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GIRIS

Klresellesme sureci ile birlikte 1980'li yillardan itibaren hizlanan
degisim sadece ekonomik degil sosyal, siyasi ve kiiltirel pek cok etkiye sahip
olmustur. Uluslararasi politikada olusan yeni diinya diizeni, Gretim
tekniklerinde yasanan dénisim ve telekominikasyon araclarindaki
gelismeye bagli olarak bilgi gagi devletin roltnin yeniden tanimlandidi sireci
hizlandirmistir. Degisimlere paralel olarak gerceklestirilen yeni yonetim
anlayislar oncelikle piyasa ekonomisi iginde isletmelerin yénetim felsefelerini
derinden etkilemistir. Isletmelerin rekabet glglerini artirmak icin etkinlik ve
verimliligin  artigini  saglayacak yenilikler kalite kavraminin, yoénetim
etkinliginin en énemli belirleyicisi olmasini saglamistir.

Bir sistem gelistirme slreci olarak Toplam Kalite Yonetimi (TKY),
isletmelerin tim faaliyetlerinde kaliteyi yikseltmeyi hedeflemistir. Yonetim
disiplininde énemli bir paradigma degisikligine neden olan TKY uygulamalari
geleneksel yonetim sistemlerinden farkli olarak, her organizasyonun basariya
ulasmasi igin yonetsel kararlarin alinisindan, dretim ve hizmetin sunulmasina
ve kontrol mekanizmalarina kadar bir takim radikal degisiklikleri beraberinde
gergeklestirmistir. Bu degisim, TKY galismalarinin 6ziinii olusturan érgiit
kaltdrindn yeninden tanimlanmasi ve karar alicilarin rollerinin degismesini
saglamistir. TKY calismalarinin odaginda insan bulunmaktadir. Hiyerarsik
yonetim yapilanmas: yerini asagidan yukariya dogru orgiitlenen, uriin veya
hizmetin  kalitesinin  musteriye gbre belirlendigi  érgutlerin degisik
kademelerinde etkili bir iletisim aginin kuruldugu yapinin ana amaci misteri
memnuniyetini veya tatminini gergeklestirmektir.

Surekli gelisme modeline dayali TKY uygulamalari, organizasyon
tarafindan benimsendigi andan itibaren ekip calismasi modeline dayanr.
Musteri bashgr altindan tanimlanan i¢ ve dis misteriler organizasyon iginde
calisanlardan, tedarikgilere malin ya da hizmetin sunuldugu tiiketiciden,
topluma kadar herkesi kapsamaktadir. Bu agidan TKY felsefesi organik,
mekanik ve kilttrel bitiin ydonetim modellerini iginde barindirmaktadir.



Oncelikle Japonya'da baslayip biitiin diinyay etkisi altina alan bu yeni
yonetim sistemi, 1980’li yillardan itibaren elestirilen kati bir birokratik
hiyerarsiyi icinde barindiran ve gevresine duyarli olmayan kamu idaresini de
etkilemistir. Literatlrde pek cok farkli gorlis bulunmasina ragmen kamu
hizmetlerinin etkinlesmesi ve verimlilesmesini savunan Yeni Kamu Yonetimi
Anlayisinin  demokrasi krizine ¢6zim yolu olarak sunulmasi, piyasa
ekonomisi temelli uluslararasi yeni diinya diizeninin bir uzantisidir.

Kamu kurumlarinin hantal yapisi ve verimsizligi, yetki ve sorumluluk
karmasikligi, sistemin etkin olarak isleyemedigi dlstincesi yurttaslarin
yonetim kademesinin her alaninda karar alicilarla birlikte hareket etmesi
idealini agiklayan yonetisim anlayisi ile beraber TKY uygulamalari kamu
idaresi iginde benimsenmistir.

Kamu y6netiminin halka en yakin hizmet birimi olan belediyeler bu
gelismeleri yakindan takip etmis, var olan isletmecilik anlayislarini ve kalite
kontrol sistemlerini blyUk bir hizla kurumsal yapilarinda gelistirmeye
baglamiglardir. Kamu hizmeti treten belediyeler bir yandan hizmet kalitesini
ve etkinligini artiracak, kaynak kullanim kapasitelerini gelistiecek metotlari
uygulamaya koyarken diger yanda yeni bir anlayis iginde hizmet verdikleri
yerel halk ile planh bir sekilde iletisime gegmek durumunda kalmislardir.
Kaynaklar Gzerinde halkin etkin bir sekilde denetiminin saglanmasi,
hizmetlerin  kalitesinin 6lgllmesi TKY uygulamasi kapsaminda hizmeti
tuketen dis musteri olarak halk saglikli politikalar tretilebilmesi icin denetimini
artirmistir.

Kuskusuz bu gelismeler kiresellesme, katilimci demokrasi talepleri ve
insan haklari konusundaki gelismelere uygun olarak sekillendigi gibi kamu
idaresinin kamu isletmeciligine dénismesi ve kamu ydnetiminin yeninden
yapilandirilmasi uluslararasi 6rgltlerin yonlendirmesi ile de olusmaktadir.

Geleneksel yénetime yoénelik elestiriler, hizmetin odaginda yurttasin
bulundugu, Gretilen hizmetlerin kalitesinin sirekli olarak 6l¢tldiigl toplumsal
etkilerinin belirlendigi ve sirekli olarak gelistirildigi TKY felsefesine denk

dusmektedir. Vatandasin misteri olarak algilanmasi hakli endiselere yol agsa



bile bugin Turkiye'de hemen hemen biitin belediyelerde TKY calismalari
etkin bir sekilde uygulanmaya calisiimaktadir.

Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi Sisli Ornegi isimli bu galismada
TKY calismalarinin belediyelerdeki uygulamasinin Sisli Belediyesinde nasil
olusturuldugu ve etkilerinin neler oldugunun belirlenmesi amaglanmistir.

Calismanin birinci béliminde TKY’nin ilkeleri ve gelisim asamasi
literatir taramasi yapildiktan sonra incelenmeye calisiimistir. Bu bélimde
kalite kavraminin degisimi ve rekabet unsuru olarak TKY felsefesinin
uygulanmasini gerekli kilan nedenler incelenmistir. Bu béliimde ayrica
dunyada ve Tirkiye'de ki TKY uygulamalarinin tarihgesi de verilmistir.

Galismanin ikinci boliminde Kamu Yonetimi ve yerinden ydnetim
kavrami genel gergevesi icinde incelenmeye calisiimis ve Turkiye'deki yerel
yonetim kuruluslari arastiriimistir.

Galismanin Ggiincl béliminde, yeni Kamu Yonetimi anlayisinin
ozellikleri ve Tirkiye'de ve dinyada degisen kamu idaresinin genel 6zellikleri
incelenmistir. Tlrk kamu yonetimine uygun olarak kamu yénetimindeki yeni
yaklasimlari gerekli kilan nedenler agiklanmaya calisiimis ayrica bolimin
ikinci kisminda belediyelerde uygulanan TKY calismalarinin alt yapisi
arastinlmistir.

Calismanin  dordincl ve son boéliuminde Sisli Belediyesinde
uygulanan TKY calismalari detayl bir sekilde incelenmis bu uygulamalarin
belediye hizmetlerine etkileri arastinlmistir. Ulasilan sonuglar ve galismanin

degerlendirilmesi sonug kisminda verilecektir.



BiRINCi BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMi KAVRAMI VE TEMEL iLKELERI

Bu bélimde; TKY kavraminin kavramsal gergevesi belirtiimektedir.
Kalite kavrami ile baslayip TKY felsefesine donlisen ydnetim felsefesinin

temel ilkeleri detayli olarak incelenmistir

1.1. KALITE KAVRAMI

Kalite ile ilgili ilk kayitlar milattan o©ncesine kadar uzanir. Bu
donemlerde bile baz Ulkelerde konulan standartlara uygun Gretim yapilmasi
icin yaptirimlar uygulanmistir (Halis, 2000: 37). Tarihsel gelisimi iginde kalite
kavrami isletme bilimi icinde gelismistir. Uretim tekniklerinin gelismesi ile
birlikte kalite kavrami da gelismeye baslamistir.

Kalite kavrami incelendiginde birbirinden farkli pek ¢ok farkli tanimin
oldugu goérilmektedir. Kalite, insanoglunun her tir etkinliginde ¢ok eski
zamanlardan beri Gnem verdigi bir degerdir. Sanayi Devrimi éncesinin kigik
imalatgilar da musteri beklentilerine uygunlugu esas alan kaliteyi lretmeye
calismislardi. Ancak, bugln “kalite, toplam, yani her yerde, her seyde ve her
kosulda en uygun olan” anlaminda kullaniimaktadir. Kalitenin bugiin kabul
goren taniminda bakis agisi, tamamen musteri odaklidir. Buna gére, kalitenin
bugiin evrensel olarak benimsenmis tanimi; “kalite, kullanici Griin veya
hizmet ihtiyaglarinin tatmin dlzeyidir.” seklinde agiklanabilir (Diiren, 2000:
17, Aktaran: TKY uzmanhk Grubu, 2002: 13).

Turk Dil Kurumu Soézligi'nde ise kalite kisaca “nitelik” olarak
aciklanmistir (TDK: Gincel Tirkce Sozllk).

Geleneksel anlamda kalite kavrami, standartlara uyum olarak
tanimlanmaktadir. Ancak glUnlimizde kalite kavrami dar tanimlama
kaliplarindan ¢ikarak, esnek ve dinamik bir gergeve igine yerlestirilmistir. Bu

ozelligiyle kalite kavrami, stratejik bir yénetim araci durumuna gelmistir.



Cagdas kalite kavrami ise, “bir mal veya hizmetin ihtiyag ve beklentileri
karsilayabilme yetenegi” olarak tanimlanmaktadir (Simsek, 2000: 15). Benzer
sekilde kalitenin klasik tanimina ek olarak kaliteyi, “misterinin ihtiyaclarina
uygunluk” olarak tanimlanabilir (Kayrakoglu, 1992: 47).

Uluslararasi kalite derneklerine gére ise kalitenin tanimi asagidaki
gibidir.

Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timadar. (Amerikan Kalite
Kontrol Demegi-ASQC).

Avrupa Kalite Kontrol Birligine (EOQC) gore kalite; bir mal veya
hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan
Ozelliklerin timudur. Bu 6zelliklerden bazilar boyut, bicim, kimyasal fiziksel
Ozellikler, 6mir ve glvenilirliktir

Kalite, bir malin ya da hizmetin tlketicinin isteklerine uygunluk
derecesidir. (Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu-EOQC) (Simsek, 2002:
51-52). GOraldGgu gibi  kalite, musterilerin ihtiyaglarini  ve  mantikli
beklentilerini tam ve surekli olarak karsilayabilecek biriin ve hizmetleri en
ekonomik sekilde tretmektir (Kovanci, 2007: 3).

Bu tanimlarin yaninda bazi bilim adamlarn kaliteyi; “standartlara,
kullanima, kurum kdltiriine, sosyal ve global gevreye uygunluk, maliyetin
uygunlugu ve musterilerin gergek ihtiyaglarinin karsilanmasi” olarak
belitmislerdir. Yine baska bir tanima gore; kalite, sizin Griiniinizdeki
musteriyi kendisine tutkun yapabilecek seydir. Gizli ihtiyaglari agia cikarma,
fiyat uygunlugu veya ilave edilen ozellikler bir cazibe sebebi olarak
musterilerimiz igin tutku haline gelebilir (Halis, 2000: 45).

GunUmuz dinyasinda kalite kavrami her alanda ve konuda, basta
insan kalitesi olmak Uzere, iletisim kalitesi, sistem kalitesi, stratejik ve taktik
seviyedeki hedeflerin kalitesi, yapilan isin kalitesi, her tirlii girdinin kalitesi ve
butin bunlardan direkt olarak etkilenen rin kalitesi vb. olmak (izere oldukga

genis bir gergeve gizerek tanimlanmaya ¢alisiimaktadir (a.g.e: 2).



1.2. TOPLAM KALITE KAVRAMI

Toplam Kalite konusunda c¢alismalar yapan teorisyenlerle uygulayicilar
Kalite, Kalite Yonetimi, Toplam Kalite Kontrol, Kalite Gulvencesi, Kalite
Denetimi, Yiksek Kalite, Kalite Kontrol, Kalite Sistemleri vs. gibi bir gok
kavramla karsilagmaktadirlar. Buttn bu tanimlamalar kalitenin gok énemli bir
faktér oldugunu belirtmekte ve gesitli yonlerini tanimlamakla beraber kavram
kargasasina da yol agmaktadir. Ancak “Kalite’den esas olarak beklenen
ekonomik olarak rasyonellik saglamasidir. Bu ise ancak Pazar gelistirmek
tasarim gelistirmek prodUktiviteyi arttirmak ve boylece rekabet glcini
yukseltmekle mumkinddr. Bunun da temel yolu musteri beklentilerinin
saglikli olarak saptanip tam olarak tatmin edilmesidir (Kayrakoglu, 1992: 47).

Son zamanlarda basariyi saglayacak stratejik sorumluluklarin basinda
kalite yer almaktadir. Daha 6nce de isletme amagclarindan biri oldugu halde,
1980’lerden mdusteri tatmini ézel bir amag haline gelmistir. Eger kalite,
denetimin degil dretimin igindeyse, Urline ve servise bagliysa o zaman kalite,
yonetimin bir fonksiyonudur (Kovanci, 2007: 19).

isletmeler, rekabet stratejilerini  olumlu  yonetim davranislariyla
desteklemektedir. Yonetim, uyumlu bir 6rgitsel yapiyi sekillendirerek ve farkli
kesimlerden kisileri bir araya getirerek insancil yonetim yaklasimina dayali,
orgutsel yapilar sayesinde esneklik saglamaya calismaldir (Kovanc,
2007:19). Bu anlamda glinimizin yonetim felsefesi olan Toplam Kalite
sadece bir Kalite Gulvencesi degildir ve diger kalite kavramlan ile
karistirilmamalidir (Kayrakoglu, 1992: 47).

Kalite kavraminin tarihsel gelisimine baktigimizda surekli yiikselen bir
trend izleyerek, dar anlamda kaliteden, Kalite Kontroliine, Toplam Kalite
Kontroliine, Kalite Glivencesine ve nihai olarak Toplam Kalite Yonetimi'ne
kadar devam eden bir gelisim gostermistir (Halis, 2000: 41). Toplam kalite
kontrol anlayisi, isletme gapinda kalite kontrol yaklasimi olarak gelistirilmis,
tum isletme kilturine yansimis; basta yonetim olmak (zere tim galisanlarin
paylasilan vizyonu haline gelmis ve bu hali ile “Toplam Kalite Yénetimi”

olarak adlandiriimaya baslanmistir (Tirkel, 2000: 6).



1.3. TOPLAM KALITE YONETIMi

TKY bir programlar serisi degil, bir yonetim sistemidir. TKY'nin pargasi
olarak sunulan takimlardan pek gogu, her organizasyonda basarili bir seklide
uygulanabilir, ancak glnlik operasyonlarin  boyut ve &nceliklerini
degistirmeksizin tam beklentileri elde edilemez. TKY'nin basarili olmasi igin
tim organizasyon tarafindan benimsenmesi ve yukaridan asa@iya tam bir

kararlilikla uygulanmasi gereklidir (Simsek, 2002: 79).

Toplam Kalite Yonetimi, uzun vadede musterinin tatmin olmasini
basarmayi, kendi personeli ve toplum igin avantajlar elde etmeyi amaglayan,
kalite Uzerine yogunlasmis ve tiim personelin katiimina dayanan bir ydnetim
felsefesidir (Efil, 1998: 29). TKY, bir kurulusun tim faaliyetlerinde kaliteyi
yukseltmeyi hedefler ve bdylece her asamada olusmas! s6z konusu hatalari
onler. Hatalarin énlenmesi ile kayiplar azalir; fire, 1skarta, ikinci kalite Griin,
gereksiz stoklar, zaman kayiplar, teslimattaki gecikmeler gibi tim
olumsuzluklar ortadan kaldirilir. Bitiin bunlarin sonucu maliyetler diiser ve

musterilerin beklentileri tam olarak karsilanir (Kayrakoglu, 1992: 10).

Bu agiklamalar, TKY’nin genel bir yobnetim felsefesi olmasini
saglamistir. Ozel bir ortam igin uyarlanabilir ve TKY'yi uygulamak igin onu
benimseyen isletmelerin sayisi kadar degisik yollari vardir. TKY bir ortak
hedefi, organizasyondaki herkesin Urlin ve hizmetlerin mdsterilerin
beklentilerini devamli olarak karsilamasi veya asmasi igin sirekli olarak
calismasini hedeflemektedir. Uriin ve hizmetlerin sirekli gelisimi igin iyi
tanimlanmig suregler kullaniimaktadir (Simsek, 2002: 79).

Odak noktasi insan olan bu kalite anlayisi, kardan 6nce misteri
memnuniyetini goren bir sistemdir. Misteri memnuniyeti uzun vadeli kéarlar
getirir, fakat sadece kéra oncelik vermek ancak kisa vadede kazandirir. TKY:
isin hedeflerine memnun musteriler ve mutlu galisanlar olusturarak ulasmak
icin kullanilan felsefe, takim ve sireglerin bitiinlesmis bir setini kapsayan bir

sistemdir (a.g.e: 79).



Toplam Kalite Yonetimi'nin 6ziinde de bilimsel yonetimin ilkeleri vardir
Toplam Kalite Yoénetimi bilimsel yonetimin; israfi azaltmak, gereksiz
hareketleri ortadan kaldirma ve zaman kaybini azaltmak icin kullanilan
zaman ve hareket incelemesi ve gelistirilmis muhasebe metotlarindan
faydalanmaktadir. Clinkii amag Uretimi ya da hizmeti drgiitlemenin “en iyi tek
yoluna” ulasmak ve bunu surekli gelistirmektir. Bunun icin lretim maliyetleri
dusurlimis, envanter ve devir sireleri ciddi sekilde azaltiimis ve isglicii
verimliligi arttinlmistir. Bir diger amag, yine kalite standartlarimi sirekli olarak
yUkseltmektir (Halis, 2000: 73).

TKY, amaglari  gelistirmek igin ortam hazirlamak, gelisimi
saglayabilmek igin faaliyetleri formile etmek, gelisimi igmek Uzere bir kistas
gelistirmek, yonlendirmek ve bu faaliyetlerin ise yarayip yaramadigini gérmek
igin kistaslarla kontrol etmektir (Kovanci, 2007: 13-14).

Toplam kalite yénetimi yaklasiminda etkililik ve verimin saglanmasi
ozel kesimde, “Orgitin tamaminin katihmi ile tim slreclerde sirekli
gelismenin saglanmasi ve bu yolla sirket ici ve disi tim musterilerin ve
ilgililerin gereksinimlerinin, isteklerine en uygun bicimde karsilanarak kalite,
maliyet, teslim sureleri gibi performans hedeflerinin sirekli olarak
gelistiriimesi” anlayisi temel olmaktadir. Toplam kalite yonetimi bir “kiltir”
olarak algilanmakta ve dayandigi ilkeler soyle siralanmaktadir (Yalgindag,
1997:4):

= Gereksinimlere yanit vermek

= Hedefleri dogru belirlemek

= Her tur hatayi 6nlemek

= Ik seferde dogruyu yapmak

= Alicl ve satici ortakhdini, katlimi, takim galismasini
gergeklestirmek

= Karar vermeyi, girisimciligi, sorumluluk Gstlenmeyi 6zendirmek,

= Sdurekli gelismek

= [nsana hizmet anlayisini 6n plana almak

=  Topluma ve gevreye duyarl olmak



TKY'nin esasi, temel olarak is hayati kalitesini iceren 6zgiin bir
orgutsel kiltrl tesis etmektedir (Halis, 2000: 90). TKY, bir kurulustaki tim
faaliyetlerin slrekli iyilestirimesi ve 6rgutteki tim calisanlarin aktif katilimiyla,
calisanlarin, masterilerin ve hedef kitlenin memnun edilerek, etkinlige ve
verimlilige ulasilmasi sireci olarak tanimlanmaktadir. TKY, kalite, sifir hata,
tam zaman ve musteri memnuniyeti temel kavramlarina dayanmaktadir. Bu
kavramlar i1siginda, yeni bir ydnetim anlayisini yansitmakta ve, hedef kitlenin
beklentilerini tam olarak karsilayarak, onlarin begenisini kazanma amacini
tasimaktadir. Kuresellesme olgusuyla birlikte tim dunyada, kamu ézel ayrimi
yapilmaksizin tim o&rgutlerde yasanan tam rekabet, yenilikgilik, yaraticilik
alanindaki gelismeler, butin o&rgltleri ve kuruluslan TKY yaklasimini

benimsemeye zorlamistir (Aykag ve Ozer, 2006:174).

1.3.1. Toplam Kalite Yonetimin Amaglan

TKY'de 6rgltlin tum Gyelerinin ortak amaci misteriyi tatmin etmektir.
Orgiit ise onlarin bu amaci gergeklestirmelerine olanak verecek bir kulttir
yapisina sahiptir (TKY uzmanlik Grubu, 2002: 14). TKY'’nin baslica
amaglarindan biri de i¢ ve dis musteri tatmininin arttirimasi olan Toplam
Kalite Yonetimi'nin temelinde kurulusun kendisini strekli olarak gelistirmesi
yatmaktadir. Kalite ve Uretkenligi arttirmak ve dolayisiyla sirekli olarak
maliyetleri disGrmek igin, Gretim ve hizmet sistemi strekli gelistiriimelidir
Toplam Kalite Yonetiminin temelinde, ulasilan kalite dizeyinin gerekli olarak
olclimesi, degerlendirilmesi ve gereken her durumda degisikliklerin yapilmasi
icin olusturulmus sistematik bir slre¢ ve bu sirecin surekli (st standartlar
lehine gelistirilmesi vardir. Bu, kalite arayisinda hata tespit ve hata énleme
felsefelerinden sonra gelen ve daha yiiksek bir kalite bilincini yansitan stirekli
gelistirme yaklasimidir. Bu yaklagima gore, sirket su anda ne kadar iyi isler
yapiyor olursa olsun daha iyisini yapabilir (Halis, 2000:120- 122).

Modern kalite anlayisinin toplam kalite kontrolden, toplam kalite

yonetimine gegirdigi evrimde en 6nemli amag yonetim anlayisinda siireg ve
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insan odaklilik 6n plana gikmasidir Bu unsurlarin tzerinde durularak, yénetim
fonksiyonlarinin bu yonde gelistirilmesi saglanmistir. Ozelikle (zerinde
durulmasi gereken degisim ise yonetim tanimlarinda yer alan amag
ifadelerinin giderek “mdlsteri mutiulugu” “musteri tatmini” ifadeleri ile
Ozdeslesmesidir (Tlrkel, 2000: 6).

TKY mdusteri tatminini amaglayan stratejik ve timlesik bir yonetim
sistemidir (GozIl, 1995). Bir isletme ya da kurum iginde, Ust yonetimden en
alt kademedeki calisanlara kadar herkesin is slreglerine katilimi temel
almaktadir. TKY modeli ancak bitln unsurlaryla benimsenip uygulandig
takdirde tutarli, basarili ve kalici olur. Bu unsurlar, yonetim anlayisi ve
felsefesini, organizasyonu, ydntemleri, sistemleri, is stireglerini ve “miisteri’ye
yani insana deger vermeyi kapsar (Gedikli, 2003: 22).

Toplam Kalite Yénetimi’'nin, gelistiriimis slire¢ yonetimi, insan iliskileri
teknikleri ve yapisal re-organizasyonu biinyesinde barindiran yapisi onun bir
¢ok agidan glgclu kilmaktadir. Calisanlar ve yoneticiler Griin tasariminda,
imalatta, dagitimda ve satislarda verimlilik ve kalitenin esaslarini
anlayabilmek igin istatistiksel kontrol, retim yonetimi ve ayrintili is analiz
teknikleri Uzerine egitiimektedirler. TKY'de yoneticileri ve galisanlari daha gok
motivasyon sahibi, isbirligi yapan, yenilikgi ve duyarl olmalari icin katilimci
semalar, tutum arastirmalari ve takim calismasi teknikleri uygulanir (Halis,
2000: 74).

Verimlilik ve etkililik, basit olarak girdi ve ¢ikti oranlariyla tarif edilen
verimlilik; Uretkenlik, cabalarin bosa harcanmamasi ve israftan kaginmak igin
bazi garelere basvurmaktir. Verimlilikte 6lgl, ciktiyr elde etmek igin en az
cikti  kullanabilmektir. Etkililik ise yapilmasi istenilenlerin kesin olarak
saptanmasi ve mevcut butun kaynaklarin bunu iginde kullaniimasi demektir.
Etkililikte ilk asama, kaynak maliyeti ne olursa olsun amacin tam olarak
gergeklestiriimesidir. Ikinci asama amaca ulasma sirecinin ne kadar etkili
oldugudur slrecin daha iyi yapilabilirligini sorgulamak etkililigin
gelistirilmesidir. Etkililikte 6lgl ciktlyl elde etme sirecinin nasil daha etkili
kilinabilecegidir (a.g.e: 92-93).
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Toplam kalite yénetiminin bir amaci da bu iki kavram arasindaki sanal
ikiligi bir noktada birlestirmektir. Rekabette basariya ulasma ve orgiitsel
degisimleri gerceklestirmek amaciyla uygulanan programlar arasinda

TKY’nin basaril sonuglar saglayacagina inanilmaktadir (a.g.e, 2000: 93).

1.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Ozellikleri

Kuruluslar, yogun rekabet sartlarinda verimliliklerini artirabilmek ve
rekabet yapabilmek igin hem galisanlanin (i misteri), hem de miisterilerin
(dis musteri) en iyi bigimde tatmin olmalarini saglayacak siiregleri
uygulamaya koymak, kaliteli Grlini dis musteriler, iyilestiriimis calisma
sartlarini da i¢ masteriler igin bir hak olarak algilamak durumundadirlar. TKY,
isletme fonksiyonlari yerine getirilirken her asamada kalite denetimini
vurgulayan, isin bir defada ve dogru olarak yapilmasini éngéren bir anlayistir.
Bu Ozellikleri dolayisiyla TKY, kontrol ve hatali Griin  maliyetlerini
azaltmaktadir. (Naktiyok ve Klguk, 2003: 44)

Maliyetlerin azalmasi ile ayni 6neme sahip misteri tatminin
saglanmasi ve tim faaliyetlerin sirekli olarak iyilestiriimesi icin bitiin
calisanlarin kesin ve aktif katilimi gerekmektedir. Bu anlayis, galisanlarin ve
sureglerin musteri odakli olarak organize edilmesini ilke edinen ydnetim
anlayisini  gerektirmektedir. TKY bu gorevi Ustlenerek, organizasyon
icerisinde kalite standartlarinin kurulmasini ve slreg¢ ve calisanlarin bu
standartlan saglayacak sekilde yapilandiriimasini saglamaktadir (Soylu ve
Suer,1998).

TKY, baslangigta kalite ve Gretim konusuyla ilgili tekniklerin
batinlyken, zaman iginde koklli yapisal degisiklikler gegirip, yonetim
dusuncesiyle ruh kazanarak baskalasmis ve bir yonetim felsefesi haline
gelmistir. Kalitenin Griin ve hizmetlerin nihai ¢iktinin son safhasindaki
muayenesi ile saglanabilecedi en basit kalite kontrol dislincesine timden
karsi ¢ikarak, kalitenin sistemin tim birimleri igerinde bir bitin olarak

uygulanabilecegini ve kaliteyi Uretebilecek bu sistemlerin tim calisanlarla
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beraber yonetilmesi gerektigini savunan TKY, ayni zamanda érgutler igin bir
hayat tarzi olma 6zelligi de tasimaktadir (Halis, 2000: 101).

Bir baska deyisle TKY, isletmenin tim toplumu memnun ederek
basariya ulasma gabasidir. Bu nedenle isletme yonetici ve sahiplerinin kisa
donemli kar hedefinden vazgegmeleri, daha uzun ve genis bir bakis agisiyla
isletme amag ve hedeflerini belirlemeleri istenmektedir. TKY felsefesi
isletmenin  yonetici ve sahiplerinin farkli, galisanlarina farkli gdrevier
yUklemektedir. isletme ydneticilerinin ve calisanlarinin dizenleyici ve yasal
gereklerin de Otesine gegerek topluma karsi 6rnek sorumluluk bilinci ve
ahlaki yaklasim sergilemeleri gerekmektedir. TKY gesitli bolimlerdeki
yoneticilerin daha etkin ve dogru kararlar alabilmelerine yardimci olan bir
aractir (Yiimaz, 2003: 52).

1.3.3. Klasik Yonetim Anlayisi ile Toplam Kalite Anlayisinin Farklari

TKY, farkli yazar ve kiltirel yonelimlerin bir araya getirdigi belli
kavramlar, inanglar ve c¢alisma pratiklerinin bir paradigma degisikligi
bitinlugd icinde ele alindigi yeni ve genel bir felsefe, dustinceler seti olarak,
belirli varsayimlara, kavramlara ve inanglara dayanmaktadir. Bunlar soyle
siralanabilir (Gedikli, 2003: 22-23):

= TKY kullanici odaklidir. Bir organizasyona disaridan zorla kabul
ettirlemez. Organizasyon kdlturl dogru islerin ilk seferinde
dogrul olarak her zaman yapilmasina dayalidir

= TKY, kaliteyi surekli gelistirmek igin bir organizasyonun miisteri,
tedarikgi iliskilerinin sistemli yonetimine atip yapar.

= TKY, asla sona ermeyen bir gelisme kiltiri ve felsefesiyle

musterinin tatminini saglar.

Geleneksel yonetim duslincesi, is gliclinin maaslar disinda baska bir
sey istemeyen, zihinsel becerilerini kullanmayan kisilerden olustugunu farz

eder ve kabul eder. TKY, bu dlslnce yapisini kokten ve tamamen
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degistirmistir. Cunkl bireysel gabalarin karsiliginin pek gok yolla édenecegi
ve bunlardan sadece birinin finansal 6deme oldugu artik benimsenen bir
gorustur. Bundan da 6nemlisi insanlarin takdir edilmekten hoslanmalaridir
(Kovanci, 2007: 25).

Tablo 1.de gérlldigu gibi geleneksel yonetim ile TKY arasindaki
farklar agikga belirlenmistir. Stirekli gelisim dusincesi ve esnek 6rgltsel yapi
ile karar alma dizeylerinde alt-Ust olus gorilmektedir. Musteri ise TKY
yonetiminde tepe yonetiminin de (stinde bulunurken, kalite misteriye
sorulmaktadir.

TKY hem geleneksel yonetim teknikleri, hem de bu tekniklerin
uygulandigi teorilere meydan okumaktadir. Geleneksel yonetim tarzindan
vazgegmenin bir gereklilik oldugunu kabullenmeye baslayan yoneticilerin
sayisi da gun gegtikge artmaktadir. Bu nedenle, TKY felsefesinin mevcut
yonetim yapilari ve sistemleri Gzerine insa edilmesi s6z konusu olamaz.
Faydalarindan tam olarak yararlanabilmek igin isletmeler kendilerini
organizasyon c¢apinda ciddi bir degisime hazirlamalidirlar (Kovanci, 2007:
27).
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Geleneksel Yonetim

Toplam Kalite
Yonetimi

Orgiitsel yapi

Hiyerarsik ve katidir

Esnek ve duzdur

Degisime bakis

Statikocu

Surekli gelisme

is gérene gére iist

Patron veya polis

Kolaylastirici, 6gretici,
yonetici bir liderdir

Alt Ust iligkisi

Bagimli, kontrol ve
korkuya dayall

Karsilikl bagimlilik,
guven ve anlayis

isgéren gabalar

Bireyseldir ve
birbirlerinin rakibidirler

Takim halinde galisan
arkadastirlar.

isgiicii yetistirme

Isglict ve yetistirme
maliyettir.

isgiicti varliktir ve
yetistirme de bir
yatirimdir.

Kaliteye ilgili karar

Yonetim kaliteye karar
verir.

Kalite mUsteriye sorulur.

Temel karar

Yoneticilerin

deneyimlerine dayaldir.

Gergeklere, saglam
bilgiye ve sistemlere
dayall.

Kaynak: (Halis, 2000: 80).

Tablo 1.Toplam Kalite Yonetimi ile Geleneksel Yénetimin Mukayesesi

Klasik yonetim modeline kiyasla g¢ok daha ylksek rekabet gici

saglayabilen TKY modeli ancak tim &geleri ile benimsenip uygulandig

takdirde tutarli, basarili ve kalici olur. Bu 6geler yeni yonetim anlayisi ve

felsefesini, organizasyonu, yéntemleri ve sistemleri kapsar, “insan’a en 6n
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sirada deger vermeyi gerektirir; bilimselligi her faaliyette sart kosar
(Kayrakoglu, 1992: 33).

1.4. TOPLAM KALITE YONETiIMiININ TARIHSEL GELigiMmi

1.4.1. Diinya’da Toplam Kalite Yénetimin Gelisimi

1970'li yilar teknolojinin yayginlastigi ve 3. diinya Ulkiilerine de girdigi
bir ddnem oldu. Uretim faktérlerini nispeten ucuz olarak saglayan bu ulkeler
uluslararasi pazarlara dusuk fiyatlarla girerek yerlesik sanayi devlerinden pay
almaya basladilar. Maliyetle rekabet donemi olarak da tanimlayabilecegimiz
1970'li yillarda pek gok batili firmanin Uretimlerini gelismekte olan Ulkelere
kaydirmasina neden olmustur (off-shore manufaturing). Gergekten de bu
donemde Ozellikle Uzakdogu'lu bazi Ulkelerin gelistikleri gorilmektedir (a.g.e,
1992: 23).

19. ylzyllda modern endustriyel sistem dogmustur. Montaj hattinin
kullaniimasi ile karmasik isler sadelestiriimis ve dlsik maliyette kalite
urGnlerin (retimi gergeklesmistir. Bu sirecin bir sonucu olarak imalatin
sonunda kotd Grinler iyi Urlinlerden ayriimaya baslanmistir. Bdylece
sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmis ve bu isi yapanlar
sadece yapilan isleri kontrol edip, hatalari tespit etme gérevini Ustlenmislerdir
(Tdrkel, 2000: 1).

1980’li yillar ise rekabete yeni bir boyut getirmistir. Pek gok yonden
tatmin olan kitleler artik ucuz ve bol Uriinlere doymus ve kaliteli Griinler talep
goremkteydi. Kaliteli Grlinlere olan talep Bati'da olusmustur, fakat arz artan
oranda Dogu’'dan ézellikle de Japonya'dan kaynaklandi. Kaliteli Griinlere olan
talep patlamasina paralel olarak Japonya'nin ihracati kisa siirede
gordimemis boyutta artmis, 20 yilda 17 kat artarak 1987'de $ 270 milyara
ulagsmisti. 1980’e kadar dis ticaret dengesi pek de parlak olmadigi halde,
ayni donemde bir rekor kirarak ticaret fazlasi $ 100 milyar dizeyine gikmistir
(Kayrakoglu, 1992: 26).
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Sekil 1. Sanayi ve Ticarette Rekabet Unsurlarn

2000
HiZMET USTUNLUGU iLE REKABET

1990
HIZ USTUNLUGU iLE REKABET

1980
KALITE USTUNLUGU ILE REKABET

1970
MALIYET USTUNLUGU iLE REKABET

1960
URETIM USTUNLUGU ILE REKABET

v

Kaynak: (Kayrakoglu, 1992: 27).

1945'li yillardan 6nce Japonlar, istatistiki kalite kontrol tekniklerini
bilmekle beraber uygulamaya sokamamislardi ve kalite konusundaki tek
girisimleri denetlemeden o6teye gegememekteydi (Halis, 2000: 39). TKY
kontrol anlayis, isletme g¢apinda kalite kontrol yaklasimi olarak gelistiriimis,
tim isletme kultirine yansimig; basta ydnetim olmak lizere tim ¢alisanlarin
paylagilan vizyonu haline gelmis ve bu hali ile “Toplam Kalite Y&netimi”
olarak adlandiriimaya baslanmistir (Tirkel, 2000: 6).

Kalite gemberleri, ilk olarak 1962 yilinda Japonya'da ortaya ¢ikan bir
yonetim aracidir. Japonya'daki basarisindan sonra, diger (lkelerde de
yayllmaya baslamistir. Ulkemizde ise, seksenli yillarin sonunda yéneticilerin

gundeminde yer almaya baslamistir (Tirkel, 2000: 11).
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Modern kalite anlayisinin toplam kalite kontrolden, toplam kalite
yonetimine gegirdigi evrimde en énemli etkiler yonetim anlayisinda siireg ve
insan odaklilik 6n plana ¢ikmistir. Bu unsurlarin Gzerinde durularak, yénetim
fonksiyonlarinin bu yénde gelistiriimesi saglanmistir. Ozelikle (izerinde
durulmasi gereken degisim ise yo6netim tanimlarinda yer alan amag
ifadelerinin - giderek “misteri mutlulugu” “musteri tatmini® ifadeleri ile
ozdeslesmesidir (Turkel, 2000: 6).

1990° yillarda rekabete yeni bir unsur daha eklenmistir. Hizl (retim
ve hizmet anlayisi ile pazarlar kaliteli (hatasiz, beklenene uygun, milkemmel)
UrGnleri ve hizmetleri kaniksamaya baslarken, kalitenin ikinci boyutu olan
tasarim on plana gikmis ve misterinin bedenini kazanan yeni, gesitli ve farkli
fonksiyonlar igeren Uriinleri en cabuk bigimde pazara cikarabilen firmalar

rekabet glici kazanmis oluyordu (Simsek, 2002: 86).

1.4.2. Turkiye’de Toplam Kalite Yonetimin Gelisimi

Tarihsel olarak 13. ylzyillda ciraklik ve esnaf loncalar toplumda is
hayatini ve is iliskilerini diizenleyen ve bu arada denetleyen mesleki bir 6rgii
yapisi ile insanlara daha rahat ve ba§imsiz calisma sartlari hazirlayarak
onlarin mutlulugu ve refahi igin faaliyette bulunmaktaydi. Donemin ekonomik
ve sosyal sistem olarak loncalar tretim ve tim g¢alisma iliskilerini diizenleyen
orgutler olarak, dini kaynaklardan beslendigi kadar geleneksel ve yasal
kurallariyla genis bir etki alanina sahiptiler (Halis, 2000: 38). Ancak Kalitenin
bugln kullanilan anlamiyla bilimsel bir kavram olarak ortaya ¢ikmasi 19.
yuzyila rastlamaktadir.

Tarkiye'de kaliteye duyulan ilgi serbest ekonomiye gecilmesi ile
artmaya baslamistir. BlyUk sanayi kuruluslarinin yabanci kuruluslar ile
yaptiklari ortakliklar, Turkiye'de kaliteli Gretimin ortak Gretim yoluyla iretilen
yabanci Urinleri tanidikga, yerli Uriinlerde de ayni &zellikleri islemeye
baslamislardir. Bu gelismeler, sanayi sektériinin Gretim kaynaklar ve
egitime daha fazla énem vermelerine ve bu alanda uzun vadeli yatirmlar

yapmalarina neden olmustur (Simsek, 2000: 2). Yillar boyunca sadece ic
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pazara yonelik olarak Uretim gerceklestiren ve pazar kaygilar olmadigi igin
kendilerini yenileme ihtiyaci duymayan Tirk sirketleri, Gumrik Birligine giris
konusu glindeme gelince dnemli ekonomik zorluklar yasamislardir (a.g.e.: 2).
TKY'ye ekonomik gelismeye paralel olarak adi gegen yillarda ilgi baslamis ve
gun gectikge artmustir.

1990 yilinda Glkemizin énde gelen kuruluslari tarafindan Kalite
Dernegi  (KALDER) kurulmustur. Gimrik Birligine giris sirecinin
baslamasiyla KALDER ve birgok Egitim Danismanlik sirketinin diizenledigi
seminerlerde blylk, orta ve kiiglik dlgekli sanayi kuruluslari kalite konusunda
bilgilendirilmislerdir. Kalite Sistem belgelemeleri 6nem kazanmis, sirketler
kalite sistemi kurma ve var olan kalite sistemlerini gelistirme yolunda adimlar
atmislardir. 1992-1993 yilinda Ulusal Kalite Kongresi ilk kez toplanmis ve
1993 6dula sahibini bulmustur (a.g.e: 3).

