IBN HALDUN UNIiVERSITESI
LiSANSUSTU EGITIiM ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

YUKSEK LiSANS TEZI

YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESININ
KONUT FiYAT ALGISI UZERINE ETKISI: ISTANBUL
BUYUKSEHIR BELEDIYESI HIZMET BOLGESINDE
KONUT-FIYAT ANALIZI

AHMET CELIK

TEZ DANISMANI
PROF. DR. UMIT HACIOGLU

ISTANBUL, 2021



IBN HALDUN UNIiVERSITESI
LiSANSUSTU EGITIiM ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI

YUKSEK LiSANS TEZI

YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESININ
KONUT FIiYAT ALGISI UZERINE ETKISI: ISTANBUL
BUYUKSEHIR BELEDIYESI HIZMET BOLGESINDE
KONUT-FIYAT ANALIZI

AHMET CELIK

TEZ DANISMANI
PROF. DR. UMIT HACIOGLU

ISTANBUL, 2021



ONAY SAYFASI

Bu tez tarafimizca okunmus olup kapsam ve nitelik agisindan, isletme alaninda

Yiiksek Lisans Derecesi’ni alabilmek icin yeterli olduguna karar verilmistir.

Tez Jiirisi Uyeleri

Unvani — Ad1 Soyadi Kanaati Imza

Prof. Dr. Umit HACIOGLU

Dr. Ogr. Uyesi
Stimeyye KUSAKCI

Dr. Ogr. Uyesi
Selman DURAN

Bu tezin Ibn Haldun Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii tarafindan konulan

tiim standartlara uygun sekilde yazildigi teyit edilmistir.

Teslim Tarihi Miihiir/imza



AKADEMIK DURUSTLUK BEYANI

Bu caligmada yer alan tiim bilgilerin akademik kurallara ve etik ilkelere uygun olarak
toplanip sunuldugunu, s6z konusu kurallar ve ilkelerin zorunlu kildig1 g¢ercevede,
calismada Ozgilin olmayan tiim bilgi ve belgelere, alintilama standartlarina uygun

olarak referans verilmis oldugunu beyan ederim.

Ad1 Soyadr:

Imza:



(0Y4

YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESININ KONUT FiYAT ALGISI
UZERINE ETKISi: iISTANBUL BUYUKSEHIR BELEDIYESi HIZMET
BOLGESINDE KONUT-FIYAT ANALIZI

Celik, Ahmet
Isletme Yiiksek Lisans Programi
Ogrenci Numaras1: 194036003
Open Researcher and Contributor ID (ORC-ID): 0000-0003-0980-1608
Ulusal Tez Merkezi Referans Numarasi: 10409782

Tez Damigmani: Prof. Dr. Umit Hacioglu
Eyliil 2021, 225 Sayfa

Konut ihtiyaci insanoglu icin her donemde vazgecilmez olmustur. Bu calismanin
amaci; yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin konut fiyat algisma etkisini, istanbul
Biiyiiksehir Belediyesi’nin etkin ve yaygin oldugu hizmetlere detaylandirilarak
dlciilmesi hedeflenmistir. Olgiim igin stratejik dlgme ve degerlendirme sistemi baz
almmarak gelistirilen Dengeli Olgiim Kart1 (Balanced Scorecard), performans dl¢iim
sistemi kullanilmistir. Istanbul'un farkli semtlerinde ikamet eden wve sunulan
hizmetten yararlanan 144 IBB yoneticisi ile yapilan anketle, Dengeli Olgiim
Kart’inm dért boyutunu olusturan; Finans, I¢ Siirecler, Miisteri, Ogrenme ve Gelisme
boyutlarmi1 kapsayan ve 109 maddeden olusan bir anket tasarimi elde edilerek
kurumsal performans karnesi olusturulmasi amaglanmistir. Elde edilen veriler
frekans ve yiizde tablolar1 gibi istatistiksel yontemlerle analiz edilmis olup; IBB’nin
hizmet bolgesinde hizmet kalitesinin konut fiyat algismi etkiledigi bulgusuna
ulasilmistir. Bir metropol olan Istanbul’da konut fiyat algisinda &ne cikan; hizh
ulagim agmin yaygmnhgi, oto park olanaklari, glivenlik durumu, saglik kuruluslarmna
yakinlik ve yesil alanlar olumlu yonde etkilerken; Kati atik doniisiim istasyonu,

hayvan barmagi ve futbol stad1 olumsuz yonde etkiledigi saptanmustir.

Anahtar Kelimeler: Dengeli Olgiim Kart (Balanced Scorecard), Hizmet Kalitesi,

Konut Fiyat1, Vatandag Memnuniyeti, Yerel Yonetimler
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON HOUSING PRICE PERCEPTION IN
LOCAL GOVERNMENTS: HOUSING-PRICE ANALYSIS IN ISTANBUL
METROPOLITAN MUNICIPALITY SERVICE AREA

Celik, Ahmet
MA in Management
Student ID: 194036003
Open Researcher and Contributor ID (ORC-ID): 0000-0003-0980-1608
National Thesis Center Reference Number: 10409782

Thesis Supervisor: Prof. Umit Hacioglu
September 2021, 225 Pages

The need for housing has always been indispensable for human beings. The aim of
this study is to investigate the effects of service quality on housing price perception
in local administrations, where The Istanbul Metropolitan Municipality (IMM)
widely and effectively provides the services. The Balanced Scorecard, which was
developed based on the strategic measurement and evaluation system, was used for
the measurement. The survey, containing 109 questions to evaluate the 4 dimensions
of the Balanced Scorecard in the terms of Finance, Internal Processes, Customers and
R&D concepts, was conducted with 144 IMM managers located on the different sites
of Istanbul and benefiting from the service provided for creating a corporate
performance scorecard. The data obtained were analyzed with statistical methods
such as frequency and percentage tables, and it has been found out that the service
quality in the service area of IMM affects the housing price perception. While the
prevalence of the rapid transportation network, the parking facilities, security of the
environment, closeness to health institutions and green areas affect the housing price
perception positively, it has been determined that the presence of the solid waste
recycling station, animal shelter and football stadium have a negative impact in the
price perception for the metropolitan Istanbul.

Keywords: Balanced Scorecard, Service Quality, Housing Price, Citizen

Satisfaction, Local Governments
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BOLUMI

GIRIS

Ik insanla baslayan barmma ihtiyaci, siirekli degisen ve gelisen yasam sartlar1 ile
birlikte, insanlarin beklentileriyle meydana gelen yasam kalitesi arayisi ve yasam
sartlarmin degismesiyle barinma ihtiyaci1 farkli ozelliklere sahip konut ihtiyacina
doniismiistiir. Insanlar, sosyal, kiiltirel ve ekonomik alanlarda siirekli gelisim
gostermesi ile birlikte inovatif degisimlere ihtiyag duymustur. Buna bagh olarak
yerelde sunulan hizmet kalitesinin etkisi ve yasam Kkalitesi arayisi, konut fiyat
algisinda da degisim gostermektedir. Konut kavrami ¢ok genis kapsamli olmasi

sebebiyle bireyler, yerel ve merkezi yonetim agisindan 6nemini korumustur.

Her bireyin bir konut talebi vardir. Konut talebi bireylerin gelirinden, fiyatlardan,
beklentilerden, zevk ve tercihlerden, tamamlayic1 ve ikame mallarin fiyatlarindan
etkilenmektedir (Durkaya, 2002, s. 10). Konut, bir yatirim, tretim ve tiiketim
malidir, bu agidan kent ekonomisine dogrudan katki saglamakla birlikte, dolaylh

olarak toplumsal etkileri de vardir (Ertiirk & Sam, 2011, s. 191-194).

Yapilan litaretiir taramasinda; Konut fiyat algisinda, konut talebine etkieden
demografik ve ekonomik nedenler etkili oldugu gibi, konut arzinda konutun
ozellikleri etkili olmaktadir. Bunun yaninda konut cevresindeki gelismeler de etki
etmektedir. Konutun topraga bagli bir mal olmasi piyasa degerinin bdlgesel
pazarlarda olusmasma neden olmaktadir (Yalgmer, 2006, s. 2-3). Bu nedenle,
bolgesel hizmet veren, yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin ¢evreye etkisi ile ilgili

arastirmaya rastlanilamamastir.

Devlet, vatandaslarinin ortak ihtiyacin1 karsilamak ve yararlarint korumak icin
merkezden ve yerel olmak {izere iki tiir o6rgiitlenmeye gider (Eryilmaz, 2002, s. 58).
Tiirkiye’de il, belediye ve kdy olmak {izere ii¢ yerel yonetim birimi bulunmaktadir.

Bu calismada; Tiirkiyenin en biiyiik yerel yonetimi olan, Istanbul Biiyiiksehir



Belediyesi hizmet alaninda sunulan hizmet kalitesinin konut fiyat algisina etkisi

arastirilacaktir.

Ihtiyaclar bir malin tiiketilmesi veya bir hizmetten yararlanilmas: ile giderilebilir. Bu
sebeple mal ve hizmetler dogada hazir degildir, liretilmeleri ve ihtiyag sahiplerine
sunulmalar1 gerekir. Thtiyacglar1 karsilamak igin sunulan hizmetlerde kalite dnemli bir
yere sahiptir. Son yillardaki yeni yerel yonetim anlayisi ile birlikte yasam kalitesi,
hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyeti belediyeler acisindan ¢ok dnemli bir hale
gelmistir. Bu sebeple sehirler de ticari iriinler gibi markalama stratejilerini
kullanarak rekabet etmektedirler. Dolayisiyla, sunulan hizmet kalitesi sehir marka

kimliginin olusturulmasinda énemli bir yer tutmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 1980’11 yillardan itibaren bir¢cok yaklagim ve model
onerilmistir. Bu yaklasimlar igerik itibariyla; miisterilerin hizmete iliskin beklentileri
ile algilarmin karsilastirilmasi ve miisteri algilarina yogunlagilmasi olarak iki grupta
toplanmistir (Yalkin, 2010, s. 56). Bu yaklasimlarda performans yonetim sisteminin
hizmet kalitesinde etkin bir rolii oldugu goriilmektedir. Performans yonetimi kurum
imajmi, yani kurumun vizyonunu, misyonunu, amacglarmi ve stratejisini,
politikalarini, uzak veya yakin ¢evreye bakis agisin1 hedef kitlelere iletmektedir (Bal,
2012). 1imaj, hizmetler icin ¢ok Onemlidir ve miisterilerin algilamasmi
etkileyebilmektedir (Sarbak, 2009, s. 37). Imaj icin isletmenin teknik sistemiyle
birlikte sosyal sistemi de dikkate almmalidir. Bu agidan c¢alisanlarm verimlilik

davranig1 6nem arzetmektedir (Demirbilek, 2010, s. 75).

Bu calismada, performansin bircok boyutuna odaklanan dengeli 6l¢iim karti
uygulanacaktir, isletme yoneticileri oncelik verdigi strateji, miisteriler, kalite, insan
kaynaklari, yenilik, esneklik gibi degerleri destekleyen bir¢ok performans Slg¢iitiinii
kullanmaktadir (Agca & Tuncer, 2006, s. 174). Dengeli 6l¢lim kartinin en gii¢lii yani,
isletme stratejisi ile performans Olciitleri arasinda iligki kurmasidir (Gtiner, 2008, s.
257).

Peter Drucker’m “Olgemezseniz yonetemezsiniz” veya “dlgemedigini daha iyi hale
getiremezsin” mantigindan hareketle, giinlimiizde artan bir 6neme sahip olan hizmet

kalitesine etkieden kurum performansmin etkin bir sekilde Olgiilmesi gerektigi



sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Arastirmalarda; daha ¢ok ticari kurumlarda performans
dlciimii igin kullanilan Dengeli Olgiim Kart sistemini, bir kamu kurulusu olan
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinde, IBB yoneticileriyle yapilacak anketle
Olgtimlenecektir. Anket formunda yeralan stratejik amag ve hedefler ile bunlar1 test
edecek Olgiitlerin belirlenmesinde (Kaplan & Norton, 1996b), (Niven, 2003),
(Coskun A. , 2006), (Giiner, 2008) ve (Gengay, 2011)’in c¢aligsmalarindan

yararlanilmistur.

Performans yonetiminin en Onemli modellerinden ve kurumsal performans
olciimiinde kullanilan 6nemli araglarindan biri olan Dengeli Olgiim Kartr’'nin
kullanilmasiyla yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin konut fiyat algisma etkisini
temel alan bu tez calismasi dort bolimden olusmaktadir. Calismanm ikinci
boliimiinde, sunulan hizmet kalitesinin olusmasina sebep olan yerel yonetim sistemi
genis agidan ele almmistir. ilk olarak yerel ydnetim kavrami, tarihsel gelisimi,
Tirkiye’deki yerel yOnetim yapisi, Avrupa’da yerel yonetim uygulamalar1 ve

Diinyadan yerel yonetim uygulamalari teorik olarak incelenmistir.

Calismanm dglinci bolimde, yerel yonetimlerde hizmet Kalitesinin vatandas
memnuniyetine etkisi ele almmuistir. Oncelikle, Kalite kavramu ile boyutlar1 ve tiirleri,
hizmet kavrami ile kamu hizmeti kavraminin 6zellikleri ve ilkeleri ile hizmet kalitesi
kavraminin evrensel boyutlar1 ve ilkeleri ele alinarak, vatandas memnuniyeti ve etki
eden faktorler ortaya konmustur. Ayrica performans oSlgiimiiniin finansal, finansal
olmayan ve birlesik (¢ok buyutlu) 6lgiim yontemleri karsilastirilarak, isletmelerin
dahagok ¢ok tercih ettigi performans dlciim modeli olan Dengeli Olgiim Kartr’nin
hem performans 6l¢iim modellerindeki hem de stratejik yonetim esasli performans

yonetimi i¢indeki yeri incelenmistir.

Dérdiincii boliimde, konut fiyat endeksi ve finansal piyasalarla iligkisi ele alinmigtur.
Ozellikle konut fiyatlarina etki eden konut talebi, konut arzi, Tiirkiyede ve Diinyada
konut fiyatinm belirleyicileri, Tiirkiye’de ve Istanbul’da konut piyasasi, konut
piyasasinin finansal piyasalarla iliskisi, finansal piyasalar ve isleyis mekanizmasi,
etkin piyasa hipotezi ve varsayimlari, konut fiyat balonlari, fiyat gdstergeleri ile

konut fiyat endeksi incelenmisitr.



Besinci boliimde ise, yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin konut fiyat algisina etkisi
iizerine IBB yoneticileri ile yapilan Dengeli Olgiim Kart1 Boyutlar1 kapsamindaki
anket formunda; Performans Ol¢limiiniin  6nemi ve kullanimi, personel
memnuniyetinin  kurum i¢i kriterlerle 0Olglilmesi hedeflenmis ve Kurumsal
Performans i¢in Dengeli Ol¢iim Kartr'nin 4 boyutunu igeren (Finans, I¢ Siiregler,
Miisteri (Vatandas), Ogrenme ve Gelisme) 109 maddeden olusan bir anket tasarimi
elde edilmistir. Yoneticilere besli likert dlceginden olusan (1 Onemsiz, 5 Cok
Onemli) sorular sorulmus ve bu sorulardan kurumsal performans karnesi
olusturulmas: amaclanmistir. I¢ siirecler boyutunda hizmet kalitesi ile birlikte
IBB’nin etkin ve yaygin oldugu; yesil alanlar, ulasim ag1, spor merkezleri, kiiltiir ve
sanat merkezleri, saglik merkezleri, sosyal merkezler, hizmet binalar1 ve giivenlik
hizmetlerini detaylandirarak hizmet kalitesinin konut fiyat algisina etkisi 6lciilmesi
hedeflenmistir. Elde edilen veriler frekans ve yiizde tablolar1 gibi istatistiksel
yontemlerle analiz edilecek olup IBB’nin hizmet bdlgesinde hizmet Kalitesinin konut

fiyat algisina etkisi degerlendirilecektir.



BOLUM II

YEREL YONETIMLERIN iSLEYISi VE
UYGULAMALARI

2.1. Kavramsal Olarak Yerel Yonetim

Yerel Yonetim, Tiirk Dil Kurumu’nun giincel sozliigiine gore ‘Yerelde yasayan
vatandaglarin misterek ihtiyaglarini gideren ve bolge halkinin segtigi kamu tiizel
kigisi, bolge idaresi’ olarak tanimlanmaktadir (TDK, https://sozluk.gov.tr, Erisim
tarihi 08.04.2021).

Yurt i¢inde belirli bir hukuk gergevesinde is ve islemlerini siirdiiren yerel yonetimler,
1864°den sonra Tiirkiyede aktif rol almaya baslamistir (Bilgisay, 2010). Yerel ve
merkezi yonetimler, genel yonetimin ayrilmaz unsurlari olup, gérev ve kurulus
yapisiyla bir biitiin olusturmaktadir. Belli bir bolgede, beldede orgiitlenebilen ve
sadece o yorede yasayanlarmn istifade edecegi bir hizmet yereldir (Urhan, Vahide
Feyza, 2008).

Bir devletin kamu ydnetimi yapilanmasi iginde 6nemli bir yere sahip olan yerel
yonetimler; Uniter veya Federal yapiya sahip olmasma bakilmaksizin tiim iilkelerin
yonetim yapisi i¢inde yer almaktadir. Her devletin yerel yonetim yapilanmasi farkl
birim ve yapida orgiitlenmektedir. Tiirkiye’de il 6zel idaresi, belediye ve koy olarak

etkin bir yapiya sahiptir.
2.2. Yerel Yonetimlerin Tarihsel Gelisimi

Tarihteki gelismelere gore sekillenen yerel yonetimlerin gelisimi; antik cagda dogal
yapida kendini yOnetebilen, bellirli bir bolgede yasamini siirdiiren insan
topluluklarindan olusan site’ler, demokratik yapiya sahip yonetsel bir birim olup,

Roma Imparatorlugunda ise kismen yerel ve siyasal yetkileriyle birlikte &zellikle



ozerk bir yonetimden yararlanan municipe’ler, siyasal diisiincenin temelini Antik
Yunan’da olusturan birlesik yasamin en ileri 6rgiitlenme yapisi ve arzu edilen halkin
olusmasina imkan tantyan ve gelismis bir yasam sekli olarak algilanan ve ‘polis’ diye
tanimlanan kent devletleri yerel yonetim birimlerinin ilkleri olarak bugiinkii yerel

olusumlara 6rnek teskil etmektedir (Keles, R., 2012).

Ulus devletinin gelismesiyle birlikte 16. yy’dan itibaren dnemli bir gii¢ haline gelen
devlet, komiinlerin giicii zayiflayarak ara yOnetim birimi seklinde varhigini
sirdiirmiis olup, devletlerin bolgedeki ideolojik iistiinliiglinii hissettirmistir. Bu
zaman igerisinde ara yonetim birimi olarak goriilen ve iki ylizyil boyunca varliklarini
stirdiirerek Jeremy Bentham ve Turgot gibi disiiniirler tarafindan onemsenmesi,
giinimiiz yerel yonetimlerin olusum yapismi saglamistir. Ayn1 donemde yerel
yonetim yapisinin gelismesinde, 6zellikle Webbler, ABD de ortaya ¢ikan Ozerk
Belediyecilik akimi, Fabian Sosyalistler ve Alexis de Tocquueville, Sieyes,

Proudhon gibi Fransiz aydinlar da katki sunmuslardir.

18. yy sonlar1 ve 19. yy baslarindaki reformlarda yerel yonetimler, yerel hizmet
kurulusu seklinde kabul gérmistiir. Ayni zamanda merkezi yonetimin bir unsuru
olarak benimsenen yerel yonetimler, merkezi hiikiimetin bolgesel irtibat ofisleri
olarak goriilmiis ve hizmet sunmuslardir (Parlak & Okmen, 2010). Yerel yonetimler

i¢in 20. Yiizyilin baslari, en parlak ¢ag olarak adlandirilabilir (Cigek, Y., 2014).

2.2.1. Osmanh Doéneminde Yerel Yonetimler

Osmanl Devletin’de modern belediye teskilati, Siyasi, Iktisadi ve idari anlayisin
degistigi 19. yiizyilin ikinci yarisinda basladi ve kurumsallasti. 1. Mahmud
donemiyle birlikte yerel idarede etkinliklerini yitiren kadi, yenigeri ocagi mensuplari,
lonca teskilat1 ve vakiflarin yerini zamanla ihtisab nezareti, zaptiye teskilat1 ve polis
teskilat1 gibi yeni olusturulan kurumlar ve 1850’lerden itibaren de modern belediye
teskilat1 devrald1 (Ortayli, 1., 2000). Osmanlida yerel hizmetlerinin ydnetiminde

loncalar sorumlu bir diger kurumdurlar.

Loncalar, belli bir hiyerarsik yapiya sahip esnaf gruplarini olusturmaktadir. Mesleki

yeterliliklerini denetlemek, tiyeler arasindaki meseleleri ¢oziime kavusturmak ve



bolge halkiyla ydnetim arasmdaki koprii olarak varligmi gdstermislerdir (Unal, F.,

2011).

IIber Ortayli’ya gore; Osmanl Devletin’de modern belediye teskilat1 olusmadan dnce
loncalarla birlikte, farkli mahalli niifuz gruplarinin, vakiflarm, mahalle yonetiminin
ve halkin gorevler tstlendigi bir mahalli yonetim g¢ekirdegi vardi. Mahalli idaresini
iistlenen kadi ve yeniceri ocagindan baskaca vazifeliler sehirdeki altyapi hizmetleri,
ticari hayatin denetimi ve giivenligin saglanmasi vb. meslek gruplari i¢in halktan,
ticaret erbabindan ve bolge esnafindan azami olgiide yararlamliyordu (Ortayl, 1.,
2000). Osmanli Devleti’nde, 1855-1876 yillarinda kurulan belediyeler ‘kurulus
donemi’ belediyeleri olarak adlandirilabilir.

Osmanli doneminde model olarak gosterilebilecek ilk belediye orgiitlenmesi
Istanbul’da ortaya ciktr. 1876 Anayasasinda, kurulan tiim belediyelerin halk
oylamasiyla gérev yapacak meclisler vasitasiyla yonetilmesini, kurulus yapisi ve
ustlendigi gorevler ile segilen meclis tiyelerinin se¢im usiilii kanunla belirlenmistir
(Unal, F., 2011). 11 6zel ydnetimleri, Yerel yonetim yapilanmasmda onemli rol

iistlenmis olup 19. yy ikinci yarisiyla birlikte gelisim saglamistir.

1864 yilinda ¢ikarilan Vilayet Nizamnamesi ile valinin bagkanlik yaptigi il genel
yonetimiyle beraber her sancaktan dorder iiyeyle segilerek olusan 11 Genel Meclisinin
bulundugu il 6zel yonetimi de kuruldu. 1870°de kanunlasan Genel Idare Vilayet
Nizamnamesi bu ydnetim sistemini degistirmedi. 1913°de c¢ikarilan Idare-i
Umumiye-i Vilayet Gegici Kanununda il 6zel yonetiminde diizenlemeye gidilmistir
(Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Koyler de yerel ydnetim sisteminin
icinde yer ald1.

Koylerin yerel yonetim birimi olarak kabul edilmesindeki esas gaye, kirsaldaki
yerlesimlerde hem vergilerin diizenli toplanmasi hem de giivenligi saglamakti.
Koyler ilk 6nce 1864 yilinda ¢ikarilan Vilayet Nizamnamesinde yer almistir (Tortop
N., Aykac, Yayman, & Ozer, 2006). Bu diizenlemeyle birlikte il ilcelere, ilge ise
kdylere ayrilmistir.



2.2.2. Cumhuriyet Déneminde Yerel Yonetimler

Yerel Yonetimlerle ile ilgili Cumhuriyet doneminde yapilan ilk diizenleme koylerle
ilgili olmustur. 1924 senesinde kabul edilen 442 sayili kdy yasasi halen gecerlidir.
Koyler, Osmanlidan bu giine kendine 6zgii bir birim olarak yasam siirdiirmistiir.
Tiirkiye’de 11 6zel idaresi ve belediye yonetim sistemi Fransa’daki sistemden
esinlenerek olusturulmustur. Koyler, Avrupada uygulanan komiin yonetimlerindeki
gibi idari, sosyal ve siyasi gereksinimlerle 6nplana ¢iktigini sdylemek miimkiindiir
(Okmen & Parlak, 2010). 1924 senesinde Istanbul’da yapilanan belediye daireleri
gibi, Ankara iginde Sehremaneti yasasi ¢ikarilarak Ankara igin 6zel bir yonetim

yapist olusturulmustur.

1930 yilinda 1580 say1 ile Belediye Yasasi ¢ikarilmis olup, 2000’in iistiinde niifusu
olan yerlesim yerlerinde belediye teskilati1 kurulmasi yasayla belirlenmistir (Tortop
N., Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Yerel yonetimlerin giiclendirilmesi icin; 1984
senesinde yasalasan 3030 sayili kanun geregi Biiyiiksehir Belediyelerinin
teskilatlanmasi, belediye gelirlerinin artirilmasini 6ngéren 1980 yili sonrasindaki
yasal iyilestirmeler ve 1987 yilinda yasalasan 3360 sayili kanunla 11 Ozel Idaresini,
2004 ve 2005 yillarinda yapilan diizenlemeler ile bu kanunlarin yerini almasi
gosterilebilir. 2004 senesinde 5272 sayili Belediye Kanunu ¢ikarilmis yalniz kanun
sekil bakimindan anayasaya uygun olmadigi gerekgesiyle iptal edilmis olsa da 2005
yilinda ayni maddeler 5393 sayili kanunla kabul edilmistir (Bilgi¢, 2007). 5393 sayili

belediye kanunu giiniimiizde yiiriiliikte olup gegerliligini korumaktadir.

i1 Ozel Idaresi i¢in; 2005 yilinda kabul edilen 5302 sayili yasa, 1987 senesinde
¢ikartlan 3360 sayili i1 Ozel Idaresi Yasasinm yerini almistir. 1984 yilinda kabul
edilen, biyiiksehir belediyelerinin yasal giivenceye kavustugu 3030 sayili
Biiyliksehir Belediye Yasasi, 2004 yilinda kabul edilen 5216 sayili Biiyiiksehir
Belediyesi Yasasi ve 5393 sayili Belediye Yasasi ile degistirilmistir. Bununla birlikte
2012 senesinde yasalasan 6360 sayili 14 ilde Biiyiiksehir ve 27 Ilge Kurulmasi
Hakkindaki Kanun halen gecerlidir (Bilgig, 2007). Ozetle il dzel idaresi, belediye ve
biiytiksehir belediyesi i¢in yapilan diizenlemeler 2004, 2005 ve 2012 senelerinde

giincel hale getirilmistir.



2.3. Yerel Yonetimlerin Temel Degerleri ve Tlkeleri

Yerel yonetimlerin etkinlestirilmesi i¢in; halk ile i diinyasinin ihtiyaglaria cevap
verebilmesi, karar verme siireclerinin etkin olmasi, katilimei, seffaf ve hesap
verilebilirlik ilkesi gozetilerek yasal, idari ve teknik diizenlemeleri igeren, idari
yikleri hafifletmesi temel amag¢ olarak hedeflendigi belirtilmektedir (Orta Vadeli
Program, 2010-2012). Yerel yonetimlerin gii¢lii olmasi, genel idarenin giiciini

olusturur ve bu iliskide yerel ve merkez bir biitiindiir.

Yerel yonetimlerin temel deger ve islevi insan onurunu yiicelten, saglikli ve kaliteli
bir yasam i¢in sorumluluk tasmmaktir. Bu sorumluluk, yerelden baslayip ve genele
yayilan bir gelisimdir. Bu anlayis, yeni katilimlara agik, kiiltiirel ¢esitlilikler i¢inde
hosgoriilii ve uzlagsmaci bir toplum olusturur (Toprak, 2014).

Yerel yonetimler igin, Alexis de Tocgueville ve John Start Mill gibi diisiiniirler
yalniz bolge halkma toplumsal hizmet gotiren kurumlar degil, ‘demokrasinin
ilkogretimi’ olarak ongérmiislerdir (Keles, 2010). Yereli gelistirmenin ilk basamag,
demokratik gelismenin ve halk katilimmin saglanmasidir. Demokrasilerde ¢ogunluk
ilkesi, halk katilimi ve se¢menlere hesap verme gibi degerlerlerle birlikte
sorumlulugu vardir. Demokrasi kisaca halkin kendi kendini yonetmesidir (Pustu,
Yusuf, 2005). Halk kendi yoneticisini segerek ve kendiyle ilgili konularda verilecek

kararlara katilabilmesi 6zerklik alanma bir giris oldugu degerlendirilebilir.

Kamu yonetimi sozligiinde o6zerklik su sekilde tanimlanmaktadir; ‘Birey ve
gruplarin, orgiitlenen kurumlarm, bolge ve devletlerin ulusal ve uluslararasi hukuk
cercevesinde haklarimi1 korumak i¢in, kendi ilgi alanlarinda hedefler belirleyerek,
ortak fikirler iiretme yetenegidir’ (Ergun & Bozkurt, 2014). Ozerklik mali ve idari

olmak tizere ikiye ayrilir.

Idari yonii gorev, yetki ve sorumluluklarini merkezi yonetimin etkisi olmadan, kendi
icyapisinin belirledigi kararlarin uygulanabilnesidir. Ozerklik bagimsizlik degildir.
Mali yonii ise gelir kaynaklarmin 6zerk bir kurumun yerine getirecegi gorevleri
dogrultusunda olmasidir (Eryilmaz, 2011). Ozerkligin en 6nemli sartlarindan

{iglinciisii se¢imdir. Isbagma segimle gelen organlardir. Secimle isbasina gelen yerel



yonetimler demokratik {iilkelerde yerinden yonetim ilkesinin temelini olusturur
(Bayrakci, 2002). Referandum, se¢im ve toplantilar geleneksel yaklasimdaki

uygulamalarla birlikte alternatiflerini gelistirmistir.

Cocuk ve genglik meclisleri, kent konseyleri, sivil insiyatifler ve platformlar artik
muhatap kabul edilmektedir. Ayrica teknolojik imkanlarin artmasi da yonetime
katilmay1 kolaylastirarak, uygulamalarin daha seffaf olma egilimlerini artirmistir
(Bozlagan, 2008). Hiz ve etkinlik kazandiran yerinden yonetim sistemi, yerel
ihtiyaclar i¢in belirlenen kaynaklar yerinde ve verimli olarak degerlindirilmektedir

(Ulusoy & Akdemir, 2010). Bu da ekonomik avantaj saglamaktadir.

Hizmette yerindenlik ve yerel 6zerklesme, yerellesmenin ve demokratiklesmenin
esas1 olarak kabul edilmekte olup AYYOS ve Maastricht Antlasmalar: ile teminat
altina almmustir (Demirkaya, 2006). ‘Subsidiarite’ ilkesi ise, asagidan yukari ve
yukaridan asag1 seklinde iki yonii bulunmaktadir. Asagidan yukari modelde,
amagclanan bir isi ve bu isi gergeklestirebilecek en alt birim devreye girer. Alt birim
amaclanan hedefe ulasmazsa bir {ist idari birim isi devralir. Yukaridan asag1 modelde
ise merkezi otorite arzu edilen hedefte “gereklilik” konusunda kullanacag: takdir
hakkimni kendisinin miidahalesi veya diizenlemesi yoniinde gormesidir (Bozkurt &
Ozcan, 2001). Buna gore merkezi yonetim ve yerel yonetimlerin sunduklar1 hizmeti

benzer amaca dayandirabilmektedirler.

2.4. Tiirkiye’de Yerel Yonetimlerin Yapisi

1982 Anayasasi’nin 127. maddesinde ‘Kurulus esaslar1 kanunla belirtilen Mahalli
Idareler; il, belediye veya kdy halkmin ortak gereksinimlerini karsilamak icin karar
mekanizmasi, yerel halk tarafindan secilip olusturulan kamu tiizelkisileridir’
denilmektedir. Bu maddeden anlasilacagi tizere Tiirkiye’de il, belediye ve koy olarak
yapilanan {i¢ yerel yonetim birimi bulunmaktadir. Tiirkiye’de yerel yonetimlerin

yapist Tablo 2.1°de gosterilmektedir.

10



Tablo 2. 1. Tiirkiye’de Yerel Yonetim Yapisi

Yiiriitme Orgam Karar Organi
11 Ozel idaresi i1 Genel Meclisi Vali
Belediye Belediye Meclisi Belediye Baskani
Koy idaresi Ihtiyar Meclisi Koy Muhtar1

2.4.1. 11 Ozel idaresi ve Organlan

I1 6zel idareleri, Osmanli Devletinden giiniimiize kadar gelen bdlgesel ydnetim
birimleridir. 1864 yilinda oncelikle Tuna Vilayeti Nizamnamesi ile kurulmus olan il
Ozel 1idaresi, model olarak Fransiz il (departement) sistemi esas alinarak
olusturulmustur. 1876 senesinde c¢ikarilan Kanun-i Esasi ile tiizel kisilik kazanan 11
ozel idareleri, 1913’deki gecici yasa ile birlikte resmi hiiviyetine kavusmustur
(Parlak, 2005: 175). il 6zel idareleri alaninda yapilan son diizenleme ile 04.03.2005
tarih ve 25745 sayili Resmi Gazetede yaymlanarak yasalasan 5302 sayili ‘Il Ozel
Idaresi Kanunu' dur (Sobaci, 2005). il 6zel idaresi ile Il genel idaresinin benzer iki
Ozelligi bulunmaktadir. Birisi her iki idarenin faaliyetlerini il sinirlar1 igerisinde

stirdiirmesi, digeri ise valinin her ikisinin de bas1 olmasidir.

11 sorumluluk alan1 igindeki tiim alan1 kapsayan 11 6zel idaresinin faaliyet alani, belli
bir bolge ile siirhidir (Ulusoy & Akdemir, 2005). 1 genel yonetimi ile il dzel idaresi
arasindaki benzerlik genellikle Karistiriimaktadir. 11 6zel idaresi kurulabilmesi igin, 0
bolgenin il olma yeterliligine sahip olmasi gerekmektedir (Eryilmaz, 2002). 3360
sayil1 yasada, 11 6zel idareleri, ‘Kanunla belirlenmis tasinir ve tasmnmaz mallara sahip
0zel gorevleri yapmakla sorumlu tutulan tiizel kisi’ olarak tanimlanirken, 5302 sayili
yasada, ‘Karar organlar1 yerel se¢menler tarafindan segilen, bolge halkinin miisterek
ihtiyaglarin1 kargilamak i¢in yapilanmis, bagimsiz bir mali ve idareye sahip kamu

tiizel kigisi’ olarak ifade edilmistir.
Sézkonusu 5302 sayili kanunla il 6zel yonetimlerinin gorev kapsami genisletilmistir.

11 6zel idareleri mali ve idari dzerliklige sahip kurumlar olduklari ilk kez bu kanunda

acik olarak ifade edilmistir (Ulusoy & Akdemir, 2005). il &zel idaresinin sorumluluk
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bolgesi, belediye ve koy idaresinin sorumluluk bdlgesi haricinde kalan miisterek
ozelliklere sahip yerel hizmetlerdir. i1 6zel idareleri nitelik bakimindan, merkezi
idare ile belediye ve koy arasinda ‘ara diizey’ yerel idare birimleridir (Tamer, 2003:
s.63). Belediye ve koy idareleri sinirlar1 belli bir alan iginde hizmet verirken, il 6zel
idaresi il mahalli bolgesindeki tiim yerlesim yerleri arasindaki alanlarda hizmet

vermektedirler.

Kanunun 6.maddesinde il ve belediye sinirlar1 dikkate almarak, il 6zel idaresinin
sorumluluklar: belirtilerek, hizmetlerin aksamamas1 amaglanmaktadir. Il ve belediye
smirlar1 i¢inde yapilan hizmetler gerektigi takdirde ortak bir calismanin yapilmasi
degerlendirilmesi gereken bir konudur. Hizmetin sunumunda oncelikle, il 6zel
idaresinin mali giicti, sunulan hizmetin aciliyeti ve hizmet mahalinin gelismisligi
g0zoniine almarak Karar verilmektedir (Toprak, 2006). Koy ve belediye gorevleriyle,
Il 6zel idaresinin gorevleri arasmda koordinasyonu saglama gorevi il valisine

verilmistir.

Valinin koordinasyonunda, il ¢cevre diizeni planmin hazirlanmasi ve uygulanmasinda
niifusu 750 binin iizerindeki illerde biiyiik sehir belediyeleri, diger illerde il 6zel
idaresi ve il belediyesi ortak calisir. Il genel meclisi ve belediye meclisi tarafindan o
ilin cevre diizeni plan1 kararlastirilir. 5302 sayili kanunla il 6zel idarelerinin gorevleri
artirtlirken, diger yandan kamu yonetimi kanun tasarisi ile merkezi yOnetimin

gorevlerinin 6nemli bir kismini il 6zel idarelerinin yiiriitmesi ongoriilmiistiir (Ulusoy

& Akdemir, 2012).

01 Ozel idaresinin Organlar: i1 Genel Meclisi, il daimi enciimeni ve validir. il
genel meclisi karar organi, vali ve il enciimeni ise ylirlitme organlaridir. Merkezi
yonetimle iligkisi idari vesayettir. 1l &zel idaresinin karar organlar1 yerel halk
tarafindan segilir. Ancak yiirlitme organi olan il daimi enciimeni (Komisyon) ve
temsilcisi merkezi idarenin bir memuru olan validir (Ornek, 1987). 11 6zel idaresinin

organlar1 Sekil 2.1°de gosterilmektedir.
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i1 Ozel idaresi

il Genel

Meclisi I1 Enciimeni

Sekil 2. 1. i1 Ozel Idaresinin Organlan

Valinin il zel yonetimini yonetmesi bu kurulusun dzerkligini azaltmaktadir. 11 6zel
yonetimi gelir kaynaklarini genel biitgede 6ngoriilen paylar ve kendi 6z gelirlerinden
olusturmaktadir. Biitgesinin %85 gibi en Onemli oranini genel biitce vergi

gelirlerinden olusmaktadir (Eryilmaz, 2011). Geri kalani ise kendi 6z gelirleridir.

2.4.1.1. i1 Genel Meclisi

Il genel meclisi il 6zel idaresinin karar organidir ve kanunun gerekliliklerine gére 5
yilligma yerel halk tarafindan segilen iiyelerden olusur. Mahalli Idare, Mahalle
Muhtar1 ve Thtiyar Heyeti Secimi Hakkindaki 2972 sayil1 yasaya gore il genel meclisi
secimleri serbest, nispi temsil usuliine gore, gizli oy, ac¢ik sayim ve dokiim esasinca
yapilir (Tortop N. , Aykac, Yayman, & Ozer, 2006). i1 genel meclisindeki iiye sayisi,
ilgelerdeki niifus yogunlugu dikkate alinarak belirlenir.

i1 genel meclis iiyeligi se¢imi igin, giincel genel niifus saymmi esas alinarak asil
iiyelik ve aym sayida yedek iiyelik esas alinarak hesaplanir (Giingér H. , 2007). Il
genel meclisi se¢im sonuglarmmin ilani itibariyle besinci giinii dogal olarak toplanir.
Bu toplantida meclise en yasl iiye bagkanlik eder. Meclis, iiyeler arasindan gizli oyla
meclis bagkanini, meclis birinci ve ikinci bagkan vekillerini, tiyelerden ikKisi yedek
olmak iizere dort katibi iki yil gdrev yapmak igin seger. Il genel meclisine meclis
bagkani bagkanhk eder. 5302 sayili il Ozel idaresi Kanunu ile Valinin il genel
meclisi bagkani olmasi uygulamasina son verilmistir. Meclis ¢aligmalarinda diizeni

saglamak meclis bagkanimin gorevidir.

13



Bir aylik tatil hari¢ il genel meclisince daha once belirlenen tarinte ve mekanda
toplanilir. Valinin o6nerdigi konular zorunlu olmakla birlikte meclis giindemini
bagkan belirler. Meclis tiim iiye Sayisinin salt ¢oklugu ile toplanarak karar alir.
Yalniz karar i¢in yeterli sayi, tiim {iye sayismin dortte birinden az olamaz ve oylama

neticesinde esitlik saglanirsa meclis baskaninin verdigi karar tarafi gogunluk sayilir.

I1 genel meclisi tarafinca alman kararlarm tam metni, valiye en ge¢ bes giin i¢inde
sunulur. Valiye gonderilmemis meclis kararlari yiiriirlige girmemektedir. Vali,
hukuka aykir1 bir durum tespit ettigi takdirde, tekrar goriisiilmek iizere karar1 yedi

giin igerisinde il genel meclisine iade edebilir (Sobaci, 2005).

I1 genel meclisi iiyeleri arasindan bir y1l gdrev yapmak iizere en fazla bes, en az iic
tiyeden olusan ihtisas komisyonlari olusturulur. Kiiltiir ve sosyal hizmetler, Egitim,
cevre ve saglik, imar ve bayindirlik ile plan ve biitge komisyonu olusturulmasi
zorunludur (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Yeni kanunla birlikte bir

onceki yilin gelir ve giderleri i¢in denetim komisyonu kurulmasi 6ngoriilmiistiir.

Meclis baskanlhigina 6nerge veren Meclis tiyeleri, il 6zel idaresinin isleriyle ilgili
yazili veya sozli soru sorabilir. Vali veya gorevlendirecegi kisi tarafindan soru,
yazili veya sozlii olarak cevaplandirilir. Meclis baskanhigina istekte bulunan il genel
meclisi Uyelerinin en az iicte biri, is ve islemlerle ilgili mecliste genel goériisme

yapilmasini talep edebilir. Bu talep, meclisce kabul edilirse giindeme alinir.

Il genel meclis iiyeligi, istifa ve 6liim halinde kendiliginden sona erer. izinsiz ve
mazeretsiz pes pese ii¢ birlesim giinii veya bir sene i¢cinde gergeklesen toplantilarin
yarisina istirak etmeyen iiyenin iiyeliginin sonlanmasi i¢in, savunmasi alinarak tim

iye sayismin salt goklugu neticeye varilir.

2.4.1.2. il Enciimeni

Il enciimeni, il 6zel idaresinin yiiriitme orgamdir. 5302 sayih II Ozel Idaresi
Kanununda 6nceki ismi ‘Il Daimi Enciimeni’ olan kurul ‘il Enciimeni’ ismiyle
degistirilmistir. (Goksu, Aydin, & Giiney, 2009). Valinin baskanliginda il enciimeni,

kendi tiyeleri arasindan il genel meclisinin her yil gizli oyla sectigi bes liye ile biri
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mali hizmetler birim amiri olmak sartiyla valinin her yil birim amirleri arasindan
sececegi bes iiye ile birlikte toplam on liyeden olusur. Kanunda, valiyi il genel
meclisi baskanligindan alirken, il enciimeni bagkanligindan almamistir (Tortop N. ,
Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Enciimen toplantisma Valinin katilmadig: takdirde

genel sekreter bagkanlik eder.

Toplant1 giindemini vali belirler. Giindem maddesini enciimen {iyeleride teklif
edebilir. En gec bir hafta i¢inde giindem konularini enclimen goriisiip karara baglar.
Enciimen, haftada en az bir defa olmak lizere onceden belirlenen tarih ve saatte
toplanir (Sobaci, 2005). Enciimen, tiim i{iye sayisinin salt cogunlugu ile toplanir ve
katilan iiyelerin salt cogunlugu ile karar verir.

Oylamada esitlik saglanmasi durumunda ise baskanimn tarafi cogunluk sayilir. Vali, il
genel meclisi ve enciimen kararmm kanun, tiiziik ve yonetmelige aykir1 olmasi
durumunda tekrar goriisiilmesini isteyebilir. Enciimen, verilen kararda israrci olursa
karar kesinlesir. Bu durumda vali, yiiriitmeyi durdurma istemiyle on giin iginde idari
yargi’ya bagvurabilir. Danistayca en ge¢ altmus giin i¢inde yapilan itiraz karara
baglanir (Sobaci, 2005).

24.13. Vali

Ilde Vali, genel idarenin bas1 merkezi idarenin temsilcisidir. 11 6zel idaresinin bas1
olmakla birlikte tiizel kisiliginin temsilcisi ve yiiriitme orgamidir. Merkezi idare
tarafindan atanan Vali, se¢imle degil atanma ile gorev alir, bu da hep tartisma konusu
olmustur (Nadaroglu H. , 2001). Valinin mesul oldugu yetki ve gorevler 5302 sayili
kanunun 30. maddesinde belirtilmekte olup, Valinin en 6nemli gorevlerinden birisi
de stratejik planlamadir. Stratejik ve performans plani, ili gelecege tasiyan veya

stirdiiriilebilir il i¢in danigarak gelistirdigi bir plandir (Toprak, 2006).

Vali, kalkinma bolge planina ve programina gore stratejik plani ile yillik performans
plan1 hazirlayip mahalli idareler genel se¢imi itibariyle alti ay iginde il genel
meclisine sunar. Il genel meclisinde kabul edilen plan yiiriirliige girer. Uygun
gordiigiinde gorev ve yetkilerinden bir bolimiini, idarecilik vasfi bulunan il 6zel

idaresi midiirii ile ilcede kaymakama devredebilir.
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Hiikiimetin temsilcisi ilgelerde Kaymakamdir ve ilgenin tiim idaresinden mesuldiir.
Kaymakamlar, lgisleri Bakanhigi miidiirler kurulunun &nerisi, bakanm uygun
gormesiyle ortak karar ve Cumhurbaskani’nin onayiyla atanirlar. Kaymakamlar
valinin verecegi 6zel idare hizmetlerini yiritiirler ve bu hizmetlerin yiiriitiilmesinde

valiye kars1 mesuldiirler (Tortop N. , Aykac, Yayman, & Ozer, 2006).

2.4.2. Belediye Yonetimi, Kurulusu ve Organlan

Belediye Arapgada kent anlamma gelmektedir. Belediye sifatini kazanmak igin
gerekli sartlar yerine gelsede o yerlesim bolgesine ‘kent’ demek dogru olmaz (Keles,
2000). Belediye, kent ozelligi tasimasi yore halkinin miisterek ihtiyaglarini
karsilamasi ile birlikte kamu tiizel kisiligi kazanmasi1 ve karar mekanizmasi1 halk
se¢imiyle olusmus yerel idare birimidir (Ergun & Bozkurt, 2014). Tiirk yerel idare
mekanizmasinmn temel birimlerinden olan belediyeler, tanzimattan sonra, orgiitlenen

ilk bolgesel kuruluslardir.

Ancak, belediyeler Cumhuriyetle birlikte gelisim saglamiglardir. 2004 yilina kadar
Tiirkiye’de belediyeler, 03.04.1930 tarih ve 1580 sayili Belediye Kanunu ile idare
edilmekteydi. 24.12.2004 tarihinde kanunlasan 5272 sayili Belediye Yasasiyla bu
kanun yiiriirliikten kaldirilmistir. Ancak, 5272 sayil1 yasa, sekil yoniinden Anayasaya
uygun olmadigindan Anayasa Mahkemesince iptal edilmistir. 03.07.2005 tarih ve
5393 say1 ile yaslasan Belediye Kanunu c¢ikartilmig ve giliniimiizde gecerliligini
korumaktadir (Goziibiiyiik, 2008). 5393 sayili Kanununda belediye olugsmasi igin
gerekli niifus sayis1 5.000’e yiikseltilmistir (Toprak, 2006). Belediye kurulmasi igin

5.000 rakamina bakilmaksizimn il merkezi ve ilge merkezinde zorunludur.

Bagli oldugu niifusu 50.000 ve iizerinde olan il veya ilge belediyesine 5.000
metreden yakm olan belediye ve kdylerin tiizel kisiligi, Danistay’in goriisii ve Igisleri
Bakanligi’nin teklifi iizerine miisterek kararname ile kaldirilarak il veya ilge
belediyesine baglanir. Kapatilan tiim belediye ile koylerin tagmir ve tasinmaz mal,

hak, alacak ve borglar1 baglandiklar1 belediyeye geger.

Niifusu 2.000’in altma inen belediye, Danistay’dan goriis almarak, Icisleri

Bakanlhigi’nin Onerisiyle koy statiisiine doniistiiriiliir. Doniisiim isleyisini il 6zel
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idaresi tarafinca gerceklestirilir. Kéye doniisen belediyenin tiim mal varligi, hak,
alacak ve borglar1 koy tiizel kisiligine gecer. 5393 sayili kanunla belediyenin
smirlarinin belirlenmesinde bdlgenin hizmet ihtiyact dogrultusunda belediye meclis
karar1 ve kaymakamin goriisii iizerine valinin onay1 alinarak kesin karara baglanir

(GOksu, Aydm, & Giiney, 2009).

Belediyenin vermis oldugu hizmetler, halkin ulasabilecegi yerlerde kaliteli yontem
ve teknikle sunulur. Hizmetin sunulmasinda engelli, yasli, diiskiin ve fakir olmalari

durumu gdzetilir (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006).

Belediye Yonetiminin Organlari: Belediye baskani, belediye enciimeni ve belediye

meclisinden olusur. Belediye Yo6netiminin Organlar: Sekil 2.2°de gosterilmektedir.

Belediye
Baskani

Belediye Meclisi Belediye Enciimeni

Sekil 2. 2. Belediye Yonetiminin Organlari

2.4.2.1. Belediye Meclisi

Belediyenin karar organi belediye meclisidir ve ilgili kanun geregi bes yil igin yerel
halk tarafindan nispi temsil sistemine gore segilmis iiyelerden olusur. Meclis iiyesi
se¢ilmek i¢in, segcimden Once en az alt1 ay o bolgede ikamet etmek, milletvekili
secilme kosullarini tagimak ve 25 yasmi doldurmus olmak gerekmektedir
(Goziibiiyiik, 2008). Belediye meclisi liye sayist o bolgenin niifus sayisina gore

belirlenmektedir.
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Niifusun artmastyla birlikte meclis liye sayisinda da artis olmaktadir. Belediye meclis
sayisi en ¢ok elli bes en az dokuz tiyeden olusmaktadir (Tortop N. , Aykag, Yayman,
& Ozer, 2006). Belediye meclisi, Tiirkiye’de 1960 senesine kadar liste usuliine gore
belirlenmekteydi. 1963 senesinde 307 sayili Yasa ile meclis iiyelik se¢imlerinde nispi
temsil yapilanmasina gegilmistir (Akbulut, 2007).

Belediye meclisi, belediye bagskaninin bagkanliginda se¢cim sonuglari ilan edilmesiyle
birlikte besinci giin dogal olarak toplanir. Meclise belediye baskani, katilamamasi
halinde meclisin birinci baskan vekili, o da katilamaz ise ikinci baskan vekili
bagkanlik eder. Diizeni saglamak meclis bagkaninin yiikiimliiliigiindedir. Belediyenin
yillik ¢aligma programimnin goriisiilecegi meclis toplantisin1 belediye baskani degil,

meclis bagkan vekili yonetir.

Yeni Belediye Kanunu ile her ayin ilk haftasi dnceden belirlenen tarih ve mekanda
belediye meclisi toplanir. Belediye meclis toplantilar1 1580 sayili Belediye
Kanununda Subat, Haziran ve Ekim aylarmin basinda yapilmaktaydi (Pirler, 1993).
Meclis giindemini belediye baskani belirleyerek en erken ii¢ giin 6nceden meclis
uyeleriyle paylasilir ve farkli yontemlerle bolge halkina duyuru yapilir. Her ay
yapilan il toplantisinda belediye baskani ve meclis iiyeleri bolgeye ait is ve islemlerle
ilgili mevzularm giindeme gelmesini dnerebilir. Onerilen goriisler, toplantiya katilim

saglayan iiyelerin salt ¢cokluguyla kabul edilirse meclis giindemine alinir.

Belediye meclisi, tam iiye sayisinin salt ¢oklugu ile bir araya gelir ve katilim
saglayanlarin salt ¢okluguyla karar verir. Ancak, katilim saglayan iiye sayisi, tlim
iiye sayisinin dortte birinden fazla olmasit gerekmektedir. Meclis baskaninin
bulundugu taraf oylamada esitlik olmasi durumunda c¢ogunluk sayilir. Meclis
toplantilar1 halka agik yapilir. Ancak, meclis bagkani veya tiyelerden birinin gerekge
gosterdigi Onerisiyle, toplantiya katilim saglayan iiyelerin salt ¢oklugu ile kapali

oturum yapilmasina karar verilebilir.
Belediye meclisi aldig1 kararlar1 belediye baskanma gonderir. Belediye baskani,

meclisin verdigi karar1 hukuka uygun bulmazsa, gerekge belirterek tekrar

goriisiilmesi i¢in bes giin icinde belediye meclisine geri gonderebilir. Belediye
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baskan1 meclisin verdigi karar1 geri gondermediginde, karar dogal olarak kesinlesmis

olur.

Kesinlesen belediye meclis kararlari, yedi giin i¢inde bolgenin en iist miilki idare
amirine goderilir. Miilki idareye gonderilmediginde kararlar uygulanmaz. Miilki
idare amiri hukuka uygun olmayan meclis kararlarini idari yargiya gonderebilir. Yeni
kanunla miilki idare amirinin yargiya basvurma siiresi olan 10 giin kaldirilmistir.
Yeni diizenlemeyle belediye meclisi kararlarinin miilki idare amirleri tarafindan
onaylanmasi usulii kaldirilmistir (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). 5393

sayil1 Kanunla gelen bir diger yenilik ihtisas komisyonu olusturulmasidir.

En ¢ok bir yil igin olusturulan bu komisyonlar siyasi parti grubu temsilcileri ve
bagimsiz iiyelerin meclisteki sayisinin tiim {iye sayisina oranlanarak en ¢ok 5 en az 3
iyeden tesekkiil etmektedir (Goksu, Aydin, & Giiney, 2009). Nifusu 10.000’in
tizerindeki il ve ilge belediyelerinde imar, plan ve biit¢ce komisyonlarmin
olusturulmasi zaruridir. Meclis toplantis1 sonrasinda imar komisyonu en ¢ok on is
giinii, diger komisyonlar ise bes is ginii i¢inde kendilerine gonderilen isleri
sonuglandirirlar. Belediye meclisinin denetim ve bilgi edinme usulleri kanunun 26.
maddesinde belirtilmektedir. Bu sebeple meclis, denetim ve bilgi edinme yetkisini
faaliyet raporunun degerlendirilmesi, denetim komisyonu, soru, genel gériisme ve

gensoru usuliiyle kullanmaktadir.

Meclis baskanligina Onerge veren {iyeler, belediye is ve islemleriyle alakali
mevzularda yazili veya sOzli sual sorabilir. Sorulari, belediye bagkani veya
vazifelendirdigi kisi sozlii veya yazili olarak cevaplandirir. Belediye baskanin
meclise sunulan bir 6nceki yila ait faaliyet raporundaki agiklamalar, meclis biitiin
tiye sayisinin dortte ti¢ ¢oklugu ile yeterli goriilmezse, yetersizlik karariyla tutulan

tutanak, meclis bagkan vekili vasitasiyla bolge miilki idare amirine gonderilir.

Miilki Idare Amiri dosyayr gerekgeli goriisle Damstay’a gondererek, yetersizlik
Danistayca uygun goriildiigii takdirde belediye baskanmin baskanhg: diser.
Meclisteki tiim iiye sayisinin en az iigte birinin imzasiyla belediye baskani hakkinda
gensoru Onergesi verilebilir. Verilen gensoru onergesi, belediye meclis tiyelerinin

toplam sayisinin salt coklugunun oyu ile isleme alinir ve ii¢ tam giin gecmedikge
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gorlisiilemez. Gensoru Onergesinin karara baglanmasinda baskanin faaliyet

raporunun goriisiilmesi durumundaki siireg takip edilir.

Oliim halinde veya istifa etmesi durumunda meclis iiyeligi dogal olarak sona erer.
Izin almaksizin veya 6ziir beyan etmeden iist iiste ii¢ birlesim giinii veya sene iginde
gerceklesen toplantilarin  yarisina katilmayan {yenin, iyeliginin diismesine,
meclisteki tiim tiyelerin salt gogunlugu ile karar verilir (Pirler, 1993). Ayrica, meclis
iyeligi secilme sartlarmin ortadan kalkmasi durumunda, valinin bilgilendirmesi

durumunda Danistay meclis iiyeliginin diismesine karar verir.

2422, Belediye Enciimeni

Uyelerinin yaris1 segilmis meclis iiyelerden, yarisi atanmus iiyelerden olusan belediye

enciimeni, belediyenin yiiriitme ve danisma orgamdir (Azakli & Ozgiir, 2005).

I1 enciimeni, niifusu 100.000’in iizerindeki belediyelerde ve il belediyelerinde,
belediye meclisinin kendi iiyelerinden bir y1l gérev yapmak tizere gizli oyla segecegi
ti¢ liye, mali hizmetler birim amiri ve belediye bagkaninin birim amirlerinden bir yil
icin gorev yapacak iki iiye olmak iizere toplam yedi kisiden olusur. Diger
belediyelerde ise, belediye meclisnin kendi iiyeleri arasindan bir y1l gérev yapmak
iizere gizli oyla sececegi iki iiye, mali hizmetler birim amiri ve belediye baskaninin
birim amirleri arasindan bir yil i¢in segecegi bir {iye olmak tizere toplam bes iiyeden

olusmaktadir.

Belediye baskani belediye enciimeninin dogal baskanidir, baskan katilmadigi
durumda ise belediye baskaninin gorevlendirecegi baskan yardimcisi veya enciimen
iyesi bagkanlik eder. Belediye enciimeni, hafta i¢inde birden ¢ok belirlenen giin ve
saatte toplanir. Belediye bagkani aciliyet gerektiginde zaman aranmaksizin enctimeni
toplantiya cagirabilir. Enciimen tiim iiyelerin salt ¢okluguyla toplanip ve katilim
saglayan iiyelerin salt ¢coklugu ile karar verir. Oylarin esit olmas1 halinde baskanin
tarafi ¢cogunluk sayilir. Oy kullaniminda ¢ekimserlik olmaz. Enclimen glindemi
belediye bagkani tarafindan belirlenir. Enciimen tiyeleri de baskanin uygun gérmesi

halinde giindem i¢in konu 6nerebilir.
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Belediye enclimeni yeni kanunla yliriitme organi olma 6zelligi kazanmigtir. 1580
sayil1 kanunda ongoriilen ‘belediye enciimeni, meclisin yerine karar alma ozelligi’
yiiriirlikten kaldirilmistir. Yeni kanunla karar organi belediye meclisi ile yiiriitme ve
danisma organi olan belediye enciimeni arasndaki fark net bir bicimde ortaya

konulmustur (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006).

2.4.2.3. Belediye Baskam

Belediye baskani, yiiriitme organimnin bagi ve tiizel kisiliginin temsilcisidir. 1963
yilina kadar Tirkiye’de belediye baskanlar1 belediye meclisleri vasitasiyla
belirlenmekteydi. 1963 yilindan bu yana bélge halki vasitasiyla ¢ogunluk yontemi ile
secilmeye baslanmustir (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006).

Belediye bagkani, géreve baslamasiyla birlikte siyasi partilerin yonetim ve denetim
organlarinda gorev alamaz; profesyonel spor kuliiplerinde baskanlik yapamaz,
yonetim kadrosunda bulunamaz. Belediye baskani hastalik, izin veya baska bir
sebeple gorev basinda bulunmadigi zamanlarda, kendisine vekalet etmek fizere,
meclis tiyeleri arasindan birini bagskan vekili olarak gorevlendirir. Baskan vekill,
baskanin yetkilerine sahiptir. Belediye baskani, yetki ve gorevlerinden bir boliimiinii
uygun gordigi takdirde, yoneticilik sifat1 bulunan belediye gorevlilerine de

devredebilir.

Belediye baskani, mahalli idareler genel se¢imlerinin sonuglanmasiyla birlikte alt1 ay
icinde; kalkinma plan ve programu ile varsa bolge planina uygun olarak stratejik plan,
yeni yildan 6nce senelik performans programini hazirlayarak belediye meclisine
sunmasi1 gerekmektedir. Mecliste kabul edildikten sonra plan faal olur. Stratejik plan,

50.000’in altinda niifusu olan belediyelerde yapilmasi zorunlu degildir.

Belediye baskanligi, 6liim durumunda ve istifa etmesi halinde dogal olarak sona erer.
Mazeret beyan etmeden ve tek seferde yirmi giinden ¢ok gorevi terk etmesi bolgenin
miilki idare amiri tarafindan belirlendiginde, gorevine devam etmesine engel hastalik
veya sakatlik olmasi durumunda saglik kurulusundan belgelendirmesi veya meclisin

dagilmasina sebep olan eylem ve islemlere katilmasi hallerinden birinin olugsmasi
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durumunda Icisleri Bakanligi’nin basvurusu ve Damstaym karariyla belediye

baskanlig: diiser.

Ayrica, belediye baskani igin meclisin tiim tiye sayismnin asgari iigte birinin gensoru
onergesi vermesi durumunda, meclis goriismeleri sonucunda baskanin agiklama ve
cevaplart meclisin iiye tam sayismin dortte ii¢ ¢okluguyla yeterli goriilmemesi
durumunda, dosya en biiyiik milki amire gonderilir. Miilki amir vasitasiyla
Danistay’a gonderilen yetersizlik karari, Danistayca uygun goriilmesi halinde
belediye bagkanmin gorevi sona erer. Belediye baskaninin gérevinin sonlanmasi yeni

kanuna gére idari yargiya birakilmistir (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006).

Belediye bagkaninin meclise arz ettigi faaliyet raporu, meclisin tiim tiyelerinin dortte
ii¢ ¢ogunluguyla yeterli goriilmemesi durumunda gensoru Onergesi verilmesi siireci
takip edilir. Belediye baskanliginin herhangi bir sebeple bosalmasi durumunda yeni
belediye baskani secilinceye kadar biiyiiksehir ve il belediyelerinde Icisleri Bakany,
diger belediyelerde vali tarafindan gorevlendirilir. Gorevlendirilen kisi belediye
bagkani secilme sartlarini tagimalhidir. Belediye gorevlileri devlet memuru
statiisiindedir (Goziibiiytik, 2008).

Belediyede gorev yapacak personelin atamasini belediye baskani belirler. Ust
yonetici kadrolarma yapilan atamalar ilk toplantida belediye meclisinin bilgisine
sunulur. Belediyelerde dis ve i¢ denetim yapilmaktadir. Kanunda denetimin kapsami,
i ve islemlerin hukuka uygunlugu, mali ve performas denetimi oldugu
belirtilmektedir. Ayrica, igisleri Bakanlig: tarafindan da belediyelerin idari islemleri,
mali islemler disinda kalan diger islemler hukuka uygunluk ve idarenin biitiinligi

acisindan denetlenir.

2.4.3. Biiyiiksehir Balediyesi Yonetimi, Kurulusu ve Organlarn

Tiirkiye’de 1984 senesine kadar 1580 sayili Belediye Kanununa gore belediye birimi
kurulmakta ve niifusu 2.000 olan yerlesim birimiyle milyonlar1 bulan yerlesim yerleri
ayn1 kategoride degerlendirilmekteydi. Bununla birlikte biiyiiksehir alanlarinda,
birbiriyle fiziki olarak bitisik olmalarmma ragmen farkli ilce, kdy veya mahalle

belediyeleri ortaya ¢ikmigtir. Bunun sonucunda ortaya ¢ikan su, alt yapi, ulasim gibi
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koordinasyon sorunlarinin giderilmesi amaciyla farkli bir Orgiitlenmeye gitme
zorunlulugu ortaya ¢ikmistir (Kogak, 2008). Bu sebeple 1984 senesinden bu giine
cikarilan kanun hiikmiinde kararnameler ile biiyiiksehir belediyesi olusumu

yuriirlige girmistir.

Yerel yonetim segimleriyle ilgili 2972 sayili Yasadan sonra ilk defa Tiirkiye’de
Biiyliksehir belediyeleri 1984 senesinde ¢ikarilan 195 nolu Kanun Hiikmiinde
Kararname 1ile diizenlenmistir. Biiyiiksehir belediyeleri Anayasa’nin 127.
maddesinde yer alan hiikkme bagli olarak 1984 yilinda c¢ikarilan 3030 sayili
Biiyiiksehir Belediyelerinin Yonetimi Hakkinda Kanunla hiikkme baglanmistir.
Boylece biiyiiksehir beledyesi ve ilge belediyesi olmak suretiyle ikili bir yonetim
yapist kurulmustur. Daha sonra ¢ikarilan kanun ve karar hiikkmiinde kararnamelerle
Tiirkiye’de Biiyiiksehir belediyeleri kurulmustur (Tortop N. , Aykag, Yayman, &
Ozer, 2006). Biiyiiksehir Belediye Kanunu ile Belediye Kanunu arasinda

uygulamaya yonelik organik bir iligki vardir.

