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OZET

Diinya olgegindeki sosyo-ekonomik ve siyasal degisimler, devlet-toplum iligkilerini
yeniden tammmlamaktadir. Yurttaglann kamu hizmetlerinden yeni talep ve beklentileri,
kamu yGnetiminin daha etkin ve verimli hizmet sunmasi igin yeni gerekgeler
olusturmaktadir. Daha etkin ve verimli yonetim modelleri arayiglan gegmiste de vardi
ama bu arayiglar yerel yonetimlerde daha yaygmlagmistir. Ozel sektorde uygulanan
TKY’nin, uygulanabilirlifi bugiin kamu yonetimi i¢in de tartigilmaktadir. Bu tezin de
nihai amac, yerel yonetimlerde uygulanmak istenen TKY yaklasimim analiz etmektir.

“Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulama Ornegi” adm tagiyan bu
cahsmamn birinci bolimiinde yerel yonetimler ve TKY konulan incelenmistir. Bu
bolimiin ilk kisminda, yerel yonetim kavramindan hareket ederek, yerel yonetimlerin
varhik nedenleri tGzerinde durulmus; gindemdeki yasal diizenlemelere ve yapisal
degisikliklere deginilmistir. Belediyeleri yeniden yapilanmaya zorlayan faktorler ile veni
yonetim kultiiriiniin  bilesenleri Gzerinde durulmustur. Ikinci kisminda ise kalite
yonetimine deginilmistir. Kalite, TKY, ISO kavramlarmin teorik yapisi sunulduktan
sonra, sektdrel yapiya gore kalitenin nasil farkh gekilde degerlendirildigi vurgulanmstir.

Ikinci bolimde, TKY yaklastmimi uygulayan iki belediye karsilagtirilarak incelenmistir. -
Bu bolimde alan ¢aligmasinin kavramsal ¢ergevesi ¢izilmistir. Degirmendere ve
Bahgesehir Belediyeleri’nin tercih edilme nedenlerinden birisi, iki belediyenin de belde
: belediyelen' olmalandir.  Degirmendere, TKY konusunda ¢aligan ilk belediyedir.
Bahgesehir Belediyesi ise, TKY konusunda heniiz yeni ¢aligmaya baglamugtir. Sosyo-
ckonomik yapisi, hizmet ettigi insanlarin heterojenligi, hizmetlerin niteligi ve olanaklar
bakimindan; Degirmendere tipik, Bahgeschir Belediyesi ise atipik Ornekler olarak kabul
edilmis ve degerlendirilmigtir. Bu kisim, alanda derinlemesine miilakatlarda edinilen
subjektif izlenimlerin ve yanitlann analizlerinin bulgulanyla sona erdirilmistir.

Tez caligmasinin sonunda ise, yapilan teorik ve uygulamali ¢aligmalar degerlendirilmis ve
kisaca sunulmustur.  Yerel yonetimlerin TKY ¢alismalant igin bazt Onerilerde
bulunulmustur.



ABSTRACT

The political and socio-economical changes in the world scale have been causing to
redefine the government-society relations. Citizens have new demands and expectations
of new public services. These developments forces government to be restructured in
effective and productive way. In fact, the seeking of more effective and productive
management models have been always an issue. These issues have especially got
importance in local government. Nowadays it is argued for public sectors about TQM
which has been applied at private sectors for a long time. The maim goal of this thesis is
to analyze the TQM approach at local government.

At the first chapter, with the headline of “TQM at Local Government and Application
Example”, the local govenment and TQM had examined. At the first part of this chapter,
it is mentioned the existance reasons of local government by the view of local government
concept. The factors that forces municipalities to restructure and new administrative
system components had told. The theoretical base of quality, TQM and ISO is presented
in conseptual-wise. Then according to the sectoral structure, it is mentioned of quality

valuation.

At the second chapter the municipalities which are appling the TQM approach are
compared. In this chapter the conceptual frame of survey is drawn. One of the reason of
choosing Bahgesehir and Degirmendere Municipalities is that both of them are working in
a narrow rural area. Municipality of Degirmendere which has been working about TQM
is the first one. Municipality of Bahgegehir has just began to apply TQM. With socio-
economic wise, the heterogenity of the public services, the possibilities and productivities,
it is accepted and evaluated that Degirmendere is a typical, Bahgesehir is an a-thpical
model. This chapter is ended by the analizes subjective impression which has taken from

the deep interviews.

At the end of the thesis, theorical and applied studies are evaluated and presented,
suggestions were given of QTM studies.



GIRIS

Rekabet, bityiik degisim ve ilerlemeler nedeniyle giiniimiizde yalmz o6zel sektérde degil,
kamu kurum ve kuruluglarinda da gelismeyi zorunlu kilmaktadir. Dinya ¢apinda etkili
olan kiiresellesme ile es zamanh bolgesellesme ekonomik gii¢ odaklan olugturmaktadir.
Ekonomik agidan gii¢ odaklannin varhg: ise giiglii bir kamu sektoriine duyulan ihtiyact
arttrmaktadr.

Orgiitlenme ve hizmet verme bigimi-anlayigi, gerek kamu sektoriinde gerekse ozel
sektorde yonetim agismdan giderek farklilagan sorunlar olugturmaktadir. Ozellikle kamu
scktorii, yasadign yonetim sorunlanndan bir tirld kurtulamamakta aksine biiyiiyen
sorunlaria bogusmaktadir. Bu sorunlar ozel sektdre de yansimaktadir. Etkin, verimli ve
tiretken bir 6zel sektor, onemli dlgiide bu niteliklere erismig kamu kurumiarmin varhigiyla
mimkiin olabilmektedir. Son tahlilde bir tilke kamusuyla ve 6zel sektoriiyle bir biitiindiir.
Bu sektorlerden birinde yasanacak aksakhk digerindeki uyum ve diizeni bozabilir.
Kiimiilatif gelisen bu sorunlarm giderilmesi ve saglikh igleyen bir yapmm olugturulmasi
i¢in yeniden yapilanmasi, cagdaglastinimasi, revizyonu, reorganizasyonu, reformu, 1siah,
yeni perspektifi gibi, iceriginde uzlagilamamu§ yeni arayiglar sirekli gindemde
kalmaktadir. Bu arayiglarin gergeklestirilmesi amaciyla yapilan ¢ahsmalardan birisi de
TKY dir.

Insanin, “hayatiin her agamasinda” mitkemmele layik oldugu dasiincesi kaliteyi evrensel
bir deger konumuna getirmigtir, Kalite, insan unsuruyla birlikte siyasetten sanata,
egitimden saghga kadar, artik her alanda belirleyicidir. 1950’lerden itibaren yeni bir
yonetim kilttird olarak isletme diinyasim meggul eden TKY ise, ekonomik kosullarin
strekli yenilendigi diinyada farkh bir noktadadwr. Miisteri tatmininin mal ya da hizmet
lireten tam igletmelerde egemen olmasi, kamu yonetimlerini de etkilerken, sivillesme,
demokratiklesme ve yerellesme hareketleri, yurttaslann deviete olan bakis agilanni,
konumunu ve kamu hizmetlerinden beklentilerini degigtirmektedir.

TKY uzun yillardir dzel sektérde basariyla uygulanan, sonarasinda kamu sektdrfinde de
uygulanabilirlii tartiplan; bunun sonunda da dunyada birgok kamu orgiitd tarafindan
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kullamlan yonetsel bir yaklagimdir. Devlet yonetimindeki hiyerarsik yaklagim yerine;
demokratiklegmeyi, hizmetlerde saydamhik ve "sifir hata" ile katiluncih@ esas alan Kalite
Yonetiminin, kamu sektoriinde de uygulanmasi, Tarkiye'nin modern ve ¢agdas bir
yonetimi gerceklestirmek ve uluslararasi platformdaki giiciintin artirilmast acisimdan
bityiik Snem tagimaktadir.

Ulkemizde de yurtdiginda da, kamu kurumlannin bu yonetim teknigini kullanmasindan
yana goriisler giderek artmaktadir. TKY Tirkiye’de kamu sektoriinde; genig bir “revizyon
plant” ile biitiinlegtirilerek uygulanmalidir.

Bu caliyma ise; dinya ol¢egindeki degisimler, devlet-toplum iligkilerinin yeniden
tammlanmasi, kamu hizmetlerininden yeni talepler/beklentiler ve kamu y6netiminin daha
etkin-verimli hizmet sunacak bi¢cimde yaptlanmasimi zorunlu kilmas: karsisinda, TKY
felsefesi ve kuiltiirintn belediyelerde uygulanabilirligini irdelemektedir.

Tezin ad “Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi ve Uygulama Ornegi” olarak
ifadelendirilmigtir. Tezin adinda TKY nin uygulanabilirliginin irdelendigi kurum “Yerel
Yonetimler” olarak ifade edilse de, sadece belediyelerde yogunlasimistir. Bu tez
caligmasinda, Once yerel yoOnetimler ve belediyelere iligkin kavramsal agiklamalar
yapimigtir. Kalite kavramlanndan sonra sektorel yapiya gore kalite kavramu iizerinde
durulmugtur. Bu teorik incelemeler, alan ¢ahigmastyla tamamlammigtr.



BIRINCi BOLUM

YEREL YONETIMLER VE TOPLAM KALITE
YONETIMI

I. YEREL YONETIMLERE GENEL BiR BAKIS

A. YEREL YONETIMLERIN KAVRAMSAL CERCEVESi

1.Yerel Yiénetim Kavrami

1.1. Kavrami ve Tarihsel Geligimi

Yerel yonetimler, “belirli bir cografi alanda (kent, kdy, il vb.) yasayan yerel toplulugun
bireylerine, birarada yasamak nedeniyle kendilerini en ¢ok ilgilendiren konularda hizmet
tretmek amaci ile kurulan, karar organlan (kimi durumlarda yiiriitme organlan) verel
toplulukga secilerek goreve getirilen, yasalarla belirlenmis gorevlere ve yetkilere, dzel
gelirlere, blitgeye ve personele sahip, Ostlendigi hizmetler icin kendi Orgiitsel yapisini
kurabilen, merkez yonetimi ile iligkilerinde yonetsel 6zerklikten yararlanan kamu tizel
kisileridir” (Yalgmdag, 1997, s 17).

Yerinden yénetim olarak da adlandirilan yerel yonetimler, “yasalar uyarmca olugturulmus
yonetim organlannin, yine yasalarn belirledigi ya da merkeze birakilmig olanlardan baska
islevier gorebilmeleri igin; tzel, siyasal ve akg¢al bir takim yetkilerle donatilmiglardir™
(Keleg, 2000, 5.19). Keles, yerel yonetimleri su sekilde de tamimlamaktadir: “Yerel
topluluk tyelerinin ortak ihtiyaclanm kargilamak, ekonomik, sosyal ve killtiirel zenginlige
ve refaha iligkin yerel hizmetleri gérmek tzere kurulan; bu hizmetleri, genel yetki ile
kendi sorumliulugu altnda ve yerel toplulugun yararlan dogrultusunda yerine getiren;
higbir aynm gozetmeksizin insamt yerel demokrasinin temeli kabul eden; igleyiginde
acikhg, saydamhif, insan haklanm, ¢ogulcu ve katilime1 demokrasi ilkelerini yagama
gegiren; yetkilerin. yerel tophuluga en yakm birimce kullamldipy, kamu tiizel kisiligine
sahip, 6zerk ve demokratik bir yonetimdir” (Keles, 2000, s.20).

o guusTKOGRETI ITIRELS
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Ilhan Tekeli de, yerel yonetimleri soyle tammlamaktadir: “Yerel bir topluluktaki
bireylerin birlikteki gereksinmelerini karsilayan, kamu mal ve hizmetlerini saglayan, yerel
halkin kendi segtigi organlarca yonetilen kurumlardir” (Tekeli, 1992, s.3).

Farkhh bir acgidan yerel yonetimler; “devlet smurlan icindeki irili ufakh insan
topluluklannin ortak ve yerel nitelikteki ihtiyaglar kargilamak igin belli bir hukuk
diizeni i¢inde olusturulmus hukuki, ekonomik ve sosyal nitelikleri olan anayasal
kuruluglardr” diye de ifade edilebilir (Nadaroglu/Varcan, 1995, s.8). ‘

Yerel yonetimin, hem yerel olmak hem de kamu yonetiminin ilkelerini tagimak gibi iki
temel boyutu vardir. Yerel yonetimler kendi kendilerini yoneten yerel hizmet birimleridir.

Tirkiye’de yerel yonetimlerin ¢ok uzun bir tarihi gegmigi yoktur. Gegmis donemlerde,
Bati’da yerel yonetimlerin yerine getirdigi hizmetleri, esnaf orgitleri ve vakiflar yerine
getimekteydi. Osmanh Imparatorlugu’nda resmi yerel yonetim statiisii ancak azmliklarin
siyasal kathmu ve dig devletlerin yaptifa baskilar sonucu ortaya ¢ikmistir (Keles, 2000,
s.124). 1930 yilinda, halen yirilikte olan 1580 sayii yasa ¢ikartmigtr. I 6zel
yonetimlerine iligkin hitkiimlerden bir bélimii bugiin de ylrirliktedir. 1580 sayih
Belediyeler Kanunu, diger ilgili kanunlar ve yonetmelikler, bir dizi maddelerle en ince
ayrntilanina kadar, kentli ve belediye iligkilerini diizenlemektedir. 1985 tarihinde, 3030
sayih yasa ¢ikanlmugtir. Bu yasa ile bityiikgehir belediyelerinin kurulug ve idare bigimleri
diizenlenmigtir. = Ciinkit yerel yonetim hizmetlerinin yetersizlesmeye baglamgtir,
Hizmetlerin daha etkin saglanabilmesi i¢in niifusu 300.000’in {izerindeki yerlesmelerde
baytksehir belediyesi kurulabilmesi 6ngdrilmistiir. Giantimiizde ise, 1580 ve 3030 sayih
yasalar, bugiin ihtiyaglara cevap vermekte yetersiz kalmaktadir. Bu nedenle, Istanbul igin
farkh bir yerel yonetim modeli tzerinde ¢ahigmalar siirmektedir. Bunun diginda,
1990’lann basindan itibaren TBMM Plan-Biitge Komisyonu’nda goritgiilmekte olan
“Yerel Yonetim Yasa Tasanst” gereksinimlerine yamit verebilecek kamu ydnetiminin
ihtiyaglanna uyum saglayacak bir yasal diizenleme olarak hazirlanmaktadir.

Tarihsel siire¢ i¢inde yagamlan disandan model ithali giniimiizde de siirmektedir. Yerel
yOnetimlerin taribsel siire¢ analizinin sonucunda gelinebilecek nokta sudur: Tirkiye’de



yerel yonetimler ile ilgili yasal diizenlemeler biiyikk olgiidde Avrupa ilkelerinden
almmustir. Ancak, Tirkiye’deki yerel yonetimler, Avrupa iilkeleri ile karsilastnldiginda,
yerel yonetimlerin belli bir hizmet standardma ulagamadift ve geleneksellesemedigi
gorilmektedir. Yerel yonetimler, demokrasi kiltirt ile gosterdigi paralellik baglaminda
Avrupa Orneklerini geriden izleyerek takip edebilmistir. Bu verilerle beraber; kamu
yOnetiminin timinde gorilen refvizyon ¢aligmalari yerel yonetimlere de yansmnaktadir.
Devletin yeniden yapilanmasi, ¢agdaslastnilmasi, revizyonu, reorganizasyonu, reformu,
1slahu, yeni perspektifi adiyla amlan bir dizi yeni —en azindan iyi niyet niteligi tastyan-
¢ahsma yapumaktadir.

1.2. Yerel Yonetim Kuramlan

1970°’li yillardan beri, yerel yonetimler alaminda geligtirilmis olan asagida 6zetlenmeye
cahgimgtir:

a. Temsiliyetci Yaklasimlar

Bu yaklagimlar yonetimin tarafsizhf distncesini benimseyen, berhangi bir smif veya
tabakanin ¢ikanilmasindan bafmsiz kabul eden yaklagimlardir. Bu yaklasimlaria,
toplumun her kesiminden gelen baskilara duyarlihgim ve yonetim politikalarimn degisik
¢ikarlarmi temsil ettiini varsayilir. Felsefesi, liberal disiince gelenegine dayanmaktadur.
Dabhl, bu ¢agdas yaklagimin dncisidir.

b. Aracct Yaklagimlar

Yonetimin belirli sinif ya da kesimlerinin gikarlan dogrultusunda iglev gordiigi ve bu
kesimlerin karar mekanizmalanm oncelikle kendi segmenlerinin aract olarak kullandigim
ileri sitrer. Bakag acistm, hem elitist bir agidan, hem de Marksist perspektifien alir. Bu
yaklagimlan kentsel alana uygulayanlar arasinda Lojkine ve Cockbum bulunmaktadir.




¢. Yonetmenci-Seckinci Yaklasimlar

Bu yaklagimlar; yonetimin islevlerini, yoneticiler-biirokratlar tarafindan tanmmlanmg
ulusal ya da yerel g¢ikarlann savunuculugu bigiminde goriir ve kamusal politikalarin
olusumunda digsal siyasi etkilerin bir roli olmadigim varsayar. Bu yaklagimlarn
kaynaginda Weber vardir. Bu yaklagimi, kentsel yaptya Pahl uyarlanugtir.

d. Yaprsalc: Yaklasim

Yonetim politikalarinda belirli simf ve kesimler yararina bir temel ve zorunlu taraf
tutmay1 kabul eder, ancak bunu yonetimle kars: karstya gelen hakim smif veya kesimlerin
onu etkileme ve kontroliinden ¢ok, ydnetimin toplumsal kurulus igindeki bigimi ve yapisal
yer ahgina baglar. Bu yaklasimu yerel yapiya ilk getiren diisintir Castell’dir (Keles, 2000,
5.74).

1.3. Yerel Yonetim Tiirleri

Yerel yonetimler, degisik acilardan birbirlerinden aynlirlar. Amaglanna, islevlerine,
hizmetlerinin nitelifine gore farkhiik géstermektedir.

[k olarak amag ve islevierine gore, genel ve dzel amagh yerel yonetimler arasinda aymm
yapilabilir. Genel amagh yerel yonetimler, yerel nitelikteki tim ihtiyaglan kargilama
gorevini dstlenmisken, 6zel amach yerel yonetimler; egitim, saglik, posta gibi sadece bir
tane kamu hizmetini karsgtlamay hedef almagtr.

Ikinci olarak niteliklerine yani temsil ilkesine gére farklilagirlar: Bunlar, iki ya da tg
duzeyde yer alirlar. Bu basamaklarm sayisim, {ilkenin niifusu, bityikligi, yerel yonetim
birimlerinin sayisi, merkeziyetgiligin derecesi ve tarihsel geligim siireci belirler. Temsili
nitelikte olmayan yerel yonetimlerin organlan atamayla olusur. Zaten az rastlanan bu
birimlerin sayis1 giderek azalmaktadr. Bunlar ¢ogunlukla i¢ giivenlik ve posta
hizmetlerinin goriilmesi i¢in olusturulmug birimlerdir (Keles, 2000, 5.64).



Yerinden y6netimin bir diger kavramsal ayrimu; siyasal ve idari yerinden ydnetim olarak
belirlenebilir.  Siyasal yerinden y6netimde devletler, siyasi yapilan itibariyle degisik
sekillerde kurulabilir. Uniter devlet; siyasi agidan merkeziyetgiligi simgeler. Tek yasama
ve tek yarg: sistemi vardir. Idari yetkileri merkezi yonetim kullamir. Konfederasyon,
devletler birligi anlaminda kullamlmaktadir. Giinimiizde 6rnegi yoktur. Federasyon ise;
uluslararas1 alanda kisilikleri olmayan tiizel kigiliklerdir. Federal devlet, Gstiin yetkilere
ve tek hitkiimete sahiptir. Uye (federe) devletler, yasama ve yargt bagimsizligina sahiptir.

Idari yerinden yonetim: Merkezi yonetimin, yerel nitelikteki ortak yararlan geregi gibi
koruyamayinca ortaya ¢ikmmstir. Yasama ve yarg: yetkisi merkeze aittir. Bu aynima gore:
hizmet yerinden yonetimi; belli bir kamu hizmetinin merkezin diginda bagimsiz bir orgiite
birakilmasidir. Merkezi hiyerarsiye tabi olmayan bu rgiit, kendine verilen hizmetle ilgili
konuda, yiiriitme ile ilgili karar alma yetkisine sahiptir. Yere! yerinden yonetim; bir
bolgenin sakinlerine o bolgedeki toplulugun ortak ve genel yararlanm geregince
koruyabilmek i¢in sozii gegen yararlan kendi organlariyla saptamasi ve geregini yerine
getirmesi konusundaki 6zerkliktir. Yerel yonetimlerin, devlet biitgesinden ayn biitgeleri
ve bagimsiz gelirleri vardir. Bu mali 6zerklik sonucu, yerel ihtiyaclarm finansman da o
yerel yonetimin sorumiulugundadir (Nadaroglu/Varcan, 1995, 5.16).

Yerel ydneﬁm yaklagimina uygun olarak, diinya yerel yonetim sistemi, kendi iginde su
sekilde farklilik gostermektedir:

a) Fransiz ya da Napolyon modelinin etkiledigi ilkeler kiimesidir. Bu sistemde yerel
yonetimlerin anayasa ile givence altina alinrms belli bir statiisti vardir. Beraberinde verel
kamu hizmetlerinin sunulmasi agisindan, merkezi yOnetimin tasra tegkilatina da
gereksinim vardir. Siyaset ve toplum bilimciler, bu durumun iglevsel degil, siyasal oldugu
kanaatindedirler.

Anayasa ile yerel yonetimlerin hemen hepsine aym statii tamnmistir. Hepsi de, valinin
gozetimi ve denetimi altndadir. Vali bu yetkisini merkezi yonetim adma kullanir. Temel
ozellikleri degisebilmekle birlikte, italya, Belgika, Ispanya, Portekiz ve Yunanistan bu
kiimeye dahil edilebilir.



b) Anglo-sakson gelenegin etkiledigi tulkelerdir. Bu iilkelerde yerel yonetimlerin
anayasal bir statiisti yoktur; yani yasa ile parlamento tarafindan kurulur. Merkezi
yonetimin {izerinde denetimi voktur; hatta yerel yonetimlere tiimuiyle ayr1 bir kisilik olarak
tamr. Devletle yerel yonetimin iligkisi yatay diizlemdedir. Ingiltere, irlanda, Kanada,
Avustralya ve bir dl¢iide ABD, Yeni Zerlanda’da da goriiliir.

c) Yerel ve merkezi yonetimler arasindaki iligkiler, 6zellikle yerel birimlerin hizmet
sunma yetenegi acisindan Anglo-Sakson modelini andirir. Kuzey ve Orta Avrupa iilkeleri
arasinda yaygindir. Ancak, yerel demokrasiye de giderek artan bir dnem vermektedir.
Yerel yonetimler, yasa ile kendilerine verilmis yetkilerin diginda ve tstiinde bir genel
yetkiye sahiptirler. Bu gruptaki ilkeler, digerlerinden daha ¢ok yerinden yonetim
gelenegine baghdirlar. Hem anayasal bir statiiden, hem de oldukga genis bir yonetsel ve
akgal ozerklikten yararlamrlar. Isveg, Norveg, Danimarka, Avusturya, Isvigre, Almanya,
Hollanda ve Japonya da bu kiimeye dahil edilebilir.

d) Cozilme siireci tamamlanmig Orta ve Dogu Avrupa’nin sosyalist iilkeleri farkl: bir
grup olarak degerlendirilir. Bu iilkelerde, 2. Diinya Savagi’ndan sonra koklesen degisik
bir sistemin kaliti dikkati gekmektedir. Lenin ve Stalin’in kurdugu bu model 1950’ye
kadar benimsenmigti. Bu modelde yonetsel ve ekonomik yapi tist iiste bindirilmistir. Her
basamaktaki birimin kararlan bir tist basamagm onaywna baghidir. Bu nedenle gergek bir
yerel 6zerklikten s6z etmek olanaksizdir.

2. Yerel Yionetimlerin Varhk Nedenleri

Yerel yonetimlerin varlik nedenleri, aynt zamanda temel 6zelliklerini de yansitmaktadir.
Bu nedenle, bu boliimde yerel yonetimlerin varlik nedenleri ile temel dzellikleri bir arada
ifade edilmigtir.

Yurttaslarin talep ettikleri, merkezi yonetimin fark edemeyecegi, yerel nitelikli
ihtiyaglarin kargilanmasi, boylece yerel kimliklerin daha net gekilde ortaya gikmasi
saglanabilir. Bu yerel kimliklerin, her birinin farkh birer “titketici” oldugu kabulyle,
yeni tiketim aligkanhiklan gelistirir ve titketim gruplari olugturur. Bu toplumsal yapinn



yeni toplumsal taleplerin ortaya ¢ikmasina ve yeni degerlerin iretilmesine olanak tamir
(Keles, 2000, 5.22).

[lhan Tekeli ise, yerel yonetimlerin varbk nedenlerini G¢ ana baghk altinda
toplanabilecegine isaret eder: Bunlardan ilki, insanlarnn temel haklarmdan birini
kullanmaya olanak vermesidir. Kisilerin mali gigleri olanak verdigi olgiide piyasa
mallarm ttiketebilmekte 6zglir olduklart kabul edilince, bu kigilerin ortak gereksinimlerini
kargilayabilmek i¢in bir araya gelerek, kamu mal ve hizmetleri iretiminde ve tiiketiminde
ozgirdirler.  Ikinci amag, etkinliktir. Toplumda devletin tretecegi tim kamu
hizmetlerinin merkezi yo6netimce Uretilmesi, pahali bir ¢ozimdirr Kamu hizmeti
sunulurken; hem ekonominin, hem de tretilen hizmetin taleplerine uyumlu olmasi,
merkezi yonetimle yerel yonetimler arasmda bir is béliimiiniin yapilmasim zorunlu kilar.
Ugtincii amag, demokrasinin yasama gegirilmesidir. Son tahlilde gelinmek istenen amag
budur (Tekeli, 1992, 5.3).

Yerel yonetimlerin, yerel temsili ve katihmi saglamast gereklidir. Hizmet iireten kamu
kurumlann arasinda yurttaglara en yakin olamdwr. Bunun ¢ift tarafli kolayh@
bulunmaktadir.  Bunlardan ilki, halkin isteklerine donik bir yonetim anlayigi
olusturulabilmesidir. Halkin isteklerini ifade edebilmesi, katilimci bir yonetim modelini
geligtirir. Bu gekilde, halka insiyatif kullanma, demokratik katilim, siyasi erkin bir pargasi
olma noktasinda fayda saglayabilir. Bu sorumluluk devammnda hesap sorma ve hesap
vermeyi de beraberinde getirir.  Sorumlulugu geligtirir, faaliyetlerin takip edilmesini
saglar. Boylece, yerel hizmetlerin verimli ve etkin ylriitilmesini saglar. Ozetle yerel
yo6netimler, demokrasinin gelisimine hizmet eder ve gogulcu toplum yapis: iginde istikran
saglar. Halkm bu siirece katihm, yerel yonetimin tavrina gore degisir. Bu nedenle halkin
egitimi i¢in gahgmalar yapilabilir; deneyim ve birikim saglanabilir.

Yerel yonetimler, yerel yapinm kendine hashgiyla, yerelligin niteliklerinin tanimlamasina
olanak tanir. Yerel yapmn farklihfindan kaynaklanan dogal ihtiyaglarn giderilmesini
saglar.  Yerel topluluk iginde birliktelik, butinlik, aidiyet, dayamsma duygusunu
gelistirir.  Bu gekilde farklibgm, cesitliligin, ¢ogulculugun farkindahgim saglar. Bu
farkindahiin getirecegi ekonomik katma deger, yine aym toplumda ekonomik bir yapiy1
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beraberinde getirir. Boylece yerel yonetimler hizmet ettikleri mekanin ekonomik katma
degerinde de katkida bulunacak iiretimi yapar ya da altyap: hizmetlerini tiretir.

Yerel yonetimler; merkezi yonetimin biraz daha yumusamasim, insana yakinlagmasini,
esgidiimiin saglanmasim, verimli kaynak kullanimim ve yeni kaynaklarm etkinleserek
tiretime katilmasim saglarlar. Bu sekilde; daha dinamik hareket etmesi, merkezi yapmin
biirokrasisine ve hantalh@ma karsi daha saghkh yapilanmas: gergeklegir.

Yerel yonetimler, merkezi yonetim ile iligkilerin kurgulanmasinda kritik bir noktadadir.
Merkezi yonetimin biitiinciil yapisinin kargisinda esnek bir model ile hizmet dreten, halka
yakin bir yapist vardir. Genel bir ¢at1 altinda halkin ihtiya¢ duydugu hizmetlerin timiinin
karsilanmasi noktasinda da islevseldir. Farkli nitelikleri olan hizmetlerin eggiidiimiini
saglar. Merkezi yonetim ile yerelligin kendi dogasindan kaynaklanan farkliiklan vardir.
Ulusal dayanigmanin saglanmasi i¢in Snemli bir mekanizmadir.

Yerel yonetim modelleri tiim diinyada benzer amaglarla drgitlenmistir. Temel prensipler
agisindan ortak yonmleri; su ve kanalizasyon, halk saghf, trafik, arsa sunumu, ¢Gp
toplanmasi ve yok edilmesi, sehir planlama, yesil alan, zabita denetimi, ulagim, ruhsat,
tilketiciyi koruma, imar, itfaiye ve yol yapum konusudur. Ancak hizmet ettikleri mekana
gore farklilagabilen hizmet tanimlan vardir. Omegin, New York ve Bankong Belediyeleri
uyusturucu ile miicadele konusunda da ¢aligmalar yaparken Paris, Amsterdam gibi
belediyeler liman igletmecilifi de yapmaktadirlar. Yerel yonetimlerin tlkelere gore
farkhlagmasi; sundugu hizmet ve 6rgiit yapisiyla ilgili degildir. Cogunlukla temel farks;
merkezi yonetimle olan iligkileri sekillendirmektedir.
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3. Yerel Yionetimler ve Ydnetisim

Yonetigim, bir hiyerarsi ve hakimiyetin ifadesi olan “y6netim” kavramindan farkh bir
kavramdir. Ingilizcesi “good governance” olan ve Tiirkgeye “iyi yonetigim™ olarak
¢evrilen kavram ¢ok degisik sekillerde tanimlanmaktadir:

Yonetigim;, yurttaglarm ve gruplarin g¢tkarlanmi iletebilecekleri, hukuki haklanm
kullanabilecekleri, yukimliiliklerini yerine getirebilecekleri ve farkhiiklarnin arasim
bulabilecekleri mekanizmalan, siiregleri ve kurumlan kapsamaktadir. Yonetigimin ¢
boyutundan sz edilmektedir: Iktisadi yénetisim bir tilkenin iktisadi faaliyetlerini ve diger
ekonomilerle olan iligkilerini etkileyen karar siireglerini; siyasi ydnetisim siyasal karar
olusturmadaki siireglerini; idari yonetisim ise siyasal uygulama sistemini igerir. Sonugta
“iy1” yonetigim, siyasi ve sosyo-ekonomik iligkileri katilimci, saydam ve sorumlu bigimde
yonlendiren siireg ve yapilar anlamindadir.

Yeni yonetim kiltiirii olarak ifade edilen gesitli kavramlardan ve bu kavramlann yeniden
tanimlanmasindan yerel yonetimler de etkilenmektedir. 1996 yilinda Istanbul’da yapilan
Habitat 1T Kongresi'nde de ifade edilmigtir. Burada iki temel kavram (izerinde
durulmalidi: Ydnetisim ve yerindenliktir. Bu iki kavram, kamusal alan ile ilgili her
tirli yapilanma ve diizenlemede temel belirleyici olmugtur. Bu kavramlar, ekonomik
yapilanmada dinya ytzeyindeki gelijmelerden kaynaklanmaktadir. Bu gekilde kamuda
iyl yonetilememenin maliyeti sadece finansal olarak yiik getirmekle kalmaz, her agidan
yasamm giclesmesine-kalitesinin diigmesine de neden olmaktadwr. Kamunun giderek
biling diizeyinin artmasi, demokrasi bilincinin yerlesmesi, yurttashk reflekslerinin
gelismesi ve gelinen son noktadaki “mister:” olunmasi, kamu hizmetlerinden zamamnda,
talebe uygun ve kaliteli hizmet alma bilincini olusturmaktadir. Sivillesme,
demokratiklesme ve yerellesme hareketlerindeki gelismeler, insan haklarmmn 6n plana
¢ikmasma ve kamu hizmetlerine bakig agilarna iligkin beklentilerin farkhlagmasma yol
acmustir. Bu anlamda, ekonomik ve sosyal liretim yapan belediyelerin yurttaglara yakin
olmalan konusu iglenmektedir. Ancak, belediyelerin ilke olarak tim yurttaslara da esit
mesafede olmas1 gereginin altm ¢izmekte fayda vardir. Yavas da olsa, 0zel sektore
egemen olan migteri tatmini anlayigi kamuya da yansmmgtir.  Devietin degisen

t&m;.wm MERKEZY
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fonksivonu, ulus kavrammin ve dolayisiyla sosyal devlet ifadelerinin  yeniden
anlamlandinimasina neden olmaktadir.

Iyi yonetisim, AB’nin 2005 yilina kadar dort stratejik hedefinin bagmda bulunmaktadir.
Yonetisim kavraminin agiklamasi su bagliklarla yapilabilir:

Yonlendirme sidreci: YoOnetigsim, ortakhk kavrammm On plana ¢ikarmaktadir.
Demokratiklik, aqikhik, hesap verme, ¢ogulculuk, kararm ilgililere en kisa zamanda
iletilmesi ve sonug olarak birlikte yonetmektir.

Kattimcr yonetim: YOnetisim, yOnetimin sadece merkezi otoritenin tekelinden
¢ikartiimast, yetkilerin devredildigi (va da paylagildig1) yonetim bigimidir.

