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OZET

Baslangicta ozel sirketlerde uygulanan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) sistemi,
daha sonraki yillarda kamu sektériinde de uygulanmaya baglanmistir.
Bu c¢alismanin amaci, yerel ydnetimlerde uygulanmaya c¢alisilan TKY
sistemini incelemektir. Arastirmada, Gerede Belediyesi kapsaminda TKY'nin
belediyelerde uygulanabilirliginin éniindeki engellerin neler oldugu tespit
edilmeye calisiimis ve ¢bziim 6nerileri sunulmustur. Bu dogrultuda kurumda
Kalite Yénetim Sistemi uygulamalarini etkileyen demografik unsurlar, TKY
ilkeleri, orgtitsel ve ydnetsel unsurlari 6lgmek amaciyla bir anket formu
olusturularak Gerede Belediyesi’nde ¢alisan personele uygulanmstir. Anket
sonuglari SPSS 22 paket programinda istatiksel olarak degerlendirilmis, Faktér
Analizi ve ANOVA Analizleri yapilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda
Gerede Belediyesi'nde TKY’yi destekleyen ve zorlastiran unsurlar belirlenmistir.
Calismada, TKY'nin belediyelerde uygulanmasinin éniinde halen zorluklar
olmasina ragmen c¢aba ve gayret gosterildigi takdirde basanli sonuglar
alinabilecegi sonucuna ulasiimistir.
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THE APPLICABILITY OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT
IN LOCAL GOVERNMENTS: A CASE STUDY OF GEREDE
MUNICIPALITIES

ABSTRACT

The Total Quality Management (TQM) system, initially implemented in private
companies, started to be used in the public sector in the following years.
The aim of this study is to examine the TQM system implemented in local
governments. In the study, the obstacles for the applicability of TQM in
municipalities within the scope of Gerede Municipality were determined and
solution proposals were presented. Accordingly, a survey form measuring
the demographic elements, TQM principles, organizational and managerial
elements affecting the Quality Management System practices in the institution
is applied to the staff. The results of the survey were evaluated statistically
in SPSS 22 package program and Factor Analysis and ANOVA analysis
were used. In line with the findings, supporting and challenging factors for
TQM implementation in Gerede Municipality were identified. Although the
challenges exist, study reveals that successful outcomes can be achieved with
further effort and determination for TQM application in Gerede municipality.

Keywords: Quality, Total Quality Management (TQM), Local Administrations,
Municipality.
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1. GiRiS

Ozel sektérde cok farkli uygulamalar olan Toplam Kalite Yénetiminin
(TKY) kamu sektoriinde, ozellikle de belediyelerde uygulanabilirligi ve
Ozel sektorde gelistirilen yontemlerin kamu sektoriinde de uygulanip
uygulanilamayacagi halen giindemde olan bir arastirma konusudur.

GliniimUzde belediyeler, halkin mahalli misterek niteligindeki ihtiyaglarini
etkin ve verimli bir sekilde gerceklestirmesi gereken kamu tiizel kisilikleridir.
Hizla gelisen cada paralel olarak vatandaslarin kamu sektoriinden
beklentileri artmistir ve insanin yasam kalitesi belediyenin vermis oldugu
hizmetin kalitesi ile dogru orantilidir. Dolayisiyla, belediyelerdeki toplam
kalite uygulamalan vatandasin yasam kalitesinin arttirilmasi acisindan
Oonemlidir.

Bazi reformlarin devlet tarafindan yapilmasi belediyeleri etkin bir yonetim
seviyesine getirememistir. Bircok belediye, hizmet kalitesini ve kaynaklarini
daha etkin ve verimli hale getirmek icin kalite yonetim sistemlerini
bilinyelerine yerlestirerek TKY yolculuguna baslamiglardir. Son dénemlerde
cesitli belediyelerde TKY anlayisi olusmus ve bu dogrultuda kalite yonetim
sistemi kurarak kurumlarini belgelendirmislerdir. Ozel sektér ve kamu
yonetiminin arasindaki yapisal farkhliklar nedeniyle, TKY'nin kamu yonetimi
uygulamalarinda bazi gugcliklerle karsilasildig ifade edilmektedir.

Belediyelerde TKY'nin uygulanabilirligini ele alan bu c¢alsma; TKY
felsefesinin kurumlarda yerlesmesi icin basamak olarak gorilen Kalite
Yonetim Sisteminin (KYS), belediyelerdeki uygulama deneyimini arastirmak
ve karsilasilan sorunlari ortaya koymayr amaclamaktadir. KYS kuran
belediyelerin uygulamakta oldugu siirecin arastirilmasi ve TKY'yi olusturma
kapasiteleri belirlenmeye calisilmistir.

GCalisma kapsaminda belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin
uygulanabilirliginin arastiriimasi icin Bolu ilinin en biyik ilcesi olan ve
2006 yilinda I1SO 9001: 2008 Kalite Belgesi alarak Toplam Kalite Yonetimi
yolculuguna baslamis olan Gerede Belediyesi secilmistir. Gerede
Belediyesi'nde uygulamanin mevcut durumu ve TKY uygulamasini
destekleyen ve zorlastiran unsurlar belirlenerek ¢6zim Onerileri
sunulmustur. TKY'nin belediyelerde uygulanabilirligi glincel sayilabilecek
bir konu olmasi, bu konuda fazla calisma olmamasi ve literatiirde cesitli
basar oykilerinin yaninda basarisizlik dykilerinin de olmasi, konuyu halen
0zgun bir hale getirmektedir.
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2. LITERATUR TARAMA

Bu bolimde belediyelerde TKY uygulamasini gerektiren nedenler,
uygulamayi zorlastiran unsurlar, TKY'ye gecis asamalar ve Tirkiye'deki
mevcut uygulamalar kapsamli olarak tartisiimistir.

2.1. Belediyelerde TKY Uygulamasini Gerektiren Nedenler

Belediyeler, yerel halkin mahalli musterek hizmetlerini yerine getiren
kamu tuzel kisisidir. 5393 sayili Belediye Kanunu’na gére gorev yapmakta
olup, bes yilligina secilen belediye baskani ve meclis Uyeleri tarafindan
yonetilmektedir.

Belediye organlari; belediye baskani, belediye meclisi ve belediye
enctimenidir. Bu yasal yapi icerisinde belediyelerde asagida belirtilen cesitli
nedenlerle TKY uygulamalarina gereksinim duyuldugu ortaya ¢ikmaktadir:

Caga Ayak Uydurmak: Sehirlerde hizli niifus artigi, kentlesme, geng ve
yashlaninihtiyaclari, imarsizyapilasma, altyapi yetersizligi gibi bircok sebeple
belediyeler bircok farkli alanda zor durumlarla ugrasmak ve sorumluluk
yiiklenmek durumunda kalmaktadir (Oztemel, 2001). Bunun yaninda
strekli gelisen bilgi teknolojilerine ayak uydurma ihtiyaci s6z konusudur.
Dolayisiyla, belediyelerin dinamik ve ¢cagin ihtiyaclarina cevap verebilen bir
yaplya ulagmalari gerekmektedir.

Belediyelerde Etkinlik, Verimlilik ve Kalite Problemleri: Her gecen
glin istek ve ihtiyaclari artan bireyler, belediyelerdeki etkinlik ve verimlilik
konularini sorgulamakta, tiketicisi olduklari mal ve hizmetlerde kaliteyi
aramakta ve bir vatandas olarak devlet tarafindan sunulan hizmetlerinin
de kaliteli ve tatmin edici olmasini talep etmektedirler (Engin, 1999;
Oysal, 2008). Bu istek ve talepler, belediyeleri etkin ve verimli bir sekilde
vatandasin istek ve ihtiyaclarini algilayarak vatandas memnuniyetini esas
alacak calismalar yapmak ve bu dogrultuda yeni yontemler gelistirmeye
zorunlu kilmaktadir.

Yeniden Yapilanmanin Gerekliligi: Genel olarak belediyelerin 6rgiit
yapisinin burokratik yonetim gelenegini yansitmasi, kamu yonetim
yapisinda oldugu gibi yerel yonetimlerde de ¢aga ayak uyduramamasina
ve modern yonetim tekniklerine kapali kalmasina sebep olmustur. Bu
birokratik yapi ve geleneksel yonetim anlayisindan dolayi; vatandaslarin
istek ve ihtiyaglarina gore hareket etmeyen, vatandas odakli olmayan, kamu
islerini yerine getirirken vatandas doyumundan 6nce kurallara uymanin
kaygisi icerisinde olan, politikanin baskin hale geldigi bir ydonetimin basarili
uygulamalar gerceklestirmesinin ¢ok zor olabilecedi ifade edilmektedir
(Nalbant, 2014).
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Ozetle; TKY, belediyelerde yapisal ve kiiltiirel bir déniisimiiisaret etmektedir.
Bu dontsumler hiyerarsik Orgut yapilanmasindan ekiplerle yonetim
yapilanmasina, birimler arasi sinirlardan isbirligi ile calismaya, ice donuk
hizmet anlayisindan vatandas odakl hizmet kdiltlrinin yerlestiriimesine,
etkinligin ve verimliligin belirlenmesinden istatistiki verilerle performans
degerlendirmeye, statiikocu yaklagimdan sirekli gelisim yaklasimina
gecilerek gerceklestirilebilecek dontstimlerdir (Tosun,1999).

2.2. Belediyelerde TKY Uygulanmasini Zorlastiran Unsurlar

Turkiye'de kamu kurumlarinda 6zellikle de belediyelerde TKY'nin basariyla
uygulanabilmesinin éniindeki temel engeller, Tekinkus ve Ozgiir (2015)'lin
siniflamasi baz alinarak, asagidaki sekilde siralanabilir:

Merkezi Yonetimden Kaynaklanan Nedenler: Turk idari yapilanmasinin
sekli; yerel ve merkezi yonetim olarak belirlenmistir. Yerel yonetimler
ile merkezi yonetimler birbirlerini tamamlayan iki bltlinin parcalandir.
Merkezi yonetimin yetkilerinin asiri artirilmasi, birokratik mekanizmayi
blyutlr ve islemez hale getirir. Halkin yénetime katilma ve denetleme
imkanini azaltir. iktisadi ve siyasi kaynaklarin etkin kullanilmasini engeller.
GUnumuz Turkiye'sinde ve diger az gelismis Ulkelerde, merkezi yonetimin
yerel yonetimler Uzerindeki vesayetinin artmasi ve yerel yonetimlerin,
Ozellikle belediyelerin merkezi yonetime bagl hale gelmesi, mevcut
rejimin ve zihniyetin merkeziyetci olusundan kaynaklanmaktadir (Cevikbas,
2011). Merkeziyetci yapinin agir bastigi tlkemizde yerel ydnetimlerin
bagimsizligindan ziyade gliclenmesi ve sorunlarin  ¢6ziimunin
Otelenmeyerek gercekgi bir sekilde ortaya koyulabilmesi ile olabilecektir
(Barut, 2017).

Kamu Kurulusu Olmalarindan Kaynaklanan Nedenler: Belediye yonetim
semasl, adirlikh olarak mevzuatla belirlenmistir. Mevzuatin gelismelere
gore dizenlenmemesi sebebiyle buglin belediyelerde ¢agdas yOonetim
anlayisina uygun yonetim yapilari bulunmamaktadir. Hantal 6rgut yapisi,
gorev ve sorumluluklarin net olarak ayrismamasi, yetki devri yetersizligi
sebebi ile belediyelerde hizli ve etkin yonetim yapisi olusamamaktadir
(Cosgun, 2010).