1.5. TOPLAM KALITE KAVRAMININ TEMEL iLKELERI

TKY lIsletme igerisinde, “anlayis birligi olusturmak® olarak ifade
edebilecegimiz  isletme  kdltirl, bir isletmenin igindeki insanlarin
davranislanini  yonlendiren; normlar, degerler, inanglar ve aliskanliklar
sistemini kurmayi hedeflemektedir. Kisaca isletme kultlirint “hakim deger ve
inanclarin”  degdistiren TKY temel ilkelerin gergeklesmesi ile hakim
kilinabilmektedir (Turkel, 2000: 14).

i§letmenin kalite kultGrinin yeninden organize edilmesi ve siirecin
isletmenin bitin bélimlerine yayilabilmesi igin TKY ilkelerinin tam ve eksiksiz
uygulanmasina baghdir. Gunimiz dinyasinda isletmelerin  rekabet
avantajlarinin  basinda bu ilkelerin saglikl bir sekilde uygulanmasi
gelmektedir.

TKY, is akis sureglerinin iyilestirimesi anlayisi igerisinde isletmenin
tamaminda uygulanan ilkeler, isletme igerisinde Uretimden, satis sonrasi,
hizmetlere ve yonetimden muhasebeye kadar tim siiregleri diger bir deyisle
isletmedeki tim bireyleri kapsamaktadir. Isletmedeki tiim bireylerin

sorumlulugu bulunan TKY,
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1) Ust Yonetimin Liderligi

2) Musteri-Vatandas Odaklihk

3) Isletme galisanlarinin egitimi

4) Tam katilim

5) Surekli gelisme ve iyilesme (KAIZEN) ilkelerine dayanmaktadir.

1.5.1. Ust Yonetim Liderligi

Toplam kalite ydnetimi uygulama girisimlerine Ust y6netimden
baslanir. Ust yonetimin liderligi ve destegi her donemde oldugu gibi 6zellikle
baslangigta da gok &énemlidir. Bazi uzmanlar strekli kalite iyilestirmenin
basarili bir sekilde uygulanmasinin yoneticilerin egitimi, yoneticilerin
kendilerini adamasi ve bu ise ayrilan organizasyon kaynaklarinin etkilesimine
bagli olacagini ifade etmektedir. Yonetim sireg¢ olarak Griin veya hizmeti
iyilestirme amacina kendini adamalidir. Bu felsefe sozlerin yani sira eylemi
de gerektirir. Siklikla kalite iyilestirme cabalaninin basarisizigi igin Ust
yonetimin katiminin yoklugu bir neden olarak gdsterilmektedir (Halis, 2000:
198).

Yonetsel kararlarin alinmasi ve gelismelerin takip edilmesi,
yoneticilerin gérevidir bu nedenle mevcut yonetim sisteminden, Toplam Kalite
Yonetimine gecilmesi ve Toplam Kalite uygulamalarinin hayata gegiriimesi,
ust yonetimin verecegi kararlara bagh olarak gergeklesecektir. Bu yonde bir
degisikligin, yoneticilerin baghligi ve liderligi olmadan gergeklesmesi
imkansizdir (Simsek, 2002: 91). Bu degisime, (st yonetimin otoriteye dayali
mevcut gucunu terk etmesi de dahildir (Kovanci, 2007: 27). “Kalite
donusuma” liderlere baghdir. Kalite iyilestirmede ilk gérev misyona agiklik
kazandirma, ikincisi degisim igin kararlihktir. Her ikisi de liderligi gerektirir
Toplam kalite organizasyonlari igin katilimci bir yonetim sitili 6nemlidir. Bu
stili kullanan yoneticilerin, karar vermede katihm igin digerlerini tesvik
edecegi, faaliyetlerde yetki devredecedi ve digerleri icin isi kolaylastiracagi
soylenebilir (Halis, 2000: 201).
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Bu agidan sirecin uygulanmaya konmasi, isletmenin Ust yonetimine
dUsen stratejik bir karardir. GUnki isletme blinyesinde gergek bir degisimi
icermektedir. Bu degisim, isletme kalturinin degisimidir. Isletme kultiriing
degistirme bazi riskleri de beraberinde getirmektedir. Gunku bu degisim,
isletmenin mevcut aliskanliklarini alt Ust ederek, davranislan farkli yoéne
cekmektedir. Bu nedenle, Ust yonetim gerekli Oonlemleri almal, gerekli
egitimleri vermeli ve sonug igin sabirli olmalidir. Ust kademe yoneticileri
basta olmak (zere tim ydneticilerin sirket amaglan konusunda ortak gériis
sahibi olmalari gerekir. Toplam kalite yonetimi ¢alismalarina giren bir firmada
ilk once egitiimesi ve toplam kalite felsefesini benimsemesi gereken st
yonetimdir (Turkel, 2000: 10-11).

Toplam Kalite Yonetimine gegis, sirkette var olan bitln aliskanliklari
ve slUregleri temelinden sarsacaktir. Boylesi blyilk bir degisim karsisinda
calisanlanin farkli tepkiler vermeleri ve degisime direng gostermeleri gok
normaldir. Bu noktada en blyik gore yoneticilere dismektedir. Toplam Kalite
anlayisini benimsemis yoneticilerin, bu yeni gelismeleri galisanlara agikga
anlatmalar ve onlarin da bu yeni gelismeleri benimsemelerini saglamalari
gerekmektedir. Tum yoneticilerin bu konuda kararli davranmalari ve ortak
hareket etmeleri sarttir (Simsek, 2002: 91).

1.5.2. Mugteri-Vatandas Odaklilik

Toplam Kalite Yonetiminde mdusteri ihtiyaglarinin surekli olarak
izlenmesi, degerlendirilmesi ve bu ihtiyaglara cevap verebilecek uriinlerin
sunulmasi sarttir. Musterilerin teknolojik, ekonomik ve diger nedenlerden
dolay! surekli degisen istek ve ihtiyaglarinin takip edilmesi, talep edilen kalite,
fiyat ve teslim olgllerine bagl olarak bu istek ve ihtiyaglarin karsilanmasi
Toplam Kalite Yénetiminin temel hedefidir (Simsek, 2002: 89).

TKY'de amag, muisteri talepleri dogrultusunda kurulusun tim
birimlerinin ~ yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miusteri beklentilerini
karsilayacak musteri tatminine ulasilmasi, hatta beklentilerin de 6tesine gecip

tam olarak musteri memnuniyetinin saglanmasidir. Ancak bu sekilde musteri
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baghligi  saglanarak, misteri elde tutulabilmekte ve pazar payi
arttinlabilmektedir (TKY Uzmanlik Grubu, 2002: 25).

Kisacasi, Griin ve hizmet kalitesini en son noktada degerlendirecek
olan musteri olduguna goére tim organizasyonlar artik musteri odakli hale

gelmek zorundadirlar. Misteriye odakli olmanin baslica yararlari; (a.g.e: 25).

= Pazar payinin artmasi,

= Mdsteri igin nasil deger uretileceginin agik bir bigimde
anlasiimasi,

= islem maliyetlerinin en aza indirgenmesi,

= Uzun vadeli basaridir.

Modern kalite anlayisinin toplam kalite kontrolden, toplam kalite
yonetimine gegirdigi evrimde en énemli etkiler yonetim anlayisinda sireg ve
insan odakhilik 6n plana gikmistir. Bu unsurlarin Uzerinde durularak, yénetim
fonksiyonlarinin bu yénde gelistirimesi saglanmistir. Ozelikle (izerinde
durulmasi gereken degisim ise yonetim tanimlarinda yer alan amag
ifadelerinin  giderek “mdsteri mutlulugu” “musteri tatmini” ifadeleri ile
ozdeslesmesidir (Turkel, 2000: 6). Musterinin ihtiyaglari karsisinda kimi
rakipler daha basarili ve atak davranirlarsa rekabetteki sanslari artacaktir.
(Halis, 2000: 76).

Musteri odaklilik kavrami kisaca “Kaliteyi muisteri belirler.” ifadesi ile
aciklanabilir. Bu ilke, Toplam Kalitenin uygulanmasi en zor olan, ancak uzun
donemde sirketlere en gok faydayl saglayacak olan ilkedir (Simsek, 2002:
89).

TKY felsefesinde i¢ misteri ve dis musteri olmak Ulzere iki farkl
musteri kavrami bulunmaktadir. Musteri mal veya hizmeti alip kullanan kisidir
ve calisan herkes bu tanimin iginde yer almaktadir. Onceki siireglerin
ciktilarini alip kendi Uretim slreglerinde kullanan kisi i¢ msteri olarak
tanimlanmaktadir. isletmenin Urettigi veya sagladigi nihai Grinleri alip

tiketen kisiler ise dis musteri olarak tanimlanmaktadir (Yenersoy, 1997).
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1.5.2.1. ig Miisteri

TKY'de iki farkh misteri kavramindan birincisi i¢ musterilerdir. ig
msteriden kasit érglitte galisanlardir. i¢ misteri kavrami, bir 6rgitin Gretim
veya hizmet slreci etkinliginin iyilestirimesi agisindan son derece énemlidir.
Gunki, bu sayede galisanlarin ihtiyaclarinin karsilanabilmesi ve faaliyetlerin
orgut icinde devami mimkin olmaktadir Bu miusteri grubu kendisinden
onceki bir stirecin giktisini kendi ugrasi olan suregte kullanandir. Bu nedenle,
orgut veya kurumda calisan herkes birbirinin musterisi durumundadir
(Gedikli, 2003: 25). i¢ musteri kavrami, sirket galisanlari ve sirket boliimlerini
kapsar ve gelisme slrecinin iyilestiriimesi agisindan son derece énemlidir. Bu
nedenle calisanlarin yaptiklan isi devrettikleri kisi veya bireyleri musteri
olarak gormeleri ve “kalite misteri tatminidir’ ilkesi dogrultusunda hareket
etmeleri zorunludur (Ersen, 1997: 75). I¢ mdusterilerin varlig, gelisme
stirecinin iyilestiriimesi agisindan son derece énemlidir (Simsek, 2000: 52).
Bu nedenle calisanlarin yaptiklari isi devrettikleri kisi ve bolumleri misteri
olarak gbrmeleri ve “kalite misteri tatminidir’ ifadesi dogrultusunda hareket
etmeleri zorunludur (a.g.e: 52).

Ic musteri tatmininin  gergeklestirilebilmesi  igin ic  mdisterinin
ihtiyaglaninin - belilenmesi ve bu ihtiyaglarin isteklere donustiriimesi
gerekmektedir. i¢ musterilerin ihtiyaglarinin ve isteklerinin belilenmesi, dis
musterilere gére daha kolaydir. Glinkii tim musterilerle karsilikli goriisme ve

onlann fikirlerini alma imkani vardir (a.g.e: 52).

1.5.2.2. Dig Musteri

Dis masteriler, GrGn veya hizmetlerden, kaliteli olma sartiyla en yliksek
faydayl saglamak isteyen kisilerdir. Dis musterilerle olan iligkilerde; onlari
dinlemek, istek ve ihtiyaglarini tam olarak anlayabilmek, anlasmaya
varabilmek igin gerekli esnekligi saglamak, alinan sonuglari 6lgebilmek ve
gerekli duzeltmeleri yaparak sifir hata diizeyine ulasmak, baska bir ifadeyle .

kosulsuz musteri memnuniyeti gergeklestirmek esastir (Simsek, 2002: 90).



23

Dis musterilerin incelenmesi konusunda, pazar arastirmalari ve Ar-Ge
calismalarina yansitilarak, bu istek ve ihtiyaglara cevap verecek Uriinlerin
gelistirilmesi veya mevcut Grlinlerde gerekli degisikliklerin  yapilmasi
zorunludur (Ersen, 1997: 26)

1.5.3. isletme Galisanlarinin Egitimi

TKY’inde yer alan sirekli egitim, sorunlarin analizi ve ¢ozimu, ekip
olusturma, hedefleri belileme ve kalite sadlama gibi gorevlerin, sirket
¢apinda yayiliminin saglanmasi ancak tum calisanlarin katilimi ile
gerceklestirilebilir (Simsek, 2002: 94).

Gilnldmdzin onemli gelismelerinden birisi bireylerin ve kurumlarin
gittikge artan bir diizeyde egitime 6nem vermeleridir. Kurumlar 6zellikle iyi
yetismis insan kaynaklarini tercih etmekte, ¢alisma hayati boyunca da stuirekli
egitimle kendilerini gelistirmelerine ve yenilemelerine olanak yaratmaktadir.
Bu durum, isletmelerin insan kaynaklarinin, entelektiiel sermayenin (retim
surecindeki 6nemini ve yarattigi katma degeri fark ettiklerini gostermektedir.
Diger bir deyisle isletmeler fiziki varliklara yaptiklar yatirima benzer sekilde
insan kaynaklarina da yatinm yapmaktadirlar. Diger yandan isletmeler
nitelikli insan kaynaklarini isletmeye kazandirabilmek ve isletmede tutabilmek
icin  Onemli gayretler gostermekte, nitelikli elemani kaybetmek
istememektedir. Bu tir insan kaynaklarinin isletmelere saglayacagd énemli
katkilar ve farkliliklar olmaktadir. Bu baglamda isletmeler insan kaynaklarinin
yenilikgilik ve yaraticihgindan yararlanmak, glincel bilgilerle donatarak
kendilerini yenilemeleri ve gelistirmeleri igin slirekli editimin 6nemi blyiktir
(Sengel, 2010: 408).

isletmelerin gogu verimliligin artirimasi ve etkinligin saglanmasi ile
basariya ulasilacaginin farkindadir. insan kaynaklarinin verimli ve etkin
olabilmesi de ancak galisanlarin niteliklerinin ise uygunlugu ile saglanabilir.
Eger nitelikler uygun degilse ya da zamanla yetersiz hale gelirse galisanlarin
bilgi, beceri ve tutumlarinin degistiriimesi, gelistiriimesi gerekir. Egitim ve

gelistirme, orgltlerde insan kaynaklari bolimunin en 6nemli islevlerinden



24

birisi olup 6teki insan kaynaklar alt sistemleri ile iliskisi gok olan bir alt
sistemdir. Baska bir deyisle, egitim ve gelistirme 6rgitte insan kaynaklan ile
ilgili pek g¢ok sorunun gideriimesinde yardimcidir. Bu durum, bir isletmenin
baska isletmelerle olan rekabetinde isletmede pek gok degisimi saglayacak
bir etken olmaktadir (Turhan vd., 2012: 3). Agiklanmasi gereken en onemli
nokta isletme calisanlarinin egitiminde iki ana unsurun bulunmasidir.
Bunlardan birincisi ¢alistiklari konuda uzman ve yetkin personelle galismak,
diger ise TKY dusuncesini olusturabilmek igin personelin surekli kalite,
musteri memnuniyeti, kisisel iletisim vb konularda egitimler ile bu ydnetim

metodolojisini anlamasini saglamaktir.

1.5.4. Katilimcihk

Toplam Kalite Yoénetimi anlayisinin  temelinde insan faktéri
yatmaktadir. Arzu edilen kalite seviyesine ulasiimasi, tiim sirket calisanlarinin
ortak amag, hedef ve stratejiler (zerinde birlesmesi ile gerceklesebilir
(Simsek, 2002: 93).

TKY'de isletmede  galisanlarin  sorumluluklar  Ustlenmesi
gerekmektedir. Calisan olarak herkes isletmenin uzun ve kisa vadeli
hedeflerine ulagsmak igin kalite slrecine katkida bulunmali ve yo6netim
mekanizmalarina katilmalidir.

Bu bakimdan calisanlara azami sorumluluk ve vyetkinin verildigi
katiimli  yonetim  anlayisi ¢agdas yonetim dislncesinin = 6nemli
asamalarindan biridir. Bir organizasyonda katilim kisilerin kendilerini grup
amaclarina katkida bulunmaya ve onlar igin sorumluluk paylasmaya
yureklendiren bir grup ortaminda zihinsel ve duygusal agidan hazirlanmalari
seklinde tanimlanmaktadir (Demirkan, 1997: 70).

Galisanlarin yénetime katimi ¢gagdas yonetim dislncesinin en 6nemli
unsurlarindan biridir. Genel olarak galisanlarin katilimi dendiginde, problem
¢Ozuimuinde tim calisanlardan faydalaniimasi ifade edilmektedir. Kaliteye

ulagmak Urnin yapimindan sunumuna kadar isletmede gérev alan herkesin
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sorumlulugunu gerektirir. Organizasyon igindeki herkes kalite ordusunun
onemli oldugunu anlamak ve ona ulasmak zorundadir (Turkel, 2000: 9-10).

Yonetime katilimin diger bir énemli boyutu isletmenin iginden, yani
gahsanlardan gelen baskidir. Gunimizde calisanlar sadece maddi
intiyaglarini  karsilayarak tatmin olmamaktadir. ihtiyaglar hiyerarsisinde
onemli bir yer tutan, insanin basarma, takdir edilme hissi, toplumda itibar
gorme gibi ihtiyaglarin tam katilimin tesekkllinde ve gelismesindeki en
onemli sebeptir. Tam katilim igin sorumluluk paylasiminin saglanmasi sarttir.
Tam katilim kesinlikle “yetkili kilinma” ile karistirlmamalidir. Tam katilim bir
fedakarlik ve gonillaliglu ifade eder. Sorumlulugu ve katkiyi kapsar.
Yonetimden ve yonetilenlerden “ben bu sirkete nasil katkida bulunabilirim, bu
firmayi nasil gelistirebiliim?” sorusunu sormasini bekler (Halis, 2000: 111).

TKY'de tam katihm, Kkalitenin herkesin isi oldugu anlayisina
dayanmaktadir. Bu nedenle, TKY 6nceligi insana verir. Boyle bir yaklasim,
daha verimli calisanlar, daha CUretken yoneticiler, 6rgitin degisik
kademelerinde etkili bir iletisim ve sonug alici bir érgitlenme anlamina
gelmektedir. Ancak, herkesin olumlu katihmini saglamak uygun ortam ve
sirket kaltdrindn varligini gerektirir (Gedikli, 2003: 29).

Toplam Kalite modelinin belirgin  6zelliklerinden biri de grup
calismalarinin yayginiigidir. Bu tur ¢alismalar insanlarin sik sik toplanmasi,
birlikte bir isi yapmalari, ya da dostane iligkiler iginde bulunmalar gibi her
isletmede gokga rastlanan davranislarla karistirmamak gerekir. Toplam Kalite
yonetiminde grup c¢alismalarinin ¢ok ozellikli amaglari, belli ydntemleri ve
mutlaka uygulanan bir disiplini vardir (Kayrakoglu, 1992: 34-35).

GUnumuzde c¢alisanlar, kendilerini ilgilendiren her tirli kararin
gorusulmesine ve sonuglandirimasina aktif olarak katilarak, dustncelerini
ifade etmek ve fikirlerinin dikkate alindigini bilmek istemektedirler. Bu
nedenle calisanlarin, yonetim faaliyetleri de dahil olmak UGzere tim
gcalismalara tam katihminin saglanmasi, onlarin inisiyatiflerini ve
yaraticiliklarini ortaya koyabilmeleri agisindan oOnemlidir. Toplam Kalite

sistemi icerisinde, dusunce ve fikirlerini, yoneticiler ve is arkadaslan ile
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tartisabilme imkani bulan ¢alisanlar, yapilan islerde elde edilen kalite
seviyesinin yukselmesine yardimci olacaklardir (Simsek, 2002: 93-94).

Bir kurulusun c¢aligsanlaninin  potansiyelinin tam olarak yasama
gecirilebilmesi igin paylasilan degerler ile budtinlesen bir given ve
yetkilendirme kulturinUin olmasi gerekir. Boyle bir ortam herkesin katihimini
kolaylastinr. “Bir isi, en iyi, o isi yapan bilir" temel prensibini esas alan bu
anlayista is sureglerinin iyilestirimesi ve gelistiriimesinde bizzat o isi yapan
personelin katiimi ¢gok onemlidir. Katilim ve iletisimi yaygin hale getirebilmek
amaclyla 6grenme ve beceri gelistirmeye ydnelik tim olanaklar seferber
edilmelidir (TKY uzmanlik Grubu, 2002: 27).

= En Ust dlizeyde katilim, olumlu tavirlar ve yiiksek moral

= lyi elemanlarin sirkete kazandiriimasi ve elde tutulmasi

= Bilgi birikiminin etkin paylasimi

» Calisanlara 6grenme ve yeni beceriler gelistirme firsatlarinin

saglanmasidir

1.5.5.Siirekli Gelisme ve lyilestirme (KAIZEN)

Gelistirme, iyilestirme ve ozellikle surekli olarak bu islemlerin yapiimasi

anlaminda kullanilan “Kaizen” kelimesi Japonca'da “Degisim” anlamini

iyi
olusmustur ve anlasildid: gibi kelimenin Tirkgesi “Daha lyi"dir. Bu felsefeyi ilk

tasiyan “Kai” ve anlamini tasiyan “Zen” kelimelerinin birlesiminden
ortaya koyan kisi olarak gosterilen Masaki IMAI, Kaizen'i sdyle tanimlar:
“Kaizen, Japonya'da gelisip sonradan butin dlinyaya yayilan bircok yonetim
uygulamasini (Uretkenlik artirici, TKK, kalite kontrol gemberleri ya da isgilerle
olan iliskiler) kapsayan bir semsiyedir.” (Simsek, 2002: 122).

Surekli Gelisme (Kaizen) kavrami, gerek is hayati, gerekse bireysel ve
sosyal yasamda, slrekli olarak gelismenin ve daha iyiye dogru ydnelisin
gerekliligi Uzerinde durmaktadir. Kaizen, gelismenin; belirli bir gelismislik
dizeyinde sigrama yoluyla dedgil, dizenli ve kiguk atilimlar yolu ile olacagini
ifade eder. KAIZEN' de hedef, belirli bir standardi tutturmak degil, ulasilan
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seviye ne olursa olsun, o seviyeyi surekli olarak gelistirmektir. Sirketin butin
birimlerinde, her glin mutlaka bir miktar gelisme yasanmalidir (Simsek, 2002:
92).

Yonetici ne kadar ust duzeyde ise, iyilestirme ile o kadar ¢ok ilgilenir.
En alt dizeyde, makine basindaki vasifsiz is¢i ise tim zamanini talimatlari
izleyerek gegirebilir. Bununla birlikte, isinde ustalastikga, iyilestirme
konusunda duslinmeye yonelir. Kisisel 6nerilerle veya grup Onerileriyle kendi
calisma alanindaki iyilestirmelere katkida bulunmaya baslar. Basarili bir
Japon sirketindeki hangi yoneticiye, Ust yonetimin hangi konu Uzerinde daha

fazla durdugunu sorsaniz, cevabi “KAIZEN” olacaktir (imai, 2004:6).

Sekil 2. Siirekli iyilestirme Metodolojisi

SUREKLI IYILESTIRME

Sireg Sireg Streg

£ lyilestirme

A 4

Degerlendirme Cozumleme

Kaynak: (Simsek, 2002: 121).

En alt duzeydeki suregten tum sirketi igine alan “hedeflerde yonetim”
sistemine kadar ileriye donuk planlama ve uygulama galismalari surekli
gelisme anlayisina gore duzenlenir. Hedef belli bir standardi tutturmak dedgil,
seviyeyi-seviye ne olursa olsun-surekli ve hizli bir tempoda gelismektir.
Bunun igin, her duzeydeki galisana analiz, sorun gozme, karar verme ve
surekli iyilestrme davranisinin kazandinimasi gerekir. Sirekli gelisme
kavrami, sonug¢ odakli degil sire¢ odakh bir kavramdir. Yonetim, ¢abalarin

slrekli gelismenin en 6nemli unsurlarindan olan sistemlerin ve slreglerin
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iyilestiriimesine yonelmelidir. Kaizen esaslarindan biri olan slrece Onem
vermek, yapilan isi sonugla kontrol etmek demektir. Bu, sadece sonucu
kontrol etmekten farkli bir yaklagimdir (Gedikli, 2003: 26). Kurulusun
performansi, bilgi birikimi strekli bir 5grenme, yenilikgilik ve iyilestirme kiltari
icinde yonetilirse ve paylasilirsa, en Ust noktasina ¢ikar. Ginlimizde en
ylksek rekabet gucline sahip kuruluslarda kalite yonetimin temeli “surekli
gelisme”ye dayaldir. Hedef belli bir standardi tutturmak degil eviyeyi ne
olursa olsun surekli ve hizli bir tempoda gelistirmektir. Orijinal fikirler ve
yaraticilik 6zendirilmeli ve desteklenmelidir (TKY uzmanhk Grubu, 2002: 27).

KAIZEN'i gergeklestirmek igin ¢ temel kosulu saglamak gerekir
Bunlar: (Kayrakoglu, 1992: 12-14).

1) Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir sekilde
cahsiyor olsa da, o sistemde dahi gelistirilecek birgok faktor
bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler de her giin
“verimlilik” olgutunu ileriye tasimaktadir.

2) insan faktérini gelistirmek: Her seyi yapan “insan’dir; insan
kaynaklar bir kurulusun en degerli varhdidir. Alisilagelmis
yonetim bigiminde bu kaynagin ancak kuguk bir bdliminden
yararlaniliyor. Oysa her galisani bu gelistirme faaliyetlerinin bir
uyesi haline getirmek gerekir.

3) Problem ¢bézme tekniklerini yaygin bigimde kullanmak:
isletmelerde karsilasilan problemlerin gogunu gézmek igin basit
istatistik ve karar verme teknikleri yeterli olmaktadir. Yapilan
arastirmalar gok ileri tekniklerin nadiren gerekli oldugunu ortaya
koymaktadir. Sistem gelistirmek icin de ayni teknikler
kullaniimaktadir, ancak bu teknikleri tim galisanlara 6gretmek
ve uygulamasini saglamak ise yoneticilere disen bir

sorumluluktur

Gunimuzde en ylksek rekabet gucUne sahip sirketlerde kalite

yonetiminin temeli “Sirekli Gelisme”ye dayalidir. En alt diizeydeki prosesten,
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tam sirketi igine alan Hedeflerle Yénetim sistemine kadar bituln ileriye donuk
planlama ve uygulama galismalar bu anlayisa gére dizenlenmistir. Hedef
belli bir standard tutturmak degil, seviye —o seviye ne olursa olsun- strekli ve
hizli bir tempoda gelistirmektir (Kayrakoglu, 1992: 35-36). Surekli gelismenin
yararlari su sekilde 6zetlenebilir (Simsek, 2002: 93):

1) Tum faaliyetlerde bir canhlik meydana gelir.

2) Sirkette amag ve hedef birligi saglanir.

3) Cahsanlarin bilgi ve beceri dlizeyi surekli olarak gelisir.
4) Calisanlarin motivasyonu artar.

5) Etkilesim igindeki birimlerin ortak sorunlar ¢6zUlGr.

6) Uretim ve diger rekabet unsurlari, daha hizl bir gelisme gosterir

1.6. TOPLAM KALITE KAVRAMININ GELIiSiM SURECI VE UYGULANISI

Kalite kavraminin gelisim sureci, standartlarin iyilestiriimesi, daha ileri
standartlarin  olusturulmasi  demektir. Bu  gergeklestirildiginde, yeni
standartlarin  uygulanmasi demektir. Bu gergeklestirildiginde, yeni
standartlarin uygulanmasini saglamak y&netimin koruma goérevi haline
donusur. Sdrekli iyilestirme, ancak daha ileri standartlar icin calisildiginda
saglanabilir. Koruma ve iyilestirme bu nedenle birgok Japon yonetici igin
birbirinden ayrilmaz iki unsurdur (imai, 2004: 6).

Kalite agisindan, kultlr bir organizasyondaki faaliyetler, etkilesimler,
normlar, disinceler, inanglar, degerler ve hizmetlerden olusan bir yapiya atif
yapar. Ust yonetim igin en zor islerden birisi kisa ve uzun vadeli stratejik
planlar Uzerinde kiltirel degisimin etkisini anlamaktir. Organizasyon
kaltdrinan degismesi gunlerle degil yillarla dlgulebilecek bir slregtir (Gedikli,
2003: 29).

Yonetimin KAIZEN'e yonelik tim cabasi iki kelime ile 6zetlenebilir:
Musterinin tatmini. Yonetim ne yaparsa yapsin, sonugta musteri tatmini
artiramiyorsa gabasi bosunadir. Ancak, musteri tatminini tanimlamak kolay

degildir. YOnetim, musteri tatmininin hangi boyutuna seslenmeye
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calsiimalidir? KAIZEN'de misteri tatmini kalite, maliyet ve terimin
kavramlariyla olgulur. Bu hedefler arasinda bir oncelik siralamasi yapmak ve
hedefleri organizasyona yaymak ydnetimin gorevidir (imai, 2004: 207).

TKY anlayisi esasen bir “sistem gelistirme” sdrecidir. Bu surecin
baslamasi ve gelismesinde problemler olusabilmekte ve bu problemlerin
¢ozumlenmesi gerekmektedir. Fakat kurum kiltirinden kaynaklanan
problemler zamanla ve yavasa fakat bir defaya mahsus olarak
gozumlenmektedir. Sonuglar ancak ayni olayin tekrarini onleyen tedbirlerin
alinmasi ve kurum kdltirindeki degisikligin maliyetler, misteri memnuniyeti
ve verimlilik Uzerindeki olumlu etkisi ile anlasilabilmektedir (Kayrakoglu,
1992: 18).

Toplam kalite kdltGrindn olusmasi ve vyerlesmesi bes evrede
gerceklesebilir. Her bir evre yaklasik bir yil slrer. Bu evreler sirasiyla
sunlardir (Tarkel, 2000: 14):

1. Evre. Baslama: isletmede calisan herkesin yerlesik duygu ve
dusuncelerinin degistiriimesi evresidir. Bu evre isletmenin kalite degerleri,
kalite duslince uygulamalarn ile tanisma ve 6grenme donemidir 2. Evre
Direng: Toplam kalite galismalan baslayinca, calisanlarda degisime karsi
direng ortaya gikacaktir. Bazilann korkarken, bazilar istenilen degisimin,
yapilan c¢alismalarin karsiigi olmayacagini dustnecektir. Bu nedenle,
yonetici ve galisanlarin kalite ve musteri tatmini gibi konulari konusmalari
gerekir

3. Evre. Giivenin genislemesi: Korkunun U(zerine gidilecek ve
kazanilan yeni davranis sekilleriyle basarih 6rnekler yasanacaktir. Bu
orneklerin sonucunda, duyulan pek ¢ok tereddudun yersiz oldugu anlasilacak
ve guven artmaya baslayacaktir

4. insan ve Sistemlerin Etkilesimi: Glven ortami, degisime kars
olan direnci ortadan kaldirdiktan sonra, teknikler, yontemler prosedurler ve
politikalarin yeniden ele alinmasi gerekecektir. Calisanlar buna katiimak
isteyeceklerdir. Yonetim bu imkani onlara tanimali ve cesaretlendirmelidir

5. Evre insan ve Sistemlerin Butiunlestirilmesi: Son olarak insan ve

sistemlerin buttinlesmesi, isletmenin tim fonksiyonlarini kapsayacaktir. Kalite
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degerleri iyice yerlesecektir. Bu evrede yeni bilgi ve becerilerle ilgili tum
editim programlari tamamlanmis olacaktir. isletmedeki calisanlar artik tim
faaliyetlerde i¢ ve dis musterilerin tatminine yonelik surekli iyilestirme
asamasina gelmis ve bunu bir yasam tarzi olarak benimsemis olmalidir.

Sekil 3.'de gosterilen sure¢ tabanh kalite yonetim sistemi modeli
sartlarin girdi olarak tanimlanmasinda musterinin énemli bir rol oynadigini
gosterir ve kalite kavraminin orgut kaltara iginde isleyisini ifade etmektedir.
Musteri memnuniyetinin izlenmesi, kurulusun musteri isteklerini karsilayip
karsilamamasi ile ilgili musteri algilama bilgilerinin degerlendirilmesini
gerektirir. TKY galismalarinin “Planla-Uygula - Kontrol et - Onlem al” olarak
bilinen (PUKO) metodolojisi, bitiin proseslere uygulanabilir. PUKO kisaca
soyle agiklanabilir;

Sekil 3. PUKO Metodolojisi

Kalite Yonetiminin Strekli lyilestirilmesi

Yénetim
e e > Sorumlulugu
Misteriler j Musteril
Usteriler
W Olgme Analiz ve ;
Kaynak Yénetimi Sk === PAIMEMNUNIYET
lyilestirme
Girdi 4:) ikt
SARTLAR > Uriin Gergeklesmesi >
Anahtar
_— Deger Katan Faaliyetler

—————— 2> Bilgi Akigt

Kaynak: (TSE, 2008: 5).
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Planla: Musteri sartlarina ve kurulusun politkasina uygun sonuglarin
ortaya cikmasi igin gerekli hedefleri ve prosesleri olusturmak,

Uygula: Prosesleri uygulamak,

Kontrol et: Prosesleri ve Urini; politikalara, hedeflere ve urln
sartlarina gore izle, dI¢ ve sonuglar rapor etmek,

Onlem al: Proses performansini sirekli iyilestirmek igin tedbirler almak
(TSE, 2008: 5) seklinde tanimlanmaktadir.

Deming Déngiisii de denilen PUKO metodolojisi TKY uygulamalarinin
surekli gelistirmeye yonelik sistematik bir yaklasimdir. Bu dongi ile
kurumlarin  degisimleri ve rekabet avantajlan artacak, etkinlikleri ve

verimlilikleri de ylkselecektir.



iKiNCi BOLUM

YEREL YONETIMLER

Yerel kamu hizmetlerinin yerine getiriimesinde 6nemli anayasal
kuruluslar olan yerel yonetimler yerinden yonetim kuruluslari olarak, merkezi
yonetimle birlikte kamu yonetimini olusturmaktadir. Bu bolimde yerinden
yonetim kavrami ile Turkiye'de bulunan yerel yonetim kuruluslari

incelenmistir.

2.1. YERINDEN YONETIM KAVRAMI

Uniter Ulus-devlet sistemleri ile merkezden yénetim birbirini
tamamlayan iki kavram olarak ortaya gikmistir. Uniter Devletlerde merkezi
yonetimin gugli olmasi, politik sosyal ve tarihi gerekgelerle agiklanabildigi
gibi sosyal refah anlayisinin egemen olmasinin da bu gelismede roli oldugu
soylenebilir (Saking, 1997: 19).

insan ihtiyaglarinin karsilanmasinda devletim kamu hizmetlerini yerine
getirmesinde Uretilen mal ve hizmetler piyasa mekanizmasi ile
uretiimemektedir. kamu kesiminde kararlar siyasi mekanizmayla alinir.
Kamusal mallari kullanan tiketiciler, taleplerini siyasi mekanizmayla yani
oylamayla tercihlerini gosterirler. Hangi kamu mali ve ne kadar uretilecek
sorularinin yaniti siyasi olarak alinir. Tum bireylerin tercihleri tam olarak
alinabilir ve bu birey tercihlerine gore kamusal mal/hizmet sunumu
gergeklesirse tim bireylerin faydalan ve dolayisiyla sosyal refah da
maksimum olacaktir (Mogol vd., 2013: 4).

Kamu hizmetlerinin sadece merkezi idare tarafindan sunulmasinin bir
diger soOyleyisler birden fazla kamu idaresi birimlerince sunulmasinin tarihsel,
geleneksel ve demokrasi inancindan éturadur (Nadaroglu, 1978: 22).

Kamu yonetiminin amaci, hukUmetin ve onun yonettigi toplumla

iliskilerin daha iyi anlasilabilmesini saglamak oldugu kadar, toplumsal
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ihtiyaglara daha duyarli kamusal siyasallarin olusturulmasini 6zendirmek de
olmaktadir. Bu amaca hizmet etmek igin etkililige, verimlilige ve yonetilenlerin
insan olarak ihtiyaglarini saglamaya yodnelik ydnetsel uygulamalara
basvuruimaktadir. Clnkid kamu ydnetimi, kendini ¢evreleyen toplumun
siyasal sisteminin bir alt sistemi niteligindedir. Toplumun siyasal, sosyal,
ekonomik, kultarel alti sistemlerini etkiledigi gibi onlardan da etkilenmektedir.
Dolayisiyla bu etkilenme sirecinde etkin kamusal siyasalarin olusturulmasi
onem kazanmaktadir (Ozer, 2005: 29).

Kamu yonetiminin gerek orgitsel gerekse islevsel yonine egemen
olan temel ilkeler, merkezden yonetim ilkesi, yerinden yonetim ilkesi kamu
tizel kisiligi ve idarenin batanlaga, ilkesi olarak belirtilebilir. Kamu
yonetiminde egemen olan bu ilkeler tek basina uygulanmamaktadirlar. Bu
ilkeler birbirlerinin karsiti degil tamamlayicisi olan ilkelerdir. Dolayisiyla soz
konusu ilkelerden hig biri tek basina, yonetsel islerin ylrGtulmesi igin yeterli
degildir (Okmen ve Parlak, 2010:8).

Kamu yonetimi disiplin ve pratiinde oldugu gibi mabhalli idareler
konusunda da Kita Avrupa’'si ve Ozellikle Fransa yonetim tecrUbesinden
esinlenen Turk yonetim sistemi; tasra ve merkez &rgutlenmesinin temel
karakteristiklerini Fransiz idare geleneginden almistir (Tortop vd., 2006: 36).

Aslinda devlet bitin kamu hizmetlerini ydnetmek igin yetkili bir kudrete
sahiptir. Ancak Ulke ve vatandas yararlar agisindan, bir kisim hizmetlerin
ozerk bazi kuruluslar tarafindan yerine getirilmesine riza gostermektedir.
Bazi hizmetler vardir ki, bitln Glkeyi dedil, bir bolgeyi veya sadece bir kisim
vatandas gruplarnni ilgilendirir. Bu tur hizmetlere karsi da devletin ilgisiz
kalmas! beklenemez. Bu devletin bu hizmetleri de kendisi bizzat yonetmesi
anlamina gelmez (Tortop vd. 2006: 48).

Yerinden yonetim (adem-i merkeziyet) bir kisim kamu glglerinin daha
az vyetkili bir otoriteye transfer edilmek amaci ile merkezi otoriteden geri
gekilmesini ifade eder. Diger bir soyleyisle, kamusal guglerden bir kisminin
merkezi otoriteden daha az yetkili bir diger otoriteye aktarilmasi karsimiza

yerinden yonetim kavramini gikartir (Nadaroglu, 1978: 23).
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Devlet kendi denetimi altinda bir kisim hizmetleri baska kuruluslara
yaptirabilir. Bu kurulus otonom, muhtar (6zerk) bir kurulus olabilir. Ayn
bitcesi, tizel kisiligi ve mallan bulunabilir. Boylece yerinden yonetimde
merkezden yonetimde oldugu gibi sadece yetki verilmekle yetiniimiyor, ayni
zamanda tlzel kisiligi olan yari bir orgitl kuruluyor. Bu ozelliklerin 18131
altinda yerinden yonetimi tanimlayacak olursak su tanim ortaya cikacaktir:
“Yerinden yonetim, kamu hizmetlerinin ydnetiminin, merkezden yonetimden

ayr 6zerk kamu hukuku tizel kisilerine verilmesidir (Tortop vd. 2006: 43).

2.1.1. Yerinden Yonetimin Ozellikleri

Yerel yonetimler belirfli amaglara ulasmak, belli gereksinimlere yanit
vermek Uzere toplumlarin tarihsel gereksinimlerine ve gelisimlerini saglayan
etmenler, siyasal, ydnetsel ve toplumsal nitelik tasirlar (Keles, 2006: 24-25).

Yerinden yonetim, birgok hizmetin halka sunulmasinda gabukluk ve
kolayllk saglar, Ayrica yerel topluluklar olusturan bireylere, kendi
sorumluluklarini gézmenin turli yollarini denemek olanagi verir. Belediyeler
bu yoldan, yardimlasma ve isbirligi aliskanigini gelistirirler (Keles, 2006: 26).

Yerel Yénetim birimleri birkag bakimdan birbirlerinden ayrilirlar. Yerel
Yénetimleri amag ve islevieri bakimindan birbirlerinden ayirmak olanakhdir.