Buna gore Belediye Kanunu ve 6teki alakali kanunlarin bu kanuna aykir1 olmayan
hiikiimleri ilgisine nazaran biiyiiksehir ve biiyiiksehir ilge belediyeleri ile alakali da
uygulanmaktadir (Toprak, 2006). 2004 yilinda yiiriirliige giren yeni 5216 sayili
Biiyliksehir Belediyesi Kanununda Biiyiiksehir Belediyesi; 'Asgari {i¢ ilge ya da ilk
kademe belediyesini, bu belediyelerin esgiidiimiinii saglayan, kanunla verilen yetki,
sorumluluk ve gorevleri yerine getiren; mali ve idari 6zerkligi olan ve karar
mekanizmasini se¢gmenlerce belirlenerek olusturulan kamu tiizel kisisidir’ seklinde

tanimlanmuistir.

Ayn1 Kanun, ilge belediyesini ‘Biiyliksehir belediye faaliyet alani i¢inde kalan ilce
belediyesi’ olarak tanimlarken, ilk kademe belediyesini de ‘Biiyliksehir belediye
faaliyet alan1 iginde ilce kurulmaksizin faaliyet gosteren ve biiyiiksehir ilge
belediyeleriyle ayni yetki, imtiyaz ve sorumluluklara sahip belediye’ olarak

tanimlamistir.

Ancak, ilk defa 1984 yilinda 3030 sayili yasa ile faaliyete gecen biiyiiksehir
belediyesi sistemi; sorumluluk paylasiimasinda nesnel 6l¢iitlerin olmamasi, yonetim

organizasyonu arasinda ortak is paylasim mekanizmalarinin yetersiz olmasi,
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biiyiikksehir genelinde plan ve koordinasyonun yapilamamas: ve belediye
biiytikliklerinin ¢ok farkli olmasi gibi nedenlerle uygulamada hizmet sunumu
olumsuz etkilenerek, kaynaklarin gereksiz kullanimina sebep oldugundan bir takim

sorunlar olusmustur (Ulusoy & Akdemir, 2012).

Bu sorunlara ¢6ziim olarak 6.03.2008 tarihinde kabul edilen 5747 sayili yasayla ilk
kademe belediyelerinin faaliyeti sonlandirilarak yerine ilge belediyeleri kurulmustur.
Boylece bu kanunla 35 ilk kademe belediyesi ilge belediyesi haline getirilmistir, 8
tanesi biiyiiksehir kapsami diginda belde belediyesine, 239 tanesi mahalleye, 1 tanesi
de biiyiiksehir faaliyet alan1 disina ¢ikarilarak koy statiisiine dontismiistiir. Boylece

240 ilk kademe belediyesinin tiizel kisiligi sonlandirilmistir (Kavruk & Yayl, 2008).

Ayrica 5747 sayili Kanun ile 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi Kanunu ve farkl
diger kanunlarda ilk kademe belediyesini ifade eden gondermeler ilge belediyesini
ifade edecegi yasayla belirlenmistir. Bir il belediyesi biiyiiksehir belediyesi
olabilmesi i¢in faaliyet alan1 i¢inde ve 10 kilometre alan i¢indeki giincel niifusu 750

bini gegmesi gerekmektedir.

3030 sayili yasadan farkli olarak 5216 sayili yasa biiyiiksehir belediyesi kurulmasi
icin niifus sarti getirmistir. Nifus sarti1 yaninda o bolgenin fiziki yerlesimi ve
ckonomik gelismisligi gibi sartlar da 6ngoriilmiistiir. Béylece kaynaklarmn etkisiz ve
verimsiz kullanimmin 6niine gegilmesi amaglanmistir (Ulusoy & Akdemir, 2005).
Biiyiiksehir belediyesinin mesuliyetleri 5216 Sayili Yasanin 7. Maddesinde

diizenlenmistir.

Biiyliksehir belediyeleri bu gorevlerin yan1 swa, Koy Hizmetleri Genel
Miidiirliigii’niin kapatilmasi nedeniyle, Istanbul ve Kocaeli belediyeleri 6zel olarak
Koy Hizmetleri Genel Miidiirliigii’niin gorevlerini de yerine getirmektedir (Ulusoy &
Akdemir, 2012). Biiyiiksehir belediyeleri kendilerine verilen mesuliyetleri ekonomik
ve teknik imkanlar cercevesinde bolge niifusu ve hizmet ihtiyaglart géz Oniine
alinarak bu hizmetlerden faydalanacak biiyiik sehir hizmet alanindaki ilge
belediyeleri arasinda dengeli olarak yiiriitmekle yiikiimliidir (Tortop N. , Aykag,
Yayman, & Ozer, 2006).
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Ayrica, 3030 sayili yasada gorevler liste usulii ile belirlenirken yeni kanunla gorev ve
yetkiler liste usuliiniin yanmi sira genel yetki olarak genisletilmistir. Bu diizenleme,
Tiirkiye nin merkezi yonetim gelenegini degistirip, yerel yonetim esasl bir yonetim
gelenegine gecisin ilk Ornegidir (Gormez, 2009). Biiyiiksehir Belediye Kanunun
getirdigi  bir baska degisiklik biyiliksehir sinirlart  igerisindeki ilge imar
uygulamalarmmin denetim yetkisini biiyiiksehir belediyelerine vermesidir (Tortop N. ,
Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). izinsiz olarak ya da izin belgesi belgelerine aykir
olarak yapilmis olan yapilar gereken islemlerin yapilmast icin ilgili belediyeye
bildirilir.

Imara uygun olmayan galigmalar {i¢c ay icinde giderilmezse biiyiiksehir belediyesi
ilgili yapiy1 siire vererek diizelttirmeye, yikmaya veya cezalandirmaya yetkili
kilnmustir (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Yeni yasa, alt yap1 ve
ulagim hizmetlerinin uyumlu bir sekilde ylriitiilmesi icin biiyiiksehir belediye
baskani1 ya da vazifelendirdigi kisinin baskanliginda altyapi koordinasyon merkezi
(AYKOME) ve ulasim koordinasyon merkezi (UKOME) kurulacagini 6ngérmiistiir.
Merkezin aldig1 kararlar, biiyiiksehir belediye baskaninin onay1r ile yliriirlige
girererek tiim kamu kurum ve kuruluslari ile ilgililer ve belediyeler i¢in baglayicidir
(Gozibiiyiik, 2008).

Biiyiiksehir Belediyesinin Organlari: Biiyliksehir belediye meclisi, biiyliksehir
belediye enciimeni ve biiyiiksehir belediye baskani biiyiiksehir belediyesinin

organlarini olusturmaktadir.

VRN

Biiyiiksehir Belediye
Baskani

-
S A

Biiyliksehir Belediye Biiyiiksehir Belediye
Meclisi Encilimeni
N N S

Sekil 2. 3. Biiyiiksehir Belediyesinin Organlarn
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2.4.3.1. Biiyiiksehir Belediye Meclisi

Biiyliksehir belediyesinin karar organidir biiyiiksehir belediye meclisidir ve 1984
tarihli ve 2972 sayili Mahalli Idare ile Mahalle Muhtar1 ve Ihtiyar Heyeti Secimi
hakkindaki kanunda belirtilen usul ve yontemlere gore segilen Tiyelerden
olusmaktadir (Toprak, 2006). Gorev yil1 5 yil olan mecliste; ilge belediye baskanlari
dogal tiye vasfiyla temsil edilir.

Meclisteki diger tiyeler, biiyiik sehir belediye hizmet alanindaki ilge belediye meclisi
iiye sayisinin her ilge igin beste biri oraninda belirlenerek olusan toplam say1 kadar
tiyeden olusur (Ulusoy & Akdemir, 2012). Biiyiiksehir Belediye Baskani, biiyiiksehir
belediye meclisinin baskanidir. Her aymn ikinci haftasi meclis tarafindan daha once
belirlenen giin ve mekanda toplanir. 5393 sayili Belediye Kanunu ile kasim ay1
toplantisnin donem basi toplantisi olma usulii kaldirilmistir (Tortop N. , Aykag,
Yayman, & Ozer, 2006). Biiyiiksehir ve ilge belediye meclisleri kararlarin1 hukuka
aykir1 bulan biiyiiksehir belediye baskani yedi giin iginde gerekge gostererek tekrar

goriisiilmesini isteyebilir.

Meclis, kararlarinda tiim iiye sayisinin salt gogunlugu ile ayni karar1 alabilir. Yeniden
goriisiilmesi istenmeyen ve salt cogunlukla israrci olunan kararlar kesinlesir.
Biiyliksehir belediye baskani, meclisin 1srarct olmasiyla keSinlesen kararlari idari
yargiya gotiirebilir. Biiyiiksehir belediye baskaninin idari yargiya bagvurabilmesi i¢in
belirlenen on giinliik zaman 5393 sayili Belediye Kanunu ile yiiriirliikten
kaldirilmustir (Toprak, 2006). Kesinlesen biiyiiksehir belediye meclisi kararlar1 yedi
giin igerisinde bolgenin en biyiik idare amirine gonderilir, gonderilmediginde

kararlar gecerlilik kazanmaz.

Vali kanunlara uygun goérmedigi kararlari idari yargiya gotirebilir. 5747 sayili
Yasanmn 3. maddesinde miilki idare amirinin idari yargiya gotiirmek i¢in tanman 10
giinliik siire yiiriiliikten kaldirilmigtir. Gorev ve yetkileri kanunda agikc¢a sayilmayan
biiyliksehir belediye meclisinin en temel sorumlulugu, biiyiiksehir belediyesi
biitgesini, ilge belediyelerinin biit¢elerini goriisiip kabul etmek, ilgce belediyeleri ile
biiyliksehir belediyesi arasinda ¢ikan uyusmazliklarin giderilmesine yonelik

diizenleyici 6nlemler almaktir (Derdiman, 2005).

26



Biiyiiksehir belediye meclisi tiyelerince olusturulan ihtisas komisyonlar1 en fazla
dokuz, en az bes iiyeden olusur. Imar ve baymdirlik, ¢evre ve saglik, plan ve biitge,
egitim, kiiltiir, genglik ve spor ile ulasim komisyonlarinin olusturulmasi zorunludur.
Biiyliksehir belediye meclisinin feshi konusunda ise 5393 sayili Belediye

Kanunu’nda sayilan belediye meclisinin feshine dair hitkiimler uygulanir.

24.3.2. Biiyiiksehir Belediye Enciimeni

Biiyiiksehir belediyesinin yiiriitme ve danigma organi olan biiyiiksehir belediye
enciimeni, Biiyiiksehir belediye baskaninin baskanlhiginda, bir yil i¢in gizli oyla
belediye meclisinin kendi iiyeleri arasindan segecegi bes iiye ile birlikte biri genel
sekreter, biri mali hizmetler amiri olmak sartiyla belediye baskaninin sectigi bes

iiyeden olugmaktadir.

Enclimen toplantilarina belediye baskani katilmadiginda yerine, genel sekreter
baskanlik eder. Belediye baskan yardimcist biiyiiksehirlerde bulunmaz. Biiyiiksehir
belediye baskanmn teklifi ile Icisleri Bakanlhiginca atanan genel sekreter vardir.
Genel sekreter se¢imle is basina gelmeyip devlet memurudur. Niifusu ti¢ milyona
kadar olan biiyiiksehir belediyelerinde {i¢, li¢ milyonu asan biiyliksehir
belediyelerinde en fazla bes sekreter atanabilir (Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer,
2006).

5216 sayili yasada biiyiliksehir belediye enclimeninin gorevleri ile ilgili her hangi bir
hiikim yoktur. Dolayisiyla 5393 sayili yasa ve diger yasalar ile belediye
enciimenlerine verilen vazifeler biiyiiksehir belediye enciimenleri i¢in de gegerlidir

(Ulusoy & Akdemir, 2012).

2.4.33. Biiyiiksehir Belediye Baskam

Biiyiiksehir belediye bagkani, tiizel kisiligin temsilcisi ve biiyiiksehir belediye
yonetiminin bagidir. ilgili kanunda belirtilen esas ve usullere gore biiyiiksehir
belediyesi hizmet bolgesindeki se¢gmenlerce bes yilligina segilmektedir. Biiyliksehir

belediye baskanina vekalet edecek kisi kanunundaki usuller dogrultusunda belirlenir.
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Fakat biiyiiksehir smirlart igindeki ilge belediye baskanlari biiyiiksehir belediye

baskanina vekalet edemezler.

Biiyiiksehir belediye meclisi tarafindan bazi gorevlerin ilge belediyelerine
devredilmesine iligkin kararlar biiyiiksehir belediye baskaninin goriisii alinarak
verilir. Ilge ve biiyiiksehir belediye baskanlarmin gérevlerine belediye yasasindaki
hiikkiimler sakli kalmak kaydiyla Damistay karartyla son verilir. Biiyliksehir
belediyelerinde niifusu iki milyondan fazla ise on, az ise besi gegmemesi sartiyla

baskan danigsmani gérevlendirilebilir.

Danigmanlari gorev siiresi baskanin gorev siliresini agsamaz. Biiyiiksehir belediyesi
teskilati norm kadro esaslarinca genel sekreterlik, daire baskanligi ve
miidirliklerden olugsmaktadir. Biiyliksehir belediye meclisinin karariyla hizmet
birimlerinin kurulmasi, kaldirilmasi, birlestirilmesi gergeklesir (Tortop N. , Aykag,

Yayman, & Ozer, 2006).

2.4.4. Koy Yonetimi, Kurulusu ve Organlarn

Koy, insan topluluklarinin bir arada yasama ihtiyac1 ve aligkanliklar1 sonucunda
ortaya ¢ikmis en kiigiik yasam toplulugudur. Bu yasam alanlarindaki insanlarm
miisterek ihtiyaglarmin karsilanmasi i¢in olusan idareye koy idaresi denilmektedir
(Nadaroglu H. , 2001).

Koy denildiginde, kent yerlesim merkezinden uzak, az niifuslu, ge¢imi biiyiik 6l¢iide
tarima dayali ve kendine 6zgii orf ve adetleri olan yerlesim birimi akla gelmektedir
(Ery1lmaz, 2002a: 159). Tirkiye’de 1924 yilinda Koy Kanunu ¢ikmadan 6nce koye
yonelik bazi diizenlemeler yapilmistir. 1864 tarihli Vilayet Nizamnamesinde,
1876°daki Bucaklarm Yoénetimi Hakkindaki Tiiziikte, 1913 yilinda ¢ikarilan idare-i
Umumiye-i Vilayet Yasasinda koylere ait hitkiimler yer almistir. Bunun dncesinde
ise, koyler gelenek ve goreneklere, mahalli liderlerin ve yoneticilerin emirlerine gore
yonetilmistir (Ecemis, 2008). Koy idaresinin gorev ve yetkileri 18.03.1924 tarih ve

442 sayil1 Koy Kanunu ile diizenlenmistir.
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Koyiin tiizel kisilige sahip olmas1 ve hukuki agidan mahalli idare birimleri arasinda
yer almasi bu kanunla belirlenmistir (Nadaroglu H. , 2001). Koy tanimi halen
yiirlirliikte olan 442 sayili K6y Kanunu’nda {i¢ agidan yapilmistir. Buna gore; Niifusu
2.000°den az yerlesim yerlerine kdy denir. Iki bin ile yirmi bin arasinda ise kasaba ve
yirmi binden fazla oalan yerlesim yerlerine sehir denilmektedir. Yalniz niifusu iki
binden az olup, belediye teskilat1 kurulan bucak, ilge ve il merkezleri kasaba sayilir

ve Belediye Kanununa tabidir.

Okul, cami, mera, yayla gibi miisterek mal ve alana sahip, toplu veya ayrik yasam
stiren insanlar tarla ve bahgeleriyle bereber bir kdy olustururlar. 1961 Anayasinin
116 ve 1982 Anayasasi’nin 127.maddesinde koylerin birer kamu tiizel kisisi
olduklar1 agik ve net bir sekilde belirtilmistir (Nadaroglu H. , 2001). Kanunun’da koy

statiisii icin niifus sayisina bir alt sinir getirilmistir.

Buna gore  nifusu 150°den az olan yerlesim alanlar1 koy olarak
nitelendirilmemislerdir. Koy olabilmek i¢in taban niifus 150°dir (Ulusoy & Akdemir,
2005). 150 nin altindaki koyler se¢me hakki olanlarm yarisindan ¢ogunun
istemesiyle etrafindaki en yakin kdye mahalle olarak baglanir, ya da birkag1
birleserck koy olusturur, ya da vali veya kaymakam o kéyde Koy Kanununun hangi
maddelerinin uygulanacagini belirlemesiyle koy varligini siirdiiriir (Kavruk, 2004).
Bir bolgede koy olusmasini Bakanlar Kurulu isteyebilir, halkin istegi {izerine koy
kurulabilir, birden fazla kOy birlesmesiyle miisterek bir kdy kurmak isteyebilir,
mevcut bir kdye ait bir ya da birden ¢ok baglinin (mezra, oba vs. gibi yerlerin) bu

idari birimlerden ayrilmasi ile kdy kurulabilir.

Koylerin kurulmasi, birlestirilmesi, ayrilmasi, adlarinin veya yerinin degistirilmesi,
bir bucaktan digerine baglanmsi, o bolgedeki il idare kurulu, il genel meclisi,
Baymdirlik ve Iskan ve Saghk Bakanligirnin goriisleri alinmak siireti ile Igisleri
Bakanliginca karara baglanir. Igisleri Bakanlhigi kararmi valilige bildirir ve koy
kurulmus olur. Koylerin niifusunun 150°den asagiya diismesi halinde Igisleri
Bakanliginca koy, ayni usulle kaldirilir (Derdiman, 2005). Koy kurulmasi kararina
kars1 kisiler Igisleri Bakanligi'na gerekgeleri ile birlikte itiraz etmeleri miimkiindiir.

Bu itirazlar iizerinde Igisleri Bakanligi’nin kararina karsi idari yargi yolu da agiktir
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(Canman, 2000). Koyler arasinda ortaya ¢ikan sinir uyusmazliklart Koy Kanununa

gore ¢oziilmektedir.

Hukuken kurulusu tamamlanan bir kdyiin hizmet goériir duruma gelebilmesi i¢in,
muhtar ve ihtiyar meclisi organlarinin segilip ise baslamasi gerekmektedir. Bir
yerlesme yerinin niifusu 2000’1 asmis olsa da belediye baskani ve belediye meclisi
iyeleri se¢imi yapilincaya kadar koy tlizel kisiliginin varligi o yerde devam
etmektedir (Canman, 2000). Koylerin goérevleri zorunlu ve istege bagli gorevler

olmak tizere ikiye ayrilmis ve bunlar K6y Kanunu’nda tek tek sayilmistir.

Koylerin zorunlu isleri, koyliiniin sagligi, giivenligi ve egitimi gibi hayati
ihtiyaglardan kaynaklanan gorevleridir. Kdyiin mecburi isleri yerine getirilmedigi
takdirde ceza s6z konusudur. Koy idareleri oncelikle bunlari yerine getirmek
durumundadirlar. Sitma ile miicadele, kdye icme suyu getirilmesi, evlerin gevresini
temiz tutmak, koyde okul ve mescit insa etmek, su baskinlarma karsi tedbir almak
gibi gorevler, kdylerin zorunlu islerine 6rnek gosterilebilir. istege bagh goérevlerin

yerine getirilmemesi durumunda ceza s6z konusu degildir.

Istege bagl bir is kdy derneginin karar1 ve kaymakam ya da valinin onay1 ile zorunlu
hale getirilebilir. Istege bagh gorevler arasmdan kdyde ¢amasirlik, hamam, carsi,
pazar yeri yapmak, binalar1 zaman zaman badana etmek, kdyiin ihtiyaci olan zanaat
erbabmi yetistirmek gibi gorevler sayilabilir. Bu gorevlerin 6nemli bir kismi, hem
yetki hem sorumluluk bakimindan kanunun yiiriirlige girdigi donemdeki nitelik ve
Oonemini biiyik Olgiide kaybetmis gibi goriilmektedir (Toprak, 2006). Koy
yonetimlerinin kendini yeterince gelistirememesi ve merkezi idareden de yeterince
kaynak aktarilmamasi sonucunda bu idareler kendilerine verilen gorevleri yerine

getiremez duruma gelmistir.

Giliniimiizde kdy yonetimine ait zorunlu islerden igme suyu, saglk, yol, bayindirlik,
egitim gibi islerin biiyiik bir boliimii bakanliklarin tagra teskilatlarinca veya il 6zel
idareleri tarafindan yerine getirilmektedir (Ulusoy & Akdemir, 2012). 2004 yilinda

yapilan yerel yonetim diizenlemeleri kapsamina kdy yonetimleri dahil edilmemistir.
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Bu diizenlemeler sadece kentsel alanlara yonelik tasarlanmis, bu alanlara yonelik
diizenlemeler yapilirken kdy dolayli olarak etkilenmistir. i1 Ozel Idaresi Kanunu,
Koylere Yonelik Hizmetler Hakkinda Kanun ve Kdylere Hizmet Gotiirme Birlikleri
ile KOYDES (Koylerin Altyapismin Desteklenmesi) projeleriyle kdy i¢in dogrudan
yerine dolayli diizenleme ve hizmet 6ngoriilmiistiir (Kavruk & Yayli, 2008).

Koy Yonetiminin Organlar: Koy idaresi organlari; kdy dernegi, ihtiyar meclisi ve
muhtardir. Bunlardan muhtar yiiriitme organi, ihtiyar meclisi ile kdy dernegi danisma

ve karar organidir.

{ Muhtar ‘

[ Koy Dernegi J [ Ihtiyar Meclisi }

Sekil 2. 4. Koy Yonetiminin Organlan

2.44.1. Koy Dernegi

Koy dernegi, koyiin, kadin ve erkek tiim se¢gmenlerinden olusan kuruldur. Koy
dernegi, Kanunu’nun 20. Maddesinde; “Koy muhtar1 ve ihtiyar meclisi se¢imi igin

yasal segmenlerin tiimiine koy dernegi denilir” seklinde tanimlanmustir.

2.4.4.2. Ihtiyar Meclisi

Ihtiyar meclisi koyle ilgili yapilacaklar: goriisiip kararara baglayan ve denetleyen bir
organdir (Ulusoy & Akdemir, 2012). ihtiyar meclisi, secimle goreve gelen iiyeler ve
dogal iiyeler olmak iizere iki tiir iiyeden olusur. Ihtiyar meclisi iiyeliginde siyasi
partiler aday gosteremezler. Ihtiyar meclisinin sayis1 kdy niifusuna gére degisiklik
gostermektedir. Niifusu binden az ise sekiz, binden fazla ise on iki olarak
ongoriilmiistiir. Bu iiyelerden asil iiye kadar yedek iiye secilir. imam ve gretmen

kdyde ihtiyar meclisinin dogal iiyesidir.
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Koy ihtiyar meclisi ve muhtar su¢ islediklerinde 657 sayili devlet memurlari
kanununa goére yargilanirlar. Ihtiyar meclisi iiyeligi muhtarlikta oldugu gibi istifa,
secim yeterliligi olmadiginin ortaya c¢ikmasi veya secim sonrasinda segilme
sartlarinm kaybedilmesiyle sona erer (Tortop N. , Aykac, Yayman, & Ozer, 2006).

Koy ihtiyar meclisleri muhtar tarafindan toplantiya ¢agirilir.

Meclisin bas1 muhtardir. Ayrica ihtiyar meclisi, kdy muhtarinin bilgisi dahilinde
kendi istegi ile de toplanabilir. Ihtiyar meclisinin haftada bir kez toplanmasi
gereklidir. Kdyiin mecburi islerinin yapilmasina engel olan ve toplanmasi zaruri olan
gelirleri toplamayan ve toplatmayan ihtiyar meclisi iiyelerine kdyiin bagl bulundugu
miilki idare tarafindan para cezasi verilir. Bu ceza Maliye Bakanliginca alinir ve koy
sandigma teslim edilir (Ulusoy & Akdemir, 2005). ihtiyar meclisinin kdy icin yararl
olmayan kararlar1 kaymakam veya vali karariyla bozulabilir. Thtiyar meclisi kararinin
bozulmasi durumunda bozulan karar yerine meclis yeniden karar alabilir (Tortop N. ,
Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Ihtiyar meclisi tarafindan alinan birtakim kararlar,
kaymakam ya da valinin uygun goriisiiyle yiiriirliige girer (Goziibiiyiik, 2008).

2443. Muhtar

Koyt temsil eden ve yiiriitmenin bagi muhtardir. K6y muhtari; kdyde en az alt1 ay
ikamet eden ve 25 yasmi tamamlamis, Tiirk¢e okuyup yazma bilen, kanun tarafindan
secilmesinde engel olmayan koOy dernegince tek dereceli ve c¢ogunluk esasina
dayanan usulle bes yilligina secilmektedir. 11 merkezindeki kdylerde vali, ilge
smirlarindaki kdylerde kaymakamlar, gorevlerini yapmadigi tespit edilen muhtarlara

yazili ihtarda bulunurlar.

Gorevini kanunlara uygun yapmayan mubhtarlar, koyiin mesul oldugu yonetim kurulu
tarafindan gérevden uzaklastirilir. Muhtarlarin kyiin menfaatine aykir1 olan kararlar1
kaymakam ya da vali tarafindan bozulabilir. Ancak idare amirleri, muhtarlar yerine
karar alamaz ve belli bir konuyu, kdy muhtarina zorla kabul ettiremezler. Koy
muhtarhig1 6liim, istifa, secilme yeterliligine sahip olunmadigmin sonradan ortaya
cikmasi, se¢im sonrasinda secilme yeterliligine iliskin sartlarin kaybedilmesi ve

gorevini yapmama hallerinden birinin gergeklesmesi durumunda sona ermektedir
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(Toprak, 2006). Muhtarlara aylik baglanmasi konusunda ¢ikarilan kanun ile kdy ve

mahalle muhtarlarma maas baglanmstir.

Kanun, muhtarlar1 ayliklarini genel yonetimden alan gorevliler durumuna getirmistir.
Benzer bir uygulama, koy imamlar1 i¢cin de yapilmistir. Bunun Oncesinde ise,
muhtara verilecek ticret kdy biitcesinden karsilanmaktaydi (Goziibiiyiik, 2008).
Koyiin is ve islemlerinin idaresinde muhtar ve ihtiyar meclisi bazi personelden
yararlanmaktadir. Personel, korucu ve koy katibidir (Derdiman, 2005). Koyiin
giderleri kanun ve nizamlara uygun olarak koyiin zaruri ve istege bagli gorevleri
yerine getirmek icin yapilan harcamalardir (Ulusoy & Akdemir, 2005). Kdoyiin
gelirlerini ti¢ grupta toplamak miimkiindiir. Bunlar salma, imece ve diger gelirlerdir
(Tortop N. , Aykag, Yayman, & Ozer, 2006). Kéy kanununda cesitli maddelerinde
koy biit¢esinin unsurlar1 hakkinda hiikiimler bulunmasina ragmen kdy biit¢esinden

hi¢ bahsedilmemektedir.

Kanundaki bu bosluk, Igisleri Bakanliginca hazirlanan “Koy Idareleri Hesap

Talimat1” ile doldurulmustur (Ulusoy & Akdemir, 2005).

2.4.4.4, Mahalle Yonetimi

5272 sayili Belediye Kanununda belediye iliskileri, katilim ve mahalle yonetimine
iliskin yerel demokrasi agisindan yapisal degisikliklere gidilmistir. Mahalle;
‘Belediye hizmet alani iginde yer alan, miisterek ihtiyag ve benzer 6zellikler gosteren
bolgede yasayanlar arasinda komsuluk iligkisi bulunan insanlarin yasadigi idari
birim’ (md. 3/d) olarak tanmimlanmustir. Mahalle kurulmas: igin belediye meclis

karar1, kaymakamin goriisii ve Vali’nin onay1 hilkmii getirilmistir.

2.5. Avrupa'da Yerel Yonetim Uygulamalar

Bu béliimde Avrupada yerel yonetimlerin tarihsel gelisimi ve AB genel ¢ergevesinde

yerel yonetim reformu ve ilkeleri incelenecektir.
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2.5.1. Avrupa’da Yerel Yonetimlerin Tarihsel Gelisimi

Yerel yonetimlerin tarihi orta c¢aga kadar uzanmaktadir. Bu zaman siirecinde
muayyen bir cografi alan iistiinde yasamini siirdiiren ve toplu yasamaktan dogan
ihtiyaglar1 gideren “komiin” denilen topluluklar yahut Orgiitli topluluklar
bulunmaktadir. Bolgesel yonetim geleneginin zamani da bu “komiin”lere
uzanmaktadir.

(3

Bolgesel idare, “hukuksal-siyasal” bir kavram ve “yOnetsel-toplumsal” bir kurum
olarak Avrupa’da orta ¢ag sonlarma kadar komiin olarak varligin1 devam ettirmistir.
Burjuvazi desteginde merkezi idareyi esas alan ‘“Modern devlet” anlayisina
gecilmesiyle birlikte komiinlerin siyasi ve yerel 6zgiirliikleri, yonetsellikleri merkezi
idare ve belediyelere devredilmistir (Erkul, 2010). Yerel topluluga kamu hizmetleri

saglayan yonetimler tarihi gelisim stireci i¢cinde farkl yapilar olusturmustur.

Buna gore, kent ve yerel yonetim ayni mekanli kavram olarak goriilmektedir.
Kentlerin ilk ortaya ¢ikisinin Mezopotamya ve Mezo-Amerika’da goriildigi
yoniinde agirlikli goriisler vardir. Bunun yani sira bellirli bir bolgede yasayan ve
kendi Kkurallarinca yonetilen insanlarin olusturdugu en kiigiik bir idari birim olan
Antik Site bulunmaktaydi. Antik site karar alma, yetki ve siyasal bir isleve sahipti
(Parlak & Okmen, 2010, s. 23). Kente gociin ve kent niifusunun artmasiyla site

onemli degisikliklere ugrar.

Roma Imparatorlugu déneminde sitenin sosyal, siyasal islevi ortadan kalkar ve bu
dénemde komiinler ortaya ¢ikar. Komiin yonetim sistemi, demokrasi hiicreleri ve
komiin gelenegi de bugiin demokrasinin temeli olarak degerlendirilmektedir (Parlak
& Okmen, 2010, s. 23). Sanayi Devrimi ile birlikte ekonomi, sosyal ve siyasi
faktorlerin etkisi ile Avrupa’da modern belediye yapilar1 ortaya ¢ikt1 ve bu kurumlar
gelisme gosterdi. Ingiltere ve Fransa Avrupa’nm iki farkli yonetim gelenegini temsil
etmesine ragmen bu gelisimin 6rneklerine her ikisinde de rastlanabilmektedir (Oktay,
2008, s. 123). Belediye tiizel kisilikleri ilk kez Ingiltere’de 1835 tarihinde

gerceklestirilen reformlar ile kurulmustur.
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Belediye kelimesi ise ilk kez Fransiz Kurucu Meclisinde 1789 yilinda kullanilmistir.
Ortacag ve yenicag boyunca gerileyen Avrupa Belediyeciligi 1789 Fransiz
Devriminden sonra yeni bir yerel yonetim anlayisi i¢cin yeni bir siyasal yapilanma
donemine girmistir (Parlak & Okmen, 2010, s. 25). Belediyelerin yerel hizmet sunma
kapasiteleri 1835 yilindan sonra genislemeye basladi ve belediyelere yeni gorev ve

yetkiler tanindi.

Bu yetkilerden bazilar1 1872 yilinda kamu saghgi, 1882’de yol insa ve bakimi,
kanalizasyon, gaz ve su isleri alanindadir. 1919°a kadar devam eden yerel yonetim
kanun diizenlemeleriyle sonraki yillarda yerel yOnetimler hizmetlerin tliimiini
biinyesinde toplamaya basladi. Ingiltere’de Sanayi Devrimi siirecinin getirdigi
doniisiim siirecinde ortaya ¢ikan modern yerel yonetim yapilari, gorev ve YyetKileri
gelistirilen belediyeler tasrada ve sehirlerde temel yerel yonetim birimi haline geldi
(Oktay, 2008, s. 124-125)

2.5.2. Avrupa’da Yerel Yonetim Reformu

Yerel ve bolgesel yonetimlerin biitiinlesme siirecinde AB’yi olusturan tilkeler de
donlisim gecirmektedirler. Gegirilen bu doniisiimiin etkilerini Tirkiye’nin kamu
yonetimi alaninda gergeklestirdigi reformlarda goérmek miimkiin olabilecektir.
Avrupa iilkelerinin bu doniisiim stireci igerisinde hem idari ve politik sistemlerini
hem de yerel ve bolgesel yonetimlerini yeniden bigimlendirdigi gozlenmektedir.
Ozellikle de yapisal fonlara iliskin olan birligin getirdigi diizenleyici kurallar, kamu

sektoril ve yerel yonetimleri dogrudan etkilemektedir. (Arikan, 2004, s. 38).

1970’11 yillara kadar gecerliligini koruyan refah devleti 1980’1 yillarda bir takim
reform hareketi ile birlikte geleneksel kamu yonetimi modeli Bati1 Avrupa’da yeni
kamu isletmeciligi modeline doniismiistiir. Geleneksel kamu yonetiminde yasanan bu
degisim yerel yonetimlerin sorumluluklar1 ve 6nemi agisindan da yeni bir donemi
beraberinde getirmistir. Bu donemde 6zellestirme, yetki devri, yetki genisligi gibi
farkli uygulamalarla ortaya g¢ikan ‘desantralizasyon’ yerinden yonetimin Onemini

artiran bir gelisme olmustur.
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Cok bilinen anlamiyla merkezi yonetimin elinde bulunan yetkilerin bir kismini
degisik kurum ve kuruluslar nihayet yerel yonetimlere aktarmasi demek olan
desantralizasyon, merkezin kiigiilmesi demektir. Bu politikanin sonucu olarak birgok
iilkede ozellikle isveg, Norveg, Danimarka, ispanya, Portekiz, Fransa, Italya’da yerel
yonetimlere onemli kaynak aktarimi gergeklesmistir. Yerel yonetimlerin 6zerklik
alam bdylece artrilmistir (Késecik & Ozgiir, 2005, s. 4). Dolayisiyla yerel kamu
hizmetlerini saglayan yerel yonetimlerde gelencksel modelden yeni modele gegisi

yansitan ozellikleri tagiyan bir yerel yonetim bigimi almiglardir.

AYYOS, AB’nin yerel yonetimler alamindaki politikalarmin gelismesinde ve
sekillenmesinde ©nemli bir itici unsura sahiptir. 1985 tarihli AYYOS’iin kabul
edilmesinden sonraki zamanlarda, AB iiyelerinde merkezden yerele dogru yetki ve

sorumluluklarin devri giderek hizlanmigtir (Demirkaya, 2008, s. 36).

2001 yilinda hazirlanan ‘European Governance’ adinda ‘White Paper’ olarak
yayimlanan stratejik plan hiikmiindeki bir belgeyle bolgesel yonetim i¢in tiim idari
diizenlemelerde esas teskil edecek bes temel kistas belirlemistir. Bu kistaslar su
sekilde siralanmistir (Demirkaya, 2008, s. 34):

-Seffaf olma / Openness

-Katilim saglama / Participation

-Hesap Verebilme / Accountability

-Etkinlik gergeklestirme / Effectiveness

-Uyumluluk - ahenk ve diizen / Coherence

Geleneksel kamu yOnetimi anlayisindan uzaklagma ile birlikte ortaya ¢ikan yeni
kamu yonetimi bir¢ok tlilkede bolgesel yonetim anlayisini etkilemistir. Yerel yonetim
sayilar1 bir takim tlkelerde azalirken bazi iilkelerde yetki ve gorevlerinde artis
olmustur. Baz1 iilkelerde yerel yonetim hizmetlerinin bir bolimii kaldirilarak yeni
hizmet tiirleri olusturulmustur. Ornegin Almanya, Isve¢ ve Fransa gibi iilkelerde
yerel yonetim yapisi giiglendirilmistir. Ingiltere, Almanya, Avusturya ve Ispanya’da
ise yerel yonetim birimleri miisterek yapiya doniistiiriilmiis ve yerel ydnetim
sayisinda azalmaya gidilmistir. Ispanya, Fransa, Belgika ve Portekiz’de, “bdlge
yonetimleri”, Tiirkiye’de ise “biiyiiksehir belediyeleri” ad1 altinda fonksiyonel yerel

yonetim Dbirimleri olusturulmustur (Bozlagan, 2008, s. 20). 1980°li yillarda ise,
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bircok Avrupa iilkesinin kamu sektoriinde yogun bir adem-i merkezilestirme egilimi

goriilmektedir.

Bu on yillik dénemde Fransa, Portekiz, Ispanya, Belgika ve Yunanistan’da Anayasa
ve yasalarda yer alan diizenlemelerle adem-i merkeziyetcilik anlayis1 hakim olmustur
(Ersoz, 2004, s. 39). Almanya’da da yonetimin yeniden yapilandirilmasi ihtiyacini
mali baskilar ve verimsizlik ortaya ¢ikarmistir. Alman kamusal hizmetlerinin adem-i
merkeziyet¢i yapisindan dolayr hem devletin sahip oldugu hem de federal ve yerel
diizeyde bir¢ok kamu isletmeciligi 6zellestirilmistir (Parlak & Okmen, 2010, s. 83-
84).

Yerellik ilkesi Avrupa Topluluklarina tiye devletlerin ekonomik g¢erceveyi asmalari
ve siyasal alanda da etkili olmak istediklerini aciklamalariyla giindeme gelmistir. Ilke
AB’yi kuran Maastricht sozlesmesinde resmen tamamen taninmadan once, Avrupa

Topluluklar1 biinyesinde hazirlanan ¢esitli belgelerde yer almistir.

2.5.3. Maastricht Anlasmasinda Yerellik Ilkesi

AB’yi olusturan Maastricht anlagsmasinda yerellik ilkesi, AB ile alakali genel ilke ve
amagclar boliimiinde 6zel olarak Avrupa Topluluklarinin faaliyet alanin1 diizenleyen
bolimde yer almistir. AB yapilanmasinda AB’ni genel yetkilerini belirleyerek sabit
bir yetki boliistimii getirmek yerine yerellik ilkesi ile dinamik bir sistem getirilmistir.
Birlik miidahalesinin daha etkin olacagi diisiiniilen alanlar1 da AB’nin denetimine

acilmas1 konusunda egemenlik¢iler ve fedaralistler arasinda anlagma saglanmustir.

Yerellik ilkesinin tanimi, adi bundan boyle Avrupa Toplulugu olan Avrupa
Ekonomik Toplulugu Sozlesmesinin ilave edilen 5. Maddesinde su sekilde ifade
edilmektedir (Canatan, 2001, s. 102): ‘Topluluk isbu s6zlesme ile kendisine verilen
yetkiler ve hedefler ¢ergevesinde faaliyette bulunur. Topluluk ¢ogunlukla kendi
yonetim alan1 disinda, yerellik ilkesine gore iiye devletler tarafinca yeterince
gerceklestirilemiyorsa ve eylemin boyutlari ya da etkileri topluluk genelinde daha iyi
gerceklestirilebiliyorsa miidahale eder. Toplulugun tavr1 igsbu sdzlesme ile yapilmak

istenen amaglara ulagmasi i¢in gereken 6l¢iiyii asmaz.’
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2.5.4. Avrupa’da Yerel Yonetimler Ozerklik Sart1

1990 yil1 itibariyle hiz kazanan AB biitiinlesmesi siirecinde AB’de yerel yonetimlere
0zel bir 6nem yliklenmistir (Toksoz, ve digerleri, 2009, s. 24). Diinyada yerellesme
egilimleri 6n plana ¢ikarken bir¢cok Avrupa Devletinde merkeziyet¢iligin azaldigi
gozlemlenmektedir. AB’nin yerellesme ve yerel yonetimlerdeki donilisimii AB
acisindan AB’ye katillacak olan iilkeler acisindan da uyum siirecinde yerel
yonetimlere yonelik olarak yapilacak diizenlemeler 6nemli bir yer tutmaktadir.
AYYOS ise bu konuda vyiiriitiilen uygulamalarda temel basvuru kaynag: niteliginde
olmustur (Demircan, 2007, s. 150). AB’de yerellesme adina yapilanlari, yerellesme
stratejilerini belli bir teorik temele oturtmak kolay degildir. Bu konudaki hedef ve

stratejilerden yola ¢ikarak ¢esitli sonuglar ortaya konulabilir.

Avrupa vatandaslarmin, 21. Yiizyilda teknolojik gelismeler ve egitim seviyesinin
artmastyla beraber, demokratik hak ve oOzgiirliikler konusunda yiikselen talepleri
dogrultusunda daha demokratik bir Avrupa i¢in yerellesmek istedigi diisiiniilebilir
(Demirkaya, 2008, s. 29). Demokratiklesme siirecinde bir hayli yol alan Avrupa
iilkeleri bugiin yerel yonetimler konusunda da O©Onemli bir noktaya gelmis

bulunmaktadir.

Gelinen bu noktanin merkezinde ve Oziinde ise yerel Ozerklik kavrami ve bu

kavramin olusturdugu anlayis bulunmaktadir (Parlak & Okmen, 2010, s. 118).

2.6. Diinyadan Yerel Yonetim Uygulamalarn

Diinyadan 6rnek alinan yerel yonetim uygulamalari; gelismislik ve niifus bakimindan

one gelen ingiltere, ABD ve Cin olarak ele alinmustur.

2.6.1. Ingilterede Yerel Yonetim Uygulamalar

Yerel yonetimler Ingiltere’de bir yaniyla il, bolge ve kdy olarak sekillenirken, diger
yaniyla bu sekillenmeler metropoliten olmasi veya olmamasi durumuna gore smiflara
ayrilmaktadir, baskent Londra ise Biiylik Londra Yonetimi olarak ayr1 yapilanmistir.

1986 senesinde Biiyiik Londra uygulamasina sona verilmis, Biiyiikk Londra idaresinin
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ilk boliimiinii olusturan Biiyiik Londra Meclisi feshedilip gorev ve yetkileri suanki 32

Londra Belediye Meclislerine taksim edilmistir.

Boylelikle, baslent Londra’da 32 adet belediye ve bir kent birligi bulunmakla
birlikte, tek asamali bir yapilanmaya biriinmistir. Yeni yapilanmayla 1986
senesinde 6 metropoliten il Meclisi de feshedilmis olup mesuliyetleri, yeni kurulan
36 Metropoliten Bodlge Meclislerine birakilmistir. Bu yapilanmayla birlikte,
Ingiltere’de bugiiniin yerel yonetim yapist 1986 senesinde gerceklesen degisimle
varhigmi stirdiirmektedir (Kavruk, 2002, s. 110-111).

Yerel ydnetim yapis1 koklii bir yapiya sahip Ingiltere’de 15. Yiizyildan giiniimiize
farkli isim ve yetkiler alarak yerel yonetim yapilanmalar1 varligmi siirdiirmiistiir
(Candemir, 1999, s. 32). Ingiltere’nin mevcut yerel yonetim sistemi yukarida
aciklandigi sekliyle il (county), bolge (district), kdy (parishes) ve farkli bir
yapilanmayla birlikte Biiyiik Londra (Greater London) idaresinden olusmaktadir.

Yerel yonetimlerin 6n yapilanmasi ve genis bir alana sahip olan il, cografi sinirlara
sahip bir il degil, yerel yonetim yapilanmasi olarak idari ili ifade etmektedir. il yerel
yonetiminde il meclisleri olusturulup yonetim bu meclislerce yapilmaktadir. 1974
senesinde Manchester ve Liverpool gibi anakentler 6zel bir statiiyle metropoliten
iller (metropolitan county) olarak yapilanmistir. Bu yapilanmayla olusan 6 tane
metropoliten il bulunmakta olup, yerel yonetim sistemine metropoliten olan ve
olmayan yerel yonetim olarak bir bakis agis1 getirilmistir. Boylelikle Ingiltere ve
Galler’de bu alti metropoliten ve metropoliten olmayan toplam 53 il sayisi
olugsmustur. 1986 yilinda yapilan calismayla bu alti metropoliten il meclisi

feshedilmis olup il meclis sayis1 53°ten 47°ye diistiriilmiistiir.

Ingiltere’de giincel olan il, ilk kademe yerel yonetim birimleri olarak, yalniz
metropoliten olmayan bolgelerde bulunmaktadir. Metropoliten bolgelerde ve
Londra’da ikinci kademe birimleri olan bdlge ve (Londra igin) belediyeler
bulunmaktadir (Kavruk, 2002, s. 112). Bu belediyeler artik tek kademeli bir yapiya

sahiptirler.
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I1 bolgesi icinde olan ve belirli kriterlere gore boliinen ilke ve alt kadame yerel
yonetim yapis1 District (bdlge)’lerdir. Ingiltere ve Galler’de yapilanmis iller, 369
bolgeye ayrilarak ikinci kademe yonetim sistemi olan (District Council) bolge
meclisleri seklinde yapilanmistir. 6 metropoliten il’in ikinci kademesinde 36
metropoliten bdlge meclisi (metropoliten olmayan bolge meclisi) 39 il’in ikinci
kademesi olarak da 296 metropoliten olmayan bdlge meclisi (non-metropolitan

district concuil) olarak yapilanmustir.

Metropoliten olmayan il niteligi gosteren Galler’deki 8 il meclisinin alt kademe yerel
yonetim yapilanmasi olarak 97 bolge meclisi olusturulmustur. Olusan metropoliten
ya da metropoliten olmayan bolge meclisleri, 1972 yilindaki diizenlemeden evvel
mevcut belediye (county borough), kirsal bolge (rural district) ve kentsel bolge
(urban district) yapilanmalarin1 fesh ederek onlarm yerini almistir. 1986 yilindaki
diizenlemede fesh edilen metropoliten il meclislerinin mesuliyetleri 36 bolge
meclisine paylastirilmistir. Boylelikle bolge meclisleri, tek kademeli ve yerel
hizmetlerden direkt olarak mesul olmus, metropoliten olmayan bélgelerdeyse, il

yapilanmasinm ikinci kademesini olusturmustur (Kavruk, 2002, s. 112-113).

2.6.1.1. ngiltere’de Yerel Yonetimlerin Ozellikleri

Ingiltere’de yerel ydnetim yapismimn Ozellikleri kisaca asagida swralanmistir
(Canpolat, 1999, s. 328):

- Yerel yonetimlerde, segilmis tiyeler yerel meclislerde karar verme yetkisine
sahiptirler. Meclis tyeleri dort yil icin tek dereceli segimle segilerek gorev
almaktadirlar.

- Yerel yonetimlere, yasayla belirlenmis alan ve bolgelerde vergi toplanmasi ve
harcama yetKisi verilmistir.

- Merkezi yonetimin yonetsel ve mahkemelerin adli denetimleri yerel yonetimlerin
tizerinde bulunmaktadir. Bu sebeple yerel yonetimlerin bagimsizligi yalniz kendi
bolgelerinde kural koyma ve hizmet yapabilme ile sinirlidir.

- Yerel yonetimler kendi aralarinda hiyerarsik bir iliskiye sahiptirler. Yalniz,

kanunlarca belirlenen hizmet alanlarina gore miisterek ¢alismaktadirlar.
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2.6.1.2. Ingiltere’de Yerel Yonetimlerin Gorev ve Hizmetleri

Idari yap: igerisinde Ingiltere’de yerel ydnetimler 12.Yiizyildan sonra olusan kent
idaresi gegmisten gelen bir yonetim seklidir. Yalniz, yerel idarenin giincel yapisinda
bagimsizlik 6zelligi veya sdylemi olmadig1 gib idari veya hukuksal istiinligi de
yoktur. Ingiltere’de yerel yonetimler merkezi parlemanto tarafindan kanunlarla
olusturulan kurumlar olup, 1986 yilinda biiyiik sehirlerde oldugu gibi parlemanto
tarafindan degistirilebilir hatta kaldirmaya yetkilidirler (Canpolat, 1999, s. 327-328).
Yerel yonetimler i¢in birden ¢ok kanunla mesuliyetler yliklenmis ancak bu kanunlar

yiizeysel olup detaylar1 yerel yonetimlerin tercihine birakilmustir.

2.6.2. Cin’de Yerel Yonetimler

Cin Halk Cumbhuriyeti, merkezi ve initer bir yapilanmaya sahiptir. Cin, genis
topraklara sahip olup, diinyada niifusu en ¢ok olan iilke ve bolgelerinin gelismisligi
farkli olmasindan dolayr merkezden yonetilmesi olduk¢a zor bir iilkedir. Bu amagla
birlikte; merkezi hiikiimet bir takim yetkilerini yerel yonetim birimleriyle paylasarak
coklu bir yapiya dayanan karma bir idare sistemi olusturulmustur (Tuoheti, 2014, s.
67). Cin siyasetinde desantralizayon ve bolgeler arasindaki aktif rekabet, yerel idari

yapilanmalar1 da etkilemektedir.

Yerel yoneticileri, nomenklatura sistemindeki gibi Pekin (Parti-devlet) tarafindan
bolgesel ekonomilerin performansina gore atandiklar1 i¢in, yerel idareciler hizmet
bolgelerini birer isletme gibi yonetmektedirler. Bu sebeple yerel idareler arasinda
rekabet olusmaktadir. Merkezi hiikiimet ise sirket seklinde yonetilen bu bolgelerde
idari agirhgmi hissettirmektedir. (Coase & Wang, 2015, s. 318). Cin Halk
Cumbhuriyeti Anayasasina gore, iilkenin idari birimleri su anda ii¢ asamal1 bir sisteme

dayaniyor.

Ulke, dogrudan Merkezi Hiikiimete bagh illere, 6zerk bolge ve belediyelere
ayrilmustir. iller ve 6zerk bolgeler dzerk vilayetler, ilgeler, dzerk ilgeler ve sehirlere
ayrilmustir. Ilgeler, dzerk ilgeler ve sehirler ilgelere, etnik azmlik ilgelerine ve
kasabalara boliinmiistiir. Merkezi hiikiimet tarafindan yonetilen belediyeler ve diger

biiyiik kentler; qu’lara (districts) ve xian’lara (counties, ilgelere) boliinmiistiir. Ozerk
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iller ilgelere, 6zerk ilgelere ve kentlere boliinmiislerdir. Ozerk bolgelerin hepsi, zerk
iller ve oOzerk ilgeler etnik Ozerk bolge olarak kabul gormektedirler. Devlet
anayasasinin 31. maddesinde lizumlu goriilmesi halinde devlet, 6zel yonetilen bir
bolge kurabilir. Ozel ydnetilen bdlgede kurulup uygulanacak sisteme, bolgenin 6zel
yapisina gore Cin’in yasama organi olan Ulusal Halk Kongresi tarafinca karar
verilmektedir. Hong Kong ve Macao Ozel Yonetim Bolgeleri, eyalet seviyesinde

olan yonetim birimleridir.

Giliniimiizde ise, Cin’de 22 (+1) eyalet, 5 6zerk bolge, 4 dogrudan merkezi hiikiimete
bagli belediye ve 2 6zel idari bolge bulunmaktadir. Cin, Tayvan’1 23. eyaleti olarak
kabul etmektedir ancak bu konu {izerinde uluslararasi arenada tartismalar devam

etmektedir (TheStateCouncilThePeople’sRepublic of China, (12.04.2021)).

2.6.3. ABD’de Yerel Yonetimler

ABD’de yerel yOnetim yapilanmalar1 18. Yiizyil sonu 19. Yiizyill basinda
sekillenerek township, multicipal yonetimler ve countyler olarak yapilanmistir
(Hamilton, 2005, s. 2). Uniter devlet yapilanmasma sahip ABD’de ‘Local
Government’ olarak isim alan yerel yonetimlerde bolgelere gore bir¢ok farkliliklar
olsada benzerlikler de gériilmektedir. Ozetle ABD’de merkezi federal yonetimi ayri

tutularak yerel yonetimler sirasiyla asagidaki gibi sekillenmektedir;

Eyalet (State) Yonetimleri: Eyalet yonetimleri, merkezi fedaral yonetimden sonra
gelen en biiyiikk ve en etkin yonetim yapisidir. ABD’de, ekonomik ve niifus
yogunluklarina gore farkli ozelliklere sahip 50 eyalet bulunmaktadir. Ornegin
California Eyaletinin gayri safi hasilasi 1.33 triyon dolar ve niifusu 35 milyon olup,
2001 verilerinde diinyanin 5. ekonomisi olan Fransa’nin 6niindedir (Kattz, 2003, s. 4-

12). Her bir eyaletin kendi bayragi, anayasasi ve meclisi vardir.

Eyaletler bir devlet gibi kendi yapisi ve teskilatlanmasi bulunmaktadir. Kendi iginde
bir cumhuriyet yonetimine sahip olan eyaletler Amerikan Anayasasi’nda ozellikle
yer verilmektedir (Tymkovich, 2013, s. 1804). Ancak, Yerel yonetim yapilanmasiyla
ilgili ABD Anayasasi’nda herhangi bir hiikiim bulunmamaktadir (Scmitdht, Schelley,
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& Bardes, 2013, s. 573). Yerel yonetimler yapilanmasinda eyaletler kendi

teskilatlanmasinda 6zgiirdiirler.

Ancak, demokratik olmayan bir rejimi ABD Anayasasi’na gore benimseyemez.
Eyaletlerin idari yapisi cumhuriyet olmalidir. Eyaletlerde bagkan ve yasama organini
halk secer. Bagimsiz mahkemeler yargmin giiciinii olusturur. ‘governor’ kavrami
eyalet baskanlar1 i¢in kullanilmaktadir. Tirkiye’de bu gorevi vali yapmaktadir.
Yalniz Tiirkiye’de valiler merkezi yonetim tarafinca atama usuliiyle gorevlendirilir.
ABD’de eyalet valisi halkin oylariyla segilerek gorev alr ve bagimsizdirlar.
‘Govenor’lar merkezi federal yonetimi temsil etmezler. Eyalet bagkani (president of
state) farkli kaynaklarda gorvernor kavrami yerine kullanilmaktadir. Yiirtitmenin

bas1 ‘Governor’ dur ve segimle gelmesi onu gii¢lii yapmaktadir (Stern, 2004, s. 22).

Eyaletler arasinda gorev siiresiyle ilgilide farklilik gostermektedir, ‘governor’ lar 4
yilligmma veya 2 yilhigina goreve gelir. Yalnizca Vermont ve New Hampshire
eyaletlerinde gorev siiresi 2 yildir (Franchino, 2012, s. 26). Eyaletlerin yiiriitme
gorevini yoneten bir takim kamu gorevlileri secimle goreve gelirken digerleri eyalet
valisi tarafindan atanmaktadir. ABD Federal hiikiimetinin miidahali olmadan eyalet

yonetimleri, eyaletin i¢ islerini yonetme hakki vardir (Stern, 2004, s. 23).

Eyalet yonetimlerinin baglica gorevleri; kamu egitimini saglama, kamu giivenligini
saglama, evlilik ehliyeti, siirlicii ehliyeti, ulasim agmi olusturma, federal se¢imler
dahil tim se¢imleri yonetme, park ve bahgeler ile eyaletlerde yer alan kamusal
alanlar1 yonetme, eyalet mahkemelerini inga etme, dogum ve 6liim kayitlarini tutma

ve belgelendirme gibi birden ¢ok yetki ve gérevi bulunmaktadir.

County Yonetimleri: Eyaletlerin bircogunda eyalet yonetimlerinin yapilanmasinda
kasabalar, sehirler ve diger yerel yonetim sekilleri anayasalarinda yer almustir.
‘County’ler sehir ile eyalet arasindaki yonetim birimleridir. ABD’de eyaletlerin 48
tanesinde ilk yerel idaresi “county”ler olarak one ¢ikmaktadir (Stern, 2004, s. 25).
Eyaletlerde birden ¢ok ‘County’ yonetimi bulunmaktadir. Countyler kasaba, koy ve
sehirlerlerden olusmaktadir. Eyalet yonetimlerinin idari kollar1 ‘County’ olarak

bilinmektedir (Barker, 2004, s. 46). Eyalet yasalarinin verdigi yetkiye gore County
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yonetimlerinin baslica gorevleri; evlilik veya siiricii ehliyeti verme, secimleri

yonetme, yol ve imar yapma gibi mesuliyetleri bulunmaktadir.

County iist idaresini halk se¢imiyle goreve gelen devlet vazifelileri yonetmektedir.
Genellikle Countyler’de yiiriitmenin basina county konseyinden bir idareci atanir.
Bazen bu kisi county miidiirii (County Manager), bazen de county idarecisi (County
Administor) olarak tanimlanir. county yargici, county serifi, County komisyonu ve
denetim kurulu se¢imle gorev alir (Stern, 2004, s. 25). County’ler de de benzer yap1

gérmek miimkiin degildir.

Eyaletler arasinda farkliliklar goriilmektedir. Ama genel olarak i¢cyapida; se¢ilmis
idari gorevliler, County meclisleri,  atanmis gorevliler ve meclis ihtisas
komisyonlarint gormek miimkiindiir (Tirker, 1999, s. 597-599).

Sehir Yonetimleri (Municipal Goverments): ‘Municipal Goverments’lar eyaletlerin
kasaba, kdy ve sehirlerin yonetim yapisini olusturur. ABD’de 50 eyalet county’lere,
countyler de bagimsiz kasaba, koy ve sehir yonetimlerinden olusmaktadir.
Eyaletlerin anayasa hiikiimlerine gore bir yapilanmaya gidildigi goriilmektedir. Bazi
eyaletlerde county’lerdeki tiim kasaba, kdy ve sehirlerdeki yerel yonetim yapisi

‘municipal goverments’ diye isimlendirilmektedir.

2002 yili niifus idaresi verilerine gére ABD’de toplam 50 Eyaletinde 19.429 adet
sehir idaresi (municipal government) bulunmaktadir. Sehir konseyi (city council),
Belediye bagkani (major) ve diger municipal yonetimi halk se¢imiyle gorev alirlar ve
eyalet yasalarina gore mesuliyetlerini yerine getirirler. Sehir yonetimin bas1 Belediye
bagkanidir. Belediye sehir konseyi tarafindan kendisine verilen gorevleri
gerceklestirmek tizere bazi sehirlerde bir profesyonel yonetici (city manager)
atayabilir (Stern, 2004, s. 25).

Ulkemizdeki belediyelerin iistlendigi birgok gorevi municipal yerel ydnetimleri

yiriitmektedir. Ayrica eyalet yonetimlerince verilen yetkiyle municipal yonetimler

stirticti ehliyeti ve evlilik ehliyeti diizenleyebilmektedirler.

44



Sehir ve Kasaba (Town and Township Goverments): Kasaba, kdy ve sehir yerel
yonetimleridir.  ABD’de  her  eyalette  ‘town ve  township  yerel
yonetimi’yapilanmamaktadir. 50 adet Eyaletin 20 tanesinde bu yapilanma
bulunmaktadir. 2002 yili ABD niifus verilerine gore (Census of Government)
ABD’de toplam 16.504 kasaba, kdy ve sehir (town ve township) idaresi
bulunmaktadir. Town yerel yonetimleri ile Municipal yonetimleri islevsel olarak
benzerdir (Barker, 2004, s. 48). Tek fark kavramsal olmasidir.

Kasabalarmn biiytiklikklerine gore kendi yapisi iginde ait itfaiye birimi, polis birimi,
park ve bahgeler miidiirliigii ve kamu hizmet kurumlar1 bulunabilmektedir. Kiiglik
olan koy ve kasabalarda itfaiye gibi hizmetlerde goniillii c¢alisma sistemi
benimsenmistir. Itfaiye ve Polis birimleri olmayan kasaba ve kdylerde ‘county serifi’
sorumludur. Mart ve Nisan aylarinda bazi kasaba ve kdylerde her yil toplant1 yapilir.
Kasabay1 ilgilendiren konular ve vergi oranlart vb. konular bu toplantilarda

gOrisiiliip karara baglanir (NATaT, 2012, s. 2).

Diger Ozel Bolge Yonetimleri: ABD’de de yerel yonetimlerin bir pargasi olarak bir
is veya hizmetin yapilabilmesi i¢in, ekonomik ve idari bagimsizliga sahip belirli bir
bolgede hizmet vermek lizere kurulan kamu yonetim birimleri olusmustur. Bu
yonetimler; kanalizasyon, su isleri, yangmdan korunma, konut ve mezarlik vb.
gorevleri iistlenirler (Killian, 2012, s. 2-3). Ozel bdlge yonetim teskilatlanmalarini

her eyalette ve hemen her sehrinde gérmek miimkiindiir.

Bu yapilanmalarda daha ¢ok itfaiye (fire department), su isleri (water district) ve
temizlik igleri (solid waste managment) gibi hizmet birimleri goriilmektedir. Kurum
CEQ’su tarafindan yonetilen 6zel bolge yonetimleri kurum denetgisi, kurum midiirii
seklinde yapilanmiglardir. Bu yoneticiler se¢imle veya atama yoluyla goreve gelirler.
ABD’de 6zel bolge yoneticileri ortalama % 52 secimle, % 43 atama yoluyla gorev
alir. Digerleri ise % 5 hem atama hem de segimle gorev alip bu olusumu yonetirler

(Berry, 2009, s. 37).

Okul Yonetimleri: ABD’de yiiksekogrenimler dahil orta ve ilkokullar ‘school

districts” ismiyle bir yerel yonetim birimi olarak hizmet vermektedirler. (Nadaroglu
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H. , 1998, s. 130). Bagimsiz bir yerel yonetim birimi olan okul yonetimleri, itfaiye,

polis ve su isleri gibi birimlerin bagl oldugu yerel yonetim birimi gibi gérev yapar.

2002 niifus idaresinin verilerine gére ABD’de 3.506 tane o6zerk okul yonetimi,
35.052 tane ise diger 6zel okul yonetim sistemi bulunmaktadir (Barker, 2004, s. 46).
Smirlar1 belirli bolgeyle kisitli olan okul yonetimleri, smirlar1 dahilindeki biitiin
kamu okullart i¢in idari kararlar alan yerel yonetim birimidir. Kamu okullar1 bdlge
yonetimi ‘public schools-district administratation’ olarak isimlendirilirler. Okullarin
yonetimleri, miifredatlari, biitceleri ve egitim faaliyetleri vb. baslica gorevleri
arasindadir. Okulun tiim sorumlulugu, okuldaki 6gretmenler ve personelin sevk ve

idaresindeki tam yetki okul miidiirlerindedir (Tiirker, 1999).
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BOLUM III

YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESININ
VATANDAS MEMNUNIYETINE ETKISI

3.1. Kalite Kavramm

Bilimsel yonetimin kurucularindan sayilan Taylor zamanindan bugiine kalite,
giindemde olan bir kavramdir. Kendini her alanda hissettirmis olan kalite kavrami
endiistri sisteminin gelisim saglamasiyla, miisteri istek, ihtiya¢c ve beklentilerinin
degisiklik gostermesi ve devamli olarak gelismesi ile de mal ve hizmet iiretim ve

sunumunda kalite temel amag olarak goriilmistiir.

Onceleri kalite yalniz iiriin i¢in ifade edilirken, giiniimiizde her alanda yasamm her
alaninda islevsel bir hale gelmistir. Uriin, hizmet, organizasyon, toplum, yasam
kalitesi v.b. (Cati, 2003, s. 121). Baska bir a¢idan kalite, gercek (quality in fact) ve
algilanan (quality in perception) olarak incelemek miimkiindiir (Pekdemir, 1992, s. 7-
8). Ornek verecek olursak; otomobil sahiplenen bir miisteri, aracin anahtarmi ilk
denemede ¢alisabilecek bir araca sahip olmak gibi bir beklentisi olup, ilk denemede
ara¢ ¢alismiyorsa otomobil miisterinin beklentisini karsilamamis olacaktir (Tekin,
2004, s. 5). Bu deneyim sonucunda miisteri otomobilin kalitesi hakkinda olumsuz bir

alg1 olusacak ve miisterinin glivenini zayiflatacaktir.
3.1.1. Kalitenin Gelisim Tarihi

Kalitenin iyilestirilmesi i¢in tarihin birgok doéneminde birtakim standartlarin
gelistirildigi ve tiretimin bu standartlara uyularak yapilmaya ¢alisildig1 bilinmektedir.
Kalite olusum faaliyetleri; gecmis tarihte M.O. 2150 yillarnda Hammurabi
Kanunlarmma kadar gitmektedir. Bu zaman seyriyle birlikte, kalite kavramma igerik
bakiminda farkli tanim ve anlamlar yiiklenmistir (Bunney & Dale, 1999, s. 1). Farkli

tanimlamalarin yaninda, kalite kavrami bagka bir sekilde algilanmasinin sebebi,
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kalite kavrami ile kalite boyutlarinin farklilagarak degisik yonetim fonksiyon ve
islevsel olarak sekillenmesidir (Giimiisoglu, Pirnar, Akan, & Akbaba, 2007, s. 39).

