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GIRIS

Belediyeler, belli bir yorede yasayan insanlarin yerel ihtiyaglarini
karsilamak iizere kurulmus tiizel kisiliklerdir. Tamimdan da anlasildigi iizere
belediyelerin hizmet sahalar1 belli bir yoreyle synyrlandyrly ve o yorede yapayan
insanlaryn tiim yerel ihtiyaglaryny karsilamakla yiikiimlidiir. Son yillarda hizla
artan kentlesme hareketi ile birlikte, kentlerde ihtiyaclar ve sorunlar da ayni
paralelde artis gostermistir. Su, kanalizasyon, yol, konut, ¢evre kirliligi, giiriilti,
spor sahalari, ¢ocuk parklari, eglence yerleri, yesil alan, ulasim, issizlik....... vb.
ihtiya¢ ve sorunlar bir ¢i1g gibi biliylimistir. Bu durum kasisinda belediyeler,
yonetsel ve finansal agidan yetersiz kalmislardir. Belediyelerin, mevcut yasalardan
kaynaklanan yetki ve sorumlulklariyla bu sorunlarin iistesinden gelmeleri imkansiz
hale gelmistir. Bu ise belediyeleri ¢esitli arayiglara itmistir. Belediyeler, yonetsel
ve finansal acidan etkin hale gelerek bu sorunlarin iistesinden gelebilmek igin,
halkin giiciinden yararlanmanin yollarin1 aramaktadir. Ciinkii bunca sorunun
altindan kalkmak ancak, belediyelerin halka daha ¢ok yakinlagmasi, seffaf ve
demokratik bir yonetimle miimkiin olabilir. Bu hedefleri gerceklestirmek icin ise
belediyeler, isletme yOnetminde uygulanan, “Toplam kalite Yonetimi”,
“Leanmanagement”, ‘“Public Private Partner Ship” gibi yoOnetim anlayis ve
modellerini yeni yeni uygulamaya c¢alismaktadirlar. Biz bu makalede, bu
yontemlerden “Toplam Kalite yonetimi”ni belediyelere uyrlamaya calistik. Bunu
yaparken belediyeleri, kar amaci giitmeyen bir 6rgiit olarak ele aldik.

A- TOPLAM KALITE YONETIMINiN ANLAM VE FELSEFESI

Diinyada kiiresellesmeyle birlikte rekabet artmis, giimriikk duvarlariyla
korunan ve dar bir alanda faaliyet gosteren organizasyonlar, uluslararasi rekabetin
icine siirliklenmisler ve kizisan rekabet, organizasyonlarda kaliteyi artirirken, bir
taraftanda maliyetleri asagiya c¢ekmeyi saglayacak degisikliklerin yapilmasini
gerekli kilmistir. Bu siki rekabet karsisinda iilkeler ve organizasyonlar kendi
sartlari1  tekrar gdzden gecirmisler, yapilarinda degisiklik yapma geregini
duymuslardir. Bu nedenle o giine kadar amag¢, maksimum kar elde etmek iken,
simdi hayatta kalabilmek, en iyi olmak ve Diinya ¢apinda bir organizasyon
olmaktir. Bu amaca ulagsmak ig¢in ise, organizasyonlar, g¢esitli felsefeler
gelistirmislerdir. Bunlardan birisi, kaliteyle rekabet edebilmek i¢in, ¢agdas
yonetim anlayiglarindan biri olan toplam kalite yonetimidir. Bu teknik, sistematik
bir yénetim yaklasimi olarak her tip organizisyonda basariyla uygulanir.(Ozevren,
1997, s. 1-2)

* Ars.Gor.,Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
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Kalite kontrol c¢alismalarint 19.y.y. ‘in sonlarina kadar gotiirmek
miimkiindiir. Ancak toplam kalite kontrol kavramimi ilk kez, Genarel Electric
firmasinda kalite kontrol yoneticisi olarak g¢alisgan A.B.Feignbaum, goriislerini
acikladigi“Industrial Quality Control” dergisinde yayinlanan bir makalede
kullandi, (1957). Burada kalitenin tim orgiitii ve ¢aliganlari ilgilendirdigini sdyledi.
Daha sonra, esas bu kavrami kullanarak basarili sonuglar elde eden japonlar oldu.
1962°de Ishikawa, Feignbaum tarafindan Toyota fabrikalarinda “firma c¢apinda
kalite kontrol” adinmi verdikleri bu anlayis1 ortaya ¢ikardilar. ABD’de TKK
anlayisingn yayilmast, 1970°li yillarda japon firmalarinin yarattigt panik ile baglads,
bugiin ise buna daha ¢ok toplam kalite yonetimi ad1 verilmektedir.(Ozevren, 1997,
s. 46-47)

Toplam kalite yonetimini su sekilde tanimlayabiliriz; “Tim proseslerin,
trlinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis misteri
tatmininin artirtlmast ve miisteri bagliliginin yaratilmasinin saglanmasi amaciyla,
orgiitte alinan sonuglarin siirekli iyilestirilmesine dayanan; miisteri beklentilerini
herseyin iizerinde tutan ve miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin
ylriitiilmesi sirasinda mal ve hizmet biinyesinde olusturulan, giiniimiiziin bir
yonetim anlayigidir.”(Peker, 1996, S.6, s.45) Yani calisanlarin katilimi, yapilan
tiim iglerin siirekli iyilestirilmesi seklinde bir anlayistir.