Yerinden ydnetim ile yetki genisligi birbirlerine karistirilan kavramlardir.
Yerinden yonetim merkezden yonetimin tam bir karsitidir. Bu uygulamada
yUriitmeye iliskin bir kisim yetkiler artik merkeze degil, se¢imle isbasina
gelen mahalli organlara aittir. Yetki genisligi ise merkezden yodnetimin bazi
sakincalarini giderilmek igin merkez tarafindan kendi memurlarina baz
yetkilerin devredilmesinden ibarettir (Nadaroglu, 1978: 25).

Yerinden ydnetim kuruluslarinin yetkileri, yer, konu ve bigim yonunden
sinirflandinimistir. Yer olarak sinirlandinimistir. Gunkd bu kuruluslar ancak
kurulduklari cografi sinirlar iginde galisma yapabilirler. Yetkilerini kendi
sinirlarl iginde kullanabilirler. Ornegin bir kdy veya belediye, ancak kendi
cografi sinirlari iginde yetkilerini kullanabilir. Yerinden yonetim kuruluslarinin

yetkileri konu olarak da sinirlanmistir. Hangi gérevierin bu kuruluslar
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tarafindan vyapilabilecegi, kendi 6zel kanunlarinda belirtilmistir. Ornegin

belediyelerin gérevieri belediye yasasinda, kdylerin gbrevleri kdy yasasinda

yazihdir Yerinden yonetim kuruluslarinin gorevieri bigim y6nUnden de

sinirlanmistir. Bu kuruluslar, devietin ¢ikardigi yasalarda yazili kurallara,

yetkilerini ve gorevlerini yaparken yasalarda yazili usul ve formalitelere

uymakla yUkUmlGdir. Calismalarin da yazih usul ve formalitelerin digina
cikamazlar (Tortop vd., 2006: 49).

Bu anlamda yerinden yonetim ilkesinin ozellikleri sdyle siralanabilir

(GozUbUyUK,

1

2)

3)

4)

2008: 97-98):

Yerinden yonetimin temel unsurunu &zerklik teskil eder.
Ozerklik, yerinden yonetim kuruluslarinin, yénetim ve parasal
alanda sahip olduklari hareket serbestisini gosterir. Hemen
belirtelim ki, ©zerklik hicbir zaman bagimsizlik derecesine
varmamahdir. Aksi halde yonetimde birlik ve ahenk bozulur.
Yerel yonetim kurumlari, bu birlik ve ahengi sadlamak Uzere,
yasalarin 6ngordigu olgide genel yodnetimin gozetim ve
denetimi  altindadir.  Nitekim, Anayasamiz 123 UncU
maddesinde, yonetimin “kurulus ve goérevleri ile” bir batin teskil
ettigini belirtmistir.

Genel olarak, yerinden yonetim kuruluslarinin tizel kisilikleri
vardir. Esasen tlizel kisilik, 6zerkligin zorunlu bir unsurudur.
Yerinden yonetim kuruluslari, tiizel kisilik sayesinde hak ve borg
sahibi olabilirler.

Yerinden yonetim kuruluslarinin kendilerine 6zgl butgeleri
vardir. Yerinden yonetim kuruluslari, 6zelliklerine gore, katma,
ozel veya yerel bltce ile yonetililer. Hemen belirtelim ki,
genellikle yerinden yonetim kuruluslari kendi gelirleri ile
gorevlerini devam ettirme olanagindan yoksundur. Cogu zaman
genel (merkezden yonetimden aldiklart yardimlar ile ayakta
durabilmektedirler.

Genel olarak, yerinden yonetim kuruluslarinin teskilatina,

goreviilere ve faaliyetlerine kendi organlari hakimdir. Yerel
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yonetimlerin  genel karar organlar, halk tarafindan
secilmektedir. Hizmet  yonlnden yerinden yonetim
kuruluslarinda ise durum dedisiktir. Bazilari, organlarini kendi
segmekte, bazilar da dogrudan dogruya hikimet atamakta ya
da bazilarinda kanun ile basa bir atama bigimi dngdrtlmektedir.
Batin bu hususlar, bu kurumlarin ydnetsel oOzerklikleri ile
ilgilidir.

5) Yerinden yoénetim kuruluslar yonetimde birligi saglamak
bakimindan genel yonetimin denetimi altindadir. Buna vesayet
denetimi denir. Bu kuruluslarin 6zerklikleri, Gzerindeki vesayet
denetimi ile ters orantihidir. Uzerindeki vesayet denetimi

arttikga, bunlarin 6zerklikleri azalmaktadir.

2.1.2. Yerinden Yonetimin Turleri

Yerinden yonetim ilkesi, merkezi yénetimin tersine, halka sunulacak
bazi kamu hizmetlerinin merkezi idare teskilati ve hiyerarsisine dahil olmayan
kamu tuzel kisileri tarafindan yaratiimektedir. Yerinden ydnetim ilkesi siyasal
yerinden yonetim ve idari yerinden yonetim olmak Uzere iki sekilde

uygulanmaktadir (Okmen ve Parlak, 2010:11).

2.1.2.1. Siyasal Yerinden Yonetim

Siyasal adem-i merkeziyet daha c¢ok federal devletlerde, anayasa
tarafindan ulusal kimlige sahip olmayan yerel birimlere taninmis olan 6zerk
ya da yari Ozerk statiye dayanan bir ydnetim bicimini ifade etmektedir.
Degisik Ulkelerde eyalet, federe devlet, kanton, land, cumhuriyet gibi egisik
isimler alan bu birimler, tniter devletteki birer kamu tizel kisiligine sahip yerel
yonetimlerden farklidir. Federal Devlet sistemlerinde federe devletler icinde
yer alan yerel yonetimler genis Olgude federe deviletlere ya da eyaletlere
baglidir (Okmen ve Parlak, 2010:11).
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Adem-i merkeziyetin bir tirli de gergek anlamda yerinden yonetimdir.
Yerinden ydnetim yasalar uyarinca olusturulmus yonetim organlarinin yine
yasalarin belirledigi ya da merkeze birakilmis olanlardan baska islevleri
gorebilmeleri igin tlzel, siyasal ve akgal bir takim yetkilerle donatiimalaridir
(Keles, 2006: 201).

Yerinden yonetim diye bilinen 6zerk yerel yonetim yerel halkin, kendi
eliyle sectigi organlarca yonetilmesini ifade etmektedir. Bir baska deyisle bir
yonetim bigimidir. Ornegin isvigre'de komdunlerin, Almanya ve Amerika
Birlesik devletlerinden érnekler verilebilir (Keles, 2006: 23).

Yerinden yonetim tdrlerinden biri olan siyasal yerinden yénetim daha
cok federal devletlerde anayasalarca, ulusal kimlige sahip olmayan yerel
birimlere taninmis, olan 6zerk ya da statllye dayanan yonetim bigimidir. Bu
birimler Ulkesine gore devlet, canton, land, cumhuriyet, bolge vb. adlar
almaktadir. Amerika Birlesik Devletleri, Aimanya, isvigre gibi tilkelerde durum
boyledir (Keles, 2006: 89). Bir llkede siyasal yerinden yonetim varsa yani
federatif bir devlet s6z konusu ise idari yonden de ademi merkeziyet mevcut
demektir. Bu durum siyasal ademi merkeziyetin bir sonucudur (Nadaroglu,
1978: 26).

2.1.2.2. idari Yerinden Yonetim

idari adem-i merkeziyet merkeziyet sisteminin mahalli nitelikteki ortak
yararlari geregi gibi koruyamamasi sonunda ortaya ¢ikmis bir sistemdir. Bu
sistemde yasama ve yargi konularindaki bitiin yetkiler merkezi idareye aittir
(Nadaroglu, 1978: 27).

Uniter devlet bigiminde merkezi hiikimet tiim yonetim fonksiyonlarina
ve karar alma, politika belileme gibi yuritme erkine tek basina sahiptir.
Uniter Ulkelerde merkezi hilkkiimet disinda yerel yonetimlerin varlidi, merkezi
hilkiimetin yiritme erkinde bir kisitlama ve karsithk yaratmaz. Uniter
devletlerde yonetsel yerinden yonetim ilkesi gegerlidir. Buna yetki devri
denilmektedir (Saking, 1997: 19).
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Bu yonetim seklinde yasama ve yargi yetkileri merkezi yonetimdedir.
Merkezi yonetimin disinda bazi yerel hizmetlerin bir kisminin yerine
getirilebilmesi igin idari yetkilerle donatilan, bdylece karar organlarinin
secgimle isbasina geldigi yonetimler bulunmaktadir (Gézler, 2013: 6).

Yerel yonetimlerin ayri bultceleri ve kendi gelir kaynaklan
bulunmaktadir. Ayri biitceye sahip olmalar da, aslinda mali ézerklige de
sahip olmalar anlamina gelebilir. Gelebilir dememiz, gelir kaynaklarina tam
olarak ve dlzenli olarak sahiplik yoksa mali Ozerkligin de zedelenmesi
nedeniyledir. Zira her Ulkenin iginde bulundugu idari, hukuki, sosyal ve
ekonomik kosullarin farkliigina gére merkezi yénetimler, yerel yonetimlerin
idari ve mali Ozerkliklerini kisitlayabilmektedir. Ayrica, ulkenin timuande
kamusal ortak yararlari korumak ve duzenlemekle gorevli merkezi yénetimin
yerel yonetimler (izerinde denetim yetkisi de vardir. Bu denetimin hiyerarsik
bir yapida olmadidi, yerel yonetimlerin idari ve mali 6zerkliklerini
zedelemeyecek yapida yapilmasi gerektigi, énemli bir konudur” (Varcan vd.
2013: 12).

Yetki genisliginde merkezi ydnetimin bazi yetkilerini, tasradaki
memurlarina devretmesi sonucu olusur. Yetkiyi kullanan merkez adina
kullanir. Yerinden ydnetimde ise, segimle isbasina gelen karar organlari,
kendi adlarina yetki kullanirlar (Varcan vd. 2013: 16).

Yasama ve yargi erklerinin merkezde toplandigi ve yerel yonetimlerin
yurtitmeye iliskin kimi yetkilerle donatildigi idari, adem-i merkeziyet sistemi
agirlikh olarak merkeziyetci sistemin mahalli nitelikteki ortak yararlarn geregi
gibi koruyamamasi gibi bir mantiga dayanmakla birlikte asil olarak bir takim
ekonomik ve siyasal nedenlerle ortaya gikmistir. Bu sistem, yetkileri kullanan
birimlerin niteligine goére hizmet ydnunden yerinden yonetim (hizmet adem-i
merkeziyet/mahalli idareler) yani yerel yerel yonetim olmak Uzere iki tlre
ayrilmaktadir (Okmen ve Parlak, 2010:11).
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2.1.2.2.1. Yer Bakimindan Yerinden Yonetim

Mahalli yerinden yénetimin (territorial devolution) en onemli goreli
olarak 6zerk birimlerin varhigidir. Merkezin yerinden ydnetimi bir tir orgut ici
yetki dagiimi iken, 6zerklik 6rgitler arasi gig iligkileri anlamina gelmektedir.
idari adem-i merkeziyet merkeziyetin sonucu olarak ortaya gikan yerel
yonetimlerin devlet bitgesinden ayr bitgeleri ve bagimsiz gelir kaynaklari
vardir. Bu ayr biitgeye sahip olma hakki yerel yonetimlerin mali 6zerklige de
sahip oldugunu gostermektedir ((Okmen ve Parlak, 2010:14).

Burada ise, bir yorede yasayanlara ortak ve yerel nitelikteki
gereksinmelerini yeterince karsilayabilmek, bunlan kendi organlan eliyle
gerceklestirebilmek igin dzerklik taninmasi s6z konusudur. Belediyeler ve koy
yonetimleri bunun drnekleridir. Bu tdr birimlerin ayri tuzel kisilikleri, yonetsel
dzerklikleri vardir. Ozerksel ydnetimin malvarligindan ayri malvarliklarina, az
cok bagimsiz gelir kaynaklarina ve &zel bltgelere sahiptirler (Tortop vd.,
2006: 13).

Yer bakimdan yerinden ydnetim bir bélgenin sakinlerine o bolgedeki
toplulugun ortak ve genel yararlarini geregince koruyabilmek igin kamu
hizmetini yerine getirmek amaciyla ozerklik verilmesidir. Turkiye'deki
belediyeler ve kdyler yer bakindan yerinden yonetimin tipik birer érnegini
teskil eder (Nadaroglu, 1978:28).

Yer bakimindan yerinden yonetim idarelerinin devlet bltgesinden ayri
biitceleri ve bagimsiz gelir kaynaklari vardir. Ayri bltgeye sahip olma hakki,
mahalli idarelerin mali 6zerlige da sahip olduklarinin bir ifadesidir. Bunun
sonucu olarak mabhalli yararlarin gerektirdigi harcamalarn yapmak ve bu
harcamalan karsilayacak gerektirdigi harcamalari yapmak ve bu harcamalar
karsilayacak gelirlerin tahsil edilmesi yerel yonetimlere aittir (Nadaroglu,
1978: 28).
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2.1.2.1.2. Hizmet Bakimindan Yerinden Yonetim

Hizmet yoninden yerinden yonetim kuruluslarina “kamu kurumlar” da
denmektedir. Esasinda kamu kurumlari deyimi idare hukuku ve kamu
yonetimi literatlrinde islevsel bir avantaj saglamaktadir. Nitekim kamu
kurumlar kavramiyla kamu idareleri ile kamu kurumlar arasinda fark ortaya
¢ikmaktadir. Kamu idareleri baska bir deyisle merkezi ydnetim ve yerel
yonetimlerde belli bir yerde yasayan insanlarin olusturdugu topluluda tlzel
kisilik taninirken kamu kurumlarinda belli bir amaca tahsis edilmis
malvarligina tiizel kisilik taninmistir (Okmen ve Parlak, 2010:12).

Merkezi ybnetim ve yerel ybnetim kuruluslarinin tersine hizmet
yonunden yerinden ydnetim kuruluslarinin sayilari sinirli ve belirli degildir.
idari iktisadi, sosyal, bilimsel teknik ve kiiltiirel gibi gesitli alanlarda gérev
yapan kamu kurumlarina Yiksek Ogretim Kurumu, TRT, SSK, ve
Universiteler sayilabilir (Okmen ve Parlak, 2010:13).

Burada belli bazi kamu hizmetlerinin merkezi yonetimin hiyerarsisi
disinda, bagimsiz orgutlere birakiimasindan s6z edilmektedir. Bu orgutlere,
hizmet alanlar ile sinirh 6zerklik verilerek, hizmetleri ile ilgili konularda
yuritme ile ilgili kararlar aimak yetkisi verilmektedir. Ornegin; belirli amagclarin
yerine getirilebilmesi igin kanunla kurulan, tabipler odasi, ticaret odasi, baro,
sanayi odasi gibi meslek odalari ile Universiteler ve yiksek teknoloji
enstitUleri hizmet yerinden yonetim kuruluslaridir. Bu tip meslek kuruluslar ile
ilgili 1982 Anayasasinin “Kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslan”
basligin tasiyan 135. maddesi sdyledir: “Kamu kurumu niteligindeki meslek
kuruluslari ve Ust kuruluslari; belli bir meslege mensup olanlanin misterek
ihtiyaglarini karsilamak, mesleki faaliyetlerini kolaylastirmak, meslegin genel
menfaatlere uygun olarak gelismesini saglamak, meslek mensuplarinin
birbirleri ile ve halk ile olan iliskilerinde durtstligu ve glveni hakim kilmak
Uzere meslek disiplini ve ahlakini korumak maksad! ile kanunla kurulan ve
organlari kendi uyeleri tarafindan kanunda gosterilen usullere gore yargi
yonetimi altinda, gizli oyla segilen kamu tazel kisilikleridir.” (Varcan vd. 2013:
12).
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Hizmet yerinden yonetimi belli kamu hizmetinin disinda bagimsiz bir
orgute birakilmasidir. Merkezi hiyerarsiye tabi bulunméyan bu orgut
kendisine verilen hizmet ile ilgili konularda yuriGtme ile ilgili kararlar almak
yetkisine sahiptir (Nadaroglu, 1978:28).

Ozerk kuruluslar, karar alma ve aldiklari kararlari uygulama hakkina
sahiptirler. Karar alacak makamlar higbir baski olmaksizin karar organlarini
olusturabilirler. Karar alma 6zgurliginun gergeklesmesi, karar organlarinin
serbest olusumuna baghdir. Ozerklik igin yalniz 6zerk kuruluslarin serbestce
olusturduklar veya segtikleri organlar tarafindan karar alma hakkina sahip
olmalan yeterli degildir. Bunlarin mali 6zerklige de yani harcamalarinda da
merkezi idarenin baskisi olmaksizin harcama yapmaya vyetkili olmalari
gereklidir (Tortop vd. , 2006: 53).

Sekil 4. Yerinden Yonetim Kuruluslar

Yerinden Yonetim Kuruluglar

Yer Yoniinden Hizmet Yoniinden
(Mahalli idareler) (Kamu Kurumlari)
il Ozel idareleri Universiteler,
Belediyeler TRT, Ki'ler,

Koéyler SGK vs.
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Kaynak: GOZLER, Kemal, idare Hukuku, Eskisehir, T.C. Anadolu Universitesi
Yayini No: 2800 Agik Odretim Fakiiltesi Yayini No: 1758, 2013.5.53

2.2. YEREL YONETIM KURULUSLARI

Yerel yonetimler, Ulke sinirlari iginde yerlesik olan degisik buyuklukteki
koy, kasaba ve kent gibi yerlesim yerlerinde yasayan basta insan olmak
Uzere tim canlilarin ortak ve yerel nitelikteki ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
belli bir hukuk dizeni iginde olusturulmus anayasal kuruluslardir. Yerel
yonetimler halka en yakin birimler olmalari ve yerel halkin ihtiyaglarini
yerinde tespit etmeleri sebebiyle hizmet Uretiminde 6nemli bir yere sahiptirler
(Varcan vd. 2013: 1).

Yerel yonetim kuruluslari yerinden yonetim ilkesine gbre kurulur ve
yonetilir. Yerel yerinden ydnetim kuruluslari belli bir yer, alan iginde o bolgede
yasayan insanlarin mahalli ortak ve uygar ihtiyaglarinin giderilmesi ile
gorevlidir (Okmen ve Parlak, 2010: 20).

Yer yoninden yerinden yonetim ilkesine gore sekillenen yerel yonetim
kuruluslar 1984 Anayasasi’'nin 127 inci maddesine uyarinca “Mahalli
idareler; il, belediye veya koy halkinin mahalli muisterek ihtiyaglarini
karsilamak Uzere kurulus esaslari kanunla belirtilen ve karar organlari, gene
kanunda gosterilen segmenler tarafindan segilerek olusturulan kamu tizel
kisilikleri.” Olarak tanimlanmaktadir (T.C. 1982 Anayasasi; 1982: md.127).

Mahalli idareler, il belde ve koy gibi belli bir yerde oturanlarin, yerel ve
ortak ihtiyaglarini karsilamak Uzere, merkezi idarenin disinda, devletten ayri
tizel kisilikleri bulunan, belli bir 6zerklize sahip olan, organlari mahalli
segimle ii basina gelen kamu tizel kisileridir (Gozler, 20132: 52).

Bu niteliklerin timUne sahip olan devletler, siyasi yapilari bakimindan
degisik sekillerde kurulabilirler. Bunlardan baslicalari; Uniter devlet,
konfederasyon ve federasyondur. Uniter devlet, siyasal ydnden
merkeziyetciligi simgeler. Bu tur devletlerde bir yasama organi ve bir yargi
sistemi vardir. idari yetkiler cogunlukta merkezi yonetimce kullanilir.

Gunimizde Uniter devletlere ornek olarak Tirkiye, Fransa, ingiltere,
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Yunanistan gibi (lkeleri gdsterebiliriz. Konfederasyon, bir devletler birligidir ve
ginimiizde ®rnedi hemen hemen kalmamistir. Birden fazla bagimsiz
devletin, uluslararasi hukuki kisiliklerini korumak sartiyla belli bir amagla,
ozellikle ortak savunmalanini saglamak Uzere bir araya gelip kurduklar bir
devlet toplulugudur (Varcan vd. 2013: 11).

Bir llkede ulkenin tamamini ilgilendiren hizmetler merkezi idare
tarafindan yerine getirimektedir. Ancak bir yerlesim biriminin ve onun hemen
cevresinin ihtiyag ve hizmetleri, onun yerine getirilmesi gereken mahalli
nitelikte ihtiyaglari da o gevrede teskilatlanmis birimler tarafindan yerine
getirilir, bunlara mahalli idarelerdir (Ecemis, 1997, 15).

Her lilkede yonetim gorevi ve sorumlulugu merkezi yonetim ve yerel
yonetim olmak Uizere iki ayri 6rgut arasinda paylastinimistir. Federal yapidaki
tilkelerde bu ikisinin arasinda bir de federe devletler yer almaktadir. Gesitli
tilkelerde federe devletler; liye devlet, kanton, eyalet, cumhuriyet, devletgik
gibi adlarla da anilmaktadir. Merkezi yonetim Ulke gapinda etkin ve gugla
iken, hiyerarsik bir anlayisla kendilerine verilen gorevleri yerine getirir. Ancak,
hemen hemen her (ilkede, merkezi yonetimin yani sira koy gibi kiguk
yerlesim yerlerinde olsun daha blylik nifusa sahip ilce ve kentlerde olsun,
mahalli ihtiyaglari karsilama gorevi merkezi yonetim yerine yerel ybnetimlere
birakilmistir (Varcan vd. 2013: 9-10).

Yerel yonetimin hem vyerel hem de yonetim iktidar boyutu
bulunmaktadir. Birincisi yerel hizmet birimi olma, yerel hizmetlerin saglayicisi
olma boyutudur. Burada yerel yonetimin bir isletme, Gretme ya da Urettirme
ve idare etme sistemi olmasi s6z konusudur. Diger boyutu ise demokratik
kendi kendini ydnetme birimi olmasidir. Burada da yerel yonetimin bir siyasal
sistem olmasi durumu 6n plandadir (Okmen ve Parlak, 2010:21).

Yerinden yonetim kuruluslarinin  yapilan, vyetkileri orgatleri  ve
memurlarinin atanma usulleri devlet tarafindan dizenlenir. Ornegdin koy
muhtarlaninin  yetkileri ve kodyln diger organlar, belediye baskaninin,
belediye meclisi ve enclimenlerinin kurulus ve gorevleri, devlet tarafindan
kanunla dlizenlenir (Tortop vd. 2006:48).
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Turkiye'de anayasal dizenleme bakimindan yerel yonetim birimleri “il
Ozel Iidaresi’, “belediyeler’ ve “kdy’dur. Yerel yonetimlerin gelisimini,

Turkiye'nin batilasma tarihi ile yakindan ilgilidir (SttlGoglu, 2003:1).

2.2.1. il Ozel idaresi

il 6zel idareleri ylz kirk yillik bir gegmise sahip Osmanli'da devralinan
yerel yonetim birimleridir. ilk defa 1864 yilinda Tuna Vilayeti Nizamnamesi ile
kurulan “vilayet umum meclisi"yle yonetim sistemimize dahil edilen il 6zel
idareleri, Fransiz Il (department) sistemi model alinarak olusturulmustur
(Okmen ve Parlak, 2010:155).

Kurulus kanunu bakimindan en uzun 6murll olan mahalli idare birimi [
Ozel idaresidir. ilgili Kanun 1913 tarihi tasimaktadir. Halbuki Kéy Kanunu
1924, Belediye Kanunu ise 1930 yilinda kabul edilmislerdir (Sutlhoglu,
2003:8).

il 6zel idarelerinin yeninden yapilandiriimasi 5302 sayili il Ozel idaresi
Kanunu’'nun yani sira 5227 sayil Kamu Yonetimi Temel Kanunu Tasarist'yla
getirilen hukUmler cergevesinde gergeklesmektedir. Her ki yasa
incelendiginde il 6zel idarelerinin daha 6zerk, glc ve genis bir teskilata sahip
yerel birimler olarak tasarlandiyi ve vilayet genelinde etkin bir idari
mekanizma konumuna getirildigi dikkat gekmektedir (Parlak ve Sobaci2005:
84).

Merkezi idarenin tasra Orgutu olan il, ayni zamanda bir mahalli
idaredir. Daha dogrusu, mahalli idare olan il, merkezi idare olan ille ayni
cografl sinirlari paylasmaktadir. Mahalli idare olarak il, merkezi idareden
tamamen ayri olup, devlet tiizel kisiligi disinda ayri bir tlzel kisilige sahiptir.
Merkezi idarenin bir tasra orgiitl olan il idaresine, “il genel idaresi”; mahalli
idare birimi olan il idaresine ise “il 6zel idaresi” ismi verilir. Bunlan birbirine
karistirmamak gerekmektedir. Bu iki ilin cografi sinirlan aynidir. Ancak il 6zel
idaresi bu sinirlar icinde yasayan insanlarin mahalli musterek ihtiyaglarini

karsilamak icin kurulmustur. Buna karsilik il genel idaresi, merkezi idarenin
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tum ulke duzeyinde yarattida hizmetlerin il sinirlari iginde de yurutilmesi
amaclyla kurulmustur (Gézler, 2013: 53).

il 6zel idare secimle belirlenen il genel meclisine sahiptir. iI'e bagl
ilgeler nufuslar oraninda belirli sayidaki Uyeleri bes yilligina secerek il genel
meclisine gonderirler. Bunlar ilin musterek ihtiyaglarinin karsilanabilmesi igin

¢aba gosterirler (Satlloglu, 2003:10).

2.2.2. Belediye Yonetimi

Osmanli'dan Cumhuriyet'e giden slrecte buglnkl anlamda cagdas
belediye kurma c¢abasi ve egitimi Tanzimat Fermanr’nda sonra ortaya
cikmistir. Fakat Bu durum Osmanli Devletinde belediye hizmetlerinin
gorulmedigi anlamina gelmemektedir. Osmanli Devletinde belirli kurum ve
muesseseler araciigiyla mahalli ve beledi hizmetler gergeklestiriimeye
cahsiimistir (Okmen ve Parlak, 2010:188-189).

Yerel yonetim kuruluslan icinde en dnemlisi belediyelerdir. Turkiye
nufusunun yaklasik %83'U belediye sinirlan icinde yasamaktadir. Belediye,
belde sakinlerinin yerel ortak nitelikteki ihtiyaglann karsilamak Gzere kurulan
ve karar organ> segmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali
ozerklige sahip kamu tazel kisisidir (Eryilmaz vd., 2013:112).

Kentlesme surecinde Turk toplumunun kazandigi yeni nitelikler ve
kuresellesme-bolgesellesme ve yerellesme dinamikleri gergevesinde yapilan
reformlarin pargasi olarak 10.02.2005 tarih ve 5393 sayili yeni Belediye
Kanunu Tiirk Belediyecilik anlayisina yeni bir dénem getirmistir (Okmen ve
Parlak, 2010:209).

5393 sayii Belediye Kanunu'na gére belediyenin goérev ve
sorumluluklari, baslica su alanlarda toplanmaktadir (Eryiimaz vd., 2013:113)

Stratejik plan, imar, ruhsat ve denetim; su ve kanalizasyon, ulasim gibi
kentsel altyapi; toplu tasimama ve sehir igi trafik

Cevre ve gevre saglgi, temizlik ve kab> abk, agaglandirma, park ve
yesil alanlar, konut,

Zabita, itfaiye, acil yardim, kurtarma ve ambulans,
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Kaltdr ve sanat, turizm ve tanytm; genglik ve spor, sosyal hizmet ve
yardim, meslek ve beceri kazandirma; kadinlar ve ¢ocuklar igin konukevleri,

Evlendirme, defin ve mezarlklar,

Ekonomi ve ticaretin gelistiriimesi,

Gayristhhi muesseseler ile umuma acik istirahat ve eglence yerlerinin
ruhsatlandiriimasi ve denetimi,

Devlete ait her derecedeki okul binalarinin yapim, bakim, onarim ve
her tarld malzeme ihtiyaglarini karsilama,

Kiltdr ve tabiat varliklari, tarihi doku ve kent tarihiyle ilgili mekanlar ve
islevlerin korunmasi, bakimi ve onarimi,

Toptanci ve perakendeci halleri, otobus terminali, fuar alany, yat liman»

ve mezbaha hizmetleri.

2.2.3. Biiyiiksehir Belediye Y6netimi

Hizli kentlesme sonucu blylk kentlerin ortaya ¢ikisi belediye
sinirlarinin duzensiz ve plansiz gelismelere yol agmasi Buyuksehirlerin
yonetiminde 6zel model arayislarinin gindeme gelmesini saglamistir.
Denetim disinda kalan alanlarin ve buralardaki gelismelerin siki bir dizen
altina alinmasi, baydkla kagukll gesitli yerel yonetim birimleri arasinda siki
bir isbirligi kurulmasini, 6te yandan kentler i¢in imar planlarn hazirlamaktan
sorumlu olan yerel yonetim organlarinin yeninden ele alinmasini gerekli
kilmistir. Bir bayuk belediyenin sinirlarini asan ve dolayisiyla yetkilerini asan
imar ve planlama etkinlikleriyle kimi belediye hizmetierini, belli bir plana bagl
olarak diizenlemek buyUksehir belediyelerinin isidir (Keles, 2006: 270).

Turk kamu yonetimindeki yeninden yapilanma c¢alismalarn iginde
gergeklestirilen 10.07.2004 tarihinde kabul edilen ve 23.07.2004 tarihinde
Resmi Gazete’de yayinlanarak yurlrlige giren 5216 sayih BuylUksehir
Belediye Kanunu, Buylksehir Belediyelerinin goérev ve sorumluluklari,
teskilatlanma vyapisi, butgesini duzenlemektedir (Okmen ve Parlak,
2010:259).
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Sekil 5.Turkiye’de Belediye Turleri

TURKIYE’DE BELEDIYE TURLERI

Biiyiiksehir Belediyeleri ve

henmal Belsdiyeler Bunlanin [gindeki Belediyeler

- ice Belde Biiyiiksehir BiyGksehir
Belediyesi o o o llce
(65 adet) Belediyesi Belediyesi Belediyesi Beladivesi
(749 adet) (1977 adet) (16 adet) (143 aﬁet)
. 5216Sayil Biiyiiksehir Belediye
5393 Sayili Belediye Kanunu Kanunu, 5?;93 Sa};ﬂll 5Belediye Ka¥|unu

Kaynak: GOZLER, Kemal, idare Hukuku, Eskisehir, T.C. Anadolu Universitesi
Yayini No: 2800 Agik Ogretim Fakiiltesi Yayini No: 1758, 2013.5.55

2.2.4. Koy Yonetimi

Turk yonetim tarihindeki en eski ve yaygin yerel ydnetim birimi olan
kOyler, tarihi gelisim igerisinde kendiliginden olmustur. Osmanl
Imparatorlugu’'nun ilk donemlerinden beri varhigini koruyan kéyler, o
donemlerde Ozellikle orf ve adet kurallan ile duzenlenmistir. 1924 yilinda
bugln hala gegerligini koruyan ve koylerin ona goére diizenlendigdi 442 sayili
Koy Kanunu kabul edilmistir. Boylece koylere thzel kisilik taninmis ve kdylere
hukuki agidan yerel yonetim birimleri arasindaki yerlerini almislardir. Bu
kanun halen yirirlikte bulunmaktadir (Okmen ve Parlak, 2010:276-277).



49

18 Mart 1924 tarih ve 442 sayill Kéy Kanunu, koyln gorevlerini,
mecburi ve istege bagl isler olmak Uzere ikiye ayriimistir. K&yin mecburi
isleri, Ky Kanununun 13'lncl maddesinde 37 bent halinde ayrintili olarak
siralanmistir. Bunlar genellikle, kéyin saglk, temizlik, yol, su, okul gibi
isleridir. KOyln istege bagl isleri ise Kéy Kanununun 14'Gncl maddesinde 32
bent halinde sayilmistir. Bunlar genellikle hamam, ¢amasirlik, pazar yer,
cars! yeri yapmak gibi daha az zorunlu olan islerdir (Gozler, 2013: 59).

Tlrkiye'de “il 6zel idaresi”, “belediye” ve “kdy” olmak Uzere Ug¢ mahalli
idare birimi bulunmaktadir. Bunlardan ilk ikisi tanzimattan sonraki reform
hareketleri icerisinde Fransa’'dan alindigi hOalde kdy ve mahalle muhtariiklari
ise, Turk toplumunun siyasi, sosyal ve idari ihtiyaglarinin tabii bir sonucu
olarak ortaya gikmis ilk mahalli yonetimlerdir. Bu bakimdan, koy ve mahalle
muhtarligi sistemi, Glkemizde mahalli yonetimin ¢ekirdegini olusturmaktadir.
Buglinkii kdy ve mahalle muhtarligi, Turk yonetim hayatina tanzimattan once
girmistir. Bu yonetim birimleri, tanzimattan sonra, diger mahalli idare
kuruluslarinin olusturulmasi sirasinda tekrar ele alinmis ve Cumhuriyetle yeni

bir anlam kazanmistir (SutlGoglu, 2003:12).



UGUNCU BOLUM
TURKIYE’'DE YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE YONETIMI

Bu bdélimde; Turkiye'de kamu yodnetimi ve yeni kamu yonetimi
anlayisinin gelisimi incelenecektir. Kamu yonetiminde TKY yaklasimini
gerektiren nedenler ve belediyelerdeki TKY uygulamalarinin nitelikleri ise

boliman ikinci kisminda arastirilacaktir.

3.1. KAMU YONETIMIi KAVRAMININ TANIMI

YOnetim deyimi, kamu kesimi igin kullanildigi gibi, 6zel kesim igin de
kullanilir. Kamu kesimindeki yoénetimi, 6zel kesimdeki yonetimden ayirmak
icin “kamu ydnetimi” deyimi kullaniimaktadir. Kamu Yodnetimine llkemizde,
Kara Avrupasi’'nda oldugu gibi, kisaca "yc'jhetim” ya da “idare” denilmektedir
(Gozublyuk, 2008: 6). Tirkiye'de Kamu yonetimi disiplin ve pratigini Kita
Avrupa’si ve oOzellikle Fransa yonetim tecrlbesinden alan Turk yonetim
sistemi; tasra ve merkez orgutlenmesinin temel karakteristiklerini Fransiz
idare geleneginden almistir (Tortop ve Aykag: 2006: 36). Kamu yonetimin
genel amaci, kamuya yararli olmaktir. Kamu yonetimi, kamu yarari igin
vardir, Kamu yonetimi, kamunun ihtiyaglarini gidermek igin topluma, ya da
toplumu olusturan kimelere, ya da bireylere hizmet goturar (Gozubuyuk,
2008: 7). Kamu hizmetleri sadece merkezi idare tarafindan sunulmamaktadir,
bir diger sdyleyisle birden fazla kamu idaresi birimlerince (merkezi idare ve
mabhalli idareler) sunulmasinin tarihsel ve geleneksel nedenleri ve demokrasi
geleneginden kaynaklanan bir devlet yapisinin sonucudur (Nadaroglu, 1978:
21-22).

Bu anlamda kamu yonetimi, biri “dar”, digeri “genis” olmak Uzere, iki
anlamda kullaniimaktadir: dar anlamda yonetim deyimi, devlet gorevierinden
yalniz “yaratme” alanindaki ydnetsel kurulus ve faaliyetleri i¢ine alir. Buna

karsilik, genis anlamdaki yonetim deyimi, diger alanlardaki, yani “yasama” ve
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“vargl” alanlarindaki yonetsel kurulus ve faaliyetleri de icine alan, baska bir
deyisle yasama, yargilama ve belli bir déiglide hikiimet etmenin disinda
kalan, tim kamusal kurulus ve isleri iceren, genis kapsamli bir deyimdir
(GozUbuayuk, 2008: 11).

Kamu yonetiminin; her devlette var olmasi dogal olan yasama,
yuriitme ve yargiya iliskin tim yetkiler, kisacasi kamu glcunin tamami,
merkezi bir otoritede toplanmasi ile olusan merkezden ydnetimi ve bir kisim
kamu gliclerinin, daha az yetkili bir otoriteye transfer edilmek amaci ile
merkezi otoriteden geri gekilmesini ifade eden, diger bir sdyleyisle, kamusal
gliclerden bir kisminin merkezi otoriteden daha az yetkili bir diger otoriteye
aktariimasi karsimiza yerinden yonetim kavrami olmak Uzere iki farkh
ydnetim teknigi bulunmaktadir (Nadaroglu, 1978: 21-22).

Kamu yénetimini etkileyen unsurlar, genel olarak kamu yonetiminin
anlamina gére siniflandirimaktadir. Genis anlamda kamu yoénetimi, devletin
tum etkinliklerini icerirken, dar anlamda kamu yonetimi ise gugler ayriligi
ilkesinde sozi edilen G¢ glgten biri olan yiritme alani ile
iliskilendirilmektedir. Bu sinirlar gergevesinde kamu yonetimi su unsurlardan
olusmaktadir (Ozer, 2005: 30-31):

1) insan: Cesitli tiketici gruplar, siyasi liderler, yasama organi
tyeleri ve baski gruplarindan olusmaktadir (Eryilmaz, 2000:9,
aktaran: Ozer, 2005: 31).

2) Orgiit: Birey ve fonksiyonlarin Uretken yapi iginde bulunmasi,
bir iliskiler bltlini olusturulmasi anlamina gelmektedir. Orgilt,
kamusal mal ve hizmetlerin Uretilmesi ve halka sunulmasinda
temel arag gorilirken, yonetim ise hizmetlerinin merkez unsuru
kabul edilmektedir. Devlet bu arag vasitasiyla gorevlerini yerine
getirmektedir. Devletin faaliyetlerinde temel arag olan orgut,
hizmetlerin turiine ve niteligine gére merkezi ve yerel dizeyde
olmak lzere konumlanmaktadir. Ozel de ise érgitler resmi ve
dogal orgut olarak incelenmektedir. Resmi oOrgitler, dogal

orgutlere  ihtiyag  duymakta ve bunlarin  sayesinde



52

gelisebilmektedirler. Resmi orgut faaliyetlere gectiginde dogal
6rgatl, duydugu ihtiyagtan dolayr kendi olusturmaktadir. Dogal
orgltle i¢c ice girmis resmi orgut, politikacilar, yoneticiler ve
orgutsel otoriteler yonetimi altinda incelenmektedir (Barnard,
1991:99, Aktaran: Ozer, 2005: 31).

3) Yonetim: Liderlerce belirlenen sonuglara ulasmak ve insanlarla
diger unsurlan kontrol etmek amaciyla karar vermeyi, bireylerin
yonetimi slrecini ve ydnetime ydn veren faaliyetleri igermektedir
(Pfiffner-Persthus, 1990:5, Aktaran: Ozer, 2005: 31).

4) Kamu politikasi: Toplumsal sorunlari ve bunlarin ¢ézimlerini
belilemek anlamina gelmekte ve kanun yapmak, yonetsel
dlizenlemeleri gergeklestirmek, alternatif ¢6zim Onerileri

arasinda secim yapmak (Ozer, 2005: 31).

Turkiye Cumhuriyeti 1982 Anayasasi 123. Maddesi. “idarenin kurulus
ve gorevleri merkezden yonetim ve yerinden ybnetim esaslarina
dayanmaktadir.” ibaresi ile kamu yonetiminin esaslarini belirlemistir. Ayrica
126. Madde'de Merkezi idare’'nin kurulusu agiklanmis ve igine belediyeleri de
alan mahalli idarelerin kurulusu “Mahalli idareler; il, belediye veya koy
halkinin mahalli musterek ihtiyaglarini karsilamak Uzere kurulus esaslari
kanunla belirtilen ve karar organlari, gene kanunda gosterilen, secmenler
tarafindan segilerek olusturulan kamu tlazelkisileridir. Mahalli idarelerin
kurulus ve gorevieri ile yetkileri, yerinden ydnetim ilkesine uygun olarak
kanunla duzenlenir” ibaresi ile 127. Madde’'de belirtiimistir (TBBM, md: 127:
1982).

