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ÖZET

Ülkemizde yerel yönetimlerde yaşanan sorunları giderme, yerel yönetimleri güçlendirme ve beraberinde, yerel yönetim hizmetlerinin halka sunumunda, niceliksel ve niteliksel açıdan etkililik ve şeffaflık sağlama amacıyla girişilen çabalar arasında, Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin yerel yönetimlerin yönetim sistemlerinde uygulanması da yer almaktadır. Birçok yerel yönetim birimi (çoğunlukla belediyeler), Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni yönetim sistemlerine aktarma sürecini yaşamaktadır. Bu süreç içerisinde yaşanan değişme ve gelişmeleri daha net bir biçimde gözlemleyerek, yerel yönetimlerin güçlenmesi için ihtiyacımız olan farkındalık ve duyarlılığı artırma amacı ile yürütülen çalışma, Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin hedeflere ulaşmada büyük katkılar sağlayacağı varsayımından hareket ederek; Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni uygulayan Bursa Osmangazi ve Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni uygulamayan Bursa İnegöl Belediyeleri yönetim sistemlerini, Toplam Kalite Yönetimi bağlamında, yapılan anket ve dokümantasyon çalışmaları ışığında karşılaştırarak incelemektedir. Yapılan alan araştırmasında elde edilen veriler değerlendirildiğinde; Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin yerel yönetimlerde uygulanmasının, yerel yönetim hizmetlerinin halka sunumunda niceliksel ve niteliksel açıdan etkililik sağlayacağı, halkın yerel yönetimlere olan güvenini , ilgisini ve bağlılığını çoğaltarak yerel yönetimleri güçlendireceği ve dolayısıyla demokratikleşmeyi hızlandırıcı yönde etkide bulunacağı yönünde sonuçlara ulaşılmaktadır. Bu bağlamda, bazı belediyelerimizin, Toplam Kalite Yönetim Modeli’ni, yönetimlerine aktararak elde ettikleri büyük başarılar, büyük bir bölümü boş olan bardağımızı çağdaş yönetim tekniklerinden yararlanarak kolaylıkla doldurabileceğimiz yönündeki umutlarımızı güçlendirmektedir.
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COMPARATIVE ANALYSIS FROM QUALITY MANAGEMENT PERSPECTIVE:

MUNICIPALITIES OF BURSA OSMANGAZI AND INEGÖL 

ABSTRACT


Total Quality Management Model’s implementation in local administrations’ management systems takes a part among attempted efforts in order to provide effectiveness and transparency in terms of quantitative and qualitative in eliminating problems that have been experienced in the local administrations within our states, strengthening the local administrations and concomitantly opening the local administration services to public. Many local administration units (more often the municipalities) experience the Total Quality Management Model’s adaptation process to the management systems. Study; which is carried-out for the purpose of increasing awareness and sensitivity to which we need the local administrations to strength by observing changes and developments that have been experienced within this process more transparently; examines the management systems of Municipality of Bursa Osmangazi, which implements the Total Quality Management Model, and Municipality of Bursa İnegöl, which does not implement the Total Quality Management Model, by comparing them within questionnaire and documentation studies that have been performed in the context of the Total Quality Management by starting from assumption for which the Total Quality Management Model shall provide significant contributions in reaching targets. When data that has been obtained in field study performed is determined, it is come to the conclusions that the Total Quality Management model’s implementation in the local administrations shall provide the effectiveness in terms of quantitative and qualitative in opening the local administration services to public, strength the local administrations by increasing the public’s confidence, concern and allegiance to the local administrations and accordingly have an impact in the direction of accelerating democratization. In this context, the significant achievements that some of our municipalities have had by transferring the Total Quality Management Model to their managements strength our expectations in the direction of filling our glass of which greater part is empty easily by benefiting from modern management techniques.
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1. GİRİŞ
Toplam Kalite Yönetimi Modeli; Japonya’da elde ettiği başarılar nedeniyle birçok ülke tarafından benimsenen, uygulanan ve geliştirilmekte olan bir yönetim bilim yaklaşımı olup, uygulandığı ülkelerde gerek özel, gerekse kamu kesiminde önemli verimlilik artışlarına ve büyük başarılara imza atmıştır. Ülkemizde de gelişmiş ülkelerle karşılaştırıldığında oldukça yavaş ilerlemekle birlikte, özellikle 90’lı yıllardan itibaren Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin özel kesimde yaygınlaştığı, kamu kesiminde de uygulanmaya başladığı ve bu uygulamaların oldukça olumlu sonuçlar verdiği gözlemlenmektedir. Özellikle, uluslararası platformda, özel sektördeki işletmelerin yanı sıra kamu kesiminde Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni uygulayan yerel yönetimlerin, (belediyelerin) uygulamalarına ilişkin Kalite Ödülleri almaları , ülkemizde Toplam Kalite Yönetimi’ne olan merakı, ilgiyi ve en önemlisi motivasyonu çoğaltmıştır. 


Merkezden yönetim ağırlığının ciddi bir biçimde hissedildiği ülkemiz yerel yönetimlerinde, Toplam Kalite Yönetimi uygulamalarının yarattığı  değişimi ve etkileri gözlemlemek için yapılan bu çalışma, Toplam Kalite Yönetimi’nin yerel yönetimler üzerinde yarattığı gelişimi net bir biçimde açığa çıkarmayı hedeflemektedir.

Bu amaç doğrultusunda Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni uygulayan ve uygulamayan belediyelerin sundukları hizmet kalitesini, Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin uygulanması bağlamında değerlendiren ve bu konuyu Bursa ilindeki iki belediye (Bursa Osmangazi ve Bursa İnegöl Belediyeleri) bünyesinde kıyaslayarak inceleyen çalışma, teorik ve uygulamalı bölümlerden oluşmaktadır. Ana hipotezin sınırlı kaynaklara ve önemli problemlere sahip ülkemiz yerel yönetimlerinde Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin uygulanması, yerel yönetim hizmetlerinin sunumunda verimlilik yaratarak yöre halkının memnuniyetini artıracağından yerel yönetimlere duyulan saygıyı, bağlılığı, ilgiyi güçlendirir ve demokratikleşmeyi hızlandırır. Toplam Kalite Yönetimi’ni uygulayan Osmangazi Belediyesi hemşerilerinin, belediye hizmet sunumundan duydukları memnuniyet, Toplam Kalite Yönetimi’ni uygulamayan İnegöl Belediyesi hemşerilerinin, belediye hizmet sunumundan duydukları memnuniyetten daha yüksektir.” olarak belirlenen bu çalışma, yerel yönetimlerde Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin uygulanmasında teşvik edici olmayı hedeflemektedir. Yerel yönetimlerde Toplam Kalite Yönetimi Modeli uygulamalarının yerel yönetimlere etkileri üzerine yapılan, teorik ve karşılaştırmalı analizlerden oluşan çalışma; ülkemiz yönetim bilim literatürü içerisinde, yerel yönetimlerde Toplam Kalite Yönetimi konusundaki boşluğu doldurma ve gözlemlenen gelişmelere gerekli spesifik ve bilimsel altyapıyı oluşturma çabalarına katkıda bulunmaktadır.


Çalışmanın teorik kısmının ilk bölümünde; Toplam Kalite Yönetimi, Toplam Kalite Yönetiminin Kamu Kesiminde Uygulanması, Yerel Yönetimlerde Toplam Kalite Yönetimi ve Dünyada Yerel Yönetimlerin Değişen Rolü konularına yer verilmiş, ikinci bölümde Türkiye’de Yerel Yönetimler ve Yerel Yönetimlerin Sorunları üzerinde durulmuş ve gerekli temel kavramsal altyapı oluşturulmuştur. Çalışmanın uygulamalı araştırma bölümünü içeren son bölümünde ise, ilgili konu Bursa’da biri merkez, biri ilçe belediyesi olmak üzere iki belediye bünyesinde anket uygulaması ve dokümantasyon incelemesi şeklinde yapılan analiz ve değerlendirmeler ışığında incelenmiştir. 

2. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ, TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNİN KAMU KESİMİNDE UYGULANMASI VE YEREL YÖNETİMLERDE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ
2.1. Toplam Kalite Yönetimi

