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20. yiizyilin son ceyreginden itibaren diinya édlceginde yasanan degisimler; devlet-toplum
iliskileri, demokrasi ve yerel yénetim gibi kavramlari ve bunlarin birbirleriyle olan iligkilerini
Anahtar Kelimeler  yeniden tanimlamistir. Vatandaslarin kamu hizmetlerinden beklentileri cesitlenmis, kamu
yénetiminin daha kaliteli hizmet sunmasi icin yeni gerekceler olusmustur. Kamu kurumlarinin

0z

Toplam Kalite bu beklentileri karsilayabilmek ve hizmetlerini en etkin seviyeye ulastirabilmek icin Toplam
Yénetimi, Kalite Yonetimi’nden (TKY) faydalanmalart énem kazanmistir. Dolayistyla yerel yonetimler ve
Belediyeler, onun en onemli unsuru olan belediyeler énemli bir aktér haline gelmistir. Bu ¢alismanin amaci,

bir yonetim yaklasimi olan TKY nin belediyelerde uygulama alanlarini ve sonuglarini ¢ok yénlii

’S..I’sll(lf_d degerlendirmektir. Calismanin kapsamini Sisli, Uskiidar ve Pendik Belediyeleri'ndeki TKY
gs Z'Ifr’ uygulama stiregleri olusturmaktadir. Arastirmada kalitatif (nitel) arastirma yontemi
endi

uygulanmgtir. Elde edilen verilerle belediyelerdeki TKY uygulamalarinin analizi yapilarak genel
bir degerlendirmeye gidilmistir. Arastirmanin verileri Yiiksek Ogretim Kurumu (YOK) ulusal tez
merkezi veri tabaninda yer alan tezlerden elde edilmistir. Calisma sonucunda belediyelerde TKY
uygulamalarinin istenilen diizeyde olmasa da genel olarak bagsarili bir sekilde gerceklestirildigi
gortlmiistiir.
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1. CALISMANIN AMACI VE METODU

Bu arastirmada amag belediyelerde uygulanan TKY uygulamalarini inceleyip
karsilastirmak oldugu icin ilk olarak bu konuda yapilmis calismalar igin tarama
yapilmistir. Tarama alani olarak YOK Ulusal Tez Merkezi secilmistir. Ik olarak Y1l araligi
2000-2022 belirlenmistir. Tez Adi kriteri icin “Toplam Kalite Yonetimi” terimi ile tarama
yapilmistir. Ardindan tarama detaylandirilmak icin yine tez adi igin ikinci kriter
“belediye” filtresi uygulanmistir. Diger filtreler icin ise herhangi bir Kkriter
kullanilmamistir. 2000°li yillarin son diliminde gergeklestirilen tezlerin ele alinmis
olmasinin nedeni TKY ve belediye uygulamalari konulu ¢ok fazla tezin bulunamamasi ve
son donem c¢alismalara erisebilmektir. Bu 0ngorii detaylli arama sonucunda
belediyelerde TKY uygulamasiyla ilgili sadece 16 adet tez bulunarak dogrulanmistir. Bu

tezler Tablo 1’de gosterilmektedir. Tezler sistemdeki yillarina gore siralanmistir.

Tablo 1. YOK Ulusal Tez Merkezi Belediyelerde TKY Uygulamalar: Tezleri

No Yil Yazar Tez Ad1 Tez Tiirii Konu
2000 MEHMET Toplam kalite yonetiminin Doktora Isletme
TEKINKUS Tiirkiye'de biiyiiksehir
belediyelerinde uygulanabilirligi
lizerine bir alan arastirmasi
2000 BILAL Toplam kalite yonetiminin Yiiksek Kamu
SUCUBASI belediyelere uygulanabilirligi ve Lisans Yonetimi;
Malatya yoresinde alan isletme
arastirmasi
2001 HAMIT Yerel yonetimlerde toplam kalite Yiiksek Isletme
EROGLU yOnetimi ve Degirmendere Lisans
Belediyesi uygulamalari
2002 YENER Belediyelerde toplam kalite Yiiksek insaat
YILDIRIM yOnetimi ve ISO 9000 Lisans Mihendisligi
uygulamalari
2002 0GUZ Kamu yonetiminde verimlilik Yiiksek Kamu
YOSUMAZ arttirict 6nlemler ve toplam kalite Lisans Yonetimi
yonetiminin Kiitahya
Belediyesi'nde uygulanmasi
2003 FAHRETTIN | Belediye iktisadi tesekkiillerinde Yiiksek Isletme
BESLI toplam kalite yonetimi ve Lisans
BURFAS 6rnek uygulamasi
2007 CEMIL BOZ Yerel yonetimlerin spor Yiiksek Spor
tesislerinde toplam Kkalite Lisans
y6netimi uygulamalar (Istanbul
Biiyliksehir Belediyesi 6rnegi)
2010 MELEK Yerel yonetimlerde toplam kalite Yiiksek Kamu
COSGUN yonetimi (Pendik Belediye Lisans Yonetimi;
ornegi) Calisma Eko.
Ve Endiistri
Mliskileri
2011 VELI ERCAN Belediyelerde toplam kalite Yiiksek Kamu
CETINTURK yonetimi: Antalya Biiyliksehir Lisans Yonetimi
Belediyesi 6rnegi

183
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10 2014 MUSTAFA Yerel yonetimlerde toplam kalite Yiiksek
0ZGUL y6netimi uygulamalarinin Lisans
etkilerinin analizi (Dikmen
Belediyesi)
11 2014 HASAN Belediyelerde toplam kalite Yiiksek Kamu
AYDIN yonetimi Sisli 6rnegi Lisans Yonetimi
12 2014 FATMA Belediyelerde toplam kalite Yiiksek Kamu
NALBANT yonetimi: Uskiidar Belediyesi Lisans Yonetimi
ornegi
13 2015 EMINE YASA Belediyelerde stratejik Yiiksek Kamu
SOLMAZ planlamanin toplam kalite Lisans Yonetimi
yonetimine etkisi: Tavsanh
Belediyesi 6rnegi
14 2017 ZEYNEL DUR | Yerel yonetimlerde toplam kalite Yiiksek Kamu
yonetiminin uygulanabilirliginin Lisans Yonetimi;
arastirilmasi Gerede belediyesi Isletme
ornegi
15 2018 TANSU Toplam kalite yonetimi Yiiksek Isletme
DURMAZ uygulamalarinin kurum Lisans
performansina etkisi ve kalite
odiilii almis bir belediye 6rnegi
16 2019 SEDA SAYIN Belediyelerde toplam kalite Yiiksek Kamu
yonetimi uygulamasi ile Lisans Yonetimi;
¢alisanlarin motivasyonu Isletme
arasindaki iliski

Kaynak: YOK Ulusal Tez Merkezi, https://tez.yok.gov.tr, 2022.

Tabloya bakildiginda Kamu Yénetimi alaninin yam sira Insaat Miihendisligi, 184

Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iligkileri, Isletme alanlarindan da tezlerin cahsildig
gorilmektedir. Alan ayrimi yapilmaksizin tarama sonucunda dénen tezlerin Istanbul,
Malatya, Degirmendere, Kiitahya, Pendik, Antalya, Dikmen, Sisli, Uskiidar, Tavsanl,

Gerede ve Besiktas Belediyelerini inceledigi goriilmiistiir.

Calismanin amaci, ginimizin popiler yoénetim yaklasimi olan TKY’nin
belediyelerde ne sekilde yer buldugunu, nasil uygulandigini ve uygulama sonug¢larindan
alinan verimliliklerin ¢ok yonlii degerlendirilmesidir. Yapilacak karsilastirmali analiz
icin kent 6lceklerinin ve idari yapilarinin benzer olmasi gerekli goriilmiistiir. Dolayisiyla,
Biiyiiksehir Ilce Belediyeleri olmasindan ve calismalarin tarihlerinin birbirine yakin
olmasindan dolay1 belediyelerin birbiri ile denkligi, kentlerin 6lcekleri ve idari 6zellikleri
goz online alinmis ve sonuclar icerisinden metropoliten ilgeleri secilmistir. Calismaya
istanbul ili Sisli, Uskiidar ve Pendik Ilceleri dahil edilmistir. Besiktas ilcesinin incelendigi
tez c¢alismasi, belediyenin TKY siireci sonrasinda Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarinin kurum performansina nasil yansidiginin belirlendigi anket metodu ile

yapilan nicel bir ¢calismayi icerdiginden ¢alismaya dahil edilmemistir.
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Arastirmada amagsal yontemlerden 6lciit 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu
orneklemler ¢ok yonli degerlendirmelere tabi tutularak TKY’yi uygulama basarilar
karsilastinnlmistir. Bu dogrultuda secilen 6rnek belediye c¢alismalar1 arastirmanin
Olcegini olusturmaktadir. Arastirmada Nitel Veri Analiz Yonteminden yararlanilmis,
belediyeler “Kalite Yonetim Sistemine iliskin Siirecler”, “ISO 9001 Kalite Yonetim
Sistemi” ve “TKY Uygulamasinin Sonuglar1” olarak li¢ ayr1 bashk altinda incelenmis ve

sonuc olarak genel bir degerlendirme yapilmistir.
2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1.Kalite Kavrami

Kalite (Quality), Latince kokenli bir kelime olup “cok iyi ya da iyi yapilan”
anlamina gelmektedir (Cambridge Dictionary). Oxford Sozligii'nde “digerleri ile
karsilastirildiginda bir seyin standardi; bir seyin ne kadar iyi veya koti oldugu” olarak
tanimlanmaktadir (Oxford Dictionary). TDK'ye gore ise “nitelik” anlamina gelmektedir.
Kalite son yiiz yilda bir slogan haline gelmesine ragmen iizerinde uzlasilmis bir tanim
birligi bulunmamaktadir. Kalite farkh disiplinler i¢in farkli tamimlar ifade eder. Kalite
“stirecler” veya “sonuglar” ile iliskilidir. Kalitenin ¢ok farkli kavramsallastirmalari, 185
birbirinden ayri fakat birbiriyle iliskili bes kategoride gruplandirilmistir. Bunlar istisna,
miilkemmellik, amaca uygunluk, mali deger ve esneklik olarak gortilebilir (Harvey ve
Green, 2006: 9). Kalite kavraminin evrensel bir taniminin bulunmamasinin nedeni
kalitenin sosyal, psikolojik ve teknik bir deger olarak ¢ok boyutlu bir kavram

olmasindan kaynaklanmaktadir. Kaliteyle ilgili yapilan tanimlardan bazilar: sunlardir:

Deming kaliteyi, kullanicinin bugilinkii ve gelecekteki gereksinimlerinin
karsilanmasi olarak tanimlamaktadir (Sarp, 2014: 35). Juran ise, kullanim amacina
uygunluk olarak belirlemektedir (Arikboga, 2016: 15). Diger yandan Crosby kaliteyi,
istege uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir (Kavrakoglu,1998: 19). Ishikawa, dar
anlamda iiriin kalitesi olarak ifade ederken, genis anlamda hizmet kalitesi, is kalitesi,
iletisim kalitesi, proses kalitesi, calisan kalitesi, firma kalitesi ve hedef kalitesi olarak

ifade etmistir (Sarp, 2014: 35).

