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Abstract

In 1980 and afterwards, great changes have been experienced in the world,
intensive progress has been made in information communication and
technologies, and human needs have diversified and increased with the
increasing population. As a result, various management approaches have
emerged in both public and private sectors and institutions, organisations and
enterprises have started to take them into consideration in their management
structures. In particular, Total Quality Management practices applied in the
private sector and successful results have been obtained; Efficient, effective, fast,
economical, qualified and quality services have been tried to be implemented by
public institutions in search of providing efficient, effective, fast, economical,
qualified and quality services. In this context, public institutions have started to
keep up with these practices and to carry out studies in this direction. In this
study, TQM practices tried to be implemented in both local units of public
institutions and provincial units of the central administration were examined by
reviewing the literature. A general evaluation has been made in the context of the
problems experienced by public institutions in the process of transition to TQM
and successful results in the applications and suggestions have been made for
public institutions and a general evaluation has been made. As a result of the
research, it was evaluated that public institutions have made the necessary
studies and arrangements for TQM, but could not fully implement it due to some
deficiencies.
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Ozet

1980 ve sonrasinda diinyada buytk degisimler yasanmis, bilgi iletisim ve
teknolojilerinde yogun ilerlemeler kaydedilmis ve ¢cogalan ntifusla birlikte insan
ihtiyaclar1 da cesitlenerek artmistir. Bunun sonucunda; gerek kamu gerek ise
o6zel sektorde cesitli yonetim yaklasimlar: ortaya cikmis ve kurum, kurulus ve
isletmeler bunlar1 yénetim yapilarinda dikkate alinmaya baslamistir. Bilhassa
o6zel sektérde uygulanan ve basarili sonuclar alinan Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalari; verimli, etkili, hizli, ekonomik, nitelikli ve kaliteli hizmet sunma
arayisli icerisinde olan kamu kurumlar tarafindan da uygulanmaya calisilmistir.
Bu baglamda kamu kurumlari bu uygulamalara ayak uydurmaya, bu yoénde
calismalar yapmaya baslamistir. Bu calismada da, gerek kamu kurumlarinin
mahalli birimleri gerekse merkezi idarenin tasra birimlerinde uygulanmaya
calisilan TKY uygulamalari literattir taranarak incelenmistir. Kamu kurumlarinin
TKY’e gecis stirecinde yasadiklar: sorunlar ve uygulamalardaki basarili sonuclar
baglaminda genel bir degerlendirilme yapilmis ve kamu kurumlarina y6énelik
onerilerde bulunulmus ve genel bir degerlendirme yapilmistir. Arastirma
sonucunda kamu kurumlarinin TKY icin gerekli calismalar: ve diizenlemeleri
yaptigr fakat birtakim eksiklikler nedeniyle tam anlamiyla uygulayamadig:
degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kamu Kurumlar: Yénetimi, Kalite, Toplam Kalite Yonetimi

Giris
Dulinyada son yuzyilda buyuk gelisimlerin yasanmasi ve insan ihtiyaclarinin
cesitlenerek artmasina paralel olarak kamu kurumlari yeni arayislar icerisine
girmistir. Ozel sektérde uygulanan olumlu sonuclar meydana getiren Toplam
Kalite Yonetimi (TKY), kamu kurumlarinda da vatandasin memnuniyetini saglayip
ihtiyaclarini etkin bir hizmet sunmak amaciyla 6nem kazanmaya ve uygulanmaya
baslamistir. Turkiye’de kamu kurumlari 2000 ve sonrasinda TKY’e dair
uygulamalara baslamis verimli, etkili, hizli, ekonomik, nitelikli ve kaliteli hizmetin
saglanmas1 icin birtakim yapilandirmalara gidip bazi dlzenlemeler getirerek
degisen bu slirece ayak uydurmaya calismistir. Kamu kurumlarinda etkisini uzun
yillar stirdiiren geleneksel yonetim anlayisinin etkilerinin hala stirmesi, degisime
karsi olan direnc, personellerin arasindaki yas farki ve cesitliligi gibi sorunlar
TKYnin wuygulamalarini bazen sekteye ugratmis bazen ise tamamen
durdurmustur.

Arastirmanin konusu, kamu kurumlarinin yénetiminde TKY uygulamalar ve bu
baglamda kamu kurumlarinda TKY nin uygulanmasi esnasindaki zorluklarin ve
faydalarin degerlendirilmesidir.

Arastirma, 6zel sektdérde uygulanan ve basarili sonuclarla 6zel sektor firmalarinin
yapisina yerlesen TKY nin; kamu hizmetini verimli, etkili, hizli, ekonomik, nitelikli
ve kaliteli sunma gerekliligi artan kamu kurumlarinda uygulanmas: acisindan
6nem arz etmektedir.

Arastirmanin problem cltmlesi, kamu kurumlarinda geleneksel yoénetim
anlayisinin etkisinin hala stirmesi, degisime kars: kurumlarin direnci, kurum igi
ihtisas odakl egitimlerin eksikligi, tist kademe y6netimin TKY’e dair etkili liderlik
gostermemesi, TKY ilkelerinin sadece bir kisminin benimsenmesi sebeplerinden
dolayi, kamu  kurumlarinda TKY uygulamalar1 istenilen dtzeyde
uygulanamamaktadair.

Arastirmanin amaci kiiresellesen diinyada ve icinde bulundugumuz bilgi caginda,
0zel sektdrde ortaya c¢ikan ve basarili sonuclariyla birlikte kamu kurumlarinda da
uygulanmaya baslayan, gerek 6zel sektdor gerekse kamu kurumlarn arasindaki
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artan rekabette kullanilan Toplam Kalite Yonetimi anlayisinin, kamu kurumlari
acisindan literatiir taranarak degerlendirmesinin yapilmasi ve cikarsamalarda
bulunulmasidir.

Arastirma literatiir taramasi yodntemiyle gerceklestirilmistir. YOK Ulusal Tez
Merkezi'nde ve cesitli dergilerde yapilan taramalarda 2007-2024 yillar1 arasi
tarama araligl olarak belirlenmis ve “toplam kalite yénetimi”, “kamu kurumlari”,
“belediyeler” ve “mahalli idareler” kavramlar1 kullanilarak taramalar yapilmistir.
Kalite belgelendirme ve TKY uygulamalarinin uygulanmaya basladigi 2007 yil1 ve
sonrasi i¢in yayinlanan makaleler ve tezler incelenmistir. Bu baglamda calismada
oncelikle; Toplam Kalite Yonetimi’nin kuramsal cergevesi ve kavramsal cercevesi
cizilmis, sonrasinda daha 6nce yapilmis calismalar incelenerek Turkiye’deki kamu
kurumlarinda uygulanan TKY’ye iliskin tespitlerde bulunulup gelecege yo6nelik
oneriler ve ¢cikarsamalar yapilmistir.

Kuramsal ve Kavramsal Cerceve
Arastirmanin bu bolimitnde kuramsal ve kavramsal ¢erceveye yer verilmistir.
Kuramsal Cerceve

Yonetim, insanin var olusuyla birlikte baslayan ve gliniimtizde hala devam eden
oénemli bir faaliyettir. Insanlar tarih boyunca yoénetim gereksinimlerinin
karsilanmasi icin kabileler, boylar, asiretler, imparatorluklar ve devletler
kurmustur (Eryilmaz, 2018: 1). Ihtiyaclar1 artan ve cesitlenen insanlar, bu
ihtiyaclar cercevesinde zaman zaman olusturdugu bu kurumlari ortadan
tamamen kaldirmis bazen ise yenileyerek stirdiirmeye devam etmistir. Insanlar bu
yapilart olustururken diger yandan “yonetim” kavrami da farkh sekillerde
tanimlanmis, yonetime dair farkli yaklasimlar getirilmistir.

Klasik ya da Geleneksen Dénem olarak adlandirilan dénemde, yénetim icin Max
Weber, Frederick Taylor ve Henry Fayol gibi isimler farkli yaklasimlar getirerek
ideal yonetim anlayisini ortaya koymaya calismistir. Max Weber’in Weberyan
Modeli; Taylor'un Bilimsel Yonetim Modeli; Henry Fayol'un Yonetim Stireci Modeli
gibi yonetim modelleri, ideal olan ve sistemin gerektigi sekilde islemesini saglamak
icin gelistirilmistir. Uzun yillar boyunca kurum kurulus ve isletmelerin yapisinda
uygulanan Klasik Yonetim teorisi, insanin sosyal bir varlik oldugunun unutulmasi
nedeniyle elestirilmis ve yerini Neo-Klasik Yonetim teorisine birakmaistir.

Neo-Klasik yaklasim da 1929 ve sonrasinda cikan ekonomik sorunlarin
sonucunda, sanayisi gelismis ve devletin sosyal nitelik kazandigi dénemde ortaya
cikmistir. Elton Mayo’nun liderliginde bir grup bilim insaninin Hawthrone
Arastirmalar: ad:1 verilen arastirmalariyla birlikte “insan” unsuru esas alinmis ve
bu unsur cercevesinde calismalar yapilarak bu yaklasimin ilkeleri, amaclar
belirlenmistir. Bu yaklasimda is doyumunun saglanmasi ve Uretkenlikle birlikte
verimliligi arttirilmasi temel varsayimdir (Erkul ve Sectim, 2019: 27). Ancak
sonrasindaki slirecte bu yonetim yaklasimi da yeterli kalmamis ve yénetime dair
farkl yaklasimlar gelistirilmeye devam edilmistir.