Strateji Yoksunlugu, Olciim, Performans ve Analiz ile ilgili Nedenler:
Belediyelerindigerbir sorunuise planlama ve strateji yoklugu veyavar olanin
sistemli uygulanamayisidir. Bazi belediyelerin hedeflerini belirledikleri
gorilmektedir ancak bu hedeflerin ne oranda gergeklestirildigini ve baska
bir hizmetten vazge¢cme alternatif maliyetini 6lcecek kriterlerin olmamasi
ve hizmet performanslarinin élctiilmemesi veya uygulanmadigi sdylenebilir.
TKY’ye gegis siirecinde bazi belediyelerin yapilarina uymayan, taklitile diger
belediyelerden kopyalanan stratejileri izlemeleri olumsuz sonuclar ortaya
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cikaracaktir (Tekinkus ve Ozgiir, 2015).

TKY kiltirel bir degisim ve donusim hareketi oldugundan, ilk
olarak belediyelerin mevcut durumu ve sireclerinin incelenmesini
gerektirmektedir. Yonetimin bakis acisi, personelin duygu ve distinceleri,
egitim yatirimlari, takim calismasina yatkinlik, lidere giiven ve surekli
gelisime karsi istek gibi konular analiz edilmelidir (Acar ve Seving, 2013).
Toplam Kalite Yonetimini, belediyelerinde uygulayacak olan Ust yonetim,
objektif kriterler belirleyerek mevcut durumlarini iyi analiz ederek
eksikliklerinin neler oldugunu belirlemelidir. Bu sayede belediyeler mevcut
durumlarini iyi analiz ederek giderilmesi gereken eksikliklerin neler oldugu
tespit edebilir ve isabetli kararlar verilebilir.

Yonetim Yapisindan Kaynaklanan Nedenler: Belediyelerin yapisal
olarak karmasik bir nitelik gostermesi, seffafligi ve etkin ve verimli bir
kamuoyu denetimini de gerekli kilmaktadir. Yerel yonetimin seffaf olmasi,
kamuoyunun, yonetim hakkinda ve yapilan hizmetler hakkinda bilgi sahibi
olmasini, alinan kararlarin nasil ve kimler tarafindan alindigini bilmesine
olanak saglar (Dogan, 2013).

Personelden Kaynaklanan Nedenler: insanlar alismis olduklari diizenin
degismesini cogu zaman istememekte ve dedisime diren¢ gostermektedir.
Bu faktor, belediyelerde TKY'nin uygulamasini zorlastirmakta hatta
imkansiz hale getirmektedir. TKY kiiltiirinu belediyede uygulamak isteyen
Ust yoneticilerin degisimi yonetmeleri ve bu direnci en aza indirmeleri
gerekmektedir. Bu da ancak zihniyet degisikligi ile gerceklestirilmelidir.

Yerel Halktan Kaynaklanan Nedenler: Vatandaslarin yasadiklari ¢evre
ile ilgili konularda katilimi cesitli sebeplerden dolayi en az seviyelerdedir.
Ayrica bilgi alma hakki konusunda yeterince bilgi sahibi de degildir.

Dolayisiyla, TKY'nin basariyla uygulanabilmesinin dnlindeki temel engeller
cok farkh boyutlarda ortaya ¢ikmaktadir.

2.3. Belediyelerde TKY'ye Gegis Asamalari

Belediyeler, hizmet veren kamu kuruluslaridir ve amacglari kar degildir. Bu
nedenle belediyeler 6zel sektor gibi degildir ve anayasal olarak vatandaslarin
musterek nitelikteki ihtiyaclarini gidermekle gorevlidirler. TKY'yi uygulamak
isteyen belediyeler icin gecis, degisimi yonetmeyi ve gayretli sistematik
calismayi gerektiren ve sonuctan cok siireclere 6nem veren bir sistemdir
(Tekinkus, 1999). TKY'ye gecis siirecinin temel asamalarindan asagidaki
sekilde bahsedilebilir (Sentirk, 2004):
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* Yonetimin kararlihg,

* Calisma ekibinin belirlenmesi,

¢ Mevcut durumun belirlenmesi,

* Metot belirleme,

* Belediye calisanlarinin bilgilendirilmesi,

* Birimlerden uygulayici yetistirme,

* Belediye vizyon, misyon ve politikalarinin belirlenmesi,
* Belediyedeki birimlerin is akis semalari olusturulmasi,
* is analizlerini yapmak,

e Gorev tanimlarinin hazirlanmasi,

* iletisim modelinin olusturulmasi,

¢ Kalite el kitabinin hazirlanmasi,

* lyilestirme calismalarinin baslatiimasi,

* Degerlendirme-kontrol calismalarinin yapilmasi.

Literatlirde belediyelerin Toplam Kalite Yonetimine gegebilmeleriicin dikkat
edilmesi gereken konular su sekilde ortaya ¢cikmaktadir: Kurumu psikolojik
olarak hazirlamak ve Ust yonetimin liderliginin saglanmasi, TKY temsilcisi ve
Uyeler se¢mek, belediyeye uygun iletisim ve veri toplama ile uygun toplanti
sistemini olusturmak, belediyeye uygun egitim sistemi kurmak, sikayet ve
istek sistemini kurmak, KYS sistemi kurmak, TKY egitimleri diizenlemek,
stratejik plani hazirlamak, i¢ ve dis miisteri memnuniyetini 6lcmek, stireclerin
analizlerini yapmak ve sirekli gelisim saglamak, slire¢ performanslarini
O0lcmede performans dederlendirme yapmak, hizmetler icin analizler
yapmak ve hizmet yonetim icin sistem kurmak, maliyet ve kaynak yonetim
sistemlerini olusturmak, takim calismasini saglamak ve ekipler olusturmak,
tam katilim saglamak problem ¢ézme tekniklerini kullanmayi saglamak, 6z
degerlendirme yapmak, ilgili kurum ve kuruluslarla kiyaslama yapmak ve
mitkemmellik modellerine gére uygunluk testleri yapmak (Oztemel, 2001;
Halis, 2013; Cosgun, 2010);

Gorildugl Gzere silire¢ analizi, performans dederlendirme ve sirekli
iyilestirmeye dayali, tam katiimci ve sistem anlayisina dayali bir anlayisin
hayata gecirilmesi gerekmektedir. Sureclerin sistematik bir bicimde ve
Ust yonetimin destegini alarak yonetilmesi, saglikh bir TKY sisteminin
kurulmasi icin olmazsa olmazdir. Elbette unutulmamasi gereken temel
husus her belediyenin kendi konumuna ve durumuna gore uygulamalarda
bulunabilecegidir.
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2.4.Tiirkiye'deki Belediyelerde TKY Uygulamalari

Turkiye'de kalite arayislarinda TKY Modelini olusturma asamasina gelen
belediye sayisi oldukca az olmakla birlikte, kalite belgelendirme siirecine
dahil olan belediyelerimizin sayisinin her gecen giin arttigi gortilmektedir.
Belediyeler 1SO 9001: 2008 Kalite Belgelerini TSE, TURK LOYDU, AVACERT,
BBS BIRLESIK BELGELENDIRME A.S, FQC BELGELENDIRME VE TUVCERT
gibi cesitli belgelendirme kuruluglarindan almaktadirlar (Nalbant, 2014).
Turkiye'de ISO 9000 belgesi alan belediyeler icinde TKY uygulamalarini
basari ile yiriten ve Ulusal Kalite Basari Odiili alan belediyelerin sayisi
oldukca azdir (Nalbant, 2014). Bu belediyeler icerisinde basari oduld,
yetkinlik belgesi ve kararlilik belgesi alan belediyeler Cizelge 1'de verilmistir:

Gizelge 1. Tiirkiye'de Basari Odiilii, Yetkinlik Belgesi ve Kararlilik Belgesi Alan
Belediyeler

* Sanliurfa Belediyesi Baskanligi (2012)

Basari Odiilii Alan * Tarsus Belediyesi Baskanhgi (2012)

Belediyeler * Bursa Nillfer Belediyesi (2006, 2013)
* Mamak Belediyesi 2008 yilinda Kararllik Belgesi,
2010 yilinda Yetkinlik Belgesi
* istanbul Biiyiiksehir Belediyesi Gelirler MiidirlGigi
Yetkinlik Belgesi Alan 2010 yilinda Kararlilik Belgesi, 2012 yilinda Yetkinlik
Belediyeler Belgesi

* Basiskele Belediyesi 2011 yilinda Kararlilik Belgesi,
2013 yilinda Yetkinlik Belgesi
* Antalya Bliylksehir Belediyesi (2012).

* Odun Pazari Belediyesi (2007)
* Kartal Belediyesi (2007)
* Beyoglu Belediyesi (2008) (Nalbant, 2014: 104).

Kararhlik Belgesi Alan
Belediyeler

Turkiye'de TKY calismalarini basariyla yiriten belediyelere Niliifer
Belediyesi, Tarsus Belediyesi ve Sanliurfa Belediyesi 6rnek olarak verilebilir.
Bu belediyelerin TKY yolculugu sirasinda almis olduklar 6duller asagida
verilmistir.

Niliifer Belediyesi: 1999 yerel secimlerinden sonra belediye baskani ve
yonetim ekibi tarafindan TKY ¢alismalarina baslamis, 2000 yilinda 1SO 9001
Kalite Yonetim Sistemini kurmus ve EFQM Mikemmellik Modeline ise 2003
yihnda ge¢mistir. Nillfer Belediyesi TKY yolculugunda cesitli diller almistir.
Bunlar yillar itibariyle séyledir (Arikboga, 2016: 106): 2003 Mikemmellikte
Yetkinlik 4 Yildiz Belgesi; 2004 EFQM Yerel ve Bolgesel Kamu Yonetimi
Odiiliinde Jiiri Ozel Odiilii; 2006 Ulusal Kalite Basari Odiilii; 2008-2012
EFQM Avrupa Kalite Odiilii Finalistligi; 2013 EFQM Basari Odilu.
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Tarsus Belediyesi: 2002 yilinda kalite calismalarina baslamis, TSE'den 2004
yilinda Kalite Yonetim Belgesini almistir. Bu belge 2007 ve 2010 yillarinda
olmak Uzere 2 kez yenilenmistir. 2008 yilinda EFQM Mikemmellik Modelini
uygulamayabaslamisve KALDERile Ulusal Kalite HareketilyiNiyetBildirgesini
imzalamistir. Tarsus Belediyesi’'nin TKY yolculugunda almis oldugu oédaller
yillar itibariyle soyledir (Ankboga, 2016): 2009 Miikemmellikte Kararlihk
Belgesi; 2010 Miikemmellikte Yetkinlik 4 Yildiz Belgesi; 2012 Ulusal Kalite
Basari Oduilii; 2013 Tiirkiye Mikemmellik Odiilii.

Sanlhurfa Belediyesi: Sanlurfa Belediyesi kalite calismalarina 2005
yllinda baslamis, 2007 yilinda TSE den ISO 9001 Kalite Belgesini almustir.
Ayrica 2007 yilinda EFQM Mikemmellik Modelini uygulamaya baglamistir
TKY yolculugunda almis oldugu odiiller yillar itibariyle soyledir: 2007
Mikemmellikte Kararlilik Belgesi; 2008 Miikemmellikte Yetkinlik 4 Yildiz
Belgesi; 2012 Ulusal Kalite Basari Odiilii (Arikboga, 2016).