Ulkelerin yénetim diizeyleri arasindaki iliskilerin ekonomik, politik ve
kllturel faktorlerin bir bileseninden ortaya ¢iktigi bilinmektedir. Son on yildir
kiresellesme egilimlerinin guglenmesiyle birlikte, ekonomik bakimdan
gelismis ve yerel demokrasi gelenegi guglu Ulkeler basta olmak Uzere
yerellesme geleneksel kamu ydnetimine karsi reform hareketleri ve yeni
kamu yonetimi anlayisi gl¢ kazanmustir. Yerellesme, ydnetim dlzeyleri

arasindaki yapisal iliskilerin aldigi bigim ve nitelik i¢cinde degerlendirilmesi
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gereken bir olgudur. Bunlara ilave olarak, etkinlik ve verimlilik gibi teknik
faktorlerin etkisi ile hantal ve etkisiz kalan geleneksel kamu yonetimi,
yerellesme taleplerinin, yerinden yonetimde yeni kamu isletmeciligi lehinde
glglenmesine katkida bulunmaktadir (Turk Belediyecilik Dernegdi, Konrad
Adenauer Vakfi, 1997).

3.2. GELENEKSEL KAMU YONETIMi YAKLASIMININ OZELLIKLERI

Tarkiye batih anlamda koklG bir yerel ydnetim gelenegine sahip
degildir. Bati demokrasilerinde yerel yonetimler 12. ylzyilldan baslayarak
gunumize kadar uzanan tarihi gelismelerin sonucunda ortaya g¢ikmistir.
Merkezi hikimet karsisinda, bir bolgenin ya da bir kentin mali-idari alanda
ozerklik elde edip glclenmesiyle batida yerel ydnetimler ortaya ¢ikmistir. Bati
yonetim ve siyasi tarihinde siyasi otoritenin birligi ve batinlagu pargalanmis
ve cesitli yerel otorite ve gug merkezleri ortaya gikmistir (Sttldoglu, 2003:1).
Tanzimat donemi ile birlikte merkez ve tasra yonetiminde reformla kamu
yonetimi kurumlastinrken ana amac¢ cok vergilerin dizenli ve hakga
toplanmasi, hizmetlerin iyi gétirulmesi, asayisin ve ekonomik glcin gelisip
yerlesmesidir. Bu anlamda Turkiye'de geleneksel kamu yonetimi
merkeziyetgidir (Tekeli ve Ortayli, 1978). Cumhuriyet anayasalari, devleti
tekci ve merkeziyetci bir yapiya oturtarak, llkede yerinden ydnetimin, siyasal
degil, fakat yonetimsel anlamda bir yerinden ybdnetim olarak yerlesmesini
yeglemistir (Keles, 1993: 36-37).

Geleneksel kamu yodnetiminde Tulrkiye'nin yakin tarihine kadar asiri
merkeziyet¢i bir yapiya sahip olmasi ulke ydnetiminde neredeyse butin
personel ve kaynak kullaniminda yetkilerin merkezi yonetime ve onun
tasradaki temsilcilerine ait olmasi sonucunu dogurmustur. Merkezi yénetim
sadece belediye ve Universitelerin yerine getirdikleri alt yapi hizmetleri ve
yUksek 6grenim hizmeti disindaki butin alanlarda s6z sahibi olmustur (Cevik,
2004: 127).

Tark Kamu yonetiminin merkeziyetgiligi, kamu hizmetlerinin sunumu

asamasinda pek c¢ok sorunun da olusmasina neden olmustur. Devletin
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verimsizligi ve hantalligini temsil eden, kamu hizmetlerinin tek elden yonetilip
planlanmasi ¢agdin yeni sorunlan ve hizi karsisinda yetersiz kalmistir.

Bununla birlikte gerek Osmanli imparatorlugu doneminde, gerekse
Cumbhuriyet'in ilk yillarinda yapilan diizenlemelerde, yerel yonetimler 6zellikle
belediyeler belediyeler demokratik siyasal kurumiar olmaktan gok, yerel kamu
hizmetlerini yurtta kolay, ucuz ve etkin olarak sunmakla gorevli ve daha
fazlasina karismamalari gereken kuruluslar olarak gértimuslerdir. Yerel
diizeyde halk katilimini artirmayi da amagclayan birimler olarak ongordlmus
olmadiklarindan, demokratik gelismeye katkida bulunmalarindan da so0z
edilemezdi (Keles, 1993: 37).

Geleneksel kamu yonetimi yaklasimi 20. Yuzyilin ilk geyreginden 70'li
yillarin sonuna kadar etkili oimustur. Geleneksel kamu yénetimi yaklagiminin

kendine has bazi 6zelliklerinden s6z edilebilir (Bozlagan, 2008: 7).

1) Siyasetci-bUrokrat(siyaset-yonetim)ayrimina dayanan amacg ve
hedef belirleme sistemi: Amaclar siyasetciler tarafindan
belirlenir Blrokratlar tarafindan yapilir.

2) “Duragan ¢evre” dislncesine dayanan statik planlama
yaklagimi: Planlama yaklasiminin merkeziyetci ve statik bir
anlayisla yaratiimesi

3) Merkeziyetgi yonetim uygulamalari: Karara alma surecinin
butlinlyle Gst dlizey yoneticilerinin kontrolinde olmasi

4) Kurumsal faaliyet ve projelerde agirlikli olarak nicelige dayanan
dlcek sistemi: Kurumsal faaliyet ve projelerde yapilan islerin
niteliginden cok niceligin 6n planda tutulmasi.

5) Dikey hiyerarsik-burokratik o6rgit yapisi: Cok kademeli
departmanlasmanin énem kazandigi, érgltsel degisimin yavas,
genis hacimli, mekanik burokratik yapi.

6) Tek yonliu haberlesme sistemi: Dikey yénde yukaridan asagiya
isleyen cgalisanlarin  katiimina ve bilgi edinmesine izin

veremeyen zaman alici ve etkinlik dizeyi disik haberlesme
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7) Formel esaslara dayal iliskiler sistemi: Formel(resmi-bigimsel
iliskilerin n planda tutuldugu rekabetin, diyalogun, uzlasmanin,
yardimlasma ve dayanismanin 6nemsenmedigi yapl.

8) Sabit ve daimi istihdama dayanan personel rejimi: Kamu
calisani-kamu hizmeti” yaklagiminin gegerli olmasi nedeniyle,
kamu tarafindan yaratilen bitin islerin is glvencesine —
istihdam garantisine dayanan yapi

9) Performans ve liyakat dusincesinin yeterince gelismedigi
degerlendirme sistemi: Odullendirmekten gok cezalandirmaya
dayanan, bireysel farkliliklan ve kisisel faktorleri dikkate

almayan kurallara baglihg! 6ne gikaran sistem.

Yukarida yapilan tespitlere pek cok ilaveler yapilabilse de kisaca,
kamu yonetimi agir ve hantal yapisi sonucu kendisini yenileyememekte, etkin
ve verimli hizmet Uretememektedir. Degisime karsida asin derecede
direnmektedir (Narinoglu, 2009: 135).

3.3. YENi KAMU YONETIMi YAKLASIMI

Kiresellesmenin etkilerinin hemen hemen her alanda yogun olarak
hissedildigi ginimizde dinyada her alanda kokll yapisal degisikliklerin
oldugu gérulmektedir. Stirekli degisimin ve rekabetin yogun olarak yasandigi
bu ortama ayak uydurabilen ve en dnemlisi bilgi toplumunun gerektirdigi
ozellikleri tasiyan kuruluslar, basariya ulasabilmek icin daima yenilikgi,
rekabetgi, yaratici, degisimci ve o6grenen orgltler olmak zorundadirlar (
Aykag ve Ozer, 2006: 3).

Gunumuizde tim dinyada, kamu yonetimi bilimi gok Onemli
degisimlerle karsi karsiya kalmaktadir. Bu degisimler hem kamu yonetimi
biliminin kuramsal yapisinda hem de glnlik hayatimizda karsl karsiya
kaldigimiz kamu yénetimi uygulamalarinda yasanmaktadir. Dinya
ekonomisinin iginde bulundugu kosullar ve diinya nifusunun hizla blylumesi

gercegi, kamu yonetiminin kuramsal igeriginin ve uygulama kosullarinin hizla
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degismesini kaginilmaz kilmaktadir. Bunun sonucu olarak devletin
fonksiyonlari yeniden belirlenmekte, bircok alanda piyasa mekanizmalari
mantiginin hakim kiinmasi igin ugras verilmektedir (Ozer, 2005: 13).

Ozellestirme ve deregulasyon (6zel sektér tesebblsleri lzerindeki
sinirlayict  bazi disUncelerin azaltlmasi veya ortadan kaldiriimasi)
uygulamalar sonucunda kamu kesiminde oOnemli dl¢lide klgllme
yasanmistir. Klgllen kamu kesiminin daha ekonomik, etkin ve etkili bir
sekilde calistirimasi ihtiyact 90'l yillarin temel tartisma alanlarindan biri
olmustur. Bu ihtiyag hlikumetleri teorisyenleri, kamu kesimine yonelik yeni bir
degerler, yontemler ve slregler sisteminin gelistiriimesine yonelmistir.
Sonugta “daha az burokratik”, “maliyet bilingli®, “piyasa yonetimli" ve "musteri
odakli” bir sistemin kurulmasina calisiimistir (Omirginilsen, 2003: 4,
aktaran: Bozlogan, 2008: 9).

Yeni Kamu yodnetimi dusuncesinin temel o6zellikleri su sekilde

Ozetlenebilir (Bozlogan, 2008: 9-10).

1) Siyasetgi-burokratik (siyaset-yonetim) birlikteligine dayanan
amag ve hedef belirleme sistemi: Amag ve hedefler siyasetgiler
ve burokratlar tarafindan sahip olduklari sorumluluk ve ilgi
duzeyi ile orantih olarak belirlenir. Strece her duzeydeki 6érgut
¢alisani konumunun gerektirdigi 6lcude katilr.

2) “Dinamik c¢evre” disuUncesine dayanan stratejik planlama
yaklasimi: Dinamik i¢ ve dis gevre dolayisiyla degisim yonetimi
duslincesinin gelismesi. Orta ve uzun vadeli olarak belirlenen,
somut, dlgulebilir ve gergeklestirilebilir amag ve hedefler.

3) Paydas odakli, katilima ve temsilde adalete 6nem veren
yonetim disincesi: Karar alma sireci, Ust dlzey yoneticilerin
gozetiminde katilimeci bir sekilde isler. Orta ve ilk akdeme
yoneticiler ile kurum galisanlari ve yerel halk, kurumsal yapinin
paydaslari olarak gorulurler.

4) Kurumsal faaliyet ve projelerde nitelige ve nicelige 6nem veren

bir 0lgek sisteminin gelistiriimesi
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5) Dar merkez, basik ve genis gevre disiincesine dayanan orgit
yapisi: Az kademeli, bolum sayisinin az oldugu, orgutsel

degisime elverisli, esnek organik yapi.

Reformlarla birlikte ortaya ¢ikan bu yeni yaklasimlar, gesitli sekillerde
adlandiriimis olsa da, Yeni Kamu Yonetimi (New Public Management) en
kabul gorenidir. Adlandirmada, geleneksel “idare” (administration)
anlayisindan yeni bir yénetim (management) anlayisina dogru kayis sz
konusudur (Al, 2008:10). Bu sirecte, kamu yOnetimi biliminde degisim
cercevesinde ortaya gikan ve her gegen gin onem kazanan “yeni kamu
yonetimi’ duslncesi, 6zellikle devletin etkinlestirimesi sorununa getirdigi
coziim onerileri ile birlikte, bu alanda yasanan tartismalarda dikkat geken
yeni bir gelisme olmustur. Ulkemizde héalad belirsizligini koruyan ve
uygulamaya yansitimasinda onemli engellerle karsilasilan yeni kamu
yonetimi dsiincesinin, bugiin tim dinyada karsi karsiya kalinan ekonomik
krizlere bile ¢o6zim olabilecek oneriler getirmesi, bu konunun ayrintih bir

sekilde incelenmesini gerektirmektedir (Ozer, 2005: 13).

3.3.1. Yeni Kamu Yoénetimi Anlayisinin Yerel Yénetimlere Etkileri

Yeni Kamu Yonetimi anlayisinin kamu yonetimi Gzerinde pek cok etkisi
olmustur. Bu etkileri siyasi, ekonomik ve kurumsal yapiya etkileri olarak

siniflandirmak mimkunddar.

3.3.1.1. Siyasi Etkileri

Yeni kamu ydnetim anlayisinin en énemli ozelligi kamu yonetiminde
paydaslarin yeni halkin karar alma sireclerine katiimini 6n plana almasidir.
TKY felsefesinin de temel amacini olusturan musteri memnuniyeti ya da
vatandas memnuniyeti olarak adlandirilan bu yonetim anlayisinda vatandas

streclerde demokratik haklarini kullanabilmektedir.



58

Var olan yénetim tekniklerinin degisik bakimlardan yetersiz kalmasi
(izerine, pratikte gelisen yeni arayislar uygulamada etkili olmaya baslayinca
bu yeni gelismeleri anlatmak igin yonetisim kavrami ortaya ¢ikti. Gerek
pratikte gelisen yeni buluslar, gerek yapilmakta olan kuramsal calismalar,
yonetisim kavraminin igerigini  belirtmekte, yonetim kavraminda olan
farkhliklara aciklik kazandirmaktadir (Tekeli: 2012: 135).

GiUniimizde kamu yoénetiminde hizmet Uretimi (co-production) ve
hizmet Uretme siirecindeki tum karar Uretme evrelerine bitin paydaslarin
katilmasidir (co-governance) olarak sekillenmektedir. Avrupa Birligi (AB)
tlkelerinde bu kavramlar dzellikle egitim, saglik ve diger sosyal hizmet
alanlarina iliskin olarak sikga kullaniimaktadir. Hem AB'de, hem de
Turkiye'de alternatif hizmet Gretme bigimleri yayginlasmakta ve gok-paydasli
girisimler denenmektedir (istanbul Politikalar Merkezi. 2009:5-6). Yeni kamu
ybnetimi anlayisi, katihmci demokrasinin, ancak yerel malzemelerle ve
asagidan yukariya dogru katihma dayal olarak kurulabilecegini ve

surdurilebilecegini 6ne stirmustr. (Sttlioglu, 2003: 18).

3.3.1.2. Ekonomik Etkileri

Tirkiye gibi kaynaklari sinirli olan bir Ulkelerde, kaynaklari elinde
bulundurmak merkezi yonetime blylk bir glic¢ vermekte, bunun igin
merkezdeki politikacilar ve burokratlar bu kaynak ve yetkilerini yerel
yonetimlerle paylasmak istememektedirler. Geleneksel kamu yonetiminde
halktan yonetime degil, yonetimden halka dogru isleyen bir etkileme sistemi
bulunmakta yerel yoneticiler merkezdekilerin politikalarini halka ileten birer
araci olarak gériilmektedir (a.g.e: 18). Bu iletim sireci tersine dondlginde
yerel ¢oziimlerin ve vyerel kaynaklarin optimize edimesi ve ekonomik
etkinliginin artmasi saglanabilmektedir.

Kamu kesiminde kamu idaresi (public administration) kavrami yerine
kamu isletmeciligi veya yeni kamu yonetimi (public management)
kavramindan bahsediimeye baslanmasi ile kamu yonetimi uygulamasinin

stratejik ydnetim, yapisal reorganizasyonlar araciliiyla daha etkin ve hesap
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veren birimlerin olusturulmasi yaninda, daha iyi personel yonetim sistemleri
gelistirmek igin reforme edilebilecedi konusunda bir guven olusturmustur.
Kamu isletmeciliginin temelleri devletin makroekonomik politikaya kamu
harcamalarinin kontroll aracihdiyla yaklasilmasina dayanmaktadir. Kamu
isletmeciligi ile kamu idaresi arasindaki temel fark ilkinin cari siyasi sistemin
etkin olmadigi yoniindeki varsayimidir Onceden olumlu kabul edilen baz
degerler (blrokratik islemler, idari mevzuat vs) artik faydadan ¢ok maliyet
olarak gorilmeye baslanmistir. Bu yaklasim kurumlarin hem gevreleri hem
de igyapilari icin gecerlidir (Gedikli, 2003: 19-20). Bu baglamda, geleneksel
kamu organizasyonlarinin tesvik ve motivasyon sistemleri elestiriye ugramis,
kamu mali yoénetiminin savurganlk ve verimsizlige neden oldugu ileri
sirilmis ve performansi ve hedefleri esas alan sistemler, bu arada kurumsal
bitcelemenin yeniden organize edilmesi ve devredilmis bir mali yonetim

anlayisi savunulmustur (a.g.e: 19).

3.3.1.3. Kurumsal Yoénetim Uygulamalarina Etkileri

Yeni kamu yonetimi anlayisi ydonetim uygulamalarinda da degisikliklere
yol agmistir. Yonetim biliminde ve isletme yonetiminde gelistirilen yeni
yontem ve teknikler, uygulanmaya baslanmistir. TKY bu tekniklerden biridir.
Birgok kamu idaresi ISO belgeleri almistir. Yonetimin demokratiklestirilmesi,
yonetisim yerindenlik ve katimci yénetim yeni dustndsler kurumsal-orgltsel
yapi ile halk arasindaki iliskilerin gelistirimesi ve glglendirilmesini ongoren
kurumsal yonetim teknikleri gelistirmistir. (Bozlogan, 2008: 20).

Orgutler siirekli olarak degisen c¢evresel sartlarin olusturdugu
sorunlarla bas edebilmek igin gabalamaktadirlar. Bu sorunlarin gideriimesi ve
sadlikl isleyen bir yapinin olusturulmasi igin gesitli aragtirmalar, reformlar,
yenide yapilanmalar ve degisim olgusu surekli gindemdedir. i$letmeler gevre
kosullar Gizerinde kontrolii saglayabilmek icin, firsatlar ve tehditler kaynagi
olan gevreden yeterince guvenilir bilgi almak zorundadirlar (Halis, 2000). Bu
reorganizasyon gercevesi iginde, yeni kamu yodnetime anlayisina direng

gosteren geleneksel yapi uluslararasi orgdtlerin ve kiaresel toplumun
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donusturict etkisiyle yeni ve modemn isletme biliminin kullanildigi yapilar

olma yolunda degismeye baslamistir.

3.4. YEREL YONETIMLERDE TOPLAM KALITE YONETIMi

Kamu yonetimindeki yeni ydnetim anlayisi isletme biliminin ana
konusu olan verimlilik kavraminin kamu hizmetlerinin degerlendiriimesinde
etkili olmustur. TKY bu yeni yonetim felsefesi degisikliginin ana galisma
konusu olarak kamu vyonetiminde ozel onem verilen bir paradigma
degisikligidir.

Kamu yonetimi sisteminin kaliteye iliskin sorunlar ele alindiginda, bu
sorunlarin en Oonemlilerini hizmet kalitesine iliskin olanlar olusturmaktadir.
Hizmet alicisi konumundaki dis musteri olan yurttas, birgok kamu
kurulusundan kaliteli ve hizh hizmet alamadigini dile getirmektedir.
Yonetimde etkinligin saglanmasi ve kamu hizmetlerinin kalitesi; blrokrasinin
islerligi, kamu galisanlarinin siyasi baskilardan uzak olmalari ve hukumetin
beyanlarina bagh kalinmasi gibi unsurlari icermektedir. Burada yapilan
dizenlemelerin kalitesi, izlenen politikalarin etkinligi ve hizmet sunumunda
gosterilen performans ¢ok 6nemli noktalan olusturmaktadir (Gukurgcayir ve
Sipahi, t.y.:43).

Geleneksel kamu yonetimi anlayisinda kamu hizmeti Gretilirken
mevcut kurallarin en dodru sekilde uygulanmasi amaglanmistir. Hizmet
verilen kalitenin (misterilerin) ihtiyaglarini ve taleplerini arka plana iten bu
anlayis yerini verilen hizmetlerden sonug elde ediimesini amaglayan ve
kurumlarin performanslarini degerlendiren bir anlayisa birakmahdir. Hizmet
agirhkh bir yapr arz eden kamu sektorinin ¢agin gereklerine gore
isleyebilmesi igin TKY uygulanmasi geregi kaginiimazdir (Onder, 1996: 919.)
Zira, kaliteli Grin musterinin ihtiyaglarini karsilayan bir Grln ise kaliteli kamu
hizmeti de vatandaslarin beklentilerine cevap veren bir hizmettir (Gedikli,
2003:).

Ozellikle, “verimlilik” kavrami yerel yonetimler agisindan son ederce

énem tastyan bir kavramdir. Genis anlamda verimlilik, elde edilen bir ¢iktinin
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en az (minimum) maliyetle, en kisa zamanda ve en az emekle Uretilmesidir.
Ulkemizde kamu hizmetleri igin ayrilan mali kaynaklarin istenilen diizeyde
olamadigi bilinen bir olgudur. Bu durum yerel yonetimler igin daha belirgindir.
Yerel yonetimlerin sahip odlulan kit kaynaklara Kkarsilik kendilerinden
beklenilen hizmetler gln gittikge artmaktadir. Bunun yaninda personel alimi
konusunda da son donemlerde merkezi yonetimce yerel yonetimlere bazi
kisittamalar getirildigi bilinmektedir. Bu durumda yerel yonetimlerin yapacag!
en akilc davranig, ellerindeki kaynaklar en ylksek (maksimum) dizeyde
verim elde edebilecek bir bigimde kullanmaktir (Oztirk ve Coskun,
1998:116).

Bu bilgiler 1siginda toplam kalite yOnetimi, burokrasi ve kamu
yonetimine uygulandiginda saglayacag: yararlari asagidaki gibi siralamak
mimkunddr (Simsek, 2000: 80).

= Sunulan hizmetin kalitesi iyilesir.

= Vatandasin sunulan hizmete doyumu artar.
= Kaynak (6zellikle insan) israfl azalir.

= Daha iyi hizmet gelistirme sistemi kisalir.

= Verimlilik artar.

= Vatandasa sunulan hizmette esneklik artar.
= Sdreg igi islem sayisi azalir.

= Sunulan hizmetin suresi kisalir.

= Vatandas-Devlet arasindaki bag kuvvetlenir

Kamu ya da blrokraside Toplam Kalite Yonetimi uygulanabilir. Boyle
bir yonetim icin surekli kendini kontrol eden, basan olgltlerini ortaya koyan ve
kendi kendini duzeltip gelistiren bir sireg¢ yururlikte olmahdir. Yonetim ve
cahsanlar hep birlikte vatandasa sunulacak hizmette kalite konusunda
egitiimelidir. Baska bir ifade ile devletin, dinamiklerini yeniden harekete
gegirerek, galisanlari on plana gikaracak yeni bir kiltur degisimi yapmasi

gerekmektedir (a.g.e.: 81).
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Kamu ybnetiminde Toplam Kalite Yonetimi modeli uygulandiginda
blrokrasinin organizasyonunda mevcut tim isler, siire¢ ekipleri seklinde
gerceklestirilir, islerin boyutlari genisler, ¢alisanlara yetki devri yapilir, temel
ucret disinda Ustin performansa ikramiye verilir, yetenekli eleman terfi
ettirilir, blrokrasinin (6rgut olarak) kualtura degisir, yoneticiler adeta bir

antrendr gibi gorev yaparlar (OiK, 200: 65). Yerel yonetimlerin ise;

=  Toplumsal kaynaklari harekete gegirip kullanabilen,

= Hizmetlerin her ydénunden sorumlu,

= Toplum yararini 6n planda tutan,

= Caga ve cevreye duyarll ve cevresiyle buatinlesmis bir

orgutlesmeye gitmesi beklenmektedir.

Bu kapsamda mutlaka saglkh bir is analizi ve buna bagh olarak da
personel boyutunda is tanimlarinin yapilmasi blyik 6nem tagimaktadir.
Gerek Merkezi, gerekse yerel diizeyde orgutlenmenin mumkan oldugunca
yatay ve hizli karar alip hareket edebilecek, gerekli esneklikleri
gosterebilecek kabiliyette olmasi gerekir. Bu nedenle glinimuzde onemli bir
yonetim yaklasimi olan ve sorunlari, c¢alisanlardan ziyade sureglerin
anlasiimasindaki eksikliklerden kaynaklandigini savunan TKY, kamunun mal
ve hizmet Uretimi igin uygun bir ydnetim tarzi ve firsattir. Toplam Kalite

Yonetimi her seyden once;

= Mal ve hizmetlerden faydalananlarin memnuniyetini,

= Paydaslarin gonil ve beyin gucd ile katilimini,

= Sirekli iyilesmeyi,

= Cagin ve gevrenin surekli degisimi géz ontnde bulundurularak,
6grenen birey, 6grenen organizasyon olmayi,

= Sireglerin sorgulanarak sifir hatall Gretimi gergeklestirmeyi,

= Personel performansini gelistirmeyi,
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= Klasik liderlik anlayisi yerine, antrendr tipi liderlik anlayisini,

onemsemektedir (a.g.e: 66-67).

3.4.1. Halka Doniik Yerel Yonetim Anlayisinin Gelismesi ve Yonetigim

Kalite kavraminin temelinde insanin olmasi, kalite felsefesinin temel
amacinin kendini en Ust dlzeyde gergeklestiren ve mutlu olan insani hedef
almasini saglamistir. TKY taniminda odak noktasi musteridir. Bu baglamda
“Kalite”; misteri beklentilerin e gbre onlarin beklentilerini karsilayabilecek,
hatta asacak Urin ve hizmetleri tasarlamayi igeren bir hareketliligi ve
degiskenligi de kapsamaktadir (TKY uzmanhk Grubu, 2002: 14). Sirekli
basarinin saglanmasi paydaslarin tatminine ve menfaatlerin dengelenmesine
baghdir. Paydaslar kurulustan menfaat saglayan musteriler, tedarikgiler ve
hissedarlarin yani sira toplumu da kapsar. Kurulus ve galisanlari, topluma
karsi, dizenleyici ve yasal gereklerin de 6niine gegecek érnek bir sorumluluk
bilinci ve iyi bir ahlaki yaklasim sergilemelidir (a.g.e: 28). TKY felsefesi, kamu
idaresindeki temsil sorununa katilimci demokrasi ile katkida bulunmaktadir.
TKY ile yeni kamu yonetimi anlayisi yerel yonetimlerde, demokratik sistemin
gereklerine uygun yeni bir yap! olusturmaktadir. Karar alma sureglerinde
kentli paydaslarin yani yore halkinin karar alma sureglerine dogrudan katilimi
ve karar mekanizmalarini etkilemeleri TKY felsefesine uygundur.

Asagidaki Sekil 4. de karar alam sireglerinde yonetimden yonetisime
geciste paydaslarin durumu gdsterilmektedir. Geleneksel kamu yonetimi
anlayisinda karar alma strecinin en Ustinde baskan bulunurken yeni kamu
yonetimi anlayisinda paydaslar yani halk karar alma slrecinde talep ve

istekleri ile ydnetim surecine katilmaktadir.
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Sekil 6. Halka Doniik Kamu Yonetimi Anlayisi

Beledye Bagkanindan Paydaglardan Belediye
aydaglara Baskani'na
Bagkan Paydaslar (Halk)

B Yardirgcil
agkdn Yardirgcilar Bagkan Yardimcilari

Miidirler Midiirler

Sefler, amirler Sefler, amirler

Memurlar,
Memurlar

Paydaslar (Halk)
Bagkan

Kaynak: (Alpoge, 1994: 13)

Yénetisim kavraminin  kapsaminin giderek daha genis bir igerik
kazanmasi; kamu yonetiminde demokratik yatay iliskiler, katiimcilik,
saydamlik gibi gagimiz gelismis demokratik yapilarin temel unsurlarini ifade
etmektedir. Yonetisim kavrami AB ile bitinlesme sirecini yiritmekte olan
lkemizde ayri bir énem kazanmakta, kamu reformunun yani sira yerel
yonetimlerin 6nemli bir bileseni olmaktadir (istanbul Politikalar Merkezi. 2009:
7).

TKY, 6ziinde misteri odakli olmayi, kamu sektérinde ise vatandas
odakli olmay! igermektedir. TKY icinde 6nemli bir demokratiklesme 6gesi
tasiyan yeni bir bakis agisi olarak gérulebilir. Hizmetin niteliginden etkilenen
kisi oncelikle vatandas olduguna gore, hizmetle ilgili en ¢ok s6z hakki onun
olmaldir. Bu tir goris bildirmelerinin sonucunda hem halkin yonetime
demokratik katilimi saglanmis, hem de bir dlglide yonetimin halk denetimine
acilmas! ve seffaflasmaya gecilmis olacaktir. Bir bakima kamu yararina

dayanan bu kiltirel ortamdan, vatandaslarin ve gruplarin taleplerinin
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savunuldugu bir kiltirel ortama dogru doniisiim sz konusudur (Gedikli,
2003: 54).

Bu anlamda yurttasin yonetsel strece katilimi igin éngérilen model
yonetisim  yaklasimi  olarak adlandinimaktadir. ~ Yénetisim, kamusal
sorumluluk ve denetim anlayisina yeni bir boyut kazandirmaktadir. Bu
sayede yurttas, geleneksel yonetim yapisi, hiyerarsik karakteri, mudahaleci
niteligi ve hantallasmis birokrasisiyle hizli degisim surecindeki ekonomik,
sosyal ve Kkuiltirel cergeveye uyum saglayamayan klasik yonetim
anlayisindan farkh olarak, y6netimi ve hizmet kalitesini sorgulayarak
taleplerinin karsilanmasi siirecinde aktif rol oynayacak ve bu baglamda, var
olan kaliteye iliskin sorunlarin ¢éziminde ve kalitenin artirlmasinda etkili
olacaktir (Cukurcayir ve Sipahi, t.y.:35).

Bu gelismeler, kamu yonetimine “yonetilebilirlik”  (governance)
paradigmasi olarak da yansimaktadir. (Gedikli, 2003: 20). AB’nin buglnkd
yerel yénetimlere yaklagimini iki 6genin belirledigi soylenebilir. Bunlardan
birincisi daha once de Uzerinde durdujumuz yerindenlik (subsidiarity)
ilkesidir. ikincisi ise “ydnetisim” anlayisinin gelismesidir. Tum dinyada
yasanan “ydnetim anlayisi’ndan “yénetisim anlayisi'na gegis, tabii ki AB’de
de yansimasini bulmaktadir. Her iki 6genin birlikte galismasi, glnimizin
katlimci ve cogulcu demokrasi anlayisinin  glglendiriimesi bakimindan
birbirini tamamlayici etkiler yaratmaktadir (Tekeli ve ilkin, 2003:83). Diger
yandan, ydnetisim kavraminin benimsenmesi, yerel demokrasiyi gelistirme
sireciyle, 6zel sektdr ve sivil toplum kuruluslarina yer vermekle, aktif
katilimeilign  gelistirmekte,  boylelikle  vatandaslarin sorumluluklarini
gelistirmede 6nemli bir islev yerine getirmektedir. Yonetisim ilkelerinin hayata
gecmesiyle, aktif, katilimci bireyler ve STK'lar sayesinde, kurumlar arasi
isbirligi, farkli guruplar arasinda uzlagsma kiltira, yerel degerlerin ve
toplumsal sorumluluklarin gelistiriimesi igin gerekli olan politk ve sosyal

iklimin olusturulmasi kolaylasmaktadir (istanbul Politikalar Merkezi. 2009:8).
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3.4.2. Yerel Yonetimler Yeniden Yapilanma

Yeni dinya diizeni, yapisal uyum ve piyasa reformlarini glindeme
getirmis; bitin dinyada devletin iktisadi yasamdaki rolunt azaltma ve
ozellestirme ¢abalanni baslatmistir. Ancak butlin bu gelismeler kamu
sektdriniin énemini azaltmamis; bu sektordeki reform ihtiyacini 6n plana
gikarmistir.  Gunki yeniden yapilanma belli politikalarin uygulanmasini
zorunlu kilmaktadir. Bu politikalarin uygulanabilmesi igin yalniz 6zel sektorin
degil, kamu kuruluslarinin da isleyis mekanizmalarinin degismesi, daha
verimli, etkin ve tutumlu calismasi, daha kaliteli hizmet sunmasi
gerekmektedir (OiK, 2000: 61) .

1980’lerin ortasindan itibaren kamu sektériinin gelistigi Ulkelerde
ybnetim sisteminde 6nemli bir degisim sirecine girilmistir. Zamanla 20.
yizylla hakim olan kamu ydnetiminin kati hiyerarsik ve burokratik yapisi,
esnek ve piyasa tabanli kamu yonetimine donusmistir. Bu durum basit bir
reform degil, tolumda hikimetlerin roll ile ilgili dnemli bir degisim olarak
nitelendirilmistir. (Ozer, 2005: 198-199).

Yeni kamu yonetim anlayisi teoriden gok uygulamadan beslenen bir
akimdir. Once baz llkelerde gesitli uygulamalar ortaya gikmis, daha sonra
da bu uygulamalar yaygin bir kabulle, Yeni Kamu Yoénetimi olarak
kavramlastirimis ve teorilestiriimistir. Bu anlamda yeni yonetim anlayisinda
uygulamalar, oldugundan daha fazla anlam ifade etmektedir. Yeni kamu
yonetim anlayisi dogrultusunda birgok Glkede reform girisimleri olsa da, bu
girisimler, ortak o&zelliklerine ragmen, onemli farkliliklari da iginde
barindirmaktadir. Bu farkliliklarin ortaya konulmasi reform surecini yasayan
lilkemiz igin daha fazla anlam ifade etmektedir (Al, 2008: 17).

Kamu sektorii kiglltllse dahi hangi hallerde kamu sektorinin daha
iyi yonetilebilecegine cevap aranmis, boylece kiglimls kamu sektortinden
kaynaklanan verimli ydnetimin nasil gergeklestirilecegi sorunu Uzerinde
yogunlasiimistir. Diger taraftan kaynaklarin en azindan, gegmisteki kadar
etkin ve verimli bir sekilde kullanilarak, kamu hizmetlerinin gereken Glcide

uygulanmasi gerekmektedir. CUnki kamu sektdriine tahsis edilen kaynaklar
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bugiin gegmise gére daha sinirl durumdadir: bu gergek yonetimleri kigulen
kamu sektori gergegine daha uygun yeni pratikler, yapilar, teknikler ve fikirler
sistemi arastirmaya zorlamaktadir. Bu sartlar altinda degerler, yapilar ve
kamu sektorleri tim dinyada yasanan gelismelerden derinden
etkilenmektedir. Fiyat tabanli, birokratik olmayan, piyasa orijinli ve musteri
tercihli kamu hizmetlerinden olusan yapi, kurulmasi gereken en ideal sistem
olarak gorilmekte, kamu hizmetleri kosullarinin, musterilerin - umdugu
verimlilik kriterlerine uygun olarak etkin yapilarla ve becerikli yoneticilerce
sunulmasi, kamu yonetimine yaklasimlarda, yeni bir tema olarak ortaya
cikmaktadir. Genelde bu yaklasim Yeni Kamu Yonetimi (YKY) duslncesi
olarak adlandiriimistir (Ozer, 2005: 220).

Buna gore, kamu hizmetlerinin en tepesindeki baskanlar, kendilerini
birer stratejist gibi gérmeli, kamu ydneticileri birer gayretli girisimci gibi
hareket etmeli ve kurumlarina ticari karllik esasina gore yénetmelidir. Kamu
ybnetiminde isletme dilini kullanan yazarlar, bu donemde islerlik kazanmaya
baslamiglardir. Amerika'da oldugu gibi, bu yazarlarin yari akademik yari
popller kitaplar, artan bir sekilde ilgi gormeye baslamistir. Ayrica bu
yazarlar, “yeni” yaklasimlar tretmek igin kamu galisanlarina cesitli seminerler
vermislerdir (Al, 2008: 14).

Bu gelismelere paralel olarak, diinyada devletin roll ve iglevi kokld bir
sekilde irdelenmis, kamu yonetimi reformu birgok dlkenin glindemine
girmistir. Son yirmi yildir birgok OECD Ulkesinde kamu yonetimi reform
calismalari yapilmaktadir. Politik, kiiltirel ve idari farklihklara bagh olarak
llkeler farkli yonetim bigimlerine gegisi hedeflemislerdir. Yeni Zelanda,
Avustralya, ingiltere, Kanada, Amerika Birlesik Devletleri, Irlanda, Isveg,
Finlandiya, Danimarka ve Hollanda'nin olusturdugu grup performans
ybnetimine gegis igin reform galismalar yaparken; Norveg, Avusturya,
Almanya, isvigre, Belgika, Fransa performansa odaklanmis karma bir

yonetim icin reformlan stirdiirmektedir (OIK, 2000: 61) .
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3.4.3. Yerel Yonetimlerde Verimlilik

Verimlilik, Uretimde elde edilen ¢iktilarin, bu Gretim igin kullanilan
kaynaga oranidir. Dolayisiyla verimlilik artisi, kullanilan kaynaktan daha fazla
cikti elde edebilmesidir. Etkinlik, yapilan hizmetlerin, bu hizmetlerin Uretilmesi
sonucu giderilmesi gereken problemlerin veya elde edilmesi beklenen
sonuglarin ne oranda gerceklestirildigidir. Kalite ise Gretilen Grin veya
hizmetin kendisinden beklenen ozellikleri karsilayabilme kabiliyetidir (Kaya,
2012: 18).

Ozellikle kamu ydnetimindeki burokratik yapinin hantalligi nedeniyle,
cogu zaman tek bir is niteligindeki bir faaliyet cesitli birimler arasinda
bolinmus durumdadir. Dolayisiyla bu tiir érnekler, isleri yavaslatan, maliyeti
artirip hizmet kalitesini dusuren hantal bir blrokrasi yaratmaktadir. Ayni
zamanda orgitlenme acisindan konu ele alindiginda, gorev bilincinin
yeterince gelismemis olmasi danismaya ve uzmanliga gereken ilginin
gosterilmemesi, merkeziyetgi yonetim egilimi, iletisimde asiri bUrokratik
egilimler, degisim ve gelismelere zamaninda uyum saglayamayan bir
yonetim anlayisi, egitimsiz kalan personelin degisime karsi direnci gibi
sorunlar da 6rgit calisanlari yani “i¢c musteriler’ agisindan gesitli sorunlari
olusturmaktadir (Gukurgayir ve Sipahi, t.y.:43).

Kalite verimlilige giden yolda énemli bir anahtar konumundadir Kamu
organizasyonlarinin blyUk bir personele ve bltgeye sahip olmalar nedeniyle
verimlilik saglanacak klglk bir artis bile blylk bir insan ve para tasarrufu
saglayacaktir (Gedikli, 2003: 50).

3.4.4. Sivil Toplum Kuruluslarinin Etkisi

Kamu hizmeti sunulan bir birim olarak yerel ydnetimler Gzerindeki
reform ve modernlesme baskilan giderek artmaktadir. Halkin, yonetimin
katimina duyulan ihtiyacin daha iyi anlasilmasi, hukUmetlerin
performansi/sinirli  kapasiteleri karsisinda ugranilan hayal kirkhgi, sivil

toplum orgdtlerinin  gesitlenmesine ve giderek 6nem kazanmasina yol
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acmistir. Bu topluluklarin ¢ogalmasi, temsil yetkisinin sorgulanmasina yol
acgarak, yeni katihm arayislarini getirerek, demokratik hayatin isleyisine
katkida bulunmaktadir. Devlet disindaki tim kuruluslar igeren, devletge
dizenlenmeyen toplumsal iliskiler alaninda, sivil toplum kuruluslan iginde
daha Ozel bir konumda bulunan “gonulli kuruluslar’ da demokratik Kitle
orgutleri olarak 6nemli roller Ustlenmistir. Nedeni de ginimuaz dinyasinda tek
goruslerden daha gok gonulli beraberlige dayanan orgutlenmelerin 6nem
kazanmasidir. Esasen, 21. yuzyihin ayirici ozelligi, demokrasi ve insan
haklarinin, batin toplumlarca tartismasiz kabull ve demokratik Kitle
orgutlerinin 6n plana gikmasidir (Toprak, 2006: 27).

