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I. GIRIS

20. yuzyilin son geyredi, klasik yonetim, devlet, demokrasi, yerel yonetimler ve
siyaset kavramlarini, bunlarin birbirleriyle olan iligkilerini yeni bastan
tanimlamaya yol agan kokli ekonomik, siyasal, sosyal ve dusunsel donusim ve
degisimlere taniklik etti. Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegcis, fordist
uretimin yerini esnek Uretime birakmasi, ulus devletlerin kiresellesme ve uluslar
arasi orgutlerin dayanilmaz baskisiyla aginip yerel yonetimlerin 6n plana ¢ikmasi
ve modernist-pozitivist dislncenin postmodernizmin sanattan siyasete uzanan
yelpaze icindeki karsi konulamayan egemenligiyle buharlasmasi sonucu (Tekeli,
1996) c¢ozlulen geleneksel siyasal, ekonomik ve sosyal kurum ve suregler yeni
bastan insa edilmeye (re-construction) baglamiglardir.

Temel dinamigini kiresellesme ve bilisim devriminin olusturdugu bu donlsum
surecinde artik uluslarin rekabetinden ¢ok kentlerin rekabeti 6nem kazanmis,
dolayisiyla yerel yonetimler daha 6nce hi¢ olmadigi kadar énemli ve oncelikli bir
konum kazanmiglardir. Artik yerel yonetimlerin -6zellikle de secilerek is basina
gelmis olmalar yonuyle- merkezi yonetimin vesayet denetiminde olmalari ve
tasidiklari kamu tuzel kisilikleri nedeniyle yonetsel yonleri olan belediyelerin
gorev, yetki ve vatandasa karsi sorumluluklarinin yeniden tanimlanmasi
zorunlulugu dogmustur. Belediyelerden yol, su, kanalizasyon, park, temizlik gibi
klasik kentsel altyapi ve teknik hizmetler digsinda sosyal, kulttrel, ekonomik ve
egitsel bir dizi yeni alanda yukimluk ve sorumluluklar Ustlenmesi beklenmektedir.
Artik 21. yuzyilin cagdas belediyecilik anlayiginda “yerel surdurulebilir kalkinma”,
“sosyal belediyecilik”, “kentlilik bilincinin olusturulmasi” gibi kavram, sdylem ve
politikalar bulunmaktadir. Geleneksel zihniyet, kurum ve yaklasimlarla bu yenilik
ve degisimleri uygulayip basarabilmeye degil, kuramsal olarak izleyebilmeye bile
olanakli degildir.

Dolayisiyla kiresellesme-bolgesellesme-yerellesme surecinin en énemli aktorleri
olan yerel yonetimlerin, yonetsel ve orgutsel olarak bir paradigma degisiminin
kavsaginda, varliklarini sirdurebilmek ve sorumluluklarini yerine getirmek igin bu
dinamizmi dogru olarak okuyup gorevlerini yeniden tanimlamalari kaginilmaz bir
zorunluluk olmustur. Bu baglamda, toplam kalite yonetimi (TKY), degisim
muhendisligi, performans yonetimi, stratejik yonetim, kiyaslama (benchmarking)
gibi 06zel sektdr orijinli modern ydnetim teknik ve modelleri tim kamu
kurumlarinda ve yerel yonetimlerde uyarlanip deneyimlenmeye ve uygulanmaya
baslamistir. Bu makalede genelde yerel yonetimlerde, 6zelde yerel yonetimlerin
siyasal, mali ve yonetsel olarak en guglu aktor ve kurumu olan belediyelerde



toplam kalite yonetimi modelinin uyarlanmasi, uygulama agsamalari, genel ilkeleri,
karsilasilabilecek zorluklar ve diger tartisma konulari Uzerinde bir inceleme ve
¢6zimleme yapilmaya galisilacaktir.

Il. TOPLAM KALITE YONETIMINiIN BELEDIYELER iGiN ONEMI

Belediyeler, hem ortak ve yerel nitelikteki kamusal ihtiyaglari kargilayan hizmet
birimleri, hem demokratik degerlerin gelisiminin en onemli araci kurumsal
yaplilari, hem de halka en yakin kamusal yonetim kurulusglari olmalari bakimindan
cok kritik ve 6nemli role sahiptirler. Giriste betimlenen siyasal, ekonomik ve
toplumsal donusumlerle birlikte bu rolleri daha da yasamsal bir 6nem kazanmis,
kiresel ve ulusal dizeydeki degisimin en énemli aktori ve faktéri olmuslardir.
Klasik anlamdaki gorevlerini yerine getirmeden 6te her gecen gun cegitlenen ve
cogalan yerel hizmetleri etkinlik, verimlilik ve kalite Olculeri icinde yerine
getirmeleri beklenir olmustur. TKY, bu noktada diger kamu kurumlarinda oldugu
gibi belediyeler icin de vazgeciimez bir ydnetsel teknik ve felsefe olarak
benimsenmeye baglanmigtir. Katilim, musteri memnuniyeti, surekli iyilestirme,
sure¢ odaklilik, takim galismasi, etkinlik, verimlilik, surat, kalite gibi olgutlerle
insanin yasam kalitesinin artmasina odaklanan TKY; hizli ve garpik kentlesme
gibi toplumsal, kultirel ve fiziksel sorunlardan deprem, yagmur, kar, sel gibi dogal
afetlere varincaya kadar bir dizi agmaz karsisinda kilitlenip fel¢ olan belediyeler
igin bir cozum yolu olarak ortaya ¢ikmigtir.

Halka en yakin yoOnetsel organ olan ve secimle is basina gelen belediyeler,
demokratik degerlerin geligimi i¢in en temel birimlerdir. Yaygin kullanilan tabirle
siyaset ve demokrasi okulu ve fideligidirler. GUnUmuzde gelisen yoOnetisim ve
benzeri anlayiglarla, bir adim daha ileri gidilerek halkin belediye yonetimini
segcme hakkindan oOte her turlt yerel karar alma surecine katihmi da gindeme
gelmigtir. Sivil toplum kuruluslari, meslek birlikleri, 6zel sektdr temsilcileri, medya,
yerel sinirlarda gorevli merkezi hukumet tagra gorevlileri ve akademisyenler birer
“toplumsal paydas” olarak belediye gorevlileriyle birlikte tim yerel politika ve
uygulamalarda katihm, igbirligi ve ortaklik temelinde yer almaya baglamiglardir.
Bu anlayis ve mekanizmanin oturup yerlesebilmesinde, i¢ ve dis musterilerin
katihmi, takim calismasi, tum ilgililer ve etkilenenlerle beraber sureglerin
iyilestiriimesi gibi demokratik ve katilimci ilkeleri 6neren TKY’nin benimsenmesi
ve uygulanmasi sine qua non bir kosul olarak durmaktadir.

GUnUmuzde hizmetlerin sunumunda demokratik degerlerin benimsenmesi kadar
sunulan bu hizmetlerin fayda-maliyet analizi c¢ergevesinde etkin, verimli ve
ekonomik olarak sunulmasi da olduk¢ga 6nem arz etmektedir. Bunun saglanmasi
da yine odaklandigi kalite olgusu gergevesinde etkinlik, verimlilik, rasyonellik gibi
ilkeleri de iceren TKY ile olanakl olacaktir. Ornegin, bugiin Glkemizdeki yaklagik
3225 belediye 53 milyon nufusa (Ulke nufusunun %80’ninden fazlasi), yaklagik
40.000 segcilmis gorevli ve 300.000 kisilik personeliyle hizmet sunmakta, bunu
yaparken 6 milyar $ bitcesiyle devlet biitgesine oranla %13 kaynak kullanmakta,
cari harcamalar bazinda bu oran %36’y1 bulmaktadir (Kaya, 2003:10, 22, 62).