Uskiidar Belediyesi: 21.07.2000 tarihinde KYS calismalarina baslamis,
gereken sartlari olusturarak TSE (Tuirk Standardlari Enstitiist)'ye basvurmus
ve TSE tarafindan yapilan tetkikler neticesinde Agustos 2003 yilinda Kalite
Belgesini almistir. Baslangicta TKY'nin iyi anlatilamamasi nedeniyle yapilan
yeniliklere uymakistemeyen bazi ¢alisanlar direng gostermistir. Her calisanin
yapilan calismalara ayni 6zveri ile yaklasmalarn saglanamamistir. Nitekim
2005 yilinda belge iptali stirecinin yasanmasi s6z konusu olmustur. 2005
yllinda Ar-Ge mudurliginin dagilmasiyla beraber siireg sahipsiz kalmis ve
tetkikte mindr ya da major bir hata olmamasina ragmen belge basvurusu
yapilamadidi icin belge iptali gerceklesmistir.

Buradaki basarisizliklardaki ana sorun st yonetimin siireci sahiplenmemesi
olmustur ve bu hususun 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmistir. Calismanin
sadece ilgili olan 5-6 kisi ile degil, tim calisanlarin katihmi ile yapilmasi
esastir. Calisanlarin, stirecin onlara bir katma deger katacagini gérmeleri
gerekmektedir. Bu nedenle bilgilendirme toplantilari ve egitim
uygulamalarinin yapilmasi 6nemlidir. Boyle bir basarisizlik sirecinin
ardindan 2006-2007 yilinda ise belediyenin tim kalite calismalari baska bir
proje bunyesinden alinan, 6 kisiden olusan ekiple yeniden baslatilmistir.
Daha sonrasinda bu ekiple birlikte belge basvurusu yapilmis; altyapi
hazir oldugu icin de belge hizla alinmistir. 2008 yilinda belge yenileme ve
mduracaati yapilmasi siirecinde gorev alan yoneticinin konuyu sahiplenmesi
vegorevinin hala sirmesinedeniyle sorunlarin asilabildigiifade edilmektedir
(Nalbant, 2014).

Goruldigi tzere EFQM kalite o6dillerine kadar giden basarili belediye
uygulamalarinin yaninda, basarisiz uygulamalar da s6z konusudur. Bir¢ok
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belediyede Kalite Yonetim Sistemi Belgesi aldiktan sonra bu sirecin iyi
anlatilmamasi, iyi anlasilmamasi ve iyi yonetilmemesi gibi sebeplerden
dolay1 TKY sisteminin uygulanabilmesi gerceklesememistir.

Uskiidar Belediyesi &rneginden hareketle TKY'nin belediyelerde
degerlendirilebilmesi icin KYS kuran belediyelerin belge alma sureci
kadar, uygulanma siireci de 6nem arz etmektedir. TKY yolculugu sonsuz
bir yolculuk oldugu kadar belirli asamalar olan bir sirectir. Asamalar
arasindaki gecis strecleri iyi bilinmeli ve bu asamalari ge¢cmek icin iyi
yonetilmesi gerekmektedir. Weawer (1997) bu asamalari “Geleneksel
Yonetim’, “Musteri Bilinci’, “Surekli Gelisim” ve “Yenilik” olarak belirlemistir.
Cogu belediye, mevcut durum analizlerini yapmadiklari icin geleneksel
yonetim asamasindan ¢ikamamistir. Dolayisiyla TKY'yi uygulamak isteyen
belediyelerin bu asamalari dikkate alarak TKY uygulamalarinda mesafe
kat etmeleri gerekmektedir. Ayrica belediye baskanlarinin TKY'yi tam
olarak desteklememeleri TKY yolculugunun bitmesi veya duraklamasi
hatta gerilemesine sebep olacaktir. Bundan dolayi belediye baskanlarinin
sabir ve gayret gostermesi TKY faaliyetlerini yonetmesi TKY kiltlrinin
belediyeye yerlesmesini saglayacaktir. Toplam Kalite Yonetimi uygulanmak
istendiginde siklikla belge alma siirecine odaklanilip hizmet araglari goz
ardi edilmektedir. Bu durumda arag olarak gortilen stireg, amag olmakta ve
asil amaclar unutulmaktadir (Acar ve Seving, 2013).

Dolayisiyla, bu bolimde anlatilan uygulamalar, literatlirde basarisizigin
temel nedenleri olarak siralanan, TKY ilkelerinin yeterince kavranamamasi,
personelin sistemin uygulanmasina diren¢ gostermesi, kiltiirel nedenler,
yonetici kadrosunun sistemi desteklememesi, biiyiik sirketlerin ve kamunun
hareket kabiliyetinin zayifligi, yoneticilerin degisimlere karsi mesafeli
olmasi, musteri davranislarinda farklilik ve kaliteye bakis acilari (Demirkan,
1996) kavramlari ile birebir 6rtiismektedir.

3. ARASTIRMA METODOLOJISI

Calisma kapsaminda, Bolim 2'de sunulan kapsamli literatuir taramasindan
sonra, arastirma modelinin olusturulmasinda literatlirde tespit edilen ve
TKY uygulamalari ile iligkili temel boyutlar: a) demografik unsurlar, b) TKY
ilkeleri ve c) 6rgutsel ve yonetsel unsurlar olarak belirlenmistir. Bu boyutlari
kullanarak Gerede Belediyesi'ndeki mevcut durumu ortaya koymak ve
TKY uygulamasini zorlastiran ve destekleyen unsurlari belirlemek Gzere
demografik unsurlar, TKY ilkeleri, orgutsel ve yonetsel unsurlari 6lcmek
amaciyla asagidaki arastirma modeli olusturulmustur. Calisma 2015 yilinda
yapilmistir.
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DEMOGRAFIK UNSURLAR

MEVCUT TKY
U¥YGULAMA DURUMU
¢ TKY ILKELERI
s ORGUTSEL
UNSURLAR
«  YONETSEL
UNSURLAR

Sekil 1. Arastirma Modeli

Sekil 1'dekiarastirmamodelidogrultusunda Gerede Belediyesi'ndekimevcut
durumla ilgili veri toplamak amaciyla Gerede Belediyesi'nde calisanlarla
yluz ylize yapilan anket calismasi ile bizzat sahada gorev yapan personelin
TKY ilkelerini, 6rgltsel ve yonetsel unsurlari nasil algiladiklari belirlenmeye
calisiimistir. Bu amagla, Erem (2003)’in Toplam Kalite Yonetiminin Hizmet
isletmelerinde Uygulanmasi ve Siileyman Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi
Arastirma ve Uygulama Hastanesi'nde Bir Ornek Uygulama” isimli yiiksek
lisans tez calismasindaki anketten ve Onder (1998)in “Kamu Orgiitlerinde
TKY: Ankara Buyliksehir Belediyesi'nde Ampirik Bir Calisma”adli calismasinda
yapmis oldugu anketten yararlanilarak TKY ilkelerinin, 6rgtitsel ve yonetsel
unsurlarin élctilmesinde kullaniimak tizere anket formu olusturulmustur.

Anketin uygulanmasi konusunda belediye yoneticilerinden gerekli izinler
alindiktan sonraolusturulan anketilk olarak zabita mudurligiinde calisan 15
kisiye pilot calisma yapilarak uygulanmis, gorilen eksiklikler diizeltilmis ve
bazi sorular daha anlasilir olarak diizenlenmistir. Calismanin evrenini, 2015
yllinda Gerede Belediyesi'nde calisan personel olusturmustur. Calismanin
orneklemini ise Haziran 2015'de izinli olanlar ve okuma yazma bilmeyenler
hari¢ olmak Uizere 105 personele uygulanan anket olusturmustur.

Kullanilan anketin ilk kismi demografik sorulardan olusmaktadir. Bu
kisimda cinsiyet, yas, birimde calisma yili, belediyede calisma yili, egitim
durumu, statii ve gelir durumu ile ilgili veriler toplanmistir. ilk 7 soruda
TKY ile ilgili calisanlarin algilarini 6lcmek amaciyla coktan secmeli sorulara
yer verilmistir. Anketteki diger 31 soru, TKY ilkeleri, orgttsel ve yonetsel
unsurlari 6lgmek amaciyla Besli Likert seklinde diizenlenmistir. Belediye
personelinden katilm derecelerine gore sorulari 1. Kesinlikle Katilmiyorum,
2. Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Tamamen Katiliyorum
seklinde cevaplandirmalari istenmistir.
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Elde edilen verilerin analizinde SPSS 22 programi kullanilmistir. ilgili
glvenirlik analizleri yapilmis, sorulara verilen cevaplar dogrultusunda
frekans dagilimlari ve tanimlayici istatistikler incelenmistir. Daha sonra
Faktor ve ANOVA analizleri yapilarak yorumlanmis ve Gerede Belediyesi'nde
TKY uygulamalarinda karsilasilan sorunlar icin ¢6ziim onerileri sunulmustur.

4. GEREDE BELEDIYESI’NDE TKY iLE ILGiLI UYGULAMALAR

Gerede Belediyesi 1871 yilinda kurulmustur ve su ana kadar 23 belediye
baskani hizmet vermistir. Gerede Belediyesi'nin TKY c¢alismalarinin
baslangicindan bu yana 10 yillik dénemde Belediye Baskani bir kez, Belediye
Meclisi ise ¢ kez degismistir. Gerede Belediyesi 2005 yil icerisinde TKY
uygulamak tzere bir danismanlik firmasiyla anlasarak gerekli egitimlerini
tamamlamis ve prosediirleri yerine getirmistir. Daha sonra TURKAK'a bagh
Turk Loydu Belgelendirme Sirketine basvurarak 2006 yilinda ISO 9001: 2000
Kalite Belgesi almaya hak kazanmistir. Bu kapsamda kalite yonetim temsilcisi
secilmis ve birimlerde kalite yonetim i¢ denetcileri olusturulmustur. Kalite el
kitabi hazirlanmis, gorev tanimlari, is akis semalarive prosesler belirlenmistir.

2008 yilinda yenilenen kalite yonetim sistemi sartlari cercevesinde 1SO
9001: 2008 Kalite Belgesini almak icin 24-25 Aralik tarihlerinde yapilan
denetimler sonucu Gerede Belediyesi belgelendirme sirecini basaryla
sona erdirmistir. Alinan belgenin geredinin yerine getirilip getirilmedigi
yilda iki defa dis tetkiklerle kontrol edilmekteyken 2008 yilinin Subat ayinda
yapilan dis tetkikler neticesinde Gerede Belediyesi'nde sistemin basaril
bir sekilde uygulandigi gorilerek, denetimler yilda bir kereye indirilmistir
(gerede.bel.tr).