Sistematik ve kapsamlı analizler yapan pek çok düşünüre göre Toplam Kalite Yönetimi SHEWHART, DEMİNG, JURAN, ISHİKAWA ve diğer düşünürlerin fikirleri üzerine inşa edilen, bir dizi varsayımlar, prensipler, teknik ve araçlara sahip olan ve bunları bir şekilde sentezleyen kapsamlı yönetim sistemi ve yaklaşımıdır (COŞKUN, 2003: s.56).
Doğru üretimi, ilk defasında yapmayı ve bunu her defasında tekrarlamayı hedefleyen Toplam Kalite Yönetimi; organizasyonun bir bütün olarak etkililiğini sağlamayı, onu esnekliğe ulaştırmayı ve rekabet gücünü artırmayı amaçlayan bir yöntemdir (PEKER, 1993: s.49)  .
Toplam Kalite Yönetimi, tüm proseslerin, ürünlerin ve hizmetlerin tam katılım yoluyla geliştirilmesi, iç ve dış müşteri tatmininin artırılması ve müşteri bağlılığının (sadık müşteri) yaratılmasının sağlanması amacıyla örgütte alınan süreçlerin sürekli iyileştirilmesine dayanan; müşteri beklentilerini her şeyin üzerinde tutan ve müşteri tarafından tanımlanan kaliteyi, tüm faaliyetlerin yürütülmesi sırasında mal ve hizmet bünyesinde oluşturan günümüzün bir yönetim felsefesidir (PEKER, 1996: s.45). Toplam Kalite Yönetimi organizasyonlarda bütün alt sistem ve sistemleri derinden etkileyerek vazgeçilmez, terk edilmez, sürekli geliştirilmesi ve iyileştirilmesi gereken yeni bir yönetsel anlayışın temellerini oluşturmaktadır. Daha ileri dönemlerde ise giderek “kalite toplumu” anlayışının  hızla büyüyeceği öngörülmektedir. Modernleşme ve gelişmenin temeli, her an kaliteye en üst düzeyde erişim becerisinin kazandırılmasıdır  (MARŞAP, 1995: s. 141).
Bir kuruluşta Toplam Kalite Yönetimi stratejisi ve uygulamalarından söz edebilmek için, yönetim anlayışındaki yenilik olarak da adlandırılabilecek, dört kavram ve uygulamanın yerleşmiş olması ve süreklilik kazanması gerekmektedir. Bunlar; “Müşteri Odaklılık”, ”Sürekli İyileştirme”, “Toplam Katılımcılık” ve “Toplumsal Sorumluluk”’tur (PEŞKİRCİOĞLU, 1995: s. 32 ).
2. 2. Toplam Kalite Yönetiminin Kamu Kesiminde Uygulanması


Siyasal organlar tarafından kamuya yararlı olarak kabul edilen, bir kamu kuruluşunun ya  kendisi  ya da yakın denetimi ve gözetimi altında özel kurum tarafından  yürütülen kamuya yararlı faaliyetlerin tümü kamu hizmeti olarak tanımlanır. Her bir kamu hizmeti kendi özel kurallarına tabi ise de, hepsinde ortak olan bazı özellikler ve hepsine egemen olan bazı ilkeler vardır (GÜNDAY, 2003: s.298-299). Kamu hizmetlerinin devamlılık göstermesi, değişen koşullara uyum sağlaması ve kamu hizmetlerinin sunumunda tarafsız ve eşit olunması ilkeleri, ortak temel ilkelerdir  (GÖZLER , 1999: s. 151-152).
Geleneksel yönetim anlayışına göre şekillenmiş bulunan kamu yönetiminde, mevcut kuralların doğru bir şekilde uygulanmasından ibaret sayılan kamu hizmeti, hizmet verilen vatandaşların beklenti ve ihtiyaçlarını geri plana itmekte, hizmetlerden kaliteli sonuç alınıp alınmadığına ve gerekli performansın gösterilip gösterilmediğine yeterince önem vermemekteydi. Dolayısıyla kār amacıyla üretilmiş bulunan bir mal ya da hizmeti satın alan müşteri, ödediği bedelin karşılığını aldığını düşünmekteyken; kamu hizmetinden yararlanan vatandaşlar, genellikle bir lütuf ya da ihsanla karşılaştıklarını düşünmekteydiler. Bu durum toplumsal gelişme düzeyi ve siyasal kültür ile yakından bağlantılı olmakla birlikte, büyük ölçüde vatandaşlara devlet tarafından sunulan hizmetlerin kalitesinde, hizmetin tekel niteliğinde olması nedeniyle vatandaşların belirleyicilik gücünün çok zayıf olması etkilidir (SARAN – GÖÇERLER , 1998: s. 247-248).
Ancak dünyadaki globalleşme, sınırların ortadan kalkması, merkezi ve totaliter devlet yapılarının çözülmeye başlaması, insani değerlerin ön plana çıkması ve demokratikleşme gibi değişim rüzgarları tüm dünya ülkelerinde yaşayan insanların devlet yöneticisine olan bakışlarını, kamu hizmetine ilişkin beklentilerini büyük ölçüde değiştirmiş, insani değerlerin ve kişilik haklarının önemi daha açık bir biçimde ortaya çıkmıştır (SARAN – GÖÇERLER , 1998: s. 250). Demokratikleşme sürdüğü sürece, insanlar sadece sosyal devletle kendilerine verilen ödün programına sahip olmakta değil, aynı zamanda bunların herbiri için asgari kabul edilebilir eşiği düzenli olarak artırmakta da ısrar etmektedirler (WALLERSTEIN , 2000: s. 41).

Günümüzde özel sektörde geliştirilen yol ve yöntemlerin kamu yönetiminin anahtar özellikleri saklı kalmak kaydıyla kamuda da uygulanması yaklaşımı yani Yeni Kamu Yönetimi Yaklaşımı yaygın olarak kabul görmektedir. Vatandaşlar ne vergilerin artırılmasını ne de hizmetlerin azaltılmasını istemediğinden, harcama yapan devlet yerine; kazanan, gelirleri artırmak için vergiden başka kaynaklar bulan, idarecileri girişimciye dönüşerek tasarruf ederek harcayan ve kazanç için yatırım yapan devlet istenmektedir. Bu doğrultuda fayda maliyet kavramı kamu yönetimine girmeye başlamıştır  (ÖNDER, 1997: s. 121-122).

Öte yandan insanlar, kendilerine sunulan kamu hizmetinin bir lütuf olmayıp devletin varlık nedeninin gereği olduğunu, hizmetlerin planlanması, kararlaştırılması ve uygulanmasıyla ilgili süreçlere demokratik mekanizmalar aracılığıyla katılmalarının bir vatandaşlık hakkı ve ödevi olduğunun bilincine sahip olmaya başlıyorlar.   Toplam Kalite anlayışının kamu kesiminde de uygulanmasıyla vatandaş odaklılık ilkesine uygun hareket edilmeye başlamış, vatandaşların beklentilerine cevap veren, onların isteklerini karşılayabilen kaliteli kamu hizmeti üretimi hedef olarak belirlenmiştir. Bu hedefe uygun olarak nitelikli bir kamu hizmetinin taşıması gereken özellikler saptanmıştır. Bu özelliklerden bazıları şunlardır (SARAN – GÖÇERLER , 1998: s. 247-250);

· Şeffaflık (Vatandaşların, kamu yönetiminin nasıl yürütüldüğü, kamu görevlilerinin yetki ve sorumluluklarının neler olduğu ve kendilerine sunulan hizmetlerle ilgili hataların nasıl düzeltileceği konusunda bilgi sahibi olması),
· Katılım  (vatandaşların, kamu hizmetinden yalnızca devletin kendilerine sunduğu kadarıyla yetinen, edilgen durumdaki kişiler olmayıp, bu hizmetlerin niteliklerinin belirlenmesinde ve sunumunda söz sahibi olmaları),
· Müşteri ihtiyaçlarının karşılanması (kamu hizmetlerinin mümkün olduğunca vatandaşların istek ve beklentilerine göre belirlenmesi ve sunulması, bu konuda gerekli esnekliğin sağlanması),
· Eşitlik,
· Zamanında sunulma,
· Yeterlilik ve etkililik,
· Erişilebilirlik, 

· Süreklilik (kesintisiz ve düzenli olarak sunulması),
·  Doğruluk ve hassasiyet,
· Güvenilirlik, 

· Uygunluk (amaca uygun olması).   

1. 3. Yerel Yönetimlerde Toplam Kalite Yönetimi

Kamu yönetiminde ağırlık taşıyan iki yönetim biçimi vardır. Bunlardan biri yetkilerin ve kaynakların merkezde toplandığı yönetimin temel unsurları olan planlama, örgütlenme, komuta, eşgüdüm, koordinasyon ve denetimin merkezden yapıldığı merkeziyetçilik (merkezden yönetim) anlayışı ile diğeri de; söz konusu hususların yerel yönetimlerce yerine getirildiği adem-i merkeziyetçilik  (yerinden yönetim) anlayışıdır. (EREN ,1994: s. 145). Hızla değişen  dünyada kamu örgütlerinin kendilerini geliştirebilmeleri için, yerinden yönetim gerekli ve kaçınılmazdır  (LEE , 1995:  s. 21). Birçok ülkede de yapılan yeni reformlarda  yerel yönetimlere daha çok yetki ve gelir transferi yapıldığı gözlenmektedir. Türkiye’de de aynı yönde düşünceler savunulmakta, hükümet programlarında yerel yönetimlerin güçlendirilmesi, yetki ve görev yönünden daha çok takviye edilmesine dair görüşler bulunmaktadır  (TORTOP , 1992: s.4).

