeffler, 2013:13). Misteri odaklilik ise akla dayanan kalite ve perfor-
mans sistemlerini sadece etkili sonuclar tGzerinden degil, makul girdi-
ler ve katiimci streg Uizerinden de birbirine yaklastirmakta, her iki sis-
temde iyi yOnetim ve iyi yOnetisimin tercihe sayan birer yonetisim ay-
gitlan olmaktadir. Her ne kadar bu sistemler degisik odaklara sahip
bicimde gelistilerse de, konsept olarak her iki hareket birbirine dogru
hareket etmektedir. Ayrica entelektiiel olarak iliskili bu yaklasimlar
birbirlerini kapsar bicimde biri digerini icerebilmektedir. Kamuda per-
formansin degerlendirmesinin Ustlerin degerlendirmesinden ziyade
vatandas memnuniyeti ile dlcilmesi ve kamuda kalitenin ise Uretici
bakis agisi yerine kullanici bakis acgisindan tanimlanmasi bu benzes-
menin ve icermenin en temel saikleridir. Yakin gelecekte her iki sis-
tem de mustakil olarak varliklarini korusalar bile iyi yonetisim teknikleri
ortak adiyla daha fazla es anlamli kullanilmaya baslanacaktir. Kisaca
modern yonetim araclarnnin (ister kalite isterse de performans yoneti-
mi olsun) kapsayiciligi stre¢ iyilestirmesi ihmal edilmeden sonuglar
Uzerinden ilerlemekte ve hem isveren hem de misteri olan vatandas
memnuniyetinde birlesmis gérinmektedir.
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