Toplam kalite yonetimi, bir taraftan maliteyi yiikseltirken, diger taraftan da
maliyeti dislirir. Cinkii TKY bir Orgitiin tim faaliyetlerinin kalitesini
yiikseltmeyi hedeflemek suretiyle, tiim asamalarda hatalar1 Onler. Hatalarin
Onlenmesi ise; kayiplari azaltir. Yani fireler diiser, gereksiz stoklar, zaman
kayiplari, teslimattaki gecikmeler, kisaca oOrgiitsel tiim hatalar ve istenmeyen
durumlarin Oniine gecilmis olur. Bu durum ise, maliyetleri disirmek suretiyle,
beklentilerin tam olarak karsilanmasini saglar.(Kavrakoglu, 1998, s. 10)

Yanliz organizasyonun bu gelismelere ayak uydurabilmesi i¢in esnek bir
Orgiit yapisina sahip olmasi gerekmektedir. Esnek orgiit yapisi, ¢evrede meydana
gelen degismelere, kisa bir siire i¢ginde uyum gosterir. Kati orgiit yapisina sahip
organizasyonlarin ise, ¢evreye uymalari miimkiin olmayinca rekabet edemez ve
dolayisiyla TKY anlayisini da benimseyemez.

Toplam Kalite Yonetiminin klasik yonetimden bir farki, miisteri tatminine
gore kalitenin  olusturulmasina yonelik bir yaklasim olmasidir. Bunun
saglanabilmesi ise saglikli altyapiy1 gerektirir. Fakat bir viicudun ayri ayri degil
biitlinsel olarak saglikli olmas1 ve kendinden beklenen gorevleri yerine getirmesi
gerekir ve bu gorevlerini yerine getirirken, esgiidiim i¢inde ¢alismalidir. Clinki TK
kavraminda, kalite sadece belli bir kisinin veya bir departmanin degil, herkesin
igidir. Herkes kendinden sonra calisanlari, bir miisteri olarak algilayarak onlarin
ihtiyaclarina cevap veremeye calisir ve isin kalitesinden sorumlu olmak suretiyle,
kendi kendini kontrol ederler. Buna gore kalite, sadece belli bir personeli degil, bir
organizasyonu kapsar ve “Toplam” olarak ele alinir.(Yenersoy, 1997, s. 38-39)
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B- TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL iLKELERIi
I- Miisteri Odakhhk

Bu Ilke “kaliteyi miisteri belirler” anlayisina dayanir. Miisterinin isteklerine
gore {iiretim yapmak, miisterinin ger¢ek anlamda ihtiyaglarini tatmin etmesini
saglayacaktir. Yani buradaki temel 6l¢ii, liretim asamasindan sonra miisterilerin bu
irtinlere gore ihtiyaclar belirlemesi degil, miisterilerin isteklerini bastan bilip, ona
gore bir iiretim yapilmasidir. “Toplam Kalite Yonetiminin bu 6gesi, uygulanmasi
en zor olan ancak, uzun doénemde en fazla yarar getirecek Ogelerden
biridir.”(Sirvanci, 1993, s. 13)

Toplam Kalite Yénetiminde i¢ ve dis miisteri kavrami kullanilir. I¢ miisteri,
orgiit icinde calisan personel, dis misteri ise, Orgiit c¢alisanlar1 disindaki
miisterilerdir. I¢ miisteri tatmini dis miisteri tatmini ile pek farklilik gdstermez.
Dolayisiyla c¢alisanlart miisteri gibi goéren bu anlayig, iretimi, ¢alisanlarin
ihtiyaclarina gore ayarlamakta ve bu iirlinlerin kalitesi ¢ok yiiksek olmaktadir.
Bunun orgiit kiltiiri ac¢isindan biiyilk 6nemi vardir. Boylece yonetim, ig
miigterilerin destek ve gilivenini almak suretiyle, yonetim ve Orgiit kiiltiiriiniin
yerlesmesine katki saglamaktadir. Dis miisterinin taleplerinin bilinmeside, TKY
icin biiylik bir 6nem tasir. Dolayisiyla bu kisilerle siirekli iligki i¢inde olunmalidir.

2- Toplam Katilimcilik

Toplam Kalite Yonetiminin diger bir temel ilkesi ise, problemin ¢6ziimiinde,
degisim ve gelisim saglanmasinda, ¢alisanlarin enerjisinden faydalanilmasidir ve
buradaki katilimdan, sadece iist yonetimde olan  kisilerin degil, tim Orgiit
¢aligsanlarinin katilimi kastedilmektedir. Bu da her konuda olusturulabilecek gurup
¢aligmalarinda, katilimin saglanmasi ile mimkiin olabilir.(Russ, William, 1989, s.
98) Dolayisiyla bu yogun rekabet ortaminda miisteri tatmini; iirlin veya hizmetin
tasartmindan sunumuna kadar tiim siiregte, tiim ¢alisanlarin katilimiyla
saglanabilir. Bu sekilde calisanlar, isin yapimina katilir ve bu konuda g¢esitli
alternatifler gelistirmeleri saglanirsa, yaptiklar1 isten daha ¢ok zevk alirlar ve isi
daha kaliteli yaparlar.(Pekdemir, 1992, s. 58)