Bu gelismeler, bireyin her alanda oldugu gibi, yonetim alaninda da
bilgi dagarcigini artirmis ve yonetsel konular hakkinda daha fazla bilgiye
sahip olmasini saglamistir. Bu yeni donemde devlet ve toplum arasinda yeni
etkilesimsel iliskiler gelismis ve sivil toplum da 6nemli bir gug¢ haline gelmistir.
Modern bilgi ve iletisim teknolojileri farkli gruplara seslerini duyurma firsat
verirken, vatandaslarin ihtiyaglarinin daha az maliyetle ve daha iyi
karsilanmasina yonelik seffaf ve hesap verilebilir kamu hizmeti talepleri de
hizla buyimektedir. Bu sebeple hiklmetler, vatandas talep ve ihtiyaglarina
cevap verme yonunde her gegen gun daha da artan baskilarla
karsilasmaktadirlar. Bu baskilar, agirlikh olarak; ydnetim tarafindan
bilgilendiriime, kamu politikalari ve hizmetlerin sunumu ile ilgili karar alma
sureglerine katilma ve bu slrecte belirleyici olma, ihtiyaglara uygun kamu
hizmetlerinden yararlanma ve kalite-maliyet unsurlari dikkate alinarak sec¢im
sansina sahip olma seklindeki taleplerden kaynaklanmaktadir. Boylece,
hizmet Gretiminin, kit kaynaklarin sinirlari gok fazla zorlanmadan saglanmasi
yollan tartisiimaya baslanmistir. Bu da bireyleri ve sivil toplum orgutlerini
yonetimi paylasmaya yoneltmistir. Artitk gunimuzde yonetim sadece siyasal
iktidara ve burokratlara birakilacak bir is olarak gorilmemektedir (Cukurgayir
ve Sipahi, ty.: 35).
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3.4.5. Hizmet Standardi ve Kalite

icinde bulundugumuz ylzyilda, sadece ekonomik degil, sosyal, siyasi
ve kiltirel alanda insan yasamini etkileyen en 6nemli kavram hi¢ kuskusuz
“kalite” olmustur. GiinimuUzde kalite kavrami sadece verimlilik, maliyet, hiz,
karlilik gibi kavramlar bakimindan degil, ayni zamanda en alt basamaktaki
elemandan, en Ust basamaktaki yoneticiye kadar tim galisanlarin yeterlilik ve
performans duzeyleri gibi 6rgut ici pek g¢ok Olgut agisindan belirleyici rol
oynamaktadir. Baska bir deyisle, kalite, birey-orgut-toplum dinamizminin ve
sUrdUrilebilir basarinin anahtari olarak karsimiza gikmakta ve bir yasam tarzi
olarak énerilmektedir (Bayrak, 1999: 46).

Gelisen ve degisen dinyamizda insanlarimizin ve sehirlerimizin
ihtiyaglari hizla degismekte ve cesitlenmektedir. Ekonomik ve sosyal
gelismeye paralel olarak temel ihtiyaglar karsilanan toplumda yeni talepler
ortaya gikmaktadir. Bu gelismeye paralel olarak insanlarin kamu kesimine
bakis agilari da degismekte ve artik kamu kesiminin sundugu hizmetlerle
yetinmeyerek, bu hizmetlerde kalite aranmaktadir. Kamunun sundugu
hizmetin bir lUtuf olmadidi, kamu kesiminin toplumun kaynaklarini kullanarak
topluma hizmet eden kuruluslar oldugu anlayisinin yayginlasmasi ile beraber,
artik kamunun sundugu hizmetlerdeki ve sunus bigimindeki kalite toplum
tarafindan sorgulanmaktadir (Kaya, 2012: 19). Kamu kuruluslarinda TKY
sistemine gegiste en temel gerekge kamu hizmetlerinde kalitenin artirimasi
gerektigidir. Ancak hizmetlerde kalitenin artinlabilmesi olduk¢a karmasik bir
sorundur. Bu suregte oncelikle kamu kuruluslarindan hizmeti alanlari gok iyi
belirlemek gerekmektedir. TKY sistemine gegis kamu kuruluslarinda en basta
yurttas odakhligi musteri odalilk olarak degistirmistir. Klasik anlayista
yalnizca vergi 6deyip yonetsel etkinliklerin izleyicisi konumunda olan edilgen
yurttas bir musteriden gok kamu hizmetinden faydalanan, kamusal etkinligini,
verimliligini ve performansini denetleyen, ydnetsel, siyasal ve demokratik
streglerin icinde yer alan aktif yurttas konumundadir (Cukurcayir ve Sipahi,

2004:41). Yeni anlayista ise artik hizmetin bedelini 6deyen ve ilgili sireclerde
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rahatlikla hesap sorabilen bir musteri gibi aktif konuma gelmektedir (Aykag ve
Ozer, 2006:184).

TKY'de orgltsel yapinin énemi yaninda, uretilen mallarin/hizmetlerin
beli bir standartta olmasi gerekmektedir. Kamu hizmeti sunan birimlerde iki
yari hizmet stratejisi belirlenebilir: Bunlardan birincisi “yeni burokrasi” olarak
adlandirilabilir. Bu stratejide hizmet standartlan yukandan politikacilar veya
profesyoneller tarafindan belirlenir. Hizmet standartlan geleneksel emir ve
talimatlar yerine gecerler. Birgok OECD Ulkesinde bu strateji
uygulanmaktadir. Bu stratejide daha esnek bir 6rgitlenme yapisi s6z
konusudur. Ingiltere 1988, Fransa 1990, isve¢ 1988-89 yillarinda yeni hizmet
programlart Oreterek bu tur yapilanmaya gitmistir (Oztirk ve Coskun,
1998:120).

Yerel yonetimlerde musteri memnuniyeti yerini  vatandas
memnuniyetine, musteri mutlulugu da vatandas mutluluguna donusmustur.
Kamusal hizmetlerin sosyal boyutu nedeniyle mdisteri-vatandas ikilemi
tartismalarinin slirmesine ragmen, bugiin 6zellikle belediyelerde vatandas
memnuniyetinin énemi bitln yerel hizmetlerde etkili bir kavramdir.

TKY'nin amagclariyla, yerel yénetimlerin verimsizlige ve etkinsizlige
karsi 6nlem almasi mimkindir. Yerel yonetimler, savurganlik, verimsizlik ve
kalitesizlik maliyetleri nedeniyle kaybettigi glveni, sayginligi ve mesrulugu,
misteri olan galisanlarina ve halkina “kalite yaratarak ve Ureterek” yeniden
kazanabilmektedir. Clnk( mikro Olgekte yonetici is gbren, makro Olgekte ise
devlet-toplum arasindaki iliskilerde denge, uyum ve baris ancak top yekun bir

“kalite seferberligi” ile gergeklesebilecektir (Bayrak, 1999: 47).

3.4.6. Kiiresellesme ve Uluslararasi Standartlar

1980’'li yillar birgok bakimdan diinya tarihinde bir donim noktasi
olmustur. Ekonomilerin liberallesmesi, gimrik duvarlarinin indirilmesi,
Demirperdenin yikiip Dodu Avrupa uluslarinin ézgarlGklerine kavusmasi
insan haklan konusunda blytik adimlar atiimasi, Sovyetler Birligi'nin bir gesit

ekonomik topluluga donismesi onemli olaylarin sadece bir bolumudur.
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(Kayrakoglu, 1992: 83). Yonetim kavrami gunimizde énemli bir asamadan
gegmektedir. Bu, hi¢ kuskusuz tim diger alanlarda oldugu gibi, gevresel
degisimlerin sonucunda olmaktadir (Simsek, 2000: 77).

Kiresel anlayis, devletin kiiglilmesi ve yeniden yapilanmasini gerekli
kilmaktadir. Klresel diinyada sermaye ve mal hareketlerinin serbest dolasimi
icin Ulkelerin sisteminin birbirine benzer olmasi gerekmektedir. Bu agidan
bakildiginda, mevcut kamu yonetiminin engelleyici yapisi ortaya ¢gikmaktadir.
Global sistem bu vyaplyr degisime =zorlamaktadir. Degisimi s$Oyle
Ozetleyebiliriz (Atay, 2004:363 aktaran: Narinoglu, 2009:134):

= Uluslararasi orgttler devletlere yaptirim uygulayabilmekteler.

= Devletler karsilikl bagimlilik igine girmislerdir.

= Bilgi yoOnetisimi gelismis devlet mudahalesini giderek
azaltmistir.

= Devlet kiiglilerek yonetimde 6zel sektdr payi artmaktadir.

= Kaynaklart daha planli ve zamanh kullanmay! zorunlu
kilmaktadir.

= Uluslararasi yonetim araglar devletlere dayatiimaktadir.

S0zl edilen gelismeler sonucunda, performansi arttirmak igin
hikimetlerin hizla degisen ekonomik ortama uyum saglamalari, yeni firsatlar
yaratip kullanmalan ve kaynaklari daha hizli, esnek ancak daha isabetli
dagitmalari bu amaglarla hizli karar almalari gerekli hale gelmistir (Gedikli,
2003: 20). Bununla birlikte artikk glinimuzde ulus-devlet modeli ciddi bir
bicimde sorgulanmaktadir. Modern devlet otoritesinin bir kismini, uluslararasi
orgutlere, bir kismi da yerel yonetimlere ve sivil topluma devretmek gibi iki
yonll bir baskinin altinda bulunmaktadir (SGtlioglu, 2003:17).
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3.5. BELEDIYELERDE TOPLAM KALITE YONETIMININ UYGULANMASI

TKY calismalarinin yerel yonetimlerde dzellikle belediyelerde gun
gectikce yayginlasmasi, belediyelerin verimlik, etkinlik, seffaflik ve vatandas
memnuniyetini artirmistir.  Kuresel politikalann — etkisi ~ ve yerellesme
anlayisinin bir uzantisi olarak sayilan kamu idarelerinin kamu isletmelerine
déniisimi ciddi elestirilere ugrasa da glinimuzde bitin belediyeler TKY
calismalarini uygulamakta ya da gegis igin hazirlik yapmaktadirlar. Toplam
kalite ydnetimi hizmet ve Urlin kalitesini ylkseltirken maliyetleri de azaltmakta
bu da rekabet giiciini artirmaktadir (Kavrakoglu, 1998).

Yerel yoneticiler segimle is basina geldiklerinden, hemserinin hizmet
beklentilerinin  karsilanmasi ve bunun sonucunda yerel halkin yerel
yonetimden memnun olmasi, onlar agisindan son derece onem tasimaktadir.
Dolayisiyla, TKY'nin yerel yonetimlerde uygulanmasi, yerel yoneticilerin
tekrar secime sanslarini arttirma yaninda yonetimde surekliligi de
beraberinde getirecektir. Boylece yonetimin etkinligi ve verimliligi de
artacaktir (Oztirk ve Coskun, 1998:117). TKY'nin yerel yonetimlerde
(belediyelerde) uygulanmasi durumunda, yerel yonetimler daha iyi isleyen bir
ydnetim yapisina sahip olacaklardir. Yerel yonetim calisanlarinin verimlilikleri
artacak, orgite ve ydnetime olan baghliklarn giclenecektir. Bunun yaninda
hemseriye sunulan hizmetler daha kaliteli hale gelecektir. Bu da sonug
itibariyle yerel halkin yerel yonetime olan baghhigini ve memnuniyet
dizeylerini arttiracaktir (Oztiirk ve Coskun, 1998:116).

Belediyelerin en énemli sorunlarindan birisi, hizmetleri uretebilmek igin
yeterli kaynaklarinin olmamasi ve bu konuda merkezi hikimet basta olmak
iizere belediyelere uygulanan kisitlamalardir. Hizmet Gretimi ve dagihminda,
hatta toplam kalite ydnetimini uygulamada en &nemli engellerden biri de
kaynak yetersizligidir. Kaynaklar, yénetiminin de belediyeler igin en az hizmet
yonetimi kadar énemli oldugunu ortaya gikartmistir. Bu hizmet yonetimi
programini uygulayan bir belediyede, eger kaynaklar iyi yonetilemiyor ise o
zaman hizmet Kkalitesinin iyilestirimesi ve kaliteli insana ulasiimasi

zorlasmaktadir. Toplam kalite yonetimi kapsaminda belediyenin, hizmette
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kalite kavramini iyi analiz etmesi ve bu konularda gerekirse tandaslarin
distincelerini alarak karar vermesi gerekmektedir (Oztemel, 2001: 62).

Belediyeler, plansiz, programsiz ve koordinasyonsuz yapilan
calismalardan dolayl buylk maliyetlerle karsilagmakta, kent sakinlerinin
yasamlarinda ciddi sikintilar dogmaktadir. Herhangi bir yere yapilacak bir
yatirim igin, sdz konusu alanla ilgili gerek Ust kademe belediye ve kuruluslar
gerekse diger kamu kuruluslari arasinda koordinasyon bulunmasi
gerekmektedir. Bu koordinasyonun bulunmamasi sebebiyle problemler
yasanmaktadir. Ornegin, belediye tarafindan yeni asfaltlanan bir yol, kisa bir
sire sonra ISKi, IGDAS, TEDAS, PTT gibi kurumlar tarafindan tekrar
kazilarak bozulmaktadir. Oysa s6z konusu galismalar diger kamu kuruluslari
ile koordineli olarak yapilabilse, kamusal ve ekonomik maliyetler
azaltilabilecektir (Kaya, 2012: 19).

Belediye baskani, meclis Uyeleri, encimen Uyeleri, belediye calisan
diger kisiler i¢ musteri olarak gorullrler. Belediye iginde bir is yapan birey, o
isi ylritecek diger bir bireye girdi Urettiginden calisanlar birbirlerinin
musterileridir. Meseld emlak beyanlarini ve vergilerinin miracaatini alanlar
bunu tahakkuk birimine génderirler. Tahakkuk birimi onlarin musterisidir.
Tahakkuk birimi ise tahsilat birimini destekler. Tahsilat birimindeki kisiler de
onlarin miisterileridir. Emlak beyanini alanlar hizmetlerini ne kadar kaliteli
yaparlarsa, tahakkuk birimini o kadar memnun edeceklerdir. Eksiklikler
olmayacak ve isler daha dlzenli ylrliyecek, bu da tahsilat birimindeki kisileri
memnun edecektir. Islemlerin dizenli yirimesi, i¢ misterileri memnun
ettikge hizmet kalitesi artacak ve bu da dis misteriyi memnun edecektir.
Hesaplarda yanlsliklar olmayacak, vatandaslar birimler arasi oradan oraya
gidip gelmeyecekler, beklemeler en aza inecek, kisiler hesaplarini yaparken
herhangi bir soru ile karsilasmayacaklardir (Oztemel, 2001: 45).

Verimlilik amaciyla birlikte, belediyeler de kaliteli hizmet tretmek igin
calisan herkesin gerceklestirdigi  bitin eylemler sistematik olarak
izlenmelidir. Bunun igin isleri gok iyi analiz etmek ve katma degeri olmayan
eylemleri ayiklamak gerekmektedir. Calisanlarin yaptiklari iglerin tamami bir

butin halinde siire¢ kelimesi ile ifade ediimektedir. Belediyelerde degisik
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birimlerde degisik slregler vardir. Her slre¢c degisik faaliyetlerden
olusmaktadir. Mesela “ruhsat verme” bir siiregtir. Vatandas gelir, miracaatini
yapar ve evraklarini tamamlar. Belediye yetkilisi gerekli islemleri yaptiktan
sonra uygun gorir ise ruhsati verir. Glindemin belirlenmesi, oturumun yer ve
zamanin belirlenmesi, c¢agrinin yapilmasi, toplanti tutanaginin tanzim
edilmesi, kararin yazilmasi, ilgili yerlere bildiriimesi vb. gibi faaliyetleri icerir.
Beyannameler ile ilgili ayri bir stire¢ vardir. Bunun gibi belediye hizmetlerinin
hepsi degisik slregler altinda yapilmaktadir. Stratejilerin belirlenmesi ve
stratejik planlarin  hazirlanmasi, hizmetlerin  pazarlamasi ve pazar
arastirmalarinin yapilmasi, hizmet tasarlanmasi, tasarlanan hizmetlerin
iretilmesi, dizenlemelerin yapilmasi, performans o&l¢itlerinin belilenmesi,
malzeme yonetimi, bakim planlamasi, insan kaynaklar ve kariyer yonetimi,
bilgi erisimi, mali analizlerin yapilmasi, insan kaynaklari ve kariyer yonetimi,
bilgi erisimi, mali analizlerin yapilmasi vb. gibi daha degisik sUreglerden
bahsedilebilir. Toplam kalite yonetimi bu slreglerin  belirlenmesini,
faaliyetlerin ortaya konulmasini ve bunlara dayal olarak is tanimlarinin

cikartiimasini saglar (a.g.e: 60).

2.5.1.Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimin Uygulanmasi igin
Bulunmasi Gereken Asgari $artlar

3.5.1.1. Yerlesik Ahgkanliklarin Degigmesi

TKY kurumlar agisindan basli basina devrim niteliginde yeni distnUs,
yonetim ve iliskiler agi modeli getirmistir. Var olan eski vel gelenek
anlayislarin yeni felsefe degisikligini bir anda kabul etmeleri hemen hemen
olanaksizdir. TKY galismalari sonuglara ulasabilmek icin degisikliklerin
yapilmasi gerekli kavramlari belirtirken bu sirecin uzun bir egitim ve surekli
gelisme ile ulasilabilecegini kabul eder.

Sonug olarak, kamu ydnetiminde Toplam Kalite uygulandiginda
birokrasinin organizasyonunda mevcut tim isler, sire¢ ekipleri seklinde

gerceklestirilir, islerin boyutlari genisler, ¢alisanlara yetki devri yapilir, temel
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tcret disinda Ustiin performansa ikramiye verilir, yetenekli eleman terfi
ettirilir. BUrokrasinin (6rgit olarak) klltirl degisir, y6neticiler gogu zaman
sahip olduklari gileri yetki devri yapmak zorunda kalmaktadirlar (Simsek,
2000: 82).

Burokrasi, stratejisini tim calisanlar agisindan somutlastirmall ve uzun
donem stratejiler, kisa dénem igin, agik ve uygulanabilir plan ve hedeflere
dénusturilmelidir. Bu ¢alismada basari, sureglerin degistiriimesiyle degil,
sreclerle birlikte degerlerin de degistiriimesiyle elde edilebilir. Yeni kultir
vatandasa odakll olarak gelistirilmelidir (a.g.e: 81).

TKY’nin amaci belediyelerde Uretilen hizmetlerin kalitesinin élgulmesi
ve slrekli iyilestiriimesidir. Uretilen hizmetlerin kalitesinin baslangigta
dlclilmesi zordur ve direngle karsilasilir. Ancak zaman iginde TKY anlayisi ile
bunun, Griin kalitesini dlcmek kadar kolay oldugu gérilmektedir. Clnkl evrak
akislarinin dogrulugu, hizi, teslim zamanin guvenligi, tasima hizmetlerinde
bekleme zamaninin kisaltimasi, vatandasin islerinin en kisa zamanda
bitirilmesi, sadlik hizmetlerinin zamaninda etkin bir sekilde gergeklestirilmesi
gibi bircok 6lgit ile degisik hizmetlerin kalitelerinin dlglilmesinin s6z konusu
oldugu hizmet Ureten degisik yoneticilere anlatiimistir (Oztemel, 2001: 34).

Kamu yonetimi yapisinin temel belirleyicileri arasinda yer alan
ydnetimin butlinligu ilkesinin zorunlu kildigi esgidim, tekdize érgutsel bigim
ve yetki kaliplari, TKY'nin gerektirdigi esnek ve dinamik orgutlenmenin
onlindeki en biyiik engeller olarak gorilmektedir. TKY’nin éngérdigu ademi
merkeziyetci, bagimsiz merkezlere dayal blylimeye karsilik, mevcut sistem,
yetkileri ve mali kaynaklari merkezde toplanmaktadir. Ayrica kamu
kuruluslarinin  barokratik yapilanmalarinin - bir sonucu olan hiyerarsik
érgltlenmelerinin getirdigi bagimhlik, disiplin, otorite, emir-komuta unsurlari
da TKY’nin katimeci, takim galismasi ile desteklenen yatay iletisim aglarinin
orilmesini engellemektedir. Tek yonli akim yerel dlgekli sorunlarin 6nceden
saptanip, cdzimune iliskin onerilerin gelistirimesine imkén verecek geri
bildirimlerin alinmasini  engelledigi gibi, merkezi planlamanin varligs,
dinamikligi ve hatayi 6énceden onlemeye dayali TKY’nin gerceklestiriimesini

imkansizlastirmaktadir. Bu dinamikligin ve esnekligin onlndeki bir baska
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engel de kamu kuruluslarinin 6rgltsel agidan asir buyUmeleri sonucu
ulastiklari hantal yapidir. Blylme isteginin goérinirdeki amact hizmetin
kalitesinin ylkseltimesi olsa bile, biling altinda yapiimak istenen, karar
mekanizmalarina hakim olan yoneticilerin kullandiklart ranti arttirma
arzulandir. Yoneticilere hakim olan bu zihniyet, kalite sistemi gelistirme ve
sifir kaylp yerine, kirtasiyecilige, israfin artmasina ve kamu yonetiminin
kalitesizlikle dzdeslesmesine yol agmaktadir (Tosun ve Tosun, 2004:3
Aktaran: Aykag ve Ozer, 2006:193).

3.5.1.2. Belediye Baskaninin ve Meclis Uyelerinin Profesyonel Gegmisi

ve Bunlarda Aranan Nitelikler

Belediye icinde TKY' ne gegis, meclis lyelerinden ve baskandan, en
alt kademedeki galisanlara kadar herkesin is streglerine katilimi, geleneksel
ybnetim anlayisindan yénetisim anlayisina gecmeyi, bilgi sistemlerini etkili bir
bigimde kullanmay ve halka donik hizmet modeline inanmay! kapsar.

TKY calismalarinin yapilabilmesi icin oncelikle karar
mekanizmalarinda bulunan kadronun yonetim stiirecindeki bu donustme
istekli olmasi gerekmektedir.

Bir baska deyisle “yonetici” tutum ve ahgkanliklarinin yerini “liderlik”
anlayisina birakmasi, kurumsal ve bireysel kalitenin olusturulmasi ve
strdurilmesinde onkosuldur. (TKY uzmanlik Grubu, 2002: 39). Yonetim;
ortak bir amaci gerceklestirmek igin bireysel ve grupsal gabalarin
koordinasyonunu ve isbirligini yapmaktir (Efil, 2002: 3). TKY'ne gegiste,
“liderlik” becerilerinin kazanilmasi, sergilenmesi, yayginlastinimasi ve
kararlilikla uygulanmasi gok onemlidir. Clnkd liderlik, her seyde Once
sistemin tim o6gelerini isin igine katabilmek, her diizeyde bu cabay
ateslemek, yonlendirmek ve mikemmellige gidis yolculugunu surekli kilmak
demektir Burada “liderlik” sézciginin alti 6zellikle ¢izilmeli, “yonetici”
kavraminin kullaniimadigina dikkat edilmelidir. Zaman zaman birbirine
kanistirilan bu iki kavram arasinda ciddi farklar bulundugu unutulmamalidr.

Clnk( geleneksel “yonetici” tutum ve aliskanliklar cogu kez kaliteye
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ulastinlmas! ve kalitenin surdirilmesi slrecinin 6nlnde ciddi bir engel
olusturmaktadir (TKY uzmanlk Grubu, 2002: 39).

Tepe yonetim, her zaman bir isletmenin basarisi veya basarnsizhiginda
onemli rol oynamustir. Canku politikalari, stratejileri tepe yonetim belirler ve/
veya onaylar. Organizasyonun butinliginden sorumludur, organizasyon
atmosferinin sinirlarini gizer. Bu nedenle, yoneticilerin davranislari, onlarin
tahmin edebilecedinden ¢ok daha fazla bir sekilde ¢alisanlarca izlenir.
Organizasyon Uyelerinin davranislarini ve bu davraniglardan dogacak direk
sonuglari belirleyen, tepe yonetimin davranislaridir (Kovanci, 2007: 40-41).

Bltln bunlar, kamu yonetiminde yada burokraside uygulamak igin:
organizasyon yapisini duzeltmek igin kollari sivayan bir yonetimin oncelikle
TKY'nin gerekliligine sartsiz inanmasidir. Yani oncelikle uUst dizey
yoneticilerden baslayarak orta ve alt duzeydeki yoneticiler ve tabi galisanlarin
tam katihmi ile uygulanabilirlige inanmalan sarttir (Simsek, 2000: 82).

Toplam kalite yonetiminin, bir belediyede uygulanabilmesi igin,
belediye baskani ve diger Ust dlzey yetkililer toplam kalite uygulamalarina
destek vermelidir. Bu destegin sadece verilmesi yetmez, ayni zamanda fiili
olarak calismalara da katiimalidirlar. Toplam kalite yonetiminin Ust duzey
yoneticilere yukledigi sorumluluk anlayisi, klasik yonetim anlayisindan ¢ok
farkhidir. Aradaki fark sekil'de gosteriimektedir (Oztemel, 2001: 41-42).

Ulkemizdeki  uygulamalar baktigimizda, cogunlukla belediye
baskanlarinin hizmet anlayisi hizmet standardinin belirlenmesinde belirleyici
olmaktadir. Gugli baskan glgli belediye imaji TKY uygulamalarini
etkilemektedir. Bir bagka 6nemli konu ise belediye baskani ile meclis Gyeleri
arasindaki dustnls ve siyasal ideoloji farkliliklarinin TKY uygulamalarini
etkileyecek duzeyde farklilasmasidir.

Bu ylzden konunun sUbjektif yapidan kurtarilip, objektif kriterlere
baglanmasi gerekmektedir. Standartlarin belirlenmesi konusunda teknik
veriler yaninda vyerel halkin istekleri de g6z 6nunde bulundurulmahdir
(Coskun ve Oztiirk, 2002: 79).
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3.5.1.3. Belediyenin Bir Sanayi ve Turizm $ehrinde Yer Almasi

TKY'yi uygulamak isteyen belediyenin bir sanayi veya turizm sehri
olmasi orada TKY cabalarinin daha olumlu neticeleneceginin bir isareti
sayilabilir. Cunkd bugiin TKY genelde imalat sanayi ve hizmet sektorinde
gittikce yayginlasan bir sekilde uygulanmaya calisiimaktadir. Belediyenin
sanayi veya turizm sehrinde yer almasi gerekliliginin temel sebepleri

sunlardir:

= TKY'yi uygulayan 6zel sektdr kurulusu TKY uygulamak isteyen
belediyeye TKY ile ilgili olarak standartlarin belirlenmesi ve
bununla ilgili konularda yardimei olabilir.

= TKY uygulamalarinda hangi konularda ve kimlerin egitim
alacagl belirlenerek belediye personelinin TKY konusunda
gerekli egitimleri almalari saglanabilir. Cunka TKY 'egitimle
baslar ve egitimle devam eder. Egitimin sadece sozlu olmasi
tek basina yeterli olmamaktadir. Egitim ayni zamanda
uygulamali olmak zorundadir. Belediyeler de TKY konusunda
uygulamali egitim imkanini ancak TKY'yi basari ile uygulayan
bir sanayi isletmesinden veya bir hizmet sektori kurulusundan
bulabililer. Cunki bu egitimi strekli olarak danismanlik
firmasindan almak, belediyeler gibi kamu orgltleri igin her
zaman mumkin olmayabilir.

= Belediyeler TKY'yi uygulayan o6zel sektor kuruluslarindan
sadece egitim degil ayni zamanda belediyenin isine yarayacak
TKY uygulamalarinin  Benchmarking (kiyaslama) yoluyla
belediye adaptasyonu konusunda da yardim isteyebilirler. bir
kurulusun TKY’ ye gegmesi ve basarili olmasi hem yogun bir
caba harcamasina ve hem de diger basarili kuruluslarin basarili
uygulamalarini kendi blnyesine adapte etmesine baghdir.
(Orgunus, 1996: 69, Aktaran: Oysal, 2008: 145)
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3.5.1.4. Kent Bilgi Sistemi Kurularak Kent Uzerinde Bilgi Hakimiyetinin

Saglanmasi

Bir bilgi sistemi, bir organizasyonu kontrol etmek ve karar vermeye
yardimci olmak icin bilgiyi toplayan, isleyen, depolayan ve dagitan
birbirleriyle iliskili unsurlarin bir seti olarak tanimlanabilir. Bilgi sistemi ayrica,
yonetici ve galisanlara problemleri analiz etmek, karmasik konulari belirlemek
ve yeni hizmetler yaratmak igin de yardimci olabilir. Bir bilgi sisteminde ¢
temel faaliyetten bahsedilebilir. Bu faaliyetler girdi, isleme ve ¢iktidir. Girdi,
organizasyon i¢i ve disindan ham verilerin toplanmasidir. isleme, ham
verilerin anlamli bir forma donustiriimesidir. Cikti ise islenmis bilginin
kullanilacak oldugu faaliyet veya insanlara transfer edilmesidir. Bilgi
sistemleri ayrica, ¢iktinin girdi asamasini duzeltmek veya degerlendirmeye
yardimci olmak (izere organizasyonun uygun tyelerine iletildigi bir “feedback”
islemini gerektirir (Gedikli, 2003: 31). Saglikli, acik, esnek ve dogru bir
iletisim ag ve bilgi sistemi ile bu yeni yaklasimlarin gelistirdigi organizasyon
yapis! basarili bir sekilde uygulanabilir. Deger yaratmayan islemler devre dis!
birakiimaldir (Simsek, 2000: 82). Kalite hareketinin Avrupa ve ABD'ne
yayilmasiyla birlikte hem bilgi sistemlerinin kalitesi hem de kalite
programlarinda bilgi sistemlerinin roll yogun bin inceleme konusu olmustur.
TKY, daha iyi kararlar vermeye yardimci olmak igin glvenilir bilgi ve analizleri
gerektirir. Bilgi teknolojilerinin etkinlik ve etkenligi saglamada roli ve bilginin
organizasyon igin kaynak haline gelmesi ile hem politikacilarin hem de Ust
diizey birokrasinin dikkati bu alana kaymistir (Gedikli, 2003: 32).

3.5.1.5. Belediyelerde Miisteri Tatmininin Saglanmasi igin Uygun Bir
Halkla iligkiler Sisteminin Kurulmasi: Beyaz Masa Modeli

Toplam kalite ydnetimi, kamu hizmetlerinden faydalanan yurttaslar
“dis musteri”, strecin katiimcilarini da “i¢ misteri” olarak tanimlamaktadir.
Bu yarim ve misteri gereksinimlerinin karsilanmasi hedefi, kamusal

faaliyetleri piyasa mekanizmasinin belirleyiciliginde yuritilen faaliyetlere
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dénistirmektedir. Bu sayede kamu hizmetlerinin esasini olusturan tarafsizlik
ve esitlik ilkelerinin yerini dustk maliyet, karlilik, verimlilik gibi ekonomik
belirleyiciler Ayni zamanda bu yaklagim, yeni paradigmalar olan piyasa,
rekabet, misyon yénelimlilik, sonug odaklilik, katiim, demokratik yonetim,
yonetimde agiklik, bilgi edinme hakki, girisimcilik ve yonetimde kalite ile yakin
iliskilidir (Cukurcayir ve Sipahi, t.y.: 42).

Bazi belediyeler, belediyelerde uygulamaya konan beyaz masa
uygulamalarinin etkin bir ydnetim igin yeterli oldugunu dustnmektedirler.
Fakat beyaz masa; yani insanlarin temel ihtiyaglarini karsilamak ve temel
belediye hizmetlerini yerine getirmek, toplam kalite yonetiminin sadece bir
yoninl olusturmaktadir. O nedenle beyaz masa uygulamalar ile toplam
kalite yonetimi ayri ayri seylerdir. Bir beldede hi¢ su yok iken o beldeye su
gbtiirmek ayri sey, o beldeye su gittikten sonra bu hizmetin en kaliteli sekilde
yUritilmesi daha yari bir seydir. Beyaz masa, belde insaninin ihtiyaclarini
belirlemek icin iyi bir arag olarak degerlendirilebilir. Yalniz beyaz masa
uygulamasinda hizmetlerin kalitesini surekli olarak takip etmek gibi bir
yontem sunulmamaktadir. Hizmetlerin takibi sadece calisan insanlarin
gayretleri v vatandasin takibi ile yiritilmektedir. Bugiin beyaz masa, surekli
iyilestirme ve hizmet kalitesini artirmak yerine, insanlarin dertlerini dinleme
merkezleri haline gelmistir. Bundan toplam kalite galismalarinda faydalanmak
mutlaka mumkindir. Ama ayirimin iyi yapiimasi gerekir (Oztemel, 2001: 14-
15).

Kaliteye ®ncelik veren organizasyonlar sadece musteri beklentilerini
karsilamaya calismazlar. Bununla birlikte hem i¢ hem de dis musteriler igin
de tatmin ve mesafe kaydetmeye de calisirlar. Kalite yonetimi altinda her
organizasyon musteriyle ilgili butin bilgilere sahip olmak igin musteri
arastirmasi, musteri gruplariyla mulakat, msteri sikayetlerinin takibi,
hizmetin verilmesi sirasinda gorislerine basvurmasi gibi genis bir
degerlendirme yéntemine sahip olmalidir (Gedikli, 2003: 36).

Klasik yonetim anlayisinda misteri sikayetleri, musteri temsilcilerinden
satis bolimine, oradan kalite kontrol birimine, oradan da Uretim birimine

aktarimaktadir. Bir sorun ortaya c¢ikinca da imalatgilar tasarimcilari
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suclamakta ve neticede problemin tamiri yerine suglama aranmaktadir
(Oztemel, 2001: 48-49).

Yerel yonetimler bakimindan hizmetlerin kalitesini ylkseltmenin bir
yolu da, hizmetlerden yararlanan yerel halkin sikayetlerini ciddiye alp
degerlendirmektir. Bu yolla yerel yonetimler eskiden yaptiklari hatalari
gbzden gegirirken, gelecekte verecekleri hizmetlerde bu hususlara dikkat
edecek ve vyerel halkin tatmin olmasini saglayacak hizmet kalitesine
ulasmaya calisacaklardir. Bunun igin de sikayet sisteminin iyi kurulmasi
gerekir. Bu sistemde asgari olarak su 6zellikler olmalidir: sikayetler yerel
yonetim birimlerine ulasabilmelidir, sikayet formlari basit, anlasilabilir ve
kullanimi kolay olmali, hizli sonuglandiriimal, sorusturma adil ve glvenilir
olmali ve yonetimde kalite konusunda gerekli bilgileri vermelidir (Coskun ve
Oztiirk, 2002:79-80).

Beyaz masa olmadan da hizmet kalitesi daha ylksek olan birgok
belediye vardir. Zaten beyaz masa uygulamasinin yeterli olmadigi, bu
uygulamay! yapan belediye yoneticilerince de dile getiriimektedir. Bunun
yaninda daha farkl yollar ile de belde insanina ulasmayi istemektedirler.
CUnkl onlar da belde sakinlerinin ihtiyaglarini belediyeye bildirmek igin
islerini terk edip belediyeye gelmelerinin dogru olmadigini  kabul
etmektedirler. Ancak zorunlu durumlarda vatandasin belediyeye gelmesinin
dogru oldugunu vurgulamaktadirlar. Sorunlarin her ne sekilde olursa olsun
¢cozilmesini gonilden istemektedirler. Beyaz masa uygulamasinin
hizmetlerin belde halkina ulasmasinda hizlihgr saglamak amaci ile
gerceklestirdiklerini belitmektedirler. Buna ilanlarindan ve soylevlerinden
gikarmak mimkindlr. Halbuki toplam kalite ise hizmeti belde halkina
gotiirmenin otesinde hizmetin kalitesini surekli iyilestirmeyi esas almaktadir.
Ayrica bir belediyede bulunan belde halki, kendilerinin sadece zor durumda
olduklarinda memnun edilmeleri yerine slrekli memnun edilmek hakkina
sahiptirler. Yani suya ulasmak kadar, ulastiktan sonra kaliteli suyu igmek de
en dogal haklandir. Toplam kalite felsefesinin temeli bu anlayisa
dayanmaktadir (Oztemel, 2001: 15).
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Beyaz Masa, halk meclisleri ve kent meclisleri etkin galismalar olmakla
beraber yetersiz kalabilmektedir. Halkimizin bu tir faaliyetlere katilimi dusuk
seviyelerdedir. Bu olumsuzluklarin gideriimesi i¢in en azindan belli
periyotlarda kamuoyu yoklamalari yapiimasi gerekmektedir. Vatandasini
tanimayan, yani onlarin talep, beklenti ve sikayetlerini bilmeyen idarelerin
gereken hizmetleri Uretmeleri mumkin degildir. Belediyelerin degisik
yollardan elde edecekleri vatandas bilgilerini sistematik  bigimde
dosyalamalari, analiz etmeleri ve elde edilen veriler 1siginda gereken

calismalar planlayarak uygulamalari gerekmektedir (Kaya, 2007: 53).

3.5.2. Belediyelerde Toplam Kalite Yonetim Siireci

Belediyelerde TKY uygulamalarinin yapiimasinin yasal dayanaklari
yasa ve yonetmeliklerde agiklanmistir. Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol
Kanunu ile 5393 sayili Belediye Kanunu’'nda bulunan maddeler ile belediye
hizmetlerinin etkin, verimli ve halka déniik olarak uygulanmasinin alt yapisi
hazirlanmistir.

5018 saylli Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu'nun 1.
Maddesi'nde kanunun amacinin kamu kaynaklarinin etkili, ekonomik ve
verimli bir sekilde elde edilmesi ve kullaniimasini diizenlemektir olarak
belirtilmistir (TBMM, 2003: md. 1)

3. Madde'nin g bendinde ise “kamu idarelerinin mal ve hizmet dretimi
ve ihtiyaglaninin karsilanmasinda, ekonomik veya sosyal verimlilik ilkelerine
uygun olarak maliyet-fayda veya maliyet-etkinlik ile gerekli gortlen diger
ekonomik ve sosyal analizlerin yapilmasi esastir’ denmektedir (TBMM, 2003:
md. 3).. Yine anilan Kanunun 9. Maddesi'nde “kamu idareleri, kalkinma
planlar, programlari, ilgili mevzuat ve benimdekileri temel ilkeler
gercevesinde gelecege iligkin misyon ve vizyonlarini olusturmak, stratejik
amaclar ve olgulebilir hedefler saptamak, performanslarini  6énceden
belirlenmis olan gostergeler dogrultusunda olgmek ve bu surecin izleme ve
degerlendirmesini yapmak amaciyla katilimdi yontemlerle stratejik plan
hazirlar.” (TBMM, 2003: md.9). .
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5393 sayili Belediye Kanunu'nda da da TKY ile iliskilendirilecek
maddeler bulunmaktadir. Belediye Kanunu'nun 54. Maddesi'nde
"belediyelerin denetimi; faaliyet ve islemlerde hatalarin 6nlenmesine yardimci
olmak, galisanlarin ve belediye teskilatinin gelismesine, yonetim ve kontrol
sistemlerinin gegerli, giivenilir ve tutarll duruma gelmesine rehberlik etmek
amaciyla; hizmetlerin siireg ve sonuglarini mevzuata, énceden belirlenmis
amac¢ ve hedeflere, performans Olgitlerine ve kalite standartlarina gore
tarafsiz olarak analiz etmek, karsilastirmak ve dlgmek; kanitlara dayal olarak
degerlendirmek, elde edilen sonuglari rapor haline getirerek ilgililere
duyurmaktir’ ibaresi bulunmaktadir (TBBM, 2004: md. 54).

Belediyelerin TKY cgalismalarina baslamasina neden olan bir diger
belge de, 2002 yilinda igisleri Bakanhg tarafindan uygulamaya konan,
“Biirokratik Kiiltirden Vatandas Odakli Kamu Hizmeti Kiltrine Gegis
Programi’dir. Bu programa gore "herkese esit ve adaletli davraniimasi,
hizmetlerin  yiritiminde tasra birimlerine yetki devri, hesap verme
sorumlulugunun glglendirilmesi, ve kamu hizmetlerinin iyilestiriimesi, kamu
yoneticilerinin ve galisanlarin politka ve strateji gelistirme kapasitesinin
gliclendirilmesi, vatandas memnuniyetini saglamak Uzere vatandas odakli
hizmet anlayisina gegilmesi, kamu hizmetinde hiz, kalite verimlilik, seffaflik,
katiim ve etkinligin saglanmasi” istenmistir (igisleri Bakanhgdi, 2002)

Belediyelerde TKY sistemi, planla, uygula, kontrol et ve degistir
cevrimi seklinde galisir. Organizasyonda birim maliyetlerin yukselmesine yol
acan istenmeyen durumlarla karsilasiimamasi igin sure¢ degisimlerinin
standartlar dahilinde tutulmasi istenir. Bunun saglanmasi igin sireg kararli bir
duruma getirilir. Yukarida bahsedilen dort asama iginde, alt donguler
olusturacak bir kontrol sistemi kurularak, strekli olarak bir geri besleme
mekanizmas! ile alinan her kararda en iyiyi bulma ve surekli gelisme
amaclanmaktadir. Gevrim; problemlerin, misteri (ki birokraside halktir)
ihtiyaclar ve Griin kalitesi (Vatandasa sunulan hizmet) arasindaki farkliliktan
kaynaklandi§i suuruna variimasiyla islerlige kavusur. Eger fark cok fazla ise,

misteri (vatandas) tatminsizligi de gok yiksek olabilir, ancak iyilestirme icin
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cok biiylik bir firsat vardir. Glnk{ sistem dinamiktir, dinamikligi gerektirir ve
tedbir, esneklik, program, yatinm ve devamhlik ister (OIK, 2000: 61-62).