Cok aktorlii yonetim: Yonetisimdeki aktorler, biirokrasi, 6zel sektér ve STK’lardir. Bu
kurumlardan her birinin kendine 6zgii rolleri vardir. Iyi yonetisimin ozellikleri soyle
stralanabilir: Katthm, hukuk devleti, saydamhk, duyarhhk, oydasmaci, hak¢alik, etkinlik
ve verimlilik, sorumluluk, ve stratejik vizyon (http://www.toki.gov.tr/habitat/ynt. html).
Etkilesimli yonetim: Yonetisimde o6zel sektor ve genis bir yelpazede yer alan STK’lar
yOnetsel kararlarin alinmasinda merkezi otoriteyi uyarmaktadir (Saygihioglu, 2000, s.14).

Bu sekilde, ahnacak kararlardan etkilenecek kisi ve kurumlar ile uygulayacak kisi ve
kurumlan bir araya getirerek, bir gesit ortakhk kurarak, sorunlan birlikte ¢6zmeye
yoneltmektedir. Devletin topluma karsi daha sorumlu ve hesap verebilir hale getirilmesi
ve yolsuzlukla miicadele edilmesi yeni yonetim anlayismin temel kavramlarindandir.
Bunlarin gerceklegsmesi katihm ile olanakhdir. Nitekim; hizmetlerin rasyonellesmesi
kullanicalarm katihmiyla olanakhdir. Ciinkii hizmetlerdeki denetim buna baghdir. Halkin
katilim istegi olmadan saydamlagmak olasi degildir. Yurttaglann devlete emanet ettiji
kaynaklannin nasil kullamldifim izleyebilmesi, sikayetlere neden olan bir konunun
agikifa kavugmasi, kaynaklarin nasil ve nerelerde kullamldiginin agiklanmasi saydamhga
baghdir. Bir belediye simrlan igindeki bir alamn imar plamm ve ilgili dokiimanlan
isteyen yurttaglarin bilgisine sunulabiliryorsa, saydamlagabilmis demektir. Bu sekilde,
politikacilanin ve birokratlarin kamuya yararhhklan da daha saghkh gérilir. Kamu
kaynaklannin daghminda etkinlifin ve verimliliin gozetilmesini Ozendirir, karsilikh
gliven anlayigmin gelismesini saglar. Bu ilkeye gore, kamu sektorii hem kendi iginde hem
de diginda irdelenebilir, aragtnlabilir bir duruma getirilmelidir.  Yurttagin kamu
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kurumlarna/hizmetlerine ulasabilirligi, bu kavramlarla desteklenmelidir. (Saygiioglu,
2000, 5.9).

Yukanida ifade edilen kamusal hizmetler kiiltiirel yapiya uygun bigimde diizenlenmelidir.
Saydamhfin yaygmlasmas: toplum genelinde yaygmlagtmimali ve sonuglan davramg
bigimine dontsmelidir. Saydam diizenlemelerin odiillerle ve cezalarla acikca dile
getirilmesi ve herkesge bilinmesi, bunun igin de kamunun her alaninda kayit sisteminin
oturtulmas: gereklidir. Yerel yonetimlerin; hem kamunun halka en yakmn birim olmast
nedeniyle hem de demokrasinin yaygmlasmas: ve gelistirilmesi konusunda dogasindan
kaynaklanan bir misyona sahip olmasi nedeniyle bu yaklagimmn uygulanmas: agisindan
yerel yonetimler 6nemli katki saglayabilir. Nitekim; tezin de konusu olan TKY,
saydamlk ve kathm konusundaki vurgulan ile bu kavrama olumlu katkida
bulunmaktadr.

4, Yerel Ydnetimlerle flgili Ulusal ve Uluslararas: Yasal Diizenlemeler

4.1. Uluslararas: Yasal Diizenlemeler

Yerel yapilanmalarda, uluslariisti anlagmalarin ve yasal dizenlemelerin 6nemli yeri
vardir. Uluslariistdi anlagmalarda, iki dneml kurum etkindir. Bunlar, Avrupa Konseyi
(AK) ve Avrupa Birligi’dir (AB).

a) Avrupa Konseyi

2. Dinya savasim izleyen yillarda, Avrupa tlkelerinin savagm yaralannmi sarmak ve
yeniden yapilanma arayislarma girmesiyle, 1949°da kurulmugtur. Konseyin kurulus
nedenini, Konsey Anayasasi’nm ilk maddesi ifade etmektedir: “Avrupa Konseyi'nin
amaci, ekonomik ve sosyal ilerlemelerini kolaylastirmak ve kendi ortak miraslart olan
illkii ve prensiplerini gelistirmek amactyla iiyeleri arasinda daha giicli bir igbirligin
saglanmasidir.” (Erbay/Yener, 1999, 5.38).
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Avrupa Konseyi'nin Yerel Yonetimler agisindan baglayiciign su soyledir: Kentsel
gelismenin ydnetiminden sorumlu, tammh yiikimliilikkleri olan bir yerel yonetim boyutu
vardir. Avrupa Kentsel Sarti, temel hak ve 6zgiirliiklerin korunmasina ek olarak, kentsel
gelismenin nitelikleri ve yasamm Kkalitesiyle ilgilenir. Ulkelerin 6znel kosullarina
uydurulabilecek yol gosterici, evrensel bazi ifadelere yer vermektedir. Sartta Snemle
tizerinde durulan iki temel konu vardir: isbirligi ve dayanigma.

Kentlerin gegitli sorunlarint yakmdan tammak ve yerel halki karar verme siirecine katmak
icin igbirlifi ve dayamigma kavramlanmmn alti ¢izilmistir. Yas, cinsiyet, ik, inang,
milliyet, sosyo-ekonomik ve politik statii, ruhsal ve bedensel 6zir gozetmeksizin, tim
insanlara esit davramlmasim esas alir. Bu nedenle de yerel ve bolgesel yonetimlere, dogru
kalkinma stratejilerini kurgulamak ve kentlilerin haklanm korumak konusunda bityiik
sorumluluk verir.

Yukanda deginilen her konuda, detaylt olarak amaglar: hedefler ve ilkeleri saptamus olan
AK’nde kent yonetimi agisindan su ilkelere yer verilmigtir:

- Yerel politik yasama halkin katthmim saglamak i¢in; halk temsilcilerini, 6zgir ve
demokratik olarak segebilme hakk

m Yerel politik yasamda etkin bir kattlim igin; halkin yerel, politik ve idari yapilarda
belirleyici olmasi

n Toplumun gelecefini etkileyecek her tiir 6nemli projede halka danigmasi

. Kent ydnetimi ve planlamasmin; kent karakteri ve dzel niteliklerine iliskin veterli
hilgiye dayandiriimasi

n Yerel politik kararlann; uzmanlardan olusacak ekiplerce gergeklestirilecek kentsel
ve bolgesel planlara dayandirilmas:

" Karar verme stirecinin sonunda ortaya gikan politik tercihlerin anlagilabilirligi ve
hayatiyeti

» Genglerin  toplum yasammna katthmimmin yerel yoOnetimlerce saglanmasi
(Erbay/Yener, 1999, 5.39).

AK’nin temel ilkeleri incelendiginde, insamin yagam kalitesini arttirmaya yonelik oldugu
gorilmektedir. [lerleyen bolimlerde bahsedilecek yagam kalitesi kavramm bu yasal
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diizenlemelerle megrulastirmaktadir.  Bu kavramlar, kaliteli bir vasam igin gereken
standartlan, temeline insamn konuldugu bir yaklagim ifade etmektedir. Bu kapsamda,
TKY ilkeleri agisindan degerlendirmeleri, ilgili bolimde yapilacaktir.

b) Avrupa Birligi

Yerel yonetimler, Avrupa Birligi'nin (AB) dinamik yapist i¢inde heniiz netlegmis bir
yerde degildir. AB’nin giindemini mesgul eden iki konudan birisi yerellik (subsdiarity),
digeri ise bolgelerin yapilanmasidir.

Yerellik, “yerindenlik” veya “halka yakin hizmet etme ilkesi” olarak da ifade edilebilir.
Yerel ve bolgesel demokrasinin giivencesi olarak Maastricht Anlasmasi’na da
konulmustur. Bu madde (3-B) soyledir: “Salt kendi yetki alammmn bir parcasim
olusturmayan konularda, AB. yalmz yerellik ilkesine uygun olarak hareket eder. Yeter i,
s0z konusu Onlemlerle varimak istenen amaglara, iye devletlerce daha iyi
ulagsmakolanag bulunmasin ve kapsami ve etkisi agisindan, bu konular AB diizeyinde
daha iyi ele almabilsin.” (Basol, 1995, 5.327).

4.2, Giindemdeki Yerel Yonetim Yasa Taslaf

Yasa taslagimn tam ady: “Merkezi Idareyle Mahalli Idareler Arasinda Gorev Béliisiimii ve
Hizmet llisikilerinin Esaslar ile Mahalli Idarelerle Iigili Cesitli Kanunlarda Degisiklik

Yapiimasma Dair Kanun Tasarisi”dr.

Yerel yonetim yasasindaki diizenleme giindeme ilk kez 1997°de gelmistir. 1996 yilinda
Istanbul’da gergeklestirilen Habitat II Konferans’nin giindemini olugturan konulan igeren
“Insan Yerlesimleri Deklerasyonu”, katilan ilkelerin imzalaniyla yagama gegmistir. Bu
bildirge, yeterli konut ve siirdtirilebilir insan yerlesimleri kavramlarina temellemigtir. Bu
kapsamda, yerel yOnetimlerin giclendirilmesi ve yetkinin merkezden yerele
devredilmesine de deginilmistir. Yeni yasa tasansinda, Tirkiye’nin de imzaladig bu
bildirgeye atiflar yapiimaktadir.
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Yasal diizenleme yapmaya yonelten bir diger etken de Tiirkiye’nin AB’ye tam tiye aday1
olmasidir. AB’ye uyum i¢in Maastricht ilkeleri ve Kopenhag kriterlerinin de
kisitlayicihginda bir dizi reform niteliginde yasal yaptlanma zorunlu olmugtur. Bunlardan
birisi de yerel ydnetimlerdir.

Yerel yonetimler yasa tasans: gindeme geldiginden beri ok tartigilmaktadir: {Ik giindeme
gelisinden beri gegen uzun zamana kargin, yasa tasansmin admdan igerigine kadar highir
konuda uzmanlar hemfikir olamamuglardir. Yasammn taslak olarak kalp yinirlige
girememesinin nedenlerinden birisi de budur. Yasa taslagimn, TBMM Plan ve Biitge
Komisyonu’na gonderilen ilk onerisinden, en sonuncusuna kadar onemli degisiklikler
yapimgtir. 1997 yihndan sonra, erken genel ve yerel segimlerin yapilmasi, yeni
hitkiimetin kurulmas: siireci, 17 Agustos 1999 tarihinde gergeklesen ve tiim tilkeyi sarsan
deprem afeti, tilkenin genel olarak istikrar ortammdan uzaklagmas: ve ekonomik krizler,
yasa tasarisinmn kabuliind uzatan ve sikintiya sokan nedenlerdir. Yasa tasansmn temel
yaklagimlan su sekildedir:

1) Siyasi kararlarn teknokratlarm kararlarinm 6niinde olmasinin ve arsa-arazi rantina
déniik uygulamalarn engellenmesi

2) Mevcut Bityilkgehir Belediyesi Yasas’'min (3030 sayii) belediye bagkanina
tamdigy olaganiisti yetkilerin daraltilmasi ve kanunlan istismar eden belediye bagkanma
hukuki yaptinmlarin arttinlmas:

3) Denetlemeyi, devletin degil, toplumsal dinamiklerin yapmasi. Yerel yonetimlerin
daha savdam, agik, katthmbi ve demokrat, dolayisiyla da etkin dretim yapan kamu
kurumlan olmalarnna yonelik diizenlemeleri icermesi

4) Belediyelerin gelir kaynaklanim arttirmak i¢in niifus esasimn dikkate alinmasi.

5 “Subsdiarty” yaklagim dogrultusunda, yetkisinin desantrilizasyonu. Etkin ve
verimli hizmet iretimi igin, belediyelerin gesitli kurumlarla igbirligi yapmasmin
kolaylagmasi

6) Belediyelerin hizmet alamnin genigletilmesi. Kooperatif¢iligin 6zendirilmesi,
meslek kurslan gibi yerel ihtiyaglarnn saptanmasi ve ¢6ziimler tretilmesi.
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5. Yerel Yénetimler ve Sivil Toplum Kuruluslar:

Demokratik bir tilkede yonetim, tabana dayah toplumsal 6rgiitlenme bigimindedir. Sivil
yapilar, siyasal istefe bagl olarak kurulur ve gogulcu bir diizende halkm kathmyla
kurumsallagir. STK’lar, temsil ettikleri gruplann gikarlarmu; iktidarlan ve siyasetgileri
etkileyerek diger baski gruplanindan korumayr amaglar. STK’lar kamusal (ya da
toplumsal) alanlarda ¢aliyma ve hizmet verme diisiincesiyle diger hizmet birimlerinden

ayrihrlar.

Pek ¢ok dlkede kamu sektSriniin etkinlifi; asin merkeziyetgilik, merkezi yonetimin kati
karar ve uygulamalan, kaynaklann planlanamamas), kamu hizmetlerinin verimli
sunulamamas: gibi yapisal sorunlar yizinden kisitlanmaktadir. Tirkiye’de bunlara ek
olarak yetki ve koordinasyon karmasasi da yasanmaktadr. Yerel konularda s6z sahibi
olan merkezi yonetim (ya da tagra teskilatt), yerel yonetimler ve 6zel sektér; yerel yasém
alaniarim gekillendirmektedirler. STK’lann yurttaglarm istegini ortaya koymada ve
siyasal kararlarin alinmasinda, 6nemli roli vardir (ya da olmahdir). Son yillarda STX 'lar,
hemgehri hareketleri, semt girisimleri daha gok ses getirmeye baglamig, demokratik
yollarla sekillenen ortak yerel politikalar iiretmiglerdir. Bu sekilde kentliler kendilerini
ifade edebilecek platform bulabilmekte ve taleplerini dile getirebilmektedirler. STK’lar;
yerel sorunlarm sorumlular, yoneticiler ve kentliler arasinda goristlmesi, ¢ozimlerin
birlikte tretilmesi dogrultusunda ¢aba gtstermektedirler. Bu nedenle merkezi ve verel
yonetimler, halkin karar mekanizmalarma katilimina olanak vermekte ve sivil toplumu
giiclendirmektedirler.

STK’lar ¢ok kiigiik goriinen ama Omegin mahallede gocuklarm oynamas igin yesil
sahalarin organize edilmesi, ¢ocuklar igin ficretsiz kiitiiphanelerin ve makul ucretlerle kreg
ve temel saglik hizmetlerinin saglanmasi gibi kamu yarant olan igler yiiritmektedir.
Ancak STK’lann galigmalarinda daha ciddi ve yasalann elverdigi Sl¢tide katthmel, yapici
ve uzlagmaci bir tavn benimsemesi gereklidir. STK’lar bireylerin ya da sadece belli
ideolojilerin gikarlanm degil, sosyal faydayr én plana almahdir. STK’lannm sorumluluk
alam sadece yanhs, eksik uygulamalan elestirmek ve ytriitmeyi durdurmak olmamahdir.
Bu sekilde orgutlenmez ise, ¢ahgmalan dneriden oOteye gidemez. O halde; STK lann;
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oneri gelistirme konusunda da duyarh olmalan gereklidir. Ulke ekonomisini, uzun vadeli
cikarlan dugtinerek hareket etmenin sorumlulugunu @istlenecek kadar demokrasi bilincine

sahip olunmahdir.

Konu temelli gahsan uzman gruplarla isbirliginde yerel gruplann ortaya koydugu kapasite,
Tirkiye’de yeni dinamiklere isaret etmektedir. Bergama’larm siyantrld altmna kargi
direnisi, [stanbul’daki Altunizade inisiyatifi, Firina Vadisi, Piyalepaga-Okmeydam Imar
Plam gibi girisimler bu agidan bir perspektifi ortaya koymaktadwlar STK’larm
calismalarnimn bir 6rnegi de 18 Nisan 1999’da yapilan segimlerde yerel yonetimlere aday
olan bityiikkgehir ve ilge belediye baskan adaylarm agikhik, saydamhk, hesap verme,
katilim ve ortaklik temelinde isleyecek yeni bir yerel yonetim anlayigina davet ederek,
verdikleri sozii sivil toplum kuruluslan nezdinde imzaladiklan bir sozlegme ile
somutlagtirmalandir.

AB uyum siirecinde Kopenhag Kriterleri’nde sivil toplumun rolit ¢ok agik bir bigimde
ifade edilmigtir. Tiirkiye, ulusal politikalarim1 AB’ye girmek ve yasalanm uyumlandirmak
konusunda diizenlesin ya da diizenlemesin, insana saygih tiim yoOnetim birimleri bu
kavramlan dikkate almahdir. Yurttaglarin belediyenin yaptifi ¢aligmalar hakkinda bilgi
edinmesini saglamak, belediye ¢aligmalarmin ve diger kamu kuruluglarimn etkinliklerini
desteklemek, yerel yonetimlerin uygulamalarim saydamlastirmak ¢agmn geregidir.

TKY nin temel 6zellikleri baglaminda STK’lann katkilari sunlar olabilecektir: 7XY,
migteri odakhidir. Uretilen mal ve hizmetin migterinin taleplerine gore gekillenir.
Yurttaglanin belediye hizmetlerinden yararlanan birer yurttas kimliginin de olmasi;
taleplerini dillendirecekleri platformlan gerektirmektedir. 7XY, calisanlar gelistirme ve
katthm odakhidir. Cahganlarin hem hizmet alan i¢ migteriler olarak hem de hizmeti
tireten bireyler olarak katkilan ancak kendilerinin bu yondeki duyarhhk ve ilgileriyle
miimkiin olabilmektedir. TKY, verilere gére yonetim odakhdir. Katilim ve STK konusu;
ulusal ve kultirel kimlie gore sekillenen kavramlardir. Bu kavramlann; dogru analizini
yapilabilmesi i¢gin hem ulusal hem de kiltarel veriler iyi analiz edilmelidir. Turkiye’de
yasayan yurttaglarm duyarhhklan, zaaflan, egitim durumlari, demografik ozellikleri yani,
objektif ve subjektif verileri dikkate almarak degerlendirilmelidir. Aksi halde ithal edilen
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bir model ile etkin bir yonetim bigiminin uygun gelmesini beklemek hayalperestlikten
oteye gidemez. TKY, sirekli gelisme odaklidir. Surekli yenilenen ihtiyaglarm, taleplerin
kargilanmas: yenilenme felsefesinde olan bir organizasyon ile mimkiindtir. Bu nedenle;
Omegin sivil toplumun kathmmm arttirmak ya da etkinlestirmek konusunda yeni
dtuzenlemeler yapilabilir. 7KY, amacim tutariiiikla ortaya koyan bir modeldir. STK lar
bir konuda yogunlasan uzmanlardan olusabilecegi giib timiiyle sade yurttaslardan da
olugabilir. Ancak her iki durumda da varlik nedeni tutarh bir amaca bagh olmak
durumundadir.  7KY, toplumsal sorumluluk sahibidir. STK’lar her hareket ve
davramglarmda toplumsal sorumluk tagmmakla yukiumltdar. Bireylerin mefaatlerini
toplumunkinden 6nde tutan bir yaklagim STK’nin felsefesiyle ortiismez.
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B. BELEDIYELERIN KAVRAMSAL CERCEVESI

1. Belediye Kavram

1930’da kabul edilen Belediye yasasinin 1. maddesinde belediye sdyle tantmlanmaktadir:
“Belediye, beldenin ve belde sakinlerinin mahalli mahiyetteki ortak ve medeni

ihtiyaglarni tanzim ve tesfiye ile mikellef hitkmi bir sahsiyettir.”

Belediyelerin kurulusu, goérevleri ve gelirleri gibi nitelikleri bashca iki yasayla
dizenlenmektedir. Birisi, 1930’da yiirurliige giren 1580, digeri 1984’de yurirluge giren
3030 sayih Biiyiiksehir Belediye Kanunuw’dur. Bu durumda, 1984’den beri hizmet
vermeye ¢alisan dort ayn belediye vardir. Bunlar su sekilde gruplandinlabilirler:

Normal Belediyeler: Normal belediyeler, biiyliksehir belediyelerinin bulunmadi@ iller
ile bu illerin ilgelerinde ve diger beldelerde kurulmug belediyelerdir ve 1580 sayili kanuna
tabidirler.

Biiyiiksehir Belediyeleri: Belediye simrlan iginde birden fazla ilge bulunan gehirlerde
kurulmus olan belediyelerdir. Bu belediyeler 3030 sayih kanuna tabidirler.

Bilyiiksehir Belediyesi icindeki flce Belediyeleri: Bu belediyeler de aynen biiyiiksehir
belediyelerinin tabi oldugu kanunlarla hizmet tiretmektedirler.

Alt Belediyeler: 3030 sayih Biyiikgehir Belediyeleri ile ilgili Kanunun 3. maddesi, bir
buytiksehir belediyesi kurulabilmesi igin, birden fazla ilgenin bulunmas: Ongoriilmiistiir.
Baslangigta bu nitelik sadece Istanbul, Ankara ve Izmir’de varken, ginimiizde sayisi 18’e
yitkselmigtir.  Politik goriig olarak, bunun yaygmnlagtinimas: amaciyla 6nce kentlerde
ilgeler, ardindan bilyitksehir belediyeleri kurulmugstur. Ancak, ilge belediyesi kurmanin
maliyeti dikkate alinarak bir kanun hikmiinde kararname ¢ikartibmig ve yeni bir yontem
olugturulmustur. Buna gore, bir yerde bityiiksehir belediyesi kurulmak istendiginde, dnce
ilge belediyesi iglevini gorecek olan ilgesiz birden fazla alt belediye kuruimakta ve hemen
arkasindan bityliksehir belediyesi uygulamasina gecilmektedir. Bu alt belediyeler her iki
kanuna da tabidirler.
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Tezin konusu agisindan belediyelerin hizmetlerinden kimlerin yararlandify, bir bagka
agidan degerlendirirsek musgterilerinin kimler oldugu konusu dnem tasimaktadir. Bu
soyutlamayr dofru yapabilmek, yurttaglarm ya da migterilerin kalite beklentilerini
belirlemek ve kimler i¢in hangi diizeyde hizmet tretmesi gerektigini saptamaya yardimct

olur.

1. 1. Belediyelerin Organlan
Belediyelerin temel organlan sunlardir:

a) Belediye Meclisi

Belediye Meclisleri, belediyelerin genel karar organlandir. 1963’den beri belediye
segimlerinde siyasi partilerin aldiklan oy oranina gére temsilcileri bulunmaktadir. 1984
yihnda buna bir de baraj sistemi eklenmistir. Segimler, beg yilda bir yapilmaktadir.
Meclis liye sayisi, nitfusa oranlanarak belirlenmektedir.

Belediye meclisinin olagan toplantisi, yilda ti¢ kez yapilir. Belediye Meclisi toplantilan
herkese agiktir ancak gizli toplantilar da yapilabilir. Gorisitlecek konulant belediye
bagkam saptar. Uyelerin teklifi ile giindeme almir. Belediye meclisinin gorevleri daha
¢ok mali yapmn diizenlenmesiyle ilgilidir.

b) Belediye Enciimeni

Her zaman toplanabilen ve sirekliligi olan bir organdir. Belediye enctimeni; gogu
belediyelerin daire bagkanlarindan olmak tzere, belediye meclisi tyelerden olugur.
Secimle gelen dyeler, bir yilligina segilirfler. Belediye enctmeni, belediye baskammmn
giindeme aldigh konularn goriigir.

Genellikle haftada iki kez toplanrlar. Belediye enciimeninin gorevleri, belediyenin
giinliik iglerinin takibidir. Olaganiistii bir durum olmadif zamanlar, belediye meclisine
verilen gérevleri yapabilir. Belediye enctimeninin toplant yépmamgl zamanlarda meclis
yerine karar verme hakkmna sahiptir. ’
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c) Belediye Baskan

Belediye baskam halk tarafindan, ¢ogunluk esasiyla, bes yil igin segilir. Bagkan,
belediyenin yiiriitme organdir. Belediye baskanlarimmn izin, hastahk ya da gorevinden
aynlmast halinde, bagkan kendisine belediye meclis tiyelerinden bir vekil seger. Belediye
baskani, belediye kurumunun amiridir. Bu nedenle, belediyenin her tiirli mevzuatim
uygulayan, mallanim yoneten/yonlendiren, sozlesmeler yapan, zetle, belediyenin tiizel
kigiligini temsil eden kisidir. Buytksehir belediye baskanlan, ilge belediyelerince yapilan
hizmetlerin etkinligini saglayici tedbirleri almakla da yikidmludiir.

1.2, Belediyelerin Gorevieri

Belediyelerin gorevleri esas itibariyle 1580 sayili kanunda belirlenmistir (15. madde). Bu
gorevlerin ayrmtisina gegmeden dnce, belediye gorevleri ile ilgili olarak soz edilen ti¢ ilke

ya da sistemin agiklanmasinda yarar vardir.

Genellik ilkesi: Belediyeler, yasalann belediyelerce yapilmasimi yasaklamadigi va da
agik¢a bagka kuruluglara birakmadigs her titrli hizmeti gérmeye yetkilidirler.

Yetki ilkesi: Belediyeler yapmak istedikleri her hizmet igin devletin tist kuruluslanndan
yetki almak zorundadirlar. Ancak o yetkiyi almalariyla gorevlerini yapabilirler.

Liste ilkesi: Yetki ilkesine benzer bir ilkedir. Belediyelerin yapacaklari hizmetlerin
yasalarda teker teker sayilarak yer almasidir. Belediyelerin yapabilecekleri hizmetler agik
fakat simrhdir.

Karma Sistem flkesi: Hizmetler duragan degildir, strekli degisir. Baz tlkelerde,
belediyelerin yapabilecegi hizmetler yasalarla sayilmakla birlikte, ayrica yapilmasi
yasaklanmamis ya da bagka kuruluglara verilmemis hizmetleri yapmakla da yetkilidirler.

1580 say1li kanunun 15. maddesinde, 77 madde halinde belediyelerin gdrevleri sayilmgtir.
Yasadaki gelir simflandirmas: bir yana birakilarak, belediyelerin gorevlerini, Igisleri
Bakanhigi’nin bakisiyla soyle gruplandinlabilir:
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1) Saglk ve sosyal yardim gérevleri
2) Baymdirlik gérevieri

3) Egitim gorevieri

4) Tarimsal gérevleri

5) Ekonomik gorevleri

6) Esenlik gérevleri

7 Ulagtirma goérevieri

8) Diger gorevleri

Bityiitksehir Belediyelerinin gorevleri, temel yaklagim olarak ilge belediyelerinden
farksizdir. Genel olarak; belediyelerin hizmetlerinin, herhangi bir kar amaci olmaksizin
belde insanlarinm ve c¢ahsanlannm faydalanmasi igin yurittikleri bitin eylemler
gorevleri olarak ifade edilebilir.

Merkezi ve yerel yonetimlerin hizmet dagihmina gore hazirlanmis bir tablo verilmistir.
Bu tablodaki kisaltmalarm agiklamalan sdyledir:

Notlar:

B: Belediye

M:  Merkezi yonetim

NN Kamu ya da dzel sektor

() llginin nispeten azhg

*: Karsihiginda para alinabilen hizmetler

Kaynak: Tekeli, 1992, .38
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Cizelge 1. Hizmet Tirine Gore Sorumlu Kurumlar

| Ana Yatirim | Bakim ve | Hizmetin Kontrol

: Yenileme | Yapmm
Yollar ve meydanlar B,M B - -
Kanalizasyon B,M B - -
Parklar ve mezarliklar B B B -
SU* B: M7 s B, M’ S B7 S =
Elektrik* B,MS§ B,M,$ B,S -
Dogalgaz Ba s Ba s B’ S -
TEMEL KENTSEL T :
Cop toplama B B B -
Yollar temizleme B B B -
itfaiye B B B -
Trafik M, S B,M B,M -
Kamu ulagim: B,§$ B,S B,S -
Temizlik ve kontrolii - - - B
"EKONOMIK. NITELIKTE - e
Hal B B - B
Mezbaha B B -
Pazar yerleri B B - B
Sanayi bolgesi, carsist MBS M, B, S - -
Otel, diikkan vb. yapmak, B B - -
kiralamak
Meslek odalanmin - - B,M B
organizasyonu

- GOREVLER * sl

Egitim hizmetleri _

Saglik hizmetlen -
Diqri_gérevier -
 DIGER SOSYAL- . ,,
Eski eserlerin korunmasi -
Kiitiiphane, sosyal merkez .
Mesleki kurslar -
Spor alani -
Thtiyarlara, gocuklara bakim -
Ucuz konut -
CHIZR TLER: S
Mahalli vergiler -
Belediye cezalant -
Istimlak -
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2. Belediye Birlikleri

Kentlesme mzimn artmasi, kentsel projelerin maliyetlerinin artmasi, teknolojinin ve insan
kaynagimin kullammmn zorlagmasi, belediyeleri tek baslarma altindan kalkmalan gii¢
projeler iretmeye zorlamaktadir. Bu durum, yeni ¢oziimler iiretmeye sevk etmektedir.

Birden ¢ok belediye kendi aralarinda bir protokol yaparak ya da ortak bir organizasyon
(birlik, sirket, dernek, kooperatif, vakif gibi...) olusturarak, belirli bir hizmeti, igbirligi ile
yerine getirmektedir.

1982 Anayasasi’'na gore birlik kurabilmek i¢in Bakanlar Kurulu’ndan izin almak
gereklidir. Belediye birliklerinin iki 6nemli ozelligi, kamu tiizel kigiligi olmalan ve
kurulmalanmn istege bagh olmasidir. Yerel yonetim birlikleri, koylerarasi,
belediyelerarast ya da bunlardan fazlastm da igine alabilir.  Yasa, birliklerin orgiit
yapilannm, organlarimin, etkinliklerinin, gelir ve gider durumlannin, hak ve yetkilerinin
“Birlik Tazagu” adi verilen bir belgede gosterilmesini istemektedir (Keleg, 2000, 5.390).

Ulkemizde, 2000 yih verilerine gore yerel yonetim birliklerinin sayisinin 800°i agmustir.
Bu artis1 saglayan etkenlerin baginda iilkenin toplumsal, ekonomik, siyasal kogullarmdaki
degismelerle, yeni belediyecilik anlayisi gelmektedir (Keles, 2000, s. 367). Birlikler,
konularina gore birkag gruba aynlabilirler. Ekonomik, toplumsal, altyap: ya da basgka
amach birlikler kurulabilir. Yerel yonetimlerin genis hizmet alanlani, ¢ogu kez kendi
teknik-mali olanaklarim agmakta ya da igbirligi ve dayamsmay1 gerektirmektedir. Bu
yontem giderek yaygmlasmaktadir. Belediyelerin diger kamu kuruluglarindan ya da
kendilerinin kurdugu sirketten, sézlesme ile hizmet satin aldiklart da gorillmektedir.

Belediyelerin bir bagka uygulamasi da, kendi yetkisindeki bir hizmetin, 6nceden
tanimlanmug bir alanda tretilmesi ve belde halkina sunulmasi yetkisini 6zel firmalara (va
da kar amact giitmeyen kuruluglara) belirli bir donem i¢in devretmesidir. Son yillarda
sikga sOzl edilen bir difer hizmet sunum bigimi de, “yap-iglet-devret” modelidir. Bu
yontemde de genellikle biiylik sermaye ve/veya ileri teknolojili kamu yatinmlarnnin ya da
uzun dénemde yerel yonetime kaynak saglayici projelerin yerel yonetime dogrudan bir



26

mali ve teknik yik getirmeden gergeklesmesini hedeflemektedir. Bu model kapsaminda
saglanan fayda, belirli bir stre yatimmer ya da yapma kuruluglarca igletilmektedir.
Sozlesme uyarnca bitmesi 6ngoriilen stirenin sonunda énceden belirlenen kosullarla yerel

y6netimlere yeniden devri soz konusudur.

3. Belediyeleri Yeni Yonetim Arayislarma Ynelten Etkenler

Kiiresellesmenin de etkisiyle sermayenin, bilginin, hizmetlerin simr olmaksizin dolagmasi
dinyamn farkh cografyalarmi farkh etkilemistir. Diinya ¢apmdaki degisimler, bir yandan
kiresellesmeyi, diger yandan da bolgesellesmeyi gelistirmektedir. Bu yeni yapiya ayak
uydurmak i¢in hem kamunun hem de Ozel sektdriin yenilenmesi gerekmektedir. Bu
degisimler; bireylerin/toplumlann yasam alanlannin timini etkilemekte ve ihtiyaglan
oramnda yeni organizasyonlan, kurumlant gelisjmektedirr Kamu yonetiminin de
kalkinmas1 ve giiglenmesi yeniden yapilanan diger tiim kurumlar gibi 6nem tagimaktadir.
Ozel sektor pazardaki paymi, kamu sektorii ise sosyal faydayr arttirmaya donik
cahgmalanm gelistirnektedir. Bu agidan belediyelerde de, pazar odakli bir hizmet
geligtirme ve sunma yaklasim yaygmlagmaktadir. Belediyelerin hizmet alanina giren tiim
medeni ve ortak ihtiyaglarin giderilmesi de yeni yapilara baghdir.

1992°de Rio Kongresi'nde ifade edilen “siirdfirillebilir kalkinma” kavrami, “etkin
yonetim” felsefesini de beraberinde getirmistir. Etkin yonetim ifadesi su kavramlara
isaret etmektedir: Teknik ve yonetsel agidan dretimin yeterlilifinin saglanmasi, mali
yeterlilifin saglanmasi, kaynaklan rasyonel kullanima yonelten anlayigm varligi, cevap
verme yeteneginin gelismesi. Bu acilardan yonetimin etkinlegmesi, konuyu Onemli
kitmaktadir. Yerel yoOnetimlerin  yeniden anlamlandinlan kavramlar 1s18inda
degerlendirilmesi, ashnda yonetim felsefesinde hep var olan, 6nemi hep ifade edilen
demokratiklik ilkesini de giindeme almigtir. Demokratiklik, kendi kendini yonetme,
¢ogulculuk, kendi kendine yetme, kente katthm modeli olugturma ve ozerklik gibi
yaklagimlarla aktanlabilir. Yeni yonetim yaklasgimlan arasinda ¢ok konusulan konulardan
birisi de “yonetigim”dir. Kamu kurumlarmmn saydambi@i Snemlidir. Bundan amag;
yurttagin sadece istedifi gibi belediyeye gelmesi, bilgi almast degildir. Saydamlik,
belediyelerin yurttaglara hesap verebilmesi anlamindadir. Yerel yonetimlerin, degisen
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beklentiler, i¢sel ve gevresel kogullar ve ihtiyaglar i1siinda yeniden yapilanmasi bu
yaklagimlara uygun olmalidir. Bu agidan degerlendirilmesi gereken bir arag olarak TKY,
yeni yaklagimlardan biridir. Aslolan yerel y6netimlerin optimal hizmet dretimini
yapabilmesi i¢in yeniden yapilanmasidir. Etkin, verimli, hakkaniyetli, rasyonel hizmet
dagilmmda objektif ve yerellikten yana olan bir yaklagimla hizmet {retiminin
saglanmasidir. Hedef bunu gerceklestirecek modeli {iretmektir. Bu nedenle; TKY yerel
yonetimlerin amaci degil, amaclanna ulagmada kullanacag: bir aractir.