Son siralarda siyasal ve sosyal gindemin sicak konularindan yerel yonetimlere
oncelik veren kamu yonetiminin yeniden yapilandirilmasi sureci ile bu oranlarin
katlanarak artacagi kuskusuzdur. Giderek artan oranlarda gorev, yetki, misyona
ve yuksek miktarlarda fiziki, mali beseri kaynaga sahip olan belediyelerin etkinlik,
rasyonellik ve verimlilik konularindaki duyarlhliklari tlke ekonomisi ve kalkinmasi
icin ¢ok ciddi katki saglayacaktir. Belediyelerde bu duyarlihdi saglamanin onemli
araclarindan biri kuskusuz TKY’dir. Bir yasam felsefesi ve tarzi olarak
benimsenip uygulanabildigi dlgude, yoneticiler, ¢caligsanlar ve yerel halk, kente ve
belediyeye sahip ¢ikacak; sureclerin etkin, verimli, stratli ve ekonomik olmasi i¢in
caba sarfedilecek, maliyetler azaltilacak, hizmetlerin kalitesi ylkselecek; hizmeti
ve belediyeyi sahiplenen insan kaynaklari optimum dizeyde kullanilabilecek
bdylelikle bir taraftan “mutlu kent, mutlu ¢evre, mutlu insan” vizyonuyla yerel
halkin yasam kalitesi ve hizmetlerden memnuniyeti artirilirken diger taraftan
ulusal kalkinma ve ekonomiye onemli dlgulerde katki saglanmig olacaktir.

TKY’nin farkli duzeylerde ve alanlarda saglayacagi katkilarin ve stratejik rolinin
anlagiimasindan dolayi ulkemizde de son yillarda gerek ilke bazinda ulusal plan
ve projelerde gerekse yasal, yonetsel bir takim degisikliklerde TKY’nin 6nemi ve
benimsenip uygulanma zorunlulugu vurgulanmaktadir. Bu galismalar tum kamu
kurum ve kuruluslarini, dolayisiyla yerel yoOnetimleri ve belediyeleri
kapsamaktadir. Ornegin hiikimetlerin temel ve uzun dénemli plan ve hedeflerini
saptayip gerceve ¢izen Devlet Planlama Teskilati tarafinda hazirlanan 2001-2005
Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plani kapsaminda hazirlanan “Kamu Ydnetiminin
lyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandirimasi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu’nda
(DPT, 2001)Turkiye'’de kamu ydnetiminin  asiri  blrokrasiden dolayi
hantallastigindan ve yetki-sorumluluk dagilimindaki dengesizlikten dolayi
sistemin tikandigindan gikayet edilmekte, ¢c6zUm olarak ise tum oOgeleri ile
benimsenip uygulanmak kosuluyla TKY oOnerilmektedir. Bu gergevede, TKY’nin
kamu ybnetimine ve yerel ydnetimlere uygulandijinda saglayacagi yararlar;
sunulan hizmetin kalitesinin iyilesmesi, vatandasin doyumunun artmasi, kaynak
israfinin azalmasi, hizmeti gelistirme suresinin kisalmasi, verimliligin artmasi,
vatandasa sunulan hizmette esnekligin artmasi, sure¢ i¢i islem sayisinin
azalmasi, sunulan hizmetin slresinin kisalmasi ve devlet-vatandas arasindaki
bagin kuvvetlenmesi olarak siralanmaktadir. Ayrica, kamu yonetiminde ve
belediyelerde TKY uygulanmasi durumunda hizmetin kalitesini anlatan kriterler
erigebilirlik, zamanllik, tamhk, dogruluk, profesyonellik, guvenilirlik, gluvence,
anlasilabilirlik, sureklilik ve esneklik oldugu vurgulanmakta; tim bu kriterlerin ve
basarili TKY uygulamasinin anahtari olarak ise kadro planlamasinin gerekliliginin
alti gizilmektedir.

Yine kamu hizmetinde kalitenin saglanabilmesi amaciyla 2002 yilinda Igigleri
Bakanligr'nca kamu hizmetlerinin yurutilmesinde hiz, kalite, verimlilik ve
etkinligin saglanmasi amaciyla “Burokratik Kulturden Vatandas Odakli Kamu
Hizmeti Kiiltiriine Gegis Programi” baslatiimistir (icisleri Bakanligi, 2002).
Programda, TKY'nin temel hedefi olan musteri/vatandags memnuniyetinin
saglanmasiyla ilgili olarak su ifadeler yer almaktadir: “Kamu sektori halka hizmet



icin vardir ve vatandasi hizmetin odadina koymak zorundadir. Kamu
gorevlilerinin hizmet anlayisinin temelini, yurttagsa glven ve insan sevgisi
olusturmalidir. idari tasarruflarin bitin asamalarinda amag, insanimizin
mutlulugu olmalidir.” Benzer bicimde, Maliye Bakanhgi’'nca yurutulen “Kamuda
Toplam Kalite Yonetimi” calismasi kapsaminda (www.maliye.gov.tr) kamu
hizmetlerinde bulunmasi gereken kriterler seffaflik, musteri katihmi, musteri
ihtiyaglarinin karsilanmasi, hizmetin zamaninda sunulmasi, yeterli miktarda
sunulmasi, hizmete erisimin mumkun olmasi, sureklilik, hassaslik ve guvenilirlik
olarak siralanmakta ve TKY gegcis icin bu ilkelerin kamu kurumlarinin hizmet
anlayisina hakim olmasi gerekliligi tzerinde durulmaktadir.

Bu ulusal duzeydeki plan, proje ve ilkelere ek olarak, 2003 yilinin ilk yarisinda
beri kamuoyunun gundeminde tartisiimakta olan kamu yonetiminin ve yerel
yonetimlerin yeniden yapilandiriimasina iliskin bir kismi kabul edilen, bir kismi
Cumhurbagkaninca geri gonderilen tasari ve yasalar TKY ilkeleri ve felsefesine
gore c¢agdas, demokratik, katihmci, yenilikgi ve seffaf bir kamu yonetimi
yapilanmasi 6ngormekte ve Turkiye’'de yerel yonetimler ve belediyelerin yakin
zamanda A.B.D. ve Bati Ulkelerindekiler gibi TKY anlayisi ekseninde bir
yapilanmaya gecebilecegdinin sinyalini vermektedirler. 5227 sayili Kamu Yonetimi
Temel ilkeleri ve Yeniden Yapilandiriimasi Hakkinda Kanun’da su hikimler yer
almaktadir:

- Madde 5, i) Kamu kurum ve kuruluslari, insan gucu, bilgi birikimi ve maddi
kaynaklari etkili ve verimli sekilde kullanir...

- Madde 38) Denetim; kamu kurum ve kuruluslarinin faaliyet ve islemlerinde

. hizmetlerin sure¢ ve sonuglarini mevzuata, onceden belirlenmis amac¢ ve
hedeflere, performans o&lgutlerine ve kalite standartlarina gore; tarafsiz olarak
analiz etmek, kargilastirmak ve 6lgmek;

- Madde 39, c) Performans denetimi; yonetimin butin kademelerinde
gerceklestirilen faaliyet ve programlarin planlanmasi, uygulanmasi ve kontrolu
asamalarinda ekonomikligin, verimliligin ve etkinligin denetlenmesini ifade eder.