Kalite konusunda onciilik eden kuruluslarin da kaliteyi tanimlar1 da
bulunmaktadir. Bunlarda; Japon Endiistriyel Standartlari, liretilen {iriin veya hizmetin
kullanicinin ihtiyaglarini en ekonomik ve en kaliteli sekilde karsilayan iliretim sistemi

olarak ifade etmektedir. Alman Standartlar Enstitiisi ise, bir Uriin veya hizmetin
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belirlenen standartlara uyum yetenegi olarak tanimlar. Avrupa cografyasinda kalite
konusunda onciilik eden; Avrupa Kalite Kontrol Birligi ise, bir iiriin veya hizmetin

kullanicinin beklenti ve isteklerine uygunlugu olarak belirtir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (ASQ) kaliteyi, bir tirtin veya hizmetin belirli bir
ihtiyaci  karsilayabilme  o6lgiltiiniin = denetlenmesi  olarak  tanimlar  (ASQ,
www.asq.org).Tim diinya tilkelerinde Kkalite standartlar1 acisindan temel alinan ISO
Uluslararast Standartlar Kurumu ise kaliteyi, kullanici ve diger ilgili taraflarin
gereksinim ve beklentilerini karsilayabilme kabiliyetine dayanan o6zelliklerin tiimii

olarak belirtir (TS EN ISO 9000:2015).

Kalite icin yapilmis tanimlardan yola c¢ikarak kalitenin genel olarak o6znel
ozelliklerinin oldugu kadar olgtlebilir niteliklerinin de oldugunu, strekli gelisim

gerektirdigini ve bir hayat felsefesi olarak kabul edildigini gostermektedir.
2.2.Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

TKY, gec¢misten glnimiize Kkalite kavraminin gostermis oldugu gelisim
evresinden dogmustur. TKY ile ilgili ¢alismalar Taylor'un 1920’1 yillarda mallarin
kalitesinin arttirilmasi icin yaptigi calismalara kadar uzanmaktadir. 1930'lu yillara 186
gelindiginde “istatistiki kalite kontrol” metodu ortaya cikmistir. Deming ve Juran
onculiginde 1950°1i yillarda “kalite giivence sistemleri” uygulanmaya baslanmistir.
“Kalite sistemleri” ve “toplam kalite kontrol” ile kalite yonetimi son olarak 1970’li
yillarda TKY ekseriyetinde gelismeye baslamistir. Toplam kalite yonetiminin de kalite
kavrami gibi iizerinde fikir birligi saglanan bir tanimi bulunmamaktadir. “Miisteri
odaklilik, stirekli gelistirme, giiclii liderlik, re-organizasyon” kavramlariyla gelistirilen
tanimlamalar, “sifir hata, miikemmellik, ekip ¢alismasi olarak” devam etmistir. Toplam
kalite yonetimi (TKY), etkin yonetim i¢in devrim niteliginde bir yaklasim olarak kabul
edilebilir. TKY tizerindeki c¢alismalar, bu felsefeyi benimseyen kuruluslarin pratik
ihtiyaclarindan ortaya c¢ikmistir ve literatiir cogunlukla kavramsal ve uygulayic

odaklidir (Ahire, v.d., 1995: 277).

Toplam kalite yonetiminin tanimi yapilirken tizerinde ortak goriis ileri striilen
unsurlar arasinda strateji, misyon, vizyon, miisteri odaklilik, siire¢ odaklilik, biitiin
calisanlarin katilimi, ¢alisan memnuniyeti ve édillendirilmesi, sifir hataya ulasma, st
yonetimin liderligi, stirekli gelisim ve bunun icinde egitim, verimlilik-etkinlik ve insana

saygl-giiven siralanmaktadir. Toplam kalite yonetiminin (TKY) temel tanimi, misteri

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar Tez Caligmalars Uzerinden Bir Inceleme: Sigli, Uskiidar ve
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memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariya yonelik bir yonetim yaklagimini tanimlar. Bir
TKY calismasinda, bir organizasyonun tiim tyeleri, siireglerin, tirtinlerin, hizmetlerin ve

icinde calistiklar: kiiltiiriin iyilestirilmesine katilirlar (ASQ, www.asq.org).

Toplam kalite yonetimi anlayisindaki “toplam” sozciigi bu anlayisin
organizasyondaki tiim basamak, islev ve Kkisileri kapsayan bir anlayis oldugunu
vurgulamaktadir. Diger bir ifadeyle “toplam” sézciigli kalitenin biitiin siire¢ ve islerde
calisanlarin tamaminin katilimiyla gerceklestirilebilecegini ifade etmektedir. ‘Yonetim’
sozciigl ise sadece ¢alisanlarin yonetimi degil, slirecin tamaminda uygulanan faaliyetleri
kapsamaktadir (Ozdemir, 2014: 26). TKY'yi klasik yonetim anlayisindan ayiran temel
farklilik; yoneticilerin karar verme ve kontrol yetkilerini sinirlandirip, personeli
gliclendirmektir. TKY uygulayan organizasyonlarin faaliyetleri analiz edildiginde olumlu
sonuglar1 6nemle vurgulanmaktadir. Tablo 2’de TKY uygulayan kurumlarda

gozlemlenen degisimler yer almaktadir.

Tablo 2. TKY Uygulayan Kurumlarda Degisim

Artis Gosteren Unsurlar Azalis Gosteren Unsurlar
Kullanici memnuniyeti Kullanici sikayetleri
Verimlilik Hatali iiretim 187
Etkinlik Zaman ve kaynak israfi
Satiglar Is kazalar
Karhihik Maliyetler
Pazar Pay1

Kaynak: (Halis, 2013: 58)

3.TOPLAM KALITE YONETIMININ iLKELERi VE AMACLARI

TKY’'nin ana eksenini olan ‘kalite’ anlayisi, toplam kalite kiltliriinii olusturan
cesitli ilke ve degerlere dayanmaktadir. Kurum/kurulusun kullanicinin istek ve
beklentilerinin neler oldugunun belirlemesi ve buna uygun siire¢ gelistirebilmesi i¢in
TKY'nin temel ilkelerinin benimsenmesi gerekmektedir (Simsek,2014:36). TKY,
kullanicinin beklentilerinin optimum diizeyde karsilanmasi icin kurum/kurulustaki
hizmet veya iriniin kalite standartinin belirlenmesini ve gelistirilmesini saglamak
amaciyla tim birimlerce yiriitilen faaliyetlerin isbirligi icerisinde yiriitiilmesini
amaclayan bir yonetim felsefesi olarak ortaya ¢ikmistir. Bu yonetim felsefesinin temel
amaci surekli gelistirmeyi saglayarak kullaniciy1 tatmin etmek ve daha iyi iiriin veya

hizmet sunmaktir.

arhuss (2022) 5 (2): 182-213
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3.1.Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri

TKY’den istenilen seviyede verim alinabilmesi icin bazi ilkelerin uygulanmasi
gerekmektedir. Bu ilkeler yazarlara gore degisiklik gosterse de yazinda yaygin olarak

kullanilan ilkeler sunlardir (Demirci,2010:23-24):

a) Ust Yénetimin Liderligi
b) Kullanic1 Odaklilik

c) Suirekli gelistirme (Kaizen)
d) Siire¢ Odaklhilik
e) Calisanlarin Katilimi ve Egitimi

3.1.1.Ust Yonetimin Liderligi

Bir kurulus TKY'yi uygulamaya karar verdiginde iist yonetim bu konudaki
kararhigini agik bir sekilde ifade etmelidir. TKY'nin uygulanmasi ve basariya ulasmasi
icin Uist yonetimin stireci sahiplenmesi 6nemlidir. Bu ytizden TKY iist yonetime 6zel bir
onem ytliklemektedir. Kalite ¢alismalar1 stirekli degisim ve gelisimi gerektirdiginden 188
organizasyonda gorev alanlar bu degisime diren¢ gosterebilirler. Bu nedenle tist
yonetim degisim siirecini personele anlatmak ve benimsetmek zorundadir. TKY’ de tist

yonetimin tistlenecegi roller su sekilde agiklanabilir (Efil,1999:142):

a) Kalite ekibinin icinde gérev almak

b) Kalite sistemi olusturmak ve bunu 6rgiite benimsetmek

c) Kalite stratejisini siirekli kontrol edip, belirlenen eksikleri sisteme entegre
etmek

d) Orgiitte kalite egitimini siirekli hale getirmek ve bu sayede 6grenen érgiit

yapisi olusturmak
e) Kalite yonetiminde performans bazli 6diillendirme sistemi kurmak
f) Paylasilmis bir yetki devri olusturmak
g) Calisanlarin performansini gelistirmek ve kolektif amag birligi saglamak

icin uygun ortami saglamak

Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalar Tez Caligmalars Uzerinden Bir Inceleme: Sigli, Uskiidar ve
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Deming’e gore list yonetimin isi denetlemek degil; yardim etmek, giiven vermek,
gelisime yoneltmek ve herkesin zevkle calisacagi bir ortam sunmaktir. TKY’yi gelistiren
ve diinyada aranilan uygulama hale getiren Japonlarin liderlik felsefesini Drucker(2000:
136) su sozlerle anlatir: Japonlar, liderlik i¢cin iki unsuru vazgecilmez kabul ederler.
Birincisi riitbe ve makamin bireye imtiyazdan ¢ok fazla sorumluluklar yiikledigidir.
Ikincisi ise organizasyondaki liderin, séyledikleri ile yaptiklar1 arasindaki tutarhihig

oncelikle kendisinin gostermesidir.

TKY'nin kurum/kuruluslarda uygulanabilmesi i¢in tUst yonetimin liderligi
oncelenmelidir. TKY ancak list yonetim tarafindan benimsenip 6ziimsenirse uygulamada
basariy1 yakalar. Uygulamanin stireklilik kazanmasi da yine iist yonetimin destegiyle
olmaktadir. Ust yonetim TKY felsefesini ¢alisanlara benimsetmek icin siirecin icinde
aktif rol almalidir. Bu anlamda iist yonetim siire¢ yonetiminde israrci olmal ve
sorumluluk alarak liderlik roliinii tistlenmelidir. TKY'de yoneticiler liderdir. Calisanlar
ise onlar1 6rnek alan takim oyuncularidir. Bu agidan tist yénetim vizyon sahibi olmal ve

takimin tiim tlyelerini 6grenen bir birey haline getirip ekipce basariy1 yakalamalidir.

