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ONSOZ

Ulkemizde Toplam Kalite Y&netiminin yerel yonetimler iizerinde yarattigi
gelisimi net bir bi¢imde aciga ¢ikarmaya odaklanan c¢alisma , odaklanilan bu
noktay1 ortak nokta haline getirmeyi amacglamaktadir. Bu ama¢ dogrultusunda
Toplam Kalite Yonetimi modelini uygulayan ve uygulamayan belediyelerin
sunduklar1 hizmet kalitesini , Toplam Kalite Y&netimi modelinin uygulanmasi
baglaminda degerlendiren ve bu konuyu Bursa ilindeki iki belediye (Bursa
Osmangazi ve Bursa inegdl Belediyeleri) biinyesinde kiyaslayarak inceleyen
calisma , teorik ve uygulamal boliimlerden olusmaktadir.

Calismanin teorik kismmin hazirlanmasi sirasinda ; “ Yerel Yonetimlerde
Toplam Kalite Yonetimi ” konusunda iilkemiz ydnetim bilim literatiiriinde bosluk
yasandigi ve yakin zamanlarda , bu boslugun giderilmesi y&niinde alanda
calismalarin  basladigi  gozlemlenmistir. Calismanin  uygulamali  kisminin
hazirlanmasi sirasinda ise , Toplam Kalite Y&netimi modelini uygulamayan Bursa
Inegdl Belediyesinden dokiimantasyon elde edilmesinde giigliiklerle
karsilagiimistir.

Calismanin hazirlanma siirecinin her asamasinda , sabir ve anlayisla ,
olusturdugu demokratik ortamda bilgi ve deneyimlerini benimle comertce
paylasan ve her anlamda bana rehber olan danisman hocam Dog. Dr. Bekir
PARLAK’a sonsuz tesekkiir ederim. Kendi dersleri disindaki derslerde de ,
bilgilerimi aktarabilmem i¢in , Onyargi tasimadan , gerekli kosullari hazirlama
sagduyu ve inceligini gosteren bsliim baskanimiz Prof. Dr. Hasan ERTURK e bu
asamaya gelmem igin bana firsat verdigi icin tesekkiir ederim. Ayrica istatistiki
teknikleri Ogrenip uygulamamda yardimci olan matematik Ggretmeni ablam
Ummiiye BERKUN’e tesekkiir ederim. Keza ¢alismayr hazirlayabilmem icin
uygun ortam hazirlayan ve maddi ve manevi destegini iizerimden hi¢bir zaman
eksik etmeyen ilkokul 6gretmenim ve annem Seytap KOC’a da cok tesekkiir
ederim.

Sanem BERKUN BURSA 2005
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KAMU YONETIMi ANABILIM DALI
YONETIM BILiMi BiLiM DALJ

BURSA OSMANGAZI VE iINEGOL BELEDIYLERi YONETIM
SISTEMLERI : KALITE YONETIMi PERSPEKTIFINDEN
KARSILASTIRMALI BiR ANALIZ

OZET
Sanem BERKUN
( Yiiksek Lisans Tezi )

Ulkemizde , yerel yonetimleri giiclendirme ve yerel yonetim
hizmetlerinin sunumunda etkinlik saglama , hedeflerini gerceklestirme
yollarn1 arasinda Toplam Kalite Yonetimi modelinin yerel yonetimlerde
uygulanmasi iizerinde odaklanan calisma , odaklanan bu noktayi ortak nokta
haline getirmeyi amaclamaktadir. Cahsma , Toplam Kalite Yonetimi
modelinin hedeflere ulasmada biiyiik katkilar saglayacag: diisiincesinden
hareketle ; Toplam Kalite Yonetimi modelini uygulayan Bursa Osmangazi ve
Toplam Kalite Yonetimi modelini uygulamayan Bursa Inegél Belediyeleri
yonetim sistemlerini , Toplam Kalite Yonetimi baglaminda , yapilan anket ve
dokiimantasyon calismalar 1s518inda inceleyerek , Toplam Kalite Yonetimi
modelinin yerel yonetimlerde uygulanmasinin yerel yonetim hizmetlerinin
sunumunda etkinlik saglayacagi , halkin yerel yonetimlere olan giivenini ,
ilgisini ve baghhgim1 c¢ogaltacagit ve dolayisiyla demokratiklesmeyi
hizlandiricr yonde etkide bulunacagi sonucunu elde etmistir. Baz
belediyelerimizin Toplam Kalite Yonetim tekniklerini , yonetimlerine
aktararak elde ettikleri biiyiik basarilar , biiyiik bir béliimii bos olan
bardagimizi ¢agdas yonetim tekniklerinden yararlanarak kolayhkla
doldurabilecegimizi kanitlamaktadir.

Damsman : Do¢. Dr. Bekir PARLAK
Sayfa Sayisi : 125
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ABSTRACT

Sanem BERKUN
(Masters Thesis)

In our country, the work which is focused on application of Total
Quality Management model on local governments between the ways of
strengthening local governments and providing effectiveness in the local
services is aiming to make this point common point. The work, with the
opinion that Total Quality management model will make great benefits for
reaching the targets; by examining Bursa Osmangazi Municipality which has
applied the Total Quality Management and Bursa inegol Municipality which
has not applied the Total Quality Management in the light of the surveys and
documents related with Total Quality Management, the result that
application of Total Quality Management in the local governments will
increase the effectiveness of the services of local governments will increase
the confidence, interest and loyalty of the public on local governments, and so
will have an effect in speeding the democratisation, has been obtained. Great
success that some of our local governments have reached by applying Total
Quality Techniques on their management , proves that we can fill our glass
easily most of which is empty by utilising modern management techniques.
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GIRIS

Toplam Kalite Yonetimi modeli ; Japonya da elde ettigi basarilar
nedeniyle bir¢ok iilke tarafindan benimsenen , uygulanan ve gelistirilmekte olan
bir yonetim bilim yaklasim1 olup , uygulandig iilkelerde gerek 6zel gerekse kamu
kesiminde ©nemli verimlilik artislarina ve biiyiik basarilara imza atmistir.
Ulkemizde de gelismis iilkelerle karsilastirildiginda oldukga yavas ilerlemekle
birlikte , 6zellikle 90’1 yillardan itibaren Toplam Kalite Y&netimi modelinin 6zel
kesimde yayginlastigi , kamu kesiminde de uygulanmaya basladigi ve bu
uygulamalarin oldukga olumlu sonuglar verdigi gozlemlenmektedir. Ozellikle ,
uluslararasi platformda ., 6zel sektdrdeki isletmelerin yani sira kamu kesiminde
Toplam Kalite Yonetimi modelini uygulayan yerel yonetimlerin , (belediyelerin)
uygulamalarina iliskin Kalite Odiilleri almalari , iilkemizde Toplam Kalite
Yonetimine olan meraki , ilgiyi ve en dnemlisi motivasyonu ¢ogaltmistir.

Merkezden yonetim agirliginin ciddi bir bi¢cimde hissedildigi iilkemiz yerel
yonetimlerinde , Toplam Kalite Yonetimi uygulamalariin yarattigi degisimi ve
etkileri gozlemlemek icin yapilan bu ¢alisma , Toplam Kalite Yonetiminin yerel
yonetimler {izerinde yarattigi gelisimi net bir bigimde aciga ¢ikarmaya
odaklanarak , odaklanilan bu noktayr ortak nokta haline getirmeyi
amagclamaktadir.

Bu amag¢ dogrultusunda Toplam Kalite Yo6netimi modelini uygulayan ve
uygulamayan belediyelerin sunduklari hizmet kalitesini , Toplam Kalite Y onetimi
modelinin uygulanmasi baglaminda degerlendiren ve bu konuyu Bursa ilindeki iki
belediye (Bursa Osmangazi ve Bursa Inegdl Belediyeleri) biinyesinde

kiyaslayarak inceleyen calisma , teorik ve uygulamali béliimlerden olugsmaktadir.



Ana hipotezi “ Smirli kaynaklara ve onemli problemlere sahip iilkemiz yerel
yonetimlerinde Toplam Kalite Yonetiminin  uygulanmasi , yerel yOnetim
hizmetlerinin sunumunda verimlilik yaratarak y&re halkinin memnuniyetini
artiracagindan yerel yonetimlere duyulan saygiy1 , bagliligi , ilgiyi giiglendirir ve
demokratiklesmeyi hizlandirir. Toplam Kalite Yonetimini uygulayan Osmangazi
Belediyesi hemsehrilerinin , belediye hizmet sunumundan duyduklar
memnuniyet , Toplam Kalite Yonetimini uygulamayan Inegol Belediyesi
hemsehrilerinin , belediye hizmet sunumundan duyduklari memnuniyetten daha
yiiksektir.” olarak belirlenen bu c¢alisma , yerel yonetimlerde Toplam Kalite
Yo6netimi modelinin uygulanmasinda tesvik edici olmay1 hedeflemektedir.

Yerel yonetimlerde Toplam Kalite Ynetimi modeli uygulamalarinin yerel
yonetimlere etkileri tizerine yapilan , teorik ve karsilastirmal analizlerden olusan
calisma ; iilkemiz yonetim bilim literatiirii icerisinde , Yerel Yonetimlerde
Toplam Kalite Yonetimi konusundaki boslugu doldurma ve gozlemlenen
gelismelere gerekli spesifik ve bilimsel altyapiyt olusturma cabalarina katkida
bulunmaktadir. Ayrica , belediyelerin sunduklari hizmet kalitesini ; Toplam Kalite
Yo6netimi modelinin uygulanmasi baglaminda degerlendiren ve bu konuyu Bursa
ilindeki iki belediye biinyesinde kiyaslayarak inceleyen , ¢alisma , oldukc¢a 6zgiin
bir degere sahiptir.

Calismanin teorik kisminin ilk boliimiinde ; Toplam Kalite Yonetimi ,
Toplam Kalite Yo6netiminin Kamu Kesiminde Uygulanmasi ve Yerel
Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi konularina yer verilmis , ikinci boliimde
Tiirkiye ‘de Yerel Yonetimler , Tirk Kamu Yonetiminin ve Ozellikle Yerel
Yonetimlerin Sorunlan ile Tirkiye’de Kalite Yonetimi Uygulamalari konular
tizerinde durulmus ve gerekli temel kavramsal altyapr olusturulmustur.
Calismanin uygulamali arastirma bdliimiinii iceren son bdliimiinde ise , ilgili konu
Bursa’da biri merkez biri ilge belediyesi olmak {izere iki belediye biinyesinde
anket uygulamasi ve dokiimantasyon incelemesi seklinde yapilan analiz ve

degerlendirmeler 15181nda incelenmistir.



I. TOPLAM KALITE YONETIMi VE TOPLAM KALITE YONETIMININ
KAMU KESIiMINDE UYGULANMASI

A. Cagdas Bir Yonetim Anlayis1 Olarak Toplam Kalite Yonetimi

1. Yonetim ve Orgiitlenme Yaklasimlarinda Paradigma Degisimi

Ik insandan bu giine asirlar asilmis , bu uzun zaman diliminde degisimler ,
doniisiimler , baskalasimlar kadar siirekliliklerde yasanmistir. Bu siireklilik ve
siireksizlikleri temellendiren ise her c¢agda , kosulda insanin kendisini
gergeklestirme c¢abasi igerisinde olmasidir. Magara devrinin insaninin magara
duvarma tirnaklarmi kullanarak yaptigi resimlerinde amacgladigiyla , bilgi
toplumunda yasamlarim siirdiiren bizlerin bilgisayar ekraninda tuslara dokunarak
gerceklestirdikleri ile hedefledigi hep aymdir. Yasamanm sahteligine kars
yasamin gercekligini hissettigimize dair gelecek nesillere miikemmel bir iz
birakmak... Birakilacak bu izin kusursuz olmasini hedefleyen insan ; oncelikle
orgiitlenmis ve bunun sonucunda her alanda biiyiik degisimler ve gelismelere
imza atmis , akliyla stirekli bir yaris i¢erisine girmistir.

Kusursuza ulagsmay1 hedefleyen insanin dusiincelerini uzun zamandir
mesgul etmis ve etmekte olan en onemli konu siiphesiz yonetim” ve rgiitlenme

anlayisidir. Her ne kadar iki insanin bir araya gelmesi iktidar , otorite iliskilerinin

* Orgiitsel amaglar1 gergeklestirmek igin bireysel ve grup olarak gahsmak. Robert G. OWENS |,
Organizational Behavior in Education , Fourth Edition , Prentice Hall , Englewood Cliffs , New Jersey ,
1991



baslamasi i¢in yeterli' ise de ySnetim biliminin temellerini olusturan , giiniimiizde
kabul goren yaklasimlar sanayi devrimi sonrasi gelistirilmistir.* Bu yaklasimlarin
bir boliimii basartya ulagmanin temelinde ; sistem , yap1 , teknikler gibi “kati”
denilebilecek degiskenleri goriirken , diger bir boliimu ise bu noktada davranislari
, tutumlar1 , gereksinimleri , zevkleri ve diger biitiin 6zelliklerde insan faktoriinii ,
yani daha “yumusak” degerler biitiiniiniin bulundugunu gozlemlemistir.?

Ancak sermaye yogun , biiyilk caph {iretim birimlerinin yer aldig ,
standartlasmis tiretimin yapildigi , {iretim maliyetlerinin diistirlilmesinin rekabeti
belirledigi fordist donemin yerini , triiniin kalitesi ve zamaninda teslim gibi
ozelliklerin fiyattan daha belirleyici oldugu , standart iiretimin yerini miisteri
beklentileri dogrultusunda gelistirilen tiretim siireclerinin sekillendirdigi , giderek
kiigiilen , yeni ve esnek uzmanlagmaya goére yapilanan Orgiitler arasinda yogun
rekabetin yasandigi post-fordist doneme* birakmasiyla yepyeni bir yaklasim olan
Toplam Kalite Yonetimi olarak  adlandirilan yaklagim gelistirilmistir. Bu
yaklasim , basariya ulagsma yolunda kati ve yumusak olarak nitelendirilen
degiskenlerin tek baslarma yeterli olmadiklarini ve ancak bunlarin kuvvetli ve
yeterli sentezlerinin sonuca gotiiriicii oldugunu savunmaktadir. Gliclii bir yapi-
sistem-teknik ii¢liisii iizerine insa edilmis ve kokeninde insan olan bir felsefeyle
sekillendirilmis yepyeni bir anlayis olan Toplam Kalite Yonetimi , degisen

kosullara siirekli kendini yenileyerek adapte etmektedir.’

2. Kalite Yaklasimindaki Gelisme Asamalari

Yonetim bilimindeki gelisme asamalan ile kalite anlayisindaki gelisme

asamalari arasinda bir paralellik vardir.

" Ali Yasar SARIBAY - Siileyman Seyfi OGUN , Bir Politik Bilim Perspektifi , Birinci Basim , Erkam
Matbaacilik Asa Kitapevi , Bursa, 1999, s. 45

? Ismail EFIL , isletmelerde Yonetim ve Organizasyon , Besinci Basim , Ceylan Matbaacilik Vipag A.S. ,
Bursa, 1998 ,s. 13-14

3 Omer PEKER , “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite”, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi ,
Cilt:5, Say1 : 6, Kasim 1996, s. 44

4 Rana A. ASLANOGLU , Kent.Kimlik ve Kiiresellesme , Tkinci Basim , Ezgi Kitabevi , Bursa , 2000, s. 91-
92

S PEKER , “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite”, s. 44




TAYLOR’un gelistirdigi Bilimsel Yiénetim Akimi , hareket ve zaman
etiitleri araciligiyla , verimliligi artirmayi hedeflemis®, iiretim sorumlularinin |
onceligi iiriin kalitesine degil , {rlinlin niceligine vermesi gerektigini
vurgulamistir. Mekanik bir anlayisla sekillenen bu yaklasimda is¢i ve ustalar ,
yonetim fonksiyonlarinin  disinda  birakilarak yalmizca kol giicli olarak
tanimlanmuslardir.” Montaj hatti sonunda , mamullerin hatali ve saglam olarak
ayrilmasi , bundan muayene elemanlarinin ve daha sonra iiretim nezaretgilerinin
sorumlu tutulmasi ve son asamada tiim drtinlerin tekrar kontrolden gecirilmesi
esast uygulanmis , ancak iiretim siirecinin sonunda yapilan islemler nedeniyle
maliyetlerin Snemli oranda artmasina yol a<;1]m1§1:1r.8

I. Diinya Savasindan II. Diinya Savasinin sonuna kadar olan donemde ,
iretim stirecinin sonunda yapilan kalite kontroliiniin yol actigi maliyet artiglarinin
giderilmesi ve kalitenin ekonomik olarak saglanmasi amaciyla matematiksel
istatistiki teknikler kullanilarak , iiretim siirecinde ortaya ¢ikan uygunsuzluklar
onceden tahmin edilmeye ve bdylece siirecler kontrol edilmek suretiyle daha az
bozuk {iriiniin ortaya ¢ikmasina ¢aligilmigsa da , Il. Diinya Savasindan sonra
baslayan ve 1960’11 yillarda da devam eden dénemde ki diinya ekonomisinin arz
acig1 ve artan talebin yol agtigi baski neticesinde yiiksek miktarda {iretim
hedeflenerek kalite arka plana itilmistir. II. Diinya Savasi sonrasinda ABD’den
alinan istatistiki kalite kontrol anlayis1 Japonlar tarafindan daha da gelistirilmis ,
artik kalitenin saglanmasinda sistem 6gesi ve {iretim stiregleri adim adim &n plana
alimmaya ba§]anm1§‘[1r.9

Bugiin , kiiresellesmenin etkisiyle yOnetim anlayisi Snemli Olgiide
degismis ; gliclii merkeziyetgi yapidan daha desantralize” ve esnek yonetime ,

disa kapaliliktan seffaf yonetime , hantal biirokratik yapidan etkilesimli ve islevsel

% Erol EREN , Yénetim Psikolojisi , Ugiincii Bastm , YON AJANS , istanbul , 1989, s. 15

7 Nurettin PESKIRCIOGLU , Kalite Yénetiminde ISO-9000 Uygulamalari , MPM Yayini , Ankara, 1997,
s.3

8 M. Ulvi SARAN — Ahmet GOCERLER , “Kamu Hizmetlerinde ve igisleri Bakanliginda Toplam Kalite
Yonetimi”, Tiirk idare Dergisi , Say1:421 , Aralik 1998 , s. 231

® SARAN — GOCERLER ,a.g.m., s. 231

* desantralizasyon , yerindenlik : ydnetisimin merkezle yerel arasinda bir hiyerarsi dngdrmemesi agisindan
yerel diizeyde de benzer bir yonetisim modeline ve ¢oklu aktdr modeline kayilmasi bakimidan énemlidir.
Tartk SENGUL |, “Yerel Yonetim Kuramlart Yonetimden Yonetisime™ , ( agdas Yerel Yonetimler Dergisi ,
Sayi: 3, Temmuz 1999 ,s. 12




yaplya , yurttasi disarida birakan karar alma stireglerinden katilimer uygulamalarin
yaygmlastirilmasina 6nemli anlayis degisimleri yasanmis'®, kalitenin sadece
kontrol gorevlilerinin degil , tiim g¢alisanlarin sorumlulugunda oldugu , ayrica
sirketlerin birbirleri ile tiretim fazlahigiyla degil , iiretim kalitesi ile rekabet etmesi
gerektigi goriisii gerek kamu gerekse 6zel kesimde tartismasiz hakim olmustur. '
Bu baglamda gelecekte sadece Toplam Kalite Yonetimi ile yonetilen orgiitlerin
varliklarimi siirdiirebilecekleri ileri stiriilmekte ve Toplam Kalite Yonetimi 90°h

yillarin ySnetim tarzi olarak adlandirilmaktadir.'?
3. Kalite ile Ilgili Bashca Kavramlar
a. Kalite Kavrami

Kalite , tatmin edici bir lretimin en diisiik maliyetle ve tiiketicilerin
ihtiyaglarint hemen giderebilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Kalitenin en
onemli {i¢ yonii kalitenin yaratilmasi , korunmasi ve gelistirilmesidir. Kalite
sadece lretimin uygunlugu degil , isletme i¢i ve disi iliski gruplarmn ihtiyaglarma
hizmet etmektir.”® Kalite iiriin veya hizmete sonradan eklenen bir liiks degildir.

Bu anlamda kalite degil , kotii kalite bir maliyet unsurudur.'
b. Kalite Kontrol

Kalite isteklerini saglamak icin kullanmilan uygulama teknikleri ve faaliyetlerini

15
kapsar.

10 M. Akif CUKURCAYIR — B. Esra SIPAHI , “Yonetisim Yaklasimi ve Kamu Hizmetinde Kalite” ,
Sayistay Dergisi, Sayr: 50-51 , Temmuz — Aralik 2003 , s. 35

" SARAN-GOCERLER , a.g.m. , s. 231-232

12 Murat ONDER , “Toplam Kalite Yénetimi : Kamu Sektoriinde Uygulanmas: ve Karsilagilan Sorunlar”,
Tiirk Idare Dergisi , Say1 :416 , Eyliil 1997 ,s. 117

13 fsmail EFIL , Yonetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri , Besinci Basim , ALFA Basim Yayim
Dagitim Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti. , istanbul , 1999 ,s. 32-33

4 Murat ONDER , “Orgiitsel ve Yonetsel Eklektizm : Toplam Kalite Yonetimi”, Amme Idaresi Dergisi ,
Cilt:31, Sayi:3, Eyliil 1998 , .58

'> SARAN - GOCERLER ,a.g.m., 5.227




c. Kalite Giivencesi

Uriin veya hizmetin , kalite icin belirlenen istekleri karsilamak maksadiyla ,
yeterli giiveni saglamasi i¢in gereken planli ve sistematik faaliyetlerin

biitiiniidiir. '
d. Kalite Standard — Sifir Hata

Kalite standardi , hatalarin arastirilmasi ve nedenlerinin ortadan kaldirtlmasini
gerektirir. Isletmede kalitenin standartlara uygunlugu “sifir hata” kavramiyla
aciklanmaktadir. Sifir hata , hata nedenlerini arastirip , ortadan kaldirmaya caligir
, ancak hatanin tamamen ortadan kaldirilmast miimkiin degildir. Fakat hata
nedenlerini bilip ona gore gerekli Onlemler almabilir. Sifir hata kavrami
isletmenin tiim siireglerinde durmadan devam ettirilen iyilestirme arzusunu
agiklar.

Sifir hatanin saglanmasinda dikkate alinan iki temel ilke vardir. Bunlardan
birincisi , 6n kontrolle son kontroliin entegrasyonu , ikincisi sifir hata konusunda

kurulusun tiimiinde bir motivasyon yaratmaktir."”
e. Kalite Yonetimi

Genel Yonetim fonksiyonunun kalite politikasini tespit eden ve uygulayan

bolimiidiir.'® Isletmede kaliteye yonelik gorevlerin gerceklestirilmesinde ve kalite

sisteminin amacina uygun olarak islerlik kazanmasinda en etkin rolii oynar."

'® SARAN — GOCERLER ,a.g.m., 5.227

17 {smail EFIL , Yénetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri , s. 36-38

'8 SARAN — GOCERLER ,a.g.m., 5.227

' Sumru TUMER , “Toplam Kalite Ynetiminde Kurulus Organizasyon Yapisi”, Verimlilik Dergisi ( Milli
Prodiiktivite Merkezi Yaym ), Toplam Kalite Ozel Say1, 1995, s. 54




f. Verimlilik

Klasik performans anlayisinda “bir sistemde yaratilan ¢iktilarla , bunlar
yaratmak i¢in kullanlan girdiler arasindaki oran™ olarak tanimlanan verimlilik
kavraminda kalite sozctigiiniin yeri yoktur. Oysa bugiin ¢ikt1 kalitesini
saglamadan ulasilacak verimlilik hicbir anlam tasimamaktadir. “Kalitesiz bir
iiretim , pazarsiz bir iirtin demektir” ve “kalitesiz tiretim , mevcut kaynaklarla
daha c¢ok iiretmek yerine , ek kaynak tiikketimine neden olarak verimliligi
diisiirmektedir.” Iste bu iki olgu is diinyasimi “kaliteli verimlilik” baglantisina

gétiirmiistiir.zo

g. Motivasyon

Isgorenleri isletme amaclarma yaklastirict , inandirici ve Ozendirici
nitelikte yapilan tim eylem ve ugraslara motivasyon denebilir.*' Yéneticinin
basarist , astlarmin kuramsal amaclar dogrultusunda calismalarina ; bilgi , yetenek
ve gii¢lerini tam olarak bu dogrultuda harcamalarina baghdir.** Motivasyonun
yiikksek olmasi , is doyumu , iiretken olma , basar1 gibi yonleriyle bireyler
agisindan yararlar saglarken ( ki bunlar ayni zamanda firma yararinadir ) ;
verimlilik artis1 , duisiik personel devir hizi , nitelikli personeli ¢ekme gibi

yonleriyle de firmalara biiyiik katkilar saglar. =

h. Performans

Verilen gérevin veya yapilmasi gereken isin , sahip olunan kaynaklarin

makul smirlar iginde kullanilmasi suretiyle , basarili bir sekilde yerine

0 Ziihal AKAL , “Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Degerlendirme Sistemleri”, Verimlilik Dergisi
(Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini) , Toplam Kalite Ozel Say1 , 1995 , s. 83-85

21 Zeyyat SABUNCUOGLU - Melek TUZ , Orgiitsel Psikoloji , Birinci Basim , Livane Matbaasi . Ezgi
Kitabevi , Bursa, 2001 ,s. 118

22 Salih GUNEY , Davranis Bilimleri , ikinci Basim , Nobel Yaymn Dagitim , Ankara , 2000 , s.469

2 Mehmet Cemil OZDEN , “Motivasyon Bilmecesi ... Bireysel Gelisim , Istekler , Beklentiler , Kisilik
ve Is”,PERYON (Personel Yonetim Dernegi ) Dergisi , Say1 : 9, 2003, 5.49



getirilmesidir.24 Kamu yo6netiminde ise performans , yonetimin kendine verilen
gorev ve hizmetleri amaglarina uygun bir bigimde basariyla yerine getirip

getirmediginin degerlendirilmesi olarak anlasiimaktadir.”

4. Toplam Kalite Yonetiminin Tanimi

Sistematik ve kapsamli analizler yapan pek cok diisiiniire gore Toplam
Kalite Yonetimi SHEWHART , DEMING , JURAN , ISHIKAWA ve diger
dusiiniirlerin fikirleri {izerine insa edilen , bir dizi varsayimlar , prensipler , teknik
ve araglara sahip olan ve bunlar bir sekilde sentezleyen kapsamli yonetim sistemi
ve yaklasimidir.*

Dogru iiretimi , ilk defasinda yapmay1 ve bunu her defasinda tekrarlamayi
hedefleyen Toplam Kalite Yonetimi ; organizasyonun bir biitiin olarak etkinligini
saglamayi1 , onu esneklige ulastirmay1 ve rekabet giiciinii artirmay1 amaclayan bir
yi)'ntemdir.27

Toplam Kalite Yonetimi , tiim proseslerin , iiriinlerin ve hizmetlerin tam
katilim yoluyla gelistirilmesi , i¢ ve dis misteri tatmininin artirilmasi ve miisteri
baghiligimin (sadik miisteri ) yaratilmasinin saglanmasi amaciyla orgiitte alian
siireclerin siirekli iyilestirilmesine dayanan ; miisteri beklentilerini her seyin
tizerinde tutan ve misteri tarafindan tamimlanan kaliteyi , tiim faaliyetlerin
yiriitiilmesi sirasinda mal ve hizmet biinyesinde olusturan giiniimiiziin bir
yonetim felsefesidir.”®

Bir kurulusta Toplam Kalite Y6netimi stratejisi ve uygulamalarindan soz
edebilmek icin , yonetim anlayisindaki yenilik olarak da adlandirilabilecek , dort

kavram ve uygulamanin yerlesmis olmasi ve siireklilik kazanmas1 gerekmektedir.

* SARAN-GOCERLER ,a.g.m., 5.228

» H. Hiiseyin CEVIK , Tiirkiye’de Kamu Ynetimi Sorunlar1 , Seckin Kitabevi , Ankara , 2001 , 5.154

26 Selim COSKUN, “Toplam Kalite Y6netimi ve Yonetim Teorisi”, Amme idaresi Dergisi . Cilt:36 , Sayi:4 ,
Aralik 2003, s. 56

27 Omer PEKER , “Toplam Kalite Yonetimi ve TS — ISO 9000 Standartlar™ , Verimlilik Dergisi Ozel
Say1 ( Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymni) , 1993 ,s.49

28 PEKER , “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetlerinde Kalite”, s.45




Bunlar ; “Miisteri Odaklilik™ ,”Siirekli lyilestirme™ , “Toplam Katilimcihik” ve

“Toplumsal Sorumluluk™ tur.”

5. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Toplam Kalite YOnetimi organizasyonlarda biitiin alt sistem ve sistemleri
derinden etkileyerek vazgegilmez , terk edilmez , siirekli gelistirilmesi ve
iyilestirilmesi gereken yeni bir yonetsel anlayisin temellerini olusturmaktadir.
Daha ileri donemlerde ise giderek “kalite toplumu” anlayisinin hizla biiyiiyecegi
ongoriilmektedir. Modernlesme , cagdaslasma ve gelismenin temeli , her an
kaliteye en st duizeyde erisim becerisinin kazandirilmasidir. Biitiin bunlarda
Toplam Kalite Yonetiminin siirekli , sistemli , biitiinciil benimsenen bir anlayisla
ve yiuiksek basarim istekliligi icinde gergeklestirilmesiyle muimkiindiir. Toplam
Kalite Yonetiminin “planla-uygula-kontrol et-onlem al” seklindeki , kalite
gevriminin basarisi , organizasyonun bir biitlin olarak diisiince anlayis1 ve faaliyet
birlikteligi ile olacaktir.*

Insan faktdriiniin on plana ¢iktigi ve bilimselligin kosul oldugu bu
sistemde , temel 6gelerin eksiksiz uygulanmasi ile basar1 gergeklesebilir. Bu temel
Ogeler ; “hatalari ayiklamak™ yerine “hata yapmamak™ yaklagiminin
benimsenmesi , “kalite , maliyet , termin” {igliisiinde ustiinliik saglayabilmek
amaciyla , sirketi her yonde Slgmek ve istatistiksel metotlarla degerlendirmek ,
grup calismalarinin Toplam Kalitenin ayrilmaz bir parcasi oldugunu kabul etmek
ve organizasyondaki gorevleri bu calismalar1 destekleyecek sekilde dagitmak ,
isletme icindeki biitiin planlama ve uygulama c¢alismalarim “stirekli gelisme”

anlayisina uygun diizenlemek seklinde siralanabilir.'

2 Nurettin PESKIRCIOGLU , “Toplam Kalite Yonetimi ve Katilimeithk™, Verimlilik Dergisi (Milli
Prodiiktivite Merkezi Yayin1) , Toplam Kalite Ozel Say1 , 1995 ,s. 32

3 Akin MARSAP , “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonetiminin Basarilmasi” , Verimlilik Dergisi (Milli
Prodiiktivite Merkezi Yayini) , Toplam Kalite Ozel Say1, 1995, s.141

3 TUMER ,a.g.m., s.44-45
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6. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Unsurlari

a. Kalitenin Oneminin Kavranmasi

Giiniimiizde tiiketicilerin “kalite” beklentilerinin pek ¢ok boyutu oldugu ,
biitiin boyutlar1 bir arada igeren {irlinlerin tasarimi1 ve hizmetlerin sunumunun hig
kolay olmadlgl32 ve varliklarint stirdiirebilmek igin Orgiitlerin bunlari dikkate
almasi gerektigi bilinmektedir. Toplam Kalite 6rgiitleri , uzun dénemde karlarim
devam ettirip koruyabilmek ve varliklarini siirdiirebilmek igin iirettikleri {iriinlerin
ve vermis olduklar1 hizmetlerin , miisterilerin ihtiyaclarim karsilamasi anlaminda
kaliteli olmasin1 hedefleyen miisteri odakli  orgiitlerdir. Toplam Kalite
Yoénetiminde kalitenin saglanmasi igin 6n goriilen baslica kosullar ise sOyle
siralanabilir.”

e Orgiitte ¢alisan herkesin kendini , ilk defada ve her zaman dogru yapmaya
adamasi

e Sonradan denetim ile hatalarin ayiklanmasi yerine kalitenin iiretim siireci
icine yerlestirilmesi

e Sadece fiyat temelli islemlerden vazgecilmesi

e (alisanlar olup bitenlere duyarli hale getirmek icin kalite egitiminin
verilmesi

e “Daha cok iiriin” yerine “daha ¢ok iyi iirtin” seklindeki verimlilik
anlayisinin yerlestirilmesi

e Ust yonetimin kendini kaliteye adamasi ve bunu uygulamaya dokmesi

e Kalite politika ve amaglarinin ayrintili ve acik olarak belirlenmesi

e Kalite programlarinin uygulamaya konulmasi

e Siireglerin iyi anlagilabilmesi i¢in istatistiksel yontemlerin kullanilmasi

e Kalitenin sona ermeyen bir siireg olmasi nedeniyle kalite programinin

siirekli gelistirilmesi

32 Nesime ACAR , “Kalite Fonksiyonu Gogerimi — Kalite Evi” ,  Verimlilik Dergisi (Milli Prodiiktivite
Merkezi Yayini) , Toplam Kalite Ozel Say1, 1995.s. 118
33 ONDER , “Orgiitsel ve Yonetsel Eklektizm : Toplam Kalite Yonetimi”, 5.59
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b. Insanin Oneminin Kavranmasi

Calisanlarin , kurulusta kalma istegi duymalari , kendilerine verilen isleri
geregi gibi yerine getirmeleri , islerin daha iyi yapilmasina katkida bulunacak
gelistirici ve yaratici diislincelerini ortaya koymalar1 , diger calisanlarla ve
yonetimle uyum ve isbirligi icinde olmalar1 kurulusun tirettigi mal ve hizmetin
kaliteli ve verimli olmasinin olmazsa olmaz kosuludur. Bir kurulustaki en 6nemli
kaynagin insan kaynagi oldugu hatirlanirsa , onlarin davramglarinin bu etkisi
kolayca anlagilabilecektir.®® Bireyin yetenekleri ile kisiligi isin gerekleriyle ne
denli uyum icinde bulunursa iiretim o denli yiiksek , isgdrenlerin isinden
saglayacagt doyum o denli ¢ok olacaktir. Kalite insan performanst ile belirlenir

6 Kalite bilincini dogal yasaminin bir geregi ve

ve onunla yakindan ilgilidir. *
devami olarak goren , tiim iiretimine yansitan bir sorumluluk bilinci gelistirerek ,
bundan mutlu olan “kalite insaninin” yaratllma5137 ancak yOnetimin insana
gereken 6nemi vermesi ile miimkiindiir. Toplam Kalite Y&netiminde , ¢alisanlar
tesvik edici , katihm saglayici , inisiyatif kullanmayi1 , sorumluluk almay1 ve
yenilikler yaratmay1 tesvik eden bir Insan Kaynaklar1 Y&netiminin kurulmasi ,
istenen nitelikli insan unsurunu saglama agisindan Snem tasimakta® yonetici |
yonetimindeki kisilerin davranislarinin politik , sosyolojik ve psikolojik yOniinii

kavramakla yiikiimlii tutulmaktadir.*

3 Nurdogan ARKIS , “Kalite Cemberlerinin Amaglari” , Verimlilik Dergisi (Milli Prodiiktivite Merkezi
Yayini) , Toplam Kalite Ozel Say1, 1995, s. 156-158

35 Cemal MIHCIOGLU , Yonetimde Insan iliskileri , Birinci Basim , A.U. Siyasal Bilgiler Fakiiltesi ve
Basin -Yayin Yiiksekokulu Basimevi , Ankara, 1985 ,s.57

% Ridvan BOZKURT , “Hizmet Endiistrilerinde Kalite Uygulamalari” , Verimlilik Dergisi (Milli
Prodiiktivite Merkezi Yaymi) , Toplam Kalite Ozel Say1, 1995 . s. 171

37 Ulkii ARTOGLU , “Kalite insan1™ , Verimlilik Dergisi (Milli Prodiiktivite Merkezi Yayimi) , Toplam Kalite
Ozel Say1, 1995, 5. 29

38 ONDER , “Orgiitsel ve Yonetsel Eklektizm : Toplam Kalite Yonetimi”, s. 61

3 Erol EREN , isletme Orgiitleri A¢isindan Yonetim Psikolojisi , Birinci Basim , Met/er Matbaast , Istanbul ,
1979, s. 304-305
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¢. Miisteri Odakhh Olma

Toplam Kalite Yonetiminin en Onemli ilkesi miisterilerin memnun ve
tatmin edilmesidir.*” Toplam Kalite Yonetimi , miisterilerin su anda oldugu kadar
gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarini da tespit edip , bunlari karsilayarak asmay1 ve
mutlak miisteri memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma
bigimidir.41 Miisteri ihtiyaglart modelin temel girdisidir.42 Toplam Kalite
Yonetimi sadece mal ve/veya hizmeti son olarak tiiketeni degil {retim
asamasindaki tiim ilgilileri miisteri olarak degerlendirir. Bu anlamda miisterileri i¢
ve dis miisteri olarak iki gruba ayirir.*> Dis miisteri tatmini kurulusta calisanlarin
faaliyetleri ile yakindan ilgili oldugundan , i¢ miusterilerin tatmininden ayr
diigiinii]emez.44 Kurulusta , ¢esitli departmanlarda ¢alisan kisiler , iiretim siireci
icinde birbirlerine karsilikli olarak tedarik ettikleri mal ve hizmetlere ve gorev
iliskilerine gore birbirlerinin ig miisterisidirler.*> Dis miisteri , kurulusun iirettigi
iirtin ve hizmeti son kullaniciya kadar ulastiran zincir i¢inde yer alan tiim

miisterilerdir.*®
d. Organizasyonun Yapisinda ve Yonetim Anlayisinda Degisiklik

Miisteri odakli bir orgiit kiiltiirtiniin ~ gelistirilmesi , Toplam Kalite
Yonetiminin islerlik kazanmasi icin gereklidir. Bunu 6nce yonetim benimsemeli
ve c¢alisanlarindan da bunu benimsemelerini istemelidir.*’” Yonetenlerin , orgiit
kiiltirti ve verimlilik arasindaki baglantiy1 iyi kurabilmeleri ve Toplam Kalite

Yonetimi felsefesinin temelinde ¢ok Onemli bir yer alan insan kaynaklarinin

40 ONDER, “Orgijtsel ve Yonetsel Eklektizm : Toplam Kalite Yonetimi”, s. 132

“! jrfan ONAY — Adal KOROGLU , “Toplam Kalite ve Miisteri I¢in Ustiin Deger Ydnetimi” , Verimlilik
Dergisi (Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymi) , Toplam Kalite Ozel Say1 , 1995, s. 109

“2 Tiirker BAS , ISO 9000 : 2000 Kalite Yonetimi Sistemi , Ugiincii Basim , Sistem Yayineilik , Istanbul ,
2003 ,s.13

8 COSKUN, “Toplam Kalite Yonetimi ve Yonetim Teorisi”, s. 62

4 PEKER, Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetlerinde Kalite”, s. 49

*> SARAN-GOCERLER ,a.g.m. , s. 235

4 Ali Riza ORCUNUS . “Rekabet¢i Yonetim ve Tiisiad — Kalder Toplam Kalite Modeli”, Verimlilik Dergisi
(Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini) , Toplam Kalite Ozel Sayi , 1995 ,s. 73

" TUMER , a.gm. , s. 53
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Onemini daha gercekci kavrayabilmeleri gerekmektedir.48 Toplam Kalite Sistemi
biinyesindeki ; Stratejik Yonetim (Kurulustaki tim calisanlarin ortak degerler ve
kalite hedefleri dogrultusunda yonlendirilmesi ve bu yondeki g¢abalarin
biitiinlestirilmesini saglayan misyon , vizyon ve politikalar1 tanimlayan yonetim) ,
Siire¢c Yonetimi (Kurulustaki tiim siire¢lerin ve bunlarla ilgili islemlerin
maksimum verimlilikle , en uygun maliyet diizeyinde ve en yiiksek miisteri
tatminini saglayacak sekilde islerliginin saglanmasi) , Proje Yonetimi
(Kurulustaki birimler , boliimler ve islevler arasinda isbirligi , iletisim ve bilgi
akisimin giiclendirilmesi , bagimsiz proje gruplarinin olusturulmasi ve etkin bir
bicimde ¢alismasini saglayacak organizasyon kiiltiiriiniin yerlestirilmesi amaciyla
uygun projelerin planlanmasi , gerekli kaynaklarin tahsisi , projelerin
uygulanmasi ve sonuglarinin izlenmesiyle ilgili gbrevlerin yerine getirilmesi) ,
Bireysel Faaliyetlerin Yonetimi (Toplam Kalite Yonetimi siireci i¢inde tiim
calisanlarin gorevlerinin belirlenmesi , is talimatlarmin ve is akis planlarinin
hazirlanmasi1 , gorev , yetki ve sorumluluklarin tanimlanmasi , bunlara iliskin
kontrol faaliyetleri ile kalite iyilestirme metot ve politikalarinin gelistirilmesi)
islevler islerlikleri artirilacak sekilde siirekli gelistirilmelidir. 49 Orgiit gelistirme ;
tiim orgiit sisteminin etkinlik ve sagligini artirmak i¢im davranig bilimlerine ait
bilgi ve teknikleri kullanan bir degisme uzmanmin yardimyla orgiit iiyelerinin
amag , tutum ve davramsglarmi degistirmeye dolayisiyla kiiltiir , yapt , siirec ve
teknoloji arasindaki iligkileri diizenlemeye yonelik planh bir degisikligi baslatma

ve gergeklestirme gabast icerisine girilmelidir.™
e. Yonetime Katilm ve Ekip Calismasi
Toplam Kalite Yonetiminin yaratacag kiiltiirel degisimin ve doniisiimiin

basarilabilmesi igin Orgiitte bulunan herkesin yeni yonetim felsefesini

benimsemesi ve tam bir katilm gostermesi gerekmektedir. Bir takim yetkilerin

“ismail TURKMEN , “Toplam Kalite Yonetimine Gegis ve Uygulamada Basartyt Engelleyen Faktorler”,
Verimlilik Dergisi (Milli Prodiiktivite Merkezi Yayini) , Toplam Kalite Ozel Sayi , 1995, s. 151

4 SARAN-GOCERLER , a.gm. , s. 242

SOM. Serif SIMSEK , Yonetim ve Organizasyon , Ugiincii Basim , Damla Ofset , Konya , 1997, s. 335-336
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alt kademelere devredilmesi olan tam katilim , hedefleri belirlemede , karar
almada , problem ¢zmede goniillii olarak ilgili herkesin yer aldig bir siirectir.”’
Toplam Kalitenin temel felsefesi geregi oncelikle ilist yonetimin ekip ¢aligmasi
konusunda bir politika gelistirmesi ve bu dogrultuda faaliyetleri yonlendirmesi
sonuclart degerleyerek izlemesi gerekmektedir. Ynetimin sorumlulugu isletmede
ekip calismasma uygun ortam yaratmak , ekip c¢alismasini yayginlastirmaya
yonelik bir programlama yapmak ve uygulamaktir. 52 Tiim faaliyetlerinde kaliteyi
hedef alan > ekip calismasi icin , bir araya gelen bilingli insanlar , birbirlerinin
yetkileriyle degil sorumluluklariyla ilgilenerek ve birbirlerini destekleyerek

hedeflerini gerceklestirme yolunda ilerlerler.”*

f. Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Toplam Kalite Yonetimi siirekli daha iyinin arandigi bir siirectir. Bu
stirecin oncelikleri kurulusun rekabet ustiinliigti kazanmasi , siirekli biiyiimesi ,
olanaklarinin artirilmas1 ve artan olanaklarla calisanlarin yasam kosullarinin
iyilestirilmesidir.”> Toplam Kalite Yonetimi miikemmel yada asgari kosul olarak
belirtilmis bir standart kabul etmez.’® Standartlarin degisen kosullara ve orgiitiin
performansina uygun olarak giincellestirilmesi gerektigini savunur. Siirekli
gelismede , sik ve kiicilk sicramalarla dinamik bir degisim yasamr. Asamalarin
daha kiigiik ve sik olmasi , tiim orgiitiin gelismelerle biitiinlesmesine neden
olmakta ve bu olusum stirekli beslenmektedir. Boylece gelismeler klasik yonetim

modellerinin aksine tabana yayilabilmekte , 6rgiitiin basart sansi yiikselmektedir.”’

> ONDER , “Orgiitsel ve Yonetsel Eklektizm : Toplam Kalite Yonetimi”, s. 67

52 EFIL ,Y6netimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri , s. 16

53 Melek TUZ , Kriz Doneminde isletme Yonetimi , Birinci Basim , Ekin Kitabevi , Bursa , 1996 , s. 34
3 ARIOGLU , a.g.m. , s. 27

> AKAL, a.g.m.,s. 85

5P, James CORRIGAN, “Is ISO 9000 the Path to TQM”, Quality Press , May , 1994 , s. 35-36
57 PEKER , “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetlerinde Kalite”, s. 50
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g. Yonetimin Sorumlulugu

Isletmeler Toplam Kalite uygulamalarini bir hedef olarak aldiklarinda ,
tim isletme Kkiiltiiriiniin ve ydnetim anlayisinin da degisebilecegini kabul
etmelidirler. Ust ySnetici , yonetim fonksiyonlarini , rekabetciligin gerektirdigi
kusursuzluk hedefine yonlendirmeli , isletmenin tiim imkanlarini hedefe minimum
maliyetle ulasabilme yolunda seferber etmelidir. Tiim bunlar gergeklestirirken
yalniz kendi potansiyelinin yada birka¢ teknokrat yardimcinin yetersiz kalacagim
bilerek isletmenin tim beyin giiciinii de seferber edebilmeyi basarmahdir.”®
Ayrica Toplam Kalite Yonetimi ast konumdaki yoneticilerin gergeklestirebilecegi
iist yonetimden bagimsiz eylemsel bir yontem degildir. Toplam Kalite Y6netimi
uygulamak {iist yonetimin sorumlulugunda ve onun yonlendirebilecegi yonetsel bir
yaklasimdir.”® Toplam Kalite Yonetiminin basarisi , iist ydnetimin liderligine ve

kaliteye kendini adamasina baglidir.®’

h. Siirec Odakh Olma

Toplam Kalite Yonetimine gore Orgiitler birbirleriyle baglantili bir dizi
siireclerden olusmakta ve bu siireclerin gelistirilmesi siirekli iyilestirmenin
temelini olusturmaktadir. Siire¢ ySnetiminin birbirleriyle baglantih iki amaci
vardir. Once tiim siiregler kontrol altina ahinmah sonra da siirekli
iyilestirilmelidir. Istatistiksel siire¢ kontrolii siirekli iyilestirmenin ilk asamasi ve
on sartidir. Ikinci asama ise kontrol altia alinan bu siireglerin gesitli ara¢ ve

tekniklerin kullanimu ile stirekli iyilegtiri]mesidir.61

% Serdar TAN , “Toplam Kalite ve Verimsizlik” , Verimlilik Dergisi (Milli Prodiiktivite Merkezi Yaymi) ,
Toplam Kalite Ozel Say1, 1995 .s. 16

% TURKMEN ,a.g.m. , 5.149

%0 Mete SIRVANCI , “Toplam Kalite Yonetiminin Temel (")geleri”, Once Kalite Dergisi , Say1 : 5, Fkim
1992 ,s. 12-13

T COSKUN, “Toplam Kalite Yonetimi ve Yonetim Teorisi”, s. 63
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7. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasinda En Cok

Kullanilan  Teknikler

Toplam Kalite Yonetimi , statik bir yonetim anlayist karsisinda , siirekli
bir degisim ve gelisimin Orgiitii basariya gotiirecegini savunan yaklagimini
getirdigi uygulama tekniklerinde de siirdiirmustiir. Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarinda en ¢ok kullanilan tekniklerden baglicalar §unlard1r.62

Siirekli Gelistirme Teknigi yada diger adiyla Puko Dongiisii kalite de
siirekli iyilestirmeye yonelik olarak , sorunlarin  planla — uygula — kontrol et —
onlem al bigiminde siirekli bir zincir icinde ele alinmasidir.

Fikir Uretme Teknigi icerisinde yer alan Beyin Firtmnasi belirli bir
problem yada konu hakkinda fikirler listesi olusturmak icin kullanilan bir grup
teknigi iken , Bes Neden siirekli bicimde neden sorusu sorulmak suretiyle
problemlerin temel nedenlerini ortaya ¢ikarmay1 hedefleyen diger bir tekniktir.

Karar Verme Teknikleri icerisindeki Coktan Sec¢meli , fikir iiretme
teknikleri ile ortaya koyulan fikirler listesindeki en Onemli diisiincelerin
belirlenmesine yonelik bir grup teknigi iken , Nominal Grup Teknigi , belirlenen
yeni fikirler listesini oncelik sirasina gore listelemeye yarayan metottur.

Problem Analiz Teknikleri icerisindeki Akis Diyagram bir siirecin ana
basamaklarini grafik tzerinde gosterir. Sebep Sonu¢ Diyagram yada diger
adiyla Balik Kil¢igi Diyagrami ise analiz edilen problem ve objektif amag ile

bunlari etkileyen faktorler arasindaki iliskiyi grafik halinde ortaya koyar.

8. Toplam Kalite Yonetiminin Getirdigi Yenilikler

Ekonomik ve teknik alanda rekabetin keskinlestigi , kaynak kitligmin
onemli boyutlara ulastig1 , nitelikli isgiicti ve techizat maliyetlerinin siirekli olarak
artti1 giintimiiz is diinyasinda daha verimli ve etkin is yontemlerine yol agan her

yaratict eylem ve yenilik orgiitiin varligim siirdiirme ve basarili olma sansmi

%2 SARAN-GOCERLER , a.g.m. s. 243
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yiikseltmede etkin bir rol oynar.63 Dinamik bir sistem olan Toplam Kalite
Y 6netiminin getirdigi baslica yenilikler ise yapisal ve islevsel olmak tizere iki ana
grupta toplanabilir.64

Yapisal Yenilikler : Orgiitsel yapi , Toplam Kalite Yonetimi ile daha diiz
ve daha esnek hiyerarsik kademe sayisi ise daha az bir hal almistir. Ustler astlara ,
astlarda tistlere karsilikli bagimlilik igerisinde tek patron olarak kabul ettikleri
miisteri memnuniyetini maksimize etmek i¢in ¢ahisir. Cahsanlar goniillii olarak
kendi kendilerini yonetip koordine etme kabiliyetine sahiptir ve takim halinde
calistigindan , ne yapmalari gerektigine birlikte karar verir ve uygularlar.

Islevsel Yenilikler : Toplam Kalite Yonetiminde orgiitiin amaci , miimkiin
olan en yiiksek kalitede miisterinin ihtiyag duydugu mal ve hizmeti tiretmektir.
Caliganlar , ise parasal amaclarinin yaninda psikolojik ve sosyal amaglarini da
karsilayabilme imkani bulurlar. Calisanlarin 6zel sorunlariyla da ilgilenerek i¢ ve
iste huzurlu olmalar1 i¢in gerekli onlemler alinir. Toplam Kalite Yonetimi , her
seyi insanin gergeklestirdigini , teknolojinin sadece onun yardimcist oldugunu
soyler. Isgiicti kurulusun sermayesi ve egitim-yetistirme programlari da  insana
yapilan bir yatirim olarak diistiniiliir. Toplam Kalite Yonetiminde kaliteden ilgili
herkes sorumludur. Kalite Olciisii , standartlar degil , miusterilerin belirledigi ve
tanimladig1 sekilde iiriin ve hizmet sunmaktir. Yoneticilerin gorevi , yol
gostererek , egiterek ve giidiileyerek tiim personeli kaliteye tasimaktir. Uzun
donemli , stratejik amaclar i¢in ve miisteri ihtiyaclarinda odaklasan kararlar tiim
personelin katkistyla olusturulur. Grup ¢alismast 6n planda oldugundan , takim
arkadaglan , isbirligi icerisinde ¢alisir. Toplam Kalite Yonetiminde yenilik ve
siirekli iyilestirme birlikte gotiiriilir ve degisime baslamak icin bir zaman ve

sorun beklenmez.

% M. Serif SIMSEK — Tahir AKGEMICI — Adnan CELIK , Davrams Bilimlerine Giris ve Orgiitlerde
Davranis . Ikinci Basim , Nobel Yayin Dagitim , Ankara, 2001 ,s.258
® ONDER , “Orgiitsel ve Yonetsel Eklektizm : Toplam Kalite Yonetimi”, s. 69-71
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9. Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasinda Karsilasilan Sorunlar

Degisim yonetiminin uygulanmasinin nemli bir araci olan Toplam Kalite

Yonetiminin uygulanmasinda ve basariya ulasmasinda bir ¢ok faktor engelleyici

rol oynamaktadir. Bu fakttrler , kuruluslarin kendilerine 6zgii nedenlerden

kaynaklanabilmekle birlikte , ortak bazi yanlis anlagilmalar ve/veya onyargilarin

yaratmis oldugu , bir¢cok genellenebilir engelleyici faktdr de mevcuttur.

Bir¢ok kurulusta gozlemlenen ve basarinin Ontinti tikayan bu faktorlerin en

onemlileri ;

Calisanlarim ve ydnetimin , mevcut durumda yapilanin zaten kaliteli
olduguna ve kalitenin ek maliyet getirecegine inanmasi ®

Kimi yoneticilerin , Toplam Kalite Yonetimi sisteminin bazi araglarini tek
basina amag¢ olarak almalari (ISO 9000 belgesi almaya yonelik
calismalarin sonuglanmasi ile Toplam Kalite Yonetiminin gergeklestigi
kanist ...)

Sorunlarin kaynagini bulup ¢6zmek yerine suclu aranmasi

Orgiit kiiltiirii konusuna yeterince 6nem verilmemesi , eylem sdylem
birligi icerisinde olunmamasi

Siirec¢ gelistirmeyi tek yonlii gérmek (Yaygin olan , siire¢ gelistirmenin
sadece iiretim siireclerinin gelistirilmesi olarak kabul edilmesi ve yonetim
siireclerinin de gelistirilmesinin g6z ardi edilmesidir.)

Isbirligi yerine rekabeti 6zendirmek

Danigmanla galisma anlayigmin olmayisi

Toplam Kalite Yonetimi konusundaki sorumlulugu bir birim yoneticisine
devretme

Toplam Kalite Yo&netiminin teknik bir ¢alisma olarak algilanarak |,
yonetim ve insan boyutunun goz ardi yada ihmal edilmesi

Calisanlarin egitimine ve yetistirilmesine siirekli , yeterince zaman ve

kaynak ayrilmamasi 66

% JAMES-ALLOWAY , “Laying the Groundwork for Total Quality”, Quality Progress , Vol : 24 ,No : 1,
January 1994 ,s. 66
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® Mevcut durum yeterince analiz edilmeden Toplam Kalite Yonetimine
gecilmeye caligiimasi

e Siirekli gelismeyi yapay ve ¢ok karmagik hale getirme

e Degisime direng gosterilmesi

e Tutarsiz davranma

e Basarinin ddiillendirilmemesi

¢ Toplam Kalite Yo6netimini oldugundan fazla yiiceltmek ve her tiirlii sorun

ve verimsizlik i¢in tek ¢are olarak gérmek 67

B. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kesiminde Uygulanmasi

Kamu yonetiminin ve daha dar anlamda kamu kurum ve kuruluslar ile
kamu politikalarinin nigin basarisiz olduklari , su ana kadar teorik olarak g¢ok
iizerine gidilip incelenmemis® oldugu igin , isletme ydnetimi agisindan firma
bazinda olumlu sonuglar veren Toplam Kalite Yaklasiminin , kamu yonetimi
acisindan gegerliliginin tartisilmasi1 , kamu yonetimlerinin yeniden diizenlenmesi
ve gelistirilmesi cahsmalarinin  bagsariya ulasabilmesi icin ¢ok gerekli ve

onemlidir.”’
1. Genel Olarak Kamu Hizmeti
a. Kamu Hizmetinin Tanimi ve Niteligi
Siyasal organlar tarafindan kamuya yararh olarak kabul edilen , bir kamu
kurulusunun ya kendisi yada yakin denetimi ve gozetimi altinda 6zel kurum

tarafindan yiiriitilen kamuya yararli faaliyetlerin tiimii kamu hizmeti olarak

tanimlanir. Her bir kamu hizmeti kendi 6zel kurallarina tabi ise de , hepsinde

% TURKMEN , a.g.m. , s. 149-155

7 ONDER , “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektdriinde Uygulanmasi ve Karsilasilan Sorunlar”, s. 125-129
8y, Hiiseyin CEVTK . “Kamu Yénetimi Basarisizlik Teorisi ve Elestirisi * , Amme Idaresi Dergisi , Cilt :
35, Sayi : 3, Eyliil 2002 , s. 39

% Tayfur OZSEN , “Toplam Yonetim Kalitesi *, Tiirk idare Dergisi, Say1 : 421 , Aralik 1998 , s. 283
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ortak olan bazi ozellikler ve hepsine egemen olan bazi ilkeler vardir.”’ Kamu

hizmetlerinin devamlilik gostermesi , degisen kosullara uyum saglamasi ve kamu

hizmetlerinin sunumunda tarafsiz ve esit olunmasi ilkeleri , ortak temel

ilkelerdir.”"

