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Ozet

Tim diinyada Toplam Kalite Y6netimi anlayisinin mallarin iiretiminde elde ettigi
basarilar bu anlayisin hizmetler alaninda, Ozellikle de kamu hizmetlerinde
uygulanabilirligini glindeme getirmistir. Kamu hizmetlerinin etkinliginin
artirtlmasi, israfin Onlenmesi ve miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
uygulamalar ile saglanabilecek kazanimlar Tiirk Kamu Sistemi i¢inde de popiiler
bir tartisma konusudur. Bu c¢alisma ile TKY anlayisina yonelik ¢alisanlarin bakis
acis1 ve yasanan kurumsal sorunlar belirlenmesi amaciyla; Tirkiye’de TKY
uygulayan kurumlardan birisi olan Tapu ve Kadastro Genel Midiirligi
bilinyesindeki bir bolgede calisanlarla yapilan yiiz ylize miilakat ile elde edilen
niteliksel veriler degerlendirilmistir. Katilimeilarin  %52,5’inin  Tiirk Kamu
Sisteminin TKY i¢in uygun olmadigini belirtikleri goriilmistiir.

Anahtar Kelimeler: Toplam Kalite Yonetimi , Kamu Y6netimi, Problemler
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THE PROBLEMS OF IMPLEMENTION OF TOTAL QUALITY
MANAGEMENET IN PUBLIC SECTOR: THE CASE 18th. REGION OF
GENERAL DIRECTORATE OF LAND REGISTRY AND CADASTRE

Abstract

The achievements of the total quality management approach in the production of
goods all over the world have made it possible to apply this understanding in the
field of services, especially in public services. Increasing the efficiency of public
services, preventing wastage and improving the customer satisfaction can be
achieved through a popular debate within the Turkish Public Sector. With this
study, in order to determine the point of view of the employees towards the TQM
concept and the living institutional problems, Qualitative data obtained by face-to-
face interviews with employees in a region within the General Directorate of Land
Registry and Cadastre, which is one of the institutions that implement TQM in
Turkey, has been evaluated. 52.5% of the participants indicated that the Turkish
Public System is not suitable for TQM.

Keywords: Total Quality management, Public Administration, Problems
JEL Code: M11, J58

1. GIRIS
1.1 Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, “bir mal veya hizmetin miisteri gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme
yetenegidir" seklinde tanimlanabildigi gibi, "bir iiriin veya hizmetin 6zelliklerinin,
mevcut veya ileride gerek duyulabilecek alici ihtiyaglarini karsilayabilme yetenegi
olarak(Zengin & Erdal, 2000: 45); daha ¢ok da “Gereksinimlere uygunluk™ olarak
tanimlandig1 gortiliir.

Kalite, bir iirliniin, bilinen en iyi Ozellikleri biinyesinde tagimasi olarak ifade
edilir. Bir pazarlama stratejisi ya da kavrami olarak ele alindiginda ise miisteri
tatmini, gelisim saglayan siireg, sifir hata i¢in bir yatirim, zamaninda gergeklesen
islev, sartlara uygunluk ve kusursuzluk olarak tanimlanabilen sistemli bir
yaklagimdir. (“Toplam Kalite Ders Notlar1 - toplam-kalite-yanetimi.pdf”, 2009)

Toplam Kalite Yonetimi ise esasen kalite anlayisinin kurumlara yerlestirilmesini
sistematik olarak ele alan, kaliteden beklenen sonuglarin alinmasini hizlandiran ve
kolaylastiran bir yonetim anlayisidir. TKY, dogru zamanda, dogru kisilerce, dogru
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seylerin yapilmasi gerekliligini savunan bir felsefedir. Bu yonetim anlayisinin
ortaya c¢ikmasinda Deming, Juran, Crosby, Feigenbaum gibi kalite anlayisina
liderlik yapmis olan kisilerin temel goriisleri bulunmaktadir. Bu temel goriislerin
degisik sekillerde incelenerek ele alindigr goriiliir. Toplam Kalite Yonetimi(TKY)
anlayisinin 6, 8, 12, 14 adimdan olusan farkli prensipler altinda incelenebildigi; bu
prensiplerin yontemsel ve aragsal diizeyde baz1 uygulamalar1 barindirtyor olmasi,
bu anlayisin degisik sekillerde ele alinmasina ve bu sayede ¢ok zengin bir alt
yapiya sahip olmasina yol agmistir.

TKY, yonetimin kalitenin siirekli iyilestirilmesi ve kalitenin bir Orgiit kiltiirt
olarak benimsenmesi gerekliligine inanir. Yonetimin amaci isletmelerin sahip
olduklar kit kaynaklar1 kullanarak daha fazla ¢ikt1 ya da daha fazla degeri olan
ciktt doniisiimii saglamaktir. Diger bir ifadeyle kaliteyi minimum maliyetle
gergeklestirerek verimli olmak ve misteri memnuniyetinde miikemmelligi
yakalamaktir.

TKY ig¢in yapilacak en iyi tanimlardan birisi de; “stirekli gelismeyi tesvik ederek
orgiitlerde miisteri ve personel tatmini saglayan miisteri yonli bir ydnetim
bi¢imidir” oldugudur.

Genel olarak, kurumlarda savurganligi onleme, verimliligi artirma, maliyetleri
diisiirme, islem zamanlarimi kisaltma, yonetim etkinligi saglama, kurumsallagma,
iirtin ve hizmetlerin standartlagtirilmasi, olumlu kiiltiirel degisim, rekabet giiciiniin
yiikselmesi, miisteri memnuniyetine dayali kazanimlarin olmasi, kurum imajinin
artmas1 gibi bir ¢ok kaliteye dayali faydalar1 elde etmenin en sistematik yollarinin
basinda gelen TKY anlayisinin genel prensipleri sunlardir:

Miisteri Odaklilik,
Liderlik,

Takim caligmast
Siirekli iyilestirme
e Siirekli Egitim

e Hedeflerle yonetim

1.2 Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Kalitesiz ve dolayisiyla verimsiz hizmet isletmelerinin miisterilerine sunacagi
hizmetin fiyat1 yiikselir. Hizmetin fiyatinin diisiiriilebilmesi hizmetin kalitesi ve
dolayistyla verimliliginin artmasiyla diisecektir. Bunun yaninda hizmet
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isletmelerinin iggorenlerine saglayacagi yasam standardinin da yiikselmesi yine
kalite ve verimlilik konusundaki saglanacak gelismelere baglidir.