3- Siirekli Gelisme

Japonlarin Kaizen dedikleri siirekli gelisme ilkesi sayesinde, bati
endiistrisinin sigramalarla gelisme disiincesi karsisinda II. Diinya savasindan
sonra, Japonya’da ani sigramalara yol acan teknolojik buluslar ¢ok sinirli olmasina
ragmen, bugiin ABD dahil bir c¢ok iilkeyi geride birakacak ilerlemeler
gerceklestirmistir.(Kavrakoglu, 1998, s.12). Toplam Kalite Yonetimi sadece iiriin
ve hizmet kalitesiyle ilgili olmakla sinirli degil, giinimiiziin ¢agdas bir yonetim
anlayisidir. Bunu uygulayan kuruluglarin biiyiik bir farkla dstiinliik saglamalari,
TKY’nin arkasinda yatan Kaizen (siirekli gelisme) olgusuna baglidir.(Kavrakoglu,
1990, s. 1)
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Kaizen’in temel sartt mevcut durumu yetersiz bulup daha ileri gotiirmektir.
Daha iyi ve kaliteli sonuglar elde edebilmek i¢in kurulustaki ¢alisma sistemi i¢inde
yer alan siireglerin iyilestirilmesi esasina dayanan siirekli gelisme olgusunun
uygulamasi, dnce sorunlarin tesbit edilmesi ile baslar ve daha sonrada bunlar adim
adim ¢oziiliir.(Kobu, Greenwead, 1991, s.12)

Bu diisiince Japonlari, liretim ve hizmet sistemini siirekli gelistirmeye, her
gecen giinlerinin bir dncekinden daha iyi olmasini saglamak i¢in, isinde evinde ve
sosyal yasaminda siirekli gayret sarfetmeye itmistir.(Yayla, 1992, s.9)

Strekli gelismeyi saglamak i¢in 1i¢ temel sarti gerceklestirmek
gerekmektedir:(Peker, 1996 S.6, s. 50 )

1. Sistem kusursuz sekilde islese bile, mevcut durumu yeterli bulmayarak,
her zaman gelistirilecek bir faktor olarak gérmek gerekmektedir.

2. Orgiitteki insan faktoriinii gelistirmek gerekmektedir. Her seyi yapan
insan olduguna gore, en degerli kaynak odur. Aligilagelen yonetim sekillerinde
insan kaynagindan yeterince yararlanilamiyor. Oysa ki her c¢alisani, gelistirme
faaliyetine dahil etmek gereklidir.

3. Problem ¢6zme teknikleri yaygn bir bicimde kullanolmalodor. Orgiitlerde
karsilagilan problemlerin bir ¢ogu, basit istatistik ve karar verme teknikleriyle
¢oziilebilir. Sistem gelistirmek i¢in de bu teknikler kullanilmaktadir. Bu nedenle,
soz konusu teknikleri, tiim calisanlara, Ogretip uygulayacak diizeyde egitmek
gerekir, bu da {ist yonetimin gorevidir.

Siirekli gelisme sayesinde; orgiit faliyetlerine canlilik geliyor, tiim orgiit
calisanlarinin Orgiitin ama¢ ve hedeflerine kitlenmeleri saglaniyor, verimlilik
artiyor, aksamalar, problemler en kisa yoldan ¢oziiliyor. Bu ozellikler orgiitsel
denetime de katkida bulunuyor. Orgiitsel denetiminde amaci, calismalar1 ve
calisanlart oOrgiit amaglar1 ¢ergevesi iginde tutmak, hata ve sapmalari 6nleyerek
verimliligi artirmak olduguna goére, TKY'nin siirekli gelisme ilkesiyle ilgili
saydigimiz bu gerekleri yerine getirmek suretiyle oOrgiitsel denetim
gerceklesmektedir.

4- Hatalar1 6nlemeye doniik yaklasim

TKY'nin bu ilkesi, problemler ortaya ¢iktikca onlari ¢dziimlemek yerine,
problemin ortaya ¢ikmasini engelleme esasina dayanir. Yani TKY anlayisinda,
hatalar1 ayiklamak degil, hata yapmamak ve ilk defada dogru yapmak amagtir.
Ciinkii sorunlar ortaya c¢iktiktan sonra, onlarin ¢ézlimleri ile ugragsmak ortaya
¢ikmasint engellemekten ¢ok daha zordur. Zira, 6nce problemi tesbit etmek
arkasindan da onlara ¢6ziim bulmak i¢in bir g¢ok yol denemek
gerekecektir.(Massaki, 1998, s. 228)

Toplam kalite yonetimindeki hatalar1 6nlemeye yonelik yaklagimin altinda
oncelikle dogru bir planlama yatar. Yapilacak isin her yonii disiinilmek
suretiyle, kapsamli ve titiz bir planin hazirlanmasi, tiim hatalar1 ortadan kaldirmasa
da, biiyiik bir kismin1 6nleyecektir. Aynt zamanda, muhtemel bir hata ihtimaline
kars1 dnceden hazirlikli olma avantaji saglayacaktir.(Kavrakoglu, 1998, s. 33).
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5- Once insan

Insan kaynaklarin kalite ve verimlilik artirma agisindan dnemini kavrayan
Japonya, TKY'nin basarisint daha ¢ok insana baglamistir ve TKY, insana yonelik
yaklasiminda basarili olmustur. Bu ise, insanin mutluluk kaynag: teskil etmesine
bagli olarak gelismistir. Bu gercek Ishikawa'nin su sézlerinde kendini bulur; insan
kesfetmek basarili kilar, insan1t kullanmak ise basariy1 azaltir. Bu yaklagim ise
insanin Oniine konan engelleri kirmis, insana gore bir yonetim anlayisini
dogurmustur. TKY, kalite ¢gemberleri gibi araglarla, geleneksel "en iyi, tek yol"
yaklasimint ortadan kaldirarak, en alt diizeyde calisanlara bile yaraticiliklarini
ortaya koyma, basarili olma, bu basaridan dolayi onurlandirilma, sorumluluk
tasima, bir gurubun {iyesi olma ve dikkate alinma imkani taniyarak, siradan
insanlarin kendilerini gergeklestirerek is hayatlari anlam kazanmistir. (Yenersoy,
1997, s. 87-88)