Belediyeler, yasam kalitesinin yiikselen beklentilerini sunmada Onemli bir birimdir.
Belediyelerin, merkezi y6netimden ciddi bir farki vardir. Bu fark; belediyelerin halka
daha yakm kurumlar olmalann nedeniyle; daha esnek, daha hizhi ve daha atak olmast
zorundahifidir.  Kamuoyunun gelisen katthm, sorgulama ve artan kalite-etkinlik
beklentileri yeni yénetim modelleri ile hizmet sunmaya yoneltmektedir. Son yillara kadar
sadece Ozel sektdriin bu kavramlan dikkatle ele aliniyor olmas:t son derece dogaldir.
Belediyeler ig siireglerini, insan kaynaklarmi, yonetim bigimlerini gézden gegirmek ve
tim varliklan ile yurttaga-miisteriye-pazara odaklanmak durumundadirlar. Bilimin,
bilginin #rini olan teknolojinin yeni yasamsal ihtiyaglar ve beklentilerle paralel
geligtirdigi yonetim teknikleri belediyeleri de gelismeye zorlamaktadir, Omegin “Kent
Yonetimi”’ nden “Kent Isletmesi™ne gegis birgok olay1 paralelinde gelismistir. Bu noktada
su konunun vurgulanmasi yerinde olacaktir: Kentler, tarih boyunca strekli olarak
yeniligin, dinamizmin ve dretkenligin merkezi olmuglardir.  Omnegin sanayilesme
devriminden sonra geligen milliyetgilik, uiusguluk, demokratiklesme akimlan ilk olarak
kentlerde tartiymaya agilmigtir. Kentler teknoloji kadar bilgi ve hizmetlerin de tretildigi
mekanlar olduklarmdan, yonetimleri konusunda ¢agdag agiimlan olmasi, bu gelenege
isaret etmektedir. Bu nedenle yerel yonetimler konusunda yapilacak bir yeni uygulamanin
oncelikle kenti kendine mekan segmesi dogaldir.

Guniimiizde degisen bireysel-toplumsal degerler ve kamu ydnetimi anlayigi; hizmetleri
kalite ve performans yoniinden degerlendirmeye neden olmaktadir. Belediyelerde hizmet

kadrolardir. Bunu azaltmak ve orgitlenme modelini de amaca uygun duruma getirmek
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gereklidir. Degisen kogullara belediyenin ayak uydurmasi, orgiitlencbilmesi hizmetlerin
stirdirillebilmesini saglar. Cagdas kamu y6netimi anlayiginda su kavramlar bulunmalidir:

n Hukukun tstinligi

] Katilime: demokrasi

n Insan haklarina sayg

u Istikrarh siyasi kurumlar

n Saydam ve hesap verebilir bir biirokrasi

. Teknolojik ve bilimsel gelismelere ayak uydurma

= Miisteri tatminine yonelik tiretim anlayis1

] Verimlilik ve etkinlik arttinimasi

- Asli ve zorunlu gérevlerin esnek ve dinamik olarak gergeklesmesi

Cagdas kamu yOnetimi anlayis iginde bulunmasi gereken yaklasimlar yukarida ifade
edilmigtir. Bu kavramlarn bulunmamas: durumunda; popilist politikalar dretilmesi,
verimsiz olunmasi, kaynak israft olmasi, biitgenin agik vermesi, patronaj iligkileri ya da

yasal-megru olmayan iliskilere dayali ayrimcihk gayet dogaldir.

4. Belediyeler ve Yeni Yonetim Kiiltiirt

Yerel yonetimlerin yasal ve kurumsal verilerden yararlanarak, yeni bir yonetim anlayisiyla
yonetilmesi konusunda yaygm bir goriis birligi vardir.

Yerel yonetimler; kit olan kaynaklariyla yeni kaynak tretimi igin girdi saglanmak
zorundadirlar.  Ciinkii, yerel yOnetimlerin hizmet alanlann ve kapasiteleri strekli
artmaktadir. Yerel yonetimler, sirekli farkhlagan ve geligen bu ihtiyaglan tespit etmek,
finanse etmek ve yamtlamak durumundadir.

Belediyeler yeni kaynak tretimini, kamu kurumlanmn sosyal sorumiulugu ve kendi
siyasal boyutlanyla ele almahdirlar. Son tahlilde, kurumun en @stiinde siyasi kimligi olan
ve secimle gelen bir yonetici vardir. Belediye baskanmin vekili de secilmig bir Gyedir.
Belediyenin aldifn kararlan onaylayan yiiriitme ve karar orgam da segilmis tyelerden



olusur. Bdéyle degerlendirildiginde; hizmet ettigi yurttaglar aym zamanda birer segmen
yani, siyasi migteri kimligi de olan bireylerdir. Yurttaglarm yerel yonetimlerle olan
hukuku agisindan deferlendirilirse, gu farkli iligki turleri gozlenebilir:  Yurttaglar,
se¢mendir; yurttaglar finansmana vergi, resim, harg ile katilan aktordiir, bu iligki nedeniyle
de paydagtir, yurttaslar misteridir. Yerel yOnetimler ise belirli bir alanda hizmet eden,
migteri aramak bulmak, hizmetlerini pazarlamak zorunda olmayan siyasi ve monopol
isletmelerdir. Ctnkl segimle yonetime gelen aktorler bir sonraki segim donemini de
dikkate alarak caligmaktadirlar. Yerel yonetimler kamu tizel kisilifine sahiptir.
Yonetimin planlamasi, organizasyonu, ylritmesi ve kontroli asamasinda, biirokrasi ve
demokrasi arasindaki gel-gitler catiymaktadir. Yerel yonetimlerin politikalannin en
belirleyici faktorlerinden birisi ekonomidir. Bir yandan kaynaklan rasyonel kullanmak,
diger yandan da se¢men g¢ikarlarim gozeten davramglarim optimize etmek
durumundadirlar. Siyasal kimliginin bir diger boyutu da, halka en yakmn hizmet birimi
olan belediyelerin, demokrasinin yerlesmesi ve kurumsallagmas: iglevlerinin olmasidir.
Belediyeler; merkezi yonetim ile yurttag arasinda da koprii olmak ve bu agidan dengeyi
korumak noktasindadir. Hizmet tretimini ve kalite yonetimini bu veriler isifinda

dengelemek durumundadirlar.

Belediyeler kar amact giitmeyen ve sosyal fayday: hedefleyen kurumlardir. Calisanlar
acisindan, kar ve buna bagli bir gelirin olmamasi durumu rehavete, monotonluga yol
acabilmekte, motivasyonu kirabilmektedir. Bu nedenlerle gelisen kamuoyu baskisim
azaltmak yeni yonetim modeli arayiglarnnm bir diger nedenidir.

Belediyelerin ortak ve medeni ihtiyaglan gidermesi igin sosyal fayda arayiglarm soz
edilmigti. Belediyeler, bu hedefe yonelik ¢aligmak igin de mali kaynaga sahip olmals hatta
bu kaynag: kendi olanaklartyla yaratmaldir. Belediyelerin sosyal fayda arayiginda
olmalan ancak bunun igin kaynaga ihtiya¢ duymas: hi¢ bitmeyen bir déngiiye isaret
etmektedir, Bu noktada belediye kimi zaman farkh konsepti olan hizmetler de sunmak
noktasina gelmektedir. Ornegin muhasebe, bilgisayar, yabanc: dil kurslart vermektedir.
Bu gekilde hizmet kapasitest zaten farklilagmaktadir,

ﬁmfzm@ammmm
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Yerel yonetimler, hem mevcut hizmetleri daha yaygn ve kaliteli sunmali hem de yeni ve
farkhi hizmet talebini karsilamalidirlar. Bu hizmetler, giderek artan niifus ve azalan
kaynaklarla kargilanmalidir. Yerel yonetimlerin, yerel diizeyde halka (tiiketiciye) yonelik
¢aliymak, halka doéniik hizmet saglamak, i¢ denetimi gi¢lendirmek gibi konularda artan
bir dnemi bulunmaktadir. Bu durumda; insana dénik, kurumsal degerleri olan, gelecege
yonelen, esnek, yaratici, girigimci, rasyonel yapiy1 geligtirmeye yonelik bir modele ihtiyag
duyulmaktadir. Belediyelerin bu sorumlulugu yerine getirmesi igin, yurttaglan se¢me
sansi olan birer misteri olarak gorebilmesi, demokratik bir ¢ergeve i¢inde kamu kurumu
kimligiyle 6zel sektdre yon vermesi gereklidir. Tim bu nedenlerle yerel yonetimler
yeniden yapilanirken, organizasyonda su boyutlan dikkate almak durumundadirlar: Uriin
organizasyonu, miisteri organizasyonu, interaktif organizasyon, bilgi organizasyonu, siireg
organizasyonu, 6grenen organizasyonlar.

Yukanida sozi edilen gerekgeleri su sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

o Hizmet sunumunda aracilan rollerinin ve konumlarinin degismesi
. Performansi kontrol etme sorumlulugunun gelistirilmesi

. Odeme ve sartlarin esnekligi

o Pazar ya da pazar benzeri bir ortamm olugmasi

. Masterilerin kamu tizerindeki artan baskisi

. Kiiltiirel yapidaki degisim

Bu geligmelerle yeniden yapilanmas: gereken kamu (ve yerel) hizmet birimlerinin sosyal
devlet ilkesiyle ¢elismesi konusu, kamu yonetimi konusunda g¢ahgan teorisyenlerin
giindemlerini meggul etmektedir. Kimi akademisyenler; belediye-yurttas iligkisinin satici-
migteri iligkisi gibi algilanmasim sakincali bulmaktadirlar. Son tahlilde belediyeler kar
amac1 olmayan sosyal kurumlar olduguna gore, hedefi elbette tam, zamaninda ve ihtiyaci
karstlayan hizmeti tretmektir. Diinyada yerel yonetimlerde kalite konusunu giindeme
alan ilk ilke ABD olmugtur. Tirkiye’den oldukga farkh olmasma ragmen, diinyanm
geldigi noktada yerel yonetimlere ornek olusturmasi bakimindan ABD’de bir yerel
yOnetim kurumunun misyonu su sekilde ifade edilmigtir.
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- Miisteri odakliy1z.

- Kaliteye inaninz.

- Hevesli ve sorumluluk sahibiyiz.

- Kisisel kabiliyete nem veririz.

- Is odakliyiz (TODAIE. 1999, sf 250).

Yukanidaki tespitler gostermektedir ki; Tiirkiye’de belediyeler ile yurttaslar arasindaki
iliski, “rasyonel kararlar ile politik kararlar” ikilemini yasamaya neden olmaktadir. Yerel
yonetimlerin g¢alisma felsefelerinin, hizmet ettifi insan profilinin, teknolojinin
olanaklarinin ve kendine 6zgii yapisimin evrildigi sartlarda orgiit yapisimi degistiren
diigiinsel yaklasimlar asagida siralanmistir. Bu degerlendirmeler 1s18inda temel

yaklasimlar soyledir:

‘4.1,  Stratejik Planlama Yaklasimim Gelistirmek

Yerel yonetimler uzun vadeli amaglarina ulasmak tlizere stratejik planlama g¢aligmalari
yapmak ihtiyacindadir. Stratejik yonetim anlayisi, stratejik bakis agisiyla miimkiindiir.
Kentin gelecegini dogrudan dogruya etkileyecek ve degistirecek kararlar, degisen
ihtiyaglar, hizmetler ve kaynaklar 15181nda saptanmalidir. Bu nedenle, y6neticiler gegmisi
iyi degerlendirmeli, mevcudu iyi tespit etmeli, gelecegi iyi gérmeli yani bir vizyona sahip

olmalidirlar.

Hizmetlerin uzun vadede saglikl: ve planlt gelistirilmesinin amaci; hizmetlerin diizenli,
kentlileri memnun edecek diizeyde ve beklentilerin 6diinsiiz karsilanmasidir. Bu amaca
plan hiyerarsisine uygun davranarak ulasilir. Kalkinma planlarina, fiziksel planlara ve
gelisme stratejilerine uygun hareket edilmelidir. Devamlili1 olan ve siirekli yenilenerek

stratejileri saptayacak bir birimin kurulmasina ihtiya¢ duyulur.

4.2. Hizmet Sunma Kapasitesini Gelistirmek

Yerel yonetimlerin gelistirilmesini hedefleyen kurumsal diizenlemenin bir boyutu da,
kentsel hizmetlerin sunulmas: konusunda alisilagelmis yaklagimlarin gézden gegirilmesini

ve hizmet sunma kapasitesinin arttirmasin1 gerektirmektedir.
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Yerel yonetimler, halka hizmet konusunda gesitli haklara sahiptir. Bu hakki, yerel
yonetimlerin sorumlulugu simirlamaktadir. Dogrudan yapim, ihale, imtiyaz, sirket, birlik,
goniillii kisiler, kuruluglar vb. yontemlerle yapilan her hizmetin sorumlusu 6ncelikle yerel

yonetimlerdir.

Bu agidan; yerel yonetimler, hizmet sunumunda maliyeti azaltacak yeni ySnetimleri de
gelistirmekle yiikiimliidiirler.  Sosyo-ekonomik etkisinin degerlendirilmesi, hizmet
sunulmasinda kalitenin kontrolii ve denetim kapasitesinin gli¢lendirilmesi gibi ¢aligmalara

da ihtiya¢ duyulmaktadir.
43. Proje Yonetimini Gelistirmek

Giderek artan niifus, sinirlar1 zor 6l¢iilen, 6lgeksiz kentlerin dogmasina neden olmaktadir.
Bu durumda, yerel yoénetimlerin hizmetlerinin 6l¢egi de, yapim-iiretim sistemi de
degismek zorundadir. Biyiik hizmetler i¢in biiyiik projeler yapilmasini zorunlu kilan bu

durumda, yerel y6netimler, yonetsel ve kurumsal yapiy1 buna uygun hale getirmelidir.

Onemli yatinmlarim proje esasina gére yiiriitmeleri, proje y6netimi konusunda beceriyi
gelistirmeyi saglayacaktir. Bu durumda, yerel y6netimlerin “proje yonetimi” yeteneginin;
projelerin uzun ve kisa dénemli hedeflere-programlara uygunlugun saglanmasi ve teknik-
sosyal-ekonomik fizibilite ¢aligmalarinin hazirlamasi; finansmanin saglanmasi, sézlesme
belgelerinin  hazirlanmasi; sozlesmelerin izlenmesi, denetlenmesi, proje ile ilgili
personelin yeni sorumluluklar {istlenmesi ve donatilmasiyla kapasitesinin gii¢clendirilmesi

gereklidir.

Giinlimtizde; yukarida ifade edilenin aksine ihtiyaglar1 gidermek igin pansuman tedbirlerle
gegici ¢ozlimler lretilmektedir. Yerel yonetimlerin en 6nemli gorevlerinden birisi olan
imar plam1 yapma konusunu bile ciddi bir plan, program, etaplama mantigindan uzak bir

sekilde gerceklestirmektedirler.
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4.4. Biitiinciil Bir Cevre Yonetim Anlayisini Gelistirmek

Cevresel sorunlar, yerel yonetimlerin, hatta tilkelerin sinirlarini agabilmektedir. Bu durum
uluslararas1 diizeyde de isbirligi ve koordinasyon yapmaya yoneltmektedir. Bu olgu,
sadece kamu kurum ve kuruluslarimin degil, ilgili herkesin sorumlulugundadir. Bu
baglamda, ¢evre kavrami genis anlamda ele alinmalidir. Sadece g¢evrenin korunmasi,
giizellestirilmesi, temizlenmesi gibi teknik konulara degil, her alana deginen. kendini

siirekli yenileme geregi duyan bir yaklasima sahip olunmalidir.

Bu baglamda, ¢evrenin yerel. ulusal ve uluslararasi boyutlarint dikkate alan, y6netim ile
¢evrenin iligkisini kuran, planlama-gevre iligkisini gliclendiren, ¢evre hukukunu gézeten,
hizmetlerin ¢evresel boyutunu degerlendiren, bu konuda ilgili kurumlarla yurttaslar
arasinda iletisimi gelistiren, katilimi saglayan, egitime 6nem veren biitlinciil bir gevre

y6netimi anlayis1 gelistirilmelidir.

4.5. Kaynak Yonetimini Gelistirmek

Demokratik ve etkin yonetim modeli kurgulanmasi, yerel yonetimin kendi kaynaklarin
gelistirebilecegi yapiyla saglanabilir. Yerel yOnetimlerin, sabit varliklari, gelirleri ve

insangiicli 6nemli kaynaklaridir.

Mali kaynaklarin verimli kullammu, etkili bir mali yonetim ve denetim sistemi ile
saglanabilir. Savurganlifin 6nlenmesi, hizmetlerin etkin ve verimli sunulmasi, kaynak
lireten bir yaklasimin benimsenmesi, hizmet Onceliklerinin belirlenmesi, harcamalarin
planlanmasi, hizmetlerin maliyetlendirilmesi, biitgenin izlenmesi ve denetlenmesi gibi

mekanizmalar ¢aligtirtlmalidir.

Mali kaynaklarin gelistirilmesi, insan kaynaginin da dogru kullanilmasiyla anlamli
olabilir. Isgiiciiniin, bir maliyet unsuru olarak degil de, deger olarak gériilmesine imkan
taniyan yaklagimin gelistirilmesi 6nemlidir. Bunun i¢in, egitime 6énem veren kurumsal
diizenlemeler yapilmali, performans dogru degerlendirilmeli, kurum i¢i ve kurum dist

egitim, ddiillendirme ve motivasyon gibi konular iyilestirilmelidir.
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4.6. Halka Déniikliigii Gelistirmek

Yurttaslarin kentine sahip ¢ikmast ve etkin bir bigimde yonetime katilmas1 yagamsal 6nem
tagimaktadir.  Katilm, demokrasinin vazgecilmez bir geregidir ve yasam bigimidir.
Katiima yonelik yasal diizenlemeler yetersizdir. Mutlaka her diizeyde katilimin

saglanmasina yonelik yapisal diizenlemelere ihtiyag vardir.

Halka doniik, onlarmn talep ve egilimlerine uygun davranig tarzi, yOnetimin
yerellestirilmesi, iletisimin saglanmasi hizmet kalitesini biiylik &lglide arttiracaktir.
Katilimin stirekliligi saglanmali ve mekanizmalar belli dénemlerde/kosullarda degil, her
zaman isler hale getirilmelidir. Bu gekilde; kent sorunlarmin ¢oziilmez ve i¢inden

¢ikilmaz hale gelmesi 6nlenebilir.

Yerel yonetimlerin; kentin imarinin gelismesi dikkate alinarak uzman kisi ve kurumlardan
olusan “kent konseyi” olusturulmasi, alacagi kararlar siyaset {istii diisiiniip uygulamasi
gereklidir.  Projelerin malivetlerini azaltabilmek igin de uzmanhk gorisleri dikkate
alinmali, belde sakinlerinin hem igsellestirmesi hem de katilimi saglanmalidir. Mahalle
toplantilar1 yapilmasi, muhtar ile mahallelinin iligkisinin gelistirilmesi yerel yonetimlerle

iliskileri de geligtirecektir.

4.7. Yonetimlerarasi iliskileri Gelistirmek

Yerel yonetimler, ¢ok karmasik iligkiler aginda yer alirlar. Bu iligkilerde, hem yerel
halkin, hem kendi statiisiindeki yerel y6netim kademelerinin, hem de merkezi y&netimin

dengeli iligkilerinin kurgulanmasi zorunludur.

Bu konuya, yalmizca kaynaklarin béliiglimii ya da uyusmazliklarin ¢6ziimii agisindan
yaklagilmamalidir. Bu konu etkin ve demokratik yonetim i¢in de 6nemlidir. Aym
yaklagimla, yerel yonetimler arasinda metropol, bélge ve iilke 6l¢eginde koordinasyon ve
igbirligine ihtiya¢ vardir.  Bilgi, uzmanlik ve kaynak agisindan isbirlii yapmay1
gerektiren projeler s6z konusu oldugunda kaynak ve zaman agisindan planl
yaklasilmalidir. Birden ¢ok yerel yonetimin katkisiyla gergeklesen projeler, gogunlukia

s6z konusu belde halkinmin érgiitlenmesini zorunlu kilabilir.
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Bu kapsamda, kaynaklarin daha akilci degerlendirilmesi ve yerel kaynaklarin
kullamilmasi, 6lgek ekonomisinin uygulanmasi, projelerin maliyetini diigiirtir. Trafik,
kamu ulagimi, temel altyap: hizmetleri, egitim, kiiltiirel miras ve dogal degerlerin

korunmasi gibi konularda ortak hareket etmelidir.

4.8. Cagdas Bilgi Teknolojisini Gelistirmek

Son yillarda bilgi ve iletisim teknolojileri, hizli bir sekilde gelismektedir. Teknolojinin
gelisimi, yonetim modellerini yeniden sekillendirmektedir. Boylece gelisen modeller ile,
kaynaklarin kullanimi daha rasyonel olmaktadir. Tiim y&netim kademelerinde yeniden
yapilanmay1 zorunlu kilan bu gelismeler, kuskusuz yerel yonetimleri de etkilemektedir.
Yerel yonetimlerin de tiim faaliyetlerinde giderek daha yogun bir uygulama alani bulan

bilgi sistemleri kullanilmalidir.

Teknolojinin kamudaki kullanimi, 6zel sektdre gére daha yavag gelismektedir. Bu, kamu
ve Ozel sektortin yapisal farklarindan biridir.  Fakat var olan bilgi ve deneyim
gelistirilmeli ve uzmanhk paylasilmalidir. Bu kapsamda, yerel yonetimlerinin ¢agdas
bilgi sistemlerinden verimli sekilde faydalanabilmesi icin yapisal diizenlemeler

yapilmalidir. Bu teknoloj 1y1 kullanacak insan kaynag: da gelistirilmelidir.

Bu baglamda; mevcut yapmn bilgi teknolojisine uyarlanabilmesi igin gereken
degisikliklerin yapilmasi, ilgili politikalarin gelistirilmesi, bilgi teknolojisinin mevecut ve
sonraki donemlerde hizmet retimindeki roliiniin belirlenebilmesi, bilgisayar destekli
kamu hizmetlerini yliriitecek kadronun yetistirilmesi, ¢agdas bilgi sistemlerinin
yayginlagtirnilmasi, bunun i¢in kaynak {iretilmesi, yiiksek teknolojili donanim ve yazilimin

se¢imi, satin alinmasi ve kullaniminin yayginlastirilmas: gibi diizenlemeler yapilmalidir.
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4.9. Kurumsal Degerleri ve Ahlak Anlayisini Gelistirmek

Yerel yonetimlerin demokratik, halka doniik, katilime1 ve saydam bir yonetimin geregi
olan ahlaki degerler ve diiriistliik ilkelerine bagli kalmasi, gerek kurumsal sayginlik ve

gerekse hizmete doniikliik agisindan yasamsal 6nem tagimaktadir.

Yonetim modelleri, kisilerin ahlak anlayisina bagli olmamalidir. Kurumsal diizeyde,
yonetimlerarasi ve yonetimigi ahlak da belirleyicidir. Gliniimiizde, belediyeler ile merkezi
yonetimlerin siyasi ahlak anlayislarimin farkliligindan kaynaklanan sorunlar, giindemi

isgal etmekte, zaman kaybettirmekte ve gereksiz spekiilasyonlara neden olmaktadir.

Bu baglamda, yerel yonetimlerde segilenlerin ve dier calisanlarin, ahlak deerlerini
gelistirmesi ve kurumlagmasinin saglanmasi amaglanir. Bu kapsamda, yerel yonetimlerin

ahlak kavrami, niteligi, yonetimler arasi ahlak sorunlari ¢6ztimlenmelidir.

4.10. I¢ Denetimi Gelistirmek

Yerel yonetimlerde demokratik ve etkili bir denetim sisteminin kurulmasi, dért ayn
denetim islemine baglidir: Yerel yonetimlerde merkezi denetim, yargi organmnin ve
kamuoyunun denetiminden olusan denetim sistemi ve i¢ denetimdir. Yerel yonetimlerde,
mali ySnetimin yasalliginn, diirtistliigliniin ve saydamligimin saglanmasinda ¢ok 6nemli
bir rol oynayan i¢ denetim, aymi zamanda belediyenin harcamalarimin etkinligini ve

verimliliZini arttirmada da yararl: sonuglar verebilir.

Bu anlamda; yerel yonetimlerin kendileri digindaki bagimsiz denetim kuruluslarina
diizenli olarak yaptiracaklar1 mali ve idari denetim, giderek daha biiyiik bir énem ve
Oncelik kazanmaktadir.

a!ﬁs‘&‘g}’mﬂﬂ
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4.11. Kiriz Yonetimini Gelistirmek

Diinyanin her yerinde; deprem, kimyasal kazalar, biiylik yanginlar, asir1 kar yagisi, hava
kirliliginin tehlikeli boyutlara ulagmasi, sel gibi g¢esitli olaganiisti durumlarla
karsilagilabilmektedir. Bu durumlarda, yerel ySnetimler, bir yonetim krizine yol agan bu

durumlarin olusmasindan dnce, yapi, yéntem ve siire¢ hakkinda 6nlem almalidir.

Bir kriz aninda, kimin ne derece, neden sorumlu olacagim, kriz 6ncesinde, sirasinda ve
sonrasinda ne yapacagim bilmesi yerel hizmetlerin aksamadan kentlilere ulasilabilmesi
icin 6nem tagimaktadir. Her verel yonetim birimi, kendi somut kosullarina uygun olarak,

kriz yonetim modelini gelistirmek zorundadir.
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II. KALITE KAVRAMINA GENEL BIR BAKIS

A. KALITE KAVRAMLARI

1. Kalite

Kalite; hem tasarim hem de uygunluk fonksiyonlarinin birlesimiyle olusan bir kavramdir.
Bir bagka tanima goére: “Kalite, miisterinin istedigi ozelliklere uygunluktur. Rekabet

giiciinii saglayan en 6nemli araglardan birisidir”(KalDer 1999, s.4).

Kalite taleplere gore esnek davranabilmek, ¢alisanlarin katilimi ile igleri dogru ve tam
zamaninda yapmaktir. Kalite bir siiregtir, kullanima uygunlugu saglayarak uzun dénemli

bir yatirimu hedef alir.

Miisteri tercihlerinin, {irin tasariminda yer almasi tasarim kalitesini, gerceklesen {iretimin
tasarimda belirtilen 6zelliklere uymasi tiretim kalitesini olusturur. Sonug olarak, kalitenin

“miisteri isteklerine uygunlugu”, literatiirde en sik rastlanan ifadelerden birisidir.

Kalite sadece tliketiciyi gozeten bir olgu degildir. Karlilifi, verimliligi, rekabeti,
kullanimi, tatmini ve gevreyi bir biitiinliik i¢inde gérmeyi gerektirir. Uretici ile tiiketicinin

en uygun kosullarda bulusmasim hedefler.

Kalite, insan saglik ve emniyetinin, hayvan ve bitki varliinin ve ¢evrenin korunmasi veya
titketicinin dogru bilgilendirilmesi gibi kriterler géz6niine alinarak bir {iriin veya hizmetin
varolan veya olabilecek ihtiyaglan karsilama yetenegine dayanan §zelliklerinin toplamidir

(http://www .foreigntrade.gov.tr/DTS/sozluk/sozluk 1.htm).

Asagida kalite ile gesitli kavramlar su sekildedir:
(http://www .foreigntrade.gov.tr/DTS/sozluk/sozluk 1 .htm):
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Kalite Halkas:: Herhangi bir Uriiniin veya hizmetin kalitesini etkileyen, ihtiyaglarin
belirlenmesinden bu ihtiyaglarin yerine getirilip getirilmediginin arastirilmasina kadar
olan agamalan kapsayan, birbirine bagimli faaliyetlerin kavramsal modelidir.

Kalite Politikasi: Bir kurulusta, {ist yonetim tarafindan, kaliteye ulagmak i¢in resmi olarak
belirlenen kalite amag ve yondiir.

Kalite Giivencesi: Uriin ve hizmetin kalite acisindan yeterli giiveni saglayabilmesi i¢in
gerekli olan planl: ve sistematik faaliyetler biitiintdiir.

Kalite Kontrol: Kalite isteklerini saglamak i¢in kullanilan uygulama teknikleri ve
faaliyetleridir.

Kalite Sistemi: Kalite, yonetiminin uygulanabilmesi i¢in gerekli olan kurulus yapusi,
sorumluluklar, yetkiler, prosediirler, prosesler ve kaynaklar ile ilgili tanimlanmig
verilerdir.

Kalite Yonetimi:  Genel yo6netim fonksiyonunun kalite politikasim tespit eden ve

uygulayan bslimtidiir.

Kalitenin temel nitelikleri ve ilkeleriyle ilgili sunlar sdylenebilir (Saran, Gogerler; 1998,
s.243):

n Bir yasam felsefesidir.
= Bir y6netim tarzidir.
n Yurttaglarm ihtiyaglarinin ve makul beklentilerinin karsilanmasidir.

n Rekabet giictiniin ytiikseltilmesidir.
n Verimlilie giden, maliyeti fazlasiyla etkileyen fakat az yatinm gerektiren bir

yoldur.

= Daimi bir iyilestirme siirecidir.

. Kontrol edilemeyen, tiretilen bir sistemdir.

] Herkesin isidir, biitlinii ilgilendirir, devredilemez.

] Hem bireysel, hem de takim ¢aligmalanyla gerceklesir.

Yenilikden ayrilmaz bir unsurdur.

n Sayg1 ve nezaket igidir, mutlu yurttaglar iiretir.

Cagdas anlamda sanayi ile yapilan tiretimden evvel, ustalarin ellerinde, kiigiik atélyelerde

ve el becerileriyle yaptif1 hizla ¢alismalari vardi. Kaliteden bizzat tiretimi yapan kisi
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sorumlu idi. Endiistri devriminin gergeklesmesi ile hizli makinelerle biiyiik mekanlarda,
profesyonellerce iiretime baslandi.  Isletmelerde yeni bir birim olarak muayene
istasyonlar1 kurulmaya basladi. 19. yy sonlarina dogru Taylorist {iretim bi¢imi ile, biitiin
islemler ayrica bir beceri gerektirmeyecek kadar basit ve kiigiikk pargalara ayriliyordu.
Fakat standardize edilmesi durumunda az egitimli, az vasifli bireylerin bile. yiiksek
diizeyde beceri gerektiren bir isi mitkemmel sekliyle yapabilecegi sonucu ortaya ¢ikmugtir.
Modern kalite anlayist 1930°larda ¢ikmigtir. O yillarda Shewart “istatistiksel kalite
kontrol” tekniklerini anlattigi makalesini yayimladi.ABD’de ikinci diinya savasina
hazithk yapmak amactyla tretimin arttirilmasi hedefleniyor bdylece ucuz ve biiyiik
miktarda mal Uiretimi amaglamyordu. Deming ile Shewart ABD savag biirosunda ulusal
savunma programinin bir parcast olarak kalite kontrol teknikleri konusunda egitim
vermeye bagladi. Nitekim ABD Savas Biirosu biinyesinde kalite kontrol departmam
kuruldu. Japonlarn kalite ile tanigmalan daha sonraki yillara dayanmaktadir. Taguchi
Japon Telefon ve Telgraf sirketinde verimlilik artisinda kalite teknikleri gelistirilmeye
calisildi. 1950’lerde “Japonya Endiistriyel Standartlar1” marka sistemi gelistirilince kalite
konusu artik Japon lireticilerin de glidemine girmis oldu (Ishikowo, 1995, 5.96). Ulusal
"Deming Kalite Odiilii" verilmeye baslandi. "Kalite herkesin isidir." Felsefesi ABD’de de
hayli yayildi. 1960’11 ve 1970°li yillarda; ABD’de bir kalite ekibi sifir hata yaklagimim
uygulamaya ge¢irdi ve basariyla uyguladi. Ishikawa kalite gemberlerini gelistirdi.
1980’lerde Amerikan otomobil lireticileri biiyiik pazar kaybina ugrayinca kalite ABD' nin
glindemini her zamandakinden daha ¢ok mesgul etmeye basladi. Ford Motor sirketi
Deming' i egitim vermek i¢in davet etti. ABD Savunma Bakanhigi TKY uygulamasini
resmi yonetim haline getirdi. 1990’lardan sonra; kalitenin kontrol edilmesi gereken bir

kavram olmaktan ¢ikt1g1, yonetilmesinin gerektigi ifade edildi.

2. Hizmet Kalitesi

Hizmet, ¢ok genis bir alana yayilan, gesitli etkinlikleri kapsamaktadir. Bir fikir, eglence,
bilgi, miisterinin goriintislinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek,
giivenlik ya da benzer seyler olabilir. Bu bakimdan hizmet kalitesi oldukga karmasik bir
kavramdir. Hizmetin maldan farki vardir. Bu farklar $6yledir (Uygug, 1998, s.24):
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Hizmetler elle tutulmayan, gozle goriilmeyen, fiziksel varligi olmayan soyut {iriinlerdir.
Depolanamazlar, patent aracilifn ile korunamaz, teshir edilip tarutilamaz. Hizmetler
dayamksizdir, cok sayida iiretilmediginden saklanamazlar. Uretimi ve tiketimi aym
zamanda gerceklestirilmektedir. Uretiminde genellikle miisteri siire¢ icinde etkilesim
halindedir, hatta {iretim siirecine de katilabilir. Tiim bu nedenlerle de fiyatlandirilmasi

zordur.