1960 ve 1980 yillarin1 kapsayan surecte gelistirilen Modern ve Post-modern
yonetim yaklasimlar: kendilerinden 6nceki yénetim yaklasimlarinin yetersiz, eksik
ve sorunlu oldugunu 6ne strerek farkli ydnetim modelleri 6ne stirmustir. Sistem
Yaklasimi ve Durumsallik Yaklasimi, bu dénemin en 6énemli yonetim yaklasimlari
olmus ve farkli teknikler ve amaclarla gelistirilmistir. Post-modern yoénetim
anlayisi ile birlikte de artik kamu yonetimin yapis: degistirilmek istenmis ve hala
“Geleneksel Model” ile yonetilen kamu yonetiminin yeniden yapilandirilarak etkili
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ve verimli hizmet sunan bir yapiya donltismesini amaclayan yeni kamu yénetimi
anlayisi ortaya cikmistir.

Kamu yodnetiminde bu degisimler yasanirken, 6zel sektérde uygulanma baslayan
ve Ozel sektordeki isletmelerin yonetim yapilarindan baslayarak isletmenin
tamamina bir kiltlir olarak yayilan ve sonucunda da ¢ok basarili sonuclar alinan
Toplam Kalite Yoénetimi yaklasimi ortaya cikmistir. Kaouru Ishikawa, A.
Feigenbaum, Edwards Deming ve Joseph Juran gibi bilim insanlarinin katkilariyla
gelistirilen TKY, kaliteyi 6n plana alan ve hatay1 6nlemeye odaklanmis bir yénetim
yaklasimi olmustur. 2000 yil1 ve sonrasindaki stirecte TKY, kamu kurumlarinda
da uygulanmaya calisilmis ve verimli, etkili, hizli, ekonomik, nitelikli ve kaliteyi bir
yOnetim yapisi ve kamu hizmeti sunulmas: amaclanmistir (Balci, 2005: 196).

Kamu, Kalite Kavrami ve Toplam Kalite Yonetimi

Gunumuizde degisim ve gelisim hizla artmakta; kurumlar, kuruluslar ve isletmeler
stirekli rekabet icinde bulunmaktadir. Bu strecte, sirketler ve yoneticileri, kamu
kurumlar1 ve yoneticileri tarafindan “kalite” kelimesi sikca kullanilmaktadir.
Sosyal hayatta da gerek sohbetlerde, gerekse yazilarda ve akademik eserlerde
kalite kavrami siklikla yer almaktadir. Yillar boyunca bu kavram cesitli sekillerde
tanimlanmis, farkli yorumlara tabi tutulmus ve cesitlendirilmistir. Tarihine
bakildiginda ilk baslarda 6zel sektdérde kendisini gosteren kalite ve toplam kalite
yonetimi, gliinimuizde kamu sektori tarafinda da kullanilarak; bu anlayis
cercevesinde duizenlemeler yapilmaya baslanmis, kurumlarin yénetmeliklerinde
kendisine yer bulmus ve buittin sektérlerde slogan haline getirilerek kullanilmaya
baslanmistir (Gllnar, 2021).

Kamu ve Kamu Yonetimi

Kamu, kelime anlami olarak; hep, biittin, halk anlamini ifade etmektedir. "Kamu
sektortl", devlet eliyle yurtitillen ekonomik faaliyetlerin tamamini; "kamu diizeni",
toplumun tamamini ilgilendiren dtizeni; "kamu personeli”, devletin hizmetinde ve
blnyesinde calisan gorevlileri, "kamu oyu", belirli bir konuda toplumdaki buytuk
bir kesimce benimsenen tavir géris ve inanclarin toplamini; "kamu ttizel kisileri",
kamu yarar1 ve amacina déntk mal ve insan topluluklarini; "kamu hukuku",
devletin isleyisini ve kurulusunu, diger devletlerle, kamu ttizel kisileri ve 6zel
kisilerle olan iligkilerini duizenleyen kurallarin butintnt ifade etmektedir
(Eryilmaz, 2006: 6). Turkiye’deki literattir gecmisinde ise kamu karsimiza strekli
olarak Kamu Yo6netimi kavramiyla ¢cikmaktadir.

Kamu Yo6netimi uzun surecler boyunca gerekli politikalar1 olusturma ve bu
politikalar1 uygulamanin btirokratik bir model aracilig1 ile merkezi idare tarafindan
yonetilen Uiniter bir devlet bakis acisi ile iliskilendirilmistir (Yolcu ve Ozan, 2021:
591). Kamu yonetimi ise 06zel yonetimle birlikte yOnetimin alt dallarini
olusturmaktadir. ‘Kamu yonetimi’ (Public Administration) Yonetim’ kavraminin bir
alt dali olarak 1950°den sonra ayri bilim dali olarak kabul edilmeye baslanmistir
(Aydin, 2013: 23). Yonetimin kamu kurumlaryla ilgili olan dali i¢cin kamu y6netimi
kavrami kullanilirken; yénetimin 6zel isletmelerde uygulanan yonint ifade etmek
icin 6zel yonetim kavrami kullanilmaktadir (Eryilmaz, 2016: 16). Kamu y6netimi
devletin veya devletin kurumlarinin basinda bulunan yoéneticilerin eylem ve
islemleriyle gerceklestirdigi faaliyet olarak tanimlanabilmektedir. Bir baska tanima
gore kamu yOnetimi, kamu politikalarin1 olusturma; planlama, O6rgltleme,
yonlendirme, koordinasyon ve denetim faaliyetleri stirecinin uygulanmas: gibi
eylem ve islemlerden olusan bir buttindur (Erkul, 2017). Kamu yonetiminin
elemanlar1 6rglt, kamu politikasi, halk, norm diizeni, kamu gorevlileri ve mali
kaynaktir. Bu elemanlardan birinin ya da birkaginin eksikliginde, kamu
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yonetiminden s6z edilemez. Tim elemanlariyla kamu yOnetimi; kamu
gorevlilerinin, 6rglitsel yapilariyla (kamu kurumlari), norm diizenine uygun olarak,
kamu politikalarini, gerekli mali kaynak ile halka sunmasini ifade eder.

Kamu Kurumlarinin Yonetimi

Turkiye tarihinde kamu kurumlarina dair ilk resmi diizenlemeleri Osmanli Devleti
doéneminde gdérmek muUmkiindir. Sultan III. Selim déneminde baslatilmaya
calisilan reformlar, II. Mahmut déneminde hiz kazanmis, Abdulmecid ve II.
Abdiilhamid déneminde de uygulanmaya calisilmistir. 1808’de Sened-i Ittifak’in
ilaniyla birlikte baslayan, 1839’da Tanzimat Fermani ile devam eden surecte,
1856’daki Islahat Fermani ve 1876’daki tarihimizin ilk anayasasi olan Kanun-i
Esasi ile birlikte yeni bir dénem baglamistir (Bayansar ve Ozer: 2023: 392). Bu
reformlarin getirilmesindeki temel amac devletin ve kurumlarinin yénetim yapisini
glclti hale getirmeye calisirken, ayni zamanda etkili, verimli, ekonomik bir
yonetimin de olusturulmasi amacglanmaistir.

Cumhuriyet doéneminde ise huktmetler, kamu kurumlarinin yoénetimi icin
reformlar ve yasal-yOnetsel dlizenlemeler getirmeye devam etmistir. Buradaki en
temel sebep ise tipki Osmanli Devleti’'nde oldugu gibi kamu hizmetlerinin etkili,
verimli, hizli, ekonomik sekilde sunulmasini saglamak icin kamu kurumlarinin
yonetiminin bu y6énde yapilandirilmaya calisilmasidir. Bu baglamda yabanci
uzmanlarca raporlar hazirlanmis, Devlet Planlama Teskilat1 kurulmus; 5449 sayili
Kalkinma Ajanslarinin Kurulusu, Koordinasyonu ve Gorevleri Hakkinda Kanun,
6360 sayili On Dért Ilde Buytiksehir Belediyesi ve Yirmi Yedi flce Kurulmasi
Hakkinda Kanun, Bilgi Edinme Kanunu ve 5018 sayili Kamu Mali Yénetimi ve
Kontrol Kanunu cikartilmistir. Buradaki en onemli kanun; etkin, verimli,
ekonomik, nitelikli ve kaliteli kamu hizmeti sunulmasini saglamak tizere getirilmis
olan ve glinimuizde kamu kurumlarinin en ¢cok dikkat ettigi kanun olan Kamu
Yonetimi ve Kontrol Kanunu’dur. Yonetimde seffafligin saglanarak, etkinligin
artirilmasi, dizglin calisan bir hesap verme mekanizmasinin kurulmasi
hedeflenerek, kamu kurumlarinin kamu kaynagini ekonomik ve etkili kullanmasi
amaclanmistir (Gocoglu ve Guinduz, 2020: 10-11). Kamu kaynaklarinin bir sinir1
oldugu ve vatandaslara yonelik hizmetin bu kaynaklar kullanilarak saglandigi
disunuldtigiinde, vatandaslarin ihtiyaclari nitelikli sekilde karsilanirken ayni
zamanda kamu kaynaginin da etkin sekilde kullanilmasi ¢cok dnemlidir.