Kalite konusunda 13. yilizyilda yasanan gelismeler incelendiginde Ahi teskilatinda
kullanilan ‘misteri velinimetimizdir’ kavrami, toplam kalite yonetiminde misteri
odaklilik kavrami ile esdeger olarak Ortiismektedir (Erbas1 & Ersoz, 2004, s. 29-30).
Kalite ile ilgili Osmanli Devletinde ilk ¢aligmalar, Fatih doneminde ¢ikarilmis ve 2.
Bayezid devrinde "Ihtisab Kanunnameleri” ile kalite kavrami yazili olarak
uygulamaya konulmustur. Bu yazili kanunnamede {iretilen mamullerin kalitesinden,
carsida satilan ekmegin, meyve-sebzenin kalitesine, bunlarm firetilecegi sekil ve
boyutlarina kadar bir¢ok konuda diizenlemeler yapilmustir. Fatih doneminde ¢ikarilan
ilk ihtisap kanunnamesinde derinin kalitesi ac¢isindan kasaplarin ylizdiikleri deriyi

delmemesi i¢in dahi kanunname ¢ikarilmistir (Altindz, 2001, s. 1).

Bir kalite tanim1 olan miikemmellik (excellence) ifadesinin uygulanabilirliginin batili
is adamlarinca sorgulanmaya baslamasi da 18. yiizyilda baslamistir. 19. yiizyila
kadar, kalite algisini fiyatla dlgen is adamlari, halk pazarlarinda satilmasi igin diisiik
kaliteli ve ucuz iiriinler iiretmislerdir. Uriin kalitesindeki azalma da {iriin degerinin
azalmasina ve gelirin diismesine neden olmustur. Ote yandan, Kaliteli mallar iireten
iireticilerin kar1 ise daha fazla olmustur. Bu kiyaslamayla birlikte, kalite tanimina

‘deger’ fikrini katmustir (Oztiirk A. , 2009, s. 5).

18. ylizyilda Avrupa iilkeleri, makine araclari, tekstil makineleri ve buharh
makinelerin imalatinda 6nemli gelismeler saglayarak, tiretim ve teknolojide diinya
lideri olsalar da kalite olusumundaki birgok gelisme 19. ve 20. yiizyila kadar
Amerika Birlesik Devletleri'nde olmustur (Oztiirk A. , 2009, s. 6).

Bilimsel yonetimin Onciisii Frederik Taylor, 19. ylizyilda ABD'de ydnetim yapisini
uzman kadrolarla olusturarak usta ve iscileri bu olusumun disinda birakarak bunlar1
kol giicii olarak tanimlamistir. Yapilan isleri hareket ve zaman ¢aligsmalari ile basit ve
kiiciitk proseslere boliinmesi ile tretimin ve verimliligin artirilabilecegini
savunmustur (Kiictik, 2012, s. 29). 20 ylizyilda ise Avrupa, Amerika ve Japonya
kalite glivencesi hususunda 6ne ¢ikan {i¢ 6nemli deger olarak siralanabilir (Diken,
1998, s. 4).
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ABD'de otomobil iireticisi Ford Motor Company'nin kurucusu olan Henry Ford,
iiretim asamalarinda hareketli montaj hatti1 uygulamasmi kullanmaya baglamistir. Bu
sayede tretim hattindaki karmasik siiregler sade hale getirilerek niteliksiz isgiicii
tarafindan yapilabilecek sekilde basit parcalara boliinmiis ve montaj hattr sonunda
imal edilen bu iriinlerin kalite kontrolii muayene ¢alisanlar1 tarafindan iyiler ve
katiiler olarak ayrilmistir (Kiiciik, 2012, s. 29). Seri tiretim Birinci Diinya Savasi ile
birlikte ortaya ¢ikarken, sik sik arizalanan araglar ve patlamayan bombalar kalite

kontrol ihtiyacini1 glindeme getirdi.

Bu sebepten dolayi, 1919 yilinda Ingiltere'de giiniimiizdeki Kalite Giivencesi
Enstitiisii olarak bilinen, Teknik Muayene Kurumu kuruldu. 1924 yilinda ise ABD'li
matematik¢i Walter A.Shewhart imalat asamalarinda {iriin kalitesini ekonomik olarak
kontroliiniin saglanmasi igin Istatistiksel Kalite Kontrolii (IKK) uygulamalar1 ile
ilgili ¢alismalar yapmustir (Kiigiik, 2012, s. 30). 1931 senesinde Shewhart'in yazdigi
Sanayi Uriinlerinin Kalitesinin Ekonomik Kontrolii (The Economic Control of
Quality of Manufactured Products) isimli kitap istatistik¢iler tarafindan, imalat
stireglerinde kalite kontrol sorununa yapilmis en onemli katki olarak kabul
edilmektedir (Simsek H. , 2009, s. 62). Kontrol ¢izelgelerinin kullanilmasiyla birlikte
Shewhart’in bu bulusuyla Istatistiksel Kalite Kontrol (IKK) dénemi baslamust1.

2. Diinya Savasi ile birlikte ¢ift yonlii fikir alis verisine miisaade eden hizli bir
ilerlemenin de baslangici olmustur. Savasla birlikte asil gelisimin yalniz Kaliteli
tirtinler imal ederek var olabileceklerini anlayan Japonya gergeklestirmistir. ABD’de
American Istatiksel Kalite Kontrol Kavrami ilk olarak Deming sonra ise Juran

tarafindan tlilkede seminerler diizenlenerek tanitilmistir.

Ayrica bu donemde Japonya'da ulusal standartlar sistemi olusturulmustur. 1945
yilinda Japon Standartlar Birligi, sonrasinda ise 1946 senesinde Japon Endiistriyel
Standartlar Komitesi kuruldu. 1946 senesinde yine Japon Bilim insanlar1 ve
Miihendisleri  Birligi (JUSE) kurulmustur. 1949 yilinda ise Endiistriyel
Standardizasyon kanunu yiirirlige girdi. Japon Tarimsal Standartlar Kanunu (JAS)
1950 senesinde ilan edildi ve ayn1 y1l Endiistriyel Standardizasyon Kanununa dayali
JIS kalite damgasi sistemi baslatild1 (Ishikawa, 1995, s. 19-20). Deming’den kurs

alan Japonlar 1950 yilindan sonra kendileri egitim vermeye basladilar.
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1974 senesinde ise 5100 iist diizey yonetici bu seminerlere katilim saglamistir. Kalite
konusundaki Japonya’nin en énemli uzmanlarindan olan Dr.Kaoru Ishikawa ise batili
bilim adamlarma cesitli kurslar ve konferanslar diizenlemistir (Kirtay, Deniz, &
Peringek, 2008). Kalite ¢emberleri kavrami ortaya atilmadan once Japonya'da
yoneticilerin kalite konusunda egitilmis olmalar1 bu gelisme siirecinin en Snemli

noktasidir.

Kalite konusunda Japonya'da ilk egitimleri veren ve Deming'in bu basarili hizmetleri
anisina "Deming Odiilii" olusturulmustur. Kalite kontroliin gelismesinde ¢ok 6nemli
goriilen bu 6diiliin kazanilmasi i¢in birgok {iretici ana hedef olarak belirlemistir. Bu
hedefe ulasan kurum ve kisiler arasinda Kawasaki Iron and Steel, Hitachi, Taguchi,
Ishikawa, Nissan Motor ve Mitsubishi Electric bulunmaktadir (Kirtay, Deniz, &
Peringek, 2008, s. 85). Tiiketiciler ve isletmelerin varhigm siirdiirebilmeleri

acisindan kalite kavrami giinlimiizde son derece dnem kazanmustir.

Uriin kalitesi arayislar1 teknik ve ekonomik gelismeler ile birlikte iiretimden tiiketime
her asamada degisim gostermistir. Bunun yaninda bir¢ok kalite sorununu da birlikte
getirmis, "kalite" ve "kalite kontrol" kavramlar1 bir¢ok iriin tasarimeisi, girigsimci,
miihendis, tiiketici ve yOneticiyi etkileyen bir konu haline gelmistir. Sosyal ve
ekonomik hayatta kalite kavrami devlet, isletme ve tiiketici i¢in ulasilmasi

hedeflenen 6nemli bir amagtir.

3.1.2. Kalitenin Tanimi ve Boyutlan

Kalite daha ¢ok subjektif (kisisel) bir kavram oldugundan dolay standart bir tanimi
bulunmamaktadir. Tiirkgeye de Fransizca “qualite” sozciliglinden aynen Fransizca

okunusu ile gegmistir.

Onemli kuruluslarm  kaliteyle ilgili olarak tamimladigi ifadeler asagida
belirtilmektedir:

e Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi: Hizmet ya da Malin maksimum kazangl
olmasi miisterilerin taleplerine imkan saglayan bir yontemdir (Sale, 2001, s. 23).

e Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu: Bir iiriin ya da hizmetin miisteri isteklerine

ne derece uyumlu oldugunun 6lgiitiidiir (Bozkurt & Odaman, 1995, s. 4).
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e Amerikan Kalite Kontrol Dernegi: Bir hizmet ya da iiriinii iiretirken olmas1 gereken
sartlar1 yerine getirme becerilerini olusturan o6zelliklerin hepsidir (Dereli &
Baykasoglu, 2001, s. 38).

Kalite gurularmin tanimlamalar1 ise asagida ifade edilmektedir (Yiikgi, 1999, s. 3):

e Kauru Ishikawa: Verimlilik, ekonomiklik ve miisterinin mutlu olmasi i¢in Kaliteli
iirtinler iretmek, tasarlamak ve {iriin satigindan itibaren hizmet vermeyi stirdiirmektir.
e P.Crosby: Bir malin iiretilmesiyle birlikte ihtiyaci karsilama derecesidir.

e J.M.Juran: Kullanim ve hedefe ne kadar uygun oldugunun 6lgiitiidiir.

e G.Taguchi: Miisteriye ulastirilan iiriiniin teslim siirecinde maruz kalacagi zararlarin
aza indirgenmesidir.

e A.Feiganbaum: Aktif olarak kullanilan bir {irtin veya hizmetin miisterilerin
beklentilerini karsilamasini saglayan hizmet, iretim ve pazarlama ozelliklerinin
timiidir.

e Masaaki imai: En genis anlamda kalite, gelistirilebilecek hizmet veya iiriinlerin
toplamidir (imai, 2014, s. 1).

Kalite kavramin en kapsayici ve sik kullanilan tanimlar1 (Simsek M. , 2004, s. 6-7):
e Miisterilerin taleplerini yerine getirmek ve beklentilerinin de 6tesine gegmektir.

e Eksik olan konulardan uzaklagmaktir.

¢ Hizmetin ya da iiriiniin kullanimina uygunluktur.

e [htiyaclar1 karsilamaktir.

e Bir hizmetin ya da lirliniin degeridir.

e Gegmiste belirlenmis 6zelliklere benzerliktir.

Garvin, miisteriler tarafindan algilanan kaliteyi sekiz boyutta agiklamaktadir (Sozer,
ve digerleri, 2002, s. 47-48):

1. Performans: Herhangi bir {riiniin temel fonksiyon &zellikleri manasina
gelmektedir. Performansa; binek araglar icin hiz, konfor vb., bir {iniversitenin
mezunlarinin is bulma oram1 ve bir restaurantin lezzetli yemekler yapmasi 6rnek

olarak verilebilir.
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2. Ozellikler: “Ozellik” kelimesi bir iiriiniin temel islevlerini tanimlar. Ozelliklere;
otobiis sirketlerinin yolculara vermis oldugu ikramlar ve bulasik makinesinin
ekonomik, hassas ve yogun programi o6rnek olarak verilebilir.

3. Giivenilirlik: Uriiniiniin uzun yillar tiim fonksiyonlar1 ile ariza vermeden
kullanilmasidir.

4. Uygunluk: Uriiniin veya hizmetin vaat edilen veya onceden belirlenmis
standartlara uygunluk ol¢iitiidiir.

5. Dayamkhhk: Bir hizmet ya da {iriiniin uzun 6miirlii kullanimidir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Siirat, hizlilik, incelik, kifayet, ustalik ve servis
imkanlarinin uygunlugu olarak ifade edilmektedir.

7. Estetik: Misterilerin bes duyusunu da uyaran iiriin ya da hizmetin 6zellikleridir.
D1s goriiniis, sekil, nitelik gibi 6zellikler hizmet veya iiriin performansma direk etki
etmemekle birlikte miisterilerin begenilerini saglayan ozellikler estetik olarak
gosterilebilir.

8. Algilanan Kalite: Miusteriler, Uriiniin bitiin fonksiyonlariyla ilgili bilgiyi
derinlemesine her zaman bilemeyebilirler ve dogrudan olmayan bazi unsurlar se¢im
yapmalarinda 6nemli role sahiptirler. Tanitim faaliyetlerini buna Ornek olarak

verebiliriz

3.1.3. Kalite Tiirleri

Kaliteyi Olgtilebilir ve gosterilebilir duruma getirebilmek icin, teknik olarak kalite
karakteristiklerini gruplamak gerekmektedir (Barach, 2011). Kaliteyi gelistirmek

isteyen isletmeler, dncelikle belirli kalite tiirlerini g6z oniine almak gerekmektedir.

H. S. Gitlow, kaliteli bir {iriin veya hizmet liretmek igin ii¢ temel kalite {izerinde
durmustur (Gitlow, 1987). Bunlar; Tasarim Kalitesi, Uygunluk Kalitesi ve
Performans kalitesidir.

Tasarim Kalitesi: Bir hizmet ya da iriiniin en fonksiyonel tasarimda kalitenin
belirlenmesi, miisteri igin kalitenin degeri ile imalat¢iya yiiklenen mali degeri
arasinda en ideal seviyenin belirlenmesi siirecidir

Uygunluk Kalitesi: Ureticilerin ve tedarik¢inin miisteri ihtiyaglarmi karsilamak icin

ihtiya¢ olan tasarim spesifikasyonlarini karsilama 6l¢iistidiir.
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Performans Kalitesi: Firmanin hizmet veya iiriinlerinin satisindaki performansimin
miisteri aragtirmalarindaki hizmet ya da satistaki memnuniyet analizleri ile
belirlenmesidir. Bu c¢alismalar sonrasinda iriin, hizmet, giivenilirlik ve lojistik,
bakim ve destek analizlerini igeren raporlar olusturulur. Isletmenin iiriin ve

hizmetlerinin tercih edilmeme nedenleri bu analizlerle arastirilmasi amaglanir.

3.1.4. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite, bir yonetim aginda tiim g¢alisanlar1 kapsayan degisim faaliyetlerini
devaml siirdiirerek, yonetim agmin her diizeyinde, toplamda biitiinlesik gayretin
performansi gelistirmek i¢in yonetilmesidir. Gelisen bu performans, maliyet, Kkalite,
misyon ihtiyaci, uygunluk ve program olarak ¢apraz fonksiyonel hedeflerin tatmini
dogrultusunda yoneltilir. Siirekli siire¢ gelisiminde toplam Kkaliteye odaklanan
disiplinli yaklasim ile mevcut degisim cabalarini, tekniksel araglar1 ve baslica
yonetim tekniklerini tamamlar. Yapilan bu ¢alismalar siirekli ¢ogalan miisteri veya
kullanici tatmini tizerinde odaklanir. Bu sebeple toplam kalite, servislerin, tirtinlerin,
calisanlarin, ¢evre kalitesinin ve siireglerin devamli olarak gelisim saglayip is ve
islemlerin yiiriitiilmesinde bir Orgiitiin rekabet¢iligini maksimum seviyede tutma
yaklasimdir (Oztiirk A. , 2009, s. 12-13). Gegmisten bu giine bilim ve teknolojideki
gelismelere paralel olarak imalat kapasitesinin ¢ogalmasiyla birlikte kalitenin

gelistirilmesi ve yonetim yapismin gelistirilmesi ¢abalar1 6nplana ¢ikmaktadir.

Ciinkii is diinyasinda calisanlardan ¢ok boyutlu beceri, karmasik endiistri diinyasi
icin gerekli yeterlilik ile birlikte, daha fazla verimli ¢aligma igin beceri ve sosyal
yeterlik aramaktadir. Dogal siirecte bu alanda yapilan ¢alismalar birbirini etkileyerek,
yonetim alanindaki caligsmalar kalite alanina dogru, kalite alanindaki ¢aligmalar ise
yonetim alanina dogru geliserek giiniimiizde TKY bileseninde toplanmistir. Bagka
bir ifadeyle, TKY gerek yonetimin kalitesini gerekse kalitenin yonetimi, bir biitiin
olarak ifade ettigi sOylenebilir (Uryan, 2002, s. 1). ABD Toplam Kalite Kontrol

alaninda ilk ¢alismalarin bagladig tilkedir.

Ancak, kalite kontrol kavraminin Yo6netim Kontrol Sistemi olarak gelismesi ve kalite
alaninda miikemmellige ulasmanin yegane yolu olarak kabul gérmesi Japonya

sayesindedir (Yenersoy, 1997, s. 19). Bu alanda kapsamli ve sistematik arastirmalar
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yapan birgok diisliniire gore Toplam Kalite Yonetimi Deming, Shewhart, Ishikawa,
Juran ve diger disiiniirlerin goriis ve fikirleri iizerine insa edilen bir dizi prensipler,
varsayimlar, ara¢ ve teknige sahip olan bu bilesenleri sentezleyen kapsamli bir

yonetim sistemi ve yaklasimidir (Coskun S. , 2003, s. 56).

Toplam Kalite Yonetimi kavrami ifadesinde gegen ii¢ kelimeyi agiklayacak olursak
(Simsek H. , 2009, s. 62);

Toplam: Bir kurum ya da sirketteki tiim ¢alisanlar (en iist diizey yoneticileri de
dahil) siirece dahildir. Sayet miimkiinse kurum ya da sirketin tedarik¢i ve miisterileri
de bu stirece dahil edilmelidir.

Kalite: Miisterilerin beklentileri tam olarak ve eksiksiz karsilanir.

Yonetim: Tiim iist yonetim, siirece dahil olarak eksiksiz katilir ve bu siiregteki kalite

felsefesini benimsemistir.

Gelisen siiregte degisim gOsteren miisteri tatminini Yyerinde ve zamaninda
¢Ozlimleyip, olusan bosluklar1 doldurarak yogun rekabet ortaminda basarili olmak
veya hayatta kalmak isteyen isletmelerin ¢agdas yonetim anlayisi olan TKY, ashinda
bir yonetim tekniginden g¢ok, bir yonetim felsefesi ve daha Gtesinde bir "yasam
tarz1"dir. Bu anlayistan dolayr diger yonetim sistemlerinden ayrilmaktadir. TKY,
miisterilerin gelecekteki ve mevcut beklentilerinin tespiti ile bu beklentilerin
ekonomik ve tam olarak karsilanmasini amag edinen, siirekli iyilestirme ve gelismeyi

oncelik olarak goren bir is anlayisidir (Ozcan & Bircan, 2003, s. 12).

3.2. Hizmet Kavram ve Ozellikleri

Hizmet, insanlarin yasamlarmi siirdiirebilmesi i¢in fiziksel olarak ifade edemedigi
problemlerin ¢Ozlimlerini kolaylastiracak faaliyet, sistem ve istifade oranmnin
tamamidir (Yiicel, Yiicel, Giilter, & Ak, 2012, s. 152). Insanlarm birlikte
yasamalarinin dogal bir neticesi olarak ortaya ¢ikan hizmet ihtiyaci sistemsel ve
teknik olarak ortaya ¢ikist 1700’14 yillara kadar uzanmaktadir (Zengin & Erdal,
2000, s. 47).

Hizmeti maddi ¢iktis1 olmayan faaliyetler olarak tanimlayan Adam Smith, mallara

belli bir fayda ekleyen tiim faaliyetler olarak tanimlayan Jean-Baptiste Say ve
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retildigi anda tiiketilen faaliyetler olarak tanimlayan Alfred Marshall hizmetin
onemine deginmektedir (Ipekgil & Tiitiincii, 2003, s. 1). TDK'da Hizmet, ‘kisinin

yararina yapilan bir is veya birinin ihtiyacin1 giderme’ olarak ifade edilmektedir.

Collir hizmet tanimi igin; bir performans, sosyal olay ya da caba ve iretildigi
mekanda tiiketilen bir eylem veya is olarak ifade etmektedir. Hizmet bir siireg,
hareket ve performanslarin biitiiniidiir (Gazioglu, 2013). Sasser hizmetle ilgili olarak;
bir siire i¢in, alict veya aliciya ait bir sey hizmet sunum yontemiyle birlesiktir (Sekil
3.1). Hizmet, alicinin uzaklagmasi (Sekil 3.1-a) veya aliciya ait olanin geri donmesi

(Sekil 3.1-b) ile sonuglanmasidir (Parasuraman, Valerie, & Leonard, 1985).

(a) Alic Ingii'E[eSr:J]?um Ala
Aliciya
Ait Sey

(b) Hizmet Sunum
Aha Sistemi

Alictya
Geri Doniis

Sekil 3. 1. Hizmet ve Hizmet Sunumu

Kaynak: (Parasuraman, Valerie, & Leonard, 1985).

Birinci olana 6rnek, turizm, saglik gibi hizmetlerdir. Hasta (alic1), hastanede (hizmet
sunum sistemi) tedavi gortir ve taburcu olur. Bir turist tura katilir ve evine geri doner.
Tamiri yapilan televizyon, kuru temizligi yapilan ceket, kaportasi tamir goren
otomobil ise, ikinci duruma ornek verilebilir. Sekil 3.1-b'de ‘sey' ifadesi bilerek
kullanilmistir. Clinkii mali damigsmanlik ve avukathk gibi hizmet kalemleri
ongorildiigiinde, ne alic1 sistemle biitiinlesiktir, ne de ortada televizyon, ceket, araba

veya benzeri bir sorunun kendisine ait sey olmasidir (Esin, 2004, s. 11-12).
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3.2.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin 6zelliklerini belirlemek ve tanimini yapmak ¢ok kapsamli ve farkli alanlara
hitap etmesinden dolay1 zor olmaktadir. Hizmetin baz1 6zelliklerini agiklamak hizmet
kavraminin daha iyi anlasilabilmesini saglayacaktir. Bu konudaki literatiir taramasi
neticesinde hizmetin dort temel 6zelligi oldugu anlasilmaktadir. Hizmeti iiriin’den

farkl kilan sirastyla soyutluk, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve degiskenliktir.

Soyutluluk: Hizmetlerle, mallar1 birbirinden ayiran birincil zellik soyutluktur (Ozer
& Ozdemir, 2007, s. 16). Hizmetler fiziki yapida olmayp eylemler ya da performans
olarak algilanmaktadir. Hizmetleri temas ettigimiz {irtinleri algiladigimiz sekilde

dokunamayiz, géremeyiz, tadamayiz ve hissedemeyiz (Oztiirk S. A., 2011, s. 19).

Hizmet belirli bir nesneden ¢ok, performans olarak degerlendirilir (Giinal, 2009).
Hizmetin pazarlanabilmesi i¢in hizmeti alict goziinde somutlastiracak noktalar
aranmalidir (Isin, 2012). Hizmetler nesnel bir {iriin olmadiklar1 i¢in stok yapilamazlar
ve hizmete yapilan talep yogunlugunun idaresi zor olmaktadir. Ornek olarak,
Antalya'da bulunan otellerin kis aylarinda ¢ok az talep olmasi, yaz aylarinda ise talep

yogunlugu olmasidir. Halbuki oda sayisi otellerde yil boyunca degismemmistir.

Patent yoluyla korunamayan hizmetler taklit edilme seviyesi yiiksek olmaktadir.
Hizmetler kolayca miisterilere iletilemedigi gibi sergilenememektedir, bu nedenden

dolay1 miisteri agisindan Kalitenin algilanmasi zor olmaktadir (Oztiirk S. A., 2011, s.
19).

Ayrilmazhk: Bu 06zellik, hizmetin tiliketildigi, sunuldugu ve iiretildigi zaman
diliminin ayrigtirilamamasindandir. Mallarin tiretim ve tiiketim zamani farkli oldugu

halde, hizmetlerde bu durum farklilik géstermektedir (Ozer & Ozdemir, 2007).

Ornek olarak, bir televizyon fabrikada iiretilerek alictyla bulusmak icin bayilere
gonderilir ve belirli bir zaman sonra misterinin sahiplenmesiyle kullanim baslar.
Halbuki muayene hizmeti veren bir doktor ayni anda hastas1 tarafindan

tilketilmektedir. Yani hizmet iiretildigi anda tiiketilmektedir.
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Pazarlama bakimindan tiiketim ve iretimin ayrilmazlhigi ilkesi, dogrudan satisi
hizmetlerde miimkiin kilan tek pazarlama yolu olmasi ve hizmetin ayni anda birden
cok pazar aginda sergilenememesidir. Bu 06zellik verilen hizmetin hacimsel
biiyiikliigiinii de beraberinde kisitlamaktadir. Ornek olarak, bir doktorun muayene
edebilecegi hasta sayisi ile bir tamircinin bir giinde tamir edebilecegi araba miktari
kisithdir (Oztiirk S. A., 2011, s. 21).

Hizmet, hizmeti olusturan ve satici temsilcisi olarak yalniz bir kisi tarafiyla
yapilabilmesi ayrilmazlik &zelliginin bir istisnasidir. Ornek verilek olursa, araba
kiralama, seyahat ve sigorta pazarindaki temsilciler olup hizmeti iireten kurumlar
degildir (Ism, 2012, s. 13). Hizmetlerdeki gelismislik misterileri fiziksel olarak
hizmet alaninda olmadik¢a gercek¢i bir restoran havasmi hissettirme agamasina

ulagamamustir.

Ancak, bilgi teknolojileri ileri tekniklerle hizmetle iligkili faaliyetleri fiziksel olarak
mekanda olmadan da hemen ya da sonraki bir zamanda elde edilebilmesini miimkiin
kilmaktadir. Ornek olarak, miizik ve filmler (DVD ve VCD gibi) ve bircok
performans, tretilmis nesnel driinler gibi ileride kullanilmasi igin ¢ogaltilarak
iiretilmektedir. Imal edilmis iiriinlere benzeyen yazilimlar da gelisim saglamakta ve
paketlenerek igerik olarak hizmetle pazarmnda olmasina ragmen nesnel bir {iriin gibi
algilanmaktadir. Bu gibi durumlarda hizmet fiziki bir iiriine doniismektedir. Olgek
ekonomisinden zamanla daha fazla yararlanan hizmeti iiretenlerdir (Oztiirk S. A.,
2011, s. 22).

Dayamiksizhik: Hizmetler dayaniksizligi, onlarin stoklanamamasi, saklanamamasi,
iade edilememesi ve tekrar satilamamasi anlaminda kullanilmistir. Hizmet, bir mal

gibi tiretilip depolanarak satilamazlar.

Daha iyi anlagilmasi i¢in Ornek verecek olursak; sehirlerarasi hizmet eden bir
otobiisiin miisterisi olmayan Koltuklari, Turizmde kullanilan bir otelin dolu olmayan
odalar1 kapasitenin kaybolmasi demektir. Ciinkii otobiis doluluga bakmaksizin saati
geldiginde hareket eder, otel ise odalar kullanilmasa bile giinliik hizmet sunumu

devam edecektir. Orneklerin ikisinde de kapasitenin kaybedilmesi olup stoklanarak
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sonra kullanilamazlar. Talebin diizensizligi de bir takim hizmet alanlarmda sunulan

hizmetlerin verimsizligini gogaltmaktadir.

Hizmete olan istek, mevsimsel, resmi tatil giinleri ve giin i¢inde belirli saatlerde
olabilmektedir. Hizmetlerdeki bu farkli talep yogunlugu isletme yoneticileri igin
talep ve arzi dengelemek iizere hizmet planlamasi, satig stratejileri ve fiyatlandirma
gibi arayislara yoneltmektedir. Ornek olarak; feribotta dolulugun az oldugu fazla
talep goriilmeyen saatlerde ulasim iicretlerinde indirim yapan bir deniz ulastirma
firmasi, arz ve talebi dengelemek isteyecektir (Oztiirk S. A., 2011, s. 22-23).
Hizmetlerin soyutluk 6zelliginin sonuglarindan biri de dayaniksizlik &zelligidir.
Hizmeti maldan farkli kilan bu 6zellik, hizmetin stoklanamayacagini asikar olarak

ortaya koymaktadir. Hizmet tiretilmesiyle birlikte tiiketilmelidir.

Hizmetin beklemesi miimkiin olsada ihtiyacin anlik olmasi ertelendiginde fayda
saglamamaktadir. Ornek verilirse, acikan insanm yemek talebi olusur, ihtiya¢ halinde
yolcu beklemeden (saatte/dakikada) yol almak ister, hasta ihtiya¢ olustugunda doktor
tarafindan tedavi veya ameliyat edilmelidir. Bu hizmetlerin bekletilmesi veya
ertelenmesi zamanin ilerlemesiyle hiznetin faydasi ve dnemi azalabilmekte hatta yok

olabilmektedir (Akdogan, 2011, s. 11).

Degiskenlik: Hizmetlerin degiskenlik (heterojenlik) gostermesi veya esit olmamasi
(homojen), satandart bir yapiya doniisememesini agiklayan bir 6zelliktir. Hizmetin
iiretilmesi ¢cogunlukla insan tarafindan olusan bir performans oldugundan farkli iki
sunumun ayni anda olabilmesi miimkiin degildir (Cift¢i, 2006, s. 5). Hizmet Kalitesi,

hizmeti lireten ile kisiler arasinda ve farkli zamnlarda degisiklik gosterebilir.

Hizmet tireten farkh kisilerin, hizmet sunulan farkl kisilere, farkli zamanlarda
sunulan hizmetin satandart bir yapiya déniismesi ¢ok zor olabilmektedir (Ozer &
Ozdemir, 2007, s. 20). Bunun diger bir olumsuz sonucu da kalite saglamak igin
denetlemenin oldukca zor olmasidir. Duruma gore, 6zel yontemlerin gelistirilmesi
kaginilmazdir. Sikayet kutulari, anketler, vb. bu amaglar i¢in 6zel yontemlerdir (Esin,

2004, s. 13-14). Davranisin tutarliligini ve tek diizeligini saglamak zordur.
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Hizmet sunucusunun arzu ettigi ile hizmetten yarrlananin algist ¢ok farkl
olabilmektedir. Hizmet ireticiler hizmet sunan personellerinin miisteri isteklerini
anlama ve miisteri beklentisine cevap verebilmesi konusundaki yeteneklerine ve

kabiliyetine giivenmek zorundadirlar (Yumusak, 2006, s. 17).

3.2.2. Hizmetin Siniflandirilmasi

Smiflandiric1  semalar1  bilim felsefesi her zaman ¢ok Onemli gormistiir.
Smiflandirmalar ve siralamalar ilk caligma disiplinlerinde etraflica incelenebilmesi
icin gecis olarak kullanilmaktadir (Oztiirk S. A., 2011, s. 27). Smiflandirma, hizmet
alaninda 6nemli bir yere sahip olup zor olmakla birlikte farkli ve genis bir yelpazede

yer alirlar.

Smiflandirilan hizmetlere yaklasimlar degisebilmekte olup, bu yaklasimlar asagida
srralanmistir (Kiigiikaltan, 2007, s. 32):

Hizmeti Verenin Miilkiyetligine Gore Simiflandirma: Miilkiyetlige yonelik olan
bu siniflandirma, tretimi gergeklestirenin 6zel sektérde olabilecegi gibi (gay
bahgeleri, lokantalar, 6zel okullar, hastaneler ve internet kafeler, vb.), kamusal
alanda da olabilmektedir (demiryollar1, okullar, hastaneler, vb.).

Hizmetin Yoéneldigi Hedefe Gore Simflandirma: Uretimin hangi hedefe yonelik
olduguyla iliskili olan bu siniflamada, direk olarak hedef insanlar olabilecegi gibi
(6gretmenlik, animatorliik, soforliik, berberlik, vb.), dolayli olarak da olabilmektedir
(terzilik, oto tamirciligi, boyacilik, vb.).

Insan veya Ekipmanca Verilen Hizmete Gére Smmiflandirma: Hizmetler
ekipmana (Banka ATM'leri, otomatik satis yapan yiyecek ve igecek makineleri, vb.)
oldugu gibi insana (egitim, danismanlik, vb.) bagl da verilebilmektedir. Vasifli bir is
(cerrahlar, hukuki danmigmanlar, vb.) ile vasifsiz olan (bakici, kapici, vb.) isgiiciine
gore insana bagli olarak verilen hizmetler ayrilabilmektedir.

Bedeli Tiiketiciden Alinanlar ve Alinmayanlar Seklinde Simiflandirma: Hizmeti
tiiketiciden bedeli alman ve alinmayanlar seklinde de siniflandirilabilmektedir. Ornek
olarak; rehberlik, servis elemanligi, soforliik gibi hizmetler tiiketicilerden bedeli
alinan dogrudan veya dolayli olan hizmetler olup; kamuda hizmet goren askerlik,

polislik ve 6gretmenlik gibi bedeli tikketiciden alinmayan hizmetlerdir.
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Bireysel ve Ticari Hizmetler Olarak Smmiflandirma: Bireysel ya da ticari
ihtiyaclar1 karsilama durumlarina gore hizmetler bireysel ve ticari olarak ikiye
ayrilabilir. Ozel miisteri ve anlasma dahilindeki kurum gahsanlar1 i¢in doktorlar
muayene tcreti farkli uygularlar. Ticari ve bireysel hizmet sunanlar da farkli

fiyatlandirma politikas1 gelistirirler.

Degiskenlikleri ve esneklikleri nedeniyle hizmetin siniflandirilmasi kolay degildir.
Benzerliklerine, planlarma gore smiflandirma, pazarlama stratejilerine ve bu
smiflandirma benzer diger hizmetler i¢in de uygulanabilir. Birlesmis Milletlerin
smiflandirma listesi (Central Product Classification CPQ) hizmet alanlarmi 12
baslikta gruplandirmistir (Kiigiikaltan, 2007, s. 33-34). Bu alanlar;

1. Mesleki Hizmetler: Uzmanlik olmasmi gerekli kilan hizmetler (Hekimlik,
Danigmanlik, Hukuk, Muhasebecilik, Mimarlik, vb.), Kiralama ve Leasing, Bilgi
islem ve alakali hizmetler, Emlak¢ilik, Arastirma ve Gelistirme, Diger Mesleki
Hizmetler (Toplant1 Hizmetleri, Giivenlik, Tarima Dayali, Imalat Sektoriine Iliskin,
Enerji Dagitimma Y onelik hizmetler vb.)

2. Haberlesme Hizmeti

3. Miiteahhitlik ve Miihendislik Hizmeti

4. Dagitim Hizmeti

5. Egitim Hizmeti

6. Cevre Hizmeti

7. Muhasebe Hizmeti: Bankacilik, Sigortacilik ve Buna baglt Hizmetler ve Diger
Hizmetler

8. Sosyal ve Saghk Hizmeti

9. Turizm ve Seyahat ile ilgili Hizmetler: Seyahat Acenteleri ve Tur Operatdrliigi,
Otel ve Yemek, Turist Rehberligi ve Turizmle ilgili Diger Hizmetler

10. Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmeti (Gorsel-Isitsel Hizmetler Harig)

11. Ulastirma Hizmeti

12. Gruplamaya Dahil Edilmemis Diger Hizmetler

Hangi simifta olursa olsun hizmetler, 6zellikle 1990 senesi itibariyla kiiresellesmeyle

birlikte etkili olmus ile etkinligini arttrmustir (Kiigiikaltan, 2007, s. 33-34).
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3.3. Kamu Hizmeti Kavram ve Ozellikleri

Daha genis bir tanimlama yapacak olursak; devletin asli olarak yapmasi gereken
kollektif hizmet alan1 oldugu gibi; posta, ulagim, KiT'ler tarafindan iiretilip sunulan
bazi mal, hizmet ve haberlesme gibi, 6zel sektor sirketlerinin alternatifli sundugu
hizmet ¢esitleri de olabilir. I¢ ve dis giivenlik, insanlarm bir arada yasamalarindan
dogan adalet, genel egitim, genel saglik, ¢evrenin korunmasi gibi kamu hizmeti
toplumun ihtiyacini karsilamakta ve miisterek ihtiyaglarinda kamu kuruluslarinca

karsilanmasi gereken hizmetlerdir (Gazan, 2010, s. 24).

Kamu kuruluslar1 anlaminda kullanilan kamu hizmeti kimi zaman ‘kamuya saglanan
hizmetler’ olarak ta kullanilmaktadir (Sezer, 2008, s. 149). Hizmet sunumunun
devlet tarafindan yapilmasi bir varlik nedeni olarak goriilmektedir (Giritli &
Akgiiner, 1987, s. 27).

3.3.1. Kamu Hizmetlerinin Ozellikleri

Bellirli ilkeler dogrultusunda sunulma sekline bakilmaksizin kamu hizmetleri yerine
getirilir. Klasik ve genisletilmis ilkeler olarak smiflandirilan bu ilkeler, tiim kamu

hizmetleri i¢in gecerli olan minimum hizmetlerdir.

Kimin tarafindan yerine getirilmesi 6nemli olmayan hizmetler, hangi 6zellikte olursa
olsun ticari ya da sanayi veya klasik tiimii kamunun ortak hukukuna tabidir
(Karahanogullari, 2002, s. 188). Ilk defa Louis Rolland tarafindan 6ne siiriilen bu
asgari ilkeler ‘Rolland Kanunlar1’ olarak da bilinmektedir ve kamu hizmeti a¢isindan
onem tasimaktadir (Giilan, 1987, s. 33). Klasik ilkelerin yaninda gelismekte olan
yeni ilkelerin olmasi ileri siiriilse de, bu ilkelerin bozulmasi kamu hizmetinin sahip

olmasi gereken niteligini kaybetmesine sebep olur (Keskin B. , 2006, s. 19).

3.3.2. Kamu Hizmetinin lkeleri

Toplumsal fayday:1 6n plana ¢ikarilarak sunulan kamu hizmetleri, ortak veya ayni
olan, esitlik ve nesnellik, degiskenlik (uyum), siireklilik, bedelsizlik ve diizenlilik

gibi ozellikleri klasik olarak one ¢ikan ilkelerdir.
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3.3.2.1. Siireklilik ve Diizenlilik ilkesi

Kamu hizmetleri, tatmin edilmesinde toplumsal yarar bulunan ve yerine getirilmedigi
takdirde halk igin karsilanamayacak zorlukla bas basa kalacagi hizmetlerin
sunulmasima yoneliktir. Kamuya dair kuruluglarin tiimiine yakimi bu hizmet sunumu
icin Orgiitlenmis ve kurulmustur. Bu sebepledir ki kamunun sundugu hizmetler
devamli olmalidir. Ciinkii ulasim, emniyet, egitim, adalet, saghk gibi kamu
hizmetlerinin sunumu elzemdir. Siireklilik ilkesi, hizmette toplumsal ihtiyacin
stirekliliginin kargilanmasi ve paralelinde yerine getirilmesini ifade eder. Toplumsal
hayatta kamu ihtiyaglarmnin siirekliliginin kaybolmasi durumunda agir sonuglar

ortaya ¢ikacaktir.

Soyle ki, stireklilik kavramimi ayni zamanda ‘diizenlilik’ ilkesini de igermektedir.
Yapilan Literatiir taramasinda bu ilke kimi zaman diizenlilik veya siireklilik ilkesi
olarak one ¢ikmaktadir. Anayasa Mahkemesinin bir kararinda bu konuya iligskin
kamu hizmetini, ‘stirekli ve diizenli etkinlikler’ olarak ifade etmektedir (Keskin B. ,
2006, s. 19-20).

3.3.2.2. Nesnellik ve Esitlik Ilkesi

Esitlik ilkesi kamu hizmetlerinden yararlanilmasinda, Anayasa'nin 10. maddesine
gore vatandaslarin, kamu makamlar1 6niinde ve kanunlar 6niinde esitligidir (Gokiis,
Kamu Hizmeti (Kuram, Politika, Uygulama), 2011, s. 27). Hizmetler topluma
objektif ve esit kosullarla tiim bireylerinin ihtiyaclarini tatmin etmek amaciyla
yuriitiildiigiinden, tarafsiz olarak sunulmahidir. Gerek yararlanma, gerek katilma

yoniinden bireyler kamu hizmetleri 6niinde, esit muamele goriirler.

Ancak, mutlak nitelikte bir esitlik degildir. Nesnel ve kosul niteliklere sahip olanlarin
timiine kanunlarin ve diizenleyici islemlerin belirledigi sekilde muamele
yapilmasidir (Giinday, 2003, s. 301). Belirli kisi veya kisi gruplar1 arasinda devlet;
kamu hizmetlerini yliriitiirken, onlarin dinsel inancglari, siyasal diisiinceleri, etnik
kokenleri v.b. sebeplerle ayrimci olmamalidir. Kendi siyasal, sosyal, dinsel
egilimlerini Kamu hizmetini yiiriiten personel de disa yansitmamakla sorumludur

(Gozler, 2003, s. 436-437)
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3.3.2.3. Bedelsizlik ilkesi

Kamu hizmetleri toplumsal fayda saglayan ve yerine getirilmesinde kar amaci
giidiilmeyen hizmetlerdir. Ancak, kamu hizmetlerinin nesnellik ve esitlik, bedelsiz
olmasi, siireklilik, diizenlilik gibi genel bir ilkeler yukaridaki basliklarda ifade
edildigi gibi kamu hizmeti kanunu degildir. Kamu hizmetlerinin bedelsizlik ilkesi
diye bir ilke yoktur. Anayasa ve kanunlar tarafindan 6ngoriilen kamu hizmetleri igin

bedelsizlik gecerli olabilecek istisnai bir durumdur (Gazan, 2010, s. 28).

Kamu hizmetlerinin ¢esitliliginin artmasi giiniimiizde; kamu hizmetinin goriiliis
sekillerini, teknolojinin gelismesine paralel olarak degisiklik gostermektedir. Verilen
hizmetler i¢in bu gelisim ve degisimin sonucunda daha ¢ok mali kaynaga ihtiyag
duyulmakta ve sunulan kamu hizmetleri i¢in yararlanilmasi durumunda hizmetin

karsiligi olarak belirli bir paranin alinmasina ihtiya¢ duyulmustur.

Ancak, hizmetin karsiligi olarak alinan bu para fiyat olmayip, sadece yiiriitiilen
faaliyetin maliyeti igin kamu hizmetine katilma bedeli niteligindedir (Akyilmaz,
2004, s. 333).

3.3.2.4. Degiskenlik (Uyum) Ilkesi

Siyasi degerlerin yaninda ekonomik ve teknik sebeplerle kamu hizmetleri degisiklige
ugramaktadir (Gokiis, Kamu Hizmeti (Kuram, Politika, Uygulama), 2011, s. 26).
Hizmetlerin siirekliligi, zaman anlaminda degil kamudaki ihtiyaglarin tatminindeki
devamlilik olarak ele alindiginda, kamu hizmetinin de degisiklik gostermesi,
ihtiyaglarin siirekli olarak degismesi ve gelismesine paralel olarak olustugu kabul

edilmektedir.

Aslinda degigsen kamudan beklenen ihtiya¢ degil, ¢ogunlukla kamu hizmetinin var
olma sebebi, degisen ihtiyaclarin karsilanma usuliidiir (Akyilmaz, 2004, s. 332).
Gelisen toplum ihtiyaclarma ve teknolojik verilere gore kamu hizmeti degiskendir,
yani kendini gelisime uydurmak zorundadir (Sahin, 2011, s. 41). Devlet, vasitalarini,

kamu hizmetlerinin teskilat ve wusullerini, teknik gelismelerin ve toplumsal
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ilerlemenin geregine gore, degiskenlik ve uyarlama ilkesi geregince degisim

zaruretini olusmaktadir (Giinday, 2003, s. 300-301).

3.4. Hizmet Kalitesi Kavramm

Hizmet kalitesi, nesnel ozellikleri barindirmadigindan dolayi, anlagilmasi,
benimsenmesi, kavranmasi ve uygulanmasi denetlenmesi agisindan karmasik bir
yapiya sahiptir. Konuyla ilgili olarak, Parasuraman, Zeithaml ve Bery hizmet kalitesi
analizinin, fiziki triin Kalitesinin analizine gore daha karmasik ve zor oldugu
belirtilmektedir (Gozli, 1994, s. 33). Tiketici tarafindan degerlendirilen hizmet
kalitesinin, triin kalite degerlendirilmesinden daha zor olmaktadir. Tiiketici
beklentileri ile ger¢eklesen hizmet performansinin karsilastirilmasi hizmet kalitesinin

algilanmas1 sonucu olugmaktadir.

Hizmet kalitesinin 1986 senesinde ISO tarafindan yapilan tanima gore, tiiketicilere,
yerinde, zamaninda, dogru sekilde iiriin sunulmasi ve insanlarin performanslarmi
hatasiz olarak ger¢eklestirmesi olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir tanima gore,
hizmetin biitlin olarak miikkemmelligi ve tstlinliigii hakkindaki tiiketicinin bir

degerlendirmesidir (Bozkurt R. , 1995, s. 175);

Iki cesit olarak kabul edilen hizmet kalitesi bulunmaktadir. Birincisi diizenli hizmet
sunumunun Kalite degeridir. Ikincisi ise problemlerin ya da istisnalarin
incelenmesinde karsilasilan hizmet seviyesidir (Sevimli, 2006, s. 12-13). Hizmet
isletmelerinin daha genis pazarlarda rekabet etmeleri hizmet sektoriiniin Son yillarda
hizli bir sekilde gelismesi ve kalite konusunda insanlarin bilingli ve duyarl olmalart,

kalite algisinin hizmet isletmelerinde 6nemini arttirmistir (Uygug, 1998, s. 23).

3.4.1. Hizmet Kalitesinin Evrensel Boyutlari

Hizmet sektoriiniin hizli gelisiminde, teknolojik ilerlemenin rolii 6nemlidir. Hizmet
sektorii glinimiizde telekomiinikasyon, finans ve turizm onde olmakla birlikte,

hizmet sektoriiyle etkilesim i¢cinde olmayan bir sektor bulunmasi zordur (Karatepe,
1998, s. 108).
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Hizmet kalitesinin boyutlari, miisterilerin memnuniyeti saglamak i¢in hizmetin tiim
fiziksel ve fiziksel olmayan hedeflerini kapsamaktadir. Birgok akademisyen ve
aragtirmact hizmet kalitesi boyutlar1 hakkinda literatiirde farkli yaklasim
gelistirmislerdir. Hizmetin Kkalite boyutlar1 ile ilgili gelistirilen yaklagimlar asagidaki
Tablo 3.1°de goriilmektedir.

Tablo 3. 1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Yazarlar Onerilen Boyutlar

Uretimde kullanilan materyallaerin niteligi
Sasser, Olsen, | Hizmetin olustugu fiziksel atmosfer, arag, gereg, vb. teknik
Wyckof (1978) olanaklar,

Personelin tutum ve davranisi

Uc boyutlu yaklasim (Fiziksel kalite, Etkilesim kalitesi,
Lehtinen (1983) Sirket kalitesi)
Iki boyutlu yaklasim (Siire¢ kalitesi, Cikt1 kalitesi)

Teknik kalite
Gronroos (1983) Islevsel kalite

Firma imaj1

Giivenilirlik

Heveslilik

Yetenek

Ulasilabilirlik
Parasuman, Zeithaml | Nezaket

ve Berry (1985) [letisim

Inanilirhik

Giivenlik

Miisteriyi tanima/anlama

Hizmet ortam

Hizmet paketinin 6zellikleri

Normann (1988)
(Degisir (Soft) o6zellikler, Degismez (Hard) 6zellikler)

Kaynak: (Uygug, 1998, s. 36-37)
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3.4.2. Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Parasuraman ve arkadaglari  hizmet kalitesinin  farkli  pazarlar  igin
genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu ifade ederek, bu boyutlarin; 6rgiitiin
kendini miisterinin yerine koyabilmesi (empati), hizmette giivenirlik, giivence,
karsilik (tepki) verebilmek ve fiziksel varliklar boyutlaridir. Dort farkli hizmet
grubunu kapsayan detayli bir arastirmanin sonucunda ¢ikan bu bes faktor, on farklh
hizmet alanindan olusturulmustur. Bu bilesenler asagida agiklanmaktadir (Oztiirk S.
A., 2011, s. 155-157);

3.4.21. Giivenilirlik
Firmanm ilk hizmet sunumunu dogru yapmasi, ayrica firmanin miisteriye karsi
sOziinii tutmas1 performansta tutarlilik anlamina gelmektedir. Kayitlarin dogru bir

sekilde tutulmasi, hizmeti Onceden belirtilen zamanda yerine getirmesi ve

faturalamanin dogru yapilmasi gibi konular1 kapsar.

3.4.2.2. Karsihk vermek
Isgorenlerin hizmeti sunumu hususunda istekli ve hazir olmasi ve zamanimda sunulan

hizmeti icerir. Ornek olarak; miisteriyi hemen ¢agirmak, bir evragi hemen postaya

vermek, hizli servis vermek gibi.

3.4.2.3. Yetkinlik
Hizmet sunumunda ihtiya¢ olan bilgi ve beceriye sahip olunmasi anlamini tasir.
Ornek, hizmet aginin arastirma yetenegi ve miisteriyle iliskili olan personelin bilgi,
becerisi ve kabiliyeti gibi.

3.4.2.4. Ulasilabilirlik

Isletmenin miisterilerle iliski kurma kolaylig1 ve yaklasilabilirlik 6lciisiinii igerir.

Ornek, ¢alisma saatlerinin uygun olmasini, hizmeti elde etmek i¢in beklenmemesini,
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hatlarin mesgul olmamasini, hizmet sunanlara telefonla kolayca iletisim saglanmas,

hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasni igerir.

3.4.2.5. Nezaket

Hizmet sunumunda bulunan ¢alisanlarin saygisini, kibarligini ve dostlugunu igerir.
Telefon operatorlerinin veya resepsiyonistlerin nezaketini de kapsar. Ornek,
miisteriye igletmeyi tercih etmesinden dolay1 ilgi gostermesi, personelin temiz ve

diizenli goriinmesi gibi.

3.4.2.6. Tletisim

Calisanlarin isletmeyi tercih edenleri anlasilir bir ifadeyle bilgilendirmeyi ve onlarin
taleplerini dinlemeyi igerir. Ayrica bu bilesen isletmenin iletisim dilini miisterilere
gore farkhlastirabilmesi anlamma da gelmektedir. Ornek, miisterilerin egitimli
olmas1 durumunda ileri bir dil kullanirken, egitimsiz olmas1 durumunda basit bir dil
kullanmak gibi. Miisteriye hizmetin maliyetini agiklamayi, hizmetin kendisini, bir

sorunun ¢6ziimlenecegi hususunda giivence vermeyi kapsar.

3.4.2.7. itibar (kredibilite)

Diirtstliik, inanirlik, miisteri menfaatlerini kalben hissetmeyi igerir. Kredibiliteye
katki sunan bilesenler; firmanin itibari, isletmenin adi, miisteri ile iletisimde

Onecikan satis teknikleridir.

3.4.2.8. Giivenlik

Miisterinin riske, tehlikeye ya da siipheye maruz kalmamasi anlamina gelir. ATM
cihazinda kart bilgilerini kopyalayan diizenek yerlestirilmis mi?) veya Fiziksel
giivenligi, (6rnegin, miisterinin ATM kabininde saldiriya ugrama tehlikesi var mi?),
finansal giivenligi (Ornegin, sirket miisterinin hisse senedi sertifikasinin nerede
oldugunu biliyor mu?) ve mahremiyet konularini (6rnegin, miisteri ile sirket

arasindaki ig ve islemleri bagkalar1 biliyor mu?) igerir.
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3.4.2.9. Miisteriyi anlamak

Miisterinin gereksinimlerini anlamak igin gayret gosterilmesini igerir. Miisteriye
birebir ilgi gosterip, miisterinin 6zel ihtiyaclarii 6grenerek ve miisteriyi tanimay1

kapsar.

3.4.2.10. Fiziksel varhiklar

Hizmet sunumunun fiziksel delillerini igerir. Ornek, ¢ahisanin gdriiniisii, hizmet
sunumunda kullanilan ekipman ve araglar, hizmetin fiziksel olarak temsil edildigi
seyler (banka clizdan1 ya da plastik kredi kart1 vb.) ve hizmet tesisini tercih eden

baska miisteriler.

3.5. Kamu Hizmetlerinde Kalite ve Vatandas Memnuniyeti

Kamu yoOnetimi, kamu hizmetlerini yiiritme asamasinda yararlanilan
organizasyonlarin biitliniidiir. Kamu hizmetleri ise devlet ve devletin miisaade ettigi
vazifeleri anayasa ve kanunlardan olusan organizasyonlar vasitasi ile kamunun

gereksinimlerinin karsilanmasi olarak tanimlanabilir.

Bir mal ya da hizmetin kar amaciyla tiretilmesi ve satin alan veya kullanan miisteri,
0dedigi parayr karsiladigini disiinmekteyken; kamu hizmetlerinden faydalanan
vatandaslar, cogunlukla bir liituf veya ihsanla karsilastigini diisinmekteydiler (Saran
& Gogerler, 1998, s. 247-248). Bu konu siyasal kiiltiir ve toplumsal gelisme Seviyesi
ile iliskili olmasiyla beraber, devletin vatandaglara sundugu hizmet kalitesinin ve
hizmetin tek elden sunulmasi sebebiyle halkin belirleyici faktoriiniin ¢ok zayif

olmasi etkilidir.

Bilgi teknolojilerinin getirdigi hizli ve etkin hizmet sunma kolayligi kamu
sektoriiniin, bu firsatlardan yararlanmamasi ve bu gelisim ve degisimin disinda
kalmas1 miimkiin degildir (Sezer, 2008, s. 150). Artik cagimizda, geleneksel yonetim
anlayistyla kamu yonetimini yiiritmenin imkansiz olmasi genel kabul gérmiis bir
goriis oldugundan kamu yonetiminde hizmetlerde kalite, verimlilik, etkinlik gibi

konularin iizerinde 6nemle durulmaktadir (Ardig, 2004, s. 63).
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3.5.1. Kamu Hizmet Kalitesinin Nitelikleri ve ilkeleri

Kaliteli kamu hizmetleri, OECD Kamu Y6netimi Servisi'nin belirledigi ilkelere gore
su niteliklere sahip olmas1 gerekir (Gokiis, 2011, s. 82):

Seffaflik: Vatandaslar kamu yonetiminde islerin nasil yuriitiildiigi, kamu
calisanlarinin yetki ve sorumluluklarinin neler oldugu ve kendilerine sunulan
hizmetlerle ilgili bir aksaklik oldugunda nasil diizeltilebilecegi konusunda bilgi
sahibi olmalidir.

Katihm: vatandaslar kamu hizmetlerinden sadece devletin kendilerine sundugu
kadariyla yetinen, edilgen durumdaki kisiler olmayip, bunlarin niteliklerinin
belirlenmesinde ve sunumlarinda s6z sahibi olmalidirlar.

Vatandas Ihtiyaclarimin Karsilanmasi: Kamu hizmetlerinin, miimkiin oldugu
kadar vatandaslarin hizmet ve beklentilerine uygun olarak belirlenmesi ve sunulmasi

saglanmali ve bu konuda gereken esneklik gosterilmelidir.

Ayrica, kamu hizmetlerinin kaliteli sunumunun saglanmasi ve kamusal orgiitlerin
basarili olabilmeleri icin Osborne ve Geabler de 10 ilke belirlemislerdir. Kamuda
ilkeler uygulanarak hizmet sunuldugunda basar1 saglanacaktir. Bu ilkeler ise sirasiyla
su sekildedir (Aktan, 1997, s. 293):

1. Devletin gorevi kiirek ¢cekmek yerine diimen tutmak olmalidir.

2. Devlet mal ve hizmetleri direkt olarak halka sunmak yerine hizmetlerin halka
ulagtirilmasimi saglayacak yontemleri uygulamalidir.

3. Devlet, tekelleri ortadan kaldirarak rekabeti gelistirecek kararlar1 uygulamaya
koymalidir.

4. Devlet gorevini bir misyona dayali olarak yiirtitmelidir.

5. Kamu orgiitlerinde girdilere degil, sonuclara fon aktarilmalidir.

6. Kamu orgiitlerinde biirokrasinin degil, miisterilerin/vatandaslarin ihtiyaclarin
karsilanmalidir.

7. Kamu orgiitleri sadece harcama degil, ayn1 zamanda kazang elde etmeye de
calismalidir.

8. Kamu orgiitlerini tedavi etmekten ziyade koruyucu onlemler almmalidir.

9. Kamu orgiitlerindeki giic ve yetki miimkiin oldugu olgiide diger birimlere

aktarilmalidir.
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10. Yeni kamusal birimler ve programlar olusturmak yerine problemler piyasa

icerisinde ¢6ziime kavusturulmaya ¢alisilmalidir.

Ulkenin kamu hizmetlerini karsilamak igin kaynaklari, gelisimi, kalkinmasi, biitce
ac181, yliksek enflasyon, devaliiasyon gibi ekonomik zorluklar, bir kamu kurulugunun
kamu hizmeti tiretmede basarili veya basarisiz olmasini etkileyebilmektedir (Gokiis,

2011, s. 86).

3.5.2. Kamu Hizmetlerinde Vatandas Memnuniyeti

Kamu yonetiminin kendine 6zgii bir kiiltiire sahip olmasi sebebiyle, vatandasin
ihtiyaclarina yeterince cevap veremediginden dolayr 1980 ve 1990 yillarinda
baslayan kamu hizmeti ve vatandaslik kavrami, kamu sektoriinde en ¢ok tartisilan bir

kavram olmustur (Ekici, Kogyigit, & Kiigiik, 2009, s. 73).

Diinya'da yasanan kiiresellesme ile birlikte, bir¢ok sektdrde yasanan degisimlerden
kamu sektoriide etkilenerek, hem yonetim alninda hemde hizmet sunumunda etkisini
gosterip ‘vatandag memnuniyeti’ni merkeze alarak yeni bir yaklagim ortaya ¢ikmistir
(Sezer, 2008, s. 148). Son yirmi yildir OECD iilkeleri arasinda yayginlasan yeni
kamu yonetimi anlayiginin temel felsefesi olan “vatandas odakli yonetim” yaklasimi,
modern pazarlama yonetimindeki “tiiketici yonli” yaklasimm kamuya yansitilmis
seklidir (Usta & Memis, 2010, s. 334).

Geleneksel kamu yonetiminde, ‘kamu kurumlari ne tiretirse halk onu tiiketir’ anlayisi
gecerli iken, yeni kamu yonetiminde, ‘vatandasin ihtiyaglarma gore iiretim’ anlayist
gecerlidir. Ihtiyaclarin belirlenmesi ve karsilanmasi hususunda vatandasi miisteri
olarak kabul etmek ¢agdas bir yaklagimdir (Usta & Memis, 2010, s. 334). Bu
yaklasim hem kamu kaynaklarinin etkin ve verimli kullanimin1 hem de vatandasin

memnuniyetini saglar.

Toplanan vergiler, kamuda bireyler i¢in sunulan hizmetlerde kullanilmaktadir. Yani
halk adma halk i¢in harcamak {izere vatandastan har¢, vergi vb isimlerle paralar
toplanmaktadir (Bozkurt, Ergun , & Sezen, 1998, s. 38-39). Halktan toplanan

vergilerle yiritillen kamu hizmetleri temel anlamda, halkin doyum diizeyini
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saglamak i¢in, halkin yararmna sunulan bu tiir kamu hizmetleriyle 6nemini

artirmaktadir.

3.5.3 Vatandas Memnuniyetine Etki Eden Faktorler

Kamu kurumlar: tarafindan sunulan hizmet kalitesinin dl¢iimii bizzat hizmetten
faydalanan vatandaglardir. Bu nedenden dolayr hizmet kalitesi beklentileri
vatandaglar tarafindan farklilik gostermektedir. Kisilerin egitim seviyesi, sosyal

seviyesi ve geliri gibi pek ¢ok faktor beklentileri etkilemektedir.

Sunulan hizmetten memnuniyet duyulmasini etkileyen baslica faktorler su sekilde
ozetlenebilir (Oztemel, 2001, s. 53);

Deneyimler: Onceki deneyimler memnuniyet i¢in dnemli bir unsurdur.

Kisisel ozellikler: Miisterilerin/vatandaslarin sosyal, fiziksel, uzmanlk derecesi,
demografik durumu, egitim seviyesi gibi 6zellikleri de memnuniyet i¢in ¢ok etkilidir.
Durumsal etki faktorleri: Teknolojik gelisme ve halkla iligskiler hizmet
kategorisindeki faaliyetler gibi faktorleri igerir.

Sozlii Iletisim: Miisterilerin/vatandaslarin cevrelerinden daha once edindikleri

hizmetle ilgili bilgilerdir.

Vatandas memnuniyeti konusunda hizmet kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalarda bazi
sonuglara ulasilmistir. Buna gore (Ardig, 2004, s. 66-67);

- Vatandaglarin algiladiklar1 hizmet kalite diizeyleri ile cinsiyetleri arasinda iligki
vardir.

- Gelir gruplarina gore, hizmet kalitesinden memnuniyet ile vatandaslarin
algiladiklar1 diizeylerde farklilik vardir.

- Egitim gruplarina gore, hizmet kalitesinden memnuniyet ile vatandaslarin
algiladiklar1 diizeylerde farklilik vardir.

- Yas gruplarma gore, hizmet kalitesinden memnuniyet ile vatandaslarin algiladiklar
diizeylerde farklilik vardir.

- Ikamet siiresine gore, hizmet Kalitesinden memnuniyet ile vatandaslarin

algiladiklar1 diizeylerde farklilik vardir.
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Ayrica, kamu hizmetinden yararlanan vatandagin, tatmin olma derecesinde, vatandas
odakli bir yonetim yaklagimmin, 6nemli rol oynadigi genel kabul goérmis bir

diistincedir (Yiiksel F. , 2004, s. 4).

3.6. Yerel Yonetimlerde Hizmet Kalitesi

Demokratik degerlerle birlikte yerel yonetimler; mesul olduklar1 kamusal hizmetlerin
yiiriitiilmesinde, merkezi yonetimin sundugu hizmetlere gore etkinlik ve verimliligi
ileri seviyede gerceklestiren kurum ve kuruluslar olarak benimsenmektedirler (Berk,
2003, s. 48). Yerel yonetimlerde degisim, ekonomik ve toplumsal degismeye paralel
bir gelisme izlemistir (Berk, 2003, s. 49-50). Kamu yonetimi i¢inde yerel yonetimler

diinya genelinde vazgegilmez ve 6nemli bir yere sahiptir.

Yerel yonetimlerde sunulan hizmetin performansmin yiiksek olabilmesi i¢in
miisterilerin tatmin olmasi, kaliteli ve devamli olarak hizmetlerin gelistirilmesine
odaklanmasi ve bu yeni yonetim felsefesinin benimsenmesi ile birlikte faaliyete
gegcirilmesi gerekir. Benimsenen bu yonetim felsefesi ise Toplam Kalite Y onetimidir
(Berkiin, 2005, s. 39-40).

Biiylik kamu yonetimi reformlarma ihtiya¢ duyan yerel yonetimlerin, tilkemizde
oldugu gibi kit kaynaklara sahip olmasi, toplam kalite yaklasiminin gelismekte olan
iilkelerde daha onem arzetmekte ve problemlerin ¢oziimiinde kolaylastirici olacagi
savunulmaktadir (Berkiin, 2005, s. 40). 1980 yil1 sonrasinda liberallesme politikalar
ve 1990 yillarinda Onecikan bolgesellesme, yerellesme ve kiiresellesme
politikalariyla konuyu daha 6nemli hale getirmistir (Okmen, Bastan, & Yilmaz,
2004, s. 53-62).