Kamu hizmetleri , nitelikleri itibariyle 6zel sektorde iiretilen mal ve

hizmetlerden olduk¢a farklidir. Bu farklardan en Onemlileri su sekilde

eqe 72
siralanabilir.

Thtiyaclarin giderilmesinde , kamu hizmetlerinin genislik ve yogunlugunu
siyasi organlar , 6zel ihtiyaglari gideren mal ve hizmetlerin miktarin1 ise
talep belirler.

Kamusal ihtiyaclari gidermede alinan kararlar kanun seklinde , ©zel
ihtiyaclarin karsilanmasinda ise hiir ve serbest olarak alinr.

Kamusal ihtiyaclar memurlar tarafindan giderilir.

Kamu sektoriinde kamu yarari hakim oldugundan kar amag degildir.

Kamu hizmetinden kiginin vazge¢mesi yada vazge¢gmemesi diisiiniilmez.
Kamusal mal ve hizmetlerden faydalanma yapilan fedakarlikla sinirl
degildir.

Kamusal mal ve hizmetlerden topluca faydalamildigindan birimlere
boliinmez.

Kamusal mal ve hizmetlerin topluma olan genel maliyeti hesaplanabilir
fakat birim maliyeti hesaplanamaz. Ozel ekonomide iiretilen mal ve
hizmetlerin fiyatini ise birim fiyat belirler.

Kamusal mal ve hizmetler , vatandaslarin tiimiine hep aymi bicimde
sunulur.

Kamusal ihtiyaglarin giderilmesinde devlet mali ve bir kismi1 zorunlu olan

araglar kullanir. Ozel ihtiyaglari gidermede herhangi bir zorunluluk yoktur.

7 Metin GUNDAY , idare Hukuku , Sekizinci Basim , imaj Yaymnevi , Ankara , 2003 ,s. 298-299
! Kemal GOZLEB , [dare Hukuku Ders Notlar1 , Birinci Basim , Ekin Kitabevi , Bursa , 1999 . s. 151-152
72 Nihat EDIZDOGAN , Kamu Maliyesi 1 , Altinct Basim , Ekin Kitabevi Yayinlari , Bursa, 1998, s. 8-9
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o [Kamusal hizmetleri yiiriiten Orgiitlerden sikayette ©zel bir hukuki
mekanizma yada siyasi mekanizma harekete gecirilir. Ozel sektorde ise
talebi kesmek yeterlidir.

e Kamussal ihtiyaclar1 gideren kurumlar kanunla kurulmus olup , 6zel bir
hukuki rejime baghdir.

e Kamussal ihtiyaglari gidermeye elverisli mal ve hizmetlerin onemli bir
kismi devlet tarafindan kurulmus tekel niteligine sahip kuruluslarca
iiretilir. Ozel ihtiyaclar gidermeye elverisli mallarin ¢ogunlugu , rekabete

dayali ¢esitli firmalarca iiretilir.

b. Kamusal Hizmetlerde Kalite

Geleneksel yonetim anlayigmma gore sekillenmis bulunan kamu
yonetiminde , mevcut kurallarin dogru bir sekilde uygulanmasindan ibaret sayilan
kamu hizmeti , hizmet verilen vatandaslarin beklenti ve ihtiyaglarin1 geri plana
itmekte , hizmetlerden kaliteli sonu¢ alinip alinmadigma ve gerekli performansin
gosterilip gosterilmedigine yeterince Onem vermemekteydi. Dolayisiyla kar
amaciyla dretilmis bulunan bir mal yada hizmeti satin alan miisteri , 6dedigi
bedelin karsihgini aldigim diisiinmekteyken ; kamu hizmetinden yararlanan
vatandaglar , genellikle bir liituf yada ihsanla karsilastiklarimi diisiinmekteydiler.
Bu durum toplumsal gelisme diizeyi ve siyasal kiiltiir ile yakindan baglantili
olmakla birlikte , biiyiik 6l¢iide vatandaglara devlet tarafindan sunulan hizmetlerin
kalitesinde , hizmetin tekel niteliginde olmasi nedeniyle vatandaslarin
belirleyicilik giiciiniin ¢ok zayif olmasi etkilidir. "

Ancak diinyadaki globallesme , sinirlarin ortadan kalkmasi , merkezi ve
totaliter devlet yapilarmin ¢6ziilmeye baslamasi , insani degerlerin 6n plana
ctkmast ve demokratiklesme gibi degisim riizgarlar1 tiim diinya {ilkelerinde
yasayan insanlarin devlet yoneticisine olan bakislarini , kamu hizmetine iliskin

beklentilerini , biiyilk dl¢tide degistirmis , insani degerlerin ve kisilik haklarmin

3 SARAN-GOCERLER , a.g.m., s. 247-248
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onemi daha agik bir bigimde ortaya cikmistir.”* Demokratiklesme stirdiigii stirece ,
insanlar sadece sosyal devletle kendilerine verilen 6diin programina sahip olmakta
degil aym1 zamanda bunlarin her biri i¢in asgari kabul edilebilir esigi diizenli
olarak artirmakta da israr etmektedirler.”

Ote yandan insanlar , kendilerine sunulan kamu hizmetinin bir liituf
olmayip devletin varlik nedeninin geregi oldugunu , hizmetlerin planlanmas ,
kararlastirilmas1 ve uygulanmasiyla ilgili siireclere demokratik mekanizmalar
aracihigiyla katilmalarinim bir vatandashik hakki ve 6devi oldugunun bilincine
sahip olmaya bashyorlar. Toplam Kalite anlayisinin kamu kesiminde de
uygulanmasiyla vatandas odakhlik ilkesine uygun hareket edilmeye baglamis ,
vatandaslarin beklentilerine cevap veren , onlarin isteklerini karsilayabilen kaliteli
kamu hizmeti {iretimi hedef olarak belirlenmistir. Bu hedefe uygun olarak nitelikli
bir kamu hizmetinin tagimasi gereken Ozellikler saptanmistir. Bu 6zelliklerden
bazilari sunlardir;’®

e Seffaflik (Vatandaslarin , kamu y6netiminin nasil ylriitiildigti , kamu
gorevlilerinin yetki ve sorumluluklarinin neler oldugu ve kendilerine
sunulan hizmetlerle ilgili hatalarin nasil diizeltilecegi konusunda bilgi
sahibi olmasi)

e [Katilim (Vatandaslarin , kamu hizmetinden yalnizca devletin kendilerine
sundugu kadariyla yetinen , edilgen durumdaki kisiler olmayip , bu
hizmetlerin niteliklerinin belirlenmesinde ve sunumunda sz sahibi
olmalarr )

e Miisteri Ihtiyaclarmin Karsilanmasi (Kamu hizmetlerinin  miimkiin
oldugunca vatandaslarin istek ve beklentilerine gore belirlenmesi ve
sunulmasi , bu konuda gerekli esnekligin saglanmasr)

e Esitlik

e Zamaninda sunulma

e Yeterlilik ve Etkinlik

7 SARAN-GOCERLER , a.gm. , s. 250

75 Immanuel WALLERSTEIN , Bildigimiz Diinyanin Sonu , Cev : Tuncay BIRKAN , Birinci Basim ,
Metis Yayinlari , istanbul , 2000, s. 41

" SARAN-GOCERLER , a.g.m. , 5. 247-250
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o Erisilebilirlik

e Siireklilik (Kesintisiz ve diizenli olarak sunulmast)
e  Dogruluk ve Hassasiyet

e Giivenilirlik

e Uygunluk (Amaca uygun olmasi)

2. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kesiminde Uygulanmasim

Gerektiren Nedenler

a. Kamu Kesiminin Karsilastigi Sorunlar ve Coziim Arayislar

(1) . Yapisal Sorunlar

Kamu ydnetimi yapisal olarak siirekli biiyiimekte ve karmasiklagmaktadir.
Orgiitlerin genel yapisi ve 6zelliklerinden kaynaklanan sorunlar ve iilkenin genel
kiiltiirti , politikalart ve bu politikalarin uygulanmasindan ortaya ¢ikan sorunlar
yapisal sorunlari olusturmaktadir. Bu konu ve sorunlardan , iizerinde durulmasi
gerekenler soyle siralanabilir; "’

e Kamu yonetiminde , Orgiitlenmenin , ihtiyaglara ve standartlarm
gerektirdigi  esneklik ve niteliklere uygun olmayip asin
merkeziyet¢i ve hiyerarsik bir yapiya sahip olmasi

e Yetki ve hiyerarsi alaninda ciddi sorunlar goriilmektedir. Destek
birimleri icra birimlerinin oniine gecmektedir.

e Kamu yonetiminde iletisimsizlik nedeniyle yapilan tekrarlar
kaynaklarin israfiyla sonuclanmakta ve saglikli koordinasyon
yapilamamaktadir.

e Uretime hicbir katkis1 olmayan sonradan denetimin uygulanarak
isin sadece kurallara ve yetkiye uygun olarak yapilip

yapilmadiginin i bittikten sonra denetlenmesi ve kamu

""ONDER , “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektoriinde Uygulanmasi ve Karsilagilan Sorunlar”, s. 118 -
119
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yonetiminde bu denetim faaliyetini icra eden orgiitlerin ¢ok fazla
biiylimesi

e Teknolojik adaptasyon saglamak isteyen kamu orgiitleri , bir kisim
personeli isten ¢ikarmak zorunda kalir. Bu da aymi zamanda
istihdam saglamak isteyen kamu yOnetimi anlayisiyla celisir.
Teknolojik adaptasyon ve istihdam ikilemi de kamu orgiitlerinin
onemli yapisal sorunlar1 arasindadir.

e Kamu yoOnetiminin en 6nemli sorunlarindan birisi de y&netimin
yapinin yenilenmesi konusunda inisiyatif kullanmasi1 ve karar
vermesi gerekenlerin karar verememesidir. Ciinkii yoneticiler
verdikleri kararlar sonucu dengeler degiseceginden isini ve

mevkiini kaybetme riskiyle karsilagabilirler.

(2) . Personel Sistemi Tle Tlgili Sorunlar

® (ok genis kapsamh bir siniflandirma benimsenmistir.

o Ust kademelere kadar yiikselmenin nasil oldugu yoniinde net
kriterlerin olmadig1 gibi yiikselme de amacindan sapmistir.

e [Kadro tamimlanmasi ve analizlerinin eksikligi nedeniyle yerinde
istihdam saglanamamaktadir.

e Ucretler ¢ok diisiik olup , iicret sistemi karmasik bir yapi arz
etmektedir.

e Performans degerleme kriterleri pek gelismemis ve personelin
degerlemesi yalnizca yoneticilerin inisiyatifine kalmaktadir.

e Hizmet ici egitim ve yetistirme amacindan sapmis , bir ceza veya

odiil olarak kullanilmaktadir. ’®

8 ONDER, “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektoriinde Uygulanmasi ve Karsilagilan Sorunlar”, s. 120
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(3) . Siirecle Tlgili Sorunlar

e Gorev tanimlar eksik , amagtan uzak veya hi¢ yoktur.

e Bazi gorevlerin yiiriitiilmesinde , hizmette birlik ve biitiinliik ilkesi
sorun olmaktadir.

e Bazi gorevler orgiitsel diizenleme olmadigindan yapilamamaktadir.

e Bazi gorevler gereksiz ve amaci asan Orgiitsel biiyiikliige
ulasmustir.

e Merkezi ve yerel yonetimler arasindaki gorevler rasyonel bir
sekilde dagitilmamistir.

e Ikincil ©neme sahip baz1 gorevler asil gorevlerin yerini
alabilmektedir.

e Oncelikli olmayan bazi konularda kaynak savurganhgina
gidilmektedir.

e (Gorev , yetki ve sorumluluk dengesi iyi kurulmadigindan orgiitsel
etkililik olumsuz yonde etkilenmektedir.

e Aym gorev ic¢in birden ¢ok kurulus yetkilendirildiginden gorev
ortada kalmakta ve yetki catismasi dogmaktadir.

e (Gorevlerin  diizenlenmesinde orgiit ile c¢evresel degiskenler

arasindaki iliskiler yeterince dikkate alinmamaktadir.”

b. Kamu Yonetimi Degerler Sistemindeki Genel Egilim ve Degismeler

Giiniimiizde 0©zel sektorde gelistirilen yol ve yoOntemlerin kamu
yonetiminin anahtar 6zellikleri sakl kalmak kaydiyla kamuda da uygulanmasi
yaklasimi yani Yeni Kamu Yoénetimi Yaklasimu yaygin olarak kabul gormektedir.
Vatandaslar ne vergilerin artirllmasint ne de hizmetlerin azaltilmasini
istemediginden , harcama yapan devlet yerine kazanan , gelirleri artirmak icin

vergiden baska kaynaklar bulan , idarecileri girisimciye doniiserek tasarruf ederek

7 ONDER, “Toplam Kalite Yénetimi : Kamu Sektériinde Uygulanmasi ve Karsilagilan Sorunlar”, s. 120 -
121
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harcayan ve kazang icin yatirim yapan devlet istenmektedir. Bu dogrultuda fayda

maliyet kavrami kamu ySnetimine girmeye baslamistir. 80

3. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kesiminde Uygulanmasi

Amaciyla Yiiriitiilen Calismalar

Toplam Kalite Y&netiminin kamu y&netimi alaninda uygulanmasinin ¢ok
giic olacagi ve kamu kesimindeki orgiitlerin sorunlarma ¢ok fazla ¢&ziim
getiremeyecegi yolunda var olan bazi olumsuz degerlendirmelere ragmen , Batida
, 0zellikle ABD’de bu yonde uygulamalarin basladigi bilinmektedir.

Toplam Kalite Yonetiminin kamu yonetimi alaninda uygulanmasina
iliskin ilk basarih 6rnegi , ABD Ulusal Gelir Servisindeki (IRS , Internal Revenue
Service) hizmetlerin kalitesini yiikseltmeye yonelik ¢alismalar olusturmus , bunu
daha sonra saglik , egitim , yerel hizmetler , posta ve iletisim hizmetlerindeki
kalite iyilestirme ¢aligmalari izlemistir.

ABD Baskan Yardimcis1i AL GORE tarafindan hazirlattirilmis bulunan ve
biirokrasinin daha iyi , daha ekonomik bir bicimde ¢alistirilmasi yollarint arastiran
Al Gore Raporunda birokrasinin karst karsiya bulundugu sorunlarin asil
kaynagimmm kamu Orgiitlerinin biiyiikliigtinden ¢ok , verimsiz ve etkin olmayan
calisma yapisindan dogdugu yoniinde Snemli sonuglar elde edilmis , kamu
hizmetlerinin daha iyi ve vatandaslarin beklentilerini karsilayacak sekilde
goriilebilmesi icin kirtasiyeciligin azaltilmast , miisteriye Oncelik verilmesi ,
calisanlarin basarili olmalari i¢in kendilerine yetki ve inisiyatif taninmasi , esasa
iliskin olmayan gereksiz islemlerin elimine edilmesi gibi acil gereklilikler

1 Iyi politikalarin yiiksek kaliteli bir kamu sektdriinii

tizerinde durulmustur.
gelistirirken , kotii politikalarin aksi yonde etki yaratarak diisiik kaliteli bir kamu

sektoriiniin olugmasinda neden olacagi yaklagimi benimsenmistir.>

8 ONDER , “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektoriinde Uygulanmas: ve Karsilagilan Sorunlar”, s. 121-
122

81 SARAN-GOCERLER , a.g.m. ,s. 252

82 Vito TANZI - Ozgiir SARAC , “Devletin Rolii ve Kamu Sektoriiniin Kalitesi”, Tiirk idare Dergisi ,
Say1:434, Mart 2002 ,s. 192
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4. Toplam Kalite Yonetiminin Kamu Kesiminde Uygulanmasimda

Karsilasilan Sorunlar

a. Kamu Sektoriiniin Yapisi

). Kamu Sektoriiniin Degisime Karsi Daha Cok Direng

Gostermesi

Kamu sektoriiniin kalitesi anayasa , yasa ve diger yasal diizenlemelerde
belirtilen kurallara ilave olarak , bireylerin ve kamu kurumlarinin genel ve
ekonomik davranigini etkileyen ve resmi olmayan kural ve diizenlemelerden de
etkilenebilmektedir. Bu tiir kurallar baskan , bakanlar ve diger {iist diizey
yoneticilerin segilmesini etkilemekte , kamu kurumlarindaki atamalar1 karakterize
etmekte ve devlet ve Ozel sektor arasindaki iletisimi etkileyebilmektedir. Bu
uygulamalarin gerek tasidiklari gayriresmi nitelik gerekse dayandiklar: kiiltiirel
niteliklerden dolay1 degistirilmeleri ¢ok zor olmaktadir. % Caliganlar , kamu
sektoriine , sektoriin Ozel sektdre gore daha istikrarli ve/veya statik oldugunu

varsayarak girmektedirler.84

(2). Basar1 Degerlemesi

Kamuda liyakattan ziyade personelin ise alinmasi , atanmasi , terfisi ve

odiillendirilmesi kideme dayanmaktadir.

(3). [Inisiyatif Kullanma

8 TANZI-SARAC , a.g.m. , s. 198
8 Colin MORGAN- Stephen MURGATROYD ,TQM in the Public Sector , Open University Press ,
Buckingham , 1994 ,s. 47
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(4). Politik Davranma

Toplam Kalite Y&netiminde tist yonetimin uygulamaya katilimi ve destegi
, vazgecilemez unsurlardandir. Ne var ki kamu sektoriinde politikacilar |,
geleneksel olarak kisa vadeli kararlara agirhk vermektedirler. Kendileri agisindan
uzun vadeli kararlar vermeleri i¢in ¢ok az tesvik vardir. Sik sik gelen segimler ve
yillik olarak olusturulan biitceler siirekli olarak politikacilar1 kisa vadeli kararlar
vermeye sevk etmektedir. Uzun vadeli kararlarin verilmesini gerektiren Toplam
Kalite Yonetiminin uygulanmasi , olaylara siirekli kisa vadeli faydalar ile bakan
politikacilarin iist diizey biirokratlari da politik olarak atamalari ve daha gorev

yerini tanimadan sik sik degistirmeleri ile ortada kalmaktadir.*

(5). Biiyiikliik

(6). Cikar Gruplarimmm EtKisi

(7). Belirsizlik

Toplam Kalite YoOnetimi , stratejik planlama ve karar verme iizerinde
durmakta , gelecek hakkinda gorece dogru tahminler yaparak yol cizmek icin
istikrar1 gerektirmektedir. Kamu sektoriiniin yapist ise , belirsizlik duygusunu
ayyuka ¢ikaran siireg¢ ve kisilerden olusmaktadir. Yillik programlar , sinirh
yetkilerle is gérme , sonradan yapilan teftisler , sik sik gérevden alinma ve politik

atamalar gibi konular baslica belirsizlik dgeleridir.*®

b. Miisteri Odakhhk Ilkesine Gerektizi Gibi Yer Verilmeyisi

Bilindigi gibi Toplam Kalite Y&netimi felsefesinin 6zil miisteri odaklilik

ilkesidir. Bir iriiniin kalite diizeyinin belirlenmesinde en Onemli etken ,

85 ONDER , “Toplam Kalite Yénetimi : Kamu Sektoriinde Uygulanmasi ve Karsilagilan Sorunlar™, s. 131
8 ONDER , “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektoriinde Uygulanmasi ve Karstlagilan Sorunlar®, s. 132
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miisterinin beklenti ve ihtiyaglaridir. Ozel kesimde gerek mal , gerekse hizmet
tireten kuruluglarda miisteri beklentilerine gore tiretime elverisli bir yap1 olmasina
ragmen , Devlet kuruluslarinda kamu hizmeti géren vatandaslarin bir miisteri gibi
algilanmalar1 , hizmet standartlarmin ve kalite diizeyinin onlarin beklentilerine
gore belirlenmesi miimkiin olmamaktadir. Bu cercevede , hizmet sunan
kuruluslarla , hizmetten yararlanan vatandagslar arasinda birbirlerinin konumunu
algilama agisindan ciddi sorunlar vardir. Hizmetten yararlananlar , devletin varlik
nedeninin , vatandasm mutlulugunu saglamak oldugunu , kamu hizmetinin
finansmanmin bizzat kendilerince devlete Odenen vergilerden saglandigini
sunulacak hizmetin niteligi ve kalitesiyle ilgili kendi beklentilerinin esas alinmasi
gerektigi konusunda yeterli bilgi diizeyinde olmadiklari gibi , yonetim sorumlular
da vatandasa sunduklari hizmetin , topluma bizzat yiikiimliiliiklerinin bir geregi
oldugunun farkinda degillermis gibi goziikmekte , gorevlerini adeta liitufta

bulunuyormus gibi yerine getirmektedirler. ¥’

c. Hizmet — Uriin ikilemi

Toplam Kalite Y&netiminin hizmet sektoriinde uygulanmasi , bu sektoriin
agirhkl olarak esnek yogunluklu olmasi ve hizmetin {iretildigi anda tiiketilmesi
nedeni ile ¢cok daha zordur. Bu da hizmetlerin tekdiizeligini engellemektedir.
Miisteriler sadece hizmeti degil hizmeti veren kisileri de degerlendirmektedir.
Buna bagh olarak da , faaliyetlerin Ol¢iilmesi gii¢ oldugundan , hizmetler igin
olusturulan kalite &lgiileri de karmasiklagsmaktadir. Yiiksek kaliteli hizmetin
belirlenmesi icin bir¢ok etkenin birlikte ele alinmasi gerekmektedir.

Ote yandan hizmet sektoriinde Toplam Kalite Yonetiminin temel
ilkelerinden olan farkliliklarin azaltilmasi da ¢ok zordur. Ciinkii birey olarak her
bir miisteri kendine gore farkli isteklerde bulunacaktir. Stoklanma imkansizhigi ,
yapilmadan belirlenememesi , daha ¢ok insana dayanmasi , zaman boyutunun

6nemi , en alt kademede c¢alisan ve en az {icret alanlar tarafindan

87 SARAN-GOCERLER , a.g.m. , s. 258
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gerceklestirilmesi , yiiz yiize iliskilerin agirlikli olmasi , mekanik kontroliin

olmayisi gibi hususlar da hizmetlerin kendine 6zgii 6zellikleri arasindadir.®®

d. Nitelik — Nicelik ikilemi

Kamu hizmetlerinde talep fazlasi oldugu gibi ayn1 zamanda bu talep
siirekli artis gostermektedir. Burada iki tlir karsilanmamis ihtiya¢ s6z konusudur.
Birincisi , hizmet talep ediliyor fakat biitce yetersizligi nedeni ile hizmetten bazi
kimseler faydalanamiyor. Ikincisi , bireyler hizmeti aliyor , fakat istedigi kalitede
alamiyor. Burada iki tiir ¢6ziim yolu s6z konusudur. Ya miisteri tatmininin
artirilmasi icin kaliteye dnem verilerek hizmetten faydalanmayanlarin sayisi biraz
daha artacak , ya da hizmeti sayisal olarak artirarak zaten fazlasiyla mevcut olan
misterilerin ihtiyaci diisiik kalite ile goriilecektir. Bu nitelik nicelik ikileminde

kamunun herkese hizmet sunma gerekliligi agir basmaktadir.*

e. Siirecte Yogunlasma

Girdi ve siireglerde yogunlagma oOrgiitiin hizmet amacim terk ederek
biirokratik kurallarm uygulanmasina ve maliyetlerin vurgulanmasina neden
olacaktir. Ara¢ olan siireg , amag¢ haline gelecek ve asil amaglar ihmal

edilecektir.”
f. Sembolik Adimlar
Kamu o&rgiitleri halki biiyiik beklentilere sevk eden bazi dnemli programlar

aciklarlar. Fakat bunlara yeterli kaynak ayirmak imkansiz oldugu igin

gerceklestirilmeleri miimkiin olmaz. Bu durumda timitleri kirllan halk bu

88 (?NDER , “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektériinde Uygulanmasi ve Kargilagilan Sorunlar™, s. 133
8 ONDER , “Toplam Kalite Y6netimi : Kamu Sektdriinde Uygulanmasi ve Karsilasilan Sorunlar”, s. 133
% ONDER , “Toplam Kalite Yonetimi : Kamu Sektdriinde Uygulanmasi ve Karsilasilan Sorunlar”, s. 134
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kurumlart  basarisizlikla ~ suglamaktadir.  Toplam  Kalite  YOnetiminin

uygulanmasina da boyle bakmak bastan basarisizliga gotiirecektir.”’

C. Kamu Kesiminde Yerel Yonetimlerin Onemi ve Yerel Yonetimlerde

Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmasi

Kamu yonetiminde agirlik tasiyan iki yonetim big¢imi vardir. Bunlardan
biri yetkilerin ve kaynaklarin merkezde toplandig1 yonetimin temel unsurlari olan
planlama , Orgiitlenme , komuta , esgiidiim , koordinasyon ve denetimin
merkezden yapildigi merkeziyetgilik (merkezden yonetim) anlayisi ile digeri de ;
s0z konusu hususlarin yerel yonetimlerce yerine getirildigi adem-i merkeziyetcilik
(yerinden yd&netim) anlay1§1d1r.92 Hizla degisen diinyada kamu orgiitlerinin
kendilerini gelistirebilmeleri icin , yerinden yonetim gerekli ve kaginilmazdir.”
Birgok iilkede de yapilan yeni reformlarda yerel yonetimlere daha ¢ok yetki ve
gelir transferi yapildigi gozlenmektedir. Tiirkiye’de de ayn1 yonde diisiinceler
savunulmakta , hiikiimet programlarinda yerel yonetimlerin giiclendirilmesi , yetki
ve gorev yoniinden daha ¢ok takviye edilmesine dair goriisler bulunmaktadir.’*

Giliniimiizde yerel yonetimler , yalmzca kamusal hizmetlerin etkin bir
bicimde iiretim ve dagitimimi saglayan kuruluslar olmayip , aym zamanda
demokratik yonetimin vazgecilmez unsurlandir. S6z konusu yerel kuruluslar ,
bilytikliigii ne olursa olsun toplumsal katihm i¢in firsat olustururken , ayni
zamanda yerellesme (subsidiyarite) cabalarma hizmet etmektedirler. Yerel
yonetimlerin , merkezi yonetime yiik olmasini dnlemede etkin bir rol iistlenebilen
subsidiyarite ilkesi , yerel Ozerkligin yayginlagsmasinda biiyiikk bir 6neme

sahiptir.95

T ONDER , “Toplam Kalite Yénetimi : Kamu Sektériinde Uygulanmasi ve Karsilasilan Sorunlar”, s. 134

2 Hiiseyin EREN , “Yoénetimde Merkeziyetcilik , Adem-i Merkeziyetcilik ve Ozerklik — Denetim”, Tiirk
idare Dergisi , Sayi: 403 , Haziran 1994 ,s. 145

% Thomas H. LEE , “Toplam Kalite Yonetimi ve Liderlik”, Verimlilik Dergisi (Milli Prodiiktivite Merkezi
Yayimi) , Toplam Kalite Ozel Say1 , 1995 , 5. 21

% Nuri TORTOP , “Giiglii Mahalli Idareler Anlayisinin Gelismesi” , Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi , Cilt :
2, Say1:2,Mart 1992 . s.4

%5 Hakan DEMIR — Mehmet KARAKUTUK , “Yerel Yonetimler ve Hizmette Yerellik : Subsidiyarite ilkesi”
, Bilgi Sosyal Bilimler Dergisi , Sayi : 7, Subat 2003 , s.63-64
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1. Yerel Yonetimlerin Ustlendigi Yeni Islevler

Iliskilerin gittikge artan bigimde uluslararasi nitelige biirtinmesi , uluslar-
iistii kurumlarin olusturulmasi ve devletler iizerinde etkin olmaya baslamasi ,
yerel yonetimlerin Ozellikle belediyelerin merkezi yonetim kontrolii ve
vesayetinde olan bazi konularda etkin olabilecek yapisal olusumlar ile
donatilmalar1 fikrini dogurmustur. Toplumsal yapilar arasinda yasanan kiiltiirel
iletisim ve etkilesimin yerel yOnetsel isleyise yansimasi olarak merkeze ait
gorevlerin , yetkilerin paylasimi konusu zirveye ragmen tabani tercih etme (
subsidiyarite ) yaklasimi seklinde belirgin kilinmakta ve yerelligi O©ne
¢ikarmaktadir.