Kamu kurumlarinda etkili, nitelikli ve kaliteli bir ydnetim yapisinin olusmasi i¢cin
planlama, érglitleme, yéneltme, esgtidiimleme ve denetleme (POYED) gibi yénetim
fonksiyonlarinin gerektigi sekilde uygulanmasi1 gerekmektedir. Planlama,
belirlenen hedeflere ve amaclara ulasirken yapilacak olan faaliyetlerin
belirlenmesinin strecidir. Planlama, btitin kamu kurum, kurulus ve isletmelerde
énemli bir unsur haline gelmistir (Eryilmaz, 2018: 5). Orgtitleme ise belirlenen bu
planlar dogrultusunda, planlar: harekete gecirecek uygulayacak ekibi olusturarak,
gorev, yetki ve sorumluluklar belirlemektir. Yoneltme ya diger adiyla yonlendirme
birimin yoneticileri tarafindan yurttilen ve yoOneticilerin personeli belirlenmis
hedefler dogrultusunda gerektigi sekilde calistirdig stirectir (Ozer vd., 2020: 367).
Esgtidimleme ise farklh birtakim alt unsurlardan meydana gelen ve buttintin bir
parcast olan birimlerin butdnliglintin saglanmasidir. Egglidimleme yani
koordinasyon, cok sayida alt birimi olan ve belirli bir gérevi yerine getirmeyi
hedefleyen kurumlar icin en énemli unsurdur. Belirlenen hedeflere ulasmak icin
planlama ve 6rglitlenmenin yaninda, bu alt birimleri hedefler dogrultusunda en iyi
sekilde koordine etmek gerekmektedir. Stirecin en sonundaki unsur olan denetim,
belirlenen hedeflere ve amaclara ulasilip ulasilmadiginin, ya da ulasildiysa da
bunun verimli ve etkin bir sekilde yapilip yapilmadigin gerekli makamlarca ya da
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ust yonetim tarafindan degerlendirilmesidir (Eryilmaz, 2018: 6). Etkili bir denetim,
diger sureclerin gerektigi sekilde uygulanip uygulanmadigini géstermesi ve bunu
rapor haline getirmesi acisindan diger stireclere oranla cok daha énemlidir.

Kalite

Kalite kelimesinin kdkeni etimolojik olarak analiz edildiginde; Latince’deki “kosul,
seviye, durum” anlamlarina sahip olan ve “qualitas” kelimesinden tlreyen;
onceden belirlenmis birtakim standartlara ve belirli 6zelliklere goére tUretilen
herhangi bir Urtin yahut hizmetin; Urind ya da hizmeti alan tarafindan
beklentisinin karsilanmasi olarak tanimlanabilmektedir (Arslan ve Cetin, 2017: 3-
4). Gunluk konusmalarda ise kalite, istiinltigQi, niteligi belirtmektedir.

Kalite kavrami en cok isletmeler tarafindan kullanilmakta ve tirtin ya da hizmet
sunulan musterinin beklentilerinin karsilanmasi hususundaki en temel unsur
olmaktadir. Kalite konusunda insanoglu eski caglardan bugliine kadar bu konuya
ilgili olmus gerek ticari gerekse sanayide sUrekli olarak kaliteyi 6n planda
tutmuslardir. 20. yuzyila girildiginde bu konu uzerine daha fazla hassasiyet
gosterilmis ve kalite; bu ylzyilin son ceyreginde artik yénetim yaklasimi halini
almistir. Kavram olarak 19. ylzyilda ortaya ¢ikmis ve bu dénemle birlikte gerek
Urltin gerek de hizmet tretimi yapan isletmeler tarafindan tretimler “kalite bilinci”
ile yapilmaya baslanmistir (Tasci, 2013: 28). Aslinda Kalite, gerekli olan butin
sartlarin yerine getirilmesinden ibarettir. Zira gerekli olan sartlar yerine
getirildiginde yahut getirilmediginde hem Uurtnlerin hem de hizmetlerin, karsi
tarafta yaratacag: etkiye gbére en temel anlamda anlasilacak sey sudur: yeterli
kalite ya da kalite eksikligi.

Halk arasinda ise kalite denildiginde; ustUnltk, iyilik, mukemmellik gibi
kavramlar insanlarin zihninde canlanmaktadir. Bircok kuruma ya da isletmeye
gore farkli tanimlanan kalitenin, halk arasinda da farkli anlamlar ifade etmesi,
diinyada gelisen teknoloji ve degisen ekonomik kosullarin sonucunda kalitenin
hala cok net ve acik bir sekilde tanimi bulunmamaktadir. Ozellikle miikemmellik
ve “en iyi” denildiginde ise karsimiza birtakim sorunlar da c¢ikmaktadir;
“Mukemmellik standartlar: kim tarafindan belirleniyor? ”(Reeves ve Bednar, 1994).
Bu gibi sorunlar g6z éntine alindiginda, aslinda kaliteyi sadece mtikemmellik ile
tanimlamanin yanlis oldugu da ortaya cikmaktadir.

Turk Standartlar1 Enstittisti (TSE)’ne gore ise kalite; hizmetin ya da bir tirinln,
onceden belirlenmis ya da sonradan ortaya cikabilecek ihtiyaclar: karsilayabilme
kapasitesine dayanan Ozelliklerin hepsinin toplami olarak tanimlanmaktadir
(keykalite, 2024). Kalite aslinda “kullanima” yahut “amaca” uygunluk derecesi
olarak genel birtakim ifadeler ile tanimlanabilmektedir. Bir baska tanima goére
kalite, musteri ihtiyaclarini ve tirin ya da hizmetten beklenileni tam olarak ve
strekli karsilayabilecek sekilde Uretebilmektir (Kovanci, 2007: 3). Kalite igin
yapilan farkli tanimlar ve getirilen yorumlar, bu kavrami zenginlestirmektedir
(Ozden, 1999: 160). Bu sebepten dolay: kaliteyi en dogru sekilde tanimlamak icin
bircok farkli yorumlama getirilmistir.

Kalite, giinlik yasantida insanlarin vazgecilemez bir parcasi haline gelen ve
etkisini strekli olarak hissettiren 6nemli bir unsur haline gelmistir. Herkes ic¢in
farkli anlamlar ifade eden kalite insanlar icin glinlik yasamda su anlamlar: ifade
etmektedir (Tas¢i, 2013: 29):

e Ustlinlik
° Iyilik
e Uzun omurluluk
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o lyi gériints

e Ucuzluk ya da pahalilik.
Bu unsurlardan anlasilacag: tizere kalite kavrami insanlar i¢in birbirinden farkl
anlamlar ifade etmekte ve tamamen onlarin ihtiyaclarinin karsilanmasina bagl

olmaktadir. Bunlardan hareketle, kalite kavrami herkesin kendi hedefine ya da
anlayisina gore farkl sekilde tanimlanip farkli anlamlarda kullanilmaktadir.

Ancak kamuda ya da isletmelerde ise Uist kademe yoneticilerden alt kademe
yoneticilerine, amirlerden muidiirlere ve personellere kadar herkesin sorumluluk
alani icinde bulunan kalite; verimliligi, etkililigi, hizi, ekonomikligi, niteligi ifade
etmektedir. Bu faktorler g6z 6ntine alindiginda kalite; bir tirtintin veya hizmetin
olusumunda, basindan sonuna kadar tUm calisanlarin sorumlulugunun
bulunmas: ile sinirli kalmayarak, Girtintin yahut hizmetin tGiretimi esnasinda bu
zincirde bulunan butin isletmelerin de sorumluluklari arasina girmistir (Sugur,
2004:18). Kalite, ayn1 zamanda ekip calismasi ile surece etkin katilim, yeni
beceriler edinme ve edinilen becerileri uygulama firsati, bilgi ve beceriyi arttirma
gibi 6zellikleri sayesinde, hem calisanlarin moral ve motivasyonunu arttirarak hem
de isletmenin basarisini kalici hale getirebilmektedir (Pambreni, 2019: 1399).
Kaliteyi birden farkh sekillerde tanimlamak gerekirse (Kovanci, 2007: 3);

e Mdusterinin, sunulan hizmetten yahut irinden memnuniyet derecesidir,

e Kalite, uzun bir stireci kapsar ve kisa vadede elde edilmesi glictir,

e Kalite, her isletmenin ya da kurumun yapmak zorunda oldugu bir yatirim
ve uzun vadede eksiksiz ve kusursuz bir sekilde hizmet veya Urtin
Uretmektir.