3.1.2.Kullanici1 Odaklilik 189

TKY’yi uygulayan kuruluslar kullanici memnuniyeti saglayabildigi o6lcide
kaliciliga ulasilabilecegini fark etmislerdir. Bu nedenle kullanicinin istek ve ihtiyaclarini
belirlemek ve bulgulari yorumlamak igin tiiketici arastirmalarinin yapilmasi 6énem
kazanmistir. Kullanicilar igin énem kazanan kavram “kalite” olmustur. Bu a¢idan kalite
var olmanin 6n sarti1 haline gelmistir. Bunun yaninda bazi ortak 6zelliklerin de olmasi
gerekmektedir. Ornegin kullanicl isteklerini zamaninda ve diisiik maliyetle karsilamak
beklenir. TKY bu kriterleri dikkate alarak “kaliteyi” kullanic1 belirler ilkesiyle kullanici
odakli bir yonetim yaklasimin1 6ngérmektedir (Demirkiran, 1997: 60).

TKY kullanict kavramina dis ve i¢ kullanici olmak tizere iki ayr1 anlam
yuklemektedir. Dis kullanici, kurulustan iirtin ya da hizmet talep eden gergek ya da tiizel
kisilerdir. I¢ kullanici, kurulusun iiyesi olan ve iiretim siirecine katilan kisilerdir. Dis
kullanici Uriin veya hizmetin kalitesini tanimlarken; i¢ kullanici iirtin veya hizmetle bagi

olan kisilerin, prosesin ve ¢evrenin kalitesini tanimlamaya yardimci olur. Bu sebeple
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kurulus hem dis kullaniciy1 hem de i¢ kullaniciy1 tatmin etmenin yollarini aramahdir

(Sarp, 2014: 137).

Beklentileri karsilayamayan kurum/kuruluslarin stirekliligi yakalama durumlari
bulunmamaktadir.  Ciinkii ~ kullanici/vatandas her zaman  bir  alternatif
olusturabilmektedir. Bu durum her ne kadar belediyeler acisindan sinirli da olsa tatmin
olmayan belde halkinin yonetimi yeniden elde etmesine imkan tanimama potansiyeli
fazladir. Bu sebeple uzun vadede basarili olmak icin vatandasi memnun etmek

gerekmektedir.
3.1.3.Suirekli Gelistirme (Kaizen)

Siirekli gelistirme TKY'nin en 6nemli unsurlarindan biridir. TKY'nin temelinde
hi¢cbir spesifikasyon nihai olarak kabul gérmez, o yiizden siirekli gelistirme sona
ermeyecek bir siire¢ olarak goriliir. Bir kurulus belirli bir performans istatistigi
yakalamak ve kullanici tatmini saglayabilmek igin, orgiitiin biitiniinde strekli
gelistirmeyi ana hedef olarak géormesi gerekir. Buna gore siirekli gelistirme sartlar ne
olursa olsun daha iyiye, daha ileriye gitmek olarak agciklanabilir. Hedef belirli bir 190
standarda ulasmak degil, standard1 hi¢ durmadan ve hizli bir sekilde gelistirmektir.
Masaaki Imai’'nin (2014:58) belirttigi gibi kurulusta herhangi bir gelismenin olmadig

tek bir giin bile bulunmamalidir.

Siirekli gelistirme felsefesi, W. Shewhart tarafindan gelistirilen stirekli gelisim
dongiisiine dayanmaktadir. Bu dongii 1950°li yillarda Deming tarafindan Japonya’da
verilen konferanslarda tanitilmistir. Siirekli gelistirmenin kilit noktalarindan biri olan bu
déngiiye “Deming Dongiisii” veya “PUKO Dongiisii (Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem al)”
olarak adlandirilir (Walasek, Kucharczyk ve Morawska-Walasek, 2011).

Siirekli gelistirmeyle 0zdeslesen diger bir kavram da Japonlarin “Kaizen”
stratejisidir. Kaizen Japonca’da Kai (degisim) ve Zen (iyi) kelimelerinden ortaya
cikmistir. Bu anlayis Japonlarin basarisinin anahtari olarak kabul edilir. Kaizen Japonlara
ait bircok unsuru icerisinde barindiran semsiye bir uygulamadir. Bu semsiyenin
icerisinde; kullaniciya odaklanma, kalite kontrol cemberi, otomasyon, oneri sistemi, is

yerinde disiplin, toplam iiretken bakim, kalite iyilestirmesi, tam zamaninda tretim, sifir
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hata, kiiciik ekip faaliyetleri, gelismis is¢i yonetim iliskisi, tUretkenligin gelistirilmesi

bulunmaktadir (Sahin, 2014: 114-150).

Kaizen anlayisi, Batinin Inovasyon anlayisindan farkhdir. Tablo 3’te Japonya’nin

Kaizen anlayisi ile Batinin Inovasyon anlayisi arasindaki farklar gosterilmistir.

Tablo 3.Kaizen ile Inovasyon Arasindaki Farklar

Degerlendirme Kriterleri Kaizen inovasyon
Etki Uzun vadeli Kisa vadeli
ilerleme Kiiciik adimlar Biiyiik adimlar
Tempo Siirekli ve diizenli gelisim Araliklarla ve diizensiz gelisim
Donilislim Kademeli ve siirekli Ani ve gecici
Katilim Tiim calisanlar Sinirh sayida kisi
Yaklasim Grup galigmalar: ve sistemsel Bireysel fikirler ve ¢abalar
yaklasim
Stil Koruma ve gelistirme Hurdalama ve sifirdan kurma
o Teknolojik atilimlar ve yeni
Kivilcim Anlasmaya dayali ve ¢agdas teoriler
Uygulama icin ihtiyac Kiiciik yatirim ve yogun koruma Biiytk yatirim ve az koruma
cabasi cabasi
Caba Egilimi Insan Teknoloji
Degerlendirme Sartlari Daha iyi sonuca yonelik yontem Kar amacina yo6nelik yontem
Avantaj Yavas gelisen ekonomilere uygun Hizli gelisen ekonomilere uygun

Kaynak: (Imai, 2014: 24)
3.1.4.Calisanlarin Katilim ve Egitimi

Bu siire¢ her kademedeki ¢alisanin enerjisinden faydalanmay1 amaglamaktadir.
Bu nedenle bir kurulusta TKY’nin basariyla uygulanmasi ve orgit Kkiltiirinin
olusturulmasi icin biitlin personelin katilimi 6nem arz etmektedir. Calisan katiliminin

saglanmadigl ve ekip ¢alismasinin olmadig1 kuruluslar basariy1 yakalayamazlar.

Takim ¢alismasinin kurulusa saglayacagi onemli faydalar bulunmaktadir.
Cahisanlar kendini kurulusun bir degeri olarak hissettiklerinde daha iyi motive olarak
performanslarini iist seviyeye c¢ikarmaktadirlar. Ayrica olusabilecek problemlerin

¢o6zlimiini kolaylastirmaktadir.

Calisanlarin katilimi sadece kendilerine verilen sorumluluklar: tistlenmeleri degil,
yaptiklar1 isi daha iyi nasil yapmalar gerektigini sorgulamalarini da saglar. Boylece
calisanlarin kuruma aidiyet duygusu artar ve yaptiklari isten onur duyarlar (Sarp, 2014:

151).
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TKY calismasinin hedefe ulasmasinda egitim faaliyetleri en alt diizeydeki
calisandan en tst diizeydeki yoneticiye kadar siirekli uygulanmasi gereken bir
faaliyettir. Ishikawa'nin da belirttigi gibi kalite egitimle baslar ve egitimle biter
(Ishikawa,1997: 67). Kuruluslarda yapilan egitim c¢alismalar;, calisanin kendine
gliveninin artmasit ve kurulusun hedeflerine ulasmasina yonelik potansiyellerini

arttiracaktir.
3.2.TKY'nin Amaclari ve Klasik Yonetimden Farklari

TKY'nin ana amaci biitiin ¢alisanlarin stirece katiiminin saglanmasi suretiyle
kalitenin stirekli olarak iyilestirilmesi ve maliyetlerin distrilmesidir. TKY" den

beklenen baslica amaglar sunlardir:

a) Sinirhi ve kit kaynaklari en verimli kullandiracak bir sistem olusturmak

b) Kullanicinin ihtiyag ve beklentilerini karsilayarak onlari tatmin etmek

C) Etkinlik ve verimlilik saglamak

d) Yeniden yapilanmayi ve organizasyonel gelisimi saglamak

e) Stratejik yonetimi ger¢eklestirmek 192
f) Kaliteyi gelistirmek ve bununla miisteri tatminini saglamak

g) Karlilig1 arttirma ve rekabette avantaj saglamak

h) Gelisim icin gerekli standartlar: ve performans kriterlerini olusturmak

i) Rakipleri tam manasiyla anlamak ve etkili bir rekabet stratejisi gelistirmek

i) Problem ¢ozlimiinde ekip ¢alismasi etkinligi olusturmak

k) Etkili iletisim alternatifleri gelistirmek

1) Siirekli gelisimi saglamak

Kaliteyi gliniimiiz anlamindaki gibi degerlendirip bu alanda g¢alismalar yapan
Taylor’un Bilimsel isletme Yonetimi adli yapitiyla klasik yénetim dénemi baslamistir. Bu
yonetim anlayisi li¢ ana fikir ¢ercevesinde gelismistir. Birincisi islerin goriilmesinde
insan unsurunun makinelere ek olarak nasil kullanilacagi, ikincisi formel olarak
organizasyon yapisinin bir diizen ¢ergevesinde olusturulmasi, ticiincii olarak da etkinlik

ve verimlilik saglamak icin kaynaklari rasyonel bicimde kullanmak.

Modern bir yonetim felsefesi olan TKY' ye gecme sebebi Klasik Yonetim

anlayisinin siirdirtlebilir basarida yetersiz oldugunun anlasilmasiyla ortaya ¢ikmistir.
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Birbirlerinden c¢ok farkli fonksiyon ve bilesen bulunduran TKY ve Klasik Yonetim

arasindaki farkliliklar Tablo 4’te belirtilmistir.

Tablo 4. Klasik yonetim ile TKY Arasindaki Farklar

Degerlendirme Kriterleri Klasik Yonetim Toplam Kalite Yonetimi

Orgiitsel Yapi Hiyerarsik ve katidir Esnektir

Degisime Yaklasim Statiikocudur Siirekli gelistirmeye dayalidir

Calisana Gore Ust Patrondur Ogretici ve kolaylastiricidir

Ast-Ust lligkisi Kontrol ve korkuya dayalidir Giiven ve anlayisa dayalidir

Calisan iliskileri Rekabetci ve bireyseldir Ekip halinde calisan arkadastirlar

Calisan Yetistirme Maliyet olarak tanimlanir Gahsanlar varliktir ve yetistirme bir
yatirimdir

Kaliteyle flgili Karar Mercii Ust yonetim soz sahibidir Kullanici s6z sahibidir.