Bir hizmetin Kalitesiyle igerigi, hizmeti veren kisiden kisiye, miisteriden miisteriye ve
hatta giinden giine degisebilir. Bu nedenle standartlastirilmalar1 zordur. Bu durum da,
isletmelerde kontrol sorunlarinin ortaya ¢ikmasinda neden olabilir. Hizmet kalitesinin
cesitli boyutlar: vardir: Uretilen hizmetin fiziksel 6zellikleri, hizmet tiretmede kullamlan
arag-gerecler, hizmeti temsil eden {iirlinler, hizmetin giivenilirligi, istenen performans
dzelliklerine uygunluk, isi ilk denemede yapmak ve her seferinde dogru yapmak. Bunun
i¢in; hizmetin ticretinin dogru saptanmasi, miigteri ile ilgili kaynaklarin dogru tutulmasi,
hizmetlerin beklenen zamanda gergeklesmesi, ayni standartla sunulmasinin saglanmasi bir
konudur. Calisanlarin miisterilerin talep ettikleri hizmeti verebilmek i¢in yeterli bilgi ve
beceriye sahip olmasi bir diger konudur. Hem miisteri ile temas eden hem de operasyonel
hizmet tiretenlerin varligy, kibarligi, sayg: gostermesi, ilgilenmesi, nazik olunmasi hizmet
kalitesini belirleyen diger konulardir. Misterilerin kurumdaki varhigina, g:ahs‘anlann dis
goriinlisiine §zen goOstermek, gilerylizlii olmak, hitap bi¢imini iyi segmek bagka
faktorlerdir. Misterinin hizmet almak istedigi zaman temas kurma, ulasma, erigme
konusunda gli¢ kazanmasi Onemlidir. Caliyma saatlerinde, uygun yerde, gerektigi
zamanda ulasimi saglanmalidir. Misterinin anlayabilecegi dili konusmali, dinlemelidir.
Miisteriyi anlayabilmek, istegi dogrultusunda harekete gegmek ve bunu da ifade etmek

Snemlidir.

Hizmet isletmelerinde kaliteden; yoneticiler, personel ve miisteriler farkhi kavramlar
algilayabilir. Kalitede, genellikle igi zamaninda yapma, temiz olma, hizmetin fiziksel ve
teknik 6zelliklerinden baska, giiler yiizli olma, misteri ile ilgilenme, miisteriyi
selamlama, kisileraras: iligkiler boyutlar1 ile 6ne ¢ikmaktadir. Miisteri sikayetlerinin
dikkate alinmasi, migteri ile isletme arasindaki hukuki davalar da kalitenin bagka

boyutlaridir. Hizmetlerin siniflandiriimasina yénelik su sekilde bir analiz yapilabilir:
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Cizelge 2. Isletmecilerin Hizmetlerin Siniflandirilma Bigimleri

YAZARLAR

ONERILEN SINIFLANDIRMA BICIMLERI

JUDD (1964)

Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
Sahip olunan mallara bagli hizmetler
Mallara bagl olmayan hizmetler

RATHMELL (1974)

Satici tipine gore hizmetler

Alict tipine gore hizmetler

Satin alma giidiilerine gore hizmetler

Satin alma bigimlerine gore hizmetler

Urliniin karakteristigine gére hizmetler

Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenleme
derecesine gére hizmetler

SHOSTACK (1977), SASSER,
OLSEN ve WYCKOFF (1978)

Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin toplam
hizmet i¢indeki oranina gore:

Soyut etkinlikler agirhikli hizmetler
Somut/fiziksel mal agirlikli hizmetler

HILL (1977)

Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore: Kisileri-
mallar etkileyen hizmetler

Hizmetin kisi veya mal {izerinde yarattig etkive
gore: Gegici-kalic1 hizmetler

Etkinin tersine gevrilebilmesine gore: tersine
cevrilebilen-gevrilemeyen hizmetler

Etkinin niteligine gore: fiziksel-ussal durumda
degisme

Hizmetten yararlanan kisi sayisina gére: bireysel-
kollektif hizmetler

THOMAS (1978)

Tekonoloji yogun hizmetler
Emek-yogun hizmetler

CHASE (1978, 1981)

Yiiksek etkilesimli hizmetler
Disitik etkilesimli hizmetler

ARMISTEAD (1987)

Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimine gére
Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler
Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler

MILLS ve MARGULIES
(1980)

Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler
Etkilesimde gérev yapmanin esas oldugu hizmetler
Etkilesimde kisinin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu
saglamanin esas oldugu hizmetler

LOVELOCK (1983)

Hizmetin niteligi

Hizmet isletmesi arasindaki iligki tiirii
Hizmet veren personelin esneklik ve insiyatif
derecesi

Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi
Hizmetin miisteriye ulastiriima bigimi

Kaynak: Uygug, 1998, s. 16
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Kaliteli mal ve hizmet {iretimi son yillarda her tiirlli tiretim biriminin en 6nemli ve glincel
sorunlarindan birisi durumuna gelmistir. Insanlarin kalite konusunda daha duyarh ve
bilingli olmalar1 hizmet isletmelerinde kalite kavraminin Snemini arttirmugtir. Hizmetlerin
tiretim stireci genellikle emek yogundur. Az malzeme, teknik ara¢ gereg kullanilir. Ama
insan kaynagimin harcadif1 zaman, ¢aba ve maliyet hayli yiiksektir. Teknoloji yogun bazi

hizmet isletmeleri disinda, genel olarak performans standartlarim olusturmak gli¢tiir.

Hizmet kalitesini 6lgme yontemleri ¢ok gesitlenebilmektedir. Ancak ana baghklarla
bunlar $6yle degerlendirilir: Miisteri (yurttas) Sneri formlar1 hazirlanabilir. Caliganlarn
yaklasimlari, hizmetin hizi, tarifeler ile ilgili diisinceler sorgulanabilir, anketler
yapilabilir. Hizmetlerden yararlananlan sikmadan ylizylize ya da telefon ile goriisleri
almabilir. Gizli migsteri (ya da yurttas) rolilyle hizmetlerden yararlaniyormus gibi
davranilip, pratik sorunlar tespit edilebilir.  Sikayetlerin aktarilabilecegi platform
hazirlamak, bunun saglikli bir bilgiye doniisimiinti saglamak miimkiin olabilir. Sikayete
konu olan yaklasimin diizeltilip diizeltilemeyecegi ya da sonucunda ne olacagi da
onemlidir. Hizmetlerin sunulmasinda harcanan biirokratik islemlerin azalmasi ya da
siirenin kisalmasi bir kriter olabilir. Hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerde; gozle
goriiliir imkanlarin artist dikkate alinmalidir. Dogru ve glivenilir hizmetin stirekliligi,
sunumu onemlidir.  Giiven telkin etmesi, miigteriyi (yurttasi) tamima ve anlama

yaklasimlar1 6nem kazanmaktadir.

Son tahlilde hizmet ya da {iretim sektoriinde olan tiim isletmelerin varliklarimin temel
nedeni su birka¢ baslik altinda toparlanabilir: Verimlilik, ekonomiklik, karliik ve
toplumsallik. Belediyeler de birer hizmet isletmeleri oldugundan bu temel ilkeleri
maksimize etmek gayretindedirler. Belediyeleri diger hizmet isletmelerinden ayiran,
karliliktir. Elbette belediyenin kimi hizmetlerinin bedeli vardir. Finansal kaynaklarim
kendisi tiretmek durumunda olan tiim isletmeler gibi, belediyelerde karlilifim arttirmak
durumundadir. Bunu daha iyi, etkin ve verimli hizmet liretimi igin gergeklestirmelidir.
Ancak; belediyenin varlik nedeni kar etmek degildir. Belediye, karli olsun olmasin, kimi
hizmetleri sosyal faydasi geregi iretmek zorundadir. Bu durumda kalite konusu
belediyeler igin bir kez daha Onemini g@stermektedir. Zira belediyeler; iirettikleri

hizmetleri itibariyle misterilerini (yurttaglar1) memnun etmek dumundadirlar.
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Belediyelerin hizmet kalitesi, beldelerinde yasayan insanlarin yagam kalitelerini dogrudan
etkiler. Nitekim bu konuya yasam kalitesinin incelendigi boliimde deginilecektir. Bunun

icin kisith kaynaklarla optimurmn hizmeti tiretmelidirler.

3. Toplam Kalite Yonetimi

3.1. Tamumi ve Gelisimi

TKY, genel bir yonetim felsefesi, bir diislince ve yasam tarzidir. Tiim galigsanlarin ortak
amaci, her zaman miisterilere beklentilerini ya da beklentilerinin {izerindeki mal ve/veya
hizmetleri sunmaktir. Kardan 6nce miisteri memnuniyetini 6n planda tutan bir sistemdir.
Uzun vadeli ve siirekli kar, miisteri tatmini ile saglanabilir. TKY bir yasam felsefesi
olmas: nedeniyle, ¢alisanlarin sadece isyerlerindeki faaliyetlerini degil, evlerinde, 6zel

yasamlarinda ve tiim sosyal iliskilerinde genis bir etki alanina sahiptir.

TKY, memnun miigteri ve mutlu personel yaratarak isletme amaglarima ulasmayi
hedefleyen felsefe, ara¢ ve siiregler sistemidir. Hedefi; dogru iiretimi ilkinde ve her
defasinda yapmak olan TKY, orgiitlin bir biitiin olarak etkinligini saglamayi, esneklige
ulasmasini ve rekabet giiclind arttirmay1 amaglayan bir yontemdir. TKY, genel y6netim

islevini kalite politikasini belirleyen ve uygulayan bolimdiir (Uygug, 1998, s.89).

TKY, tiim siireglerde en iistten en alta tam katilimla gergeklesir. I¢-dis miisteri tatmininin
arttilmas1 ve miigteri baglilifimn saglanmasi amaciyla igletmede alinan sonuglarin
stirekli iyilestirilmesine dayali, miisteri beklentilerini herseyin istiinde tutan ve miisterinin
istedigi kaliteyi, tiim faaliyetler yliriitiilirken iriin ve hizmet biinyesinde olusturan,
hatanin ¢ikmadan Onlenmesi yaklasimini benimseyen bir yonetim yaklasimidir
(Ardig/Bas, 1999, s.155).

TKY, bir kurum ya da kurulusun tiim faaliyetlerini ve tiim kaynaklarini (finans, malzeme,
bilgi, teknoloji, insan) ¢alisanlarimin, miisterilerinin mevcut ve gelecekteki beklentilerini
tatmin edecek, is sonuglarinda mitkemmelligi saglayacak ve topluma katkilarda bulunacak
bigimde ydnlendirmesidir (KalDer,1999, s.2).
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TKY, nihai iiriin kontrolii yerine, prosesi; yani iiriiniin ortaya ¢ikis siirecini (hammadde
asamasinda baslayip satiy sonrasi hizmetleri de iceren) iyilestirmeyi amaglayan bir
yaklagimdir. Genel bir anlatimla, bir isletmede her igin bir defada ve hatasiz, eksiksiz

olarak yapiimasi ve tiiketicinin ylizde yiiz tatmin edilmesidir.

Bir kurulusun tiim ¢aliganlarinin ortak bir temel amag ve hedefe yonelmesini ve bu hedefe
nasil ulagabileceklerinin de bilincinde olmalarim zorunlu kilmaktadir

(http://www.foreigntrade.gov.u/DTS/sozluk/sozluk1.htm).

Deming’in 1950°de yaptig: tammi “Bir {iriiniin en ekonomik fakat buna karsin en iist
diizeyde faydaya ve pazara sahip olabilmesi i¢in iiretimin tiim safhalarinda uygulanmasi

gereken istatistiksel prensiplerdir.”

Juran’a gore ’Kalite komtrol, istatistiksel metod araglarna dayandirilan kalite
spesifikasyonlarinin yerlestirilmesi ve basarili olabilmesi i¢in ortalamalarin istatistiksel
kalite kontrol parcalariyla toplam olarak ele alinmasidir.” Bu tamimi 1954 yilinda
yapmistir. Daha sonralan, 1974°de Kalite Kontrol Elkitabi’minnda bu tammi revize
ederek, “’Kalite Kontrol, bizim kalite performansini &lgerek standartlardan farkim

karsilastirdigimiz bir islemdir’” sekline getirmistir (http://www.mylmz.cjb.net).

Japon endiistriyel Standartlari’min tamimi; “Urlinlerin veya servislerin en ekonomik bir

bi¢imde alicilarin ihtiyaglarim kargilayan kalite sistemidir.” (http://www.mylmz.cjb.net).

Toplam Kalite Kontrol kavramini kullanan ilk kigi olan Feigenbaum’a gore, TKY, miisteri
talepleri dogrultusunda igletmenin tiim birimlerinin yénlendirmesi ve miisterinin memnun
edilmesi esasina dayamir. Buradaki miigteri kavramu daha genis anlamda kullamlarak
sadece isletme digindaki nihai tiiketiciyi degil, isletmedeki her bireyi ya da departmam
kapsamaktadir. Bu anlayisa gore, organizasyonun en tepesindeki yoneticiden, en alt

kademedeki ¢aligana, miisteriden, tedarik¢iye kadar herkes, hatalar1 dnlemeye ¢alisir.

Miisteri beklentilerini hergeyin tizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kalitesi,

tiim faaliyetlerin yiriitilmesinde {irlin ve hizmet biinyesinde olusturulan bir yénetim
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bigimidir (ITU Isletme Mithendisleri TKY Arastirma Komitesi, 1994, s.15).
Uygulayaacak olan kurum ister kamu ister 6zel sektdr olsun, bir orgiitiin kurulug nedeni
olan insanin, dig ve i¢ miisterinin, yurttasin memnuniyetinin ancak ¢alisanlarin (ig
miiterinin) memnuniyetiyle gerceklesebilecegine inanan “insan odakli” bir yonetim

felsefesidir.

TKY’deki “toplam” kelimesi: bir taraftan kurulusun Srgiit sisteminin (tiim islev, faaliyet
ve siireglerin) biitiiniinii, diger taraftan kurulustaki ttim caliganlari anlatmaktadir. Her
derde deva bir yontem ya da bitip tiikenmeyen teknikler ve paket programlardan bir yenisi

olarak sunuldugu sanilsa da, bir¢ok unsuruyla hi¢ de yeni olmayan bir yénetim anlayisidir.

Her birey, grup, departman, proses kendinden bir sonraki asamayi-prosesi miisteri kabul
etmeli ve miisterisini memnun edecek sekilde iiretmelidir. Bir isletmenin birbiriyle iligkili
bir¢ok birimden (grup, departman, proses) olustugu g6z 6niine alinirsa bu faaliyetlerin

sinerjiyi bozmayacak sekilde vnlendirilmelidir.

Bir kurulusun, muhasebeden pazarlamaya, tasarimdan reklam servisine; memurdan iist
diizey yonetim kademesine kadar biitlin seviyelerdeki elemanlanni; damigmanlik ve
montajdan {iretim sonrasi bakima kadar biitiin mamul ve hizmetlerini kapsayacak sekilde

uygulanir (www.tusiad.org.tr/kalite).

TKY’nin unsurlar s6yle genellenebilir:

e Ust yonetimin Snderliginde tam katilimin saglanmasi

o Bireysel motivasyondan grup motivasyonuna gegilmesi
¢ Dagsal motivasyondan i¢sel motivasyona gegilmesi

e Misyonun ve vizyonun belirlenmesi

o  Orgiit kiiltiiriiniin benimsenmesi ve hissedilmesi

e Miisteri odakli olunmas:

e (alisanlarin egitimi

o Kalite ekiplerinin kurulmasi

o Siireglerin iyilegtirilmesi
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e Verimliligin ve etkinligin arttiriimasi
e Onlemeye doniik yaklasim
e Sifir hata

-

TKY’nin “ne oldugu” agiklandiktan sonra, “ne olmadig1” da su sekilde ifade edilebilir:
e Cagdas bir yonetim tiirii ve bir moda degildir.
e Japonlara 6zgii bir sistem degildir.
o SO serileri demek degildir.
o Ust yonetim tarafindan alt kademelere delege edilebilecek bir olgu degildir.
e Tepeden ve kokten bir degisim demek degildir.
e Temeli 1950’lere dayanan bir anlay1s degildir.

Cizelge 3. Kalite Yonetimi Kavrami, Prensipleri, Yontemi

BELIRLEYICI MUAYENE | ISTATISTIKSEL | TOPLAM TOPLAM
OZELLIKLER KALITE KALITE KALITE
KONTROL KONTROL YONETIMI
TEMEL PRENSIP Meydana Kontrol Koordinasyon, Siireg ve insan
¢ikarma firma odakhlik, siirekli
gelisme
KALITEYE BAKIS ACISI | Cozillmesi Coziilmesi ve izlenmesi | Tasarim Kosulsuz miigteri
gereken bir gereken bir problem asamasinda tatmini
problem yaratilan unsur,
kalitesizlik ise
ortaya ¢gikmadan
dnlenmesi gerekn
bir problem
VURGU Standart {iriin Muayenenin azaltildigi | Tiim {retim Bagta yonetim
standart {irin hattinda, stiregleri olmak tizere
tasarimdan tim stire¢lerde
pazarlamaya tm “kalite”nin
hatlarda ve paylasilmasi vizyon
fonksiyonel olmasi ve birey
gruplarda kalitesinin arttirtlmasi
kalitesizligin
onelenmesi
METOT Ornekleme ve Istatistikset araglar ve Programar ve Yonetim anlayii ve
Slgme teknikler sistemler ybnetim sistemi
KALITE Muayene Meseleyi tespit ve Kalitenin 6l¢iimil, Kalitenin
PROFESYONELLERININ | departmani istatistiksel metotlarin planlamasi ve olusturulmasinda
ROLU i uygulanmasi program dizaym sinerjinin saglanmast
KALITEDEN SORUMLU | Muayene Uretim ve mithensilik | Ust yonetim, tim | Ust yonetim, titm
KiMm departmani departmant departmanlar departmanlar ve
isletmedeki tiim
birevler
TEMEL YAKLASIM Kalitede Kalite kontrol Kalitede yapilanma | Yaratilan kalite
muayene

Kaynak: TKY Tiirkiye Perspektifi, 1998, s 10
HenETM KU RULY
1O YOKSEK K
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3.2. TKY’nin Temel Unsurlar:

a) Miisteri Odakhlik: Giintimiiziin yonetim anlayisinda 6nemli degisimler yagsandig ifade
edilmigti.  Klasik yOnetim anlayiginda tepe yOnetiminin goriis ve diistinceleri
dogrultusunda, tepeden asagi inen hiyerarsik yapiyla kurumlar yonetilmekte, astlar
amirlerinden aldiklar1 talimatlarla islerini gérmektedirler. Klasik ydnetim anlayisinda bu

nedenle dogal amag, amirlerin memnun edilmesidir.
Yeni anlayista ise, miisteri talepleri dogrultusunda isletmenin tiim birimlerinin
yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerinin kargilanmasi hatta beklentilerin

de dtesine gegip miisteri memnuniyetinin agimasidir. Ozetle, artik miisteri kraldir.

Bu durumun baslica yararlar;

n Pazar payinin artmasi

n Miisteri i¢in nasil bir deger liretileceginin agik bir sekilde anlasilmasi
n Islem maliyetlerinin en aza indirilmesi

n Uzun vadeli basar saglamasi

b) Tedarikgilerle Isbirligi: Tedarikcilerle gtivene dayali bir isbirligi icinde, rekabet
gliclinii artiracak girdilerin en kaliteli, ekonomik ve hizli bi¢imde temin edilmesi
amaglanmaldir.  Isbirligi vapilan kuruluslarla giivene, bilginin paylasilmasina ve

biitlinlesmeye dayali, karsilikl1 yarar saglayan iliskilerin kurulmasidir.

Baglica yararlar:

] Tiim taraflar igin deger yaratma becerisi

] Stirekli iliskiler sayesinde rekabet avantaji kazanilmasi
. Kaynaklar ve maliyetler konusunda sinerji yaratilmasi

¢) Caliganlarin Gelistirilmesi ve Kanlhimu: Caliganlarin potansiyeli; kurulusun degerleri,
giiven ve yetkilendirmeye dayali kurum kiiltiiriiyle ortaya ¢ikar. Bir isi en iyi o isi
yapanmin bilecegi prensibini esas alarak, is siireglerinin iyilegtirilmesi ve gelistirilmesinde

bizzat o isi yapan ¢alisanlarin katilimi 6nem kazanmaktadir. Katilim ve iletisimi yaygin
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hale getirebilmek amaciyla grenmeye, beceri gelistirmeye yonelik olanaklar seferber
edilmektedir. Caliganlarin potansiyellerinin tam olarak yasama gegirilebilmesi i¢in

paylasilan degerler, gliven ve yetkilendirme kiiltiirli olmalidur.

Bagslica yararlar:
] En tist diizeyde katilim, olumlu tavirlar ve yliksek moral
. Iyi elemanlarin kazandiriimas: ve elde tutulmas:

] Etkin bilgi paylagimi

" Caliganlara 6grenme ve yeni beceriler gelistirme firsatlarinin saglanmasi

d) Siirecler ve Verilerle Yinetim: Bitiin faaliyetler sistematik olarak stireglerle
yOnetilmektedir. Siiregler anlasilmali ve sahipleri belirlenmelidir. Onlemeye vonelik
iyilestirme faaliyetleri; l¢lim ve istatistik tiim g¢aliganlarin giinliikk yasamlarina entegre

olmalidir. Yonetim sisteminin temelini veriler, 6l¢tim ve bilgi sistemi olusturmaktadir.

Baglica yararlan:

] Arzu edilen sonuglara odaklanilmasi

L] Calisanlarin ve kaynaklarin en iist diizeyde degerlendirilmesi

n Sonuglarin tutarliligy ve degiskenlerin kontrol altinda tutulmas:

] Gergekei hedeflerin saptanmasi ve stratejik yonlendirmeye dayanmasi

e) Siirekli Gelisme ve Yaraticthk: Yiksek rekabet giiciine sahip kuruluslarda kalite
yonetimi temeli siirekli gelismeye dayalidir. Hedef; belli bir standard: tutturmak degil,
seviyeyi hedeflenen diizeye stirekli ve hizh bir tempoda getirmektir. Orjinal fikirler
0zendirilir ve desteklenir. Kurulusun performansi, stirekli 6grenme, yenilik ve iyilestirme

kiiltiirii iginde yOnetilir ve paylagilirsa, en iist seviyeye ¢ikacaktir.

Bagslica yararlan:

" Kurumun gevikligi

" Maliyetlerin azalmasi
. Firsatlarin goriilmesi

] Performansin en iist diizeye ¢ikartiimasi
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n Tiim ¢alisanlarin giinliik ¢alismalarini 6nlemeye doniik olarak iyilestirmesi

f) Liderlik ve Amacin Tutarhligi: Kurum kiltlriinig liderler gelistirmektedir. Her
diizeydeki yonetim fonksiyonunda liderlik davramglan sergilenmektedir. Isletmenin
politika ve stratejileri yapisal araglarla biitlin organizasyonlarda yaygilastiriimali ve tiim
faaliyetlerle uyumlanmalidir. Bir kurulusun liderlerinin davraniglari kurulusta amacin

anlasilabilirligini saglar ve kurulusun ¢alisanlariyla miikemmellige erigebilmesini hazirlar.

Baglica yararlar:

" Caliganlarin kararlilik ve etkinliklerinin en iist diizeye ¢ikartilmasi

] Kurulusun y6niiniin agik¢a bilinmesi

. Pazarda saygin bir konum elde edilmesi

" Tiim faaliyetlerin kurumsal ve sistematik bir yap:1 iginde, kurulug biitiiniinde
uyumlu bi¢imde ytirtitiilmesi

g) Sonucglara Yonlendirme: Basarinin siirekliliginin saglanmasi, tireticilerin tatminine ve
menfaatlerin dengelenmesine baghidir. Sonugta tiim ortaklar i¢in katma deger katlarak,

uzun dénemli basarilar elde edilmesi hedeflenmektedir.

Miikemmellik ilgili herkesin ihtiyaglarinin dengelenmesine ve karsilastirilmasina baglidir.
Kurumdan maddi ¢ikar1 olanlar, ¢alisanlar, misteriler, tedarikgiler ve genel olarak toplum

ifade edilmisgtir.

Baglica yararlan:

] Ttm ortaklar i¢in katma deger yaratilmasi

» Siirdiiriilebilir uzun vadeli basar1 saglanmast

" Karsilikl yarar saglayan iligkilerin olusturulmasi

= Tiim ortaklarla iligkili 6ncil i¢ gostergeleri de igeren Sl¢iimlerin yapilmasi



h) Toplumsal Sorumluluk: Kuruluslarin topluma, diizenleyici ve yasal gereklerin de

otesine gegecek 6rnek bir sorumlulukla ahlaki bir yaklasimi olmalidir. Kurulusun ve

sundugu hizmetlerden yararlananlarin uzun vadeli ¢ikarlanimin korunmasi, ahlaki bir

yaklasimla gerceklestirilmelidir.

Baslica yararlart:

" Kurulusun sayginliginin, performansinin ve degerinin artmast

. Toplum bilincinin, giivenligin, bagkalarina ve kendine giiveninin artmast

Yukarida ifade edilen kavramlar TKY’nin mevcut yapisinin incelenmesidir. Geleneksel

yonetim anlayislarindan farklan konusunda daha aydinlatici olmasi i¢in sdyle bir tablo

faydal1 olacaktir:

Cizelge 4. Geleneksel Ve Modern Yo6netim Anlayisinin Karsilastirilmasi

GELENEKSEL YONETIM ANLAYISI

TKY ANLAYISI

Kaprisli saticilar, fazla beklentisi olmavan miisteriler

Herseyi isteyen miisteri, fazla secenek, acimasiz rekabet

Ayn tip tiretimden olabildigince gok {iretim

Miisteri beklentisine uygun, ¢ok se¢enekli esnek liretim

Egitim diizeyi diisiik eleman

Isin gerektirdigi egitimi almis eleman

Kontrole dayal: kalite anlayist

Hata olugmadan $nleyici yaklagim

Maliveti yiiksek kalite

Diisiik maliyetli ve daha kaliteli iiriin

Optimum stok tutma gerekliligi Sifir stok maliyeti
Kabul edilen spesifikasyon sinirlari arasinda tiretim | Hedeflenen degerlere uuygun tiretim
Kabul edilebilen hata diizeyleri Sifir hata hedefi

Kabul edilebilen yeniden isleme oraniar

Fire ve yeniden islemin azaltilarak ortadan kaldirilmasi

Sorun ¢iktik¢a ¢dziim arayan ydnetim anlayist

Onleyici ¢bziimer gelistiren ve firsatlar yaratan yonetim

Uzmanlagmaya dayal sistem geligtirme

Isbirligi ile sistem gelistirme

Birimler arasinda kein ayrimlara dayanan
organizasyon

Birimlerin igbirligine dayanan siire¢ odakli organizasyon

Odiil ve cezaya dayali motivasyon

Cesaretlendirme, takdir ve 6dullendirmeye dayali
motivas.

Pazarlik ve kontrole dayanan tedarikgi iliskileri

Karsilikli gilven, anlayg ve ortak iyilestirme projeleri

Kisa vadede yitksek kar amaglayan vaklasim

Uzun vadede var olma ve kazangta siireklilik

Yeni {iriinler, pazarlama ve Ar-Ge tarafindan
geligtirilmesi

Tiim birimlerin riln geligtirme siirecine katkist

Isi en iyi bilen o isi yonetendir anlayisi

Isi en iyi bilen o isi yapandir

Tecrilbe ve insiyatife dayal1 ydnetim anlayisi

Olgtim songlar1 ve verilerin analizine dayanan yénetim

Kaynak: TKY ve Ulusal Kalite Hareketi Tanitim Brosiirii, s.18
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3.3. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi

Son yillarda, diinyada gerg¢eklesen politik yumusama, yavas da olsa politik sinirlart ve
giimritk duvarlarim1 kaldirmaya yéneltmistir. Isletmelerin diinya pazarlarina eskive oranla
¢cok daha kolay girebilmeleri miimkiin olmus; hammadde, yar1 mamul ve mamul
maddelerin tedarigi kolayca ve siiratle gerceklesebilmis, buna bagli olarak da girdiler
ucuzlamigtir. Bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki hizli gelisim, sanayilesmis tilkelerden
baslamak {izere toplumlar bilgiyi daha yogun kullanmaya doniistiirmiistiir. Bu gelismeler
isiginda TKY uygulamalari, bir masraf kaynag ve gider kalemi olarak goriilmekten

¢ikmus, 6nemi kabul edilmistir. Faydalari agisindan 6nemi su sekilde ifade edilebilir:

" Kaynak kullanimini optimize ederek makina, donanim ve arag-gere¢ yani yatirim
giderlerini azaltir.

" Insan ve sermaye tasarrufu saglar.

. Insamin egitim ve karar alma siireglerine katilimin1 saglar ve insiyatif kullandirarak
i tatminsizligini giderir.

n lyilestirici ve gelistirici ¢aligmalarin  sonuglarina  yo6nelik  performans
degerlendirme mekanizmalan kurulmasin ve dolayisiyla islerin/hizmetlerin verimliliginin

lctilmesini saglar.

3.4. Toplam Kalite Yonetimi Temel ilkeleri

Bu &geler yonetim anlayisini, felsefesini, organizasyonu, yontemleri, sistemleri kapsar;
insana en 6n sirada deger vermeyi gerektirir; her faaliyette bilimselligi sart kosar. Bu

ogeler sunlardir:
a) Onlemeye Doniik Yaklasim

Toplam kalite modelinin temelinde "hatalar1 ayiklamak" yerine "hatalan &nlemek"
yaklagimi vardir. Kalite-maliyet paradoksunun agilmasinda bu yaklasimin ne denli etkili
oldugu daha 6nce de belirtilmigti. Nitekim, sanayide kalite evrimi de son muayeneden

baslamig "tasarimda kalite" (QFD) asamasina kadar gelmistir.
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Onlemeye doniik yaklasimin genel bir ifadesi, "planlamanin dogru bir sekilde yapimas:”
seklindedir. Her yonii ile disiiniilmiis, kapsamli ve titiz bir planlama ¢aligmasiyla
olusabilecek hatalarin ¢ok biiyiik bir b6llimi ortadan kaldirilabilir. Tiim hata kaynaklarim
ongérmek miimkiin degilse de, olasi stirprizlere onceden hazirlanmak, tamamen

hazirhksiz yakalanmaya kiyasla bilyiik avantaj saglar.
b) Olgiim ve Istatistik

Rekabetin temel unsurlart olan “Kalite-Maliyet-Termin” {gliisiinde iistiinliik saglamak
icin, isletmeler her yonityle gelismek zorundadir. Olgiilemeyen bir sey, gelistirilemez de...
O nedenle, dl¢iim ve istatistik TKY’nin vazgegilmez parcalaridir. Istatistigin 6zellikle

{izerinde durulmasinin nedenleri s6yle siralanabilir:

. Dogal olaylarin timiinde degiskenlik vardir. Bu degiskenligi 6l¢ebilmek i¢in
istatistige bagvurulmalidir.

n Hatalarin biiyiik bir boliimii degiskenlikten kaynaklamr. Istatistik biliminin
tekniklerini uygulayarak degiskenligin 6zellikleri incelenebilir ve hatalarin kaynaklan
tespit edilebilir.

] Istatistik teknikleri analize yardimci oldugu gibi, iletisimi de kolaylastirir, konuya
farkli agilardan bakan kisilerin aymi dili konugmasina imkan saglar.

" Istatistiksel diigiinme aligkanlig1 gelistirmek hem yonetici, hem de teknik personel
icin yararhdir. Ornegin, satiglardaki ani diisiis bilinen olaylardan kaynaklanabilecegi gibi
bu "dogal degiskenliginin" sinirlarinda da olabilir. Neyin normal, neyin anormal oldugu
istatistiklerle okunabilir. Benzer sekilde ulagilan bir bagart diizeyinin kalic1 mi, gegici mi
oldugunu belirlemek igin yine istatistie bagvurulmalidir. Yukarida kisaca "istatistik"
sozcligli ile ifade edilen diisiince disiplini, genis anlamu ile "matematik ve analiz

teknikleri" olarak anlasilmalidir.
¢) Grup Calismas:

Toplam kalite modelinin belirgin 6zelliklerinden biri de grup ¢aligmalarinin yayginligidir.
Bu tiir toplanmalar; birlikte oturmalari ya da dostane iliskilerde bulunmalar1 gibi her
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isletmede ¢okga rastlanan davramslarla kanistinlmamalidir. TKY’nde grup ¢aligmalarinin

cok spesifik amaglari, belli ydntemleri ve mutlaka uyulan bir disiplininin varligidir.

Calisma gruplarmin temel amaci igin yapilma yodntemini irdelemek ve gelistirmektir.

Calisma gruplarimn islevlerini ve yararlarini agagidaki gibi siralanabilir:

" "Isletme korliigi"’ nde en etkili yontem grup galismasidir. Sistemdeki aksakliklar:
bireyler kolayca kesfedemezler, fakat gruplar bunlar: daha kolay bulurlar.
n Bu tiir ¢aligmalar kisinin teknik bilgisini gelistirir, igini daha iyi anlamasina ve

konuya biitiinsel bakmasina yardimei olur.

n Calisanlarin  sorun ¢6zme yeteneklerini gelistirir, iletisim aligkanliklarim
yerlestirir.
" Yaraticilif gelistirir ve tesvik eder.

" Takim oyunu anlayisinu yerlestirir; kisisel iligkileri ve etkilesimi gliglendirir.

n Ekonomik analiz, ¢cagdas yonetim ve katilime1 karar verme anlayigim getirir.

. Kisilerin iglerini seven, basardiklariyla gurur duyan insanlar olmalarina yardimel
olur.

d) Siirekli Gelisme

Giiniimiiziin en yiiksek rekabet giicline sahip isletmelerde kalite ynetiminin temeli daha
Once de belirtildigi gibi "siirekli gelisme" ye dayalidir. En alt diizeydeki prosesten, tiim
isletmeyi i¢ine alan "hedeflerle yonetim" sistemine kadar biitlin ileriye d6niik planlama ve
uygulama ¢aligmalar1 bu anlayisa gére diizenlenmigtir. Hedef belli bir standard: tutturmak

degil, seviyeyi -o seviye ne olursa olsun- siirekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir.