Belediyeler etkinlik, kalite ve verimlilik artisini saglayabilmek igin son
yillarda yénetim bilimi alaninda énemli gelismeler yasanmistir. Toplam Kalite
Yonetimi, degisim muhendisligi, stratejik yonetim, degerlerle yonetim, insan
kaynaklar yonetimi, kiyaslama, 6grenen organizasyonlar, ISO 9000 Kalite
Yonetim Sistemi gibi yonetimler ve yonetim anlayislari gelistirilmistir. Bu
yonetim ve anlayislar 6zel sektordeki kalite ve verimlilik artigi igin gelistiriimis
ise de, dzellikle son yillarda kamu sektorinin énemi ve blykligu sebebi ile
bu ydntem ve anlayislarin kamu sektérine de uyarlanmasi yoluna
gidilmektedir (Kaya, 2012: 23).

Toplam Kalite Yénetimi'nin, kamu ydnetiminde birokrasinin asgariye
indirilmesi igin uygulanabilirligi vardir. Clinkd Glkemizde kamu yonetimi, asiri
birokrasiden dolayl hantallasmistir. Bu hastaliktan vatandas kadar
birokrasinin icinde calisanlar da sikayet etmektedir. Yetki-sorumluluk
dagihmi dengesizdir. Yetkisi olglisiinde sorumlulugu olmayan bir kisi yetkisini
kotlye kullanabilecegi gibi, sorumlulugu nispetinde yetkisi olmayan bir
memur da is yapamaz hale gelir ve sistem tikanir. Sirketler musterisi,
blrokrasi de vatandas igin vardir (a.g.e: 23).

Bu bilgiler 1siginda toplam Kalite Yonetimi'nin, Belediyelerde TKY
uygulamalarinin saglayacagi yararlari asagidaki gibi siralamak mumkundir
(a.g.e: 25).

o Sunulan hizmet kalitesi iyilesir.

° Vatandasin doyumu artar.

o Kaynak israfi azalir.

° Hizmeti gelistirme slresi kisalir.

° Verimlilik artar.

° Vatandasa sunulan hizmette esneklik artar.

° Sireg ici islem sayisi azalir.
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o Sunulan hizmetin suresi kisalir.
° Vatandas-devlet arasindaki bag kuvvetlenir (Kaya, 2007:
26).

Belediyeler bir isletme gibi algilanmaktadir. Rekabet glgleri, diger
belediyelerle  karsilastirildiklarinda ve seg¢im dOnemlerinde ortaya
cikmaktadir. Kamu hizmeti ylritirken TKY uygulamalari, siyasal, ekonomik
ve idari yonden belediyelere pek ¢ok avantaj saglayan bir sistem olarak goze

carpmaktadir.

3.5.2.1. Siyasi Otoriterinin ikna Edilmesi

Belediyelerde TKY uygulamalarina gegisin baslangici siyasetgilerin ve
meclis Gyelerinin  zihniyet degisikligidir. Siyasal olarak iktidari elinde
bulunduran belediye baskani TKY uygulamalari ile pek cok yetkisini ve
ayricaligini bir sistem kargismda savunmak durumunda kalabilmektedir. Is
tanimlari, ve prosedurler, belediyelerde uygulanacak TKY calismalarinda
siyasi otoritelerin kabul etmesi ve onay vermesi ile islerlik kazanir. Strece
midahale etmek, belediyenin basarisiz olmasina neden olmaktadir.

Dusunulmesi gereken diger 6nemli bir konu da, belediyelerde siyasi
dislincenin belediye yonetimlerini baglayici olmasidir. Belediyeciler eger
siyasi olarak duslinmez ve glinii kurtarmak felsefesine gore hareket etmezler
ise degisim ve degisimi yakalamak konusunun ne kadar énemli oldugunu
acik olarak goreceklerdir. Bu konuda belediye yoneticilerinin, belediyenin
kaliteli hizmet Uretmesini oncelikli gérmeleri kaginilmazdir. Tarihimiz bu
konuda insanlarin ihtiyaglarini ve faydalarini 6n plana c¢ikarmis sayisiz
yoneticinin isimlerinin  yillarca gelecek nesillere tasindigina tanikhk
etmektedir. Halbuki bunun dikkate almamis ve tarihe mal olmamis yuz

binlerce yoneticinin var oldugu da unutulmamalidir (Oztemel, 2001: 5).
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3.5.2.2. Ust Diizey Yoneticilerin Katihminin Saglanmasi

Belediyelerde TKY siirecinin ikinci ve en énemli asamas! Ust duzey
yoneticilerin bu degisiklige inanglarini katilarak gostermeleridir. Belediye
Baskanr'na bu asamada onemli gorevier dismektedir. Glgclu Belediye
Baskanlar’nin genel yapisi calisanlarina direktifler yagdirmasidir. Halbuki
toplam kalite yonetiminde Ust yoneticiler sunulacak hizmetin Uretiimesi igin
strekli galisanlar desteklerler. Bu destegin direktiften farki vardir. Toplam
kalite felsefesinin uygulanmasinda etkinlik Ust yonetimin liderlik roll ile
Ustlenmesi ile mimkin olabilir. En genel anlamiyla lider, ait oldugu grubun
amagclarini  belirleyerek o gruptaki Kkisileri organizasyon amaglarinin
arkasindan slrikleyen kisidir (Gedikli, 2003: 36). Is  mukemmelligini
yakalamak icin gerekli kaynaklari ayarlamak, belediyenin uzun donemli
stratejilerini ve kisa doneli hedeflerini belirlemek, calisanlarin uymalari
gereken politikalari ortaya koymak oOzellikle hizmetin Kkalitesini Olgecek
performans 6lgutlerini  belilemek ve bunlarin  organizasyon igerisinde
katilimini ve yayihmini saglamak durumundadirlar (Oztemel, 2001: 42).

Belediye baskanlari ve baskan yardimcilan galisanlarin disuncelerini
titizlikle dinlemeli ve mimkin oldugu yerlerde uygulamalar degistirmeli ve
tretilen hizmetin kalitesine yonelik galismalar yapmalidirlar. Bu kapsamda
mevcut sistemi belirlenen hedefler dogrultusunda galigtirmahdir.

Yénetim kavrami isletmenin belirlenen amaglarina ulasmasi igin
isbirligi ve dayanisma iginde girisilen bilingli ve duzenli faaliyetler toplami diye
tanimlanmistir. Bu faaliyetler planlama calismasi, amagclara ulasmak igin
bélimler ve Kkisilerarasi koordinasyon, islerin gergeklesmesi icin emir-
kumanda ve yapilan islerin denetimi gibi fonksiyonlardan olusur. Yonetim
amaglari belirleyen, temel ilkeleri ortaya koyan bir slireg, organizasyon ise
belirlenen amaclara en etkin ve verimli sekilde nasil ulagilacagini gosteren bir
sistemdir. Baska bir ifade ile yonetim, organizasyonu da i¢eren daha genis
kapsaml bir isletme fonksiyonudur. Bu bakimdan Ust dizey yoneticilerin
basarisi ile organizasyonun iyi isleyisi arasinda gok yakin bir iliski vardir (Efil,
2002: 5).
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3.5.2.3. Yoneticilerin Egitimi

Egitim, toplam kalitenin en temel direklerinden birisidir. Egitim, hem
ogrenme, hem de degisimi yakalama yoluyla karsilasilacak engelleri asmanin
yollarini gérmek bakimindan &énemlidir. Her seyin mikemmel olmasi
durumunda bile, egitime gereken Onemi vermeyen belediyeler de, basarili
sonuglar almasa da sureklilik kullanamaz. Cunkl toplam kalite yonetimi
kapsaminda, strekli egitim programlari dizenlenmekte, bdylece belediye
baskanindan baslayarak belediyede calisan herkesin surekli iyilesme ve
kaliteli hizmet Uretme yollarinin bulunmasinda kafa yormasi saglanmaktadir
(Oztemel, 2001: 13-14).

TKY’nin uygulanmasinda en dnemli unsurlardan biri yénetimin liderligi
ve destegidir. Liderlik, iletisimi arttiran, musteri adina sUrekli gelismeyi
saglayan ve takim galismalarini ve yeniligi tesvik eden bir is gergevesinin
olusturuimasinda gok onemli bir fonksiyon gorlr. Liderler, organizasyonun
basari gosterecedi agik bir vizyon gelistirirler. Yine liderler isglicinin karar
verme sirecine katiimin saglar ve onlarin cabalarini faaliyetlerin nasil
uygulandigini  kontrol etmek yerine calisanlarin  musteri ihtiyaclarini
karsilamalarinda 6nlerine gikan engelleri nasil asabilecekleri Uzerine
yogunlasmasini temin eder. Ayrica, organizasyonda temel kalturun kriz
yonetiminden slrekli gelismeye dogru degismesine oncllik eder (Gedikli,
2003: 36).

3.5.2.4. Personelin Egitimi

Belediyelerde TKY  uygulamalarinin basarisinda, galisanlarin
“yetistiriimelerine” dogru egitiimelerine 6nem verilerek, yaptiklari isin “nasil”
yapildigindan 6tesinde “neden” yapildigi ogretilmelidir. Amag, nitelikli
insanlarin  sisteme  kazandirimasi  olmalidir.  Yonetim, bir  streligini
tamamlanmas! sorumlulugunu verdigi galisanlara, karar alma yetkisini de

devretmelidir. Glinkii karar verme, siirecin bir pargasi olarak kabul edilir ve
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calisanlar, verimlilik ve kalite 6zellikleri gergevesinde bir isin ne zaman ve
nasil yapilacagini kendileri karar verirler (Simsek, 2000: 82).

Temel motivasyon, basarma onurudur. Bu nedenle yoneticinin gorevi
ve sorumluludu, galisanlari basarili olmaya 6zendirmektir. Bu amacla onlara
basarili olmalari igin gerekli imkanlari saglanmalidir. Bu, yapida basarlyi
etkileyen sistemdir. Sistemin denetimi ise “oto kontrol” mekanizmalari ile
saglanmasidir. Galisani, isini kaparken slrekli ya da periyodik aralarla kontrol
etmek yerine, isin bltunlnl denetlemek mantigr ile hareket edilmelidir
(Simsek, 2000: 82).

Belediye kaynaklarinin basinda insan kaynaklari gelir. Yerel idarelerde
personel rejimi, kamu personel sistemine baghdir. Galisanlar cogunlukla
devlet memuru statiisiindedir. Kati bir yapi mevcuttur. Sézlesmeli personel
veya hizmet alimlari yoluyla sistem yumusatiimak istenmektedir. Burada
ama¢ daha az maliyette daha ¢ok verim elde etmektedir. Yerel idarelerde
yeterli sayida ve nitelikte uzman eleman sorunu bulunmaktadir. Kirsal alanda
bu sorun daha da belirgin durumdadir. Yerel idareler, aralarinda kurulan
birliklerde konuya ¢dziim getirememistir. Esasen mabhalli idarelere 6zgu
egitim veren kurumlar da yeterli degildir (Narinoglu, 2009:).

Toplam kalite ydnetimi insan faktorii Gzerine kuruldugundan, farkh
bolge ve farkli kiiltirlerde uygulamalar farkliliklar gosterecektir. Toplam kalite
ydnetimi toplum kiltara kadar, kurum kltlrd ile de yakindan ilgilidir. Burada
kiltiir ile toplam kalite yonetiminin iliskisi agik olarak gortlmektedir. insanlarin
deger verdigi olgulari, dini inanislari, toplumun yargilari vs. dikkate almadan
yapilan uygulamalardan basari beklenemez. Caliganlar memnun olmadiktan
sonra ¢ok calismalarinin bir anlami olmaz. Yalniz burada su noktaya dikkat
cekmek gerekir. Kurum iginde bazi yanlis davranislar, tembellik, vurdum
duymazlik, bastan savmacilik vb. yayginlasmis ise bunlarin onlne gegmek
gerekir. Toplam kalite yonetiminde bunlara izin verilmemelidir. Yoneticiler
toplum ve firma kiltirinG iyi analiz etmelidir. Gereken yerlerde midahale
etmeli ve yanlislar diizeltmelidirler. Gergek kiltirel, dini ve sosyal olgulara
ters davranislar desteklenmemeli ve bu olgularin da basar igin

kullaniimasina gayret gosterilmemelidir (Oztemel, 2001: 19).
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Kalite yonetiminin genel uygulama ydntemlerinden biri sureglerin
surekli gelistiriimesidir. Bu her slrecten sorumlu ekiplerin surekli olarak
tedarikgilerin sagladigi girdilerden musterilere sunulan c¢iktiya kadar is
slreclerinde performanslarini arttirmalar gerektigine isaret eder. Surekli
erisimi saglamak igin istatistiki veriler sirekli olarak toplanmali ve analiz
edilmelidir. Bu sekilde is sureglerindeki farklilik ve sapmalann sebepleri
hakkinda ilgi edinmek mimkin olacaktir (Gedikli, 2003: 36-37).

3.5.2.5. Personelin Katilminin Saglanmasi

TKY galismalarinin belediyelerde uygulanmasinda en zorlanilan
durum belediye personelinin kalite felsefesinin ruhuna ve prosedurlerine
uyum asamasidir. Cogunlukla var olan mevcut aliskanliklarla hareket eden
personelin kalite galismalarina katilimi uzun bir zaman almaktadir. Bu agidan
personelin katilimin saglanmasi belediye yonetiminin ana amaci olmalidir. Bu
amag dogrultusunda hizmet ici egitimlerin yapilmasi, belediye personeline
karmasik gelen, is tanimlarinin, prosedurlerinin anlatiimasi onemlidir.

TKY en genel tanimi ile takim oyunudur. Bireylerin 6ne ¢ikmadigi
sistemin ve organizasyonun hizmet kalitesinin bitinunden sorumlu oldugu
bu yonetim degisikliginde birimler arasi koordinasyonun saglanmasi, is akig
sureglerinin basarili olabilmesi icin butind olusturan birimlerdeki personelin

tam ve gonlllik ile kalite galismalarina katilimi sarttir.

3.5.2.6.Takim Calismasi Faaliyetlerinin Baglatiimasi

Ulkemizde kamu kuruluslarinda TKY’ye gegis, tim calisanlarin
egitimini, izlenmesini ve yonlendiriimesini, bunun icin ayn bir finansal
kaynagin olmasini, yeterli zamanin ve deneyimin bulunmasini sart
kilmaktadir. Takim galismalari, izleme, degerlendirme ve iyilestirme
faaliyetlerinde uygulamaya gecgen kuruluslarin yeterli deneyimi kazandiktan
sonra dis baghliklar ortadan kalkmakta ve boylelikle kendi ¢abalari ile TKY

uygulamalarini sirdirmektedirler. Kamu kuruluslarinda TKY uygulamalarinin
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karsilastigl sorunlari yenebilmek i¢in ayrica bu galismalarin tst kademeden
baslanarak politika yayilmasi seklinde alt birimlere ulasmasi gerekmektedir.
Siyasi partiler de (lke kalkinmasinin buna bagh olduguna inanarak, bu
konuyu programlarina almalidirlar. Siyasetgilerin ve blrokratlarin bu konuda
bilinglendiriimesi i¢in devlet, medya ve gonulli gruplar is birligi iginde
galismalar yapmal, Universiteler once kendi kurumlarinda TKY'yi
uygulayarak, bu alanda diger kuruluslara rehberlik etmelidirler (Ozveren,
1997: 37). Ayrica hizmet igi egitime agirlik verilmeli, ancak gerekli gereksiz
her egitim degil programin dahilinde egitimler yapiimalidir. TKY’nin belli
alanlarda degil butlin birimler ve seviyeler i¢in olduguna herkes inanmah ve
her kurum TKY ile ilgili mali 6denek ayirmalidir (Aykag ve Ozer, 2006:198-
199).

Toplam kalite yonetimi insanlarin motivasyonlarinin arttinimasini da
uretilecek mal ve hizmetlerin kalitesini artirmada onemli bir etken olarak
gormektedir. Motivasyon, belediyelerin de en blyuk problemlerinden birisidir.
Daha once belirtildigi gibi birgok belediyeci, ¢alisanlarin motivasyonlarinin
eksikliginden sikdyet etmekte ve bu problemi c¢ozmek igin careler
aramaktadir. Basvurulan en onemli arag ise insanlarin motivasyonlarini
arttirmak igin ¢alisanlarin mali ihtiyaglarinin karsilanmasina calisiimasidir.
Gunku cahsanlar ve musteriler (belde sakinleri) temel gereksinimlerini en
dogal haklan olarak gérmektedirler. Ayrica bugin sunulan mali imkanlarin
ileriki zamanlarda verilememesi motivasyonu tamamen negatif yonde de
etkileyebilmektedir (Oztemel, 2001: 56).

Organizasyonlarin hedeflere ulasmalarinda insanin 6neminin artmasi
geleneksel galisan veya personel anlayisina yeni bir bakis agisi getirmistir.
insanlarin  bir arada daha iyi nasil galisacaklarini saptamak, takim
calismasinin sinerjisinden yararlanmak, teknoloji ve Urlinden de 6nemli hale
gelmistir (Gedikli, 2003: 37).

TKY, klasik organizasyonlardaki bireysel calismalarin yerini takim
galismasi anlayisinin almasina sepet olmus organizasyonlar yalin hale
getirilmis, hiyerarsik kademeler mumkin oldugunca azaltilmistir Zira,

galisanlar etkin ve verimli bir kamu hizmeti sunmak igin temel kaynak olup
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organizasyon amagclarina ulasmak igin nasil yonetildikleri son derece
onemlidir (a.g.e: 37).

TKY uygulamasi, kultUrel degisimi gerekli kildigindan tum galisanlarin
bu yeni felsefeyi benimsemesi ve tam katimi gerekir. Tam katihm, sadece
bazi yetkilerin devrediimesi degil hedefleri belilemede, karar almada,
problem ¢ézmede gonullii olarak ilgili herkesin yer aldigi bir stregtir. Katilimi
saglamak igin uygun odullendirme, st yonetimin Onculigd, takim

calismasinin olusturuimasi yaklasimiari kullaniimaktadir

3.6. BELEDIYELERDE TKY UYGULAMARINDA KARSILASILAN
SORUNLAR

3.6.1.Genel Sorunlar

Mevcut uygulamada kamu sektérinde TKY’nin uygulanabilirliginin
onlndeki en blyuk engel, siyasal siteme egemen durumda olan kesimlerin
bu konudaki isteksizlikleridir. Bunun giderilmesi, kamusal ve 6zel alanin
yeniden tanimlanarak kamusal alanin yeniden insasi yoluyla, kamu
hizmetlerinin neler olmasi gerektigi Uzerinde toplumsal uzlagsmanin
saglanmasi gerekmektedir. Ayrica galismada belirtilen kamu sektorine has
ozellikle drgltlenme ve planlama ile ilgili sorunlari tespit edip ona gore
planlama yapmak, TKY uygulamasindan istenen sonucun alinmasini
kolaylastiracaktir. Ancak kalitenin bugiinden yarina ulasilacak bir olgu
olmadig1, sureklilik gostermesi gereken bir iyilestirme faaliyeti oldugu dikkate
alindiginda, bu sorunlarin her zaman glindemde olacagini da unutmamak
gerekir (Aykag ve Ozer, 2006:198).

Kamu sektorinde galisanlar igin duraganlk daha rahat ve glven
vericidir. Bu nedenle degisim igin statikoyu terk etmek calisanlara zor
gelebilir TKY'nin vyetersizligi ve eksikligini iddia ederek TKY'nin
uygulanmasina karsi gikmaktadirlar (Gedikli, 2003: 57-58).
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3.6.2. Belediye Yonetiminden Kaynaklanan Sorunlar

Toplam Kalite Yonetimi, diger kamu kesimlerinde oldugu gibi
belediyelerde de uygulanabilir yontem olmakla beraber hataya gegirilmesinde
bazi zorluklar da bulunmaktadir. Bu zorluklarin temelinde mevcut belediye
yapisinin Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin gerektirdigi kimi galismalar igin
yeterince elverisli olmayisi bulunmaktadir. Bu engeller asagida gosterilmistir.
(Kaya, 2007: 29-36).

Birokratik Engeller: idari sistem gelismis demokratik tlkelere gére gok
fazla merkeziyetcidir. Bu merkeziyetgilik sebebi ile belediyeler karar alma ve
uygulama asamalarinda birgok burokratik engelle ugragsmak zorundadirlar.
Mevzuatin fazlasiyla ayrintii  olmasi ve glnin gergeklerine gore
dlzenlemelere tabi tutulamamasi sebebi ile birokratik yapi tim hantalligi ile
kendisini hissettirmektedir

Personel Rejimi: Toplam Kalite Yonetimi, calisanlari aktif katilimini
esas alir. Bu katihmin saglanabilmesi icin Ucret, izin, terfi, 6dul, ceza gibi
galismalarin rasyonel kriterlere baglanmasi ve motivasyonu artirici diger
galismalarin yapilmasi gerekir. Oysa Ulkemizde yururllkte olan 657 sayil
Devlet Memurlari Kanunu bu galismalar igin yeterli olmadigi gibi esnek
olmayan yapisiyla bu tiir calismalari engelleyicidir.

Egitim Sistemi: Toplam Kalite Yonetimi sirekli egitime onem verir,
Belediyelerde hizmet ici egitim gok dislk seviyededir. Belediyeler digsaridan
egitim hizmeti aliminda ¢ok siki kurallara tabidir. Ulkemizde belediye
calisanlarinin sayisi 250.000 civarinda olmasina ragmen ne yazik ki belediye
personelini yetistirecek bir okul bulunmamaktadir. Hizmet ici egitimi ozendirici
mekanizmalarin yetersizligi problemin boyutunu artirmaktadir.

Yénetim Yapisi: Belediye yonetim semasi agirlikh olarak mevzuatta
belirlenmistir. Mevzuatin gelismelere gore dizenlenmemesi sebebi ile bugun
belediyelerde cagdas yonetim anlayisina uygun yOnetim yapilari

bulunmamaktadir. Hantal 6rgit yapisi, gorev ve sorumluluklarin net olarak
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ayrismamasi, yetki devri yetersizligi sebebi ile belediyelerde hizli ve etkin
yonetim yapisi olusamamaktadir.

Vesayet Denetimi: Onceki bolumlerde belirtildigi gibi, belediyeler
lizerinde asiri vesayet denetimi vardir. Bu tur asin denetim, belediye
calisanlarinin inisiyatif kullanimlarini engellemekte, calisanlari is yapmamaya
sevk etmektedir.

Performans Yonetim Sisteminin Olmayisi: Belediyelerde yapilan
hizmetlerin etkinligini ve verimliligini Glgecek ve calismalan elde edilen
sonuglara gére duizenleyecek performans yonetim sistemi bulunmamaktadir.
Yapilan calismalar maliyet muhasebesi anlayisi ile sUrdlrtlmekte,
kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi konusuna giriimemektedir. Oysa
Toplam Kalite Yonetimi, iyilestirme calismalarinin yapilabilmesi igin
dlcimlemeyi gerekli kilmaktadir. Diger kamu kurumlarinda oldugu gibi
belediyelerde de etkin performans &lglimi olmadigi igin kurumun etkinlik
seviyesinin tespiti yapilamamaktadir. Bu olumsuzluklarin hangi alanlardan
kaynaklandigi ve bu olumsuziuklarin sistem butlnd icindeki agirhklar
hakkinda bilgi eksikligine sebep olmaktadir.

He ne kadar 5393 sayili Belediye Kanunu'nun 18. maddesinde
belediye meclisinin gérevleri arasinda “belediye faaliyetlerinin ve personelin
performans olgutlerini goriismek ve kabul etmek” ifadesi yer almakta ise de
uygulamada bu konuda bir gelisme olmamistir. Personel performans olgutleri
icin ikincil yasal dizenlemeler yapiimamis oldugu gibi, faaliyetlerin
performansi yerine butge performansi 6ne ¢ikarimistir.

ihale Mevzuati: Toplam Kalite Yonetimi, kuruma mal ve hizmet veren
tedarikgilerle iliskilerin  kalite anlayigi Uzerine kurulmasini  gerektirir.
Ulkemizdeki ihale mevzuati bu anlayisin geregini yerine getirmeye uygun
degildir. Kamu ihale Kanunu, kuruma fazla serbestlik tanimamaktadir (Kaya,
2007: 31-32).

Siyasi Etki: Belediye yonetimleri segimlerle isbasina gelmektedir.
Dolayisiyla liyesi olduklari parti ile aralarinda bag, belediye calismalarinda

siyasetin etkin olmasina yol agmaktadir. Oysa Toplam Kalite Yoénetimi
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calismalarin kalite, etkinlik ve verimlilik hususlarina dikkat edilerek
misteri/vatandas memnuniyetine odaklanmasini gerektirir.

Teknolojik Yetersizlik: Belediyelerin teknolojik gelismeleri yakindan
takip edememeleri, bunun igin gerekli ekipman ve nitelikli personele yeterince
sahip olamamalari bir baska problemdir. Toplam Kalite Yonetimi verilerle ve
olgiimlerle yénetimi gerektirir. Belediyeler gibi gok gesitli alanlarda hizmet
veren ve bu hizmetlerin nitelikli verilebilmesi igin birgok veriye ihtiyag duyan
kurumlarda, teknolojik imkanlardan geregince faydalanmamak olumsuzluktur

Olculebilir Hedeflerin Bulunmamasi: Kamu kesimlerinin galismalar
belirli hedeflere gére sekillenmis galismalar degildir. Her ne kadar yeni yasal
dizenlemelerle stratejik plan ve performans programiari zorunlulugu
getiriimis ise de bunlar hem kisa vadeli programlardir hem de yasak savma
kabilinden yapiimis programlardir. Oysa kurumlarin basarilari igin uzun, orta
ve kisa vadeli hedeflerini belirlemeleri, bu hedeflere uygun plan ve
programlari yapmalari gerekmektedir. Toplam Kalite Yo6netimi, hedeflere
verdigi 6nem sebebi ile “hedeflerle yonetim” olarak da degerlendirilebilecek
yoénetim anlayisidir (Kaya, 2007: 32).

3.6.3. Diger Sorunlar

Belediyelerde TKY uygulamalarinin éniindeki bir diger sorun ise kalite
calismalarinin yiceltiimesidir. Bu galismalarin yerlesmesi ve yetkinlesmesi ile
bitiin sorunlarin gdzillecegine olan inang kurum kiiltirnde 6nemli sorunlara
yol agmaktadir. Kamu hizmetlerinin sunumunda kalite calismalan bir amag
degil, hizmet sunumunda uygulanacak sistem degisikligi ile verimliligi

artiracak bir amagtir.

Bununla birlikte birokratlarin devamli olarak &nemli kararlar
alamamalari ve gesitli girisimlerde bulunamamalari 6nemli bir problemdir.
Yoneticilerin kendilerinden beklenen girisimci rolinii oynamalarinin oniinde
yeni kaynak bulma, 6z gelirleri arttirma ve fiyatiama bakiminda sinirlar

bulunmaktadir. Zaman zaman siyasetgilerin de midahalesi s6z konusu
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olmaktadir. Ancak, politikacilar genellikle kisa vadeli kararlara agirlik
vermektedir (Gedikli, 2003: 58-59).

TKY sisteminin anlasilamamasi diger sebeplerden gosterilebilir.
Sistemin 6z( karar alma mekanizmalarinin da sistemlestiriimesi ve
prosedirlere baglanmasi asamasi, Tulrkiye gibi Ozellikle belediye
baskanliklarinda gicli baskan imgesi ile belediyenin guclnin ve hizmet
kalitesinin anlasildigi  Ulkelerde siyaset anlayisina ters dusmektedir.
Orglitlenme asamasinda sistemin biitin birimlerinin karmasik iliskisi Turkiye
gibi hiyerarsik esaslara siki sikiya bagli kamu yonetimi anlayisinda,
sorumluluklar ve gorev tanimlan arasinda catismalara neden olmaktadir.
Kamu sektdriinde muisteriyi tanimlamak bazen oldukga gl bazen de
tartismall olmaktadir “Vatandas” “misteri” midir sorusu, kamu hizmetlerinin
piyasalasmasi ve hizmetlerin kamusal boyutlannin g6z ardi edilmesi

konusunda tartismalar stirmektedir.

Vatandaslarin birbirleriyle uyusamadidi ¢ikarlari da olabilmektedir. Bir
programin direkt misterilerinin gikarlari ile gogu vergi mukellefi olan halkin
cikarlar ters dusebilmekte, bu durumlarda musteri tatmininin saglanmasi
acik ve faydali bir ama¢ olmaktan oteye baska sorunlar gindeme
getirmektedir. Ote yandan, kamu sektori giktilan élgme ve islemin guclaga,
yoneticilerin kamu kaynaklarini kétlye kullanmasini 6nlemek ve kaliteye
gelistirmek igin mali kontrol ve sorumluluga daha gok onem veriimesini
gerektirmistir (Gedikli, 2003: 62).



DORDUNCU BOLUM

SiSLi BELEDIYES|I TOPLAM KALITE UYGULAMALARI

Bu bolimde; Sisli Belediyesinde TKY uygulamalari ve sonuglari
incelenecektir.

Sisli Belediyesi, 5018 sayili Kamu Mali Yénetimi ve Kontrol Kanunu,
5393 sayill Belediye Kanunu'nda getirilen yeni dizenlemeler ile kalite,
verimlilik, etkinlik odakli yonetim yaklasimini benimsemistir. Belediye'de,
orgit kiltird agisindan, kalite yonetim sistemlerini ISO 9001 (Ek 1.), 1ISO
14001:2004 (Ek 2.) OHSAS 18001:2007 (Ek 3.) ve ISO 100002 (Ek 4.) kalite
belgeleri, performans planlama, stratejik planlama ve fiziki kaynaklar ve insan
kaynaklari ydnetimini bitiinlesik olarak uygulayan “Entegre Yonetim Sistemi”
bulunmaktadir.

Sisli Belediyesi TKY uygulamalari, 2010, 2011, 2012 Yih Faaliyet
Raporlari, Sisli Belediyesinin Stratejik Plani ve 2012 yili Performans
Programi, Entegre Yénetim Sistemi El Kitabi, Vatandas istek ve Sikayet
Degerlendirme  Prosediiri  incelenerek — arastinlmistir.  Ayrica  Sisli
Belediyesinde Entegre Yonetim Sistemini organize eden birim olan Cevre ve
Koruma Kontrol Mudirlagi ile de gérigme yapilmistir.

Sisli Belediyesi'nde TKY uygulamalarini, Belediye Baskanrnin kalite
yonetim siirecine olan inanci da etkilemektedir. Siyasi otoritenin kalite
yonetimine inanmasi TKY stirecinin bir yonudir. Bu anlamda olarak Ust

yonetimin sorumlulugunda olan, temel ilkeleri ve oncelikler belirlenmistir.

4.1. SiSLi BELEDIYESi GOREV VE YETKILERI

Sisli ilgesi 1570 Hektar yerlesim alani, 260 hektar askeri alan, 1670
hektar orman alani olmak tizere, 3500 hektar ylzélgime sahiptir. Sisli, Asya

ve Avrupa kitalan arasinda transit olarak kullanilan ve ticaret, turizm,
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alisveris merkezi olarak kullanilan istanbul'un en yogun yerlesim yerlerinden

biridir. Sisli ilgesinde 28 mahalle, 83 cadde ve 1035 sokak bulunmaktadir
(Sisli Belediyesi, 2012). Sisli ilgesinde 2012 yili verilerine gore 318.217 kisi
ikamet etmektedir (TUIK, ADNKS).

Sisli Belediyesi'nin gérev ve yetkileri, 2004 yilinda yayinlanan 5393

Sayili Belediye Kanun'unda belirtimistir. Ayni zamanda 5216 sayili

Biylksehir Belediyesi Kanununda da ilge belediyelerinin gorev, yetki ve

sorumluluklarini agiklayan maddeler bulunmaktadir.

5393 sayili Belediye Kanunu'nun 14 maddesinde mahalli musterek

nitelikte olmak sartiyla belediyelerin gorevieri,

imar, kentsel alt yapi, cografi ve kent bilgi sistemleri, cevre ve
cevre saghgi, temizlik ve kati atik, zabita, acil yardim, kurtarma
ve ambulans, sehir ici trafik, defin, agaglandirma, park ve yesil
alanlar, konut, klltir ve sanat, turizm ve tanitim, genglik ve
spor, sosyal hizmet ve yardim, nikah, meslek ve beceri
kazandirma, ekonomi ve ticaretin gelistiriimesi hizmetlerini
yapmak, kadinlar ve gocuklar igin koruma evleri agmak.

Devlete ait her derecedeki okul binalarinin insaati ile bakim ve
onarimini yapmak veya yaptirmak, her tarll arag, gere¢ ve
malzeme ihtiyaclarimi karsilamak, saglikla ilgili her turld tesisi
acmak ve isletmek, kltir ve tabiat varliklari ile tarihi dokunun
ve kent tarihi bakimindan o6nem tasiyan mekanlarin ve
islevlerinin korunmasini  saglamak, bu amagla bakim ve
onarimini yapmak, korunmasi mimkin olmayanlar aslina
uygun olarak yeniden insa etmek. Gerektiginde 6grencilere,
amator spor kulliplerine malzeme vermek ve gerekli destedi
saglamak, her tirli amatér spor karsilasmalari dtizenlemek,
yurt ici ve yurt disi musabakalarda Gstlin basari gosteren veya
derece alan sporculara belediye meclisi karariyla 6dul vermek,

Gida Bankacihgi yapmak.
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Kanunlarla baska bir kamu kurum ve kurulusuna veriimeyen
mahalli musterek nitelikteki diger gorev ve hizmetleri de yapmak
veya yaptirmak.

Kanunlarin belediyeye verdigi yetki gergevesinde yonetmelik
gikartmak, belediye vyasaklan koymak ve uygulamak,
kanunlarda belirtilen cezalan vermek,

Gergek ve tiizel kisiler ile ilgili olarak kanunlarda belirtilen izin
veya ruhsati vermek,

Ozel kanunlar geregince belediyeye ait vergi, resim, harg, katki
ve katilim paylarinin tarh, tahakkuk ve tahsilini yapmak, vergi,
resim ve har¢ disindaki 6zel hukuk hikimlerine gore tahsili
gereken hizmet karsiigr alacaklarin tahsilini yapmak veya
yaptirmak,

Kati atiklarin toplanmasi, tasinmasi, aynstirnimasi, geri
kazanimi, ortadan kaldirilmasi ve depolanmasi ile ilgili batin
hizmetleri yapmak ve yaptirmak,

Mahalli miisterek nitelikteki hizmetlerin yerine getirilmesi
amaclyla, belediye ve muicavir alan sinirlari iceri-sinde
tasinmaz almak, kamulastirmak, satmak, kiralamak veya kiraya
vermek, trampa etmek, tahsis etmek, bunlar Gzerinde sinirli
ayni hak tesis etmek,

Vergi, resim ve harglar disinda kalan dava konusu
uyusmazliklarin anlasma ile tasfiyesine karar vermek,

Beldede ekonomi ve ticaretin gelistiriimesi ve kayit altina
alinmasi amacliyla, izinsiz satis yapan seyyar saticilari
ticaretten men etmek, izinsiz satis yapan seyyar saticilarin
ticaretten men edilmesi sonucu, cezasi ddenmeyerek iki gun
icinde geri alinmayan gida maddelerini gida bankalarina, cezasi
6denmeyerek 30 giin iginde geri alinmayan gida digi mallari da
yoksullara vermek,

Reklam panolari ve tanitici tabelalar konusunda standartlar

getirmek,
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= Belde sakinlerinin belediye hizmetleri ile ilgili gorus ve
dislincelerini tespit etmek amaciyla kamuoyu yoklamasi ve
arastirmasi yapmak,

» Kanunlarla milnhasiran Buyiksehir Belediyesine verilen
gorevler ile 5216 sayili yasanin 7. maddesinin 1. fikrasinda
sayllanlar disinda kalan gorevleri yapmak ve yetkileri
kullanmak,

= Buyuksehir kati atik yonetim planina uygun olarak, kati atiklan
toplamak ve aktarma istasyonuna tasimak,

= Sihhi igyerlerini, 2. ve 3. sinif gayrisihhi miesseseleri, umuma
aclk istirahat ve eglence vyerlerini ruhsatlandirmak ve
denetlemek,

= Defin ile ilgili hizmetleri yUriitmek seklinde siralanan hizmetlerini
yapmak, yaptirmak, yuratmek, isletmek, islettirmek olarak
belirlenmistir (5393 sayili Kanun, 2004, Sisli Belediyesi, 2013:
12).

4.2. SiSLi BELEDIYESI ENTEGRE YONETIM SISTEMi

Sisli Belediyesi Yonetimi, TKY uygulamalar igin Entegre Yonetim
Sistemi (EYG), olusturmus ve uygulamaktadir. Kalite yonetim sistemi Sisli
Belediyesinin stratejik bir karar olarak belediye hizmetlerinin odak
noktasinda halkin bulundugu i¢ ve dis musteri (vatandas) memnuniyetini
hedef alan, planlama slirecinden uygulamaya ve kontrol etmeye kadar olan
batin  islemlerin  standardizasyonunu ve  dokUmantasyonun  tek
tiplestiriimesini saglayan sistemdir.

Bu kalite sistemi 1ISO 9001:2008 (Ek 1.), ISO 14001:2004 (Ek 3.) OH-
SAS 18001:2007 (Ek 2.) ve ISO 100002 (Ek 4.) kalite belgeleri onaylanmistir.
Hizmetlerin 1ISO 9001, 1SO 14001:2004 OHSAS 18001:2007 ve ISO 100002
standartlan sistem sartlarinin karsilanmasi amaciyla kurulan EYG sistemi,
sistem prosedurlerini, streg planlar, gorev tanim ve sorumluluklarini, is

talimatlarini kurum kultGrinin ve organizasyon yapisinin ana amaci olan
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calisma sartlarini olusturmus ve yazili hale getirmistir (Sisli Belediyesi, 2013:
6).

Sigli Belediye Baskanligi, EYS iginde birinci diizeyde EYS EI Kitab,
ikinci diizeyde EYS sistem proseddrleri ve slrec¢ planlari, tgunct duzeyde is
talimatlari, formlar, destek dokimanlari ve dis dokimanlar bulunmaktadir.
Sisli Belediye Baskanligi'nin tim stiregleri Sisli Belediyesi Sure¢ Planlarinda
tanimlanmistir (a.g.e: 7).

Belediye Baskanligi, EYS’ nin ydnetimini, kontrolind, olgiminu ve
performans yeterliligini saptamak icin verilerin kullammini saglamistir. EYS’
nin isletiimesi ve godzlenmesinde gerekli olan kaynaklari ve bilginin elde
edilebilirligini glivence altina alinmasini saglamis ve 6lgimlerin analizlerini
uygun olarak belirlenmis araliklarla degerlendirmektedir.

Sisli Belediye'sinde “kalite yaklasimi hizmetlerin sunulmasinda sirecin
her pargasidir’ seklinde ifade edilmektedir. Organizasyonda tanimlanmis her
bolim Uriin ve hizmetin kalitesinden sorumludur. Asagida ilk olarak ISO
9001:2008 kalite belgesi ile onaylanan kalite sistemi agiklanacaktir. Bu kalite
sistemi i¢inde yer alan ve 2012 yilinda alinan 1SO 100002:2004 Sikayet
Yénetimi ve Musteri Memnuniyeti Sistemi ayri bir bolim iginde degil
gelistiriimis Misteri Odaklilik bashgr altinda incelenmistir. B6lumin sonunda
ise Cevre Kalite Yonetimi Sistemi (ISG) saglayan ISO 140001:2004 ve Is
Saghgi Glvenligi Yonetimi Sistemi OHSAS 1800:2009 kalite belgeleri ile

olusturulmus faaliyetler agiklanmaktadir.