Karar Verme g;;:l?net1c1ler1n deneyimlerine Verilere ve sisteme dayali

Kaynak: (Halis, 2013: 67)
4.BELEDIYELERDE TOPLAM KALITE YONETIMI

Kamu sektoriinde lretilen hizmetlerde kalitenin siirekli gelistirilmesi yoluyla
etkinlik ve verimliligin arttirilmasi toplumun gelecegi agisindan 6nem arz etmektedir.
Kamu kuruluslar1 kar amaci tasimasalar da sunduklar1 hizmetlerin kalitesini stirekli
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iyilestirmeleri kullanicilarin memnuniyetini arttiracaktir.

4.1.TKY’nin Belediyeler i¢in Onemi

Belediyeler mahalli miisterek nitelikteki kamusal gereksinimleri karsiladiklari
icin halka en yakin kamu kuruluslaridir. Bu a¢idan belediyelerde hizmet kalitesinin
gelistirilmesi her gecen giin cesitlenen yerel hizmetlerde etkinlik ve verimlilik
saglanmasi1 biiyiilk 6nem tasimaktadir. TKY bu noktada diger kamu kuruluslarn gibi
belediyeler icin de vazgecilmez bir felsefe haline gelmeye baslamistir. Belediyelerde
TKY'den beklenen hizmetlerin kalitesini gelistirerek i¢ (¢alisanlar) ve dis kullanic
(vatandas) memnuniyetini gerceklestirmesidir. TKY ile kamu kaynak israfinin 6nlemesi,
kayiplarin azaltilmasi, siirece yeni teknolojilerin kazandirilmasi, giderek cesitlenen
ihtiyaclarin zamaninda ve kaliteli olarak karsilanmasi ve organizasyonun gelistirilmesi
gibi konularda 6nemli rol oynamaktadir. Yerel yonetimler i¢cin TKY uygulamalar1 birgok
yonden fayda saglayan uygulamalardir. Yerel yonetim birimleri, hizmet ettikleri halkin
ihtiyaclarina daha yakindan takip ederler. TKY uygulamalari, yerel yoneticilerin
maliyetleri diisiirmesi ve hizmetleri iyilestirmesinde 6nemli araglardir (West, v.d.,

1993:175).
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TKY’nin farkh alanlarda ve seviyelerde saglayacag: stratejik katkilarin 6neminin
anlasilmasindan dolay1 iilkemizde gerek yasal ve yonetsel yeniliklerde gerekse de ulusal
proje ve planlarda TKY'nin 6nemi vurgulanip uygulanmasi gerekliligi {lizerinde
durulmaktadir. Bu ¢alismalar tiim kamu kuruluslar: gibi belediyeleri de kapsamaktadir.
Ornegin Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plan1 kapsaminda hazirlanan Kamu Yénetiminin
Iyilestirilmesi ve Yeniden Yapilandirilmasi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu’nda
Tirkiye’de kamu yonetiminin kat1 biirokratik anlayistan 6tiirti hantallastigin1 ve yetki-
sorumluluk dagilimindaki orantisizliktan dolay1 sistemin tikaniklik olusturdugundan
sikayet edilmekte, ¢6ziim olarak biitiin stiregleri ve ilkeleriyle uygulanmasi sartiyla TKY
onerilmektedir (Nohutgu, 2005). Tablo 5’te Klasik yonetim anlayis1 ile yonetilen

belediyeler ile TKY ile yonetilen belediyeler arasindaki farklar ele alinmistir.

Tablo 5. Klasik Yonetim Anlayis1 ve TKY ile Yonetilen Belediyeler

Klasik Yonetim Anlayisi ile Belediyeler

TKY ile Belediyeler

Tepeden inmeci yonetim

Katilimc1 yonetim

Kati karar verme siireci

Esnek karar verme siireci

Hiyerarsik calisma sistemi

Serbest calisma sistemi

Vatandasin sorgusuna kapal

Demokratik denetim mekanizmasi

Rutin ¢alisma diizeni

Siirekli gelistirme calismalari

Lider 6nculigi

Takim calismasi

Ice kapali/seffaf degil

Vatandasa doniik/seffaf

Duragan orgiit

Siirekli gelisen orgiit

Atil istihdam

Uretken kadrolar

Kat1 biirokratik anlayis

Performansa dayali gbérev anlayisi

Parcacil yaklasim

Biitiinciil yaklasim

Personelin ise gelmesiyle degerlendirilmesi

Performansa dayali personel yonetimi

Kaynak: (Halis, 2000: 80)

4.2.Belediyelerde TKY Uygulamasini Gerektiren Nedenler

Belediyeler, dogumdan baslayip 6lime kadar her vatandasin belirli hizmetler
aldig1 kurumlardir. Bireylerin tilke genelinde yasam standartlarini ve refah seviyelerini
arttirmanin yolu, yerel diizeydeki hizmetlerden memnuniyet duymalariyla baslar. Belde
halkinin ¢esitlenen istek ve beklentilerini kisith imkanlarla karsilamaya calisan belediye
yonetimlerinin son yillarin modern yonetim anlayisi olan TKY’yi uygulamaya basladig:

goriulmektedir.
4.2.1.Etkin Bir Yonetim Modeli Benimseme

Glinimiz diinyasinda her alanda bir doniisiim oldugu yadsinamaz bir realitedir.
Yeni olusan bu konjonktiirde kisilerin yasam kaliteleri ve egitim ve diizeyleri hizla

yukselmistir. Bu durumda toplumdaki bireylerin kamudan beklentilerini eskiye nazaran
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cesitlendirmistir. Tiim kamu kuruluslari gibi belediyeler de bu yeni siirece adapte olmak
ve kendilerini gelistirmek zorunda kalmislardir. Belediyeler bu degisimi ger¢eklestirmek
icin ¢oziim olarak modern bir yonetim anlayisi olan ve bir¢ok alanda basariyla

uygulanan TKY anlayisini tercih etmislerdir.

Yasanan hizli kentlesme ile beldede yasayan vatandaslarin belediyelerden ihtiyac
ve beklentileri artmistir. Buna paralel olarak artan niifus beraberinde gelen carpik
kentlesme ve alt yapi yetersizligi gibi sorunlarla belediyeler karsi karsiya kalmistir.
Ayrica strekli gelisen teknolojik gelismeleri de takip etmek ve bunlar1 belediye
yonetimine entegre etmek gibi zorunluluklarda dogmustur. Bu zorlu sireglerin
geleneksel belediyecilik yontemleriyle ¢oziimlenmesi pek miimkiin olmadigi i¢in ¢agdas
bir yoénetim felsefesi ve kalite tekniklerinden yararlanmay: gerektirmektedir. Ihtiyac
duyulan bu yonetim felsefesi ise glinlimiiziin en popiiler yonetim anlayisi olan ve bir¢ok

alanda basariyla uygulanan TKYdir.
4.2.2.Vatandaslarin Kamu Hizmetlerine iliskin Beklentilerinin Artmasi

Vatandaslarin kamu hizmetlerinden ihtiya¢ ve beklentilerinin her gecen giin
artmasl1 belediyelerin mevcut yonetim sistemlerini sorgulamalarin1 ve yeni ydnetim 195
sistemleri gelistirmelerini zorunlu hale getirmistir. Yeni yonetim anlayisinda ol¢iit ise
hizmet verilen vatandasin cesitlenen ihtiyaclarinin farkinda olmak ve bu ihtiyaclar
kaliteli bir sekilde karsilamaya doniik metotlar gelistirmek olmustur. Bu degisim sadece
belediyeler icin degil iilkedeki diger kamu kuruluslari i¢in de zorunluluk haline gelmis,
uluslararas1 kuruluslar iilkelerin kamu yonetiminde uyulmasi gereken standartlari
belirlemis ve iilkelerle paylasmistir. Bunlardan birisi OECD (Ekonomik Kalkinma ve
Isbirligi Orgiitii) tarafindan 1987 yilinda paylasilan, kaliteli kamu yénetimi hizmetinde

bulunmasi gereken nitelikler seffaflik, katihmcilik ve vatandaslarin ihtiyaglarinin

karsilanmasi olarak belirtilmistir (Sezer, 2008: 163).
4.2.3.Yeniden Yapilanmanin Gerekliligi

Belediyelerin organizasyon yapisinda klasik yonetim anlayisini devam ettirmesi
degisen toplumsal kosullara uyum saglayamamalarini ve modern yoOnetim
uygulamalarin1 gérmezden gelmelerine neden olmustur. Bu geleneksel yonetim anlayisi
hizmetten faydalanacak vatandaslarin ihtiyac ve isteklerine gore hareket etmeyen, kamu
hizmetlerinin sunumunda kurulusun oOnceliklerini 6n plana alan, vatandas odakh

hizmetten ziyade kurallara riayetin kaygisini tasiyan ve politik anlayisin agir bastig
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yOnetimin basariya ulasamayacagl net olarak ifade edilebilir. Ayrica klasik yonetim
anlayisinin getirdigi merkeziyetcilik biirokratik anlayisla bir araya geldiginde TKY'nin
gerekliliklerini saglamaktan uzak bir orgiit tipi ortaya c¢ikarmaktadir. Dolayisiyla
TKY'nin belediyelerde basaril bir sekilde uygulanabilmesi i¢in genis capli diizenleme ve

degisiklik gerceklestirilmelidir.

Belediyelerde yeniden yapilanma sadece oérgiitsel yapinin degistirilmesi gibi basit
bir islem olarak algilanmamalidir. Aksine ¢ok yonli bir ¢calisma gerektiren siire¢ olarak
diistiniilmelidir. Bu baglamda belediye yo6netimi anlayisinda biirokratik anlayistan
hizmet anlayisina dogru bir degisim hedeflenmektedir. Bu durum yonetim anlayisinda
yeni kurumsal diizenlemelere yonelmeyi tesvik etmektedir. Belediyelerde yeniden
yapillanma g¢alismalarinda ilk olarak c¢alisanlarin bu degisime inandirilmasi
gerekmektedir. Bu inancin performansa yansimasi kag¢inilmaz olacaktir. Bu durumda

halkin y6netime giivenini arttirip memnuniyet diizeylerini yiikseltecektir.

Degerlendirmeler 1s18inda hedeflerini gergeklestirmek isteyen belediyelerin
yeniden yapilanma asamasinda TKY’nin ilkelerini uygulamalar1 gerekmektedir. Ancak
unutulmamaldir ki uygulamalarin deger kazanmasi tim aktorlerin destegi ve
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katkilariyla saglanabilir. Bu ylizden karar alicilarin bu hususu dikkate almasi zaruridir.

4.2.4.Belediyelerde Etkinlik, Verimlilik ve Kalite Sorunsal

Kalkinmishigin temel 6l¢iitlerinden birisi de kamu kaynaklarinin etkin ve verimli
bir sekilde kullanilmasidir. Gelismis olarak nitelendirilen tilkelerdeki bliyiimenin nedeni
sadece kaynak fazlalig1 degil ayn1 zamanda kaynaklarin etkin ve verimli kullanilmasidir.
Bu baglamda diger kamu kuruluslar1 gibi belediyelerde de etkinlik, verimlilik ve

kalitenin saglanmasi tilkemizin gelismisligi icin 6nemli bir konudur.