Daha 6nce de sozii edilen "6l¢lim ve istatistik” ile "grup calismalar” olmadan siirekli
gelismeyi gergeklestirmeden de Ontimiizdeki rakipleri yakalamak ve onlarn ge¢mek
olanaksizdir. Esasen Japon ve Bati tarzi toplam kalitenin temel farki da, Japonlarin

stirekli gelistirme siirecinin basariyla ylirlitiilmesidir.
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Siirekli gelisme ¢evrimi konusunda Shewhart ve Deming caligmuslardir. Siirekli gelisme
kavrami Japonya' da o denli yerlesmistir ki, hemen her faaliyet i¢in kaizen gruplari
kurulmustur. Son yillarda Japonlar kendi yonetim modellerine "Kaizen Y6netimi" adini
vermeye baglamislardir. Gergekten de kalite bile nihai amag degil, sadece yiiksek rekabet
giiciinii saglamaya imkan veren bir aragtir. Cok yiiksek bir kalite diizeyine ¢ikmak bile
yetmez; amag siirekli olarak rakiplerden ilerde olmaktir. Bunu saglayan da siirekli
gelisme siirecidir.  Siirekli gelisme siirecinin bir isletmede kalict bir sekilde

yiiriitiilebilmesi igin yonetim felsefesinin ve modelinin bu anlayiga uygun olmasi gerekir.

e) Yionetim Modeli

Yukarida sayilan dort temel unsurun gergeklesmesi, yasayabilmesi ve isletmeyi
hedefleyen diizeydeki rekabet¢i yapiya ulastirabilmesi tamamen "yOnetim modeli"’ne
baghdir. Cok sayida isletme yonetim modelini TKY felsefesine adapte etmeksizin
yukaridaki dort unsura ySnelmis, fakat bagar1 kalici olamamustir. Hedef karlilig: isletme
amaglarina ulagmay arttiracak sistemleri kurmak ve stiregleri gelistirmektir. Amaglan

konusunda asagidaki ifadeler vapilabilir:

n Faaliyetlerin diizenini ¢alisanlar 6nerir, yonetim onaylar.

" Sistemleri ve siiregleri, o isleri yapanlar gelistirir; y6neticilerin gérevi ¢alisanlar
tesvik etmektir.

n Temel amag isletmenin hedeflerine ulagsmasidir. Yoneticiler ve galisanlar bu
hedefleri ortaya koyarlar ve planlarini yaparlar. Yapilacak isler de boylece tarimlanir.

] Islerin mahiyeti, hedefleri, planlar ne olursa olsun, en yiiksek seviyeli elemanlarin
kuruma kazandirilmas: amaglanir. Sirekli egitim, rotasyon ve kariyer planlama sayesinde
herkesin igini sevmesi ve kuruma baglanmasi saglanir.

] Herseyi insanlar yapar, makineler sadece insanlarin yardimcilanidir. Insanlar
makinelerini de siirekli gelistirerek islerini daha yiiksek verimle yaparlar.

n Teknolojide yiiksek rekabet giicti siirekli gelismeyle saglanir. Siirekli gelismeyi
basarabilenin sigramayi basarmasi da kolaylagir.

] Geligen teknolojinin sagladift ek imkanlar tretimi arttiir. Elemanlar kaliteli

oldugundan ve stirekli de egitildiklerinden, teknoloji ile uyumsuzluk da s6z konusu olmaz.
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] Tim g¢aligmalar ve sistemler, stirekli gelisme yaklasimiyla gelistirilir. Varilan her
diizey (standart), en kisa zamanda agilmak iizere o isleri yapanlarca belirlenir.

. Amirlerin temel goérevi liderlik etmek yani yol gostermek, egitmek, koordine
etmek ve yardimer olmaktir.

= Isletmenin pusulasi, haritasi hedefler ve faaliyet planlaridir. Amag, planlan
koordineli bir gekilde terminlere wuygun bir sekilde yiirlitmektir. Periyodik
degerlendirmelerle bu siire iginde bagarilabilenlerin ve basarilamayanlarin nedenleri
arastirilir ve geregi yerine getirilecek sekilde diizenlemeler yapilir.

n Yoneticiler de calisanlar da en yiiksek basari seviyesini dislerler. Gegmis
donemler iyi bir fikir verse de, esas hedef hakiki potansiyeli gerceklestirmektir.
Yonetimin gorevi; tiim birimlerinin ger¢ekei hedefler koymasim ve hedeflerin asiriya
kagmamasini saglamaktir.

" Isletmelerin hedeflerine ulasmasi igin herkes azami gayreti sarfeder. Eger
hedeflere ulasilamamigsa, bunun nedenini egitimde, koordinasyon yetersizliginde ya da
hedeflerin agir yiiksek seviyelerde tespit edilmesinde aramalidir.

= Temel motivasyon, isletmenin iklimi ve bagarmanin onurudur. Bu iklimi varatmak
ve ¢alisanlar1 daha da bagarili olmaya tesvik etmek yonetimin gérevi ve sorumlulugudur.

. Isletme kadar galiganlan da siirekli gelisme yaklasimim uygulamalidir. Isletme,
rekabetg¢i bir yapiya girdigi 6l¢lide calisanlar da seviyelerini yiikseltmeye ¢aligirlar.

. Bagariyr en fazla etkileyen fakt6r sistemdir. Yonetimin tesvigi ve onderligi
sayesinde ¢alisanlar sistemi gelistirirler. Bu sistemin iginde en gii¢lii ve en uzun dénemde
etkili denetim sistemi otokontroldiir.

n Faaliyetlerin biiyiik cogunlugu grup ¢aligmasina dayalidir. Gruplar arasinda dostca
bir rekabetin varlifi basariy1 arttirdigy gibi, caligmalara canlilk ve heyecan katar,
motivasyon saglar.

" Bilgi sistemlerinin temel amaci isletmelere y6n vermek, tiim birimleri aydinlatmak
ve aym amagla birlestirmektir. Bu sistemler firsatlar ve tehlikeleri, isletmelerin gtiglii ve
eksik yonlerini ortaya koyarak, siirekli gelismeye imkan tanirlar. Raporlar 6zlii, kisa,
biitiinseldir; anlatim sayisal ve grafikseldir. )
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4. ISO 9001

TKY ve ISO standartlan birbirinden farkli kavramlardir. TKY daha kapsamlidir. ISO
9001, “Yaptigimu yaz, yazdigini uygula!” temel diisiincesiyle, mevcut sistemin ve iglerin
dskiimante edilerek, sistemi kisilere bagli olmaktan ¢ikartan standartlar dizisi olarak tarif
edilebilir. Ornegin bir beledive TKY uygulamasi yaptig) halde ISO belgesi almayabilir ya
da tersi olur. ISO standartlari belediyelerin ¢aligmalarini kayit altina almalarmni ve
standartlagtirmalarini saglar. TKY ise bu standartlarin &tesinde bazi gereksinimleri
zorunlu kilabilir. Bu durumda her iki uygulamanin da olumlu yonlerini gérmek ve ona

gdre bir program gelistirmek gereklidir.

TS-ISO-9000 Kalite Standartlart Serisi, tedarik¢i firmalar, bunlarn misteri ve
belgelendirme kuruluglarinin kullanimi i¢in yayinlanmig, ISO-9000 Kalite Standartlar
Serisinin tam bir gevirisidir. Kalite yonetimi ve glivencesi alaninda ilk kez uluslararasi bir
standartlastirma girisimi 1979 yilinda BSI (Ingiliz Standartlar1 Enstitiisii) tarafindan ISO
nezdinde yapilmigtir (http://www.merih.com/wtgmiso01.htm). Giiniimiizde ISO 9000
serisi olarak bilinen standartlar, giivence sistemini olusturmak i¢in bir arag olarak
goriilebilir. Burada ISO 9000 standartlarimin da bazi konularda yetersiz kaldig: dikkati
¢ekmektedir. Bu standartlarin timiiniin en temel 6zelligi kalitenin dokiimantasyonuna ¢ok

Onem vermesidir.

. IS0-8402 : Sozlikk

" IS0-9000 : Kalite Y6netimi ve Kalite Glivencesi Standartlari—Se¢im ve Kullanim
Kilavuzu '

" ISO-9001 : Kalite Sistemleri-Tasarim Gelistirme, Uretim, Tesis ve Hizmette
Kalite Giivencesi Modeli

n IS0-9002 : Kalite Sistemleri—Uretim ve Tesiste Kalite Glivencesi Modeli

= IS0-9003 : Kalite Sistemleri—-Son Muayene ve Testlerde Kalite Giivencesi Modeli
" ISO-9004-1 : Kalite Yonetim ve Kalite Sistem Unsurlar—Kilavuz

" ISO-9004-2 : Hizmetler i¢in Kalite Gilivencesi Standardi

n ISO-9005 : Kalite Sozltugi (http://www.merih.com/wtqmiso01.htm).
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Ozetle, 9001, 9002 ve 9003, birer sistem standardi 6zelligindedir ve kapsadiklan faaliyet
alam1 9001'den 9003'e azalarak daralir. 9004, bir ¢esit Kalite Glivencesi ders kitab1 6zeti
niteligindedir ve bir isletmenin gesitli fonksiyonlarinda kalitenin nasil saglanacagim ana
hatlar ile agiklar. ISO 9000 ise biitiin bu standartlarin nasil kullanilacagim agiklayan bir

rehberdir (www.tusiad.org.tr/kalite). ISO uygulamalarinda bagarili olamayan isletmelerin

yaptiklar1 yorumlara gére kimi dezavantajlar: olan bir yapidadir. Buna gore, biirokraside
ve kirtasiyede artig, gereksiz yatiima zorlanma, mikemmeliyetgilik, esnekligin ve

sorumluluk duygusunun azalmas: gibi dezavantajlara sahiptir.

ISO 9001’in Elemanlar:

ISO 9001’in gereksinimleri, kalite sistemi elemanlarimn biitiin endiistriler ve teknolojiler
i¢in uygulanabilir, en kiigtik ortak paydasidir. TKY sisteminin temelini olusturur. ISO
9001 standartlart yonetimin kalite politikasimin tanimlanmasini, belgelenmesini ve
organizasyon boyunca iletilmesini; dogrulama faaliyetleri i¢in ihtiyag duyulan ig
kaynaklarin bulundurulmasini: kalite sistemi gereksinmelerinin karsilanmasim giivenceye
alacak y6netim temsilcili§inin atanmasini, kalite sistemini uygunlugunun ve etkinligini,
stirekliligini saglamak iizere gbzden gegirmeyi saglayacak bir yontem sorumlulugunu
ifade eder. ISO 9001’in elemanlar1 asagidaki basliklarla incelenebilir (Sanders, Jonson,
Scott; 1994, 5.23).

Yonetim Sorumlulugu: Modern yonetim prensiplerine uygun ¢alisan herhangi bir
kurulus; amaglarini tamimlamak ve kurulusun genel politikasina uygﬁn olarak, bu amaglar1
gerceklestirmek durumundadir. Bundan dolayi, kurulus politikasina ait dokiimanlarin;
sirketin iirlin ve hizmet kalitesi hakkindaki tist yonetim goriislerini igermesi zorunludur.
Kalite Sistemi: Bu madde tedarik¢inin, lirliniin berlirlenen sartlar1 saglamak iizere kalite
sistemi kurulmasimin, ¢aligtinlmasinin ve devamliliinin saglanmasinin 6nemini ifade
eder. Kalite standartlarina gére, kalite el kitabi, prosediir ve talimatlarinin hazirlanmasini,
hazirlanan prosediir ve talimatlarinin etkin bir sekilde yerine getirilmesini saglar.

Tasarim Kontrolii: Uriin tasanim ihtiyaglarimin karsilamas1 i¢in, kontrol eden ve

dogrulayan prosediirlerin gerekli oldugunu ve bu prosediirlerin, tasarim/gelistirme
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planlamasi, tasarim girdi/giktilarl, tasarimin dogrulanmasi ve tasarim dégisikligi
prosediirlerini kapsamasini ifade eder.

Belge Kontrolii (Dokiiman ve Veri Kontrolii): Belgelerin onaylanmasi, ¢ikarilmasi,
degistirilmesi ve diizeltmeleri boyunca kontrol edilmeleri igin prosediirlerin kurulmasi ve
calistinilmasini ifade eder.

Satin Alma: Satin alinan {irliniin belirlenen gereksinimlere uygunlugunun; taseronlarin
degerlendirilmelerinin, agik ve dogru satin alma verilerinin ve satin alinan iiriiniin
dogrulanmasinin giivence altina alinmasi gerekliligi ifade edilir.

Satmalicimin  Verdigi Uriin:  Bu gesit iiriinlerin dogrulanmasi, depolanmasi ve
saklanmasi i¢in prosediirlerin 6nemli oldugunu ifade eder.

Uriiniin Kimliklendirilmesi ve Izlenilebilirlik: Uriiniin ya da tek bir partinin tiretimin
tim agamalarinda, teslimde ve g¢alistirilmasi sirasinda taminmasimi saglamak igin
prosediirlerin gerekliligini ifade eder.

Muayene ve Testler: Teslimde, proses iginde, son iiretim istasyonlarindaki muayene ve
test prosediirlerinde, belgelenmis olarak uygulanmasimi; prosediirlerin kavitlarinin
saklanmas1 ve uygunsuz tirliniin uzaklastirilmas: ile ilgili iglemleri kapsamasi gerektigini
ifade eder.

Uygunsuz Uriiniin Kontrolu: Uygun olmayan iiriiniin bilmeden kullanilmasmin
Onlenmesini, tammlanmasim, ayrilmasmm ve degerlendirilmesini saglayan kontrolleri
saglayacak prosediirlerin bulunmasi gerektigini ifade eder.

Diizeltici Eylem: Uygunsuzluk sebeplerinin bulunmasimi, bunlarin diizeltilmesi i¢in
gerekli eylemlerin yapimasiu ve gelecekte de olmalanimi &nleyecek kontrolleri
saglayacak prosediirlerin bulunmasi gerektigini ifade eder.

Tasmma, Depolama, Paketleme ve Teslim: Bu faaliyetler i¢in prosediirler
olusturulmasinin gereklililigini ifade eder.

Kalite Kayitlar: Kalite kayitlarimin tamimlanmasi, toplanmasi, numaralandirilmasii
dosyalanmas1 ve depolanmasi igin prosediirlerin gerekli oldugunu ifade eder.

I¢ Kalite Tetkikleri: Kalite faaliyetlerinin ihtiyaglara uygun olup olmadiginin
kamtlamas1 ve kalite sisteminin etkinliginin belirlenmesi i¢in i¢ tetkikler yapilmasint
saglayan bir sistemin gerektigini ifade eder.

Egitim: Egitim ihtiyaclarimin tamimlanmasim ve bu ihtiyaglari karsilamak igin tiim

personelin egitilmesini saglayan prosediirlerin bulunmasi gerektigini ifade eder.
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Hizmet Verme: Sozlesmeyle istenen hizmetlerin yerine getirilmesini saglayan
prosediirlerin olmasi gerektigini ifade eder.
istatiktiksel Teknikler: Proseslerde, iiriinde ve hizmette istatiktiksel tekniklerin nasil

kullamilacagim tanimlayan prosediirler olmas: gerektigini ifade eder.

ISO 9001 ve TKY ILISKISI

Sanildigimin aksine, TKY’ni uygulamak i¢in mutlaka ISO 9000 Belgesi alinmas: gerekli
degildir. Ciinkii ISO 9001, miisteriye istedigi kalitede mali {irettirecek bir sistemi garanti
eden, miisteriye yonelik bir ¢aligmadir. TKY ise, igletmenin her bir biriminin kaliteli

calismasim saglayarak, bir sinerji etkisi ile mikkemmelligi yakalamasim amaglamaktadir.

Buna ragmen, ISO 9001 veva bagka bir kalite sistemi, kurumsal kalite olgusunun ve
sistem diisiincesinin yerlestirilmesini ve stirekli iyilestirmeyi amagladigindan, TKY nin

dogal bir bilegeni durumundadar.

Kalite Sistemi ile beraber yapilabilecek diger faaliyetleri de bir araya getirdigimizde,
rekabet sartlarina karsi firmayr koruyacak Toplam Kalite Yonetimi Semsiyesi

olusmaktadir.

Iseure[ue|J SjIe

Cizelge 5. Toplam Kalite Y6netimi Semsiyesi

ISO 9001 kalite y6netim sistem standardi, miisteri gereksinimlerini karsilama ve miisteri
memnuniyetin kavramlar: izerinde eski revizyonlara oranla daha fazla durmaktadir. ISO

9001 ’nin son revizyonu ile TKY felsefesine biraz daha yaklasiimgtir
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B. SEKTOREL YAPIYA GORE KALITE

1. Hizmet Sektoriinde Kalite

Klasik kalite yonetiminin amaci: Belirli bir standardi olusturmak, bu standarda goére
{iretim yapmak ve denetimi saglamaktir. Ilk olarak imalat sektériinde denenen TKY
felsefesi, giiniimiizde hizmetler sektoriinde de artarak uygulanmaktadir. Fakat, hizmet ve
hizmet kalitesi; soyut, degisken, tanimlanmasi, Olgiilmesi zor kavramlar oldugu i¢in
standart bir hizmet iiretmek ya da bir hizmet standardi olusturmak ¢ok zordur. Geg¢migte
kalitenin ve maliyetlerin artmasi arasinda dogru orantili bir iligki vardi. Hizmet
sektoriinde iiretilen hizmetin kalitesini 8l¢ecek sistematik bir bilgiden yoksun olmak da bir
baska sorundu. Dolayisiyla, hizmet isletmelerinde kalite kontrol islevini yerine getirecek
bir boliim kurulamazdi. Ancak, isletmeler biiyliylip c¢alisan sayisi artinca, yonetim
fonksiyonlar1 ¢esitlendi ve teknolojinin olumlu katkilariyla yeni ¢6ziim arayvislarina
gidildi. Imalat isletmeleri igin gegerli olan klasik kalite yonetiminin hizmet isletmelerinde

gegerliligi 6nemli 6l¢iide saglanmistir (Uygug, 1998, s.78).
TKY’nin hizmet sekt6riinde uygulanabilmesi i¢in su temel kosullar yerine getirilmelidir:

] Yonetimin destegi: Kalite gelistirme sorumlulugu tepe yoOnetime aittir. Her
diizeydeki yoneticinin katilimi zorunludur.

] Toplam katilm: Hizmetlerde kaliteyi etkileyen tek faktér isletme personeli
degildir. Miisteriler, tedarik¢iler ve ortaklar da kaliteyi etkiler.

L] Tiim siireg:ierde kalitenin saglamasi: Hizmetin tiretimi, miisterilerin yararlandig1
hizmet kalitesini etkileyen slireglerden olugsmaktadir. Stregler, tiim béliimleri ve drgiitiin
biittintinii ilgilendirir.

" Strateji olarak Kkalite: Kalite stratejisi, hem bir hizmet isletmesinin kalite
gelistirme enerjisine sahip olmast hem de kalite stratejisinin isletmenin pazara y6nelik

genel isletme stratejisinin par¢asini olusturmasi geregini ifade eder.
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" Hatalar1 onlemeye yonelme: Bir hizmetin kalitesi hizmet {retildikten sonra

kontol edilmez. Kalitede hataya neden olabilecek faktorler daha kaynaktayken tespit
edilmelidir.

n Tasarim yoluyla kalite: Kalite igin, hem mevcut hizmetler hem de yeni hizmetler
tasarlanmalidir.
n Sifir hata: Ik kez imalat isletmeleri icin ortaya atilan bu kavram hizmetler igin de

gerekli bir stratejidir. Amag, herseyi bir defada dogru yapmaktir. Miisteri ihtiyaglarmin
temelini olugturan ve buna gore gelistirilen hizmet spesifikasyonlan ile ilgilidir.

= Miisteri, gereksinimlerinin karsilanmasi: Miisterilerin istek ve beklentilerine
uygun hareket edilmelidir. Bu sekilde, miisteri memnuniyetsizligi ya da doyumsuzlugu
Onlenir.

x fyilestirme: Miisteri memnuniyetsizligine yol agan hatalar1 hemen ele almak ve
¢oziimlemek olarak ifade edililir. Ornegin herhangi bir hata durumunda bunu miisteriye
makul sekilde belirtmelidir.

" Karsilagtirma: Bir hizmet isletmesinin, hizmet ve &zellikleri (zaman, hata ve
miisteri sikayetleri gibi...) ile ilgili standartlariu belirli bir alanda en iyi olan standartlarla

karsilastirilmasidir.

Hizmet sektériinde TKY sisteminin uygulanmasi, imalat isletmelerine goére, daha genis
boyutta incelenmesi gereken ve daha zor bir konudur. Bu nedenle, her duruma uygun bir

¢6ziim modeli gelistirilememektedir. (Uygug, 1998, 5.79)

Hizmet sektériinde olusan problemler, ti¢ temel baglikta toplanabilirler:

D) Derecesi hizmetten hizmete degisse de hizmetler emek yogun etkinliklerdir.
Mallarin tiretimi insan-makine; hizmetleri tiretimi ise genelikle insan-insan etkilesimine
dayanmaktadir. Bu ylizden de miisteri hizmet liretim sisteminin ayrilmaz bir pargasidir.

Yani, miisterinin katilimi olmaksizin tiretim yapilamaz.

2) Hizmetler soyut etkinliklerdir ve hizmetlere fiziksel olarak sahip olunamaz.

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayalidir. Miisterinin yararlandig1 hizmetin kalitesini
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test etmesi kolay degildir. Misteriler i¢in hizmetin kalitesi farkl1 olabilir. Dolayisiyla,
kalitenin objektif 6l¢titleri yoktur.

3) Hizmet veren kisi/kurum yo6ntinden hizmet kalitesinin kontrol edebilirlik

derecesini etkileyen bir diger faktor de hizmetin verildigi yer ya da hizmet ortamdur.

2. Kamu Sektoriinde Kalite

2.1 Kamu Hizmetinin Tanimi ve Niteligi

Kamu hizmeti, devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan ya da bunlarin gézetim ve
denetimleri altinda genel ve kollektif ihtiyaglar1 karsilamak, tatmin etmek, kamu yararin
saglamak i¢in yiiriitiilen ve kamuya sunulmus devamli, muntazam faaliyetlerdir (Saran,
Gogerler, 1998, s.252). Bir diger ifadeye gore; siyasal organlar tarafindan kamuya yararl
kabul edilen, bir kamu kurulusunun ya kendisi ya da yakin denetimi ve gézetimi altinda
0zel kesim tarafindan yiritilen faaliyetlerdir. Bir hizmetin kamu hizmeti olup
olmadigini; o hizmetin niteliinden ¢ok belli bir donemde ve belli bir yerde topluma
egemen olan sosyal, siyasal ve ekononimik sistem dogrultusuda siyasal organlarca

belirlenir. Bu ayrimu esas itibariyle yasama orgami yapar.
OECD’ye gore, yeni kamu yonetimi su ana yaklasimlar icerir:

1. Otoritenin aktarilmasi, esnekligin saglanmasi

2. Performansin kontroliiniin ve sorumlulugun tistlenmesi
3. Rekabet ve alternatiflerin gelistirilmesi

4. Hizmet sorumlulugunun saglanmasi

5. Insan kaynaklan yonetimini gelistirilmesi

6. Enformasyon teknolojisinden yararlaniimasi

7. Faaliyet ve islemlerin kalitesinin yiikseltilmesi

8. Yonlendirici fonksiyonlarin merkezde giiclendirilmesi

Kamu hizmetleri, nitelikleri itibariyle &zel sektér kuruluslarinca iiretilen mal ve

hizmetlerden farklidir. Bu farkliliklar ana hatlariyla su sekilde ifade edilebilir:
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2.2. Kamu Hizmetinde Kalite

Kamu yonetiminde kalitenin belirleyicisi siyasal iradedir. Ancak kaynaklarin kisith
olmasi, kamu hizmetinden yaygin bir hognutsuzluk, 6zel sektérde yasanan y6netimsel
degisikliklerin kamuya da yansimamasi, hizmet kalitesini arttiracak yeni teknolojilerin
olusamamasi, hiikiimet icraatinin saydamligimi saglamak konusundaki baskilar, egitim
seviyesinin yiikselmesi, yurttaglarin beklenti ve taleplerinin artmasi, teknolojik gelismeler

kamu hizmetlerinin kalitesini belirlemektedir.

Kar amagli mal ve hizmet Uretimi ile kamu hizmeti arasindaki temel fark, tretimi
yapanlarla kullananlar arasindaki iliskide saklidir. Kar amagli tiretilen mal ya da hizmet
ile bunun kullanicis1 arasindaki tretici-miisteri iligkisi, kamu hizmeti ile hizmetten
yararlananlar arasinda kamu kurulusu-yurttag iligkisi seklinde ifade edilmektedir. Temel
yaklasim farki; tiretici-kullanic1 arasindaki farktan olusmaktadir. Ozel sektérde bedeli
odenen lirtin ya da hizmet hak edilerek alindig1 halde kamu hizmetinden yararlananlar,

bunun bir lituf oldugunu diistinebilmektedirler.

Kalitenin “miisteri odaklihk™ ilkesi, kamuda “yurttas” odaklilik olarak diisiiniilmelidir.
Kamuda 6ncelikle uygun bir miisteri tanim1 yapilmasina ihtiyag vardir. Kamu hizmetinin
muhatab: olan miisterinin pozisyonu, &zel kesim miisterilerine gére farklidir. Ozel
kesimde miigteri; mal ya da hizmeti satin alan ya da kullanan kisi olarak tanimlanirken,

kamuda cok ¢esitlenebilmektedir.

Kalitenin stirekli iyilestirilmesi ve buna bagh olarak mal ve hizmet tiretiminde verimlilik
ve etkinligin arttrilmasi toplumsal bir konudur. Bu nedenle kalitenin sadece 6zel sektor
kuruluslarinda uygulanabilirligini diigiinmek hatalidir. Ozel sektor igin nasil sadece
karlihk degil, miisteri memnuniyeti ve verimlilik dnemli kabul ediliyorsa; kamuda da
kalitenin yiikseltilmesi, karlilik sonucunu getirmese de, miigteri memnuniyetini arttiracak,
dolayisiyla toplumun huzur ve mutluluguna topyekiin katkida bulunacaktir. Harcamalarda

tasarruflu olunmasi, iilke ekonomisinde agir yiik olan kamu agiklarnin azaltilmas: igin

somut katk: saglar. Mﬁtﬂﬂ\ﬂ!ﬂw
T8 on wEnksz
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Kalite uygulamalarina prensip olarak taraftar olmakla beraber yeterli altyapi ¢alismalar
yaptlmadan, akademik damsmanlarndan goriis alinmadan biraz da politik kaygilarla
hareket edilmesi, kamu kurumlarina faydadan ¢ok zarar getirebilir. Kaynak ve zaman
israf blabilir. Bu nedenle: iyi diigtiniilmeden ve gerekli diizenlemeler yapilmadan
girisilecek denemeler basarisizlikla sonuglanabilecektir. Bunlardan da 6nemlisi, TKY yi
kamu orgiitlerinde uygulamayva caligirken toplumsal ve siyasal ve ekonomik yanlarinin
ihmal edilemsi dogru olmayacaktir.

Kamu sektériinde kaliteyi gelistirme ¢abalart pek yaygin degildir. Bunun nedenleri
cesitlidir. Ust kademenin kendi disindakilerden birseyler yapmasini beklemesi bunlardan
birisidir. Calisanlarin ¢ogu sevi degistirmek igin yetkileri olmadify diiglintilmektedirler.
Yeni gelistirilecek sistemin ¢alisanlarin ve yoneticilerin bir kismini diglayabilme ihtimali
bir diger sorundur. Baski altinda olduguna inanan insanlar mevcut durumu degistirmek

lizere ya ¢ok fazla caligmayabilir ya da isteksiz olabilir ki bu durumda da {iriin almak

glcttr.
2.3. Kamu Hizmetlerinde TKY

Yasam standartlarimi ve kamunun sunmakla yiikiimli oldugu hizmetlerin Kkalitesini
arttirmak ve gelistirmek i¢in en iyi yontemlerden birisi, gercekte yapilmak istenen isi 6nce
tamimlamak ardindan ise ve ¢alisanlara y6nelik bir hizmet sunmaktir. Ciinkii ¢alisanlar

aym zamanda kendi tirettikleri hizmetlerden yararlanmaktadirlar.

Yerel ydnetimlerin kamu hizmeti sunmalarinin diginda kendilerine 6zgii y6nleri vardir.
Politik bir kurum oldugu kadar kamu hizmeti de sunan bir kurumdur. Yoneticisi, halkin
tercihiyle belirlenen bir kisidir. Caligma plan ve programlar, se¢ilmis meclis iiyeleri
tarafindan goristllir ve diizenlenir. Kamu sektdriinde gergekte isveren toplum-
yurttaslardir. Demokratik yonetimin geregi olarak bu gdérev siyasal partilere verilmistir.
Siyasal iktidarlar, bu gorevi kamu goérevlileri ile birlikte yerine getirirler. Bu durumda,
secimle igbagina gelenler “yurttas adina igverendir” denilebilir. Bu nedenle kamu

yOnetiminin ig¢inde oldugundan farkli kogullara sahiptir.
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TKY’nin kamu sektériinde mucize bir yonetimmis gibi goriilmesi riski vardir. Ihtiyag
duyulan yeni bilgilerin edinilmesi ve gelistirilmesine yonelik ¢aligmalar stirdiiriilmelidir.
Bu c¢alismalara her diizeyden ¢alisan ve yonetici katilmalidir. Eger TKY uygulanirsa,
kurum, tiimiiyle ¢aligma yéntemlerini doniistiirmelidir. TKY, c¢aliganlar motive edilerek
basariya ulasabilir. Hiyerarsik yapida ciddi sorunlar yasanabilmesi ¢alisanlarin katilimina
olanak tanmimamaktadir. Calisanlarin sakli kalan enerjileri ve yaratici zekalart TKY nin
olumlu sonuglanmasina yardimct olacaktir. Kamu kurumlarinin genel olarak sahip oldugu

personel ve biitge kaynagint verimli-etkin kullanabilmesi agisindan gerekli bir sistemdir.

Kamu yoénetiminde TKY felsefesi kalite ve verimliligin artisin1 hedeflemektedir. Kalite
ve verimliligin artmast igin ¢alisanlarin memnuniyeti, motivasyonu ve &diillendirilmesi,
performans degerlendirme ve dlgme yontemlerinin kullanilmasi, kurulugtaki hatalarin ve
yanlislarin ortadan kaldirilmasi, ekip ¢alismasina agirlik verilmesi, basarili kuruluslarin
tecriibelerinden yararlanilmasi, stratejik planlamanin yapilmasi ve benzeri hedefler
tizerinde durmaktadir. Kaliteve tek bir alanda degil, tim alanlarda ulasilmasi hedefine

bagli olarak ¢agdag bir yonetim felsefesi benimsemek gereklidir.

2.4. Tiirk Kamu Yénetiminde TKY Girisimlerinde Karsilagilan Sorunlar

Hem 6zel hem de kamu sektériinde TKY’ne ge¢mek isteyen hemen her kurulusun
karsisina ¢ikacak cesitli sorunlar vardir. Kaliteye inangsizlik, degisime karsi direng,
TKY’ni oldugundan fazla yiiceltmek, mevcut durumu yeterince iyi analiz edememek,
kalitenin iyilestirilmesi i¢in sistemin degismesine ihtiya¢ olmadig: yoniinde beklentilerin
olmasi, ySnetimin ve yoneticilerin ilgisiz tutumu, performansin Slgiilememesi, TKY nin
araclarinin tek bagina amagmug gibi ele alinmasi, egitim yetersizligi gibi konular ortak
nitelikli sorunlardir.

TKY’nin kamu sekt6riinde uygulanmasini biraz daha zor hatta kimi zaman imkansiz kilan

sorunlar su sekilde siralanabilir:

. Devletin genel yapisindan kaynaklanan sorunlar (Anayasa ¢ercevesinde kati

yasalarla sinirlandirmalar, halka agiklifin saglanamamis olmasi)
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" Toplumsal ve siyasal kiiltiir yapisindan kaynaklanan sorunlar (Devletin baba

kimligi, yurttaglik bilincini gelismemis olmasi, y6netime katilma ve denetlemeye iliskin

bilincin yoksunlugu)
" Kamunun hizmet gereklerini yerine getirmesine olanak tanimayan sartlari.
" Kamu hizmetlerinin; hizla artan niifusun beklentilerine uygun bigimde kendini

yenilemesi gerekirken kamu hizmetlerinin istenen hiz, zaman ve kalitede hizmet
{iretememesi sorunu.

" Savurgan davranilmas: ve biitge agig1 sorunlari. I¢ ve dig bor¢lanma nedeniyle
kaynak saglanamamasi.

= Siyasetin genel yapisindan ve anlayisindan kaynaklanan sorunlar (Iktidarin
partizanca kadrolagsmayr mesru saymasi ve bu nedenle oturmus bir kadro yoksunlugu,
kamu hizmeti goriilmesinde yurttaslar arasinda ideolojik ayrimcilik yapilmasi,
rasyonalitenin degil, oy, ¢ikar ve iktidar hesaplarinin 6n planda olmasi)

" Yonetimin kendi yapisindan kaynaklanan sorunlar (Hantal, karmasik, agir yapisi;
personeli degerlendiren performans kriterlerinin yoksunlugu, merkezi-yerel y&netimler
arasinda yetki-sorunmluluk paylasiminin dengeli yapilamamasi, biirokratik drgiitlenmenin
kat1 ve dikey hireyarsik olmasi, ticret politikasinin verimli ve nitelikli personele daha fazla
licret verilmesine imkan tanimamasi)

" Biirokrasi kiiltlirtinden ve yOnetim anlayisindan dogan sorunlar (Geleneksel
aliskanliklar ve statikoculuk nedeniyle degisime direng go6sterilmesi, basarinin
odiillenmediginin basansizhifin cezalanmadigimn tecriibe edilmesi, ¢alisanla ¢alismayanin
bir tutulmast)

" Yoneticilerin niteliginden kaynaklanan sorunlar (Ust ySnetimin konuyu tam olarak
anlayamamasi, benimseyememesi, liderlik niteliklerinin eksikligi. Bunun yaninda orta
diizey yoneticilerinin kendilerine gelmis olan yiikiimliiliikleri gérememeleri, invan
kaygilarn nedeniyle yeniliklere karsi tutumlari. Kemiklesmis bir yapida hiyerarsik
birimlerin sayisini azaltma gli¢liigii. Yoneticilerin kendilerini olaydan soyutlamalar.)