5018 sayili Kamu Mali Yoénetimi ve Kontrol Kanunu’nda TKY igin temel olusturan
su hukdmler bulunmaktadir:

- Madde 1) Bu kanunun amaci ... kamu kaynaklarinin etkili, ekonomik ve
verimli bir sekilde elde edilmesi ve kullaniimasini ... duzenlemektir.

- Madde 5, g) Kamu idarelerinin mal ve hizmet Uretimi ve ihtiyaglarinin
karsilanmasinda, ekonomik ve sosyal verimlilik ilkelerine uygun olarak maliyet-
fayda veya maliyet-etkinlik ile gerekli goérilen diger ekonomik ve sosyal
analizlerin yapilmasi esastir.



Nihayet 5215 sayili Belediyeler Kanunu'nda da belediye bagkaninin goreviyle
ilgili su hukim bulunmaktadir:

- Madde 38, b)Belediyeyi stratejik plana uygun olarak yonetmek, belediye
idaresinin kurumsal stratejilerini olugturmak, bu stratejilere uygun olarak butgeyi,
belediye faaliyetlerinin ve personelinin performans olgutlerini hazirlamak ve
uygulamak, ...

Gordldugu gibi tim bu ulusal plan ve programlarla ve olusturulmaya calisilan
hukuki zorunluluk ve baglayiciliklarla ilkeleri, bilesenleri ve gesitli yonleriyle kalite
odakh bir yodnetim modelinin genelde tim kamu kuruluglarina, 06zelde
belediyelere yerlesmesi amacglanmaktadir. Bundan sonraki bolumde TKY’nin
belediyelerde uygulanma kosullari, yontemleri, asamalari ve karsilasilabilecek
zorluklar ele alinacaktir.

IILTOPLAM KALITE YONETIMiNIN BELEDIYELERDE UYGULANMASI

5215 sayil Belediyeler Kanunu’'nda tanimlandigi tzere belediyeler “beldenin ve
belde sakinlerinin mahalli musterek nitelikteki ihtiyaclarini karsilamak Uzere
kurulan ve karar organi se¢cmenler tarafindan secilerek olusturulan, idari ve mali
Ozerklige sahip kamu tuzel kigi"leridir. Belediyeler yol, park, kanalizasyon,
telefon, havagazi gibi temel altyapi hizmetlerinden ¢op toplama temizlik, itfaiye
gibi temel kentsel hizmetlere, kentin planlanip imara uygun yapilasmasindan hal,
mezbaha, pazar yeri denetimi gibi ekonomik hizmetlere, yerel vergiler koyma ve
toplama, ceza kesme gibi mali ve hukuki hizmetlerden ihtiya¢ sahiplerine sosyal
yardimda bulunma, meslek kurslari diuzenleme, spor alanlari olusturma gibi
sosyal ve Kkdultirel hizmetlere varincaya degin pek cok ve gesitli alanda
sorumluluk tagimaktadirlar. Yukarida adi gecen 5215 sayili kanunla,
belediyelere klltur ve tabiat varliklarini korunmasi, turizm, tanitim, okul éncesi
egitim, ambulans, acil yardim, sehir ici trafik gérevleri ve yetkileri ile ekonomi ve
ticaretin gelistiriimesi gibi yeni yakumlultkler de getirilmistir.

Belediyelerden beklenen hizmetlerdeki bu gesitlienme ve bilinglenme geleneksel
belediyecilik anlayis ve yontemleriyle degil ancak degisimi ve TKY’yi benimsemis
kalite odakli c¢agdas belediyecilik felsefesi ve yaklagsimiyla olanaklidir.
Belediyelerde TKY uygulamasi, gerek merkezi kamu kuruluglarindan gerekse
ozel sektdorden bazi farklihklar ve 6zelliklerle ayrilimaktadir. Ozel sektérden
farkhdir; ¢unkl oOncelikle belediyeler 6zel sektorin c¢ogunlugu gibi mal degil
hizmet Uretmekte, Uretilen hizmetin de kalitesinin dlglilmesi ve musteri
memnuniyetinin belirlenmesi ¢ok kolay olmamaktadir. ikinci farki, belediyenin
musteri arama zorunlulugunun olmamasi, zaten sinirlari iginde yasayan ve kendi
hizmet tekelinden bagka alternatifi olmayan bir vatandas topluluguna sahip
olmasidir. Dolayisiyla 6zel sektor gibi musteri cekme ve rekabet yarisina girme
zorunlulugu yoktur.



Belediyelerin TKY uygulamalarinda diger merkezi kamu kuruluglarindan farki ise
merkezi burokratik kisi ve kuruluslarin secilerek yeniden is bagina gelme gibi
kaygilarinin olmamasina ragmen belediyeler is basinda kalmak igin muagterilerini
yani secmen Kkitlesini memnun etmek zorundadir. Musteri 0zel sektorde
kalitesinden memnun olmadigr mali degistirirken yerel yonetimlerde belediye
yonetimini degistirme hakkina sahiptir. Dolayisiyla kalite odakh yodnetim
modelinde belediyeler merkezi kamu yonetiminden ve 6zel sektorden ¢ok farkli
ve Ozgun bir konumda bulunmaktadirlar. TKY ile belediyeler bir taraftan
sunduklari hizmetlerin etkinlik, cesitlilik, verimlilik, esneklik ve kalitesi ile sorumlu
olduklari yerel halkin memnuniyetini saglama igin yarisirken, diger taraftan
TKY’nin insan odakli felsefesiyle katihmi, demokrasiyi, kentlilik bilincini, yerel
kalkinmay! saglayacaklardir. iletisim ve bilisimin yayginlastigi giinimiizde,
kuskusuz yerel halklar diger belediyelerde sunulan kalite, yenilik ve kolayliklari
kendi belediyesinden talep edecek, bu yeni gereksinim ve beklentiler de
belediyelerin TKY’nin “surekli gelisim” mantig1 ¢ercevesinde hizmetlerinin nitelik
ve niceliklerini sonu gelmeyecek bigimde artirarak rekabet yarisina girmelerine
neden olacaktir.

Tum bunlardan c¢ikan sonug, dunyada ve ulkemizde hizla ve artarak
uygulanmaya baslanan TKY’nin modern belediyeler icin de kaginiimaz bir
orgutsel yaklasim olusudur. Bilindigi gibi, TKY birtakim dogmatik direktifler,
kurallar ve zorlamalar icermez. Tersine, kamusal, 6zel veya gonullu her tarlu
orgut tipine, toplumsal ve kurumsal her turlu kdltirel yapiya uyarlanabilme
esnekligine sahiptir. Temel felsefe ve amaci géz 6ninde bulunduruldugunda

belediyelerin TKY sistemine gegerken g6z oOnunde bulundurmalari gereken
noktalar soyle 6zetlenmektedir (Oztemel, 2001: 69-70):

e Kurumu psikolojik olarak hazirlamak ve Ust yonetimin destegini gdstermek
e Toplam kalite uygulama ve yuriutme kurulunu olusturmak

e Kuruma 6zgu toplanti sistemini gelistirmek

e Kuruma 6zgu bir iletisim ve veri toplama sistemini geligtirmek

e Kuruma 6zgu egitim sistemini olusturmak

o Oneri ve sikayet sistemini gelistirmek

e Kalite guvence sistemini kurmak

e TKY bilgilendirme ¢alismalarini dizenlemek

e Belediyenin stratejik planini olusturmak



e Mausteri ve ¢alisanlarin memnuniyetini 6lgmek ve toplumsal katilimi saglamak
e Genigletilmis bilgilendirme toplantilari dizenlemek
e Sureg analizi yapmak ve surekli iyilestirme ¢alismalarini baslatmak