TKY'nin basarisinin ardinda yatan gizil gii¢, iste budur. Insana bir grupta
veya Orgiitte ihtiya¢ duyuldugu hissini vererek, olagdaniistii yeteneklerle dolu
insan kaynaginin biiyiik giiciinden istifade etmektir.

6. Olciim ve Istatistik

Toplam kalite yonetiminin bu ilkesi, sistemin isletilmesinde 6nemli bir yere
sahiptir. Bu ilkeden amagc; kisisel yorum veya hislerin karigsmasini Onleyerek,
tarafsiz verilere dayali karar alma ve sonu¢ ¢ikarilmasini saglamaktir.(Yildirim,
1994, s. 43)

TKY siirekli gelismeyi baz alir. Siirekli gelisme ise, ayn1 zamanda bir dl¢giim
isidir. Olgme ile, ancak gelismeyi siirdiirebiliriz. Ayrica "6lgemedigimiz seyi
gelistiremeyiz de. O nedenle Ol¢liim ve istatistik toplam kalitenin vazgegilmez
parcalaridir.”(Kavrakoglu, 1998, s. 34)

Sistematik analiz yapmak, Ol¢iim ve istatistiklerle miimkiin olurken, bu
sayade siirekli geri bildirim, analiz ve denetim yapma imkan1 saglar. Ne zaman ve
nerede degisiklik yapilacagi belirlenir ve degisiklige karsilik verme duyarliligi
saglanir.(Bozkurt, 1994, s. 15)

Buraya kadar anlatmip oldugumuz toplam kalite yonetimi, anlam ve
ilkelerinden anlasildig1 iizere, Orgiitsel denetimi saglamada ve Orgilitsel bazda
katilim konusunda, 6nemli bir yere sahiptir.

TKY, iretilen mal veya hizmetin kalitesinin artirilmasini saglarken, belli
hedefler belirler, planlar yapar, kalite standartlar1 belirler. Ve uygulama sonunda
standartlara ulasilip ulasilmadigina, varsa ulagilamayan kismi, ne kadarina
ulagilamadiginin tespit edilmesi, klasik yonetim anlayisinin bir yontemidir. Oysa
ki, TKY hatanin ikinci kez tekrarlanmasini engelleme yaklasimindan Ote, esas
hedefi ve felsefesi; hatanyn hi¢ gergeklesmemesini saglamaktir. TKY anlayiginda
hatalara meydan vermemek esastir. Bu nedenle hatalar ortaya g¢ikmadan tespit
edilerek, ortadan kaldirilir, bunu saglamak ise iist yonetime diiger ve Orgiit
kiiltiiriiniin yerlestirilebilmesine bagli olarak gelisir.
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Basarili bir toplam kalitenin uygulanmasi, kurulus kiiltiiriinde, farkedilir bir
degisime baglhdir. Kiiltiirel degisim, hem kisisel hemde orgiitsel olarak davranig
degisikligi meydana getirmektedir. Bu, genel olarak, ¢alisanlarin isi yapma seklini,
kisisel ve orgiitsel hedeflere ulasmada karar yontemlerini, miisterilerine karsiy
tutumlarini ve kisilerle iletisim kurma sekillerini degistirmeleridir. Toplam kalite
yonetimini basarili kilmanin yolu ise, gerekli kiiltiirel ve davranigsal degisimi
yaratmaktir ve bu da iletisim kanallarini agik tutarak gelistirmeye baghdir.
Bahsettigimiz oOrgiit kiiltiiriinii soyle tanimlayabiliriz: Orgiitte tiim bireyler
tarafindan paylasilan degerler biitiiniidiir. Bir guruba ait olmadigi i¢in Srgiitiin tim
bireylerine kabul ettirmek zaman alir, dolayisiyla siirekli egitimi gerekli kilar. Bu
kiltiri benimsetmenin sarti, calisanlarin katilimini saglamak ve bu sekilde
degisime karst direncin istesinden gelmektir. TKY felsefesinin o6rgiit kiiltiiriine
kazandirilmasi da boyle saglanir.(Peker, 1996, S.6, s. 52)

Toplam kalite yOnetimi anlayisi, Orgiitte tam anlamiyla, tim Orgiit
calisanlar1 tarafindan benimsendikten sonra, TKY ilkelerinin 6rgiit kiltiirii haline
gelmesi tim c¢alisanlarin  iretime katilmast ve hatalarin ortaya ¢ikmadan
engellenmesi noktasinda biiytik katki sagliyor.

TKY anlayisina gore, hatalar ve hedeflerden sapmalar olmadan dnce, ortaya
¢ikmalarinin nedenleri ortadan kaldirilarak, yani bir nevi bastan koruyucu
tedbirler alinarak, sifir hata hedeflenir. Bu yonii ile TKY, her kurumda
uygulanmasi gerekli olan etkin bir denetim saglayan bir yonetim anlayisidir.