Aşırı merkeziyetçilik, akçal sorunlar; yurttaşların yerel yönetimlerden beklentilerinin giderek artması, tüketim kültürünün yaygınlaşması; zorunlu olarak yarışmacı yönetim kültürüne yönelme; yerel yönetimlerdeki davranış ve kültür değişimleri, saydam olmayan yönetim anlayışından dolayı kamu kurumlarına güvenin kaybolması (ÇUKURÇAYIR - EROĞLU, 2004: s.54) devlet ve yerel ilişkilerinin yeniden tanımlanmasını zorunlu kılarak, yerel yönetimleri yeni görevler ve işlevler üstlenmek durumunda bırakmaktadır. Yerel yönetimler, yalnızca kamusal hizmetlerin etkin bir biçimde üretim ve dağıtımını sağlayan kuruluşlar olmayıp, aynı zamanda demokratik yönetimin vazgeçilmez unsurlarıdır. Yerel yönetimlerin, merkezi yönetime yük olmasını önlemede etkin bir rol üstlenebilen hizmette yerellik (subsidiyarite) ilkesi, yerel özerkliğin yaygınlaşmasında büyük bir öneme sahiptir (DEMİR – KARAKÜTÜK , 2003: s.63-64).  Hizmette yerellik (subsidiyarite) kavramı zirveye rağmen tabanı tercih etme, işlerin yerel halka en yakın yerde görülmesi olarak açıklanmaktadır. Bu çerçevede subsidiyarite  ilkesi, devlet ve yerel ilişkilerinin yeniden tanımlanmasına yönelik yaklaşımın bir uzantısını ifade etmekte; yerel, bölgesel veya merkezi düzeydeki çeşitli birimlerin stratejik duruma uygun olan hizmetleri yerine getirmeleri  amaçlanmaktadır (PARLAK – ÖZGÜR, 2002: s. 125-126). Ancak, yerelleştirme reformu tek başına hizmetlerin kaliteli, etkili ve verimli sunulması anlamına gelmez. Yerel yönetim hizmetlerinde yüksek performans elde edebilmek için müşteri tatmin, kalite ve  sürekli gelişme  üzerinde odaklanan bir yeni yönetim felsefesinin yerel yönetimler tarafından benimsenmesi ve uygulanması gerekir. Bu yeni yönetim felsefesi “Toplam Kalite Yönetimi”dir (AKTAN , 1998: s.75).

Toplam Kalite Yönetimi, bir teşkilatta dikey hiyerarşik kademelerin mümkün olduğunca azaltılmasını, hizmetlerin doğrudan kendi görev alanlarına giren konularda kendi kendilerini yönetmelerini, çalışanların sorumlulukları çerçevesinde hesap vermekle yükümlü tutulmalarını ve kendi görev alanlarında özerk davranmalarını öngören bir anlayıştır. Kısaca yalın yönetim, etkili organizasyon olarak tanımlanabilecek olan bu yaklaşım, işlerin en kısa yoldan, en verimli ve en etkili biçimde yerine getirilmesini sağlar (SARAN – GÖÇERLER , 1998: s. 281). Bu ise yerel yönetimlerin ihtiyaç duyduğu, onların sahip olması ve uygulaması gereken bir yönetim yaklaşımıdır.    

Özellikle ülkemiz gibi kıt kaynaklara sahip, büyük kamu yönetimi reformlarına ihtiyaç duyan, gelişmekte olan ülkelerde; toplam kalite yaklaşımının, daha önemli bir işlev yüklenerek, sorunların çözümünde kolaylaştırıcı olacağı savunulmaktadır.     

2. 4.  Dünyada Yerel Yönetimlerin Değişen Rolü
   Son yıllarda yaşanan ekonomik ve politik deneyim, bir yandan devleti ekonomik işleyişin dışına iterken, diğer yandan da siyasal gücün merkezden çevreye aktarılmasını öngörüyor. Kısaca "yerelleşme" olarak adlandırılan bu süreç, hizmetlerin en yakın yönetim biriminden sağlanmasından, ekonomik kalkınmada yerel dinamiklerin harekete geçirilmesine kadar uzanan geniş bir açılım olarak sunuluyor. Her ne kadar, ülkelerin tarihsel süreç içinde yaşadıkları merkeziyetçi – adem-i merkeziyetçi eğilimler ve benimsedikleri farklı yönetim sistemleri, yerel yönetimlerin üstlendikleri görev ve sorumlulukların kapsamında ülkeden ülkeye farklılık yaratsa da (EKİCİ –TOKER, 2005: s. 5), bu görev ve sorumluluklar sürekli artış göstermektedir.  
1990’lı yıllarla birlikte dünyada kamu yönetiminin yeniden yapılanma konusu ele alınırken işletme yönetimi araçları kullanılarak, yeni bir bakış getirilmiştir (ÇUKURÇAYIR, 2003: s.9 ). Almanya, Hollanda, Danimarka ve Yeni Zelanda gibi ülkelerde müşteri odaklı / yurttaş odaklı yönetim anlayışı uygulanarak, ekonomik krizlere karşın önemli başarılar gösterilmektedir (PLAMPER, 2000: s. 6). Aynı zamanda gelişmiş Batı ülkelerinin yönetim sistemleri değerlendirildiğinde, bu ülkelerin hemen hepsinde yerel yönetimlerin merkezi yönetimlerden daha fazla rol üstlendiği gözlenmektedir (POLATOĞLU, 2000: s. 3). 
 1990’lı yıllarla birlikte genel olarak kamu yönetimi, özel olarak da yerel yönetimler yönetimde yeniden yapılanma adı verilen felsefeden önemli ölçüde etkilendiler ve çağdaş ülkelerde önemli uygulamalara neden oldular.   Almanya,“Yeni Kamu Yönetimi” yaklaşımını uygulamak için yoğun çaba harcayan ülkelerin başında gelmektedir. Duisburg kentinde, kalitenin yakalanması için insan kaynakları yönetimine özel bir önem verilmiş, personel seçilirken ve çalıştırılırken en iyi standartların yakalanması için özel bir çaba harcanmıştır. Hollanda’dan Delft ve Tilburg örnekleri Avrupa’da ve diğer ülkelerde “Yeni Kamu Yönetimi” yaklaşımının önemli örnekleri olarak kabul edilmektedir.  Fransa’da da  yerel yönetimlere yönelik reformlar yapılmaktadır. Danimarka’da yönetim reformu, yerel yönetimleri “sosyal sorumluluk” almaya yöneltmiş ve yürütülen hizmetlerin standartlarını yükseltmiştir. Finlandiya’da yönetim reformunun merkezinde yerel yönetimler bulunmakta ve reformlar; kamu yönetiminin çağdaşlaştırılması, yurttaşla işbirliği ve gönüllülük, piyasa odaklı bir strateji hedefleri doğrultusunda şekillenmektedir. İsveç’te, müşteri – yurttaş odaklı, kamu yararını ön planda tutan, ama aynı zamanda kamusal bir işletme gibi verimli ve etkili çalışan bir yerel yönetim sistemi gerçekleştirmek için önemli gelişmeler yaşanmıştır. Çağdaş Batı ülkelerinin çoğunda olduğu gibi ABD’de de, “Yeni Kamu Yönetimi” yaklaşımına göre yönetimin yeniden dizayn edilmesi konusunda önemli çalışmalar yapılmaktadır. Yönetimde yeniden yapılanma çalışmalarında ise; yurttaş odaklılık, etkililik, verimlilik ve akçal yardımların iyi yönetilmesi temel faktörler olarak görülmüştür. 1980’li yıllarla birlikte İngiltere’de de yerel yönetimlerde yeniden yapılanma; rekabet, yurttaş odaklılık, desantralizasyon, aktif yurttaş gibi kavramlarla biçimlenmektedir (ÇUKURÇAYIR, 2003: s.10 - 17).  
Tarihsel gelişimi, Fransız yerel yönetimlerinin tarihsel gelişimine benzer özellikler gösteren Türk yerel yönetimleri ise, Fransa ve diğer Avrupa ülkelerinde yaşanan reform hareketlerini takip edememiştir. “Yeni Kamu Yönetimi” yaklaşımı ile yerel yönetimlerden beklenen hizmetler ve yerel yönetimlerin kullandıkları kaynaklar artmasına rağmen, ülkemiz yönetim ve denetim sisteminde, diğer ülkelerle paralel gelişmeler sağlanamamıştır  (EKİCİ –TOKER, 2005: s. 25).

3. TÜRKİYE‘DE YEREL YÖNETİMLER VE YEREL YÖNETİMLERİN SORUNLARI

3. 1. Türkiye’de Yerel Yönetimler ( Mahalli İdareler )

   
Mahalli İdareler; il, belde ve köy gibi belli bir yerde oturanların, yerel ve ortak ihtiyaçlarını karşılamak üzere, merkezi idarenin dışında, devletten ayrı tüzel kişilikleri bulunan, belli bir özerkliğe sahip olan, organları mahalli seçimle iş başına gelen kamu kuruluşlarıdır  (GÖZLER , 2003: s. 287).

Ülkemizde, tüm hukuki niteliklere sahip mahalli idarelerin kurulması Cumhuriyet döneminde gerçekleşmiştir. (NADAROĞLU, 1994: s. 165) Yerinden yönetim sisteminin belli bir yöre itibariyle uygulanması sonucu ortaya çıkan yerel yönetimler Anayasa’nın 127. maddesine göre “…il, belediye ve köy halkının mahalli müşterek ihtiyaçlarını karşılamak üzere kuruluş esasları kanunla belirtilen ve karar organları gene kanunla gösterilen, seçmenler tarafından oluşturulan kamu tüzelkişileri ….” olarak tanımlanmaktadırlar. Bu tanımdan da anlaşıldığı üzere yerel yönetimler, il, belediye ve köy idareleri olmak üzere üç türdür (GÜNDAY, 2003: s.419). Ancak bunlar içerisinde, ülke içerisindeki yeri ve yerine getirdiği fonksiyon bakımından önem taşıyan kuruluş, belediyelerdir  (ÇEVİKBAŞ, 1995: s.70).  