Hizmet kalitesinin Oneminin her gecen giin daha iyi anlasildigi giliniimiiz
diinyasinda kaliteyi 6nemsemeyen kurumlar; yogun rekabet ortaminda zor duruma
diiseceklerdir. Sunulan hizmetler itibariyle daha tatmin edici ve beklentilere
uygun sunumlar gergeklestirmek kadar problemleri ve hizmetlerle ilgili sikayetleri
ortadan kaldirmaya doniik faaliyetleriyle de kaliteye 6zen gdsteren kurumlarin
basar1 sansi daha c¢ok olacaktir. Clinki{i, hizmet kullanicilar1 olarak insanlar
herhangi bir problemle karsilasmadiklarinda degil, problemlerine ¢6ziim
sunulmasindaki sirasindaki eylemlerin sonrasinda ortaya ¢ikan kaliteden daha ¢ok
memnun kalmaktadirlar(Zengin & Erdal, 2000: 50). Zaten sanayi sektorlerinde
daha genis uygulama alanina sahip olan TKY anlayisinin son zamanlarda hizmet
sektorii ve kamu kurumlarinda da uygulanmaya baglanmasi, hizmetlerdeki kalite
ihtiyacinin en belirgin kanitidir.

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandirmasi, mevcut miisterileri ile daha fazla is hacmini yakalamasi tipki sanayi
isletmelerinde oldugu gibi hizmet isletmeleri i¢in de gecerliligi kanitlanmis bir
gercektir. Isletmelerin fiyata dayali rekabetten ve kotii hizmetten kaynaklanan
maliyetlerden korunabilmesi, hizmet isletmelerinin hizmet kalitesi konusundaki
elde edecekleri basarilara baghidir. Bu nedenle, hizmet isletmeleri de hizmet
kalitesini gelistirici caligmalar i¢inde olmalidir.

Hizmet isletmelerinde kalitenin artirilmasi ¢aligmalari, isletmelerin tiirlerine gore
degiskenlik gostermekle beraber genel olarak uygulama prensipleri aynidir.
Hizmet kalitesinin artmasindan dolay1 miisteriler, kendilerine sunulan hizmet i¢in
daha yiiksek bir bedel 6demeyi ve o isletmenin {iriin ve hizmetlerini siirekli satin
almak konusunda sadakatli bir miisteri olurlar.

Sunduklar1 hizmetin kalitesini artiran hizmet isletmelerinin iilke ekonomisine olan
katkilar1 da artacaktir. Ozellikle kamu kurum ve kuruluslarinin sunmus olduklar1
hizmetlerin kalitesini yiikseltmeleri devlet-vatandas iliskisini giliclendirerek
ekonomik ve sosyal yonlii politikalarin uygulanmasmi kolaylastirmada ¢ok
onemli bir etken olacaktir.

1.3 Kamu Kurumlari A¢isindan TKY

Diinyada yasanan hizli1 degisim ile tiim diinyada kamu kurumlarmin bu degisime
ayak uyduramamasi ve sunduklart hizmetlerin taleplere cevap vermemesi bu
alanda degisimi zorunlu kilmistir. Kalitesizlikten kaynaklanan israfin 6nlenmesi,
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calisanlarin karar mekanizmasia katilimi ve grup calismasi ile hizmet kalitesi
yiikseltilebilir.

Kamuda kullanilan kaynaklar siirekli olarak azalmakta bu da biit¢ede tasarruf ve
verimliligin, zorunlu hale gelmesine agmaktadir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
maliyetleri de diisiirecek ve daha az harcama ile daha ¢ok hizmet sunulabilecektir
(Ayka¢ & Ozer, 2006: 185). Hizmette etkinlik ve verimlilik artis1 vatandaslarin
devlete olan baghligimmi arttirdigi gibi ilgili kuruluslar arasinda igbirligini de
saglayabilecektir.

TKY, 0zel sektorde basar1 ile uygulandiktan sonra kamu sektoriinde de
uygulanabilirligi tartismaya agilan, bunun sonunda da diinyada bir¢ok kamu
orgiitii tarafindan kullanilan yonetsel bir yaklasim haline gelmistir (Balci, 2005:
196).

Esasen bakildiginda, kamu kurumlarinin topluma sundugu hizmetlerin kalitesi
hicbir zaman vatandas tarafindan yeterli bulunmamis, devlet dairelerine siipheyle
yaklasilmasina sebep olmustur. Bu nedenle 06zel sektérden ilham alinarak
vatandas memnuniyetinin saglanip ekonomide genel verimlilik diizeyinin
arttirtlmasit  ve toplum huzurunun saglanmasinda TKY’den yararlanilmasi
amaclanmustir. (Aykac & Ozer, 2006: 183)

Diger taraftan, kamu kurumlarinda yasanan hizmet yetersizlikleri ve
memnuniyetsizlikleri nedeniyle kamu sektoriiniin yeniden yapilandirilmasi, bazi
kamu hizmetlerin 6zellestirmesi isteklerinin dogmasina yol agmaktadir(Balci,
2005: 199). Devletin bu tiir hizmetleri vermek yerine adalet, giivenlik, savunma
gibi daha 6nemli hizmetleri yapmasi konusunda toplumun siirekli bir tartisma
iceresine girmesi, kamu hizmetleri kalitesinin artirilmasi konusunda TKY gibi
anlayislarinin benimsenmesi gerekliligini ortaya ¢ikarmistir.

Elbette uygulama esnasinda biirokrasi, hiyerarsi, klasik kurum kiltiiri
sorunlarinin nasil asilacagi ve 6zellikle Tiirk Kamu sektoriinde 657 sayili devlet
memurlar1 kanunu ¢ercevesinde bu uygulamanin nasil gerceklestirilecegi onemli
bir sorudur.