Ozellikle stirekli olarak cagin degisen kosullar1 ve sartlari; insanlarin degisen
degerleri, algilarnt ve beklentileri de, kaliteye dair insanlarin ne bekledikleri
sorusunu ortaya cikarmaktadir.

Kalitenin Gelisim Siireci ve Asamalar

Kalite, karsimiza bir kavram olarak 19. yuzyillda cikmistir. Tarihte kalite
konusundaki ilk faaliyetler her ne kadar Japonya’da gerceklemis olsa da bu
kavramin dogdugu yer Amerika Birlesik Devletleri olmustur. Edwars Deming,
Kaouru Ishikawa ve Joseph Juran gibi isimler, kaliteyi diinyada bir felsefe haline
getirmis ve cok 6nemli calismalara imza atmislardir.

Sanayi Devrimi ile birlikte atblye tarzindan fabrika Uiretimine gecilmesi ve bunun
sonucunda da kalifiye ustalarin yerini niteliksiz iscilerin almasiyla Uretilen mal ve
hizmetlerde kalite anlaminda bir diistis yasanmistir. Bu stirecte, Frederick Taylor
hem iscilerden en ytksek seviyede verim almay1 amaclayan hem de onlari stirekli
Uretim yapmaya yonelten bir sistem kurmustur. Taylor, sisteminde isleri iyi analiz
etmis, basit parcalara ayirmis, islerin yapilisini gelistirmeye ve daha iyi ve etkili
araclar saglamaya calismistir (Ozer, 2014: 7). Bu sistemin olusmasindan sonra
kalitenin kontroli muayene yontemiyle saglanmaya calisilmistir. Bu gelismelere
paralel olarak tarihteki ilk kalite kontrol muayene b6limu ve kalite kontrol dernegi
de ABD’de kurulmustur. Kalite kavrami tim bu surecler icerisinde, ilk olarak
“toplam kalite” kavramina ge¢mis daha sonrasinda ise bu alanda ABD’de yapilan
calismalar (Deming’in kalite calismalari, ABD’nin Ulusal Kalite Odtil) ve 1993 yili
itibariyle ABD’deki egitim kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi dersleri
verilmesiyle birlikte Toplam Kalite Yonetimi adina gecmistir (Davis ve Goetsch,
2000: 52). Kalitenin bu gelisim sutreci ve dinamizmi; kalite tanimina yonelik
yapilacak tanimlamalara farkli yorumlar getirmis ve Edwars Deming, Kauro
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Ishikawa ve Joseph Juran gibi toplam kalite ydnetimine katki sunan kisiler
tarafindan da TKY nin birbirinden farkli tanimlamalar: yapilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi

Bilgi caginda bulunuldugu su dénemde, iletisimin ve teknolojinin, yapay zekanin,
Uretimde kullanilan tekniklerin ilerlemesi ve kuresellesme, kiyasiya bir rekabet
ortami1 yaratmistir. Bu rekabet ortaminda; gerek kamu sektérii gerekse 6zel sektor
birimlerinin bu slrece ayak uydurmasinin en temel kosulu, vatandas ya da
muisteriye odaklanmis bir yénetim ile miimkiin olabilmektedir. Ozellikle insan,
artik Uretim stirecindeki “calisan” kimliginden daha ziyade, musteri yahut tiketici
olarak da goérilmeye baslanmistir. Bunu saglayabilecek en 6nemli model de
“Toplam Kalite Yonetimi” olarak isimlendirilen ancak her ne kadar 1980 ve
sonrasindaki dénemde hakkinda bircok calisma yapilip eser de Uretilse ortak ve
net bir tanimi1 bulunmayan sistemdir. Yonetimdeki bu distnce, insani daha 6n
plana koyan ve akabinde teknolojiye saglanan uyumla birlikte hayata gecirilmeye
calisilmistir. Net bir taniminin yapilamama sebepleri altinda, “toplam”
kelimesindeki anlamin genisligi ve kapsayiciligy; “kalite” gibi stirekli degisebilen
anlama sahip olan bir kelime grubuyla olusmasi yatmaktadir.

En basit tanim olarak TKY, ttiketicinin ya da musterinin gereksinimlerini en iyi
sekilde karsilamak amaciyla olusturulmasi gereken bir yonetim sistemi olarak
tanimlanmistir (Mergen, 1993: 27). Ancak Toplam Kalite Yonetimi, icine bircok
sUireci, unsuru ve birtakim ilkeleri alan stirekli olan degisen ve gelisen daha genis
anlamlara gelmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, mal ve hizmetin strekli olarak iyilestirilip gelistirilmesi
anlamina da gelmekle birlikte piyasa arastirmasi, maliyet muhasebesi gibi diger
blittin islemleri de icine almaktadir (Kavrakoglu, 1996: 10). Ayrica TKY, oérgiutin
sistemi, sureclerin, hizmetlerin ve tirtinlerin kalitesi araciligiyla ttiketicinin ya da
musterinin hem memnuniyeti hem de beklentileriyle alakalidir (Zaid vd., 2020:
222). Bu yonetim yaklasiminda, sadece buginu degil gelecegi de esas alarak
beklentileri karsilamak buytk 6nem tasimaktadir (Gencel, 2001: 170). Tim
bunlarin yaninda TKY yaklasiminda; “acik ve net bir iletisim”, “sorunlar1 ¢6zme”,
“bneri sistemleri” gibi hususlar da énem arz etmektedir (Aktan, 2012: 243). Genis
bir yelpazede icinde bircok unsuru barindiran TKY, bilhassa acik iletisim, etkin
koordinasyon ve soruna yonelik 6neri mekanizmalari bakimindan kurum, kurulus
ve isletmelerin yonetimlerinde de buiyltik etki sahibi olmaktadir.

Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari

Toplam Kalite Yonetimindeki en temel amac¢c maliyetleri bir yandan azaltirken
Urtinlerin kalitesinden taviz vermeyerek bilakis bu kaliteyi iyilestirip gelistirerek
ayni zamanda da bu strece bilitlin calisanlarin katilimini saglamaktir. TKY, 6nce
urinun kalitesinden yola ¢ikan, sonrasindaki stirecte ise kurum ya da isletmedeki
yonetim sureclerini daha kaliteli hale getirmeyi amaclamaktadir. Bu yOnetim
anlayisinin en 6énemli amaclarn arasinda ; kurumlarin ve isletmelerin, Giretimin
butlin streclerinde, “kusursuzlugu” temele alarak, musterinin tatminini de goz
onunde bulundurarak urtin ve hizmetin Uretilmesini ve belirli standartlar
cercevesinde, surekli 6grenme yoluyla kalite stirecinin icinde bulunmasini da
hedeflemektedir (Diken, 2017: 31).

Bu yeni yaklasimda sunlar amaclanmaktadir (Aktan, 2000: 19);

e Calisanlarin moral motivasyonunun yukseltilip memnuniyetlerinin
saglanmasi,
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e Performans degerlendirilmelerinin ve birtakim 6l¢cme yoéntemlerinin
kullanilmasi,

e Takim calismalarinin 6n plana alinmasi,

e Isleyisteki hatalarin ve sorunlarin ortadan kaldirilmasi,

e Basarili uygulamalardan faydalanilmasi,

e Stratejik planlamalarin ve politikalarin yapilmasi.

TKY, uzun vadede musterisini tatmin etmeyi ve calisanlarinin da motivasyonunu
saglarken ayni zamanda da toplumu g6z ardi etmemektedir. TKY icin kendi
kurumu, hizmet ya da tirtin sundugu musterisi 6nemli oldugu gibi toplum ve cevre
de cok onemlidir. Kurumlar, kuruluslar ya da isletmeler ayni zamanda bu
amaclara ulasirken, rekabette de 6nemli asamalar kaydetmektedirler. Bu acidan
bakildiginda TKY, gelenekler yonetimdeki anlayistan siyrilmakta ve o6zellikle
Uretimin en dogru zamanda ve en dogru miktarda gerceklestirilmesini saglamaya
calismaktadir (Aktan, 2012: 243).

Efil’e gére (1998: 39) TKY nin bircok amaclar1 arasindaki en énemli basliklar;

Savurganligi azaltmak ve hatta 6énlemek,
Etkinligi ve verimliligi arttirmak,

Kaliteyi arttirip gelistirmek,

Maliyetleri en aza indirmek,

Islemlerin stiresini en aza indirmektir.

TKY, blnyesinde bircok 6énemli unsuru ve amaci barindirdigi icin bunlardan
sadece birinin ya da birkacinin degil hepsinin ayni anda ve ayni derecede
gerceklesmesi de cok 6nemlidir.