Subsidiyarite kavrami zirveye ragmen tabani tercih etme , islerin yerel
halka en yakin yerde goriilmesi olarak agiklanmaktadir. Subsidiyarite ilkesine
gore ; hizmetlerin esas sahibi alt ve vatandasa yakin birimler olup , iist birimler
ancak alt birimlerin yerine getiremedikleri biiyiik boyutlardaki hizmetleri yerine
getirirler. Boylece her hizmetin merkezden planlanmasi , finansmani ve
yiiriitiilmesinin Oniine gecilerek , hizmette etkinlik , verimlilik , ekonomiklik ve
stirat saglanmis olur. Bu c¢ercevede subsidiyarite ilkesi , devlet ve yerel
iliskilerinin yeniden tammlanmasma yonelik yaklasimin bir uzantisini ifade
etmekte ; yerel , bolgesel veya merkezi diizeydeki cesitli birimlerin stratejik
duruma uygun olan hizmetleri yerine getirmeleri amaclanmaktadir. % Agir
merkeziyet¢ilik ve akcal sorunlar ; yurttaslarin yerel yonetimlerden beklentilerinin
giderek artmasi ve tiiketim kiiltiiriiniin yayginlagsmasi ; zorunlu olarak yarigmaci
yonetim kiiltiiriine yonelme ; yerel yonetimlerdeki davrams ve kiiltiir degisimleri

ve saydam olmayan yonetim anlayisindan dolayr kamu kurumlarina giivenin

% Serif ONER , “Globallesme Siirecinde Yerellik : Demokratik ve Katilimer Yerel Yonetimin
Kurumsallagtirilmast™ , Der : Bekir PARLAK-Hiiseyin OZGUR , Avrupa Birligi ile Biitiinlesme Siirecinde
Tiirkiye’de Yerel Yonetimler , Birinci Basim , ALFA Basim Yayim Dagitim Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti.,
istanbul , 2002, s. 125-126
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kaybolmast®’ devlet ve yerel iliskilerinin yeniden tanimlanmasini zorunlu kilarak

yerel yonetimleri yeni gorevler ve islevler iistlenmek durumunda birakmaktadir.

2. Uluslararas1 Metinlerde Yerel Yonetimler

Son 50 yilda uluslar aras1 yapida soz sahibi olan iilkelerin ve kurumlarin
belirledikleri yonetsel model ve yaklasimlar pek cok iilke i¢cin yeni bir siirecin
yasanmasina yol agmistir. Globallesme olgusu , igerik olarak y&netsel yapilarin
yeniden ele alinmasini gerektirmis , bu g¢er¢evede uluslararast metinlerde yerel
yonetimler tizerinde hassasiyetle durulmustur.”®

Uluslararas1  Yerel Yonetimler Birligi tarafindan yaymlanan Yerel
Yonetimler Evrensel Bildirgesinde demokratik yerel yonetimin 6nemine ve yerel
ozerklik ilkesine yer verilmis , demokratik yerel y&netim ile yerel halkin
ekonomik ve toplumsal ihtiyaglarinin en etkin bigimde karsilanmasi ve hemsehri
sorumlulugu anlayist ortaya konulmustur.”

Avrupa Bakanlar Konferansi'nin 1985 yilinda Isve¢’in bagkenti
Stockholm’de yapilan toplantisinda kabul edildikten sonra , {iye iilkelerin onayimi
almis olan Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sart'nda ' 6zerk yonetim ; yerel
makamlarin kanunlarla belirlenen sinirlar ¢ercevesinde , kamu islerinin nemli bir
boliimiinii kendi sorumluluklari altinda ve genel niifusun ¢ikarlar1 dogrultusunda
diizenleme ve yonetme hakki ve imkani olarak tanimlanmakta , bu cercevede
subsidiyarite ilkesine yonelik onemli bir vurgu yapilmaktadir. Ozerklik Sartinda
yerel yonetimlerin yapisal olusumu demokratik kurallar ¢er¢evesinde ele alinarak
; yurttas meclisleri ve halkoylamast hiikkiimleri ile demokratik - katihmeci yerel

ydnetim anlayisinin gelismesi noktasinda dnemli bir adim atilmistir.'!

97 M. Akif CUKURCAYIR - H. Tugba EROGLU , “Yerel Yonetimlerde Yeniden Yapilanmaya Farkli Bir
Yaklagim : Verimlilik ve Basar1 Karnesi (Balanced Scorecard )”, Sayistay Dergisi , Say1:53 , Nisan-Haziran
2004 ,5.54

% ONER , ae.,s. 121

% ONER , ae.,s. 127

1% Eyijp ZENGIN , “Avrupa Yerel Yonetimler Ozerklik Sart1 ve Tiirkiye (Yasal A¢idan Kargilastirma)”
Tiirk idare Dergisi , Say1 : 403 , Haziran 1994 ,s. 195

""TONER , ace.,s. 128
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Yerel sorunlarin ¢oziimiinde yerel unsurlarin demokratik ve katilimci
yaklasima uygun olarak merkezi ve yerel yonetimlerle iletisim , isbirligi ,
etkilesim icinde olmasini Ongdren uluslar-iistii girisimlerden biri de Habitat
toplantilaridir.

Avrupa Kentsel Sarti ; Yerel yonetimlerin &zerkligini ve mali
bagimsizligimi temel almakta , halk katilimimi dogrudan katilimin araglarmin
yaratilmasint demokrasi ve insan haklarinin bir gostergesi olarak sunmakta ; ayni
zamanda yerel katilim ve demokrasi konusunda Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti
ekseninde hemsehri katilim1 ve demokrasi yaklagiminin yerel yonetim tanimimda

yer almasi gerektigini Vurgulamaktadlr.lo2

3. ideal Yerel Yonetim Sistemi Icin Temel Ilkeler

Glinlimiizde tiim diinyada yerel yoOnetimlerde miikemmeliyete
ulagilabilmesi i¢in gerekli olan temel ilkeler ve kurumlar iizerinde giderek bir
anlasmaya varildigmi1 goriiyoruz. Ideal bir yerel yonetimde bulunmasi gereken ,
evrensel bir deger ve Onem kazanan bu ilkeler ve kurumlar su sekilde
ozetlenebilir.'”

Yerel Demokrasi : Yerel yonetimler belirli bir cografi alanda yasayan
yerel topluluk {iyelerine hizmet sunmak amaciyla kurulurlar. Yerel yonetimler ,
vatandasa daha yakin bulunmalarmdan dolay1 talepler konusunda daha fazla bilgi
sahibidirler. Halk kendisini direkt ilgilendiren konularda miimkiin oldugu kadar
kendisi karar vermelidir. Yerel yonetimlerin “Demokrasi Okulu™ oldugu gercegi
bugiin artik gz ardi edilmemelidir.'*

Yerel Ozerklik : Kurumlarin kendi sorumluluklari altinda ve iilke

yararlari dogrultusunda kendi hizmetlerini diizenleme haklarm ifade eden

"2 ONER , a.e.,s. 129

103 Cogkun Can AKTAN , “Yerel Yonetimlerin Yeniden Yapilanmasi ve Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite
Yaklagimmin Uygulanmasi™, Tiirk idare Dergisi , Say1:419 , Haziran 1998 ,s. 75-76

104 Rafet CEVIKBAS , “Yerel Yonetimler , Islevi ve Tiirkiye’deki Durum” , Tiirk idare Dergisi , Say: : 407 ,
Haziran 1995 , s.81
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ozerklik'® |, yerel yonetimlerin tiizel kisiliklerinin ayrilmaz bir parcasi olup
yalnizca kagit tizerinde yer alan , bi¢cimsel ve soyut bir kavram degildir. Belli bir
yere bagli bir toplulugun , mahalli nitelikte olan islerini kendi organlar
araciligiyla serbestge gorebilmesi ve bunu saglayacak kaynak ve imkanlara sahip
olmasidir.'® Yerel yonetim birimlerinin kamu alaninda tasidiklari onem ve
agirhiga paralel olarak , toplumca kendilerinden beklenen gorevleri geregi gibi
yerine getirebilmeleri karar organlarinin tam anlamiyla demokratik bir ortamda
se¢imle is basma gelmis olmasina , kendi islerini serbestce ve dis karisma
olmaksizin kendi organlariyla gorebilmelerine ve bunu gercek anlamda

7 Ozerk yerel

saglayacak yeterli mali kaynaklara sahip olmalarina baghdir.'
yonetim ilkesi , basta anayasa olmak iizere ilgili yasalarda giivence altina
alinmalidir. Yerel 6zerklik , Avrupa Bakanlar Konseyi’nde imzalanan Avrupa
Yerel Yonetimler Ozerklik Sarti'na uygun olarak diizenlenmelidir. Yonetsel
denetim (vesayet) , anayasa ve yasalara uygunluk denetiminin Otesinde
olmamaldir.'®

Yerel Secimler : Yerel Yonetimlerde Yoneticiler ve karar organlar1 yerel
topluluk tiyeleri tarafindan se(;ilebilmelidir.109

Toplam Katilm : Vatandaslar , toplum sorunlarina ¢6ziim getirme
siirecine , performans veya cikti dlgiimiine ve devletin yapisal reformlarma aktif
katilmahdir. Bu baglamda kamu hizmetinin pasif tiiketicilerini aktif bir tiikketiciye
ve sorumlu vatandasa doniistiirmeye yonelik ¢aba gosterilmesi gerekir ve yerel
yonetimler burada etkin rol sahibi olmak durumundadir. Burada vatandasin
katilim sadece bireylerin degil , sivil toplumun ve ayn1 zamanda 6zel sektoriin de

katilimini igermektedir.“o Yerel yonetimlerde katihmin 6nemi , kentin dolayisiyla

105 Nuri TORTOP , “Ozerk , Uretken ve Katilimer Mahalli idare Anlayis” , Amme idaresi Dergisi , Cilt : 24 ,
Say1:4 , Aralik 1991, 5.3

106 Rusen KELES , Yerinden Yonetim ve Siyaset , Cem Yaymevi, Ankara , 1992 , s.39

107 M. Ulvi SARAN , “Ozerklik ve Mahalli idareler Diizeyinde Denetim™ , Tiirk idare Dergisi , Say1 : 408 ,
Eyliil 1995 ,s.32

108 AKTAN , a.g.m. , 5.76

19 AKTAN , a.g.m. , 5.76

"0 Hiilya SOYLU , “Etkinlik ve iyi Yonetisim™ , iyi Yonetisimin Temel Unsurlari , T.C. Maliye Bakanhg
Avrupa Birligi ve Dis Iligkiler Daire Bagkanlig1 Yaymi , Ankara , 2003 , 5.78-89
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toplumun bireye isttinligii ilkesine dayanarak , ozerklige 6zgii bir dizi temsili
organ yada kurumlarin varhig1 ile kendini gostermektedir.'"!

Merkezi Yonetim ve Yerel Yonetimler Arasindaki Hizmet Paylasim :
Oncelikle yerel yonetimler ile merkezi yonetim arasimda gorev ve hizmet
paylasiminin yapilmasi saglanmalidir. Bu gérev ve hizmet paylasiminin mutlaka
acik olarak yapilmasi gerekmektedir.'"?

Idareleraras1 Hizmet ve Mali iliskiler Koordinatorliigii Kurulmasi :
Merkezi yonetim ve yerel yonetimlerin kendi aralarindaki hizmet ve gelir
bolisiimii ve diger konular ile ilgili ihtilaflarin ortadan kaldirilmasi ve bu
konularda uzlasma ve koordinasyonun saglanabilmesi igin idarelerarasi Hizmet ve
Mali iliskiler Koordinatorligii kurulmahdir. '

Yerel Yonetimler Sayistayr : Yerel yonetimlerin denetimi Yerel
Ydnetimler Sayistayi tarafindan yapilmalidir.'™*

Yerel Secmenlerin Temsilcilerinin Gorevden Cekilmesi Isteginde
Bulunabilme Haklar: : Belirli sayidaki yerel se¢gmenin istegi ile yerel yonetim
temsilcilerinin ve yiiriitme organlarinin gérevden aliabilmesi miimkiin olmalidir.
Halk , yerel yonetim temsilcilerini basarisiz bulmasi halinde , temsilcinin gérev
siiresi dolmadan dnce azledebilme hakkina sahip olmalidir.'"

Gorev Siiresinin Smir1 : Yerel yonetim temsilcilerinin ve yiiriitme organi
iiyelerinin en fazla iki donem gorev yapabilme imkam olmalidir. Uzun siire ayni
gbrevde bulunma yozlasma egilimini artirabilmektedir.

Ombudsman : Yerel se¢cmenler , yerel yOnetimlerin yaptiklari
uygulamalar ile ilgili sikayetlerini yerel yonetimlerde olusturulacak Ombudsman
Biirolarina bildirebilmelidirler. Ombudsman , yerel yonetimler hakkindaki
sikayetleri incelemeli , hatali ve usulsiiz eylem ve uygulamalar1 yargiya intikal

. 1. 116
etmelidir.

""" Rugen KELES-Fehmi YAVUZ , Yerel Yénetimler , Turhan Kitabevi Yayinlari , Ankara , 1983 ,s.15
2 AKTAN , a.g.m. , 5.76
'3 AKTAN, a.g.m.,s.78
14 AKTAN , a.g.m. , 5.78
15 AKTAN , a.gm. , s. 78
"® AKTAN, a.gm. ,s. 79
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Seffaflik : Siyasi ve idari seffaflik , kamuoyunu izlenen politikalar |,
koyulan kurallar hakkinda bilgilendirecek , yonetimlerin bu politikalara uygun
davranmalar1 i¢in otomatik bir gozetim mekanizmasi olusturacak , bdylece
idarelerin hesap verebilirligini saglayip , yolsuzluklar1 azaltacaktir. Ayrica
katilimin artirilmasi yoluyla izlenen politikalarm kamuoyu destegi saglanacaktir.
"7 Yerel yonetimlerin seffaflik (agiklik) ilkesine Snem vermeleri ve tiim
faaliyetlerini bu gercevede siirdiirmeleri saglanmalidir. Vatandaslarin bilgi edinme
haklarma saygi gosterilmeli ; vatandaslarin yerel yonetimlerim kararlarini ve
uygulamalarimi kolaylikla 6grenebilme imkani saglanmahdir. Seffaflikla ilgili
bashca su ilkeler nem tasimaktadir.'"®

¢ Belediye meclisi toplantilar1 halka agik olmalidir.
¢ Toplanti tutanaklar ve kararlari yaymlanmal ve duyurulmahdir.
e Resmi ihale Gazetesi ¢ikarilmali ve tiim ihaleler burada yer almahdir.

Yerel Yonetimler Danisma Konseyi : Yerel Yonetimler Meclisi’ne ve
belediye meclislerine danismanlik yapacak belirli vasiflara sahip kimselerin Yerel
Yonetimler Danisma Konseyi icinde yer almasi sag]anmalldlr.119

Yerel Yonetimlerin Biitcesi : Yerel Yonetim biitgeleri iki yilda bir
kanunlastirilmalidir.  Biitgenin  hazirlanmasinda  sifir  temelli  biitce  esas
alimmalidir.'?

Yerel Yonetimlerin Vergileme Yetkisi ve Mali Kaynaklar1 : Yerel
yonetimler merkezi yonetim disinda vergileme yetkisine sahip olmalidirlar.
Merkezi yonetim ile yerel yonetimler arasinda gelir boliisiimiiniin yapilmasi ve
baz1 vergilerin tarh ve tahsisinin yerel yonetimlere devredilmesi gereklidir.121

Dis Denetim : Yerel yonetim hesaplarinin , yilda bir kez bagimsiz bir
denetim firmasi tarafindan denetlenmesi gereklidir. Yerel yonetimler iizerinde

merkezi yonetimin denetimi hukuka uygunluk denetimi ile sinirli olmalidir.

"7 CUKURCAYIR-SIPAHI , a.gm., s. 51
"8 AKTAN, a.g.m.,s. 79
9 AKTAN , a.g.m. , s. 79
120 AKTAN , a.gm. , 5. 79
2L AKTAN , a.gm. , s. 79
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Merkezi yoOnetim , yerel yonetimlerin hukuka uygun olmayan eylem ve
uygulamalart i¢in yargi organina basvurabilmelidir.'*

Kriz Yonetimi : Kriz yonetimi , ““ kriz > olarak nitelenen durumu ortadan
kaldirmak i¢in yapilan planl , sistematik ve rasyonel bir sekilde uygulanan
faaliyetler toplu]ugudur.123 Yerel yonetimlerde deprem , sel , yangin , kimyasal
kazalar ve tehlikelere karst onceden onlem alinmalidir. Bu amagla yerel yonetim
birimlerinde kriz yonetimi , goéreve her an hazir olacak sekilde faaliyet
g(ﬂstermelidir.124

Toplam Kalite Yonetimi : Yerel yonetimlerin toplam kalite felsefesini
ogrenmeleri ve bu cer¢evede insan ve sistem kalitesini iyilestirmeleri gerekir.
Toplam Kalite Y6netimi tekniklerinin uygulanmasi i¢in 6ncelikle bu konuda yerel
yonetimlerde orgiitlenmeye gidilmesi Snem ta§1maktad1r.125

Miisteri Tatmini : Yerel miisterilerin (vatandaslarin) , yerel yonetimlerin
hizmetlerinden memnun olup olmadiklari konusunda kamuoyu arastirmalarinin ve

anketlerin diizenli araliklarla yapilmast ve ilan edilmesi 5nem tagimaktadir.'*

4. Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetimi

Yerinden yonetimi gerceklestiren yerel yonetimler diinyanin her yerinde
kamu yonetimi icerisinde Onemli ve vazgecilmez bir yere sahiptir. Devletin
ekonomideki roliiniin , gbrev ve fonksiyonlarimin azaltilmasini amaglayan
Ozellestirme trendi , genel olarak tiim iilkelerde hakim olmasina ragmen , diinyada
yerel yonetimlerin 6neminin azalmadigim , aksine arttigini sdyleyebiliriz. Tiim
kamusal mal ve hizmetlerin 6zellestirilmesi miimkiin olamayacagina giire merkezi
yonetimin {istlendigi bir kisim gorev ve fonksiyonlar1 yerel yo&netimlere
devretmesi (yerellestirme) en akilci ¢Oziim olarak goriilmektedir. Ancak |,
yerellestirme reformu tek bagma hizmetlerin kaliteli , etkin ve verimli sunulmasi

anlamina gelmez. Yerel yonetim hizmetlerinde yiiksek performans elde edebilmek

122 AKTAN a.gm.,s. 79
B 10Z, ae.,s.70

124 AKTAN a.g.m.,s. 80
125 AKTAN a.gm.,s. 79
126 AKTAN , a.g.m. , s. 79
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icin miisteri tatmini , kalite ve siirekli gelisme {izerinde odaklanan bir yeni
yonetim felsefesinin yerel yonetimler tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasi
gerekir. Bu yeni yonetim felsefesi , Toplam Kalite Yaonetimidir.'?’

Toplam Kalite Yonetimi , bir teskilatta dikey hiyerarsik kademelerin
miimkiin oldugunca azaltilmasini , hizmetlerin dogrudan kendi gérev alanlarina
giren konularda kendi kendilerini yonetmelerini , g¢alisanlarin sorumluluklari
gercevesinde hesap vermekle yiikiimlii tutulmalarin1 ve kendi gérev alanlarinda
O0zerk davranmalarini 6ngéren bir anlayistir. Kisaca yalin ydnetim , etkin
organizasyon olarak tamimlanabilecek olan bu yaklasim , islerin en kisa yoldan ,
en verimli ve en etkin bicimde yerine getirilmesini saglar.128 Bu ise yerel
yonetimlerin ihtiyag duydugu , onlarin sahip olmasi ve uygulamasi gereken bir
yonetim yaklagimidir.

Ozellikle tilkemiz gibi kit kaynaklara sahip , biiyiik kamu yonetimi
reformlarina ihtiyag duyan , gelismekte olan iilkelerde toplam kalite yaklasiminin
daha onemli bir iglev yiiklenerek , sorunlarin ¢6ziimiinde kolaylastirici olacagi

savunulmaktadir.

"7 AKTAN, a.gm.,s.75
122 SARAN-GOCERLER , a.g.m. , s. 281
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II. TURKIYE’'DE YEREL YONETIMLER VE KALITE YONETIMi
UYGULAMALARI

A. Tiirk Kamu Yénetimini Yeniden Diizenleme Ihtiyac

Tiirkiye’deki kamu yonetimine yonelik yeniden yapilanma calhismalari
yaklasik iki yliz yillik bir ge¢mise sahip olup ! iilkemizde yonetimin yeniden
diizenlenmesi ¢alismalar1 , Tanzimatin ilani ile ilk kez giindeme gelmis , daha
sonrada iizerinde en ¢ok durulan konulardan biri halini almistir.> Ancak , yonetsel
yapt , 2000°1li yillara gelmemize karsin kokleri Tanzimat’a kadar dayanan kimi
ozellikleri halen biinyesinde barindirmaktadir ve 1920°li yillarda 13 milyon
niifuslu bir tarim toplumu olan Tirkiye i¢in kismen gecerli sayilabilecek
merkeziyet¢i yapr , sanayi toplumundan bilgi toplumuna geg¢is asamasinda ve
niifusunun %70°ten fazlasi kentlerde yasayan bir toplumsal yapiya artik yetersiz
gelmektedir. 3 Toplumun degismesi ile birlikte hem toplumun hem de toplumu
olusturan bireylerin ihtiyag ve beklentilerinde c¢esitli degismeler meydana
gelmektedir.4 Bu agidan bakildiginda , oldukca kati bir merkezi yapilanmaya
sahip olan iilkemizde , hayata gecirilmesi ¢ok zor olan kapsamli bir reform

yaptlmasini beklemek yerine kurumlarm kendi isleyis ve yapilarini kalite

' Namik Kemal OZTURK — Bayram COSKUN , “Kamu Yonetiminde Yeniden Yapilanma ve
Kamu Hizmetlerinde Kalite : Etiksel Bir Bakis” , Tiirk idare Dergisi , Say1 : 426 , Y1l 72 , Mart
2000, s. 145

* Cengiz. AKIN , “Kamu Yonetimini Yeniden Diizenleme ihtiyaci” . Tiirk idare Dergisi . Sayi :
419 , Haziran 1998 , s.89

* Musa EKEN , “21. Yiizyila Girerken Tiirkiye’de Kamu Biirokrasisi” . Yeni Tiirkiye Dergisi
.Yonetimde Yeniden Yapilanma Ozel Sayisi , Say1 : 4 , Mayis — Haziran 1995 , 5.266

* M. Kemal OKE , “ Tirk Kamu Ydnetiminde Yeniden Yapilanma Gereksinimi > , Miilkiye
Dergisi , Cilt:26 , Say1 : 235, Temmuz — Agustos 2002 , 5.97
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yonetimi ilke ve degerleri dogrultusunda iyilestirmeleri en akile1 yol olarak
gozitkmektedir. Diger taraftan bu gerceklik Tiirk kamu sektoriinde kapsamli bir
yeniden yapilanma gerekliligini gbz ard1 etme anlamia gelmemelidir. Bdylesine
bir girisim kurum yoneticilerinin degil , giiglii ve kararli bir siyasi idarenin
iistesinden gelebilecegi bir gorevdir.’ Bu baglamda , {lkemiz kamu

biirokrasisinin reform gereksinimi nedenleri s6yle siralanabilir.

1. Vatandaslarin Kamu Yonetimine Olan Giivensizligi

Diinya Degerler Arastirmasi verilerine gore , Tiirkiye diinya iilkeleri
arasinda giiven diizeyinin en diisiik oldugu iilkeler arasinda yer aliyor.’ Devlet ;
parlamenterlerin , biirokratlarin  ve vatandaslarin destegini tam olarak
kazanamadigindan , idarenin yapi1 ve isleyisinden biitiin olarak memnun bir
¢ogunluk bulunmamakta , ve bu memnuniyetsizlik yonetimin iklimini bozarak , i¢

huzur ve istikrar teminini engellemektedir.7

2. Orgiitsel Biiyiime ve Hantallasma

Orgiitsel Bilyiime , bir kamu kurulusunun biitce , personel sayisi , hizmette
kullandig1 bina , ara¢ ve geregler bakimindan miktar olarak genislemesi demektir.
Kamu kurumlari da birer isletmedir ve bu isletmelerin hizmet yiiriittiikleri alanda
verimli bir tiretim yapabilmeleri i¢in , personel , bina , ara¢ ve gere¢ bakimindan
belli bir bityiikliigii asmamalar gerekir.® Tiirkiye , meveut personel istihdami ve
irettigi hizmet ile diinyanin en fazla personele en az is iireten iilkeleri arasinda yer
almaktadir. Oyle ki , hizmet iiretmedigi i¢in gozden cikarilarak ozellestirme

kapsamina alman kamu kuruluslarina bile personel alinabilmektedir. Kamunun

3 Selim COSKUN , “ Kamu Calisanlarinin Kalite Yonetimi Yaklagimi ” , Amme idaresi Dergisi ,
Cilt :36 , Say1 : 2, Haziran 2003 , s. 96

® Necati GULER , ¢ is Diinyasinda Etik Degerler » , PERYON (Personel Yonetim Dernegi)
Dergisi . Say1:9.2003 . s. 21

" Veysel GANI , * Yonetimde Yapilanma ve Calisma iklimi » , Yeni Tiirkive Dergisi ,Y6netimde
Yeniden Yapilanma Ozel Sayist , Say1 : 4, Mayis — Haziran 1995 , s. 207

¥ CUKURCAYIR - SIPAHI , a.g.m., 5.37-38

42



miilkiyetinde 235 bin lojman ve 2.340 dolayinda dinlenme tesisi bulunmaktadir.
Devletin 132.240 telefonu bulunmaktadir. 2000 yilinda , devletin , yerel
yonetimler ve KiT’lerin sahip oldugu araglarda dikkate alindiginda , 125 bin tasita
sahip oldugu ve bu tasitlarin 35 bininin makam araci olarak kullanildig:
belirtilmektedir. Oysa , sanayilesmis zengin iilkelerden Almanya , Japonya ,
Ingiltere gibi iilkelerde resmi ara¢ sayist 10 bin ile 15  bin arasinda

bulunmaktadir.’

3. Asin Merkeziyetci ve Statiikocu Yapi

Ulkemizde merkeziyet¢i bir yonetim yapisi egemendir. Gelismis |,
demokratik iilkeler giderek yerellige ve hizmette yerellik Onceligine Gnem
verirken , bizde yerel yOnetimlerin giiclendirilmesi sozde kalmakta

merkeziyet¢ilik ¢esitli model ve buluslarla giiglendirilmektedir. 10

4. Yogun Biirokrasi ve Kirtasiyecilik

Kagit , imza ve mithiir esasina dayali biirokrasi , yonetim bigiminden ¢ok
sosyal bir olgu haline gelmistir. Keza yogun ve gereksiz biirokraside iilkenin
sosyal yapisindan kaynaklanmaktadir. Ulkemiz koylii toplumu ve sanayi toplumu
arasinda bocalayan bir konumdadir. Birey kavrami olusmayan , iletisimi ancak
yliz ylize yapabilen , gordiigline ve tuttuguna inanan bir toplum , biirokrasiden
vazgegemez ve isler cok yavas ilerler.!’ Dolayisiyla , yonetimin en nemli ve kit
kaynagimn “zaman” oldugu diisiiniilirse , rutin islerden vakit bulup da , &rgiittin
hizmetlerini daha iyi degerlendirmek ve saglikli karar almak olanaklar1 ortadan

kalkmaktadir.'?