Köy idareleri, en eski yerel yönetim birimleridir. Küçük bir alanda yerleşerek toplu bir biçimde yaşayan köylüler tarihin en eski dönemlerinden beri ihtiyaçlarını karşılamak üzere, devlet teşkilatından ayrı bir teşkilat meydana getirmişlerdir. Bununla birlikte köylerin kamu tüzel kişiliğine sahip bir yerel yönetim olarak kurulmaları Cumhuriyetin ilk yıllarına rastlamaktadır. (GÜNDAY, 2003: s.457) Köyler, 18 . 3 . 1924 tarih ve 442 sayılı Köy Kanunu ile düzenlenmiştir  (GÖZLER , 1999: s. 88).
İl özel idaresi, bir mahalli idare olarak 13 Mart 1329 ( 1913 ) tarihli İdarei Umumiyei Vilayet Kanunu Muvakkatı ile ortaya çıkmıştır. Kanunu Muvakkat; II. Meşrutiyet ve özellikle Cumhuriyet döneminde yapılan pek çok değişiklikle, uzun yıllar yürürlükte kalmıştır. Kanunu Muvakkatı günün koşullarına uydurmak amacıyla 16 Mayıs 1987 tarih ve 3360 sayılı kanun ile, bazı değişiklikler yapılmış ve bu arada Kanunu Muvakkatın adı da İl Özel İdaresi Kanunu olarak değiştirilmiştir (GÜNDAY, 2003: s.420). Bu kanun 2005 tarihli 5302 İl Özel İdaresi Kanunu ile yürürlükten kaldırılmıştır. 
Temeli, İstanbul’un Beyoğlu ve Galata yöresinde deneme niteliğinde bir belediye şubesi kuruluşuna kadar giden bugünkü belediye sistemimiz, Cumhuriyet dönemine Osmanlı Devleti’nden aktarılan 389 belediye ile girmiş  (PARLAK – ÖZGÜR , 2002 : s. 105 ), 2000 yılında bu sayıyı 3216’ya yükseltmiştir (GÖZLER , 2003: s. 328 ). Belediyeler, Cumhuriyet döneminde ilk kez, 3 Nisan 1930 tarih ve 1580 sayılı Belediye Kanunu ile düzenlenmiştir (GÜNDAY, 2003: s.433). Bu kanun 2005 tarihli 5393 sayılı Belediye Kanunu ile yürürlükten kaldırılmıştır.                          

1984 yılında belediye sınırları içinde birden çok ilçe sınırı bulunan şehirlerde büyükşehir belediyesi ismini taşıyan yeni bir yerel yönetim modeli oluşturulmuş ve 3030 sayılı yasa ile bu oluşumların kuruluş ve işleyişi düzenlenmiştir (GÖZLER , 1999: s. 88). 2004 tarihinde çıkarılan 5216 sayılı Büyükşehir Belediyesi Kanunu şu anda büyükşehir belediyelerini düzenlemektedir. 

3. 2. Türkiye‘de Yerel Yönetimlerin Sorunları


Türkiye’de yerel yönetimlerin ve özellikle örgütsel yapı içerisindeki yeri ve yerine getirdiği fonksiyon dikkate  alındığında, yerel yönetimler içerisinde belediyelerin çok ciddi problemlere sahip olduğu gözlenmekte ve yerel yönetimlerin yaşadığı sorunları  düzeltici çalışmaların başlatılması gerekmektedir. Yürürlüğe giren yeni yerel yönetim yasaları, bu yönde çalışmaların başladığının somut birer göstergesini oluşturmaktadır. 
Türkiye’de yerel yönetimlerin ve özelde belediyelerin yaşadığı en önemli sorunların başında mali kaynak sıkıntısı gelmektedir. Belediyeler içinde küçük belediyelerin durumu daha da kötüdür. Küçük belediyelerin ortalama geliri belediye gelirleri ortalamasının 1/5’i dolayındadır (Türkiye’deki belediyelerin % 60’tan fazlasının nüfusu 5000’den azdır) (PARLAK – ÖZGÜR , 2002 : s. 89). Türkiye’de hem devlet gelirlerinden alınan paylar, hem de belediyelerin öz gelirleri, uygulamada, belediyelerin yaptığı görev ve hizmetler için günün koşullarına göre yetersiz kalmakta ve belediyeleri özerk kurumlar olarak devlete karşı bağımlı duruma sokarak işlevlerini tam ve yeterli bir şekilde yerine getirmelerini engellemektedir (ÇEVİKBAŞ, 1995: s.93). 

Ülkemizde yönetsel ve siyasal kaygılarla niteliksiz elemanın işe alınması gerekli nitelikte elemanların istihdam edilmesini zorlaştırmakta ve çağdaş yönetim tekniklerinden yeterince yararlanılmasını güçleştirmektedir. Çağdaş yönetim tekniklerinin uygulanmaması / uygulanamaması sonucu zaten kısıtlı olan kaynaklar yararlı biçimde kullanılamamaktadır (PARLAK – ÖZGÜR , 2002 : s. 8).
Halkın istek ve beklentilerinin kamusal otoriteye yansıması yolunda, en kısa ve gerçekçi işlev gören kurum, yerel yönetimlerdir (KAZANCI , 1983: s.49-50 ). Ülkemizde ise yerel yönetim kurumları  demokratik nitelikleri itibariyle bazı eksikliklere sahiptir. Yerel halkın yönetime katılımı sınırlıdır (PARLAK – ÖZGÜR , 2002 : s. 89). Belediye ile halkın en yakın etkileşimi yalnızca oy verme sırasında kendini belli etmekte ve daha sonra bu ilişki giderek yoğunluğunu azaltmaktadır (ÇEVİKBAŞ, 1995: s.89). Keza ülkemizde belediye yönetiminde açıklık ilkesine yeterince uyulmamaktadır (PARLAK – ÖZGÜR , 2002 : s. 89).

Türkiye’de vesayet denetimi kanunlarla son derece ayrıntılı bir biçimde düzenlenmiştir. Vesayet denetimi, fazla ayrıntılı olması sonucunda hiyerarşik bir denetime dönüşerek, biçimsel olmaktan öteye gidememekte ve etkisiz kalmaktadır. Sıkı bir merkezi denetim altında tutulan yerel yönetim birimleri, halkta yapıcı ve atılımcı bir katılım güdüsü yaratmadığı için beklenen etkililikten yoksun kalmaktadır  (ÇEVİKBAŞ, 1995: s.94).

Yerel yönetimler bünyesinde, yukarıda yer verilenlerin yanı sıra yaşanan birçok sıkıntı yerel yönetimler üzerindeki ilgiyi artırmış, farklı yönetim modellerini öneren değişik çözüm  önerilerini gündeme getirmiştir. Çalışmanın bu bölümünde, kamu yönetimindeki sorunların çözümü için sunulan reçetelerden biri olan ve özel sektörde verimliliği ve başarıyı yükselten bir anahtar olarak görülen toplam kalite yönetiminin,  kamu yönetiminde benzer bir etki yaratıp yaratmadığı anket ve dokümantasyon tekniği kullanılarak değerlendirilmeye çalışılacaktır.  
4.  KALİTE YÖNETİMİ PERSPEKTİFİNDEN KARŞILAŞTIRMALI BİR ANALİZ: 
BURSA OSMANGAZİ VE İNEGÖL BELEDİYELERİ ÖRNEĞİ 
Sanayileşmenin kentleşmeden hızlı gerçekleştiği şehirlerden biri olan Bursa, yoğun göç alan, kentsel hizmet gereksiniminin hızla arttığı ve bu anlamda kentsel hizmetlerin profesyonel bir şekilde sunulduğu yönetimlere gereksinim duyan büyük metropollerimizdendir. Bursa belediyelerinden bazıları, gerek nitelik, gerekse niceliksel anlamda halka daha kaliteli hizmet sunmak amacıyla organizasyonlarını, çağdaş yönetim anlayışları doğrultusunda şekillendirerek, Toplam Kalite Yönetimi’ni belediye yönetimlerine uygulayarak, önemli başarılar gerçekleştirmişlerdir. 


Çalışmanın bu bölümünde, sanayi, sosyal ve kültürel alanlarda ülkemizin gelişmesine önemli katkılarda bulunması bağlamında birbirlerine benzerlik gösteren Bursa belediyelerinden; Toplam Kalite Yönetimi’ni uygulayan belediyelerimizden biri olan Bursa Osmangazi Belediyesi ile Toplam Kalite Yönetimi’ni uygulamayan Bursa İnegöl Belediyesi hizmet masaları ve eğitim programları yöre halklarının görüşlerinden yararlanılmak suretiyle karşılaştırılarak Toplam Kalite Yönetimi’nin yerel yönetimler üzerindeki etkisi değerlendirilmiştir.  