Miisteri Odakli Olmak

Rekabet artik ulusal dizeyden uluslararasi hatta kiiresel bir arenaya tasindigi
doénemde buytk sirketler, kurumlar ya da kuruluslar etkili ve dinamik bir yénetim
sistemine ve bu ydnetim sisteminin de uzun vadeli verimli stratejisine sahip olmak
zorunda kalmislardir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin daha da gelismesi,
insanlarin Urtn ya da hizmet temin ederken eskiye nazaran daha hizli bilgiye
ulasip daha cok fikir sahibi olmasiyla birlikte kullanacagi tGrtiin ya da hizmeti
secerken daha secici davranmaya baslamistir. Bu da kurum kurulus ve isletmeleri
bu yo6nde gelisime ve degisime itmis hizmet sunduklar1 kitleye daha fazla
odaklanmayi1 gerekli kilmistir. TKY nin musteri odaklilik unsuru, rekabeti iyiden
iyiye arttirmis ve musteri tatmininin saglanmasi basari ile bagdastirilmistir.
Buradan cikarilabilecek en 6nemli husus, kaliteyi aslinda bilfiill musterinin
belirlemesi olmustur (Simsek, 2007: 20-21). Kurum, kurulus veya isletmeler; tirtin
ya da hizmetlerin standardini kendileri degil; arz ettikleri kitlelerin déntslerine
gore belirlemektedir.

Siirekli lyilestirme-Gelistirme (KAIZEN)

Toplam Kalite Yonetimindeki en temel ve en 6énemli unsurlardan biri olan ve
anlasilip analiz edilmesi gereken hususlardan biri strekli iyilestirme ve
gelistirmedir. TKY anlayisinda, “stirekli iyilestirme-gelistirme” stirecin ayrilmaz bir
parcasidir. En iyiye ulasmanin temel hedef oldugu bu yénetim yaklasiminda; bu
hedef dogrultusunda butin iyilestirmelerin ve gelistirmelerin en iyi sekilde
yapilmasi bliyik 6nem arz etmektedir. Stirekli iyilestirme diger bir adiyla “kaizen”,
aslinda surekli olarak bir arayisi ifade etmekle birlikte, mtikemmellige, en iyiye
ulasirken sifir hatayr da temele alan bir unsurdur. Kaizen kelimesini ilk defa
kullanan Masaaki, bu diistinceyi; “Japonya’da ortaya cikan ve gelisen, sonrasinda
da butliin diinyaya yayilan y6netim uygulamalarinin hepsini kapsayan semsiye
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gibi tanimlamaktadir (Simsek, 2007: 140).Hem iyilestirme hem de gelisme
anlamini tasiyyan ve bunu sUrekli kilmay: ifade eden “Kaizen” kavramaz;
Japonca’daki “kai” ve “zen” kelimelerinden gelmekte ve bu kelimeler “degisim” ve
“iyi-daha iyi” anlamlarina gelmektedir (Cetin ve Arslan, 2017: 73). Kazien,
maliyetleri disirmek, israfi 6nlemek ve ortaya cikan firsatlar: belirlemek adina
onemli bir yontemdir. Bu anlayisla da belirlenmis standardin seviyesi fark
etmeksizin iyilestirilmesi esas alinmaktadir. TKYnin itici glici olan Kaizen,
standartlar1 belirlemeyi, sonrasinda da bu standartlar1 belirli dénemlerde degil
stirekli olarak iyilestirmeyi hedefleyerek; butliin faaliyetler canlilik olusturmay:
saglamaktadir (Agin, 2020: 69). Nihayetinde bu felsefe en temelinde; personel ve
yoneticiler acisindan; icinde bulunulan durumdan memnuniyetsiz olma ve
israftan kacinirken diger yandan beklentileri en dogru sekilde karsilamay:
amaclayan bir yaklasimdir.

Tam Katilim

Toplam Kalite Yonetiminin basariya ulasmasi ve stirekli hale gelmesi icin 6énemli
bir diger prensip ise sUreclere, yonetimin ve personelin tam katilimidir. Kurum,
kurulus ya da isletmelerdeki herkesin gerek kendi calistiklar: stirecler icin gerekse
sistemin surekli olarak iyilestirilmesinin saglanmasi icin aktif bir sekilde katilip
etkin bir rol almasi, TKY nin anlayisinin en énemli unsurlarindan biridir (Simsek,
2002: 26). Ekip calismasi, ydnetim grubunun calisanlara olan glivenini gésteren
ve bu sayede onlara; kurulusun blinyesinde karar verme, ¢c6ziim tiretme, sorunlari
cozme, koordinasyonu saglama, etkili ve verimli calisma, karliligin arttirilmas1 gibi
konularda yardimci olmasidir. Rekabet ortaminda yasanan anlik degisimler ve
stirekli gelismeler sonucunda kurumlar, kuruluslar ve isletmeler buna uyum
saglamak zorundadir. Sistemin aksamadan isleyisine eksiksiz olarak devam
etmesi hatta strekli iyilestirmenin de saglanabilmesi i¢cin en temel unsur hem
calisanlarin hem yonetimin tim sureclere aktif olarak katilmasidir. Zira TKY
anlayisinda kalite, sadece yoOnetimin katilimi ile gerceklesen ya da sadece
yonetimin sorumlulugunda olan bir sey degildir (Gulnar, 2021: 67). Sadece
yonetimin icerisinde gerceklestirilmeye calisildigi takdirde TKY, sinirli olarak
kalacak ve istenilen amaclara ulagsmada basariy1 getirmeyecektir.

TKY sisteminde bir kurulus; musterilerdeki beklentileri degisen piyasa ve rekabet
kosullarina bagh olarak saglayip ayni zamanda bu degisimi de etkin bir sekilde
yonetebilmesi ile basariy1 saglayabilir (Gencel, 2001: 181). Bir kurum, kurulus ya
da isletmede Dbirtakim yoénetimsel kararlarin alinmasi, sorumluluklarin
paylastirilmasi, faaliyet sektér ya da alanla ilgili gelismelerin izlenmesi;
organizasyonu bu yonde hareket ettirmesi ve tabii ki o kurumu da isletmeyi
onceden belirlenen hedeflere ve amaclara ulastirmasi hususunda st yénetimin
liderligi son derece 6nem tasimaktadir. TKY felsefesini benimsemis olan ve bu
yonde degisim uygulamaya calisan biitlin organizasyonlarda Utist kademe y6netim,
sUreclerde daha etkin rol almali, personele 6rnek teskil edecek nitelikte davranis
sergilemeleri, onlara moral ve motivasyon saglamasi gerekmektedir.

Insan ve Kalite Odaklilik

1950 ve 1960 yillar1 arasinda uygulanmis olan Kitle Uretimi teknolojisi insana bir
makine gibi bakarak bircok acidan insani geri planda birakmistir. Toplam Kalite
Yonetimi yaklasiminda ise insan, kurumun, kurulusun yahut isletmenin en
6nemli en temel varligi olarak kabul edilmektedir. Clinki uzun vadede istenen
hedeflere ulasmak, hem basariy1 hem de sistemi strduruilebilir kilmak icin insan
kaynagi vazgecilemez ve gozardi edilemez bir unsurdur. Personeller, yaraticilik ve
teknik bilgi-beceri kabiliyetleri ile gelisime dogrudan etki eden ve aktif katilimlari
sayesinde de TKY nin benimsenmesi saglayan énemli unsurlardir.
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GUnumutizde kurum kurulus ya da isletmeler, insana deger veren insani 6n planda
tutan bir yap1 olarak kendilerini géstermeye calismaktadirlar. TKY yaklasiminda,
klasik yonetim sisteminden farkli olarak yukaridan asagiya dogru yoénelen emirler,
direktifler ve talimatlar yerine; asagidan yukariya dogru destekler, koordinasyon,
tam ve aktif katilim vardir. TKY’de kalite sadece Griintin ya da hizmetin degil ayni
zamanda insanin, sUrecin, iletisim, etkinligin ve verimliligin de bir kriteridir.
Kalite, bir yo6netim yapisina rekabet sahasinda rakiplerine karsi Usttnlik
kazandiran bir stratejidir (Gencel, 2001: 174-175). Kurum, kurulus ya da
isletmeler, sadece kisa bir dénem icin daha fazla kari diistinerek; kaliteden ve
insandan taviz verdikleri takdirde piyasadaki konumlarini, guclerini, sahip
olduklarn itibarlarini kaybetmekte ve yine kar1 diistinen ttiketiciler de fiyatlardaki
ucuzluk icin sahip olduklar1 tirtinlerden verim alamayarak ya da cok az verim
alarak zarar etmektedirler (Gulnar, 2021: 66). Bu sebepten dolayr TKY
yaklasiminda dengenin, her iki taraf icin de en ideal sekilde saglanmasi cok
onemlidir. Sadece tek bir tarafin degil; hem mal ve hizmeti sunan kurumlarin hem
de bundan faydalanan kisilerin tatmin olarak bu eylemleri gerceklestirmesi
gerekmektedir.