2. TURK KAMU SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMi
UYGULAMASI

2.1 Tiirk Kamu Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi

TKY’nin sanayi isletmelerinde sagladigi yararlarin anlasilmasindan sonra 6zel
sektor hizmet isletmelerinin de TKY uygulamalarina yonelmesi; tiim iilkelerdeki
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kamu sektorlerinde verilen hizmeti daha nitelikli, standart ve miisteri
memnuniyeti saglayacak hale getirmek ¢abalarinin bir ¢1g gibi biiylidiigii goriiliir.

Diinya geneline bakildiginda; 1991 yilinda Ingiltere’de Citizen’s Charter (Yurttas
Sartlari) isminde, kamu hizmet kalitesi ve niceligini arttirmayi amaglayan bir
program olusturulmustur. Bu ¢alismanin ana hedefleri sunlardir: Yiiksek hizmet
standartlarin olusturulmasi, bilgi verme ve aciklik saglama, alternatif sunma ve
danisma, nezaket ve yardim sunma, isleri diizglin yapma, isler kotiiye gittiginde
yeniden diizenleme, hizmetin vatandas istek ve ihtiyaglarina uygunlugu, kamuda
secenek saglayarak vatandasa se¢im hakki getirilebilmesi, ayrimcili§in olmamasi
ve paranin kiymetini bilme olarak siralanabilir. Yani toplum beklentilerine uygun,
fark edilebilecek kadar somut bir ydnetim anlayis1 amaglanmustir. Iyi
uygulamalar tesvik amaciyla basarili kamu kurumlarina verilmek {izere Charter
Mark adinda bir 6dil sistemi de tasarlanmistir(Ates & Okur, 2009: 109). Yine,
1992 yilinda A.B.D.’de Federal Kalite Kurumunun kurulmasi ile iilkede TKY
uygulayan kamu kurumlarinin oraninin %68’e ulastig1 goriiliir(Kim, Pindur, &
Reynolds, 1995).

Yurttas sartlar1 Ingiltere’nin ardindan pek cok iilke tarafindan kendi ydnetimlerine
adapte edilerek kullanilmistir. Bu iilkelerin basinda Isveg, Malezya, Giiney
Afrika, Hindistan, Jamaika gelmektedir(Ates & Okur, 2009: 109). 1989 senesinde
Fransiz hiikiimeti de bir ¢alisma yaparak kullanict odakli ve iist yonetime daha
fazla otonomi saglayan bir sistem gelistirmistir. Sistemde seffaflik, basitlestirme,
yetki aktarimi, kamu hizmeti sunumu gelistirme gibi konular yer almaktadir.
Ayrica Belgika, Almanya, Avusturya, Portekiz, Avustralya, Ispanya, Kanada,
Yeni Zelanda gibi lilkelerde de Toplam kalite yonetimi uygulamasi glindemdedir
(Balc1, 2005: 200-201).

Ulkemiz acgisindan TKY uygulamalarina bakilacak olursa; Toplam Kalite
Yonetimi’nden ilk yararlanan bakanlik Sanayi ve Ticaret Bakanligi’dir.
Teknolojik gelismelere ayak uydurma ve Toplam Kalite Y6netimi’nin de dtesinde
degisim yakalama iddias1 ile Miikemmellige Dogru Yolculuk: 3000000 Islemde 1
Hata projesi uygulanmaya baglanmistir. Bunun ardindan Milli Egitim Bakanligi,
Milli Savunma Bakanligi, Maliye Bakanli§i da kendi biinyesinde Toplam
Kalite’ye 6nem vermeye baslamistir(Sarag, 2000: 77). Ulkemiz ¢apinda daha
kaliteli hizmet amaciyla 1991 yilinda Milli Kalite Konseyi kurulmustur. Ayni
bakanligin yaptig1 bir aragtirmada ise ¢alisanlarin %80’inin kamu orgiitlerinin
kiiltiirel yapisinin Toplam Kalite Yonetimi i¢in problem olusturacag seklindeki
goriisii ile karst karsiya kalinmistir(Balei, 2005: 206). 1997-1998 senelerinde bu
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nedenle kamuda ger¢ek bir ¢alisma yapilmasa bile Toplam Kalite Yonetimi
uygulamasi i¢in girisimlere baslanilmistir.

Milli Savunma Bakanligi kalite ¢alismalarina 21 Kasim 1997 tarihinde baslarken,
bu anlamda ilk kez Ankara Askeri Mevki Hastanesi’nde Toplam Kalite Yonetimi
uygulanmis ve basarili sonu¢ alinmistir. Bunun sonucunda Tiirk Standartlari
Enstitlisti ile isbirligi halinde Tiirk Silahli Kuvvetleri biinyesindeki hastane ve
birimlerde Toplam Kalite Y6netimi Uygulamas baslamistir(Aykag & Ozer, 2006:
191).

Emniyet Genel Miidiirliigii 2002 yilinda Kalite Yonetim Sistemi ¢alismalarina
baslamis, merkez teskilati birimlerinden 35 personele Kalite Yonetim Sistem
Standartlar1 Temel Egitimi ile Kalite Sistem Dokiimantasyon Egitimi verilmistir.
Ayrica daire bagkanligina bagli olarak Merkez Kalite Yonetim Sistemi
Koordinasyon Biiro Amirligi kurulmustur. Bu sayede degisime uyum ile orgiitiin
ayakta kalarak gelisimi amaglanmistir(Kul, 2002: 164).

Kocaeli ili Degirmendere ilgesi belediyecilik anlaminda Toplam Kalite Yonetim
sistemini benimseyen ilk kurumdur. Ardindan Kadikdy, Aydin, Bodrum
belediyeleri ve Izmir Biiyiiksehir Belediyesi kalite konusunda uygulamalar
yapmaya baslamistir(Aslan, 2007: 54). Ozellikle yol, kanalizasyon vb.
vatandaslarin yasadiklar1 yerden memnun olup olmamasina etki eden faktorlere
ilisgkin hizmetlerin belediye elinde bulunmasi1 belediyelerin kalite Onlemleri
almasim gerektirmistir. Ayrica 2002 yilinda Igisleri Bakanhginca kamu
hizmetlerinde etkinligin saglanmasi amaciyla Biirokratik Kiiltiirden Vatandas
Odakli Kamu Hizmeti Kiiltiiriine Gegis programi baglatilmistir(Aral, 2016: 23).