. Issizlik ya da insan kaynag planlamasinin eksikligi. Bazi hizmetlerde kadrolarin
sismesi, baz1 hizmetler i¢in ise personel bulunamamasi, kamu hizmeti géren yéneticilerin
hizmetlerinin degisimiyle gérevlerinden alinmalarin yaganmasi

. Caliganlarn niteliginden kaynaklanan sorunlar (Kavramlarda yasanan karmasanin

agilamamasi, kurum dis1 bazi damigmanlarin bagi bos ¢alismalar, gesitli sistemlerin bir
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diizenden uzak uygulanmaya calisilmasi, liniversite-is diinyas: kopuklugunun yasanmasi.
Degisim igin gerekli altyapinin eksikligi)

n Devlet-vatandag iligkisinden ve kamu hizmetinin niteliginden kaynaklanan
sorunlar (Kamu hizmetinde kar motivasyonu ve rekabetin olmayisi, kamu hizmetinin
lirtinlerinin 6l¢tilemez niteligi)

= Yukarida ifade edilen gerekgelere ek olarak kamu yonetiminin her diizeyinde

yasanan iletisim problemleri

Sonu¢ olarak uygulamada yasalardan, gelencklerden, kiiltlirden ya da pratikteki
deneyimlerden kaynaklanan sorunlar bulunabilmektedir. Ancak sorunlar ne olursa olsun;
kamu sektdriiniin gereksinimlere yanit verebilecek kadar gli¢lii olmas: i¢in ¢aba harcamasi
ve ozel sektériin basarili uygulamalarim kendi kosullarina uydurarak gergeklestirmesi

gereklidir.

3. Yerel Yonetim Hizmetlerinde Kalite

Yerel yonetimlerin varlik nedenleri hakkinda detayli agiklamalar ilk béliimde yapilmisti.
Tek climleyle ozetlenecek olursa; yerel yonetimler, yurttaslarin ortak ve medeni
ihtiyaglarim karsilamak i¢in vardir. Yerel yonetimlerin hizmet kalitesinin arttirilmasi
diinyada birgok tilkenin giindemini meggul etmektedir. Nitekim 1987°de OECD Kamu

Yonetimi Birimi’nin bir yayiunda kaliteli bir hizmetin bilesenleri su sekilde ifade

edilmistir:

] Saydamlik — galismalarin nasil ylirtidiigii, ne yapilacagi, nasil diizelecegi, kimin
karar verecegi...

] Misteri katilimi — idarenin sundugunu kabul eden pasif alicilarin yerine katilan,

sorgulayan, yénlendiren yurttaslar...

u Misteri ihtiyaglarnin karsilanmasi — herkesin kendi 6zel durumuna uygun ¢6ziim
aramasi...

] Yurttaga yakinhik — hizmet iireten birimin yurttasa en yakin kademede hizmet

liretmesi
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. Hizmet sunumu genisligi ve derinlifi — hizmetlerin optimal bir bigimde

iretilmesinin saglanmasi

n Zamanlama- islerin hangi zamanda yapilacaginin karari...
. Miktar — yeterli miktarda, zamanda ve nitelikte tiretim...
N Erigim ve iletisim — herkese uygun kosullarda ulagilabilmesi ve kurumigi-disi

ileitisimin saglikli bigimde saglanmast...

" Siireklilik — kesintisizlik...

n Hassaslik — 6demeler dogru, yerine, zamaninda, hizli...

] Giivenilirlik — yerel yonetimlerle yurttaslarinkarsilikli giiven duymasit...

. Uygunluk- verilmek istenen hizmetin amacina ulagmasi ve hukuka uygunlugu...

(Aral, 2000, s.521)

Bunlarin diginda islemlerin basit olmasi ve giiler yiizlii hizmet olanad: tiim kurumsal
hizmet kurumlarindan ortak beklentidir. Bunlar, hizmet sektoriinde hizmet veren tiim

kurumlarin ortak 6zelliklerindendir.

Kamu hizmetinin misteri odakli olmasi, kamu hizmetinde profesyonelligin ve egitimin
artmasim saglar. Ancak kamu sektSriine ayrilan kisitli kaynaklarin varlign kalite
konusunu da bir maliyet unsuru olarak atledilebilir. Kamuoyunda kamunun irettigi
hizmetlerin kalitesizligi konusunda yaygin bir kani vardir. Bu yaygin kam, yurttaslarin
kamusal hizmetler ile ilgili genel hosnutsuzluguna neden olmaktadir. Buna karsilik,
STK’lann, tniversitelerin ve 6zel sektériin artan iletisim olanaklari, kamu hizmetlerinin
kalitesinin arttilmasinda bir gesit bask: unsuru olabilmektedir. Ozel sektoriin iginde
bulundugiu kosullarin degismesi, yonetimsel olarak yeniliklere aciklign itibariyle
degisimlerin kamu sektoriine yansidigimi gostermektedir. Nitekim, 6zel sektdriin daha
tretken ve verimli olabilmesi igin de kamunun yeniden yapilanmas: sarttir. Kamunun
yeniden yapilanmasinda 6zel sektdriin gayretleri, kendi varligm siirdiirebilmesiyle
yakindan ilgilidir. Bunun disinda uluslararas: siyasal iliskiler, hiikiimetlerin saydamlig
icin baski yapabilmektedir. Yeni teknolojiler ve hizmet kalitesini arttiracak yeni
ideolojiler kamu biirokrasisine olumlu ydnde yansimaktadir. Bu nedenlerle, yerel

yonetimlerin hizmet kiiltiirlerini yenilemesi ve ¢aga ayak uydurmasi ¢ok 6nemlidir. Bu
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agidan, hizmetlerinin kalitesini arttiracak yeniden yapilanma projelerinin amaglarn su

sekilde ifade edilebilir:

n Hizmet kalitesini (genisligini ve derinligini) arttirmak

N Yurttaslarin ve galisanlarin tatminini saglamak, giivenini kazanmak

" Karar verme siirecini hizlandirmak

» Islem hacmini arttirmak

n Personelin rutin islerden siyrilarak kendine zaman ayirmasim saglamak
. Islem bagina maliyeti azaltmak

» Giivenli biiylimek

" Topluma katki saglamak

" Miikemmel is sonuglarina ulagmak

n Saydamlik

" Karsilikls bilgi akisini gliclendirmek

" Yonetimin yurttasa yakinligini saglamak

Yerel yonetimlerde TKY anlayisimin yayginlagmasi: konusunda ise; belediyelerde iiretilen
hizmetler kalitesinin 6nce Olgiilmesi sonra da stirekli iyilestirilmesi igin ¢aba
harcanmalidir. Hizmet kalitesini, hem ¢alisanlanin, hem de yurttaglarin (miisterilerin)
memnuniyeti olarak algilamak gereklidir. Nitekim diger kamu kurumlarinda oldugu gibi,
yerel yonetimlerde de hizmetlerde memnuniyetsizlik goriilmektedir. TKY’de
hedeflenenin aym zamanda insan kalitesi ve ¢aligmalarla elde edilen faydamin kalitesi
olmasi, belediyeler agisindan kamu personelinin degerlendirilmesi konusunu da giindeme
almaktadir.  Belediyelerin son tahlilde birer kamu kurumlar1 olmalart gerceginden
hareketle, bu konudaki baganlarimn 6nemli §lgiide yasalarla sinirlayict oldugunu ifade
etmek gereklidir. Yasalar kimi sorunlar1 ¢dziimsiiz hale getirebilmektedir. Biirokrasinin
belediyelerin hareket kabiliyetini kisitlamaktadir. Bu nedenlerle hizmetlerin kalitesinin
artmas1 konusunda kimi zaman ¢6ziimstizliikklerin nedeni olan yasal yap:, firsat olarak
degerlendirilmeli ve etkin bir bigimde katkisim saglayacak diizenlemeler yapilmalidir.
Hizmeti etkin liretme, yeniden yapilanma arayislarimi genisletmelidir. Biirokrasinin
muhafazakar, hantal yapis: i¢inde bir sorunu tammlamak, sahiplenmek, hatay: sorgulamak
anlayiglan TKY nin gerekliligini farkl bir agidan ortaya koymaktadar.
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Belediyeler hizmet irettikleri beldelerde “tekel” bir piyasa olusturduklan i¢in, misteri
aramak gibi sikintilar1 yoktur. Uretilen hizmetlerin ¢ogunlukla bireylere degil, kitlelere

sunulmasi kitlelerin tepkilerini degerlendirme giiciinii de beraberinde getirmektedir.

Gerek alan calismasinda yapilan gdzlemler sonunda, gerekse bu konuda yapilmis
calismalarin incelenmesinde gériilmiistiir ki; segmenlerin; yurttag ve miisteri kimlikleriyle
“kaliteli” yerel yonetimlerden beklentileri benzer niteliklidir. Bu benzer beklentiler su
sekilde ozetlenebilir: Belediveler, partizan tavri bir kenara birakmah ve tiim halk i¢in
hizmet etmelidir. Kisa degil uzun donemli ¢aligmalara dncelik verilmeli, sorunlar kékten
coziilmelidir. Bu baglamda; kisa siireli, gegici ve gostermelik ¢abalar sonlandirilmalidir.
Halkin sagligi ile yakindan ilgili olan gida denetimi, ilaglama, isyeri denetimi gibi
konulara gerekli 6nem verilmelidir. Bu ¢oziimlerle is olanaklan saglayacak yeni
¢alismalar yapilmalidir. Daha diiskiin durumda olan kadinlar i¢in etkinlikler yapmalidir.
Halk ile bagkamn iletisim kurmasi saglanmalidir. Belediyelerin bu ¢alismalan basariyla
gerceklestirmesi igin yurttaslarla iliskilerinin hukuklanm diizenlemelidirler. Bunun igin
de; hizmetlerin sinirlart ¢izmelidir.  Hizmetlerin ne oldugunun bilinmesi, hizmet

taleplerini daha gergekei bir bigimde karsilamayi saglayacaktir.

Yerel yonetimlerde toplam kalite yonetimi uygulanabilmesi i¢in; su basamaklarin takip

edilmesi gereklidir.

n En iist basamakta bulunan yoneticinin ikna edilmesi ve igsellestirilmelerinin
saglanmasi
= Kalite organizasyonunun olusturulmasi. Burada; programa katilim, kalite

politikasinin saptanmasi, stratejinin belirlenmesi, faaliyet plamnin yapilmasi gibi
konularin netlestirilmesi gereklidir.

n Ust diizey yoneticilerin katilimi saglanmalidir.  Ust y6netim hem bu konuya
duyarli olmali, hem de kalite stratejisine sahip ¢ikmalidir. Yoneticiler bu konuda
egitilmelidir.

n Calisan her diizeydeki elemana konu hakkinda bilgi verilmelidir. Saydam bir
sekilde duyurulmali ve herkesin konu hakkinda bilgilenmesi saglanmalidir.
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" Her diizeyde is goren personel egitilmelidir. Personelin katiliminin saglanmasi,
calisanlarin beyin giiclinii harekete gegirmesi agisindan 6nemlidir. Bu saglamak igin
motivasyon teorilerinden faydalanilmalidir.

" Kalite g¢emberlerinin olugturulmas1 saglanmalidir.  Bu sekilde ¢alisanlarin

bulunduklan birime daha fazla baglanmasi ve becerilerini gelistirmesi beklenebilir.

Yerel yonetimlerde TKY uygulanmasim giiclestiren ¢ok ¢esitli faktorler vardir. Bu
engellerin bir kismindan bir 6nceki béliimde bahsedilmigtir. Kamu sektdriinde basariy:
kisitlayan faktorler olarak ifadee edinen tiim faktérler yerel yonetimler igin de gegerlidir.
Bu faktérler, yerel yonetimin idari ve siyasi yapis1 dikkate alinarak su basliklaa altinda
toplanabilir:

" Merkezi yonetimle iliskilerden kaynaklanan sorunlar:  Biirokratik y6netim
geleneginden, idari vesayet denetiminden ve mali yetersizliklerden kaynaklanan
sorunlardir.

" Belediyelerin kamu kurulusu olmalarindan kaynaklanan sorunlar: Siirece ve
girdilere asir1 Onem verme, planlama ve strateji yoklugu, planlar icin yeterli emek ve
zamanin harcanmayis1 ve buna uygun davranilmayisi, mali ydnetimden kaynaklanan
sorunlar, teknolojik gelismelerden yeterince yararlanamamaktan kaynaklanan sorunlardir.
" Olg¢lim, performans ve analiz sorunlari: Hizmetlerde tatminin ve pefformansm
olgiilememesi,istitasitiksel kontroliin yeterince yapilamamasi, yapimin kendi analizini
yeterince saghkli yapamamasindan kaynaklanan sorunlardir.

n Yonetim yapisindan kaynaklanan sorunlar:  Orgiitlenme hatalan ve idari
yetersizlik, belediye baskaninin pozisyonu ve ynetim tarzi, tepe yonetiminin TKY
konusunda yeterince istekli olmamasi, saydamlhik ve halkin katihmi konusunda
samimiyetsizlik ve isteksizlik, kurumigi ve disi iletisim konusundaki basitersizlikten
kaynaklanan sorunlardir.

. Personelden kaynaklanan sorunlar: Personelin yeterince motive olmamasi, istekli
olmamasi, gelir politikast ve performans degerlendirmesinden kaynaklanan

hosnutsuzluklar, igi benimseme ve sahiplenme eksikliginden kaynaklanan sorunlardir.
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C. KENT VE YASAM KALITESI

Yasam kalitesi dar anlamiyla; insamin saglikli bir fiziksel ortamda yasama, beslenme,
korunma, barinma ihtiyacim karsilayabilme diizeyidir. Genis anlamiyla ise; dar anlamina
ek olarak toplumsal, kiiltiirel, siyasal 6ge ve siiregleri de igerir. Insanin bedensel ve
diistinsel gereksinimlerini karsilayabilme olanaklar, yaratic: giicli, i¢inde yagadig1 ¢evreye
ve topluma olumlu katkilar, dogal-yapay ortamlarin dengeli bir sekilde yasama

yansitiimasi durumudur.

Yasam kalitesi kavrami temel olarak, iki gostergeyi icermelidir. Bu gostergelerden ilki,
hosnutluk duygusu olusturan psikolojik ve fizyolojik mekanizmadir. Bu, bireyin ig
diinyas: ile ilgilidir. Digeri de, digsal olgulardir. Yani, kisisel yasama dair 6znel &lglilere
ek olarak nesnel 6lgiiler de dikkate alinmaktadir. Yaganan ortamin kosullan ile ilgilidir.
Insanin yasamimin farkli alanlarindaki hosnutlugunun birlesimi, yasamdan genel olarak
hosnutluunu ortaya ¢ikartmaktadir. Yani, yasam kalitesi kavramini ifade edebilmek i¢in,

saglik, arkadaslik, is, evlilik, ekonomi ve refah diizeyi kavramlan da degerlendirilmelidir.

Yasam kalitesi kavrami, kullamilan {iriin kalitesiyle sinirli degildir, daha iyiye gidebilen
her kavram i¢in Kkaliteden bahsedilebilir. Bu ac¢idan yasam kalitesi; teknoloji ile
bireylerin/toplumlarin yasamdan beklentileri farklilagtik¢a gelisen bir kavramdir. Yasam

kalitesinin beklentilere gére sekillenmesi, kalitenin talebe bagli olmasindandir.

Yasam Kkalitesi ile kent kalitesi arasindaki iligkiyi ¢alisan bilim adami Myers, yasam

kalitesini analiz ederken, dort temel yaklasimi ele almistir:

] Bireylerin yasamdan hosnutluklarini 6lgen kisisel durum yaklagimi

] Toplumsal egilimlere odaklagan toplumsal egilim yaklagimi1

] Yagsam kalitesini yansittif1 varsayilan belirli sayidaki nesnel gostergelere gore
farkli kentsel alanlar karsilagtirma tizerine odaklanan yasanabilirlik karsilagtirmalar

. Kentsel alanlar arasindaki yasam kalitesi farkliliklarim1 dengelemek tizere konut

fiyatlan ve/veya ticret farkliliklarim kurumsallagtiran yaklasimlar (Erkut, 1996, s. 78)
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Yasanabilir ¢evre kalitesi, sadece nesnel olarak olgiilebilen fiziksel gevre standartlarina
bagli degildir. Oznel gostergelerin olusturdugu sosyo-kiiltiirel esiklerinin de saptanmasi
ve degerlendirilmesi de Onemlidir. Ancak son tahlilde, yasam kalitesi konusunda

uzlagilmus, dil birligine varilmis bir ifade olmadid1 goriillmektedir.

Bir yerlesim birimindeki kaliteyi ortaya koyan unsurlar, o yerlesim i¢in gecerli olan
kurallar dizisine, bu kurallarin toplumun tiim bireylerince iyi anlasilmasina ve uvgulama
sekline baglidir. Fakat kentin geldigi son noktada kentlilerin taleplerinin ne kadar

karsilanabildigine bagli olarak kentin kalitesi hakkinda yorum yapilabilir.

Kentsel kalite ile herhangi bir iiretim siireci arasindaki temel fark; herhangi bir {iriiniin
kaliteye uymamasi durumunda, {iretimden kaldirilmasi olasilifidir. Opysa kentlerde

degisim yalmz duyarl bir kesimin konuyu giindeme getirmesiyle s6z konusudur.

Yapilan bir bagka arastirma da kentsel kalite konusuna farkli bir agidan yaklasmistir.
Diinyanin niifusu en yiiksek 98 metropoliinii kentsel yagsam standartlann agisindan

incelemigtir. S6z konusu kentler, yagam standartlar: kriterleri s6yle degerlendirilmistir:

Kamu giivenligi (100.000 kisi basina cinayet)

] Gida maliyeti (gida i¢in harcanan gelir orani)

n Yasama mekani (oda basina kisi)

] Konut standardi (su ve elektrigi olan ev orani)

] Haberlesme (100 kisi basina telefon)

] Egitim (orta 6gretimdeki gocuk orani)

" Kamu saglig1 (1000 canli dogum basina ¢ocuk 6liimii)
» Baris ve sessizlik (giirtiltii diizeyi)

= Trafik akimi (sikigik aralikta saat bagi gidilebilen yol)
] Temiz hava (kirlilik 6lgtimleri) (Erkut, 1996, 5.80)

Kalitenin en temel unsurlarindan birisi, tiriiniin ya da hizmetin normlandir. Kent igin
hangi kalite normlarmin dikkate alinacagi ¢nemli bir konudur. Kentin normlarin,

standartlarim belirleyen belgeler, o kentin planlaridir. Yani, “planlarina uygun gelisen
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kent, kalitelidir” sonucuna ulasilabilir. Kentin fiziksel yapisi, imar planlarinda uyulmasi
gereken olgiilerle ifade edilebilir. Imar planlan, hangi islevde-6l¢iide toprak ayrilacagimn,
yiikseklik yogunluk limitlerini, bolgesel planlarin ilkelerini-kurallarim-kosullariny,
etaplartyla ve modeliyle ortaya koyar. Ancak imar aflannin bir gesit imar politikas
olmasi, plan dis1 egilimlerin mesrulasmasi, kentsel kalitenin kendiliginden diisligline
neden olabilmektedir. Hizli ve c¢arpik kentlesmeye, planlamadaki af mekanizmasi da
eklenince, kentlilerin ahlaki vapilarina da olumsuzluklar yansimakta ve hukuk disihgin
olumlandig1 bir ortamda yasam kalitesinden s6z etmek durumunda kalinmaktadir. Bu
durumda gerekli sosyal ve fiziksel planlardaki hiyerarsi, planin kalitesini belirler. Bu
nedenle, planli olmayan, planiar1 kendi iginde anlamli bir hiyerarsiye sahip olmayan

kentlerde kaliteden s6z edilemez.

Bu noktada, kenti kent yapan insanlarin kalitesi kentteki kaliteyi ortaya koymaktadir.
Clinkii kentler sadece birarada yasayan insanlarin olusturdugu mekanlar degildir. Bir
stirecin sonunda gesitli unsurlarin birlesimiyle olustugundan, yasayan insanlarin kalitesi
kent i¢in 6nemlidir. Ciinkii, kenti planlayan, normlar1 arastiran, gelistiren ve degistiren,
ekonomisine-sosyal hayatina katkida bulunan, kenti tasarlayan, pazarlayan ve nihayet
tirtintinit kullanan insandir. Yasam Kkalitesinin giderek daha ¢ok maddi gostergelerce
belirlendigi ifadesi yaygindir. Bu nedenle, bireylerin gelisimi ve egitimi arka planda gibi
goriinmektedir. Oysa kentte, bir insanin kalitesini belirleyen 6gelerin basinda egitimi

gelir. Egitilmig insan, kaliteli kentleri olusturur ya da bu konuda taleplere sahiptir.
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IKiINCiI BOLUM

YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE
YONETIMI UZERINE UYGULAMA

I. ARASTIRMANIN KAVRAMSAL CERCEVESI

A.AMAC

Bu béliimde, TKY’ye yonelik ¢aligmalar baglatan iki belde belediyesinin faaliyetleri ve
uygulamalan incelenmis, TKY ne olan yaklasimlar1 degerlendirilmistir. Béylece bu
boliime kadar yapilan kuramsal incelemelerin pratikte goriilmesi; soyut bilgilerin somut

Orneklerle degerlendirilmesi hedeflenmektedir.

TKY, iilkemizde kamu sektorii igin “heniiz” yeni bir kavramdir. Ozel sektoriin “kar”
odakliligina karsin, belediyenin “sosyal” hizmet iiretmesi, bu kurumlarin temel farklarim
olusturmaktadir. Genis anlamda tiim toplum belediyeden hizmet almaktadir. Ancak
toplumdaki aktorlerin, birden fazla rolleri olabilmekte ve ¢atismalar yasanabilmektedir.
Belediyelerin hizmet alanina giren toplumsal aktdrler de kimlik ag¢isindan g¢atismalar
yasayabilmektedir. Aym kisinin toplumda birden fazla kimligi olabilir: Hem yurttas, hem
miisteri, hem paydas hem ortak... Bu nedenle de belediyeden hizmet anlayisi, yaklagimi,
beklentileri farkhlagabilir. Bireysel ¢ikarlar, diger bireylerin ve toplumun menfaatlerine
karg: hareket edilmesine neden olabilir. Bu durumda tiretilen hizmetlerde standart, diizey
ve kalite arayisi, bireysel ¢ikarlarin 6n plana alinmasiyla fonda tutulubilir. Tam bu

noktada 6nemli olan; bireyler ile toplumun ortak ¢ikarlarini gelistirmektir.

Bu ¢aligma gercevesinde, belediyenin lirettigi hizmetlerden faydalanan tiim kesimlerin
kaliteye bakisiyla, kalite belgesi almis ve ¢aligmalarini bu yonde gelistirmekte olan

belediyelerin yapisi ele alinmistir.
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Bu calismada, belediyelerde TKY wuygulamas: tartismalarma katki saglamak
hedeflenmektedir. Amag sadece soz konusu faaliyetlerin, belediye ¢alisanlar ile yapilan
gozlemlerin ve konuyla ilgili diger kaynaklarin degerlendirmesini yapmak degildir.
Arastirmaya konu olan tiim parametreleri dikkate alarak, belediye hizmetlerinin soyut ve

somut sonuglarini yerinde gérmek igin ¢aligilmustir.

B. MATERYALLER

Arastirma siiresince, belediyeler ile ilgili literatiir aragtirmasimin disinda su materyaller ile

alan ¢alismasi desteklenmeye ¢alisilmistir:

n Degerlendirmek tizere hazirlanan ve belediyelerin konuya yaklagimlarim
belirleyen durumun tespitine yonelik ¢éziimleyici sorular (bu sorular ekler kisminda
verilmistir).

" Belediye igindeki sorumluluk/yetki dagilimina, yﬁrietimdeki hiyerarsiye ve hizmet

alanina/tiiriine/yogunluguna goére ayrigan gézlem kiimeleri

n Hazirladiklan tanitim, brosiir, gazete, CD, kaset ve diger tanitict malzemeler
n Belediyelerinin hizmetlerinin fiziksel olarak yansidig1 mekanlar, hizmet alanlar
C.KISITLAR

Aragtirma i¢in konu alinan belediyelerin tercihlerinde rol oynayan onemli sinirlayict

parametreler vardir. Bu parametreler su sekilde ifade edilebilir:

" Zaman Ofesi: Teorik ve pratik aragtirmadan olusan lisans stii tezi igin onerilen
stirenin bir y1l olmasidir. Pratik kisim, teorik kismin ardindan gelmekte ve Grneklerin

karsilagtirmastyla degerlendirilmektedir.
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" Erisilebilirlik Ogesi: Belediyelerin Istanbul’a olan mesafesi dikkate alinmigtir.
Kolay ulagilabilir, ulagilabildiginde bilgi alinabilir olmalar1 &rnek olarak incelenen iki

belediyenin se¢iminde belirlevici olmustur.

n TKY Uygulamasinda Alinan Yol ve ISO Belgesi: Alan galigmasinda, TKY
uygulamalarnnm yamsira ISO belgelerinin varlig: da aragtinlmistir. Bu belgeyle kalitenin
varligimin tescil edilmesi ve kabul gérmesi s6z konusu degildir. Ancak, kalite konusuna
yaklasimlarina farkli bir boyvut ile resmilik kazandirmaktadir. Bahgesehir Belediyesi,
Avrupa’da tigilinci, Tiirkiye’de ilk kez ISO belgesini almigtir. Degirmendere Belediyesi
ise, siireg analizi yapildiginda TKY konusundaki ¢alismalan baglatan ilk belediyedir. Bu
belediye Tiirkiye’de ilk kez TKY kavraminin yerel yonetimler agisindan tartigilabilirligini

saglamigtir.

n Konu Smuri: Bu tezin hazirlams amacina uygun olarak, belediyede sézlesmel,
kadrolu ve segimle isbasina gelerek istihdam edilen personelle yapilan miilakatlar
yapilmigtir.  Goériigmelerin ~ tamami  katthmcilar ~ 6nceden  bilgilendirilerek
gergeklestirilmistir. Bu nedenle dile getirilen konularin tezin amacina ve konusuna uygun

olmasi saglanmigstir.

D. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada belediyenin hizmetlerinin 6zgilin nitelikleri betimlenmeye ¢alisiimugtir.
Belediyelerde kalite uygulamalarinin bagka degiskenlerle baglantilar1 saptanmistir. Bu

saptamalarin nedenleri incelenmeye gayret edilmistir.

Aragtirma y6ntemi, teknik agidan su sekilde degerlendirilebilir:

1. Tirkiye’de TKY c¢alismalan yapan tiim belediyelerin anakiitleyi olusturduklar
kabuliiyle hareket edilmigstir. Bu anakiitle i¢inde bir tipik (Degirmendere) bir tane de
atipik (Bahgesehir) ornek segilerek karsilagtirmalan yapilmistir. Bahgesehir Belediyesi
hizmet ettigi niifusun sektorel istihdam yapisi, egitim durumu, gelir diizeyi, arag
sahipliligi, cocuk sahipliligi gibi sosyo-Kkiiltiirel ve ekonomik degerlendirmelerde olduk¢a
iist diizeyde yurttaglara hizmet etmektedir. Bahgesehir sakinlerinin kalite arayislan da,
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beklentileri, talepleri, tiiketim aligkanhiklarna ve {retim bigimlerine gore
sekillenmektedir. Belde belediyesi kurulmasindan &nce; belediyenin verdigi hizmetleri
Bahgesehir Sitesi Yonetimi'nin sakinlerden toplanan parayla veriyor olmasi da
yurttaglarin  belediyeden beklentilerini “site yOnetimi” aligkanliklari gergevesinde

gelistirmeye yoneltmektedir.

Degirmendere ise; TKY konusunda ilk ¢alismalar baslatan belediyedir. Degirmendere,
Marmara Bolgesi’nde orta buytiklikte bir beldedir. Hizmet alam, hizmet ettigi niifus
biiyiikliigii, gegim kaynaklari. hinterlandi ve kentsel donatilan a¢isindan Marmara Bolgesi
icindeki diger beldelerden farkli, olaganiistii nitelikleri yoktur. Hizmet ettigi beldenin
egitim seyisesi ¢ok yiiksektir. Askeri hizmet alanlarinin varligi, biiyiik sermayveli 6zel
sektorde istihdam edilen ¢ok sayida yurttasin varligi Degirmendere’nin gelismesinde etkili

olmugtur.

2. Belediyede istihdam edilen atanmis ve seg¢ilmis calisanlarin diisiincelerinden ve
deneyimlerinden yararlamlmisur. Bundan yararlanarak g¢alismalarda sistemli yol
alinmaya ¢abalanmistir. Etmenlerin ne agidan Snemli oldugu ve nasil sekillendigi
belirlenmeye gayret edilmistir. Bir gozlemcinin algilamasinin zaman alacagi detaylar
konusundaki uyarilar dikkate alinmistir. Nitekim aragtirmanin sonunda degerlendirmeler

yapilirken de deneyimler 15131nda analiz yapilmustir.

3. Sozciiklere dokiilemeyen davramslarin tespiti, Onyargidan uzak bigimde
degerlendirilmesi ve bireylerin tavirlarina yansiyan farkliliklarin saptanmasi agisindan
“derinlemesine miilakat” teknigi tercih edilmistir TKY’nin yansimalar; gozlenerek,
fillen alanda zaman gegirerek ve siirecleri ¢alisanlarla birlikte analiz ederek
degerlendirilmistir. Bu yaklasim, konuyu ¢ok yo6nlii algilamay1 ve kavramay: olanakli
kilmigtir,

4. Standart sorularin kavranmasi ve degerlendirilmesinde olusabilecek sistematik hatadan
kaginmak lizere serbest goriisme teknigi tercih edilmigstir. Belediyede istihdam edilen
personelin farkli egitimlerden, bilgi diizeyinden ve sosyal yapidan geldigi dikkate

alinmigtir. Arastirma sonucunun matematiksel olarak ifade edilememesi, gézlem miilakat
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tekniginin zayif yam gibi goriinse de, bu zayifligin avantaja doniistiiriilmesi igin miilakat
yapilan kigilerle daha uzun zaman gegirilmistir. Katilimsiz gézlem tekniginin uygulandigi
aragtirmada, miilakat yapilan caliganlarin dogal davranig bicimlerinden ¢ikmalart riski
dikkate alinmigtir. Ancak dile getirilmeyen ve davranislara yansiyan yaklasimlar dikkate

alinarak sozll ifadeler degerlendirilmeye galistimigtir.

5. Hem sistematik hatadan kaginmak hem de belediye yetkililerinin miilakat igin
ayirdiklart zamani etkin kullanabilmek amaciyla, betimleyici aragtirma yapildig: ifade
edilmistir. Miilakat yapilan galisanlara tez ¢aligmasimnin ilk kismini olugturan teorik béliim
hakkinda bilgilendirilmis ve konusulacak kavramlarin tez igin saglayacagi fayda

anlatimigtir.

6. Miilakat tekniginin etkin, goriismelerin verimli ve tezi sonuca gétiiriicii nitelik
tasgimasinin  saglanmas1 i¢in esnek olunmustur.  Olabildigince genis kapsamli ve
derinlemesine degerlendirme vapilmistir. Konunun dagilmamasi ve daha net ortaya
konmas: i¢in miilakat yapilan kisiler yonlendirilmigtir. Bu nedenle, gériismelerde standart
sorular sorulmamusg, ifadeler ana fikir konseptine uygun olarak esnek bir yaklagimla analiz
edilmeye calismistir. Miilakat vapilan kisilerin kendi ifadeleriyle ¢elisen bazi davramglart
gozlenmistir. Bu geliskinin 6nemli nedenleri; bilgilerini ¢aligmalarina aktaramamak ya da

diistincelerini igsellestirememektir.

7. Aragtirmanin asil konusundan sapmamasi ve belirlenen gerceve 15181nda ilerlemest igin,

miilakat yapilan kisiler serbestlige, agiklikla diigiincelerini ifade etmeye y&nlendirilmistir.

8. Mekansal analiz yapilarak belediyelerin hizmetlerinin, ¢alisma alanina yansimalar
incelenmistir. ~ Belediyenin hizmet birimleri ve kentin genel yapis1 ile ilgili
degerlendirmeler yapilmustir. Bu sekilde yurttas memnuniyeti ve hizmet kalitesi daha net

algilanmistir.

9. Belediye personeli derinlemesine yapilan miilakatlar agisindan asagidaki {i¢ ana bashiga
gore degerlendirilmigtir.  Personelin TKY’nin uygulanmas1 siirecinde yer alislan,

kaliteden beklentileri, kalite siirecine katilimlari, Kalitenin ¢agrisimlari, organizma
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icindeki yetki/sorumluluk diizeyleri farklidir. Bu nedenle, sorular saptamirken bu ig

diizeyin sosyal ve idari farkliliklar: dikkate alinmigtir. Bu gruplar sunlardir:

= Secilmis bagkan ve belediye meclis liyeleri
" Atanmis/sézlesmeli st diizey yetkililer
» Alt kademede c¢alisan memur/sézlesmeli personel

10. Toplanan bilginin cesitliligi dikkate alinmistir. Bu nedenle, ¢esitli kesimlerden,
statlilerden ve araglardan toplanan bilginin g¢esitliliginin varligi kabullenilmis ve bu gesitli

verilerin derlenmesiyle objektif degerlendirmeler yapilmaya ¢alisiimistir.

E. ARASTIRMAYA KONU OLAN BELEDIYELERIN KUNYELERI

1. Degirmendere Belediyesi

] Kurulug yii: 1938

" Belediye personeli sayisi: . Toplam ¢alisan sayis1 188°dir. 50 memur, 58 daimi

isci, 80 gegici is¢i istihdam edilmektedir.