2008 yilindan sonra Gerede Belediyesi'nde sistemin isleyisi yilda bir defa dis
tetkiklerle kontrol edilmistir. Fakat 2015 Eylil ayi itibariyle belgelendirme
komitesinin 2015/14 No'lu toplantisi sonucu periyodik dis denetimin
gerceklestirilememesi nedeniyle, ISO 9001: 2008 Kalite Belgesinin iptaline
karar verilmistir. Bu durum, Gerede Belediyesi'nde TKY ile ilgili mevcut
uygulamalarinda herhangi bir degisiklige neden olmamistir. Halen mevcut
sistem yurGtiulerek TKY yolculugu, Kalite Belgesi olmadan surdurilmeye
calisiimaktadir. TKY kapsaminda Gerede Belediyesi'ndeki devam eden
mevcut uygulamalar su sekildedir:

Belediyede Halkla iligkiler birimi ve ak masa (beyaz masa) uygulamasi
bulunmasi TKY agisindan énemli bir gelismedir. Gelen istek ve sikayetler
kayit altina alinarak ilgili birime bildirilip, kontroli ve geri bildirim yapilarak
kayit altina alinmaktadir. Misteri memnuniyeti agisindan ve gelen istek ile
sikayetlerin daha koordineli bicimde yapilmasi bakimindan ak masa 6nem
arz etmektedir.
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2007 yilinda baglatilan 888 mobil demokrasi uygulamasi, 2012'de de akilli
telefon yazilim uygulamalari ile vatandasin belediyeye daha kolay ulagsmasi
saglanmistir. e-Belediye hizmetleri kapsaminda 2015 yilinda on-line vezne
olusturularak vatandasin belediyeye gelmeden su, emlak gibi 6demelerini
yapmasina imkan saglanmistir. Ayrica e-Cografi Bilgi Sistemi olusturularak
imar durumunu on-line gérme imkani da saglanmistir. Gerede Belediyesi
elektronik belge yazilmi kullanarak kirtasiye ve zaman tasarrufunda
bulunmustur. Bu durum TKY’nin uygulanabilirligine katki saglamistir.

Gerede Belediyesi stratejik plan hazirlamakta ve bu plani uygulayabilmek
icin caba sarf etmektedir. Stratejik plan dogrultusunda performans programi
ve faaliyet raporlar da hazirlamaktadir. Gerede Belediyesi'nin bu calismayla
kisa, orta ve uzun vadeli planl calismalar yapmak istedigi goriilmektedir.
Stratejik plan ile Gerede Belediyesi stratejik amaclar, stratejik hedefler
ve her stratejik hedefin icerisinde dncelik verilecek proje ve faaliyetlerini
belirlemistir. Ayrica Gerede Belediyesi tim belediyecilik hizmetlerini,
kurmus oldugu KYS, ISO 9001: 2008 Kalite Yonetim Siire¢ Modeline uygun
sekilde dokiimante etmistir. Sekil 2'de Kalite Yonetim Sistemi gosterilmistir.
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GEREDE BELEDIYESI KALITE YONETIM SISTEMI
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Sekil 2. Gerede Belediyesi Kalite Yonetim Sistemi
(Gerede Belediyesi Kalite El Kitabi)

Genel siirece bakildiginda Gerede Belediyesi 2005 yiliitibariyle basladigi TKY
calismalarini 2006 yilinda 1ISO 9001: 2000 Kalite Belgesini alarak bu konudaki
kararlihgini ortaya koymustur. Her yil yapilan denetimler sonucunda
belgesini korumus ve ISO 9001: 2008 Kalite Belgesini alarak yolculuguna
devam etmistir. Fakat 2015 Eylil ayi itibariyle Belgelendirme Komitesi
tarafindan periyodik denetimlerin gerceklestirilememesi nedeniyle kalite
belgesiiptal edilmistir.Bugecen 10 yilicerisinde Gerede Belediyesi, misyonu,
vizyonu, temel degerlerini ve kalite politikasini belirlemistir. Ayrica SWOT
Analizini yapmis, gui¢li yonlerini, zayif yonlerini, firsatlarini ve tehditlerinin
neler oldugunu belirlemis ve giinun sartlarina gore revize etmistir.

Gerede Belediyesi SWOT Analizinde gu¢li yonlerinin; Belediye Baskaninin
tecriibeli olmasi, vatandas ile iletisiminin iyi olmasi, proje treten bir belediye
olmasi ve TKY anlayisinin oldugu seklinde belirlemistir. Bu durum Gerede
Belediyesi’'nin TKY'nin bir 6neminin farkinda oldugunun bir isaretidir.
Belediyenin gecirdigi temel sure¢ 6zet olarak asagida sunulmustur.

208



Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirliginin Arastinimasi: Gerede Belediyesi Ornegi

* TKY calismalarina 2005 yili icerisinde baslanilmistir.

* 2006 yilinda ISO 9001: 2000 Belgesi alinmistir.

* 2008 yilinda ISO 9001: 2008 Belgesi alinmistir.

* Kalite Belgesi Tiirk Loydu Belgelendirme Sirketi'nden alinmistir.
* 2009 yilhna kadar yilda 2 kez denetleme yapilmistir.

* 2009 yilindan sonra yilda 1 kez denetleme yapilmistir.

 TKY kapsaminda KYS Temsilcisi ve I¢c Denetciler belirlenmistir.
* Kalite El Kitabi hazirlanmistir.

* GOrev tanimlari, i¢ akis semalari ve prosesler belirlenmistir.

e Halkla iliskiler Birimi ve Ak Masa (Beyaz Masa) kurulmustur.

* 5yillk stratejik planlar belirlenmistir.

* 2015 yil Eylil ayinda I1SO 9001: 2008 Belgesi iptal edilmistir.

5. ANALIZ VE BULGULAR

Bolim 3'te sunulan metodoloji ve model dogrultusunda gelistirilen anket
verilerinin analizinde SPSS 22 programi kullanilmistir. ilgili guvenirlik
analizleri yapilmis, sorulara verilen cevaplar dogrultusunda frekans
dagilimlan ve tanimlayici istatistikler incelenmistir. Daha sonra Faktor ve
ANOVA analizleri yapilarak yorumlanmis ve Gerede Belediyesi'nde TKY
uygulamalarinda karsilasilan sorunlar icin ¢6ziim dnerileri sunulmustur.

5.1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Guvenilirlik Analizi, veri toplamak icin uygulanan bir test veya anket icinde
yer verilmis sorularin birbirleriyle olan tutarliigini ve kullanilan 6l¢egin
incelenen sorunu ne derecede yansittigini gostermektedir (Blyukoztirk,
2012). Gelistirilen 6lgegin glivenilirliginin 6lctlmesinde Cronbach Alfa (A)
Degeri kullaniimistir. Degerlendirmede:

0,00 < a < 0,20 glivenilir degil,

0,20 < a < 0,40 az glivenilir,

0,40 < a < 0,60 orta derecede guvenilir,

0,60 < a < 0,80 glivenilir diizeyde,

0,80 < a < 1,00 yuiksek derecede givenilir, yorumu yapilmistir (Bliytkoztiirk,
2012:171).

Veriler SPSS 22 paket programinda islenmis ve yapilan Cronbach’s Alpha

glvenilirlik sonucunda ulasilan Cronbach’s Alpha Degeri Cizelge 2'de
gosterilmistir.
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Cizelge 2. Giivenirlik, Gegerlilik Analizi Bulgulari

Cronbach’s Alpha | Soru Sayisi
0,951 38

Dolayisiyla Erem (2003) ve Onder (1998) baz alinarak olusturulan anketin
yuksek derecede guvenilir oldugu gorilmustir.

5.2. Ankete Katilanlarin Sosyodemografik Ozellikleri ile ilgili
Istatistikler

Ankete katilan Gerede Belediyesi calisanlarinin cinsiyet, yas, birimde
calisma yillari, belediyede calisma yillari, egitim durumlari, statileri ve gelir
durumlarinailiskin bilgiler Cizelge 3'te yer almaktadir.

Cizelge 3. Ankete Katilanlarin Sosyodemografik Ozellikleri ile ilgili istatistikler

Degisken Alt Grup Degiskeni | Frekans Yiizde
Cinsiyet Erkek 97 92,4
Kadin 8 7,6
18-25 Yas 8 7,6
26-35 Yas 35 333
Yas 36-45 Yas 27 25,7
46-50 Yas 11 10,5
51-Yas ve Uzeri 24 22,9
0-1Yil 16 15,2
1-5Yil 26 24,8
Birimde Galisma Yih s1ovi 25 238
10-15 Yl 10 9,5
15-20 Yl 6 5,7
20-Y1l ve Uzeri 21 20,0
0-1Yil 12 1,4
1-5Yil 25 23,8
5-10vil 26 24,8
Belediyede Calisma Yili 10-15 VIl 8 76
15-20 Yl 7 6,7
20-Yil ve Uzeri 26 24,8
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ilkokul 12 11,4
Ortaokul 13 12,4
Egitim Durumu Lise 38 36,2
Yiksekokul 20 19,0
Lisans 19 18,1
Lisansustu 3 29
Mevsimlik Isci 5 48
Taseron Isci 46 43,8
Statii Belediye iscisi 16 15,2
Sozlesmeli Memur 4 3,8
Memur 33 31,4
800-1000TL 9 8,6
1000-1200 TL 18 171
Gelir Durumu 1200-1500 TL 26 24,8
1500-2000 TL 10 9,5
2000-3000 TL 30 28,6
3000 TL Uzeri 12 11,4

Gerede Belediyesi'nde ankete katilanlarin % 92,4'U erkek % 7,6'si kadin
seklindedir. Yas araliklarina bakildiginda % 7,6's1 18-25 yas arasl, % 33,3'U 26-
35 yas arasl, % 25,7'si 36-45 yas arasi, % 10,5'i 46-50 yas arasi ve % 22,9'unun
51 yas ve uzerinde oldugu gorilmektedir. Birimde calisma yillarina
bakildiginda; % 15,2sinin 0-1 yil arasi, % 24,8’inin 1-5 yil arasi, % 23,8'inin 5-10
yil arasi, % 9,5'inin 10-15 yil arasi, % 5,7'sinin 15-20 yil arasi, % 20'sinin 20 yil ve
Uzeri calistiklart birimde gorev yaptiklari gériilmektedir. Belediyede calisma
yillarina bakildiginda; % 11,4'Gnlin 0-1 yil arasi, % 23,8’inin 1-5 yil arasi, %
24,8'inin 5-10 yil arasi, % 7,6'sinin 10-15 yil arasi, % 6,7’sinin 15-20 yil arasi, %
24,8'inin 20 yil ve Uzeri gorev yaptiklar gorilmektedir. Egitim durumlarina
bakildiginda; % 11,4’Unun ilkokul, % 12,4'Unln ortaokul, % 36,2'sinin lise,
% 19’unun yuksekokul mezunu, % 18,1inin lisans ve % 2,9'unun lisansustu
oldugu gorilmektedir. Ankete katilanlarin statlisiine bakildiginda; %
4,8'inin mevsimlik isci, % 43,8'inin taseron isci, % 15,2'sinin belediye iscisi,
% 3,8'inin sozlesmeli memur, % 31,4'Gndn memur oldugu gorilmektedir.
Gelir durumuna bakildiginda; % 8,6'sinin 800-1000 TL arasl, % 17,1'inin 1000-
1200 TL arasl, % 24,8'inin 1200-1500 TL arasi, % 9,5'inin 1500-2000 TL arasl, %
28,6'sinin 2000-3000 TL arasi ve % 11,4’Gniin 3000 TL Gzeri gelir durumunda
oldugu goriilmektedir.
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5.3. Tanimlayici istatistikler

Analizde elde edilen tanimlayici istatistikler Cizelge 4'te gosterilmistir.