Maliye Bakanligi vergi sisteminin basarisini saglamak ve sorunlart ¢ézmek
amaciyla bu sistemi benimsemeye ¢alisirken; Sanayi ve Ticaret Bakanligi, Milli
Egitim Bakanlig1, Tapu ve Kadastro Kurumu, DIE; DPT; SSK, baz iiniversiteler
ve kamu hastaneler gibi kamu kurumlarinda verilen hizmetin kalitesini artirmak
amaciyla TKY uygulamasina baslandig1 goriilmektedir(Balci, 2005: 206).

2.2 Tirk Kamu Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasi
Problemleri

TKY’ nin kamu yonetimi biinyesinde uygulanmaya baslamasi ile birlikte birgok
sorun ortaya ¢ikmistir. Bazi kisiler temel sorunlarin asilmasi ile beraber uzun
vadede TKY’nin kamu yoOnetiminde uygulanmasinda basariya ulasilacagini;
siyasal sistem icerisinde etkili durumda bulunan kesimlerin degisime direng
gostermemesi ve bu yeni yapilanma siirecinde kamu hizmetlerinin neler olacagi

49



HUKUK VE IKTISAT ARASTIRMALARI DERGISI
Cilt 10, Say1 2, 2018, ISSN: 2146-0817 (Online)

yoniinde toplumsal bir wuzlasma zeminin saglanmasinin  TKY’nin
uygulanabilirligini artiracagim savunmaktadirlar(Aykag & Ozer, 2006: 198).

Tirk Kamu Yonetimi sisteminde TKY’ye dogru yasanacak bir degisim
hareketlerinin 6niindeki en biiyiik problemlerden birisi yapisal problemler; ikinci
olarak da orgiitsel kiiltiire iliskin problemler sayilabilir. Yapisal problemleri
¢ozmek kararli bir yonetimle daha miimkiin iken; kiiltiirel problemleri ¢6zmek
daha uzun zaman gerektirmektedir(Balci, 2005: 207).

Genel anlamda TKY’nin kamu kurumlarinda uygulanmasiyla karsilagilan
problemler sunlardir(Aral, 2016: 24-30):

Miisteri kavraminin belirsiz olusu
Kamudaki degisim

Kamu kurumlarinda orgiitsel performans
Ucret ve bireysel performans

Kamu yoneticilerinin serbest olamamasi
Yapisal Faktorler

Hizmetin Olgiilemezligi

Toplam kalite yonetiminin asir1 yiiceltilmesi
Durum analizi yapilmamasi

Egitim yetersizligi

Manageralizm, isletme yonetiminin temel ilkesi olan “3 E” yani, ekonomiklik
(verimlilik), etkinlik ve etkililik ilkelerinin kamu yoOnetiminde uygulanmasi
seklinde tanimlanabilir. Ancak bu kavramlar, kamu yonetimi i¢in degil, kapitalist
bir ekonomide faaliyet gdsteren isletmeler i¢in uygun degerlerdir. Kamu
yonetiminde bu degerlerin yerini, kamu yarari, demokratik katilim, temsil
edilebilirlik, duyarlilik ve sorumluluk almaktadir(Wamsley, 1996: 355).

3. TAPU VE KADASTRO 18. BOLGE MUDURLUGU BUNYESINDE
TOPLAM KALITE YONETIM SISTEMININ UYGULANMASINDA
KARSILASILAN PROBLEMLERIN BELIRLENMESI

3.1 Kurum Toplam Kalite Yonetimi anlayisi

Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii(TKGM)’ne bagli olmak {izere lilkemizin her
ilgesinde tapu midirligli bulunmaktadir. Lisansli Harita Kadastro Biirolariin
artmasi ile Kadastro Miidiirliikleri ve birimleri tapu miidiirliiklerine kiyasla sayica
azaltilmistir.

50



HUKUK VE IKTISAT ARASTIRMALARI DERGISI
Cilt 10, Say1 2, 2018, ISSN: 2146-0817 (Online)

Tapu Miidiirliikklerinde vatandaglarin satis, miras intikali, miras paylagimi, banka
ve finans kurumlarina rehnedilen tasinmazlara iliskin ipotek tescilleri, icra
miidiirliiklerinin talepleri ile haciz koyma, kadastro miidiirliigli baglantili olarak
arsa ve arazilerde ayirma, birlestirme, tasinmaz cinsi degisikligi vb miilkiyet ve
tasinmaza dayali islemler yapilmaktadir. Bu hizmetlere yonelik talep her gecen
giin ve is yiikii de buna bagh olarak ¢ogalmaktadir. Is yiikii agirligi, personel
yetersizligi ve islemlerin hazirlayan memura biiyliik sorumluluk yiiklemesi
nedeniyle yavas isleyen siire¢ sonunda, bekleyen vatandaglar, artan sikayet ve
memnuniyetsizlikler nedeniyle miisteri memnuniyetinin arttirilmasi konusu daha
da 6nem kazanmustir.

Kurumda kalite sisteminin giindeme gelmesi 2008 senesinde Siirekli Kurumsal
Gelisim Projesi kapsaminda gerceklesmistir. Bu projenin Oncelikli amaglari,
caligma veriminin yonetim etkinligi ile yiikseltilerek kurumsal gelisim
saglanmasi, kurumda yeni bir yapilanmaya gidilebilmesi, iyilestirme yapilacak
alanlarda stratejik planlamalar yapilmasi, kalite yonetim sisteminin ylriitiilmesi
ve kalite kayitlarina ait standart dokiimantasyonun olusturulmasi olarak
siralanabilir. Bu sayede vatandas memnuniyetini 6n planda tutan kaliteli ve hizl
hizmet anlayisinin kurumsal yapiya eklenmesi suretiyle siirekliliginin saglanmasi
hedeflenmistir(TKGM Kalite Biilteni, 2011: 2).

Kuskusuz bu siiregte gergeklestirilmis en verimli proje Tapu Miidiirliiklerinde
islem yapilmasin1 kolaylastiran bir program ve veritaban1 olan TAKBIS tir.
Zaman zaman kullanimi1 esnasinda sikintilar yasansa da gerceklestirilen islemlerin
eskiye gore ¢ok daha hizli ve pratik hazirlanmasini saglayarak gerek miisteri
gerekse caligan memnuniyetini arttirdigi gézlenmektedir.