e Sdureglerin performanslarini surekli 6lgmek igin performans degerlendirme
sistemini kurmak

e Hizmet analizlerini yapmak ve hizmet yonetim sistemini kurmak
e Maliyet ve kaynak yonetimi sistemlerini kurmak

e Takim calismasi ve problem ¢dézme ekiplerini kurmak, problem ¢6zmede
bilimsel yontemleri kullanmay saglamak

e Ozdegerlendirme yapabilmek
¢ Kiyaslama yapabilmek

is miikkemmelligi modellerine uygunluk testlerini yapmak

Tum bu adimlar belediyelerin TKY uygulamasina gecerken dikkat etmesi
gereken temel hususlardir. Kuskusuz bu asamalar, iginde bulunulan 6zgun
kosullara goére degisebilir ya da farkliliklar olabilir. Ama bu ilk kurgu ve plan
yapilirken TKY’nin bagarili olabilme sansini belirleyecek en kritik nokta belediye
baskaninin ve Ust yonetiminin TKY’yi sahiplenmesi ve benimsemesidir. Belediye
baskaninin destegi, kararlligi, inanci ve sabri olmadan TKY’nin belediyelerde
basariya ulagsma sansi yoktur. TKY’ye uygun bir uygulama iklimi yaratmak;
birlikte calismay! tesvik etmek; katilim, talep ve Oneriler dogrultusunda ana
stratejileri, belediyenin misyon ve vizyonunu, temel degerleri tespit etmek; yetki,
gorev ve sorumluluklarini ¢alisanlarla paylasmak; sistem oturuncaya kadar alt
birimlerin sorun ve calismalarini ¢ozmeye c¢alismak belediye bagkaninin ve Ust
dizey yonetiminin birincil derecede sorumlulugundadir. TKY, direktif vermekle
degil destek vermekle ve katilimla yagsama gegcirilebilir. Dolayisiyla TKY'yi yalniz
bir moda olarak algilayip “baska belediyelerde var, bizde neden olmasin?”
mantigiyla ya da yasal, toplumsal, siyasal ve diger baskilar sonucu uygulamaya
gecirip basarili olmak olanaksizdir. Cagdas kalite odakli yonetimin Oonemini
kavrayamayan ve degisimi yakalayip yonlendiremeyen, yalniz géruntude yapilan
degisiklikler ya da teknolojide yapilan yeniliklerle “kaliteli hizmet” sunduklarini
dusunen belediye ve yonetimleri hizla yerlerini terk etme zorunluluguyla karsi
karsiya kalmaktadirlar.

TKY konusunda belediye baskani ve ust yonetimin bilinglenmesinin, destegi ve
kararhliginin saglanmasi gibi hayati bir asama gecildikten sonra belediyenin



misyonu ve vizyonunun belirlenmesi, bu gercevede kaliteli hizmetin ne oldugunun
ve Ozelliklerinin netlesmesi asamasina gecilir. Belediyelerin varlik sebebi
beldenin ve beldede yasayanlarin yerel ortak ihtiyaclarini karsilamak olduguna
gore, belediyelerin misyon ve vizyonun kentin ve c¢evrenin saglikli ve duzenli
gelisimini saglayarak kentte yasayanlarin memnuniyetini ve mutlulugunu
artirmak; bu konuda oncu ve onder olmak temelinde bigimlenmesi beklenebilir.

Misyon ve vizyonun netlesip O6zumsenmesinden sonraki asama “kalite”
olgusunun belediye hizmetleri icin ne anlam ifade ettigi, neler igcerdigi, nasil
saglanip artirilacagi gibi konular tzerinde katilimci bir yaklagimla gorus birligine
varilmasidir. Bir onceki bodlumde, kalite odakli yonetim anlayiginin temel
ilkelerinde deginildigi gibi belediye hizmetlerinde kalite seffaflik, ic ve dig
musterilerin  katihmi, muagsteri memnuniyeti, hizmetlerde sureklilik, yeterlilik,
guvenilirlik, hassaslik, surat gibi 6zellikleri icerir. Belediye hizmetleri bakimindan
kalite soyle tanimlanabilir: “Kalite, beldenin mamur kilinmasi esasina uygun
olarak belde halkinin beklenti, ihtiya¢ ve taleplerinin etkin ve verimli sekilde
gerceklestiriimesidir.” (Kaya, 2003: 65)

Bu noktada, TKY’nin temel amaclarindan biri olan musteri memnuniyeti kavrami
ortaya c¢ikmaktadir. Belediyeler agisindan dis musteri belediye sinirlari iginde
yasayan yerel halktir. Belediyeler, her ne kadar beldenin ve belde sinirlarindaki
halkin yerel ortak gereksinimlerini kargilamak icin kurulsa ve kentin saglikh ve
dizenli gelisiminin saglanmasindan birinci derecede sorumlu olsa da sonug
olarak duzenli kentlesme orada yasayan insanlarin esenligi ve yasam kalitesinin
artmasi igindir. Aslinda TKY’nin insan odakl felsefesi ¢gergevesinde dig musteri
yalnizca belde sinirlarinda yasayan halk degil eglence, ticaret, kultar, egitim,
ziyaret ve benzeri nedenlerle s6z konusu sinirlarda bulunan herkestir. Dolayisiyla
tm bu insanlarin gereksinim, talep ve beklentilerinin karsilanarak
memnuniyetinin saglanmasi TKY’ye dayali belediyeler igcin en dnemli ilkelerden
birinin olusturur.

Kamu sektorunde TKY uygulamasindaki en sorunlu alanlardan biri olan
‘vatandas” yerine “musteri” kavraminin kullaniimasi, belediyeler i¢in ¢ok daha
onemlidir. Merkezi burokrasiden farkh olarak yeniden segilme kaygisi tagiyan
belediyelerin hizmet sunduklari halka 6zel sektdrin “musterisine” gosterdigi
duyarlihgr ve ilgiyi gostermesi gerekmektedir. Dolayisiyla TKY ile klasik kamu
yonetiminin kamu kaynaklarini kullanan “devlet memuru ya da goérevlisi” olgusu
yerine halktan toplanan kamu kaynaklarini en etkin, verimli, yerinde ve rasyonel
kullandiginin hesabini vermesi beklenen “kamu hizmetlisi” (public servant)
anlayisinin yerlesmesinde belediyelerin, tipki demokrasi ve siyaset alaninda
oldugu gibi bir okul ve labaratuvar olmasi beklenebilir. Belediyelerin
musterilerinin surekli ve artan oranlarda memnuniyetini saglamasi igin klasik
hizmetlerini bagariyla yerine getirmeleri ve diger belediyelerdeki hizmetleri taklit
etmeleri diginda belde halkinin beklentilerini tesbit etmeleri, hatta beklentilerinin
Otesinde kaliteli hizmet Uretip sunmalari gerekmektedir.