Cizelge 4. Tanimlayic istatistikler

Sorular N Min. | Max. |Ort. Std. S.

1 | Toplam kalite ydnetimi sizce ne demektir? | 105 |1 5 3,0952 |0,76616

) B(?Ie“dl)./.ede hizmet kalitesinin arttigini 105 |1 3 26190 |0,64123
disinlyor musunuz?

3 I.??eluedlyec.ie personelin basarisina yonelik 105 |1 3 14571 | 058882
odullendirme yapiliyor mu?

4 Beledl)./ed'c'a sorunlarin ¢6ziimia konusunda 105 |1 ) 14762 0,50183
nasil bir yontem uygulaniyor?

5 Belediyede yapilan islerin kontrolii nasil 105 |1 3 20952 0,70060
yapilmaktadir?
Belediye hlzm“etler.lnln daha iyi 24095 |0,67504

6 |yapilmasina yonelik calismalar yapiliyor 105 |1 3
mu?

7 Belediyede Toplam Kalite Yonetimi 105 |1 ) 18667 |0,34157
uygulanmali mi?
Belediye yapilacak olan hizmetlerde

8 |vatandagin ihtiyag ve isteklerine dnem 105 |1 5 4,0952 |1,11393
verir.

9 Belediyede vatar?da§' memriunlyetl kfa.dar 105 |1 5 34381 | 136525
calisan memnuniyetine de 6nem verilir.

10 Yoneticiler, qu!am Kal!te Yénetiminin 105 |1 5 32476 | 124639
uygulanmasi icin liderlik yapmaktadir.

11 | Belediyede yetki devri yapilmaktadir. 104 |1 5 3,4135 |1,04844

12 He.rkes tizerine diisen sorumluluklari 105 |1 5 34476 | 126324
yerine getirir.
Belediyede yapilan hatalarin ve

13 potansiyel kalite problemlerinin ne'd.enlerl 105 |1 5 33810 |1,33288
arastinimakta ve tekrarlanmamasi icin
¢ozlimler Uretilmektedir.

14 Belediye ilk seferde dogru isi yapar. 105 |1 5 30095 |1,17256

15 Belediyede istatistiki verilerden 105 |1 5 29048 | 1,23665
yararlanarak kararlar alinmaktadir.

16 Belf-:-dlyede s.urekll olarak mesleki egitim 105 |1 5 24571 | 117693
verilmektedir.

17 Bel'edlyede §urekI| olarak kalite egitimleri 105 |1 5 24381 | 126281
verilmektedir.
Belediyede yenilikgi fikirler 6zendirilmekte

18 | ve surekli gelismeye zemin 104 |1 5 3,1731 |1,28049

hazirlanmaktadir.
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Belediye hizmetlerinin gelecege doniik
yapilmasi ve gilincelliginin saglanmasi

19 . . 105 3,3143 |1,23502
acisindan vizyon, misyon, hedefler sartlara
gore revize edilmektedir.

2 Bel'edlyede lfurumsalla§maya onem 105 34952 | 114458
verilmektedir.

21 I?eledlye etkm ve verimli olarak hizmet 105 37619 | 111393
Uretmektedir.
Belediyede stirekli olarak

22 | kayitlar tutulmakta ve arsivieme 105 3,9714 |1,08714
yapilmaktadir.
Belediyenin kullandigr arag, makine

23 | ve techizatlar daha iyi olacak sekilde 105 4,1143 |1,06802
iyilestiriliyor veya yenilenmektedir.

24 Belediyede uygulanan takdir ve 105 3,3143 135387
tanimalardan memnunum.

25 .IBeI.eQ|yede personel ve birimler arasi 105 2,9524 139629
iletisim sorunu yoktur.
Her bélimden temsilciler alinarak

26 | kalite gelistirme takimlari olusturularak 105 2,9429 |1,44001
periyodik toplantilar yapiimaktadir.
Belediyede calisanlara mobbing

27 | (psikolojik, korku ve siddete dayali baski 105 3,0190 |1,35860
vb.) uygulaniyor.

28 Belgdlye tedarikgilerle |§F>|rllg|n| e.tkln ve 105 35048 | 1,08419
verimli olarak gerceklestirmektedir.

29 Belediye hizmetlerinde diger belediyelerle 105 32571 |1,17693
kiyaslama yapilmaktadir.

30 Be!e.dlyede ispiyon ve dedikodu rahatsiz 105 34000 | 1,31266
edici boyuttadr.

31 K?n.(.jlml belediyenin bir tyesi olarak 105 39429 |1,30700
goriyorum.

32 Isim ile ilgili verilen kararlarda fikrime 105 35429 | 134471
bagvurulur.

33 | Personelin gorev tanimlari bellidir. 105 3,2476 |1,43969

34 | Aldigim egitime uygun bir iste calisiyorum. | 105 3,4857 |1,42177

35 Belediye hizmetlerinde siyasetin etkisi 105 36952 |1.25670
fazladir.

36 Belediye vatan.da.§lara hizmeti sunma 105 36095 | 130454
konusunda adildir.

37 |Belediye calisanlarina karsi adildir. 104 3,2404 |1,43801

38 Belediyenin misyon, vizyon ve kalite 105 35333 |1.35211

politikasini biliyor ve benimsiyorum.
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Cizelge 4 incelendiginde olumluluk diizeyinin en yiiksek oldugu maddeler;
1, 2, 7, 8, 23, 31 olarak goziikmektedir. Bu veriler kapsaminda Gerede
Belediyesi'nde TKY ile ilgili olumsuz diislincelerin oraninin distik olmasi,
belediyede hizmet kalitesinin arttigini diistinenlerin, TKY'nin uygulanmasini
isteyenlerin, belediyenin yapilacak olan hizmetlerde vatandasin ihtiyac ve
isteklerine 6nem verme derecesinin, belediyenin kullandidi arag, makine ve
techizatlarin daha iyi olacak sekilde iyilestiriliyor veya yenileniyor olmasinin,
calisanlarin kendilerini belediyenin bir Uyesi olarak goérme oranlarinin
yuksek olmasi TKY agisindan umut vericidir. Olumluluk diizeyi en diisik olan
maddeler ise; 3, 16, 17, 25, 26 olarak goziikmektedir. Bu veriler kapsaminda
Gerede Belediyesi'nde; belediyede basariya yonelik odillendirme
yapilmadigini dasiinenlerin, siirekli olarak mesleki egitim verilmedigini
duslnenlerin, stirekli olarak kalite egitimleri verilmedigini diistinenlerin ve
bolimlerden temsilciler secilerek kalite gelistirme takimlari olusturularak
dizenli toplantilar yapilmadigini disiinenlerin oranlarinin ylksek ¢ikmasi
bu konularda eksikliklerin oldugunu gostermektedir.

Cizelge 5. Gerede Belediyesi'nde Yapilan Anket Sonuclarinin Frekans

Dagilimlar
Sorular Cevaplar Say1 | Yiizde
Fazladan is yiki 3 2,9
Belediyelerde 7 6,7
lam Kalite Yonetimi sizce ne demektir? uygulanmaz
1 Toplam Kali ' Yonetim sistemi |82 | 78,1
Gereksiz 3 2,9
Diger 10 9,5
ledi hi Kalitesini . Hayir 9 8,6
2.“B(.-:j eshye de hizmet kalitesinin arttigini Kismen 2 210
distnlyor musunuz?
Evet 74 70,5
ledived inb snelik Hicbir zaman 62 59,0
3 !?.;ee iyede personelin basarisina yoneli Bazen 38 36,2
odullendirme yapiliyor mu?
Her zaman 5 4,8
4. Belediyede sorunlarin ¢6ziimii konusunda nasil | Gegici ¢6zim 55 524
bir ydntem uygulaniyor? Kesin ¢6zim 50 47,6
edived lan islerin k i nasi| Onlemeye yénelik | 21 20,0
5. Belediyede yapilan islerin kontrolii nasi is yapilirken =3 50,5
yapilmaktadir? .
Is bittikten sonra 31 29,5
ledive hi lerinin daha ivi | Hicbir zaman 11 10,5
0|5
' Her zaman 54 51,4
7. Belediyede Toplam Kalite Yonetimi uygulanmali | Hayir 14 133
mi? Evet 91 86,7
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Gizelge 5 incelendiginde Gerede Belediyesi'ndeki TKY ile ilgili olumlu
sonuclarin su sekilde oldugu goériilmektedir; TKY icin calisanlarin fazladan
is yiki, belediyelerde uygulanamaz, gereksiz gibi olumsuz dislincelerin
cok az oldugu, hizmet kalitesinin arttigi, basariya yonelik 6dullendirme
yapildigi, hizmetlerin genel olarak daha iyi yapilmasi icin calismalar
yapildigi, personelin TKY'nin uygulanmasini yiliksek oranda istedigi
seklindedir. Bu veriler dogrultusunda Gerede Belediyesi'ndeki TKY ile ilgili
olumsuz sonuglar ise sorunlara genel olarak gegici ¢oziimler getirildigi, is
kontrollerinin genel olarak is esnasinda yapildigi yoniindedir.

Cizelge 6. Gerede Belediyesi’'nde Yapilan Anket Sonuclarinin Frekans

Dagilimlar
-II;aa'tT:Ia: :::m Katiliyorum | Kararsizim Katilmiyorum ﬁ:::;:: |kyI:rum

Soru | Sayi % Sayi % Sayi % Sayi % Sayi %
S8 |45 429 |44 419 |3 29 7 6,7 6 57
S.9 27 25,7 |36 343 |11 10,5 |18 171 13 12,4
S.10 |18 17,1 |33 314 |21 200 |23 21,9 10 9,5
S.11 |13 124 |42 40,0 |30 286 |13 12,4 6 57
S12 |23 219 |38 362 |17 16,2 |17 16,2 10 9,5
S13 |25 238 |35 333 |10 9,5 25 23,8 10 9,5
S.14 |8 76 |34 324 |28 26,7 |21 20,0 14 13,3
S5 |1 10,5 |26 248 |26 24,8 |26 24,8 16 15,2
S.16 |6 57 19 181 |14 133 |44 41,9 22 21,0
S17 |8 7,6 19 18,1 11 10,5 |40 38,1 27 25,7
S.18 |14 13,3 |37 352 |22 21,0 |15 14,3 16 15,2
S.19 |17 16,2 |38 36,2 |23 219 |15 14,3 12 11,4
S$20 |19 18,1 |41 39,0 |27 257 |9 8,6 9 8,6
S.21 |27 257 |48 45,7 |14 13,3 |10 9,5 6 57
S22 |40 38,1 |38 362 |15 143 |8 7,6 4 38
S.23 |43 41,0 |48 457 |3 2,9 5 4,8 6 57
S24 |21 20,0 |39 371 12 11,4 |18 171 15 14,3
S.25 |18 17,1 | 24 229 |19 18,1 |23 21,9 21 20,0
S.26 |20 190 |23 21,9 |15 143 |25 23,8 22 21,0
S.27 |21 200 |21 20,0 |15 14,3 |35 333 13 124
S.28 |18 17,1 |42 40,0 |25 238 |15 14,3 5 4,8
S29 |18 17,1 |29 27,6 |26 248 |26 24,8 6 57
S.30 |29 27,6 |23 219 |23 219 |21 20,0 9 8,6
S.31 |48 45,7 |31 295 |8 7,6 8 7,6 10 9,5
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S$.32 |31 29,5 |34 324 |12 11,4 |17 16,2 1 10,5
S33 |21 20,0 |39 371 |12 114 |1 10,5 22 21,0
S.34 |33 31,4 |30 286 |11 105 |17 16,2 14 13,3
S35 |35 333 |32 305 |16 152 |15 14,3 7 6,7