C- BELEDIiYELERDE TOPLAM KALITE YONETIMi

Buraya kadar genel olarak TKY’nin 6zelliklerini ve felsefesini ortaya
koymaya calistik. Direkt belediyelerlerle iliskilendirmedik. Simdi ise belediyelerle
iliskilendirerek konuyu islemeye devam edelim:

Toplam kalite yonetimi, bir yonetim anlayisidir. Dolayisiyla bu tiim 6zel ve
kamu kurumlarinda uygulanabilir. Bu anlayisin belediyelerde uygulanmasi, dnce
yerel halki, miigteri gibi gdrmeyle baslar. Avrupa iilkelerinde ve demokrasinin
yerlesik oldudu bat1 toplumlarinda, son zamanlarda, vatandas, yurttas kelimelirinin
yerine, miisteri kelimesinin kullanilmasi kamu ydnetiminin karsisinda yonetilenleri
miigteri olarak gdorme anlayist giderek agirlik kazanmaktadir.(Tutum, 1995, s. 135-
136)

Vatandag, kamu orgiitii tarafindan bir miisteri olarak kabul edildikten sonra,
ozel isletmeyle kamu kurumu arasinda, 6nemli bir fark kalmamaktadir. Miisteri
anlayisinin yerlesmesi, en 6nemli ve ilk adimdir. Bu demokrasiyi destekleyen ve
gelistiren bir anlayigtir. Devlette vatandas ic¢in vardir. Devleti olusturanlar,
vatandaslarin toplami olduguna gére, vatandasa hizmet onun temel amacidir. Iste
bu noktada, vatandagi, ihtiyaglarina cevap verebilecek {iriiniin retilmesini
bekleyen bir miisteri olarak gdrmek, yanlis olmayacagi gibi, istelik kamu
kurumlarinin vatandasa bakis agisint degistirecek ve demokrasiyi gelistirecektir.
Bu yoniiyle bakildiginda tim kamu kurumlarinda, TKY yoOnetiminin
uygulanabilecegi ve hatta uygulanmasi gerektigi sdylenebilecektir.
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Bunu kamu kurumu olan belediyelere indirgeyerek konuyu incelemeye
devam edecek olursak, ortaya daha ilging sonug¢lar ¢ikmaktadir. Belediyeler, kamu
kurumlar1 i¢inde, halka en yakin yonetim birimleridir. Bu yoniiyle halka daha
yakin, halkla daha igcice oldugu ve halk tarafindan se¢imle organlari olusturuldugu
icin, halkin ihtiyaglarina daha ¢ok kulak vermesi gereken ve hatta onlarin
isteklerinin digina ¢ikmamasi gereken, yani halkin yonettigi, hedefleri, planlari,
iretimleri, halkin talepleri dogrultusunda sekillendigi veya sekillenmesi gereken
kurumlardar.

TKY’ne gore, satilabilirin ne oldudunu anlamak ig¢in, miisterinin (yerel
halkin) goriiniir isteklerinin yaninda, gizli isteklerini de saptayabilmek gereklidir.
(Daekin, Davis, Thomas, 1995, s.195) Bu ise miisteriye, yani halka yakin olmakla
ilgilidir. Bu yoniiyle belediyeler de, iiretim yapan kurumlardir. Belediyeler hizmet
iiretirler. Ozel isletmelerin iirettigi hizmetlerle arasindaki fark, belediyelerin kamu
hizmeti liretmesidir. Kamu hizmeti, kar amaciyla yapilmaz fakat, netice itibariyle
her ikisi de bir hizmet tretir. Bu hizmetin TKY ’ne gore, miisteri (halk) isteklerine
gore belirlenmesi esastir. Alt yapi yetersizlikleri, dinlenme alanlari, park, spor
alanlar1, hava kirligi, ¢carpik kentlesme gibi kentsel sorunlari, katlanarak artmada
ve belediyelenden beklenen hizmetler de ayni paralelde, hem nitelik hem de nicelik
yoniinden artis géstermektedir. Bu durum ise, kit kaynaklara sahip belediyeleri giic
durumda birakmaktadir.

Bu noktada TKY anlayisina gore, belediyelerin ihtiya¢ arastirmasi
yapilmadan rasgele bir anlayisla ve yeterli bir aragtirmaya dayanmadan hizmet
tretmesi, zaten kit kaynaklara sahip olan belediyeleri, daha da giic duruma
distirmektedir. O halde, kit kaynaklarla, en gerekli ihtiyagtan baslanarak
hizmetlerin iretilmesi, yani misteri talepleri dodrultusunda iiretim yapilmasi,
TKY’nin temelini olusturur. Bu ise, miisteriye (halka) daha yakin olmayi ve
onlarin ne diisiindiigiinii bilmeyi gerektirir. Yani burada, beklentilerimizle,
bulduklarimiz arasindaki farkin sifir olmasi olarak tanimlayabilecegimiz tatminin
saglanmast i¢in, iiretime gore ihtiya¢c yaratmak yerine, ihtiyaca gore hizmet
iiretmek esastir. iste TKY, bunu gergeklestirmek igin once orgiit calisanlarini
miisteri olarak gérerek, onlarin isteklerini de, bir 6l¢ii olarak kabul etmistir. Orgiit
kiilltirine bu anlayis1 yerlestirmek suretiyle, belediyelerde yonetsel etkinlik
saglanabilir. Bu, yerel hizmet taleplerinin 6drenilmesiyle miimkiin olur, bdylece
hizmetlerde isabet saglanacagi i¢in kaynaklar yerli yerinde kullanilmak suretiyle,
bir nevi yeni kaynak saglanmis gibi olacaktir.