Belediyelerin musteri odakli yonetimde basarisi, kuskusuz yerel halkla surekli
etkilesim icinde olmalarina, verilen hizmetlerde aksayan, sorunlu yonleri halktan
aldiklar1 geri besleme ile 6grenmelerine, bu sorunlarin yonetsel, beseri, teknik,
mali ya da yasal nedenlerini bulmalarina, bunlarin 6nlenmesi igin gereken
onlemleri almalarina, yapacaklar stratejik planlari musterilerin beklenti ve
isteklerine goére katilimci bir yaklasimla hazirlamalarina baghdir. Gunamuizde
magteri tatmini, musteri ile iletisim, geri besleme ve duzeltici etkinlikler
baglaminda halka ulasip etkilesim icinde olmak, yerel halkin katki ve katilimini
saglamak icin farkli formatlarda pek ¢ok yontem kullaniimaktadir. Bunlarin en
bilinenleri, kamuoyu yoklamalari, halk meclisleri, kent meclisleri, halk saati,
randevular, beyaz masa, yazili sikayet ve istekler, internet yoluyla iletisim, zabita,
¢cop, cevre gibi konularda kurulan Ucretsiz telefon hatlari olarak siralanabilir. Tim
iletisim ve etkilesim yollari bir dert dinleme ve musteriyi gegici rahatlatma yolu
olarak gosteriste kalmamali, TKY felsefesine uygun olarak halkin istek, sikayet
ve gereksinimlerinin 6grenildigi, bu verilere dayanarak belediye plan, strateji,
uygulama ve hizmetlerinin degistirilip gelistirildigi, proaktif (dnleyici) énlemler alip
uygun politikalarin dretildigi en ideal yontemler olarak degerlendirilmelidir. TKY ile
varilmak istenen nokta insanin yasama Kkalitesinin yuUkseltilip memnuniyetinin
saglanmasi olduguna goére TKY’nin esneklik ve uyarlanabilme niteliginden
yararlanarak farkli orijinal ydntem ve aracglarla muisteri memnuniyetine
ulasilabilecedi goz ardi edilmemelidir.

TKY igin dis mugteriler kadar i¢ mugterilerin memnuniyeti de esit oranda
onemlidir. Belediyeler iginde farkh islevleri ve sorumluluklari olan birimler ve
calisanlarin tUumu i¢ musteri olarak nitelendirilebilir. Aslinda her birim diger birim
icin bir musteridir. Bir birimin sundugu hizmetin kalitesi zincirleme diger birimlerin
yerinde, zamaninda ve dogru olarak Uretecedi hizmete baglidir. Ornegin imar
mudurligunun vatandagin taleplerine sduratli, etkin ve dogru olarak yanit
verebilmesi 6nce plan sonra da harita muadurlUklerinin gérevlerinde gosterecekleri
duyarlilik ve kalite anlayisina bagli olacaktir. Her bir birim ve galiganin belediyeyi
ve kenti sahiplenmesi, vatandasa karsi kaliteli hizmet Gretmesi gereken bir
masteri duyarliiginda davranmasi da ancak birer i¢ musteri olarak kendilerine
yeterince yetki ve sorumluluk devrediimesine, yonetim ve karar verme
sureclerine  katilimlarinin ~ saglanmasina, kalite  konusunda egitilerek
bilinglendirilmelerine baghdir. Aslinda belediye bagkani liderliginde TKY'yi
planlayacak, uygulayacak, basarisinda belirleyici olan c¢alisanlardir. TKY'yi
benimsemis olan en alttan en yukari hiyerargiye tim personel, kendisini hem
belediyenin sahibi hem de yaptidi igin lideri kabul ederek hizmetlerde surekli
iyilesme ve gelismenin dinamigini olusturacaktir.

TKY konusunda egitilip bilinglenmis, belediye bagkaninin ve Ust yodnetimin
direktifleri degdil destegi, katihmi ve yetki devriyle guclenmis i¢ musteriler, yani
calisanlar kalite odakh hizmet anlayiginin planlanmasinda; misyon, misyon ve
ilkelerin belirlenmesinde; yapi taslarini olusturduklari kalite g¢emberlerinin
amaglarina uygun etkin iglevde bulunmasinda; sureglerin yalinlagtirilip
iyilestiriimesinde; halkla saglikli, olumlu iletisimin ve geri-beslenmenin (feedback)



gerceklestirimesinde ve nihayet etkin, verimli, suratli, seffaf ve kaliteli hizmet
sunumunda yasamsal rol oynamaktadirlar. Her birimde ya da duzeltiimesi
gereken konularda olusturulan kalite gemberlerindeki farkli birimlerden bir araya
gelen caliganlar bizzat sorun ve zorluklarla kargilasanlarin kendileri olmalari
nedeniyle, TKY egitiminde ogrenecekleri beyin firtinasi, pareto analizi,
histogramlar, neden-sonu¢ analizi gibi tekniklerle uygun ve gergekci ¢ozUm
yollarini  Ureteceklerdir. Ayrica, klasik sonu¢ odakli burokratik yapinin
ilgilenmedigi, hantallastirdigi karmakarigik ve asilmasi ¢ok gug¢ burokratik sureg¢
ve asamalarin yalinlagtinimasi, masteri memnuniyeti ekseninde yeniden
yapilandiriimasi ust yonetimin destek ve yardimini alan c¢alisanlarin kalite
cemberlerindeki ¢cabalari ve isbirligiyle olanakli olacaktir.

Surec¢ odakh bir yénetim mantigiyla, yonetsel sureclerin galisanlarin katilimi ve
igbirligiyle surekli iyilestiriimesi ve gelistiriimesini amaglayan TKY’yi uygulayan
belediyelerin teknolojik gelismelerden ve olanaklardan yararlanmasi, sunduklari
hizmetlerin kalitesinin artmasinda 6nemli bir katki olacaktir. Cografi kent bilgi
sistemleri, yonetisim-bilisim sistemleri ve dijital harita ve kameralarla kentteki
sorun ve gelismelerin izlenmesi; internet araciligiyla vergi, harg, ceza ve diger
mali, hukuki ve yonetsel sureclerin ¢ozumlenmesi, bu ve benzeri teknolojik
imkanlarla hizmetlerin kolay, verimli, suratli, masrafsiz ve kaliteli sunumunun
yapilmasi saglanabilir. Kugskusuz TKY bilincine sahip olmayan bir belediyenin en
sofistike  teknolojik imkanlari  kullanmasi sekilden o6te bir degisiklik
saglayamayacagi icin hizmetin kalitesini de artirmayacaktir. Clinki 6nemli olan
gorunuste gerceklestirilecek bir teknoloji yeniligi degil, bunun insanlarin
memnuniyetini saglama amaci ve bilinciyle kullanilabilmesidir.

Belediyelerde TKY uygulamalarinda dikkat edilecek bir diger nokta ise
tedarikgilerle yapilacak isbirligi ve esgudumdur. Belediyeler icin tedarikgiler yalniz
belediyeye hizmet, mal ve altyapi olanagi saglayan cesitli sirketler degil ayni
zamanda telefon, havagazi, icme suyu, elektrik, kablolu TV gibi belde halkina
hizmet sunmakla yukumlu diger merkezi veya 6zel kurum ve kuruluslardir. TKY'yi
benimseyen bir belediye, hizmetlerinde kaliteyi yakalayabilmek igin sayilan
tedarikgilerle tam bir uyum ve igbirligi igcinde bulunmak zorundadir. Tedarikgilerle
iletisimsizligin bir sonucu, yollarin defalarca kazilip tekrar tekrar asfalttanmasinda
oldugu gibi, en ¢ok kullanilan mekanlarin kullanim digi kalip halkin sikayet,
rahatsizlik ve memnuniyetsizligi sikga rastlanan bir durumdur. Dolayisiyla
tedarikcilerle surekli igbirligi ve esgudum, hizmetlerde saglanmaya caligilan
kalitenin ve surekli gelismenin zarar gérmeden devam edebilmesi igin son derece
onemli bir konudur.