S.36 |30 28,6 |38 36,2 |15 143 |10 9,5 12 11,4
S37 |22 21,0 |36 343 |11 105 |15 14,3 20 19,0
S.38 |30 28,6 |34 324 |17 162 |10 9,5 14 13,3

Cizelge 6 incelendiginde Gerede Belediyesi'ndeki asagidaki olumlu sonuglar
ortaya konmustur:

Bu

ic ve dis miisteri memnuniyeti ilkesinin benimsendigi,

Cahisanlarin sorumluluklarini yerine getirdikleri,

Hatalarin tekrarlanmamasi ve kalite problemlerinin nedenlerinin
arastirildigs,

Hedeflerin siirekli olarak glincel tutulmak amaciyla revize edildigi,
Kurumsallasmaya 6nem verildigi,

Etkin ve verimli olarak hizmet Uretildigi,

Dokiimantasyona 6nem verildigi,

Kullanilan malzeme, arag ve gereglerin iyilestirildigi ve yenilendigi,
Galisanlarin cogunlugunun takdir ve tanimalardan memnun oldugu,
Tedarikgilerle etkin ve verimli sekilde isbirligi gerceklestirildidi,
Galisanlarin kendilerini belediyenin bir Gyesi olarak gordugi,

Yapilan is ile ilgili isi yapan kisinin fikrine basvuruldugu,

Genel olarak gorev tanimlarinin belli oldugu,

Alinan egitime uygun is konusunda ¢cogunlugun olumlu diistincelerinin
oldugu,

Belediyenin vatandas ve calisanlarina karsi adil oldugunu dustinenlerin
yuksek oldugudur.

veriler incelendiginde, Gerede Belediyesi'ndeki olumsuz sonuglar su

sekildedir:

Yoneticilerin TKY uygulamalarina yeteri kadar destek vermedikleri,
Yetki devrinin yeteri kadar yapiimadigi,

ik seferde dogru isin yapilmadigi,

Kararlarda istatistiki verilerden yeterince yararlanilmadigi,

Mesleki ve kalite egitimleri verilmedigi,

Surekli gelisimin yeteri kadar desteklenmedigi,

Birimler arasi ve calisanlar arasinda iletisim sorununun oldugu,
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* Kalite gelistirme takimlan olusturularak periyodik toplantilarin yeterli
diizeyde yapilmadig,

* Belediyede mobbing uygulandig,

* Yeterli derecede kiyaslama yapilmadig,

* Dedikodu ve ispiyonun belediyede rahatsiz edici boyutta oldugu,

* Siyasetin etkisinin fazla oldugudur.

Bu sonuglardan hareketle Gerede Belediyesi’'nin TKY uygulamalarinda ¢esitli
olumlu sonuglarinin oldugu, ancak halen iyilestirilmesi gereken olumsuz
sonugclarin da s6z konusu oldugu gorilmektedir.

5.4. Faktor Analizi

Faktor Analizi kapsaminda ilk olarak, KMO Test Degeri 0,914 olarak
bulunmus ve Barlett Kiiresellik Test sonucu da anlamli cikmistir. Bu degerler,
orneklem buyukliginiin evreni temsil icin yeterli oldugunu ve verilerin
normal dagilim gosterdigini bu nedenle Faktér Analizi yapilabilecegini
gOstermektedir. Anket araciligi ile toplanan veri seti Gzerinde Faktor Analizi
icin VARIMAX Dikey Déndiirme Yontemiyle degiskenlerin hangi faktorlerde
yer aldigi belirlenmistir. Faktor Analizi sonucunda 31 adet degiskenin, TKY
ilkeleri, yonetsel unsurlar, 6rgiitsel unsurlar ve tam katilim olmak Uzere 4
faktorde toplanmasi istenmis, cikan sonuglar neticesinde 2 degiskenin
birden cok faktore yakin faktor yikleri ile yuklendigi gorulmustir. Bu
nedenle 8. ve 37. degisken Faktor Analizine dahil edilmemistir.

Faktor Analizi sonucunda 29 degisken 4 faktor altina toplanmistir. Birinci
faktor toplam varyansin % 29,007'sini, ikinci faktor % 16,818'ini, Uglincl
faktor % 9,926'sini, dordinci faktor % 7,939'unu aciklamaktadir. Bu
4 faktor toplam varyansin % 63,689 oraninda aciklandigini gostermektedir.
Faktorlerin Glvenilirlik Analizi sonucunda birinci ve ikinci faktor yiksek
derecede givenilir, l¢lincl faktor glvenilir ve dordiincli faktor orta
derecede guvenilir olarak belirlenmistir. Faktdr Analizi sonucunda elde
edilen veriler Cizelge 7'de gosterilmistir.

Faktor Analizi sonucunda degiskenlerin faktor agirliklarina gore yigildiklan
faktorler dikkate alinarak, degiskenlerin ifade ettikleri anlamlara gore
isimlendirilmistir. Buna gore birinci faktéri olusturan 15 degisken
incelendiginde TKY ilkelerini, ikinci faktori olusturan 8 degisken
incelendiginde “y6netsel unsurlari’, Gglincl faktéri olusturan 3 degisken
incelendiginde “tam katihmi’, doérdiinci faktori olusturan 3 degisken
incelendiginde ise “orgltsel unsurlan” ifade ettikleri gorilerek bu sekilde
isimlendirilmistir.
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Cizelge 7. Faktor Analiz Sonug Tablosu

. .. | Faktor
Faktor Degiskenler F?.k'f?r Aciklama | Giivenilirlik
Adi Yiikii

(%)
. . . R . . ,839
Belediyede surekli olarak mesleki egitim verilmektedir.
. Sl g " - . . ,793
Belediyede yenilikgi fikirler 6zendirilmekte ve stirekli
gelismeye zemin hazirlanmaktadir.
Belediyede yapilan hatalarin ve potansiyel kalite
o - ,780
problemlerinin nedenleri arastiriimakta ve
tekrarlanmamasi icin ¢éziimler uretilmektedir.
Yoneticiler Toplam Kalite Yonetiminin uygulanmasi
L R 778
icin liderlik yapmaktadir.
Belediyede istatistiki verilerden yararlanarak kararlar
alinmaktadir. ,769
Belediyede surekli olarak kalite egitimleri ,759
verilmektedir.
=
E Belediyede herkes tizerine diisen sorumluluklari ,670
i yerine getirir. 29,007 ,945
E Belediyede yetki devri yapilmaktadir. 665
Belediyede vatandas memnuniyeti kadar ¢alisan ,656
memnuniyetine de énem verilir.
Her bélimden temsilciler alinarak kalite gelistirme 628
takimlari olusturularak periyodik toplantilar !
yapilmaktadir.
Belediyede personel ve birimler arasi iletisim sorunu 627
yoktur. ’
Belediye ilk seferde dogru isi yapar. 616
Belediyede uygulanan takdir ve tanimalardan ,589
memnunum.
Personelin gorev tanimlari bellidir. 263
Belediye hizmetlerinde diger belediyelerle kiyaslama
yapilmaktadir. 433
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Belediyenin kullandigi arag, makine ve techizatlar daha iyi olacak 765
sekilde iyilestiriliyor veya yenileniyor. !
Belediyede siirekli olarak kayitlar tutulmakta ve arsivieme 757
yapilmaktadir. !
. . . S ,694
o« Belediye vatandaslara hizmeti sunma konusunda adildir.
2
b4 Belediye hizmetlerinin gelecege doniik yapilmasi ve giincelliginin
Z | saglanmasi agisindan vizyon, misyon, hedefler, sartlara gére revize
S . . )
& edilmektedir. 686 116,818 | 913
wv
&
2 ; . .
:g Belediyede kurumsallasmaya 6nem vermektedir. 677
Belediye etkin ve verimli olarak hizmet tGretmektedir. 634
Aldigim egitime uygun bir iste calisiyorum. ,626
Belediyenin misyon, vizyon ve kalite politikasini biliyor ve 529
benimsiyorum. !
s isimle ilgili verilen kararlarda fikrime basvurulur. ,710
=
'§- Kendimi belediyenin bir tyesi olarak gériyorum. ,643 9,926 |,760
E Belediye, tedarikgilerle isbirligini etkin ve verimli olarak
= . - ,602
gerceklestirmektedir.
Belediyede ispiyon ve dedikodu rahatsiz edici boyuttadir. 741
'
o
£ g Belediyede calisanlara mobbing (psikolojik, korku ve siddete dayal 674 17,939 | 535
O @« | baski vb.) uygulaniyor.
-3
O D
Belediye hizmetlerinde siyasetin etkisi fazladr. ,627
Toplam 63,689
Kasier Meyer Olkin Olcek Gegerliligi ,914
Bartlett Kiiresellik Testi Ki Kare 2142,112
Sd 406
P Degeri ,000

Gizelge 7'de gosterilen Faktor Analizi sonucunda TKY ilkeleri faktorini
olusturan 15 TKY ilkeleri degiskenleri; 16, 18, 13,10, 15,17,12, 11, 9, 26, 25,
14, 24, 33 ve 29 numarali degiskenlerden olusmaktadir. Yonetsel unsurlar
faktoriind olusturan 8 degisken; 23, 22, 36, 19, 20, 21, 34, 38 numaral
degiskenlerdir. Tam katilim faktor; 32, 31, 28 numarali degiskenlerden
olusmaktadir. Orgiitsel unsur faktériinii olusturan degiskenler; 30, 27, 35
numaral degiskenlerdir.

219



Verimlilik Dergisi 2019/4

Yapilan Faktor Analizi neticesinde Sekil 3'te verilen sonu¢ modeli
olusturulmustur. Arastirma modelinde Tam Katihm Faktord, TKY ilkeleri
ile birlikte degerlendirilmistir. Yapilan uygulama c¢alismasi sonucu ise, tam
katilim faktoriiniin ayn bir faktor olarak algilandigini ortaya koymustur.
Arastirma modeli ile sonu¢c modeli karsilastirildiginda ise modellerin genel
olarak ortusttigu gorilmektedir. Dolayist ile calisma sonucu asagidaki sonug
modelini desteklemistir:

DEMOGRAFIK UNSURLAR

MEVCUT TKY
UYGULAMA
e TKY ILKELERI DURUMU
» ORGUTSEL
UNSURLAR
» YONETSEL
UNSURLAR

e TAM KATILIM

Sekil 3. Faktor Analizi Sonucu Elde Edilen Sonu¢ Modeli

5.5. ANOVA Analizi

ANOVA Analizinin uygulanmasi 6ncesi de parametrik testler grubunda
olan Varyans Analizinin varsayimlari sinanmistir. Parametrik testlerin
uygulanabilmesi icin gecer sart olan verilerin normal dagilip dagilmadig
Q-Q pilot grafigine bakilarak verilerin normal dagildigi gérilmustir. Ayrica
geger sartlardan bir digeri olan homojenlik icin Levene Testi uygulanmis ve
verilerin homojen oldugu gorilmustir Calisanlarin yas, birimde calisma
yili, egitim dlzeyi, statl, belediyede calisma yili ve gelir durumu gibi
demografik 6zelliklerinin “TKY ilkeleri, orglitsel unsurlar, ydonetsel unsurlar
ve tam katilim gibi 4 farkli faktoriin grup ortalamalarn arasindaki farki
incelemek amaciyla ANOVA Testi uygulamistir. Yapilan arastirmada ankete
katilanlarin cinsiyetleri arasinda erkeklerin kadinlara oranla baskin olmasi
sebebiyle cinsiyet degiskenine iliskin algilari dikkate alinmamistir. Genel
olarak ANOVA Testi sonuclarina bakildiginda anlamli bir fark olusturmadigi
gorilmastar.