TKY’nde miisteri odakli olarak yapilan iiretim geregi olarak, ¢alisanlarin
yonetime katkisinin saglanmasi amaglandigim sdylemistik. Iste, TKY nin temeli
buraya dayanir ve en 6nemli ¢ikig noktasida budur. Bunun igin belediyelerde de,
calisanlar1 bir misteri olarak kabul etmek gerekir. Belediyelere hep halkin, yani
yonetilenlerin, orgiit ¢alisanlar1 disindakilerin yonetime katilimindan soz ettik.
Ancak, c¢alisanlardan pek bahsetmedik. Yerel yonetimler literatiiriinde de bu
sekilde ele alinmistir. Oysa ki, belediye oOrgiit calisanlar1 da ayni zamanda yerel
halkin bir kesitidir. Ornegin; Istanbul Biiyiiksehir Belediyesinde yaklasik 34.000
¢alisan vardir. Bu kii¢lik bir rakam degildir. O halde g¢alisanlarin belediyelerden
beklentileri ile ilgili diisiincelerini 6grenmek, tiim yerel halkin hizmet beklentileri
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hakkinda fikir verecektir. Bu ayni zamanda, bir kamuoyu arastirmasi gibidir.
Kamuoyu arastirmalar1 da, ana kiitle icinden 6rnek kiitle alinmak suretiyle yapilir.
Bu, TKY ’nin belediyelere kazandiracagi 6nemli bir yonetim anlayis1 olacaktir.

TKY bu orgiitset katilimi ise; her konuda olusturulacak gurup ¢aligmalari,
insani yaklasim, orgiit kiiltiirii gibi ilkeleri ile gerceklestirmektedir.

TKY orgiitsel katilimi gerceklestirmek icin kalite ¢gemberleri gibi teknikler
kullanilir. Bundan amac¢ gurupsal yani, ekip caligmasini gergeklestirerek orgiitsel
katilim1  saglamaktir. Kalite kontrol c¢emberleri sayesinde Orgiitsel katilim
saglanabiliyor, ¢ember iiyeleri yerel hizmetlerin yontemi veya bir sorun tesbiti ve
¢Ozlimiinde 6nemli bir katilim 6rnegi olusturuyor. Yani bu sekilde belediyelerde
de, calisanlar tarafindan bolim veya konuya goére olusturulacak sorun ¢ozme
ekipleri, belediyelerin orgiitsel katilimin1 saglamak ve ayni zamanda da
belediyenin orgiitsel denetimini yapacaktir.

TKY, basarisini insana dayandirmaktadir. Orgiitte ¢alisan insanlarin, hangi
isi yaparlarsa yapsinlar, yaratici giiglerini kullanmaksizin toplam bir iyilestirme ve
gelistirme miimkiin degildir. Isin nasil daha iyi yapilabilecedini en iyi, o isi yapan
bilir. Dolayisiyla iyilestirme ve gelistirme, herkesin kendi igleri ile ilgili sorunlarin
¢oziimiine ve bu ydnde alinacak kararlara katilmasi ile saglanabilir seklindeki
insani yaklasim ilkesi, TKY’nin en o6nemli dayanagimmi olusturuyor. Insana,
bulundugu gurupta veya Oorgiitte kendisine ihtiya¢ duyuldugu hissini vererek,
olaganiistii yeteneklerle dolu insan kaynagindan istifade etmeyi amaglayan TKY
anlayisinin  bu ilkesi de, belediyelerde uygulanarak oOrgiit c¢alisanlarina bu
yaklasimi kazandirarak, onlarin desteklerine ihtiya¢ duyuldugu hissi verilerek
katilimlar1 saglanabilir. Ustelik bu katilim istekli olur. Bdylece yerel hizmet
iretiminin, tesbit edilmesinden iiretimine kadarki tim safhalarda, Once insan
ilkesinin  katkis1 ile katilim imkani saglanabilir. Bu sayede ¢alisalarin
motivasyonlar1 artar ve kendilerini, o belediye orgiitiinde gerekli ve sdz sahibi
olarak goriirler.

Belediye orgiitiinde ¢alisanlarin  belediye yodnetimine katilmalarinin
saglanmasinda, TKY’nin, insani yaklagim ilkesi etkili olur. Orgiitiin tim
birimlerine ve ¢aliganlarina kazandirilabilir. Basarili bir TKY anlayisi, orgiit
iizerinde kisisel ve Orgiitsel davranis degisikligiyle baslar. Bu sayede ornegin,
Belediye personelinin isi yapma bicimleri, kisisel ve orgiitsel hedeflere ulasmada
karar yontemleri, miisterilerine (halka) karsi tutumlart ve kisilerle iletisim kurma
sekilleri degisir. Bu davranis degisikligini belediyelere kazandirmada, belediyenin
tepe yoneticisine, Ornegin belediye baskanina ve oOrgiit igindeki liderlere biiyiik
gorev diiser.