Kamu Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalarinin Arastirilmasi

Kuresellesen diinyada, gerek bilgi iletisim teknolojilerindeki gelisim gerekse insan
ihtiyaclarinin sutrekli cesitlenerek artarak devam etmesi; Uulkelerin ekonomik,
sosyal, siyasi ve toplumsal yapilarimi buylk élciide etkilemektedir. 1k
uygulamalarinin 6zel sektérde gerceklesmesi ve basarili sonucglarin gelmesiyle
birlikte TKY anlayisi devletlerin kurumlarinda da zaman icerisinde uygulanmaya
baslamis ve yonetimde verimli, etkili, hizli, nitelikli, kaliteli bir diistince yapisi1
yaratilmaya calisilmistir. Dlinyada yasanan hizli gelismelerle birlikte Turkiye’de
Turk Standartlar1 Enstittist (TSE), Kalite Dernegi (KALDER), Ttirkiye Sanayi Sevk
ve Idare Enstittisti (TUSSIDE) gibi kurumlar ISO-9000 standartlarini1 yakalamak
amaciyla 6zel sektorle rekabete girmis; kamuda sektortinde ise Kocaeli’deki
Degirmendere Belediyesi 1995 yilinda TKY baglaminda ilk 6rnek olarak
sayilabilecek sekilde uygulamalara baslamistir (Gulnar, 2021: 70). 2000 ve
sonrasinda Turkiye’de gerek mahalli idare birimleri gerekse merkezi idarenin tasra
birimleri, TKY baglaminda bircok girisimde bulunmus, Kalite Yonetim Sistemi
(KYS) ile ilgili calismalar yapmis, ISO belgelerini almaya calismis ve bunu strekli
hale getirmeyi amaclamislardir. Ancak literatir incelendiginde, yapilan
calismalarda bazi kamu kurumlar: basarili olurken bazilar: ise istenilen dtizeyde
TKY uygulamalarini ve bilincini olusturamadig gértilmektedir.

Orhon (2007) gerceklestirdigi arastirmada; “Bornova Vergi Dairesi Mudurligti'nde
TKY yoOnetimi istenilen duzeyde uygulanamamakta ve birtakim sorunlarla
karsilastigini saptamistir. Kamu sektériinde bulunan; eylem, islem ve faaliyetlerin
hizli sekilde gerceklesmesini engelleyen blirokrasinin biraz daha azaltilmasi, bilgi
iletisim ve teknolojilerdeki gelisime uyum saglanarak gerekli altyapilarin
olusturulmasi, kurum ici egitimlerle personelin bu konularda bilgilendirilmesi ve
alaninda uzman, ihtisas sahibi kisilerin ekibe dahil edilmesi, ekip calismas1 ve tam
katilim ile calismalarin yurttdlmesi, kisa dénem yerine uzun vadeli hedefler
koyularak onlara odaklanilmasi, yenilige ve degisime daima acik olarak hatay:
dtizeltmek yerine hatay1 6nleyen faaliyetlere gecilmesi, vatandas odakli bir yénetim
ile birlikte bu bilincin tim kuruma vayilmasini saglamak gerektigini ifade
etmektedir” (Orhon, 2007). Ayrica kamu kurumlarinin yapisinda ihtiya¢c duyulan
degisimlerin saglanmasi ve Uist kademe ydénetimin bu hususta gerekli olan destegi
ve liderligi saglamasi, TKY uygulamalarinin kamu kurumlarinda daha basarili
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sonuclar vererek bilin¢ haline getirilmesini saglayacaktir. Toplam Kalite Yonetimi,
dinamik bir stirectir ve her zaman degisimi, degisime ayak uydurmay: ve ilkelerinin
bir buitiin olarak eksiksiz sekilde uygulanmasini gerektirmektedir. Bornova
Belediyesi'nin yaymnladign 2015-2019 stratejik plani TKY bakimindan
incelendiginde; vatandaslara sunulan hizmetin kalitesinin artirilmas1 hedeflenmis;
gerekli alt yapilarin olusturularak Yonetim Bilgi Sistemlerinin ve iletisim
teknolojilerinin kalitesinin arttirilmas1 ve yo6netimin kalitesinin arttirilmasi en
onemli konu basliklar1 olmustur (Stratejik Plan, 2014-2019). Bu stratejik planin
degerlendirildigi 2020-2024 stratejik planda ise yonetim bilisim ve teknolojik
altyapinin kalitesinin arttirilmasina daha etkin sekilde devam edilmesi gerektigi
vurgulanmistir (Stratejik Plan, 2020: 16). Bu baglamda, bilgi iletisim ve teknoloji
gelisiminin daha etkin olmasinin hedeflenmesi; bir 6nceki planda istenilen
gelisimin eksik kaldigini géstermektedir. Ote yandan diger unsurlardan biri olan
vatandasa yonelik hizmetin ve yasam kalitesini arttirmaya yonelik calismalarin ise
2019’un sonunda % 9071 bulacag: belirtilmis ve bu hedefe buytuk oranda
yaklasildig1 tespit edilmistir (Stratejik Plan, 2020: 16). Gunumuzde teknolojik
gelismelerin her giin daha da hizlanarak buyltmesi, bununla birlikte insanlarin
ihtiyaclarinin da cesitlenerek artmasi, kamu kurumlarini degisimi yakalamaya ve
buna uygun ortami yaratmaya mecbur birakmaktadir. Etkin ve basarili bir TKY
kulttirintn; kamu kurumunda yaygin hale gelmesi icin degisime ayak
uydurmanin yaninda Ust yonetimden gerekli destegin alinmasi, TKY ilkelerinin tist
yonetimden bilitlin personele kadar benimsetilmesiyle saglanacaktir.

Cosgun (2010) gerceklestirdigi arastirmada; Pendik Belediyesi'nde TKY yaklasimi
blnyesinde; dis musteri talepleri cesitli yollarda degerlendirilmekte, is musteri
kapsaminda calisanlarin motivasyonunun arttirilmas: icin uygun calisma
ortamlari Onerileri dikkate alinarak iyilestirmeler yapildigini saptamaistir.
Hizmetlerde sunulan kalitenin arttirilmasi hedeflenmesine ragmen halkin bilhassa
coplerin toplanmasiyla ilgili yasadigi sikintilarin tespit edilmektedir. Etkin bir
TKY’nin en oOnemli ilkelerinden olan Etkili Liderlik bakimindan Pendik
Belediyesi'nde yetenekli personele ve yoneticilere ihtiya¢c duyulmaktadir. Kalite
odakli bir ydénetimin temeli atilmis ancak suirekli olarak degisen yénetimden dolay:
strekliligin saglanmas1 acisindan sorunlar yasanmaktadir. Takim calismasi
acisindan belediye blinyesinde personeller tizerine dtisen sorumluluklar: gerektigi
sekilde yerine getirmekte, aralarindaki koordinasyonu saglamakta ve farkl
kademelerdeki yoneticileri de karar alma suUrecine katmaktadir. Takim
calismasinin en 6nemli unsurlarindan olan kalite ¢cemberi uygulamalarini da
baslatan Pendik Belediyesi, stirekli iyilestirme kapsaminda ylz ylze gériismeler
ve toplantilari yapmakta, sUreclerde etkinligi saglamaya calismaktadir.
Benchmarking (Kiyaslama) yontemi ise hentiz uygulanmaya konmamistir. Kalite
kapsaminda ISO 27001 Bilgi Yonetimi Guivenligi’ni ilk alan belediye olan Pendik
Belediyesi, kalite slrecini gelistirmek ve belgelemek adina cesitli calismalar
yurutmektedir. Bu unsurlardan hareket edilerek TKY uygulamasi Yetki devri, bilgi
paylasimindaki seffaflik ve yetersiz performans o6lctimleri, istihdamda liyakatin
esas alinmamasi, memnuiyet anketlerinin belediye tarafindan yapilmayip
danigsman firmalara yaptirilmasi, performans-maas gibi uygulamalarin eksikligi
TKY’nin bir btittin olarak gerceklesmedigini géstermektedir (Cosgun, 2020).

Pendik Belediyesi ginimtizde TKY baglaminda Strateji Gelistirme Mudurltigtine
bagli olan Planlama ve Kalite birimini kurmustur. Belediye bu birimle birlikte;
musteri memnuniyeti sistemi, kalite yonetim sistemi gibi sistemlerin yazilim
destegiyle uygulanmasinda koordinasyonu saglamayi, belediyenin gbérev alanina
giren hususlarda kalite o6lcutlerini gelistirmeyi, kurumsal risk mekanizmasi
cercevesinde kurumsal riskleri ve buna ait gelisim planlarini yénetmeyi, daha
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glcli ve verimli bir kurumsa yapi kurmak amaciyla personel ve birimlerin
performans Ol¢cimlerini ve raporlamasini yapmay: saglamaktadir (pendik.bel,
2024). TKY, butin unsurlariyla birlikte uygulandig takdirde basarili sonuclar
veren ve kurumun kultird haline geldiginde de kalici olan bir modeldir. Bu
baglamda liyakatin esas alinarak personel istihdam edilmesi, basarili personeller
takdir edilip 6dullendirilmeli, seffaflik 6n plana alinmali, yonetim sureclerinde
calisanlar etkin rol almali ve stirekli egitim calismalarina agirlik verilerek TKY nin
ilkelerinin tamami benimsenmelidir.