Tiim diinyada oldugu gibi ililkemizde de kamuda artan ihtiyaclarla birlikte
maliyetler artmaya baslamistir. Maliyet artislar1 ise biitcede kisitlamaya gitmeyi
zorunluluk haline getirmistir. Bu kisitlama ise kaynak sikintisini ve bu kisith kaynaklari

etkin ve verimli kullanmay1 giindeme getirmistir.

Belediyelerde etkinlik ve verimliligin saglanmasi i¢in yonetimin bir taraftan
calisanlarin motivasyonunu yiikseltmesi diger taraftan da hizmet sundugu vatandasa

yabanci kalmamasi gerekir. Bunun icinde hem kurum ici iletisim hem de yerel halkla
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iletisimin gelistirilip giiclendirilmesi gerek. Ciinkii memnuniyeti saglanan vatandasin

yonetime destegi devam edecektir.

5.SiSLi, USKUDAR VE PENDIK BELEDIYELERI TKY CALISMALARI

Bu boélimde, lisans iistii tez calismalarinda TKY uygulamalarinin alan ¢alismasi

olarak secildigi Istanbul’un iic ilcesi Sisli, Uskiidar ve Pendik ilceleri incelenecektir.
5.1.Sisli Belediyesi
5.1.1. Kalite Yoénetim Sistemine iliskin Siirecler+

Sisli Belediyesi TKY ¢alismalari i¢in ISO 9001, ISO 14001: 2004, 18001: 2007 ve
ISO 100002: 2004 kalite belgeleri; stratejik planlama, performans planlama, insan
kaynaklar1 yonetimi ve fiziki kaynaklar yonetimini kapsayan Entegre Yonetim Sistemi’ni
(EYS)kurmustur. EYS, halkin memnuniyetini merkeze alan, siire¢ planlamasindan
uygulama kontroliine kadar tiim siireci standartlastirip raporlayan sistemdir. Bu
sistemle stire¢ler planlanmis, ¢alisanlarin gérev ve sorumluklar: tanimlanmis ve érgiitiin 197
ana amaglari yazil hale getirilmistir. EYS, birinci asamada EYS el kitabi, ikinci adimda
EYS sistem prosediirleri ve siire¢ planlamalari, tgiinci adimda destek ve dis

dokiimanlary, is talimatlar1 ve formlarini barindirmaktadir.

Sisli Belediyesi EYS icin olusturulan hedeflerin planlamasi, uygulanmas: ve
surekli gelistirilmesinin sorumlulugunu Cevre Koruma ve Kontrol Midirligi'ne
vermistir. Ayrica midirlik EYS'nin TKY calismalarina uyarlanmasi ve koordine
edilmesinden sorumlu 6zel bir birim olarak gérevlendirilmistir. Bu hedeflerin takibi ise
Yénetimin Gézden Gegirilmesi toplantilarinda yapilmaktadir. Belediye birimleri kendi
aralarinda ve her birimi de kendi icinde iletisimleri arttiracak uygulamalar:
diizenlemistir. I¢ iletisimi gelistirmek icin teknolojik imkanlardan faydalanmaya 6zen
gosterilmistir. Ayrica diizenli toplantilarla da iletisimi giliclendirmek igin stirekli

gelistirme ¢alismalar1 yapilmistir.

*Bu béliimiin verileri, “Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Sisli Ornegi” bashgiyla 2014 yilinda Istanbul Aydin Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii Siyaset Bilimi ve Uluslararas lliskiler Anabilim Dali Mahalli idareler ve Yerinden Yénetim Bilim Dali'nda Hasan
Aydin tarafindan hazirlanan yayilanmamis Yiiksek Lisans Tezinden edinilmistir.
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Dis iletisim icin ise kurum internet sayfasindan kamuoyu duyurular
yapilmaktadir. Ayrica halktan gelecek sikayet ve taleplerle ilgili olarak internet
sayfasinda ilgili adresler bulunmaktadir. Bunun yani sira yeni kurulan santiyelere yakin
cevredeki halk isletmenin c¢evre yonetimi ile ortaya c¢ikacak olumsuzlukta
ulasabilecekleri kisileri tanitmak amaciyla kahvehane ve salon toplantilar ile yerel

gazete ilanlari ile bilgilendirilmektedir.

EYS ile Sisli Belediyesi'nin sahip oldugu insan ve materyal kaynaklar1 TKY’ye
entegre hale getirilmistir. Insan kaynaklar agisindan kaliteli personel, diizenli egitimle
sahip olunabilecek bir paradigmadir. Bu amagla Sisli Belediyesi egitim faaliyetlerinin
planlanmasi, uygulanmasi ve ¢iktilarinin analiz edilmesi i¢in Egitim Prosediiri
olusturarak yaymnlamistir. Bu prosediir dogrultusunda hizmetlerin tretimi ve
sunumunda EYS kalite standartlarinin devamlhligini saglamak amaciyla; g¢alisanlar:
alanlan konusunda gelistirmenin yani sira vatandas memnuniyetini saglama, kisisel

gelisim ve etkili iletisim teknikleri konularinda egitimler verilmistir.

Sisli Belediyesi TKY’'nin basariyla uygulanmas: i¢cin Kent Bilgi Sistemi (KBS)

gelistirmistir. Ayrica hizmet sunumunda hiz ve guvenilirlik saglanarak yerel halkin 198
istedigi bilgiye kolaylikla ulagsmasi saglanmistir. Bilgi teknolojisi birbiriyle entegre; Kent
Bilgi Sistemi, Internet Mobil Uygulamasi, Donanim Sistemi, Afet Yonetim Sistemi ve

Siire¢ Yonetim Sistemi boliimlerinden olusmaktadir.

Siire¢ yonetimi; biitiin faaliyetlerin tanimlandigi, degerlendirildigi ve kontrol
edilerek siirekli iyilestirmelerin yapildig1 stlire¢ olarak tanimlanabilir. Sisli Belediyesi
TKY calismalarinda basariya ulasmak adina siire¢ yonetimini merkeze alarak
faaliyetlerin yiriitiilme seklini siire¢ bazli kurgulaylp uygun bir yazilim sistemiyle
uygulamay1 planlamistir. Bunun i¢cin de 2007 yilinda baslatilan ¢alisma ile mevcut
stirecin haritas1 olusturulmustur. Calismanin ikinci asamasinda ise planlanan siirecin
eksikliklerinin tespit edilmesi, gerekli iyilestirilmelerin yapilarak etkin ve verimli hale
getirilmesi hedeflenmistir. Sisli Belediyesi ihtiya¢c ve taleplerinin belirlenmesi ve
hizmetlerin sunulmasinda halkin sikayet, oOneri ve taleplerini alarak siireci
yonlendirmektedir. Yonetisim anlayisi olarak belirtilen halkin y6netime katilmasi Sisli
Belediyesi'nde Mavi Masa uygulamasi, belediye Web Sitesi, dilekgeler, halk toplantilar:

ve STK’larla yapilan toplantilar ile saglanmistir.
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5.1.2.1S0 9001 Kalite Yonetim Sistemi

Sisli Belediyesi yonetimi ilk olarak Kalite Yonetim Sistemi (KYS) icin; silireg
analizlerini, is tanimlamalarini, gorev, yetki ve sorumluluklari, kontrol ve gelistirme
calismalarini belgelendirmistir. Ama¢ ve hedeflere ulasmak icin siireclerin nasil
isleyecegini i¢ ve dis kullanicilara ulastirmak icin EYS El Kitab1 olusturulmustur. KYS
surecini belgelerle gelistirmek isteyen belediye yonetimi ISO 90001: 2008 kullanici
odaklilik belgesine sahip olmasina ragmen 2012 yilinda ISO 100002: 2004 Sikayet
Yonetimi ve Miisteri Memnuniyeti kalite belgesini de alarak vatandas odakliligini
milkemmellestirmeye yonelik adimlarini  gelistirmistir. ~ Sisli  Belediyesi KYS
calismalarinda ana amag¢ vatandasin ve dis paydaslarin memnuniyeti arttirmak
oldugundan memnuniyetin/memnuniyetsizligin Ol¢lilmesi i¢cin tim miidiirliikler icin
anket c¢alismasi yapilmistir. Bu anket sonuglari, yonetimin goézden gecime
toplantilarinda incelenmekte ve gerek goérildiigiinde diizeltici ve onleyici faaliyetler

gelistirilmistir.

Sisli Belediyesi cevresel faktorleri ve is saghg giivenligi risklerini minimize

etmek icin ISO 140001: 2004 Cevre ve OHSAS 18001: 1999 standartlarina uygun Cevre 199
ve Is Giivenligi Sistemini (ISG) olusturmustur. Calisanlarin ¢evreyle etkilesimi esnasinda
karsilasilabilecek riskler icin Is Saghgi, Giivenligi ve Cevre Risk Degerlendirme
Prosediirii olusturmus ve tiim birimlere bu prosediire uygun kendi faaliyetlerinin risk
degerlendirmelerini yapma zorunlulugu getirilmistir. Yapilan ISG Risk Degerlendirmesi
ve Cevresel Degerlendirmeler sonucunda risk seviyesi 9 ve lizeri olan tim
olumsuzluklar i¢in operasyonel kontrol talimatlar1 hazirlanip ISG olumsuzluklarin ve

cevresel etkilerini minimize etmek i¢in amag¢ ve hedefler belirlenmistir. Bu amag ve

hedefler EYS’ye eklenmistir.
5.1.3.TKY Uygulamasinin Sonuclari

Sisli Belediyesi'nde TKY uygulamalar1 halki merkeze alarak kaliteli, hizli ve etkili
hizmet sunup onlarin memnuniyeti arttirmak icin bir ara¢ olarak kullanilmistir. Kalite
odakli ¢alismak tiim kamu kurumlar: gibi belediyelere de bir prestij saglamaktadir. Bu
bilince sahip sisli belediyesi hizmet sunumunda kalite odakli ve yerel halka doéniik

belediyecilik anlayisini 6n plana ¢ikarmistir.
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Belediye hizmetlerini kaliteli bir sekilde sunarken maliyetleri de diisiirmek
belediye tst yonetimine siyasi acidan i¢ ve dis kullanicillar karsisinda sayginlik
kazandirmaktadir. Gugla liderlige karsilik takim c¢alismasi siyasetci ile yerel halk

arasinda ahenkli bir halkla iligkiler katkis1 saglamistir.

Belediye hizmetlerinden faydalananlarin sikayetlerinin kisa stirede cevaplanarak
¢ozlime kavusturulmasi TKY acisindan vatandasin memnuniyetini ifade etmektedir. Bu
hizmetin karsilanmasi vatandasa onemsendigi ve simirli da olsa kararlarda etkili
olduguna inanmasina yol agmistir. Ayrica belediyeyle halk arasinda giiven olusturdugu
yonetimce belirtilmistir. Bu durumda segimlerde yerel halkin tercihi igin olumlu bir

donis olusturmaktadir.