Esnek ve uyarlanabilme 6zelligine sahip TKY, insanin yasam kalitesi, mutlulugu
ve esenligini amaglayan her turli gagdas yonetim teknigi, modeli ve yaklagsimiyla
harmanlanabilir. Bu baglamda, “kentsel dénisum projeleri”, “kentlilik bilinci”,
“surduarulebilir yerel kalkinma” gibi kentteki merkezi, kamusal, 6zel, akademik
kurumlari ve tim sivil toplum kuruluglarini birer paydas olarak géren yoénetisim
temelli uygulama ve politikalar kalite odakli c¢agdas belediye anlayisini



tamamlayan gelismeler olarak degerlendirilebilir. Tum bu katihm, isbirligi ve
ortaklik temelli yaklasimlar kentin, hizmetlerin, yerel kaynaklarin sahiplenilerek
hizmetlerin kalitesinin artmasini saglayacaktir.

Konunun tim bu farkh perspektif ve boyutlari bir araya getirildiginde, belediye
hizmetlerinin kalitesinin, etkinliginin, esnekliginin ve verimliliginin artmasinda son
derece onemli olan TKY’nin bir amag¢ degil, halkin memnuniyeti igin bir arag
oldugu unutulmamalidir. BayUkligune, sahip oldugu toplumsal yapi ve kultire
gore farkli versiyonlari bulunabilen TKY’nin belediyelerde uygulanmasi igin bir
recete ya da model sunmak mumkuan degildir. Ancak ilkesel anlamda
belediyelerde TKY’ye gecis surecinin temel asamalari gsoyle Ozetlenebilir
(Senturk, 2004: 41-43):

1.Asama: Ust Yénetimin Kararliligr: Belediyede TKY’ye gecilmesi stratejik bir
karardir ve dolayisiyla 6nemli bir degisim surecinin baslamasi demektir. Bir
degisimin basarisinin en 6nemli sarti ise, lider kadronun kararhligidir. Belediye
ust yonetiminin 6ncelikle Toplam Kalite Yonetimi yaklagsimini 6grenmesi ve
benimsemesi gerekmektedir. Ust yonetimin kararliligi sadece ifadelerle
kalmamali, tavirlarina ve ydnetme bicimine de yansimalidir. Karar alirken
kimseye danismayan, fikirlere saygi goéstermeyen, insanlari motive etmeyen bir
liderin toplam Kalite Yonetimini benimsedigini ve bu modelin kurumda
uygulanmasi igin gerekli destegi verecegini ifade etmesinin higbir inandiriciligi
olmayacaktir.

2.Asama: Calisma EKkibinin Belirlenmesi: Degisim surecini yonetecek, TKY
anlayisinin  belediyeye uyarlanmasi igin gerekli arastirma ve c¢alismalari
yurutecek bir ekibin gorevlendiriimesi gereklidir. Belirlenen ekibin TKY felsefesi,
TKY bunyesinde kullanilan teknikler konusunda vyeterli egitimi almasi
saglanmalidir.

3. Asama: Mevcut Durumun Belirlenmesi: Belirlenen ydrutme ekibi tarafindan
belediyenin yaptigi ve yapasi gereken igler, bu isleri yapma bigimi, érgutlenme
yapisl, yonetim sistemi, iletisim sistemi, personelin yeterlilik dizeyi, belediyenin
tabi oldugu mevzuatin genel c¢ergevesi gibi konularda mevcut durumun
belirlenmesi gereklidir.

4. Asama: Metod Belirleme: Yurutme ekibi, belediyenin durumu ve TKY
yaklagimini dikkate alarak, belediye igin uygulanabilir bir kalite ve verimlilik
gelistirmek, kalite bilincini artirmak, katilimi saglamak, surekli iyilestirme
calismalarini yuarutmek, musteri memnuniyetini saglamak icin uygulanabilir bir
model olusturmahdir. Bu model, belediye Ust yonetimine sunulmali ve son sekli
verigsmelidir.

5. Asama: Belediye caligsanlarinin bilgilendiriimesi: TKY felsefesi, bu ydnetime
gegcis sureci ve uygulanacak model ile ilgili olarak belediye g¢alisanlarina yonelik
kademe kademe genel bilgilendirme ¢aligmalari yapiimaldir.



6. Asama: Birimlerden uygulayici yetistirme: Her birimden, birimin is yogunluguna
gore bir veya daha fazla sayida calisan belirlenmeli ve bunlara TKY felsefesi ve
uygulanacak model ile ilgili olarak ayrintili egitim verilmelidir

7. Asama: Belediye vizyon, misyon ve politikalarinin belirlenmesi: Belediye
yonetimi, tum yonetim kademelerinin de gorus ve Onerlerini alip, belediyenin
misyon, vizyon ve politikalarini belirlemeli ve ilan etmelidir.

8. Asama: Kurumun batunsel olarak, birimlerin de kendi iglerindeki is akis
semalari belirlenmelidir.

9. Asama: Is analizleri yapiimalidir. is Analizi, bir isin unsurlari ile onun gesitli
faktorler bakimindan iginde bulundugu durumu ve 6teki islerden farklihgini ortaya
koyan bilimsel ve teknik bir calismadir. Diger bir deyisle, is analizi bir isin
iceriginin, gerekliliklerinin nigin ve nasil yapildiginin, saptanmasi iglemi olarak
tanimlanabilir.

10. Asama: Goérev tanimlarinin  hazirlanmasi: Goérev tanimi, is sahibinin
sorumlulugundaki iglerin neler oldugunu, bu igleri nasil ve hangi kosullar altinda
gerceklestirdigini ve yapilis amacini ifade dokimanlardir. Blyuk o6lgide kabul
gormus gorev tanimi kapsaminda gorev unvani, gerceklestirilen gorevler, gorevin
ayirt edici ozellikleri, gevresel kosullar ve ig sahibinin yetki ve sorumluluklari
bagliklari yer almaktadir.

11. Asama: lletisim modelinin olusturulmasi: Belediyede her kademeye birimler
arasinda ve birimlerin kendi iclerinde etkin iletisim saglanabilmesi icin iletisim
modeli olusturulmalidir.

12. Asama: Kalite El Kitabinin Hazirlanmasi: Belediyedeki kalite yonetim
sisteminin temel igleyisini anlatan bir dokUman hazirlanmalidir.

13. Asama: lyilestirme Calismalarinin Baslatimasi: Birimlere, slreclere,
calisanlara, calisma kosullarina yonelik, temel amaci daha etkin, verimli ve
kaliteli hizmet sunmaya yonelik iyilestirme calismalari baglatiimalidir. Bu amacla
kalite gemberleri, proje ekipleri olusturulmalidir. Personelin gorts ve Onerilerini
elde edebilmek igin de 6neri modeli uygulamaya konmalidir.

14. Asama: Degerlendirme-Kontrol Calismalari: Belediyede kurulan Kkalite
yonetim sisteminin iseyisi, gelismeler, aksamalar ve iyilestirme-gelistirmeye
yonelik calismalar yapilmalidir. Bu amacgla problem ¢ézme, analiz ve benzeri
teknik calismalar yapiimalidir.