Belediyelerde, TKY anlayisim1 oOrgiit kiiltiiriine kazandirmak icin; tepe
yonetiminin  liderliginde kiiltiirel degisimin saglanmasi, tiim ¢aliganlarca
paylasilacak amaglarin, agik ve somut hale getirilmesi, tutarli, basit ve esnek bir
Orgiit yapisina kavusturulmasi, kisisel sorunlarin ¢dziimlenmesi, hizmet
kalitesinde hedeflerin belirlenmesi gerekir.
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TKY’nin diger bir ilkesi olan “siirekli gelisme” sayesinde belediyelerin
hizmet kalitesinde de, siirekli bir iyilesme goriilmesi saglanabilir. Bu ilkenin
altinda, calisanlar1 yaptiklar1 ise motive etme ve onlart sirekli bir seyler
gelistirmeye zorlayarak, giliglerinden ve yeteneklerinden istifade etme diisiincesi
yatar. Bu ilke, belediyelerde c¢alisanlar1 da siirekli yenilige ve gelismeye
zorlayarak, onlara orgiit kiltiirlinii benimsetir ve belediyelerin temel hedef ve
misyonu, onlarinda hedef ve misyonu haline gelir. Calisanlarin bu diisiinceyle,
belediyelerin tasarimindan iiretilmesine kadar ki tiim siireclere katilimi saglanarak,
hizmet kalitesi her gecen giin daha iyiye gotiiriilmiis olur. Ciinkii, hatalar azalir ve
optimum hizmet iiretimi saglanmis olur. Ayrica hizmet beklentilerine de cevap
verilmek suretiyle tatmin, saglanmis olur.

TKY’nin bir diger ilkesi olan “bir sonraki proses sizin misterinizdir”
yaklagiminin, belediyelere uygulamasinin, belediyelerin denetlenmesini saglamada
o6nemli bir gorevi yerine getirir. Bu ilke, i¢ miisteriyi tatmine ve dolayisiyla dig
miigterinin tatminine yoneliktir.Clinkii, ¢alisanlarin begenisi, ayni zamanda,
digardaki yani hizmetten yaralanacak olan vatandasin bir kesitidir. Dolayisiyla bir
olciidiir. Belediyelerin, iirettigi bir hizmet tiim kadamelerde planlanir, iiretilir ve
uygulanir. Iste bu siire¢ icinde, bir sonraki proses miisteri olarak kabul edilir.
Ornegin bir belediyede yol yapimiyla ilgili bir hizmet, cesitli safhalardan gegerek
iiretilir ve bu safhalardan biri, kendinden sonra gelen prosesi miisteri olarak goriir
ve onlarin begenisine sunmus olur. Dolayisiyla onlarin diigiinceleri bir 6nceki
proses i¢in belirleyici unsurdur. O halde eger hata meydana gelirse, bu hata bir
sonraki siirecte hemen fark ediliyor ve hata diizeltiliyor. Aslinda burada, hizmet
tiretim siireci sona ermeden hata tespit edilerek diizeltiliyor, bu da sonugta hatasiz,
“sifir hata” ile {iretim gergeklistirmeye yardimct oldugu gibi, ayni zamanda miisteri
yani halk ihtiyaci belirlemis oluyor. Bu, belediyelerin denetimi {izerinde gorildigi
gibi, ¢ok oOnemli bir etkiye sahiptir. Boylece hatali hizmet ortaya ¢ikmadan
engellenmis oluyor.

Bu ilkenin gerceklestirilmesi aynt zamanda verimsiz ve kalitesiz
caligmalarin dniine geger. Bir ¢aligma ortaminda hi¢ kimse, biitiin i¢indeki roliiniin
farkinda degilse, bir bolimde calisanlar, baska boliimde calisanlart rakip ve
diisman olarak gormesine neden olabilir ki, bu durumlarda sistemin bir biitiin
olarak ¢aligmasi beklenemez. Oysa herkes kendinden beklenen hizmeti bilir ve ona
gore calisirsa basarili bir hizmet ortaya konur. Iste TKY’nin, belediyelerde
uygulamasi, tiim orgiitlerde oldugu gibi iyi bir iletisim saglayarak bolimciiliigiin
ve bireyselligin Oniine geger. TKY’nin, belediyelerde gergeklestirilmesi igin
boéliimler arasinda bu uyumun saglanarak bu uyum i¢inde, hedefler dogrultusunda
hizmet tlretilmelidir.

Toplam Kalite Yonetiminin esas amact kaliteyi yiikseltmektir. Bunu
yaparken “sifir hata”y1 hedefler. Kaliteyi yiikseltmek amaciyla, c¢alisanlarin
katilim1 ve halkin ihtiyacina gore iretim sayesinde, g¢alisanlar ayni zamanda
denetim fonksiyonuda icra ederler. Belediyelerde de degisen bir sey yoktur.
Calisanlarin katilimi1 hizmet iiretilmesinin her sathasinda gerceklestirilirken, ayni
zaman da bir halk denetimi de saglanmaktadir.

263



Toplam kalite yonetimi anlayisinda bu, insan faktoriinii gelistiren ve 6n
planda tutan sistem gelistirmeyle miimkiin hale gelir. Biitiin bunlari, planlayan da,
uygulayan da yoneticilerdir. Eger insan faktorii nedeniyle bazi faaliyetler aksiyor
ve belli hatalar meydana geliyorsa, bunlar1 giderecek tedbirleri almak yine
yonetime diiser. Toplam kalite yOnetiminin arkasindaki diisiince de, insan
faktoriinii gelistirmektir.