] Kalite ile dogrudan ilgilenen personel sayisi: Ug kisi kalite konusuyla direkt
olarak ¢aligmaktadir. Bu ii¢ kisi de farkl1 birimlerde istihdam edilmektedir.

" Kalite ile dogrudan ilgilen birimin varlig: Fiilen Kalite ile ilgili ¢alisanlar vardir.
Ancak bu ¢alisanlar farkli birimlerde gérevlidirler, kaliteden sorumlu bir “Kalite Birimi”
yoktur.

n Belediye meclis iiyesi sayisi: 13 {yesi bulunmaktadir. Belediye Bagkam

baskanliginda toplanmaktadr.
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n Hizmet alaminin cografi biiyiikligi: Yaklasik 780 ha. toplam alana sahiptir.
Bunun yaklasik 480 ha.’1 kentsel yerlesmedir (ntifusu 10.000’in {istiindeki yerlesmelerdir).
7 mahallesi vardir.

" Hizmet ettigi niifusun bilyiikliigii: ~ Degirmendere’de yaklagik 24.000 kisi
yasamaktadir. 17 Agustos 1999 depreminden oOnceki niifusunun yaklagik 28.000

oldugunu belirtmelidir.

" Belediye — STK ¢alismalari: STK’larla yapilan calismalarin tamami proje

odaklidir. Belirli konularda, belirli dsnemlerde periyodik ¢aligmalar bulunmamaktadir.

17 Agustos 1999 tarihinde mevdana gelen deprem, STK ile olan iliskilerine farkli bir
boyut katmigtir. Bu afetten sonra, Tiirkiye’nin her yamindan STKlar, yardim igin
Degirmendere’ye gelmistir.  Depremin verdigi hasarin giderilmesi, yasamin normal
seyrine donmesi i¢in belediyeve ¢ok ¢esitli yardimlar yapilmistir. Depremde hizmet
binasim da kaybeden belediveve destek olan STK’lardan bazilart sunlardir: Kocaeli
Sanayi Odasi, AKUT, WALD, CYDD, ¢esitli meslek odalan ile yurtdisindan gelen gok
sayida ekip... Bunlarnin yaninda bireysel olarak katkida bulunan goniillii yurttaslarin
destegi ile belediyenin hizmetleri afetin yogun yasandigi glinlerde de aksamadan

stirdiirilmiistiir.

STK’min ady: Tirk Harb-Is

Calisma konusu: Panel ve sGylesiler yapilir. Her yil temmuz aymda, “Degirmendere
Temmuzu” adinda geleneksel vaz senligi yapilmaktadir. Bu senlik kapsaminda ortak
¢alismalar iiretilmektedir. Bu ¢alismalar heryil farklilasan nitelik tasimaktadir.

Calisma siiresi: Projelere goére belirlenen bir sistem vardir. Proje sona erdiginde

calismada bitmektedir.

STK’min adi: CYDD
Calisma konusu: Degirmendereli’lerin sosyal ihtiyaglarimi kargilamaya yonelik, gelen

talepler degerlendirilerek projeler belirlenmektedir. Cesitli ¢aligmalar yapilmaktadir.
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Bunlardan birkag1: {iniversiteve hazirlik ve yabanci dil kurslar1 organizasyonu, tavla ve
satrang turnuvasi diizenlenmesidir.
Calisma siiresi: Projenin sekreteryasi, yapilan ikramlarin tamamlanmasi, 6diil tSreninin

verilmesi ile proje sona ermigtir.

STK’min adi: Balikgilar Dernegi
Calisma konusu: Kayik yarisi

Caligma siiresi: Projenin sekreteryasi 6diil toreninin organizasyonu ile sona ermistir.

n Belediye — dzel sektor ¢aligmalari: Degirmendere Belediyesi mali yapisinin
zayiflifimn Ozel sektdr ile yaptign caligmalarla gidermeye gayret etmektedir. Cesitli
konulardaki ¢alismalan igin 6zel sektor ile isbirligi yapilmaktadir. Ihtiyaglarim sponsorlar
bularak tedarik etmeye c¢alismaktadir. Sponsorluk anlagmalar, karsilikli iyi niyetle
gelistirilmektedir.  Sponsorluk konusunda iliskide olduklart 6zel sektorler, genellikle
Degirmendere’nin yakin ¢evresinde ya da mekansal etki alaninda yer almaktadirlar.
Ozellikle kalite konusunda destek olan kurumlar, Brisa ve Ipek Kagit’tir. Bunlarn
disinda; Kordsa, TC Is Bankasi, Sevis Biiro Hizmetleri Ticaret Ltd. Sti., Vakifbank gibi
kurumlar destek olmaktadir. Ancak, STK'’larin destegi gibi, 6zel sektér de 17 Agustos

1999 afeti sirasinda ve sonrasinda yardimda bulunmustur.

Sponsorluklarla gerceklestirilen projelerden bazilar: sunlardir:
] Belediye ge¢ici hizmet binasinin yapilmasi ve dekore edilmesi
] Bayram-yeni yil gibi &zel glinlerin ve etkinliklerin tamitimi ve kutlanmas: igin

davetiyelerin bastirilmasi

" Yardim kampanyalarinin organizasyonu ve finansmani
] Festivallerin organizasvonu
] Panellerin-konrefans-seminer g¢aligmalarinin organizasyonu

~

" Egitim ¢aligmalar

. Belediyenin bagl oldugu birlik: Marmara ve Bogazlar1 Belediyeler Birligi’ne

baglhdir.



84

n Belediyenin TKY konusundaki durumu:  Degirmendere Belediyesi, TKY
caligmalarina 1994 yilinda baslamistir. Belirlenen misyon, vizyon ve hizmet ilkeleri su
sekildedir:
Misyonu: Cagdas Belediye hizmetlerinde dncii olmak
Vizyonu: Diinyaca taninan bir bilim, kiiltlir ve sanat merkezi olmak
Hizmet Ilkeleri:
1. Temel ilke “insana sayg1”dir.
Calisanlarin ¢aligma haklar glivence altindadir.
Hedeflerine galisanlarin ve belde halkinin katilimini saglamak esastir.
Caligmalarin tiimii kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasina gére yapilmaktadir.

Diistinilen projeler uzman kisi ve kurumiarca hazirlanmaktadir.

AN O

Sorunlarm ¢ikmadan Snlenmesi amaglanmaktadir, bu nedenle bilimsel ve planlt
calisma y6ntemi uygulanmaktadir.
7. Gorev, dogru hizmeti dogru zamanda vermektir.

8. Tiim gabalar, belde halkinin mutlulugu igindir.

2. Bahgesechir Belediyesi

] Kurulug yui: 1999 yilinda kurulmus, ilk kez 18 Nisan 1999 segimlerinde belediye
olarak tiizel kisilige sahip olmustur.

n Belediye personeli sayisi: Toplam galigan sayist 68’dir. 8 is¢i, 60 memur

statiisiinde ¢alisan personel vardir.

n Kalite ile dogrudan ilgilenen personel sayisi: Ug kisi kalite konusuyla direkt
olarak galiymaktadir. Bu ii¢ kisi de farkli birimlerde istihdam edilmektedir. Calisanlar
kalite konusunda egitim almamis, bu konuda ¢aliymaya bagladiktan sonra konuya

odaklanmiglardir.

" Kalite ile dogrudan ilgilen birimin variigi: Fiilen kalite ile ilgili kisilerin varlig1
bilinmekte, gérevleri tammlanmaktadir ancak “Kalite B6liimii” yoktur.
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. ISO Belgesini aldiklart kurum: Daimler-Crysler Benz.
n ISO Belgesini alis tarihleri: 28 Subat 2001

" Belediye meclis iiyesi sayisi: 11 liyesi bulunanmaktadir. Belediye Baskani

baskanliginda toplanur.
] Hizmet alamimin cografi biiyiikliigii: Yaklasik 28,5 ha.
" Hizmet ettigi niifusun biiyiikliigii: Yaklagik 21.000 kisi

" Belediye — STK calismalari: STK’larla yapilan ¢alismalarin tamami proje odakl
yuriitiilmektedir.  Belirli konularda, belirli dénemlerde yapilan periyodik ¢alismalar

bulunmamaktadair,

STK’nin adi: Bahgesehir Giizellestirme Dernegi (BADER)

Calisma konusu: Gergeklestirilen gesitli projelerden en 6nemli ve biiyiik faaliyetleri
sunlardir:

" Bahar senligi organizasyonunda igbirligi yapmak, stand vermek.

n Kermes diizenlemek

] Panel-konferans-s6ylesi organizasyonlar yapmak

Calisma siiresi: Projelere gore belirlenen bir sistem vardir. Birlikte ¢alisma talebi her iki
taraftan da gelebilmektedir. Projeler, Bahgesehir Sitesi’nin 1994 yilinda kurulusuna
dayanmaktadir. O yillarda belediyeden destek almaksizin, Bahgesehir’in ihtivaglarim
gidermek, site sakinlerinin kurduklari dernektir. Belediye’nin kurulmas: ile, galisma

konularinda kayma olmus ancak tamamen kentsel hizmetlerden uzaklasiimamustir.

STK’min adi: Lions Klubii

Calisma konusu: “Goz Saglig) ve Diabet” konulu belediye personeli i¢in hazirlanan bir
panel

Calisma siiresi: Projenin sekreteryasi, davetlilerin organizasyonu, yapilan ikramlarn

tamamlanmasi ile proje sona ermistir.
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STK’nin adr: Rotary Klubii

Calisma konusu:  Cesitli faaliyetlerin organizasyonu (Tamtim, &diiller, fuarlar,
organizasyonlar, sekreterya) seklinde ifade edilebilir.

Calisma siiresi: Projenin sekreteryasimin ve davetlilerin organizasyonunun gerektigi

kadar siirmekte ve sonra sona ermektedir.

m Belediye — ézel sektir ¢alismalart  Bahgesehir Belediyesi mali yapisinin
zayifligindan kaynaklanan sorunlarini 6zel sektdrden aldigi destekle gidermeye
caligmaktadir. Her alandaki ihtiyacim sponsorlar bularak tedarik etmeye calismaktadir.
Sponsorluk, karsilikli iyi niyet ile gelistirilmektedir.

Sponsorluklarla gerceklestirilen projelerden bazilar sunlardir:

n Belediye hizmet binasinin yapilmasi ve dekore edilmesi
n “City Style” aylik iicretsiz dagitilan magazinin basilmasi
] Bayram-yeni yil gibi 6zel giinlerin ve etkinliklerin tanitimi ve kutlanmas: i¢in

davetiyelerin bastinlmasi

x [tfaiye araci tedarigi

m Yardim kampanyalarinin organizasyonu ve finansmani

] Festivallerin organizasyonu

] Panellerin-konrefans-seminer ¢alismalarinin organizasyonu

] Egitim ¢aligmalan

] Belediyenin bagh oldugu birlik: Marmara ve Bogazlan Belediyeler Birligi’ne
baghidir.

] Beldiyenin kardeg belediyesi: Yoktur.
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II. ARASTIRMANIN ANALIZI

A. GOZLEMLERIN DEGERLENDIRILMESI

Birinci béliimde alan ¢aligmasinin yonteminde sorularin yanitlarinin yanisira, gézlemlerin
de yapildig1 ifade edilmisti. Bu bélimde, sorular disindaki kaynaklarin analizi

yapilmistir. Bu analizler, metodoloji kisminda belirlendigi haliyle degerlendirilmistir.

1. Degirmendere Belediyesi

Belediye ¢alisanlari, her kurumun kendine 6zgii bir kalite sistemi olmasi gerektigi
kanisindadirlar. Bu nedenle kalitenin slireglerinin analiz edilerek ¢alismalara kauliminin

kendi 6zel kosullarina gére sekillenmesi gerektiginin bilincindedirler.

Calisanlar genel olarak, yapilan grup caligmalarindan memnuniyetsizdir. Bu ¢alismalarin
isleri yavaslattiini, verimi arttirmak yerine etkinligi azalttifim, toplantilarin sikici
gectigini ifade etmislerdir. Belediyenin hedeflerine kolaylikla ulasilabilmesi igin kendi
sorunlarin analizinde esnek olmasi geregi ifade edilmigtir. Keskin bigimde smirlan

belirlenmis paket ¢6zlim 6nerileri ile sonuca kolay ulasilamayacag: belirlenmistir.

Calisanlar, alinan egitimlerin maliyetinin yiiksek oldugunun bilincindedirler. Bu bilingle,
egitimlerin olabildigince verimli olmasi ve ig siirecine olumlu yonde nasil yansiyabilecegi
tzerinde durulmustur. Bu ifadeleriyle, ¢alismalanimin olumlu yonde gelistirilebilecegi
diislincesinin hakim oldugunu, egitim alarak daha etkin, daha verimli, daha az maliyetli

¢alisma aligkanliginin ya da fikrinin yerlesmesinin olumlu oldugu ifade edilmistir.

TKY ¢aligmalarinin yan: sira ISO belgesi almak igin heniiz ¢aliyma yapilmamistir. Ancak

bu belgeyi almak {izere alismalara baslama agamasinda olundugu ifade edilmistir.

Kalitenin biirokrasiyi arttirip arttrmadigs konusunda farkli goriisler vardir. TKY
sisteminin oturmasiyla, baslangigta yavas gibi goriinen siirecin hizlanacag: goriisii

yaygindir. Ancak tersini ifade edenler de olmugstur. Kalite ile geleneksel ¢alisma
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kiiltiiriimtiziin iligkisi konusunda da farkli goriisler vardir. Bu farklilik, iist diizey
yoneticiler i¢in sorun olmasa da, alt diizeyde calisanlarin iligkilerinde sorun yaratacag:

goriinmektedir.

Kalitenin 6ziinde insanin diisiinsel kalitesinin oldugu konusu netlikle ifade edilmistir.
Personelin niteligi iyilestiriimedikge kalite kavraminin biitliniiyle i¢sellestirilemeyecegi
konusunda ortak kam vardir. Bu diisiinceye gore, kalite kavraminin kamu personelinin ig
taniminin, mali kaynaklarinin ve olanaklarinin degerlendirmesinden farkli tutulmamasi
belirtilmistir. Aksi durumda. personelin az kalifiye olmasi, kalitenin kavramsal olarak

anlasilmasinda ve uygulanmasinda bitmeyen sorunlarla karsilasilabilir.

Degirmendere Belediyesi’nin hizmetleri agisindan ¢nemli bir déniim noktasi, (kendileri
milat olarak ifade etmislerdir) 17 Agustos 1999 depremidir. Oyle ki, hizmet binas: dahi
yikilmigtir. Personelin can ve mal kaybi vardir. Belediyenin bilgi, belge, dokiiman ve
kayitlarinin tamami enkaz alinda kalmis, pek az1 kurtarilabilmistir. Caligmalarin tamami
aksamig, yeniden diizenlenmesi uzun zaman almistir. Olayin iizerinden ii¢ yila yakin
zaman gegmesine karsin, ¢alismalarimi prefabrik yapida, ¢ok pargali bir hizmet biriminde
stirdiirmektedirler.  Belediyenin programindaki tiim ¢alismalarin tamam: o dénem
itibariyle aksamustir. Ancak TKY’nin felsefesine uygun bir bi¢imde, Degirmedere’de
afetin en sicak doneminde dahi belediye hizmetleri yuritiilmiis, belediye yardimlarin
organizasyonu saglikh bir sekilde yapilabilmistir. Ozetle, yaralarimi hala sarmakta olan
Degirmendere Belediyesi, TKY ile afetin olumsuz etkilerini diger belediyelere gore daha
hizli atlatabilmistir.

Hizmet kalitesinin ol¢lilmesi konusunda zaaflar da dillendirilmistir.  Calismalarda
istatistiksel verilerden yararlanmanmn, ilerleyen giinlerde galigmalarna saglanacag:
kolayliklardan s6z edilmistir.  Ancak, alan ¢aligmasinin yapildigi zamana kadar

istatistiksel verilerin kullamimi konusunda bir ¢alisma yapilmamistir.

TKY konusunda, islerin akis semalarnin ve siireglerinin “zaten” bilindigi ancak, TKY ile
bunlarin yazilmasimin gerektigi gibi bir kanaat vardir. Siirecin yazilmasi, “yaptigim yaz,

yazdigim yap” ilkesinin belirlenmesi, ¢alisanlarin isleri yavaslattigi kaygisina neden
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olmaktadir. Bir baska grup ¢alisan ise —ki bu daha ¢ok {ist diizey yoneticilerin gérisiidiir-
islerin daha saglikli iglemesinin saglandif1 goriisiindedir. Genel olarak, iist diizey

calisanlarin daha olumlu diistincelerde olduklar: saptanmugtur.

2. Bahgesehir Belediyesi

Bahgesehir Beldesi, 1999 yilinda belde belediyesi olmustur. Belde belediyesi olmadan
dnce Kiragli Belediyesi’ne bagli bir yerlesim birimidir. O tarihe kadar Bahgesehir
sakinleri, belediye ve altyap1 ihtiyaglarmi kendileri finanse etmigtir. Site sakinleri,
topladiklan aidatla altyapi hizmetlerini ¢6zmeye caligmiglardir. Belediye kurulduktan
sonra, belediyenin donatilar1 agisindan ¢ok zor glinlerden gecilmistir.  Belediye
kuruldugunda; hizmet binasi, araglari, sarf ve demirbas malzemeleri yokken, sonradan
edinilmistir. Belediyenin olanaksizliklari, Bahg¢egehir sakinlerinin, 6zel sektoriin ve gesitli

STK’larin destegiyle agimistir.

TKY c¢aligmalarina 2000 yilinin Ekim ayinda baslanmugtir. Alan ¢aligmasinin vapildigi
tarihe kadar Tiirkiye’de tek, Avrupa da ise U¢ belediyenin ISO belgesi vardir. ISO
belgesi, Daimler Crysler — Benz’e bagli Dasa-Sirt adli denet¢i firmasindan alinmugtir.

Belediyenin, TKY uygulamalarindaki en biiylik {i¢ avantaji sunlardir:

" Belediye yeni Orgilitlenmektedir.  Soézlesmeli ve kadrolu personelinin yas
ortalamasi diigtiktlir. Bu durum, yeni kurum kimligini kolaylikla kabullenmeyi ve ¢agdas

yaklagimlar konusunda daha esnek davranmay: saglamastir.

] Caligan sayisinin az olmasi, belediye iginde ve diginda iligkilerin olumlu
gelismesini bu da ahenkli ve huzurlu bir ¢aligma ortamimi saglanmistir. Bu durum

TKY’nin olumlu bir sekilde gelismesini ve yerlestirilmesini saglamigtir.

] Bahgesehir Belediyesi’nin hizmet alani iginde yasayan kesim (kiigiik bir koy
yerlesmesinin  diginda), olduk¢a Ust gelir grubundandir.  Bahgesehir Belediyesi
kurulmadan 6nce alanda, 6zel hizmet birimi bulundugu ifade edilmisti. Bahgesehir Toplu

Konut alani, kentsel donatilar agisindan diinya standartlarinin da iizerinde olanaklara
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sahiptir. Bu olanaklar, sosyal tesisler, yesil alan, salik tesisleri, egitim birimleri
agisindan ¢ok nitelikli hizmet alinmasim olanakli kilmaktadir. Ust gelir grubu; tiretim
sekli ve yasam ahiskanlar1 nedeniyle kaliteli hizmeti sorgulamaktadir. Bu durum,
hizmetlerde kaliteyi aramalarina neden olmaktadir. Siirekli gelismesi ve hizmetlerinde
yenilik¢i olmasi belediyenin hizmet vermekle yiikiimli oldugu yurttaslarin talebidir.
Kalitenin odaginda yer alan insanlarin ve kalite beklentilerinin sekillendirdigi bu sosyal
yagam mekani bir ¢ok agidan Tiirkiye standartlarinin {istiinde hizmet {iretilmesini zorunlu

kilmaktadir.

Bahgesehir Belediyesi ile baglantili “Bahgesehir Imar, Egitim, Hizmet ve Dayanisma
Vakfi” adli vakif ¢ahsmalanm stirdirmektedir. Ancak vakif yeni kuruldugundan
faaliyetleri heniiz proje asamasindadir. Bu Vakif ile Belediye ortak galigmalar yiiriitecek
ve yasal kisitlamalar nedeniyvle belediyenin hizmetlerinde yetersiz kaldigi noktalarda

destek olacaktir.

Belediye; yaymn organlarinda, web sayfasinda, kent kurultayinda ve her tiirlii platformda
hizmetlerin temelinin ve kaynagimin sevgi oldugunu ifade etmistir. TKY’nde insan1 odak
alan y6netim modeli yerini bu sekilde bulmustur. Belediye simirlan i¢inde yasavan yani
belediyenin hizmet etmekle yiikiimli oldugu yurttaglarin demografik bilgileri
belediyelerde bulunmaktadir. Demografik bilgilere dayanarak yurttaslarin 6zel giinleri
cesitli armaganlarla kutlanmaktadir.
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B. GORUSMELERIN DEGERLENDIRILMESI

1. Degirmendere Belediyesi

Degirmendere Belediyesi yetkililerine sorulan sorularin yamtlar1 diizenlenerek, kalitenin

temel kavramlarina gére simflandirilarak su sekilde ifade edilebilir:

Miisteri Odaklilik

Miisterinin kim oldugu sorusunun cevabi “tim toplum” dur: Diger belediyelerin
personeli, Degirmendere Belediyesi galisanlan, iligkili olduklan tiim il ve ilgelerin kamu
kuruluslan, tedarikgiler, STK. &zel sektor, gocuklar, gengler, eriskinler, &grenciler,
caliganlar, oy verenler, oy vermeyenler.. Toplumsal yap: i¢indeki tiim aktérler miigteri

olarak tanimlanmaktadir.

Yurttaglara yaptig1 iglerle ilgili bilgi vermek, sorunlarimi ve &nerilerini dinlemek iizere
Bilgilendirme Toplantilar: yapilmaktadir. Bu toplantilar her ii¢ ayda bir yapilmaktadur.
Toplant: giiniiniin tespiti i¢in yurttaglarin goriisii sorulmus ve onlardan gelen Oneriler
isiginda Cumartesi giindiiz saatleri yapilmasina karar kilinmistir. Bu toplantilara,
yurttaglar, 6zel sektor temsilcileri, birim amirleri, meclis iyeleri ve belediye baskam
katilmaktadir. Katihim, ilk toplantilarda daha diisiikkken giderek daha ¢ok benimsenmis ve
ilgi gormeye baslamigtir. Toplantilarin yeri ve tarihi; bez afisler, el ilanlari, yerel gazete,

dergi ve radyolar ile belediyenin kendi yaymn organ: vasitasiyla duyurulmaktadir.

TKY’nde amag, yurttasin tatmininin arttinnlmasidir. Bu nedenle, ¢esitli vesilelerle miisteri
memnuniyeti test edilmektedir. Bu konu i¢in kullanilan araglar: anketler, bilgilendirme
toplantilan ve kigisel toplantilarla gériiglerin alinmasidir. Ayrica, Degirmendere ile ilgili
her tiirlii arastirmay: desteklemekte, sonuglarindan yararlanma talebinde bulunmaktadirlar.
Hizmetlerin belli standartlara oturtulmasi, siireglerin analiz edilerek diizenlenmesi, islerin

akisin1 hizlandirmigtir. Bu nedenle de i¢ miisterinin de memnuniyeti dikkate alinmaktadir.
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Miisteri memnuniyetinin bir ¢nemli gostergesi, deprem sonrasinda yasanan olaylardir.
1999 Marmara Depremi’nden sonraki bir yil iginde niifusunun yarisina yakini (yaklagik
12.000’1) go¢ ederek beldeden ayrilsa da, 10.000 civarinda yurttag geri dénmiis ve
Degirmendere’de yasamay: tercih etmistir. Biiyiik afet sonrasinda sadece 2.000-3.000
civarinda yurttasin gd¢ etmesi, Degirmendere’de yasamaktan duyulan memnuniyetin ve

yasam kalitesinin yiiksekliginin ifadesidir.

Ozetle, miisteri talepleri dogrultusunda belediye tiim birimlerini yonlendirmekte,
desteklemekte ve miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri tatminine ulasilmasini

hedeflemektedir.

Tedarikgilerle Isbirligi

Tedarik¢i olmayan ancak, yakin ¢evrede bulunan biiylik sermayeli 6zel isletmeler,
belediyenin ¢alismalarina destek olmaktadir. Toprak ve Sabanci Holding’in birgok sirketi
belediye simirlar iginde olmamasina karsin, TKY galigmalarina destek olmaktadir. Bu
destekler, egitim, tanitim, mali yardim, personel destegi, sosyal olanaklardan yararlanma
olanag tamnmas: gibi gesitli diizeylerdedir. Ozel sektoriin belediyeye olan ilgisi ve

destegi tamdir.

Depremde yasanan kaosda, belediyenin tedarik¢ileri ile etkin igbirligi yapmasi sonucu,
yardimlarin da hem ulasmasi hem lojistiZinde hem de dagitilmasi organizasyonu
aksamamugtir. Depremin insanlarn psikolojilerinde biraktig1 agir yiikiin disinda, belediye

hizla ¢aligmalarina ve eski randimanina geri donmiistiir.

Kaliteli hizmetin “bilingli {iretilen hizmet” oldugu tedarik¢ilerce de bilinmektedir. Bu
nedenle de hizmette kalite bilinci karsilikli yaklagimlarla bilinglendirmeye ¢alisilmaktadir.
Bunun otesinde, tedarikgilerle is siireglerinde iyilegtirilmelerin TKY kapsaminda
diizenlenmesi ve iyilestirme ¢abalan kisitlidir.  Bunun nedeni, yerel y&netimler
yasalarindaki diizenlemelerdir. Yasal diizenlemeler, belediyelerin hizmetlerinin niteligini
degil ancak, siirecin tasarimunda onemli diizeyde belirlemektedir. Tedarikgilerle olan
iligkilerine benzer bir diger durum da, imar planlar1 konusundadir. Bu konuda, yasalara

uygun yapilmi§ planlar belde igin kalitenin géstergesi olabilir. Ancak, zaman zaman
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yasalardaki bogluklar belediyelerin hizmetlerini kisitlamakta ve siireg yavaslamakta ya da
yasal prosediire uygun olan ancak belde yoneticilerinin ve yerel yurttaslarin istek ve
iradeleri diginda gelismeler yaganabilmketedir.  Bu baglamda, imar planlarinin
uygulanmas1 kentteki kalitenin isareti olmakla birlikte, plana digsal etkilerin varlig1 planin

kendi kalitesini tartigilabilir duruma getirmektedir.

Calisanlartn Gelistirilmesi ve Katthimi

Calisanlarin potansiyellerinin tam olarak yasama gecirilebilmesi i¢in, egitimler ciddiyetle
stirdiiriilmiistiir. Bu egitimler ile siirecin iyilestirmesine y6nelik daha saglikli ve yapici
ilerlemeler kaydedilmektedir. “Liderlik” kisminda da ifade edildigi gibi, belediye
bagkaninin olumlu tavri, hevesi ve bagariya olan inanci ¢alisanlart olumlu etkilemis,
motive etmistir. Bu sekilde, asik suratli bir kamu kurumu olmaktan is tiretilen ve hizmetin

memnuniyet yarattigi bir kuruma dontistiirilmustiir.

Personel ile heniiz TKY c¢aligmalart baslamamigken yapilan toplantilarda konunun
dziimsenmesi, ihtiyag gerekceleri ve varlik nedenleri ifade edilmigtir. Bir isi en iyi “o isi
yapanin bilecegi” prensibi esas alarak, is siireglerinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesinde
bizzat o isi yapanlarin katihimi 6nemsenmistir. Bu nedenle, kaldirimi déseyen ustaya igini
en iyi onun bildigi yaklagimindaki samimiyet hissettirilmis ve bu sorumlulukla isindeki
aksakliklar en iyi kendisinin giderebilecegi diisiincesi hakim kilinmigtir. Bu sekilde bilgi
paylasiminda etkinlik de saglanmigtir.

Calisanlarin dikey ve yatay hiyerarsik iligkilerinin olumlu y6nde gelismeler
saglanmasinda sikintilar yaganmaktadir.  Hiyerarsinin keskinligi nedeniyle yasanan
sorunlarin varlifi, bu konuda gesitli eksiklik ve zaaflarin yasanmasina neden olmaktadir.

Is iliskisinin aksamas: siireclerin basarisin1 da olumsuz y6nde etkilemistir.

Calismalann cesitli asamalarinda 6zdegerlendirme yapilmaktadir. Yonetim konusunda
daha geleneksel davranan yoneticiler, TKY ile ortlismeyen davramglari nedeniyle
sikintilar yagamaktadirlar. Ornegin, 6zdegerlendirmede formal iliskinin zedelenmemesi
icin kisilerin isleriyle ilgili elestirilerin yapilamadig: ifade edilmistir. Bu olumsuz bir

durumdur. Cesitli toplantilarla &zdegerlendirmeler yapilmakta, iyilestirme siirecinde
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personelin &zelestirisini yapabilecegi ve bunu degelendirebilecegi platformlar yaratilmaya

caligilmaktadir.

Calismalarin daha verimli, etkin olmasinin saglanmasi ve motivasyonun arttirilmasi igin
cesitli calismalar vardir. Belirli periyotlarla tesekkiir toplantilari, yemekli toplantilar ve
sosyal faaliyetler organize edilmektedir. Calisanlanin sosyal olanaklarmin ve mali
kosullarinin 1iyilestirilebilmesi i¢in g¢esiti Onlemler alinmaktadir. Calisanlarin olumlu
hareketleri 6diillendirilmektedir. ~ Ornegin, aymn personeli secimi yapilmakta ve

ddiillendirilmektedir.

Stiirecler ve Verilerle Yonetim

Stireglerin analizinin yapilmast, bu ¢alismanin yapildigi dénemlerde devam etmekte idi.
Belediye bu konuda yavas hareket ettigini kabul etmektedir. Ancak, bu duruma ragmen
slirecler iyi analiz edilmis ve sahiplenilmistir. Sorunun ¢ikmadan 6nlenmesi diisiincesi
hakimdir. Miisteri memnuniyetini 6lgmenin giigliikkleirne ragmen, tiim ¢aligmalar
rakamlarla analiz edilmektedir. Bu nedenle, imkanlarin el verdigi 6lgiide verilere dayanan

yOnetim esas alinmigtir.

Belediyenin, caligmalarinda goriislerini aldig: ¢esitli damisma kurullant vardir. Bu
kurullar, konusunda uzman kisilerden olusmaktadir. Bu uzmanlarin gériisleri yazili ya da
sozlii olarak alinmaktadir. Universitelerden, 6zel sektérden, gesitli kamu kurumlarindan,
STK’lardan ve uzmanlardan goriisleri alimmaktadir. Uzmanlik bilgisine duyulan sayg: ve
verilen Onem, ¢agdas yOnetim anlayig1 ile Ortiismektedir. Birinci bolimde ¢agdag
belediyenin niteliklerinde de ifade edilen yerel yonetimlerin yeniden yapilanmasinda

uzman goriisleri 6nemsenmektedir.

Siirekli Gelisme ve Yaraticilik

TKY’nin ilkelerinden birisi de stirekli iyilesmedir. Siirekli iyilestirme kavraminda; tiim
¢aliganlarin ve yoneticilerin yer aldiklan siiregler, uygulanmakta olan sistemler ve
yaptiklari igler sorgulanmakta ve kurulusun ana hedefleri dogrultusunda nasil daha iyiye

gotliriilebileceginin tasarlanmasi ve uygulanmas: istenmektedir.
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Belediye ¢alisanlar is yogunlugu nedeniyle; stire¢ analizi yapmak ve iyilestirmeye doniik
model gelistirmek konusunda etkin ¢oziimler liretememektedirler. Personel; diisiince
sistemini sorgulayan ve siireci iyilestirmeye y6nelen diislince yapisina sahip degildir. Bu
nedenle, siirekli iyilestirmeyi, her boliimde ¢alisanlar ile toplam kalite sekreteryas: birlikte
alismaktadir. Kurumun daha gevik ve hizli hizmet tretimi igin bu konu 6nemlidir.

Ancak, doniistim siirecine biitiiniiyle adaptasyon igin zamana ihtiya¢ vardir.

Liderlik ve Amacin Tutarlilig:

Kurum kiiltiirtinii liderler gelistirmektedir. TKY kavraminin kurumda uygulanabilirligi
fikri ilk olarak (1994 yilinda) halen gérevde olan belediye baskanindan ¢ikmugtir.
Belediye baskani, ideolojisini yasam bi¢imi olarak i¢sellestirmis, ¢alismalarinda bagarlar
kazanmis ve belde halk: tarafindan sevilmis bir yoneticidir. Bagkanin inanmislig, istegi,
destegi, calisanlar1 motive eden bir unsurdur. Bagkan, bu konuda kamuoyu yaratiimasi
geregini diisiindiiglinden &6zel sektér ve STK’larla TKY konusunda bilgi ve goriis
aligverisinde bulunmaktadir. Belediye Meclis Uyeleri’nin egitim seviyesinin yiksek
olmasi, uzun vadeli projeler konusunda olumlu diistinmelerini saglamus, vizyon sahibi

tavirlari ile giiven vermistir.

Her caligma grubunun bir lideri vardir. Calima gruplarinda saptanan konular; grup
caligmalar1 ve beraberindeki siireci sikici bulmaktadir. Bu konudaki eksiklik ya da
zaaflar; politika ve stratejileri sistematik araglarla biitin  organizasyonlarda

yayginlastirilmasiyla ¢6ziilebilir.

Belediye bagkani, kendisi ile gorlisme taleplerinin hicbirisini geri ¢evirmemektedir.
Belediyenin ¢aliganlarina, yurttas memnuniyeti konusunda &zen gostermeleri yolunda
ornek yaklagimlar1 vardir. Baskan lider kisiligiyle TKY konusunda personele 6rnek bir

tablo sergilemektedir.

Sonuglara Yonlendirme
Kalite ¢aligmalann hizmetin siirekli iyilestirilmesi, ¢alisanlarin ve miisterilerin tatminine
bagli olarak gekillenmektedir. Sonugta tiim ortaklar i¢in katma deger ile uzun dénemli

basarilar hedeflenmektedir.
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Bu nedenle yapilan birgok ¢alisma vardir. TKY g¢alismalarindan énce, bir saati bulan
cesitli hizmetler birka¢ dakika ile tamamlanmaya baglamistir. Bu hizmet anlayis: ile
sonuclarda iyilestirmeler goriilmiis ve daha etkin sonuglara yonelmistir. Bu sekilde, hem

kisa hem de uzun vadeli ¢alismalarda olumlu sonuglar alinmistir.