Yas acisindan toplam kalite yonetimi uygulamalari hakkinda belediye

personelinin distincelerindeki farkliliklarin incelenmesi Cizelge 8'de
verilmistir.
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Cizelge 8. Yas Acisindan Belediye Personelinin Diisiincelerindeki Farklilik

FAKTORLER YAS N ORT SS F P
18-25 Yas Arasi 8 3,258 1,094
26-35 Yas Arasi 35 | 2,986 0,963
TKY ILKELERI 36-45Yas Arasi 27 | 2,963 0,978 | 0,704 | 0,591
46-50 Yas Arasi 11 3,278 0,975
51Yasve Uzeri | 24 | 3,319 | 0,932
18-25 Yas Arasi 8 3,859 1,069
26-35 Yas Arasi 35 3,767 0,813
36-45 Yas Arasi 27 | 3,574 0,884 | 0,370 | 0,829
46-50 Yas Arasi 1 3,454 1,196
51 Yas ve Uzeri 24 | 3,630 1,145
18-25 Yas Arasli 8 3,833 1,333
26-35 Yas Arasi 35 3,581 0,978
TAM KATILIM 36-45 Yas Arasli 27 | 3,518 0,988 | 0,522 | 0,720
46-50 Yas Arasi 1 3,969 0,795
51Yasve Uzeri | 24 | 3,750 | 1,159
18-25 Yas Arasi 8 2,666 0,942
26-35Yas Arasi 35 2,419 0,905
36-45 Yas Arasi 27 | 2,716 0977 | 0,679 | 0,608
46-50 Yas Arasi 1 2,697 0,936
51Yasve Uzeri | 24 | 2,791 0,986

YONETSEL
UNSURLAR

ORGUTSEL
UNSURLAR

Gizelge 8'e bakildiginda, TKY ilkeleri faktort altindaki sorulara yanit veren
calisanlarin (0,591>0,05) yas durumlarina gore farklik olusturmadigi
gorilebilir. Arastirmada, yas diizeyinin, yonetsel unsurlar faktoriine gore
(0,829>0,05) calisanlarin algilarinda farklilik olusturmadigi gézlenmistir.

Galisanlarin  tam katilim faktord icin  (0,720>0,05) verdigi yanitlarin
ortalamalarinin yas durumuna gore farkl olmadigi gorulebilir. Calisanlarin
orgutsel unsurlar faktoriine gore (0,608>0,05) yas durumunu anlamli bir
fark gostermemistir.

Birimde calisma yillari agisindan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari

hakkinda belediye personelinin distincelerindeki farkhliklarin incelenmesi
Cizelge 9'da verilmistir.
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Cizelge 9. Birimde Calisma Yili Acisindan Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalari Hakkinda Belediye Personelinin Diisiincelerindeki Farklilik

FAKTORLER | BIRIMDE CALISMA | N ORT SS F P
0-1Yil Arasi 16 2,950 1,121
1-5 Yl Arasi 26 3,020 0,986
) . 5-10Yil Arasi 26 2,959 0,812
TKY ILKELERI 1,734 | 0,134
10-15 Y1l Arasi 10 2,766 0,927
15-20 Y1l Arasi 6 3,644 1,220
20 Y1l ve Uzeri 21 3,530 0,845
0-1Yil Arasi 16 3,617 1,053
1-5 Y1l Arasi 26 3,605 0,901
YONETSEL 5-10Yil Arasi 26 3,711 0,779
UNSURLAR 10-15 Yl Arasi 10 3,550 1,113 0090 | 0,994
15-20 Y1l Arasi 6 3,750 1,267
20 Yil ve Uzeri 21 3,726 1,115
0-1Yil Arasi 16 3,291 1,087
1-5Yil Arasi 26 3,423 1,060
5-10Yil Arasi 26 3,666 0,947
TAM KATILIM 1,542 0,184
10-15 Y1l Arasi 10 3,900 1,133
15-20 Y1l Arasi 6 3,888 1,186
20 Vil ve Uzeri 21 4,063 0,866
0-1Yil Arasi 16 2,604 1,041
1-5Yil Arasi 26 2,551 0,765
ORGUTSEL 5-10 Yil Arasi 26 2,679 0,954
UNSURLAR 10-15 Y1l Arasi 10 | 2733 1,097 0076 | 0,996
15-20 Y1l Arasi 6 2,666 1,414
20Yil ve Uzeri 21 2,619 0,938

Cizelge 9'a bakildiginda, TKY ilkeleri faktori altindaki sorulara yanit veren
calisanlarin (0,134>0,05) birimde ¢alisma yilina gore farkhhk olusturmadig
gorulebilir. Arastirmada, birimde c¢alisma yilina, ydnetsel unsurlar
faktoriine gore (0,994>0,05) calisanlarin algilarinda farklilik olusturmadigi
goOzlenmistir. Calisanlarin tam katilim faktord icin (0,184>0,05) verdigi
yanitlarin ortalamalarinin birimde c¢alisma yilina gore farkli olmadigi
gorlebilir. Calisanlarin orgltsel unsurlar faktoriine goére (0,996>0,05)
birimde ¢alisma yili anlamli bir fark géstermemistir.

Belediyedeki calisma yili acisindan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari

hakkinda belediye personelinin diistincelerindeki farkhliklarin incelenmesi
Cizelge 10'da verilmistir.
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Cizelge 10. Belediyede Calisma Yili Agisindan Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalari Hakkinda Belediye Personelinin Diisiincelerindeki Farklilik

FAKTORLER BELEDIYE\I{)"I-EICALISMA N ORT SS F P
0-1Yil Arasi 12 3,122 0,873
1-5 Y1l Arasi 25 3,008 1,054
. . 5-10Yil Arasi 27 3,037 0,951
TKY ILKELERI 1,531 | 0,187
10-15 Y1l Arasi 8 2,450 0,804
15-20 Y1l Arasi 7 3,190 1,001
20-Yil ve Uzeri 26 3,451 0,913
0-1Yil Arasi 12 3,635 0,917
1-5 Y1l Arasi 25 3,680 0,897
YONETSEL 5-10Yil Arasi 27 3,773 0,849
UNSURLAR 10-15 Y1l Arasi 8 | 3234 | 1,102 0382 | 0,860
15-20 Y1l Arasi 7 3,625 1,050
20-Yil ve Uzeri 26 | 3,677 | 1,136
0-1 Y1l Arasi 12 3,250 1,173
1-5Yil Arasi 25 3,480 1,050
TAM KATILIM 5-10 Y1l Arasi 27 3,666 0,947 1026 | 0,407
10-15 Y1l Arasi 8 3,750 1,178
15-20 Y1l Arasi 7 3,809 1,051
20-Yil ve Uzeri 26 | 3,961 | 0,962
0-1Yil Arasi 12 2,833 0,858
1-5Yil Arasi 25 2,346 0,894
ORGUTSEL 5-10 Yl Arasi 27 | 2,666 | 1,012
UNSURLAR 10-15 Y1l Aras 8 | 2583 | 1,003 1388 | 0,235
15-20 Y1l Arasi 7 3,333 1,018
20-Yil ve Uzeri 26 | 2,589 | 0,875

Cizelge 10'a bakildiginda, TKY ilkeleri faktorl altindaki sorulara yanit
veren cahsanlarin (0,187>0,05) belediyede calisma yilina gore farklilik
olusturmadigr gorilebilir.  Arastirmada, belediyede calisma yiling,
yonetsel unsurlar faktériine goére (0,860>0,05) calisanlarin algilarinda
farkhhk olusturmadigi gozlenmistir. Calisanlarin tam katilim faktori igin
(0,407>0,05) verdigi yanitlarin ortalamalarinin belediyede calisma yilina
gore farkh olmadigi gorilebilir. Calisanlarin 6rgltsel unsurlar faktoriine
gore (0,235>0,05) belediyede calisma yili anlamli bir fark gostermemistir.

Egitim acisindan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar hakkinda belediye

personelinin dustincelerindeki farkliliklarin incelenmesi Cizelge 11'de
verilmistir.
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Cizelge 11. Egitim Acisindan Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari Hakkinda
Belediye Personelinin Diisiincelerindeki Farklilik

FAKTORLER EGITIMDURUMU | N ORT SS F P
ilkokul 12 3,311 0,778
Ortaokul 13 3,092 1,121
) . Lise 38 3,438 0,967
TKY ILKELERI » 2,322 | 0,049
Yiksekokul 20 2,800 0,965
Lisans 19 2,673 0,766
Lisansusti 3 2,977 1,033
ilkokul 12 3,770 0,830
Ortaokul 13 3,788 1,075
N Lise 38 3,832 1,029
YONETSEL UNSURLAR - 1,127 | 0,351
Yiksekokul 20 3,350 0,987
Lisans 19 3,414 0,810
Lisansustu 3 4,125 0,450
ilkokul 12 | 3,555 | 0,891
Ortaokul 13 3,512 1,110
Lise 38 3,763 1,056
TAM KATILIM - 0,646 | 0,665
Yiksekokul 20 3,566 1,108
Lisans 19 3,596 1,003
Lisansustu 3 4,555 0,192
ilkokul 12 | 3,055 | 0,862
Ortaokul 13 2,589 1,131
L Lise 38 2,543 0,901
ORGUTSEL UNSURLAR - 0,680 | 0,640
Yiiksekokul 20 2,583 0,960
Lisans 19 2,543 0,988
Lisansustu 3 3,000 0,577

Gizelge 11%e bakildiginda, TKY ilkeleri faktori altindaki sorulara yanit veren
calisanlarin  (0,049<0,05) egitim durumuna goére farkhhk olusturdugu
gorulebilir. Hangi degiskenler arasinda fark oldugunu anlamak icin post-hoc
Tukey Analizi yapilmistir. Analiz sonucunda farkin lise ve lisans degiskenleri
arasinda oldugu gorilmdstir. Arastirmada, egitim durumunun, yonetsel
unsurlar faktorine gore (0,351>0,05) calisanlarin algilarinda farklilik
olusturmadigi gozlenmistir. Calisanlarin tam katilm faktoriicin (0,665>0,05)
verdigi yanitlarin ortalamalarinin egitim durumuna gore farkli olmadigi
gorilebilir. Calisanlarin orgitsel unsurlar faktoriine goére (0,640>0,05)
egitim durumu anlamli bir fark géstermemistir.