IV.BELEDIYELERDE TKY’YE GECISTE KARSILASILAN GUGLUKLER

Ozel sektérde ve agirlikli olarak imalat sektériinde dogup yerlesmis olan TKY’nin
hizmet agirlikh kamu yonetimi ve belediyelerde uyarlanip uygulanmasinda



kacinilmaz kimi zorluklarin yasanmasi olagandir. Bu sorunlarin kimi kuramsal ve
felsefi dlzeyde kimi ise pratikte ve kurumsal dizeyde ortaya cikmaktadir.
Kuramsal olarak TKY’nin merkezi ve yerel kamu kurumlarinda uygulanmasina
yonelik en ciddi itiraz 6zel sektorun amaci olan “musteri” olgusunun kullanimi ve
kabulune iligkindir. Vatandagi musteri yerine koymanin; demokratik sorumluluk,
menfaat ve haklar, vergi 6deyici ve hizmeti kullananin farkhli§i, sosyal adalet ve
hakkaniyete uygunsuzluklar, kamunun monopol niteligi, kamudaki musterilerin
talep ve ihtiyaglar bakimindan gosterdigi ¢esitlik gibi sorun alanlari ve zorluklar
yuzinden dogru olmayacag:i iddia edilmektedir (Swiss, 1992: 358-359;
Mintzberg, 1996:76-78; Fountain, 2001: 56-62). Ornegin Fountain (2001: 62)
vatandasin musteri olarak tanimlanmasinin yasama ve yurutme Onunde bir
derece mazur gorulebilse bile yargi kurumu onunde bunun asla kabul
edilemeyecegini ve buyluk hasarlara yol agacagini, “vergi ddeyiciler” ya da “oy
kullanicilarin® mugteri olmak igin uyumlu ve tek tip istek ve ihtiyaclari olmayan,
heterojen ve komplex kompozisyonlardan olustugunu, dolayisiyla “vatandasin”
“‘musteriye” indirgenmesiyle disik gelirli ve siyasal olarak zayif vatandaslarin
digerleri gibi kaliteli kamu hizmeti alamayacagini sdylemektedir. Ryan (2001:
105-107) ise “musteri vatandas” kavramina; bdyle bir yaklasimin karsilikli aktif bir
siyasal bir sdzlesme olan vatandas-devlet iligkisini edilgen bir ticaret iliskisine
donusturecegini, tuketici haklarinin  sinirh olup “kamu yarari’ni  temsil
edemeyecegini, tuketici egemenliginin  vatandasin  siyasal  katilimini
anlatmadigini ve de bu yaklasimin devlet ile vatandas arasinda basitlegtiriimis
gonulli bir piyasa iligkisi varsayimina dayandigini éne surerek karsi koymaktadir.

Bu felsefi tartismalar, konuyu c¢ok yonllu irdelemekle birlikte, TKY ilke ve
yontemlerinin yerel yonetimlerde uygulanmasi ile vatandasin “musteri” yerine
konmakla sosyal ve bireysel hak ve menfaatlerinden higbir sey kaybetmeyecedgi,
tam da tersine eskiden kendine sunulan yerel hizmetlerden bir vatandas olarak,
ama bir “musteri” duyarhihigi ve ilgisiyle daha Kkaliteli, hizl, c¢esitli ve etkin
yararlanacaglr mevcut uygulamalarin da taniklik ettigi gibi bir gergektir. Burada
“vatandas” ya da “musteri” gibi kavramlarin salt anlamlarindan hareketle TKY’nin
kamuda ve belediyelerde uygulanmasina iligkin ¢ikarimlarda bulunmanin
yanlshgi aciktir. Adina iste musteri, isterse tuketici, kullanici, satin alici, halk
veya hak sahibi densin 6nemli olan belediyenin sundugu hizmeti kullanan
vatandaslarin istek, gereksinim ve beklentilerinin en kaliteli bigcimde kargilanarak
memnuniyetlerinin  saglanmasidir. Ayrica Schedler ve Felix'in (2001:126)
vurguladiklari gibi “vatandas” ve “musteri” kavramlari arasinda “ya-ya da” dedgil
‘hem-hem de” iligkisi vardir. Yani belediye hizmetinden yararlanan vatandaslar,
hem vatandasliktan dogan hak ve menfaatlerini koruyacaklar hem de kamusal
mal ve hizmetlerden 0zel sektordeki kalite, ©0zen ve guvenceyle
yararlanabileceklerdir (Nohutgu, 2003: 246-247).

TKY’nin kamuda ve yerel yonetimlerde uygulanmasinin 6nunde yasal, siyasal,
toplumsal, yonetsel ve kultlrel nedenlerden kaynaklanan somut, pratik zorluk ve
engeller de bulunmaktadir. Bunlardan en onemlisi kamu yoOnetiminin yerel
yonetimleri de derinden etkileyen merkezi, devlet¢i ve hantal bulrokratik



yapisindan kaynaklanan sorunlardir. Yerel yonetimler de kaginiimaz olarak bdyle
bir tarihsel-siyasal yapinin ve devlet egemenliginin temelinde bigimlenmistir. Bu
cercevede merkezilik ve kirtasiyecilik, 6rgutsel bluyume ve hantallasma, gizlilik ve
disariya kapalilik, kurallara odaklilik ve sorumluluktan kagma egilimi, siyasal
yozlasma, statikoya derin baglilik, personel planlamasinin olmayigi, asiri sayida
ve liyakatsiz personel istihdami, dengesiz Ucret dagilimi, iletisim ve katihm
yapilarinin eksikligi, atama, is bitirme ve yukseltmelerde nepotizm-kayirmacilik
ve hemsehricilik (clientelism) gibi 6znel ve ¢ag disi uygulamalarin varhdr Tark
kamu yonetiminin ve dolayisiyla yerel yoOnetimlerin  karakteristik
Ozellikleri/sorunlari olarak sayilabilir (Nohutgcu, 2003:251). Yerel 6zerkligi 6nemli
oranda kisitlayan, mali ve yonetsel haklarini ve inisiyatifini sinirlayan agir bir
vesayet denetiminin oldugu bodyle bir yonetsel ve siyasal dokuya ayrintil,
eskimig, birbiriyle celisen mevzuatlar da eklenince belediyelerde TKY bilincinin
yerlestiriimesi ve uygulamaya gegcirilmesindeki zorluklari tahmin etmek gug¢
olmayacaktir.

ikinci dnemli pratik engel, TKY icin katilim ve katkisinin son derece kritik 6nemi
olan belediye calisanlarinin performans yonetimi odakli, motivasyonu artirmayi
hedefleyen ve rasyonel kriterlerin oldugu cagdas performans rejimine tabi
olmamalarindan kaynaklanmaktadir. Personel sisteminin yukarda deginilen
yapisal kosullar nedeniyle toplumdaki degisimleri takip edememekten;
performans yonetimi, demokratiklesme, katiim ve bilgi-iletisim teknolojilerindeki
gelismelere uyum saglayamamaktan kaynaklanan verimsiz ve hantallagsmis
yapisi TKY ve benzeri katilm odakli cagdas yonetim tekniklerinin belediyelerde
basarili olamamasinin énde gelen nedenlerindendir. Canman (1995: 252) Turk
kamu personel sistemindeki problemleri, kamu kuruluglarinin tlkedeki issizlik
problemini ¢6zmek igin liyakatsiz elemanlarin ise alinma aygiti olarak
gorulmesine ve siyasilerin baskisi ve etki gabalarina baglamaktadir. Kamu
personelinin  egitim duzeyleri, cografi dagilimlari, siniflandiriimalari  ve
profesyonel nitelikleri de ciddi dengesizlikler gostermektedir (Tutum, 1994: 53).
Saylan (2000: 13) ise personel sistemindeki bozuklugun nedenlerinin kamu
calisanlarinin sayisal ¢oklugunda degil, galisanlarin ¢alisma gudusunu olduren
disuk maasglarda, ise alma ve terfilerde kullanilan kariyer sistemindeki hatalarda
ve yozlasmaya zemin hazirlayan yonetsel yapida aranmasi gerektigine dikkat
cekmektedir. Tum bunlarla birlikte, dnceki bolimlerde degdinilen yeni ¢ikan ve bir
kismi hala kamuoyunun gindeminde tartigiimakta olan 5018, 5215 ve 5227 sayili
Kanunlar, belediyelerde bir taraftan stratejik yonetimi zorunlu hale getirirken diger
taraftan hizmetlerin verimliligini, etkinligini ve yerindeligini degerlendirecek,
calisanlarin performanslarini gelistirmesini motive edecek dgeler ve 6zendiriciler
barindiran bir c¢ergeve olusturmaktadirlar. Bu baglamda, TKY’nin basariyla
uygulanmasinda temel aktorlerden biri olan ve Turkiye'de sayisi 250.000
civarinda olan belediye personelinin egitim eksikligi ve gereksinimi gok onemli
sorunlardan biridir. Bir taraftan hizmet ici egitim saatleri artirilirken diger taraftan
belediye personelini yetistirecek bir egitim yapilanmasina gidilmesi zorunlu
gorunmektedir.