® Mustafa CETIN — Birol EKINCi , « Kamu Sektoriinde Kaynaklarin Etkin Kullanimi ve
Maliyetlerin Diisiiriilmesi * , Once Kalite Dergisi . Say1 : 81, Y1l 12, Temmuz 2004 , s. 55

0 Zerrin T. KARAMAN , “ Yonetim Stratejilerindeki Gelismeler * , Tiirk idare Dergisi , Sayi
:426 , Mart 2000 , s.40

"' A. Ramazan ALTINOK , “Bilgi Caginin Getirdikleri ve Kamu Y6netimi Anlayisimiz * , Tiirk
idare Dergisi, Aralik 1997 , Say1: 417 ,s.230-231

"2 Bilal ERYILMAZ , Kamu Yonetimi , Erkam Matbaacilik , istanbul , 2002 ,5.239
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5. Disa Kapalilik ve Gizlilik

Kapalilik , kamu kurum ve kuruluglarmin distan gelen her tiirlii etkiye
karst duyarsiz kalmasini , kamu kurum ve kuruluslarinin ¢ogu islem ve
eylemlerinin  digtan goriilememesini ve alinan kararlarin gerekgelerinin
aciklanmamasint ifade ederken gizlilik , yonetimdeki bilgi , belge ve diger
verilerin agiklanmamast anlaminda kullanilir.”® Tiirkiye’de kamu biirokrasisi ,
gizlilik ve vatandasa kars1 kapalilik felsefesine gore Orgiitlenmistir. Kanunlar ,
gizlilik ve devlet sirm kavramlarinin nasil anlagilmasi gerektigi konusunda
yoneticilere genis bir takdir yetkisi tanimaktadir. Bu durum , kamu kurumlarinda
yolsuzluk ve istismarlara ortam hazirlamakta ve vatandasi biirokrasi karsisinda

gligsiiz duruma dii§iirmektedir.14

6. Kuralcilik ve Sorumluluktan Ka¢cma

Ulkemizde kamu yonetimi sistemi , halka giiven esasina dayali olmayip ,
onun sug isleyecegi veya devleti aldatacagr anlayisma dayali olarak kurulmustur.
Dolayisiyla yonetim yapist ve isleyis stiregleri , halkin yakindan kontrol
edilmesini esas alan ayrintili  kurallara baglanmistir.  Kamu gorevlileri
sorumluluktan kurtulmak icin halka hizmet etmek yerine bu kurallara uygun
davranmaya 6zen gostermektedir. Bu durum , bir taraftan islerin agir yiirtimesine
neden olurken , diger taraftan kamu gorevlilerini bir hizmeti yerine getirmek
istemedikleri zaman , mevzuata dayali mazeretler iiretmeye yoOneltmektedir.
Bunun sonucunda , yonetim mekanizmasi tikanmis , isler durma noktasina gelmis
, halk , isini gordiirebilmek i¢in memura riigsvet vermek yada araci bulmak

zorunda kalmlstlr.15

3 Musa EKEN , “ Kamu Ydnetiminde Gizlilik Gelenegi ve Ac¢iklik Ihtiyact * . Amme Idaresi
Dergisi , Cilt : 22 , Say1 : 2 , Haziran 1994 , 5.26

Y CUKURCAYIR - SIPAHI , a.g.m. , 5. 38

'S CUKURCAYIR - SIPAHI , a.g.m. , 5. 38
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7. Siyasal Kiiltiir ve Siyasal Yapidaki Yozlasma

Tiirkiye’nin siyasal yapisi goriintil itibariyle yasal olarak calisan modern
bir izlenim vermektedir. Anayasa , yasalar , kamu biirokrasisi ve bagli kurumlar
mevceuttur ve diizenli olarak faaliyette bulunmaktadir. Ancak , yasalarin akil
yiriitiilerek , her vatandasa esit olarak uygulanmasi s6z konusu degildir. Siyasal
iktidar i¢in liyakat , esitlik , etkinlik degil siyasal otoriteye sadakat en 6nemli
degerdir. Yoksa , yasalara uygun davranmak , konusunun ve mesleginin ehli
olmak , gibi liyakata dayal olgiitler 6zellikle iist diizey kamu biirokratlarinda
aranan dncelikli nitelikler degildir. Amirin emrine uygun davranis yasaya uygun
davranistan daha biiyiik oneme sahip bu ortamda yasa degil emir uygulamanin
temelini olusturur. Tiim kararlarin {istiin emrine birakildig1 bir biirokratik yapida ,
en tist makamin kararinin higbir kayda ve sinira tabi olmaksizin alindigi ve tiim
astlar tarafindan uygulanmaya konuldugu bir ortam biirokratin yasantisini hem
kolaylastirict ve hem de yozlastirici niteliktedir. Bu durumda hiyerarsik
orgiitlenme etkin bir ¢alisma goriintiisii de ¢izmistir. Ancak , artik bu nitelikli
biirokrasi gordiigli islevler nedeniyle yasalarin akilci uygulama araci olmayip ,
emirlerin sadakatle ifas1 araci haline déim'jsl'jr.l6 Keyfi tutum ve davraniglar ,
kendini astlarin {izerinde gérme heves ve aliskanligi , kamu y6netimi iizerinde

. 17
devamli bir baski unsurudur.

B. Kamu Sektoriimiiziin Kalite Sorunlar

Bugiin , kamu yOnetimi sistemimizin kaliteye iliskin sorunlari ele

alindiginda , bu sorunlarin en o©nemlisini hizmet kalitesine iliskin olanlar

'® Ersin KALAYCIOGLU , ¢ Sivil Toplum ve Neopatrimonyal Siyaset ”’, Der : E. Fuat KEYMAN
— Ali Yasar SARIBAY , Global —Yerel Eksende Tiirkiye , Birinci Basim , ALFA Basim Yayim
Dagitim Sanayi ve Ticaret Ltd. Sti., Istanbul , 2000, s. 123

"7 Galip DEMIREL , “ Miilki idare Amirliginin Bugiinkii Durumu >, Yeni Tiirkiye Dergisi
.Yonetimde Yeniden Yapilanma Ozel Sayist , Say1 : 4 , Mayis — Haziran 1995 , s. 222
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olusturmaktadir. Hizmet alicis1 konumundaki dis miisteri olan yurttas , bircok
kamu kurulusundan kaliteli ve hizli hizmet alamadigimi dile getirmektedir.
Ozellikle kamu yonetimindeki biirokratik yapinin hantalligi nedeniyle , ¢ogu
zaman tek bir is niteli§indeki bir faaliyet ¢esitli birimler arasinda boliinmiis
durumdadir. Dolayistyla bu tiir 6rnekler , isleri yavaslatan , maliyeti artirip hizmet
kalitesini diisiiren hantal bir biirokrasi yaratmaktadir. Ayn1 zamanda &rgiitlenme
acisindan konu ele alindiginda , gorev bilincinin yeterince gelismemis olmasi
danismaya ve uzmanhga gereken ilginin gosterilmemesi , merkeziyetgi yonetim
egilimi , iletisimde asin btirokratik egilimler , degisim ve gelismelere zamaninda
uyum saglayamayan bir yonetim anlayisi , egitimsiz kalan personelin degisime
kars1 direnci gibi sorunlar da orgiit ¢alisanlari yani i¢ miisteriler agisindan gesitli
sorunlar1 olusturmaktadir. Keza igsel giidillenmeyi en fazla etkileyen unsur ,
basarinin vurgulanmasi ve gelistirilmesi , basarisizhigin goz ardi edilmesi
olmasina karsin ,'"® 657 sayili Devlet Memurlari Kanunu’nda ceza maddeleri
sayfalar dolusu iken 8diillendirme tek madde halinde diizenlenmistir. '°

Hukuki sorunlar da , kalite sorunu olarak ele alinmasi gereken bir konudur.
Modern yonetimlerde , yonetim hukuka bagli olup , hukukun iistiinliigii ve hukuka
uygunluk , yonetimin her alaninda ve diizeyinde , biitiin eylem ve islemlerinde
saglanmasi temel ve vazgegilmez bir ilke olarak kabul edilmektedir. Bu baglamda
devlet giiciinii , tilkede hukuk devletini egemen kilmaktan ve etkin bir adalet
kurumunun altyapisim iiretmekten almaktadir. Ancak itilkemiz gibi gelismekte
olan bir¢ok iilkede ortak sorun ; yasama ve yargi gbzetiminin yetersiz olmasidir.
Yasa koyucular bilgi sikintis1 ¢gekmektedirler. Yine yasalara duyulan saygi ve
onlari uygulamaya yonelik tutumlar olduk¢a gevsektir.

Kaliteye iliskin diger bir sorun da mesruiyet sorunudur. Kamu yonetiminin
varligm ve etkinliklerini mesru kilan en 6nemli iki etken , kamu y&netiminin
varligim ve etkinliklerini dayandirdigi yasalarla halkin yonetime duydugu
giivendir. Bu cercevede kamu yOnetimine giiveni sarsan nedenler , genel olarak

yonetimin kamu yararina aykiri tutum , islem ve eylemleridir. Ulkemizde ise ,

18 Ibrahim KAVRAKOGLU , Toplam Kalite Yonetimi , Kalder Yayinlari , Istanbul , 1992, s. 69
% Omer PEKER , Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi ,
Cilt: 5, Say1 : 2, Mart 1996 ,s. 17

46



demokratik rejimin mesruiyetini daha ¢ok hizli karar alabilme ve kamu diizenini
saglamadaki giigliikler etkilemektedir. Bunlara adaletin islememesi ile siyasi ve
ekonomik yolsuzluklarin 6nlenememesi eklenebilir.

Kamu yo6netimi sistemimizde varolan kalite sorunlarinin gesitlendirilmesi
ve genisletilmesi miimkiindiir.”* EFQM’den en fazla &diil alan iilke , Tiirkiye
olmasina karsin , iilkemizde hala kalite adaciklar1 var ama kalite kitasi heniiz

yoktur.21

C. Tiirkiye’de Yerel Yonetimler ( Mahalli idareler )

Mahalli Idareler , il , belde ve kdy gibi belli bir yerde oturanlarin , yerel ve
ortak ihtiyaglarim karsilamak tizere , merkezi idarenin disinda , devletten ayr
tiizel kisilikleri bulunan , belli bir 6zerklige sahip olan , organlari mahalli se¢imle
is bagma gelen kamu kuruluslaridir.”

Ulkemizde , tiim hukuki niteliklere sahip mahalli idarelerin kurulmasi
Cumhuriyet déneminde gergeklesmistir.”® Yerinden yonetim sisteminin belli bir
yore itibariyle uygulanmasi sonucu ortaya cikan yerel yonetimler Anayasa’nin

(3

127. maddesine gore “...il , belediye ve koy halkmin mahalli miisterek

ihtiyaclarini karsilamak tizere kurulus esaslari kanunla belirtilen ve karar organlari
gene kanunla gosterilen , segmenler tarafindan olusturulan kamu tiizelkisileri ....”
olarak tanimlanmaktadirlar. Bu tanimdan da anlasildig {izere yerel yonetimler , il
, belediye ve koy idareleri olmak iizere ii¢ tiirdiir. ** Ancak bunlar icerisinde , iilke
icerisindeki yeri ve yerine getirdigi fonksiyon bakimindan 6nem tasiyan kurulus ,

belediyelerdir. Ciinkii il 6zel idareleri ve muhtarliklar , genelde merkezi yonetimin

adeta bir hiyerarsik kademesi durumunda islev gdsterme 6zelligine biiriinmiis

%Y CUKURCAYIR - SIPAHI , a.g.m. . s. 40-44

2! Hasan SUBASI . Roportaj , Once Kalite Dergisi , Sayi :87 . Y1l 13, Ocak 2005 , s. 16

22 Kemal GOZLER , idare Hukuku , Birinci Basim , Ekin Kitabevi Yayinlar: , C.I, Bursa , 2003 .,
s. 287

2 Halil NADAROGLU , Mahalli idareler , Beta Yayini, istanbul , 1994 , s, 165

* GUNDAY , ae. , s.419
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durumda olup , gittikce merkezi yonetimle 6zdeslesmis bir 6zellik igine girmis

25
durumdadir.

1. i1 Ozel idaresi

Merkezi idarenin tasra orgiitii olan il , ayn1 zamanda bir yerel yonetimdir.
Yerel yonetim olarak il , merkezi idareden tamamen ayri1 olup , devlet tuzelkisiligi
disinda ayr bir tiizelkisilige sahiptir.26

11 6zel idaresi , bir mahalli idare olarak 13 Mart 1329 ( 1913 ) tarihli Idarei
Umumiyei Vilayet Kanunu Muvakkati ile ortaya ¢ikmistir. Kanunu Muvakkat , II.
Mesrutiyet ve 6zellikle Cumhuriyet doneminde pek ¢ok degisikliklere ugramasina
ragmen , bugiin hala yiriirliilkte bulunmaktadir. Kanunu Muvakkati giiniin
kosullarma uydurmak amaciyla 16 Mayis 1987 tarih ve 3360 sayili kanun ile ,
bazi degisiklikler yapilmis ve bu arada Kanunu Muvakkatin adi da il Ozel idaresi
Kanunu olarak degistirilmistir.27

11 ozel idareleri gok dnemli gorev ve yetkilere sahip olmakla birlikte bu
gorev ve yetkilerinin ¢ok biiyiikk bir boliimiinii yeterli mali kaynaktan yoksun
olduklar1 igin merkezi idareye birakmis durumdadirlar. Bu durum yerel
demokrasinin gelismesini engellemektedir. Keza il 6zel idaresinin baginda devlet

memuru olan bir valinin bulunmasi onun 6zerkligini azaltmaktadir.”®

2. Koy idaresi

Koy idareleri , en eski yerel yonetim birimleridir. Kiiciik bir alanda
yerleserek toplu bir bigimde yasayan koyliiler tarihin en eski donemlerinden beri
ihtiyaglarint karsilamak iizere , devlet teskilatindan ayr1 bir teskilat meydana

getirmislerdir. Bununla birlikte koylerin kamu tiizelkisiligine sahip bir yerel

» CEVIKBAS ,a.gm.,s. 70

% GUNDAY , ae.,s. 419

T GUNDAY , a.e. , s. 420

2 GOZLER , Idare Hukuku Ders Notlart , s. 84 — 85
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yonetim olarak kurulmalari Cumhuriyetin ilk yillaria rastlamaktadir.” Koyler ,

18 .3 . 1924 tarih ve 442 sayili kdy kanunu ile diizenlenmistir.*

3. Belediye

Belediyeler , bir beldenin ve belde halkinin yerel nitelikteki ortak ve
medeni gereksinimlerini diizenlemek ve karsilamak amaciyla hizmet géren kamu
tiizelkisileridir. Belediyeler , il 6zel idarelerinin tersine , insanlarin topluca
oturduklari belirli ve siirli yerlerin idare birimleridir.*!

Temeli , istanbul’un Beyoglu ve Galata yoresinde deneme niteliginde bir
belediye subesi kurulusuna kadar giden bugiinkii belediye sistemimiz
Cumhuriyet donemine Osmanli Devletinden aktarilan 389 belediye ile girmis 32
2000 yilinda bu sayiy1 3216’ya yiikseltmistir. > Belediyeler , 3 Nisan 1930 tarih
ve 1580 say1l1 Belediye Kanunu ile diizenlenmis bulunmaktadir.*

1984 yilinda belediye simirlari iginde birden ¢ok ilge sinir1 bulunan
sehirlerde biiyilk sehir belediyesi ismini tasiyan yeni bir yerel yonetim modeli
olusturulmustur. 3030 sayili bu yasa biiylik sehir belediyelerinin kurulus ve

isleyisini diizenlemektedir. Bugiin 16 adet biiyiik sehir belediyesi vardir.*

D. Tiirkiye’de Belediyelerin Sorunlar

Ulkemizdeki yeri ve yerine getirdigi fonksiyon dikkate alindiginda , yerel
yonetimler icerisinde belediyelerin ¢ok ciddi problemlere  sahip oldugu
gbdzlenmekte ve belediyelerin yasadigi sorunlart diizeltici ¢alismalarin acilen ve
oncelikle baslatilmasi gerekmektedir. Tiirkiye’de belediyelerin yasadigi en dnemli

sorunlar sunlardir.

» GUNDAY , ae.,s. 457

3 GOZLER , idare Hukuku Ders Notlari , s. 88

3 GUNDAY , ae. , s. 432 - 433

> Mustafa OKMEN , “Yerel Yonetimlerde Ozerklik Egilimleri , Avrupa ve Tiirkiye” , PARLAK —
OZGUR ,ae.,s. 105

3 GOZLER , idare Hukuku , C.1, s. 328

* GUNDAY , a.e. , s. 433

3 GOZLER , idare Hukuku Ders Notlari , s. 88
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1. Mali Kaynak Sikintisi

Mali kaynak sikintisi belediyelerin en 6nemli sorunudur. Belediyeler
icinde kiiciik belediyelerin durumu daha da kotiidiir. Kiiciik belediyelerin ortalama
geliri  belediye gelirleri ortalamasinin  1/5°i dolayindadir. ( Tirkiye’deki
belediyelerin % 60’tan fazlasmm niifusu 5000°den azdir.) *°

Tiirkiye’de hem devlet gelirlerinden alinan paylar , hem de belediyelerin
0z gelirleri , uygulamada , belediyelerin yaptigi goérev ve hizmetler i¢cin giintin
kosullarma gore yetersiz kalmakta ve belediyeleri 6zerk kurumlar olarak devlete
karst bagimh duruma sokarak islevlerini tam ve yeterli bir sekilde yerine

getirmelerini engellemektedir.37
2. Nitelikli Personel Eksikligi

Kamu hizmetlerinde ¢alisma kosullarindaki iyilestirmeler , 6rnegin kariyer
gelistirme , personel gelisimi , yeterli {icret ve insan kaynaklari yOnetimi
uygulamalari etiksel davranisa yol agan bir ortam yaratmaktadir. Bu anlamda
temel prensiplerin kullanilmasi ( liyakat ilkesi ) eleman alinirken bu ilkenin goz
onitinde bulundurulmasi ve terfilerin bu dogrultuda yapilmasi kamu hizmetlerinin
daha verimli ve etkin gerceklesmesine neden olmaktadir.®Ancak iilkemizde
yonetsel ve siyasal kaygilarla niteliksiz elemanin ise alinmasi1 gerekli nitelikte
elemanlarin istihdam edilmesini zorlastirmakta ve ¢agdas yonetim tekniklerinden
yeterince yararlamlmasimi giiclestirmektedir. Cagdas yOnetim tekniklerinin
uygulanmamasi / uygulanamamasi sonucu zaten kisith olan kaynaklar yararlh

bigimde kullanilamamaktadir. *

% Turgay UZUN-Hiiseyin KURT , “Avrupa Birligi’ne Giris Siirecinde Tiirkiye’de Yerel
Yonetimler ve Sorunlari ”, PARLAK — OZGUR , ae., s. 89

T CEVIKBAS , a.gm. . s. 93

¥ OZTURK-COSKUN , a.g.m. ,s. 160

* UZUN-KURT , ae. ,s. 87
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Belediyelerde biitge imkanlarmin yetersizliginden personel sorunlar
yasanmaktadir. Kiigiik belediyelerin % 25’inde higbir teknik eleman yoktur.
Ortalama bir kii¢iik belediyede personel sayisi 12 dolayindadir. Bunlarin egitim
diizeyi de ¢ok diusiiktiir. Mali kaynak ve personel yetersizligi nedeniyle |,
belediyeler kendilerine yiiklenen gorevleri ya hi¢ yapamamakta veya yetersiz

olarak yiiriitmek durumunda kalmaktadir. *

3. Demokratik Niteliklerin Yetersizligi

Halkin istek ve beklentilerinin kamusal otoriteye yansimasi yolunda , en
kisa ve gercekei islev goren kurum , yerel yonetimlerdir.*' Ulkemizde ise diger
yerel yonetim kurumlari gibi belediyeler de demokratik nitelikleri itibariyle bazi
eksikliklere sahiptir.Yerel halkin belediye yonetimine katilimi simurlidir.*?
Belediye ile halkin en yakin etkilesimi yalnizca oy verme sirasinda kendini belli
etmekte ve daha sonra bu iliski giderek yogunluunu azaltmaktadir.”” Keza

iilkemizde belediye yonetiminde agiklik ilkesine yeterince uyulmamaktadir.**

4. Sekli Denetim

Tiirkiye’de vesayet denetimi ; yerel yonetim birimlerinin kararlar , eylem
ve islemleri , organlar1 ve personeli iizerinde , onaylama , erteleme veya
geciktirme , iptal veya bozma , yerine gegme ve onceden izin alma gibi hemen her
konuda yerel yonetim 6zerkligini zedeleyici sekilde uygulanmaktadir. Tiirk yerel
yonetimleri iizerinde uygulanan vesayet denetimi , esas itibariyle , belediyeler
tizerinde yogunluk gostermektedir. Ozerk yerel yonetim diisiincesine yer
verilmeden yapilan denetim , sadece merkezi idarenin istekleri , yani kanun

hitkiimlerine uygunlugu saptamaya yarar bir denetim olagelmektedir. Ayrica

“ UZUN-KURT , a.e. ,s. 89

# Metin KAZANCI , “ Yerel Yonetimler Uzerine Birka¢ Not 7, Amme idaresi Dergisi , Cilt :16,
Sayi: 4 , Aralik 1983, s. 49-50

2 UZUN-KURT, a.. , s. 89

“ CEVIKBAS , a.g.m., s. 89

* UZUN-KURT, a.. , s. 89
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Tirkiye’de vesayet denetimi kanunlarla son derece ayrintili bir bigimde
diizenlenmistir. Vesayet denetimi , fazla ayrintili olmasi sonucunda hiyerarsik bir
denetime doniiserek , bi¢imsel olmaktan G&teye gidememekte ve etkisiz
kalmaktadir. Siki bir merkezi denetim altinda tutulan yerel yonetim birimleri ,
halkta yapici ve atihmei bir katilim giidiisii yaratmadigi i¢cin beklenen etkinlikten

yoksun kalmaktadir.*’

E. Belediyelerde Kalite

Yeryiiziinde topluluklar olusturarak yasamlarini siirdtiren insanlar , tarihsel
siire¢ i¢inde uygarlasarak toplu yasam alanlar1 ve kentler kurmuslardir. Kentsel
yasamda insanlar , dogumlarindan oliimlerine kadar , siirekli olarak merkezi
idarenin yam sira yerel yonetim kurum ve kuruluslarinin sunduklar1 kamusal
hizmetlerden de yararlanmiglardir. Giiniimiizde bilim ve teknoloji hizla gelismis ,
insanlarim yasam standartlar1 ve egitim diizeyleri hizla yiikselmis ve kamu
hizmetlerinden beklenen kalite diizeyleri de artmistir. Bu artan kalite istemi
karsisinda , yerel kamu kurum ve kuruluslari da kendilerini gliniin kosullarina
gore yenilemek ve gelistirmek zorunda kalmislardir.*°

Belediyeler belde , ilge ve illerde yasayan insanlarin yasamlarini sagliklh ,
diizenli ve mutlu kilmak icin hizmetler dretirler. Belediyeler islevleri geregi
hizmet sektorii , biirokratik agidan ve kamuoyunu ilgilendirdigi icin kamu
sektorii olarak siniflandirilmasimma karsin halkin oylariyla halka kaliteli hizmet
sunma ( yol , su, kanalizasyon , gaz , park , temizlik , gida , saghk kiiltiirel altyapi
v.b. ) vermek lizere segilerek olusturulan demokratik kurulug]ardlr.47

Toplam Kalite Yonetimi ; giinlimiizde belediyelerin gii¢lendirilmesi , daha
ozerk kilinmasi , kisaca yerellesmesi ¢abalarini hizlandirier , etkililigi artirier

segilmislerin tekrar secilmesini saglayict bir yonetim yaklasimi olarak

* CEVIKBAS ,a.g.m.,s. 94

46 Hiiseyin ERKAL - Yusuf KARAKILCIK , “ Belediye Zabitasinin Orgiitsel Yapist , Sorunlar
ve Kentsel Yasam Kalitesine Etkilerinin irdelenmesi ”*, Cagdas Yerel Yonetimler Dergisi , Cilt : 9
. Sayr : 4, Ekim 2000, s. 86

47 Omer PEKER , Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 19
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goriinmektedir. S6z konusu yaklasimda ana ilke , yetkilerin ve sorumluluklarin ve
hesap vermelerin , hizmetin uretildigi yere kadar gotiiriilmesini saglamaktir.
Belediye yoneticileri ve karar organlar1 , halk tarafindan , kendilerine kaliteli
hizmet iiretsinler diye segilirler. ®

Yerinde Toplam Kalite Yonetiminin , hem calisanlara verilen deger ile
onlarm katilimi yani insan odakh yonetim , hem de miisteri veya halk tatmini
hedefleri , belediye yonetiminin iktidarim siirdiirmesini saglamada ve tekrar
secilmesinde etkin rol oynar. Belediye yonetimleri , iirettikleri hizmetin
kalitesinin halkin isteklerine uygunlugu oraninda gorevde kalabilir ve tekrar
secilebilirler. S6z konusu kalite , ( halkin belediyelerden bekledigi goriiniir
isteklerinin yani sira sakl isteklerini de saptayabilme ) ancak halka yakin olmakla
saglanabilir. Bu anlamda kaliteli hizmet sunma basarisin1 gosteren belediyelerde

bulunan ortak dzellikler sdyle siralanabilir. *°

1. Halki Yanina Alma

Bu dlciit , belediyelerin varlik nedeni olan belde halki ile ¢esitli diizeylerde
gereksinimlerini karsilamak icin kesintisiz olarak yakin iliskiler kurulmasin
icerir. Basarili yerel yonetimler , halkin katilimma 6nem verirler , hemsehrilerin
sorunlara ve taleplerine duyarli ., kaliteli yamit vericidirler.” Belediye
yonetimleri , demokrasi okulu olma ve halkin katilimina firsat tanmima gibi yollarla
demokratiklesmeye cesitli katkilar saglamanin yami sira , yerel nitelikli

hizmetlerin verimli, yerinde ve hizli sunumunu da ger¢eklestirmektedir.”’

8 Omer PEKER , “ Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 16

4 Omer PEKER , “ Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi 7, s. 16

59 Omer PEKER , Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 20

3! Sedat AZAKLI — Hiiseyin OZGUR , “ Belediyelerde Baskan , Meclis ve Enciimen iliskileri ile
Giig Dagilim1 ”, PARLAK — OZGUR ,ae.,s. 161
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2. Siyasal iliskiler

Bu olgiit , belediyeler agisindan &zel bir onem tagir. Siyasal iliskiler ,
se¢ilmis organlarla atanmis kadrolar arasindaki iliskileri ve g¢alisma ortamini
bicimlendirir , siyasal istikrarm olusmasim ve korunmasini saglar. Basarih
belediyelerde , politika olusturucular ile her diizeydeki ¢alisanlar arasinda olumlu

, acik , saygili ve karsilikh destege dayali iliskiler egemendir.52

3. Gelismeyi Planlamaya ( Aksiyona ) Yonelik Olma

Basarili belediyeler , gogiislemeleri gereken sorunlart ve onceliklerini
saptarlar ve aksiyonu gecmenin Oniine dikilen yapisal , siyasal , yasal ve ¢evresel

engellerle miicadele ederek , bdlgesel isbirligi ve sorunlara ¢oziim ararlar.™

4. Yaraticihk ve Girisimcilik

Basarili belediye yoneticileri , sorunlari ¢6zmeye yonelik olarak diistince
gelistirmek ve yeni atilimlar yapmak igin tiim c¢alisanlara ortam hazirlar , kaynak
sikintis1 ile karsilastiklarinda bile yaratici ¢odziimleri uygulamaya koyar]ar.54
Gelismeler , bizzat isi yapanlar tarafindan , is basinda gerceklestirildiginden
herkesin yaraticih@ini ortaya koymasina firsat vermektedir. Isi yapanlar tarafindan
Onerildigi icin benimsenmesi ve sahiplenilmesi ¢ok kolay olur. Kurulusun tiim
faaliyetlerinde bir canlilik goriiliir ve dinamizm artar. Isi yapanlarm teknik bilgi
ve becerileri gelisir. Islerini daha iyi anlamalar ve yapmalari saglanmis olur.
Belediyelerde gelinen nokta hi¢bir zaman tatmin edici bulunmamaktadir. K&tii

yapilan her sey iyi yapilabilecegi gibi , iyi yapilan her sey de daha iyi yapllabilir.55

32 Omer PEKER , “ Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ” , s. 21

33 Omer PEKER , Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 20

* Omer PEKER , “ Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 20

> GOKCUMEN Ayse v.d., Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Temel Egitimleri El Kitabt ,
Birinci Basim , Kalder Yayinlart , istanbul , 1999, s. 53
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5. Calisan Insana Yonelik Olma

Bu ol¢iit belediye calisanina , sozde kalmayan ger¢ek bir yakinlik
gerektirir. Basarili yerel yonetimler , ¢alisanlarina yetkin ve saygin insanlar olarak

o N o 56
davranir , onlar1 en degerli kaynagi olarak goriir.