TKY kullaniminin bir amaci da kit kaynaklar1 verimli kullanmaktadir. Sisli
Belediyesi'nde olusturulan is akis semalar1 ve siire¢ analizleri maliyetleri minimize
etmeye yonelik ¢alismalardir. Belediyedeki tiim calisanlarin is akis semasi ile gorev
tanimi, sorumlu oldugu hizmetleri nasil gergeklestirecegi ve beklenmedik bir durumla
kars1 karsiya kalindiginda basvuracagl birim belgelendirilmistir. Sisli Belediyesi'nde
biirokratik hantallik minimize edilmistir. Calisanlarin egitimlerine 6nem veren yonetim 200

hem halkla iligkileri gelistirmis hem de personelin motivasyonunu arttirmistir.

Belediye yonetimi verimliligi arttirmak icin hizmetleri stre¢ planlamasiyla
onceleyerek diger hizmetlerle uyumlastiracak alt yapiy1r hazirlamis ve EYS ile tiim
birimleri es giidiim halinde c¢alismasi icin koordine etmistir. Yonetim verimlilik
anlayisin1 sadece kendi faaliyetleri i¢cin degil ayn1 zamanda taseron firmalar i¢in de

uygulanmis ve boylece kalite anlayisinin topluma yayilmasi saglanmistir.

Bireysel karar alma silirecini de prosediire baglayan belediye yonetimi TKY
calismalarinin disina ¢ikilarak karar alinmasinmi engellemistir. Boylelikle, hizmet
sunarken karsilasilabilecek basit problemlere karsi iiretilebilecek pratik ¢éziimlerin de
onl kapanmis sayilabilir. Sisli Belediyesinde az da olsa prosediire bagh kalmanin

olumsuzlugundan s6z edilebilir.

TKY uygulamasinin en énemli reformu 6rgiit kiiltlriinde bir degisim ve doniisim
olusturmasidir. Sisli Belediyesi de bu doniisimi gerceklestirmis ve 6grenen orgit

kiltiriine sahip olmustur. Halktan gelen istek ve sikayetlerin takibi, personelin gorev ve
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sorumluluklari, is akis semalar1 ve sunulan hizmetlerin kontrolleri EYS {izerinden
gerceklestirilmektedir. TKY'nin sifir hata ilkesini yakalamak isteyen belediye yonetimi
“buitiinlesik kalite sistemi” olusturarak tim birimlerin organizasyon yapisin1 ve
koordinasyonunu saglamistir. TKY uygulamasi tist yonetimin karar vermesi ile baslar,
basariya ulasmasi ise Ust yonetimin siireci sahiplenmesi ve kararlilik gostermesiyle
miimkiindir. Bu farkindaliga sahip olan Sisli Belediyesi ¢alisanlarinin TKY siirecini

sahiplenmis ve is doyumlarini ytikseltmistir.
5.2.Uskiidar Belediyesi
5.2.1. Kalite Yénetim Sistemine iliskin Siirecler5s

Uskiidar Belediyesi'nde hizmetleri kaliteli sunmak, siirecleri standardize etmek,
calisanlarin motivasyonunu arttirmak ve vatandaslarin memnuniyetini saglamak
amaciyla 21.07.2000 tarihinde, TKY anlayisinin yerlestirilmesi ve basariya ulagsmasi igin
lst yonetiminin karariyla, kalite yonetim sistemi c¢alismalarina baslanmistir. Kalite
belgelendirilmesi i¢in baslatilan proje kapsaminda ilk etapta yedi kisilik bir Kalite

Kurulu olusturulmustur. 201

Uskiidar Belediyesi Kalite Yonetim Sistemi'ni (KYS) olustururken kurulan kalite
ekibi zaman icinde farkh birimlere yayilarak sayica artmistir. 5018 sayili Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrol Kanunu belediyelerde harcama yetkisini birim miidiirlerine
vermektedir. Bu yetki miidiirleri kalite ekibinin dogal liyesi yapmaktadir. Bunun yani
sira yogun calisma temposunda miidiirleri desteklemek adina her miidiirliikten bir veya

iki personel miidirler tarafindan gérevlendirilmistir.

Strateji Gelistirme Mudirligi kalite sisteminin list yonetimini olusturmaktadir.
KYS'nin uygulanmasinda yetkilendirilen Strateji Gelistirme Miidiirligi ¢alisanlarin tiimi
kalite ekibinde yer almaktadir. Bunlar disinda kalite becerisi gelismis olan calisanlarda
sirece dahil edilerek giiclii bir kalite ekibi olusturularak siire¢ yonetilmeye

calisilmaktadir.

>Bu béliimiin verileri, “Belediyelerde Toplam Kalite Yénetimi: Uskiidar Belediyesi Ornegi” bashgiyla 2014 yihinda Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Kamu Yénetimi Anabilim Dali Mahalli Idareler ve Yerinden Yénetim Bilim Dalinda Fatma
Nalbant tarafindan hazirlanan yayinlanmamais Yiiksek Lisans Tezinden edinilmistir.
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Strateji Gelistirme Midiirliigii tarafindan, faaliyetleri ylriitmek ve kontrollerini
saglamak amaciyla 10 Kkisilik kalite ekibi kadrosu olusturmustur. Bu kadronun da dahil
oldugu calismalarla Uskiidar Belediyesi'nin mevcut durumun belirlenmesi i¢in; is analizi,
yetki ve sorumluluk tanimlamalari ve stratejik plan hazirlama gibi konularda ¢alismalar

yapilmistir.
5.2.2.1S0 9001 Kalite Yonetim Sistemi

Uskiidar Belediyesi'ndeki TKY yolculugunda; proje amacina uygun olarak
olusturulan gruplara cesitli egitim faaliyetleri diizenlenmistir. Bunlar: Toplam Kalite
Yonetimi, Kisisel Gelisim, Hizmet I¢i Faaliyetleri Gelistirme ve 1SO 9001: 2000 KYS'nin
kurulmasina yonelik egitimlerdir. Diger ¢alisanlar ise niteliklerine uygun egitime tabi
tutulmustur. Ust yénetimden en alt kademedeki tiim ¢alisanlara kadar tiim personele

egitimler verilmistir.

Organizasyonu yeniden diizenleme c¢alismalar1 cergevesinde belediye
personelinin goriis ve onerileri toplanip analiz edilmistir. Ar-Ge Calismalar1 ve Planlama
Mudiurligi koordinatdrligiinde tim miudurliklerden belirlenen c¢alisma ekipleri 202
olusturulmus ve olusturulan ekiplerin yaptig1 ¢alismalar bu birimin koordinasyonunda
Proje Yiritme Komisyonu'na sunulmustur. Proje Yiriitme Komisyonu bu bilgiler
1518inda daha o6nce olusturulan Organizasyon Kilavuzunu revize ederek Belediye
Baskani’nin onayina sunmustur. Belediye Baskani tarafindan onaylanan kilavuz tiim
miudiirliiklere iletilerek yirirliige girmistir. Ayrica Organizasyon Kilavuzu midirlik

yonetmelikleri ile uyumlulastirilmistir.

Belediye’de KYS'nin kurulmasina yonelik ¢alismalar cercevesinde; vizyon, misyon
ve stratejik planin olusturulmasi, KYS dokiimantasyon c¢alismasi, dis inceleme, ig
inceleme ve belgelendirme basvurusu yapilmistir. Daha sonra belediyenin vizyon ve
misyonunun olusturulmasi i¢in toplantilar diizenlenerek, vizyon ve misyon

belirlenmistir.

Uskiidar Belediyesi'nde TKY bir yolculuk olarak goriilmekte ve ISO 9000 KYS
belgelendirme siireci bu yolculugun bir adimi olarak nitelendirilmektedir. TKY’nin uzun
siirecli ve bir ¢cok asamadan olusan bir yolculuk oldugu diisiiniildiigiinde Uskiidar

Belediyesi i¢in bu yolculugun “Kalite Giivence Sistemi” asamasinda oldugu soylenebilir.
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Uskiidar Belediyesinde TKY ¢alismalar1 2000 yilinda baslamis ve 2003 yilina
gelindiginde ISO 9000: 2000 KYS belgesi alinmistir. Baslangicta; diger belediyelerden
bir adim 6nde ve farkl olma diisiincesiyle baslatilan TKY ¢alismalar1 daha sonra “kalite”
anlayis1 ekseninde gelismeye baslamistir. Uskiidar Belediyesi TKY’nin uzun soluklu bir
sture¢ oldugu bilinciyle belediyede TKY anlayisini yerlestirmeye calismaktadir. Her ne
kadar TKY anlayis1 belediyede yerlestirilmeye calisilsa da bu siire¢ kalite yonetim
sistemi kurularak ve ISO 9000 belgeleri alinarak tescillenme yoluna gidilmesiyle sinirh

kalmistir.

[SO 9000’in 2000 versiyonu TKY'nin kullanici odaklilik, stirekli gelistirme ve
onleyici faaliyetlerin olusturulmasi1 gibi ilklerini benimsenmis olsa da bir
standardizasyondan ibarettir. 2008 yi1linda yapilan yeni giincellemelerle daha da gelisen
[SO 9001:2008 bazi kurumlar agisindan TKY’ye geciste bir sicrama tahtasi olarak
goriilme 6zelligini, Uskiidar Belediyesi'nde de gdstermistir. Fakat Uskiidar Belediyesi
acisindan beklenen diizeyde bir etki gorilmemistir. Aslinda bu etkiyi saglayacak TKY’nin
uygulanabilmesi i¢in gerekli olan sartlardan; belediyenin bulundugu kentin niteligi, kent
bilgi sisteminin olusturulmasi ve vatandas odakl halkla iligkiler sisteminin kurulmus 503

olmasi gibi sartlarin mevcut olmasina ragmen etki etmemesi de sasirticidir. Bunun

yaninda Kent Bilgi Sistemi’'nin kurulmus olmasi da ¢ok dnemlidir.
5.2.3. TKY Uygulamasinin Sonuglari

Ust yonetim ve calisanlar; belediyelerin kanunlar ve yénetmelikler tarafindan
isleyisinin glivence altina alinmasinin bireysel hatalar1 ve hizmetlerin Kkalitesini
yeterince glivence altina almadigini diistinmektedirler. Calisanlarin biiyiik bir cogunlugu
ise halkin ihtiyaclarini kaliteli, etkin ve verimli bir sekilde karsilayip memnuniyetlerini
arttirdiklarn i¢in en iyi uygulanan TKY ilkesinin vatandas odaklilik oldugunu dile

getirmislerdir.