TKY o6nundeki tim bu pratik engel ve zorluklara mal ve hizmet saglayan
tedarikgcilerle iligkilerde belediyeye yeterli serbesti tanimayan ve bu nedenle kalite
anlayigi Uzerine bir iligki kurulmasini engelleyen ihale mevzuati; belediye
yonetimine Uyesi oldugu siyasal partiden gelen baski ve talepler; gerekli
ekipman, nitelikli personel ve modern teknolojinin eksikligi gibi diger bazi sorunlar
da eklenebilir (Kaya, 2003: 48). Yine de tum burada sayilan engel, zorluk ve
sorunlarin  higbiri  belediyelerde  TKY’nin  uygulanamayacagi anlamina
gelmeyecegi gibi uygulanamamasi icin gegerli bir mazeret de olusturmaz. Cunku
kalite odakli yonetim anlayigi bir zihniyet ve felsefedir ve lider basta olmak tzere
calisanlarin inanci, benimsemesi ve kararhligi Uzerine kuruludur. Uygulayicilarin,
yani insanlarin kalite bilincine sahip olmadan yonetim ve sistemin kalitesinin
saglanmasi s6z konusu olmaz. Dolayisiyla tum bu sorun ve agmazlarin ¢ézimu
ve aslimasi var olan kosullar iginde kalite bilincini kazanmig lider ve personel ile
olanaklidir. Dunyada ve ulkemizde kalite yolculugunda onemli basarilara imza
atmis belediye ve kamu kurumlarinin varligi da bunun kanitidir.

VIIl. SONUG

Temel hedefi, 6rgltlerin tim sureg, kaynak ve iliskilerinin iyilestirilerek Uretilen
arin ya da hizmetin nihai kullanicilarinin memnuniyetinin saglanmasi olan TKY,
dogasi ve felsefi geredi evrensel, buyruk niteliginde, vazgecilmez, kati kural ve
Ogelere sahip degildir. Her yonetsel yaklasim ve model iginde dogdugu
toplumsal, kulturel, ekonomik, siyasal, hukuksal ve tarihsel ortamin izlerini
tasimasindan 6tura ithal edildigi cografyanin yapisal ve konjonktirel kosullarina
uyarlanabilir ve bu sure¢ de beraberinde sorun ve engelleri getirebilir. Fakat
uyarlanma sureci, modelin begenilen veya yerel yapiya uygun olanlarinin alinip
digerlerinin elenmesi degil, tersine butunsel olarak ithal edilecedi dokunun
yapisina uyumlastiriimasidir. TKY dogasi ve var olugsu gereg@i, hangi sosyo-
ekonomik ortamda, hangi kultirel degerler ve siyasal yapida, 6zel, kamusal ya
da yerel hangi sektdrde uygulanirsa uygulansin, tim bu kalite odakh yonetim
girisimlerinde 6z olarak kullanici memnuniyeti amacglanmali, bu ise 06duinsiz
sureglerin yonetimi temelinde surekli iyilestirme, calisanlarin tam katilimi,
seffaflik, egitim ve Kkalite bilinci gibi temel kavramlarin uyumlastirilip
uygulanmasiyla saglanmalidir.

Bu cercevede, kuresellesme ve bilgi toplumu dinamikleriyle goérev, yetki ve
sorumluluklari yeniden tanimlanan yerel yonetimler ve belediyeler geleneksel
yonetim tarz ve yaklasimlarini birakip ¢agdas yodnetim tekniklerini ve TKY'yi
uyarlayip uygulama zorunluluguyla karsi kargiya kalmislardir. TKY uygulamasina
gecen belediyeler, kalite odakli yonetimin mevcut yerel hizmet sunumunda
bicimsel yenilik ve dedisiklikler yapma ya da bir takim teknolojik gelismelerin
takip edilmesi olmadigini, tersine zihniyet ve paradigma dénusimunu igerdigini,
insanlarin memnuniyeti ve yasam kalitesinin surekli artirlmasini hedefledigini,
musteriye hiukmetme degil hizmet etme felsefesine dayandiginin bilinciyle yola



cikmalidirlar. Kit ve sinirh olan kamusal kaynaklari etkin, verimli ve rasyonel
kriterlere gore kullanmak ve bunun hesabini kaynaklarin sahibi vatandaga
vermek icin belediyeler, TKY cgergevesinde halk ile esit konumda igbirligi ve
ortaklik anlayigiyla hareket etmeye baslayacaklardir. Bu yolla yonetimden
uzaklasmis ve yabancilasmis olan halkin, tekrar kentlilik bilinciyle yasadiklari
beldeyi ve gevreyi sahiplenmesi saglanacaktir. Bunun bir kurumsallagsma sureci
oldugu ve dolayisiyla zaman alacagdi dikkate alinmali, Gst ydnetim ve tim
calisanlarla birlikte sabir, kararlihk, 6zen ve inang gostererek disiplinli, planl,
duzenli, bilimsel ve rasyonel yontemlerle basarilabilecegi unutulmamalidir.

Ulkemizde, kamu sektériinde TKY uygulamasi ilk defa 1995 yilinda vyerel
yonetimlerde izmit Degirmendere Belediyesi'nde baglamig, bunu Kadikdy, Aydin,
Bodrum Belediyeleri ve izmir Biylksehir Belediyesi takip etmistir. Yine kalite
merkezli yonetimin kurumsallasip TKY’nin yerlesebilmesi igin bir ara¢ olan ISO
9001 belgesini ilk alan kamu kurumlari arasinda Pendik Belediyesi yer almistir.
Dolayisiyla secilmis ve atanmiglarin birlikte olusturdugu, bu nedenle merkezi
yonetimden farkli bir yapi tasiyan, siyaset ve demokrasi okulu olan belediyeler,
kamusal hizmetlerin kalite kriterleri ¢cer¢cevesinde sunulmasinda da diger merkezi
kamu kurumlarina ornek ve oncu olmuslardir. Yonetsel mekanizma ve sureclerde
katihmcilik, hesap verebilirlik, seffaflik, etkinlik, kalite ve verimlilik gibi ¢gagdas
degerlerin yerlesip benimsenmesi, merkezi burokratik kuruluglara model olacak
bicimde yine TKY’nin tetikleyecedi dinamizmle belediyelerde basladigina tanik
olunmaktadir. Bu baglamda bir takim kuramsal ve kurumsal engel ve zorluklarin
varligini yadsimamakla birlikte “mutlu vatandas”, “mutlu c¢evre”, “mutlu kent”
vizyonunu gergeklestirmek icin belediyelerin TKY’yi benimseyip uygulamaya
gecmelerinin “yerel surdurdlebilir kalkinma”, “kentlilik bilinci”, “kentsel dontusum”,
“sosyal sorumluluk ve paydaslik” gibi ¢agdas kavram ve modellerin yagsama
geciriimesinde katalizor iglevi gorecedi unutulmamalidir.
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