6. Degerler ve Ahlak

Basarih belediyeler , acik olarak tanimlanmis bir degerler sistemine ve
ahlak anlayisma sahiptirler. Bu degerlerin ¢alisanlar tarafindan anlasilmasimi ,

. - . - < 7
benimsenmesini ve bir gurur ve cosku kaynagi olmasini saglarlar.’

7. Gorev Anlayisi ve Hedefler

Bu olciit belediyelerin varlik nedenini ortaya koyar. Basarili yerel
yonetimler , gorev anlayiglarmi ve hedeflerini , degisen kaynaklarina ve
hemsehrilerin gereksinim ve taleplerine gore degerlendirirler , gérev anlayislarim
, yerel yonetim hedeflerinin ve yerel toplulugun temeli olarak algilarlar , bu

. . e . . . e e - « 58
cercevede , hizmetin siirekli , etkin ve verimli bicimde sunulmasini saglarlar.

8. Orgiit Yapisi

Basarih belediyelerde kéhne , biirokratik yapilarin olumsuz etkileri en aza
indirilmigtir. Bu tiir yonetimler , yetki devrini 6zendiren , merkezi yonlendirmeyi
ilkeli bir diizeyde tutan , kurumsal isleyisi karmasiklastirmaktan ¢ok kolaylastiran

, basik , basit ve islevsel bir yapiya sahiptirler.59

°® Omer PEKER , “ Belediye Y 6netimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 20
57 Omer PEKER , Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ”, s. 20
8 Omer PEKER , Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi 7, s. 20 — 21
% Omer PEKER , “ Belediye Yonetimlerinde Kalite Uretimi ” , s. 21

55



Bu olgiitler dikkate alindiginda , iilkemiz belediyelerinin olduk¢a biiyiik
problemlerle karsi karsiya olduklar1 saptanmakta ve belediyeleri iyilestirici ve
gelistirici caligmalarin acilen baslatilmasi gerekmektedir.

1990’lardan sonra 6zel sektoriin yani sira bazi belediyelerde Toplam
Kalite Yonetimi felsefesi dogrultusunda yonetim anlayislarinda degisimler
gerceklestirerek , sunduklar1 hizmetlerde kalite diizeyini artirmiglar ve dolayisiyla

vatandaslarin memnuniyetini {ist diizeylere yiikseltmeyi basarmislardir.
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III. BURSA OSMANGAZiI VE INEGOL BELEDIYELERi YONETIM
SISTEMLERI : KALITE YONETIMi PERSPEKTIFINDEN
KARSILASTIRMALI BiR ANALIZ

Sanayilesmenin kentlesmeden hizli gergeklestigi , sehirlerden biri olan
Bursa , yogun go¢ alan , kentsel hizmet gereksiniminin hizla arttig1 ve bu anlamda
kentsel hizmetlerin profesyonel bir sekilde sunuldugu yonetimlere gereksinim
duyan biiyilk metropollerimizdendir. Bursa belediyelerinden bazilart , gerek
nitelik gerekse niceliksel anlamda halka daha kaliteli hizmet sunmak amaciyla
organizasyonlarimi , ¢agdas yonetim anlayislar1 dogrultusunda sekillendirerek |,
Toplam Kalite Yonetimini belediye yonetimlerine uygulayarak , nemli basarilar
gerceklestirmislerdir.

Calismanin bu bsliimiinde , sanayi , sosyal ve kiiltiirel alanlarda tilkemizin
gelismesine ©nemli katkilarda bulunmasi baglaminda birbirlerine benzerlik
gosteren Bursa belediyelerinden ; Toplam Kalite Yonetimini uygulayan
belediyelerimizden biri olan Bursa Osmangazi Belediyesi ile , Toplam Kalite
Yonetimini uygulamayan Bursa Inegdl Belediyesi hizmet masalari ve egitim
programlar1 sunularak Toplam Kalite Yonetiminin yerel yonetimler iizerindeki

etkisi degerlendirilecektir.
A. Bursa Osmangazi Belediyesi Kalite Calismalar:
18.06.1987 tarih ve 3391 sayili kanunla kurulan Osmangazi Belediyesi ,
26 Mart 1989 tarihinde yapilan Mahalli Idareler Segimleri sonucu secilen Baskan

ve Meclis iiyeleri ile fiilen tesekkiil etmis bulunmaktadir. Osmangazi Belediyesi ,

ilce sinirlart dahilinde 2.232 hektar1 miicavir alan olmak iizere toplam 13.985
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hektarlik bir alana hizmet vermektedir. Devlet istatistik Enstitiistinden alinan
verilere gore Osmangazi Ilgesi 2000 niifus saymm kesin sonuglari itibari ile
63.210’u koyde , 579.127 sehirde olmak tizere 642.337 Kkisi niifusa sahiptir.
Mahalle sayis1 92 dir. Osmangazi Belediyesi ; konut , ticaret , trafik ve yerlesme
acisindan Bursa Biiyiiksehir Belediyesi’nin en biiyiik , niifusu en yogun , buna
paralel olarak da problemleri en fazla olan lIlgesi ve Belediyesi durumunda
bulunmaktadir.Genis bir hizmet alanina sahip olan belediye , Santral Garaj
Merkez Binasi , Soganh Santiye Binalar , Kiiltiir Merkezleri ve bir¢ok karakol ve

saglik ocag ile ilgeye hizmet vermektedir.'

1. Bursa Osmangazi Belediyesi Kalite Calismalar1 Baslangi¢ ve Kurulum

Siireci

Osmangazi Belediyesi Kalite Calismalarina , Temmuz 2000 tarihinde
sistemin kurulumunda destek ve egitim vermesi i¢in bir damismanlik firmasi ile
anlagma yaparak baglamistir. ilk olarak ; 1 adet Yonetim Temsilcisi , 1 adet
Kurum Dokiimantasyon Sorumlusu ve her birimde 1 adet olmak iizere Birim
Dokiimantasyon ~ Sorumlular1 ,  Baskanlik ~ Makammimn  olurlart  ile
gdrevlendirilmistir.”

Sistemin kurulumu ig¢in sonraki asama olarak 20 Eyliil 2000 tarihinde
Stratejik Planlama ve Hedeflerle Yonetim ile 27-28 Eyliil 2000 tarihlerinde de
ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi egitimleri 26 kisilik Daire Amirlerinden
olusan bir ekibe verilmistir. Egitimin amac1 Kalite Y&netim Sisteminin tanitimi ,
gerekliligi ve is hayati i¢in gecerliligi / giincelligi anlaminda bir biling olusturmak
olarak saptanmistir.

IIk egitimin alinmasmnin ardindan sistemin gerekleri olan ve isleyise bir

standart getirmek anlaminda ©nem teskil eden sistem dokiimanlarinin

! Metin CAGLAR , “ Bursa Osmangazi Belediyesinin Tanitimi ” Osmangazi Belediyesi Kalite El
Kitabi , s.1

? Bu boliimdeki bilgiler , Bursa Osmangazi Belediyesi Kalite Sorumlusu Tugba DOGAN ile 25 .
04 .2005 - 20.05.2005 tarihleri arasinda yapilan gortismelerden aktariimaktadir.
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hazirlanmast 15 giinde bir gergceklesen danigman ziyareti nezaretinde
gergeklestirilmistir. Bu dokiimanlar ;

e Gorev Tanimlari

e Prosediirler (Is Akislar)

e Talimatlar

e [Kalite Planlar

e Kalite Hedefleri ve

e Misyon Vizyon ¢calismalaridir.
a. Gorev Tanmimlan
Belediyede yapilan islemleri g¢alisan kisi bazinda degil gorev bazinda
tanimlayan , ilgili gorevde galisan kisinin degismesi halinde de gorevi devralan
kisiye gorevin gerekleri anlaminda yol gosterici olmasi amaglanan dokiimanlardir.

b. Prosediirler (is Akislar)

Belediyede yapilan islemleri islerin akis sirasi, onay siralamasi ve kontrol

noktalari gibi kriterlere dayanarak tanimlayan dokiimanlardir.

c. Talimatlar ve Kalite Planlar:

Talimatlar ve Kalite Planlar1 ise prosediir gibi ana proses kapsamina
girmeyen , daha ayrintiya giren konu basliklarinda hazirlanan ve ara islemleri
tanimlayan dokiimanlardir.

d. Kalite Hedefleri

Her yil basinda birimlerce belirlenen , baskanca onaylanan ve yilda 4 defa

toplanan Yonetim G&zden Gegirme Toplantilarinda tiim daire amirlerinin ve

yonetimin katihmi ile gelisimi takip edilen dokiimanlardir.
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e. Misyon Vizyon Calismalar

Misyon vizyon calismalari ise , birimlerin gorevleri ile gorevlerin en iyi
sekilde yerine getirilmesi ile ileride varilacak noktayi isaret eden bir politika
olarak ifade edilebilecek dokiimanlardir.

Tim bu dokiimanlarin hazirlanmas1 asamasinda personelin kurulmakta
olan sistemi sahiplenmesi ve benimsemesi igin , tiim personele 1’er giinliik
Miisteri Tliskileri ve Hizmet Sunus ile Kalite Bilinci egitimleri verilmistir.

Bursa Osmangazi Belediyesi , [ISO 9001:2000 standardinin gereklerine
uygun olarak bir Kalite Y&netim Sistemi kurmus ve uygulamaya almigtir. Biitiin
gerekleri dokiimante edilmis sistem ¢esitli yontemlerle siirekli iyilestirilmekte ve

siireklilik saglanmaktadir. Kalite Sisteminin ayrintilarinda ;

o Kalite Yonetim Sisteminin gereklerine karsilik Osmangazi

Belediyesi uygulamalari tanimlanmigtir.

o Proseslerin birbiri ile olan etkilesimi ve sonuglari , siire¢ listesi ve
stire¢ tanitim formlari ile tanimlanmistir. Kalite El Kitabinin Ekler

boliimiinde siireg listesi verilmistir.

o Prosesleri uygulamak ve etkili bir sekilde kontrol edebilmek i¢in
gerekli olan kriterler ve yontemler belirlenmistir. Yontem ve

kriterler “Stire¢ Tanitim Formlar1™ ile tanimli1 hale getirilmistir.

o Proseslerin siirdiiriilebilmesi i¢in gerekli her tiirlii kaynak ve giincel

bilgi Stire¢ Tanitim Formlarinda tanimlanmis ve saglanmaktadir.

o Prosesler stirekli Ol¢iiliip analiz edilmekte ve faaliyetlerin siirekli

iyilestirilmesi saglanmaktadir.

Sistem kurulum g¢alismalar1 2 yil siirmiis olup , bu siiregte gerceklestirilen
I¢c Kalite Tetkikleri ile de hem sistemin i¢ denetimi saglanmaya ¢alisilmis , hem
de bu calisma TSE tarafindan gerceklestirilecek tetkike hazirlik olarak kabul
edilmistir. TSE'ye belediyece belge alimi i¢in Nisan 2002'de yapilan basvurunun
ardindan , TSE tarafindan Mayis 2002 tarihinde On Inceleme Tetkiki
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gergeklestirilmistir. On inceleme tetkiki ardindan Temmuz 2002 tarihinde yapilan
Belgelendirme Tetkiki neticesinde belediye Agustos 2002 tarih ve KG-2013/02
numarali TSE Kalite Sistem belgesine sahip olmustur.

2 yillik c¢alisma neticesinde alinan TSE-EN [SO 9002:1994 standardina
uygunluk belgesi ardindan diinya capinda giincellenen standardin belediyeye
adapte edilmesi anlaminda Eyliil 2002 tarihinde baslatilan ¢alismalar ile Kasim
2003 tarihinde TSE-EN ISO 9001:2000 standardina uygunluk belgesi de
belediyece alinmistir.

Osmangazi Belediyesi , 1580 sayih Belediye Kanunu ve 5216 sayih
Biiyliksehir Belediyesi Kanunu’nda belirtilen;

e Saglhk ve Sosyal Yardim Hizmetleri
¢ Bayindirhik ve imar Hizmetleri

e [Egitim Hizmetleri

e Tarnm ve Hayvancilik Hizmetleri

¢ Esenlik Hizmetleri

e Mali Hizmetler

e (esitli Hizmetler

faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Kalite sistemi bu hizmetlere yonelik olarak

kurulmustur.

2. Bursa Osmangazi Belediyesi’nin Kalite Calismalarinda Bugiin Vardig

Nokta

Su anda belediye genelinde tiim birimlerce hazirlanmis ve revizyonda olan
; 181 Gorev Tamimi , 8 Prosediir , 80 Is Akisi , 77 Talimat ve 49 Kalite Plan
bulunmaktadir.

Bugiin halen sistemin giincel tutulmasi i¢in tiim dokiimanlar birimlerce
kontrol altinda tutulmaktadir. Hazirhk asamasindan farkhi olarak bugiin

dokiimanlarin takibi Internet teknolojisi kullanilarak hazirlanmis bir bilgisayar
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yazilminea (Internet ortaminda) yapilarak kagit sarfiyati en aza indirilmeye
calisilmistir.

Yonetim Gozden Gegirme Toplantilar1  prosediir ile belirlenmis
zamanlarda gergeklestirilerek hem sistemin genel gelisimi hem de birimlerin
hedef seyirleri izlenmeye devam edilmektedir.

Bunun yaninda , Oneri Sistemleri uygulamasinin altyapisi hazirlanarak
Kasim 2004 tarihinden bu yana uygulamaya alinmistir. Bu sistem ile belediye
calisanlarinin da yOnetimin kararlarina katki koymasi bu suretle de is
motivasyonunun  artirimi  hedeflenmektedir. Oneri  sistemlerinin  kurum
calisanlarina geri doniisiinde imkanlar dahilinde 6diillendirme uygulamalarima
gidilecek ve kurum ¢alisanlarina geri doniisii ise iicretli izin yada seminer olarak

yapilacaktir.

3. Bursa Osmangazi Belediyesi Uygulama Ornekleri

a. Egitim Calismalar:

Bursa Osmangazi Belediyesi , isgiicti kalitesini artirmak ve Kkalite
sistemini daha etkin bir sekilde isletmek igin biitlin personelini kurum igi ve
kurum dist kaynaklarla siirekli egitimlere tabi tutar. Hangi kademede ne gibi
egitimlerin verilecegi , Egitim prosediirii geregi , Personel ve Egitim Daire
Midirlugu tarafindan ilgili birimlerden her yil basinda istenen , talep ve
oneriler dogrultusunda yillik olarak hazirlanan ve Bagkan tarafindan onaylanan
egitim planinda belirlenir. Plan disinda y1l icerisinde olusan egitim ihtiyaclari
sonucu plan giincellenir. Ayrica ise yeni baslayan memur ve is¢ilerin egitimi de
egitim prosediirii kapsaminda ele alinir. Plan diginda y1l icerisinde olusan egitim
ihtiyaclarn  Personel ve Egitim Daire Miidiirligii koordinasyonunda
gergeklestirilir , plan giincellenir ve egitim kayitlart arsivlenir. Alinan
egitimlerden sonra , egitimin konu ve icerigine uygun yontemlerle egitim

etkinligi degerlendirilir ve etkinligi yetersiz olan egitimler gerekirse yenilenir.
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Alinan tiim egitimler, egitim takip formlar1 ile kayit altina alinir ve personel
calistigi siirece bu kayitlar saklanir.

Kalite caligmalarinin bir geregi olarak egitim c¢alismalarina da hiz
verilmesi ile kurum egitim salonunda , belediye ¢alisanlarina pek cok konuda
egitimler verilmistir. Bu kapsamda diizenlenen kisisel gelisim ve is yasaminin
iyilestirilmesi kapsaml egitimlerden bazilarmin bashklar ; Miisteri iliskileri ve
Hizmet Sunus , Kalite Bilinci , Halkla iletisim ve Davrams Gelistirme , Etkin
fletisim ve Beden Dili , Zaman Yonetimi , Performans Degerlendirme , Cagdas
Profesyonellik , Problem Cézme Teknikleri , Is Hayatinda Insan ve Davraniglari ,
Basarili Yonetim Stratejileri , Liderlik , Tletisim Becerilerinin Gelistirilmesi ve

Siire¢ Yonetimi’dir.

(1) . Osmangazi Belediyesi Egitim Faaliyetleri Prosediirii

(a) Amag

Personelin niteliklerini gelistirme ve onlarin yeni kosullara hazirlanmasi

ile ilgili bir sistem olusturmaktir.

(b) Kapsam

Belediyenin , islevleri arasinda yer alan ya da alacak olan gorevlerinin
gereklerini daha iyi yerine getirebilmesi i¢in , belediye personelinin bilgi ve

becerilerinin gelistirilmesi ile ilgili calismalari kapsar

(¢) Tanimlar

Personel : Osmangazi Belediyesi personeli
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Egitim : Personelin niteliklerini gelistirmek ve personelin yeni kosullara

hazirlanmasi

Birimler : Osmangazi Belediyesi'ndeki tiim birimler

(d) Uygulama ve Sorumluluklar

I. Planh Egitimler

Personelin egitim ihtiyaclarinin arastirilmasinda birimlerin ve personelin
katkisin1 saglamak amaciyla her yilin Kasim ayinda Personel ve Egitim
Miidiirligii’'nce genelge hazirlanir. Hazirlanan bu genelge Personel ve Egitim
Miidiirii'ne gonderilir. Personel ve Egitim Mudiirii genelgeyi uygun bulmazsa ,
diizeltilmek {izere hazirlayan memura geri gonderir. Personel ve Egitim
Miidiirii genelgeyi uygun bulursa , genelge birimlere gonderilir. Birimlerden
gelen cevaplar dogrultusunda Personel ve Egitim Miidirliigii’nce ihtiyaglar
degerlendirilir. Bu degerlendirmeler dogrultusunda Personel ve Egitim
Midirliigii'nce Yillik Egitim Plani hazirlanir. Yillik Egitim Plan1 Personel ve
Egitim Midiirii’'ne gonderilir. Miidiir Yilhik Egitim Planmi uygun bulmazsa ,
plami diizeltilmek {iizere ilgili memura geri gonderir. Yillik Egitim Plam
Miidiirtince uygun bulunursa Bagkanin onayina sunulur. Bagkan , plani
onaylamazsa ; diizeltilmek {izere Personel ve Egitim Miudirliigii'ne geri
gonderir. Baskan plan1 onaylarsa Yillik Egitim Plan1 dogrultusunda Egitim
Program1 hazirlanir. Hazirlanan bu egitim programinda ; egitimin amaci ,
kapsami1 , konusu , egitimin yapilacagi yer , zaman , egitime katilacak personel
ve egitimi verecek kisi belirlenir. Egitimin tahmini bedeli ¢ikartilip , sartname
hazirlanarak Enciimenin onayma sunulur. Odeme ile ilgili Hesap Isleri
Miidiirligii'ne bilgi verilir. Hazirlanan Egitim Programi Personel ve Egitim
Midurliigii'nce uygulamaya alimir. Verilen egitim sonunda degerlendirme

yapilir , istenirse katilimcilara belge verilir , uygulama ile ilgili takip yapilr.
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Ii. Kurum Iici Plansiz Egitimler

Programda olmayan bir egitim ihtiyaci oldugunda bu durum ilgili birim
amirlerince veya yonetimce Egitim Talep Formu ile Personel ve Egitim
Miidiirlugii’ne bildirilir. Personel ve Egitim Midiirliigii'nce arastirma yapilir.
Egitime ihtiyac yoksa ; talebi yapan birime bilgi verilir. Egitime ihtiya¢ varsa ;
programa almmas: icin Belediye Baskani’nin onayna sunulur. Baskan konuyu
inceler ; uygun bulmazsa ilgili birime bildirilmek iizere Personel ve Egitim
Miidiirligii'ne gonderir. Baskan uygun bulursa ; Egitim Planinda gerekli

revizyon Personel ve Egitim Miidiirliigii’'nce yapilir.

[ii. Diger Kurumlar Tarafindan Diizenlenen Egitimler

Ilgili kurumdan egitimle ilgili davetiye gelir. Personel ve Egitim
Midirliigii'nce Belediyede konuyla ilgili egitime ihtiya¢ olup olmadigi
incelenir. Egitime ihtiya¢ yoksa ; egitime katilimin olmayacag ilgili kuruma
bildirilir. Egitime ihtiya¢ varsa ; egitime katilacaklar tespit edilir. Egitimle ilgili
masraflarin 6denmesi hususunda hazirlanan yazi , bir karar alinmasi amaciyla
Enciimene havalesi i¢in Baskanlik Makamina sunulur. Baskan yaziy1r havale
etmezse ; kuruma bilgi vermek iizere Personel ve Egitim Miidiirltigii'ne geri
gonderir. Baskan yaziy1 havale ederse ; konu Enciimende goriisiiliir. Enciimen
masraflarin 6denmemesi hususunda karar alirsa ; Enclimen Karari , kuruma
bilgi verilmek {izere Personel ve Egitim Miidiirligi’'ne gdnderilir. Enclimen
masraflarin 6denmesi hususunda karar alirsa ; Enciimen Karari , islemlerin
baslatilmast i¢in Personel ve Egitim Miudurltigii'ne gonderilir. Egitime
katilacaklara , ilgili kuruma ve Hesap Isleri Miidiirliigii’ne konuyla ilgili bilgi
verilir. Egitime katilacak kisilerle ilgili gerekli oldugu hallerde vekalet
verilmek suretiyle gorevlendirme yapilir. Konuyla ilgili takip baslatilir. Ise

yeni baslayanlarin egitim faaliyetleri Aday Memurlarin Yetistirilmelerine
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Iliskin ~ Yonetmelige gore yapilir. Gorevde yiikselecek personelin egitim
faaliyetleri Go&revde Yiikselme Yonetmeligi'ne gore yapilir. Planlanan
egitimler planlandigi tarihte gerceklesmezse ; bu egitimlerin durumu ilgili
birim amirleriyle konusulur. Egitim ya ileri bir tarihe ertelenir ya da kurum
icindeki mevcut olanaklarla gerceklestirilir. Egitime katilan personelin
dosyalarindaki Personel Egitim Takip Formu’na verilen egitimle ilgili bilgiler
islenir. Egitim kayitlarmin dosyalanmasi ve saklanmasi Personel ve Egitim

Miidiirlugii’ntin sorumlulugundadir.

(e) Tlgili Dokiimanlar

Egitim Talep Formu (PEM.P.01.F.01) ., Egitim Katilim Formu
(PEM.P.01.F.02) , Yilhk Egitim Plant (PEM.P.01.F.03) , Personel Egitim
Takip Formu (PEM.P.01.F.04) . Egitim Degerlendirme Formu
(PEM.P.01.F.05) , Egitim Degerlendirme Analizi Formu (PEM.P.01.F.06)

(f) Referanslar

Aday Memurlarin Yetistirilmelerine Iliskin Yonetmelik , Goérevde
Yiikselme Yonetmeligi , 657 Sayili Devlet Memurlarn Kanununun ilgili

maddeleri

(g) Dagitim

Belediyenin tiim birimlerine dagitim yapilir.
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(2) . Kalitenin Egitim Calismalarina Getirileri

Kalite ; tiim siireclerde siireler , hedefler ve Olciimler iizerinde , rakamsal
ispatlarla ¢alisan bir sistem getirmektedir. Egitim calismalarinda Osmangazi
Belediyesi’nde kalite calismalarmin basladigit 2000 yilina kadar egitim
verileri/bilgileri saglikli istatistiksel bir ortamda tutulmamaktaydi. Kalite
galismalari, beraberinde prosediirde ayrintilari ile yer alan bir ¢alisma sistemini
getirmistir. Kaliteye etki eden en Onemli siireclerden biri olan Egitim
calismalarinda egitimin etkinligini Olcen , hedeflerle calisan ve c¢alisan

memnuniyetini dnemseyen bir sistem getirilmistir.

b. Hizmet Masalari

Kalite galismasinin bir uzantist ve tamamlayicist olarak goériilen / diistiniilen
Hizmet Masalart Kasim 2001 tarihinde goreve baslamis olup , o giinden bugiine
vatandasin Belediyedeki temsilcisi olmustur. Masadan masaya ve biirodan biiroya
gezmeye son veren bu uygulama ile vatandas basvurusunu hizmet masalarina

yapmaya baslamis , evrakinin / isleminin sonucu ile ilgili de bilgilendirilmistir.

(1). Osmangazi Belediyesi Hizmet Masalar1 Prosediirii

(a) Amacg

Vatandasin Belediye ile ilgili her tiirlii sikayet , 6neri ve taleplerini hizh
, kolayca , yetkililerle birebir goriiserek yada telefon , faks , e-mail araciligi ile
iletilebilmesi , bu talep , 6neri ve sikayetlerin islem gérmesi , kayda alinmasi ,
takibinin saglanmas1 ve talep sahiplerinin bilgilendirilmesi icin yazili bir

yontem olusturmaktir.
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(b) Kapsam

Belediye ile ilgili tiim sikayet , Oneri ve taleplerle , bunlara muhatap

olan tiim belediye birim ve yan kuruluglarini kapsar.

(¢) Tanmmlar

Belediye : Osmangazi Belediyesi.
S.(").T. : Sikayet , Oneri , talep.

Belediye Hizmet Masasi : Belediyenin idari yapilanmasi i¢inde yer alan bir
birimdir. Belediye ile ilgili sikayet , oneri ve talepleri takip eder ve talep
sahiplerini bilgilendirir. Sikayet , Oneri ve talepler ile 1ilgili istatistik verileri
Riyaset makamina iletir.

Belediye Hizmet Noktasi : Belediye Hizmet Masasi biinyesinde bulunan ,

sikayet , Oneri ve talep sahibinin Belediyede ilk karsilandigi ve bilgilendirildigi
departmandir.

Irtibat Noktas1 : Miiracaati Hizmet Masalar1 disinda herhangi bir birim ile
birebir goriisme gerektiren vatandaslarin , ilgili birimler ile goriigmelerini

organize eden departmandir.

Alo Belediye : Vatandasin Hizmet masalarina 24 saat ulasmasini saglayan ,

iicretsiz , telesekreterli telefon hattidur.