Uskiidar Belediyesi'nde TKY ilkelerinin hayata gecirilmesinde degisime karsi
direncin hissedildigi belirtilmektedir. Gorev tanimlar1 yapilmis calisanlara, gorevleri
haricinde sorumluluklar verildiginde birtakim sorunlarla karsi karsiya kalinmistir. Bu
durum 2005 yilinda AR-GE miidiirliigiiniin dagitilarak siirecin sahipsiz birakilmasina ve

belge iptali yasanmasina yol agmistir. 2006-2007 yilinda ise baska bir proje calismasi
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icin alinan ekibe belediyenin tiim kalite calismalar1 devredilerek belge basvurusu

yapilmistir.

Calisanlar bu yeni siirecle ilgili hizmet anlayisindaki durumu belediye kanunun
belirlemis oldugu cercevede ilerledigini belirtmistir. Ancak belde halkina sunulan
hizmetlerin “seffaf ve kaliteli” olmasi gerektigi anlayisinin TKY ile 6éneminin daha da
arttigl ifade edilmistir. Belediyeler agisindan kalite ve hizmet Kkalitesi nedir sorusuna
cevap olarak kullanici memnuniyetini saglamak seklinde cevaplandirilmistir. Bu
durumda Uskiidar Belediyesi'nde belediye hizmetlerinin sunulmasinda asil amacin

“kaliteli hizmet liretmek” oldugu sdylenebilir.

Uskiidar Belediyesinde TKY ilkelerinin uygulanmaya basladigi ilk siirecte
sunulan her tiirli hizmet igin belirli bir kalite standardinin saglandigini belirtilmistir.
TKY o6ncesinde ¢alisanlar kisisel anlamda gelistirmeye yonelik yeterli diizeyde higbir
egitimin yapilmadigl, TKY'nin uygulanmaya baslamasi ile tiim kademelerde egitim
faaliyetlerinin uygulanmaya baslandig: ifade edilmistir. Ayrica vatandas odaklilik ilkesi

dogrultusunda faaliyetlerin hiz kazandig: belirtilmistir.
204

Belediyelerde etkili halkla iliskiler mekanizmasinin kurulmasi TKY’nin
uygulanabilmesi icin gerekli olan sartlardan bir digeridir. Uskiidar Belediyesi bu
mekanizmay1 Siiper Hizmet Birimi'yle saglamistir. TKY’ye gecis i¢in aranan sartlardan
bir digeri olan Belediye’nin karar mekanizmalarinin siirece yaklasimi ve liderlik etmesi
acisindan Uskiidar Belediyesi'nin durumu tartismalidir. KYS kurulmasi ve uygulamaya
baslamasindan itibaren farkli dénemlerde gorev yapan baskan ve belediye meclisinin

yaklasimlari farklilik géstermistir.
5.3.Pendik Belediyesi

5.3.1. Kalite Yénetim Sistemine iliskin Siirecler®

8By béliimiin verileri, “Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi (Pendik Belediye Ornegi)” bashgiyla 2010 yihinda Sakarya Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti Cahsma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri Anabilim Dali Insan Kaynaklari ve Endiistri Iliskileri Bilim Dali'nda
Melek Cosgun tarafindan hazirlanan yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezinden edinilmistir.
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Pendik Belediyesi’'nde TKY uygulamalar1 vatandas odakli diisiinme, hizmetlerin
kaliteli ve etkin bir sekilde yapilmasi, halkin karar alma siireglerine dahil edilmesi,
surekli gelismenin saglanmasi1 ve belediyenin modern bir ydnetime kavusturulmasi

hedeflerinin belirlenmesi ile baslamistir.

TKY'nin belediyelerde kullanilmasinin ana amaclarindan birisi vatandas
odakliliktir. Pendik Belediyesi c¢alismalarinda vatandas odaklhiligi saglamak icin
vatandaslarin belediyeden talep, beklenti ve sikayetlerinin “Beyaz Masa” uygulamasi ile
kuruma iletilmesini saglanmistir. Bunun disinda elektronik posta ve telefon yoluyla da
halkin talep ve sikayetleri alinarak Alo Zabita, Alo Cop, Halk Saatleri, Halk Meclisleri,
Web Sitesi uygulamalari ve anketlerle kamuoyu yoklamalar1 yapilmistir. Bu yontemlerle

elde edilen verilerden sunulacak hizmetlerin igerigi, kalitesi ve standardi belirlenmistir.

Pendik Belediyesi calisanlarin stirece yaklasiminin basariya ulasmada en degerli
kaynak oldugunu ve onlarin siireci sahiplenmesiyle basariya ulasacaginin bilincindedir.
Strateji Gelistirme Miudirligi tarafindan personelin ¢alisma ortami ve motivasyonuyla
ilgili sikayet, talep ve onerileri her yil yapilan toplantilarda alinarak analiz ¢alismalari
yapilarak elde edilen veriler raporlanarak tist yonetime sunulmustur. 205

Vatandaslarin memnuniyeti igin siirekli gelistirme calismalarinin gerekliligine
inanan Pendik Belediyesi, calismalarda kalite ve verimliligin artirilmasi icin strekli
gelistirme g¢alismalarina énem vermistir. Bunun icin géozden gecirme toplantilari, yillik
degerlendirme toplantilari, miidiir toplantilar;, baskan yardimcilari ve miudir
toplantilary, baskanlik divani, ¢alisma komisyonlari, i¢ ve dis tetkikler, kiyaslama
calismalari, kurum i¢i analiz ¢alismalar1 ve 6dil-6neri yarismasi gibi bir¢cok faaliyeti

esglidiimlii bir sekilde ytriitilmistiir.

TKY'nin 6nemli diger bir ilkesi de egitim faaliyetleridir. Calisanlarin bilgi ve
becerileri hizmetin kalitesini arttirmada biiylik 6nem tasir. Calisanlara kalite ve yonetim
teknikleri konusunda bir¢ok egitim programi uygulanmistir. Gebze Yiiksek Teknoloji
Enstitiisii tarafindan egitimler verilmistir. Strateji Gelistirme Midiirliigii'ne kalite

calismalar1 kapsaminda personel alinmistir.
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5.3.2.1S0 9001 Kalite Yonetim Sistemi

Pendik Belediyesi yonetimi, siireci mevzuat, ISO 9001:2000 standartlar1 ve kalite
politikast olusturarak saglamlastirmistir. Calismalarin etkinliginin ve strekliliginin
degerlendirilmesi icin prosediirler olusturmus ve bu prosedirlerle ¢alismalarin kurulus
icinde sahiplenilmesi saglanmistir. Oncelikle, belediyenin iist yéneticilerine ve tiim birim

miuidirlerine, TKY ve ISO 9000 egitimi verilmistir.

Pendik Belediyesi KYS'nin uygulanmasini, gelistirilmesini ve faaliyetlerin
planlanmas1 c¢alismalarinda belediye mevzuatin yani sira halkinin taleplerinin
zamaninda karsillanmasinin 6nem ve geregini tim g¢alisanlarla paylasarak, halkin
memnuniyetinin  artirillmas1  igin TKY felsefesi dogrultusunda faaliyetlerini

strdirmustiir.

Pendik Belediyesi yonetimi belediye mevzuati ve ISO 9001:2000 standartlari
cercevesinde kalite politikasini olusturarak, belediyenin ama¢ ve hedefleri
dogrultusunda KYS’'nin etkinliginin siirekli gelistirilmesini ve kosullara uygunlugu
saglamak i¢in bir taahhiit olusturmustur. Ayrica st yonetim kalite hedeflerinin 206
belirlenmesini ve kontrol edilmesini ve strekli gelismenin degerlendirilmesini ilgili
prosediire bagh bir sekilde ytriitiip, faaliyetlerin belediye icerisinde anlasilmasini ve
yayllmasi saglanmistir. Pendik Belediyesi TKY ve ISO 9001:2000 KYS standartlar:
cercevesinde faaliyetlerini yiiriitmektedir. Ayrica ISO 27001 Bilgi Yonetimi Glivenligi

belgesini de alarak kaliteli yonetim anlayisini gliclendirmistir.

Pendik Belediyesi'nde KYS'yi uygulamak amaciyla ihtiya¢c duyulan siiregler; ana
stire¢ yonetimi, kaynak yonetimi, hizmet gerceklestirme, 6l¢cme ve analiz stliregleri olarak
belirlenmistir. Bu siire¢lerin planlamasi, tanimlanmasi ve gelistirilmesi i¢in Stire¢ Analiz
Prosediirii olusturulmustur. Yapilan degerlendirmeler 1s181nda iyilestirme ihtiyaci varsa
Diizeltici Faaliyet Prosediirii veya Onleyici Faaliyet Prosediirii cercevesinde Diizeltici
veya Onleyici faaliyetler uygulanmistir. Bu ciktilarin muhafazasi ve gerektiginde
kullanimi icin belediyede dijital arsiv depolama ve dokiiman yonetim sistemi kurulumu

gerceklestirilmistir.
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5.3.3. TKY Uygulamasinin Sonuglari

Pendik Belediyesinde kullanici memnuniyeti, dis kullanici ve i¢ kullanici olarak iki
asamali gorulmustiir. Dis kullanic1 ihtiya¢ ve beklentilerini c¢esitli kullanim yollariyla
bizzat degerlendirilmistir. Yonetim tarafindan dis kullaniciyi memnun etmenin yolunun
ic kullanictyi memnun etmekten gecgecegi bilinciyle i¢ kullanicinin motivasyonu
yukseltilmistir. Dis kullanic1 tatminin saglanmasinda 6nemli bir yeri olan Beyaz Masa
uygulamasi, yerel halka 24 saatte dontlis yapmaktadir. Bu durumda halk ile belediye

arasindaki bag giiclendirmistir.

Pendik Belediyesi kalite ¢alismalar i¢in yeni personel istihdam etmis ve kalite
birimi olusturmustur. Pendik Belediyesinde gorevli biitiin personel iizerine diisen
sorumlulugu 6zenle yerine getirmeye calismaktadir. Belediye’de birimler arasi iletisim
yapilan diizenli toplantilarla gii¢lendirilmistir. Birimlerin birbirlerinden haberdar
olmasin1 ve uyumlu bir sekilde c¢alismalarini saglamistir. Pendik Belediyesi ekip
calismas1 konusunda 6nem arz eden kalite ¢cember faaliyetlerini ise yeni uygulamaya

baslamistir.
207

Pendik Belediyesi'nde diizenlenen cesitli toplantilar, yapilan anketler ve yiiz yiize
gorismelerle olusan ve olusmasi miimkiin olabilecek sorunlar tespit edilerek 6nleyici
faaliyetlerde bulunuluyor ve siirekli gelistirme i¢in ortam olusturulmustur. Ayrica is
akis semalar1 olusturularak gereksiz basamaklar ortadan kaldirilmistir. Bdoylece
stireclerde etkinlik saglanmistir. Belediyelerde siklikla kullanilan Benchmarking
yonteminin uygulanmasina rastlanmamistir. Bu uygulama yerine 6neri-6dil yarismalari

diizenlenmistir.