Son yirmi yildir 6nemli atihmlar yapan tiirk yerel yOnetimleri, teknolojik
gelismelerle birlikte ve cagdas yonetsel anlayisla yeniden yapilanma arayisina
girmistir. Bu siirecle birlikte yerel yonetimler, halk, siyaset¢i ve yonetici i¢in gilincel
yagamin onemli bir unsuru haline gelmistir (Cukurgayir M. A., 2004, s. 241). Yerel
yonetim hizmet Kalitesinin yiikselmesi i¢in yerel halkin sikayetlerini ciddiye alip

degerlendirmesiyle miimkiindiir.
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Sikayet diizeneginin iyi kurulmasi i¢in su 6zellikler olmalidir; sikdyet formlar1 basit
anlagilabilir ve kullanimi kolay olmali, sikayetler ulasabilir olmali, sorusturma adil
ve giivenilir olmali, hizli sonuclandirilmali ve bu bilgilerin degerlendirilerek analiz

edilebilmesidir (Oztiirk & Coskun, 2002, s. 79-80).

3.6.1. Belediyelerde Hizmet Kalitesi

Belediyeler halka en yakin ortak ihtiyaclar1 karsilamak i¢in bdlgesel olarak kurulan
yonetim birimleridir (Gokiis & Alptiirker, 2011, s. 123). Belediyeler, belde halkina
sehircilik hizmetlerinden egitim ve kiiltiir hizmetlerine kadar ¢ok ¢esitli hizmetler
vermektedirler. Ancak belediyeler bu hizmetleri verirken belli yasalara uymak

zorundadirlar.

Yasalar geregi elde ettikleri gelirlerle bu hizmetlerin giderlerini karsilamak ve ayrica
hizmetlerde kar amagsiz olmak durumundadirlar. Bu yoniiyle belediyeler kar
amagsiz isletmeler olarak degerlendirilebilirler (Usta & Memis, 2010, s. 335).
Hizmet Kkalitesinin halkin istedigi gibi olabilmesi i¢in vatandaslar, belediye
tarafindan verilecek kararlara katilmasi gerekir. Halk karar mekanizmasma dahil
olup arzu ettigi hizmeti isteyerek hizmet kalitesi ger¢eklesir (Usta & Memis, 2010, s.
335-336).

Belediye calisaninin gorevlerini yerine getirme bi¢imi de kalite unsuru iginde
degerlendirilmelidir. Mesela, evine su baglatmak isteyen kisiden alinan iicret, verilen
hizmetin siiresi ve harcanan isgiicli; diger yandan belediye calisanlarinin hizmeti
yerine getirirken takindiklar1 tavir, giler yiizlilik, ses tonlar1 vb. su saglama

hizmetinin kalitesini olusturur (Peker, 1996, s. 23).

Soyut nitelikte olan Hizmet kelimesi Hizmet kalitesi ifadesini de soyut kilmaktadir.
Bu sebepten dolayi, hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” ifadesi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, vatandaslarin beklentileri ile algilanan

performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir.

Bu durum soyle formiile edilebilir: AHK = GHK — BHK. Burada, AHK; algilanan
hizmet kalitesi, GHK; gerceklesen hizmet kalitesi ve BHK; beklenen hizmet
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kalitesidir. Bu formiile gore, AHK “0”’a esit veya biiyiikse, vatandasin hizmet
kalitesi degerlendirmesi olumludur. AHK negatif ise, bu takdirde vatandasin hizmet

kalitesi algilamas1 olumsuzdur diyebiliriz (Usta & Memis, 2010, s. 336).

Sonu¢ olarak belediyelerin sundugu hizmet kalitesini Olgecek olan yine o
hizmetlerden yararlanan vatandaslardir. Kisinin sahip oldugu gelir durumu, egitim
seviyesi ve sosyal diizeyi gib faktorler beklentileri ve algilamayi etkileyen unsurlarin

basinda gelmektedir.

3.7. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Kullanilan Modeller

Hizmet kalitesinin etkin bir sekilde ol¢lilmesi gerekliligi hizmet kalitesinin artan
onemini ortaya cikartmustir. ‘Olcemedigini daha iyi hale getiremezsin® ifadesiyle

hizmet alaninda da hizmet Kkalitesini etkin olarak 6l¢iimlemeye ¢alismaktadir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde 1980’li yillardan itibaren pek ¢ok yaklasim ve model
onerilmistir. Bu yaklagimlar igerikleri itibariyla iki grupta toplanmiglardir. Birinci
grupta yer alan yaklasimlar hizmet Kkalitesinin, misterilerin hizmete iliskin
beklentileri ile algilarinin karsilastirilmasi suretiyle 6lglilebilecegini 6ne siirmektedir.
Bu grupta yer alan kalite 6l¢iim yaklasimlarmin baslicalari; Gronroos'un Nordik
Modeli, Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin Servqual Modeli, Rust ve Oliver'in Ug
Bilesenli Hizmet Kalitesi Modeli ve Teas“in Performans Degerlendirme Modeli'dir

(Yalkin, 2010, s. 56).

Hizmet kalitesi dl¢iimiine iliskin yaklasimlarin ikinci grubunda yer alan modellerde,
hizmet kalitesi dl¢iimiinde miisteri beklentilerini dikkate almanin gereksiz oldugu ve
etkin olmadig1, buna karsin 6l¢iimde miisteri algilarina yogunlasilmasi gerektigi dne
stiriilmektedir. Bu grupta yer alan kalite 6l¢cim yaklasimlarmin baglicalari; Cronin ve
Taylor’in Servperf Modeli, Dabholkar vd.'nin Perakendecilik Hizmetleri Kalite
Olgegi, Brady ve Cronin'n Hiyerarsik ve Cok Boyutlu Algilanan Hizmet Kalitesi
Modeli'dir (Yalkin, 2010, s. 56). Calismalarda ele alinan hizmetlerin tiirlerinin ve

ozelliklerinin de kalite dl¢ctimiinde kullanilacak yaklasima etki ettigi gozlenmektedir.
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Ancak gozlenen bir bagka gercek ise; arastirmalarda en ¢ok basvurulan kalite 6l¢iim
modelinin Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan Servqual
modeli oldugu, bunu Cronin ve Taylor’un Servperf modeli ile Gronroos’un Hizmet

Kalitesi modelinin takip ettigidir (Gazioglu, 2013, s. 26).

3.7.1. Servperf Hizmet Kalitesi Modeli

Cronin ve Taylor 1992 yilinda Servqual’e alternatif olarak degerlendirilen ve daha
sonraki arastirmacilar tarafindan da siklikla kullanilan Servperf 6lgegini
olusturmuslardir. Bu dlgekte Serqual 6lgegindeki boyutlar temel alinmakla birlikte
Servqual 6lgeginin sadece performans boliimii dikkate alinmaktadir. Her iki olgegi
kiyaslamak amagli yapilan arastirmalarin sonucunda Cronin ve Taylor, Servperf
Olgeginin Servqual oOlg¢eginden daha etkili ve iyi sonuglar veren bir dlgek oldugu

sonucuna ulagsmislardir.

Ayn1 zamanda hizmetle beraber somut bir tiriiniin de sunuldugu durumlarda Servperf
Olgegi daha gegerli bir 6l¢ek olarak kabul edilmektedir ve bir firmanin performansma
iliskin tavirlarin deneyimler mevcut degilken beklentiler yoluyla gelistirildigini ve bu
tavirlarin s6z konusu firmanimn hizmetlerinden yararlanma ve bu hizmeti satin alma

egilimlerini etkiledigini savunmuslardir (Sevimli, 2006, s. 40).

Cronin ve Taylor'in ifadesiyle Servperf; hizmet kalitesinin 6lgiilmesi i¢in agirlikli

Servperf, Servqual, agirlikli Servqual’den daha uygundur.

SQ = (Performans — Beklenti) ..............: Servqual
SQ = Onem x (Performans — Beklenti) ...: Agirlikli Servqual
SQ =Performans .............................. Servperf
SQ = Onem x Performans .................... Agirlikli Servperf

Miisteri memnuniyeti olgusu Cronin ve Taylor'm Servperf modelinde iizerinde
durulan nokta olmustur. Misteri memnuniyeti olgusu Servqual modelinde ihmal
edilmektedir. Hizmet Kkalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlar1 Servperf

modelinde farkl: bir kavram olarak ele alinmaktadir.
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Yeniden satin alma davranmiginin Servqual modelinde one siiriilen hizmetin
kalitesinden ¢ok miisterilerin memnuniyetinden etkilendigi savunulmaktadir (Halil
Bekir, 2010, s. 39).

3.7.2. Algilanan Toplam Kalite Modeli

Gronroos tarafindan algilanan toplam kalite modeli gelistirilmistir. 1984 senesinde
gelistirdigi modele gore, miisteri beklentisiyle birlikte beklenen hizmet ile Kkaliteli
hizmet sunulduktan sonra algilanan kalite arasindaki farka dayanmaktadir. Modelin

merkezini miisterinin deger yargis1 olusturmaktadir (Yiiksel U. , 2002, s. 41).

Tiiketicinin hizmetten bekledikleri ile miisteri algisin1 yerlestirmekte ve miisteri
deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir. Bu asamada sunulan
hizmet kalitesi ve beklenen algi iki temel kalite boyutuna bagli olarak
modellenmistir. Bu boyutlar Fonksiyonel Kalite ve Teknik Kalite boyutlaridir.
Makine ve sistemler, teknik ¢6ziim, bilgi gibi temel faktorlerle iliskili olan, teknik
kalite boyutu hizmette sonucu esas almaktadir. Teknik kalite, miisterilerin ne aldig1
ve verilen hizmetin sonucu ile ilgilidir. Teknik Kkalite, prosediirler ve tekniklerle

kaliteyi giivence altina alacak sistemlerin uygulanmasidir.

Miisterilere sunulan hizmet, Kalitenin degerlendirilmesi ve miisteriler onemlidir.
Bakimdan ¢ikan arabanin durumu, kuaforden ¢ikan kadinin saglarmin gériiniimii, bir
lokantada verilen yemegin kalitesi teknik kaliteye 6rnek olarak verilebilir (Yumusak,

2006, s. 34-35). Ozetle, ‘Ne sunuldu?’ sorusuna teknik kalite cevap vermektedir.

Hizmetin miisteriye nasil ulastirildigi fonksiyonel kalitedir. Hizmet sunulan ortam,
sunucunun yaklagimi, verilecek hizmetin hazir ve sunuma uygun olmasi ve
miisteriyle iliskisi vb. degiskenlere bagli olarak fonksiyonel kalite hizmetin

sunumunu esas almaktadir. Yani sunulan hizmetin agamalariyla alakalidir.
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Bel_<|enen < Algilanan o] Algilanan
Hizmet Hizmet Kalitesi Hizmet
3 A
fletisim Araglarinm
Kullanimi ve | Kuru msal
Geleneksel Pazarlama Imayj
Faaliyetleri : :
Fonksiyonel Kalite
(Isletmenin Hizmet
Teknik Kalite Odakliligy,
(Isletmenin Know-How [ »|  Miisterilerle Olan
Bilgisi, Ekipmanlar ve Iliskileri, Isletme
Bilgisayar Sistemleri vb.) Personelinin Tutum ve
Davraniglar1 vb.)

Sekil 3. 2. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: (Gazioglu, 2013, s. 29)

Teknik kalite kendisine ulasan miisteri nasil ulastirildigindan etkilenecektir. Ornegin,
lokantanin oturma diizeni, yemegin masaya sunum sekli, servis yapan garsonlarin
giyim sekli, lokantanin deorasyonu vb. faktorler fonksiyonel kaliteyi etkiler. Benzer
sekilde, bir araba servisinde gosterilen ilgi ve arabanin zamaninda teslimi de hizmet
Kalitesinin fonksiyonel boyutu igindedir. Kuafordeki bir bayanin bekleme siiresi,
beklerken sikilmamasi igin okuyacagi dergi verilmesi veya i¢ecek ikram edilmesi de
fonksiyonel kalite Olgiisiidiir. Ayni isi yapan farkli sirketlerin sundugu hizmetin
teknik kalitesi benzer algilaniyorsa fonksiyonel kalite 6nem kazanir (Yumusak, 2006,
s. 35). Fonksiyonel kalitenin, sistematiklestirilmesi, standartlastirilmasi ve miisteriye
nasil hizmet edildiginin objektif olarak Olciilmesi daha zordur. Algilanan hizmet

kalitesi Sekil 3.2°de gosterilmektedir.

Fonksiyonel kalite, Miisterinin algilamalar1 ve Onyargilarindan ¢ok fazla etkilenir.
Teknik kalitedeki performans diisiikligiinii fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasi ile

telafi edilebilecegi yapilan arastirmalar gostermektedir. Fonksiyonel Kkalite yetersiz
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olur teknik kalite uygun diizeyde olursa, miisteri teknik performansin yeterli

olmasindan tatmin olmayacaktir (Yumusak, 2006, s. 35-36).

Taklit edilemeyen islevsel kalite, hizmetin farkli sunulmasi, farkli ¢6ziim Onerileri
sunmak icin daha fazla avantaj saglar. Ozel hizmet markasi kullanilmas1 ve taninir
olma vb. gibi farkliliklar miisteri algisinda sunulan hizmeti olumlu ydnde
etkileyecektir. Agizdan agiza pazarlama, halkla iliskiler, fiyat, teknik ve islevsel
kalitenin disinda dis goriintisteki algilanan hizmet kalitesi vb. fonksiyonlar isletme

imajin1 etkileyen degiskenleri igermektedir.

Firma imaji Gronroos'a gore, firma ya da isletmeyi miisterinin nasil algiladigini
belirtmektedir. Sunulan hizmetlerle sembolleserek teknik ve islevsel kalitesi ile
birlikte firma imaji1 olusmaktadir (Sarbak, 2009, s. 37).

Hizmetler i¢in imaj ¢ok 6nemli ve miisterinin algismi etkileyebilmektedir. Ornek
olarak, turizm sektoriindeki bir otelin, tatil boyunca otel personelinin tutum ve
davranisi islevsel kalite, tatil sonlandiginda miisterinin kendini dinlenmis hissetmesi
ve mutlu olmas: teknik kalite ve otele ait reklamlar, fiyat, dergi ve gazetelerde
yayinlanan haberler neticesinde miisterinin zihninde olusan otelin imajidir (Sarbak,
2009, s. 37). Seckin miisterilere sunulan hizmet yontemi ile ilgili algilanan toplam
kalite modeli incelendiginde sunulan hizmet hakkinda beklenen kalite Onemli

ipuclar1 vermektedir (Degermen, 2006, s. 36-37).

3.7.3 Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve arkadaslari, sunulan hizmetin Kkalitesini Ol¢iilmesi hususunda,
miisterilerin algiladigi hizmetin kalitesini 6lgiimlemek amaciyla 6lgegin ¢ok pargali
olarak gelistirilmesi igin yaptiklari galigmalar, sunulan hizmetin kalitesinin 6lgiilmesi
icin ¢alisilan diger literatiirler iginde uygulama tarzi, konunun kapsam alani ve
gecerli olmasi anlaminda yapilan calijmanin en gelismis oldugu sdylenebilir

(Sekerkaya, 1997, s. 35).
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PZB, ‘kisinin algiladig ile istedigi ya da bekledigi arasindaki farklilik 6lgiisti” hizmet
kalitesidir seklinde ifade etmis ve asagidaki gibi formiile etmistir (Parasuraman,
Zeithaml, & Leonard, 1988, s. 19):

Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite

Hizmet kalitesi boyutlari; giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, yeterlilik, heveslilik (ilgi),
nezaket, iletisim, itibar, miisteriyi bilmek ve anlamak, ulasilabilirlik ve giliven’dir.
Daha sonra Parasuraman ve arkadaslari uyguladiklar1 anketleri degerlendirerek,
hizmet kalitesini belirleyen on boyutu bes boyuta indirgemislerdir. Ankette yer alan
bu bes boyut soyledir (Parasuraman, Zeithaml, & Leonard, 1988, s. 23):

Fiziksel Ozellikler (Tangibles); Personel, iletisim aletleri, donanim ve diger fiziksel
etkenlerin durumu,

Giivenilirlik (Reliability); Hizmetin s6z verildigi gibi dogru ve giivenli bir sekilde
sunulma becerisi,

Heveslilik (Responsiveness); Hizmeti hizlica sunmaya ve miisterilere yardimci
olmaya istekli olmasi,

Giivence (Assurance); Hizmet personelinin miisteriler iizerinde itimat ve giiven
duygusu olusturmasi, bilgisi, gérgii ve yetenek kabiliyeti,

Empati (Empathy); Isletmenin miisterisine gosterdigi dzel ilgi, olarak siralanabilir.

Parasuraman ve arkadaglari, miisterilerin hizmetten beklentisi algilanandan fazla
olursa miisteriler igin kalite algisi tatminkar olmaz. Miisterilerin beklenen hizmetle
algiladiklar1 esit olursa kalite algis1i tatminkdr olur. Miisterilerin algiladiklari
kalitenin istenen diizeyde olmasi i¢in beklenen hizmetin algiladiklar1 hizmetten
diisik olmas1 gerekmektedir (Parasuraman, Valerie, & Leonard, 1985, s. 48).
Gelistirilmig biitiin modellerdeki gibi Servqual'in tasarlayicilari uyguladiklar: yontem

ile birlikte belirli bir metodoloji belirlemislerdir.

Parasuraman ve arkadaslari, hizmet kalitesini miisterinin hizmet algisi ile beklentisi
arasinda fark oldugunu savunmuslar, Servqual metoduyla ilk 6nce miisterinin algi ve
beklentilerini hangi yontemle Olcecekleri belirlemeye g¢alismislardir. Yaptiklar: bu
calismalarda 5 boyuttan olusan ve 22 maddelik bir anket tasarlayarak elde

etmislerdir. Ankete katilanlara yedili likert Olgeginden olusan (1 Kesinlikle
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Katilmiyorum, 7 Kesinlikle Katiliyorum) sorulari yoneltilmis ve bu sorulara puan

verilmesi istenmistir. Sirastyla Servqual puani asagidaki formiille hesaplanir

(Gazioglu, 2013, s. 30-31):

Servqual Puani(SP) = Algi Puani(A) — Beklenti Puani(B)

- Miisterilerin her biri i¢in her boyuta ait ortalama Servqual puani hesaplanarak ilgili
boyutun ifade sayisina bdliiniir.

- Miisterilerin tamami i¢in birinci adimda hesaplanan skorlar toplanip miisteri
adedine boliinerek ortalama Servqual skoru (OSS) hesaplanir.

- Boyutlarin her biri i¢cin hesaplanan skorlar toplanarak boyut sayisma boliiniip
agirliklandirilmamis Servqual skoru (ASS) hesaplanir.

- Agirhiklandirilmis Servqual skorunun hesaplanmasi igin her boyut i¢in birinci
adimda bulunan skor, miisterinin verdigi agirhik ile carpilarak diger adimlar
tekrarlanir.

- Ankette kullanilan ve beklenti ile algi puanini Olglilmesine yonelik Onermelere
genel olarak asagidaki gibi 6rnek verilebilir;

Beklenti Ifadesi: Kusursuz .... Isletmesinin hizmet binalar1 ve dekarasyonu géze hos
gorindr.

Kesinlikle Katilmiyorum (12 3456 7) Kesinlikle Katiliyorum

Alg Ifadesi: XYZ isletmesinin binalar1 ve dekarasyonu goze hos goriiniir.

Kesinlikle Katilmiyorum (12 3456 7) Kesinlikle Katiliyorum

Ayrica, Parasuraman ve arkadaslari bir hizmet isletmesinde hizmet kalitesini
etkileyecek 5 nokta belirlemislerdir. Bu noktalar hizmet verenin hizmet Kkalite
anlayiglari ile uygulamalar1 veya miisterilerin hizmet beklentileri ile yararlandiklari
esas hizmet arasindaki farklar seklinde ozetlenmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 bu
farklar1 ‘Bosluk (GAP)’ olarak tanimlamiglardir.

Bosluk 1: Miisterilerin beklentileri ile hizmet organizasyonu yonetiminin bu
beklentileri algilamasi arasinda olusan bosluktur.

Bosluk 2: Hizmet organizasyonu yoneticilerinin miisterilerin beklentilerini
algilamalar ile hizmet kalite standartlar1 arasindaki bosluktur.

Bosluk 3: Hizmetin sunumu ile hizmet kalitesi standart1 arasindaki bosluktur.
Bosluk 4: Miisterilere sunulan hizmet ile miisterilerin hizmeti heniiz almadan 6nce

hizmet hakkinda bildikleri ile ilgili bosluktur.
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Bosluk 5: Beklenen hizmetler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda olusan bosluktur.

Fisilt1 Gazetesi

Personel Thtivaclar

A 4

A

Eski Tecriibeler

Beklenen Hizmet

I t

Bosluk 5

A

Algilanan Hizmet
A

Saglayici

Bosluk 1

Hizmet Sunumu (Sunum
oncesi ve sunum sonrasidaki
baglantilar1 da igerir)

Bosluk 3

* T
v

> Algilarin Hizmet Kalite

Sartnamelerine Cevrilmesi

Miisterilerle Dig
fletisim

A

Bosluk 2

Miisteri Beklenetilerinin
Algilanmasinin Yonetimi

Sekil 3. 3. Bosluk (GAP) Analiz Modeli

Kaynak: (Yumusak, 2006, s. 55)

Bu modele gore, hizmet kalitesi beklenti ve algilamanin bir fonksiyonudur ve su

sekilde formiile edilebilir (Akdogan, 2011, s. 38):

k
SQ = ) (Pij - Eij)
j=1

Bu denklemde;
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SQ = Hizmet kalitesi
k = Niteliklerin sayis1
Pij=j ile ilgili olarak uyarmmin performans algisi

Eij= i uyaricisi i¢in yerinde norm olan j niteligi i¢in hizmet kalitesi beklentisidir.

Hizmetlerin begenilmemesine neden olan dort temel bosluk ve bunlarin sonucunda
ortaya ¢ikan besinci boslukla birlikte toplam bes bosluk modelde belirtilmektedir.
Modelin genel hatlar1 Sekil 3.3'de belirtilmistir.

3.8. 3.8. Performans Kavrami ve Ol¢iimii

Performans, muglak bir kavram olmasina ragmen, hedeflerine basarili bir sekilde
ulagan, baska bir ifadeyle stratejisini etkili bir sekilde uygulayan isletmenin
performansmin iyi oldugunu varsaymak miimkiindiir (Otley, 1999). Buna gore
performans, isletmenin segilen stratejiyi uygulama becerisi olarak tanimlanabilir
(Parida & vd., 2015).

Olgme ise, performansa neden olan faaliyetler (eylemler) ve sayisallastirma siireci
anlamma gelmektedir (Neely, Gregory, & Platts, 1995). Isletmelerin &l¢iim
yapmalarmin nedeni; ge¢miste nerede olduklarini, su an nerede olduklarini, nereye
gitmek istediklerini, oraya nasil gideceklerini ve oraya ulastiklarmi nasil

anlayacaklarmi bilmek istemeleridir (Lebas, 1995).

Performans Olgiimii, faaliyetlerin (eylemlerin) etkililigini ve etkinligini
sayisallagtirma siireci olarak tanimlanabilir (Neely, Gregory, & Platts, 1995, s. 80).
Olgiitlerin gelistirilmesi ve performans: belirlemek, analiz etmek ve raporlamak
amaciyla verilerin toplanmasi performans 6l¢iimiiniin kapsamindadir (Choong, 2013,
s. 109). Performans yoOnetim sistemlerinden birini kullanarak, isletmelerin,

performanslarini 6l¢gme ve yonetmelerinin pek ¢ok nedeni vardir.

3.8.1. Performans Olciimiiniin Nedenleri

Teknolojinin gelismesi ve liriin ¢esitliliginin artmasi, isletmeler arasindaki rekabetin

kiiresellesmesine ve artmasma neden olmustur (Wongrassamee, Gardiner, &
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Simmons, 2003, s. 14). Artan rekabetle birlikte miisteriler; trtinlerde az maliyet,

kalite, ¢esitlilik ve kisa iiretim siiresi gibi 6zellikler aramaktadir.

Isletmeler, miisterilerin bu taleplerini karsilamak icin siirekli iyilestirme, toplam
kalite yOnetimi ve tam zamanmda Tretim gibi yeni felsefeleri ve {iretim
teknolojilerini uygulamaktadir. Isletmelerin, bu uygulamalarda ne kadar basaril
olduklarinm1 anlayabilmeleri i¢in performanslarmi degerlendirmeleri gerekmektedir

(Ghalayini, A. M.; Noble, J. S.; Crowe, T. J., 1997, s. 207).

Ciinkii performansin arttirilmasi; rekabet avantajinin elde edilmesi, stirdiiriilmesi ve
arttirllmasinda  isletmeler bakimmndan oOnemli bir ihtiyag¢ haline gelmistir
(Wongrassamee, Gardiner, & Simmons, 2003, s. 14). Oyleyse isletmelerin,
performanslarimi 6lgmelerinin nedenlerinden biri, dis cevrelerindeki degisikliklere
stirekli olarak tepki vermek, uyum saglamak ve rekabet avantaji kazanmaktir (De

Wall & Kourtit, 2013, s. 447).

Performans 6l¢timiiyle isletme, kendi performansinin mevcut diizeyini raporlayarak
ve bu diizeyi, hedefledigi performans diizeyiyle karsilastirarak performansini
arttiracak diizeltici faaliyetlerde bulunabilir (Melnyk, Bititci, Tobias, & Anderson,
2014). Bu bakimdan performans Olgiimii, stratejik kontroliin (stratejinin kontrol
asamasinin) bir parcasidir (Neely, A.; Mills, J.; Platts, K.; Gregory, M.; Richards, H.,
1994, s. 141). Isletme, ¢alisanlarda isletmeye ait olma duygusunun yaratilmasi ve

calisanlarin ddiillendirilmesi amaciyla da performans 6l¢iimiinden yararlanabilir.

Ayrica miisteriler, tedarikgiler, finansal kuruluslar ve yasalar1 diizenleyenler gibi dis
paydaslar, isletmenin mevcut durumunu ve gelecekte ne kadar iyi faaliyette
bulunabilecegini degerlendirirken performans Ol¢iimiinden elde edilen bilgilere
ihtiyag duyabilirler (Lebas, 1995, s. 24). Isletmelerin, performanslarini 6lgmelerinin
nedenlerinden biri de stratejilerini performans 6lgiitleri setine ¢evirerek stratejilerinin
calisanlar tarafindan anlasilmasini saglayabilmektir (De Wall & Kourtit, 2013, s.
447).

Buna bagl olarak finansal ve finansal olmayan performans Olgiitlerini birlikte

kullanan AKYV miikemmellik modeli, performans prizmasi, performans piramidi,
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dengeli dlcim kart1 vb. ¢cok boyutlu performans yonetim sistemleri ortaya ¢ikmistir

(Kennerley & Neely, 2002, s. 1224).

3.8.2. Performans Olciimii

Isletmeler rekabet avantaji kazanmak, bu avantajlarini siirdiirmek ve arttirmak
amaciyla isletme siireclerini degerlendirmede ve iyilestirmede performans Olciitlerini

kullanmaktadir (Wongrassamee, Gardiner, & Simmons, 2003).

Isletmelerin 1980 yilina kadar kullandig1 performans dlgiitleri, geleneksel muhasebe
sistemine dayanan finansal performans olgiitleriydi. Geleneksel performans olgiitleri
olarak da bilinen bu olg¢iitlere kar, verimlilik, yatrim karhligi, aktif karliligi, satis
gelirleri, satin alma fiyatindan sapmalar, ¢alisan basina satig geliri ve {iretim birimi
basina kar ornek olarak verilebilir (Ghalayini, A. M.; Noble, J. S.; Crowe, T. J.,
1997, s. 208)

Isletmelerin ¢evresinde 1980°1i yillardan énce yasanan bazi degisiklikler sonucunda
isletmelerin performanslarini (basarilarini) degerlendirmede finansal performans
Olgiitlerinin tek basina kullanilmasi artik uygun olmamaya baslamistir (Kennerley &
Neely, 2002, s. 1223).

Cevrede yasanan bazi degisiklikler asagida sunulmustur:

e Iscilik iicretlerinin parca basi yerine saat basina ddenmesi sonucunda ¢ift tarafli
kay1t sisteminin, maliyetlendirmede ve kontrolde yetersiz kalmasi,

e Ingiltere’de dokuma fabrikalarinin daha biitiinlesik olmasi ve g¢oklu iiretim
stireclerinin bir araya getirilmesi,

e Birinci Diinya Savasi’ndan sonra uluslararasi isletmelerin ortaya ¢ikmasi (Wilcox
& Bourng, 2003, s. 807),

e Giiciin iireticiden miisteriye gecmesi ve liriin iiretim siireci bakis agisindan miisteri
tatmin siireci bakis agisina gecilmesi,

e Ticaret engellerinin kalkmas1 ve rekabetin kiiresellesmesi,

e Bilgisayar ve iletisim teknolojisindeki ilerlemeler (Wilcox & Bourne, 2003, s.
808),
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e Isletmelerin, daha kaliteli iiriinleri daha az maliyetle ve daha fazla cesitte iiretebilen
deniz asir1 rakiplerine kars1 pazar paylarmi kaybetmesi,

o Isletmelerin, rekabet avantaji elde etmek i¢in maliyetin yan1 sira kalite, esneklik,
kisa tretim siiresi gibi etkenlere stratejilerinde Oncelik vermeye baslamalari
(Ghalayini & Noble, 1996, s. 63),

e Siirekli iyilestirme, toplam kalite yOnetimi, tam zamaninda iiretim, bilgisayarla
biitiinlesik tiretim, esnek iiretim sistemleri gibi yeni tiretim yonetimi felsefelerinin ve
teknolojilerinin isletmeler tarafindan uygulanmasi (Ghalayini & Noble, 1996, s. 63),
e Henry Ford’un iinlii 6zdeyisinin (Siyah oldugu siirece istedikleri renge sahip
olabilirler) degismesi ve giliniimiizdeki isletmelerin, az maliyet, {riin ve
hizmetlerinde standartlasma ve ¢ok cesitliligin yan1 sira miisterileri icin kisiye 6zel
iriin ve hizmetler sunmay1 6grenmek zorunda olmalar1 (Kaplan & Norton, 19964, s.
4)

e Diinyadaki en 1yi isletmelerle rekabet etmeleri nedeniyle, gilinlimiizdeki
isletmelerin yeni iiriin ve hizmetlere yapacaklar1 ya da yaptiklar1 yatirrmlardan yeterli
geri doniis alabilmeleri i¢in, diinyanin her yerinden miisterilere sahip olmalarinin
gerekmesi,

e Uriin yasam siiresinin kisalmasi nedeniyle, bir {iriiniin yasammin bir bdliimiindeki
rekabet avantajinin sonraki béliimde iiriin liderligini garanti etmemesine bagli olarak
miisterilerin gelecekteki ihtiyaglarmi dnceden tahmin etmede, yeni iiriin ve hizmet
sunumlarini tasarlamada, yeni lriin teknolojilerini daha etkin iiretim ve hizmet
sunum siire¢lerine hizlica adapte etmelerinde uzman olmanmin giiniimiizdeki
isletmeler i¢in zorunluluk haline gelmesi,

e Yenilenen bir Ford motor fabrikasinin fabrika miidiiriiniin de belirttigi tizere
giiniimiizdeki isletmelerin calisanlarinin isinin; Uretilen parcalar1 makine bandi
(konveyor) iizerinde izlemek yerine problemler iizerine diistinmek, bu problemleri
cozmek ve Uriniin ya da sunulan hizmetin kaliteli olmasini saglamak haline
doniismesi ve buna bagli olarak isletme ¢alisanlarinin isletmede degisken maliyetler

yerine problem ¢oziiciiler olarak goriilmeleri (Kaplan & Norton, 19964, s. 5).
Isletmelerin cevresinde yasanan bu degisiklikler sonucunda finansal performans

Olciitlerinin pek cok smirliligr oldugu ortaya ¢ikmustir. Bu nedenle, isletmedeki

yonetici ve sefler isletmenin tliretim performansinin degerlendirilmesinde finansal
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raporlarin yararli olamayacak kadar eski oldugunu disiinmektedir (Ghalayini &
Noble, 1996, s. 63-65). Finansal performans Olgiitlerinin siirekli iyilestirme, toplam
kalite yoOnetimi ve tam zamaninda tiretim gibi yeni felsefelerde ve yonetim

tekniklerinde tek baslarina kullanilmalar1 uygun degildir.

Bu nedenle, finansal raporlar isletmenin yonetim yaklagimmi g¢ok fazla
yansitmamaktadir (Ghalayini & Noble, 1996, s. 66). Finansal performans 6l¢iitlerinin

yukarida belirtilen sinirhiliklary, performans Olglimiinde devrime yol agmustir

(Kennerley & Neely, 2002, s. 1223).

Alanyazininda, performans Olciitlerinin tasimasi gereken Ozellikler asagida
sunulmustur:

¢ Performans o6lgiitleri, isletmenin hedeflerine bagli olarak olusturulmalidir.

e Performans olciitleri, ayni sektérdeki isletmelerin birbirlerini karsilagtirabilmelerini
saglamalidir.

e Her performans 6lgiitiiniin amaci net olmalidir.

e Veri toplama ve performans Olgiitlerinin hesaplanma yontemleri agikga
tanimlanmalidir.

e Orana dayali performans Olgiitleri, mutlak rakamlara tercih edilmelidir.

e Performans o6lg¢iitleri, degerlendirildigi isletme biriminin kontrolii altinda olmalidir.
e Performans Olgiitleri miisteri, ¢alisan ve yoneticiler ile birlikte tartigilarak
se¢ilmelidir.

e Objektif (nesnel) performans oSlgiitleri, subjektif (6znel) olanlara tercih edilmelidir
(Globerson, 1985, s. 640).

e Performans dlgiitleri, list yonetimin destegine sahip olmalidir.

e Performans 6Olgilitlerinin, yonetici ve calisanlarin giinliik isleriyle iliskili oldugundan
emin olunmalidir.

e Performans Olgiitleri, bu dlgiitler ile yonetici ve calisanlarin bu dSlgiitlere iliskin
degerlendirmelerini iliskilendiren geri bildirimin bir pargas1 olmalidir.

Finansal olmayan performans 6lgiitleri, oncelikli olarak kullanilmalidir.

e Performans 0lglitleri, birimden birime degisiklik gostermelidir.

e Isletmenin ihtiyaglar1 degistikce, performans dlciitleri de degismelidir.
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e Performans Olglitleri, sadece izlemek yerine iyilestirmeyi desteklemeyi
amaglamalidir (Folan & Browne, 2005, s. 665).

Ayrica, finansal olmayan performans Olciitleri, isletmenin amaglar1 ve stratejisiyle
tutarhidir. Pazardaki ihtiyaclar degistikce, bu oOlgiitler de degismektedir; ¢linkii bunlar
esnektir.  Calisanlar, finansal olmayan performans Olgiitlerini  kolayca
anlayabilecekleri i¢in, bu oOlgiitlerin  kullanilmas1 stirekli iyilestirmeyi de
kolaylastirmaktadir (Anderson & McAdam, 2004, s. 468). Olgiilebilir olmalarmim
yani sira finansal performans olgiitlerinden daha zamanli olmalar1 bu 6lgiitlerin sahip

oldugu bir diger avantajdir.

Finansal olmayan performans élgiitlerinin diger avantajlar1 asagida sunulmustur:

e Kaliteyle ilgili finansal olmayan performans Olgiitlerini 6lgmek ve anlamak
genellikle kolaydir.

¢ Finansal olmayan performans o6lgiitleri, yonetici ve calisanlarin dikkatini isletme
stiregleri tizerinde toplamakta ve iyilestirmeye ihtiyag duyulan 6ncelikli problem
alanlarini belirlemede onlara yardimci olmaktadir.

e Hatalarin sayis1 gibi finansal olmayan performans oOlgiitleri, kalite iyilestirme
cabalarinin basarili olup olmadigi konusunda hizli ve kisa vadeli geri bildirim
saglamaktadir.

e Miisteri tatmini ve ¢alisan tatmini gibi finansal olmayan performans oOlgiitleri,
isletme performansmin uzun vadedeki durumuna iligkin bilgi vererek yoneticilere
alacaklar1 kararlarda yardimc1 olmaktadir.

¢ Yoneticiler, finansal bir karar almadan once isletme faaliyetlerinin durumuyla ilgili
bilgi sahibi olmaktadir.

e Calisanlar, stratejik amaglara ulagsmak i¢in gerekli olan belirli faaliyetlere iliskin
daha iyi bilgi sahibi olmaktadir.

e Yatirimeilar, isletme performansiyla ilgili daha iyi bir fikre sahip olmaktadir (Uyar,
2010, s. 213).

Performanslarint 6lgme ve yonetmede sadece finansal performans 6lgiitlerini ya da

sadece finansal olmayan performans Olgiitlerini kullanmak isletmeler igin yeterli
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olmayacaktir. Ciinkii bunlar birbirlerini tamamlamaktadir (Uyar, 2010). Oyleyse

isletmeler, finansal ve finansal olmayan performans dlciitlerini birlikte kullanmalidir.

3.9. Performans Ol¢iim Yéntemleri

Isletme performansinin dlgiilmesinde kullanilan ydntemleri {ic grupta toplamak
miimkiindiir. Bunlar finansal yontemler, finansal olmayan yontemler ve birlesik (¢cok
boyutlu) yontemlerdir. Bu yontemler asagida agiklanmaya ¢aligilmistir (Albayrak &
Erkut, 2010).

3.9.1. Finansal Performans Ol¢iim Yontemleri

Isletme performansmin &lgiimiinde kullanilan finansal yontemler, geleneksel
performans Olciim yontemleri olarak adlandirilmaktadir. Finansal yontemler,
muhasebe verilerine dayali yontemler olup, genellikle, verimlilik ve karlilik gibi
finansal Olgiitler tizerinde odaklanmaktadir (Ergin & Ergun, 2002, s. 2). Bu

yontemler performans 6l¢iimiinde kullanilan en temel yontemlerdir.

Muhasebe verilerine iligkin olarak gelistirilen igsel ve digsal raporlar ile bunlarin
analizi finansal yontemlerin esasini olusturmaktadir (Karapinar, 2002, s. 60). I¢sel
raporlar, sirket yonetimin karar almasmma yardimci olmasi amaciyla hazirlanan
verilerden olusmaktadir. Maliyet analizleri, hacim-kar analizleri, biitgeler bunlara
ornek olarak verilebilir. Digsal raporlar ise, agirhikli olarak isletme disindakiler
tarafindan performans degerlemesi i¢in ihtiya¢ duyulan bilgilerin sunumunu
amaciyla yapilmaktadir (Karapmar, 2002, s. 61). Ornegin hazirlanan finansal tablolar

ve bu tablolarin analizi, digsal raporlamaya dayali finansal yontemlerdir.

Finansal yontemlerde bilgiler ige doniik, sayisal ve yalniz finansal nitelikte olan
olaylara dayanmaktadir. Bu bilgiler planlama ve kontrol agisindan 6nemli ancak
ayrintili planlar ve stratejik organizasyon yoOnetimi i¢in yetersiz olabilmektedir
(Smith, 1997, s. 6). Bu elestirilere karsin finansal yontemlerin vazgecilmez olmasini
saglayan, iki temel oOzelligi vardir. ilk olarak, finansal yontemler, kisilerin
beklentilerine dayali olan 6znel isletme performansindan ziyade kesinlesmis igletme

performansina dayalidir. Bu agidan, isletmenin bir biitiin olarak kesinlesmis
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performansinin degerlemesinde kullamilir. Tkinci olarak, finansal yontemler bir biitiin
olarak degerlemeye imkan vermesi yaninda, isletmenin her birimindeki alt ve orta
seviyedeki yoOneticilerinin performanslarmin degerlendirilmesine de firsat verir
(Myers & Brealey , 2000, s. 325). Finansal yontemlerin sahip oldugu bu 6zellikler,
stibjektif yargilardan uzak kalindigi icin yontemlerin sonuglar1 {izerindeki

tartigmalar1 azaltmaktadir.

3.9.2. Finansal Olmayan Performans Ol¢iim Yontemleri

Isletme performansi, miisteri iliskileri, kalite, insan giicii, bilgi sistemleri, toplumsal
iligkiler gibi bir¢ok faktorden etkilenmektedir. Bu nedenle modern ol¢iimleme
yontemlerinin, sadece finansal verilere dayanmasi yeterli olmamakta, bu tiir
faktorleri de dikkate almasi gerekmektedir (Karapmar, 2002, s. 61). Finansal
yontemler, muhasebe verilerine dayanan verileri esas almakta ve c¢iktilar tizerinde
odaklanmaktadir. Giinlimiizde ise isletmeler, bu muhasebe verileri ve sayisal
degerleme Olciitleri yaninda yenilikler, firsatlarin degerlendirilmesi, 6grenme hizi,
degisim ve doniisim yonetimi, Kkalite, esneklik, giivenilirlik, sorumluluk vb.

konularda da rekabet halindedir.

Bu sebeple geleneksel performans olgiitleri, isletmelerin performansmi degerlemede
yetersiz kalmaktadir. Gilinlimiizde basari; yoneticilerin ve c¢alisanlarin islerinde nasil
disiindiikleri, zamanlarmmi ve kaynaklarmi nasil harcadiklarma gore degisen bir
yapidadir. Bu sebeple finansal olmayan yontemler, isletmenin 6nemli girdi ve
ciktilar1 ile biitiinlesmis, Uriin degiskenlikleri gibi durumlarini icerecek sekilde
diizenlenmistir (Ergin & Ergun, 2002, s. 2). Kalite kontrol, malzeme ve stok kontrol,
iiretim dongiisii kontrol, makine performans 6lgiitleri ve dagitim performans olgiitleri
finansal olmayan yontemlere 6rnek olarak verilebilir (Garrison, Noreen, & Richard,
1997, s. 437).

3.9.3. Birlesik (Cok Boyutlu) Performans Ol¢iim Yontemleri

Birlesik performans yontemleri, finansal ve finansal olmayan yontemlerin birlikte
kullanilmasimi esas almaktadir. Bu yontemlerden miikemmellik modeli ve dengeli

puan kart1 yontemleri giinlimiizde 6n plana ¢ikmaktadir.
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Miikemmellik modeli, biitiinsel bir yaklasimla performans parametrelerini
belirlemeyi, dengeli puan kart1 ise bu parametrelerin kisisel uygulama hedeflerine
indirgenmesini kapsamakta olup iki model aslinda birbirinin tamamlayic1 nitelikte ve
benzerlikler tagiyan yontemlerdir (Karapinar, 2002, s. 62). Cok boyutlu performans
yonetim sistemleri, isletme yoneticilerinin isletmeyi yonetirken oncelik verdigi
strateji, kalite, misteriler, yenilik, esneklik, insan kaynaklar1 gibi degerleri
destekleyen cok sayida performans 6lgiitiinii kullanmaktadir (Agca & Tuncer, 2006,
s. 174).

Performansin bir¢ok boyutuna odaklanan sistemlerin basinda dengeli 6l¢iim karti,
performans piramidi, performans prizmasi ve AKYV mikemmellik modeli

gelmektedir.

3.9.3.1. Dengeli Olciim Kart Modeli (Balanced Scorecard)

Dengeli olgtim karti, isletmenin vizyonunu ve stratejisini ¢ok sayida performans
Olciitiine doniistliren bir ¢ergceveyi yoneticilere sunmaktadir (Agca & Tuncer, 2006, s.
177). Dengeli 6l¢tim kartmin en giighii yani, isletme stratejisi ile performans olgiitleri
arasinda iliski kurmasidir (Giiner, 2008, s. 257).

Dengeli olglim karti, igerdigi performans Olgiitleri sayesinde isletmenin basarili
olmasmi saglayacak etkenler hakkinda isletme yoOneticilerini ve c¢alisanlarini
bilgilendirmektedir (Agca & Tuncer, 2006, s. 177). ileride, dengeli lgiim kartiyla
ilgili ¢ok ayrintili bilgi verildigi i¢cin burada daha fazla agiklama yapilmamustir.

3.9.3.2. Performans Piramidi

Kelvin Cross ve Richard L. Lynch, ilk olarak Arnold S. Judson’m sekillendirdigi
performans piramidini gelistirerek 1991 yilinda litaratiire kazandirmustir (Anderson
& McAdam, 2004, s. 473). Performans piramidinin hedefleri ve 6lgiitleri; igletmenin
vizyonu ve stratejisi, isletme birimlerinin pazar ve finansal hedefleri, isletme

birimlerinin faaliyet hedefleri ve oncelikleri ile sube kademesinin faaliyet Olgiitleri
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olmak tizere dort kademede toplanmistir (Ghalayini, A. M.; Noble, J. S.; Crowe, T.
J., 1997, s. 209).

Aralarinda hiyerarsik iliski bulunan bu hedef ve odlgiitler; vizyon, pazar, finansal,
misteri tatmini, esneklik, verimlilik, kalite, teslimat (dagitim), ¢evrim siiresi ve

israftir (Neely, ve digerleri, 2000, s. 1126). Performans piramidi, Sekil 3.4’de

sunulmustur.
Vizyon
Pazar Finansal
Miisteri Esneklik o
/ Tatmini Verimlilik
Teslimat evrim Stresi .
Kalite ¢ israf

Sekil 3. 4. Performans Piramidi

Kaynak: (Neely, ve digerleri, 2000, s. 1125-1126)

Performans piramidinin gii¢lii yani, isletmenin hedefleri ile performans olgiitlerini
biitiinlestirmesidir (Ghalayini, A. M.; Noble, J. S.; Crowe, T. J., 1997, s. 209). Bu
performans yonetim sistemini uygulamak zordur, ¢iinkii bu sistemde Onemli
performans Olgiitleri belirtilmemekte ve siirekli iyilestirme kavrami, bu sisteme agik
bir sekilde dahil edilmemektedir (Ghalayini, A. M.; Noble, J. S.; Crowe, T. J., 1997,
s. 209). Olgiitler ayrintil sekilde verilmemektedir.

Performans piramidi, performans Ol¢iimiinde kullanilacak dlgiitlerin  nasil
gelistirilecegine iliskin hi¢bir ayrint1 da vermemektedir (Hudson, Smart, & Bourne,
2001, s. 1102).
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3.9.3.3. Performans Prizmasi

Chris Adams ve Andy Neely’nin 2000 yilinda alanyazinina kazandirdigi performans
prizmasi, isletmelerin performansmi 6lgmek igin yeni bir ¢ergceve sunmaktadir

(Najmi, Etebari, & Emami, 2012, s. 1125).

Andy Neely, Chris Adams ve Mike Kennerley; 2002 yilinda gelistirdikleri
performans prizmasimin, dengeli 6l¢iim kart1 ve AKYV miikemmellik modeli gibi
diger performans yonetim sistemlerinden farkli olarak paydaslarm tiimiine agirlik
verdigini iddia etmektedir. Ciinkii isletmenin, hedeflerine ulagsmada basarili olup
olmadiginin belirlenmesinde paydaslarin rolii 6nemlidir (O’Boyle & Hassan, 2013, s.
52-53). Diger performans yonetim sistemleri ise, isletmenin performans alanlarinin

tamamini analiz etmemektedir.

Isletmenin paydaslarinin cesitliligi ve paydaslarm deger algilari, istekleri ve
ihtiyaclarinin farklili§i nedeniyle performans prizmasinin paydaslarin tatmini
yoniinde, ‘isletmedeki 6nemli paydaslarimiz kimlerdir ve onlarin istek ve ihtiyaglari

nelerdir?” sorusu sorulmaktadir (Neely, Adams, & Crowe, 2001, s. 6).

Performans prizmasi; diger performans yonetim sistemlerinden farkli olarak,
calisanlar, tedarikgiler, yasalar1 diizenleyenler ve yerel halk gibi diger paydaslar1 da
performans yonetim sistemine dahil etmektedir (Najmi, Etebari, & Emami, 2012, s.
1125). Buna ilaveten, diger performans yonetim sistemlerinde, isletme ve paydaslar
arasindaki karsilikli iliski g6z ardi edilirken; bu iliski, performans prizmasinin
onemli bir par¢asidir (Neely, Adams, & Crowe, 2001, s. 7). Prizma, paydaslarin
katkisin1 dikkate alarak diger performans yOnetim sistemlerine {istiinliik

saglamaktadir.

Performans prizmasi, performans 6lgiitlerinin nasil olusturulacagi ve kullanilacag ile
ilgili cok fazla yol gosterici nitelikte degildir (Anderson & McAdam, 2004, s. 474).
Prizmanin diger zayif yani, performansin yeniden degerlendirilmesinin nasil
yapilacagmi gosteren bir prosediir sunmamasidir (Najmi, Etebari, & Emami, 2012, s.
1126).
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3.9.3.4. AKYYV Miikemmellik Modeli

Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi, Avrupa Komisyonu’'nun girisimiyle Avrupa’nin 14
biiyiik isletmesi tarafindan 1988 yilinda kurulmustur (Wongrassamee, Gardiner, &
Simmons, 2003, s. 15). Bu vakif, 1991 yilinda isletmelerin kendilerini
degerlendirebilmelerinde bir ¢ergeve olarak kullanabilecekleri AKYV miikkemmellik

modelini tanitmistir (Rusjan, 2005, s. 363-364).

Modelin miikemmellik kavrami; sonuglara uyum saglama, miisteri odaklilik, liderlik
ile amacin, siireglerin ve gergeklerin istikrari, calisanlarin katilimi, siirekli iyilestirme
ve yenilik, karsilikli kazangli ortakliklar ve kamu sorumlulugu kavramlarina
dayanarak isletmeyi yonetme ve sonuclar elde etme konusunda digerlerinden iyi

uygulamalar olarak tanimlanabilir (Rusjan, 2005, s. 364).

Modelin amaci, performans yonetimine sistematik bir bakis agis1 getirmektir (Dror,
2008, s. 586). Modelin kutularmdaki yiizdeler, Avrupa Kalite Odiilii’niin 6diil
degerlendirme sistemine ait Olgiitlerinin oranlarini belirtmektedir (\WWongrassamee,
Gardiner, & Simmons, 2003, s. 17). Model; dokuz 6lgiit, 32 alt 6lgtit ve bu Slgiitlerin
birbirleriyle olan iliskilerinden olusmaktadir (Oger & Platt, 2002, s. 101).

Modeldeki dokuz olgiit, girdi ve ¢ikt1 Olgiitleri olmak {izere iki grupta
toplanmaktadir. Girdi Olgiitleri, isletmenin ne yaptigmmi igermektedir. Liderlik,
insanlarin yOnetimi, politika ve strateji, kaynaklar ve siirecler girdi Olgiitlerini
olusturmaktadir. Cikt1 Olgiitleri ise, isletmenin hangi sonuglara ulastigini
kapsamaktadir. Insanlarin tatmini, miisteri tatmini, toplumdaki etki ve Onemli
performans sonuglart (yapilan isin sonuglar1) modelin ¢ikt1  Olgiitlerini
olusturmaktadir (Dror, 2008, s. 586). AKYV miikemmellik modeli Sekil 3.5’de

sunulmustur.
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Sekil 3. 5. AKYV Miikemmellik Modeli

Kaynak: (Wongrassamee, Gardiner, & Simmons, 2003, s. 16).

Modelin dokuz 6l¢iitii agagida kisaca agiklanmustir:

e Liderlik; Toplam kalite yonetimi ve siirekli iyilestirme konusunda isletmenin st
yoneticileri ve diger yoOneticilerinin vizyonu nasil gelistirip agikladiklariyla ilgili
davraniglari kapsamaktadir. Liderlik sayesinde isletmede, toplam kalite yonetimi
ve siirekli iyilestirme uygulanarak basarili sonuglar elde edilebilir.

e Insanlarin yénetimi; Isletmenin, calisanlari nasil elde tuttugu ve egittigiyle
ilgilidir. Siireclerin veya {iriin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi i¢in ¢alisanlarin
bilgisi ve potansiyeli arttirilmalidir. Isletmenin bu konuda neyi ne kadar yaptigy,
insanlari yonetimi 6l¢iitii altinda degerlendirilmektedir.

e Politika ve strateji; Isletmenin misyonu, vizyonu, degerleri ve stratejisiyle ilgilidir.
Bu olgiitte isletmenin, toplam kalite yOnetiminden ve siirekli iyilestirmeden
yararlanarak misyonunu ve vizyonunu nasil uyguladig1 degerlendirilmektedir.

e Ortakliklar ve kaynaklar; Isletmenin, ortakliklarmi ve kaynaklarmi nasil ydnettigi
ve bunlardan nasil yararlandig ile ilgili degerlendirmelerin yapildig1 lgiittiir. Burada
isletmenin amaci; misyonu, vizyonu ve stratejisinde vurguladigi performans: hayata
gecirmektir.

o Siirecler; Isletmenin, faaliyet ve siireclerini nasil tasarladigi, yonettigi ve

iyilestirdigi ile ilgili degerlendirmelerin yapildig1 dlgiittiir. Isletmenin, faaliyet ve
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sireglerini  iyilestirmesindeki amaci, tim paydaslarmi tatmin  etmektir
(Wongrassamee, Gardiner, & Simmons, 2003, s. 17).

e Insanlanin  tatmini; Isletmenin, calisanlariyla ilgili neleri basardigin
arastirmaktadir. Bu 6lgiit, isletmenin kendisi ve ¢alisanlariyla ilgili diger performans
Olciitleri konusunda, calisanlarin algisinin Slgiitlerinden olugmaktadir. Modelin
insanlarin tatmini 6lgiitiinde degerlendirmeye alinan Olgiitler; tatmin, motivasyon,
takdir, katilim ve basariy1 kapsamaktadir.

e Miisteri tatmini; Isletmenin, miisterileriyle ilgili neleri yerine getirdigini 6lgen
Olgiittiir. Bu Ol¢iit, isletme ve dis miisterilerle ilgili isletmenin diger performans
Olciitleri konusunda, miisterilerin algismin Glgiitlerinden olusmaktadir. Miisteri
tatmini Ol¢iitii kapsaminda degerlendirilen dlgiitler; isletmenin imaj1, miisteribagliligi
ve isletmenin {iriin, hizmet ve miisteri hizmetleriyle ilgili saygmnligini icermektedir.

e Toplumdaki etki; Toplumun beklenti ve ihtiyaglarni tatmin etme konusunda
isletme performansmin dl¢iitleridir. Bu dlgiitler; kamu acgiklamalari, ¢evre tlizerindeki
etki, toplumun katilimi, saglk ve giivenlik vb. ile ilgilidir.

e Onemli performans sonuglary, Planlanmis performans ve hissedarlarin tatmini

konusunda, isletmenin neleri basardigini inceleyen Slgiitlerden olusmaktadir.

Bu olgiitler; karlihigi, nakit akimlarini ve yatirirmcinm gelirini igermektedir (Oger &
Platt, 2002, s. 101). Modele gore girdiler, ¢iktilar1 dogurmakta ve g¢iktilardan
saglanan geri bildirim (yenilik ve 6grenme) ile iyilestirilmektedir (Dror, 2008, s.
586). Girdiler iyilestikge, ¢iktilar da iyilesmektedir (Rusjan, 2005, s. 364). Daha agik
bir ifadeyle, liderligin yonlendirmesi sayesinde insanlarin yonetimi, politika ve
strateji, ortakliklar ve kaynaklar ile siire¢ler araciligiyla insanlarin tatmini, miisteri

tatmini ve toplumdaki etki dlgiitlerinde basar1 elde edilmektedir.

Bu basari, 6nemli performans sonuglarinda mitkemmellige yol agmaktadir (Oakland,
Tanner, & Gadd, 2002, s. 1127). Ancak, bu modelde kullanilan kavramlar ¢ok farkl
sekilde yorumlanabilir. Bu durumda, farkli isletmelerin ayni baslik altinda sectikleri
performans Olgiitleri, birbirinden ¢ok farkli olabilir. Sonugta, isletme yoneticileri
hangi performans Olgiitlerine giiveneceklerine nasil karar verebilecekleri problemiyle
kars1 karsiya kalmaktadir (Neely, ve digerleri, 2000, s. 1125-1126). Bu bakimdan,

AKYV milkemmellik modelinin uygulanmasi zordur.
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3.10. Dengeli Ol¢iim Kart1 Sistemi (Balanced Scorecard)

Bu kisimda; dengeli 6l¢im kart1 kavrami, dengeli 6lgiim kartinda denge ve neden
sonug iliskisi, dengeli 6lciim kartinin boyutlar1 ve performans olgiitleri, dengeli
Olglim kartinin raporlanmasi, stratejik yonetim ve dengeli Olgtim kart1 iliskisi ile

faaliyete dayali yonetim ve dengeli dlgtim kart1 iliskisi incelenmistir.

3.10.1. Dengeli Ol¢iim Kart: Kavram

Nolan Norton Institute, ¢okuluslu isletmeleri kapsayan ve performans 6l¢timiiniin
gelecegiyle ilgili bir yil siirecek bir calismaya 1990 yilinda sponsor olmustur. Nolan
Norton’un iist yoneticisi David Norton bu ¢alismanin lideri, Robert S. Kaplan ise
akademik bir danigsmani olarak gorev yapmistir. Caligma grubunu olusturan 12
cokuluslu isletme, sadece finansal performans Jlgiitlerine glivenmenin yanlis

olduguna inanmaktaydi.

Finansal performans Olgiitlerinde kisa vadede basari saglayan maliyet azaltma
calismalarinin hedefi, cogu zaman pazar gelistirme, ¢alisanlarin gelistirilmesi ve
arastirma ve gelistirme gibi uzun vadede deger yaratan alanlardi ve bu durum, uzun
vadede isletmenin olumsuz sonuglarla karsilasmasina neden olmaktayd: (Bible, Kerr,
& Zanini, 2006, s. 18).

On iki ¢okuluslu isletmeden olusan ¢aligma grubu; inceledikleri isletmelerin 6lgiim
kartlarinda finansal, miisteri, i¢ siirecler ile 6grenme ve gelisme olmak tizere dort
ortak boyutun oldugunu fark etmistir. Bu boyutlarin disinda, farkl isletmeler,
ihtiyaclarina gore farkli boyutlar da kullanmaktaydi. Calisma grubu, 1990 yilinin
aralik ayinda, dengeli 6l¢iim karti adinda yeni bir performans yonetim sistemi
olugturmustur. Kaplan ve Norton, bu ¢alismanin sonuglarinin 6zetini ‘The Balanced
Scorecard: Measures That Drive Performance’ baslikli makalede 1992 yilinda
yayimlamistir (Bible, Kerr, & Zanini, 2006, s. 19).

Dengeli 6l¢tim karti, 1997 yilinda, Harvard Business Review’da yirminci yiizyilin en
etkili fikrinden biri olarak belirtilmistir (Bible, Kerr, & Zanini, 2006, s. 18). Dengeli

Olgtim karti, iki yOnetim ihtiyacina cevap vermektedir. Birincisi; miisteri odakl
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olmak, kaliteyi iyilestirmek, takim g¢alismasmi vurgulamak, cevap verme ve yeni
iriinli pazara sunma siiresini kisaltmak gibi pek ¢ok farkli unsuru tek yonetim
raporunda bir araya getirmektedir. Ikincisi; isletme yoneticilerinin, faaliyetlerle ilgili
biitiin dlciitleri birlikte diistinmelerini ve bir alandaki iyilesmenin diger alanlarda da
iyilesmeye yol agip agmadigin1 gérmelerini saglamaktadir (Kaplan & Norton, 1992,
S. 73).

Isletmeler; kendi vizyonu, misyonu ve amaglarmi belirlemek ve calisanlarma
iletmek, isletmenin basarisinda Orgiitsel ve bireysel katkiy1 belirlemek, isletmeye
Olgiilebilir ve objektif performans beklentileri saglamak ve performans: izleyip
arttirmalar1 i¢in isletme yOneticilerine geri bildirim vermek amaciyla dengeli 6l¢ciim

kartin1 kullanmaktadir (Hicks & Moseley, 2011, s. 42).

Dengeli 6l¢iim kartinin finansal, miisteri, i¢ siiregler ile 6grenme ve gelisme boyutu
sadece bir sablondur. Isletmeler bu sablonu kullanmak zorunda degildir. Kendi
strateji ve kosullar1 ile sektoriin kosullarma gore bu sablon iizerinde degisiklikler
yapabilir. Ornegin, bu dort boyutun hepsini kullanmayabilir ya da bu boyutlara yeni
ve farkli baska boyutlar ekleyebilir. Isletmeler, bu dort boyutun sayis1 ve cesidini
degistirerek kendilerine 6zgii dengeli 6lgiim kartlar1 olusturabilir (Kaplan & Norton,
19964, s. 34).

Gelistirilen ilk Dengeli Ol¢iim Kart1 yoneticilerin islerine ddrt dnemli perspektiften
bakmalarini saglar. Bu perspektifler ¢cercevesinde cevaplanmasi gereken dort 6nemli
soru vardir (Kaplan & Norton, 1992, s. 73):

1. Hissedarlarimiz bize nasil bakiyorlar? (Finansal Boyut)

2. Miisteriler sirketimizi nasil gériiyorlar? (Miisteri Boyutu)

3. Hangi alanlarda iistiin olmaliy1z? (Igsel Siiregler Boyutu)

4. Gelisme ve deger yaratmaya devam edecek miyiz? (Ogrenme ve Gelisme Boyutu)

Sekil 3.6’da Dengeli Olgiim Kart1 Boyutlarmin Vizyon ve Stratejiye Doniistiiriilmesi
gosterilmektedir. Dengeli 6l¢tim kartinin baska bir giiglii yani da performans 6lgiitleri
ile strateji arasindaki bagi vurgulamasidir (Wongrassamee, Gardiner, & Simmons,
2003, s. 19).
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Finansal Boyut

Amaglarve  Gieiitler  Girigimler
Hedefler

Finansal basar1 kazanilmasi igin
hissedarlarimiza nasil goriinmeliyiz?

Miisteri Boyutu I¢ Siirecler Boyutu
Amaglar ve . Amaglar ve .
Hedefler Olgiitler Hedefler Olgiitler
Girigimler Vlzyon Girigimler
ve . Hissedar ve miisterilerimizi
Strateji memnun edebilmek igin

Vizyonumuzu hangi is siireclerinde
geregeklestirmek igin miikemmellige ulasmamz
miisterilerimize nasil gerekir?

goriinmeliyiz?

Ogrenme ve Gelisme

Boyutu

Amaglar ve Olgiitler ~ Girigimler

Hedefler

Vizyonumuza ulagsmak i¢in degisim ve
gelisim yeteneklerimizi ne sekilde
korumaliy1z?

Sekil 3. 6. Dengeli Ol¢iim Kart1 Boyutlarinin Vizyon ve Stratejiye

Doniistiiriilmesi

Kaynak: (Kaplan & Norton, 2007, s. 70).

Dengeli 6lglim karti, i¢erdigi performans 6lgiitlerinin nasil yonetilecegi konusunda
pek fazla rehberlik etmemektedir. Ciinkii bir performans Olgiitiiniin dengeli 6l¢iim
kartinda bulunmamasi, onun artik 6l¢iilmeyecegi ve dengeli Olgiim kartina dahil
edilmeyecegi anlamina gelmemektedir (Otley, 1999, s. 376). Hangi 6l¢iitiin, ne kadar

siire 6l¢iilmeye devam edilecegine isletme yoneticileri karar vermektedir.
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3.10.2. Dengeli Ol¢iim Kartinda Denge ve Neden — Sonug Iliskisi

Dengeli 6l¢iim kart1; isletmenin vizyonu, misyonu ve stratejisini, amaglara ve
Olgiitlere doniistirmelidir. Bu Olgiitler arasinda bir denge vardir. Dig Olgiitler
(hissedarlar ve miisterilerle ilgili dlgiitler) ile i¢ Olgiitler (i¢ siirecler ve 6grenme ve
gelismeyle ilgili Olgiitler) arasinda bir denge vardir. Sonug Olgiitleri (gegmisteki
cabalarm sonuclar1 veya finansal performans olciitleri) ile gelecekteki performansi
yonlendiren Olgiitler (finansal olmayan performans oOlgiitleri) arasinda bir denge
vardir. Objektif ve kolayca sayisallastirilabilen sonug¢ Olgiitleri (finansal boyuttaki
olgiitler) ile sonug Slgiitlerinin performans siiriiciileri olan subjektif ve yargiya dayali
Olciitler (miisteri, i¢ siiregler, 6grenme ve gelisme boyutlarindaki dlgiitler) arasinda

bir denge vardir (Kaplan & Norton, 19964, s. 10).