(d) Uygulama ve Sorumluluklar

Sikayet , oneri ve talepler ile ilgili bagvurular bizzat Belediye Hizmet
binasina gelerek veya faks, Internet , mektup , dilekce , Alo Belediye vasitasi

ile Belediye Hizmet Masasina yapilir. Sikayet , Oneri , talep iletisini alan
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Belediye Hizmet Noktast Gorevlisi , konunun Belediye hizmetlerini
ilgilendirip  ilgilendirmedigini kontrol  eder. Konu Belediyeyi
ilgilendirmiyorsa talep sahibini yonlendirir. Sikayet , 6neri , talep iletisini alan
Belediye Hizmet Noktast Gorevlisi , konunun Belediye miicavir alan
kapsaminda olup olmadigim kontrol eder. Sikayet , Oneri , talep iletisi
Belediye hizmetlerini ilgilendiriyor ve Belediye miicavir alaninda ise ,
Belediye Hizmet Noktasi Gorevlisi sikayet , Oneri , talep basvurusunda
bulunan vatandasin basvurusu , Belediyeye belge veya belgeler vermesini
gerektiriyorsa bunlart matbu halde vatandasa iletir ve belgelerin tam ve
eksiksiz getirilmesini ister. Sayet sikayet , Oneri , talep iletisi herhangi bir
belge gerektirmiyorsa , vatandas sira numarasi verilerek Hizmet Masalarina
yonlendirilir. Hizmet Masalarina gelen vatandasin sikayet , 6neri , talep iletisi
herhangi bir belge veya belgeler gerektiriyorsa , bunlar Hizmet Masasi
Gorevlisi tarafindan vatandastan talep edilir. Belgelerin tamlig1 ve eksiksizligi
Belediye Hizmet Masas1 Gorevlisi tarafindan kontrol edilir. Sikayet , Oneri ,
talep ile ilgili belgelerin tam ve eksiksiz oldugunu veya sikayet , Oneri ,
taleplerin herhangi bir belge gerektirmedigini tespit eden Belediye Hizmet
Masasi gorevlisi vatandasin sikayet , oneri , talep ile ilgili gorislerini dinler ,
ilgili notlan Belediye Hizmet Masast Basvuru formuna 3 niisha olarak
kaydeder. Vatandasa geri donebilmek igin gerekli tiim bilgileri de bu forma
kaydeden Belediye Hizmet Masasi Gorevlisi , Evrak Takip Gorevlisine
sikayet , 6neri , talep evraklar1 ve formlarinm 1. ve 2. niishalarini teslim eder.
Dilekce iceren sikayet , oneri , talepler Evrak Kayit Gorevlisi tarafindan
eklerinin  tamhg1 kontrol edilerek kayda almir. Evrak Takip Gorevlisi
kaydettirdigi sikayet , oneri , talepleri Evrak Takip Formuna kaydeder.
Belediye Hizmet Masasi Basvuru Formunun 1. ve 2. niishalari ile birlikte ilgili
birimlere sevk eder. Evrak Takip Gorevlisi Belediye Hizmet Masast Basvuru
formunun 3. ntishasini islemdeki sikayet , Oneri , talep evraklari dosyasina
kaldirir. Ilgili birime sikayet , neri , talep evraklarmi gotiiren Evrak Takip
Gorevlisi , birimde evrak alma yetkisi bulunan personele imza karsilig

evraklar1 teslim eder. Evrak Takip Gorevlisi birimlerde islemi biten sikayet ,
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Oneri , talep evraklarmin tamligin1 kontrol ettikten sonra sikayet , 6neri , talep
evraki c¢iktis1 ve Belediye Hizmet Masalar1 basvuru Formunun 1. niishasini
Belediye Hizmet Masalar1 Koordinatoriine teslim eder. Belediye Hizmet
Masalar1 Koordinatorii Evrak Takip Gorevlisinin ilettigi tiim sikayet , 6neri ,
talep evraklarint inceler. Belediye Hizmet Masas1 Bagvuru Formlarima gerek
gorduigii not veya uyarilar yazarak sikayet , oneri , talep evraklarini , evraklari
diizenleyen Belediye Hizmet Masasi Gorevlisine Personel Evrak Takip
Formuna kaydederek imza karsihigi teslim eder. Belediye Hizmet Masasi
Gorevlileri , Belediye Hizmet masasi Basvuru Formunda belirtilen agiklama ve
talimatlar dogrultusunda sikayet , 6neri , talep basvurusu sahibine telefon , faks
veya e-mail araciligi ile geri dontip sikayet , Oneri , talep ile ilgili son durum
hakkinda bilgi verir. Sikayet , 6neri , talep ile ilgili , Belediyenin tizerine diisen
tiim sorumluluklarint yerine getirdigine dair sikayet , Gneri , talep basvurusu
sahibi ile mutabakata varildiginda evraki diizenleyen Hizmet Masasi Gorevlisi
, Hizmet Masasi Bagvuru Formunun 1. niishasina admi ve soyadin1 yazarak
imzalar. Sikayet , oneri , talep evraklar1 ve Belediye Hizmet Masas1 Basvuru
Formu 1. niishasini islemi biten sikayet , 6neri , talepler dosyasina kaldirir.
Belediye Hizmet Masas1 Gorevlisi tiim islemler sonunda islemde bekleyen
sikayet , 6neri , talepler dosyasinda bulunan konu ile ilgili Belediye Hizmet
Masasi Basvuru Formunun 3. niishasini imha eder. Sikayet , 6neri , taleplerle
ilgili geriye doniik izlenebilirlik ; referans numarasi , konusu ve vatandasin ad
veya soyadi ile saglanir. Belediye Hizmet masalari Koordinatorii  tiim
islemleri rutin olarak kontrol eder ve aksama gordiigi yerlerde gerekli
tedbirleri alir ve uygulatir. Sikayet , 6neri , taleplerle ilgili tiim kayitlar
Belediye Hizmet Masasi1 ve/veya ilgili birim tarafindan Kalite Kayitlarmin

Kontrolii prosediirtine gore saklanir.

(e) Dagitim

Belediyenin tiim birimlerine dagitim yaptlir.
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(2). Kalitenin Hizmet Masalar1 Calismalarina Getirirleri

Kalitenin Osmangazi Belediyesi’ne en 6nemli getirilerinden birisi de
Hizmet Masalaridir. Sistem kurulumu oncesinde birka¢ basvuru masasindan
olusan Hizmet Masalar1 kalite sistemiyle birlikte gegirdigi revizyonun ardindan
komple bir hizmet ve karsilama birimi haline gelmistir. Bilgisayar kullanimi
konusunda bilgili , halkla iliskilerde basarihi ve en ©nemlisi kamunun
hantalligma alismamis yeni personeli ile kurulan hizmet masalar1 belediyede
masadan masaya gezme , bugiin git yarin gel devrine son vermistir. Vatandas
basvurusu ile ilgili yapmasi gerekenleri Hizmet Masalarindan grenmekte , bu
islem i¢in numarator uygulamasi ile rahat bir bekleme donemi gecirmektedir.
Basvuru gerceklestigi andan itibaren ise tek muhatabi Hizmet Masalar
personeli olmaktadir. Vatandasin belediyedeki temsilcisi konumunda olan
Hizmet Masalar1 vatandas memnuniyeti adina belediyede atilmis Snemli bir

adimdir.

B. Bursa Inegdl Belediyesi

Sadikzade Siileyman Aga baskanligida , 1870 yilinda kurulan Inegol
Belediyesi 1930 yilinda yiirlirliige giren 1580 sayili Belediyeler Kanunu ile
birlikte diizenli ve sistemli belediyecilik faaliyetlerini yliriitmeye baglamistir.
Inegdl Belediyesi {iistiin , ileriye yonelik , basarili ¢ahismalariyla zaman
icerisinde iilkemizin bir¢ok il ve il¢esinden daha iyi yere gelmis olup , iilkemizin
sanayi ve sosyal alanindaki gelismelerine de olumlu katkilarda bulunmustur. 3
Inegol Belediyesi , 2004 yilinda 500 milyon dolar ihracat gergeklestirmistir ve
bu rakam iilke ihracatinin % 1’ine tekabtil etmektedir. Keza egitime ytizde yiiz
destek kampanyasinda 83 trilyon lirayla Tiirkiye birincisi olan Bursa’nin ,

katkisinin tam 35 trilyon lirasi Inegdl’den saglanmistir. Ineg6l biinyesinde

3 inegdl Dergisi , Bursa Haber Gazetesi 21 Temmuz 2005 eki , s.3
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Uludag Universitesi’ne bagli Meslek Yiiksek Okulu bulunmakta olup , Meslek
Yiiksek Okulu ilgenin sosyal ve kiiltiirel anlamda gelismesine 6nemli katkilarda
bulunmaktadir. Kéyleri ile birlikte 200-210 000 niifusu barindiran Inegdl , 52
ilden daha biiyiik olmasmna karsin , ilce oldugu icin gerek personel gerekse
yatirim bakimindan gerekli destegi alamamaktadir.* Inegol Belediyesi hizmetleri
merkez idare binasi ile diger iiniteler kanalyla yiiriitiilmektedir. Inegdl
Belediyesinde 185 memur , 217 isci cahismakta ayrica 134 dolayinda da gecici
is¢i  hizmet vermektedir. 5 Inegdl Belediyesi biinyesinde , personelin
bilin¢clendirilmesi amaciyla gerceklestirilen hizmet ici egitim programinda yer

almis olmakla birlikte , Toplam Kalite Y6netim modeli uygulanmamaktadir.

1. Bursa Inegol Belediyesi Uygulama Ornekleri

a. Egitim Cahsmalar

Inegol Belediyesi'nde personelin etkinligini artirma amaciyla 21.
06. 2004 ile 07. 07. 2004 tarihleri arasinda hizmet i¢i egitim seminerleri
diizenlenmistir. Toplam 35 saat siiren ve 17 daire amiri ile ofis personeli ve
zabita memurlarinm katildigi hizmet igi egitim seminerleri , insan Kaynaklari
Danismanlik Merkezinden Uludag Universitesi Yonetim Organizasyon Ana
Bilim Dali 6gretim {iiyeleri tarafindan verilmistir. Seminerde iizerinde durulan
konular Cagdas Yo&netim Teknikleri bashigi altinda , Toplam Kalite , Etkin
Liderlik Teknikleri , Etkin Motivasyon , Iletisim Teknikleri , Zaman
Yonetimi , Toplanti Teknikleri , Hizmette Toplam Kalite , Ekip Odakh

Cahsma ve Halkla lliskiler olarak toparlanmistir.

* Alinur AKTAS , “Roportaj ”, Inegdl Dergisi , Bursa Haber Gazetesi 21 Temmuz 2005 eki , 5.8
> Bu boliimdeki bilgiler inegdl Belediyesi Personel Miidiirii Davut AKPINAR ile 28. 07. 2005 —
05. 08. 2005 tarihleri arasinda yapilan goriigmelerden aktariimaktadir.
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b. Hizmet Masalar

Inegol Belediyesi , lilkemizdeki diger kiiciik belediyelerle kader birligi
icerisinde olup ciddi bir kaynak sikintist ve buna bagli olarak da personel
eksikligi yasamaktadir. Buna karsin belediye hizmet kalitesini ve dolayisiyla
halkin memnuniyetini artirmak amaciyla biinyesinde hizmet masalar1 departmani
olusturmustur. 6

Inegol Belediyesi , Hizmet Masasi aracilig ile 2004/2005 yili icerisinde
halkin ihtiya¢larim gidermek amaciyla gelen miiracaatlar1 inceleyerek , gerekli
tahkikatlar dogrultusunda , ihtiya¢ sahibi ailelere erzak , yakacak ve burs
yardiminda bulunmusgtur. 2004-2005 Yilinda Sosyal Yardim faaliyetlerinin gida
yardimi ayaginda , 750 aileye Ramazan ay1 6ncesi erzak dagitimi uygulamasi
yapilmigtir.Yakacak dagitiminda yardima muhtag 600 aile tespit edilmis ve bu
ailelere toplam da 240 ton komiir yardimi yapilmistir. Egitime destek vermek
amaciyla liniversite 6grenimi géren 400 6grenciye burs verilmistir.

Hizmet masalar1  departmaninda g¢alisan tek bir  personel
bulunmaktadir.Hizmet masalar1 sorumlusu , kisisel cabalariyla gelen talep ,0neri
ve sikayetleri bilgisayar ortamina aktarmakta ve bdylelikle halka daha hizli ,
daha etkin ve daha sistemli hizmet sunma basaris1 géstermektedir.

Ayrica Inegdl Belediyesi , Kentsel iletisim ve Toplu Duyum Sistemi
adi altinda bagslattig1 yeni uygulama ile belediye hizmetlerini ve her tiirlii ilan1 ,

info mesaj olarak vatandaslarin cep telefonlarina iletmektedir.

® Bu bsliimdeki bilgiler inegdl Belediyesi Hizmet Masalari Sorumlusu Oguz ILHAN ile 28. 07.
2005 — 05. 08. 2005 tarihleri arasinda yapilan gériigmelerden aktariimaktadir.
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C. Bursa Osmangazi ve inegél Belediyeleri Uygulama Orneklerinin

Karsilastirilmasi

Calismanin bu boliimiinde , sanayi , sosyal ve kiiltiirel alanlarda iilkemizin
gelismesine ©nemli katkilarda bulunmasi baglaminda birbirlerine benzerlik
gostermesinin yant sira i¢inde bulundugumuz bu se¢im siirecinde AK Parti
temsilcilerince yonetilen Bursa belediyelerinden ; Toplam Kalite Y6netimini
uygulayan belediyelerimizden biri olan Bursa Osmangazi Belediyesi ile , Toplam
Kalite Yonetimini uygulamayan Bursa inegdl Belediyesi hizmet masalari ve
egitim programlar1 yore halklarinin goriislerinden yararlanilmak suretiyle
karsilagtirtlarak  Toplam Kalite Yonetiminin yerel yonetimler iizerindeki etkisi

degerlendirilecektir.

1. Arastirmanin Tanmimi, Amaci, Varsayimlar

a. Arastirmanin Tanimi

Bu arastirma ; belediyelerin sunduklart hizmet kalitesini , Toplam Kalite
Yo6netimi modelinin uygulanmasi baglaminda degerlendiren ve bu konuyu Bursa
ilindeki iki belediye biinyesinde kiyaslayarak inceleyen bir ¢alismadir.

Arastirma , teorik ve uygulamali béliimlerden olusmaktadir. Teorik
boliimlerde , konu , ilgili literatiir ¢ercevesinde ayrmtilariyla ele alinmis ve temel
kavramsal altyapi ortaya koyulmustur.

Uygulamali arastirma bd&liimiiniin icerisinde , ilgili konu Bursa’da biri
merkez biri ilge belediyesi olmak {iizere iki belediye biinyesinde anket’
uygulamasi ve dokiimantasyon incelemesi seklinde yapilan analiz ve
degerlendirmeleri icermektedir. Ampirik calisma kisminda , belediyelerin |,
Toplam Kalite Y&netimi modelini uygulamalarmin sunduklart hizmet kalitesine

olan etkilerini degerlendirmeyi hedefleyen bu arastirmada ; anket yontemi

* Belediyelerin performansini degerlendirmek amaciyla deneklerce cevaplanan anket sorulari
Ornegi ekte verilmistir.
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kullanilarak , Toplam Kalite Yo&netimini uygulayan ve uygulamayan iki
belediyede esit sayida vatandasin ayni sorulara cevap vermesi saglanmis ve

belediyelerin vatandaslar goziindeki performansina istatistiksel olarak ulasilmistir.

b. Arastirmanin Amaci

Arastirma ile , her iki belediyenin , hizmet masalari ve egitim
programlarinda gosterdigi performans , yore halkinin degerlendirmelerinden
yararlanilarak istatistiksel olarak elde edilecek ve bdylece yerel yonetimler
iizerinde Toplam Kalite Yonetiminin nasil bir etkiye sahip oldugu saptanmaya

calisilacaktir.

c. Ana Hipotez

Smirli  kaynaklara ve Onemli problemlere sahip iilkemiz yerel
yonetimlerinde Toplam Kalite Yo6netiminin  uygulanmasi , yerel yOnetim
hizmetlerinin sunumunda verimlilik yaratarak yore halkinin memnuniyetini
artiracagindan yerel yonetimlere duyulan saygiy1 , bagliligi , ilgiyi giiglendirir ve
demokratiklesmeyi hizlandirir. Toplam Kalite Yonetimini uygulayan Osmangazi
Belediyesi hemsehrilerinin , belediye hizmet sunumundan duyduklari
memnuniyet , Toplam Kalite Yonetimini uygulamayan Inegol Belediyesi

hemsehrilerinin , belediye hizmet sunumundan duyduklari memnuniyetten daha

yiiksektir.

d. Varsaymmlar

e Her iki belediyede de halkin yerel yonetimler hakkindaki bilgisinin sinirh
oldugu varsayilmaktadir.

e Her iki belediyede de personel sayisinin yetersiz oldugu varsayilmaktadir.

e Her iki belediyede de maddi kaynak yetersizliginin en onemli problem

oldugu varsayilmaktadir.
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e Osmangazi Belediyesinin teknik donanim ve benimsedigi yOnetim
anlayisindan dolayr daha yliksek performans gosterdigi varsayilmaktadir.

e Osmangazi Belediyesinde halkin belediye hizmetlerinden memnuniyet
oraninin , Inegdl Belediyesine oranla daha yiiksek oldugu
varsayilmaktadir.

e Inegsl Belediyesinde , iilkemizdeki kii¢iik belediyelerde yasanan
sikintilarin ( maddi kaynak yetersizligi , kalifiye eleman azhg ve

teknolojik donanim eksikligi ) gbzlenecegi varsayilmaktadir.

2. Arastirmanin Yontemi ve Uygulanmasi

a. Arastirmanin Yontemi

Belediyelerin vatandasa sunduklar1 hizmetin gerek nitelik gerekse
niceliksel yonden yeterliligini degerlendirerek , iki belediyeden , hemsehrileri
goziinde daha basarili goriileni bulmayi hedefleyen bu arastirmada anket yontemi
kullanilarak , her iki belediyede de esit sayida vatandasin ayni sorulara cevap
vermesi istenerek belediyelerin vatandaslar goziindeki performansina istatistiksel

olarak ulasilmaya calisiimistir.

b. Arastirmanin Uygulanmasi

Osmangazi ve inegsl Belediyeleri drnek evren olarak almmis ve 200 er
kisilik 6rneklem deneklerine rastsal se¢im yontemiyle ulagilmistir. 21’1 kapali
uglu olan 22 anket sorusu deneklere dagitilip ayni giin geri bildirim alinmasi
saglanmig ve istatistiki degerlemeye dayali olarak tablolar olusturularak sonuglar

yorumlanmaistir.
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3. Arastirmanin Bulgular

Tablo : 1 Deneklerin Ogrenim Durumu

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi
Frekans Yiizde Frekans | Yizde
I1kdgretim 84 %42 102 %51
Lise 19 %9,50 62 %31
On lisans 29 %14,50 13 %6,50
Lisans 45 %?22,50 15 %7,50
Lisans iistii 23 %11,50 8 %04
200 200

Inegol Belediyesinde daha fazla olmakla birlikte , her iki belediyede de
deneklerden biiyiik bolumii ilkogretim mezunudur. ( Osmangazi Belediyesinde %
42 , Inegol Belediyesinde % 51 ) Ancak ikinci sirada Osmangazi Belediyesinde
% 22 ile lisans mezunlar1 gdzlenirken , Inegdl Belediyesinde % 31 ile lise
mezunlari yer almaktadir. On lisans , lisans ve lisans iistii mezunlari toplaminim
orneklem igerisindeki oran1 Osmangazi Belediyesinde % 48,50 ( 97 denek ) ,
Inegdl Belediyesinde % 18°dir. ( 36 denek ) Inegdl Belediyesinde , yiiksek
Ogrenim gormiis olanlarim Srnekleme orani , Osmangazi Belediyesindeki yiiksek

Ogrenim gormiis olanlarim &rnekleme oranmin oldukga altindadir.

Tablo : 2 Deneklerin Yas Grubu

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
... 23 73 %36,50 49 %24,50
23-49 104 %52 88 %44
49 ... 23 %11,50 63 %31,50
200 200

Ankete katilan denekler icerisinde ¢ogunlugu , her iki belediyede de , yas
grubu 23-49 yas araliginda olanlar olusturmaktadir. ( Osmangazi Belediyesinde %
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52, Inegdl Belediyesinde % 44 ) Ancak ikinci sirada Osmangazi Belediyesinde %
36,50 ile yas grubu 23 ve oncesi yaslarda olan geng niifus gozlenirken , Inegdl

Belediyesinde % 31, 50 ile yas grubu 49 ve ilizerinde olanlar yer almaktadir.

Tablo : 3 Deneklerin Meslegi

Osmangazi Belediyesi | inegél Belediyesi
Frekans Yiizde Frekans| Yizde
Serbest meslek 18 %9 72 %36
Isci 11 %5,50 60 %30
Memur 90 %45 19 99,50
Ciftci _ %0 21 %10,50
Calismiyorum 81 9%40,50 28 %14
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklerin % 45’1 memur , % 40,50’si
calismiyor , % 9’u serbest meslek , 5,50°si isci iken ¢iftci denek yoktur. inegdl
Belediyesinde ise en fazla % 36 ile serbest meslek grubunda denek mevcut iken ,
% 30’luk bir kismm is¢i denek ve % 14°lik bir kism calismayan denek
olusturmaktadir. % 10,50 ¢iftci denek vardir. Memur denek ise sadece % 9,50’ dir.

Tablo : 4 Belediyelerin Hizmet Sunumunun Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegol Belediyesi
Frekans Yiizde Frekans | Ylzde
Cok basarili 27 %13,50] 16 %8
Basarili 85 %42,50 19 99,50
Kismen basarih 42 %21 120 %60
Basarisiz 30 P15 25 %12,50
Cok basarisiz 16 %8 20 %10
200 200
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Osmangazi Belediyesinde deneklerin 27’si ( % 13, 50°si ) belediyenin
hizmet sunumunu ¢ok basaril olarak deZerlendirirken , Ineg6l Belediyesinde
deneklerin sadece 16’s1 ( % 8’i ) belediye hizmet sunumunu ¢ok bagsarili olarak
degerlendirmistir. Belediye hizmet sunumunu basarili olarak degerlendiren denek
say1st Osmangazi Belediyesinde 85 ( % 42,6 ) iken , inegtl Belediyesinde 19°dur.
( % 9,50 ) Bu bulgular dogrultusunda , Osmangazi Belediyesinde vatandaslarin
yarisindan fazlasinin belediye hizmet sunumunu c¢ok basarii ve basaril
degerlendirdigi , buna karsin Inegdl Belediyesinde belediye hizmet sunumunu ¢ok
basarili ve basaritli degerlendiren vatandas sayisinin % 20’nin altinda oldugu
anlasilmaktadir. Her iki belediyede de hizmet sunumunu basarisiz ve cok
basarisiz degerlendiren deneklerin sayisi birbirlerine yakinlik gosterirken (
Osmangazi Belediyesinde 46 , Inegdl Belediyesinde 45 ) , Inegdl Belediyesinde
hizmet sunumunu kismen basarili bulan denek sayis1 120 ( % 60°tir.) Osmangazi
Belediyesinde bu say1 42 olup % 21°e tekabiil etmektedir. Bu verilerde gozlendigi
gibi , belediye hizmetlerinin sunumunda Osmangazi Belediyesi , Inegdl

Belediyesinden daha bagarilidir.

Tablo : 5 Belediye Hizmetlerinin Genel Anlamda Sunumu ve Tigeler
Genelinde Dagilimi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yizde Frekans | Yizde

[lgenin tamami ayni kalitede 118 %59 21 %10,50
belediye hizmetinden yararlaniyor.
flge halkinin bir boliimii kaliteli 55 %27,50 89 %44,50

hizmet alirken , diger bolimii
gorece daha diistik kalitede hizmet
aliyor.

flge halkinm gok sinirli bir boliimii 27 %13,50 90 %045
belediye hizmetlerinden
yararlaniyor.

200 200
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Osmangazi Belediyesinde deneklerin % 59’u ( yarisindan fazla ) ilgenin
tamaminin aym kalitede belediye hizmetinden yararlandigim diisiiniirken , inegol
Belediyesinde bu diisiinceyi paylasan denekler sadece % 10,50’lik bir orandadir.
Ilge halkinin bir bdliimiiniin kaliteli hizmet alirken , diger boliimiiniin gérece daha
diisiik kalitede hizmet aldigin1 belirten denekler ; Osmangazi Belediyesinde %
27,50 , Inegol Belediyesinde ise 44,50°dir. Ilge halkinin ¢ok sinirli bir boliimiiniin
belediye hizmetlerinden yararlandigi kamsinda olan denek sayisi Inegdl
Belediyesinde 90 kisi olup ,( % 45 ) bu rakam Osmangazi Belediyesinde ayni
sikki isaretleyen denek sayisiin ii¢ katindan fazladir.( Osmangazi Belediyesinde
ilce halkinm c¢ok sinirh bir boliimiiniin belediye hizmetlerinden yararlandigini
duisiinen denekler 27 kisi olup % 13,50’lik bir kesimi olusturmaktadir. Osmangazi
Belediyesinde , hemsehrilere hizmetlerin dagihminda Inegdl Belediyesinden gok

daha adil davramldig1 gozlenmektedir.

Tablo : 6 Belediyelerin Talep Oneri ve Sikayetler Karsisindaki Geri
Bildirimlerinin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi
Frekans Yiizde Frekans | Yizde
Evet. Standart bir siirede geri 138 %69 22 %11
bildirim aliyorum.
Evet. Geri bildirim altyorum. 57 %?28,50 83 %41,50
Ancak standart bir siirede degil.
Geri bildirim almiyorum. 5 %?2,50 95 %47,50
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklerden 138 kisi ( % 69 ) talep , Oneri ve
sikayetleri karsisinda geri bildirim aldigim belirtirken , inegdl Belediyesinde bu
goriiste olan 22 kisi ( % 11 ) vardir. Osmangazi Belediyesinde ankete katilan
deneklerden sadece 5’i talep , Oneri ve sikayetleri karsisinda geri bildirim
almadigini belirtirken , Inegdl Belediyesinde aym sikki isaretleyen denek sayist
95°tir. ( % 47 ,50 gibi biiyiik bir kesim ) Demokrasinin temel gostergelerinden

birinin yonetime talep , Oneri ve sikayetlerle katilmak oldugu hatirlandiginda ;
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Inegdl Belediyesinde gozlenen bu durum , iilkemizde  vatandaslarin
demokrasilerde talep , Oneri ve sikayetlerle girdide bulunarak sistemde
oynadiklar1 aktif roliin geregi gibi farkinda olmadiklarim1 gozler Oniine

sermektedir.

Tablo : 7 Belediyelerin Talep Oneri ve Sikayetler Karsisindaki
Performansinin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Basarili. Cok verimli 98 %49 43 %21,50
Kismen basarili 49 %24,50 71 %35,50
Verimsiz , basarisiz 53 %?26,50 86 %43
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklerin % 70°ten fazlasi talep , Oneri ve
sikayetler karsisinda belediyelerinin performansim basarthh , ¢ok verimli veya
kismen bagarili bulmaktadir. Oysa Inegol Belediyesinde % 43 oraninda denek ,
belediyelerinin performansini verimsiz ve basarisiz olarak degerlendirmistir.
Arastirma bulgularia gore , Osmangazi Belediyesi , Inegdl Belediyesine oranla

daha basarili ve verimlidir.

Tablo : 8 Belediyelerin Cagdas Yonetim Tekniklerini Uygulama Diizeyinin
Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yizde
Evet 109 9%54,50 43 %21,50
Hayir 28 %14 54 %27
Bilmiyorum 63 %31,50 103 %351,50
200 200
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Osmangazi Belediyesinde deneklerin yarisindan fazlasi ¢agdas yonetim
tekniklerinin belediyelerinde uygulandigini diisiiniirken , Inegdl Belediyesinde
deneklerin yarisindan fazlasi konu hakkinda bilgisiz oldugunu belirtmis % 27 gibi
ciddi bir rakamda soruya olumsuz cevap vererek ¢agdas yonetim tekniklerinin
belediyelerine  aktarilmadigini  belirtmistir.  Osmangazi  Belediyesinde
hemsehriler ¢agdas yonetim tekniklerinin uygulandigim , inegdl Belediyesinde

ise yore halkinin biiyiik bir boliimii bilgisiz oldugunu belirtmistir.

Tablo : 9 Belediyelerin Hizmet Sunumunda Kullandig1 Araclarin Teknolojik
Yonden Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 115 957,50 47 %23,50
Hayir 17 %8,50 104 %52
Kismen 68 %34 49 924,50
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklerin yarisindan fazlasi ( % 57,50°si )
belediyenin hizmet sunumunda kullandigi araglarm teknolojik yonden yeterli
oldugunu diistiniirken , % 34’ ii de belediyenin hizmet sunumunda kullandigi
araclart kismen yeterli bulmaktadir. Sadece % 8,50°si ( 17 kisi ) belediyenin
hizmet sunumunda kullandig1 araglari yetersiz bulmaktadir. Inegdl Belediyesinde
ise deneklerin yarisindan fazlasi ( % 52’si ) belediyenin hizmet sunumunda
kullandig1 araglar1 yetersiz bulmaktadir. Inegol Belediyesi teknolojik donanim

yoniinden Osmangazi Belediyesinin oldukg¢a gerisindedir.
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Tablo : 10 Belediyelerin Hizmet Sunumu Icin Personel Sayisinin
Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 40 %20 37 %18,50
Hayir 82 %41 109 954,50
Kismen 78 %39 54 %27
200 200

Ineg6l Belediyesinde daha fazla ihtiya¢ duyulmakla birlikte , her iki
belediyede de hizmet sunumu icin personel sayist , deneklerce yetersiz

bulunmustur.

Tablo : 11 Belediyelerin Talep , Oneri ve Sikayetler Karsisinda Urettigi
Coziimlerin Zamanlama Yoniinden Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 84 %42 32 %16
Hayir 27 9%13,50 58 %29
Kismen 89 %44,50 110 %55
200 200

“Talep , oneri ve sikayetler kargisinda , belediyeniz siiratle ¢6ziim buluyor
mu ? ” sorusuna Osmangazi Belediyesinde evet ( % 42 ) ve kismen ( % 44,50 )
cevaplarmi veren denekler % 80’in iizerindedir. inegl Belediyesinde ise soruya
hayir cevabini veren denekler % 29’luk bir yiizde olustururken , % 55 oraninda
kismen ve sadece % 16 oraninda evet cevabi mevcuttur. Osmangazi Belediyesi ,
talep , Oneri ve sikayetler karsisinda zamaninda ¢6ziim iiretebilme agisindan

Inegol Belediyesine gore daha basarilidir.
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Tablo : 12 Belediyelerin Hizmet Sunumunun Adalet Ol¢iisiine Gore
Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 120 %60 45 %22,50
Hayir 51 %25,50 82 %041
Kismen 29 %14,50 73 %36,50
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklerin % 60’1 hizmet sunumunda adil
davranildigim diisiiniirken , Inegdl Belediyesinde deneklerin % 22,50°si ayni
diisiinceyi paylagmaktadir. Osmangazi Belediyesinde hizmet sunumunda adil
davramlmadigim diisiinen denekler % 29’luk bir oran olustururken , Inegol
belediyesinde ayni goriiste olan deneklerin orant % 41°dir. Hizmet sunumunda
Osmangazi Belediyesi , Inegdl Belediyesinden ¢ok daha adil bir tutum

sergilemektedir.