 
18.06.1987 tarih ve 3391 sayılı kanunla kurulan Osmangazi Belediyesi, 26 Mart 1989 tarihinde yapılan Mahalli İdareler Seçimleri sonucu seçilen Başkan ve Meclis üyeleri ile fiilen teşekkül etmiş bulunmaktadır. Osmangazi Belediyesi, ilçe sınırları dahilinde 2.232 hektarı mücavir alan olmak üzere toplam 13.985 hektarlık bir alana hizmet vermektedir. Osmangazi Belediyesi; konut, ticaret, trafik ve yerleşme açısından Bursa Büyükşehir Belediyesi’nin en büyük, nüfusu en yoğun, buna paralel olarak da problemleri en fazla olan ilçesi ve Belediyesi durumunda bulunmaktadır. Geniş bir hizmet alanına sahip olan belediye, Santral Garaj Merkez Binası, Soğanlı Şantiye Binaları, Kültür Merkezleri ve birçok karakol ve sağlık ocağı ile ilçeye hizmet vermektedir (ÇAĞLAR , s.1).
Osmangazi Belediyesi Kalite Çalışmalarına, Temmuz 2000 tarihinde sistemin başlamıştır. 2 yıllık çalışma neticesinde alınan TSE-EN ISO 9002:1994 standardına uygunluk belgesi ardından dünya çapında güncellenen standardın belediyeye adapte edilmesi anlamında Eylül 2002 tarihinde başlatılan çalışmalar ile Kasım 2003 tarihinde TSE-EN ISO 9001:2000 standardına uygunluk belgesi de belediyece alınmıştır.
Sadıkzade Süleyman Ağa başkanlığında, 1870 yılında kurulan İnegöl Belediyesi 1930 yılında yürürlüğe giren 1580 sayılı Belediyeler Kanunu ile birlikte düzenli ve sistemli belediyecilik faaliyetlerini yürütmeye başlamıştır. İnegöl Belediyesi üstün, ileriye yönelik, başarılı çalışmalarıyla zaman içerisinde ülkemizin birçok il ve ilçesinden daha iyi yere gelmiş olup, ülkemizin sanayi ve sosyal alanındaki gelişmelerine de olumlu katkılarda bulunmuştur (İNEGÖL DERGİSİ, 2005: s.3). İnegöl Belediyesi hizmetleri merkez idare binası ile diğer üniteler kanalıyla yürütülmektedir. İnegöl Belediyesi’nde 185 memur, 217 işçi çalışmakta ayrıca 134 dolayında da geçici işçi hizmet vermektedir.* İnegöl Belediyesi bünyesinde, personelin bilinçlendirilmesi amacıyla gerçekleştirilen hizmet içi eğitim programında yer almış olmakla birlikte, Toplam Kalite Yönetim Modeli uygulanmamaktadır.  
4. 1. Araştırmanın Tanımı , Amacı , Varsayımları 

4. 1. 1.  Araştırmanın Tanımı 


Bu araştırma; belediyelerin sundukları hizmet kalitesini, Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nin uygulanması bağlamında değerlendiren ve bu konuyu Bursa ilindeki iki belediye bünyesinde kıyaslayarak inceleyen bir çalışmadır.


Araştırma, teorik ve uygulamalı bölümlerden oluşmaktadır. Teorik bölümlerde, konu, ilgili literatür çerçevesinde ayrıntılarıyla ele alınmış ve temel kavramsal altyapı ortaya koyulmuştur. 
Uygulamalı araştırma bölümünün içerisinde, ilgili konu Bursa’da biri merkez, biri ilçe belediyesi olmak üzere iki belediye bünyesinde anket** uygulaması ve dokümantasyon incelemesi şeklinde yapılan analiz ve değerlendirmeleri içermektedir. Ampirik çalışma kısmında, belediyelerin, Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni uygulamalarının, sundukları hizmet kalitesine olan etkilerini değerlendirmeyi hedefleyen bu araştırmada; anket yöntemi kullanılarak, Toplam Kalite Yönetimini uygulayan ve uygulamayan iki belediyede eşit sayıda vatandaşın aynı sorulara cevap vermesi sağlanmış ve belediyelerin vatandaşlar gözündeki performansına istatistiksel olarak ulaşılmıştır.

4. 1. 2.  Araştırmanın Amacı

Araştırma ile her iki belediyenin, hizmet masaları ve eğitim programlarında gösterdiği performans, yöre halkının değerlendirmelerinden yararlanılarak istatistiksel olarak elde edilecek ve böylece yerel yönetimler üzerinde Toplam Kalite Yönetimi’nin nasıl bir etkiye sahip olduğu saptanmaya çalışılacaktır.
            4. 1. 3.  Araştırmanın Ana Hipotez ve Varsayımları
Sınırlı kaynaklara ve önemli problemlere sahip ülkemiz yerel yönetimlerinde Toplam Kalite Yönetimi’nin uygulanması, yerel yönetim hizmetlerinin sunumunda verimlilik yaratarak yöre halkının memnuniyetini artıracağından yerel yönetimlere duyulan saygıyı, bağlılığı, ilgiyi güçlendirir ve demokratikleşmeyi hızlandırır. Toplam Kalite Yönetimi’ni uygulayan Osmangazi Belediyesi hemşerilerinin, belediye hizmet sunumundan duydukları memnuniyet, Toplam Kalite Yönetimi’ni uygulamayan İnegöl Belediyesi hemşerilerinin, belediye hizmet sunumundan duydukları memnuniyetten daha yüksektir.

· Her iki belediyede de halkın yerel yönetimler hakkındaki bilgisinin sınırlı olduğu varsayılmaktadır.

· Her iki belediyede de personel sayısının yetersiz olduğu varsayılmaktadır.

· Her iki belediyede de maddi kaynak yetersizliğinin en önemli problem olduğu varsayılmaktadır.

· Osmangazi Belediyesi’nin teknik donanım ve benimsediği yönetim anlayışından dolayı daha yüksek performans gösterdiği varsayılmaktadır.

· Osmangazi Belediyesi’nde halkın belediye hizmetlerinden memnuniyet oranının, İnegöl Belediyesi’ne oranla daha yüksek olduğu varsayılmaktadır.

· İnegöl Belediyesi’nde, ülkemizdeki küçük belediyelerde yaşanan sıkıntıların (maddi kaynak yetersizliği, kalifiye eleman azlığı ve teknolojik donanım eksikliği) gözleneceği varsayılmaktadır.

     4. 2.  Araştırmanın Yöntemi ve Uygulanması 

            4 .2 .1.  Araştırmanın Yöntemi 


Belediyelerin vatandaşa sundukları hizmetin gerek nitelik, gerekse niceliksel yönden yeterliliğini değerlendirerek, iki belediyeden, hemşerileri gözünde daha  başarılı görüleni bulmayı hedefleyen bu araştırmada anket yöntemi kullanılarak, her iki belediyede de eşit sayıda  vatandaşın aynı sorulara cevap vermesi istenerek belediyelerin vatandaşlar gözündeki performansına istatistiksel olarak ulaşılmaya çalışılmıştır.

         4. 2. 2.  Araştırmanın Uygulanması

           Osmangazi ve İnegöl Belediyeleri örnek evren olarak alınmış ve 200’er kişilik örneklem deneklerine rastsal seçim yöntemiyle ulaşılmıştır. 21’i kapalı uçlu olan 22 anket sorusu deneklere dağıtılıp aynı gün geribildirim alınması sağlanmış ve istatistiki değerlemeye dayalı olarak tablolar oluşturularak sonuçlar yorumlanmıştır.

4. 3.  Araştırmanın Bulguları

Çizelge 1. Deneklerin Öğrenim Durumu

	 
	Osmangazi Belediyesi
	İnegöl Belediyesi

	 
	Frekans
	Yüzde
	Frekans
	Yüzde

	İlköğretim
	
84
   
	%42
	102
	%51

	Lise
	  19
	  %9,50
	  62
	%31

	Ön lisans
	  29
	    %14,50
	  13
	   %6,50

	Lisans
	
  45
   
	    %22,50
	  15
	    %7,50

	Lisans üstü
	  23
	    %11,50
	     8 
	%4

	 
	200
	 
	  200
	 


            İnegöl Belediyesi’nde daha fazla olmakla birlikte, her iki belediyede de deneklerden büyük bölümü ilköğretim mezunudur (Osmangazi Belediyesi’nde % 42, İnegöl Belediyesi’nde % 51). Ancak ikinci sırada Osmangazi Belediyesi’nde % 22 ile lisans mezunları gözlenirken, İnegöl Belediyesi’nde % 31 ile lise mezunları yer almaktadır. Ön lisans, lisans ve lisansüstü mezunları toplamının örneklem içerisindeki oranı Osmangazi Belediyesi’nde % 48,50 ( 97 denek ), İnegöl Belediyesi’nde % 18’dir  ( 36 denek ). İnegöl Belediyesi’nde, yükseköğrenim görmüş olanların örnekleme oranı, Osmangazi Belediyesi’ndeki yükseköğrenim görmüş olanların örnekleme oranının oldukça altındadır.
Çizelge 2. Deneklerin Yaş Grubu

	 
	Osmangazi Belediyesi
	İnegöl Belediyesi

	 
	Frekans
	Yüzde
	Frekans
	Yüzde

	… 23
	  73
	     %36,50
	49
	   %24,50

	23-49
	104
	%52
	88
	%44

	49 …
	  23
	     %11,50
	63
	%31,50

	 
	200
	 
	200
	 



Ankete katılan denekler içerisinde çoğunluğu, her iki belediyede de, yaş grubu 23-49 yaş aralığında olanlar oluşturmaktadır (Osmangazi Belediyesi’nde % 52, İnegöl Belediyesi’nde % 44). Ancak ikinci sırada Osmangazi Belediyesi’nde % 36,50 ile yaş grubu 23 ve öncesi yaşlarda olan genç nüfus gözlenirken, İnegöl Belediyesi’nde % 31, 50 ile yaş grubu 49 ve üzerinde olanlar yer almaktadır.
Çizelge 3. Deneklerin Mesleği

	 
	Osmangazi Belediyesi
	İnegöl Belediyesi

	 
	Frekans
	Yüzde
	Frekans
	Yüzde

	Serbest meslek
	18
	  %9
	72
	%36

	İşçi
	11
	      %5,50
	 60
	%30

	Memur
	90
	   %45
	19
	  %9,50

	Çiftçi
	
_
 
	 %0
	21
	%10,50

	Çalışmıyorum
	81
	       %40,50
	28
	%14

	 
	200
	 
	200
	 



Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin % 45’i  memur, % 40,50’si çalışmıyor, % 9’u serbest meslek, 5,50’si işçi iken çiftçi denek yoktur. İnegöl Belediyesi’nde ise en fazla  % 36 ile serbest meslek grubunda denek mevcut iken, % 30’luk bir kısmı işçi denek ve % 14’lük bir kısmı çalışmayan denek oluşturmaktadır. % 10,50 çiftçi denek vardır. Memur denek ise sadece % 9,50’dir. 


Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin 27’si (% 13, 50’si) belediyenin hizmet sunumunu çok başarılı olarak değerlendirirken, İnegöl Belediyesi’nde deneklerin sadece 16’sı (% 8’i) belediye hizmet sunumunu çok başarılı olarak değerlendirmiştir. Belediye hizmet sunumunu başarılı olarak değerlendiren denek sayısı Osmangazi Belediyesi’nde 85 (% 42,6) iken, İnegöl Belediyesi’nde 19’dur (% 9,50). Bu bulgular doğrultusunda, Osmangazi Belediyesi’nde vatandaşların yarısından fazlasının belediye hizmet sunumunu çok başarılı ve başarılı değerlendirdiği, buna karşın İnegöl Belediyesi’nde belediye hizmet sunumunu çok başarılı ve başarılı değerlendiren vatandaş sayısının % 20’nin altında olduğu anlaşılmaktadır. Her iki belediyede de hizmet sunumunu başarısız ve çok başarısız değerlendiren deneklerin sayısı birbirlerine yakınlık gösterirken (Osmangazi Belediyesi’nde 46, İnegöl Belediyesi’nde 45), İnegöl Belediyesi’nde hizmet sunumunu kısmen başarılı bulan denek sayısı 120 (% 60’tır.) Osmangazi Belediyesi’nde bu sayı 42 olup % 21’e tekabül etmektedir. Bu verilerde gözlendiği gibi,  belediye hizmetlerinin sunumunda Osmangazi Belediyesi, İnegöl Belediyesi’nden daha başarılıdır.


Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin % 59’u (yarısından fazla) ilçenin tamamının aynı kalitede belediye hizmetinden yararlandığını düşünürken, İnegöl Belediyesi’nde bu düşünceyi paylaşan denekler sadece % 10,50’lik bir orandadır. İlçe halkının bir bölümünün kaliteli hizmet alırken, diğer bölümünün görece daha düşük kalitede hizmet aldığını belirten denekler; Osmangazi Belediyesi’nde % 27,50, İnegöl Belediyesi’nde ise 44,50’dir. İlçe halkının çok sınırlı bir bölümünün belediye hizmetlerinden yararlandığı kanısında olan denek sayısı İnegöl Belediyesi’nde 90 kişi olup (% 45 ), bu rakam Osmangazi Belediyesi’nde aynı şıkkı işaretleyen denek sayısının üç katından fazladır. Osmangazi Belediyesi’nde ilçe halkının çok sınırlı bir bölümünün belediye hizmetlerinden yararlandığını düşünen denekler 27 kişi olup % 13,50’lik bir kesimi oluşturmaktadır. Anket sonuçlarına göre Osmangazi Belediyesi’nde, hemşerilere hizmetlerin dağılımında İnegöl Belediyesi’nden çok daha adil davranıldığı gözlenmektedir. Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin % 60’ı hizmet sunumunda adil davranıldığını düşünürken, İnegöl Belediyesi’nde deneklerin % 22,50’si aynı düşünceyi paylaşmaktadır. Osmangazi Belediyesi’nde hizmet sunumunda adil davranılmadığını düşünen denekler % 29’luk bir oran oluştururken, İnegöl Belediyesi’nde aynı görüşte olan deneklerin oranı % 41’dir.  Anket sonuçları ışığında, hizmet sunumunda Osmangazi Belediyesi, İnegöl Belediyesi’nden çok daha adil bir tutum sergilemektedir.

Osmangazi Belediyesi’nde deneklerden 138 kişi (% 69) talep, öneri ve şikayetleri karşısında geribildirim aldığını belirtirken, İnegöl Belediyesi’nde bu görüşte olan 22 kişi (% 11) vardır. Osmangazi Belediyesi’nde ankete katılan deneklerden sadece 5’i talep, öneri ve şikayetleri karşısında geri bildirim almadığını belirtirken, İnegöl Belediyesi’nde aynı şıkkı işaretleyen denek sayısı 95’tir (% 47,50 gibi büyük bir kesim). Demokrasinin temel göstergelerinden birinin yönetime talep, öneri ve şikayetlerle katılmak olduğu hatırlandığında; İnegöl Belediyesi’nde gözlenen bu durum, ülkemizde vatandaşların, demokrasilerde talep, öneri ve şikayetlerle girdide bulunarak sistemde oynadıkları aktif rolün gereği gibi farkında olmadıklarını gözler önüne sermektedir. 
Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin  % 70’ten fazlası talep, öneri ve şikayetler karşısında belediyelerinin performansını başarılı, çok verimli veya kısmen başarılı bulmaktadır. Oysa İnegöl Belediyesi’nde % 43 oranında denek, belediyelerinin performansını verimsiz ve başarısız olarak değerlendirmiştir. Araştırma bulgularına göre, Osmangazi Belediyesi, İnegöl Belediyesi’ne oranla daha başarılı ve verimlidir.  “ Talep, öneri ve şikayetler karşısında, belediyeniz süratle çözüm buluyor mu ? ” sorusuna Osmangazi Belediyesi’nde evet (% 42) ve kısmen (% 44,50) cevaplarını veren denekler % 80’in üzerindedir. İnegöl Belediyesi’nde ise soruya hayır cevabını veren denekler % 29’luk bir yüzde oluştururken,  % 55 oranında kısmen ve sadece % 16 oranında evet cevabı mevcuttur. Bu veriler ışığında, Osmangazi Belediyesi, talep, öneri ve şikayetler karşısında zamanında çözüm üretebilme açısından İnegöl Belediyesi’ne göre daha başarılıdır.


Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin yarısından fazlası çağdaş yönetim tekniklerinin belediyelerinde uygulandığını düşünürken, İnegöl Belediyesi’nde deneklerin yarısından fazlası konu hakkında bilgisiz olduğunu belirtmiş, % 27 gibi ciddi bir rakam da soruya olumsuz cevap vererek çağdaş yönetim tekniklerinin belediyelerine aktarılmadığını belirtmiştir. Osmangazi Belediyesi’nde, hemşeriler, çağdaş yönetim tekniklerinin uygulandığını, İnegöl Belediyesi’nde ise, yöre halkının büyük bir bölümü, bilgisiz olduğunu belirtmiştir.

Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin yarısından fazlası (% 57,50’si) belediyenin hizmet sunumunda kullandığı araçların teknolojik yönden yeterli olduğunu düşünürken, % 34’ ü de belediyenin hizmet sunumunda kullandığı araçları kısmen yeterli bulmaktadır. Sadece % 8,50’si (17 kişi) belediyenin hizmet sunumunda kullandığı araçları yetersiz bulmaktadır. İnegöl Belediyesi’nde ise deneklerin yarısından fazlası (% 52’si) belediyenin hizmet sunumunda kullandığı araçları yetersiz bulmaktadır. İnegöl Belediyesi teknolojik donanım yönünden Osmangazi Belediyesi’nin oldukça gerisindedir. İnegöl Belediyesi’nde daha fazla ihtiyaç duyulmakla birlikte, her iki belediyede de hizmet sunumu için personel sayısı, deneklerce yetersiz bulunmuştur.
İnegöl Belediyesi’nde personelin iletişim becerisinden memnuniyet düzeyi Osmangazi Belediyesi’ne oranla daha düşük olmakla birlikte, her iki belediyede de denekler, kısmen ya da tamamen, belediye personelini güler yüzlü, sabırlı ve kolaylıkla iletişim kurabilme yeteneği yüksek olarak değerlendirmiştir. Belediye personelinin bu özellikleri taşımadığını düşünen, Osmangazi Belediyesi’nde 8 (% 4), İnegöl Belediyesi’nde ise 20 (% 10) denek vardır. Her iki belediyede de personelin iletişim kurma yeteneği yüksektir.  


“ Belediyenin  görev  ve  yetki  alanına  giren  aksaklıklara  belediyenizin ürettiği çözümleri zaman ve doğruluk bakımından yeterli buluyor musunuz ? ” sorusuna Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin % 57,50’si evet, % 30’u kısmen cevabı verirken, İnegöl Belediyesi’nde evet diyen deneklerin oranı % 17, kısmen diyenlerin oranı % 35,50’dir. İnegöl Belediyesi’nde soruya olumsuz cevap verenler % 47,50 iken, Osmangazi Belediyesi’nde hayır diyenler % 12,50’lik bir değer oluşturmaktadır.  Aksaklıklar karşısında  zaman ve doğruluk bakımından ürettiği çözümlerle, Osmangazi Belediyesi, İnegöl Belediyesi’nden çok daha büyük bir başarı sağlamıştır.