Pendik Belediyesi faaliyet ve hizmetlerin standartlarinin yiikseltilmesi amaciyla
hem kurum i¢ci hem kurum dis1 egitimlere 6nem vermektedir. Ancak egitim faaliyetler
planlanan siirelerde verilememistir. Kurumlarin hizmet sunumunda kaliteyi yakalamasi
icin uygulamalarin élgiip analiz etmeleri hayati 6nem tasimaktadir. Olciilemeyen bir sey
tespit edilemez, tespit edilemeyince hatalar dnlenemez. Bunu gergeklestirmek icinde

belediyelerin stratejik planlamalarini gercekci bir sekilde olusturmasi gerekmektedir.
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6. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bilgi caginin yasandig1 yeni yiizyillda diinya 6l¢eginde degisimlerle demokrasi,
insan haklari, devlet, devlet —toplum iliskileri ve yerellesme gibi paradigmalar yeniden
tanimlanmistir. Yasanan degisim stlirecinin 6nemli sonug¢larindan birisi de vatandaslarin
kamu hizmetlerinden beklenti ve isteklerinin artmasidir. Kit kaynaklarla hizmet
tiretmeye calisan kamu yonetimi bu kaynaklarda etkinligi ve verimliligi saglamaya
calismasi kalite arayisini arttirmistir. Bu beklentilere cevap verilmesi ve hizmette
kalitenin arttirilmasi i¢in yeni yonetim arayislari glindeme gelmistir. Asil amaci kar elde
etmek olan 6zel sektorde yaygin bir sekilde kullanilan yonetim anlayisi olan TKY gelisen
cevre ve cesitlenen ihtiyaglar karsisinda belediyeler de doéntisiime ayak uydurmak ve

yonetim sistemlerini gelistirmek i¢cin TKY uygulamaya baslanmistur.

TKY felsefesinin hayata gegirilmesi bugilin bir¢ok belediyede stratejik bir
zorunluluk haline gelmistir. Bu ¢alisma, 2010 ve 2014 yillarinda Istanbul Sisli, Uskiidar
ve Pendik ilgelerinin TKY ¢alismalarini ele alan yiiksek lisans tezlerini analiz etmektedir.
Calisma, TKY wuygulamalarinin belediye yonetimleri, c¢alisanlar1 ve en Onemlisi
hizmetlerinde ne gibi degisim ve donlsim olusturdugunu c¢ok yonli inceleyip
degerlendirmektedir. Sisli, Uskiidar ve Pendik belediyelerin TKY siireclerini 208
karsilastirmak ve TKY silirecinde basariya ulasilmasi i¢cin énem arz eden Kriterler

acisindan literatiire yeni yaklasimlar kazandirmaktir. Tablo 6’da Sisli, Uskiidar ve Pendik

belediyelerinin TKY ¢alismalarinin karsilastirilmasina yer verilmektedir.

Tablo 6. Sisli, Uskiidar ve Pendik Belediyeleri TKY Calismalar1

Uygulama Sisli Uskiidar Pendik
TKY Calismalarinin 2007 2000 2007
Baslangic¢ Yili
Yoneticilerin Yaklasimi Desteklenmistir. Kismen Desteklenmistir.

desteklenmistir. KYS
kurulmasi ve
uygulamaya
baslamasindan itibaren
farkli dénemlerde
gorev yapan baskan ve
belediye meclisinin
yaklasimlari farklilik

gOstermistir.
Yuriitiici Mudirlik Cevre Koruma ve Strateji Gelistirme Strateji Gelistirme
Kontrol Mudirlagi Midirlagi, Ar-Ge ve Midirlaga
Planlama Midirligi
Personelin Egitimi Egitim Prosediirii Toplam Kalite TKY ve ISO
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yayinlanmistir. Yonetimi, Kisisel 9000streclerikonusunda
Gelisim ve Hizmet Ici bir¢ok egitim programi
Egitim Faaliyetleri uygulanmistir.
yapilmistir.
Vatandas Memnuniyet Egitimler, Mavi Masa Stper Hizmet Birimi Beyaz Masa uygulamasi,
Olgiim Teknigi uygulamasi, Web Sitesi, Uygulamasi e- posta, Alo Zabita, Alo
dilekgeler, STK Egitimler Cop, Halk Saatleri, Halk

toplantilary, halk ile

kahvehane ve salon

toplantilary, yerel
gazete ilanlari

Meclisleri, Web Sitesi
uygulamalari ve
anketlerle kamuoyu
yoklamalari, anketler, i¢
ve dis tetkikler,
kiyaslama ¢alismalari,
kurum i¢i analiz
calismalar1 ve ddiil-6neri

yarigmasi yapimistir.
Alinan / Olusturulan KYS Belgesi KYS Belgesi ISO 27001 Bilgi Yonetimi
Belgeler EYS El Kitabi ISO 9001: 2000 Kalite Giivenligi Belgesi,
IS0 9001:2008, Belgesi. Siire¢ Analiz Prosediirt,
kullanic1 odaklilik ISO 9000 Belgeleri Diizeltici Faaliyet

belgesi Organizasyon Kilavuzu
1SO 100002: 2004

Sikayet Yonetimi ve
Miisteri Memnuniyeti
kalite belgesi
ISO 14001: 2004,
18001: 2007 ve ISO
100002: 2004 kalite
belgeleri

Prosediirii, Onleyici
Faaliyet Prosediirii

Siirekli fyilestirme Kalite Yénetim Sistemi, Kalite Kurulu Ogrenen Orgiit Kiltiiri, 209
Calismalari Yonetimin Gézden KBS Kurulumu, Gozden gegirme, yillik
Gegirilmesi toplantilari, Proje Yiirtiitme degerlendirme, midir
Entegre Yonetim Komisyonu, ve baskan yardimcilari
Sistemi (EYS) ISO 9000 KYS toplantilari, bagskanlik
kurulmas:. belgelendirme siireci, divani, ¢alisma
Kalite Glivence Sistemi komisyonlari,
asamalari. dijital arsiv depolama ve
dokiiman yonetim
sistemi kurulumu, ana
slire¢ yonetimi, kaynak
yonetimi, hizmet
gerceklestirme, dlgcme ve
analiz slirecleri
Karsilasilan Zorluklar Bireysel karar alma TKY ilkelerinin hayata Benchmarking
slreci prosediire gecirilmesinde yonteminin
baglanmistir. degisime kars1 direncin uygulanmasina
Yoneticilerin inisiyatif hissedildigi rastlanmamistir. Egitim
kullanarak hizl karar belirtilmektedir. faaliyetleri planlanan
almalarini gerektiren Calisanlara, gorevleri slirelerde
durumlarda bu haricinde verilememistir.
prosediir engel teskil sorumluluklar
etmistir. Bu nedenle verildiginde birtakim
basit problemlere kars1 | sorunlarla karsi karsiya
iretilebilecek pratik kalinmistir.AR-GE
cozlimler Midurligi dagitilmis
gelistirilememistir. ve belge iptali
yasanmistir.

IS0 9001:2008 bazi
kurumlar agisindan
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TKY’ye geciste bir
sigrama tahtasi olarak
gorilme 6zelligini,
Uskiidar Belediyesi'nde
beklenen diizeyde
gostermemistir.

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Sisli Belediyesi TKY calismalar1 genelde basarili bulunmakla birlikte birtakim
eksiklikler goriilmektedir. Siiregte, list yonetimin siireci sahiplenerek igsellestirdigi
goriilmektedir. Egitim faaliyetleri diizenli olarak yapilmadig belirtilse de tiimiiyle terk
edilen bir konu degildir. Hem i¢ hizmet egitimi hem de vatandas memnuniyetini
onceleyen egitimler yapilmistir. Calisanlar1 alanlar1 konusunda gelistirmenin yani sira
vatandas memnuniyetini saglama, kisisel gelisim ve etKkili iletisim teknikleri konularinda
egitimler verilmistir. Siirekli iyilestirme calismalar: ise KYS standartlariyla basarili bir
sekilde ilerletilmektedir. Calisanlarin motive edilerek siirece aktif katilimi

saglandigindan hizmetlerin kalitesi yiikselmistir.

Uskiidar Belediyesi, TKY calismalarini baslatmis olsa da siire¢ kalite yonetim
sistemi belgelerinin alinmasiyla sinirli kalmistir. Strecte aksakliklar ve zorluklar 210
yasandigl gorilmektedir. KYS kurulmasi ve uygulamaya baslamasindan itibaren farkh
donemlerde gorev yapan baskan ve belediye meclisinin yaklasimlarn farkhilik
gostermistir. Uskiidar Belediyesi'nde TKY’nin en énemli etkisi giiclii bir halkla iliskiler

mekanizmasinin olusturulmasidir (Siiper Hizmet Birimi Uygulamasi).

Pendik Belediyesi TKY uygulamalarini basarili bir sekilde uygulayan
belediyelerden birisidir. Siire¢ profesyonel bir sekilde ilerlemekle beraber siirekli
gelismeyi saglamak icin yeni hedeflerde belirlenmistir. Belediyede TKY ilkeleri her
anlamda deger bularak uygulanmakta ve kontrolleri yapilmaktadir. Benchmarking
yonteminin  uygulanmamasi ve egitim faaliyetlerinin planlanan siirelerde
verilememesine ragmen Ogrenen bir oOrgit kiiltiri olusturulmustur. Vatandas

memnuniyetinin saglanmasi amaciyla gelismis bir halkla iliskiler sistemi kurulmustur.

Mevzuata uyma zorunlulugu, performans Ol¢timiiniin kisith yapilabilmesi, kit
mali kaynaklara sahip olunmasi, vatandasin ihtiya¢ ve beklentilerinin fazlaligi, siyasi

kaygilar, yoneticilerin bes yillik bir siire icin goreve gelmeleri, yetki devrinden kacinma
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ve Tirkiye'nin merkeziyetci idari yapisi belediyelerde TKY'nin gerektigi gibi

uygulanmasinin 6ntlindeki ciddi engeller olarak sayilabilir.

Ulkelerin gelismislik diizeylerini gdsteren élgiitlerden birisi de kalite bilincidir.
Bugiin var olan yonetim sistemleri igerisinde kaliteyi ve insan1 merkezine alan ve onlari
surekli gelistirmeyi hedefleyen bir anlayis olarak TKY 6n plana ¢ikmaktadir. Bu sebeple
belediyelerde ve diger tim kamu kurumlar/ kuruluslarinda baslatilacak TKY ¢alismalari
onemlidir. Bu c¢alismada, 2000’li yillar itibariyle istanbul’'un ii¢ ilce belediyesinde
gelistirilen calismalara 1s1k tutulmustur. Bu ilcelerde gelisen TKY streclerinin 6rnek
teskil edebilmesi i¢cin TKY c¢alismalarinin strdiirtlebilir olup olmadigi, kentsel
hizmetlere ne derece etki ettigi ve yerel secimler sonrasi degisen iist yonetimlerin TKY
siireclerini benimseme durumlarinin belirlenmesi ve yeni ¢alismalara yansitilmasi

faydal olacaktir.
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