Tablo : 13 Belediyelerde Personellerin iletisim Becerisinin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 134 %67 110 %55
Hayir 8 Y04 20 %10
Kismen 58 %29 70 %35
200 200

Inegol Belediyesinde memnuniyet diizeyi Osmangazi Belediyesine oranla
daha dusiik olmakla birlikte , her iki belediyede de denekler , kismen ya da
tamamen , belediye personelini giiler yiizlii , sabirli ve kolaylikla iletisim
kurabilme yetenegi yiiksek olarak degerlendiriyor. Belediye personelinin bu

ozellikleri tasrmadigini diisiinen , Osmangazi Belediyesinde 8 ( % 4 ) , Inegol
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Belediyesinde ise 20 ( % 10 ) denek vardir. Her iki belediyede de personelin

iletisim kurma yetenegi yiiksektir.

Tablo : 14 Belediyelerin Aksakliklar Karsisinda Urettigi Coziimlerin Zaman
ve Dogruluk Bakimindan Yeterliliginin Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi inegol Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 115 %57,50 34 %17
Hayir 25 %12,50 95 %47,50
Kismen 60 %30 71 %35,50
200 200

“ Belediyenin gorev ve yetki alanina giren aksakliklara belediyenizin
direttigi ¢oziimleri zaman ve dogruluk bakimindan yeterli buluyor musunuz ? ”
sorusuna Osmangazi Belediyesinde deneklerin % 57,50°si evet , % 30’u kismen
cevabi verirken , inegol Belediyesinde evet diyen deneklerin oran1 % 17 , kismen
diyenlerin oran1 % 35,50°dir. Inegdl Belediyesinde soruya olumsuz cevap verenler
% 47,50 iken , Osmangazi Belediyesinde hayir diyenler % 12,50’1lik bir deger
olusturmaktadir. Aksakliklar karsisinda zaman ve dogruluk bakimindan drettigi
¢oziimlerle , Osmangazi Belediyesi , Inegdl Belediyesinden ¢ok daha biiyiik bir

basari saglamistir.
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Tablo : 15 Belediyelerin Basarili Oldugu Belediye Hizmetleri

Osmangazi Belediyesi

inegdl Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yizde
Saglik ve Sosyal Yardim 18 9%9 33 %16,50
Hizmetleri
Bayindirlik ve Imar Hizmetleri 7 %3,50 2 %1
Egitim Hizmetleri 61 %30,50 28 %14
Tarim ve Hayvancilik Hizmetleri _ %0 15 %7,50
Temizlik Hizmetleri 4 %2 31 %15,50
Zabita Hizmetleri 5 %2,50 11 %S5,50
[tfaiye Hizmetleri 39 %19,50 30 %15
Cenaze Hizmetleri 4 902 25 %12,50
Esenlik Hizmetleri 38 %19 1 9%0,50
Mali Hizmetler 24 %12 24 %12

200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklere gore en basarili bulunan hizmetlerden

iicti sirastyla soyledir.
e Egitim Hizmetleri
o ltfaiye Hizmetleri

o Esenlik Hizmetleri

Inegol Belediyesinde deneklere gore en basarili bulunan hizmetlerden {igii

sirastyla soyledir.

e Saglik ve Sosyal Yardim Hizmetleri

e Temizlik Hizmetleri

e ltfaiye Hizmetleri
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Tablo : 16 Belediyelerin Basarisiz Oldugu Belediye Hizmetleri

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi
Frekans Yiizde Frekans | Yizde
Saglik ve Sosyal Yardim 28 %14 4 2%
Hizmetleri
Bayindirlik ve Imar Hizmetleri 41 %20,50 58 %29
Egitim Hizmetleri 3 %1,50 15 %7,50
Tarim ve Hayvancilik Hizmetleri _ 90 40 %20
Temizlik Hizmetleri 47 %23,50 8 %4
Zabita Hizmetleri 35 %17,50 23 %11,50
Itfaiye Hizmetleri 6 %3 3 %1,50
Cenaze Hizmetleri 20 %10 _ %0
Esenlik Hizmetleri 6 %3 18 %9
Mali Hizmetler 14 %14 31 %15,50
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklere gére en basarisiz  bulunan
hizmetlerden {icii sirastyla soyledir.
e Temizlik Hizmetleri
e Bayindirhk ve imar Hizmetleri

o Zabita Hizmetleri

Inegol Belediyesinde deneklere gore en basarisiz bulunan hizmetlerden
ticil sirasiyla soyledir.
e Bayindirhk ve imar Hizmetleri
e Tarim ve Hayvancilik Hizmetleri

e Mali Hizmetler
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Tablo . 17 Belediyelerin Basarisizhik Nedenleri

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yizde Frekans | Yizde

Finanssal yetersizlik ( Maddi 47 %?23,50 70 %35
kaynak yetersizligi )

Belediye personelinin sayica 31 %15,50 36 %18
yetersiz olmasi

Nitelikli personel eksikligi 13 %6,50 14 %7
Teknolojik eksiklik 11 %5,50 2 %1
Mevcut kaynaklardan etkin bir 18 9%9 9 %4,50
bicimde yararlanilamamasi

Halka hizmet sunumunda adil 17 %8,50 32 %16
davranilmamasi

Politik tercihlerle alinan rasyonel 20 %10 13 %6,50

olmayan (yanhs) kararlar

Halkin talep , 6neri ve sikayetlerine 8 %04 20 %10
gereken duyarliligm
gosterilmemesi ( halka uzak
yonetim )

Siirecin yavas islemesi 35 %17,50 4 %2
200 200

Osmangazi Belediyesinin basarisiz bulunan hizmetlerinde , basarisizlik
nedenlerinden en 6nemli ii¢ii , deneklere gore sirastyla sdyledir.
e Finanssal yetersizlik ( Maddi kaynak yetersizligi )
e Siirecin yavas islemesi

e Belediye personelinin sayica yetersiz olmasi

Inegdl Belediyesinin basarisiz bulunan hizmetlerinde , basarisizlik
nedenlerinden en 6nemli ii¢ii , deneklere gore sirastyla sdyledir.
¢ Finanssal yetersizlik ( Maddi kaynak yetersizligi )
¢ Belediye personelinin sayica yetersiz olmasi

e Halka hizmet sunumunda adil davranilmamasi
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Tablo : 18 Belediyelerin Daha Basarih ve Etkin Calismasi i¢in Thtiyac
Duydugu Kriterler

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi
Frekans Yiizde Frekans | Yizde
Maddi kaynak 52 %26 72 %36
Personel sayisinin artirilmasi 50 %025 20 %10
Kalifiye eleman 17 %38,50 38 %19
Siyasal kararlilik 32 %16 15 %7,50
Teknolojik donanim 16 %8 33 %16,50
Seffaf yonetim 33 %16,50 22 %11
200 200

Belediyenin daha basarili ve etkin calismasi i¢in ihtiya¢ duydugu en
onemli 6ge her iki belediyede de maddi kaynak olarak goriilmiis , Osmangazi
Belediyesinde deneklerin % 26°s1 , Inegdl Belediyesinde ise deneklerin % 36°s1
tarafindan ayni sik isaretlenmistir. Osmangazi Belediyesinde , belediyenin daha
basarih ve etkin calismast i¢in ihtiyag duydugu en Onemli &8eyi ; personel
sayisinin artiritlmasi olarak degerlendirenlerin orant % 25 , seffaf yonetim olarak
degerlendirenlerin orani ise % 16, 50°dir. Inegdl Belediyesinde , belediyenin daha
basarili ve etkin ¢alismasi igin ihtiya¢ duydugu en dnemli 6geyi ; kalifiye eleman
olarak gorenlerin oran1 % 19 , teknolojik donanim olarak gorenlerin orani ise %
16,50°dir. Ulkemizdeki kiigiik belediyelerin 6ncelikli problemleri olarak
degerlendirilen ; maddi kaynak yetersizligi , kalifiye eleman azlig1 ve teknolojik
donanmm eksikligi , yapilan arastirma neticesinde , inegdl Belediyesi icerisinde

bir kez daha gozlemlenmis ve dogrulanmistir.
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Tablo : 19 Belediyelerin Diizenledigi Halka Yonelik Egitim Faaliyetleri

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 128 %64 88 %044
Hayir 15 %7,50 63 %31,50
Bilmiyorum 57 %28,50 49 %24,50
200 200

Osmangazi Belediyesinde deneklerin % 64’ii belediyenin halka yonelik
egitim faaliyetleri diizenledigini belirtirken , Ineg6l Belediyesinde deneklerin %
44’ti bu soruya evet yamti vermistir. inegdl Belediyesinde , belediyenin halka
yonelik egitim faaliyetleri diizenlemedigini belirten deneklerin oran1 % 31,50 iken
, Osmangazi Belediyesinde sadece % 7,50’lik bir oran  haywr yamtini
isaretlemistir. Osmangazi Belediyesi halka yonelik diizenledigi egitim faaliyetleri

alaninda da Inegdl Belediyesinden daha yiiksek bir basari elde etmistir.

Tablo : 20 Belediyelerin Diizenledigi Halka Yonelik Egitim Faaliyetleri
Hakkinda Halkin Bilgilendirilme Diizeyi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 165 %82,50 110 %55
Hayir 35 %17,50 90 %045
200 200

“ Belediyenizin halka yonelik duzenlemis oldugu egitim faaliyetleri
hakkinda bilgilendiriliyor musunuz ? ” sorusuna Osmangazi Belediyesinde 165
denek ( % 82,50 ) ., Ineg6l Belediyesinde 110 denek ( % 55 ) evet cevabini
vermistir. Osmangazi Belediyesi , belediye biinyesinde diizenlenen egitim
faaliyetlerinden halki bilgilendirme konusunda Inegsl Belediyesinden daha

basarilidir.
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Tablo : 21 Belediye Binalarinin Fiziksel Yonden Yeterliliginin
Degerlendirilmesi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Evet 113 %56,50 52 %26
Hayir 17 %38,50 66 %33
Bilmiyorum 70 %35 82 %41
200 200

13

Belediye binanmiz  fiziksel yonden ilgeniz  gereksinimlerini
karsilayabilecek yeterlilikte mi ? ”sorusuna Osmangazi Belediyesinde
deneklerden 113’1 ( % 56,50°si ) , Inegdl Belediyesinde ise sadece 52°si ( % 26°s1
) evet yanitint vermistir. Haywr sikkini isaretleyen denekler , Osmangazi
Belediyesinde sadece 17 iken ( % 8,50 ), Inegdl Belediyesinde 66°dir. ( % 33 )
Bilmiyorum sikkini isaretleyen deneklerin 6rneklem igindeki yiizdesi , Osmangazi
Belediyesinde Inegdl Belediyesine oranla daha diisiik olmakla birlikte , her iki
belediyede de yerel yonetimlerin tilkemizdeki giigsiizliigiinii bir kez daha ortaya
koyacak biiyiikliiktedir. Osmangazi Belediyesinde % 35 ( 70 kisi ) , Inegdl
Belediyesinde % 41 ( 82 kisi ) bilmiyorum sikkim isaretlemistir.

Tablo : 22 Halkin Belediye Baskanini Ismen Tanima Diizeyi

Osmangazi Belediyesi| inegél Belediyesi

Frekans Yiizde Frekans | Yiizde
Biliyor 93 %46,50 110 %55
Bilmiyor 107 %353,50 90 %45
200 200

Inegol Belediyesinde deneklerin yarisindan fazlasi ( % 55 ) belediye
baskanlart  Alinur AKTAS m ismini bilirken , Osmangazi Belediyesinde
belediye baskanlar1 Recep ALTEPE’nin ismini bilen deneklerin orani Inegél
Belediyesinin oldukca altinda olup % 46,50°dir. Ancak , her iki belediyede de

elde edilen sonuglar baglaminda diisiiniildiigiinde , halkin azimsanamayacak
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biiyiikliikte bir boliimiiniin belediye (iilkemizde en giiclii yerel yonetim biriminin
belediyeler oldugu hatirlanirsa , yerel yonetimlerin tiimii) hakkindaki bilgi ve
ilgi diizeyinin olduk¢a simirli oldugu saptanmaktadir. Arastirmada Inegdl
Belediyesinde , belediye bagkanlarinin ismini bilmeyen 90 denegin 63°ii ( % 70 )
, belediye baskanlarinin ismi boliimiine Inegdl Ilge Kaymakami Erdogan
BEKTAS’in ismini yazmistir. Yore halkinin biiyiik bir bolimiiniin secimle
isbasina gelmis bir belediye baskaninin isminin yerine , merkezi ynetimce
atanmis bir idari amirin ismini yazmasi , iilkemizin merkeziyet¢i ySnetim
yapisinin giiciinii korudugunu kanitlar niteliktedir. Osmangazi Belediyesinde
belediye baskanlarmimn ismini bilmeyen 107 denegin 84°ii ( % 78,50 ) , belediye
baskanlarinin ismi boliimiine , Bursa Biiyiik Sehir Belediye Baskani Hikmet
SAHIN’in ismini yazmistir. Arastirma neticesinde saptanan bu durum , 27
Haziran 1984 tarihinde kabul edilen 3030 sayili Biiyilk Sehir Belediyelerinin
Yonetimi Hakkinda Kanun Hilkmiinde Kararnamenin Degistirilerek Kabulii
Hakkindaki Kanun’un , aradan ge¢en uzun zamana karsin , vatandaslarin

yeterince tanimadigini ve i¢sellestiremedigini gostermektedir.

4. Genel Degerlendirme ve Oneriler

Yapilan arastirmayla elde edilen istatistiki bulgular neticesinde , Toplam
Kalite Yonetimini uygulayan Osmangazi Belediyesi hemsehrilerinin , belediye
hizmet sunumundan duyduklari memnuniyetin , Toplam Kalite Yo6netimini
uygulamayan Inegol Belediyesi hemsehrilerinin , belediye hizmet sunumundan
duyduklart memnuniyetten daha fazla oldugu saptanmistir. Osmangazi
Belediyesi ; gerek benimsedigi yonetim felsefesi , gerek hizmet sunumunda
kullandig1 ara¢ ve sahip oldugu teknolojik donamm , gerek cahisanlarinin
performans diizeyi , yaraticilif1 , hizmet sunumundaki verimliligi ve vatandasla
olan iletisiminde gosterdigi basar1 , gerekse hizmet sunumunda gosterdigi adalet
, siirat ve etkinlik ile hemsehrilerinin memnuniyet degerlemesinde , Inegol

Belediyesinden oldukga ciddi farklarla 6ne ge¢mistir.

92



Ulkemizdeki  kii¢iik  belediyelerin ~ oncelikli ~ problemleri  olarak
degerlendirilen ; maddi kaynak yetersizligi , kalifiye eleman azlig1 ve teknolojik
donanim eksikligi , yapilan arastirma neticesinde , Inegtl Belediyesi igerisinde
bir kez daha gozlemlenmis ve dogrulanmistir. Ayrica Inegdl Belediyesi
hemsehrilerinin memnuniyetsizlik nedenleri arasinda , hizmet sunumunda adil
davranilmamasit ve halkin talep , Oneri ve sikayetleri kargisinda gereken
duyarliligin gosterilmemesi ( halka uzak yonetim ) yer almaktadir. Talep , Oneri
ve sikayetleri karsisinda geri bildirim alamayacaklar1 kanisinda olan y&re halki
oldukga fazladir. ( % 47,50 )

Her iki belediyemizde de elde edilen sonuglar baglaminda diisiintildiigtinde
, halkin azimsanamayacak biiyiikliikte bir boltimiiniin belediye (iilkemizde en
gliglii yerel yonetim biriminin belediyeler oldugu hatirlanirsa , yerel yonetimlerin
tiimiil) hakkindaki bilgi ve ilgi diizeyinin oldukga sinirli oldugu saptanmaktadir.
Her iki belediyede de ; hemsehrilerce , belediyenin basarisizlik nedenlerinden
ilkinin finanssal yetersizlik ve belediyenin daha basarili ve etkin ¢alisabilmesi i¢in
ihtiyag duydugu en Onemli Ogenin maddi kaynak oldugunun belirtildigi
hatirlanacak olursa yerel yonetimlerin maddi yénden daha &zerk olmalari onlara
duyulan saygi , ilgi ve baghlig: artiracaktir.

Demokratiklesme diizeyi gorece gelismis bulunan iilkelere paralel olarak ,
yerel yonetimlerin demokrasi okulu olarak degerlendirilerek , halkin aktif
katilimini saglayan yasal diizenlemelere gidilmesinin yami sira , gerek ozel
sektorde ve gerekse kamu sektoriinde biiyiik basarilarin  gerceklestirilmesine
ortam hazirlayan ¢agdas yonetim modellerinin yerel yonetimlerimize uygulanmasi
gerekmektedir.

Ulkemiz genelinde Toplam Kalite Yonetimi modelini , yonetimlerine
aktararak , bircok kamu kurumu ve yerel yonetim dnemli basarilar gostermekte ve
daha kaliteli hizmet sunmaktadir. Yapilan arastirmayla , Bursa Osmangazi
Belediyesi de bu kurumlar arasinda yer aldigimi kanitlamistir. Elbette Bursa
Osmangazi Belediyesinde de ; iilkemiz yerel yonetimlerinde gozlemlenen bazi
sorunlar tam anlamiyla giderilmis degildir. Ancak sorunlarin giderilebilecegi

yontindeki umutlart kuvvetlendirici biiyiik adimlar atilmaya baslamistir. Kaldi ki
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Toplam Kalite Yonetim felsefesinde , siirekli gelisme iizerine yapilan vurgu
baglaminda diisiintildiigiinde ; sorunlarin tamamiyla ¢6ziimlendigini diisiinmek ve
statiklesmek modelin 6ziine ters duistiigii i¢in olast olmadigindan bu durum son
derece normal ve yaraticilig1 artirici bir firsat olarak algilanmalidir.

Smirli  kaynaklara ve Onemli problemlere sahip iilkemiz yerel
yonetimlerinde Toplam Kalite Yo6netiminin  uygulanmasi , yerel yOnetim
hizmetlerinin sunumunda verimlilik yaratarak yore halkmin memnuniyetini
artiracagindan yerel yonetimlere duyulan saygiyr , baghhigi , ilgiyi gliclendirir ve
demokratiklesmeyi hizlandirir. Bazi belediyelerimizin Toplam Kalite Yonetim
tekniklerini , yonetimlerine aktararak elde ettikleri biiyilk basarilar , bilytik bir
bolimii bosg olan bardagimizi c¢agdas yodnetim tekniklerinden yararlanarak

kolaylikla doldurabilecegimizi gostermektedir.
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SONUC

Ulkemizde yerel yonetimler ; mali kaynak , nitelikli ve sayica yeterli
personel , teknolojik donanim gibi orgiitler icin gerekli maddi ve beseri girdilerin
eksikliginin yam sira yerel yoOnetimlerin giiclenmesine imkan veren kiiltiirel
Ogelerin yetersizligini de yasamaktadir. Arastirma neticesinde Bursa Osmangazi
ve Inegdl Belediyeleri icerisinde bu eksiklikler bir kez daha gdzlemlenmistir.

Siirecin yavag islemesi , hizmet sunumunda adil davranilmamasi ,
yonetimin halkin talep , 6neri ve sikayetlerine gereken duyarliligi gostermemesi ,
seffaf olmayan yonetim anlayisi gibi merkezi yonetim icerisinde uzun zamandir
giderilemeyen olumsuzluklar , arastirma bulgulari sonucunda yerel yonetimler
diizeyinde de hissedilmektedir.

Yapilan c¢alisma neticesinde , vatandaslarin belediye yOnetimleri
hakkindaki bilgisinin olduk¢a sinirli oldugu anlasilmistir. Her iki belediyede de
vatandaglarin biiyiik bir boliimii belediye baskanlarint ismen dahi bilmemekte ;
belediye baskaninin ismini bilmeyen vatandaslarin gogunlugu , Bursa Inegdl
Belediyesinde ilce kaymakamini , Bursa Osmangazi Belediyesinde ise biiyiik
sehir belediye bagkanini , belediye baskanlar sanmaktadir.

Bununla birlikte Bursa Osmangazi Belediyesi , uyguladigi Toplam Kalite
Yonetimi modeli ile kisa zamanda Onemli basarilar elde etmis ve basarilarini
cogaltmaya devam etmektedir. Arastirma bulgulart Toplam Kalite Yonetimi
baglaminda degerlendirildiginde , Toplam Kalite Y netimi modelini uygulamayan
Bursa Inegdl Belediyesinin hizmet sunumunda gosterdigi performans , Bursa
Osmangazi Belediyesinin ¢ok daha gerisinde kalmaktadir. Elbette Bursa
Osmangazi Belediyesinde de ; lilkemiz yerel yonetimlerinde gozlemlenen bazi

sorunlar tam anlamiyla giderilmis degildir. Ancak sorunlarin giderilebilecegi
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yoniindeki umutlart kuvvetlendirici biiyiik adimlar atilmaya baslamistir. Kaldi ki
Toplam Kalite Yonetim felsefesinde , siirekli gelisme iizerine yapilan vurgu
baglaminda diisiintildiigiinde ; sorunlarin tamamiyla ¢éziimlendigini diisiinmek ve
statiklesmek modelin 6ziine ters duistiigii i¢in olast olmadigindan bu durum son
derece normal ve yaraticiligi artirict bir firsat olarak algilanmalidir.

Merkezden yOnetimin hakim , mahalli idarelerin gelismis iilkelerle
karsilastirildiginda oldukga gii¢siiz ve ciddi problemlere sahip oldugu tilkemizde ,
merkezi yonetim ve yerel yonetimler arasindaki gérev ve yetki paylasiminda yerel
olana Oncelik verilmesi amaciyla yerel yonetimlerin gii¢lendirilmesi ve
Ozerklestirilmesi calismalan siirmektedir. Bu amagla bir yandan yerel olanin
giiclenmesini miimkiin kilan ve halkin yerel diizeyde yonetime katilimini tesvik
eden yasal diizenlemelere , Ote yandan bu yeni yasal diizenlemelere kolayca
adaptasyon saglayacak , halkin artan ihtiyag , istek ve beklentilerini nicelik ve
niteliksel olarak ytikselterek karsilayacak c¢agdas yonetim tekniklerine ihtiyac
duyulmaktadir. Ancak sorunlar1 kisa zamanda ¢6zmek ve daha biiyiik basarilar

elde etmek i¢in bu ihtiyaglar siiratle ve birlikte gidermek gerekmektedir.
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EK : Belediyelerin Performansini Degerlendirmek Amaciyla Deneklerce

Cevaplanan Anket Sorular

1. Ogrenim durumunuz nedir?

Oilkogretim [ Lise [ Onlisans [ Lisans L] Lisans iistii

2. Yas gurubu:
O ..-23 [123-40 L1 40-...

3. Mesleginiz nedir?

[ Serbest meslek [Jis¢i [IMemur [JCifici [1Calismiyorum

4. Belediyenizin hizmet sunumunu nasil degerlendiriyorsunuz?

[0 Cok basarili [] Basarihh []Kismen basarili [] Basarisiz  [JCok basarisiz

5. Belediye hizmetlerinin genel anlamda sunumu ve ilgeniz genelinde dagilimi
hususunda ne diistiniiyorsunuz?

] llgenin tamami aym kalitede belediye hizmetinden yararlantyor .

[ fice halkinin bir boliimii kaliteli hizmet alirken , diger boliimii gorece daha
duisiik kalitede hizmet aliyor.

L TIge halkinin ¢ok sinirli bir boliimii belediye hizmetlerinden yararlaniyor

6. Belediye talep , oneri ve sikayetleriniz karsisinda size geri bildirimde bulunuyor
mu? ( cevap veriyor mu )
[]Evet. Standart bir siirede geri bildirim aliyorum.

] Evet. Geri bildirim aliyorum. Ancak standart bir siirede degil.
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0 Geri bildirim almiyorum.

7. Talep , Oneri ve sikayetleriniz karsisinda belediyenizin performansini nasil
degerlendiriyorsunuz ?

] Basarili, Cok verimli L Kismen basarili U Verimsiz, basarisiz

8. Belediyeniz ¢agdas yonetim tekniklerini uyguluyor mu?

[] Evet ] Hayir ] Bilmiyorum

9. Belediyenizin hizmet sunumunda kullandigi araclan teknolojik ydnden yeterli
buluyor musunuz?

[1Evet [ Hayir ] Kismen

10. Belediyenizin hizmet sunumu igin personel sayisi1 yeterli mi?

[JEvet [JHayr [ Kismen

11. Talep , oneri ve sikayetleriniz karsisinda belediye personelinin tutumunu nasil
degerlendiriyorsunuz. Talep oneri ve sikayetlerinize siiratle ¢6ziim bulunuyor mu?

[1Evet [ Hayr ] Kismen

12. Hizmet sunumunda adil davraniliyor mu?

[1Evet [ Hayir ] Kismen

13. Belediye personeli giiler yiizlii ve sabirh m1 ve kolayhkla iletisim kurabiliyor
mu??

(1 Evet [1 Hayir [] Kismen

14. Belediyenin gorev ve yetki alanina giren aksakliklara belediyenizin trettigi
¢oziimleri zaman ve dogruluk bakimindan yeterli buluyor musunuz ?

] Evet [ Hayrr [ Kismen
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15. Sizce belediyeniz , asagida siralanan belediye hizmetlerinin hangi iiciiniin

sunumunda digerlerine gore daha basarili ?
L Saglik ve Sosyal Yardim Hizmetleri
[] Bayindirlik ve Imar Hizmetleri
1 Egitim Hizmetleri
L] Tarim ve Hayvancilik Hizmetleri

] Temizlik Hizmetleri

L1 Zabita Hizmetleri
] Itfaiye Hizmetleri
[] Cenaze hizmetleri
[J Esenlik Hizmetleri
] Mali hizmetleri

16. Sizce belediyeniz , asagida siralanan belediye hizmetlerinin hangi {i¢iiniin

sunumunda digerlerine gére daha basarisiz ?
[] Saglik ve Sosyal Yardim Hizmetleri
[] Bayindirhk ve Imar Hizmetleri
[] Egitim Hizmetleri
L1 Tarim ve Hayvancilik Hizmetleri

] Temizlik Hizmetleri

[] Zabita Hizmetleri
O Itfaiye Hizmetleri
[1 Cenaze hizmetleri
[ Esenlik Hizmetleri

0 Mali hizmetleri

17. Belediyenin ., basarisiz oldugunu diistindiigiiniiz hizmetlerinde , basarisizlik

nedenlerinden en 6nemli iicii sizce nedir ?

O

Nitelikli personel eksikligi
Teknolojik yetersizlik

OO good

(halka uzak yonetim)

O

Stirecin yavas islemesi

Finanssal yetersizlik ( Maddi kaynak yetersizligi )

Belediye personelinin sayica yetersiz olmasi

Mevcut kaynaklardan etkin bir bicimde yararlanilamamasi
Halka hizmet sunumunda adil davranilmamasi
Politik tercihlerle alinan rasyonel olmayan (yanlis) kararlar

Halkin talep , oneri ve sikayetlerine gereken duyarliligin gosterilmemesi
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18. Belediyenin daha basarili ve etkin ¢alismasi i¢in ihtiya¢ duydugu en dnemli 6ge

sizce nedir ?

O Maddi kaynak IjSiyasal Kararllik
[] Personel sayisinin artirilmasi ] Teknolojik donanim
0 Kalifiye eleman [l Seffaf yonetim

19. Belediyeniz halka egitim faaliyetleri diizenliyor mu?

] Evet ] Hayir ] Bilmiyorum
20. Belediyenizin halka yonelik diizenlemis oldugu egitim faaliyetleri hakkinda
bilgilendiriliyor musunuz ?
[IEvet [ Hayir
21. Belediye binaniz fiziksel yonden ilgeniz gereksinimlerini karsilayabilecek
yeterlilikte mi?

LI Evet O Hayir

22. Belediye baskaninizin ismi nedir ?

Anbkete katildigimiz icin tesekkiir ederim.
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