Osmangazi Belediyesi’nde deneklere göre en başarılı bulunan hizmetlerden üçü sırasıyla; eğitim hizmetleri, itfaiye hizmetleri ve esenlik hizmetleri olarak belirtilmektedir. İnegöl Belediyesi’nde ise deneklere göre en başarılı bulunan hizmetlerden üçü sırasıyla; sağlık ve sosyal yardım hizmetleri,  temizlik hizmetleri ve itfaiye hizmetleri olarak belirtilmektedir Deneklere göre en başarısız bulunan hizmetlerden üçü sırasıyla; Osmangazi Belediyesi’nde temizlik hizmetleri, bayındırlık ve imar hizmetleri ve zabıta hizmetleri, İnegöl Belediyesi’nde ise, bayındırlık ve imar hizmetleri, tarım ve hayvancılık hizmetleri ve mali hizmetler olarak belirtilmektedir.
Osmangazi Belediyesi’nin başarısız bulunan hizmetlerinde, başarısızlık nedenlerinden en önemli üçü, deneklere göre sırasıyla şöyledir.

· Finansal yetersizlik  ( Maddi kaynak yetersizliği ),
· Sürecin yavaş işlemesi, 

· Belediye personelinin sayıca yetersiz olması. 


İnegöl Belediyesi’nin başarısız bulunan hizmetlerinde, başarısızlık nedenlerinden en önemli üçü , deneklere göre sırasıyla şöyledir.

· Finansal yetersizlik ( Maddi kaynak yetersizliği),
· Belediye personelinin sayıca yetersiz olması,
· Halka hizmet sunumunda adil davranılmaması.

Belediyenin daha başarılı ve etkili çalışması için ihtiyaç duyduğu en önemli öğe her iki belediyede de maddi kaynak olarak görülmüş, Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin % 26’sı, İnegöl Belediyesi’nde ise deneklerin % 36’sı tarafından aynı şık işaretlenmiştir. Osmangazi Belediyesi’nde, belediyenin daha başarılı ve etkili çalışması için ihtiyaç duyduğu en önemli öğeyi; personel sayısının artırılması olarak değerlendirenlerin oranı % 25, şeffaf yönetim olarak değerlendirenlerin oranı ise % 16, 50’dir. İnegöl Belediyesi’nde, belediyenin daha başarılı ve etkili çalışması için ihtiyaç duyduğu en önemli öğeyi; kalifiye eleman olarak görenlerin oranı % 19, teknolojik donanım olarak görenlerin oranı ise % 16,50’dir. Ülkemizdeki küçük belediyelerin öncelikli problemleri olarak değerlendirilen;  maddi kaynak yetersizliği, kalifiye eleman azlığı ve teknolojik donanım eksikliği, yapılan araştırma neticesinde, İnegöl Belediyesi içerisinde  bir kez daha gözlemlenmiş ve doğrulanmıştır.


Osmangazi Belediyesi’nde deneklerin % 64’ü belediyenin halka yönelik eğitim faaliyetleri düzenlediğini belirtirken, İnegöl Belediyesi’nde deneklerin % 44’ü bu soruya evet yanıtı vermiştir. İnegöl Belediyesi’nde, belediyenin halka yönelik eğitim faaliyetleri düzenlemediğini belirten deneklerin oranı % 31,50 iken, Osmangazi Belediyesi’nde sadece % 7,50’lik bir oran hayır yanıtını işaretlemiştir. Osmangazi Belediyesi halka yönelik düzenlediği eğitim faaliyetleri alanında da İnegöl Belediyesi’nden daha yüksek bir başarı elde etmiştir. “ Belediyenizin halka yönelik düzenlemiş olduğu eğitim faaliyetleri hakkında bilgilendiriliyor musunuz ?” sorusuna ise Osmangazi Belediyesi’nde 165 denek (% 82,50), İnegöl Belediyesi’nde 110 denek (% 55) evet cevabını vermiştir. Osmangazi Belediyesi, belediye bünyesinde düzenlenen eğitim faaliyetlerinden halkı bilgilendirme konusunda İnegöl Belediyesi’nden daha başarılıdır.

“Belediye binanız fiziksel yönden ilçeniz gereksinimlerini karşılayabilecek yeterlilikte mi?” sorusuna Osmangazi Belediyesi’nde deneklerden 113’ü (% 56,50’si), İnegöl Belediyesi’nde ise sadece 52’si (% 26’sı) evet yanıtını vermiştir. Hayır şıkkını işaretleyen denekler, Osmangazi Belediyesi’nde sadece 17 iken (% 8,50), İnegöl Belediyesi’nde  66 (% 33)’dır. Bilmiyorum şıkkını işaretleyen deneklerin örneklem içindeki yüzdesi, Osmangazi Belediyesi’nde İnegöl Belediyesi’ne oranla daha düşük olmakla birlikte, her iki belediyede de yerel yönetimlerin ülkemizdeki güçsüzlüğünü bir kez daha ortaya koyacak büyüklüktedir. Osmangazi Belediyesi’nde % 35 (70 kişi), İnegöl Belediyesi’nde % 41 (82 kişi) bilmiyorum şıkkını işaretlemiştir.  

İnegöl Belediyesi’nde deneklerin yarısından fazlası (% 55) belediye başkanlarının ismini bilirken, Osmangazi Belediyesi’nde belediye başkanlarının ismini bilen deneklerin oranı İnegöl Belediyesi’nin oldukça altında olup % 46,50’dir. Ancak, her iki belediyede de elde edilen sonuçlar bağlamında düşünüldüğünde, halkın azımsanamayacak büyüklükte bir bölümünün belediye (ülkemizde en güçlü yerel yönetim biriminin belediyeler olduğu hatırlanırsa, yerel yönetimlerin tümü) hakkındaki bilgi ve ilgi düzeyinin oldukça sınırlı olduğu saptanmaktadır. Araştırmada İnegöl Belediyesi’nde, belediye başkanlarının ismini bilmeyen 90 deneğin 63’ü (% 70), belediye başkanlarının ismi bölümüne İnegöl İlçe Kaymakamının ismini  yazmıştır. Yöre halkının büyük bir bölümünün seçimle işbaşına gelmiş bir belediye başkanının isminin yerine, merkezi yönetimce atanmış bir idari amirin ismini yazması, ülkemizin merkeziyetçi yönetim yapısının gücünü koruduğunu kanıtlar niteliktedir. Osmangazi Belediyesi’nde belediye başkanlarının ismini bilmeyen 107 deneğin 84’ü (% 78,50), belediye başkanlarının ismi bölümüne, Bursa Büyükşehir Belediye Başkanı’nın ismini yazmıştır. Araştırma neticesinde saptanan bu durum, 27 Haziran 1984 tarihinde kabul edilen 3030 sayılı Büyükşehir Belediyelerinin Yönetimi Hakkında Kanun Hükmünde Kararnamenin Değiştirilerek Kabulü Hakkındaki Kanunu ve şu anda yürürlükte bulunan 2004 tarihli 5216 sayılı Büyük Şehir Belediyesi Kanunu’nu, aradan geçen uzun zamana karşın, vatandaşların yeterince tanımadığını ve içselleştiremediğini göstermektedir.  

5. SONUÇ VE ÖNERİLER
Yapılan araştırmayla elde edilen istatistiki bulgular neticesinde, Toplam Kalite Yönetimini uygulayan Osmangazi Belediyesi hemşerilerinin, belediye hizmet sunumundan duydukları memnuniyetin, Toplam Kalite Yönetimini uygulamayan İnegöl Belediyesi hemşerilerinin, belediye hizmet sunumundan duydukları memnuniyetten daha fazla olduğu saptanmıştır. Osmangazi Belediyesi; gerek benimsediği yönetim felsefesi, gerek hizmet sunumunda kullandığı araç ve sahip olduğu teknolojik donanım, gerek çalışanlarının performans düzeyi, yaratıcılığı, hizmet sunumundaki verimliliği ve vatandaşla olan iletişiminde gösterdiği başarı, gerekse hizmet sunumunda gösterdiği adalet, sürat ve etkililik ile hemşerilerinin memnuniyet değerlemesinde,  İnegöl Belediyesi’nden oldukça ciddi farklarla öne geçmiştir.


Ülkemizdeki küçük belediyelerin öncelikli problemleri olarak değerlendirilen;  maddi kaynak yetersizliği, kalifiye eleman azlığı ve teknolojik donanım eksikliği, yapılan araştırma neticesinde, İnegöl Belediyesi içerisinde bir kez daha gözlemlenmiş ve doğrulanmıştır. Ayrıca, İnegöl Belediyesi hemşerilerinin memnuniyetsizlik nedenleri arasında, hizmet sunumunda adil davranılmaması ve halkın talep, öneri ve şikayetleri karşısında gereken duyarlılığın gösterilmemesi ( halka uzak yönetim ) yer almaktadır. Talep, öneri ve şikayetleri karşısında geribildirim alamayacakları kanısında olan yöre halkı oldukça fazladır (% 47,50).

Her iki belediyemizde de elde edilen sonuçlar bağlamında düşünüldüğünde, halkın azımsanamayacak büyüklükte bir bölümünün belediye (ülkemizde en güçlü yerel yönetim biriminin belediyeler olduğu hatırlanırsa, yerel yönetimlerin tümü) hakkındaki bilgi ve ilgi düzeyinin oldukça sınırlı olduğu saptanmaktadır. Her iki belediyede de; hemşerilerce, belediyenin başarısızlık nedenlerinden ilkinin finansal yetersizlik ve belediyenin daha başarılı ve etkili çalışabilmesi için ihtiyaç duyduğu en önemli öğenin maddi kaynak olduğunun belirtildiği hatırlanacak olursa yerel yönetimlerin maddi yönden daha özerk olmaları onlara duyulan saygı, ilgi ve bağlılığı artıracaktır. 