Kurumun kalite politikas1 hakkinda detayli bilgi yer sikintis1 agisindan
verilmemistir.

3.2 Arastirma yontemi

Bu calismada séz konusu kurumun TKY anlayisi ve uygulamalarinin daha iyi
anlasilmasi1 amaciyla; Denizli, Mugla ve Usak illerini kapsayan Tapu ve Kadastro
18. bolge miidirliigiine baglh tapu ve kadastro miidiirliiklerinde ¢alisan
bireylerden TKY uygulamalar1 ve TKY’ye bakis acisim degerlendirebilmek
amactyla veri toplama yontemi olarak yapilandirilmis derinlemesine miilakat
yontemi kullanilmistir. Bu amacgla bu bdlge calisanlarindan olmak iizere; 10
miidiir (M olarak belirtilecektir) 5 miidiir yardimeist (MY olarak belirtilecektir) ve
25 islem yapan personel olmak tizere (bilgisayar isletmeni, veri hazirlama kontrol
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isletmeni, arsiv memuru, tekniker vb. kadrolar. Kisaca islem yapan personel bas
harfleri IYP olarak adlandirilacaktir.) toplam 40 kisi ile muhtelif tarih ve
zamanlarda goriisiilmiistiir. Bu kisilere tam gizlilik glivencesi verilerek TKY
hakkinda diislincelerini en dogru sekilde paylagsmalar1 beklenilmistir. Goriismeler
sirasinda kisilerin tutum ve tepkilerine gore yapilandirilmis sorular disina
cikilarak konu hakkinda daha detayl bilgi alinmasina 6zen gosterilmistir.

Kisilere sorulan sorular genel hatlari ile asagida belirtilmistir:

I-Icra etmekte oldugunuz géreve ne kadar zamandir devam ediyorsunuz?
Yasiniz?

2-Bir kamu kurulusunun kaliteli olup olmadigi sizce verdigi hizmetin ilk olarak
hangi yonii ile anlasilir? Siralayiniz?

3- Kurumumuzun miisterisi sizce kimdir? Kime hizmet veriyoruz?

4-Kurumumuzda da uygulanan Toplam Kalite Yonetim Sistemi’nin en onemli
ilkesi miisteri odakliliktir. bu ilkeye yeterli onem verildigini diistiniiyor musunuz?

5-Kalite Yonetim Sistemi acisindan bakarsak kurum c¢alisanlart ic miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Sizce kurumumuzda ic miisteri ne derece onemlidir?

6-Kaliteli olmak adina biirokrasi engeli asilabilir mi? Bu konuda neler
soyleyebilirsiniz?

7-Kamu kurumundan hizmet alan bir vatandas bu hizmetin kalitesini neye gore
olger? Swralayiniz. Buna olumlu anlamda etki etmek sizce nasil miimkiin olabilir?

8-Kalite Yonetim Sistemi bir kamu kurumunun yapisina sizce uygun mudur?
Neden?

9-Kalite yonetim sistemi adina gergeklestirilmekte olup anlamsiz buldugunuz bir
prosediir ya da durum var midw? Varsa nedir?

10-Kurumumuzun Toplam Kalite Yonetim Sistemi wuygulamasina ilk gecis
esnasinda neler yaptigini biliyor/hatirlyyor musunuz? Sizce kurumdaki sistem
degisikligi oncesinde israf ve gereksiz maliyet yaratmamak amaci ile yeterli bir
durum degerlendirmesi yapilmis midir?

11-Sizce yaptigimiz isle dogru orvantilt bir maas mi aliyoruz? Bu kalite politikasi
ile celismekte midir?

12-Kurumumuzdaki kalite egitimleri sizce yeterli ve gerekli motivasyonu saglar
nitelikte midir? Bu konudaki diisiinceleriniz nelerdir?
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13-Miidiirliigiiniizde birim kalite temsilcisi var midir? Varsa neler yapmakta ve
neler onermektedir? Kalite planlamasinda aktif rol oynamakta midwr?

14- Kurumumuzun kalite politikasinda belirtilen vizyon “Tasinmazlara yonelik
politikalart belirleyen ve yoneten lider kurum olmak”tir. Vizyon hakkindaki
goriisleriniz nedir?

15-Siz kurum genelinde bir karar verici olsaydiniz daha kaliteli hizmet verilmesi
icin ne gibi kararlar alirdiniz?

16-Kalite yonetim sistemi yiirtirliige girdikten sonra gergeklesen uygulamalarda
neler hissettiniz? Beklenen verim sizce ne ol¢iide alindi?

17-Miidiirliigiiniizde  tiim  ¢alisanlarin ~ katilimiyla mesai  saatleri  disinda
iyilestirme adina toplantilar yapimakta midir? Yapilamiyorsa sebebi nedir?

3.3  Arastirma bulgularn

Tablo 1: 1. ve 2. sorulara ait bulgular

Say1 (%) Say1 (%)
Kidem yili Yas
2-8 yil 16 40,0 24-30 yas 11 27,5
9-15 yl 12 30,0 31-37 yas 10 25,0
16-22 yil 4 10,0 38-44 yas 9 22,5
23-29 yil 2 5,0 45-51yas 4 10,0
30-36 yil 5 12,5 52-58 yas 5 12,5
37 ve fazla 1 2,5 59 veustu 1 2,5
Toplam 40 100,0 Toplam 40 100,0
Pozisyon Hizmet kalitesi
sorusu(Soru 2)
Miidiir 10 25,0  Fiziksel Ozellikler 8 10,96
Miidiir Yardimcisi 5 12,5  Gilvenilirlik 21 28,77
Islem Personeli 25 62,5 Heveslilik 13 17,81
Toplam 40 100,0  Emniyet 15 20,55
Empati 16 21,92
Toplam 73 100,0

Katilimcilar  hizmet  kalitesinde  Onceligi  gilivenilirlik(%28,77)  olarak
belirtmislerdir. Bu boyut, s6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirme yetenegidir(Ustaslileyman, 2009: 34). Fiziksel kosullarin(%10,96) son
sirada yer almasinin nedeni tiim tapu ve kadastro miidiirliiklerinin diger devlet
dairelerine gore daha modern kosullarda daha donanimli cihazlarla ¢alismalari
olarak gosterilebilir.
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Soru 3’e verilen cevaplar incelendiginde; miisteri kavraminin neleri ifade ettiginin
tam olarak calisanlar tarafindan da bilinmedigi, goriis birligi olmadigi, diger
kurumlar miisteri olarak kabul eden ve etmeyenlerin bulundugu goriilmiistiir.
Ayrica kamu hizmeti veren kurumun miisterisinin var oldugu konusu bazi
katilimcilar tarafindan tepkiyle reddedilmistir. Bazi katilimcilarin yanitlariin
“vatandas” seklinde olmasi, halen kamu hizmeti alan kisileri belirli bir bakis
acisiyla gorme egilimini géstermektedir.