Cetinttirk (2011) gerceklestirdigi arastirmada; Antalya Buylksehir Belediyesi
toplam kalite yonetimine dair ilk uygulamalara 2008 yilinda baslamis, bu
uygulamalara her ne kadar toplam kalite yoénetimi denilmese de kurum burada
diger belediyeler gibi kalitesini belgelemek amaciyla yapmistir. Belediye, halkini
musteri olarak degil hemseri olarak gérmus; sunacagl hizmetlerin kalitesini ve
niteligini arttirmak amaciyla da memnuniyet anketi calismalarini yaparak
vatandaslarin hizmet memnuniyetini arttirmay: hedeflemistir. Kurum i¢i egitim
calismalarina 6nem verilmis ve bu egitimler Ust dizey yoneticilere ve buiro
personellerine yonelik oldugu tespit edilmistir. Saha personeline ise TKY
baglaminda herhangi bir egitim verilmedigi go6zlemlenmistir. Buyuksehir
Belediyesi'nde motivasyona ve ekip calismasina yonelik birtakim calismalar
yurutse de bunlar profesyonel anlamda bir calisma olmamistir. Belediye yonetimi
hatalar1 sonradan diizeltmekten ziyade olusmadan 6nce 6énlenmesi adina uzman
gortslerin faydalanarak is ve eylemlerini planlamakta fakat hizmetlerin
verimliligini degerlendirirken hala vatandas sikayetlerine bagli kalinmasi ciddi bir
eksiklik olarak goze carptigini ifade etmektedir (Cetinttirk, 2011).

TKY anlayisi, sadece denetimlerden gecilerek birtakim belgelerin alinmasindan
ziyade, bunu buitline yayarak surekli hale getirmek 6énemlidir. Personel moral ve
motivasyonunun saglanmasi, hizmetlerin etkili, verimli, nitelikli, hizli, ekonomik
ve kaliteli olmasini saglayacagindan dolayi, bunlarin profesyonel diizeyde ve belirli
zaman dilimlerinde verilmesi kamu kurumlar acisindan daha 6nemli hale
gelmektedir. Antalya Buyulksehir Belediyesi'nin 2019’da c¢ikardigl; birim
yOneticilerinin goérev yetki ve sorumluluklarinin duzenlendigi yonetmeligin
16.maddesinin ikinci bendinde; “Birimde yurttilen faaliyetlerin Antalya
Buytksehir Belediyesi Kalite Yonetim Sistemi ile uyumlu bir sekilde
yuarutilmesinden; talimat, prosedur, yonetmeliklerin uygulanmasindan Daire
Baskani ve Kalite Yonetim Kurulu’na karsi sorumludur” ifadesi gecmektedir
(Antalya.bel., 2019: 16). 2024 yilinda belediyenin yayinladigi performans
programina gore kalite yonetim sistemlerine yoénelik bilin¢clendirme calismasi
yapilacagi, seffaf ve akilli yontemlerle planlama kalitesinin arttirilacak, belediyenin
butlin birimlerinde ve hizmetlerde kalitenin arttirilacag: belirtilmistir (Antalya.bel.
2024). Kalite Yonetim Kurulu’nun varligi ve yénetmelikle bunun desteklenerek
eylem is ve faaliyetlerin buna uygun olarak yapilmasi ve TKY kapsamina uygun
amaclarin belirlenmesi en gerekli adimlardan biridir. Zamanla ve kademeli sekilde
kurumlarin TKY kultirind benimseyerek yonetim yapilarina yerlestirmesi; uzun
vadede istenen hedeflere ulasmay: kolaylastirarak hizmetlerde etkinligi verimliligi
ve kaliteyi saglayacaktir.

Aydin (2013) yaptig1 arastirmada, Sisli Belediyesi 2004 yilinda kalite calismalarina
baslamis 5018 sayili Kamu Mali Yonetimi ve Kontrol Kanunu ve 5393 sayili
Belediye Kanunu’na goére getirilen diizenlemelere yonelik kaliteli, verimli, etkinlik
ve kalite odakli yonetim yaklasimini benimsemeye calismis yine bu baglamda ISO-
9001, ISO 14001:2004, ISO 100002 kalite belgelerini edinmis, performans ve
stratejik planlama, insan kaynaklarini ve fiziki kaynaklar1 butlinlesik olarak
uygulayan “Entegre Yonetim Sistemi’ni uygulamaya koymustur. Belediye
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baskanligl, bu sistemin kontrolinu belirli araliklarla denetlenmesini saglamais,
sistemde kullanilacak bilgilerin giivenligi 6én planda tutulmustur. Ayrica ISO
9001:2008 kalite belgesi ile ydonetim sistemi onaylanmis ISO 100002:2004 Sikayet
Yonetimi ve Musteri Memnuniyeti ve Cevre YoOnetimi Sistemi saglayan ISO
140001:2004 belgeleri ile olusturulmus faaliyetler bulunmaktadir (Aydin, 2013).

Sisli Belediyesi'nde kurulan Entegre Yonetim Sistemi, buglin de kullanilmaya
devam etmektedir. Belediyenin sundugu hizmetler; ISO - 9001: 2015, ISO -
14001:2015, ISO - 10002:2014, OHSAS 18001:2007 ve ISO - 27001:2013
standartlar1 cercevesinde EYS ile stirdUrtilmekte ve bu sistemle birlikte btitiin
sistem prosedurleri, surecler, planlar, gérev tanimlari ve talimatlarla uyumlu
sekilde calismaktadir (Sisli.bel, 2024). Toplam Kalite Yonetimi, sadece sureclere
uyum saglanmasi agisindan alinmasi gereken belgeleri degil; btittin unsurlariyla
ve ilkeleriyle bir kurumda zamanla uygulanmasi gereken ve bu baglamda
dizenlemeler yapildiginda ve gerekli egitimler verilip kurumun bir kilttiri haline
geldiginde ancak tam anlamiyla etkisini gosterecek olan bir yaklasimi ifade
etmektedir.

Nalbant (2014) yaptigi arastirmada, Usktidar Belediyesi 2000 yilinda TKY
uygulamalarina baslamaya calismis fakat TKY’e dair ilk belgesini 2003 yilinda
alabilmistir. Sehrin konumu, kent bilgi sisteminin kurulmus olmasi ve insan
odakli halkla iligkiler anlayisinin varligi TKY uygulamalar: icin 6énemli bir avantaj
olarak kabul edilmistir. Icisleri Bakanlig Mahalli Idareler Genel Mudurlagi
tarafindan 2012 yilinda “en iyi uygulama” olarak Uskuidar Belediyesi Stiper Hizmet
Birimi secilmis ve WEGO World e-Government Organization (Uluslar Aras1 Yerel
Yonetimler Platformu’nun) diizenledigi yarismada da “Gstiin e-devlet 6dulini”
almistir. Fakat tam bir TKY’e gecis icin Usktidar Belediyesi’nin istenilen durumda
olmadig tespit edilmigtir. Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi ve uygulanmasinin
on yil1 agsmasi ve bu strecte de belediye yonetiminin stirekli olarak degismesi TKY’e
gecisi zorlastirdigl, yonetim yapisinda degisime karsi bir diren¢ oldugu, degisim
surecine katilanlarin ise bu konuda istekli olmadiklar1 da tespit edilen diger
hususlardir (Nalbant, 2014). TKY uygulamalarinin strekliligi herhangi bir kisi ya
da gruba baglanmamalidir. Kurumun y6énetim yapisina uygulanan TKY, kurumun
blutintne yayilmali ve sonrasinda gelen yonetimler de ayni1 sekilde stirekli gelisimi
ilke edinerek bunu devam ettirmelidir. Yonetim kurullar1 degisen fakat TKY
uygulamalar1 artarak ve geliserek devam eden 06zel sektdérde oldugu gibi kamu
kurumlarinda da yonetim degisse de TKY anlayist1 kuruma yayilmali ve
gelistirilerek strdtrilmelidir.

Dur ve Akyuz (2018) yaptiklar: arastirmada, Gerede Belediyesi TKY kapsaminda
personelin  olumsuz algillarinin az oldugu, hizmet kalitesinin ve TKY
uygulamalarinin arttirilmasina personelin istekli oldugu tespit edilmis, calisan-
musteri-vatandas memnuniyetinin énemsendigi, vizyonun ve misyonun dinamik
bir stire¢ olarak surekli gelistigi, hizmet UGretiminde etkinligin, verimliligin, hizin
ve kalitenin o6nemsendigi, raporlamaya Onem verildigi, maddi olmasa da
odullendirme olarak takdirin kullanildigi, etkin ve verimli koordinasyonun ve
kuruma aidiyetin saglanmasinin hedeflendigi bir ydnetim yapis1 kurulmasi
olusturulmaya calisildigr gézlemlenmistir. Bu cabalar TKY icin 6nemli adimlari
ifade etse de, bunlarin yaninda TKY yaklasiminin tamamen uygulanmasini
zorlastiran unsurlar da bulunmaktadir. Cesitli yas gruplari, degisime olan direnc,
Ucret cesitliligi, basariya déntk 6dullendirmenin maddi olmamasi, ist yonetim
desteginin eksikligi, dikey bir hiyerarsik yapi, gorevler, yetkiler ve sorumluluklarin
acik ve net bir sekilde belirlenmemesi, sifir hata anlayisina gereken hassasiyetin
gosterilmemesi, kurum ici egitimin eksikligi ve surekli iyilestirmenin
desteklenmemesi, birimler aras1 koordinasyon eksikligi, Benchmarking
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(kiyaslama) uygulanmamasit ve alinana kararlara tam katilimin olmamasi,
belediyede TKY’nin uygulanmasini olumsuz yonde etkileyen sebepler arasinda
gosterilmistir (Dur ve Akytiz, 2018).