Grup galismalarinin bir ¢ogunda ¢6ziime y6nelik neriler gelistirilmigtir. Bu ¢alismalarda
parlak ve yaratic: fikirler, ¢alismanin ve farkli bir platformda olmanin verdigi heyecanla
gerceklesmistir. Caliganlar, bu uygulamalardan ¢ok memnun olmadiklarini ifade etseler

de verimli sonuglar alindig1 gériilmektedir.

Toplumsal Sorumluluk

Belediye, yerel, ortak ve medeni ihtiyaglar karsilamak iizere kurulmus bir yerel hizmet
birimidir. Belediyenin ¢alismalarinin tamami, sosyal devlet ilkesi ¢ergevesinde sosyal
faydaya ve kamu yararina yoneliktir. Bu biling, ¢alisanlarin sorumlulugunu olumlu yénde
gelistirmektedir. Kurulusun galisanlart uzun vadeli ¢ikarlarin korunmasi konusunda
ahlaki bir yaklagima sahiptir. Belediyenin grup ¢alismalarindan bir tanesi “sessiz yardim”
grubudur. Diiskiinlere yardim amaglh kurulan bu grup, insanlarin onurlarim, gururlarim
incitmeden ve sosyal yapiya uygun olarak nasil davranilmasi gerektigini analiz ederek,
hizmet sistemini degistirmisti. Ornegin yardimlar hava karardiktan sonra ve sivil

kryafetlerle yapilmaktadir.

2. Bahgesehir Belediyesi

Miisteri Odaklilik

Bahgesehir Belediyesi, kendini “kisiye ©zel hizmet {ireten belediye” olarak
tamimlamaktadir. Bu tammin gerekgesi, Bahgesehir Toplu Konut alaninda belediye
kurulmadan onceki site yonetimiden gelen aligkanliktir. Bu nedenle, etkin, hizli sonuca
gbtliren ve sorun ¢6zen bir yaklasimla her miisterinin (yurttagin) istegi verine

getirilmektedir.
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Yurttaslarin belediyeye ulagmalan igin g¢esitli kanallar vardir. Belediye ile kurulan en
yogun iletigim sozlii iletisimdir. Belediyenin, site i¢inde ylirlime mesafesinde olmasi,
sorunlar1 ile ilgilenmek {izere halka iliskiler béliiminiin varlign yiizyiize iliskileri
gelistirmektedir. Bir diger ¢nemli kanal ise, internettir. E-mail yoluyla sikayetler

bildirildiginde de aym 6zenle isleme konmaktadir.

Yurttaslarin sorunlarim1 ve Onerilerini dinlemek, yaptig1 iglerle ilgili bilgi vermek {izere
“Kent Meclisi” Toplantilar1 yapilmaktadir. Bu toplantilara blok ve ada yoneticileri,
belediye bagkani, bolim amirleri ve gilivenlikten sorumlu olan jandarma komutanlig:
temsilcileri katilmaktadir. Bu toplantilarin giindemi 6nceden belirlenip ilan edilmektedir.
Toplantilarda belediyenin faaliyetlerinin aktarilmasiyla baglanmaktadir. Yaz ve as
doneminde olmak {izere senede en az iki kez toplanmaktadir. Toplantilarin tarihi; bez
afisler, ev ilanlari, web savfasi ile belediyenin kendi yayin orgam vasitastyla
duyurulmaktadir. Giindemi ¢ogunlukla yurttaglarin 6nerileri, sikayetleri olusturmaktadir.
Beyin firtinasi yapip fikir {iretilerek bunlarin somut projelere  déniismesi
hedeflenmektedir. Toplantlanin  siirekli giindem maddelerinden birisi ise,
Bahgesehirli’lerin  belediyenin ¢aligmalarina katilmimin ~ arttinlmasi  i¢in  neler

yapabilecegidir.

Miisteri sikayetleri, dilekleri, onerileri ya da yazili-s6zlii her tiirlii bagvurularinin en gok
ti¢ gilin i¢inde ¢ozlime ulagmasi, ¢6ziilemiyorsa neden gﬁzﬁlemediginin-mutlaka ifade
edilmesi saglanmaktadir. Yurttasin belediye ile iligkilerinin stirekliliginin saglanmasi icin
her konuda degerlendirme yapilmakta ve mutlaka ¢6ziimii (yada ¢oziimsiiz ise nedeni)
ifade edilmektedir.

Belediye personeli de miisteri oldugundan, personelin tatmininin arttirmaya yonelik de
calismalar bulunmaktadir. Hizmetlerin belli standartlara oturtulmas, siireglerin analiz

edilerek diizenlenmesi, islerin akigim diizene sokup hizlandirmistir.

Tedarikgilerle Isbirligi
Tedarikgilerle kaliteli, ekonomik ve hizlt sekilde ¢aligmalar siirdiiriilme calismalart

yapumaktadir. Sarf malzemelerinin ve demirbag malzemelerin saglandig tedarikgilerle



98

iliskilerin gelismesi agisindan ¢aligmalar yapilmaktadir. Hizmet sunumunda taseron
firmalar ile ¢alisilmaktadir. Is analizi yapilarak daha etkin ve verimli ¢alismalar {iretmek

hedeflenmektedir.

Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilinu

Calisanlarin is potansiyellerinin tam olarak yasama gegirilebilmesi igin, egitimler
ciddiyetle stirdtiriilmektedir. Bu egitimlerle stirecin iyilestirmesine yonelik daha saglikls
ve yapic ilerlemeler kaydedilmektedir. Belediye bagkaninin Degirmendere Belediyesi
baskanina benzeyen olumlu tavri, hevesi ve bagariya olan inanci ¢aliganlari olumlu
etkilemektedir. Bu sekilde, kamu kurumundan gok 6zel sektoriin ¢alisma hizi, temposu ve

esnekligiyle ¢alisiimaktadir.

Personele, Tiirkiye’de baska higbir belediyede benzeri goriilmemis bir sekilde mesleki
egitim verilmektedir. Zabitalara mesleki egitim belediye tarafindan verilmektedir. Vaka
¢alismalan ile zenginlestirilen ¢alismlar; hig¢ bir egitim almadan kadro alan zabitalar i¢in
biiiik 6nem tagimaktadir. Itfaivenin de tam kadro mecburi olarak katildig1 egitimleri
vardir. Ilgili kamu kurumlarindan gelen egitimcilerin verdigi egitimler belirli periyotlarla

tekrarlanmaktadir. TKY konulu egitim ¢aligmalar1 tiim personele verilmistir.

Siirecler ve Verilerle Yionetim

Stireglerin sistematik olarak saptanmasi ve yurttaglarin da bu konudaki stkintilarina son
verilmesi igin kapsamli bir ¢alisma yapilmistir. “Vatandas Hizmet Defteri” ad: verilen bir
kitapgik basilmigtir. Bu kitapgikta, vatandagslarin belediyelerle olan iligkilerinin tiimii
analiz edilmis ve siiregleri saptanmigstir. Basinin da ilgi g6sterdigi bir toplantida agiklanan

bu ¢alisma diger belediyelere 6rnek olacak bagarili bir ¢aligmadir.

Belediye sosyal faaliyetlerini katilimei bir yonetim kararlastirmaktadir. Her yil bahar
ayinda genlikler diizenlenmektedir. Ancak 6rnegin 2001 yil1 bahar senligi, yurttaslarin
Tiirkiye’nin i¢inde bulundugu ekonomik kriz nedeniyle iptal edilmesi talepleri {izerine
iptal edilmistir.  Belediyeye fikirlerini ileten Bahgesehirli’lerin goriisleri dikkate
alinmistir. E-mail, telefon, anket, yiizylize goriismeler ve kent kurultayinda ifade edilen
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goriisler degerlendirmeye tabi tutulmakta ve yurttaglara takibi yapilan ¢aligmalar hakkinda
bilgi sunulmaktadir.

Belediyenin, gesitli ¢aligmalarini danistigi kurullar vardir. Bu kurullar, tiniversitelerden,
6zel sektorden, ¢esitli kamu kurumlarindan, sivil toplum temsilcisi uzmanlardan

olusmaktadir. Bu uzmanlarin gériisleri yazili ya da sézlii olarak degerlendirilmektedir.

Siirekli Gelisme ve Yaratictlik

Sanal ortamdaki ¢aligmalar hizla farkl: alanlara da yayilmaktadir. E-belediyecilik ile,
online olarak belediyeye 6deme yapilmasi, hizmetin takibi ve etkin haberlesme olanag:
saglanmas1 hedeflenmektedir. Hizmet rehberi liretmek belediyenin siirekli gelismesi
konusundaki yaklasimini gostermektedir. Belediye kurulmadan 6nce aidatla yapilan site
yonetimi ¢aligmalarindan referans alarak, aymi tretken yaklasimla c¢alismalan
stirdiiriilmektedir. Cevre konusunda yaratici bir fikir ile “Cevre Miifettisi” uygulamas:
baslatilmigtir. Bu uygulamada; okul ¢agindaki ¢cocuklara verilen miifettis invani verilerek
belediye adina ¢evreyi denetleme yetkisi tanimustir. Basarili miifettislerin
odiillendirildigi uygulama sayesinde aileler de dolayli yoldan gevre konusuna dahil ve
duyarli olmuslardir. Cevre Miifettislerinin gordiikleri her tlirlii kirlilik, aksaklik ya da
saglia aykir1 tutum ve davranigi belediye calisanlarina iletme sorumlulugu vardir.
Belediye, miiffetislerin ihbarlarini dikkate alarak kisa zamanda duruma miidahale
etmektedirler. Bu sekilde hem gevrenin korunmasi, hem belediyenin personel azligindan
yasadigr sikintinin hafifletilmesi, hem ¢ocuklarin ¢evre konusunda duyarli ve sorumlu

olmasi hem de belediyenin saydam hizmet iiretmesi saglanmustir.

Belediye mali konulardaki darbogazinin hizmetlerdeki kisitlayiciliginin farkinda olmasina
karsin stirekli yeni modeller gelistirerek kaynak aramaktadir. Bahgesehir’i bir fuar alam
gibi gérmekte ve gostermeye ¢aligmaktadir. Fuar alani gibi sunulan rekreasyon alanlari,
firmalarin triinlerini kitlelere sunmalar i¢in kullandirilmaktadir. Belediye binasinda da
cesitli birey ve kurumlarin ¢aligmalarini sunmalarina olanak taminmaktadir. Bu nedenlerle
Bahgeschir Belediyesi, kendi ifadeleri ile “devlete aglamayan, kendi ¢oziimiinii kendi

lireten” bir belediye olarak hizmet etmektedir.
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Liderlik ve Amacin Tutarlilig:

Belediyedeki TKY galismalan Bagkan’in 6nerisiyle baglamigtir. 2000 yilinin Ekim ayinda
baglayan TKY c¢aligmalarinda Belediye Meclisi oy birligi ile kabul ederek bagkani
destekledigini gostermigtir. Baskanin inanmighgi, istegi, destegi ¢alisanlart motive eden
onemli bir unsurdur. Bagkan. bu konuda 6zel sektor ile TKY konusunda bilgi ve goriis
aligverisinde bulunmugtur. Belediye bagkami hem belediyenin yayin organinda hem de
diger araglarda, kendisinin ekibi ile biitlin oldugunu ifade etmektedir. Takim ¢alismasi ile
slireclerin analiz edilerek galismalarin daha sistematik olmast saglanmaktadir. 11 kisiden
olusan Belediye Meclisi’nde de “oy birligi” esas alinmaktadir. Oy goklugu durumunda

mubhalif ya da ¢ekimser kalinan noktalarda uzlagilmadan karar alinmamusgtir.

Sonuglara Yonlendirme

TKY c¢aligmalan bagladiktan sonra yurttasin belediyeden aldigi hizmetlerin siiresi
kisalmistir. Bu hizmet anlayis: ile sonuglarda iyilesmeler goriilmiistiir. Yurttaglarin dile
getirdigi problemleri igin ¢6zlim yollar1 aranmakta ve somut éonug:lara yOnelten proje
yOnetimi ve stratejisi esas alinmaktadir. Bahgegehir toplu konut alaninin iginde vasanan
glivenlik problemleri, site sakinlerinin Onerisi sunmasiyla sekillenmistir. Yurttaslar,
jandarmaya bafista bulunarak motorize ekipler getirilmesi ve asayisin saglanmasi
konusunda yardimc1 olunmustur. Yine site sakinlerinin insiyatifi ve belediyeye onerisiyle
otomatik gegis sistemi kurulus asamasindadir. ISO 9001’in tasarim ile ilgili standartlarina

da uygun gesitli projeler devam etmektedir.

Belediyenin spor olanaklarmdan yoksunlugu nedeniyle yurttaglar belediyeye yardima
davet edilmektedir. Belediye yayin organlarinda yurttaglar1 spor tesisi yaptirmaya tesvik
etmektedir. Yakinlarinin adinin verilerek yagatilmasi ile spor tesisi sorunu i¢in model

gelistirilmistir.

Toplumsal Sorumluluk

Belediye, yerel, ortak ve medeni ihtiyaglar1 karsilamak tizere kurulmus bir yerel hizmet
birimidir. Bu nedenle ¢aligmalarinin tamam, sosyal devlet ilkesi gergevesinde sosyal
faydaya yoneliktir. Bahgesehir toplu konut alam disinda ancak belediye simirlan iginde
olan, ekonomik ve sosyal yapisi Bahgehirli’lerden farkli olan k&y igin, Bahgesehirli’ler
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yardimlarda bulunmaktadir. Ucretsiz saghk taramasi yapilmakta ve okullan igin mali

destek olunmaktadir.

III. ARASTIRMA BULGULARI

Degirmendere ve Bahgesehir Belediyeleri, etkin ve verimli bir caligma modeli gelistirerek
beldelerinde yasayanlara en iyi hizmeti vermek amaciyla TKY ¢alismalarna

baslamislardir.

Nitelikleri birbirinden farkli iki beldede yapilan alan ¢aligmasinda, belediyelerin TKY ne
doniikk uygulamalari degerlendirilmigtir. Belediyelerde TKY felsefesini benimseyerek
yonetime aday olmak, yeni bir heyecan ve motivasyon yaratmgtir. Her iki belediyenin de

yenilik¢i bagkanlari, 6nce kamuoyu olusturulmus, sonra ¢alismalara baglamustir.

Yerel yonetimlerde etkin ve verimli bir ¢aliyma modeli gelistirerek belde galisanlarina en

iyl hizmeti sunmak amaciyal her iki belediye de TKY ¢alismalar1 su ana basliklarda

toplanmugtir:
= Vizyon ve ilkelerin belirlenmesi ve duyurulmasi
" Egitimler

. Rehberlik ve Toplam Kalite Kurullarinin olusturulmasi

" 5 S caligmalar1

n Dergi ¢ikartilmasi

. Grup ¢alismlar:

n Site toplantilan

. Is planlarinin hazirlanmas

" Yillik elestsri toplantilarinin yapilmasi

] Fabrika gezileri

] Bazi gorevler ve i tamumlar igin prosediirlerin yazilmasi
= STK’lar ile planli toplantilar ve ortak gligmalar

] Kalite giinti gibi kaliteye yonelik etkinliklerin hazirlanmasi
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Bu baghiklarda da ifade edildigi gibi, isler proje odakli gergeklestirilmektedir. Bu

gruplardan birisinin ¢aliyma sistemi su sekilde 6zetlenebilir:

Calismay: Yapan Belediye: Degirmendere
Grup Adr: Kriz
Calisma Konusu: Asin yagislar nedeniyle beldede meydana gelen subasmolaylarinda
kritik bolgelerin, miidahale oncelik ve seklinin belirlenmesi, giderek bu olaylarin
tamamen Gnlenmesi
Mevcut Durum: Asir1 yagislardan hasar alan birim sayis1 saptandi.
Sorunlar: Zemin ve bodrum katlarin su basmasi ve yollarda su birikmesi
Nedenler:
1. Bina kanalizasyn kotunun ana kanalizasyon kotunun altinda olmasi
Binalarin deniz kotunun altinda olmasi
[zgaralarin yetersizligi
Cat1 sularinin kanalizasyona akmasi
Yagmur suyu devrelerinin bulunmamasi
Dere tagkim
Sebekelerin yetersiz olmasi

Gelen su giderinin olmamasi

© ® N LR W

Menfez tikanmasi

Coziim Onerileri:
1. Kanalizasyn hatti, ana kanalizasyon hattimin altindaki binalar igin su desarj
pompast alinmasi
Yagmusuyu devreleri olmayan binalar i¢in su devresi yapilmasi
Yetersiz 1zgaralara 1zgara ilavesi yapilmasi
Tikanan menfezlerin agilip temizlenmesi

Cat1 sularinin yola verilmesi

AN

Sorunlarim kendileri ¢6zmek isteyen yurttaglara malzeme destegi saglanmasi
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Uygulama:
1. 2 adet su desarj pompasi alindi.
1 bolgede 1zgarqa ilevesi yapild:
. 4 noktada yagmur suyu devresi désendi

. 2 noktada bina kanalizasyon kodu yiikseltildi

2

3

4

5. 1 noktada mnfez temizlendi
6. 1 noktada kanalizasyon hatt1 temizlendi
7. 1 noktada havuz temizlendi

8

1 noktada vatandasa malzeme destegi sagland:

TKY’nin her kurumda farkli uygulanabilecegi fikri kabul gérmiistiir. Bu durumda, her
farkli diizeyde ¢alisamin da farkh algilayacag: ve yorumlayacag: temel kabuldiir. Kimi
kurumlarda TKY nin felsefesinin anlasiimasinin yeterli oldugu sonucuna gotiirmektedir.
Her isgérenin TKY anlayisini; kendi kapasitesi, iginin sekli, egitim ve alg1 diizeyi
belirleyecektir. Kisisel bagarinin standartini saptamak gtigtiir, ancak en azindan igini iyi

yapabilmek igin egitim gereklidir.

Belediyelerde iist diizey yoneticilerin TKY konusuna olan inanglar, lider perspektifleri ve
vizyonlart ¢aliganlar1 motive etmekte, olumlu bir gériintii sergilemektedir. Ancak alt
diizeyde ¢aliganlar TKY konusuna daha elestirel yaklagmaktadirlar. TKY’nin isleri
yavaslattid1 kanis1 hakimdir. “Zaten” yapilan ¢aligmalarin yazmak ¢alisanlar igin giicliikle
gerceklesmekte, biirokrasisinin agirhigimn olumsuz etkiledigi ileri siirlilmektedir. Bu
noktada bir geligkiye deginmek gerekir. Bu diistincede olan galiganlar aym zamanda;
“6ncelikle mantifin” yenilenmesi geregini de vurgulamuglardir. Kiiltiiriimiizde yazinin
yerinin az olmasi, ¢alismalarin aligkanlikla gelismesi ve el yordamiyla sonuca ulasilmasi

is hayatinda sistem yaklagimina uzak olunmasi kabul gérmiis davranig bi¢imidir.

Caliganlarin bir diger endisesi ise, TKY nin bir akim veya bir moda oldugudur. Bu
akimin bir siire sonra gececegi, yerini daha az hantal ve daha izl bir sisteme birakacag
diistiniilmektedir. Bu konudaki stipheleri ile, TKY ye olan inanglarinin samimiyetini

yansitmaktadir.
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Belediye calisanlarinin agir ve hantal biirokratik yapilar, degisime karsi gosterdikleri

bilingalt1 direng TKY konusunda 6nyargilarindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle egtimle

dgrenilen tiim veriler bir yana; ¢aliganlarin Tiirk kamu geleneginden gelen bu yapiyr

kirmalan oldukga gilictiir.

TKy ¢alismalan hem belediyeye, hem de yurttaslara ¢ok sayida yarar da saglamistir. Her

iki belediyede de gdzlenen ortak yararlar su sekilde ifade edilebilir:

Diizenli ve saglikli ig ortam

Personel giderlerinin biit¢edeki payinin daha etkin ve verimli ¢aligma ile diismesi
Is planlan gelistirme, bu planlara uymada iyilesme

Su baskinlar

Zabita hizmetlerinin timiinde denetlemenin artmasi

Para cezalarinin giincellestirilmesi

Yazisma standartlarinin olusturulmasi

Yonetici kademesinde istihdam etmek tizere daha kalifiye personel alinmasi
Personelin grup ¢aligmalarina katilmalar ile aidiyet duygusunun gelistirilmesi
Toplantilarin verimliliginin arttirilmasi

Personelin kendine giiveninin ve motivasyonunun artmasi

Hizmet ilkelerinin belirlenmesi, veri toplama, belgeleme aligkanliginin
gelistirilmesi

Sirekli iyilesme yaklasimiyla takim ¢alismasi aliskanhiginin geligtirilmesi
Sorunlarin sorun olmadan &nce tesbiti konusunun degerlendirilmesi

Kaynak kullaniminda etkin ve verimli hizmet {iretiminin saglanmasi
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SONUC

Tez ¢alismasimn baglangicinda teorik olarak yerel yonetimler ve kalite kavramlan
incelenmistir. ~ Sonraki kismunda ise; bu teorik ¢aligmanmin pratikteki yansimalar
degerlendirilmigtir. Bu boliimde ise genel olarak belediyelerde TKY uygulamalarinda
karsilasilan (olasi) sorunlar aktarilacak, buna uygun yapilmasi gerekenler ve ¢bziim

Onerileri anlatilacaktir.

Artan iletisim olanaklar ile yurttaglarin beklentileri, niteligi defismis ve hizmetteki
beklentilerinin ¢itast yiikselmistir. Ekonomik gelismelerle birlikte, ulus devlet kavrami ve
yurttag-devlet iligkisi yeniden tanimlanmaktadir. Kugsku yok ki; varlik nedeni kar etmek
olan bir 6zel sektor isletmesi ile sosyal fayda tiretmek olan bir kamu biriminin ydnetimi ve
felsefesi farklidir. TKY felsefesi son yillarda kamu yonetiminde de kullamlan bir
modeldir. Daha ekonomik, verimli ve iiretken olmak i¢in hedeflenen tiim kurumlar bu
felsefeden yararlanabilirler.  Sonu¢ olarak insami esas alan, siirekli iyilestirme ve
gelismeyi Oneren, katilimi tesvik eden, bilimsel yollarla dnlem almay:1 gerektiren TKY
yeni y6netim modeli olarak bir aragtir ya da araglardan birisidir. Tiirkiye’deki kamunun
felsefesi 6yledir ki, kimi zaman yapisal bir kalitesizlik benimsenmis ya da iyilestirilmesi
icin higbirsey yapilmiyormus gibi degerlendirilebilir. Kamuda sistem 0&yle
kurgulanmalidir ki; (TKY uygulansin ya da uygulanmasin) aslolan yasam kalitesinin
standardimin yiiksek tutulmasi ve kaliteye deger gériilmesinin Snemsenmesidir. Nitekim
TKY’ne sadece bir yonetim teknidi gibi yaklagmamak, bunun sosyal, siyasal ve ekonomik

sorunlara olan yaklasiminin biitiin oldugunu tespit etmek gerekir.

Ancak, bu anlatilanlar baglaminda 6ncelikle yurttaglarin kaliteye talebi ya da kalitesizlige
itiraz1 olmalidir. Ancak, heniiz birey olunamayan bir toplumda yurttas olmak, heniiz
endiistrilersme ¢agina gelememis bir toplumda bilgi toplumunun gereklerini yakalamak
kolay degildir. Kalite bir siiregtir, uzun dénemli bir yatinmdir. Bu uzun vadeli yatirimi
yapacak ya da bu yatirimi yonlendirecek olan siyasilerdir.  Yurttaglar siyasilerin
ongordiigli kadariyla kaliteyi yasamak durumundadir. Bu nedenle giindeme almasi

gereken bir diger konu “siyasilerin kalitesi” olabilir.
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Her kurumun iilkenin ulusal vizyonu dogrultusunda kurulus nedenine uygun olarak
kendini siirekli yenileme arayist vardir. TKY’nin kamuda hizmet kalitesini iyilestirme
araglarindan birisi olarak ¢6zilimlemelidir., Kalite uygulamalar1 Japonya’da dogmus ve
gelismistir ancak uygulamas: her lilkede farkhliklar, yerel 6zellikler g6stermelidir. Ciinkii
her iilkenin 6znel kiiltiirii, ekonomisi, politikasi, kalite beklentileri ve insan malzemesi
vardir. Isletmenin ve siireglerin yeniden yapilanmasi, kurum kiiltiiriiniin gelismisligi ile
iliskilidir. Yetkilerin ve koordinasyonun yeniden diizenlenmesi éereklidir. Uzun dénemli
stratejiler gelistirilmeli, miisterilerin buna katihmi saglanmalidir.  Modem bilgi
teknolojisine dayanan kalite yaklagimi ve stratejileri etkili bir sinerji olusturur. Programin
basariyla uygulanabilmesi igin; organizasyonel ve kiiltlirel felsefenin uydurulmasi
gerekmektedir. Bu baglamda karsilagilan sorunlar ana basliklar altinda su sekilde

siniflandirilabilir:

n Merkezi y6netimle iliskilerden kaynaklanan sorunlar
- Biirokratik yonetim gelenegi
- Mali kaynaklann yetersizligi
- Belediyelerin de birer kamu kurulusu olmalarnn nedeniyle kamunun yasadigi her
sorundan bir par¢a yasanmasi
- Katilima, etkin, verimli, demokratik yénetim anlayiginin kurumsallagmas geregi
- Belediyelerin yeterince teknik donaniminin olmamasi
- Zaman zaman politik kaygilarin hizmetlerin 6niine gegmesi
- Politikacilarin kimi zaman yersiz miidahalesi ve denetim mekanizmalarimi keyfi
igletiyor olmalar
n Calisanlarin TKY felsefesinin uygulanmasim giiglestiren yasamsal refleksleri
- lletisim bozuklugu
- Zamamn etkin kullanamama
- Okuma, yazma, verileri sistematik bigimde saklama aligkanliginin olmamasi
- Analitik diisiince eksikligi
- Bu giicliiklerin farkinda olup kendini gelistirmek yerine tepkiyle degismemeyi
tercih etme

= Istahdam politikasindan kaynaklanan sorunlarin olmasi
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- Yasal ya da teknik engeller nedeniyle kalifiye eleman kithii, isin gerektirdigi
nitelikte ¢alisan olmamas: ya da az sayida olmasi
- Ucret ve performans degerleme sikintilar:
- Motivasyonu arttirmak i¢in herhangi bir tesvik modelinin olmamasi
- Politik tercihlerle sisirilmis politik kadrolarin varlig
- TKY felsefesini aktarip gelistirecek kadar iyi 6grenmis, kalifiye ¢aligan sayisiun
azhg1
L] Miisterilerden — yurttaslardan kaynaklanan sorunlar
- Belediyelerin hizmetle viikiimlii olduklan yurttaslarin sayisimin ¢ok olmasi
- Cesitliligin ve taleplerin ¢ok olmasi
- Kimi zaman bireysel ¢ikarlarin toplumsal ¢ikarlarin 6niinde tutulmas:
- Yurttaglarin  kararlar ya da uygulamalara katilmamasi, faaliyetlerini
icsellestirememis olmasi. sahiplenmemesi
= Ulke ekonomisinin dengesizlifinden kaynaklanan risklerin giderilememesi, bu

problemler nedeniyle plan yapilamamasi, yapilsa bile planlar uygulanamamasi

Bu sorunlara karsin; sdyle Oneriler gelistirilebilir: TKY’ni basariyla uygulamig &zel
sektor ile isbirligi caligmalar1 yapmali, bu konuda tiniversitelerden destek almalidir. Bu
sekilde, kamu kurumlarinda ¢aligan insan kaynaginin gelistirilmesi miimkiin olabilir.
Yasalardan ve maddi kaynaklardan olusan sorunlarin giderilmesi TKY konusunu olumlu
yonde etkileyecektir. Kusku yok ki, bu s6zii edilen sorunlann tiimii, bu iilkenin
sorunlaridir. Co6ziim Onerileri de makro diizeyde iilke 6lgeginde gelistirilmelidir. Bu
sorunlar1 fonda tutmak kaydiyla bir belediyede kalite konusundaki ¢aligmalarin nasil bir
akis diyagramuyla isleyecegi konusunda da basit bir model Onerisi gelistirilmistir. Bu
modelin ayrintilari, zamanlamasi, etaplamasi ¢alisilarak s6z konusu kurumun dinamikleri
ve potansiyelleri de degerlendirerek gelistirilebilir. Uygun bir yonetim modeli gelistirmek
icin, ¢ok sayidaki faktoriin ve boyutun bir arada dikkate alinarak, modele baz
olusturulmasi gerekmektedir. Bu ihtiya¢ “degisim y6netim modeli” gibi bir yaklasimla
aciklanabilir.  Belediyelerde TKY igin, hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi ve stirekli
iyllesmesinin saglanmasi gereklidir. Insanlarin yasamim kolaylastirmak amaciyla var
olan yerel y6netimlerin, iginde bulunduklan sorun yumagindan kurtulabilmeleri i¢in s6yle

bir model ifade edilebilir.
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Kalite biriminin olugturulmasi

A 4

Personelin bilgilendirilmesi

A 4

Kalite planinin yapilmasi

A 4

Kalite ekiplerinin kurulmasi

A

Kalite ekiplerinin egitimi

A

Kalite modelinin belediyecilik anlayisina
uyarlanmasi

A 4

Verilerin belirlenmesi ve toplanmast

A

Verilerin degerlendirilmesi

y

Iyilesmeye yonelik esas ve 6nceliklerin
belirlenmesi

A

Birimlerin iyilestirme planlarinin
hazirlanmasi

A

Iyilestirme planlarinin uygulanmasi

A

Izleme ve degerlendirme
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EKLER
MULAKATLARDA YONELTILEN SORULAR
Miilakatlarnda sorulan sorular, TKY’nin temel &zelliklerine gére simiflandirilarak

sorulmustur. Bu sekilde sorularin dogru anlasilmasi ve yamtlayan kisinin kolaylikla

yanitlayabilmesi hedeflenmistir.

n Yerel yonetimlerde/kamu kurumlarinda TKY uygulanabilir mi?

" Belediyenin hizmet kalitesini belirleyen unsur kaynak mi?

L] Belediyeniz ¢evreye ne kadar duyarli, bu konuda ne tiir ¢alismalari var?
] Kalite konusunda kendinize diisen sorumlulugu nasil tammliyorsunuz?

n Kalite bir biitiin mii?

] Sizce belediyelerde TKY nin uygulanmasinda sorunlar var mi?

L] TKY’nin size ne kazandirdigini/kazandiracagini diistiniiyorsunuz?
" Diger belediyelere de tavsiye eder misiniz?

Miisteri Odakllik:

] Belediyenizin hizmet ettigi “miisterileri” nasil tanimlarsimz?

n Miisteri memnuniyetini nasil 6l¢ebiliyorsunuz?

" Miisterilerinizin 6nerilerini dikkate almé.k i¢in neler yapiyorsunuz?
] “Halka doniik belediyecilik” kavramu sizin i¢in ne ifade ediyor?

Tedarik¢ilerle Isbirligi

] TKY caligmalarina basladifimzdan beri tedarik¢ileriniz ile olan iliskileriniz nasil
degisti?
n Kalitenin varlif1 igin sizce en gerekli unsur kaynak mu? Az kaynakla kalite

y6netimi ¢aligmasi/uygulamas: yapilabilir mi?

] Yetersiz kaynaklan gelitirmek i¢in model gelistiriyor musunuz?
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Calisanlarin Gelistirilmesi ve Katilinu

= Katilim nedir?

] Miisteri katilimi1 kavram size neyi ifade ediyor?

. Personelin motivasyonu igin neler yapiyorsunuz?

] Personelinizin motivasyonunu arttirmak igin édiilveriyor musunuz? Varsa ne tiir
odiiller?

. Ozdegerlendirme yapiyor musunuz?

" Motivasyonunuzu kiran faktorler nelerdir?

" Sorunlarimzi rahatlikla {ist yonetime aktarabiliyor musunuz?

" TKY sizce gergekten yasam felsefesi mi? Bir biitlin mii?

Siiregler ve Verilerle Yonetim:

= Stire¢ analizi yapityor musunuz?

" Hizmetlerinizde 6nceliklerinizi nasil saptiyorsunuz? Dogru saptadiginiza inaniyor
musunuz?

" Objektif degerlendirmelerden ve uzman gériislerinden ne kadar yararlamyorsunuz?

. Is siireglerinde aksakliklarin giderilmesi igin giindelik isler diginda vakit ayirip,
stireci analiz edebilme olagimz oluyor mu?
" Hizmet liretiminde standartlagtinlmanin zor y6nleri neler? Daha kolaylastirmak

i¢in ne yapilabilecegini diisiiniiyorsunuz?

Siirekli Gelisme ve Yaraticilik:
" Ast-iist iligkisinde iletisim problemi olabiliyor mu, oluyorsa nasil ¢dziiyorsunuz?
] “Cagdas belediyecilik” kavramu sizin igin ne ifade ediyor? Belediyenizde ¢agin

gereklerini yakalamak igin nasil ¢aligmalar yapiliyor?

] TKY calismalarina bagladiimizdan beri kendinizi gelistirebildiginize inaniyor
musunuz?

] TKY ¢aligmalarina basladigimizdan beri yaraticiligimzi kullanabiliyor musunuz?

" Grup ¢alismalan igin ne disiiniiyorsunuz? Verimli mi, yaratici sonug¢ aliyor

musunuz?
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Liderlik ve Amacin Tutarliig:

n Sizce TKY ¢alismalari kiminle baglamali?

n Kalite konusunda lidere diisen paya iliskin ne diigtiniiyorsunuz? Kendinizi nasil
bir lider olarak goriiyorsunuz?

n Vizyon ve misyon birligi sagladiginiza inaniyor musunuz?

Sonuclara Yonlendirme:
n Hizmetlerinizde dncelikleri nasil belirliyorsunuz?
n Ozdegerlendirme yapiyor musunuz?

n Grup ¢alismalarindan somut sonuglara ulabildiniz mi? Neler yaptiniz?
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