Tablo 2’de 4.Soruya verilen cevaplara bakildiginda; katilimcilarin %52,5’1
TKY’nin en temel ilkesinin miisteri odaklilik oldugunu belirtmislerdir.
Katilmayan veya kismen katilanlara bakildiginda ise i¢ ve dis miisteri ayirimini
bildikleri anlasilmig, dis miisterileri mutlu etmek adina calisanlarin yani ig
misterilerin mutsuzluklarina da dikkat edilmesi gerekliligi vurgulanmstir.

Tablo 2: 4., 6., 8. ve 13. sorulara ait bulgular

Say1 (%) Say1 (%)

“TKY en 6nemli “TKYnin yapis1 bir

ilkesi Miisteri kamu kurumu icin

odakhhktir” uygun mudur”

(Soru4) (soru8)
Evet 21 52,5 Evet 12 27,5
Kismen 10 25,0 Kismen 12 20,0
Hayir 9 22,5 Hayir 16 52,5

Toplam 40 100,0 Toplam 40 100,0

“Kaliteli olmak Kalite egitimleri

icin biirokrasi yeterli motivasyonu

engeli asailabilir saglar mi? (Sorul3)

mi?” (Soru 6)
Evet 11 27,5 Evet 4 10,0
Kismen 8 20,0 Kismen 2 0,05
Hayir 21 52,5 Hayrr 34 85,0

Toplam 40 100,0 Toplam 40 100,0

Ic miisterinin ne kadar &nemli oldugu sorusuna(Soru 5) verilen cevaplara
bakildiginda; katilimcilar ironi yaparak kendilerinin degersiz oldugunu savunarak
14 kisi (%35) az onemli; 21 kisi (%52,5) ise Onemsiz olduklarini ifade
etmislerdir. Verdikleri cevapta neden olarak kendilerine kurumsal anlamda deger
verilmesi gerekirken hak ettikleri degeri gormeyip daha c¢ok dis miisterilerin
onemsendigini vurgulamislardir.

Soru 6 cevaplar incelendiginde; katilimcilarin yaridan fazlasi biirokrasinin kalite
adina asilamayacagini belirtmistir. Baz1 katilimcilar ise biirokrasinin lilkemiz
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kamu sisteminde asla asilamayacagini; asilabilecegine inanan katilimcilarin
sartlar1 ise, kurumlarin seffaf, ilkeli, teknolojik gelismeye ayak uydurabilen,
basit, sistemli ve anlasilir hizmet tanimlar1 bulunan, kamu yararmin oOnde
tutuldugu, hiyerarsik kademelerin azaltildigi, siirekli gelismeye Onem veren
kurumlar olarak diizenlenmesi gerekliligini vurgulamiglardir.

Katilimeilarin soru 7’e verdikleri cevaplara bakildiginda; 30 cevabin Heveslilik
boyutu kapsamina giren hizli sonug¢ elde etme, isini isteyerek yapma, goniillii
davranig gostermenin 6nemli oldugu belirtilmistir.

Soru 8’e verilen cevaplara bakildiginda %52,5’inin kamu kurumunun yapisina
TKY sisteminin uygun olmadigini, bunun daha c¢ok 6zel sektdr mantig ile
ortlistiglinii belirtirken; bu konuda agiklama belirtenlerin baz1 kurumlara uygun
ancak geneli i¢in uygun olmadig1 seklinde diisiince belirtmislerdir.

Yine katilimcilar TKY adma yapilan olumsuz gordiigiiniiz bir durum veya
prosediir olup olmadigi seklinde 9. soruya 31 kisi (%77,5) “evet, var” cevabi
vermistir. Vatandas veya miisteri memnuniyeti anlayisinin ¢ok abartildigi,
toplantilarin gereksiz oldugu, bazi veri giris ve istatistik uygulamalarin ¢ok
zaman aldig, hatta sistemin tamaminin gereksiz oldugunu ifade edenler olmustur.
Tim siire¢ faaliyetlerinin ek mesai getirdigi ifade edilmis, tim bunlarin
caliganlarin memnuniyetsizligine yol agtig1 belirtilmistir.

TKY gegisi ile birlikte kurumda neler yapildig1 ve kurumsal degerlendirmelerin
yapilip yapilmadigi ile ilgili 10. Soruya verilen cevaplara bakildiginda; 26 kisi
(%65)’nin bunu hatirladigi, ancak sistemle birlikte birgok kendilerince gereksiz
seyin 6grenmeleri gerekliliginin halen daha onlarda bir rahatsizlik unsuru oldugu;
halen kurumlarda israfin 6nlenemedigi ifade edilmistir.

11. soru ile calisanlarin aldiklar1 ticretlerin yeterlilikleri ve bu durumun TKY
sistemi ile ¢elisip ¢elismedigi sorulmustur. Alinan cevaplara gore 37 kisi(%92,5)
aldiklar ticreti yetersiz bularak bunun TKY ile ¢elistigin belirtmislerdir.

Kalite egitimlerinin yeterli motivasyonu saglayip saglamadig ile ilgili 12. soruya
verilen cevaplara da bakildiginda %85 gibi bir oranda kalite egitimlerinin
yetersizligi vurgulanmistir. Bazi katilimcilar, bunlarin kalite egitimi degil de bir
sorumluluk yiikleme toplantis1 olduguna inanilmaktalar.