Yapılan çalışma neticesinde, vatandaşların belediye yönetimleri hakkındaki bilgisinin oldukça sınırlı olduğu anlaşılmıştır. Her iki belediyede de vatandaşların büyük bir bölümü belediye başkanlarını ismen dahi bilmemekte; belediye başkanının ismini bilmeyen vatandaşların çoğunluğu, Bursa İnegöl Belediyesi’nde ilçe kaymakamını, Bursa Osmangazi Belediyesi’nde ise büyükşehir belediye başkanını, belediye başkanları sanmaktadır. 

Demokratikleşme düzeyi görece gelişmiş bulunan ülkelere paralel olarak, yerel yönetimlerin “demokrasi okulu” olarak değerlendirilerek, halkın aktif katılımını sağlayan yasal düzenlemelere gidilmesinin yanı sıra, gerek özel sektörde ve gerekse kamu sektöründe büyük başarıların gerçekleştirilmesine ortam hazırlayan çağdaş yönetim modellerinin yerel yönetimlerimize uygulanması gerekmektedir.


Ülkemiz genelinde Toplam Kalite Yönetimi Modeli’ni, yönetimlerine aktararak, birçok kamu kurumu ve yerel yönetim önemli başarılar göstermekte ve daha kaliteli hizmet sunmaktadır. Yapılan araştırmayla, Bursa Osmangazi Belediyesi de bu kurumlar arasında yer aldığını kanıtlamıştır. Elbette Bursa Osmangazi Belediyesi’nde de; ülkemiz yerel yönetimlerinde gözlemlenen bazı sorunlar tam anlamıyla giderilmiş değildir. Ancak sorunların giderilebileceği yönündeki umutları kuvvetlendirici büyük adımlar atılmaya başlamıştır. Toplam Kalite Yönetim felsefesinde, “sürekli gelişme” üzerine yapılan vurgu bağlamında; sorunların tamamıyla çözümlendiğini düşünmek ve statikleşmek modelin özüne ters düşmektedir. Bu nedenle Toplam Kalite Yönetimi Modeli’nde “sürekli gelişme” son derece normal ve yaratıcılığı artırıcı bir fırsat olarak algılanmalıdır.


Sınırlı kaynaklara ve önemli problemlere sahip ülkemiz yerel yönetimlerinde Toplam Kalite Yönetimi’nin uygulanması, yerel yönetim hizmetlerinin sunumunda verimlilik yaratarak yöre halkının memnuniyetini artıracağından yerel yönetimlere duyulan saygıyı, bağlılığı, ilgiyi güçlendirir ve demokratikleşmeyi hızlandırır. Bazı belediyelerimizin Toplam Kalite Yönetim tekniklerini, yönetimlerine aktararak elde ettikleri büyük başarılar, büyük bir bölümü boş olan bardağımızı çağdaş yönetim tekniklerinden yararlanarak kolaylıkla doldurabileceğimizi göstermektedir.  
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EK : Belediyelerin Performansını Değerlendirmek Amacıyla Deneklerce Cevaplanan Anket Soruları
1. Öğrenim durumunuz nedir?

          İlköğretim           Lise           Ön lisans            Lisans              Lisans üstü

2. Yaş gurubu: 


…-23             23-40            40-…

3. Mesleğiniz nedir?

          Serbest meslek         İşçi         Memur         Çiftçi            Çalışmıyorum

4. Belediyenizin hizmet sunumunu nasıl değerlendiriyorsunuz?

          Çok başarılı        Başarılı        Kısmen başarılı        Başarısız         Çok başarısız 

5. Belediye hizmetlerinin genel anlamda sunumu ve ilçeniz genelinde dağılımı hususunda ne düşünüyorsunuz?

              İlçenin tamamı aynı kalitede belediye hizmetinden yararlanıyor .
              İlçe halkının bir bölümü kaliteli hizmet alırken, diğer bölümü görece daha düşük kalitede hizmet alıyor.

              İlçe halkının çok sınırlı bir bölümü belediye hizmetlerinden yararlanıyor

6. Belediye talep, öneri ve şikayetleriniz karşısında size geri bildirimde bulunuyor mu? 
(cevap veriyor mu ?)
             Evet. Standart bir sürede geri bildirim alıyorum.

             Evet. Geri bildirim alıyorum. Ancak standart bir sürede değil.

               Geri bildirim almıyorum.

7. Talep, öneri ve şikayetleriniz karşısında belediyenizin performansını nasıl değerlendiriyorsunuz?
              Başarılı, Çok verimli            Kısmen başarılı            Verimsiz, başarısız

8. Belediyeniz çağdaş yönetim tekniklerini uyguluyor mu?

              Evet             Hayır            Bilmiyorum
9. Belediyenizin hizmet sunumunda kullandığı araçları teknolojik yönden yeterli buluyor musunuz?

             Evet           Hayır            Kısmen

10. Belediyenizin hizmet sunumu için personel sayısı yeterli mi?

             Evet           Hayır            Kısmen

11. Talep, öneri ve şikayetleriniz karşısında belediye personelinin tutumunu nasıl değerlendiriyorsunuz. Talep öneri ve şikayetlerinize süratle çözüm bulunuyor mu? 

             Evet           Hayır            Kısmen    

12.  Hizmet sunumunda adil davranılıyor mu?                     

             Evet           Hayır            Kısmen            

13. Belediye personeli güler yüzlü ve sabırlı mı ve kolaylıkla iletişim kurabiliyor mu??

              Evet           Hayır            Kısmen             

14. Belediyenin görev ve yetki alanına giren aksaklıklara belediyenizin ürettiği çözümleri zaman ve doğruluk bakımından yeterli buluyor musunuz?
              Evet           Hayır            Kısmen

15. Sizce belediyeniz, aşağıda sıralanan belediye hizmetlerinin hangi üçünün sunumunda diğerlerine göre daha başarılı? 

              Sağlık ve Sosyal Yardım Hizmetleri
Zabıta Hizmetleri




  Bayındırlık ve İmar Hizmetleri                   İtfaiye Hizmetleri


  Eğitim Hizmetleri                                        Cenaze Hizmetleri


  Tarım ve Hayvancılık Hizmetleri                Esenlik Hizmetleri


  Temizlik Hizmetleri                                     Mali Hizmetleri             

16. Sizce belediyeniz, aşağıda sıralanan belediye hizmetlerinin hangi üçünün sunumunda diğerlerine göre daha başarısız? 

               Sağlık ve Sosyal Yardım Hizmetleri
Zabıta Hizmetleri




  Bayındırlık ve İmar Hizmetleri                   İtfaiye Hizmetleri


  Eğitim Hizmetleri                                        Cenaze Hizmetleri


  Tarım ve Hayvancılık Hizmetleri                Esenlik Hizmetleri


  Temizlik Hizmetleri                                     Mali Hizmetleri             

17. Belediyenin, başarısız olduğunu düşündüğünüz hizmetlerinde, başarısızlık nedenlerinden en önemli üçü sizce nedir?

Finanssal yetersizlik ( Maddi kaynak yetersizliği )


Belediye personelinin sayıca yetersiz olması


Nitelikli personel eksikliği


Teknolojik yetersizlik


Mevcut kaynaklardan etkin bir biçimde yararlanılamaması


Halka hizmet sunumunda adil davranılmaması


Politik tercihlerle alınan rasyonel olmayan (yanlış) kararlar 


Halkın talep, öneri ve şikayetlerine gereken duyarlılığın gösterilmemesi 
(halka uzak yönetim)


Sürecin yavaş işlemesi

18. Belediyenin daha başarılı ve etkin çalışması için ihtiyaç duyduğu en önemli öğe sizce nedir?
 
Maddi kaynak 


        Siyasal kararlılık


Personel sayısının artırılması                      Teknolojik donanım


Kalifiye eleman                                            Şeffaf yönetim

19. Belediyeniz halka eğitim faaliyetleri düzenliyor mu?

          Evet              Hayır            Bilmiyorum

20. Belediyenizin halka yönelik düzenlemiş olduğu eğitim faaliyetleri hakkında bilgilendiriliyor musunuz?


 Evet                       Hayır
21. Belediye binanız fiziksel yönden ilçeniz gereksinimlerini karşılayabilecek yeterlilikte mi?     
              Evet            Hayır

22. Belediye başkanınızın ismi nedir?
.........................................................................................................................................
                                                                                 Ankete katıldığınız için teşekkür ederim.
* Sanem BERKÜN, Çanakkale Onsekiz Mart Üniversitesi, Biga İktisadi ve İdari Bilimler Fakültesi, Kamu Yönetimi Bölümü Araştırma Görevlisi.





* Bu bölümdeki bilgiler İnegöl Belediyesi Personel Müdürü Davut AKPINAR ile 28. 07. 2005 – 05. 08. 2005 tarihleri arasında yapılan görüşmelerden aktarılmaktadır.


** Belediyelerin performansını değerlendirmek amacıyla deneklerce cevaplanan anket soruları örneği ekte verilmiştir.
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