4.2.1.1SO 9001: 2008 Kalite Yonetim Sistemi

4.2.1.1. Dokiimantasyon

Sisli Belediye Baskanh@i vizyon, misyon, politka ve hedefleri ile
uyumlu bir EYS sistemi olusturmustur. Bu sistem slreg analizleri, is tanimlari,
gorev yetki ve sorumluluklar, kontrol ve iyilestirme caligmalar sistemli bir
sekilde dokimente edilerek uygulanmaktadir. Bagkanlik, 1ISO 9001, ISO
14001:2004 OHSAS 18001:2007 ve ISO 100002 kalite sartlarini kapsayan
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Entegre Yonetim El Kitabi ile EYS dokiimantasyon yapisini detayl olarak
aciklamistir (a.g.e: 8).

4.2.1.1.1. Entegre Yonetim El Kitabi

EYS El Kitabi'nda kalite sisteminin temel yapilar olan prosedurlerin,
standartlarinin  ve  gerekliliklerinin nasil  karsilandigi  detayli olarak
aciklanmistir. EYS El Kitabi, EYS Politikasi ve hedeflerini, EYS sistemini,
temel sorumluluklarini, gorev ve vyetkilerini agiklayan Ust dizeydeki bir
dokiimandir. Hizmet kalitesini etkileyen tum faaliyetler ve bunlari

gergeklestiren tiim bdlimler ve personeli baglayicidir (a.g.e: 8).

4.2.1.1.2. Kayitlarin Kontrolii

Sisli Belediye Baskanligrnda EYS'nin pargasi olan prosedir ekinde
tutulmasi gereken formlar, EYS vyazismalan, raporlar kayirlar olarak
tanimlanmaktadir. Kayitlarin kullanici bolim  yetkilileri veya sorumlulari
belirlenerek Kayit Takip Listesine kayit edilir. Yonetim temsilcisi islerin
sorumlulugunu yiklenen ve uygulana personelidir (a.g.e: 8). Kayitlar hem

fiziki olarak hem de bilgisayar ortaminda saklanmaktadir.

4.2.1.2. Sisli Belediyesi Yonetiminin Sorumlulugu

Sisli Belediye Baskanhigrnin kaliteye yaklasimi hizmetlerin
sunulmasinda sirecin her pargasidir. Organizasyonda tanimlanmis her
bSlim Uriin ve hizmetin kalitesinden sorumludur. Sisli Belediye Baskanligi
vatandas ihtiyaglarini ve gereksinimlerini anlamayi ve belediye hizmetlerinin
sunumunda memnuniyeti saglamayi hedeflemistir. Sisli Belediye Baskanlgi
EYS Politikalarini olusturan dékimantasyonlarin bulundugu yerlerde, Sisli
Belediyesi ag sisteminde ve duyuru panolarinda kalite belgelerini
duyurmaktadir (Ek 5.)
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Sisli Belediyesi Baskanlgi sorumlulugunda bulunan ve kalite

taahhtlerini belirleyen EYS Politikalar asagida gésterilmistir

4.2.1.2.1. Misyon ve Vizyon

TKY uygulamalarinin stratejik planlama ile birlikte Belediyelerin
gelecekteki beklentilerinin ve kurumun varolus nedenlerinin agiklandigi
siraslyla misyon ve vizyon 6rgit kilturiintn temelidir.

Sisli Belediye Ust yonetimini temsil eden Belediye Baskanligi, vizyon,
misyon, politika ve hedefleri ile uyumlu etkin bir Entegre Yonetim Sistemi'nin
temelini olusturmaktadir.

Sisli Belediyesi’'nin misyonu; “Sisli'de, ¢agdas yasamin herkesin hakki
oldugunu kabul ederek, Sislide yasayanlarin kentli haklarini karsilayan bir
temel yaklasim ile gagdas bir kente ulasmaktir. Sisli Belediyesi, kent
yonetiminde deneyime, birikime ve dzglvene sahip yapisiyla, bunu
basarabilecek yetenek ve liderlige sahiptir. Amag Sisli’'li olma bilincini
gelistirerek ve kent kimligine sahip gikarak, ormek bir kent olusturmak” olarak
belirlenmistir (Sisli Belediyesi, 2013: 12).

Vizyonu ise; “Sisli'de sevgi ve kiltlrle yogrulmus yasam kalitesinin,
zenginlestiriimesi ve ylkseltiimesi” olarak agiklanarak, (a.g.e: 12). Vizyonun

gerceklesmesi igin esas alinacak ilkeler ise;

= Hukuka uygunluk,

= DurUstliik ve guvenilirlik,

= Beceriklilik,

= Hosgodru ve saygi ile

= Kararlilk ve tutarhilik, (a.g.e: 11) olarak belirtilmistir.
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4.2.1.2.2. Amag ve Hedefler

Sisli Belediyesi'nin 2010-2014 donemi Stratejik Planr’nda 2012 yilina
iliskin 19 adet stratejik amag ve stratejik amaglar dogrultusunda 44 adet

stratejik hedef belirlenmistir (a.g.e. 195)

Amac ve hedefler 5 baslik altinda toplanmistir. Bu basliklar

=  Kurumsal Yap!

= Kentsel gelisme ve yapilanma

= Cevre ve Halk Sagligi

= Egitim, sosyal ve Kulturel Yasam

= Dis iliskilerdir.

Faaliyet raporlarinda amaglar ve hedeflerle beraber bu amacg ve
hedeflere ulasilacak ¢alismalardaki temel politika ve dnceliklerde belirtilmistir.
Temel politika ve 6nceliklerin birinci maddesi’ nin TKY felsefesine uygun
olarak belirlendigi sdylenebilir. Buna gore 1. Madde; “toplam kalite hedefi
dogrultusunda; Sisli Halkinin belediyecilik hizmetleri ile ilgili beklenti ve
memnuniyetini en Ust dizeyde tutmak” seklinde agiklanmistir. Diger

maddelerde goze carpan Ozellikler ise sunlardir.

1) Hizmetlerden faydalanan ve etkilenen tum kesimler ile
calisanlarin  Sisli Belediyesine duyduklari glveni surekli
gelistirerek, onci ve kaliteli belediyecilik hizmeti sunmak,

2) Oncti  belediye anlayisiyla; llgede bulunan tim egitim
kurumlarinin  her yonden desteklenerek fiziki ve diger
kosullarinin gagdas standartlara yukseltimesi ile cagdas,
guivenli ve kaliteli bir egitimin yapiimasini saglamak,

3) Olasi bir deprem veya afet durumunda halka en hizl sekilde

ulasiimasini ve hizmet verilmesini saglayacak olan Afet



105

Midahale Sisteminin daha da gelistirilerek her an géreve hazir
olmasini saglamak,

4) Teknolojik yenilikleri, bilimsel ve yonetsel gelismeleri surekli
takip etmek ve halkin hizmetine ivedilikle sunmak,

5) Galisanlarin hizmete kendiliginden katimini arttiracak  bir
galisma ortamini olusturmak, Meclis Uyeleri ile muhtarlarla ve
galisanlarla ile sorunlari birlikte ¢ozme azim ve kararliligini
surekli kilmak,

6) Halkin kaliteli ve etkin saglik hizmetlerine daha kolay ve hizli
ulasabilmesi icin kurulmus olan saglik tesislerinin, personel ve
donaniminin arttirilarak saglikli ilge hedefi surekliligini korumak,

7) GCagdas yonetim ilkesi dogrultusunda, kalite sistemini strekli
gbzden gegcirerek elde edilen verilerin degerlendiriimesi
sonucunda, yapilmasi gereken iyilestirme calismalarina 6nem

ve oncelik vermektir (a.g.e: 13).

4.2.1.3. Misteri Odaklilik ve 1ISO 10002:2004 Kalite Belgesi

Sisli Belediyesi TKY uygulamalarinin ana amacina uygun olarak,
misteri odaklilik olarak tanimlanan, vatandas beklenti ve gereksinimlerini 6n
plana almaktadir. Vatandas memnuniyeti kamu kurumlarinda TKY
¢alismalarinin ana amacini olusturmaktadir. ISO 90001: 2008 iginde mUsteri
odaklilk olmasina ragmen Sisli Belediyesi 2012 yilinda 1ISO 100002:2004
Kalite belgesi alarak musteri odaklilik anlayisini mikemmellestirmeye yonelik
calismalarini gelistirdigini belirtmistir.

Belediye, vatandas isteklerinin  belirlenmesi ve vatandas
memnuniyetinin artirimasina yonelik calismalara ézel bir 5nem vermektedir.
Bu amagla 2012 yil itibariyle ISO 100002:2004 Sikayet Yonetimi ve Musteri
Memnuniyeti Yonetim Sistemi kapsaminda galismalar ydrutiimeye
baslanmistir. Bu gergevede basta hizmet talebinde bulunan vatandaslarin
taleplerini istenilen zamanda karsilamak, s6z konusu taleplerin net ve agik

olarak alindigini tam olarak anlasildigini, eksiksiz olarak tanimiandigini,
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zamaninda ve istenildigi bicimde karsilandigini glivence altina alabilmek igin
gerekli olan planlar Hakla iliskiler bolimi tarafindan yarutiimektedir.

Sisli Belediye Baskanliginda ¢lgme degerlendirme sonuglart,
vatandas memnuniyeti anket sonuglar, vatandas beklenti ve istekleri,
yonetim toplantilari, Duzeltici, Onleyici Faaliyet islemleri (DOFI), egitimde
yenilik ve teknolojilerin izlenmesi vb. raporlar ve tutanaklar Ust yonetim
tarafindan vatandas memnuniyeti agisindan dikkate alinir. Vatandas istekleri
karsilanmasi, beklentilerin ve tatminlerin  dlgtilmesi, icin Vatandas
Memnuniyeti Anketleri ve saha calismalar yapilmaktadir. Bu anketler,
Vatandas Istek ve Sikdyet Degerlendirme Prosedirine  gore

uygulanmaktadir (Sisli Belediyesi, 2013: 10)

4.2.1.3.1. Vatandas istek ve Sikayet Degerlendirme

Vatandas Istek ve Sikayet Degerlendirme Prosediri — Sisli
Belediyesinden hizmet alan 6zel veya tlzel kisilerin istek, sikayet ve
memnuniyetini kapsamaktadir (Sisli Belediyesi, 2012: 1). Vatandas Istek ve
Sikayet Degerlendirme Prosediiri'niin calisma sekli asagida gosterilmistir.

Vatandas Sikayetlerinin Kayit Altina Alinmasi: Vatandaslardan
gelen dilekgeler veya kurumlar tarafindan génderilen vatandaslara ait
dilekgeler, Yazi isleri Mudurlagi'nin gelen evrak kayit defterine ve Kent
Yénetim Platformu (KEYOP) Belge Yonetim Sistemine iglenerek kayit altina
alinir, Bolim Madiri sikayeti inceleyerek personele havalesi yapilir. Mavi
Masa uygulamasi yoluyla ya da e-posta yoluyla gelen sikayet dilekgelerine
de ayni islemler uygulanir.

Vatandas Sikayetlerinin Degerlendirilmesi: Vatandas sikayetleri
kayit altina alindiktan sonra sikayet sahibine yasal slre¢ icinde yazil olarak
(e-posta, veya resmi yazi) sonuglar bildirilir. Mavi Masa'dan gelen sikayetlerin
sonuglarini ise midirliikler Mavi Masa tarafindan vatandasa cevap veriimek
Uzere Mavi Masa'ya bildirir

Vatandas Sikayet Sonuglarinin Takibi: KEYOP Sistemindeki akis

izleme mendsi ile konusuna gére mudurlikler bazindaki sonuglar hakkinda
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istatistiki  bilgiler Bilgi Islem Mudurligt tarafindan grafikler halinde
raporlanarak her ay ilgili muduriliklere e-posta yolu ile iletilir. Sonuglar bolim
mudirliikleri tarafindan takip edilmektedir.

Vatandas Sikayetlerinin Gozden Gegirilmesi: EYS Sorumlusu
sikayetleri ele alma prosesinin performanslarin degerlendirilmesi igin tum
mudurliikler tarafindan yilda iki kez sikayetlerin alinmasi, takip edilmesi,
degerlendiriimesi cevap verilmesi ve kapatiimasi ile ilgili sayisallistatiki veriler

sikayetlerin konusuna gér siniflandirilarak incelenir (a.g.e, 2012: 1-3).

4.2.1.3.2. Anket Uygulamasi

Vatandas memnuniyetini 6igme anketi yilda bir defa olmak tzere EYS
Sorumlusu tarafindan tim mudarlikler igin genel olarak hazirlanir veya

revize edilir. Vatandas Memnuniyeti Anketi iki sekilde yapiimaktadir.

1) Belediye binasi igindeki belli noktalarda bulundurulan vatandas
memnuniyeti anket formunun  vatandaglar tarafindan
doldurulmasi

2) Temmuz ayinda yilda bir kez Yazi isleri Muduritgl tarafindan
dis kurulusglara saha anketi seklinde yapilir.

Belediye binasl igerisindeki vatandaslar tarafindan doldurulan
vatandas memnuniyet anketleri mudurltkler tarafindan 6 ayda bir EYS
Sorumlusu’na gonderilen anket sonuglart EYS Sorumlusu tarafindan
degerlendirilir.  Anket sonuglani da Yonetimin  Gozden Gegirmesi
Toplantis’nda sunulup incelenerek ihtiyag halinde DOFI agilir (a.g.e, 2012:
3).
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4.2.1.4. Planlama

4.2.1.4.1. Kalite Hedefleri

EYS yillik olarak Yonetimin Gozden Gegirilmesi toplantisi sirasinda
st yénetim tarafindan belirlenir ve ilgililere dagitiir. Bu amag ve hedeflere
ulasma ile ilgili olarak periyodik raporlamalar yapiimakta ve bir sonraki YGG
Toplantisinda gbzden gegirme ve degerlendirme yapilmaktadir (Sisli
Belediyesi, 2013: 12).

4.2.1.4.2. Entegre Yonetim Sistemi Planlamasi

EYS planlamasi icin Yonetim Temsilcisi tarafindan EYS gereklilikleri
ve ihtiyaglari belirlenir. Bu ihtiyaglara uygun dokimantasyon yapisi belirlenir
ve Dokiiman Kontrolii Prosediiri’'ne uygun olarak dokiimante edilir. Yapilan
planlamalar Yonetimin Gozden Gegirilmesi Prosediri’ne uygun olarak

donemsel araliklarla gézden gegirilir (a.g.e: 12).

4.2.1.5. Sorumluluk, Yetki ve iletisim

Sisli Belediyesi'nin organizasyon yapisi kanun, yonetmelik ve tebligler
ile bicimlendirilmistir. 5393 sayili Belediye Yasasi ve 5018 sayili Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrolii Kanunu ile belirtilen organizasyon yapisi halka donuk
hizmet anlayisi ile olusturulmustur.

Teskilat yapisinda gosteriimese bile paydaslar yani Halkin, Belediye
Baskanh@i'min Ustinde oldugu belirtiimektedir. Belediye Baskanina direk
bagl olarak galisan Teftis Miidurliigi Bagkani ve danismanlari, ic Denetim
Birimi Entegre Sistemi Yonetim Temsilcisi baskan yardimcilarinin da
faaliyetlerinden sorumlu birimleri olusturmaktadir. Sisli Belediyesi’ sinde 8
adet Belediye Baskan Yardimcisi bulunmaktadir. Baskan Yardimcilarina
bagh olarak galisan, 19 adet midurlik gérev yapmaktadir. Asagida Sisli

Belediyesinin teskilat yapisi sema seklinde verilmistir.



109

Biitiin bélimlerin sorumluluk, yetkileri EYS El Kitabrnda ayrintilari
olarak belirtiimistir. Organizasyon yapisi TKY uygulamalarinda bolimlerin
gorevlerini is Akis Semalarina (Ek 6.) uygun olarak yerine getirmektedirler.
Tezin sinirlari iginde Sisli Belediyesinde ki midirliklerin gorev tamimlari,
sorumluluklari ve yetkileri incelenmemistir. Ancak TKY ¢alismalarinin
yuritiiciisi olarak Gevre Koruma ve Kontrol Muddrligd icinde “Yonetim

Temsilcisi’nin gorevleri ve sorumluklari agiklanmistir.
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4.2.1.5.1. Yonetim Temsilcisi

EYS kurulmasindan ve sirekli iyilestirimesinden sorumlu olarak yonetim
temsilcisi bir atama yazisi ile atanmaktadir.

Cevre Koruma ve Kontrol Mudarlugi ic denetgi olarak EYS'ni TKY
faaliyetlerine uygun olarak bitiin midurluklerin galismalarinin tek bir sistemde
gorilebilmesi ve koordine edilmesinden sorumlu ayni zaman da uyumlastirici
gbrevi de bulunan 6zel bir konumdadir.

TKY faaliyetlerinin amaci; belediye calismalarina deger katmak ve
gelistirmek igin kaynaklarin ekonomiklik, etkililik ve verimlilik esaslarina gore
yonetilip yénetiimedigini degerlendirmek ve rehberlik yapmaktir (5018 sayih
Kanun, 2003: md.55). Sistematik, strekli ve disiplinli yapilan faaliyetlerde kabul
gormiis standartlara uygunluk aranmaktadir. Yonetim temsilcisinin gorevleri

asagida yer almaktadir (Sisli Belediyesi, 2013: 54).

1) Sisli Belediye Baskanligrnda kurulan EYS'nin, ic Denetim
Prosediiriine bagli olarak denetleyip uygulanabilirligini dlgmek.

2) Denetimler igin Detay Planlarini hazirlamak ve denetlenecek
bolime iletmek.

3) ic denetim soru listesini hazirlamak.

4) Detay Planlarina uygun olarak i¢ denetimleri yapmak, yapilan
calismalarin uygulama dokumanlarina uygunlugu ve tutulan
kayitlarin etkinligini gozlemlemek.

5) Denetim sonunda gorlimis uygunsuzluklar icin DOFT lerini
hazirlamak

6) DOFT'lerin temrin tarihi sonunda takip dokamlerini yapmak.

7) Denetim Raporunu hazirlamak

8) Yonetim Temsilcisinin verecedi gbrev ve talimatlar yerine

getirmek.
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4.2.1.5.2. Sisli Belediyesi’nin Kurum iletisimi

Sili Belediyesi, EYS yoninden, birimler arasinda bu birimlerin kurum,
kurulus ve islemler ile her tirld iletisimin ve koordinasyonun saglanmasi,
kurulus disindaki ilgili taraflardan gelen belgelerin  kabull, kaydi ve
cevaplandinimasi yoniinde yapilacak uygulamalari dizenlemektedir. TKY
uygulamalarinda etkilesim ve iletisimin rolt biytktir. Kurumun ic ve dis
miisterilerle bilgi akisinin saglanmasi ve karsilikli yonetime katilmay! saglayan
iletisim iki farkh yol ile olmaktadr.

ic ileti§im: Sisli Belediyesi'nde ¢ iletisimin etkin ve hizli olabilmesi i¢in
teknolojik yatinmlar ve gelisen teknolojilere gore yeni yontemler srekli
iyilestirme ilkesi ile arastinimaktadir. i¢ iletisim sbzIU ya da yazil olabilmektedir.
Sozlu iletisim bireysel iletisim araglari ve ortak toplantilar ile yapiimaktadir.
Yazili iletisim ise i¢ yazisma ile veya elektronik ortamda saglanmaktadir.

Sili Belediyesi'nin gevreye karsi taahhtlerini, icerdeki personel ve
disaridan gelen kisilere duyurulmasi amaciyla EYS politikalarini iceren yazilar
tiim birimlerin ve santiyelerin girisi ve uygun olan diger yerlere asiimaktadir (Ek
5.). Politikalar ile birlikte gevre amag ve hedefleri ile bu hedeflerdeki basari
durumunu yansitan yazi tablo ve ya grafikler ¢alisanlara dagitilarak dusunceleri
alinmaktadir.

Dis iletisim: Sisli Belediyesinin EYS politikalar, amag ve hedefleri
program hakkinda web sayfasinda bir bolum acllarak  kamuoyunun
bilgilendirilmesi saglanir. Bunun yaninda kamu oyundan gelecek sikayet, elestiri
gibi durumlar igin web sayfasinda gerekli adres bulunmaktadir. Ayrica yeni
kurulan santiyelerde yakin gevrede yasayan halkin isletmenin gevre yonetimi
yaklasimlari hakkinda bilgilendirmek, ortaya gikan olumsuz kosullarda
ulasabilecekleri kisi veya yerleri tanimlamak amaciyla kahvehane toplantilari,
salon toplantilari veya yerel gazete ilanlari ile bilgilendirilmesi saglanmaktadir
(a.g.e: 55).

Sisli Belediyesi'nin EYS faaliyetleri kapsaminda Belediye Baskani onayi
ile yapilan galismalarin kamu kurum ve kuruluslari, halk sivil toplum orgutleri

gruplarinin katilimi da saglanmaktadir (a.g.e: 56).
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4.2.1.5.3. Yonetimin Gozden Gegirmesi

Sisli Belediye Baskanhgrnda kurulmus olan EYS'nin vyeterliligi,
uygulanabilirligi ve etkinligi st yonetim tarafindan yilda en az bir kere sistematik
olarak dizenlenen toplantilarla gbzden gegiriimektedir. Bu gozden gegciriime
islemi Yénetimin Gézden Gegirilmesi Toplantis'nda incelenerek konular ve
kaynaklar ile ilgili birim madurlikleri ile ortaklasa yapilmaktadir.

Yénetimin Gozden Gegiriimesi Toplantis'nda TKY uygulamalarinin

incelenerek analiz edilmesini saglayan basliklar asagida gésterilmistir.

= Onceki yonetimin gozden gegilmesi toplantisinda Kararlar,
sonuglar ve bunlarin etkinligi

=  EYS politikasi

= Sireg izleme Parametreleri ve sonuglari

= Vatandas Sikayetleri ve Vatandas Memnuniyeti basliklari altinda
musteri geri beslemeleri

=  Cevre etkileri

» Kazalar ve Kaza degerlendirmeleri

= ¢ denetim sonuglari

= Belgelendirme kuruluslarinca yapilan donemsel denetim sonuglari

= Taseron ve tedarikgi degerlendirme sonuglari

= Kalite hedeflerinin sonuglari

= Kaynak ihtiyaci

Yonetimin kalite sisteminin performansini ve etkinligini gozden gecirmesine
yonelik bu toplantilarda kalite sisteminin islerligine olumlu yonde degerlendirilir, gesitli

oneriler ve yonlendirmeler degerlendirilmekte ve karar baglanmaktadir.

4.2.1.6. Kaynak Yonetimi

Sisli Belediyesinin  TKY uygulamalari sahip oldugu insan ve fiziki

kaynaklarla ylritilmektedir. TKY calismalarinin odak noktas! insan kaynak
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yonetimi slirecinde uygulamalarin temelini olusturmaktadir. Kaynak yonetiminde
Belediye'nin sahip oldugu fiziki kaynaklar aciklanmamistir, ancak TKY

uygulamalari kapsaminda personel bilgisi ve bilgi teknolojilerdir.

4.2.1.6.1. insan Kaynaklan

insan kaynagi bakimindan kalitenin personellin, kalitesi ve egitimi ile
iliskili oldugu egitimin bir yatinm unsuru oldugu bilinmektedir. insan
kaynaklarinin sirekli egitim ile hizmet kalitesini gelistiren en Gnemli unsur
olmasi Belediye iginde personelin egitim ihtiyaglarinin belirlendigi, belirlenen
egitim ihtiyaglarinin  kargilanmasi, egitim  faaliyetlerinin  planlanmasi,
uygulanmasi ve egitimlerin etkinliginin degerlendirimesi amaci ile EQgitim
Prosedrii yayinlanmistir. Bu prosedire gore ilgili birimlerde niteliklerine gore
galisacak personelin alacag! egitimler, planlanir ve hizmet igi egitimlerin isleri
ylriiten personele uygun olarak segilmesi ile insan kaynaklarinin yonetimi insan
Kaynaklar Midurlugu tarafindan yaratalmektedir.

Hizmet kalitesini etkileyen isleri ylriiten personel igin gerekli yeterlilik is
tanimlarinin yapildigi gorev, sorumluluklar ve yetkiler boéliminde EYS El

Kitabinda agikga tanimlanmistir.



Memur isgi Sézlesmel
Cinsiyet Sayi | Yizde | Sayi Yiizde | Sayl | Yizde
Kadin 138 37%| 66 21%| 9 60%
Erkek 226 63%| 244 79%| 6 40%
Toplam 364 100%| 310 100%| 15 100%

Kaynak: (Sisli Belediyesi, 2013: 21)

Tablo 2.Sisli Belediyesi Personeli Demografik Durum

Memur isgi
ilkogretim 49 13%
Lise 125 34%
Meslek Lisesi 31 9%
On Lisans 31 9%
Universite 128 35%
Toplam 364 100%

Kaynak: (Sisli Belediyesi, 2013: 21)

Tablo 3. Sisli Belediyesi Personelin Egitim Durumu

115
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Sekil 8. Sisli Belediyesinde insan Kaynaklari

Memur

B Kadin

E Erkek

Isci

E Kadin

m Erkek

79%

Sozlesmeli

¥ Kadin
W Erkek

Kaynak: (Sisli Belediyesi, 2013: 21)
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Sekil 9. Sisli Belediyesi Personelinin Egitim Durumu

Memur

= ilkdgretim

M Lise

i Meslek Lisesi
m On Lisans

E Universite

Isci

i ilkégretim
W Lise
& Meslek Lisesi

m On Lisans

4

Kaynak: (Sisli Belediyesi, 2013: 21)

E Universite

Belediye hizmetlerinin dretimi ve sunumunda EYS kalite standartlarinin
strekliligini saglamak amaciyla personelin kendi uzmanlk konularinda aldigi
egitimlerin yaninda, musteri memnuniyeti, bireysel gelisim, iletisim teknikleri
konularinda da egitim almasi saglanmigtir. TKY uygulamalarinin ve kalite
felsefesinin, belediye personeli tarafindan farkindalig1 artinici  bilgilendirme

toplantilari yapilarak kalite sistemi glivence altina alinmaya galisiimaktadir.
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4.2.1.6.2. Donanim ve Bilisim Altyapisi

4.2.1.6.2.1. Bilgi ve Teknolojik Kaynaklar

Sisli Belediyesi, teknolojik imkanlar agisindan TKY uygulamalarinin
basarili olarak yuritilmesi yeterli imkéanlara sahiptir. Belediyelerde TKY
uygulamasi igin olmasi gereken asgari sartlardan olan ve kent lzerinde bilgi
hakimiyeti saglayacak Kent Bilgi Sistemi bulunmaktadir. Bununla birlikte
teknolojik olarak bilginin hizli sekilde yayilmasi saglayacak alt yapisi yeterlidir.

Sisli Belediyesi, teknolojiyi yerine getirilen hizmetlerle butlnlestirme
yonelisindedir. Hizmet Uretiminde hiz, guvenilirlik ve ekonomiklik saglanmis,
hizmetin tiiketicisi olan yurttaslarimizin ulasmak istedikleri bilgiye kolaylikla
erisebilmesine olanak saglanmistir. Hizmet Birimleri arasinda saglanan
koordinasyon entegre yonetim sistemi ile gergeklestiriimistir (Sisli Belediyesi,
2013: 19).

TKY cgalismalarinin 6n kosulu olan bilgi teknolojisi 5 ana bolimden

olusan entegre bir sistemdir. Bunlar,

= Kent Bilgi Sistemi
= [nternet Mobil Sistemi
= Donanim Sistemi
= Afet Yonetimi Sistemi

= Sireg Yonetim Sistemidir

4.2.1.6.2.2. Kent Bilgi Sistemi

Kent Bilgi Sistemi, yurttaslarin hizmeti tuketmelerini kolaylastirmasinin
yani sira, hizmetler arasinda dengeli dadiim ve koordinasyonu ve yerel
dzelliklere gore hizmet beklentilerinin saptanabilmesini de saglamaktadir.

Hizmetin maliyetinin dnceden belirlenebilirligi, kaynaklarin etkin ve verimli
kullanilabilirigini, katihm, agikhk ve hesap verebilirlik gibi demokratik

belediyecilik anlayisinin egemen kilinabilmesinin de “olmazsa olmaz” kosullarini
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olusturabilen yetenegi kazanabilmek anlamina gelmektedir (Sisli Belediyesi,
20137 20).

Sisli Belediyesi'nde Kent Bilgi Sistemi olusturularak otomasyon, sayisal
haritalar, saha envanterleri ve binalarin fotograflanmasi yapilmistir. Tek sicil
uygulamasi ve Adrese Dayali Nifus Sayimi (ADNS) ortaklasa yapilan ile
islemler tamamlanmistir. Halkla iliskiler uygulamasi olarak, dinamik olarak
sorgulanabilen, modller, stireg tanimi, TKY ile yurttaslarin istek ve talepleri
dogrultusunda incelenmekte ve takipleri yapiimaktadir.

Kent Bilgi Sistemi icinde belediyede 14 Sozel Uygulama (MIS) yazilimi, 3
Grafik Uygulama (GIS) yazihmi kullaniimaktir. Soézel Yazilim Uygulamalari,
“Java’, “.Net” uygulamasi ile gelistirilmistir. Gelistirilen uygulamalar da Database
Oracle lizerinde islem gdrmektedir. Grafik Yaziim Uygulamalari; ArcGIS
uygulamasi ile gelistirilmistir. Adres Bilgi Sistemi, Plan Sayisallastiriimasi ve
Harita uygulamalarinda  ArcGIS uygulamasi yapilmaktadir. Ofis
Uygulamalarinda ise Microsoft 2003-2007 VE 2010 versiyonu kullaniimaktir
(Sisli Belediyesi, 2013: 20).

Sisli Belediyesinde kullanilan “Kent Bilgi Sistemi” yazihimini desteklemek
icin diger uygulama yazilimlar lisansli olarak kullanilmaktadir. Bunlar; 10 adet
AutoCad 2010, 3 adet Sony Vegas Movie Studio ve 9 adet Adobe yazilimlaridir
(a.g.e: 20).

Bu baslk altinda, planlanan calimalar arasinda, “Elektronik Arsiv
Projesi’nin de hayata gegiriimesi de planlanan galismalar arasindadir.

Kent Bilgi Sistemi ile TKY galismalarinin odak noktasi olan,

= Belediye hizmetlerinin etkin, hizli, kaynak maliyeti azaltiimis olarak
sunulmasi,

= Belediye sinirlar iginde bulunan fiziki unsurlarin  kontrol
edilebilmesi ve gelistirilebilmesi,

= Tapu kadastro islemlerinin sadlikl yapilabilmesi,

= Altyapi  yatnmlarinin ~ ve  galigmalarinin planlanmasinda

koordinasyon
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= Halkla iligkiler agisindan yurttaslarla kurulan bagin hizli, gtvenilir
ve etkin bir sekilde olusturulmasi,

= Kent trafiginin dizenlenmesi,

= Belediye ile ilgili bilgi sistemlerinin (vergiler, har¢lar, cezalar vb.)
hizli ve glvenilir olarak takip edilmesi

=  Belediye bolimleri arasindaki entegrasyonun saglanmasi ve
koordinasyonun gugclendirilmesi,

= Yurttaslarin demokratik katihmlarini artinlmasi amaglanmaktadir.

4.2.1.6.2.3. internet-Mobil Sistemleri

Sisli Belediyesi'nde ki butln faaliyetler web tabanh sistem Gzerinden
internet araciligiyla takip edilebilmektedir. Yurttaslar istedikleri bolum ile
elektronik posta iletisi ile haberlesebilmekte, baskana mesaj atabilmek e-dilekge
verebilmektedirler.

Yeni teknolojilerin hem belediye hem de vatandas igin sayisiz avantajlari
bulunmaktadir. Bu gorls gergevesinde merkez hizmet binasi disinda bulunan
21 hizmet biriminde (lokasyon) islemler Metro Ethernet omurgasi Gzerinden, TT-
VPN baglanti ile gergeklestirilerek hizmetler sdratli ve guvenli bir sekilde

verilmektedir (a.g.e: 20).

4.2.1.6.2.4. Donanim Sistemi

Belediye otomasyon sistemi iginde kullanilan sunucular, bilgisayarlar ve
bilgisayar ¢evre elemanlari agisindan son derece ileri-geliskin donanimlara
sahiptir. 100 KVA + 20 KVA kesintisiz gli¢ kaynagi ile stratejik donanimlarin
aktif kalmasi saglanmaktadir. Belediye network yapisi fiber optik haberlesme ile
gergeklesmektedir. Dis Sube baglantilari TTVPN baglanti tipi ile merkezle
iliskilendirilmis bulunmaktadir.

Belediyede, internet c¢ikisi 150 Mbit hizindadir. Dis lokasyonlarin
merkezde karsiligi i¢cinde 40 Mbit Metro Ethernet teknolojisi kullaniimaktadir.
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Kent Bilgi Sistemi; 520 adet personel bilgisayari, 280 adet yazici, 2
plotter, 8 adet scanner , 15 adet server, 5 adet kesintisiz gug kaynagi , 2
firewall, 45 adet diz Ustli bilgisayar, 15 adet tablet bilgisayar, 1 adet loglama
cihazi, 5 adet projeksiyon aleti, 7 canli trafik izleme kamerasi, 1 adet canh nikah
yayini kamerasi ve 1 adet canli meclis yayini kamerasi ile sunulmaktadir (a.g.e:
20).

4.2.1.6.2.5. Afet Yonetim Sistemi

Cevre Koruma ve Kontrol Midirligu bunyesinde de kullaniimak Uzere,
Afet yonetim Sistemi yazilimi olusturularak Kent Bilgi Sistemi ile birlikte hizmete

alinmustir. Sisli Belediyesi, www.sislibelediyesi.com ve www.sisli.bel.tr

adresleri Gizerinden interaktif Belediyecilik hizmetleri verilmektedir.

Web Uzerinden sikayet takip sistemi (yakinma izleme) (Mavi Masa
Uygulamasi), Tahsilat-Tahakkuk-Beyan-name islemleri, Adres Bilgi Sistemi,
Kent Haritasi gibi interaktif uygulamalar yapilmaktadir. Bu hizmet 150 MBps
Metro Ethernet alt yapisi ile verilmektedir. Mobil uygulamalarinda 128 Kb.lik
GPRS altyapisi kullaniimaktadir (a.g.e: 20).

4.2.1.6.2.6. Siire¢ Yonetim Sistemi

Kamu yonetiminde i¢ kontrol sistemi galismalarindan en énemlisi sireg
yonetimidir. Stire¢ yonetimi var olan batun islemlerin tanimlandigi, denetlendigi
ve kontrol edilerek diizenlenmesi olarak tanimlanabilecek siire¢ yonetimidir.

Avrupa Kalite Yoénetimi Vakfi'nin (EFQM) is mikemmelligini olusturan sekiz
faktorden biridir. “strecler ve verilerle yonetim, kuruluglarin, en iyi
performanslarini, birbiri ile iliskili tim faaliyetler anlasiimasi, sistematik bir
bicimde yonetilmesi ve islemleri planlanan iyilesmeleri ilgilendiren kararlarin,
paydaslarin gorislerini kapsayan glvenilir bilgilere dayanilarak alindigr zaman
gosterirler. Arzu edilen sonuglara odaklaniimasi, calisanlarin ve kaynaklarin en
Ust duzeyde degerlendiriimesi, sonuglarin tutarliligr ve degiskenliklerinin kontrol

altinda tutulmasi, gercekgi hedefler saptama ve stratejik yonlendirmeye iliskin
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olarak verilere dayall yonetimin saglanmasi gibi yararlari vardir (Kilig ve Trker,
2005).

TKY calismalarinin en zor kismi olan sireg yonetimi Sisli Belediyesi'nde
uygulanmaktadir.

Sisli Belediyesi, ybnetim ve kalite yaklagimlaninin en temel
kavramlarindan birisi olan siireg tzerine durarak, is yapis sekillerini stre¢ bazli
olarak kurgulamay! ve bunu bir yazilim sistemiyle uygulamayi planlamaktadir.
Bu amagla, gerek vatandasa yonelik hizmetleri gerekse kendi bilinyesinde
yaptigi galismalari birer sure¢ olarak ele alip modelleyerek standart, kontrol
edilebilir, izlenebilir, her seviyede dlgllebilir bir yapi olusturulacaktir. Bunun igin
2007 yilinda baslatilan projede 6nce, var olan sureglerin bir haritasi gikariimistir

Projenin ikinci asamasinda ise, ¢ikarilan slreglerin iyilestirimesi
galismalar yapilirken, bu galisma sirasinda eksik olan yeni sireclerin ortaya
cikariimasi, var olan sureglerin daha verimli ve etkin hale getiriimesi ya da
ihtiyag kalmadiysa ortadan kaldiriimasi hedeflenmektedir.

Son yillarda Tirkiye'de kamu yonetim yaklagiminin eviriimesine uygun
olarak belediyelerin yapmasi gereken, stratejik planlama ve performans
yonetimi gibi calismalari, Stre¢ Yonetim Sistemi'yle ¢ok daha kolay hayata
gecirebilecegini gdren Sisli Belediyesi, Tirkiye'de bu konuda da bir ilk olma
yolunda ilerlemektedir.

Proje, Java dili ve teknolojileriyle gerceklestirimektedir. Projede yazilim
modellemesi igin UML dili kullaniimaktadir. Siregler de UML'in aktivite
diyagramlariyla modellenmektedir. Modellenen suregler bir is akis motoru ile
gerceklestiriimektedir. Projede ayrica bir iliskisel veri tabani sistemi
kullaniimaktadir. Projede, analiz safhasindan test, pilot ve canli ortama gegis
galismalarina kadar modern yazilim proje metodolojilileri ve disiplinli bir proje
yonetim anlayisi uygulanmaktadir.

Ayrica Sisli Belediyesi Elektronik Arsivinin olusturulmasina ve Entegre
yonetim sistemine althk edecek olan Sire¢ Yonetim Sistemi galismasi Mart
2007'de baslatiimis olup 1. asamasi 31/12/2007 tarihinde sona ermistir. Bu

stire¢ iginde tiim birimlerden toplam 350 is ve islem standardize edilmistir.



123

Stirec Yonetim Sisteminin galismasi Haziran 2008 bitirilerek is suregleri standart

duruma getirilmistir (a.g.e: 20).

4.2.1.6.2.7. Entegre Yonetim Sistemi

Sisli Belediyesinde TKY uygulamalarinin sertifikalandinimasi sureci
tamamlanmistir. Belediye yonetim sisteminin butin asamalari TKY felsefesi
icinde organize edilmektedir. Tezin ana konusu olan EYS Uglinct bolimde

agiklanmaktadir.

4.2.1.6.3. GCalisma Ortami

TKY uygulamalarinda kurum, hizmet Gretebilmek icin gereken galisma
ortamini iyilestirmek ve yonetmek zorundadir. Bu amagla, sunulan hizmetlerin
gerceklesmesi igin altyapi ile ilgili gereklilikler yapilmistir. Surekli gelisme
calismalari ile birlikte, halktan ve galisanlardan alinan toplam geri bildirimler Ust

yonetim tarafindan degerlendiriimektedir.
4.2.1.7. Uriin Gergeklestirme

4.2.1.7.1. Uriin Gergeklestirmenin Planlanmasi

Sisli Belediyesi hizmet kalitesinin sureklilestiriimesi igin gerekli olan
prosediirleri planlamis, prosedir ya da is akis semasi haline getirmistir (is Akis
Semas! 6rnegi Ek.6.). EYS i¢gin sartlarin, gerekli tim kontrol, techizat, sabit
donanimlar, kaynaklar ve niteliklerin belilenmesi, uygun olmayan ardnler igin
karar mekanizmasini icerecek sekilde is akislari ve faaliyetlerin birbirleri ile olan

iliskileri prosedirlerde anlatilmis ve yayinlanmistir (Sisli Belediyesi, 2013: 58).
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4.2.1.7.2. Vatandasla (Miisteri) ile iligkiler

Sisli Belediyesi vatandaslarin ihtiyaglarinin  belirlenmesi ve belediye
hizmetlerinin yerine getirilmesinde vatandasin sikayet, duslince ve taleplerini
almaktadir. Yonetisim teknikleri olarak da nitelendirilen vatandasin yonetim

mekanizmasina katilimi asagidaki metotlardan birisi olabilir.