13. soruyla kurumda kalite temsilcisinin varli§i, neler yaptigi ve kalite
planlamasinda aktif rol oynayip oynamadigi sorulmustur. Katilimcilarin ¢ogu bu
soruya evet var derken bu temsilcilerin biiyiik bir cogunlugunun miidiirliiklerdeki

55



HUKUK VE IKTISAT ARASTIRMALARI DERGISI
Cilt 10, Say1 2, 2018, ISSN: 2146-0817 (Online)

1§ yiikli nedeniyle yeteri kadar ¢alisma yapamadigi, esas gorevlerine iliskin gorev
ve sorumluluklarin agirlig1 nedeniyle kalite planlamasina zamanlarinin kalmadigi
ifade edilmis, birkag¢ katilimcinin tasviri olarak “gériintii var ses yok” bigiminde
degerlendirme yapmasi dikkat ¢ekicidir.

Kurumun kalite politikasini belirleyen vizyon hakkindaki goriigleri istenen 14.
Soruya verilen cevaplara bakildiginda; vizyonun onlar i¢in pek anlam ifade
etmedigini, cogunlugun vizyonun gercekligini sorguladigi ve bazi katilimcilarin
bunun gergeklesebilmesinin imkansiz oldugunu belirttigi goriilmiistiir. Ozellikle
tasinmaz miilkiyetine dayali hizmet verilmesi esnasinda kurumun bir lider degil
daha ¢ok emir alan konumunda bulundugu, basit bir tarla satisinda bile kanun
geregi tarim miidirliiklerinden izin yazismin arandigt diger kurumlarin
yonlendirmelerine gore islemlerin gergeklestirildigi belirtilmistir.

Katilimcilara 15. soruyla daha kaliteli bir kurumsal hizmet i¢in ne gibi Onerileri
oldugu sorulmustur. Cevaplara bakildiginda pek cok katilimcinin ilk olarak
personele yonelik calismalar yapilmasi gerektigini belirttigi goriilmektedir.
Ozellikle personelin vatandasa karst bazi haklarmin bulundugunun ve bunun
azaltilmaya calisildiginin  alti  ¢izilerek memura kars1 saygmin yeniden
kazandirilmas1 gerektiginin énemi vurgulanmistir. Bunun yaninda personellerin
maas1, 6zliikk haklariin iyilestirilmesi, personel alimi, kiitiik tescilinin kaldirilmasi
gibi yontemlerle is ylikiinlin azaltilarak adil is dagiliminin saglanmasi gerektigi
belirtilmistir. Sikayetlerin yan1 sira tesekkiirlerin de ilgili kisilere iletilmesi
gerektigi 6zellikle personel motivasyonu agisindan énemli oldugu vurgulanmistir.

16. soruyla TKY sisteminden beklenen verimliligin alinip alinmadigi sorulmustur.
Sekiz katilimc1(%20) verim alindigimni soylerken, geri kalan katilimcilar verim
alinamadigini, olumsuz duygular hissettiklerini, zaten agir olan is yiikiinlin daha
da arttirldigint ve personelden beklentilerin artmasiyla birlikte vatandas
memnuniyeti ¢caligmalar1 yapilmasina ragmen vatandasi memnun edecek, kaliteyi
yerine oturtacak olan personele dnemsiz goziiyle bakildigini belirtmislerdir.

Mesai sonrasi kalite ve hizmet toplantilar ile slirecin gelistirilmesi konusundaki
17. soruya verilen cevaplara bakildiginda, 28 kisi (%70)toplant1 yapilmadigin
belirtmislerdir. Aciklamalara bakildiginda ise; bazi katilimcilar idarecilerinin
yetersizliginden, bazilar1 ¢aligma alan1 ve ikametlerinin farkli olmasindan dolay1
mesaiye kalamayacaklarindan, bazilar1 da personel yetersizliginden s6z etmistir.
Biiyiik cogunluk ise zaten fazla mesai iicretinin verilmedigini ve bu nedenle
mesaiye kalmanin anlamsiz oldugunu belirtmistir. En fazla belirtilen husus da
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giinliik is yiikiinlin ¢ok agir oldugu ve personelde toplanti yapabilecek hal
kalmadigidir.

4. TARTISMA VE SONUC

Tiim bu bulgularin 1s181nda, ilk olarak hizmet kalitesinin bes boyutunun igerisinde
en Onemli olanin Gilivenilirlik ve Heveslilik boyutlar1 oldugu, bu boyutlarin
kargilanabilmesi i¢in Oncelikle i¢ miisteri memnuniyetinin gerceklestirilmesi
gerektigi ifade edilebilir. Kendini degersiz, vatandasa karsi ezdirilmis, rencide
edilmis hisseden bir kamu kurumunun personelinin kiistiiriilmesi TKY sistemi ile
kesinlikle bagdasmaz.

Dis miisteri memnuniyeti kurum igerisinde ¢ok Onemliyken i¢ miisteri
memnuniyetine ¢ok az énem verildigi anlagilmistir. Kurumda kalite, sadece dis
miisteri memnuniyeti olarak algilanmig, tiim c¢alismalar bu yonde yapilarak,
neredeyse i¢ miisteri olarak tanimlanan ¢alisanlarin memnuniyeti goz ardi
edilmesi ile birlikte pek ¢ok sorunun ortaya ¢iktigr diisiiniilmektedir.

Miisteri kavrami, alternatifleri degerlendirip bir se¢im yapan kisileri tanimlar; bu
yoniiyle bakildigi zaman 6zellikle bazi kamu kurumlariin alternatifi bulunmadigi
icin miisteri kavraminin yerine oturmadig: goriiliir.

Vizyon sorunu da bu kapsamda ele alinabilir, kurum vizyonu oldukga yanlis
anlasilmaktadir. Kanunlar ¢ercevesinde hareket eden ayrica alaninda tek olan ve
rakibi bulunmayan bir kurumun vizyonu séz konusu oldugunda ayrica vizyonun
icerigine bakildiginda “lider kurum” gibi tabirlerin akla hangi toplulugun lideri
seklinde sorular gelir ki; bu durum g6z 6niine alindiginda elle tutulur bir gergegi
yansitmaz.