Isletmeler, finansal performans &lgiitlerini kullandiklar1 gibi finansal olmayan
performans olgiitlerini de kullanarak dengeli 6l¢iim kartlarini olusturmalidir. Ciinkii
sadece finansal performans Olglitlerinden yararlanirlarsa isletmeler, kendi
performanslarini 6lgmede yetersiz kalacaktir. Zaten dengeli Ol¢iim kartinin ¢ikis
noktas1 da finansal performans 6lgiitlerinin yetersizligi olmustur (Giiner, 2008, s.
258). Ayrica isletmeler, hem isletme c¢alisanlar1 gibi i¢ miisterilerin hem de
isletmenin triinlerini satin alanlar veya hizmetlerinden yararlananlar ile devlet gibi
dis misterilerin bilgi ihtiyacin1 karsilayacak sekilde performans Olgiitlerini

olusturmalidir.

Kisacasi igletmeler, dengeli Ol¢clim kartlarin1 olustururken; kisa ve uzun vadeli
hedefler, finansal ve finansal olmayan performans olciitleri ve paydaslarinin tamami
arasinda bir denge kurmalidir. Bunun i¢in, dengeli 6l¢iim kartlarinin boyutlar
arasimda bir neden—sonug zinciri olusturmalar1 gerekmektedir (Tanis & Giiner, 2008,
s. 29). Boyutlar ve performans 6lgiitleri arasinda kurulan bu neden—sonug zinciri,

isletme yoneticilerine nasil basarili olacaklar1 hakkinda fikir vermektedir.

Kaplan ve Norton, dengeli Ol¢iim kartinin dort boyutu arasindaki nedene bagh
iliskiyi ‘6grenme ve gelisme Olgiitleri, i¢ siiregler Olgiitleri, miisteri 6lgiitleri, finansal
Olgiitler’ seklinde agiklamistir. Buna gore, her performans boyutunun 6lgiitleri, kendi

oniindeki performans boyutunun Olgiitlerini neden — sonug iliskisi igerisinde
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etkilemektedir (Bengii & Demirgiines, 2006). Isletmenin miisteri, i¢ siirecler ile
O0grenme ve gelisme boyutlarinda basarili olmasi, finansal boyutta da basariy1 elde
etmesini saglayacaktir (Tanis & Giiner, 2008, s. 27). Sekil 3.7’de, neden — sonug

iliskisinin kurulmastyla ilgili bir 6rnek gosterilmistir.

Finansal Boyut Kullanilan Sermaye Karlilig

A

Miisteri Boyutu Miisteri Baghlig:

T

Zamaninda Teslimat

I¢ Siiregler Boyutu Siire¢ Kalitesi Siire¢ Cevrim Siiresi

Ogrenme ve Gelisme Boyutu Calisanlarin Becerileri

Sekil 3. 7. Neden-Sonug liskisinin Kurulmasi

Kaynak: (Kaplan & Norton, 1996b, s. 66)

3.10.3. Dengeli Olciim Kartinda Boyutlar ve Performans Olciitleri

Kaplan ve Norton’a gore, dengeli 6l¢iim kartinin dort boyutu sadece bir sablondur.
Kaplan ve Norton, onerdikleri dort boyutun isletmeler icin yeterli oldugunu veya
isletmelerin bu boyutlarin hepsini kullanmalar1 gerektigini asla 6ne siirmemektedir.
Isletmeler, kendi strateji ve kosullar: ile i¢inde bulunduklar: sektdriin kosullarina
baglt olarak, bu dort boyuttan daha az ya da daha fazla sayida boyut kullanabilir
(Kaplan & Norton, 1996a, s. 34). Ayrica isletmeler, dengeli 6lg¢iim kartlarina farklh
boyutlar da ekleyebilir.

Ornegin, kar amagh olmayan isletmeler, pay sahipleri boyutu veya sosyal fayda
boyutu gibi boyutlar1 dengeli 6l¢iim kartlarinda kullanabilir (Coskun A. , 2006, s.
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130). Her isletmenin, kendine 06zglii bir dengeli Olgiim kart1 olusturmasi

gerekmektedir (Coskun A. , 2006, s. 129).

Dengeli 6lgiim kartinda kag adet performans 6l¢iitiiniin bulunmasi gerektigi ile ilgili
bir kural yoktur. Ancak, performans dlgiitlerinin sayist ne ¢ok fazla ne de gereginden
az olmalidir (Giiner, 2008, s. 256). Ciinkii ¢ok sayida kullanilan performans 6lgiiti,
yoneticilerin dikkatini dagitmaktayken; az sayida kullanilan performans 6lgiitii ise,

yoneticilere gerekli miktar ve nitelikte bilgiyi vermemektedir.

Dengeli 6l¢tim kartinin uygulanmasinda performans 6lgiitlerinin sayis1 kadar niteligi
de 6nemlidir. Performans 6lgiitlerinin ¢alisanlar tarafindan kolay anlasilmasi ve tiim
calisanlarin ayni1 kavramdan ayni anlami ¢ikarmasi dengeli Olglim kartinin
uygulanmasmi kolaylastiracaktir (Giiner, 2008, s. 257). Kaplan ve Norton, bir
isletmede dengeli Olgiim kart1 Olusturulurken, st yoneticilerle goriismeler
yapilmasini ve bu yoneticilerle calistaylar diizenlenmesini bir yol olarak dnermistir

(Neely, ve digerleri, 2000, s. 1129).

Yine de bu bir kural degildir. Ornegin, Apple Computer’m dengeli dl¢iim kart1, bu
isletmenin stratejisiyle ilgili olarak yoneticilerin disiincelerini nedeniyle finansal
performans Olgiitlerini igermektedir. Bu performans olgiitleri, dengeli 6l¢tim kartinin
finansal boyutunda bulunmaktadir (Kaplan & Norton, 1993a, s. 140). Bu olgiitler

boliim yoneticileri tarafindan olusturulmustur.

Bolim yoneticileri, kendi dengeli olgim kartlarin1  olustururlarken, amaglar
konusunda bu igletmenin iist yoneticileriyle iletisim kurmusglardir (Kaplan & Norton,
1993b, s. 145).

3.10.3.1. Finans Boyutu

Finansal performans 6lgiitlerinin kisa vadeye odaklanmasi, gegmise ait bilgi vermesi,
stratejinin uygulanmasini desteklememesi, isletmenin bircok bdliimiiyle ilgisiz
olmas1 ve igletmeleri boliimlesmeye stiriiklemesi finansal performans olgiitleri ile
ilgili yapilan elestirilerden bazilaridir (Giiner, 2008, s. 254). Yine de, finansal

performans olgiitleri, ge¢mise ait bilgi verdigi i¢in isletmelere yararli olmaktadir.
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Dengeli ol¢lim kartt da bu yarar nedeniyle finansal performans Olgiitlerini
icermektedir (Uygur, 2009, s. 150). Bu performans 6lgiitleri, dengeli 6l¢lim kartinin

finansal boyutunda bulunmaktadir.

Tablo 3. 2. Dengeli Ol¢iim Kart1 Finans Boyutu

Finansal Boyut

Amaclar Olgiiler
Satiglar Satis ve karlardaki yillik artig
Yeni mamullerin sayisindaki artis Yeni mamullerin satis yiizdesi

Yeni bir fiyatlama stratejisinin
Mamiil ve miisteri karlilig
uygulanmasi

Birim mamul maliyetinin azaltilmasi Mamiillerin birim maliyeti

Birim miisteri maliyetinin azaltilmas1 | Miisterilerin birim maliyeti

Yilbazinda belli bir diizeyde kalma
Satiglarin maliyeti
veya azalma

o ' Varlik sermayesi devir hizi ekonomik
Varlik kullanimmin gelistirilmesi

katma deger

Kaynak: (Kaygusuz, 2005, s. 91)

Finansal boyutun amaci; isletme tarafindan uygulanan stratejinin, igletmenin karlilig
tizerindeki etkisini ortaya koymaktir (Lazol & Eker, 2008). Hissedarlara daha ¢ok
odaklanilan bu boyutta, hissedarlarin kar paymi ve isletmenin karini arttirmak igin
isletmede neler yapilmasi gerektigi arastirilmaktadir (Bekmezci, 2010, s. 209).

Finansal boyutta ifade edilen amag ve 6lgiitler Tablo 3.2’de verilmistir.

Finansal boyut, “Hissedarlarimiza nasil goriiniyoruz?” sorusunu cevaplandirmaya
calismaktadir (Kaplan & Norton, 1992, s. 72). Yillik satis ve kardaki artis orani,
piyasaya siriilen yeni mamiilin satig yiizdesi, mamiill ve misteri karliligi,
mamiillerin birim maliyeti, is¢i basina diisen gelir, is¢i bagina diisen kar, hisse senedi
fiyat1, borglarin tutar1 veya orani, stoklardaki devir hizi oran1 ve stokta tutulan giin

sayis1 finansal performans Olgiitlerine 6rnek verilebilir (Yildiz, Karagéz, & Mesci,
2010, s. 6).
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3.10.3.2. Miisteri Boyutu

Giliniimiizde isletmeler faaliyetlerini gerceklestirirken, ancak miisteri odakliligini 6n
planda tutarak rekabette rakiplerine Ustiinliikk saglayabilir. Cilinkdi tatmin olmayan
miisteriler, er ya da ge¢ baska bir isletmenin {iriin ve hizmetlerine yonelecektir
(Saban & Vargiin, 2011, s. 50). Bu nedenle, miisteri tatminini maksimum kilmak

isletmeyi rakiplerinin Oniine gegirecektir.

Isletmelerde siklikla goriilen misyon ifadelerinden biri, miisteriler icin deger
yaratmaktir. Miisterilerin bakis agisindan isletmenin nasil faaliyette bulundugu,
isletmenin {ist yoneticileri i¢in dnemlidir. Misteriler; sunulan {iriin ve hizmetlerin ya
da bunlarmn maliyetlerinin yam sira siire ve kaliteyle de ilgilenmektedir. Ornegin,
stire konusunda, siparis verildikten sonra {riiniin teslim edilme siiresi ve yeni
irlinlerde {iriiniin pazara sunulma siiresi, misteriler i¢in Onemli iken; kalite
konusunda ise, triinlerdeki hata diizeyi ve iriinlerin zamaninda teslim edilmesi

onemli goriilmektedir (Kaplan & Norton, 1992, s. 73).

Miisteri boyutunda ‘Miisteriler bizi nasil gérmektedir?’ sorusuna cevap aranmaktadir
(Kaplan & Norton, 1992, s. 72). Hizmet Kkalitesi, pazar payr yiizdesi, yeni
miisteri/toplam miisteri ylizdesindeki artis, sifir hata, tam zamaninda teslim sayisi
veya orani, geri doniis ylizdesi, miisteri adedi, satis kapasitesi, miisteri taleplerinin
cevaplandirilma zamani, miisteri ile ortalama maruzkalma siiresi, misteri
sikayetlerinin sayist veya orani, ilk temasta ¢oziimlenen miisteri sikayet sayis1 veya
orani, miisteri kayiplarinin sayis1 veya orani, reklam sayisi ve miisteri boyutunda
kullanilabilecek finansal olmayan performans Olgiitlerine 6rnek olarak verilebilir

(Y1diz, Karagdz, & Mesci, 2010, s. 7).

Miisteri boyutunda, dnce isletmenin rekabet edecegi pazar ve bu pazardaki hedef
miisteri kitlesi belirlenmekte, sonra da bu misteriler ile ilgili hedefler ve performans
Olgiitleri olusturulmaktadir (Giiner, 2008, s. 254). Dengeli 0Ol¢lim kartinin
hedeflerinden biri, miisteri tatminini saglayarak karlilig1 arttirmaktir. Miisteri

boyutunda yer alan amag ve dlgiiler Tablo 3.3’te gosterilmektedir.
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Tablo 3. 3. Dengeli Ol¢iim Kart1 Miisteri Boyutu

Miisteri Boyutu
Amaclar Olgiiler
Pazar payinin artmasi Pazar payi ylizdesi

) o Gelisme yiizdesi, yeni miisteri/toplam
Miisteri sadakatinin artirilmasi _ _ ‘
miisteri yiizdesindeki artig

Devamli, zamanl teslim Siparislerin karsilanmasi

Karsilikli iligkilerin gelistirilmesi [liskide bulunulan miisteri sayist

Sifir hata, tam zamanmda teslim,
Miisteri tatmini .
yiiksek kalite, diistik fiyat

Mamul kalitesinin artirilmasi Tade yiizdesi

Pazara giriglerde artis Miisteri sayisi, satig hacmi

Kaynak: (Kaygusuz, 2005, s. 94)

3.10.3.3. I¢ Siirecler Boyutu

Finansal boyutta ve miisteri boyutunda, hedefler ve performans Olgiitleri
olusturulduktan sonra, bu iki boyuta ait hedeflere ulasmak icin siirecler ve bu
stireclerle iligkili finansal olmayan performans oOlgiitleri belirlenmektedir (Giiner,

2008, s. 255). Sekil 3.8°de Dengeli Olgiim Kartinda Igsel Siire¢ Isleyisi

gosterilmektedir.
. Musterl . Satis Sonrasi . Musterl
Ihtiyaglarmin || Yenileme » Operasyon —» Hizmetler Ihtiyaglarinin
Tanimlanmasi ' Karsilanmasi

Sekil 3. 8. Dengeli Ol¢iim Kartinda icsel Siireg Isleyisi

Kaynak: (Kaygusuz, 2005, s. 95-96).
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Bu performans olgiitlerini igeren i¢ siire¢cler boyutunda ‘Neleri miikemmel
yapmaliy1z?” sorusu cevaplandirilmaya ¢alisgilmaktadir (Kaplan & Norton, 1992, s.

72). Bu boyutta yer alan amag ve dlgiiler Tablo 3.4’te gosterilmektedir.

Tablo 3. 4. Dengeli Ol¢iim Kart: i¢sel Siirecler Boyutu

f¢sel Siirecler Boyutu
Amaclar Olgiiler
Yeni mamul sayisindaki artis Yeni mamul sayisi/Planlanan yeni mamul
Stire¢ kalitesinin artirilmasi Kalite maliyetleri, hatali mamul ytlizdesi
Stire¢ zamaninin azaltilmasi Uretim siireg etkinligi
Siire¢ gelistirme Hata oraninda azalma, katma deger analizi
Yeni mamule baglama Yeni mamul satiglari, yeni mamule talep sayisi
Is goren tatmini Isgoren anketleri

Kaynak: (Kaygusuz, 2005, s. 96)

Miisteri tatmini ve finansal amaglar tlizerinde en fazla etkisi olan siire¢ler
belirlenmekte ve bu siireclerde faaliyete dayali maliyetleme, faaliyete dayali
yonetim, tam zamaninda iiretim gibi sistemlerle siirekli iyilestirme yapilmaktadir
(Giiner, 2008, s. 255). Kalitedeki artis, verimlilikteki artis, siirecin siiresi, yeni liriin
sayis1, zamaninda teslim sayis1 veya orani, ¢alisanlarin verimliligindeki artis, miisteri
isteklerine cevap verme siiresi, atiktaki azalis, mekan kullanimi, aksaklik siiresi,
calisilmayan siire ve Kalite sikayetlerinin sayis1 veya orani i¢ siiregler boyutunda
olusturulabilecek finansal olmayan performans oOlgiitlerine 6rnek olarak verilebilir

(Y1diz, Karagdz, & Mesci, 2010, s. 8).

3.10.3.4. Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Hedeflenen performansa ulasilmasi igin isletmede gelistirilmesi gereken alanlar,
dengeli Olclim kartinin finansal, miisteri ve i¢ siirecler boyutlarinda tespit
edilmektedir. Ogrenme ve gelisme boyutu ise, bu dlgiim kartinin diger boyutlarindaki

hedeflere ulasilmasi i¢in gereken altyapiyi isletmeye saglamaktadir (Agca & Tuncer,
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2006, s. 183). Baska bir ifadeyle, isletmenin 6grenme ve gelisme boyutunda sahip
oldugu kaynaklar, diger boyutlardaki hedeflerin gerceklestirilmesinde rol
oynamaktadir. Tablo 3.5’te bu boyuttaki amag ve dlgiitler ifade edilmektedir.

Tablo 3. 5. Dengeli Ol¢iim Kart1 Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Amaclar Olgiiler
Yeni mamullerden elde edilen satiglar, Ar-Ge
Yeni mamul liderligi harcamalari, tasarim maliyetlerinin toplam
maliyet i¢indeki pay1
Calisanlarin ~ yeteneklerinin | Hizmet i¢i egitim sayisi, kongre ve
gelistirilmesi konferanslara katilim sayis1
Calisanlar motivasyonu Calisanlarin donemlik incelenmesi
Beklenti tistii gelisme Yeni mamullerden edinilen satislar
Teknoloji liderligi Yeni mamulleri gelistirme siiresi

Kaynak: (Kaygusuz, 2005, s. 97)

Ogrenme ve gelisme boyutu, kaynaklarin neler oldugunu belirlemeyi ve bu
kaynaklarla igletmenin degerini arttrmaya calismay1 igermektedir (Kilig, Kingir, &
Mesci, 2010, s. 28). Bu boyutta ‘Deger yaratmaya ve bu degeri arttrmaya devam
edebilir miyiz?’ sorusuna cevap aranmaktadir (Kaplan & Norton, 1992, s. 72).
Ogrenme ve gelisme boyutu performans &lgiitleri; ¢aliganlarin tatmini, verimliligi ve

devamliligi ile ilgilidir (Lazol & Eker, 2008, s. 47).

Yeni iirlinlerden elde edilen satiglar, arastirma ve gelistirme giderleri, ¢alisanlarin
tatminindeki artis, personel devir hizi orani, ¢alisanlarin Onerilerinin sayisi,
calisanlarin ise devam etmedikleri giin sayisi, calisanlarin verimlili§indeki artis,
calisma ortaminin kalitesi, ¢alisan basina diisen egitim saati, ¢alisan basmna diisen
egitim harcamalari, miisteri basina diisen egitim harcamalar1 ve isinde bilgisayar

kullanan c¢alisanlarmn ylizdesi 6grenme ve gelisme boyutunda kullanilabilecek
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finansal olmayan performans olgiitlerine 6rnek olarak verilebilir (Y1ldiz, Karagéz, &
Mesci, 2010, s. 9).

3.10.4. Dengeli Ol¢iim Kartinin Raporlanmasi

Isletme performansmnin dengeli dlgiim kartiyla Slgiilmesi ve yonetilmesi, dnceden
belirlenen donemler itibariyla yapilmaktadir. Degerlendirme ddénemleri sonunda
diizenlenen dengeli 6l¢iim karti, performans Olgiitlerinin ve hedeflerin yani sira
isletme performansmin sonuglarmi da icermektedir (Giiner, 2008, s. 251). Bu

nedenle dengeli 6l¢iim karti, ayn1 zamanda bir yonetim raporudur.

Dengeli 6l¢iim kartinin diizenlenme sekli ile ilgili bir kural yoktur. Ancak boyutlar,
boyutlara iliskin performans 0lgiitleri, performans Oolgiitlerine ait hedefler ve
performans degerleri bu 0Ol¢iim kartinda mutlaka bulunmalidir. Dengeli 6l¢iim
kartinda, donemlerin ne kadar siirecegi ile ilgili de bir kural yoktur. Aylik, ii¢ aylik
ya da dort aylik dengeli 6l¢iim kartlar1 olusturulabilir (Giiner, 2008, s. 251). Kaplan
ve Norton; dengeli Ol¢iim kartina iligkin bilgilerin, tartisilmasi i¢in bolim
yoneticilerine ve gozden gegirilmesi i¢cin {ist yonetime her aymn ya da Onceden
belirlenen her donemin sonunda iletilmesini 6nermistir (Neely, ve digerleri, 2000, s.
1129).

3.11. Stratejik Yonetim ve Dengeli Olciim Karti iliskisi

Stratejik yonetim; planlama, uygulama ve kontrol olmak iizere ii¢ asamadan
olugsmaktadir ve dengeli 6l¢lim karti, bu asamalarla yakindan iligkilidir (Kahraman,
2014, s. 21). Isletmenin firsatlarmin, tehditlerinin, giiclii ve zayif yanlarmnin tespit
edilerek misyonu, vizyonu, amaglar1 ve stratejilerinin belirlendigi ve bu stratejilerden

isletme igin en uygun olanlarinin segildigi asama stratejik planlama asamasidir.

Dengeli 6l¢iim karti, genel olarak, miisteri ve paydaslarmin beklentilerinin
karsilanmasina yardim eden, isletmeninamaclari ile stratejileri ve girigimleri arasinda
baglant1 kuran bir stratejik planlamadan olusur (Cukurcayr & Eroglu, 2004, s. 43).
F. Pakdil ise, Sekil 3.9’daki Dengeli Olgiim Kart'min yapisi olarak belirtilen
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asamalara paralel bir igerik olusturarak Stratejik Performans Yonetiminin

asamalarini agiklamistir (Pakdil, 2007).

Vizyon
Paydaslarin
Gereksinimleri
Misyon
Olgiim Kart:
Temel

Oz
Degerlendirme

Yeni
Girigimler/
Faaliyetler/
Gorevler

Stratejiler Finansgl Boyut
Miisteri Boyutu Planlama
I¢sel Siireg /Tahmin \
I \ Amaglar Boyutu
Tiim s Ogrenme ve

N Geli Bovut
Stratejileri Strateji elisme Boyutu
Anahtar
Dis Cevre P?rformans.
Gostergeleri
(KPI)

Sekil 3. 9. Dengeli Ol¢ciim Kart1 Yapisi

Kaynak: (Krishnapillai, 2009)

Stratejik Performans Yonetimi’nin ilk asamasinda kurumun en temel ve varolus
sebebi olarak tanimlanan misyon ve sahip olunan ortak degerler belirlenir. Stratejik
planlama araci olan SWOT Analizi ile kurumun sahip oldugu gii¢lii ve zayif yonler
ele alinarak, dis ¢evrede var olan firsatlar ve yine dis ¢cevreden gelebilecek tehditler
belirlenmis olur. SWOT analizi yapildiktan sonra, organizasyonlarin uzun dénemde
varmak istedikleri nokta yani vizyon tespit edilir. Sonrasinda kritik basar1 faktorleri
ile performansin 6lgiilmesini saglayan stratejik amag ve hedefler belirlenir. Buraya
kadar belirlenen asamalar dogrultusunda organizasyonlarn kendi orgiit yapilarma
Ozgl stratejileri olusturulur. Misyon ve vizyonun olusturulmasinda, i¢c cevre
analizinin (isletme analizinin) yanm1 sira dis cevre analizinin ve Ozellikle de
paydaglarm analizinin (etkilesenlerin analizinin) sonuc¢larmi dikkate almak, dengeli

Ol¢tim kartimi gliglendirirken; bu 6l¢iim kartinin stratejik amaglarinin belirlenmesinde
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farkli boyutlarin olusturulup bu boyutlar arasindaki iligkilerin dikkate alinmasi da

stratejik planlamay1 giiclendirecektir. Stratejik planlama ile dengeli 6l¢iim kartinin

biitiinlestirildigi model, Sekil 3.10°da sunulmustur.

f¢ Cevre Analizi

Giiclii ve
Zayif Yanlar

Paydaslarin Analizi
Paydaslarin Paydaslarin
Beklentileri Katkilar1

Di1s Cevre Analizi

Firsatlar ve
Tehditler

Misyon ve Vizyon

Finansal Boyut ve
Performans Olgiitleri

\4

I¢ Siirecler Boyutu
ve Performans

Miisteri Boyutu ve

Olgiitleri

Performans Olgiitleri
Stratejik
Amaglar

y
Ogrenme ve
Gelisme Boyutu ve

Performans Olgiitleri

Hedefler |4

v

Faaliyetler veya Projeler

—— Geri Bildirim ——

Sekil 3. 10. Stratejik planlama ve dengeli 6l¢ciim karti biitiinlesik model

Kaynak: (Kili¢ & Erkan, 2006, s. 90)

Stratejik planlama, Olciilebilir hedeflerin secilmesinde; dengeli Olglim kart1 ise

secilen hedeflerin basarisinit 6lgmede isletmeye yardimci olmaktadir. Bu hedeflere

ulagsmak i¢in gerekli faaliyetlerin belirlenip gerceklestirilmesiyle birlikte, stratejik

planlamanin faaliyetler adimi uygulanmis olacaktir (Kilig & Erkan, 2006, s. 90).

Secilen hedeflerin ve faaliyetlerin uygulanmasi sirasinda alinan kararlarin, igletmenin

misyonu ve vizyonu ile uyumlu olmasina dikkat edilmelidir.
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Isletmenin yillik amaglar;, hedefleri ve kaynaklarmin belirlendigi ve isletme
calisanlarinin motive edildigi asama stratejinin uygulanma asamasidir. Bu asama,
dengeli olciim kartiyla iliskilidir (Kaplan & Norton, 1996a, s. 226). Ciinkii
yoneticiler, igletmedeki degisiklikleri izleyebilmek amaciyla, dengeli 6l¢iim kartinin

her performans 6lgiitii i¢in hedefler olusturmahdir.

Dengeli Olglim kartinin 68renme ve gelisme boyutunda; calisanlarin kabiliyetleri,
isletmenin sahip oldugu bilgi sistemleri ve c¢alisanlarin motive edilmesi,
yetkilendirilmesi ve girisimde bulunmalari olmak t{izere {i¢ temel kaynagi
degerlendirilmektedir (Kaplan & Norton, 1996a, s. 127-134). Yoneticilerin,
isletmenin performansmi iyilestirme konusunda girisimde bulunmalar1 i¢in igletme
calisanlarmi1 tesvik etmeleri ve onlari, karar alma siire¢lerine dahil etmeleridir
(Kaplan & Norton, 199643, s. 136). Calisanlar isletme performansinin arttirilmasi igin
islerin nasil daha 1yi yapilabilecegiyle ilgili kararlar aldik¢a ve dneriler sundukga ve

bu 6neriler yoneticiler tarafindan uygulandikga, ¢alisanlarin motivasyonu artacaktir.

Isletmenin i¢ ve dis cevresinin degerlendirildigi, performans &lgiitleri araciligiyla
performansimin 6lgiildiigii, performans 6lgiitlerinin degerleri ile hedefleri arasindaki
farklarin tespit edildigi ve bu farklarmm ortadan kaldirilmasi i¢in girisimde
bulunuldugu asama stratejik kontrol asamasidir (stratejinin kontrol edildigi asamadir)
(Kahraman, 2014, s. 22). Stratejik kontrol asamasi, dengeli 6l¢iim kartiyla yakindan
iligkilidir. Ciinkii dengeli Ol¢iim karti; performans Olgiitlerini, bu Olglitlere ait
performans degerlerini ve hedeflerini igermektedir (Kaplan & Norton, 19964, s. 224).
Hedeflerle performans degerleri arasindaki farki géren yonetici ve calisanlar, bu

performans farkini kapatmak icin gayret gdstermektedir.

Kaplan ve Norton’a gore, dengeli olglim karti; isletmenin vizyonu, misyonu,
amaglar1 ve stratejisini, somut hedeflere ve performans 6lgiitlerine doniistiirmelidir
(Kaplan & Norton, 1996a, s. 10). Dengeli 6l¢iim kartmin finansal, miisteri, i¢
stirecler ile 6grenme ve gelisme gibi boyutlarina iligkin hedefler olusturulduktan
sonra, bu hedeflere ulagsmak icin yonetici ve calisanlar, isletmede toplam kalite
yonetimi ve siirekli iyilestirme gibi girisimlerde bulunmaktadirlar (Kaplan & Norton,
19964, s. 230).

110



3.12. Faaliyete Dayali Yonetim ve Dengeli Olciim Kart iliskisi

Faaliyete dayali yOnetimin maliyet dagitimi bakisi; {iriin ve hizmetlerin
fiyatlandirilmasi, tiriin karmasi, dis kaynak kullanimi, {iriiniin tasarlanmasi ve
iyilestirme ¢abalarinin 6nceliklendirilmesi gibi 6nemli kararlarin analiz edilmesi i¢in
maliyetlerin, faaliyetlere ve maliyet tasiyicilarina yiiklenmesidir (Turney, 2005, s.
79). Bu bakis faaliyete dayali maliyetleme olarak bilinmektedir.

Isletme, faaliyete dayali maliyetleme sayesinde, iiriin ve hizmetlerinin maliyetlerini
dogru hesaplayabilir (Kaplan & Norton, 2001, s. 157). Maliyetlerin dogru
hesaplanmasi, isletmenin karliliginin dogru belirlenmesini ve iyilestirme ¢abalarinin
dogru olarak  onceliklendirilmesini ~ saglayacaktir. Isletme performansmin
yonetilmesinde kullanilan dengeli Ol¢clim kartinin finansal boyutu, maliyetlerin
azaltilmasmi bir stratejik amag olarak igerebilmekte ve bu konudaki performans
Olgiitlerini de kapsayabilmektedir (Kaplan & Norton, 1996a, s. 55). Dengeli 6l¢iim
kart1 ayrica, belirlenen hedeflere ulagmalar1 i¢in yonetici ve ¢alisanlari, iyilestirme

girisimlerinde bulunmaya tesvik etmektedir (Kaplan & Norton, 19964, s. 230).

Faaliyete dayali yOnetimin siire¢ bakisi; faaliyetlerin performansini etkileyen
etkenlerle (maliyet etkenleri) ve islerin nasil yapildigini goésteren performans
olciitleriyle ilgili bilgi vermektedir. Isletme, bu bilgiyi performansmi iyilestirmek
icin kullanmaktadir (Turney, 2005, s. 80). Bu iyilestirme siirekli olarak
yapilmaktadir. Isletme, faaliyetlerini siirekli iyilestirerek (faaliyetlerini ydneterek)
performansini  arttirmaya calismaktadir. Isletme yoneticileri icin faaliyetleri
yonetmek, asla tek seferlik bir gorev degildir (Turney, 2005, s. 136). Kisacasi,

faaliyete dayali yonetim, siirekli iyilestirmeyi kapsamaktadir.

Dengeli 6l¢tim karti, siirekli iyilestirme gibi girisimlerle iligkilidir (Kaplan & Norton,
1992, s. 79). Isletme yoneticileri, dnceden belirledikleri ve dengeli dlgiim kartma
yerlestirdikleri hedeflere ulasmak i¢in, silirekli iyilestirme mi yoksa siireg
mithendisligi mi uygulayacaklarma karar vermelidir. Siire¢ miithendisligi, yeni bir
slire gelistirmek ya da bir siirecin islemesinde yeni bir yontem bulmak ile ilgili iken;
stirekli iyilestirme ise mevcut siiregler ile ilgilidir (Kaplan & Norton, 19964, s. 232).

Stirekli iyilestirmede; geg¢ teslimler, deger katmayan siireler, hatalvkusurlu iiriinler,
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sire¢ hatalar1 ve beceriksiz ¢alisanlar gibi hatalar azaltilmaya ve hatta ortadan

kaldirilmaya calisilmaktadir.
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BOLUM 1V

KONUT FiYAT ENDEKSI VE FINANSAL PiYASA
ILISKISI

4.1. Miisteri Beklentileri ve Ekonomik Giiciin Konut Fiyatlari Olusumunda

Etkisi

Konut piyasa fiyatlarini incelerken konutla ilgili iki farkl 6l¢iit kullanilmaktadir:
konut birimi ve konut hizmeti. Birim konut piyasasindan bahsederken mesken
birimlerine yonelik arz ve talebi kastediyoruz. Bir mesken birimi bir apartman
dairesi, bahgeli bir ev, bir rezidans kati olabilir. Bu tanim mesken biriminin yapisal
karakterlerini, dekorasyon 6zelliklerini veya meskenin komsuluk ¢evresini dikkate
almamaktadir. Bagka bir deyisle mesken birimleri piyasasinda incelenen birimlerin
Ozelliklerini dikkate almadan hepsinin esit kabul ediyoruz. Konut hizmeti piyasasini

incelerken konut birimlerinin farkliliklarini ortaya koymaya ¢alisiyoruz.

Konut hizmeti parselin ve yapmim biyiikliigiinii, konut biriminin dekorasyon
Ozelliklerini ve komsuluk ¢evresindeki okullar ve parklar deger katici 6zelliklerini
icermektedir (DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 183). Konut birimlerini 6l¢gmek konut

hizmetini 6l¢mekten daha kolaydir.
4.1.1. Gelir ve Konut Talebi

Istihdam ve servetten kaynaklanan nakit akimlar1 hanehalki gelirini olusturmaktadr.
Istihdamdan kaynaklanan nakit akis1 iicret geliri olarak adlandirilir. Hanehalklarmin
sahip oldugu reel ve finansal varliklar ise serveti olusturur. Gayrimenkuller, makine
ve teghizatlar gibi varliklar reel varliklardir. Mevduat, hisse senedi ve bonolar ise
finansal serveti olustururlar. Hanehalklar1 servetlerini olusturan varliklardan, faiz, kar
ve kira olarak gelir elde ederler. Hanehalki kazanci ¢ogaldikga, isteyecegi konut

hizmet miktar1 da ¢cogalacaktir.
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Konut talebindeki gelir etkisi, gelirin reel degerine baglidir. Konut talebinde 6nem
arzeden cari gelirden daha ¢ok reel harcanabilir gelirdir. Toplam reel gelirdeki belli
bir miktar artisin konut hizmetleri talebine ne kadar etki edecegi konut talebinin gelir
esnekligine baghdir. Konut talebinin gelir esnekligi konut fiyat1 ve talebi etkileyen
diger faktorler sabitken gelirde meydana gelecek bir degisimin konut talebini hangi
oranda degistirecegini gosterir (Tasdemir, 2013, s. 104). Konut talebinin gelir
esnekligi konut talebindeki yiizde degisimin gelirdeki yiizde degisime orani olarak

ifade edilir.

ABD’de 1989 yilinda yapilan bir arastirmada konut talebin gelir esnekligi 0,8 olarak
hesaplanmistir. Bu gelir iki katia ¢iktiginda konut tiiketiminin %80 arttig1 anlamina
gelmektedir (DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 219). Bir iktisadi birim olarak
hanehalkiin konut alimi gelirdeki biiyiime beklentisine baglanabilir. Uzun omiirlii
dayaniklt mal alimlarinda hanehalklar1 alim giiciiniin daha mantikl1 bir gdstergesi
olarak cari gelir yerine siirekli geliri dikkate alinmaktadir. Stirekli gelir ilgili konutta
ikamet edilecek donemde elde edilmesi diisiiniilen ortalama gelir olarak

diistiniilebilir.

Gegici olarak issiz olan bir hanehalkin1 ele aldigimizda stirekli gelirinin cari
gelirinden fazla oldugunu kolaylikla gorebiliriz. Emekliligi yaklagmis bir hanehalki
ise ayni cari gelire sahip 30 yasindaki birisinden daha az stirekli gelire sahiptir. Geng
hanehalklar1 cari gelirlerinin kariyerlerindeki ilerlemeyle birlikte artacagini umarken,
yasl hanehalklar1 ise emeklilik donemlerinde azalan bir gelire sahip olacaklarinin
bilincindedirler (DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 220). Arastirmalar siirekli gelirin
cari gelire gore konut tiketiminin daha 1yi bir gostergesi oldugunu

bulgulamaktadirlar.

Konut hizmeti tiiketiminde baslica belirleyicilerden birisi de hanehalk: geliridir.
Yasam dongiisii ve demografik faktorler ise yalnizca tiim konut tiiketiminin degil
ayni zamanda talep edilen konutlarmm fiziki ve teknik oOzelliklerini de etkiler.
Hanehalk: sayisinin oda sayis1 tiiketimine etkisi pozitiftir (DiPasquale & Wheaton,
1996, s. 220).
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Cocuk sayis1 konut tiikketiminde dnemli bir degisim yaratmaktadir. Ancak diger konut
hizmetleri hanehalki biiyiikligiince artmadigindan oda sayisindaki artig diger konut
hizmetleri i¢in daha az harcama yapilmasi anlamina gelmektedir (DiPasquale &
Wheaton, 1996, s. 220). Yani oda sayis1 artarken binanin 6zellikleri ve lokasyonla

ilgili konut hizmetleri diisiik kalitede gerceklesmektedir.

Hanehalklar1 otuzlu yaslarin ortalarindan ellili yaslar ortalarina kadar belirgin bir
servet biriktirme egilimindedirler. Bu servetin bir kismin1 miras olarak da
devralmaktadirlar. Bu birikim emeklilik ©ncesi donemde ger¢eklesmektedir.
Hanehalkinin baslangi¢ konutu zaman i¢inde deger kazanmakta ilave bir 6z varlk
yaratmaktadir. Bu 6z varlik daha biiylik ve daha kaliteli bir konut almak icin
kullanilmaktadir. Konut tiiketimi 25-54 yaslar1 arasinda hizla artmaktadir. Bu

tiiketim ellili yaslarda zirve yapmakta, daha sonra ise azalma trendine girmektedir.

Bu goézlemler konut piyasasinin kisa donemli mikroekonomik goriintiistiniin uzun
donemli makroekonomik goriintiisiinden ¢ok farkli oldugunu gostermektedir
(DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 222). Sonug olarak bir¢ok bireysel degisiklik bir
birlerini dengeleyerek makroekonomik de§ismenin yavas yavas ortaya ¢ikmasina yol

agmaktadir.

4.1.2. Hane Halki Hareketliligi ve Konut Talebi

Her yil hanehalklarinin belli bir yiizdesi bir konuttan diger bir konuta tasinirlar.
Amerika’da bu oran % 17 civarindadir. Oysa konut sayisindaki ortalama yillik artig
orant %1,5 seviyelerindedir (DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 222). Tasmmalar daha
cok daha biiyiik bir konuta duyulan ihtiyagtan, is degisikliginden veya daha iyi bir
komsuluk ¢evresi arayisindan kaynaklanmaktadir (DiPasquale & Wheaton, 1996, s.
222). Birgok tagmma evlilik ve bosanma kaynakli gibi gdriinmesine ragmen en
onemli tasmnma sebebi konut tiketim diizeyini degistirme isteginden

kaynaklanmaktadir.

Normal veya ortalama yasam dongiisii esnasinda bir hanehalk: asagidaki evreleri
izleyecektir. Baslangicta kiiciik bir apartman dairesi kiralanacak, evliligin ardindan

daha biiylik bir apartman dairesine gegilecek, daha sonra bir konut satin alinacak,
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muhtemelen bu konut satilarak daha biiyiik bir konuta gegilecek ve nihayetinde
emeklilik konutuna yerlesilecektir. Geng hanchalklar1 daha uzun bir zaman araligi
icin iskonto yaptiklarindan net kazanglarini yash hanehalklarina nazaran daha yiiksek
tutarda hesaplarlar (DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 224). Bu nedenle gengler daha

cok taginirlar.

Bir konut hem fiziken bos hem de kiralik veya satilik ise bos olarak kabul edilir. Bu
tanim yikim veya baska amaglarla bos tutulan evlerle, mevsimlik olarak kullanilan

ikincil konutlar1 kapsamaz (DiPasquale & Wheaton, 1996, s. 225).

4.1.3. Zevk ve Tercihler

Konut talebinin énemli bir belirleyicisi de zevkler ve yasam tarzlaridir. insanlar
sadece gelirleri ve kredi olanaklar1 gercevesinde degil ayn1 zamanda kendi kisisel
tercihleri dogrultusunda bir yasam slirmek isterler. Bazi insanlar servetlerinin 6nemli
bir kismini1 konutlarina yatirirken, bazilar1 ise vasat bir evde yasayarak gelirlerini
hobileri ve yasam gustosu i¢in harcamak isteyebilirler (McKenzie & Betts, 2006, s.
204). Yani, toplumun bir statii sembolii olarak konuta atfettigi deger degistik¢e konut

tiiketiminde ve talebinde de degisiklikler olacaktir

4.2. Kanut Talebi

Konut bireylerin barinma ihtiyaglarini gidermek igin tretilen ve arz edilen bir
ortamdir. Diger mal ve hizmetlerin taleplerinde oldugu gibi konut talebi de bireylerin
beklentilerden, gelirinden, zevk ve tercihlerden, fiyatlardan, ikame ve tamamlayici
mallarin  fiyatlarindan etkilenmektedir (Durkaya, 2002, s. 10). Yapilan
aragtirmalarda, niifus yogunlugu ve niifustaki artig ile birlikte konut talebinin
belirleyicisi olarak, geliri ortalamanin iizerinde olan hane halkinin demografik

ozelliklerine yonelik degiskenler kullanilmigtir (Martin, 1966).

Yatirim Ve tiiketim amacli olmak iizere konut talebi iki boliimden olusur. Ortalama
gelire sahip hane halkinda tiiketim amagli konut tercih edilir ve bu tercihi; gelir
diizeyi, kiralar, enflasyon orani, konutun barindirdig1 6zellikler, konutun fiyat: ve

kredi faiz oranlar1 etkilerken; ortalamanmn iizerindeki bir hane halkmin yatirim
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amagl konut tercih etmesi ve bu tercihte; konutun barmndirdigr 6zellikler, sosyal

talep, demografik yap1 ve servetin etkisi bulunmaktadir.

4.2.1. Fiyatlar

Konut talebini belirleyen 6nemli degisken konutun fiyatidir. Sahiplenmek amagh
tercih edilen konut fiyatlar1 artarken, kiralamak i¢in tercih edilen konut fiyatlar1 da
artmaktadir (Tiwari, 2000, s. 89). Yatirim i¢in degerlendirilen konut talebi baska
yatirim araglarinin fiyatlarindaki degisimlerden etkilenir (Durkaya, 2002, s. 15).
Tercih edilen diger yatirim araglarindaki fiyat artisi, yatirim i¢in tercih edilen konut

talebini de artirmaktadir.

Konut fiyatlari, konutta kullanilan malzemenin Kalitesi, miktari, bulundugu yer,
konutun biiyiikligii, isc¢ilik, alt yap1 ozellikleri, arsa fiyatlar1 ve bina yapim
maliyetinden etkilenmektedir. Bu faktérlerin farkli olmasi, konut fiyatlarinin bu
derece heterojen olmasindan kaynaklanmaktadir. Fiyatlarin artmasi reel geliri
diigiirerek hane halkinin alim giiciinii asag1 yonde etkileyerek kiralik konut talebini
de azaltmaktadir (Durkaya, 2002, s. 15). Gelecekte beklenen enflasyon konuta olan
talebi farkli yonde etkiler.

Konut fiyatlarmin yiikselme beklentisi konuta olan talebini artirirken, konut
fiyatlarinin diisme beklentisi mevcut konut talebini azaltmaktadir (Kartman, 1972, s.
529). Yani, konut fiyatlarindaki %1 artis konut talebini %1’den daha ¢ok
diistirmektedir. (Ermisch, The Demand for Housing in Britain and Population
Ageing: Microeconometric Evidence, 1996, s. 399) Ingilterede konut fiyatlarmdaki
esneklik -0.4, gelirdeki esneklik ise -0.5 olarak hesaplamistir (Chan, 1999, s. 130-
135). Ozetle, konutun maliyeti de fiyatlarin belirlenmesinde giiglii bir etkiye sahiptir.

4.2.2. Gelir

Gelirdeki degismeler, konuta olan talebi etkileyen faktorlerden birisidir. Hans
Blumenfeld’e gore gelirde meydana gelen degisimler konut talebini dolayli olarak
etkilemektedir (Blumenfeld, 1944). Gelirdeki yiikselisin konuta olan talebi ne

diizeyde artirdigi, konutun gelir esnekligi ile agiklanmaktadir. Jerry A Hausman ve
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David A. Wise, konutun gelir esnekligini %60 olarak bulmuslardir (Hausman &
Wise , 1980, s. 93). Yani hane halkinin kazandig1 para biiyiik oranda konut talebini
de belirlemektedir. Arthur E. Kartman ise konutun gelir esnekliginin {initeden biiyiik
oldugunu hesaplamistir (Kartman, 1972). Yapilan c¢aligmalarda ise; bireyin yas,
evlilik durumu, meslegi ve yasamim siirdiirdiigii sosyal ¢evrenin konut talebinde

etkili oldugu bulgulanmustur.

Tong Hun Lee, gelistirdigi konut satin alma karar modeliyle, konut satin alma
kararinda harcanabilir gelirin baskin bir rol oynadigini, ama bunun her seyi
aciklamadigmi belirtmektedir (Lee, 1963). Bireyin yasi, konut talebini gelir diginda
etkileyen en miihim ikinci degisken olmakla birlikte, konut i¢in borg yiikiine

girilmesi ile birebir iligkilidir.

Tong Hun Lee, yaptigi bir calismada evliligin, meslegin, egitimin, cinsiyetin, sosyal
gevrenin, evin eski veya yeni olmasinin konuta olan talepte etkili olmadig1 sonucuna
varmistir (Lee, 1963, s. 195-196). Reel gelir, ampirik analizlerde 6nemli bir arag
olarak kullanilmaktadir. Fakat konu konut talebi olunca; finansal, beseri ve fiziki
kazanglarin uzun donemde kisiye saglayacagi ortalama gelir beklentisi 6nemli bir rol
oynamaktadir (Durkaya, 2002, s. 12). Ozetle konut talebi, tiiketim veya yatirim
amaciyla olsun bireyin cari gelir diizeyi ile degil 6mrii boyunca kazanacagi gelir

durumuna gore sekillenmektedir.

4.2.3. Kredi Kosullar ve Kredi Faiz Oram

Kredi faiz oranlar1 ve kredi kosullar1 konut talebini belirleyen en o6nemli
degiskenlerden birisidir. Oncelikle orta diizeydeki gelir grubuna hitap eden esnek
o0deme imkanlar1 sunan krediler konut talebini 6nemli diizeyde etkilemektedir
(Gelfand, 1966, s. 464-467). Konut piyasasini faiz oranlari; yatirim, tasarruf, milli

gelir ve tiretim gibi makroekonomik degiskenler vasitasiyla etkiler.
Faiz oranlarinin yiiksek olmasi bireylerin birikimlerini artirirken yatirim amaglh

konut talebini azaltir (Durkaya, 2002, s. 29). Yatirim karari faiz oranina gore

almmaktadir. Konut talebini artiran etkenleri arastiran (Painter & Redfearn, 2002),
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Amerika’da konut faiz oranmin konut talebini az etkiledigini hatta uzun donemde

kanut talebi lizerinde etkisiz oldugu sonucuna varmislardir.

1980 yilindan sonra yasanan deregiilasyon siirecinden sonra bankacilik sektorii
rekabetin artmasiyla kar oranini artirmak i¢in miisteri ve {iriin ¢esitliligine
yonelmistir. Uzun donem faiz oranlar1 konut talebini artirmaktadir. Son yillarda uzun
donem faiz oranlarinin diismesiyle birlikte mortgage diye isimlendirilen konut
kredilerinde de bir artisa yol agmaktadir. Konut talebinin makroekonomiye etKisi,

devletin verdigi tesvik c¢esidine gore cesitlenmektedir.

4.2.4. Gelir Dagihim

Gelir dagilimindaki farklilik konut talebini etkilemektedir. Geliri yiiksek olan gruplar
ile diisiik olan gruplar arasinda konut talebiyle ilgili farkliliklar gézlemlenmektedir
(Durkaya, 2002, s. 14). Gelirde esitligin olmamas1 Gini katsayisina gorerek de
anlasilmaktadir. 1’e yaklasan gini katsayis1 gelir esitsizligini artirmakta, 0’a yaklasan
gini katsayisi ise gelir esitsizligi azalmaktadir. Gini gelir dagiliminda esitsizligin
arttig1 durumlarda konut talebi de konut arzi da daha heterojen olmakta ve geliri
diisiik olan bireyler aleyhine bir dislanma meydana gelmektedir. Ciinkii geliri yiiksek

olan gruba hitap eden kar1 yiiksek konut tiretimlerine agirlik verilmektedir.

Gelir dagilimm diizelmesi bir iilkede insanlarin ellerine gegen ortalama gelirin
artmasi anlamina gelir. Gelir dagilimi dengelendiginde yani, gini katsayisi sifira
yaklastik¢a bireylerin konut taleplerinin artmasi beklenir. Yani 0’a yaklasan gini

katsayisinin konut talebini artirmasi beklenmektedir.

4.2.5. Parasal Bityiikliikler

Konut talebi ile parasal biyiiklik iligkiSinin yonii hususunda kesin bir tahmin
yliriitmek zordur. Parasal biiyiikliiklerden 6zellikle konut talebi {izerinde miibadele
amacl parasal biiylikliik etkisinin daha zayif, tasarruf mevduatlarini da iginde
bulundugu parasal biiyiikligiin etkisi daha etkili olmasi1 tahmin edilmektedir.
Genisleyen likiditenin ekonomide faizleri disiiriip, kredi limitinin artirilmasiyla

birlikte konut talebini de etkilemesi beklenir.
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4.2.6. Sosyal Talep

Konuta olan talebi etkileyen bir baska faktor de sosyal taleptir. Halkin etkin ve
yaygin olan bir sosyal giivenlik sisteminden mahrum olmas: sebebiyle konut,
barmilacak bir meskenden ¢ok gelecek i¢in bir giivence, yatirim hatta gerektiginde
finans kurumlar1 igin teminat araci olarak sunulabilen bir {iriin olma 6zelligine
sahiptir (Bayat, 2001, s. 26). Bu durum, konut yatirimlarinin yer yer
gereksinmelerden bagimsiz ve bunlar1 asan 6l¢iilerde yogunluk kazanmasina ve asir1
iiretime yol acabildigi gibi yatirim giiciiniin bir biitiin olarak konutta toplanmasina,

spekiilatif davranislarin yiikselmesine yol agmaktadir.

4.2.7. Demografik Faktorler

Niifusun yapisi ile ilgili faktorler de konut talebini belirleyen faktorlerdendir. Medeni
durum, egitim durumu, niifus artisi, cinsiyet, niifusun yas dagilimi vb. nitelikler
konut talebini belirler. Birgok mal ve hizmetlere olan talep niifus artisiyla arttigi gibi
konut talebini de artirir (Ermisch, 1990; Lee, 1963). Soyle ki, niifusun artmasiyla

konut talebinde de artis beklenir.

Preston Martin, olusturdugu konut talep modelinde; niifusun yillik biiyiime orani,
ortalama yasam siiresi, hane halki sayisi, issizlik orani, aile gelirindeki yillik ylizde
artis orani, ailede yasayan birey sayisi ve medeni durum gibi faktorlerin konut
talebini belirledigini bulmustur (Martin, 1966, s. 503). John F. Ermisch ise
Ingiltere’de konut talebindeki en onemli degiskenlerden birisi de niifusun yas

dagiliminin oldugunu bulmustur (Ermisch, 1996, s. 399).

Gog¢ ve kentlesme siireci konut talebini belirleyen demografik faktorlerden birisidir.
Gogler yalniz kdyden kente degil, kentten kente de gerceklesmekte ve kentlesmeyi
hizlandirmaktadir. Ekonomik faktorlerlerle birlikte kentlerin niifusunu, kentlerde
yogunlasan ekonomik faaliyetler artrmaktadir. Ozellikle Tiirkiye’de bu olusum gok
yaygindir. Niifus arttikca konuta olan ihtiyac ta artmasi beklenir, ¢linkii var olan
konutlar ihtiyaci karsilamayinca yeni tiretilen konut talebine ihtiyag duyulmaktadir.
Yani niifus yogunlugu ile birlikte, kentlesme hizi ve konut talebi arasinda pozitif

yonli bir iligki oldugu kabul edilecektir.
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4.3. Konut Arzi

Konut fiyatlari ile konut stogu arasindaki iligkiyi konut arz1 ifade etmektedir. Konut
arzi farkli konut fiyatlarinda toplam konut stogudur. Talepte meydana gelecek
degismeye arz hemen cevap veremediginden kisa donemde arz sabittir. Talebin
cogalmasi ile konut fiyatlarindaki artigin tesvikiyle konut iireticilerinin harekete

gecmeleri ve yeni konutlar1 arz etmeleri bir kag yillik bir siire gerektirebilir.

Arsa, boyutlar1 ve imar haklarmin yasalarla belirlendigi toprak parcasi olarak
tanimlanmaktadir (Kilingaslan, 2010, s. 180). Arsa stogu yeterli degilse mevcut
arazilerin imar diizenlemeleri yoluyla konut yapilabilir arsalara doniistiiriilmesi
gerekecektir. Imar diizenlemeleri yoluyla arsa iiretimi bile yillar alabilecek bir
siirectir. Imar diizenlemelerini takiben mevcut binalarm yikimi ve yenisinin

yapilmasi bir kag yil alacaktir.

Diger taraftan konut dayanikli bir mal oldugundan mevcut konut stogunun yipranma
ve yikilma yoluyla piyasadan g¢ekilmesi de zaman almaktadir. Dolayisiyla kisa
zamanda konut adedini ¢ogaltmak veya azaltmak teknik sebeplerle miimkiin degildir
(McKenzie & Betts, 2006, s. 207). Bu nedenlerle kisa donemde konut arzi esnek
degildir.

Kisa donemin aksine uzun donemde yeni konut insast miimkiin oldugundan konut
arz1 artirilabilir. Uzun donemde konut fiyatlariyla konut arzi arasinda dogrusal bir
iliski s6z konusudur. Konut stoguna yapilan eklemeler ‘konut yatirimi’ olarak
isimlendirilir. Net konut yatirimi konut stoguna yapilan ilaveler ile konut stogunda
yipranma, yikilma gibi ¢esitli nedenlerle olusan eksilmeler arasindaki farktir (Ertiirk

& Sam, 2009, s. 197).

Konut stogunun ¢ogalmasi net konut yatiriminin artis1 ile miimkiindiir. Yeni insa
edilen konut sayis1 yikilma, doniistirme ve yipranma gibi sebeplerle azalan konut
adedinden c¢ok ise net konut yatirimi pozitif olacaktir. Konut arzinda kullanilan
girdilerin fiyatlar1 sabit kalmak kaydiyla konut fiyatlar1 arttiginda konut iiretimi karl

bir hale gelecektir.
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Net konut iiretiminin fiyat artislarinda ne kadar etkili olacagi konut arzinin fiyat
esnekligine baghdir. Konut arz esnekligi konut fiyatlarindaki degisimin konut arzini
ne dl¢lide etkiledigini gdsterir ve konut arzindaki yiizde degisimin konut fiyatindaki
yiizde degisime orani olarak ifade edilir. Bu oran “sifir” ile “bir” arasindaysa konut
arzinin inelastik oldugunu, “bir” ise birim esnek oldugunu, birden biiyiikse konut
arzinin esnek oldugunu gosterir. Konut arz esnekligi iilkelerin cografi konumlari ile
arazi kullanimlarma yonelik kurumsal yapilarindan 6nemli 6lgiide etkilenmektedir.
Kuzey Amerika ve Iskandinav iilkelerinde konut arzinin esnek, kita Avrupasi ve

Ingiltere’de ise esnek olmadigi bulgulanmistir (Tasdemir, 2013, s. 112).

Ozel girisimciler basta olmak iizere kamu ve cesitli kuruluslarca konut iiretimi
gerceklesmektedir. Bireysel konut iiretimi yapan bu kuruluslar; yerel yonetim
isbirligi ile tiretilen konutlar (Kiptas vb.), kamu tarafindan iiretilen konutlar (Toki),
yap-sat¢1 konut iiretimi, yap1 kooperatifleri tarafindan tretilen konutlar ve yapi

kooperatifleri ve 6zel girisim sirketlerinin tirettigi konutlardan olugsmaktadir.

4.3.1. insaat Maliyetleri

Malzeme ve isgiicii maliyetlerindeki bir artis, konut fiyatlar1 sabitken konut arzini
olumsuz etkiler. Konut maliyetlerinin artmasi, konut saglayicilarm karliligmi
azaltmakta olup buda konut iiretiminin azalmasma neden olmaktadir. Insaat
maliyetleri ile konut arzi arasindaki iliski ¢ift yonlii olabilir. Konut talebindeki ani
artiglar isgiicli ve malzeme piyasasinda gecici darbogazlar nedeniyle fiyat ziplamasi

bile olusturabilir.

Zaman i¢inde kamu otoritelerince yap1 standartlarina getirilecek yeni diizenlemeler
konut maliyetlerini artirabilir. Ornegin 1999°da iilkemizde yasanan Kuzey Marmara
Depremi’nin ardindan ingaatlarda kullanilacak beton ve demir standartlarinin
degistirilmesi insaat maliyetlerini yiikseltmistir. Yine yakin zamanlarda giindeme
gelen yapilarda enerji verimliligine yonelik diizenlemelerin insaat maliyetlerini

etkilemesi beklenmektedir.

Konut yapimlarinda is¢ilik en Onemli maliyet kalemlerinden birisidir. Ancak

teknolojik gelismeler sayesinde emegin verimliligi her gecen giin artmaktadir. Gerek
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yeni insaat teknolojileri gerekse isgiicliniin teknik donaniminm artmasi uzun
donemde insaat maliyetlerini diisiirmektedir (Shiller, Robert J., 2008, s. 78). Konut
{iretim maliyetleri, konuttaki arz1 da etkilemektedir. imalat fiyatlarmin artmasiyla
konut fiyatlar1 da artmaktadir (Dipasquale, 1999, s. 12). Konut iiretimi sabitken,

konut maliyetleri artarsa bu durum reel konut fiyatlarini da artirmaktadir.

Robert Topel ve Shermin Rosen, cari konut fiyatlar1 ile cari marjinal yapim
maliyetlerini karsilastirarak konut yatirim kararlarini belirlemislerdir (Topel &
Rosen, 1988). Buna gore uzun donem ve kisa donem arzlari ayni ise cari konut
fiyatlar1 konut yatirimlarim agiklayabilmektedir. Insaat yapmmindaki artiglar yapim
maliyetini de artirdiginda, konut arz esnekligi kisa donemde daha kiiciik, uzun

donemde daha ytiksektir.

Fiyatlardaki artisin uzun donemdeki somut etkisi, konut arzindaki fiyat esnekligine
baglhidir. Konut arzindaki fiyat esnekligi c¢ok ise fiyatlardaki artisin stoklanan
konutlar tizerindeki etkisi daha giiglidiir. Denise Dispasquale ve William C.
Wheaton’a gore, uzun donemde artan fiyatlar, konut iiretilmesinde siirekli bir
yiikselise neden olmaktadir (Dispasquale & Wheaton, 1994). Fiyat artis hiz1 ise

iiretilen konut sayisi ile bu konutlarin iiretim maliyetlerine baghdir.

4.3.2. Faiz Oram

Konut arz edenlerin sermaye maliyetini reel faiz orani yansitmaktadir. Faiz
oranlarindan konut arzi talebe gore daha c¢ok etkilenmektedir. Robert Topel ve
Shermin Rosen, konut arzi iizerinde beklenen enflasyonun ve reel faiz oranlarmnin
etkisinin giiclii oldugunu savunmaktadirlar. Buna goére faiz oranlar1 sermaye
maliyetlerini etkilerken konut arzimi da etkilemektedir (Topel & Rosen, 1988).

Ozetle, faiz oranlarindan konut arzi olumsuz etkilenmektedir.

4.3.3. Kentlesme Hizi

Konut arziin artmasi ile kKentlesme hizinin da artmasi beklenir. Carpik kentlesme
asir1 konut talebini azaltirken, diizenli ve planli sehir olusumu konut talebini

artirmaktadir.
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ABD’de 1950-2000 yillar1 arasinda, konut iiretimindeki degisim sehir niifusunun
azalmasinda Onemli etken olmustur. Belirtilen seneler arasmnda konut iiretiminin
sehir digina tasinmasi sehir merkezindeki niifusun azalmasina sebep olmustur

(Goodman, 2005, s. 316). Tiirkiye’de de benzer uygulamalar yasanmaya baslamistir.

4.3.4. Konut Kredi Olanaklar

Konut arz edenler genellikle kiiclik firmalardir ve bu firmalar da konut arzi
finansmanmi kredi kullanarak gergeklestirmektedirler. Kisitlh kredi sunumundaki
politika geregi talepleri reddedilebilen kii¢iik firmalar konut fiyatlarina hemen tepki
veremezler, ¢iinkii kii¢iilme doneminde bu firmalar likidite sorunu yasarlar (Chan,
1999, s. 125).

Konut freticilerinin likidite sorunu toplam konut arzini etkilemektedir. Konut
ireticileri likiditesi olan ve olmayan olarak smiflandirildiginda; likiditesi olan smaifla
olmayanin ikamesi farklilik gostermektedir. Konut iiretiminde Oonemli bir dlgek
ekonomisi vardir. Olgek ekonomisinin varhigi, topragm bir kisminin likiditesi

olmayanlardan likiditesi olan konut iireticilerine satimini engellemektedir.

Negatif bir kredi soku toplam konut arzimi diisiirmektedir. Bu gibi dénemlerde bir
takim treticiler likidite sorunu sebebiyle konut iiretimini ertelemektedir. Hazine
bonosu ve menkul kiymet varliklarindaki ani diistisler ve yiikselmeler, faiz oranlarini
etkileyip toplam kredi arzinda degismelere yol agmaktadir. Ben Bernanke ve Mark
Gerttler, finansal kurumlardan bor¢ alamayan firmalar, ticari kagitlar1 kullanarak
ticari kagit talebini artirip bono ve tahvil karlarini artirdigini sdylemektedirler
(Bernanke & Gerttler, 2000). Benjamin M. Friedman ve Kenneth N. Kuttner, hisse
senedi piyasasina giren firmalar, finans kurumlarindan kredi almalarinin azaldigini

savunmaktadirlar (Friedman & Kuttner, 1993).

4.3.5. Arsa Uretimi

Konut arzinin esnek olmamasmin baglica sebebi arsa kithgidir. Niifusu artan kentler
genislemektedirler. Kentlerin gelismesiyle insanlar daha ¢ok yapiya ihtiyag

duymaktadirlar. Yeni arsalar daha ¢ok tarimsal arazilerin yapilasmaya agilmasiyla
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iretilmektedir. Ham tarim arazilerinin yapilasmaya ag¢ilmasi birgok idari ve teknik
siirece ihtiya¢ duyar. Oncelikle yapilasmaya agilacak alanlarin belirlenmesi ve imar

planlarinin hazirlanmasi gerekecektir.

Imar planlariyla yapilasmaya acilan bdlgede yollar, meydanlar, parklar ile kamu
hizmetleri, ticaret ve konut yerlesimleri i¢cin parseller olusturulacaktir. Ancak imar
planlarinin hazirlanmasiyla arsa olusmakla beraber, kullanilabilir hale gelmesi i¢in
altyapinin tamamlanmasi gerekmektedir. Yol, su, elektrik, kanalizasyon gibi altyap1
unsurlart tamamlanmadan fiili arsa arzi olusmaz. Gerek imar planlarinin
hazirlanmasi, gerekse altyapilarin tamamlanmasi uzun zaman almaktadir (Tasdemir,

2013, s. 113). Bu nedenlerle arsa arzi talebe yeterince hizli cevap veremez.

Kit olan {iretim faktoriiniin yani arsanm, diger tiretim faktorii sermaye unsuru ile
ikame edilmesi durumu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle kent merkezlerinde ¢ok katl
yapilasma giderek artmaktadir. Zaten degerli olan kent merkezinde konumlu arsalar,

imar yogunlugu artisiyla daha da degerli hale gelmektedir.

Konut arzinin etkilendigi diger bir degisken ise arsa tiretimidir. Yeni arsa liretimi igin
yapilan ¢alismalar konut arzin1 olumlu etkiler. Denise Dipasquale ile Robert Topel
ve Shermin Rosen, ¢alismalarinda konutun iiretilecegi arsa arzinin konut arzini
etkiledigi ve 6nemli bir etken oldugunu bulmuslardir (Dipasquale, 1999; Topel &
Rosen, 1988). Ciinkii arsanin maliyeti insaat maliyetine dogrudan yansimakta ve
konut arzini etkilemektedir. Bununla beraber yeni arsa iiretilmesi igin veriye sahip

olmak oldukca zordur.

4.3.6. Hikiimet Politikalar:

Hiikiimetin benimsedigi politikalar konutlar1 hem arz yonli hem de talep yonlii
etkilemektedir. Arz yonlii ve talep yonli politikalar uzun ve kisa donemde degisik
sonuglar dogurmaktadir (Nordvik, 2006, s. 280).

Tiiketicilere direkt olarak verilen tesvikler talep yonli politikalardir. Kiralik konut
piyasasindaki bu tesviklere konut alim giiciinii artiric1 konut senetleri, sertifikalar ve

mortgage faizinden kazanilan gelirden diisiilmesi ve konut vergilerinin baska vergi
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gelirlerinden diisiilmesi 6rnek gosterilebilir. Konut talebinin artmasi konut fiyatlarini
da artirirken, fiyatlarin artmasi da konut iretimini tetikler. Konut talebiyle artan

fiyatlarin konut tiretimi tizerindeki etkisi konut tiretiminin fiyat esnekligine baghdir.