= Mavi Masa

=  Web Sitesi

= Dilekge

= Halk Toplantilar

= Vatandas Sikayetleri

=  Sivil Toplum Kuruluslari ile yapilan Toplantilar

Bu metotlar ile gelen vatandas istek ve talepleri musteri odaklilik

konusunda anlatilan prosediirlere gore degerlendiriimektedir.

4.2.1.7.3. Uretim ve Hizmetin Saglanmasi

Belediye hizmetlerinin tretimi daha 6nce agiklanan is akislarina yonelik
olarak uygulanmaktadir. Belediye hizmetlerinin strekli olarak kontrol edilmesi ve
kalite surekliliginin saglanmasi igin raporlama sistemi ile yuritdlen hizmetler

gelistiriimektedir.

4.2.1.8. izleme ve Olgme

izleme ve oOlgme faaliyetleri surekli olarak tekrarlanan sistematik
faaliyetlerdendir. Kalite sisteminin strekliligini saglamak icin geri besleme
teknikleri kullanilarak gelistirilen izleme ve Glgme teknikleri ayni zamanda
kanunlarla zorunlu hale getirilmis ve kamuoyuna yapilan agiklamalardandr.
Kurum igi i¢ Denetim Prosedirine gore hazirlanan raporlama EYS'nin
uyguniugunu, etkinligini degerlendirme, surekli iyilestirmek igin  gerekli

faaliyetlerdendir.



125

Vatandas Memnuniyeti Anketi ve degerlendirimesi yukaridaki boliimlerde
aciklanan iyilestirme faaliyetlerindendir. Bununla birlikte Vatandas Istek ve
Sikayetlerinin Degerlendirilmesi Prosedurd ile Yonetimin Goézden Gegirme
Toplantisi faaliyetleri esgidimli olarak yuritilmektedir. Sisli Belediyesinde
sireclerin izlenmesi ve uygulanan durumlarin olgllmesi slre¢ izleme
parametreleri vasitasiyla yapilmaktadir. Uygun olmayan hizmetlerin ile
yuritilebilecek faaliyetlerde prosedlrlere baglanmis ve iyilestirme caligmalari
aclklanmistir.

izleme ve dlgme faaliyetlerinin bir agsamasi da sunulan hizmetlerin EYS

sisteminin iginde analize tabi tutulmasidir. Bu amagla,

= Vatandas Memnuniyeti Anketi

» Tedarik¢i ve Taseron Puanlamalari

= Vatandas Sikayetleri

= Uygun Olmayan Hizmet ve Uriin Kontrolleri
= Makine Bakim Raporlamalari

= Duzeltici ve Onleyici Faaliyetler yapilmaktadir.

4.2.1.9. Siirekli iyilestirme

EYS'nin iyilestiriimesi igin kaynak olusturan faaliyetler, i¢ tetkikler, beri
analizleri, dizeltici ve onleyici faaliyetler, Yonetimin Gozden Gegirilmesi
toplantilari  strekli iyilestirme faaliyetlerindendir. Bu faaliyetler sonucu
performans gozden gegirilmekte ve sUrekli iyilestirme prensipleri dahilinde
hedefler yenilenmektedir. Bu hedeflere ulasmak icin faaliyet planlamalari da
yapllmaktadir. Stratejik Planlar gibi kamuoyuna yayinlanan Performans
Programi icinde yer alan ve gerceklesmeleri gosteren Performans Sonuglari
Tablosu da verilerin ve hedeflerin gosterildigi bir tablodur (Ek 7.).

Diizenleyici ve onleyici faaliyetler belediye hizmetlerinin  sunumu
asamasinda meydan gelen uygunsuzluklarin sebeplerinin arastinildigr  ve

ortadan kaldirilmasi ve tekrar etmemesi igin yapilan faaliyetlerdir.



126

4.2.2. Gevre ve Is Giivenligi Y6énetim Sistemi

Sisli Belediyesi gevresel etkileri ve is sagligl Guvenligi (ISG) risklerini en
aza indirebilmek {zere 1SO 140001:2004 (Ek.3) Gevre ve OHSAS 18001:1999
(Ek 2.) sartlarina uygun Gevre ve Is Guvenligi Yonetim Sistemi kurmustur. Bu
amagla her bir faaliyetin gevre boyutlarini ve bunlarin gevreye olan etkilerini ISG
tehlikelerini ve bunlarin zararlarini tanimlamis, 6nem ve risk seviye durumunu
degerlendirmis ve buna uygun olarak etki/zarar azaltici faaliyetlerini
strdirmektedir (Sisli Belediyesi,2013: 63) .

4.2.2.1. Planlama

Sisli Belediyesi faaliyetlerinin cevreyle etkilesimi olan gevre boyutlarini ve
faaliyetlerinden kaynaklanan is saghgi, givenligi tehlikelerini tanimlamaktadir.
Belediye hizmetleri gevre boyutlarinin dnceliklerini risk seviyelerini kaza olma
olasiig ve olusacak zararin siddetini dikkate alarak belirlenmektedir. Bu
degerlendirmenin yapilabilmesi igin ISG-C Risk Degerlendirme Prosediri
olusturuimus ve Belediye’nin tim birimleri bu prosedire uygun olarak kendi

faaliyetlerinin risk degerlendirmelerini yapmaktadir.

4.2.2.2. Amaglar ve Hedefler

Yapilan Cevresel Etki Degerlendirme ve ISG Risk Degerlendirmeleri
sonucunda risk seviyesi 9 ve lzeri ¢ikan tUm etkiler veya zararlar igin
operasyonel kontrol talimatlart hazirlanip, gevresel etkileri ve ISG zararlarini en
aza indirmeye yonelik amaglar ve hedefler belirlenmistir. Bu kapsamda Sisli
Belediyesi EYS Programi olusturuimustur. Yonetim Programi, Y&netimin

Gozden Gegirmesi Toplantisi sirasinda takip edilmektedir.

4.2.2.3. Uygulama ve Faaliyetler

Beleyesi Yonetim Organizasyon Semasi ve faaliyetleri kalite, gevre ve

iSG performansini etkileyen kisilerin gorev tanimlari olusturularak El Kitabi'nda
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yayinlanmistir. Gorev Tanimlarinda personelin gérev, yetki ve sorumluluklarina
ek olarak gerekli nitelik ve vekalet bilgileri de bulunmaktadir.

EYS' nin kurulmasi ve etkin olarak uygulanmasi icin gerekli egitim
ihtiyaglarinin  tespiti ve bu ihtiyacin giderilmesi i¢in Egitim Proseduri

olusturulmus ve galisanlarin;

= Kendi faaliyetlerinin mevcut ve potansiyel Cevre Etkilerini ve iISG
tehlikelerini tanimalar

= Acil durum sirasindaki rolleri de dahil olmak Uzere, EYS politikasl,
hedef ve amaglar prosedurleri ile ilgili iISG ve Cevre ile ilgili
rollerinin dnemini anlamalari

= |SG ve Cevre Prosedirlerinden sapma durumunda olusabilecek

sonuglar hakkinda bilince ulasmalari amagclanmistir.

Sisli Belediyesi faaliyetlerinden kaynaklanan Cevre Boyutlarl ve ISG
tehlikelerinin kontrolu ile ilgili prosedir, talimat ve is akislan hazirlanmistir.
Yapilan Gevresel Etki Degerlendirme ve iSG Risk Degerlendirmeleri sonucunda
risk seviyesi “9” ve Uzeri gikan tim etkiler veya zararlar igin operasyonel kontrol
talimatlari hazirlanmistir. Ayrica faaliyetlerin dnceden belirlenemeyen Cevre ve
iSG ile ilgili herhangi bir kaza veya olaganisti durum ortaya ciktiginda ne
yapilacaginin belirlenmesi icin Acil Durum Prosedirii olusturulmus ve bu
faaliyetler tatbikatlarla duzenli olarak acil durum sonrasi iyilestirici faaliyetleri ile

beraber yapiimaktadir.

4.2.2.4. Kontrol Etme ve Diizenleyici, Onleyici Faaliyetler

Belediye’'nin hizmet alanlarinda faaliyetler sirasinda is saghgi, guvenligi
ve cevre konularinda yapilacak kontroller bolim yoneticileri tarafindan iISG-C
Kontrol  Planlan  olusturularak  belirlenmektedir. Bu planlar, risk
degerlendirmelerinden yola gikarak, talimatlar ve mevcut yasal mevzuat
degerlendirilerek olusturulur. Yiiksek riskli olarak belirlenen konularla ilgili olarak

izleme ve dlgme faaliyetleri baslatilir. Bu izleme ve 6lgme parametrelerinin neler
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oldugu ve sorumlular ile izleme sikliklari Kontrol planlarinda belirlenmektedir.
Tum birimler sorumlu olduklan yasal ve diger gerekliliklere ve Yonetim
Programi'nda belirtilen Cevre ve iISG projelerinin uygulamalarini takip etmekle
sorumludurlar.

Herhangi bir cevre ya da is saghgi glvenligi kazasi olusmasi durumunda
Kaza Arastirma Prosedird uygulanmaktadir. Bu prosedur uyarinca tutanak
tutulur ve EYS Sorumlusu iSG Uzmani, Saglik Hizmetleri Sorumlusu, gerektigi
hallerde kaza tipine gére ilgili bolim sorumlusu tarafindan arastirma yapilir.
Bulunan kok sebebe gore gerekli dizenleyici ve Onleyici faaliyetler

yapilmaktadir.
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4.3.5iSLi BELEDIYESI'NDE TOPLAM KALITE YONETIMi UYGULAMASININ
SONUGLARI

Gunumiizde yasanan hizli degisimler, klasik kamu yonetimi anlayisinin
yerine modern ydnetisim anlayisinin gindeme gelmesine neden olmustur. Sisli
Belediyesinde TKY uygulamalari, halka donik yerel yonetim anlayisinin bir
uzantisi olarak birokratik olmayan, vatandas memnuniyetini hizmetlerin
odagina koyan kalite iyilestirme calismalari ile hizmetlerin etkinlestiriimesi,
verimlilestiriimesi ve hizlanmasi igin bir ara¢ olarak kullaniimaktadir.

Sisli Belediyesi'ndeki kalite sisteminin sonuglarini ve etkileri birkag bashk

altinda toplamak faydali olacaktir.

4.3.1. Siyasi Etkileri

Kalite calismalan bugin, batun belediyelerde bir prestij nedenidir.
Belediyeler hizmet Uretiminde kalite anlayislarini ve halka doénlk belediyecilik
hizmetlerini stirekli olarak én plana gikarmaktadirlar.

Sisli Belediye Baskanr'nin kamuoyunda olusturdugu gligli bagkan, glglu
belediye imgesi TKY calismalari ile desteklenmektedir. Kamu hizmetlerinin
niteliginin kokli bir bigimde degistigi gunimiizde, paydaslarin belediye karar
alma mekanizmalarina dogrudan katilimini  amaglayan TKY cgalismalari,
belediyenin sorunlar kargisinda hizll  ve verimli ¢dzOmler Gretmesini
saglamaktadir. Son yillarda gtindemden dusmeyen “sosyal belediyecilik”, proje
belediyeciligi’ kavramlar kalite ¢alismalari ile drtiismektedir. Belediye butun
projelerinde kalite galismalarini yaptigini ve bu galismalarin neticesinde hizli ve
etkin ¢ozimler aldigini halki ile paylasmaktadir. Baskann karar alma
strecindeki etkinliginin yine de belirtimesi gerekmektedir. TKY felsefesinin
Belediye Baskanligi'nca benimsenmesi ve belediye politikasi ve oncelikleri
olarak “toplam kalite hedefi dogrultusunda; Sisli Halkinin belediyecilik hizmetleri
ile ilgili beklenti ve memnuniyetini en Gst dizeyde tutmak” belirlenmesi

doéniisimct liderlik olarak kaliten iyilestirmelerinde kolaylik saglamaktadir.
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Belediye hizmetlerinin kalite olusturularak, kaynaklarin maliyetlerinin en
aza indirimesi siyasal agidan belediye yonetimine i¢ ve dis masteriler
karsisinda itibar ve sayginlik kazandirmaktadir. Gugli adam imgesine karsilik,
ekip galismasinin ve belediye organizasyonun bitiind ile uygulanan hizmetler,
siyasal Olgekte siyasetgi ile toplum arasinda halkia iliskiler faaliyeti olmakta ve
toplumsal uyuma ve dengeye katkida bulunmaktadir.

Belediye sinirlari iginde oturanlar dilekgelerinin hangi slrelerde ve nasil
cevaplanacagini stirecin btiin ayrintilarindan bilgilendirilerek haberdar olmakta
ve sorunlar ile ilgili dosya, vatandasin bir baska TKY deyisiyle musterinin
sorunun ¢ozilmesi ve memnuniyetini ifade etmesi ile kapanabilmektedir. Bu
glivenin olusmasi toplumsal baris icin dnemli ve cagin yeni kamu yonetimi
anlayisi olan yonetisimin demokratik katilim prensibi igin efektif bir gozimdur.

Belediye yetkilileri, gerek yazili dilekge gerekse eposta araciligiyla gelen
sikayetlerin gézimlenmesi durumunda vatandas memnuniyetinin daha fazla
arttigini ifade etmislerdir. Onemsendigini ve sinirh dlgiide de olsa kararlara
katildigina inanan yerel halkin secimlerde tercihleri de olumlu yonde
etkilenmektedir. TKY uygulamalarinin  misteri memnuniyeti ve musteri
mutlulugunu 6n plana gikaran insani boyutu karsilik olarak segimlerde siyasal
olarak 6dullendirmektedir.

Musteri-Vatandag ikilemi olarak bakildiginda belediye hizmetlerinin
kamusal boyutunun gdz ardi edildigini, sekilsel ve islevsiz galismalarin halkla
iliskiler metotlari ile abartildig konusunda tartismalarin devam ettigi soylenebilir.
Belediye hizmetlerinde vatandaslarin birbiri ile gatigan cikarlari arasinda kamu
yararinin hangi yénde kullanilacag Belediye sinirlari iginde zaman zaman

sorunlara da neden olabilmektedir.

4.3.1. Ekonomik Etkileri

Belediye hizmetleri gogunlukla verimsiz ve profesyonel olmayan
¢ézUmlerle kaynak israfi yapilarak ¢ozllmektedir anlayisi yavas yavag
degismektedir. TKY uygulamalarinda kullanilan is akis semalari, stire¢ analizleri

kaynak maliyetlerini en aza indirmeyi hedefleyen ¢oziimlerdir. Deneyimli olsun
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deneyimsiz olsun biitiin personel is akis semasi ile gorev tanimi icinde alan
belediye hizmetlerini nasil yuritecegini, sorun ve sorunlar karsisinda hangi
birimlere basvuracagini dokiiman olarak gormektedir.  Vergi veren bireylerin
kaynaklarin verimsiz kullaniimasi ve az hizmet almalarina kars! gelistirilen kalite
anlayisi ile iyilestirme galismalar olumiu karsilanmaktadir. Bu anlamda
Belediye'nin vatandasa verdigi hizmetin kalitesi de artmistir. Sisli Belediyesinde
biirokratik nedenlerden dolayi yasanan hantallik en aza indirilmistir. Galisanlarin
egitimlerine énem veren Belediye, motivasyon gelistiren egitimler, kisisel gelisim
egitimleri, misteri hizmetleri egitimleri gibi egitimlerle halkla iliskiler faaliyetlerini
gliclendirmekte personelden en c¢ok verimi alabilmek igin hizmet i¢i, egitimlere
6nem vermektedir.

Verimlilik  artisi, belediye  hizmetlerinin  koordinasyonu ile
gergeklesmektedir. Sistem Yoneticisi, TKY calismalarinda slreg planlamasiyla
hangi hizmetlerin oncelikli oldugunu ve hizmetlerin uyumlastiriimasinin  alt
yapisini hazirlamakta, EYS ile butun belediye birimleri esgidim ile
calismaktadir. Verimlilik anlayis sadece belediye organizasyonu igin degil,
taseron is yapanlar igin de gerekli bir slreg ile kalite anlayisinin topluma
yayllmasi da saglanmistir.

Bireysel karar alma merkezlerinin sistematik olarak dokimanlara
baglanmasi, belediye personelinin inisiyatif kullanmasini azaltmistir. Bu agidan
TKY galismalarinin galisan personelin iyilestirme galismalarina neden olacak
raporlama disinda kendi basina gbzime ulasmasi engellenmektedir. Basit
coziimlerle giindelik hayatin sorunlarinin coziimlenmesi pratikligi genellikle TKY
calismalarinin yapisi hakkinda bilinglendirimeyen personele karmasik olarak
gelen yapi iginde olusamamaktadir. Bu noktada az da olsa belediye hizmetleri
uretilirken prosediirlere bagli kalmanin olumsuziugundan bahsedilebilir.

Sisli Belediyesinde GED ve GIS raporlarinda seviyesi 9 ve Uzeri gikan
tiim etkiler veya zararlar igin operasyonel kontrol talimatlari hazirlanip, gevresel
etkileri ve ISG zararlarini en aza indirmeye yOnelik amaglar ve hedefler

belirlenmistir.
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4.3.1. Kurumsal Etkileri

TKY uygulamalarinin en 6nemli yani érglt kdltiriinde yaptigi koklu
degisimlerdir. Sisli Belediyesi TKY calismalarn ile birlikte kurumsal olarak
dgrenen orglt kulttrine sahip olmustur. Sistemin butuni bilisim alt yapisi ile
kontrol edilebilmektedir. Vatandas dilekgelerinin takibi, is akis semalari ve gorev
tanimlan ile olusturulan hizmetlerin sirekli kontrolleri EYS sistemi Uzerinden
yapilmaktadir. TKY Sistemi mikkemmellesme calismalari ile sifir hataya giden
surectir. Bu asamada Belediye iginde kurulan kurulan “butlnlesik kalite sistemi”
ile biitln birimlerin organizasyonu ve koordinasyonu saglanmistir.

TKY calismalarinin kurumsal yapiya etkisinin bir diger ozelligi de
Belediye Kanunu ve 5018 sayill Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu
cercevesinde belediyenin vizyon, misyon temel politikalar ve onceliklerinin,
stratejik planlamalari ile uyumlu olarak hazirlanmasi ve yonetim anlayisinin
iyilestirilmesidir.

Bir diger unsur ise gdrev tanimlari ve is akis semalar ile belirlenen
hizmetleri yiiriten personelin surekli egitimlerle bilgilendirilmesidir. Is tanimina
uygun yeterlilikte olmayan personeller egitimden gegirimek zorundadir. Bu
orgut kiltirinin strekli egitimlerle gelistiriimesi anlamina gelmesidir.

TKY uygulamalari bir paradigma degisikligi olarak siyasi otorite ile
belediye Uist yonetiminin karar vermesi ile baslamaktadir. Ancak kalite sureci en
alttan en Uste dogru gelismekte ve kurumdaki en alt personelin Belediye
Baskani kadar kaliteden sorumlu olmasi takim galismasini artirmaktadir.
Belediyenin i¢ misterileri olarak personelin Sisli Belediyesi'ne kalite galismalari

ile bagimhliklar artmis ve is doyumlar yukselmistir.
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Gunimiz dinyasinda kalite kavrami her alanda ve konuda etkilidir.
Kurumlar, kiresellesen ekonomi ve siyaset diinyasinda rekabet stratejilerini
olusturmak ve verimliliklerini artirmak zorundadiriar. Toplam Kalite Yonetimi
bir yonetim felsefesi olarak, kurumlarin érgutsel yapilarini rekabet edebilecek
diizeye getiren sistemdir. TKY'nin hedefi Urln ve hizmetlerin musterilerin
beklentileri dogrultusunda Uretimini ve sunumu saglarken, surekli olarak
yapilan iyilestirme cahismalari ile verimliligin ve etkinligin artmasini
saglamaktir. Bu etkinlik ve verimlilik tanimlanmis suregler ile uygulanmakta,
kontroller ile birlikte sistemin eksik ve hatali yanlar iyilestirilerek surekli
gelisme saglanmaktadir. Bu anlamda kalite yonetimi bir kilturdir ve basarili
olabilmesi igin asagidan yukariya dogru tam bir kararhlikla uygulanmasi
gerekmektedir. TUm calisanlarin aktif katiimi ile sekillenen kalite calismalari
misterilerin rasyonel beklentilerinden de etkilenmektedir. Kiresellesme
olgusuyla tiim diinyada kamu ve 0zel kesim ayrimi yapilmaksizin uygulanan
TKY, yonetim anlayisinin, organizasyonun, i$ yontemlerinin ve slreglerin
odaginda insanin olmasini gerektirmektedir. Verimlilik ve etkililik de TKY’nin
amaglarindan biridir bu amaglara ulasmak, kaynaklarin daha iy
kullaniimasini saglamaktadir.

Tiim diinyada dnce 6zel sektdr ve isletmelerde kullanilan TKY sistemi
daha sonra kiresellesme siirecinin de etkisi ile kamu sektériinde uygulanir
hale gelmistir. TKY’nin kamu sektorunde uygulanmasinin bir diger nedeni de
geleneksel kamu yonetimi anlayisinin hantal ve verimsiz yapisi ile modern
ihtiyaglara cevap verememesi ve etkin cozumler Uretememesidir. Yeni
yizyllda kamu yonetimi genellikle kamu isletmeciligi olarak algilanmis ve
kalite felsefesi ile vatandas da miisteri olarak nitelendirilmistir. Bu sirece
neden olan uluslararasi siyasal degisimler ve distnusler Gzerinde pek cok
tartisma bulunmasina ragmen glinimizde kamu ydnetiminde uygulanana
yeni isletmecilik anlayisi giderek onem kazanmaya baslamistir. TKY'nin

kullanici odakli olmasi, siirekli gelismeyi ve musteri tatminini 6n plana alan
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yapisi geleneksel yonetim disuncesine yeni bir degerler dizisi degisikligi
getirmistir.

Yeni kamu yonetimi anlayisi, kiresel krizlerin var oldugu donemde,
kamu yonetiminin ulusal ekonomiler Gzerinde ekonomik olarak kaldirnlamaz
yiikleri olusturmasinin éniine gegilmesi icin tedbirlerin bir bolimudur. Kamu
ydnetiminde olusan merkeziyetgi, duragan ve burokratik yapi genellikle
kaynak maliyetlerinin artmasina ve halkin karar alma mekanizmalarina
katilamamasina yol agmaktadir. Tum dinyada olusan kamu yonetimi
anlayisindaki bu degisimler, koklu yapisal degisikliklere de neden olmaktadir.
Kamu yonetiminde basariya ulasabilmek igin érgutlerin, yenilikgi, rekabetci ve
degisimci olmalari ve bilgi toplumunun geregi olarak strekli gelismeleri
zorunludur. Yeni kamu yonetimi anlayisinda paydas odakl ve katilima acik
organizasyonlar olarak karar alma siireclerinde halkin yonetime katiimasi
saglanmaktadir. Sinirli da olsa bugiin bitin dinyada degisim distncesi ile
orgitlerin hizmet Uretimleri Glgulebilir ve siniflandinlabilir dlgitlerle kontrol
edilebilmektedir. Merkeziyetci yapinin tersine yerellesmeye ve halka donuk
kamu yonetimi anlayisina dnem veren bu yeni yaklagimlar kamu reformlari ile
desteklenmistir. Yeni kamu yOnetimi anlayisinin en énemli 0zelligi halkin
kararlara katiimasidir. Demokratik haklarini kullanan bireyler paydaslar
olarak, kendileri icin Gretilen ve sunulan kamu hizmetlerini vatandas
memnuniyeti perspektifinde degerlendirmektedirler. Maliyet unsuru olarak
goriillen bltiin organizasyonel faaliyetler, burokratik yapi iyilestirme
calismalar ile birlikte daha etkin, seffaf hesap verebilen kurumlara
donismeye baslamistir. Devletin  merkezi glicinii yadsimadan bu
calismalarin hem merkezi idareyi hem de yerel idareleri etkiledigini
soyleyebiliriz. Yeni kamu ydnetimi anlayisi icinde pek cok kamu kurulusu ISO
belgeleri almis ve kurumsal yapilarini kalite kavrami perspektifinde kurumsal
yonetim tekniklerini benimsemislerdir.

Belediyeler, TKY calismalarinin basari ile uygulandigi yerel yonetim
birimleridir. Belediyeler TKY calismalan kapsaminda is analizleri yapmis,
gorev sorumluk tanimlari olusturmus ve organizasyon yapisini kontrol ederek

surekli gelistirmek igin yapisal dontsimler yasamislardr. Belediyelerin yerel
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hizmetlerinin tamami kalite anlayis sureci iginde gerceklestirimektedir.
Belediye hizmetlerindeki verimsizlik ve kaynak israfi, belediye birimleri
arasindaki uyumsuzluk ve kurumsal yavaslik kalite galismalari ile agiimaya
calisiimaktadir.

Tirkiye'de bugiin biytk kuguk bitin belediyeler TKY uygulamalarina
gecmislerdir ya da gegmek igin hazirliklarini tamamlamak Uzeredirler.
Vatandas odakli belediye hizmetlerinde denetlenebilir ve hesap sorulabilir
belediye yonetimi halkin her konuda kararlara katiimasini tesvik etmektedir.
Turkiye'de bulunan belediyelerin TKY calismalarina gegmek igin onemli
engelleri bulunmasina ragmen, bu engellerin siyasi otoritelerin kalite
galismalarina olan tam inanci ve kalite calismalarinin bilimsel glici engellerin
zamanla asiimasini saglamistir. Kalite iginde bulundugumuz yuzyilin en etkili
kavramidir. Birey orgit ve toplum iliskisinde siyasal temsilin odaginda
bulunan TKY calismalari, hizmet kalitesinin artmasi igin onemli bir aractir.
Belediye Baskanlari segimle is basina geldiklerinden vatandaslarin hizmet
beklentileri ve yerel halkin memnuniyeti son derece onemlidir. TKY
calismalan ile vatandas memnuniyeti artacak hem ig musteriler olarak
belediye calisanlarinin hem de dis musteri olarak yerel halkin belediye ile
olan iliskileri gelisecek ve guglenecektir. TKY uygulamalari ile belediyelerdeki
verimlilik aratacak ve organizasyon igindeki uyum gelisecektir. Belediye
kaynaklarinin kit oldugu Turkiye'de bu calismalarin yararlihg: tartisiimazdir.
Belediyelerin en énemli sorunlarindan biri olan yeterli kaynagin bulunmamasi
kalite ydnetiminin nemini bir kat daha artirmaktadir. TKY calismalari ile
belediyeler  planli,  programl calismalar ile  ekonomik  kazang
saglamaktadirlar. Kuskusuz belediyelerin siyasal, ekonomik ve toplumsal
sorunlarinin batini ve ¢ogu igin bir ¢ozum olmamakla birlikte kalite
calismalar bir yonetim sistemi degisikligi olarak yararlidir.

TKY uygulamalarinin belediyelerde yapilabilmesi igin yasal gerekgeler
de bulunmaktadir. 5393 sayili Belediye Kanunu ve 5018 sayili Kamu Mali
Vénetimi ve Kontrol Kanunu belediyelerde etkin, verimli ve halka donuk

hizmetlerin veriimesini saglamaktadirlar.
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Belediyelerde stratejilerin  belilenmesi  ve  stratejik  planlarin
hazirlanmasi, hizmetlerin slre¢ analizleri ile is tanimlarina uygun olarak
yapilmasi insan kaynaklari ve bilgi erisimi ve mali analizler TKY
galismalarinin bir pargasidir.

Sisli Belediyesi, kalite calismalarini 2004 yilinda beri sUrdUrmektedir.
Bu kapsamda 5018 sayih Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu, 5393
sayill Belediye Kanunu'nda getirilen yeni dizenlemeler ile kalite, verimlilik,
etkinlik odakli ydnetim yaklasimini benimsemistir. Belediye’de, Grgut kulturi
agisindan, kalite yonetim sistemlerini ISO 9001, ISO 14001:2004, OHSAS
18001:2007 ve I1SO 100002 kalite belgeleri, performans planlama, stratejik
planlama ve fiziki kaynaklar ve insan kaynaklari yonetimini butlinlesik olarak
uygulayan “Entegre Yonetim Sistemi” olusturmus ve uygulamaktadir.

Entegre Yonetim Sistemi (EYS), Sisli Belediyesi'nin stratejik bir karar
olarak belediye hizmetlerinin odak noktasinda halkin bulundugu i¢c ve dis
misteri (vatandas) memnuniyetini hedef alan, planlama sUrecinden
uygulamaya ve kontrol etmeye kadar olan butin islemlerin
standardizasyonunu ve dokimantasyonun tek tiplestirimesini saglayan
sistemdir. EYS icinde birinci diizeyde EYS El Kitabi, ikinci dizeyde EYS
sistem prosediirleri ve slreg planlari, Uglincl dizeyde is talimatlar, formlar,
destek dokiimanlari ve dis dokimanlar bulunmaktadir. Sisli Belediye
Baskanhgrnin  tim  slregleri  Sigli  Belediyesi ~ Sireg Planlarinda
tanimlanmistir.

Belediye Baskanhdi, EYS'nin yonetimini, kontrolind, olgimini ve
performans yeterliligini saptamak igin verilerin kullanimini  saglamistr.
EYS'nin isletimesi ve gézlenmesinde gerekli olan kaynaklari ve bilginin elde
edilebilirligini glivence altina alinmasini saglamis ve &lglmlerin analizlerini
uygun olarak belirlenmis araliklarla degerlendirmektedir. Organizasyonda
tanimlanmis her bélim Urin ve hizmetin kalitesinden sorumludur. SO
9001:2008 kalite belgesi ile onaylanan kalite yonetim sistemi, ISO
100002:2004 Sikayet Yonetimi ve Musteri Memnuniyeti Sistemi, Cevre Kalite
Yonetimi Sistemi (iISG) saglayan 1SO 140001:2004 ve is Saghgr Guvenligi
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Yénetimi  Sistemi OHSAS 1800:2009 kalite belgeleri ile olusturuimus
faaliyetler bulunmaktadir.

Sisli Belediyesinde uygulanan TKY, Faaliyet Raporlari, Stratejik Plan
ve Performans Programi, Entegre Yénetim Sistemi El Kitabi, Vatandas istek
ve Sikayet Degerlendirme Prosedurl belediyenin butlinlesik kalite yonetim
sistemini olusturmaktadir. Bu yénetim sistemi misyon, vizyon ve politikalarin
hedeflerle uyum iginde, is tanimlari, gérev yetki ve sorumluluklar, kontrol ve
iyilestirme galismalari ile beraber yirGtilmektedir.

Belediye bilinyesindeki TKY uygulamalarinin pek ¢ok olumlu etkisi
bulunmaktadir. Bu etkilerin basinda vatandasin yerel karar alma
mekanizmalarina katiimalari saglanmis, belediye hizmetlerinde verimlilik ve
etkinlik artmistir. Strekli iyilestirme ve is mukemmellestirme calismalan ile

sifir hata prensibi belediye hizmetlerinin daha kaliteli olmasini saglamistir.
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EKLER

Ek 1. 1SO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi

SERTIFIKA

TUV SUD Management Service GmbH
Sertifikasyon Merkezi

isbu belge ile

SiSLI BELEDIYE BASKANLIGI
ESENTEPE MAM. BUYUKDERE CAD. NO: 100-102
TR-34394 SiSLI / ISTANBUL

sirketinin,

sisLl ILGE BELEDIYESI, KAMU YONETIMI, BELEDIYE HIZMETLERI
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konusunda bir kalite yonetim sistemini
yururluge koydugunu ve uygulamakta oldugunu teyid eder.

70793382 sayili rapordaki inceleme ile
1ISO 9001:2008

sartlannin saglanmig oldugu kanitianmigtir

Isbu sertifika ana sertifika ile baglantili clarak,
2015-06-13 tanhine kadar gegerlidir
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Kaynak: Sisli Belediyesi, 2012: 20)



Ek.2. BS OHSAS 18001:2007 Givenlik Yonetimi Sistemi
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TOV sUDrTirkiye
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isbu beige e
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ESENTEPE MAH. BUYUKDERE CAD. NO: 100-102
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saftianmn saglanmig oldufju kanitianmigtir
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Ek 3. 1SO 14.001 Cevre Kalite Yonetimi Sistemi

SERTIFIKA

TOV $0D Management Service GmbH
Sertifikasyon Merkezi

isbu belge e

SiSLi BELEDIYE BASKANLIGI
ESENTEPE MAK. BUYUKDERE CAD. NO: 100-102
TR-34394 $isSLi/ ISTANBUL
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konusunda bir gevre kalite yonetim sistemini yururiuge
koydugunu ve uygulamakia oldufunu teyid eder

70793382 sayl rapordaks inceleme ile
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* 1SO 14001:2004
L
- sartlanmin sajianmis cldugu kanitianmistir
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Ek 4. 1ISO 100002 Sikayet Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti Sistemi

SERTIFIKA

TUV 80D Management Service GmbH
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Ek 5. Toplam Kalite Yonetim Duyuru Panolari

Kaynak: (Aydin, 2013)
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Kaynak: (Aydin, 2013)



Ek 6. is Akis Semasi Ornegi

is Programi Gercevesinde
Mahalle Temizlik Ekiplerinin
Mahalleye Gitmesi

v

Cadde, Sokak ve Bos Alanlarin
Temizliginin Yapiimasi

v

Cop Kutularinin Bosaltimasi

v

Kontrol Ekiplerinin Caligmalar
Degerlendirmesi

Hizmette Eksik Var

mi?

Personel Eksigi

153

{

Bolgenin Kontrol
Edilmeye Devam
Edilmesi

Kaynak: (Sisli Belediyesi Galismalar temel alinarak gizilmistir)

var mi?

|

Tutanak Tutulmasi

z

Giinlik Atagman Listesinden
Diigiilmek Uzere Idari Biiroya
Teslim Edilmesi




Ek 7. Performans Sonuglari Tablosu
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Toplam Gergeklesen | Gergeklesmey | Ertelenen
Kﬁd Stratejik Amag Faaliyet Faaliyet en Faaliyet Faaliyet P%rrf:;rln.
Sayisi Sayisi Sayisi Sayist

Belediyenin Tim Eylem, islem Ve

1 | 2 | Tasarruflarinda Hukuka Uyguniugun Aranmasi 4 3 0 1 75%

I | 3| insan Kaynaklarinin Yetkinlestiriimesi 4 1 3 0 25%
Hizmet Uretim Stirecinde Kurum Igi
Organizasyonu Kalite Ve Verimliligi Arttirici

I | 4 | Yonde lyilestiriimesi 5 3 1 1 60%
Hizmet Planlama, Uretim Ve YirGtimine g
Ve Dis Paydaslanimizin Etkin Katiliminin

| | 5| Saglanmasi 7 1 6 0 14%

I | 6 | Kullanima Elverigli Hizmet Binalar 9 6 0 67%
Hizmet Yur(timiind Saglayan, Kolaylastiran

I | 7 | Lojistik Destek Biriminin Gelistirilmesi 4 4 0 0 100%

1 | & | Glncel Teknojiyi Kullanan Belediye 11 8 3 0 73%
Gundemi Takip Eden, Giindem Yaratan

| | 9 | Belediye 11 10 0 1 91%
Tarihi Ve Mimari Dokunun Korunmas:, Garpik
Yapilasmanin Giderilmesi, Bu Alanlara Yonelik
Kentsel Doniisim Projelerinin Gelistiriimesi Ve

Il Uygulanmasi 7 4 3 0 57%
Yerlesim Alanlarindaki Sosyal Donati

Il Eksikliklerinin Gideriimesi 18 15 2 1 83%

Il Altyapi Ve Ust Yapi Eksikliklerinin Giderilmesi 22 18 2 2 82%
Olas Bir Afete Karsi Midahale Galismalarina
Dair Hazirhklarin

Il Yapiimasi 7 7 0 0 100%
Temizlik Hizmet Kalitesinin Arttinimasi,
Yayginlastirimasi Ve Kentsel Atiklarin

[l Ekonomiye Kazandiriimasi 14 10 4 0 71%
Koruyucu Ve Tedavi Edici Halk Saghg

I Hizmetlerinin Yayginlastiriimasi 21 20 1 0 95%

| [stihdam Kolaylastirici Orgiin Ve Mesleki

\ Egitim Olanaklarinin Yaratiimasi 12 10 2 0 83%

I Kiiltiire! Etkinliklerin Zenginlestirilerek

\ Sirekliliginin Saglanmasi 15 14 1 0 93%
Ozel ilgi Gruplar ile Sosyal Gligsuzlere

| Yonelik Sosyal Yardim Projelerinin

\ Kapsaminin Gelistiriimesi 17 13 4 0 76%
Sosyal Kltirel Hizmetlere Tahsis Edilmis

| Olan Sosyal Tesis Isletmelerimizdeki, Hizmet

V Kalite Ve Etkinliklerinin Gelistirilmesi 6 5 1 0 83%
Sisli Belediyesini Uluslar Arasi Bir Marka

\ Haline Getirmek 10 10 0 0 100%
TOPLAM 204 162 36 6 79%

Kaynak: (Sisli Belediyesi, 2012: 233)
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OZET

Hasan Aydin, Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi, Sisli Ornegi
Yiksek Lisans Tezi, istanbul, 2013.

1980'li yillardan itibaren kiresel degisiklikler sadece ekonomik degil
sosyal, siyasi ve kultarel pek cok etkiye sahip olmustur. Kalite kavraminin
rekabet unsuru olarak degisimi organizasyonlarin etkinlik ve verimlilik
anlayislarini degistirmistir. Yeni Kamu Yonetimi anlayis ile beraber hiyerarsik
ve burokratik idare yapisi piyasa kosullarina uyumlu kamu yonetimi
anlayisina donusmustur. Bu degisim hala belirsizligini korusa da hakim gorus
Toplam Kalite Ydnetimi ile hizmet talep edenlerin beklentilerinin en ust
diizeyde karsilanmasini hedefleyen yonetim kiltirinun ¢bzim olarak
gorilmesidir.

Bu calismada Sisli Belediyesinde uygulanan Toplam Kalite Yonetimi
incelenmistir. Bu gergevede Toplam Kalite Yonetimi felsefesi ve Yeni Kamu
Yénetimi anlayisi, Sisli Belediyesi drneginde degerlendirilmis, Toplam Kalite
Yonetimi  uygulamalarinin  yerel yonetim  bigimi olan belediyecilikteki
uygulamalarinin - nasil gerceklestigi agiklanmaya calisiimistir.  Galisma
sonucunda rekabet unsuru olarak isletmelerin hayatina giren Toplam Kalite
Yonetiminin Tirk Belediyecilik anlayisinda ciddi bir dénim noktasi oldugu
var olan yapisal degisiklikler sekilsel olarak tamamlandigi ancak iglevsel

olarak gelismesi gerektigi sonuglarina variimistir.

Anahtar Soézcukler
1. Toplam Kalite Yonetimi
2. Belediye Yonetimi
3. Sisli Belediyesi
4. Yeni Kamu Yonetimi Anlayisi
5. Verimlilik ve Etkinlik
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ABSTRACT

Hasan Aydin, Total Quality Management in Municipalities: The Case
of Sisli Municipiaty, Master Thesis, Istanbul, 2013.

Since the 1980s, the rapid global change and transformation process
has caused economic, social, political and cultural influence. Together with
the change of the concept of quality as an element of competition,
organizations have changed conceptions of effectiveness and efficiency.
New Public Management Approach, hierarchical and bureaucratic structure
of government has changed. Public administration, has evolved into a
structure that is compatible with the economic conditions. This change is still
unclear, the general consensus of Total Quality Management retains the
expectations of those who demand the highest level of service to meet the
aims of the management culture is seen as the solution.

In this study, the Total Quality Management in the Municipality of Sisli
examined. For this purpose, the philosophy of Total Quality Management and
the New Public Management Approach, assessed the case of Sisli
Municipality, Total Quality Management practices, which form the local
government tried to explain the realization belediyecilikteki applications. This
study concludes that the element of competition as a result of the Turkish
Municipality concept of Total Quality Management in enterprises comes into
your life that there is a significant turning point in the development of the
structural changes in form should be completed but functional conclusions

were drawn.

Key Words

1. Total Quality Management
Municipal Management
Sisli Municipiaty

New Public Management.
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Efficiency and Effectiveness