TKY ile ilgili olarak buraya kadar anlattigimiz bu bilgiler 15181 altinda,
belediyeler lizerinde, orgiitsel denetim fonksiyonu olma &zellikleriliyle ilgili sunlar
soylenebilir:

TKY yerel yonetimler ig¢inde oOzellikle belediyelerde, uygulamas: daha
miimkiindiir. Ciinkii bunlarin, diger belediye birimleri olan, il 6zel idaresi ile
koylere gore daha bagimsiz ve daha kurumsal bir yapisi vardir.

TKY  giinimiizde belediyelerin  giiclendirilmesi  ve  6zerkliginin
saglanmasinda hizlandirici bir etken olabilir. Ciinkii TKY nde isin goriildigi yerde
calisanlara giivenilmesi ve g¢alisanlarin beyni ve bedeniyle katilimlarinin
saglanmasi, Orgiiti ve isini benimsemesi, iiretilen hizmetin iyi bir denetim
saglayarak hatalar1 azaltmast ve boylelikle ¢alisanlarin yaraticiliklarindan istifade
edilmektedir.

Belediyelerin, yonetici ve karar organlari, halk tarafindan, kendilerine
kaliteli ve ihtiyaglarina goére hizmet iiretmeleri icin segilirler. TKY, hem
calisanlara deger vermek suretiyle onlar1 bizzat {iretime katarak, hizmet seklini ve
tirini, ihtiyaclarina gore belirleme sansi vermek suretiyle miisteri, yani halk
tatminini saglar, hem de yerel iktidarin devamliliginda olumlu etki yapar. Halktan
yana, yani halkin ihtiyaglarina gdre hizmet yapan belediye veya siyasi parti
iktidarda kalir ve yeniden segilebilir. Bunun yontemi TKY’ni uygulamaktir.
Belediye bagkan1 gibi 6rgiitte ¢calisan herkes bunu diisiinebilir ve uygulayabilir. Bir
belediyede, yoneticilerden ¢op toplayan personele kadar herkesi yonetime katmak
icin belediyeyi onlara benimsetmek gerekir. Orgiitlerde ¢alisanlarin barinma,
saglik, egitim, sosyal giivence gibi ihtiyaglarinin karsilanmasi onlari, giidiilemeye
yetmemektedir. Gilidillenme insanin i¢inden gelir, bu ise ancak calisanlarin, adam
yerine konulmasiyla miimkiin olur. Onlarin istedigi de budur. Aksi halde
biirokratik, dar kalipli, c¢alisan1 adam yerine koymayan, kisisel ve ailesel
sorunlariyla ilgilenmeyen, anlayigsiz bir yonetim, calisani sogutur. Bu olumsuz
durum ise, insan odakli yonetim anlayisimi ilke olarak kabul etmis olan TKY ile
ortadan kaldirilabilir. (Peker, 1996, S.2, s. 16-17)

SONUC

TKY gibi yeni yonetim anlayislari, giinlimiizde 6zel sektdr tarafindan
kullanilmakta ve yeni yeni belediyeler ve kamu sektoriinde uygulamalari giindeme
gelmektedir. Ulkemizde, Degirmendere belediyesi gibi bir ka¢ belediyede,
uygulama calismalarinin yapildig1 bilinmektedir. Ozellikle bati iilkelerinde halk,
miigteri olarak goriilmekte ve kamu sektoriinde de isletmelerde uygulanan bir
takim yeni yonetim tekniklerinin kulllanilmast egilimi, giderek agirlik
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kazanmaktadir. Bu  yOnetim anlayisinin  yukarida saymis  oldugumuz
ozelliklerinden dolayi, belediyelere biiyiik 6l¢lide yonetsel etkinlik kazandirabilir.
TKY orgiit calisanlarini, yonetimin her kademesinde yonetime katarak ve hatta
onlarin yodnetimde etkili olmasimi saglamak suretiyle oto-kontrol sistemi
kurmaktadir. Bir sonraki siire¢, sizin miisterinizdir ilkesiyle, bir dnceki prosesteki
irtin  bir sonraki prosese geldiginde, ayni zamanda hizmet kalitesi
denetlenmektedir. Yine halkin ihtiyaglarina gore hizmetler iiretildigi i¢in, ihtiyag
dis1 gereksiz, israf olacak hizmetler {iretilmek suretiyle, kit olan kaynaklarin
tiilketilmesi yerine, yerel kaynaklar, ihtiya¢ dnceligine gdre kullanilarak, verimlilik
saglanmakta ve kendi kendine denetim gergeklesmektedir. Ayni zamanda
calisanlari, yonetimde s6z sahibi yapmak suretiyle, bir nevi halk katilimi
saglanmakta, bu ise, belediyelerin en ¢ok ¢ekindikleri denetim araci olan halk
denetimini harekete gecirmektedir.

TKY, bahsettidoimiz 06zelliklerinden anlasildigi iizere, belediyelerin
ozerkliklerine bir zarar vermedigi gibi, destekler bir mahiyet arzetmektedir. Yerel
Ozerklidin temel geregi, belediyelerin, kendi organlart ve yerel halk tarafindan
yonetilmesi ve denetlenmesidir. Belediyelerde TKY’nin uygulanmasi  yerel
ozerkligin gerceklesmesi noktasinda etkili bir ara¢ olabilir. Clinkii TKY, yerel
halkin bir kesitini olusturan belediye calipanlarini ydnetimde s6z sahibi yaparak,
halkyn belediyelerde karar alma siirecine katilmalarina imkan verir. Bdylece
ihtiyaca gore hizmet iiretimi yapilmak suretiyle belediye yonetiminde etkinlik
saglanabilir.
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