Konut sahibi olmayan bireylere tesvik verilmesiyle, talep yonlii bir rekabet artarak
konut fiyatlarm artiracaktir. Izlenen bu politika sonucunda konut arz1 da artacaktir
(Nordvik, 2006, s. 282). Konut {ireticisi firmalara dogrudan tesvik verilmesiyle arz
yonlii bir konut politikasi olusmaktadir (Dipasquale, 1999, s. 20). Konut iireticilerine
verilen bu tesvikler; site tarzi konutlarin yapilmasi, toprak sahiplerine ise proje bazli

kira tegviki ve vergi kolayligi olarak verilebilmektedir.

Vergi politikalariyla; konutlarin nasil bir yontemle amorte edilebilecegi, kiralarin
hangi oranda vergilendirilecegi, konut arzindan elde edilen sermayenin vergi orani
vb. konular ele alinmaktadir (Dipasquale, 1999, s. 21). Konut sektoriindeki sermaye
sahiplerine yonelik yapilan vergi politikalar1 konut maliyetlerini etkilemekte buda

konut arzini etkilemektedir.

Avrupa tlilkelerinde konut tesvik politikalar1 kunut treticilerine degil, geliri kisith
vatandaglara verilmektedir. Poterba M. Poterba, talep yonlii politikalar konut
stoklarinda yiikselmeye sebep olamaktadir (Poterba, 1984). Arz yonlii politikalar da
konut stoklarimi artirmakta fakat tahmin edilenin altinda ve gecikmeli olmaktadir.
Michael P. Murray, yaptigi ¢calismalarda konut tesviklerinin 6zel sektorde iiretimi
azalttigimi ve konut stogunda da artis olmadigmi fakat toplu konut {iretim

politikalarinin ise konut stogunu artirdigini ortaya koymustur (Murray, 1983).

Matteo lacoviello ve Raoul Minetti, hane halki geliri diisiik olanlar i¢in konut edinme
politikalar1 uygulanmasiyla hedeflenen konut artigiyla birlikte arz ve talepte istenen

hedeflere ulasilabilecegini savunmaktadirlar (lacoviello & Minetti, 2000, s. 6-12).
4.4. Konut Fiyatimin Belirleyicileri (Diinyada ve Tiirkiyede)
Konut talebinde konut fiyatlar1 dnemli bir yere sahiptir. Bireyler hem kiralamak

hemde sahip olmak i¢in konut tercih etmektedirler. Kiraya verilen konut fiyatlarmin

artmasi sahiplenme i¢in tercih edilen konut fiyatlarini da artrmaktadir (Tiwari, 2000,
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S. 89). Alternatif yatirimlardaki fiyat artig1 ile birlikte yatirim i¢in degerlendirilen
konut talebini de artrmaktadir (Durkaya, 2002, s. 15).

Konutun biiyiikligi, fiyatlari, kalitesi, bulundugu bolge, alt yapi, iscilik kalitesi gibi
faktorlerle birlikte arsa fiyatlar1 ve bina maliyeti konut fiyatlarini etkilemektedir.
Konut fiyatlarinin heterojen olma sebebi, yukarida sayilan faktorlerin degisken
olmasindan kaynaklanmaktadir. Enflasyonuin yiiksek oldugu donemlerde faizlerin
yiikselmesiyle birlikte uzun vadeli konut finasman imkanlar1 olumsuz etkilemektedir
(Durkaya, 2002, s. 15).

Bununla birlikte liretim ve arsa maliyeti, orta vade de finansman kosullar1 ve imar
uygulamalar1 gibi degiskenler Konut fiyatlarini etkileyen reel ve yapisal degiskenlerin
basinda gelmektedir (Girouard, Kennedy, Noord, & André, 2006, s. 6). Konut
toprakla ilgili bir mal olmasi, farkli piyasalarda islem gérmemesi pazardaki degerinin

bolgesel piyasalarda olusmasina sebep olmaktadir (Yalgmner, 2006, s. 2-3).

Konut pazar1 bolgesel 6zellik tasimasi sebebiyle, konut fiyatlarinin olusmasinda da
yerel/bolgesel sartlar1 etkili olmaktadir. Yerel degiskenliklerin konut fiyatlarindaki
kentsel parametreleri; erisilebilirlik o6zelligiyle (AVM, is merkezi, ¢ocuk parki,
eglence alanlani, karakol vb.); ¢cevre Ozelligiyle (farkli mimar1 yapilar, cephe-renk,
yap1 diizeni vb. bunlarin yaninda park imkani, yesil alan, mekansal kimlik, manzara
vb.); giivenlik 6zelligiyle (aydinlatma orani, giiriiltii durumu vb.); niifus yogunlugu

ve mekansal kurgu olarak bes boliimde ele almabilmektedir (Topgu & Kubat, 2009).

Bir diger etken konut arzidir. Kentsel doniisiimle iiretilen konutlarla birlikte yeni
yapilan konutlardaki arzin, konut talebinde kisa donemde karsilik bulmasi beklenmez
(Black & Stafford, 1988, s. 6). Konut arzinda en énemli etken arsadir (Bayindirlik ve
Iskan Bakanhgi, 2009, s. 149). Konut fiyatlar1 arsa arzinin ¢okluguna gore dogru

orantili olarak degisiklik gostermektedir.

E. L. Glaeser, J. Gyourko ve R. Saks’a gore; ABD’de konut fiyatlar1 ve konut iiretim
maliyetleri arasindaki farkin ortaya ¢ikmasindaki ana faktdr; yeni konut iiretiminin

azalmasma sebep olan (imar kurallari, tretim kisitlari, vergi ve ficretler gibi)

politikalar oldugu belirlemistir (Glaeser, Gyourko, & Saks, 2005, s. 336-366).
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Ulkemizde ise bu durum giiniimiiz sartlarinda kentsel déniisiim politikalartyla
asilmaya calisilmakta olup, yerel Olcekteki arsa kithgi ve yasal kisitlarin konut

fiyatlarinda artisa sebep oldugu sdylenebilir.

4.4.1. Tirkiye’de Konut Fiyatinin Belirleyicileri

Konut fiyatlarinin belirleyicileri ve unsurlariyla ilgili iilkemizde bir takim bilimsel
arastirmalar yapilmistir. Ornek olarak; Konut fiyatlari, kentlesme oran1 ve reel gelir
konut talebinde en onemli etkenler oldugunu sdyleyen (Halicioglu, 2005, s. 8),
tiiketici fiyat endeksinin konut fiyatlarinda degisim payinimn fazla olabilecegini (Ugal
& Gokkent, 2009, s. 9), GSYIH nin konut fiyatlarindaki degisiklige neden oldugunu
(Badurlar, 2008, s. 235) ve konut talebi ile TUFE ile 8l¢iimlenen fiyatlar arasinda
dogrusal bir iliskinin oldugunu (Oztiirk & Fit6z, 2009, s. 42-43) bulgulamislardir.

Yakin zamanda yapilan ¢alismalarda, M. E Akkas ve G. Sayilgan, etki - tepki
analizlerinde konut finansman faizi sokunun konut fiyatlarinda ve yeni konut
fiyatlar1 tstiinde gecikmeli ve anlamli negatif bir etki olusturdugunu ve varyans
ayristirma analizi neticesinde konut fiyat endeksi ve yeni konut fiyat endeksinin
kendi gecikmeli verilerinin yaninda finansman kredi faizi cephesinden de ifade

edildigi sonucuna ulasmistir (Akkas & Sayilgan, 2015).

Bound testi sonuglarinda, Y. Coskun ve M. Ertugrul, yap1 maliyet endeksi, reel konut
kredisi faiz oran1 ve konut fiyat endeksi ile kira endeksi uzun dénem degiskenleri
arasinda benzerligin oldugu, yap1 maliyet endeksi ile kira endeksinin pozitif ve reel
konut finansmani faiz oraninin konut fiyatlarin1 negatif yonde etkiledigini

bulgulamistir (Coskun & Ertugrul, 2016).

Bir baska agidan, konuttaki kalite artigmin konut fiyatlarindaki etkisiyle ilgili
cahigmalarda T. Hiilagii, E. Kizilkaya, A.G. Ozbekler ve P. Tunar, meydana
getirdikleri hedonik fiyat endeksi ile 2010 yili sonrasinda iilkemizdeki konut
fiyatlarinda meydana gelen nominal artisin geyreginin, reel artiglarda da ortalama
yarisinin konut kalitesi artisindan kaynaklandigini bulgulamistir (Hilagii, Kizilkaya,
Ozbekler, & Tunar, 2016).
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4.5. Konut Piyasasina Devletin Miidahalesi

Konut piyasalar1 devlet miidahalesi nedeniyle tam rekabetten uzaktir. Devlet cesitli
sekillerde konut piyasasina miidahalede bulunmaktadir. Devletin konut piyasasina
miidahalesi ti¢c temel amaca ayrilabilir:

- Kaynaklarin etkin dagitilmasi.

- Servet ve gelir dagilimimin iyilestirilmesi.

- Politik ve sosyal diizenlemeler yapilmasi.

Devlet bu amaclar dogrultusunda hukuki altyapiy1 saglayarak, arazi tahsis ederek,
imar kosullarin1 diizenleyerek, kira kontrolii ve vergiler yoluyla konut piyasasina

dogrudan ve dolayh sekillerde miidahale etmektedir.

4.5.1. Hukuki Altyapinin Saglanmasi

Konut piyasasina en yaygin devlet miidahalesi hukuki altyap:1 alanindadir. Tapu ve
kadastro kurumlarinin isleyisi, miilkiyet haklarinin tescil ve kaydedilmesi, miilkiyet
haklarinin devri ve kullanimina yonelik sdzlesmelerin sekil sartlarinin diizenlenmesi,
emlak aracilar1 ile konut finansman kuruluslarinin faaliyet esaslar1 ve sinirlari
yasalarla belirlenmektedir (Tasdemir, 2013, s. 116). Devlet bu alanda gereken hukuki

altyapiy1 olusturup konut piyasasinin ¢alismasina yardimci olmaktadir.

4.5.2. imar Diizenlemeleri

Arazi kullanimlarina yonelik imar diizenlemeleri en 6nemli kamusal miidahale
seklidir. Hangi arazilerin tarim fonksiyonuna ayrilacagi, hangilerinin hangi
kosullarda yerlesime acilacagi merkezi ve yerel yonetimlerin hiyerarsik planlariyla
belirlenmektedir. Yerlesime acgilan arazilerin ne kadarmin kamusal hizmetlere
ayrilacagi, kamusal hizmetler disinda kalan alanlarm konut, ticari ve sinai
fonksiyonlardan hangilerini {istlenecegi de yine bu imar planlar1 yoluyla

belirlenmektedir (McKenzie & Betts, 2006, s. 215).

Ayni zamanda yapilarin fonksiyonlarina gore belirli 6zellikleri tagimalar1 zorunlu
kilmabilir. Ornegin, belli bir metrekareden kiigiik oda yapilamaz veya banyosu ve

mutfagl olmayan konut insa edilemez. Ayrica inga kalitesini belirleyici olarak,
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tasiyict sistemler ile temel uygulamalari ve kullanilacak malzemelerin miktar1 da
belli standartlara baglanmistir. Bu diizenlemeler gerek zaman gerekse maliyet

acisindan konut maliyetlerini etkilemekte ve piyasada olusan fiyatlara yansimaktadir.

4.5.3. Kira Kontrolleri

Devlet kira kontrolleri ile piyasada olusan fiyatlara dogrudan miidahale
edebilmektedir. Toplumdaki niifus profilini ve servet dagilimim etkilemek amaci
tastyan bu kontroller kiralarm asir1 yiikselis gosterdigi donemlerde uygulanmaktadir.
Kira kontrol yontemleri kat1 ve yumusak olarak baslica iki sinifa ayrilmaktadir. Kira

artiglarinin yasal olarak dondurulmasi kati kira kontrolii olarak adlandirilmaktadir.

Bu tiir kira kontrolleri II. Diinya Savasi sirasinda Avrupa ve Amerika Birlesik
Devletlerinde yaygimn olarak uygulanmistir. Kira artigina izin verilmekle birlikte,
artisin - miktarmin ~ smirlandigi  yontem ise yumusak kira kontrolii olarak
adlandirilmaktadir. Baz1 durumlarda tiim konutlar yerine belli 6zellikteki konutlara
uygulanmaktadir. Kiralarin azami enflasyon orani kadar artigina izin verilmesi bu
yontemin en yaygin uygulamalarindan birisidir (Tasdemir, 2013, s. 116). Kira
kontrollerinin konut piyasasina en Onemli etkilerinden birisi konut stogunun

kalitesinde meydana gelen azalmadir.

Konutundan hak ettigi kiray1 alamadigini diisiinen ev sahipleri konutlar1 i¢in gerekli
bakim ve yenileme masraflarindan kaginmaya baslamaktadirlar (McKenzie & Betts,
2006, s. 216). Kira kontrollerinin konut piyasasina bir diger énemli etkisi de konut
arzin1 azaltmasidir. Kat1 kira kontrolleri konutlarin getirilerini azaltarak, kapitalize
edilmis konut fiyatlarmin diismesine neden olmaktadir. Reel konut fiyatlarindaki bu
diisme yeni konut gelistirme motivasyonunu ortadan kaldirmaktadir (Jowsey, 2011,

S. 85). Bunun sonucunda konut arzi diigmektedir.

4.5.4. Vergi ve Siibvansiyonlar

Devletin konut piyasasina yonelik miidahale yOntemleri arasinda vergi ve
stibvansiyonlar da yer almaktadir. Konut sahipliginden ve konut islemlerinden

alinan vergiler piyasa dinamiklerini etkilemektedir.
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Konutlara yonelik baglica dort vergi tiiri gozlemlenmektedir: Gayrimenkul
miilkiyetine sahiplik dolayisiyla servetten alinan bir vergi tiirii olarak emlak vergisi,
gelirden alman bir vergi tiirii olarak konutun alim ve satim fiyat: arasinda olusan
farktan alinan gayrimenkul satig kazanci vergisi, gelirden alman bir vergi tiirli olarak
kira gelirinden alinan gayrimenkul sermaye irad1 vergisi, islemden alinan bir vergi

tiirii olarak gayrimenkuliin el degistirmesinden alinan alim-satim vergisi (Pur, 2006).

Diger taraftan konut sahipligi toplumsal refahin en 6nemli gdstergesi olarak kabul
edildiginden devletler konut sahipligini destekleyici politikalar da uygulamaktadirlar.
Destekleyici politikalar arz ve talep yanli olabilmektedir. Talep yani destekler satin
alim veya kiralamada vergi indirimi veya gelir destegi olarak uygulanmaktadir. Arz
yanl destekler ise daha ¢ok konut iireten firmalara yoneliktir. Konut iiretimi i¢in
diisiik maliyetli arsa temini, vergi indirimi gibi maliyet kalemlerinin diisiiriilmesine
yonelik uygulamalar baslica arz yanh destekleri olusturmaktadir. Hanehalklaria
yapilacak destekler talebi canlandiracagindan konut piyasasinda fiyatlar1 artirici
etkide bulunacak, konut iireticilerine verilecek destekler ise konut fiyatlarini asagi

yonde etkileyecektir (Tasdemir, 2013, s. 117).

4.5.5. Devletin Konut Uretmesi

Devlet kendisi konut iireterek konut piyasasina dogrudan miidahale edebilir. Devlet
genellikle diisik gelir gruplarina yonelik konut iliretiminde bulunur. Diisiik gelir
gruplarina yonelik konut iiretimi sosyal konut politikasi olarak adlandirilir. Sosyal
konut politikalar1 hizli kentlesme nedeniyle ortaya ¢ikan konut ihtiyacini karsilamaya

yonelik olarak gelistirilmektedir (Keles, 2010, s. 418).

Sosyal konut politikalar1 yalnizca orta ve diisiik gelir diizeyindeki toplumsal
kesimlerin asgari konut hizmeti taleplerini karsilayict olmanm da Gtesine gegerek

konut kalitesinin iyilestirilmesine yonelmektedir (Tasdemir, 2013, s. 118).

Ulkemizde de konut iiretim sektoriiniin tesvik edilerek, hizla artan konut talebini
planli bir sekilde karsilamak iizere 1984 yilinda Toplu Konut idaresi Baskanlig
(TOKI) kurulmustur. TOKI, Hazineye ait arazileri bedelsiz olarak devralarak

lizerlerinde hem sosyal konut projeleri hem de iist gelir gruplarma hitap eden liiks
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konut projeleri gergeklestirmektedir. 2011 yili itibariyle 500 bin konut hedefi
tutturulmus, 2023 yilma kadar 700 bin konutluk bir hedef belirlenmistir. Toplamda
1.200 bin konut TOKI tarafindan iiretilmesi amaglanmustir (TOKI, 2013).

Gergekte TOKI, kent merkezine yakin Hazine arazilerinin imar yogunlugunu
artirarak rant devsirmekte, imar yogunlugunu artirdig1 arazilerde yiiksek gelir
gruplarina hitap eden projeler gelistirmektedir. Imar yogunlugu artirilan bu
arazilerden elde ettigi bu rant1 sosyal konut lretiminin finansman kaynagi olarak
kullanmaktadir. Aslinda bir parselin imar yogunlugunu artirmak diger parsellerin
rantinin bu parsele gociiriilmesi anlamini tasimaktadir. TOKi’nin yiiksek ranth
mevkilerde imar yogunlugunu kendi parselleri lehine artirarak diger parsel

sahiplerini Ortiik bir sekilde vergilendirdiginden s6z edilebilir.

4.6. Tiirkiye’de Konut Piyasasi

Konut sektorii 2000 yili sonrasinda 6zellikle Tiirkiye’de dncii bir sektdr konumuna
gelmistir. GSYH biliylime hizinin {izerinde olan Sektdriin ortalama biiylime hizi
arasindaki iliski ¢ift yonliidiir. Birikimli deneyim fonksiyonu, GSYH’daki biiyliime
konut piyasasinin biiylimesine, ayni sekilde konut piyasasmin biiyiimesi de GSYH

biliylimesine katki sagladigimi gostermektedir (Giil & Cakaloglu, 2017).

Sektoriin, 2000-2016 yillar1 arasinda gayrisafi sabit sermaye olusumunda yaklasik %
55 pay aldigi ve GSYH icerisinde %]15’lik pay ile ikinci swrada yer aldig:
goriilmektedir. Konuttaki el degistirme sayist Tirkiyede ortalama bir milyon
adet/yildir. Her yil yeni konut talebi altiyiiz elli bin adet olugsmaktadir (GYODER,
Gosterge, 2016). Konut sahipligi oran1 TUIK verilerine gore 2017 senesinde % 61
seviyesindedir (TUIK, 2017).

Tirkiye’de geng niifusun yiiksek olmasi, i¢ gb¢ Sebebiyle olusan kentlesmenin
stirmesi, icgdcle birlikte Tiirkiye’ye komsu devletler 6nde olmak {izere diger farkli
devletlerden de disgdg¢iin devam etmesi, yabancilarin konut alimmin artmasi,
Tiirkiyede c¢ekirdek aile yapisinin olugmasi Tirkiye genelinde ileriki donemde

konuta olan talebin ¢ogalacagina isaret etmektedir. Ote yandan Tiirkiye’de ortalama
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konut fiyatlar1 Ocak 2013-Ocak 2018’de reel olarak %45.4 artmistr (GYODER,
2018).

TCMB Hedonik Konut Fiyat Endeksi’ne gore konut fiyatlarindaki reel artiglarin
yaklasik yarisi, nominal artigin ise yaklasik dortte biri konut talep artislariyla birlikte
kalite ve maliyet artiglarindan kaynaklanmaktadir. Bilhassa 2017 senesi iginde olusan
fiyat ve kur yiikselislerinin sebep oldugu maliyetteki artis ve konuta dair kredisi faiz
oranlarindaki yiiksek ivme Konut Satin Alma Giicii Endeksini 2017 senesinin ortalar1
itibariyla azalma egilimi gostermistir. Bilhassa bu egilim 2018 senesi 1. g¢eyregi

itibariyla konut satislarinda azalmaya yol agmustir.

4.6.1. istanbul Konut Piyasasi

Istanbul’un kentsel ve iktisadi analizinde ilk akla gelen konu sehrin demografik
yapisidir. 1950’lerden giiniimiize yogun goc alan bir kent olan Istanbul 1945°te
1.078.399, 1960°’ta 1.882.092, 1975’te 3.904.588, 1990’da 7.195.773, 2000’de
10.018.735, 2005°te 11.480.538, 2009°da 12.915.158 ve 2021°de 15.462.452 kisinin
barindig1 bir sehir haline gelmistir (TUIK, 2021).

Istanbul Valiligi'nin 2009 yili verilerinde Tiirkiye niifusunun %18’i Istanbul’da
yasamaktadir. Niifusdaki bu dramatik artis Istanbul’un biiyiime siirecinin dengeli
olmadigini ortaya koymaktadir. Diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de biiyiik sehirlerin
birgogunda, basta is firsatlar1 olmak tizere sehrin ¢esitli alanlarda sundugu olanaklar

icgdelin 6nde gelen sorununu olusturmaktadir (Keskin B. , 2008, s. 127).

Istanbul’u da 1980’lerin ortasinda itibaren, bes-yildizli oteller, ahisveris merkezleri,
yeni igyeri alanlar1 ve kapali sitelerin insa edilmesiyle Istanbul da liiks konutlara
kapilarmi agmistir. Kapali sitelerin olusum sekilleri iilkeler arasi farklilik gdsterirken,
Istanbul igin ‘benzer sosyal ve ekonomik gegmisten gelen ve benzer tiiketim
aligkanliklarina sahip insanlarin yasadigi kiiresel yeniden yapilanma siireci iginde
tiretilmis yeni yasam alanlari’ olarak meydana geldikleri belirtilmektedir (Yildiz &
Inalhan, 2007).
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2004 yilindan bugiine dinamik bir dénem geciren Istanbul konut piyasas: énemli
sayida yeni konut insaatina taniklik eder hale gelmistir. Ayrica hanehalki sayisinda
yasanan artig, binalarin yasi ve fiziki durumlar1 dikkate alindiginda kullanimi
sonlanacak ve deprem riski kaynakli konut ihtiyaci sebebiyle bunlarin yerine

yenilerinin ingasmin devam edecegi ongoriilmektedir (Giirlesel, 2006, s. 41).

Istanbul’da sitelerde yasama istegi kaliteli yasam tarziyla birlikte deprem riskinide
kapsamaktadir. Yeni yapilan binalar 1999 marmara depremi sonrasinda
mevzuatindaki degisiklikle birlikte yeni deprem yonetmeligi ve konut alacaklarin
degisen tercihleri dogrultusunda ingaat sirketleri tarafindan daha saglam yapida ve

topraklarda insaat yapmaya baslamislardir.

4.7. Konut Piyasasi ve Finansal Piyasalar Arasindaki iliskiler

Makroekonomik faktorler hisse senedi, bono ve konut fiyatlarmi etkilemektedirler.
Konutlar i¢cin net nakit akisi net kiralardir. Konut kiralar1 ve konutlarin indirgeme
oranlari, finansal varliklarin gelecekteki nakit akimlar1 ve indirgeme oranlariyla ayni
makroekonomik faktorlerden etkilenirler. Indirgeme oranlar1 makroekonomik
degismelere paralel olarak reel faiz oranlar1 ve enflasyon oranlarinda meydana gelen
degismelerden etkilenir. Ayrica, gerek konut gerekse hisse senedi piyasasi is
cevrimlerinden belirgin bir sekilde etkilendiklerinden her iki piyasa arasinda pozitif

bir korelasyon s6z konusudur (Oikarinen, 2007, s. 265).

Konut ve sermaye piyasast arasindaki iligkileri inceleyen yaklasimlardan birisi servet
etkisini merkeze almaktadir. Ornegin konut fiyatlarindaki artis, tiiketici giiveninde
artisa, dolayisiyla tiiketim harcamalarinda bir artisa yol agarak genel ekonomide bir
canlanmaya neden olmaktadir. Sirket karliliklarinda artis beklentisi ise hisse senedi

fiyatlarinda yiikselis olarak kendisini gostermektedir (Oikarinen, 2007, s. 266).

Ayrica, konutlarn fiyat artisi, konutlarin teminat degerini yiikselterek kredi
imkanlarin1 artirmaktadir. Bazi durumlarda ise ekonomideki canlanma reel faiz
oranlar1 ile enflasyonda artisa neden olabilir. Enflasyon ve reel faiz oranlarinda artis,
indirgeme oranlarini yiikselterek varlik fiyatlarinda diismeye neden olabilir. Konut

piyasasinda fiyat artisinin etkilerinin goézlemlenebilecegi benzer bir siire¢ hisse
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senedi fiyatlarinin artmasiyla da yasanabilir. Arastirmalar tiiketim harcamalari
acisindan konut piyasasinin servet etkisinin hisse senedi piyasasinin servet etkisinden
daha biiyiik oldugunu gostermektedir (Case, John , Quigley, & Robert, 2001). Konut
ve sermaye piyasalart arasindaki iligkiyi aciklamaya yonelik yaklasimlardan bir

digeri ise yatirimcilarin portfoy tercihleriyle ilgilidir.

Stratejik portfoy dagilimi yaklasimma goére bir varlik tiiriindeki fiyat artis1 diger
varliklara yonelik talebi artirabilmektedir. Bircok yatirimcr portfoylerindeki
varliklarin oranmi belli bir dengede tutmak isteyeceklerdir. Bu nedenle bir varhk
piyasasinda meydana gelen fiyat artig1 diger varliklara yonelik talep yaratarak, diger

varlik piyasalarinda da fiyat artigina neden olabilir (Oikarinen, 2007, s. 266).

Bagka bir yaklasim olarak geri bildirim (feedback) etkisinden s6z edilmektedir. Bir
varligim ge¢mis donemlerde iyi bir performans gostermis olmasi gelecek donemlerde
de benzer bir performans gosterecegi beklentisini gliglendirmektedir. Bu nedenle cari
donemde gecmiste iyi performans gosteren varlifa yonelik talep artarak diger

varliklarm nispi fiyatini diisiirebilir (Chen, Wilson, & Nordby, 2004).

Diger varlik tiirlerinin getirilerinin konut talebine etkisi “kullanici maliyeti” kavrami
aracilifiyla somutlastirilabilir. Kullanici maliyeti, konut sahipligi i¢in baglanan
sermayenin alternatif maliyeti olarak tamimlanmaktadir. Uzun vadede spekiilatif
geribildirim etkisi ortadan kalkacagindan, hisse senedi, tahvil-bono ve konut
getirileri pozitif bir korelasyona sahip olmaktadir (Chen, Wilson, & Nordby, 2004).
Sahibine kullanim faydasi da iireten dayanikli bir mal olan konutun fiyatlamasi,

tiikketilemeyen diger varliklardan biraz daha farkli olmaktadir.

Giivenlik duygusu gibi bazi psikolojik faktorler finansal varliklarla konut fiyatlar
arasindaki baglantiy1 bir 6l¢iide zayiflatmaktadir. Yine de, makroekonomik giiglerin
hem hisse senetlerinin hem de konutlarin fiyatlarmi belirleyen indirgeme orani ve
nakit akimlar1 tizerindeki etkin rolii nedeniyle konut ve hisse senedi piyasalarinin
fiyat hareketleri arasmdaki iligki uzun donemde belirgin bir sekilde pozitiftir

(Oikarinen, 2007, s. 268).
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4.8. Finansal Piyasalar ve Isleyis Mekanizmasi
Ihtiyaclarindan az geliri olanlar ile ihtiyaglarindan fazla geliri olanlarmn fon arz veya

talebinde bulunarak olusturdugu pazarlara Finansal Piyasalar denir, Finansal

piyasalarda temel yap1y1 teskil eden bu baglant1 Sekil 4.1°de belirtilmistir.

Dolayh Finansman

Fon Fon
—? Aracillar p———
S
i J,

Borg Veren- Fon Arzi Fon Arzi Borglu-
Tasarruf Miisrif
“Lender- Dotradan It “Borrower-
Savers” ogrudan rinansman Spenders”

Sekil 4. 1. Finansal Piyasalarin Yapisi

Kaynak: (Mishkin, 2004, s. 24)

Finansal yapidaki ekonomik birimler, is ve islemlerini devam ettirmek amaciyla gelir
ve gider arasinda bir denge olusturmak i¢in bazen fazla pozisyonda, bazen de agik
pozisyonda bulunmaktadirlar. Finansal yazinda, fazla pozisyonda olanlara Agiktan
Harcayanlar (Lender-Savers) ve agik pozisyonda olanlara ise Fazlay1r Harcayanlar

(Borrower-Spenders) denilmektedir.

Finansal islem yapan bu iki grup gelirindeki agik ve fazlalarmi finans piyasalarinda
fon transferi ile kapatip, bu transferi ise arac1 ya da dogrudan olarak iki farkl sekilde
yapabilmektedir. Finansal yazinda, araci olmadan yapilan transfere ‘dogrudan

finansman’, araci ile yapilan transfere ise ‘dolayli finansman’ denilmektedir.
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4.8.1. Finansal Piyasalarin Siniflandirmasi

Farkli kriterlere gore smiflandirilan finansal piyaslar, finansal yazinda en g¢ok
‘sermaye Piyasasi’ ve ‘para’ olarak anilmaktadir. Sisniflandirmada esas olan fon
talep ve arzin vadesidir. Para piyasasi ise, likidite fazlas1 olan finansal kurumlar ile
kisa vadeli likidite ihtiyaci olan finansal kurumlarin i¢inde yer aldig1 piyasadir. Alim
satima konu olan finansal varliklar bu piyasada kisa vadeli (bir yilin altinda) olup,
finansal risk tasimayan veya ¢ok az tasiyan devlet kurumlar1 ile bankalar ve
sermayesi yiiksek sirketler tarafindan ihrag¢ edilmektedirler. Bilinen para piyasasi

parametreleri sunlardir;

Hazine Bonosu; vadesi kisa olan devlet bor¢lanma senedidir. Iskonto yapilarak
satilan bu aragta 6denmeme durumu ve likidite riski olmadig1 kabul edildiginden,
kazanc1 diger araclara oranla daha diistiktiir.

Repo; satin almanin yeniden yapilma anlasmasi manasma gelmekte olup,
Repurchase Agreement kelimesinin kisaltilmisidir. Genellikle haftalik ve giinliik
bazda gerceklesen repo islemlerinde, devlet tahvili veya hazine bonosu gibi menkul
kiymeti tasarruf sahibine geri alim vaadiyle repo yapan taraf tarafindan satmaktadir.
Aldig1 paray1 faiziyle birlikte vade sonunda dderken, sattigi menkul kiymeti tekrar
satn almaktadir.

Varhga Dayalh Menkul Kiymet; biinyesindeki alacak senetlerini bir araya
toplayarak olusturdugu bir varligi, teminat gostererek ihra¢ ettigi yeni menkul
kiymettir.

Mevduat Sertifikasi; hamili i¢in diizenlenen vadeli hesaplar karsiliginda verilen
sertifikalardir.

Finansman Bonosu; kisa vadeli olarak ihra¢ edilen sermayesi yiiksek olan
sirketlerin bor¢lanma senetleridir.

Eurodollar; dolar mevduatmin avrupadaki bankalarndaki isimdir. ABD
mevzuatindan bagimsiz olarak uluslararasi finansmanda kullanmakta olan Avrupa
bankalari, sahip olduklari bu dolar mevduatini, kredi, vade ve faiz kosullarini

tamamen Avrupa piyasasinin sartlarina gore olusturulmaktadir (Karan, 2001, s. 16).

Genis anlamda sermaye piyasasi; hisse senedi, doviz, kredi, altin, tahvil gibi birgok

menkul degerlerin almip satilmasini kapsayan, fon talep ve arzinin para piyasasindan

137



farkli olarak uzun vadeli (bir yildan ¢ok) karsilagtigi piyasadir. Sermaye piyasasi
araclarmim almip satildigi Sermaye piyasalart; birincil ve ikincil ve orgiitlenmis
piyasalardan olusur. Birincil piyasa yeni ¢ikan menkul degerlerin islem gormekte
iken, ikincil piyasada bulunan (en az 1 defa el degistirmis) menkul degerler islem
gormektedir. Sermaye piyasasinin bilinen baglica araglar1 sunlardir;

Devlet Tahvili; uzun vadeli devlet kanaliyla ihrag edilen, faizi diisiik ama riski
olamayan bir finansal aragtir.

Sirket Tahvilleri; 6zel sirketler tarafindan ihrag edilen, uzun vadeli olan ve faizleri,
sirketler tarfindan derecelendirilerek elde ettikleri puanlara gore belirlenen finansal
aractir.

Hisse Senedi; anonim sirketlere ortaklik yetkisi ve hakki veren, miilkiyeti temsil
eden menkul kiymetlerdir.

Birincil-Ikincil Piyasa; piyasada islemde olan menkul kiymetleri esas alan birincil
ve ikincil piyasa smiflandirmasi yapilmaktadir. Birincil piyasa sirketlerin ilk ihrag
ettigi, yani menkul kiymetlerde ilk defa islem gdren piyasadir. Ikincil piyasa ise daha
oncesinde ihrag edilmis menkul kiymetlerin alinip satildig1 ikinci el piyasadir.
Orgiitlii-Tezgah Ustii Piyasa; Piyasanin fiziki durumu esas alinan orgiitlii ve
tezgahiistii piyasa durumudur. Fiziksel mekani belirli olan, Uyeleri ve belirli islem
kurallar1 olan, menkul kiymetlerin alim ve satiminin sadece kendisine kote edilmis
olan piyasalar orgiitlii piyasa olarak kabul edilmektedir. Tezgah {istii piyasalar ise bir
¢pk finansal kurumun farkli teknolojik imkanlar ile kendi aralarinda bilgi aktararak,
fiziki bir mekan olmadan olusturuldugu piyasalar olarak isimlendirilmektedir.
Spot-Vadeli Piyasa; yapilan 6deme ve teslimatlarin zamanlamasini esas alan vadeli
ve spot piyasa simiflandirmasidir. Teslimat ve ddemelerin hemen yapildig1 piyasa
spot olarak isimlendiriliken, daha 6nce belirlenmis fiyat, vade ve esaslara gore

teslimatin yapildig1 piyasalara vadeli piyasa denilmektedir.

4.8.2. Tiirkiye’deki Finansal Piyasalar
Cumhuriyetin kurulmasiyla birlikte ekonomik sorunlar, takip edilen politikalar geregi

ve diger etkenler nedeniyle finansal piyasalarin gelisimi ve doniim noktasi 1980

yillart olmustur.
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Finansal piyasalar, 1980 yili ile baslayan doviz ticareti ve milletlerarasi para
transferlerinin serbest birakilmasi ve 1981 senesinde Sermaye Piyasasi Kanunu ve
1989 yilinda 32 sayili sermayenin serbestlesmesine dair kararla birlikte oldukca
gelip, kisa bir zamanda iilke ekonomisini olumlu etkilemistir. Tirkiye igin, yasal alt
yapinin olusturulmasiyla birlikte etkin, iyi isleyen ve orgiitlenmis finansal piyasalarin
var oldugu soylenebilir (Ercel, 1999, s. 5). Ulkemizdeki finansal piyasa yapis1 Sekil
4.2’de gosterilmaktedir.

Sekil 4. 2. Tiirkiye’deki Finansal Piyasalar

4.8.3. TCMB’nin Finansal Piyasalar Uzerindeki Etkinligi

Finansal piyasalar iilkenin ekonomisi i¢in ¢ok etkilidir. Merkez bankalari, dnceden
belirlenmis temel amaglar1 olan, bu amaglara ulasabilmek igin politika ve stratejiler
belirleyip hareket ederler (Fischer, 1997, s. 32). Bu stratejilerin tamamma ‘para
politikas1” diye ifade edilmektedir. Merkez Bankalarmin para politikasi, iktisadi
faaliyetlerini banka ve diger kuruluslara olan yiikiimliiliiklerini degistirmesi
yontemiyle paranin seyrini etkileyebilmesi seklinde tanimlanabilir (Parasiz, 1996, s.

299).

Bu tanimlara gore para politikasi, tiim finansal piyasalar1 etkilemesiyle birlikte
ekonomik dengeyi degistrecek giicte ¢ok fonksiyonlu stratejilerin tiimiidiir. Para
politikalarinin kontroliinde, uygulanmasinda ve diizenlenmesinde merkez bankalari

mesul tutulmustur.
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4.9. Etkin Piyasa Hipotezi ve Varsayimlari

Piyasadaki yatirimcilar agisindan bir hisse senedinin ge¢mis donem, mevcut donem,
gelecekteki hisse senedi fiyatlarini etkileyecek bilgiler ve bu bilgilere erisim oldukg¢a
onemlidir. Dolayisiyla finansal piyasalarin etkinliginin yatirimcilar i¢in Onemi
biiytiktiir. Hisse senedinin piyasadaki fiyat olusumuyla ilgili yapilan arastirmalar
sonucunda 1970 yilinda Fama etkin piyasa hipotezini yazin alanina kazandiran kisi
olmustur (Bektur, Aydin, & Malcioglu, 2016, s. 312).

E. F. Fama, finansal bir piyasanimn etkinligini, menkul kiymet fiyatlarinin piyasadaki
biitiin  bilgiyi kapsayacak sekilde siirekli olarak elde edilen piyasa olarak
tanimlamaktadir (Fama, 1970). Hipoteze gore; varlik fiyatlar1 ile bilgi arasinda
korelasyon vardir. Dolayisiyla menkul kiymet fiyatlar1 daima agiklanan yeni bilgilere
gore olugsmaktadir. Bundan 6tiirii de piyasadaki aktorlerin mevcut bilgileri kullanarak

normalustii kar elde edebilmeleri mimkiin olamamaktadir.

Recep Bildik, s6z konusu hisse senetleriyle ilgili yeni bilgilerin sadece halka
duyrulmadan evvel sahip olunmasi durumunda normalin iistiinde bir kazancin
saglanabilecegini ifade etmektedir (Kamishi & Temizel, 2019, s. 314). Etkin piyasa
hipotezi beklenen fayda teorisini esas alan, insanlarin rasyonel davranis sergiledikleri
varsayima tizerine kurulmus bir hipotezdir (Bostanci, 2003, s. 3). Etkin bir piyasadan
bahsedildiginde ¢ogunlukla finansal piyasalar, para piyasalari, borsa ve sigortacilik
vb. farkli piyasalar akla gelmektedir. Geligmis iilkelerin hem sermaye piyasalari hem
de para piyasalarinin olduk¢a gelismis durumda oldugu sdylenebilir. Gelismekte olan
iilkelerin ise bankacilik sektorii finansal sektoriin %80“ninden fazlasmi teskil

etmektedir (Cetin, 2018, s. 21).

Dolayisiyla gelismis iilkelerin borsalar1 oldukca gelismis oldugu icin az gelismis
iilkelere gore daha avantajli konumdadir. Bunun nedeni gelismis iilkelerde islem
hacminin yliksek olmasidir. S6z konusu bu durum denetim ve gozetim
mekanizmalarmmin daha siki bir sekilde yiiriitiilmesini, yatirimcilar: korumaya yonelik
daha siki onlemler alinmasmni ve yatirimcilarin herhangi bir yatirim karari alirken
piyasay1 etkileyebilecek olaylarin nispeten daha diisiik boyutlu etki meydana
getirmesidir (Demireli, Akkaya, & Ibas, 2010, s. 65). Ancak sunun da bilinmesi
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gerekir ki etkin bir piyasa miikemmel bir piyasa demek degildir (Bildik, 2000, s. 1;
Gemici & Polat, 2018, s. 130).

Tam rekabet piyasast etkin piyasa hipotezinde ¢ikis noktast olarak dikkate
alinmaktadir. Bu bakimdan tam rekabet piyasasindaki kurallar sermaye piyasalarmna
uyarlanmistir. Bu hipotezde sayet her tiirlii bilgi piyasaya yansimigsa herhangi bir
andaki menkul kiymetin fiyat1 o menkul kiymetin gercek degerine esit olacaktir

(Yiiksel N. D., 2009, s. 6).

Makroekonomideki rasyonel beklentiler hipotezinin finans alanina uygulanmasi etkin
piyasa hipotezi olarak ifade edilebilir. Etkin Piyasa Hipotezi ii¢ varsayima
dayanmakta olup, bunlar (Barone, 2003, s. 1):

-Yatirimcilarm rasyonel davranmasi,

-Tam bir bilgiye sahip olmasi,

-Faydalarin1 maksimize etmeyi amaglamasi.

Uzun yillar boyunca etkin piyasa hipotezine yonelik kapsamli ¢alismalar yapilmstir.
Yatirimcilarin  piyasadaki hisse getirileri lizerinde etkili olan davranigsal
Ozelliklerinin bu ¢alismalarin temelinde yattig1 séylenebilir (Korkmaz, Basaran, &

Cevik, 2010, s. 1139).

4.9.1. Etkin Piyasa Hipotezinde Bilginin Onemi

Yatirimcilarin belli bir firmaya iliskin yeni bir bilgi ortaya ¢iktiginda firmayla ilgili
bu bilgiyi yatimrimecilar hangi hizla elde edip bu bilgi dogrultusunda menkul
kiymetlerini hangi hizla alir ya da satarlar? Bununla birlikte menkul varliklarin
fiyatlar1 yeni bilgiyi icerecek sekilde hangi hizla uyarlanir? Etkin piyasa hipotezi bu
tip sorulara cevap vermek i¢in Fama tarafindan ortaya atilmistir (Gilingér B. , 2003, s.

110).

Bu baglamda bilgi kavrami ¢ok onemlidir. Ciinkii yatirimcilar etkin bir piyasada
hisse senedi fiyatlarmm1 yeni bilgilere gore diizenlemektedir. Bir de piyasalarin
etkinliginin Olglisii fiyatlarin 1ilgili hisse senedine iliskin mevcut tiim bilgiyi

yansitmasidir. Burada bilgi kilit bir rol oynamaktadwr. Piyasadaki mevcut tiim
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bilgilerin aktarilmasi ve yatirimcilar dogrultusunda bu bilgilerin degerlendirilmesi
durumunda hisse senedinin piyasadaki anlik degeriyle gercek degeri esitlenmis
olacaktir (Siimer & Aybar, 2016, s. 76). Nitekim fiyatlar elde edilebilen bilgilere

gore olusacagindan yanlis fiyatlandirma da 6nlenmis olacaktur.

4.9.2. Etkin Piyasa Hipotezindeki Temel Kavramlar

Bilgi kavrami Etkin Piyasa Hipotezinde ¢ok onemlidir. Cilink{i yatirimcilar etkin bir
piyasada hisse senedi fiyatlarini yeni bilgilere gore diizenlemektedir. Hipoteze gore
yatirimcilarin bilgiye erisimine iligkin engel olmamas1 da rekabetci piyasalarda fiyat
dengesinin saglanmasina on ayak olur. Hisse senedi fiyat olusumu rassal ve
birbirinden bagimsiz oldugu varsayilir. Rassal yiiriiyiis modeli etkin piyasa
hipotezinin dayanak noktasidir. Beklenen Getiri ve Martingale modelleri de EPH"yi

desteklemesi bakimindan 6nem arz etmektedir.

4.10. Fiyat Balonlan

Fiyat balonlari; varlik fiyat balonlar1 ve konut fiyat balonlar1 olarak iki grupta

incelemek mumkiindir.

Varhk Fiyat Balonlari: Varlik fiyat balonlar1 varliklarin piyasa fiyatlarinin temel
degerlerin lizerine c¢ikmasiyla olusur. Varlik fiyat artigimi talep yanlh bir sok
baslatabilir. Talep yanl sok reel gelir artisinin veya diisiik kredi faiz oranlarinin
itmesiyle olusabilir. Fakat balon siireci varlik fiyatlarmin bu temellerin etkisini de

asan bir yiikselmeyle ifade edilebilir.

Varlik fiyatinda goriilen siirekli artis uyumlayict beklentiler nedeniyle gelecege
tasinir ve fiyatlarin gelecekte de artacagi beklentisiyle daha ¢ok alici piyasaya girer.
Yeni alicilarin talebiyle fiyat artis1 kendi kendini besleyen ve ‘bandwogan etkisi’

olarak adlandirilan bir dongii olusturmaya baslar (Kansu, 2011, s. 22).

Bu siirecte krediler de hayati bir rol oynamaktadir. Artan varlik fiyatlar1 nedeniyle
sirket 0zvarliklar1 ve hanehalklarmin net servetleri artmaktadir. Finansal kuruluslar

varlik fiyatlar1 sigmeye devam ettikge artan teminat degerine istinaden yeni krediler
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kullandirmay1 siirdiiriirler. Yeni krediler ise varlik fiyatlarmi sisirmeye devam

etmektedir (Shiller, Robert J., 2008, s. 29).

Ancak bir noktadan sonra varlik fiyatlarindaki artisin devam edemeyecegini fark
eden piyasa aktorleri ellerindeki varliklar1 satmaya baslarlar. Bu kez siire¢ ters yonde
islemeye baglar. Varlik fiyatlarinin hizla diigmesi varliklarin teminat degerlerini
azaltir. Kredi ile varlik satin alan piyasa oyuncular1 fiyatlar daha fazla diismeden

varlig1 satip borcunu kapatmak iizere satisa gegerler.

Ancak bu hareketler fiyatlardaki diisiisin daha da hizlanmasma neden olacaktir.
Siirecin sonunda bir¢ok yatirimer zarar ederken, banka kredilerinin bir bolimii de
eldeki teminatlarin degerinde yasanan asir1 diisme nedeniyle geri 6denemez hale
gelir. Kredi batiklar1 finansal kurumlarin bilangolarinda bozulmaya, kredi
derecelerinde diismeye neden olur. Onemli 6z varlik kayiplari yasayan finansal
kurumlar ytkiimliiliiklerini yerine getiremezler. Bu durum domino etkisiyle tiim
finansal sistemi etkileyerek bir finansal krizin ortaya ¢ikmasma neden olur (Kansu,
2011, s. 26).

Konut Fiyat Balonlari: Bir varlik tiirii olarak konut fiyatlarinda meydana gelen fiyat
balonlar1 da genel olarak bir 6nceki fasilda tanimlanan asamalar1 izlemektedir. ABD,
Japonya, Irlanda, Avusturalya, Ingiltere, Isve¢’in de aralarinda oldugu gelismis
iilkelerde gayrimenkul fiyat balonlar1 gozlemlenmistir. Diinyadaki en biiyiik
ekonomiye sahip olan ABD’de 2006 yilinda baslayan finansal kriz konut fiyat balonu
etkisi tiim diinyaya yayilmistir. Konut fiyat balonlarmin olusumu arz ve talep yonlii

bir¢ok faktore baglanmaktadir (Lind, 2009).

Reel gelirlerde meydana gelen artisin yani sira hiikiimetin konut sahipligini tesvik
eden vergi politikalari, gorece diisiik faiz oranlari, gevsek kredi politikalar1 ve hatali
beklentiler ABD’de konut fiyat balonu olugmasindaki baslica etkenler olarak
say1lmaktadir. Diisiik faiz oranlariyla konut fiyatlar1 arasindaki bagmn faiz oranlarmin

diistik kaldig: siire uzadikga arttig1 ifade edilmektedir (Hott & Jokipii, 2012).
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Sermaye akimlar1 nedeniyle ellerinde fon fazlasi olusan finansal kuruluslar yeni
plasman yontemleri icat etmeye baglamiglardir. Bu siirecte konut kredi piyasasinda
ortaya ¢ikan gelismeler soyle basliklandirilabilir (Andre, 2010):

- Kredi vadelerinin uzatilmasi,

- Kredi vadesince yalnizca faizlerin 6dendigi kredilerin yayginlagmasi,

- Esnek 6deme kosullari tastyan kredi tirtinlerinin varligi,

- Degisken faizli kredilerin yayginlasmasi,

- Konut teminati karsiliginda tiiketici kredisi kullandirilmasi,

- Diisiik kredi degerliligine sahip bireylere kredi kullandirilmasi,

- Esik alt1 kredilerin menkul kiymetlestirilmesi

Konut kredilerine yonelik degisken faizli krediler, esnek 6deme kosullari, yalnizca
faizlerin 6denmesi konutun tamaminin kredilendirilmesi gibi uygulamalarla diisiik
gelir kesimlerinin 6deyebilecegi taksit tutarlari olusturulmustur. Kredi degerliligi
diisiik toplumsal kesimlere kullandirilan ve ‘Subprime’ esik alt1 olarak adlandirilan
bu kredilerin %90’ nin degisken faizli oldugu belirtilmektedir (Pirounakis, 2013, s.
355).

Kredilerin ateslemesiyle diisiik gelirli kesimlerin konut talebindeki artis fiyatlara
yansimistir. En ¢ok fiyat artis1 goriilen konutlar diisiik gelir gruplarma hitap eden
konutlar olmustur. Balon patladiktan sonra ise en ¢cok deger kayb1 yine diisiik gelir

gruplarina hitap eden konutlarda yasanmustir (Shiller, Robert J., 2008, s. 36).

ABD’de meshur konut fiyat endeksinin miielliflerinden Karl Case ve 2013 yilinda
ekonomi dalinda Nobel Odiilii alan Robert Shiller (2013) piyasada konut balonunun
gostergesi olabilecek yedi 6zelligi soyle siralamaktadirlar: Konut fiyatlarinda artis
olacagma yonelik yaygin beklentilerin olugsmasi, konut fiyatlarinda harcanabilir
gelirden daha yiiksek oranda artiglar gozlenmesi, konut fiyatlarmm medya ve 6zel
sohbetlerde yaygin bir sekilde yer almasi, Konut sahipliginin getirisinin diger
yatirimlarin getirileriyle sik sik kargilastirilmaya baglanmasi, konut piyasasinin
dinamiklerine yonelik basitlestirilmis aciklamalarin yaygmlasmasi, Yyatirimlarin
tagidig1 risklere yonelik smnirlt bir risk algisinin olugmasi, insanlarm konut sahibi

olma yoniinde yakin gevrelerinden baski gormeleri (Case & Shiller, 2003).
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Diger taraftan hizla artan esik alt1 krediler bir takim finansal tekniklerle menkul
kiymetler haline getirilerek finansal piyasalara siiriilmiistiir. Konut kredilerine dayali
bu tiirev iiriinler birgok yatirim fonu tarafindan satin alimmistir. 2003 yilinda yillik
%1 oranmin altinda olan FED faizleri, 2006 yilina gelindiginde %35’in {izerine
cikmistir. Degisken faizli kredi borglularinin kredi taksitleri de faiz artigina paralel
olarak artmistir. Kredi taksit 6demelerini yerine getiremeyen diisiik gelir gruplarinin

konutlar1 icra yoluyla satisa ¢ikarilmasiyla balon patlamistir.

Konut fiyatlarmin hizla diismesi sonucunda konut degerleri kredi tutarinin altinda
kalmis ve bu kredilere dayali tiirev finansal iirlinler hizla deger kaybetmistir. Birgok
finansal kurulus edimlerini yerine getiremediginden kriz bulasici bir hastalik gibi

tiim diinyay1 sarmistir (Shiller, Robert J., 2008, s. 48).

ABD konut balonunun bir¢ok karmasik yonleri olmakla birlikte aragtirmalar baslica
etkenler olarak diisiik faiz oranlarma, gevsek kredilendirme siireclerine ve spekiilatif

beklentilere vurgu yapmaktadir (Shiller, 2007).

4.11. Konut Fiyat Gostergeleri

Konut fiyatlarindaki degismeler ekonomik temellerle desteklenmiyorsa asiri veya
diisik degerlemeden s6z edilebilir. Konut fiyatlarinin temel degerlerle uyumunu
takip edebilmek icin bir takim gostergelere ihtiya¢ bulunmaktadir. Piyasanin

ozelliklerine gore degisen farkli bir veya birden ¢ok gdsterge kullanilabilir.

4.11.1. Fiyat/Gelir Oram

Fiyat/gelir oran1 bircok popliler gayrimenkul yayminda konut edinebilirligin ve
konutun dogru fiyatlanip fiyatlanmadiginin gdstergesi olarak kabul edilir

(Pirounakis, 2013, s. 359).

Gelir konut tiiketiminin baslica belirleyicisi olarak goriilmektedir. Arazi kithgi
nedeniyle arzin siirlt oldugu varsayilirsa hanehalklarmnim harcanabilir geliriyle konut
fiyatlar1 arasinda dogrudan bir iliski kurulabilir. Konut tercihi diger tiiketim

tercihlerine gore en ¢ok siireklilik arz edeni oldugundan bu argiiman konut fiyatlarmna
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kismen uygulanabilir. Bir¢ok caligma konut fiyatlariyla cari harcanabilir gelir ve

GSYH arasinda anlamli pozitif iliskiler bulgulamaktadir (Kivisto, 2012).

Konut talebini gelir gruplariyla degerlendiren ¢aligmalar da vardir. Yiiksek gelir
gruplarinin konut talebinin gelir esnekligini 2,4, orta gelir gruplarinin 1,7 ve diisiik

gelir gruplarmin 0,7 olarak bulunmustur (Hilbers & Vd., 2008).

Sonug olarak, konut fiyatlarinin gelirin artan bir fonksiyonu oldugu yoniinde kuvvetli
bulgulara rastlanmistir. Birgok calismada ortalama esneklik bir’e yakm olarak
hesaplanmistir. Arz artmadigi takdirde konut fiyatlar1 arz ve talebi dengelemek icin

ylikselmek zorunda kalacaktir.

4.11.2. Kira/Fiyat Orani

Konutun kirast ile fiyatinin karsilastirildigi oran kira/fiyat orani olarak adlandirilir.
Bu oran hesaplanirken konutun bir yillik kira getirisi ile konutun fiyat1 karsilastirilir.
Kira/fiyat oranmin briit kira veya vergi sonrasi kiraya dayali farkhi tiirleri
bulunmaktadir. Bu yaklasimda bir varligin degeri gelecekte elde edecegi muhtemel

nakit akimlarmin bugiine indirgenmesiyle hesaplanmaktadir.

Bu hesaplamaya bir 6rnek vermek gerekirse; piyasa fiyat1 240.000.-TL, aylik kira
getirisi ise 1.000.-TL olan bir konutun kira/fiyat oran1 %5 tir.

Aylik kira x 12= Yillik kira = 1000.-TL x 12 =12.000.-TL
Yillik kira / Konutun fiyat1 = kira / fiyat orani= 12.000.-TL / 240.000.-TL = %5

Bu oran vergi ve konutun bakim, isletim masraflarin1 dikkate almadigi i¢in briit
kiray1 dikkate alarak hesaplanmistir. Ticari gayrimenkul piyasasinda isletim ve
bakim masraflar1 ¢iktiktan sonra net operasyon geliri dikkate almmaktadir. Net
operasyonel gelirin gayrimenkuliin degerine bdliinmesiyle hesaplanan orana

kapitalizasyon orani ad1 verilmektedir (Brueggeman & Fisher, 2005, s. 261).

Gayrimenkul piyasasinda fiyat ve degeri tamimlamak i¢in sik¢a kullanilan

kapitalizasyon orani hisse senedi piyasalar tarafindan ¢okg¢a kullanilan fiyat/kazang
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carpaninin tersidir. Bu 6l¢ii kapitalizasyon orani olarak adlandirilir. Basitge miilkiin
isletme kazanglarinin miilk degerine bdliinmesiyle hesaplanir. Diger taraftan miilk
degeri de kazanglarin carpana boliinmesiyle hesaplanir. Kapitalizasyon orani
sermaye yatwrimi arz ve talebi cergevesinde ii¢ bas faktor tarafindan belirlenir

(Geltner & Vd., 2007, s. 14):

1. Sermayenin Firsat Maliyeti: Yatirimcilarin herhangi bir gayrimenkuliin bir
liralilk net nakit akimina ne kadar O6deme yapmak isteyeceklerinin baslica
belirleyicileri sermaye piyasasinda diger yatirim enstriimanlarinin faiz oranlar1 ve
kazang firsatlaridir. Cari nakit akis1 ayni kalmasina ragmen gayrimenkule daha fazla

bir 6deme yapilmasi kapitalizasyon oranini azaltir.

2. Biiyiime Beklentileri: Potansiyel yatirimcilar gayrimenkullerin gelecekte
iretecekleri net nakit akimlarini ongérmeye calisirlar. Elbette gayrimenkullerin
gelecekte saglayacaklari net nakit akimlar1t mekan piyasasinin gelecekteki arz ve
talep dengesiyle iligkilidir Piyasaya has genel degerlendirmelerin yani sira her bir
gayrimenkul kiralama sozlesmeleri, yenilme, tadilat, tamirat vb. 6zelliklerinden

kaynaklanan kendine 6zgii bir biiylime beklentisine sahiptir.

3. Risk: Eger yatirimcilar miilkiin gelecekteki potansiyel net gelirini daha az riskli ve
daha kesin olarak tahmin ediyorlarsa gayrimenkuliin cari gelirine karsilik daha fazla
O0demeye istekli olacaklardir. Belli bir tipteki gayrimenkul varligmi daha cok
yatirimct tercih etmeye basladiginda o tipteki (otel, konut, ofis vb.) gayrimenkuliin

fiyat1 artarak kapitalizasyon oran diiser.

Kira/fiyat oranmin ters ¢evrilmis hali ise fiyat/kira oranidir. Bu oran ayni zamanda
kira c¢arpan1 olarak adlandirilir. Konutun fiyatinin, konutun yillik kirasina
boldiigiimiizde yillik kira carpanimni, aylik kiraya boldiiglimiizde ise aylik kira
carpanini hesaplariz. Ornegimize dénersek:

Aylik kira garpanini 240.000.-TL/1.000.-TL= 240 olarak;

Yillik kira ¢arpanini ise 240.000.-TL/12.000.TL= 20 olarak hesaplariz.

Konutun bulundugu piyasadaki giincel fiyat/kira orani (kira ¢arpani) piyasasinin

uzun donem fiyat/kira orani ortalamasmin tizerine ¢ikmigsa konutlarin asir1 degerli
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oldugundan s6z edilebilir (Kranier & Wei, 2004). Ornegin ABD’de 1999 yilinda
20,8 y1l olan kira ¢arpani 2006 yilina gelindiginde 32,3 yila yiikselmistir (Gjerstad &
Smit , 2009). Fiyat/kira oraninin diisiik olmasi piyasa aktorlerinin gelecekte konut
fiyatlarinda bir artis bekledikleri anlamina da gelebilir (McCarthy & Peach, 2004).

4.11.3. Konut Edinebilirlik Endeksi

Bir toplumda konutla ilgili refah gdstergelerinden birisi de konut edinebilirlik
endeksleridir. Belli bir bolgede toplam hanehalklarinin ne kadarmin aylik gelirlerinin
azami %30’u konut edinim maliyetine ayirarak o bdlgedeki ortanca degere sahip bir
konutu satin alabilecegine yonelik gostergeye, konut edinebilirlik endeksi adi
verilmektedir. Endeksin artmasi toplumun konut edinme giiciiniin artigina isaret

etmektedir (McKenzie & Betts, 2006, s. 207).

Endeks asagidaki sekilde hesaplanmaktadir;

1. Bolgedeki ortanca konut fiyat1 belirlenir.

2. Standart konut kredisi faiz orani1 bulunur. Genellikle konut fiyatinin %20’sinin
pesin ddendigi kabul edilir. Konut fiyatinin %80°ni kredi olarak kullanilmaktadir.
Esit 6demeli, 30 yil vadeli, sabit faizli kredinin aylik taksit tutar1 hesaplanir. Kredi
taksit tutarma konutun emlak vergisi ve sigorta primleri eklenir. Boylece konut
edinmenin aylik maliyeti hesaplanmis olur.

3. Ortanca konutu edinmenin aylik maliyetini, gelirlerinin %30 veya daha aziyla
karsilayabilecek hanehalklarinin sayisi belirlenir.

4. Ortanca konutun maliyetini karsilayabilecek hanehaklarmnin sayisi ilgili bolgedeki
toplam hanehalki sayisina boliinerek endeks hesaplanir.

Konut edinebilirlik endeksi kredi faizleri diistiikce artmaya baslayacaktir. Ancak
taleple artan konut fiyatlar1 konut edilebilirlik endeksini tekrar geriletecektir (Huber,
Messick, & Pivar, 2006, s. 67).

4.12. Konut Fiyat Endeksi

Konut bir servet unsuru olmasinin yani sira geginme maliyetinin (cost of living) en
onemli belirleyici etmenlerinden birisidir. Bir konutun fiyati1 onun sagladigi konut

hizmetlerinin toplamindan farkl bir degeri ifade etmektedir.
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Konut fiyatlarindaki gelismeler her {ilkede, hatta bazen ayni iilkenin farklh
bolgelerinde bir veya daha ¢ok yontem kullanilarak olgiilmeye c¢alisilmaktadir.
Toplumun farkli kesimlerinden kisi veya kuruluslar bir ekonomi politikasini formiile
etmek yahut yiiriitmek i¢in konut fiyat endekslerinden yararlanmaktadirlar (Mutluer,
2008).

Konut fiyatlarindaki artig konut yenileme ve tadilat harcamalarini da artirmaktadir
(Eurostat, 2013, s. 16). Mortgage bankacilar1 konut fiyatlarindaki enflasyonu
muhtemel batik kredi riskini 6lgmek tizere bir kistas olarak kullanilar. Merkez
bankalar1 hanehalklarinin bor¢lanma kapasitesi ile bor¢ yiiklerini ve bunlarmn toplam
tiiketim harcamalarina etkisini degerlendirmek i¢in konut fiyat hareketlerini takip
ederler (Fenwick, 2006).

4.12.1. Konut Fiyat Endeksi Olusturmakta Kullanilan Bashca Yontemler

Fiyat degisimlerini tam olarak Olgebilmek icin fiyatlarin kalite degisiminden
armdrilmasi gerekmektedir. Bagka bir sekilde ifade etmek gerekirse; sabit kalitede
bir konut fiyat endeksi olusturabilmek igin konutun fiyat1 lizerinde belirleyici olan

Ozellikleri kontrol altmma almak gerekmektedir (Diewert, 2007).

Konutlarin en o6nemli 6zellikleri ise sunlardir: Toplam kapali alamidir. Arsa
biiyiikliigiidiir. Lokasyonudur. Binanmn yasidir. Bina tipidir (miistakil, apartman).

Yap1 malzemesidir (betonarme, ahsap, ¢elik).

Konutlarin 6zelliklerinde meydana gelen degismeleri kontrol etmek i¢in kullanilan
alt1 yontem bulunmaktadir: Tabakalandirma veya karigim arindirma ydntemi,
Hedonik regresyon yontemi, Tekrarlanan satiglar yontemi, Hibrid yontem, Satis

fiyatmin ekspertiz degerine oranlanmasi yontemi,

412.1.1. Tabakalandirma veya Karisim Arindirma Y 6ntemi

Orneklem segim problemini asmanm genel bir teknigi &rneklemi tabaklara
ayirmaktir. Tabakalandirma konut fiyat endekslerinde kompozisyon degisimleri ve

kalite karisimlarini kontrol etmek icin kullanilan en basit yontemdir (Diewert, 2007).
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Farkli konut piyasast bolimleri i¢in hazirlanacak fiyat endekslerinde de

tabakalandirma yontemin kullanmak gerekmektedir.

Tabakalandirma toplam konut drneklemini alt 6rneklem gruplarina veya kesimlerine
ayirmak anlamina gelmektedir. Her bir tabaka icin merkezi bir egilim Ol¢lisi
hesaplandiktan sonra, bu degerler icinde bulunduklar1 tabakanin toplam evrene
oranityla agirliklandirilirlar. Fakat belli donemlerde agirliklar piyasadaki degisime

paralel olarak giincellenmek durumundadir (Eurostat, 2013, s. 38).

Tabakalandirmanin etkinligi kullanilan tabakalandirma verilerine baghdir. Konut
ozelliklerini tip, biiyliklik, lokasyon, dekorasyon gibi detayli bir sekilde
smiflandirmak tiirdesligi artirmaktadir. Tabaka sayisinin artirilmasi her tabaka i¢in
ortalama gozlem sayisinin azalmasi anlamina gelmektedir. Gozlem sayisinin
azalmasi ise tiim endeks i¢cin hata paymi artirmaktadir. Detayli bir tabakalandirma

ancak yeterli sayida verinin bulundugu durumlarda miimkiin olabilecektir (Eurostat,
2013, s. 39).