Statli acisindan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalar hakkinda belediye

personelinin dusiincelerindeki farkhhklarin incelenmesi Cizelge 12'de
verilmistir.
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Cizelge 12. Statii Acisindan Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari Hakkinda
Belediye Personelinin Diisiincelerindeki Farklilik

FAKTORLER STATU N ORT SS F P
Mevsimlik Isci 5 2,826 0,838
Taseron isci 47 3,241 0,964
TKY ILKELERI Beliedlye |§§f$l 16 3,275 0,963 2329 0,061
Sozlesmeli 4 3,966 0,988
Memur
Memur 33 2,775 0,906
Mevsimlik Isci 5 3,750 | 0,690
Taseron Isci 47 3,755 0,939
YONETSEL BeI?dlye IfoI 16 3,609 1,246 1,440 0,226
UNSURLAR Sozlesmeli 4 4531 0482
Memur ! !
Memur 33 3,431 0,881
Mevsimlik Isci 5 2,866 0,605
Taseron Isci 47 3,645 0,974
Belediye iscisi 16 | 3,645 1,078
TAM KATILIM Sozlesmeli 2,143 0,081
3 4 | 4833 | 0192
Memur
Memur 33 3,676 1,097
Mevsimlik Isci 5 2,800 0,836
Taseron isci 47 | 2,631 0,904
ORGUTSEL BeI?dlye |§(;f$l 16 2,750 1,176 437 0,782
UNSURLAR Sozlesmeli 4 | 2083 | 0917
Memur ! !
Memur 33 2,606 0,922

Cizelge 12'ye bakildiginda, TKY ilkeleri faktorii altindaki sorulara yanit veren
calisanlarin (0,061>0,05) stati durumlarina gore farkhlik olusturmadigi
gorulebilir. Arastirmada, stati durumlarinin, yonetsel unsurlar faktoriine
gore (0,226>0,05) calisanlarin algilarinda  farkhhk olusturmadig
go6zlenmistir. Calisanlarin tam katihm faktord icin (0,081>0,05) verdigi
yanitlarin ortalamalarinin statii durumlarina gore farkl olmadigi gérdilebilir.
Cahisanlarin 6rgitsel unsurlar faktoriine gore (0,782>0,05) statileri anlaml
bir fark gostermemistir.

Gelir durumu acisindan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalari hakkinda

belediye personelinin dusilincelerindeki farkhliklarin incelenmesi Cizelge
13'te verilmistir.
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Cizelge 13. Gelir Durumu Acisindan Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalari
Hakkinda Belediye Personelinin Diisiincelerindeki Farklilik

FAKTORLER GELIRDURUMU | N ORT SS F P
800-1000TL 9 3,370 1,019
1000-1200 TL 18 3,174 1,110
) ) 1200-1500 TL 26 3,069 911
TKY ILKELERI 0465 | 0,801
1500-2000 TL 10 3,380 1,022
2000-3000 TL 30 2,953 1,004
3000 TL Uzeri 12 3,055 ,739
800-1000 TL 9 4,125 ,704
1000-1200 TL 18 3,486 1,119
N 1200-1500 TL 26 3,793 ,845
YONETSEL UNSURLAR 1,551 0,181
1500-2000 TL 10 4,012 983
2000-3000 TL 30 3,358 1,086
3000 TL Uzeri 12 3,750 ,569
800-1000 TL 9 3,444 ,849
1000-1200 TL 18 3,351 1,151
1200-1500 TL 26 3,743 ,850
TAM KATILIM 1,093 | 0,369
1500-2000 TL 10 3,633 961
2000-3000 TL 30 3,644 1,247
3000 TL Uzeri 12 4,194 ,626
800-1000 TL 9 2,888 1,054
1000-1200 TL 18 2,685 ,881
e 1200-1500 TL 26 2,564 1,061
ORGUTSEL UNSURLAR 0,242 | 0,943
1500-2000 TL 10 2,700 1,104
2000-3000 TL 30 2,533 ,864

3000 TL Uzeri 12 2,666 876

Cizelge 13'%e bakildiginda, TKY ilkeleri faktoru altindaki sorulara yanit veren
calisanlarin (0,801>0,05) gelir durumlarina gore farkhlik olusturmadig
gordlebilir. Arastirmada, gelir durumlarinin, yonetsel unsurlar faktoriine
gore (0,181>0,05) calsanlarin algilarinda farkhhk olusturmadig
gOzlenmistir. Calisanlarin tam katilim faktord icin (0,369>0,05) verdigi
yanitlarin ortalamalarinin gelir durumlarina gore farklh olmadigi gorilebilir.
Galisanlann 6rgitsel unsurlar faktoriine gore (0,943>0,05) gelirleri anlamli
bir fark gostermemistir. Genel olarak ANOVA Testi sonuclarina bakildiginda
anlamli bir fark olusturmadigi gérilmustr.
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6. SONUGC VE ONERILER

Yapilan calisma, belediyelerin temel sorunlari olan gelenek eksikligi,
merkeziyet¢i yonetim anlayisi, gorev ve yetki paylasimi sorunu, mali
sorunlar, denetim sorunu, o6lcek sorunu ve koordinasyon sorunlarinin
ayni zamanda Gerede Belediyesi'nin de temel sorunlari oldugunu ortaya
koymustur. Bu sorunlarin gerekli kanuni diizenlemeler yapilmak suretiyle
giderilmesi, belediyelerde Toplam Kalite Yonetiminin uygulanabilirligi
acisindan 6nem arz etmektedir. Belediyenin temel sorunlarina ek olarak
vatandasin cikarlariyla toplumsal ¢ikarlarin cogu zaman c¢atismasi Toplam
Kalite Yonetimini etkileyen diger bir faktordiir. Mevcut Durum Analizi ve
yapilan Faktor ve ANOVA Analizi sonucunda, Gerede Belediyesi'nde Toplam
Kalite Yonetiminin uygulanabilirligini destekleyen ve zorlastiran unsurlar
asagidaki sekilde 6zetlenmistir:

Destekleyici Unsurlar: Gerede Belediyesi'nde TKY ile ilgili calisanlarin
olumsuz algilarinin ¢ok az olmasi; hizmet kalitesinin arttigini diistinenlerin
oraninin  yuksek olmasi; calisanlarin  Toplam Kalite Yonetiminin
uygulanmasina istekli olmasi; calisan, vatandas-musteri memnuniyetinin
dnemsenmesi; vizyon, misyon ve hedeflerin giiniin sartlarina uygun olarak
glincellenmesi; kurumsallasmaya 6nem verilmesi; etkin ve verimli olarak
hizmet Uretilmesi; siirekli olarak kayitlarin tutulmasi ve arsivieme yapilarak
dokiimantasyona 6nem verilmesi; makine ve techizat iyilestirme/yenileme
calismalarinin yapilmasi; maddi olmayan odillendirilme sekli olan takdir
ve tanimalara 6nem verilmesi; tedarikgilerle iliskiler konusunda daha iyi
iletisim icerisinde olunmasi; etkin ve verimli bir bicimde y6netilmesi; aidiyet
duygusunun yuksek olmasi destekleyici unsurlar olarak belirlenmistir.

Kurumdaki tim bu destekleyici unsurlarin varligi, belge iptali yasanmis
olmasina ragmen Gerede Belediyesi'nin kalite yolculugunda ve
kurumsallasma yolunda dnemli asamalar kaydettigini ve belirli olgunluk
seviyesine ulastigini gostermektedir. Bu durum, bundan sonraki herhangi
bir sistematik kalite sistemi calismasi icin dnemli bir altyapi olusturmaktadir.

Zorlagtiran Unsurlar: Yas guruplarinin cesitlilik gostermesi; degisime
direncin halen varligy; tcret cesitliligi/ Gcretler arasindaki farkin cok olmasi;
personelin basarisina yonelik 6dillendirme yapilmamasi; dnlemeye déniik
yaklasimin yetersizligi; yoneticilerin TKY'ye yeterince destek olmamasi;
dikey hiyerarsik yapi; gorev ve sorumluluklarin tam olarak belirlenmemesi;
yetki devrinin tam olarak yapilmamasi; sifir hata anlayisina yeterince
onem verilmemesi; istatistiki verilerden yararlanilmamasi; mesleki
egitim yetersizligi; kalite egitimlerinin yetersizligi; yenilik¢i fikirlerin
O0zendirilmemesi ve slirekli gelismenin desteklenmemesi; personel
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ve birimler arasindaki iletisim sorunu; kalite gelistirme takimlar
olusturulmamasi; korkularin kaldirlmamasi; kiyaslamadan yeteri kadar
yararlanilmamasi; kararlara katihm konusunda calisanlarin katilimlarinin
yeteri kadar saglanamamasi belediyede TKY uygulamalarini zorlastiran
unsurlar olarak belirlenmistir.

Dolayisiyla kalite yolculugunda Gerede Belediyesi'nin halen almasi gereken
énemli bir yolun oldugu da acikca gériilmektedir. Ust yonetim destedi,
organizasyonel hiyerarsinin iyilestirilmesi, egitim ve katiimcr yonetim
boyutlarinda yapilabilecek iyilestirmelerin oldugu ortaya konmustur.
Calisma sonucunda Gerede Belediyesi icin bundan sonraki yolculugunda
asagidaki onerilerde bulunulabilir:

* Yoneticiler TKY uygulamalarina destek vermelidir.

* Uygulamalarda adaletli olunmalidir.

* Yetki devri yapilmahdir.

* Sifir hata anlayisi ile calisiimalidir.

» Kararlarda istatistiki verilerden yararlaniimalidir.

* Mesleki ve kalite egitimleri stirekli olarak verilmelidir

* Egitimlerin kitlelerin seviyesine gore verilmesi saglanmalidir.
* Surekli gelisim anlayisi benimsenmelidir.

* Birimler arasi ve ¢alisanlar arasinda iletisim duzeltilmelidir.

* Kalite gelistirme takimlar olusturulmahdir.

* Korkular kaldiriimaldir.

* Vatandaslarin da katilimi saglanmalidir.

* Ozel ve kamu kurumlari ile kiyaslama yapilmalidr.

* Dedikodu ve ispiyon gibi olumsuz davraniglar ortadan kaldiriimalidir.
* Siyasetin etkisi minimuma indirilmelidir.

* Esit ise esit Gicret konusuna dikkat edilmelidir.

* Kusak catismasina dikkat edilmelidir.

* Degisime karsi direng kiriimalidir.

* Liyakate 6nem verilmelidir.

* TKY icin sabir ve gayret gosterilmelidir.

* SO 9001: 2015 Kalite Belge Basvurusu yapilmali, Gerede Belediyesi
tekrar KYS Belgesine sahip olmali ve TKY yolculuguna kalindigi yerden
devam edilmelidir.

Bu calisma, KYS kurarak TKY yolculuguna baslayacak veya baslamis olan
belediyeler icin dikkat etmesi gereken hususlarn ortaya koymustur. Bu

228



Yerel Yonetimlerde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanabilirliginin Arastinimasi: Gerede Belediyesi Ornegi

anlamda c¢alismanin farkli belediye uygulamalarina isik tutabilecegi
degerlendirilmektedir. Burada Belediye Baskaninin ve Ust diizey yonetimin
sistemi desteklemesi ve gayret gostermesi en 6nemli basari faktori olarak
ortaya c¢ikmistir. Belediyelerde TKY kilttrinin olugmasinin éntndeki
engeller kaldirildiginda ve zorluklarin Gstesinden gelinerek kalite sistemleri
uygulamaya gectiginde, belediyelerin hizmet kalitesinin artacagi ve buna
bagli olarak yasam kalitesinin yiikselecegi gorulecektir.
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