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Bölüm 5

BELEDİYELERDE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİNE 
İLİŞKİN DÜZENLEMELER; MERSİN BÜYÜKŞEHİR 

BELEDİYE BAŞKANLIĞI KALİTE YÖNERGESİ

Güven DENİZ1

GIRIŞ

Dünya ölçeğinde yaşanan küresel gelişmeler, ekonomik, siyasi ve sosyal an-
lamda birçok olgunun değişmesine neden olmuştur. Tüm bu gelişmelerden 
nasibini alan devlet bürokrasisi ve kamu yönetimi, yeni bir anlayışla dönüşüm 
yaşayarak, özel sektör piyasa şartlarına uyum sağlar hale gelmiştir. Yeni kamu 
yönetimi denilen bu anlayış, etkinlik, verimlilik ve kalite kavramlarını ön plana 
çıkarmıştır. Bu anlamda toplam kalite yönetimi, çıktıların kalitesini sağlamak su-
retiyle verimliliği artırmayı esas alan bir sistemdir. Söz konusu sistem gerek kamu 
sektöründe gerekse özel sektörde kalite seferberliğini amaçlayan bir mekanizma 
olarak değerlendirilmiştir. Bu sistemde hedef, hizmet talep edenlerin beklentile-
rinin en üst düzeyde karşılanmasıdır. 

Devlet yönetimi içerisinde hizmet sunumu denince ilk akla gelen birimler 
olarak belediyeler, son yıllarda toplam kalite yönetimi anlayışıyla birlikte, hizme-
tin vatandaş odaklı, halka en yakın yerden, daha verimli ve daha kaliteli sunumu-
na yoğunlaşmışlardır. Toplam kalite yönetimine yönelik belediye uygulamaları-
nın sayısı her geçen gün artmakta, bu uygulamalara yönelik yasal düzenlemeler 
ile hem sınırlar belirlenmekte hem de vatandaşa bir güvence sunulmaktadır. Bu 
çalışmada, konuyla ilgili gerekli açıklamalar yapmak ve eksikliği bulunan diğer 
belediyelere örnek olmak üzere, toplam kalite yönetimine ilişkin yazılı bir kaynak 
olarak Mersin Büyükşehir Belediye Başkanlığının Kalite Yönergesi ele alınmıştır. 
Öncelikle toplam kalite yönetimi kavramı, bu kavramın amacı ve önemi hakkın-
da bilgi verilmiştir. 
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Günümüzde belediyelerin birçoğu toplam kalite yönetimi anlayışını benim-
seyerek buna yönelik uygulamaları hayata geçirmektedirler. Uygulamalar kadar, 
uygulamalardan elde edilen faydanın değerlendirilmesi de, bu anlayışın başarıya 
ulaşmasında oldukça önemlidir. Ancak günümüzde çoğu belediye hizmet sunu-
mundan elde edilen yararların, verimliliğin ve kalitenin ölçümünü yapmamak-
tadır. Bu durumu sağlamada yasal düzenlemelerin katkısının olacağı değerlendi-
rilmektedir. 

Mersin Büyükşehir Belediyesinin Kalite Yönetim Merkezi Şube Müdürlüğü” 
kurarak teşkilat şemasına dâhil etmesi ve “Mersin Büyükşehir Belediye Başkanlı-
ğı Kalite Yönergesi” hazırlayarak yürürlük kazandırması, kalite yönetimi anlayı-
şının yasal sınırlarının belirlenmesi ve uygulamaların basitleştirilmesi açısından 
önemli bir adımdır. Nitekim söz konusu düzenlemelerin varlığından her birim 
veya çalışanın haberdar olması ve toplam kalite yönetimi anlayışının bağlayıcılı-
ğının sağlanması, yazılı düzenlemeler sayesinde daha kolay gerçekleşir. Bu açıdan 
Mersin örneğinin, diğer belediyelere emsal teşkil edebilecek bir düzeyde olduğu 
söylenebilir. Şube Müdürlüğü ve Yönerge çalışmalarının yazılı kaynak düzeyinde 
kalmaması ve yapılacak uygulama hayat geçirilerek, belirli aralıklarla denetlen-
mesi gerekmektedir. Ayrıca yönergenin her yıl ilgili birim tarafından gözden ge-
çirilmesi elzem bir konudur. 
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