4.12.1.2. Hedonik Regresyon

Hedonik regresyon yontemi heterojen mallarin Ozellikleriyle tanimlanabilir.
Heterojen bir mal aslinda birgok Ozellikten olusan bir demeti ifade eder. Konut
baglaminda bu demet yap1 ve lokasyon 6zelliklerinden olusur. Bu 6zellikler ayr1 ayri

satilmadiklari i¢in bagimsiz olarak gozlenebilir fiyatlar1 da yoktur.

Konutlarin arz ve talep fonksiyonlari, bu ozeliklerin konutun fiyatina marjinal
katkisini Ortiik olarak belirler. Regresyon teknikleri bu marjinal katkilarin veya golge
fiyatlarin tahmin edilmesi i¢in kullanilir. Diger bir amaci da kalite diizeltmesi

yapilmis fiyat endekslerinin olusturulmasidir (Eurostat, 2013, s. 50).
Genel olarak degerlendirildiginde hedonik yaklasim, farkli tipteki gayrimenkuller

icin sabit kaliteli bir konut fiyat endeksi olusturulmak istendiginde kullanilabilecek

en iyi yontemdir (Diewert, 2007).
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4.12.1.3. Tekrarlanan Satislar

Isminden de anlasilabilecegi gibi bu yontemde en az iki kez satis gérmiis konutlardan
elde edilen bilgiler kullanilmaktadir. Eslestirme problemi ayni konutun farkl
zamanlarda gerceklesen iki satig fiyatindan hareket edilerek ¢oOziilmeye
calisilmaktadir. Bu yontemde ayni konutun farkli donemlerdeki fiyatlarini
karsilastirarak kalite degisiminin etkisi en aza indirilmeye ¢alisilmaktadir (Diewert,
2007).

Piyasada diisiik kaliteli konutlar daha sik islem gormektedir. Hanehalklar
kariyerlerinin baslangicinda daha diisiik kaliteli konutlar1 tercih ederken finansal
durumlari iyilestik¢e daha kaliteli konutlara dogru yonelmektedirler. Hanehalklarinin
refah1 yiiksek bir diizeye geldiginde ise bu duruma paralel olarak daha yiiksek
kalitedeki konutlarinda kalic1 olmayi tercih etmektedirler. Ayrica, kira getirisinden
faydalanma amacma yonelik konut alimlar1 daha c¢ok diisik fiyath konut

segmentlerinde gerceklesmektedir.

Muhtemel 6rneklem yanliligi sorunundan kagmmak i¢in tabakalanmig tekrarlanan
satig orneklemleri kullanilabilir. Ancak bu alt 6rneklemlerin veri sayis1 ¢ok diisiik
olabileceginden olusturulacak endekste asir1 oynakliga sebep olabilir (Eurostat, 2013,
S. 68).

4,12.1.4. Hibrit Yontem

Hibrid yontemler tekrarlanan satiglar ile hedonik regresyon yontemlerini
harmanlamaktadirlar. Hibrid yontemler tekrarlanan satislar ve hedonik yontemlerin
iyi Ozelliklerini harmanlamaktadir. Tekrarlanan satiglar bagat yontem olarak
kullanilmakla birlikte endeks olusumunda hi¢ bir veri analiz disinda

birakilmamaktadir (Kaya, 2012, s. 45).
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4.12.1.5. Satis Fiyatinin Ekspertiz Degerine Oranlamasi Yontemi (SPAR)

Birgok tilkede konutlar i¢in vergilendirme amaglh kiymet takdirleri yapilmaktadir. Bu
calismalardan elde edilen degerler satis fiyat1 veya piyasa degerini temsil edici
gostergeler olarak kabul edilebilirler. Her bir gayrimenkul satisi sonrasi iki adet fiyat
bilgisi elde edilmis olacaktir. Bunlardan birisi satis fiyati, digeri ise daha dnceki bir
tarihte yapilmis deger takdiridir. Boylece konut endeksi olusturmada eslestirme

problemi asilabilmektedir.

SPAR yontemi 1960’11 yillarin basindan beri Yeni Zelanda’da, yenilerde ise
Danimarka, Hollanda ve Isve¢’te kullanilmaktadir. Bu ydntem avantajlar1 ve diger
yontemlere kiyasla smirli dezavantajlar1 nedeniyle kamu otoriteleri tarafindan konut

fiyat endeksi olusturmada tercih edilmektedir (Bourassa, Hoesli , & Sun, 2006).

Ulkemizde de emlak vergisine esas degerler belediyeler tarafindan belirlenmektedir.
Ancak oy kaygisiyla segcmen baskisi altinda belediyelerin belirledigi degerler piyasa
degerlerinin ¢ok altindadir. Bu konuda yapilan bir arastirmaya gore tapu dairesinde
gerceklesen islemlerde beyan edilen degerlerin belediye rayi¢c degerlerinden %144
oraninda, gercek piyasa degerinin ise tapu dairesinde beyan edilen degerden %587

oraninda daha yliksek oldugu tespit edilmistir (Kirar, 2008).

4.12.2. TCMB Konut Fiyat Endeksi

TCMB 2010 yilindan beri iilkemizdeki konut fiyatlarma yonelik iki endeks
hazirlamaktadir. Konut fiyatlarindaki degisikliklerin takip edilmesini amaglayan bu
iki endeksten birincisi ‘Tiirkiye Konut Fiyatlar1 Endeksi’, ikincisi ise ‘Tiirkiye Yeni
Konutlar Fiyat Endeksi’dir. Ulkemizde konutlarin gercek satis fiyatlari
gozlemlenemediginden TCMB, gergek fiyat1 temsil etmek {lizere degerleme
raporlarinda ulagilan degerleri kullanmaktadir. Sekil 4.3’te Konut Fiyat Endeksleri
(2017=100) ve Birim Fiyatlar gosterilmektedir.
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Sekil 4. 3. Konut Fiyat Endeksleri (2017=100) ve Birim Fiyatlar

Kaynak: (www.tcmb.gov.tr), (Erigsim Tarihi: 01.08.2021)

Birim fiyat tabakalanmig ortanca fiyat yontemiyle hesaplanmistir. Parantez i¢indeki

degerler yillik yiizde degisimleri gostermektedir. Konut Fiyat Endeksi Resmi

Istatistik Programi (RIP) kapsaminda yayimlanmaktadir.

Endeks olusturulmasinda bireysel konut kredisi kullaniminda gayrimenkul degerleme

sirketlerinin hazirladig1 degerleme raporundaki verilerden faydalanilmaktadir. Ulke

geneli i¢in hesaplanan Tiirkiye konut fiyatlar1 endeksi (TKFE) i¢in tiim degerleme

raporlari, yine iilke genelini temsil etmek {izere hesaplanan Tirkiye yeni konutlar

fiyat endeksi (TYKFE) i¢in yapim yili i¢indeki yil ve bir 6nceki yildaki kanutlarin

degerleme raporlar1 kullanilmaktadir. Sekil 4.4°te Tirkiye’deki konutlarn kalite

etkisinden arindirilmis fiyat degisimlerini izlemek amaciyla hesaplanan Konut Fiyat

Endeksi (KFE) (2017=100) gosterilmektedir.
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Sekil 4. 4. Konut Fiyat Endeksi (2015-2021)

Kaynak: (www.tcmb.gov.tr), (Erisim Tarihi: 01.08.2021)

Heterojen yapida olan konut piyasasi endekslerin {iretilmesi i¢in belirli bir fiyat
degisim Olgiitli olusturabilmek amaciyla ‘tabakalanmis ortanca fiyat yontemi’
uygulanmaktadir. Tiirkiye konut fiyat endeksi uygulamasinda, heterojen yapida olan
konutlar tiirdes olacak sekilde tabakalara ayrilmaktadir. Her bir tabakada olusan
ortanca birim fiyat konut satig sayilariyla agirliklandirilarak genel fiyat endeksine
ulagilmaktadir. Tiirkiye yeni konutlar fiyat endeksinde ise, tabakalar, Tirkiye
Istatistik Kurumu tarafindan yaymmlanan yap1 izin istatistikleri kullamilarak
agrrhiklandmrilmaktadir. Sekil 4.5°te Konut Fiyat Endeksi (Yulik % Degisim)

gosterilmektedir.
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Sekil 4. 5. Konut Fiyat Endeksi (Yillik % Degisim), (2015-2021)

Kaynak: (www.tcmb.gov.tr), (Erisim Tarihi: 01.08.2021)

Grafikte, bir 6nceki yilin ayni ayma gore yiizde 29,1 oraninda artan KFE, aym

dénemde reel olarak yiizde 10,7 oraninda artig gostermistir (www.tcmb.gov.tr).

Sekil 4.6°da ise ii¢ biiyiik ile ait Konut Fiyat Endeksi goriilmektedir. Istanbul, Ankara
ve Izmir’in konut fiyat endekslerindeki gelismeler degerlendirildiginde, 2021 yili
Mayis aymda bir onceki aya gore, swrasiyla 2,8, 4,3 ve 3,6 oranlarinda artig
gbzlenmistir. Endeks degerleri bir énceki yilin aymi ayma gére, Istanbul, Ankara ve
[zmir’de srrastyla  ylizde 27,0, 26,4 ve 29,7 oranlarinda artis gostermistir

(www.tcmb.gov.tr).
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Kaynak: (www.tcmb.gov.tr), (Erisim Tarihi: 01.08.2021)

TCMB konut fiyat endeksleri, degerlemesi yapilan konutlari ortanca birim fiyatinin,
satig1 gerceklesen tiim konutlarin ortanca fiyatinin bir gostergesi oldugu varsayimina
dayanmaktadir. Ortanca birim fiyat, her tabakada, ilgili aydan bir 6nceki ve bir
sonraki ay1 kapsayacak sekilde ticer aylik donemlerde olusturulan birim fiyat veri seti
kullanilarak ug degerler atildiktan sonra hesaplanan ortanca degeri ifade etmektedir.
Tabakalarda olusan fiyat dagilimmin ¢arpik bir yapida olmasi ve ¢arpik dagilimi olan
veri serilerinde ortanca degerin, aritmetik ortalamaya gore daha aciklayici olmasi
nedeniyle TCMB endekslerinde birim fiyat i¢in ortanca deger tercih edilmektedir
(TCMB, 2013). istanbul’'un son 10 yillik konut fiyat endeksi Sekil 4.7°de

sunulmustur.
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Kaynak: http://www.tcmb.gov.tr/, (Erisim tarihi: 25.04.2021)
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BOLUM YV

YEREL YONETIMLERDE HiZMET KALITESININ
KONUT FiYAT ALGISINA ETKISI UZERINE BIR
ARASTIRMA: iBB HIZMET BOLGESINDE KONUT-
FIYAT ANALIZI

5.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu calismada IBB hizmet bdlgesinde, verilen hizmet kalitesinin konut fiyat algisma
etkisini stratejik 6lgme ve degerlendirme sistemi baz alinarak gelistirilen, IBB nin
verdigi hizmetleri uyarlayarak kullanilabilecek bir kurumsal performans karnesi

olusturulmasi amac¢lanmuistir.

Geleneksel performans Olglim sistemleri genellikle gecmis donemlere ve finansal
boyuta odaklanarak degerlendirme yapmaktadir. Giinlimiizde yerel yOnetimlerin
belirlemis olduklar1 stratejik ama¢ ve hedeflere ulasabilmesi, hizmet kalitelerini
artirilarak paydaslara daha iyi hizmet sunabilmesi noktasinda tek boyutlu geleneksel
O0lcme ve degerlendirme sistemleri, kurumsal performansin Olglilmesi ve
degerlendirilmesinde yetersiz kalmaktadir. Ayrica geleneksel performansin
Olciilmesinde ve degerlendirme sistemleri paydaslarin istek ve beklentilerindeki
degisimlere, teknolojik ve kiiresel degisimlerin hizina ayak uyduramadigindan yerel
yonetimlerin belirlemis oldugu stratejilere uyum saglamada, vizyon ve hedef

belirlemede yarar saglamamaktadir.

Kurumsal performans karnesi, geleneksel dlgme ve degerlendirme sistemlerinin
eksikliklerini gidermek amaciyla gelistirilmis olup, isletmeyi finans, i¢ siiregler,
miisteri, 6grenme ve gelisme boyutlariyla ele alan, misyon, vizyon ve hedefleri
Olclilebilir hale getirerek gelecekte deger olusturmayr hedefleyen cok boyutlu

biitiinsel bir kurumsal performans degerleme sistemi gelistirilmesini saglamaktadir.
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Yerel yonetimler paydaglariin her tiirlii ihtiyacini karsilamaya yonelik olarak iiriin
ve hizmetleri sunan, bununla birlikte istihdam alanlarinin gelistirilmesine, tiretimin
arttirilmasina, kiigiik capli tiretimlerin sanayiye entegre olmasina, piyasalarin olumlu
yonde regiilasyonuna ve iilkemizin topyekiin kalkinmasinda onemli diizeyde katki
sunmaktadir. Bu baglamda degerlendirildiginde yerel yonetim alaninda hizmetin
devamliligi ve diger belediyelerle yogun rekabet ortaminda faaliyetlerini
stirdiirebilmesi i¢in kurumsal performanslarmin ¢ok boyutlu bir 6lgme ve degerleme

sistemi ile 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu calismada kurumsal performans degerlemede ge¢cmis donem verilerini ele alarak
tek boyut (finansal) iizerinden degerleme yapan yerel yonetimlerde, kendilerine 6zgii
faaliyet alanlarindan yola ¢ikarak ¢ok boyutlu performans karnesi olusturulmasi
amaglanmigtir. Kurumsal performans karnesi olusturulmasina yonelik bu ¢calisma her
bir yerel yonetimin kendine 6zgii misyon, vizyon ve stratejileri ile baglantili olarak
kendilerine uyarlayabilecekleri ve kullanabilecekleri bir kurumsal performans

karnesi modeli olacaktir.

Gegmiste cok sayida farkli sektorde ve bircok isletmede uygulanarak olumlu
sonuglar elde edilen kurumsal performans karnesi yerel yonetimlerin kurumsal
performanslarmmn  gelistirilmesi, IBB  &zelinde diger yerel yonetimlerde
kullanabilecegi performans kriterlerine iliskin oneri getirmesi ve yerel yonetimlerin
yiiksek kurumsal performansa ulasarak Yeni Nesil Belediyecilik anlayisi i¢in biiyiik

Onem tasimaktadir.

5.2. Arastirma Yontemi (Problem Ciimlesi)

Yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin konut fiyat algisi {izerine etkisi: IBB Hizmet
bolgesinde konut fiyat analizini 6l¢gmeye yonelik kurumsal performans karnesinin
boyutlarma iliskin amag¢ ve Olgiitlerin belirlenmesinde kullanilacak olan anket
formunun tasarmu ii¢ asamadan olusmaktadir. Birinci asama literatiir taramasidir.
Ikinci asama kurum i¢i personel performans &lgiitlerinin belirlenmesidir. Ugiimcii
asama ise literatiir taramasi sonucu elde edilen veriler 1s13mnda IBB hizmet

bolgesinde vermis oldugu hizmet kalemlerinin belirlenmesidir. Bu asamalardan sonra
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kurumsal performans karnesinin boyutlarna iliskin amag¢ ve dlgiitleri belirlemeye

yonelik anket formu olusturulmustur.

Bu baglamda ilk asama kapsaminda yapilan literatiir taramasinda kurumsal
performans karnesinin boyutlarina iliskin ama¢ ve hedefler ile bu amag ve hedefleri
test edecek Olgiitlerin belirlenmesinde yararlanilan temel kaynaklara iliskin olarak;
oncelikle R. S. Kaplan ve D. P. Norton stratejilerin 6lgiilmesi kisminda her bir
boyuta iligkin amag ve Olciitlerin esas1 ve kapsamindan ayrica bu bdliimde belirtilen
kurumsal performans karnesini basarili bir sekilde uygulayan sirketlerin amag¢ ve

olgiitlerinden yararlanilmistir (Kaplan & Norton, 1996b).

P. R. Niven’de yer alan kamu kurumlar1 ve kar amaci giitmeyen kuruluslara iligskin
amag¢ ve Olglitlerden yararlanilmistir (Niven, 2003). Bununla birlikte (Coskun A. ,
2006) ve (Giiner, 2008) tarafindan sanayi isletmelerine yonelik yapilan ¢alismalarda
yer alan amag ve Ol¢iitler ile (Gengay, 2011) tarafindan turizm isletmelerine yonelik
calismada yer alan kurumsal performans karnesine iliskin ama¢ ve 0lgiitlerden

yararlanilmistir.

Literatiir taramasi sonucu elde edilen amag¢ ve Olgiitler belirlendikten sonra anket
formunun olusturulmasma yonelik yapilan akademik calismalarda, yerel yonetimler
icin kurumsal performans karnesinin nasil olacag ele almarak degerlendirilmistir. Bu
baglamda Kaplan ve Norton tarafindan onerilen dort boyutun yeterli olup olmayacagi
tartigilmig dort boyutun yerel yonetimler i¢in yeterli olduguna karar verilmistir. Fakat
miisteri boyutunun belediyelerin yapis1 da dikkate alinarak vatandas boyutu olarak

ele alinmasmin daha dogru olacagi diistintilmiistiir.

Nitekim Andra Gumbus, Bridget Lyons ve Dorothy E. Bellhouse, hastanelerde
kurumsal performans karnesi ile ilgili yapmis olduklar1 caliymada boyutlar:
organizasyon, siiregler, kalite, pazar payr ve finansal boyut olarak ele almistir
(Gumbus, Lyons, & Bellhouse, 2002). F. Oneil Harold ve Estela Mara Bensimon,
tarafindan tliniversitelerde kurumsal performans karnesine yonelik ¢aliymada boyutlar
akademik yOnetim boyutu, pay sahipleri boyutu, siirecler boyutu ve yenilik ve
6grenme boyutu olarak ele alinmistir (Harold & Bensimon, 1999). Nesrin Baspinar,

tarafindan kurumsal performans karnesinin belediyelerde uygulanmasi ilgili yaptigi
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calismada miisteri boyutunu “vatandas boyutu” olarak ele almis (Baspinar, 2016)
yine Oya Korkmaz, tarafindan kurumsal performans karnesinin hastanelerde
uygulanmasi ile ilgili yapmis oldugu calismada miisteri boyutunu ‘“hasta boyutu”

olarak ele almistir (Korkmaz O. , 2018).

Bu dogrultuda boyutlar finans, miisteri (vatandas), 6grenme ve gelisme, i¢ siiregler
boyutlar1 sirasiyla ele alinmistir. Boyutlarin ele alinarak degerlendirildigi stratejik
hedef ve amaclar ile bunlar1 test edecek Olciitlerin neler olabilecegi ile ilgili olarak
yapilan literatiir arastrmalarinda gerekse daha Once yapilan caligmalar 1s13inda

belirlenmistir.

Bu kapsamda olusturulan anket formunda katilimcilara degerlendirmeleri igin
Finansal boyuta yonelik 7 stratejik hedef ve amagc ile bunlari test edecek 11 olgiit,
Miisteri (vatandag) boyutunda 11 stratejik amag ve hedef ile 16 olgiit, 6grenme ve
gelisme boyutunda 14 stratejik amag¢ ve hedef ile 22 olgiit ve i¢ siirecler
boyutunda 2 ana stratejik amac¢ 48 alt stratejik amag¢ ve hedef ile bunlar1 test
edecek 48 olgiit belirlenmistir. Katilimcilara yalniz stratejik amag ve hedeflerin yer
aldig1 sorular besli likert 6lcegine gore yoneltilerek 1 Onemsiz den, 5 Cok Onemli
secenekleri yer almaktadir. Ayrica, Kisisel bilgilerle birlikte kurumsal performans
Olciimiiniin 6nemi ve kullanilmasi ile ilgili katilimcilara ilave evet hayir olarak iki
secenekli sorular sorulmus ve 10 sorudan olusan kurum i¢i memnuniyet degerlemesi

icin besli likert dlgegine gore 1 Onemsiz den, 5 Cok Onemli sorular1 yoneltilmistir.

Anket formu (EK-A) olusturulduktan sonra uygulama Oncesi gegerlilik ve
giivenirlilik konularinda oncelikle akademisyen ve yoneticiler (EK-B) tarafindan
incelenmis ve IHU Etik kurulundan gerekli onay alnmustir (EK-C). Daha sonra
orneklem i¢inde bulunan on yoneticiye pilot uygulama yapilarak, anket tamamlama
sliresi ve sorularin anlasilirligina yonelik veriler elde edilmistir. Anket formlarmnin
dogru ve eksiksiz bir sekilde doldurulabilmesi i¢in yoneticiler tek tek aranarak
bilgilendirilmistir. EK A’da sunulan anket formu google anket sitesinde hazirlanip e-
posta vasitasiyla belirlenen yoneticilere gonderilerek ilgili birimlerdeki yoneticilerin
anketi tamamlamasi saglanmistir. Elde edilen verileri frekans ve dikey yiizde analizi
yontemiyle analiz edilerek tablolastirilmis ve sonuglar degerlendirilmistir. Toplanan

verilerin analizi ve degerlendirilmesi ile elde edilen sonuglar dogrultusunda kurumsal
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performans karnesi olustururlarak amaglanan ‘yerel yonetim hizmet kalitesinin konut

fiyat algisina etkisi, IBB Hizmet bdlgesinde konut fiyat analizi’ degerlendirilmistir.

5.3. Ssmirlamalar

Calismanin sinirliliklary; Ayn1 zamanda Istanbul'un farkli semtlerinde ikamet eden ve
sunulan hizmetten yararlanan, hizmet kalitesinin {iretiminde Oncii rol oynayan ve
imaj olusumu ile kurumsal performansin etkileyici giicene sahip IBB y®neticilerini
kapsamaktadir. Yapilan bu ankette yoneticiler, sorulan sorulara genis perspektifte

degerlendirip etkin ve dogru cevapladiklar1 varsayilmaktadir.

Arastirma konusunu olusturan yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin konut fiyat
algisma etkisi ile ilgili kurumsal performans degerleme ve kurumsal performans
karnesi olusturulmasinda temel konular sunlardir;

- Yerel yonetimlerde hizmet kalitesinin konut fiyatlaria etkisinin sorgulanmasi,

- Yerel yonetimlerde kurumsal performans karnesi yonteminin Onemi ve
uygulanabilir olmas1 i¢in yoneticilerin goriigleri alinarak sorgulanmasi,

- Yerel yonetimlerde kurumsal performans karnesi olusturulmasinda kullanabilecek

amag ve hedefler ile bu amagclar1 test etmeye yonelik 6lgiitlerin belirlenmesi.

Kaplan ve Norton tarafindan gelistirilen kurumsal performans karnesi (BSC) olusum
stireci, Olve ve Wetter tarafindan ‘“Performance Drivers” isimli eserde sematize
edilmis olup, caligmanin merkezindeki kurumsal performans karnesi olusturma
siireci Ibrahim Gengay’dan uyarlanarak olusturulmustur (Gengay, 2011, s. 191). Bu
stireg, yerel yOnetimlerin kendine &zgii Orgiitlenmesine uyarlayabilecekleri ve
kurumsal performans karnesinin olusturulmasinda kullanilabilecek bir modeli ortaya

koymaktadir.

Kurumsal performans karnesi olusturma siireci Sekil 5.1’de gosterildigi iizere alt1
asamadan olusmaktadir. Belediyeler oncelikli olarak vizyonunu belirlemeli ve bu
vizyonu belediyelerin tiim kademeleri tarafindan bilinmesini ve benimsenmesini
saglamalidir. Sonraki asamada belirlenen vizyon dogrultusunda her bir boyuta
yonelik stratejik amaglar ayr1 ayr1 sorgulanmali ve cevaplanmalidir. Ugiincii asamada

her bir boyut i¢in belirlenen stratejik amaclar1 gerceklestirebilmek icin gerekli olan
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kritik basar1 faktorlerinin, yetenek ve kaynaklarmin neler oldugu veya isletmenin

bunlara sahip olup olmadigi belirlenmelidir. Dordiincii asama ise belirlenen stratejik

amaglarin gergeklesip gergeklesmedigi ya da ne kadar gergeklestigini tespit

edebilmek i¢in kullanilacak 6lgiitlerin belirlenmesidir.

Sonraki asama ise belirlenen stratejik amaglar dogrultusunda hedeflerin neler

olabileceginin ve bu hedeflere ulasabilmek i¢in yapilmasi gereken girisimlerin ve

eylemlerin belirlenerek planlanmasidir. Son asamada ise tiim faaliyetlerin sonuglari

belirlenen  Olgiitler

kullanilarak  degerlendirilmeli ve elde

dogrultusunda siirecin yenilenerek devam etmesi saglanmalidir.

Vizyonun

edilen bilgiler

b .
Sorgulanmasi ve Vizyon
Belirlenmesi
‘ y \4 Y i
. Miisteri i¢ Ogrenme
Boyutlar Finans (Vatandas) Siirecler ve Gelisme
Stratejik Stratejik Stratejik Stratejik Stratejik
A Amaclar ve Bu Amaglar Amagclar Amaglar Amaclar
Amaglari l 1
Gergeklestirmek
isin gerekli olan Kritik Kritik Kritik Kritik
Krltlk"Basa.rl Basar Basan Basan Basan
Faktorleri Faktorleri Faktorleri Faktorleri Faktorleri
4 ‘ . . . 3 Ty
Olgiitler Olgiitler Olgiitler Olgiitler Olgiitler
Hedefler ve Bu Hedefler Hedefler Hedefler Hedefler
Hedeflere
4
I Ulastiracak * ‘ * ‘
Girisimler Girisimler Girisimler Girisimler Girisimler
Sonuglarin
—|  Olgiilmesi ve < Ol¢me ve Degerlendirme
Degerlendirilmesi

Sekil 5. 1. Kurumsal Performans Karnesi ( BSC ) Olusturma Siireci

Kaynak: (Gengay, 2011, s. 191)
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5.4. Evren ve Orneklem

Evren, arastirmaya konu olmasi olasi biitiin katilimcilarin yer aldigi (Coskun,
Altunigik, & Yidirim, 2017, s. 139), icerisinden arastirma Ornekleminin se¢ildigi
topluluk olarak tanimlanmaktadir (Giirbiiz & Sahin, 2016, s. 127). Orneklem, belli
bir evrenden, belirli kurallara gore se¢ilmis ve evreni temsil yeterliligi kabul edilen
alt kiimedir (Karasar, 2015, s. 110). Ornekleme ise, arastirma konusu yapilan bilginin
genellenebilirligini tahmin etmek i¢in evrenden belirli bir 6rneklem se¢me stirecidir
(Karagdz, 2017, s. 54). Orneklemenin, arastirmaciya evren hakkinda genellemeler
yapabilecegi (tiime varim) veriyi, evreninin tamamini tek tek arastirmasma gerek
kalmadan saglamaktadir (Coskun, Altunisik, & Yildirim, 2017, s. 140). Orneklemde
belirli bir biiylikliige ulastiktan sonra 6rneklemin sayisinin ¢cok énemli olmadigi, esas
onemli olan konunun yeterli sayidaki Orneklemin evrenden dogru bir teknikle

secilmesidir (Giirbiiz & Sahin, 2016, s. 125).

Arastirmanin evrenini yerel yonetim birimi olan IBB hizmet alani, drneklemi ise
IBB’de gorev yapan yoneticiler olusturmaktadir. Kurumsal performans karnesinin
olgtit ve hedefleri belediyenin strateji ve vizyonu gz oniine alinarak belirlendiginden
bu hususta karar vericiler alt ve orta diizey yoneticilerdir. Bu baglamda ¢alismamizda
orneklem belirleme yontemi olarak olasiliga dayali olmayan Ornekleme
tekniklerinden kasti (kararsal) 6rnekleme yontemi kullanilmis olup 6rneklem olarak
kismi ¢alisan yoneticiler belirlenmistir. Yoneticiler; sube miidiirli, miidiir yardimcisi

ve birim seflerinden olusmaktadir.

Bu kapsamda IBB biinyesindeki 100 miidiirliikte gdrev yapan tiim yoneticilere e-
mail yoluyla anket linki gonderilmis, IBB Insan Kaynaklar1 tarafindan katilim icin
yazi yazilmig ayrica tiim miidirliikler telefonla katilim i¢in aranmustir. Bu ankete 144

yOnetici tarafindan geri doniis yapilmigtir.
5.5. Arastirmanin Bulgular ve Degerlendirilmesi
Bu boliimde katilimeilara ait demografik bulgular, performans 6l¢iimiiniin 6nemi ve

kullanilmasma iliskin bulgular, kurum i¢i memnuniyet Olgiitleri ile kurumsal

performans karnesinin dort boyutuna iligkin bulgular yer almaktadir.
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5.5.1. Katihmcilara Ait Demografik Bulgular

Mevcut durumda IBB’nin idari yapisi; Genel Sekreter, 7 Genel Sekreter Yardimcisi,
Teftis Kurulu Baskani, I¢ Denetim Birimi Baskani, 1 Hukuk Miisaviri, 26 Daire
Baskani, Ozel Kalem Miidiirii ve 100 Sube Miidiirii bulunmaktadir. Arastima
anketimiz sube midiiri, midir yardimcisi ve birim sefleriyle yapilmistir.

Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili bulgular Tablo 7°da yer almaktadir.

Tablo 5. 1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde

Dagilim
f %
. Kadin 41 28,5
Cinsiyet
Erkek 103 715
Lise 4 2,8
On Lisans 12 8,3
Egitim Durumu i
Lisans 76 52,8
Lisans Ustii 52 36,1
18-30 yas 2 1,4
31-40 yas 49 34
Yas Durumu 41-50 yas 51 35,4
51-60 yas 40 27,8
61 ve ustu 2 1,4
Sube Miidiirii 11 7,6
Kurumdaki Konumu Miidiir Yardimcisi 46 31,9
Birim Sefi 87 60,4
5 yildan az 4 2,8
5-10 y1l 17 11,8
Kurumda Calisma Siiresi
11-20 y1l 63 43,8
21 yildan fazla 60 41,6
Toplam 144 100,00

Aragtirmaya katilan yoneticilerin %28,5’1 Kadin, %71,5’i erkek yoneticidir. %2,8’1

Llise, %8,3%i on lisans, %52,8°i Lisans ve %36,1’i Lisans Ustii egitime sahiptir.
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%1,4’0 18-30 yas, %34°t4 31-40 yas, %35,4’0 41-50 yas, %27,8’1 51-60 yas ve
%1,4’1 61 yas Ustii yas oldugu goriilmektedir. %60,4’u birim sefi, %31, 9°u Miidiir
Yardimcis1 ve %7,6’s1 sube miidiiridiir. Katilimeilarin %2,8’i 5 Yildan az, %11,8’i
5-10 yil arasi, %43,8’1 11-20 yil aras1 ve %41,6’s1 ise 21 yildan fazla kurumda
caligmaktadir. Bulgular degerlendirildiginde arastrmaya katilanlarin  biiylik
cogunlugunun erkek, lisans mezunu, 40 yas istii ve yaklasik %85’inin on yildan

fazla stiredir kurumda calistig1 goriilmektedir.

5.5.2. Performans Olciimiiniin Onemi ve Kullanilmasina fliskin Bulgular

Arastirmaya katilan yoneticilerin IBB’de hali hazirda performans 8l¢iimiiniin yapilip
yapilmadigi, hangi sebeplerle yapildigi, performans 6lgtimiinde karsilagilan sorunlar
ve ¢alismada kullanilan Dengeli Ol¢iim Kart1 “Balanced Scorecard” yontemini daha

once hi¢ duyup duymadigina iliskin bulgular Tablo 5.2’de sunulmustur.

Tablo 5. 2. Performans Olciimiiniin Onemi ve Kullamlmasina iliskin Frekans

Dagilimi

Evet | Hayrr

IBB’de kurumsal olarak performans 6l¢iimii yapiliyor mu? 128 7

Kurumun genel olarak basarili olup olmadigini belirlemek igin | 111 6

Kurumun islem ve siireclerinde planlanan gelismelerin 1 8
gerceklesip gerceklesmedigini anlamak i¢in

Kurumun Misterilerin  (Vatandas) isteklerini  karsilayip 100 9
karsilayamadigini belirlemek igin

IBB’de  hangi

Kararlarin varsayimlara dayali olarak degil de, gergek verilere
nedenlerle 86 15
dayanarak alindigindan emin olmak igin
performans

o Seffaflii  saglayarak, her birimin kendi performansini
Olgtimii 98 11
gozlemesini saglamak igin

yapilmaktadir?
Gelismelerin siirdiiriilebilmesinde geri-beslenme (feedback)
saglamak i¢in % 10
Kurumdaki  sorunlu  alanlar1  ortaya  ¢ikarmak  ve
gelistirilebilecek alanlar1 belirleyebilmek igin o7 15
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Tablo 5. 2. devam

Olgiilen seylerin kurum stratejileriyle ilgili olmamas1 22 64
IBB’de Olgmenin calisanlara ve kuruma saglayacagi katkimin dogru 63 37
performans anlatilamamasi
olgimiinde Olgiim sonuglarmin nasil kullanilacagi ya da yararlanilacagmin
kargilagtiginiz | yéneticilere agiklanmamasi >8 40
en onemli sorun | Performans 6lgiileri ile diger gozden gecirme siireclerinin
hangisidir? baglantili olmamasi 0 .
Performans 6l¢iimiiniin bireysel basariya yonelmesi, takim bazli 46 46
yonetim yapisint desteklememesi
Dengeli Olgiim Kart1 “Balanced Scorecard” yéntemini daha oénce hi¢ duydunuz 18 124

mu?

IBB’de kurumsal olarak performans &lgiimii yapiliyor mu? Sorusuna ydneticilerin
cogunlugu evet cevabii vermistir. IBB’de hangi nedenlerle performans &lgiimii
yapilmaktadir? Sorusuna biiyiik cogunlukla verilen seceneklere evet (olumlu)
yoniinde cevaplandirmislardir. IBB’de performans olgiimiinde karsilastiginiz en
onemli sorun hangisidir? Sorusuna verilen seceneklere yoneticiler; dl¢iilen seylerin
kurum stratejileriyle ilgili olmadigini, 6l¢menin ¢alisanlara ve kuruma saglayacagi
katkinn dogru anlatilamadigmi, Olgiim sonuglarinm nasil kullanilacagi ya da
yararlanilacagmin yoneticilere agiklanmadigini, Performans olgiileri ile diger gézden
gecirme siireglerinin baglantili olmadigimmi belirtmekte ve Performans o6l¢limiiniin
bireysel basariya yonelmesi, takim olarak yonetim yapisini desteklememesi ile ilgili
kararsiz kalindigmni belirtmektedirler. Dengeli Olgiim Kart1 “Balanced Scorecard”
yontemini daha once hi¢ duydunuz mu? Sorusuna c¢ogunluk hayir cevabi

vermislerdir.

5.5.3. Kurum i¢ci Memnuniyet Olgiitleri

Bu bélimde IBB biinyesinde ¢ahsan yoneticilerin kurum i¢i memnuniyet
arastirmasina teskil edecek 10 sorudan olusan 5°li likert dlgegine uygun olarak 1-

Onemsiz,5 ~Cok 6nemli yanitlar1 istenmis olup konuya iliskin bulgular Tablo 5.3’te

sunulmustur.
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Tablo 5. 3. Kurum i¢ci Memnuniyet Olgiitleri

€
@
c
—— :o
o
N =8 o §
22| |8 [z] |3
o X 8 [ ﬁg
c o] j= c
- N ) < 1)
Kurum igi Olgiitler fl % |f| % flw|f|l%|f|%
1 |isyeri ve galisma hayatindan memnuniyet 0| 060 |JOof 00 7 |49 | 47 |32,6( 90 |62,5

2 [Kurumun misyonunu bilmek ve benimsemek 2 14 |0 00 5 |35 35 |24,3]|102]70,8

3 [Kurumun vizyonunu bilmek ve benimsemek 0 0,0 2 1,4 7 49 | 34 |23,6]101 70,1

4 |Calisma ortaminin kaliteli ve kullanisli olmasi 21 14 12| 14 5 |35 45 |3L,3(| 90 [62,5

Calisanlar arasinda gicli bir birlik ve calisma ol oo 4] 28 11 | 76| 27 |188| 102|708

ortaminin saglanmasi

Calisan igin yeteri kadar sosyal faaliyetin 71 49 |a]| 28 25 |17.4] 50 |34,7] 58 40,3

olmasi

7 |Ust yénetimin tiim galisanlara deger vermesi [ 3 | 21 |3 | 21 | 10 | 69 [ 25 |17,4]103 |71,5

8 IBirimler arasi diyalog ve olumlu etkilesim olmasi| 2 | 14 (3| 21 | 15 [10,4]| 39 |27,1| 85 | 59

Stratejik planlama c¢alismalarinda galiganlarin 3| 21 |4l 28 25 |17.4| 30 |27.1] 73 |50.7

fikrinin alinmasi

Calisanlarin kuruma aidiyet ve isteklendirme

10 31 21 |5]| 35 15 |10,4| 37 |25,7| 84 |58,3

icin calismalar yapilmasi

IAritmetik Ortalama 3,1 2,2 34| 24 |12,5] 8,7 |37,8]26,2|88,8|61,7

Arastirmaya katilan yoneticiler kurum i¢cinde memnuniyete yonelik sorulara verdigi

yanitlarda ¢ogunlugu ¢cok énemli olarak bulgulamislardir.
5.5.4. Finansal Boyut Amag ve Olgiitleri ile ilgili Bulgular
Bu boliimde, IBB kurumsal performans karnesinde finansal boyuta iliskin stratejik

amaclarin neler olabilecegi, hangi amaclarm 6nemli olarak goriildiigi ve 6lgmede

kullanilacak 6l¢iitlerin neler olabileceginin belirlenmesi amaglanmastir.
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Bu kapsamda yoneticilere IBB’nin 2020-2024 yillarmi kapsayan Stratejik Planina
uygun olarak kurum degeri igin stratejik hedefleri-amaglar1 ve test edecek Olgiitler
belirlenmistir (ibb.istanbul, 2021). Stratejik plan dogrultusunda finansal boyuta
iliskin hedefler ve amagclar; IBB’nin gelir artis1 ile ilgili bir, faaliyetlerin verimliligi
ile ilgili tg, giicli finansal yap:1 ile ilgili ii¢ 6rnek olmak {izere toplam yedi
hedef/amag ve bunlar1 test etmeye yonelik olarak toplam on bir o&lgiit ile
irdelenmistir. Kurumsal performans karnesinin finansal boyutundaki amag/hedefler
ile bunlar1 test edecek Olciitlere yonelik olarak yoneticilerin degerlendirmelerini

yansitan cevap sayilar1 Tablo 5.4’te goriilmektedir.

Tablo 5. 4. Finansal Boyut Amac ve Olciitlerinin Belirlenmesi ile ilgili Sorular

ve Alinan Cevap Sayisi

Finansal Boyut

E
Q
=
. B ©
Performans Olgciitlerinin g 3 - . .
N < 15 ¢ [Performans Olgiitlerini Test edecek Olgiitler
Onemi ve Kullanim M 2 8
‘B N 2 = I
gl (<] [2] 1B [
3] Y s 3} 404
=< [s] = =<3
Sl (<l (2 [ 1Y
— N (32} < wn
Gelir Artisi f % ff [6ff [ |%[f [% |Gelir Artistmin Amaglarimi Test edecek Olgiitler
F10-A |Tesebbiis ve Miilkiyet Gelirlerindeki Artis Orant
F10-B |Alnan Bagis ve Yardimlar ile Ozel Gelirlerdeki Artis Oram
F10 [Gelirlerdeki artis
F10-C |Sermaye Gelirlerindeki Artig Orani
© ™~
o~ :’ ) 3’ © :’ S |S |8 [B [F10-D [Alacaklardan Tahsilattaki Artis Orant
Faaliyetlerin Verimliliginin Amaclarin1 Test edecek]
[Faaliyetlerin Verimliligi .
Olgiitler
|Alacaklarin Tahsilatindaki F20-A |Cari Yil Tahsilat Orant
F20 inlik ~ ~ o
~ n ;S
Etkini Ao o |5 |22 |3 [$ |3 [S [F-20B |Genel Tahsilat Oram
F30 [Verimliligin Artirilmast ~ o |o |o > < 8’ F30-A |Toplam Gelirlerin Toplam Giderlere Orant
— O M |N |+ |JO | | |0 B
Hizmet Sunum Maliyetlerini o
F40 ~ 0 |~ ‘°_°| < 2 o ‘,:‘» F40-A |Toplam Gelirlerin Genel Yonetim Giderlerine Orant
|Azaltmak Ao N |= |9 o |m |0 |«
Giiclii Finansal Yapimmin Amaclarim1 Test edecek]
Giiclii Finansal Yapi .
Olciitler
[Finansal Yapinin| .
F50 | . . ~ - . © ™ |F50-A Oz kaynaklarin Yabanci Kaynaklara Oram
Giiglendirilmesi oo lale o 1518 1S I8
F60 [Kullanilabilir Ozkaynaklar ~ — > o 2 o ::» F60-A [Kullanabilir Ozkaynak Artis Orant
— S o ||~ | S | |© o
F70 |Biitce Gergeklesme Orani ~ < I~ oo |8 | |S [F70-A |Gergeklesen Gelir / Gider Bitgesi
— O M |N |+ |O | ™ I~ v
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IBB’nin gelir artisi ile ilgili olarak “gelirlerdeki artis” amacini/hedefini yoneticilerin
%60°1 ¢cok Onemli, %33’ Onemli ve %4’t orta derece Onemli gordiiklerini
belirtmiglerdir. Bu amaci test etmeye yonelik Olgiitler “Tesebbiis ve Miilkiyet
Gelirlerindeki Artis Orani, Alman Bagis ve Yardimlar ile Ozel Gelirlerdeki Artis
Orani, Sermaye Gelirlerindeki Artis Orani, Alacaklardan Tahsilattaki Artig Orani”

olarak belirlenmistir.

Faaliyetlerin  verimliligi kapsaminda, ‘“alacaklarin tahsilatindaki etkinlik”
amag/hedefini yOneticilerin %48’i ¢ok onemli ve %35’i ise 6nemli gordiiklerini
belirtmiglerdir. Bu amaci test edecek Olgiitler “cari y1l tahsilat orani ve Genel Tahsilat
Oranr” olarak belirlenmistir. “Verimliligin arttirilmas1” amag/hedefini ydneticilerin
%58’1 ¢ok Onemli, %32’si Onemli, %7’si orta derece Onemli gordiklerini
belirtmislerdir. Bu amaclar test edecek “Toplam Gelirlerin Toplam Giderlere Oran1”
olarak belirlenmistir. “Hizmet sunum maliyetlerini azaltmak™ amac¢/ hedefini
yoneticilerin  %47’si ¢ok Onemli, %36’s1 O6nemli, %12’si orta derece Onemli
gordiigiinii belirtmislerdir. Bu amaci test edecek o6lgiit “Toplam Gelirlerin Genel

Yonetim Giderlerine Oran1” olarak belirlenmistir.

Giicli finansal yapiyla ilgili olarak, “Finansal yapmnin gii¢lendirilmesi”
amag/hedefini yoneticilerin %58’ ¢ok 6nemli, %33’ 6nemli, %6’si ise orta derece
onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olgiit olarak “6z
kaynaklarm/yabanc1 kaynaklara oram, Kullanabilir Ozkaynak Artis Orani ve
Gergeklesen Gelir / Gider Biitgesi” olarak belirlenmistir. “Biit¢ce Gergeklesme Oran1”
amact/hedefini yoneticilerin %541 ¢ok onemli, %33’ 6nemli, %10°u orta derece
onemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test edecek 0Olgiit olarak “Gergeklesen

Gelir / Gider Biitgesi” olarak belirlenmistir.

Katilimeilarm vermis olduklar1 cevaplar degerlendirildiginde finansal boyutta,
katilimeilarin %55°1 ¢ok dnemli ve %33°li 6nemli olarak gérmektedir. Belediyeler
kar amaci giitmeyen kuruluslardir. Dolayisiyla hizmetlerin devamliligi ve hizmet
kalitesinin artirilmasi i¢in yeni yatirim ve projelere ihtiya¢ duyulmakla birlikte yeni
kaynaklara da ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu sebeple arastirmaya katilan yoneticilerde

0zkaynaklarn kullanimi ve gelirlerdeki artig1 daha 6nemli gormiislerdir.
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5.5.5. Miisteri (Vatandas) Boyutu Amag ve Olciitleri ile ilgili bulgular

Bu béliimde, IBB’nin kurumsal performans karnesinde stratejik amaglarm neler
olabilecegi, hangi amagclarin 6nemli olarak goriildiigli ve Olgmede kullanilacak
Olciitlerin neler olabileceginin belirlenmesi amaglanmistir. Bu kapsamda yoneticilere
IBB’nin 2020-2024 yillarin1 kapsayan Stratejik Planma uygun olarak kurum degeri
icin stratejik hedefleri-amaglar1 ve test edecek olgiitler belirlenmistir (ibb.istanbul,
2021). Stratejik plan dogrultusunda miisteri (vatandas) boyutuna iliskin belirlenen
hedefler ve amaglar; Miisteri kazanma ile ilgili dort, miisterileri elde tutma ile ilgili
dort, miisteri memnuniyeti ile ilgili ii¢ olmak tizere toplam onbir hedef/amag ve

bunlar1 test etmeye yonelik olarak toplam onalt1 6lgiit ile irdelenmistir.

Miisteri (vatandas) boyutyundaki amag/hedefler ile bunlari test edecek Olgiitlere
yonelik olarak yoneticilerin degerlendirmelerini yansitan cevap sayilari1 Tablo 5.5°te

goriilmektedir.
Tablo 5. 5. Miisteri (vatandas) Boyutu Amag ve Olgiitlerinin Belirlenmesi ile

Ilgili Sorular ve Ahnan Cevap Sayisi

Miisteri (Vatandas) Boyutu

Performans Olgiitlerinin Onemi

E
@
=
= [°
= 9
E 3 = [Performans Olgiitlerini Test edecek Olgiitler
ve Kullanim g g g
NEMNEFTEEREE
z 3 = Il
s 2
=12 [E] (2] |=
Sl (2] Bl [T
- o~ [s2] < Te)
Miisteri Kazanma flool £ 1ol £ lool £ loal 7 (o Miisteri Kazanma Amaclarim Test edecek Olgiitler
M10 |Miisteri Kitlemizi Tanimak I3 s 22 |2 8 [ | M10-A [Sadik Devamls Misteri Orant
™ [Te)
Hizmet Cesitliliginin ~ Artirllmasiyla  Kazanilan|
Sunulan Hi lerin Cesitliligini MZO_AM L O : ’
unulan Hizmetlerin Cesitliligini isteri Orant
M20 S Ll Ol ol Pl - Pl
Artirma Al Gl o
M20-B |Kampanyalara Verilen Miisteri Tepkisi Orani
[Miisteri kayiplarim En aza © - >
M30 |, Sl IR ID <8 N | | M30-A [Kaybedilen Miisteri Sayist
indirmek - SO I S R Y ¥ Y
M40 |Yeni Miisteriler Kazanmak 3] zv o 3 L[ |8 |~ |k |os | M40-A |Yeni Miisteri Sayist
— o~ Te)
Miisterileri Elde Tutma Amaglarim Test edecek
[Miisterileri Elde Tutma

Olgiitler

171



Tablo 5. 5. devamu

Miisteri Sadakatini Yiiksck M50-A |Miisteri Sayisindaki Artig Orant

M50 o~
Ortaga Doniistiirmek

1,4

3
71
22

153
Y

292
75

521

M50-B [Miisterilerden Gelen Takdir ve Tavsiye Sayist

Belediye Faaliyet Alaninda
M60 —

) M60-A [Hizmet Sunumuyla Ilgili Sikayet Sayis1 / Orant
Kusursuz Hizmet Sunmak

0,7
3
2,1
13
9
28
19,4
99
68,8

M70-A Hizmet Degerlendirmesi Kapsaminda Hizmet
'Yapilan Hizmet Kalemlerinin )
M70 —
Degerlendirilmesi

Verilen Miisteri Sayisi

07
3
71
1
76
78
333
81
563

M70-B [Disaridan Hizmet Alinan Miisteri Sayisi

Yas grubuna gore hizmetlerde

M80 SIS~ IRIEIElS I~ © < | M80-A [Hizmet memnuniyet anketi

strateji gelistirilmesi @ o

Miisteri Memnuniyeti Amaclarim Test edecek
Miisteri Memnuniyeti "
Olgiitler
MB90-A |Miisteri Ziyaret Sayisi

Miisterilerl k iligkil
M90 usterilerle Ortak Iliskiler el e e :" - c’\o = g

Gelistirmek - S ET TR

M90-B [Sorun/ Sikdyetleri Coziimleme Basarisindaki Oran

M100Miisteri Tatminini Saglamak o~

14

o [ [2 2|8 |2 |5 [§ [M100-A[Misteri Taimin Diizeyi Anketi

Miistrerileri Yeni Nesil

R M110-A|Teorik egitim Verilen Miisteri Sayist
Belediyecilik ve Sunulan

M110 B LN SR U PO il [N i P
Hizmetler Hakkinda e SIFRIPIRE @
Bilgilendirmek M110-B |Uygulamali Egitim Verilen Miisteri sayisi

Miisteri kazanma ile ilgili olarak, “miisteri kitlemizi tanmimak” amag/hedefini
yoneticilerin %58’1 gok dnemli, %31’ ise 6nemli olarak gordiiklerini belirtmislerdir.
Bu amaglar test edecek ol¢iit “Sadik Devamli Miisteri Oran1” olarak belirlenmistir.
“Sunulan hizmetlerin c¢esitliligini artirma” amag/hedefini yoneticilerin %51’ ¢ok
onemli, %331 onemli ve %131 orta derece 6nemli olduklarini ifade etmislerdir. Bu
amaglar1 test edecek oOlgiitler ise “Hizmet Cesitliliginin Artirilmasiyla Kazanilan
Misteri Oran1 ve Kampanyalara Verilen Misteri Tepkisi Orami” olarak
belirlenmistir. “Miisteri kayiplarin1 en aza indirmek” amacg/hedefini yOneticilerin

2

%57’si ¢cok Onemli, %24’ 6nemli, “yeni miisteriler kazanmak™ amac/hedefini ise
%54’ ¢ok onemli, %27’si ise onemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test
edecek olgiitler “kaybedilen miisteri sayist ve Yeni Misteri Sayisi” olarak

belirlenmistir.
Miisterileri elde tutma ile ilgili olarak; “miisterileri sadakati yiiksek ortaga

doniistiirmek™ amag/hedefi yoneticilerin %52°si ¢ok onemli ve %29°u ise Onemli

olarak gérmektedir. Bu amaci test edecek Olgiit “miisteri sayisindaki artig orani ve
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Miisterilerden Gelen Takdir ve Tavsiye Sayis1i” olarak belirlenmistir. “Belediye
Faaliyet Alaninda Kusursuz Hizmet Sunmak” amac¢/hedefini ise yoneticilerin %69’°u
cok Onemli ve %19’u ise Onemli olarak gormekteyken sadece %9°u orta derece
onemli olarak gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Hizmet
Sunumuyla lgili Sikdyet Sayis1 / Oran1” olarak belirlenmistir. “Yapilan Hizmet
Kalemlerinin Degerlendirilmesi” amag/hedefini yoneticilerin %56’s1 ¢ok Onemli,
%33’ 6nemli, %8’1 orta derece onemli gordiiklerini belirtmiglerdir. Bu amaci test
edecek olgiitler ise “Hizmet Degerlendirmesi Kapsaminda Hizmet Verilen Misteri
Sayist1 ve Disaridan Hizmet Alinan Miisteri Sayisi” olarak belirlenmistir. “Yas
grubuna gore hizmetlerde strateji gelistirilmesi” amac/hedefini yoneticilerin %54’
cok onemli, %33’ 6nemli, %10°u orta derece dnemli gordiiklerini belirtmislerdir.

Bu amaci test edecek 6lgiit ise “Hizmet memnuniyet anketi” olarak belirlenmistir.

Miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak ise; “Miisterilerle Ortak iliskiler Gelistirmek”
amagc/hedefini yoneticilerin %49’u ¢cok dnemli, %28°1 ise 6nemli olarak gormektedir.
Bu amac1 test edecek oOlgiitler ” Miisteri Ziyaret Sayisi ve Sorun / Sikayetleri
Coztimleme Basarisindaki Oran” olarak belirlenmistir. “Miisteri Tatminini
Saglamak” amag/hedefini yoneticilerin %60’1 ¢ok oOnemli, %251 6nemli olarak
gérmekteyken yalnizca %8’1 orta derece dnemli olarak gdrdiiklerini belirtmislerdir.
Bu amaci test edecek 6lgiit “Miisteri Tatmin Diizeyi Anketi” olarak belirlenmistir.
“Mistrerileri  Yeni Nesil Belediyecilik ve Sunulan Hizmetler Hakkinda
Bilgilendirmek” amag/hedefini yoneticilerin %63’i ¢ok 6nemli, %26’s1 ise dnemli
olarak gormektedir. Bu amac1 test edecek Olgiitler “Teorik egitim Verilen Miisteri

Sayisi ve Uygulamali Egitim Verilen Miisteri sayis1” olarak belirlenmistir.

Miisteri (vatandas) boyutuna iliskin verilen cevaplar degerlendirildiginde, sirasiyla
Belediye Faaliyet Alaninda Kusursuz Hizmet Sunmak, Miistrerileri Yeni Nesil
Belediyecilik ve Sunulan Hizmetler Hakkinda Bilgilendirmek, Miisteri Tatminini
Saglamak ve Miisteri Kitlemizi Tanimak belediyecilik ag¢isindan biiyiik Onem

tasimaktadir.
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5.5.6. I¢ Siirecler Boyutu Amag ve Olgiitleri Ile Tlgili Bulgular

Bu boliimde, IBB’nin kurumsal performans karnesinde i¢ siirecler boyutuna iliskin
stratejik amaglarin neler olabilecegi, hangi amaglarin 6nemli olarak goriildigi ve

Olgmede kullanilacak 6lgiitlerin neler olabileceginin belirlenmesi amaglanmustir.

Ayrica aragtirma konumuz ile ilgili belediye hizmet kalitesinin (¢evreye) konut fiyat
algisina etkisini ayn1 zamanda IBB hizmet alaninda ikamet edip hizmet alan
yoneticilere IBB’nin stratejik hedefleri cergevesinde algilanan hizmet kalitesi ve
etkisini i¢eren sorular yoneltilmistir. Bu sorular ile i¢ siiregler boyutuna iliskin
hedefler ve amaglar; operasyonlar siireci (hizmet kalitesi) ile ilgili sekiz, hizmet
kalitesinin konut fiyat algisina (Cevreye) etkisi ile ilgili IBB’nin aktif ve etkin
oldugu yesil alanlar, ulasim agi, spor merkezleri, kiiltiir ve sanat merkezleri, saglik
merkezleri, sosyal merkezler, hizmet binalar1 ve giivenlik hizmetleriyle ilgili kirk ve
bunlar1 test etmeye yonelik olarak toplam kirksekiz 6l¢iit ile irdelenmistir. Kurumsal
performans karnesinin i¢ siire¢ler boyutundaki amag/hedefler ile bunlar1 test edecek
Olciitlere yonelik olarak yoneticilerin degerlendirmelerini yansitan cevap sayilari

Tablo 5.6°da goriilmektedir.

Tablo 5. 6. I¢ Siirecler Boyutu Amac ve Olgiitlerinin Belirlenmesi ile Tlgili

Sorular ve Alinan Cevap Sayisi

i¢ Siirecler Boyutu

E
@
'S
[Performans (")lq:iitlerinin E 3 . . .
.. 3 3 = [Performans Olgiitlerini Test edecek Olgiitler
Onemi ve Kullanim s 3 E
N ’ 5 - =
z 2 a E ©
AREERHEERE
<l (2l (3] []] ¥
- o~ [32) < Te]
(Operasyonlar Siireci Operasyonlar Siirecinin
fl%|f|%]|f|%]f|%]|f|% .
izmet Kalitesi maclarim Test edece ciitler
H t Kalit Amagl Test edecek Olgiitl
s10 Calisanlarin  yasam  kalitesinin - ~ o o 0 1o |~ |si0.a | al "
rtnlmas: Slslels Rl ] =8 | Caligma yagam kalitesi anketi
20 Kurum i¢ birimleri ve kurumlar = - S | ™~ lso0.A Kurum ve kurumlar arasindaki ¢alisma uyumu|
o B PN L™ o - |© > -
aras1 koordinasyonu artirmak o~ = [~ Nl SH a3 anketi
30 Operasyonel zararlar en azal | w [< [~ > @ ls30.A ' . W
- ~ T~ |© A (22l - - 1] 2 19 Q ata <9 <
indirmek ISR IERE Parasal zarar olugturan hata say1st
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Tablo 5. 6. devamu

- Kurum igi iletisimin| o wlo o e o | 12 sa0-a ) il "
o |2 o |&F > > - [Kurum igi iletisimin etkinligi anketi
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I¢ siiregler boyutuyla ilgili olarak, “calisanlarm yasam Kkalitesinin arttirilmas1”
amagc/hedefini yoneticilerin %601 cok 6nemli, %29°u ise 6nemli olarak gordiiklerini
belirtmislerdir. Bu amac1 test edecek oOlgiit “calisma yasam kalitesi anketi” olarak
belirlenmistir. “Kurum i¢ birimleri ve kurumlar arasi koordinasyonu artirmak”
amact/hedefini yoneticilerin %60’u ¢ok 6nemli, %28’i onemli, %9’u orta derece
onemli gordiiklerini belirtmislerdir, bu amaci test edecek olgiit “ Kurum ve kurumlar
arasindaki ¢aliysma uyumu anketi” olarak belirlenmistir. “Operasyonel zararlar1 en
aza indirmek” amag/hedefini yoneticilerin %55’ ¢ok 6nemli, %32’si 6nemli ve
%10’u orta derece onemli gordiiklerini belirtmislerdir, bu amaci test edecek Olgiit
“Parasal zarar olusturan hata sayis1” olarak belirlenmistir. “Kurum igi iletisimin
gelistirilmesi” amag/hedefini yoneticilerin %640 ¢ok Onemli, %25’ O6nemli
gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amac1 test edecek Ol¢iit “Kurum i¢i iletisimin

etkinligi anketi” olarak belirlenmistir. “Istiraklerin faaliyetlerini artrmak”

177



amag/hedefini yoneticilerin %351 ¢cok dnemli, %33l 6nemli, %23’1 ise orta derece
onemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test edecek olgiit “Istiraklerin faaliyet
alan1 kapasite oran1” olarak belirlenmistir. “Diinya standardinda programlar
gelistirmek” amag/hedefini yoneticilerin %511 ¢ok dnemli, %3’ti 6nemli, %12’si ise
orta derece Oonemli gérmislerdir, bu mag1 test edecek Olgiit “Akademik Calisma
Oran1” olarak belirlenmistir. “Stratejik hedeflere uygun insan kaynaklar1 planlamasi
yapmak (Liyakat)” amag/hedefini yoneticilerin %74’i ¢ok 6nemli, %20’si 6nemli
gormekteyken, bu amaci test edecek odlgiit “IK Basvuru havuzu degerlendirmesi”
olarak belirlenmistir. “Kurumun Mekanik ve teknolojik yeterliligi” amag/hedefini
yoneticilerin %65’1 ¢ok onemli, %29’u 6nemli gormektedir. Bu amaci test edecek

Ol¢iit “Kurumun envanter durumu ve teknolojik yatirim orani” olarak belirlenmistir.

Hizmet Kalitesinin Konut Fiyat Algisina (Cevreye) Etkisi kapsaminda, Yesil
Alanlarm Konut Fiyat Algisma Etkisi ile ilgili “Park ve Bahgeler” amag/hedefini
yoneticilerin %60’1 ¢ok O6nemli, %33’ Onemli ve %6’s1 ise orta derece Onemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olglit “Tercih Etme ve
Faydalanma Oranmi” olarak belirlenmistir. “Koru, Mesire Alan1” amac¢/hedefini
yoneticilerin %56°s1 ¢ok 6nemli, %32°si 6nemli ve %11’i ise orta derece 6nemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olcilit “Tercih Etme ve
Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Mezarliklar” amag/hedefini yoneticilerin
%38’i cok 6nemli, %24’ 6nemli ve %17’si ise orta derece 6nemli gordiiklerini ifade
etmiglerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Hedonik Fayda Orani1” olarak belirlenmistir.
“Baraj ve Golet (ISKI Havzalar)” amag/hedefini yoneticilerin %48’i ¢ok onemli,
%23’ 6nemli ve %17’si ise orta derece 6nemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu
amaci test edecek 6l¢iit “Tercih Etme ve Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir.

Ulasmm Agmin Konut Fiyat Algisma Etkisi ile ilgili “Otobiis Duragr” amag/hedefini
yoneticilerin %47°si ¢ok onemli, %40’1 6nemli ve %13’l ise orta derece 6nemli
gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci1 test edecek Olciit “Tercih Etme ve
Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Metro, Tramvay Durag1” amag/hedefini
yoneticilerin %740 ¢ok onemli, %230 onemli ve %3’l ise orta derece Onemli
gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih Etme ve
Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Metrobiis Durag1” amac/hedefini

yoneticilerin %60’1 ¢ok onemli, %32’si onemli ve %6’s1 ise orta derece Onemli
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gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci1 test edecek Olgiit “Tercih Etme ve
Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Taksi Duragi” amag/hedefini yoneticilerin
%29’u ¢ok Onemli, %33’ Onemli ve %22°si ise orta derece 6nemli gordiiklerini
ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek oOlgiit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani1”
olarak belirlenmistir. “Hava Alan1” amag¢/hedefini yoneticilerin %36°S1 ¢ok Oonemli,
%30’u 6nemli ve %19°u ise orta derece dnemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu
amaci test edecek Olciit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir.
“Otogar” amag/hedefini yoneticilerin %33’li ¢ok 6nemli, %31’i 6nemli ve %21’i ise
orta derece Onemli gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Deniz Iskelesi” amag/hedefini
yoneticilerin %38’i ¢ok onemli, %34’ onemli ve %22’si ise orta derece donemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek olgiit “Tercih Etme ve
Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir. “Otopark” amag¢/hedefini yoneticilerin
%70’i gok 6nemli, %15’i 6nemli ve %11°i ise orta derece dnemli gordiiklerini ifade
etmiglerdir. Bu amaci test edecek oOlgiit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani” olarak
belirlenmistir. “Bisiklet Yolu” amag¢/hedefini yoneticilerin %36°s1 ¢ok Onemli,
%33’ onemli ve %20’si ise orta derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu

amaci test edecek 6lgiit “Tercih Etme ve Faydalanma Orami” olarak belirlenmistir.

Spor Merkezlerinin  Konut Fiyat Algismna Etkisi ile ilgili “Futbol Stad:1”
amacg/hedefini yoneticilerin %19’u ¢ok 6nemli, %24’ti 6nemli ve %27’si ise orta
derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Spor Salonu” amag/hedefini
yoneticilerin %40°1 ¢ok 6nemli, %33’ onemli ve %20’si ise orta derece Onemli
gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci1 test edecek Olgiit “Tercih Etme ve
Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir. “Yiizme Havuzu” amag/hedefini
yoneticilerin %39°u ¢ok 6nemli, %34’ 6nemli ve %181 ise orta derece 6nemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olciit “Tercih Etme ve

Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir.

Kiiltir ve Sanat Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina Etkisi ile ilgili “Kiiltir Merkezi,
Tiyatro Salonu” amag/hedefini yoneticilerin %41°i ¢ok onemli, %38’ onemli ve
%16’s1 ise orta derece dnemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek

olgiit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Kongre Merkezi”
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amacg/hedefini yoneticilerin %26°s1 ¢ok 6nemli, %31’ onemli ve %26’s1 ise orta
derece Onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek olgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Miize” amag/hedefini
yoneticilerin %34°i ¢ok Onemli, %22’si 6nemli ve %25°1 ise orta derece Onemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci1 test edecek Olglit “Tercih Etme ve
Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir. “Kiitiiphane” amag/hedefini yoneticilerin
%38’i cok onemli, %30’u 6nemli ve %19°u ise orta derece dnemli gordiiklerini ifade
etmiglerdir. Bu amaci test edecek olgiit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani1” olarak
belirlenmistir. “Fuar ve Gosteri Merkezi” amag/hedefini yOneticilerin %29’u ¢ok
onemli, %29’u Onemli ve %26’s1 ise orta derece Onemli gordiiklerini ifade
etmiglerdir. Bu amaci test edecek oOlciit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani” olarak
belirlenmistir. “Sanat ve Mesleki Egitim Merkezi (ISMEK)” amag/hedefini
yoneticilerin %34’ ¢ok Onemli, %33’ onemli ve %18’1 ise orta derece Onemli

gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olcilit “Tercih Etme ve

Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir.