Toplam Kalite YOnetimi anlayisinin en o6nemli unsurlarinin uygulanmamasi,
kurumlar icin olumsuz etkiler ortaya cikarmaktadir. Kamu kurumlarn
hedefledikleri, hizmet kalitesinin arttirilmasi; etkin, verimli ve nitelikli yénetim
yapilarinin olusturulmasi icin Ust yonetimin destegi ile harekete gecilmeli,
slUireclere buitlin personelin tam katilimi saglanarak kurum ici egitimler verilmeli
ve surekli iyilestirme ve gelistirme anlayis: yerlestirilmelidir.

Guven (2021) yaptigi arastirmada, Mersin Genclik Spor ve i1 Mudurligii'nde
Toplam Kalite Yonetimi'ne dair hizmetlerde kalitenin arttirilmasina ve vatandas-
musteri memnuniyetine yonelik ilginin arttigi gézlemlenmis, spor alaninda yapilan
arastirma sayisinin arttigi ve bu alana yonelik yapilan cesitli faaliyetlerin de ayni
oranda arttig1 tespit edilmistir. TKY nin; kurumu daha etkili, verimli, nitelikli bir
yapiya donuUstUrmesi icin; hizmet ic¢i egitimler daha sik verilmeli, yoneticiler
personellere yonelik faydali davranislarda bulunmali, “ben” degil “biz” duygusuna
sahip ekip ruhu asilanmali, kurumun misyonu ve vizyonu Ust ydnetimden alt
personele kadar herkese benimsetilmeli, personel sUrece sik dahil edilerek
gorusleri alinmali, ist kademedeki yoneticiler TKY konusunda liderlik etmelidir
(Guaven, 2021). TKY anlayisina dair spor alaninda da etkin ve verimli faaliyetlerin
dtizenlenmesi TKY nin sadece belirli bir alana mahsus bir yonetim yaklasimi degil,
hizmet sunulan buitin alanlarda kullanilabilen ve bir kulttir haline getirildigi
takdirde kendi kendini gelistirerek devam eden anlayis olacaginin goéstergesidir.

Safran (2022) yaptig1 arastirmada Kastamonu Belediyesi'nde gerceklestirilen TKY
uygulamalarini incelemistir. Tespit ettigi bulgulara goére performans ve kaliteye
dair standartlarin giivence altina alinmasi ve rekabet ortaminin olusturulmasi kar
odakli faaliyet gdsteren ve bunu maksimize etmek isteyen 6zel sektér kuruluslar:
icin daha 6n plandayken; kamu hizmetlerinin sunumunu gerceklestiren kamu
kurumlar1 acisindan, etkin ve verimli bir calisma ortaminin olusturulmasi,
sunulan hizmetlerin daha nitelikli ve kaliteli olmas1 ve kurum icinde calisan
personelin devamliligi daha ©6n plandadir. Bu baglamda Kastamonu
Belediyesi'nde;

e Personellerin daha fazla ekip calismasina 6zen gostermesi,

e Ust kademe ydnetimin, personele TKY anlayisinin kazandirilmasinda daha
fazla liderlik etmesi,

e Personelin kalite iyilestirme calismalarina gosterdikleri gayretten dolayi
odul sisteminin getirilmesi,

e Ust kademe yodnetimin kaliteye yoénelik calismalara daha fazla vakit
ayirmasi gerektigi,

e Ust kademe yéneticilerin, personelin desteklenmesi icin etkin bir 6diil
mekanizmasi olusturmasi gerekmektedir (Safran, 2022).

Kamu kurumlarinin halki musteri olarak degil vatandas olarak goérmesi ve 6zel
sektére oranla kar amaci gutmemesi TKY’nin farkli boyutlarla ve farkl
uygulamalarla bu kurumlarda uygulanmasini gerektirmektedir. Ancak gerek
sunulan hizmetin gerekse yonetim yapisinin; etkili, hizli, nitelikli, verimli, kaliteli
ve ekonomik olmasi TKY yOnetim yaklasimi ile mimkiin olmakta ve yine bu
yaklasim sayesinde bu unsurlar strdirtlebilir kiinmaktadir.
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Bulgular ve Oneriler

Kamu kurumlarinin gerek mahalli idari birimleri gerekse merkezi idarenin tasra
teskilat1 birimleri acisindan Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarina dair yapilan
calismalar incelendiginde genel olarak kurumlarinin 5018 sayili Kamu Mali
Yonetimi ve Kontrol Kanunu ve sonrasindaki surecte TKY calismalarina
basladiklar1 fakat istikrarli bir sekilde strdiremedikleri tespit edilmistir. Kamu
kurumlarinda degisime karsi olan direng, personeller arasindaki yas farkli ve
cesitliligi, geleneksel yonetim anlayisinin etkisini stirdirmesi, TKY nin ilkelerin
kismen uygulanmasi, kurum ici egitimlerin yeterli dlizeyde verilmemesi, personele
TKY bilincinin kazandirilamamasi, kamu kurumlarinda istenilen TKY bilincinin
olusmasini geciktirmistir. Bunun sonucunda da kalitenin, sadece birtakim
denetimlerin sonucunda elde edilen belgeler ile sinirli kalmasina neden olmustur.

TKY dinamik bir stirectir ve hizli bir sekilde uygulama konulmaya calisiimasindan
ziyade daha kademeli ve saglam adimlarla uygulanmas: ve surekli cagin
gereklerine uyumlandirilmas: gerekmektedir. Hizli ve plansiz bir sekilde bu
yonetim anlayisina gecis ve ilerlemeleri takip edememek, stirecin basarili olmasini
olumsuz etkileyecektir. TKY nin basarili sonuclar vermesi i¢cin st yonetimin bu
stirece dair etkin bir liderlik ytGrttmeli, birimler arasi: koordinasyon ve saglikli
iletisimin olmali, insan odakli olunmali, yénetimde seffaflik, ekip calismasi, stirekli
iyilestirme ve gelistirme, degisime ayak uydurma, hatayi duzelten degil hatay:
Onleyen yasal-yonetsel dlizenlemeler ve stireclere tam katilim saglanmalidir. Bu
unsurlarin, sadece birkacinin uygulanmasi etkin, verimli ve nitelikli bir yénetim
yapisini olusturmaya yeterli olmayacagindan; istenilen sonuclarin alinmasi icin
butin unsurlarin birlikte uygulanmasi buUylk o6nem arz etmektedir. Kamu
kurumlarinin stratejik planlarinda, vizyon ve misyonlarinda kendisine yer bulan
TKY, hizmetlerin etkili, verimli, nitelikli, hizli, ekonomik ve kaliteli bir sekilde
gerceklesmesi acisindan kamu kurumlarinin giintimuizde siklikla uygulamaya
calistigr ve birtakim basarili sonuclar almaya basladigi, kurum kultirt haline
getirmeye calistig1 bir yonetim yaklasimi olmustur. Dogru sekilde uygulandig: ve
herkes tarafindan benimsendigi takdirde TKY, kamu kurumlarinin icerisinde
bulundugu bircok sikintiy1 agsmak ve yonetimdeki ya da hizmetlerdeki aksakliklari
cozmek icin son derece faydali olacaktir.

Sonuc

Bilgi iletisim ve teknolojilerinin durmaksizin gelistigi ve gerek 6zel gerekse kamu
kurumlarinin bunlara uyum saglamak icin kendi alanlarinda rekabet icerisine
girdigi bilgi caginda ve kuresellesen dinyada; vatandaslarin beklentileri
yukselmis, ihtiyaclari da cesitlenerek artis géstermeye baslamistir.

Topluma kamu hizmetlerini sunan kamu kurumlarinin yoénetimindeki TKY
uygulamalari; 6zel sektordeki TKY wuygulamalari 6rnek alinarak, “Kamu
Isletmeciligi” baglaminda muisteri ve vatandas memnuniyeti odakli, stirekli olarak
gelistirilen, rekabetci, Uretken ve ayni zamanda karlilig1 da hedefleyen bir stirec
olarak gerceklestirilmelidir.

Gugclu bir Turkiye icin giiclil bir kamu yénetimi; TKY anlayish bir yaklasimla ve
glincel kalite degerlendirmeli bir bakis agisiyla ve stratejik yonetimle desteklendigi
takdirde saglanabilir. Son s6z olarak, kamu kurumlar1 yonetimindeki TKY
uygulamalari, 6zel sektdérdeki TKY uygulamalarina yaklastirildiginda kurumsal bir
basar1 yakalanabilir. Bu da sonug olarak “Toplam Kalite” biciminde yansiyacaktir.
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