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Giiniimiizde uluslararast genis pazarlarda, rekabetin cogalmasi ve artan miigteri
ihtiyaclari, yeni pazarlar kazanmay: ve eldekilerini korumayi zorlagtirmaktadir. Bu donemde
basarinin tek ol¢iitii yiiksek kalite diizeyinde iiriin veya hizmeti en diisiik maliyetle

miigteriye sunabilmektir. Yani rekabetin ad kalitedir.

Bu calismanim amaci, giinliik hayatimizin vazgecilmez bir pargasi olan kalite olgusunu
isleyerek, iiretim sektoriinde oldugu gibi hizmet sektdriindeki 6nemini bir kez daha

vurgulamaktir.

Rekabet kogullarinin zorlastig1 ve tiiketici bilincinin siirekli arttig1 hizmet sektoriinde
basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunulmasi yatmaktadir. Bunun bilincine varan
sirketler hizmet kalitesini daha da arttirmanin yollarin aragtirmaktadirlar. Toplam Kalite bu

yolun basidir.

Toplam Kalite’ye gore kalite, sirketde i¢ ve dig miisteri tatminin saglanmasidur.
Toplam Kalite Yénetimi, tiiketicinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarmi tam ve ekonomik
bicimde kargilamak igin, tiim ¢aliganlarin katilimini saghyarak, iglerin siirekli gelistirilmesi

ve iyilestirilmesini saglayan bir yonetim tarzidir.
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1SO 9000 Kalite Giivencesi sistemleri, Toplam Kalite’ye ulagmada onemli bir
aractir. Miisteri ihtiyaglarina tam uyumu hedefliyerek, aliciya giiven verecek belirli kriterleri
ortaya koymaktadir. ISO 9000 standartlari serisinin ortaya gikmasiyla beraber. iiriin ya da

hizmet degil, o iiriin ya da hizmeti iireten siirecin denetlenmesi ortaya ¢ikmugtir.

Calismam yukarida belirtilen kavramlardan yola ¢ikilarak hazirlanmaya calisilmigtir.
Cahsmamda 5 boliim bulunmaktadur. Birinci boliimde, genel kalite kavrami islenmis. Kalite,

Toplam Kalite, Hizmet Kalitesi gibi sorulara cevap aranmig, aralarindaki iligki irdelenmistir.

ikinci boliimde. ISO 9000 Kalite Standartlari Serisinden bahsedilmis, Toplam Kalite
ile ISO 9000 standartlan arasinda iliski kurularak, kalite giivencesi standartlarinin faydalari

anlatlmugtir.

Uciincii bolimde, 1SO 9001 Kalite Sisteminin kapsadig alanlar ile hizmet

birimlerinde Kalite Giivencesi 1SO 90042 aciklanmugtir.

Dérdiincii boliimde ise, hizmet sektoriinde 6nemli bir yer tasiyan bankacilik
sektoriinde hizmet kalitesinin boyutlar ele alinmig, saglikli ve uzun 6miirlii bir sirket yapisi
icin hizmet kalitesini saglamanin ve siirekli iyilestirmenin zorunlulugu ortaya cikanlmigtir.

Orgiitsel etkinligin ve basariyr arttirmanin yolu olan Toplam Kalite Y 6netiminin ve ona

ulagmada énemli bir arag olan ISO 9000 standartlari incelenmisgtir.

Besinci boliimde bankacilik sektdriinde “nemli bir yeri olan ve miisteriye en iyi
hizmeti verebilmek icin toplam kalite ilkelerini benimsemis olan Kogbank Kalite Sistemleri

ile ISO 9000-9001-9004 Kalie Giivence Sistemlerinin kargilastirilmasi incelenmistir.



ABSTRACT

Today, the increasing competition and other increased cus needs at international vast
markets make it impossible to keep available on hand. In this period, the success is

attainable only if one can supply best quality of product or service at low cost.

The purpose of this study is to deal with quality issue, being indispensable part of

today’s life, and to focus on its significance in services sector as in manufacturing sector.

To be successful in services sector under conditions of hard competitive conditions,
and continuous increasing consciousness of consumers, one need to supply quality
services. The companies, becoming aware of thi fact, attempt to increase the quality of

services. The total quality lies at the beginning of this path.