Saglik Merkezlerinin Konut Fiyat Algisma Etkisi “Saglik Kurulusu (Hastane, Tip
Merkezi vb.)” amag/hedefini yoneticilerin %63’ti ¢ok onemli, %29’u 6nemli ve
%4’ ise orta derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek
Olgiit “Tercih Etme ve Faydalanma Orani1” olarak belirlenmistir. “PDM (Psikolojik
Danisma Merkezi)” amag/hedefini yoneticilerin %30°u ¢ok 6nemli, %35’i 6nemli ve
%24°1 ise orta derece dnemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek
olciit “Tercih Etme ve Faydalanma Oranr” olarak belirlenmistir. “ISEM (istanbul
Engelliler Miidiirligii)” amag/hedefini yoneticilerin %35’i ¢ok Onemli, %26’s1
onemli ve %26’s1 ise orta derece Onemli gordiiklerini ifade etmigslerdir. Bu amaci test

edecek Olciit “Tercih Etme ve Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir.

Sosyal Merkezlerinin Konut Fiyat Algisima Etkisi ile ilgili “Sosyal Tesis”
amag/hedefini yoneticilerin %44’ ¢ok onemli, %38’ dnemli ve %13’ ise orta
derece Onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir. “AVM (Alis Veris Merkezi),
Ishanr” amag/hedefini yoneticilerin %24’{i ¢ok onemli, %38’i dnemli ve %21’i ise
orta derece 6nemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Tercih

Etme ve Faydalanma Oranmi” olarak belirlenmistir. “Semt Pazar” amag/hedefini
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yoneticilerin %38’1 ¢ok Oonemli, %37°si 6nemli ve %20’si ise orta derece dnemli
gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih Etme ve
Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir. “Sebze Meyve ve Balik Hali”
amacg/hedefini yoneticilerin %24’i4 ¢ok Onemli, %31’i 6nemli ve %25’i ise orta
derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Orani” olarak belirlenmistir. “Halk Plaji” amag/hedefini
yoneticilerin %29’u ¢ok onemli, %36’s1 onemli ve %26’s1 ise orta derece Oonemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olcilit “Tercih Etme ve

Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir.

Hizmet Binalarmm Konut Fiyat Algisina Etkisi ile ilgili “Kurum Hizmet Binas1”
amacg/hedefini yoneticilerin %37’si ¢ok 6nemli, %31’ 6nemli ve %24’ ise orta
derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Oran1” olarak belirlenmistir. “Itfaiye Istasyonu” amac/hedefini
yoneticilerin %39’u ¢ok 6nemli, %30’u 6nemli ve %?20’si ise orta derece 6nemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amac test edecek 6lgiit “Hedonik Fayda Orami”
olarak belirlenmistir. “Toplu Konut Yasam Alan1 (Kiptas-Mesken)” amag/hedefini
yoneticilerin %330 ¢ok onemli, %35’1 6nemli ve %?22’si ise orta derece 6nemli
gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Ol¢iit “Hedonik Fayda Orani”
olarak belirlenmistir. “Yasli Bakim Evi” amag¢/hedefini yoneticilerin %26’s1 ¢ok
onemli, %26’u Onemli ve %27’si ise orta derece Onemli gordiiklerini ifade
etmiglerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Hedonik Fayda Oran1” olarak belirlenmistir.
“Hayvan Barmag1” amag/hedefini yoneticilerin %24°i ¢cok dnemli, %26°s1 onemli ve
%22’si ise orta derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek
Olglit “Hedonik Fayda Orami” olarak belirlenmistir. “Halk Ekmek Biifesi”
amag/hedefini yoneticilerin %35’ ¢ok onemli, %29’u 6nemli ve %22’si ise orta
derece Oonemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Olgiit “Tercih
Etme ve Faydalanma Oranr” olarak belirlenmistir. “Kat1 Atik Doniisiim Istasyonu”
amag/hedefini yoneticilerin %35’1 ¢ok 6nemli, %16’°s1 6nemli, %15’i ise orta derece
onemli ve %23’li ise Odnemsiz olarak gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test

edecek ol¢iit “Hedonik Fayda Oran1” olarak belirlenmistir.

Giivenlik Hizmetinin Konut Fiyat Algismna Etkisi ile ilgili “Sokak Aydinlatma”

amac/hedefini yoneticilerin %60°1 cok dnemli, %27°si 6nemli ve %8’1 ise orta derece

181



onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek olglit “Hedonik Fayda
Oran1” olarak belirlenmigtir. “Sehir Kameralart (Mobese, Turistik, vb.)”
amag/hedefini yoneticilerin %50’si ¢ok 6nemli, %30°u 6nemli ve %13’i ise orta
derece onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Hedonik
Fayda Orani” olarak belirlenmistir. “Ozel Giivenlik (Kurum Binalari, Park, vb.)”
amag/hedefini yOneticilerin %51°1 ¢ok Onemli, %31’i 6nemli ve %12’si ise orta
derece onemli gordiiklerini ifade etmiglerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit “Hedonik

Fayda Oran1” olarak belirlenmistir.

I¢ siire¢ler boyutuna iliskin verilen cevaplar degerlendirildiginde, operasyonlar
stirecinde swasiyla Oon plana cikan stratejik hedeflere uygun insan kaynaklari
planlamasi yapmak (Liyakat), kurumun mekanik ve teknolojik yeterliligi, kurum igi
iletisimin gelistirilmesi, ¢alisanlarin yasam kalitesinin artirilmasi, Kurum i¢ birimleri
ve kurumlar arast koordinasyonu artrmak amacg/hedefi yoneticilerin biiyiik
cogunlugu tarafindan c¢ok onemli goriilmektedir. Hizmet kalitesinin olusumunda
kurumun mekanik yeterliligiyle birlikte sosyal yonii yani ¢alisanlarmin etkisi 6nem

arzetmektedir.

Hizmet Kalitesinin Konut Fiyat Algisina (Cevreye) Etkisi siirecinde; yesil alanlarda,
Park ve Bahgeler, Koru, Mesire Alani, Baraj ve Golet (ISKI Havzalar1) ¢ok dnemli
bulunurken,  mezarliklarda %37 ¢ok Onemli %24  Onemli  olarak
degerlendirilmektedir. Ulasim agiyla ilgili, sirasiyla metro, tramvay duragi, otopark,
metrobiis duragi, otobiis duragi, deniz iskelesi, hava alani, bisiklet yolu ve otogar
faktorii ankete katilanlarin ¢ogunlugu tarafindan ¢ok 6nemli bulunurken, taksi duragi
onemli olarak degerlendirilmistir. Spor merkezleriyle ilgili, sirasiyla spor salonu ve
ylizme havuzu ¢ok Onemli goriiliirken, futbol stadi orta derece onemli olarak
degerlendirilmistir. Kiiltiir ve Sanat Merkezleriyle ilgili, sirasiyla kiiltiir merkezi,
tiyatro salonu, kiitiiphane ve miize ¢ok onemli olarak goriilirken, sanat ve mesleki
egitim merkezi (ISMEK), fuar ve gdsteri merkezi ve kongre merkezi énemli ve orta
derece dnemli olarak degerlendirilmistir. Saghk merkezlerinde ise, sirasiyla saglik
kurulusu (Hastane, Tip Merkezi vb.) ve ISEM (Istanbul Engelliler Miidiirliigii) cok
onemli olarak goriiliitken, PDM (Psikolojik Danisma Merkezi) 6nemli olarak
degerlendirilmistir. Sosyal merkezlerle ilgili, sosyal tesisler ve semt pazarlari ¢ok

onemli olarak goriilirken, AVM (Alis Veris Merkezi), ishani, sebze meyve ve balik
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hali, halk plaji 6nemli olarak goériilmiistiir. Hizmet binalan ile ilgili ise, sirasiyla
itfaiye istasyonu, kurum hizmet binas1 ve halk ekmek biifesi ¢ok 6nemli olarak
goriiliirken, toplu konut yasam alani (Kiptag-Mesken), yasli bakim evi ve hayvan
barinagi onemli goriilmiis, kat1 atik donilisiim istasyonu ise %35 ¢ok dnemli %23
onemsiz olarak degerlendirilmistir. Giivenlik hizmeti ise, sirasiyla Sokak
Aydmnlatma, Ozel Giivenlik (Kurum Binalari, Park, vb.) ve Sehir Kameralari

(Mobese, Turistik, vb.) ¢ok dnemli olarak degerlendirilmistir.

Elde edilen bu verilerden, belediye hizmet kalitesinin konut fiyat algisina en ¢ok etki
eden unsurlarindan One ¢ikan ulasim ag1 “Metro, Tramvay Duragi, Otopark,
Metrobiis Durag1”, saglik merkezleri “Saglik Kurulusu (Hastane, Tip Merkezi vb.)”,
giivenlik hizmetleri “Sokak aydinlatma, Ozel Giivenlik (Kurum Binalari, Park, vb.),
Sehir Kameralar1 (Mobese, Turistik, vb.)” ve yesil alanlar “Park ve Bahgeler, Koru,

Mesire Alan1” ¢ok 6nemli olarak degerlendirilmistir.

5.5.7. Ogrenme ve Gelisme Boyutu Amac ve Olgiitleri Ile Ilgili Bulgular

Bu bolimde, IBB’nin kurumsal performans karnesinde o&grenme ve gelisme
boyutuna iligkin stratejik amaglarin neler olabilecegi, hangi amaglarin 6nemli olarak
goriildigiic ve olgmede kullanilacak olgiitlerin neler olabileceginin belirlenmesi
amagclanmistir. Bu kapsamda yoneticilere IBB’nin 2020-2024 yillarmi kapsayan
Stratejik Planina uygun olarak kurum degeri i¢in stratejik hedefleri ve amaglar1 ve
test edecek oOlgiitler belirlenmistir (ibb.istanbul, 2021). Stratejik plan dogrultusunda
O0grenme ve gelisme boyutuna iligkin belirlenen hedefler ve amaglar; Beseri sermaye
ile ilgili sekiz, teknoloji sermayesi ile ilgili ii¢ ve orgiitsel sermaye ile ilgili ii¢ olmak
iizere toplam ondort hedef/ama¢ ve bunlar1 test etmeye yonelik olarak toplam
yirmiiki 6lciit ile irdelenmistir. Ogrenme ve gelisme boyutyundaki amac/hedefler ile
bunlar1 test edecek Olgiitlere yonelik olarak yoneticilerin degerlendirmelerini

yansitan cevap sayilar1 Tablo 5.7°de goriilmektedir.
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Tablo 5. 7. Ogrenme ve Gelisme Boyutu Amag ve Olciitlerinin Belirlenmesi ile

Tigili Sorular ve Ahman Cevap Sayisi

Ogrenme ve Gelisme Boyutu

E
9
£
Pl . . . - :o
Performans Olgiitlerinin E 3 . .
n 3 3 = [Performans Olgiitlerini Test edecek Olgiitler
Onemi ve Kullanimi :s § E
N = £
z P, 2 g Q
s ]
[ i S [
= S = = 2
LIl 19l RIS
- N (32} < Te]
Beseri Sermaye f |%[f |% % [ [% [f (% [Beseri Sermayenin Amaclarim Test edecek Olgiitler
Y etenekli personeli [Yetenek havuzu olugturma ve potansiyeli olan
G10 . A | G10-A L
degerlendirme ~ a3 |l |o [© |v personele isi sevdirme
AN | N NN N I~
Kapasiteyi belirleme ve stratejik
G20 |plana uyumlu olarak personel G20-A  |Kurum igi nitelikli personel i¢in egitim planlamasi
<o |
yetistirme S I S = R S S
G30-A  [Kisi bagi katilim saglanan egitim saati
G30-B  |Calisanlara verilen egitim giin sayist
G30-C  |Egitim harcamasi / ¢alisan sayisi
Algilanan  Hizmet kalitesi  ve)
- Hiziite WP fretim  Jehloring 530D Gergeklesen egitim  biitgesi / hedeflenen egitim|
eelistirmek,  yeni  yetenekler biitcesi orani
kazandirmak S30-E Miisteri iligkileri, Mevzuat vb. konularda egitimlj
[personelin orant
- 530-F Egitimin Calisanlar tizerindeki etkisi (Egitim sonyl
~ ~ N o |4 |o : . .
VI B B 1) < | [ |o memnuniyet anketi)
Performansa dayali bir kurum Ceza sisteminden ¢ok motivasyon ve odiillendirmeye]
G40 o <| I~] lelo |3 [w |2 [c40-A _ -
[kiiltiirii gelistirme VI B B () B o [0 |n dayal1 bir model gelistirme
550 Organizasyondaki — entegrasyonu S50A Digaridan gelen personeli adapte etmek, icerdekil
ve oryantasyonu saglamak ~ :f‘_ o g ?r" = g w |3 [personeli uzmanlagmaya yoneltmek
Liderlik  potansiyeli  goriilen]
Ipersonelin  kisisel ve kurumsall [Yiiksek lisans ve Doktoraya tesvik etmek|
G60 G60-A
oelisimine  destek  olmak, i © o desteklemek
< N~ {2} 5 7
alaninda esneklik saglamak. U o T (=) <8ISS
G70 |Calisanlarin tatminini artirmak < o 0 |o :’ < g- G70-A |is goren tatmin anketi
~ |- o o [SVI [P [V B [
Calisanlarin yonetime katilimimnin) )
G80 <« ~ N feo |55 | |3 |G80-A  [Alinan Gneri sayist / Calisan sayist
artiriimasi VI o T (=) < | |N |o |o
B . Teknoloji Sermayesinin  Amagclarim Test edecek]
Teknoloji Sermayesi .
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[Kurumsal teknoloji  yonetimi
G90 ficin  plan  ve  stratejiler - “ G90-A  |Kurumsal ihtiyag anketi
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uygulamak Ol P Ry F el R P

184



Tablo 5. 7. devamu

Vatandas memnuniyetini
G100 [destekleyen  yeni  hizmet, o o |G100-A |Yeni gelistirilen teknoloji / hizmet sayisi
- o ~ ~ | |o [ |0
teknoloji liderligi Ao |lHlo~Ig v N o |©
G110 [Yeni teknolojileri uygulamak ~ ~ © |o |2 | |2 |G110-A |Yeni teknolojileri gelistirme / Uygulama siiresi
— O |+ |JO | [N | | |o |©
N Orgiitsel Sermayesinin Amaclarm Test edecek|
Orgiitsel Sermaye W
Olgiitler
Belediye hizmet  scktoriindeki G120-A Stirekli iyilestirme ve bilgi paylasimi kiiltiiriiniin
6120 [gelismeleri izlemek ve siirekli benimsenmesi ve uygulanma oram (Anket)
ivilestirme kiiltiirii geligtirmek SlalS < 1T 18 |8 IS | [G120-B [Basart ile uygulanan (Calisan) dneri sayst
Kurum imaji igin ¢alisanlarlal
Calisanlarin ~ kurumda  degerli olduklarini
G130 fortak  merkezli  bir  kiiltiir| G130-A | . . .
) ~ < o o 2o 12 hissettirme basarisindaki artis orani
gerceklestirmek o || o |o |8 N |o |o
G140-A |Basarili ¢aliganlara verilen 6diillerin sayisi
G140 Bireysel ve kurumsal uyumun G140-B |Calisanlara yonelik sosyal etkinlik sayisi
artiriimasi
Calisanlarin kurumun vizyon stratejisini anlama ve|
< o — |~ u’\i I g— G140-C
[V B (=T IS PR SV (PR (VI = [ katki saglama orani (Anket)

Beseri sermaye kapsaminda, “Yetenekli personeli degerlendirme” amag/hedefini
yoneticilerin %75’°1 ¢ok dnemli, %20°si 6nemli goriirken, bu amaci test edecek 6lgiit
“Yetenek havuzu olusturma ve potansiyeli olan personele isi sevdirme” olarak
belirlenmistir. “Kapasiteyi belirleme ve stratejik plana uyumlu olarak personel
yetistirme” amactr/hedefini yoneticilerin %69°u c¢ok Onemli, %26°s1 6nemli
gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test edecek olgiit “Kurum i¢i nitelikli personel
icin egitim planlamas1” olarak belirlenmistir. “Algilanan Hizmet kalitesi ve Hizmet
iretim becerilerini gelistirmek, yeni yetenekler kazandirmak” amag/hedefini
yoneticilerin %63l ¢ok dnemli, %31°i 6nemli, %4’i orta derece dnemli goérdiiklerini
ifade etmislerdir. Bu amaci test edecek Slgiitler ise “Kisi basi katilim saglanan egitim
saati, Calisanlara verilen egitim giin sayisi, Egitim harcamasi1 / calisan sayisi,
Gergeklesen egitim biitgesi / hedeflenen egitim biitgcesi orani, Miisteri iligkileri,
Mevzuat vb. konularda egitimli personelin orani, Egitimin Caliganlar {izerindeki
etkisi (Egitim sonu memnuniyet anketi)” olarak belirlenmistir. “Performansa dayali
bir kurum kiiltiirii gelistirme” amac/hedefini yoneticilerin %58’s1 ¢ok dnemli, %351
onemli goriirken, bu amaci test edecek Olciit “Ceza sisteminden ¢ok motivasyon ve
odiillendirmeye  dayali  bir model  gelistirme”  olarak  belirlenmistir.
“Organizasyondaki entegrasyonu ve oryantasyonu saglamak” amag/hedefini

yoneticilerin %66°s1 ¢cok onemli, %281 dnemli goriirken, bu amaci test edecek Olgiit
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“Digsaridan gelen personeli adapte etmek, icerdeki personeli uzmanlagmaya
yoneltmek” olarak belirlenmistir. “Liderlik potansiyeli goriilen personelin kisisel ve
kurumsal gelisimine destek olmak, is alaninda esneklik saglamak.” amag/hedefini
yoneticilerin %63l ¢ok dnemli, %311 dnemli goriirken, bu amaci test edecek oOlgiit
“Yiiksek lisans ve Doktoraya tesvik etmek, desteklemek” olarak belirlenmistir.

2

“Caliganlarin tatminini artrmak” amag/hedefini yoneticilerin %74’ ¢ok Onemli,
%22’si dnemli goriirken, bu amaci test edecek dlciit “Is gdren tatmin anketi” olarak
belirlenmistir. “Calisanlarin  yonetime katiliminin artirilmas1” amag/hedefini
yoneticilerin %67°si ¢ok dnemli, %26°s1 6nemli goriirken, bu amaci test edecek 6lgiit

“Almnan Oneri sayis1/ Calisan sayis1” olarak belirlenmistir.

Teknoloji sermayesi kapsaminda “Kurumsal teknoloji yonetimi icin plan ve
stratejiler uygulamak” amag/hedefini yoneticilerin %63l ¢ok onemli, %31’i 6nemli,
%4°1 ise orta derece 6nemli gormekteyken, bu amaci test edecek Olciit ise “Kurumsal
ihtiya¢ anketi’olarak belirlenmistir. “Vatandas memnuniyetini destekleyen yeni
hizmet, teknoloji liderligi” amac/hedefini yoneticilerin %65°1 ¢cok 6nemli, %29°u
onemli, %5°1 ise orta derece Onemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test
edecek olgiit “Yeni gelistirilen teknoloji / hizmet sayis1” olarak belirlenmistir. “Yeni
teknolojileri uygulamak” amag/hedefini yoneticilerin %69’u ¢ok onemli, %27’u
onemli, %3’ ise orta derece Onemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test

edecek Olciit “Yeni teknolojileri gelistirme / Uygulama siiresi” olarak belirlenmistir.

Orgiitsel sermaye kapsaminda ele alman, “Belediye hizmet sektoriindeki gelismeleri
izlemek ve siirekli iyilestirme kiltiiri gelistirmek” amacg/hedefini yoneticilerin
%72’s1 ¢ok onemli, %24l 6nemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test edecek
Olgiitler ’Stirekli iyilestirme ve bilgi paylasimi kiiltiiriiniin  benimsenmesi ile
uygulanma orani (Anket) ve Basari ile uygulanan (Caligsan) Oneri sayis1” olarak
belirlenmistir. “Kurum imaji i¢in c¢alisanlarla ortak merkezli bir kiiltiir
gerceklestirmek™ amac/hedefini yoneticilerin %62°si ¢ok onemli, %30’u 6nemli,
%06’s1 ise orta derece dnemli gordiiklerini belirtmislerdir. Bu amaci test edecek 6lgiit
“Calisanlarin kurumda degerli olduklarini hissettirme basarisindaki artis orami”
olarak belirlenmistir. “Bireysel ve kurumsal uyumun artirilmasi” amac/hedefini
yoneticilerin %71’i ¢ok Onemli, %26’s1 onemli gordiiklerini ifade etmislerdir. Bu

amaci test edecek Olciitler “Basarili calisanlara verilen ddiillerin sayisi, Calisanlara
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yonelik sosyal etkinlik sayis1 ve Calisanlarin kurumun vizyon stratejisini anlama ve

katki saglama orani (Anket)” olarak belirlenmistir.

Ogrenme ve gelisme boyutuna iliskin verilen cevaplar degerlendirildiginde, ¢alisan
tatminin artirilmasi biitlin igletmelerde oldugu gibi kar amaci giitmeyen bir kamu
kurulusu olan yerel yonetimler agisinda da onemlidir. Belediyecilik faaliyetlerinin
temelinde calisanlarin gayreti ve c¢abasi Oon plana c¢iktigindan calisan tatminin
saglanmas1 belediye faaliyetlerinin etkin ve verimli bir sekilde gergeklestirilmesi
acisindan Onem tasimaktadir. Belediyelerde dogrudan vatandasla muhatap
olundugundan ve yapilan hizmetin ¢alisan tarafindan yerine getirildiginden
calisanlarin devamli olarak gerek mevzuat gerekse kisisel gelisim konularinda
egitime tabi tutulmasi gerekmektedir. Ayrica egitimin verimli gecip ge¢medigi ve
egitimin calisanlara katkisinin belirlenebilmesi i¢in egitim sonu memnuniyet

anketinin diizenlenmesi gerekmektedir.

Kurumsal performans karnesinde biitiin boyutlar1 neden sonug iliskisi baglaminda
degerlendirilerck belediyelerde boyutlarin agirliklandirilmasinin  dogru sekilde
yapilmas1 kurumsal performansin 6l¢iimiiniin ve degerlendirilmesinin etkin ve dogru
sekilde yapilmasmi saglayacaktir. Sonu¢ olarak esas amaci mesul oldugu hizmet
alaninda yasamini siirdiiren vatandaslara daha kaliteli hizmet sunmak olan
belediyelerin siirdiiriilebilir bir yapiya kavusmasi agisindan kurumsal performans

karnesi 6nem arz etmektedir.
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5.5.8. Dengeli Ol¢iim Kart1 Boyutlarinda One Cikan Amac ve Olgiitler ile Tlgili

Bulgular
Finansal Boyut
— f % Performans Olgiitii  %>58 l
88 | 61,1 | Kullamlabilir Oz Kaynaklar . .
I¢ Siirecler Boyutu
86 | 59,7 | Gelirlerdeki Artig
84 | 58,3 | Finansal Yapinin Giiglendirilmesi f % Performans Olgiitii
(Operasyonel) %>59
84 | 58,3 | Verimliligin Artirilmasi Stratejik Hedeflere Uygun
Insan Kaynaklari
\ 4 106 | 736 Planlamasi Yapmak
. . (Liyakat)
Mustel‘l Boyutu o4 | 653 Kurumun Mekanik ve
' Teknolojik Yeterliligi
. % Performans K ici letisimi
Olgiiti  %>57 92 | 639 Gulr.u”.‘ ,]"" etisimin
Belediye Faaliyet prstirimes]
99 | 68,8 | Alaninda Kusursuz Kurum I¢ Birimleri ve
Hizmet Sunmak VI Zyon 86 | 59,7 | Kurumlar Arasi
Miistrerileri Yeni I Koordinasyonu Artirmak
Nesil Belediyecilik \s
90 | 62,5 | ve Sunulan Strate 'i Performans Olgiitii
Hizmetler Hakkinda J f % Konut  Fiyat  Algis1
Bilgilendirmek (Olumlu) %>57
87 | 604 Mli$terl Tatminini I 106 | 736 Hizli Ula_slm Aginin
Saglamak Yayginligi
83 | 576 Miisteri Kitlemizi 101 | 70,1 | Otopark Olanaklar
' Tanimak o1 | 632 Saglik Kuruluglarina
' Yakinlik
83 57,7 | Yesil Alanlar
(u)grenme ve 78 | 53,9 | Giivenlik Durumu
A .
Gelisme Boyutu .
f % Performans Olgiitii
Konut  Fiyat  Algis1
f % Performans Olgiiti  %>70 (Olumsuz) %<22
33 22,9 | Kati Atk Doniigiim
108 75 Yetenekli Personeli Degerlendirme istasyonu
106 | 73,6 | Calisanlarim Tatminini Artirmak 22 | 153 | Hayvan Barinag
19 | 13,2 | Futbol Stadi
Belediye Hizmet sSktoriindeki .
ey || 103 | 7105 | Gelismeleri izlemek ve Siirekli 16 | 111 | Kongre Merkezi
Iyilestirme Kiiltiirii Gelistirmek
102 | 708 Bireysel ve Kurumsal Uyumun
Artirilmast

Sekil 5. 2. Dengeli Ol¢iim Kart1 Boyutlarinda One Cikan Amac ve Olgiitler ile

flgili Bulgular
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BOLUM VI

SONUCLAR

Insanlar, sosyal, kiiltirel ve ekonomik alanlarda siirekli gelisim gostermesi ile
birlikte inovatif degisimlere ihtiyag duymustur. Buna baghh olarak konut
ihtiyaclarinda da degisimi ve gelisimi beraberinde tagimistir. Konut kavrami c¢ok
genis kapsamli olmasi sebebiyle bireyler, yerel ve merkezi yonetim agisindan

Onemini korumustur.

Peter Drucker’m “Olgemezseniz yonetemezsiniz.” anlayisindan hareketle isletmeler
icin performans Ol¢lim sistemlerinin gelistirilmesi biiyiik onem tagimaktadir. Diistik
maliyet ve karliligin ¢ok 6nemli oldugu ve sadece finansal gostergelerin ele alindigi
geleneksel yontemlerden, miisteri memnuniyeti, kalite, yenilik gibi finansal olmayan

gostergelerin de dikkate alindigi bir yonetim anlayisma gegilmistir.

Kurumsal performans karnesi (Dengeli olgiim kart) yontemine iliskin olarak
uluslararasi ¢alismalar 1990’11 yillarda Kaplan ve Norton ile baslamis olup
giinimiizde de devam etmektedir. Yapilan ¢alismalarin genellikle biiyiik 6lgekli
sanayi ve hizmet kuruluslari, kamu kurumlar1 ve kar amaci tasimayan sivil toplum

kuruluslar1 tizerine yogunlastig1 gériilmektedir.

Ancak bu c¢alismalarin ¢ogunun kamu sektorii disindaki sektorler ve isletmelere
yonelik calismalar oldugu goriilmektedir. Nitekim Kamu sektorii alaninda ve Kamu
kuruluglarina yonelik kurumsal performans karnesi ile ilgili daha 6nce bu alanda

yapilmig ve sonuglar1 yaymlanmis bir calisma tespit edilememistir.

Kurumsal performans karnesi, geleneksel 6lgme ve degerlendirme sistemlerinin
eksikliklerini gidermek amaciyla gelistirilmis olup, isletmeyi finans, miisteri, i¢
stiregler, 6grenme ve gelisme boyutlariyla ele alan, misyon, vizyon ve hedefleri
Olglilebilir hale getirerek gelecekte deger olusturmayr hedefleyen c¢ok boyutlu

biitiinsel bir kurumsal performans degerleme sistemi gelistirilmesini saglamaktadir.
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Yerel yonetimler; paydaslarinin her tiirlii ihtiyacini karsilamaya yonelik olarak {iriin
ve hizmetleri sunan, bununla birlikte istihdam alanlarinin gelistirilmesine, tiretimin
arttirilmasina, kiigiik ¢apl iiretimlerin sanayiye entegrasyonuna, piyasalarm olumlu
yonde regiilasyonuna dolayisiyla iilkemizin bir biitiin olarak kalkinmasina onemli
Olcide katkida bulunmaktadir. Bu baglamda degerlendirildiginde yerel ydnetim
alaninda hizmetin devamliligi ve diger belediyelerle yogun rekabet ortaminda
faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in kurumsal performanslarinin ¢ok boyutlu bir 6lgme

ve degerleme sistemi ile 6l¢lilmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu calismada IBB hizmet bdlgesinde, verilen hizmet kalitesinin konut fiyat algisma
etkisini stratejik 6lgcme ve degerlendirme sistemi baz almarak gelistirilen, IBB’nin
verdigi hizmetleri uyarlayarak kullanilabilecek bir kurumsal performans karnesi
olusturulmas1 amaglanmig ve IBB yoneticileriyle online olarak yapilan anketle
olusturulmustur. Anket formunda yeralan stratejik ama¢ ve hedefler ile bunlar1 test
edecek Olgiitlerin belirlenmesinde (Kaplan & Norton, 1996b), (Niven, 2003),
(Coskun A. , 2006), (Giiner, 2008) ve (Gengay, 2011)’1n ¢calismalarindan ve IBB’nin
2020-2024 yillarin1 kapsayan stratejik plandan yararlanilmistir (ibb.istanbul, 2021).

Arastirmanin evrenini yerel yonetim birimi olan IBB, érneklemi ise iIBB’de gdrev
yapan yoneticiler olusturmaktadir. Kurumsal performans karnesinin hedef ve
Olciitleri belediyelerin vizyon ve stratejileri géz oniine alinarak belirlendiginden bu
hususta karar vericiler orta ve alt diizey yOneticilerdir. Bu baglamda ¢alismamizda
orneklem belirleme yOntemi olarak olasiliga dayali olmayan Ornekleme
tekniklerinden kasti (kararsal) 6rnekleme yontemi kullanilmis olup 6rneklem olarak
calisan yoneticiler belirlenmistir. Yoneticiler; sube miidiirii, miidiir yardimcis1 ve

birim seflerinden olusmaktadir.

Yapilan bu anket sonucunda 144 IBB yoneticisi katilim saglamistir. Y®6neticilerin
%951 IBB’de kurumsal performans &lgiimiiniin yapildigin1 ve %87’si Dengeli
Olgiim Kart:1 “Balanced Scorecard” ydntemini daha ©6nce hi¢ duymadigim
belirtmiglerdir. Biiyiik cogunlugunun kurumun basarisi ve is siireclerinde basarinin
Olclilmesi i¢in performans Olglimii yapildigmi belirtmektedirler. Performans

Olciimiinde karsilasilan en Onemli sorunlarin, 6lgmenin kuruma ve calisanlara
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katkisinin  anlatilmamasi  ve Ol¢iim  sonuglarmin  nasil  kullanilacagr  ve

degerlendirilecegi yoneticilere anlatilmamasi olarak belirtmislerdir.

Kurum i¢i Olgiitlerde personel memnuniyetine yonelik sorulan sorulara biiyiik
cogunluk personel memnuniyetinin ¢ok énemli ve 6nemli oldugunu belirtmislerdir.
Finansal boyutta giiclii bir finans yoOnetimi igin; kullanilabilir 6zkaynaklar,
gelirlerdeki artig, verimliligin artirilmasi ve finansal yapmin gii¢clendirilmesi ¢ok
onemli olarak ©n plana cikmaktadir. Miisteri (vatandas) boyutunda vatandasin
memnuniyetini artirmak icin; belediye faaliyet alaninda kusursuz hizmet sunmak,
miisteri tatminini saglamak, miistrerileri yeni nesil belediyecilik ve sunulan hizmetler
hakkinda bilgilendirmek ve miisteri kitlemizi tanimanin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir.
Ogrenme ve gelisme boyutunda kurumun gelisimini saglamasi igin; yetenekli
personeli degerlendirme, ¢alisanlarin tatminini artwrmak, belediye hizmet
sektoriindeki gelismeleri izlemek ve siirekli iyilestirme kiiltiirii gelistirmek, bireysel
ve kurumsal uyumun artirilmasi ve yeni teknolojileri uygulamanin 6nemi 6n plana

¢ikmaktadir.

I¢ siirecler boyutunda ise arastirma konumuzu da kapsayan IBB hizmet bdlgesinde
sunulan hizmetlerin kalitesinin konut fiyat algisina etkisi 6lglimlenmistir. Buna gore;
hizmet kalitesine yonelik, stratejik hedeflere uygun insan kaynaklari1 planlamasi
yapmak (Liyakat), kurumun mekanik ve teknolojik yeterliligi ve kurum i¢i iletisimin

gelistirilmesi 6n plana ¢ikmaktadir.

Hizmet Kalitesinin Konut Fiyat Algisina (Cevreye) Etkisi ile ilgili; sirasiyla Metro,
Tramvay Duragi, Otopark, Saglik Kurulusu (Hastane, Tip Merkezi vb.), Sokak
Aydmlatma, Park ve Bahcgeler, Metrobiis Duragi, Koru, Mesire Alani, Sehir
Kameralar1 (Mobese, Turistik, vb.) ve Ozel Giivenlik (Kurum Binalari, Park, vb.)

faktorlerinin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir.

Istanbul’un yogun niifusunun etkisiyle birlikte hizli ulasim aginmn yaygmligi, oto
park olanaklari, giivenlik durumu, saglk kuruluslarina yakinlik ve ginlik is
yogunlugu ve stresten uzak kalmak igin yesil alanlarin tercih edilmesi konut fiyat

algisinda dnemli bir yere sahip oldugu goriilmekte ve olumlu yonde etkilemektedir.
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Bunun yaninda kati atik doniisiim istasyonu, hayvan barmagi, futbol stadi, kongre
merkezi, fuar ve gosteri merkezi, miize, sebze meyve ve balik hali, AVM (aligveris
merkezi) ve mezarliklarin konut fiyat algisinda olumsuz yonde etkilendigi verilen

yanitlardan anlasilmaktadir.

Yapilan bu dlgiimler sonucunda TCMB Konut fiyat endeksinin istanbuldaki son on
yili kapsayan konut fiyat degisimleri incelendiginde, kiyas yontemine gdre IBB’nin
faaliyetleri ile paralel olarak degisim sergiledigi goriilmektedir.

Ornegin;

- 2007 yilinda Istanbul’a &zgiin sekilde tasarlanan metrobiisiin devreye alinmasi
(iett.istanbul, 2021),

- 2007 yilinda basglayan mezarlik, park, metro, metrobiis, sosyal tesis ve tiim hizmet
binalarinda 6zel giivenlik hizmeti (istguven.istanbul, 2021),

- 2012 yihi itibariyle sehir genelinde yayginlastirilan kapali (katl) ve acik otaparklar
(ibb.gov.tr, 2021),

- 2010-2017 yallar1 aras1 “her yere metro her yerde metro" sloganiyla baslayan metro
hamlesi “2010 M2 Yenikapi-Haciosman metrosu (genisletme), M2 Sanayi
Mahallesi-Seyrantepe, 2012'de M4 Kadikoy-Tavsantepe, 2013'te M1B Yenikapi-
Kirazli, M3 Kirazli-Basaksehir, M3 Ikitelli Sanayi-Olimpiyat Stadi, 2014'te M1A
Yenikapi-Atatiirk  Havaliman1  (genisletme), 2015't¢ M6 Levent-Bogazici
Universitesi, 2017'de M5 Uskiidar-Cekmekdy” (metro.istanbul, 2021),

- 2010'da Kagithane-Piyalepasa Tiineli ve Dolmabahg¢e-Bomonti tiinelleri, 2012'de
Sariyer-Cayirbasi Tiinelinin faaliyete girmesi,

- 2011-2014 yillar1 aras1 yapilan 1.215.000 m? yesil alana sahip maltepe sehir parki
(maltepe.gov.tr, 2021),

- 2013 yilinda kurulan turistik kameralar, 27 noktada toplam 33 kamera
(istanbuluseyret.ibb.istanbul, 2021),

- 2002 yilinda baslaylp 2012 yilinda tiim sehirde yayginlasan saglik hizmetleri
(saglik.ibb.istanbul, 2021),

Olarak  &rneklendirilebilir.  IBB  ydneticilerinin  ankette ~ dne  ¢ikan
degerlendirmeleriyle sunulan hizmetler ve TCMB fiyat endeksi (2010-2020 istanbul)
bir birine uyumlu oldugu goriilmektedir. Ayrica istanbula merkezi yonetimin yaptigi

ve planladigy,
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- 2013 yilinda asya ve avrupayr yer altindan baglayan Marmaray projesi
(marmaray.gov.tr, 2021),

- 2016 yilinda agilan Yavuz Sultan Selim kopriisi ve kuzey c¢evre yolu
(ysskoprusuveotoyolu.com.tr, 2021),

- 2018 yilinda agilan Istanbul Havaalam (igairport.com.tr, 2021),

- 27.06.2021 tarihinde temeli atilan ve 6 yilda tamamlanmasi planlanan Kanal
Istanbul Projesi (aa.com.tr, 2021),

vb. projeler TCMB konut fiyat endeksindeki yiikselme egilimine etkili oldugu

diistiniilmektedir.

Elde edilen veriler dogrultusunda;

Bu ¢aligma ile yerel yonetim baglaminda 6rnek bir kurumsal performans karnesi
olusturularak, her bir yerel yonetimin bu Ornekten hareketle kendilerine 6zgii bir
kurumsal performans karnesi gelistirebilmesi dngdriilmektedir. Y oneticilerin vermis
oldugu cevaplar dogrultusunda yerel yonetimlerde kurumsal performans karnesini
olustururken, 6zgilin yapilarma uyarlayarak kullanabilecekleri 6rnek amaglar ve bu

amaglari test etmeye yonelik dlgiitler her bir boyut i¢in ayr1 ayr1 sunulmustur.

Kurumsal performans karnesinin dort boyutunda yer alan amagclar birbirine neden
sonug iligkileri seklinde baghdir. Finansal amacglara ulasabilmek i¢in Oncelikle
o0grenme ve gelisme, sonrasinda ig¢ siiregler ve son olarak miisteri boyutunda yer alan
amaglarin gerceklesmesi gerekmektedir. Bu dogrultuda belediyelerde kurumsal
performans karnesinde yer alabilecek ve 6lgiitlerin neler olabileceginin belirlenmesi

yonelik calismalarin arttirilmasi ve hayata gecirilmesi dnerilmektedir.

Gecmiste cok sayida farkli sektorde ve bir¢ok isletmede uygulanarak olumlu
sonuglar elde edilen kurumsal performans karnesi yerel yonetimlerin kurumsal
performanslarmin  gelistirilmesi, IBB 6zelinde diger yerel ydnetimlerde
kullanabilecegi performans kriterlerine iliskin oneri getirmesi ve yerel yonetimlerin
yiiksek kurumsal performansa ulasarak Yeni Nesil Belediyecilik anlayisi i¢in biiyiik

Onem tagimaktadir.
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Birinci Boliim

EKLER

EK A — Uygulama Anketi

Kisisel Bigileriniz

Cinsiyetiniz O Kadin O Erkek

Egitim Durumunuz O Lise Alt1 O Lise 0O On Lisans O Lisans O Lisans Ustii
Yasiniz 0 18-30 0O 31-40 0O 41-50 0 51-60 O 61 ve iistii
Kurumdaki Calisma Siiresi 05 Yildan Az O 5-10 0O 11-20 O 21 Yildan Fazla

Kurumdaki Géreviniz O Sube Miidiirii O Midir Yardimeist O Sef

Performans Olgiimiiniin Onemi ve Kullanimi

iBB’de kurumsal olarak performans

Gl¢iimii yapiliyor mu?

O EVET OHAYIR

iBB’de hangi nedenlerle performans

6lctimii yapilmaktadir?

E/H

0 O Kurumun genel olarak basarili olup olmadigini belirlemek igin

0 O Kurumun islem ve siireclerinde planlanan gelismelerin gergeklesip gergeklesmedigini anlamak igin

0 O Kurumun Miisterilerin (Vatandas) isteklerini karsilayip karsilayamadigini belirlemek i¢in

0 O Kararlarin varsayimlara dayali olarak degil de, gergek verilere dayanarak alindigindan emin olmak|

[karsilastigiiz~ en  Onemli  sorun

hangisidir?

(Birden Fazla Segenek|

isaretleyebilirsiniz)

icin
(Birden Fazla Segenek| O O Seffaflig saglayarak, her birimin kendi performansini gézlemesini saglamak igin
[saretleyebilirsiniz) 0 O Gelismelerin siirdiiriilebilmesinde geri-beslenme (feedback) saglamak igin
0 O Kurumdaki sorunlu alanlari ortaya ¢ikarmak ve gelistirilebilecek alanlari belirleyebilmek igin
iBB’de performans Ol¢limiinde

0 O Olgiilen seylerin kurum stratejileriyle ilgili olmamasi
0 O Olgmenin calisanlara ve kuruma saglayacagi katkinin dogru anlatilamamasi
0 O Olgiim sonuglarinin nasil kullanlacagi ya da yararlanilacagimin yoneticilere agiklanmamasi

0 O Performans olgiileri ile diger gozden gegirme siireclerinin baglantili olmamasi

O O Performans 6l¢limiiniin bireysel basariya yonelmesi, takim bazli yonetim yapisini desteklememesi

Dengeli  Olgiim  Karti  “Balanced
Scorecard” yontemini daha once hig

duydunuz mu?

O EVET OHAYIR
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ikinci Boliim

|Asagidaki performans dlgiitlerinin 6nem derecesini belirtiniz.

Onemlilik Diizeyi: ( 1: Onemsiz, 2: Cok az 6nemli, 3: Orta derece énemli, 4: Onemli, 5: Cok énemli )

Kurum ici Olgiitler

Onemlilik Diizeyi

1 [isyeri ve alisma hayatindan memnuniyet

0102 O304 0O5

2 |[Kurumun misyonunu bilmek ve benimsemek

0102 O304 0O5

3 |Kurumun vizyonunu bilmek ve benimsemek

0102 O304 0O5

4 |Calisma ortaminin kaliteli ve kullanigli olmas1

0102 0304 0O5

5 [Calisanlar arasinda giiglii bir birlik ve ¢aligma ortaminin saglanmasi

0102 0304 O5

6 [Calisan igin yeteri kadar sosyal faaliyetin olmasi

0102 0304 0O5

7 |Ust yonetimin tiim caliganlara deger vermesi

0102 0304 O5

8 |Birimler arasi diyalog ve olumlu etkilesim olmas1

0102 0304 0O5

9  |Stratejik planlama galismalarinda galisanlarin fikrinin alinmasi

0102 0304 O5

10 [Calisanlarin kuruma aidiyet ve Isteklendirme igin galismalar yapilmast

01 02 0304 O5

Uciincii Boliim

IAsagidaki performans olgiitlerinin 6nem derecesini belirtiniz.

Onemlilik Diizeyi: (1: Onemsiz, 2: Cok az 6nemli, 3: Orta derece énemli, 4: Onemli, 5: Cok onemli )

Finansal Boyut

Performans Olgiitlerinin Onemi ve|.. Performans  Olgiitlerini Test  edecek
Onemlilik Diizeyi |..
Kullanimi Olgciitler
Gelir Artist Gelir Artisimin Amaclarimi Test edecek Olgiitler
F10-A  [Tesebbiis ve Miilkiyet Gelirlerindeki Artig Orant
Alinan Bagis ve Yardimlar ile Ozel Gelirlerdekif
F10-B
F10 [Gelirlerdeki artis 0102 O304 05 Artis Orant
F10-C  [Sermaye Gelirlerindeki Artis Orant
F10-D |Alacaklardan Tahsilattaki Artig Orani

[Faaliyetlerin Verimliligi

[Faaliyetlerin Verimliliginin Amaclarim Test edecek]

Olgiitler
F20-A [Cari Y1l Tahsilat Oram
F20 |Alacaklarin Tahsilatindaki Etkinlik 01 02 O304 05
F-20B  |Genel Tahsilat Orant
F30 [Verimliligin Artiriimast (01 02 O304 O5 [F30-A |Toplam Gelirlerin Toplam Giderlere Orant
Toplam Gelirlerin Genel Yonetim Giderlerine]
F40  [Hizmet Sunum Maliyetlerini Azaltmak 0102 O304 05 |F40-A Oran
Giiclii Finansal Yap1 Giiclii Finansal Yapimn Amagclarim Test edecek Olgiitler|
F50 |Finansal Yapinin Giiglendirilmesi 01 02 0304 O5 |F50-A |0z kaynaklarin Yabanci Kaynaklara Orant
F60 [Kullanilabilir Ozkaynaklar (01 02 O3 04 O5 |Fe0-A |Kullanabilir Ozkaynak Artig Oram
F70 |Biitge Gergeklesme Orant 01 02 O304 0O5 |[F70-A  |Gergeklesen Gelir / Gider Biitcesi
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Ii(; Siirecler Boyutu

Performans

Olgiitlerinin  Onemi  ve

IKullanimi

Onemlilik Diizeyi

Performans Olgiitlerini Test edecek Olciitler

(Operasyonlar Siireci (Hizmet Kalitesi)

Operasyonlar Siirecinin Amaclarim Test edecek Olgiitler

IS10  [Caliganlarin yagsam kalitesinin artirilmasi 01 02 O3 04 0O5 |S10-A  [Calisma yasam kalitesi anketi
Kurum i¢  birimleri ve kurumlar arasi [Kurum ve kurumlar arasindaki ¢alisma uyumu
IS20 01 02 O3 04 O5 [S20-A .
koordinasyonu artirmak anketi
IS30 |Operasyonel zararlar en aza indirmek 01 02 O3 04 O5 [S30-A  [Parasal zarar olusturan hata sayist
1S40 [Kurum igi iletisimin gelistirilmesi 01 02 O3 04 O5 [S40-A  [Kurum igi iletisimin etkinligi anketi
S50  [istiraklerin faaliyetlerini artirmak 01 02 O3 04 O5 [S50-A  [istiraklerin faaliyet alam kapasite orant
IS60  [Diinya standardinda programlar gelistirmek 01 02 O304 O5 [S60-A  JAkademik Calisma Oram
Stratejik hedeflere uygun insan kaynaklari . . . .
IS70 01 02 O3 04 05 |S70-A  |IK Bagvuru havuzu degerlendirmesi
Iplanlamas1 yapmak (Liyakat)
. . [Kurumun envanter durumu ve teknolojik yatirim
IS80  [Kurumun Mekanik ve teknolojik yeterliligi 01 02 O3 04 O5 |S80-A
orani
" o Hizmet Kalitesinin Konut Fiyat Algisina (Cevreye) Etkisini
[Hizmet Kalitesinin Konut Fiyat Algisina (Cevreye) Etkisi .
Test edecek Olgiitler
. Yesil Alanlarin Konut Fiyat Algisina Etkisinin
IS90  [Yesil Alanlarin Konut Fiyat Algisina Etkisi S90-A .
IAmaclarim Test edecek Olgiitler
IS91  [Park ve Bahgeler 01 02 O3 04 0O5 |S91-A | Tercih Etme ve Faydalanma Orani
S92 [Koru, Mesire Alani 01 02 O3 04 O5 |s92-A  [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
IS93  [Mezarliklar 01 02 O3 04 O5 |S93-A  |[Hedonik Fayda Orant
IS94  [Baraj ve Gélet (ISKI Havzalar) 01 02 O3 04 O5 [S94-A  [Tercih Etme ve Faydalanma Orani
. . [Ulasim Agimin Konut Fiyat Algisina Etkisini Test|
IS100 [Ulasim Agimin Konut Fiyat Algisina EtKkisi S100-A "
ledecek Olgiitler
5101 [Otobiis Durag: 01 02 O3 04 O5 [S101-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
5102 [Metro, Tramvay Duragt 01 02 O3 04 O5 [S102-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
IS103 |Metrobiis Durag1 01 02 O3 04 O5 [S103-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
IS104 [Taksi Durag: 01 02 O3 04 O5 [S104-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
IS105 [Hava Alani 1 02 O3 04 O5 [s105-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orani
S106 |Otogar 01 02 O3 04 O5 [S106-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
5107 |Deniz iskelesi 1 02 O3 04 05 [S107-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orani
S108 |Otopark (01 02 O3 04 0O5 |S108-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orant
[S109 |Bisiklet Yolu 01 02 O3 04 O5 [S109-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
ISpor Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina
IS110 [Spor Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina EtKisi S110-A .
Etkisini Test edecek Olgiitler
IS111 [Futbol Stadi 1 02 O3 04 O5 [S111-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orami
S112 |Spor Salonu (01 02 O3 04 0O5 |S112-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oran
IS113 |Yiizme Havuzu 1 02 O3 04 O5 [s113-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orami
- IKiiltiir ve Sanat Merkezlerinin Konut Fiyat
IS120 [Kiiltiir ve Sanat Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina Etkisi S120-A N
Algisina Etkisini Test edecek Olgiitler
S121 [Kiiltiir Merkezi, Tiyatro Salonu 01 02 O3 04 05 [s121-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
IS122 |[Kongre Merkezi (01 02 O3 04 0O5 |S122-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
IS123 [Miize (01 02 O3 04 O5 |S123-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orant
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IS124 [Kiitiiphane 01 02 O3 04 0O5 [S124-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram

IS125 |Fuar ve Gosteri Merkezi 1 02 O3 04 O5 [S125-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orani

15126 [Sanat ve Mesleki Egitim Merkezi (ISMEK) 01 02 O3 04 O5 [s126-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orant

Saghk Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina

S130-A . ..
Etkisini Test edecek Olgiitler

5130 [Saghik Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina Etkisi

S131 |Saglik Kurulusu (Hastane, Tip Merkezi vb.) 01 02 O3 04 O5 |S131-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orant

S132 |PDM (Psikolojik Danisma Merkezi) 0102 0304 O5 [s132-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orant
5133 [[SEM (istanbul Engelliler Miidiirliigii) 0102 0304 O5 [5133-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orani
. Sosyal Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina

[S140 |Sosyal Merkezlerinin Konut Fiyat Algisina Etkisi S140-A . .

Etkisini Test edecek Olgiitler
S141 |Sosyal Tesis 01 02 O3 04 0O5 |S141-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram
5142 |JAVM (Alis Veris Merkezi), Ishant 01 02 O3 04 O5 |s142-A |[Tercih Etme ve Faydalanma Orant
IS143 [Semt Pazarn 1 02 O3 04 O5 [s143-A [Tercih Etme ve Faydalanma Orani
S144 |Sebze Meyve ve Balik Hali 1 02 O3 04 O5 [s144-A |[Tercih Etme ve Faydalanma Orani
S145 [Halk Plaji 01 02 O3 04 0O5 |S145-A [Tercih Etme ve Faydalanma Oram

[Hizmet Binalarimin Konut Fiyat Algisina Etkisini
IS150 [Hizmet Binalarmin Konut Fiyat Algisina EtKisi S150-A .

Test edecek Olgiitler
S151 [Kurum Hizmet Binas1 01 02 O3 04 0O5 |S151-A | Tercih Etme ve Faydalanma Orani
5152 itfaiye Istasyonu 01 02 03 04 05 [s152-A |Hedonik Fayda Oram

5153 [Toplu Konut Yasam Alani (KIPTAS-MESKEN) 01 02 O3 04 05 |S153-A |Hedonik Fayda Oran

IS154 [Yash Bakim Evi 01 02 O3 04 05 |s154-A |Hedonik Fayda Oram

IS155 [Hayvan Barmag: 01 02 O3 04 0O5 |s155-A |Hedonik Fayda Orant

IS156 [Halk Ekmek Biifesi 01 02 O3 04 0O5 |s156-A | Tercih Etme ve Faydalanma Orani

15157 |Kati Atik Doniisiim Istasyonu 01 02 O3 04 O5 [S157-A |Hedonik Fayda Oram

5160 |Giivenlik Hizmetinin Konut Fiyat Algisina Etkisi S160-A Giventik Hizmetinin Konut Fiyat  Algisina

Etkisini Test edecek Olgiitler

S161 |Sokak Aydinlatma 01 02 O3 04 05 [s161-A [Hedonik Fayda Orant

5162 |Sehir Kameralari (Mobese, Turistik, vb.) 01 02 O3 04 05 [s162-A |Hedonik Fayda Orant

5163 |Ozel Giivenlik (Kurum Binalari, Park, vb.) 01 02 O3 04 05 |S163-A |Hedonik Fayda Oram

Miisteri (Vatandas) Boyutu
Performans  Olgiitlerinin -~ Onemi  ve| N .
Onemlilik Diizeyi |Performans Olgiitlerinin Test edecek Olgiitler
Kullanimi
[Miisteri Kazanma Miisteri Kazanma Amaclarini Test edecek Olgiitler
M10 [Miisteri Kitlemizi Tanimak C1 02 O3 04 0O5 [M10-A  |Sadik Devamli Miisteri Orant
Hizmet Cesitliliginin Artirllmasiyla Kazanilan Miisteri
M20-A Cesitlilig y §
M20 [Sunulan Hizmetlerin Cesitliligini Artirma 0102 O304 05 (Orant
M20-B  |Kampanyalara Verilen Miisteri Tepkisi Orant
M30 |Miisteri kayiplarin1 En aza Indirmek 1 02 O3 04 05 [M30-A  [Kaybedilen Miisteri Sayist
M40 [Yeni Miisteriler Kazanmak 01 02 O3 04 0O5 [M40-A  |Yeni Misteri Sayist
[Miisterileri Elde Tutma Miisterileri Elde Tutma Amaglarim Test edecek Olgiitler
M50 [Miisteri Sadakatini Yiiksek Ortaga Doniistirmek |01 02 O3 04 O5 [M50-A  [Miisteri Sayisindaki Artis Orani
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M50-B

IMiisterilerden Gelen Takdir ve Tavsiye Sayisi

Belediye Faaliyet Alaninda Kusursuz Hizmet|

M60 01 02 O3 04 05 [M60-A  [Hizmet Sunumuyla Ilgili Sikayet Sayis1 / Orant
Sunmak
Hizmet Degerlendirmesi Kapsaminda Hizmet,
M70-A . o
M70 [Yapilan Hizmet Kalemlerinin Degerlendirilmesi [01 02 03 04 O5 Verilen Misteri Sayist
M70-B  |Disaridan Hizmet Alinan Miisteri Sayist
Yas  grubuna  gore  hizmetlerde  strateji . . .
M80 o . 01 02 O3 04 O5 [M80-A [Hizmet memnuniyet anketi
gelistirilmesi
Miisteri Memnuniyeti Miisteri Memnuniyetini Test edecek Olgiitler
M90-A  |Miisteri Ziyaret Sayisi
M90 [Miisterilerle Ortak liskiler Gelistirmek 01 02 O304 05
M90-B  [Sorun/ Sikayetleri Coziimleme Basarisindaki Oran
M100|Miisteri Tatminini Saglamak 0102 0304 O5 [M100-A [Miisteri Tatmin Diizeyi Anketi
o . . L M110-A [Teorik egitim Verilen Miisteri Sayisi
Miistrerileri Yeni Nesil Belediyecilik ve Sunulan|
MllOHA ler Hakkinda Bildilendirmek 01 02 O304 05
ilgilendirm
1zmetler Haklanda Bilgile ¢ M110-B |Uygulamali Egitim Verilen Miisteri sayisi

Ogrenme ve Gelisme Boyutu

Performans

Kullanim

Olgiitlerinin ~ Onemi  ve

Onemlilik Diizeyi

Performans Olgiitlerinin Test edecek Olgiitler

Beseri Sermaye

Beseri Sermaye Amaclarim Test edecek Olgiitler

. ) ) [Yetenek havuzu olusturma ve potansiyeli olan|
G10 [Yetenekli personeli degerlendirme 01 02 O3 04 O5 |G10-A - .
personele isi sevdirme
Kapasiteyi belirleme ve stratejik plana uyumlu L .
G20 o 01 02 O304 O5 [G20-A urum i¢i nitelikli personel i¢in egitim planlamasi
olarak personel yetistirme
G30-A |sti bagi katilim saglanan egitim saati
G30-B  |Calisanlara verilen egitim giin sayisi
G30-C  |Egitim harcamasi / ¢alisan sayist
{Algilanan  Hizmet kalitesi ve Hizmet iretim 530 Gergeklesen egitim biitgesi / hedeflenen egitim biitgesi
G30 [becerilerini  gelistirmek, ~ yeni  yeteneklefd1 02 O3 04 O5 D orant
kazandirmak
IMiisteri iligkileri, Mevzuat vb. konularda egitimli
G30-E
[personelin orani
G30.F Egitimin Caliganlar {izerindeki etkisi (Egitim sonu
memnuniyet anketi)
Ceza sisteminden ¢ok motivasyon ve ddiillendirmeye
G40  [Performansa dayali bir kurum kiiltiirii gelistirme |01 02 O3 04 O5 |G40-A
dayal1 bir model gelistirme
Organizasyondaki entegrasyonu ve oryantasyonu Digaridan gelen personeli adapte etmek, igerdeki]
G50 ¢ Y gresy 4 Y 01 02 O3 04 O5 |G50-A . P P
saglamak personeli uzmanlagmaya yoneltmek
ILiderlik potansiyeli goriilen personelin kisisel ve
G60 |kurumsal gelisimine destek olmak, is alaminda01 02 O3 04 05 |G60-A [Yiksek lisans ve Doktoraya tegvik etmek, desteklemek
lesneklik saglamak.
G70 [Calisanlarin tatminini artirmak 01 02 O3 04 O5 |G70-A i$ goren tatmin anketi
G80 |Calisanlarin yonetime katiliminin artiriimast 01 02 O3 04 0O5 |G80-A  |Alinan 6neri sayist / Calisan sayist

Teknoloji Sermayesi

Teknoloji Sermayesi Amaclarim Test edecek Olgiitler
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Kurumsal teknoloji yonetimi igin plan ve|

GO0 B 1 02 O3 04 05 |G90-A  |Kurumsal ihtiyag anketi
stratejiler uygulamak
Vatandas memnuniyetini destekleyen yeni hizmet,) . o
G100 01 02 O3 04 05 |G100-A [Yeni gelistirilen teknoloji / hizmet say1si
teknoloji liderligi
G110 |Yeni teknolojileri uygulamak 01 02 O3 04 05 |G110-A [Yeni teknolojileri gelistirme / Uygulama siiresi
Orgiitsel Sermaye Orgiitsel Sermaye Amaglarimi Test edecek Olgiitler
Stirekli iyilestirme ve bilgi paylasim kiiltiirtiniin
Belediye hizmet sektoriindeki gelismeleri izlemek G120-A . .
G120 01 02 O304 O5 benimsenmesi ve uygulanma oram (Anket)
ive stirekli iyilestirme kiiltiirii gelistirmek
G120-B |[Basart ile uygulanan (Calisan) 6neri sayist
[Kurum imaji igin ¢alisanlarla ortak merkezli bir| Calisanlarin kurumda degerli olduklarini hissettirme
G130 01 02 O304 0O5 [G130-A .
kiiltiir gergeklestirmek basarisindaki artig orant
G140-A |[Basarili calisanlara verilen 6diillerin sayisi
140-B [Calisanlara yonelik sosyal etkinlik sayisi
G140 [Bireysel ve kurumsal uyumun artirilmast 0102 O304 05 6140 (als Y Y Y
Calisanlarin kurumun vizyon stratejisini anlama ve
G140-C

katki saglama orani (Anket)
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EK B — IBB Anket izin Yazisi

T.C. [ Noieaar 1 8.06.3021 e
ISTANBUL BUYUKSEHIR BELEDIYE BASKANLIGI
Insan Kaynaklan ve Egitim Dairesi Bagkanlid

Sayt  : E-50626539-622.03- WJ672021
Konu : Bilgi Talebi

DAGITIM YERLERINE

llgi - Ahmet CELIK e ait 21/5/2021 tarihli e-posta.

Ibn Haldun Universitesi Lisansiisth Egitim Enstitiisit Isletme Bolimi yiksek lisans 0grencisi
Ahmet CELIK'in, *Yerel Yonetimlerde Hizmet Kalitesinin Konut Fiyat Algisi Uzerine Etkisi: Istanbul
Biiyilkschir Belediyesi Hizmet Bolgesinde Konut Fiyat Analizi” konulu bilimsel ¢abgmas: igin
kurumumuz biinyesindeki Midfirler, Miditr Yardimeilan ve Sefler ile ¢eveimigi anket yapma istegini
belirten ilgi e-postas: incelenmigtir,

Bahsi gegenin, akademik ¢aligmasina destek talebi, Bagkanisk Makami'nea uygun goritlmiigtiir,

Bilimsel ¢ahgmast knpsaminda gevrimigi anket uygulamas: yapacak olan kurumumuz galigam ve
vitksek lisans dgrencisi Ahmet CELIK e, kisisel verilenin gizhiligi ilkesine riayet cdilerck 16 Temmuz
2021 tarihine kadar galismalannda gerekli kolayhfin saglanmass ve caligmanin sonucunun Insan
Kaynuklan Sube Mdirligine bildirilmesi hususunda bilgilerinizi ve gerefini rica ederim,

Nurcan ALAN
Biylkgehir Belediye Bagkan a.
Insan Kaynaklan ve Egitim Dairesi Bagkam

Dagiim;
Geregi: Bilgi:
B Plan Sayin Ahmet CELIK

Tekniker
Anadolu Yakas1 Mezarhklar Sube Mildiirliigi

BOTE sy kanun gerejince EMZA e

> Adres| : stion ibb.g a Dot vk Ial0'% 2% 2tigge ABCARIA% 3¢
Kemalpaga Mah. 15 Temmuz Schitleri Cad, No: 5 34134 Fatih ISTANBUL Bilgi igin: Bagak Su KAYA
Telefon No: (0 212) 455 23 39 Faks: (0 212) 455 26 38 Rapoetor
e-Posta: insankavaklari@ibb gov tr Intemet Adresi: www, ibb govir Telefon No: (0 212) 455 1998
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EK C — IHU Etik Kurul Karar1

Evrak Tarih ve Sayisi: 28.06,2021-3982

Y T.C.
IBN HALDUN UNIVERSITESI
Sosyal ve Begeri Bilimler Bilimsel Arastrma ve Yayin Etigi
Kurulu Bagkanh

=
-~
>
5
e
or” 4

IRy

Sayr  : E-7T1395021-020-3982 28.06.2021
Konu : Ahmet CELIK-Etik Kurul Karan

ILGILI MAKAMA

Kurulumuza basvuran Ahmet CELIK'in "Yerel Yonctimlerde Hizmet Kalitesinin Konut
Fiyat Algist Uzerine Etkisi: {stanbul BiyOksehir Belediyesi Hizmet Bdlgesinde Konut Fiyat
Analizi® isimli projesi; amag, aragtrma tirll, veri toplama sraglar, siireg ve iglemler, veri
analizleri dikkate alinmak suretivle 18.05.2021 tarihinde degerlendirilerek 2021/04-8 karar
numarast ile etik agidan uygun bulunmugtur.

Bilgilerinizi arz/rica ederim,

Prof. Dr. Ali YESILIRMAK

Baskan
M helpe, gavenbi ekbaonib e tle mmeiloremyi
Uelge Dodradama Koda BS904)7AC Helge Daprulama Adress
oy belge ibnhaldus odu ten Vison Validate Do aspin
Adres Hagak Meh. Urda Cod No 3 PK 38480 Hagakyehur / lutasbal Hilgs igin, Neshhas Puls
Telefon 0212 692 0213 Fabol21 2 S51 S04 Unvam Sekreter

Kap it Ehal] kep tr o-Posta infoid i odu ir  Elekiroatk AR wew i edu
Sl Dt givenh sdekironis iimsza e rnzatsnmghi

224



OZGECMIS

Ad ve Soyad: Ahmet Celik

Egitim:

2000

2013

2021

Is Deneyimi:

2007 —

2004 — 2006

2000 — 2005

1998 — 2000

1994 — 1996

Makine On Lisans, Istanbul Universitesi, Tiirkiye

Isletme Lisans, Anadolu Universitesi, Tiirkiye

Isletme Yiiksek Lisans, Ibn Haldun Universitesi, Tiirkiye

Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi

Valfsan Dis Tic. Koll. Sti.

Fikssan Fikstiir San. ve Tic. A.S.

Elektromag Makine San. ve Tic. A.S. (Staj)

Seka Bolu Lamine ve Lif Levha San. (Staj)
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