Toplam Kalite Yonetimi’nin uygulanabilmesi icin uygulayicilara taninmasi
gereken inisiyatif biirokrasi engeline takilmaktadir. Biirokrasinin kismi dahi olsa
Tirk Kamu Sistemi’nden kaldirilabilmesi miimkiin gériinmemektedir. Sisteme
gore kaliteli bir kurumun nitelikleri, biirokrasinin kaldirilabilmesi i¢in gereken
niteliklerden olusmaktadir. Bu anlamda biirokrasi ve kalite yonetim sistemi ayrica
kalite ve politika kavramlar1 birbiriyle celismektedir. Birinin varlig1 digerinin
varligina engel gibi goriinmektedir.

Kalite yoOnetim sistemi uzun ve kapsamli bir siirecten ibarettir ve sistem
uygulanmaya basladiginda bunun kurumu nereye gotiirecegi neler kazanilacagi ve
neler kaybedileceginin hesaplanmasi gerekir.
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Performansa dayali {icret kavraminin kamu kurumlarinda yer almasi da soz
konusu sartlarda imkansiz goriinmektedir. Gergekgi bir sekilde duruma
baktigimizda kalite yonetim sistemini benimsemis TKGM’nin ¢alisanlar1 tiim
kamu kurumlarindan ¢ok daha agir, yogun, riskli bir i yapmaktadir.

Kalite yoOnetim sistemine iligkin verilen egitimlerin oldukg¢a sikici, verimsiz
gectigi vurgulanmis; esas amacin 6gretmek ya da 6grenmekten ziyade olaya tatil
ve izin goziyle bakilmasi son derece diistindiiriiciidiir.

Bunun yaninda kurum c¢aliganlarinin is ylikii ve agir calisma sartlarina tabi
olmalar1 nedeniyle kalite yonetim sistemi adi altinda gerceklestirilmesi gereken
prosediirlere vakit ayiramadiklar1 gozlenmistir. Ciinkii tapu mevzuati ve
beraberinde getirdigi hukuki sorumluluk g6z Oniine alinirsa calisanlarin hem
beden hem de zihin yorgunlugu yasamalari1 ayrica iste gegen zamanin tamamini
tapu islemlerini  gergeklestirmeye ayirmalart  ve ekstra uygulamalari
gerceklestirecek zamanlarinin kalmamasi da sistemi zorlar durumdadir.

Calisanlarin ifadelerinden de anlasildigina gore, kalite yonetim sistemi bu kosullar
ve uygulamada secilen politika 15181 altinda verimli degildir ve 6nlem alinmazsa
verimli de olmayacaktir. Ciinkii var olan usuller sistem gereklerini yerine
getirilebilir durumda degildir.

Toplam Kalite Yonetim sisteminin tamaminin oldugu gibi alinarak kamu
sektoriinde uygulamasi pek de miimkiin olmayacagi, TKGM c¢alisanlar1 ve
yoneticileriyle yapilan miilakattan anlasilmistir. Bunun yerine her kurumun kendi
politikasinin olmasi1 ve sistemin bazi faktorlerinin Tirk Kamu sistemiyle
celismeyecek, hukuki engellerle takilmayacak ve kurum yetki sinirlarini
asmayacak, uygulanacak kurumun yararin1 saglayacak sekilde diizenlenerek
uygulamaya gec¢ilmesi gereklidir. Aksi takdirde TKY sistemi nedeniyle
karsilasilacak sorunlarin kurumlara yarardan ¢ok zarar getirecegi ve israfa yol
acacagl sonucuna varilmistir.

Bu sonuglar 151g1nda su oneriler getirilmesi uygun bulunmustur:

e Ik olarak i¢ miisteri yani calisan memnuniyetinin saglanmasi konusunda
maddi ve maddi olmayan motivasyon faktorleri dikkate alinmalidir.

e Hizmet alicilarin memnun edilmeye c¢alisilmast ciddi anlamda Onemlidir.
Ancak bu kisilere miisteri seklinde bakilmasi, siireci yipratmaktadir.
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Kurumun kalite egitimlerinin kurum personeli tarafindan degil kalite ve
egitim konusunda uzmanlasmis kisiler tarafindan verilmesine, egitimlerin
canli ve akici sekilde gergeklestirilmesine dikkat edilmelidir.

Kuruma dair atama, tayin, yer degistirme, becayis, gorevde yiikselme
smavlart gibi konular daha seffaf ve izlenilebilir hale getirilmeli, kamuoyuna
acik sekilde yapilmalidir. Bu konudaki yonetmelikler yeniden diizenlenmeli,
bilgiye dayali bir sistem gelistirilmelidir.

Kalite yonetim sistemi gerekleri gbz Oniine alinarak kurum yetki sinirlari
dahilinde hangi sartlarin gergeklestirilebileceginin tasarlanmasi gereklidir.

Tirk Kamu Sektorii yapisi kolayca degistirilemeyeceginden bu yapiya ve her
kurumun kendisine uygun bir kalite modeli gelistirilmeli ve yapisal sorunlarin
Oniine gecilmelidir.

Bu konuda uzmanlagmis kisilerle kamu kurumlarinin genel miidiirleri ve
halkla iligkiler birimleri ortaklasa calisarak wuyarlanmig bir sistem
gelistirebilirler. Ayrica yeni sistemlerin gelistirilmesi amaciyla devlet destek
saglayarak aragtirma yapilmasini tesvik edebilir. Ciinkii var olan sartlarda
kalite yonetim sisteminin kamu kurumlarinda tam anlamiyla uygulanabilmesi
imkansiz goriinmektedir.

Toplam Kalite Yonetim sisteminin benimsenmesi durumunda neler
olabileceginin, kuruma yarar ve zararlarinin, sistemin o kurumda
uygulanabilirliginin degerlendirilmesinin ayrica yapilmasi gereklidir.

Kurumlarin anlagilabilir ve herkesi tarafindan paylasilabilen bir vizyonu
olmalidir.

Personelin kaynasmast ve karsilikli fikir aligverisini daha rahat yapmasi
amactyla birim calisanlarinin periyodik araliklarla is ortami disinda bir araya
gelerek desarj olmasi saglanmalidir.

Tim sorunlarin ¢oziimiinlin kalite yoOnetim sisteminden ge¢medigi ve
sistemin her soruna ¢6ziim seklinde algilanmasinin basarisizliga yol agacagi
aciktir, TKY 6nemli kazanimlar saglar ancak her sey degildir. Ozellikle ¢ok
bliylik anlamlar yiiklemekten kaginilmalidir.
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