According to Total Quality mthod, th quality means to ensure customer satisfaction
of customers at inside and outside of company. The Total Quality Management ensures
the participation of all employees to meet completely present and future customer needs at

an economic cost, and attemps to develop improve jobs continuously.

The systems of ISO 9000 Quality Assurance are a significant means of accessing to
Total Quality. They are aimed at complete adaptation to customer needs, and emerge
certain criteria assuring customers with confidence. After the upcoming of 1SO 9000
standarts serial, one is obliged to supervise the process of supplying product or service, but

not product or service itself.

My this study was prepared on basis of above mentioned concepts. This study
includes 5 chapters. The first chapter deals with overall quality concept, and describes

relationship matters between Quality, Total Quality, Service Quality, etc.

The second chapter describes ISO 9000 Quality Standarts serial, and illustrates



benefits of quality assurance standarts in respect of relationship between Total Quality and

1SO 9000 Standarts.

The third chapter depicts applicable fields of ISO 9001 Quality Sytems and Quality

Assurance 1SO 9004-2 in service units.

The fourth chapter deals with the dimensions of service quality in banking sector,
being a major part of services sector, and illustrates the need of ensuring a service quality
and a continuous improvement to create a prosperous and long term company. The Total
Quality Management, being a means of inceasing organizational efficiency and success,
and 1SO 9000 Standarts, the major and unique path accessing to Total Quality

Management, are described.

Finally, the fifth section described the System Model of Kogbank, as a bank having
a major role in Banking sector which adapted Total Quality Principles to supply best

services to its customers was compared with the ISO 9000-9001-9004 Quality Assurance.
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GIRIS

Cagimiz teknolojisinde degisimin temelini kalite olusturmaktadir. Giiniimiizde fiyat
ve taklit edilebilen iiriinler ragbet gormemekte, bol gesitli. diisiik maliyetli, yiiksek kaliteli

iiriinler aranmaktadir.

Globallesme siirecinde, teknoloji ve ticaretteki gelismeler, huzli degisimlere ayak
uydurabilen, Kalite odakli rekabetci yontemleri geretirmektedir. Artik sadece ulusal
pazarlar da rekabet degil, uluslararasi pazarda rekabet sozkonusudur. Bilin¢lenen
tiiketicinin siirekli artan ve degisen ihtiyaglari, Toplam Kalite'nin miigteri tatminl ve

Toplam Verimlilik ilkelerine kargilik gelmektedir.

Toplam Kalite anlayigini, yasamlarinin bir pargasi haline getiren toplumlarin bagarlar
ortadadir. Kalite liiks degildir. Gereklere uygunluktur. Astindan Ustiine kadar verimsizlige

kars1 verilen bir savastir.

Toplam Kalite Kontrol, hatalan 6nlemeyi hedefleyerek, miisterilerin ihtiyaclarina en

iyi sekilde cevap veren, maliyetleri diigiiren bir yonetim tarzidir. Hedef Sifir Hatadr.

Kalite kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagim gerektirir. Kaliteyi
saglayabilmenin en iyi araclarindan biri Kalite Giivencesi Sistemlerini, etkin bir gekilde

uygulamaktir.

Uluslararasi Standartlar Orgiitii [ISO’nun 9000 kodu ile yayinlanan 9000 serisi hem
Avrupa Toplulugu tarafindan, hem de bircok bagka iilke tarafindan ulusal standart olarak

kabul edilmistir. Ulkemizde TS-ISO 9000 standart serisi olarak uygulanmaktadr.



(3]

ISO 9000. gerek kalite sistemini olusturmakta gerekse mevcut kalite sistemini

degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir yonetim modelidir.

Bu standartlar kalitenin onemli oldugunu vurgulamakta ve kalite ihtiyaclarinin
karsilanabilece8ini miisterilere kanitlayarak, sistemin kurulmasi ve belgelenmesi ile,

stirekliligin saglanabilecegini gostermektedir.

ISO 9000 standartlari bir kurulusun iist yonetim kademesinden basliyarak, tiim

yonetim kademelerine, kurulusun yapisina ve is akisina diizenlemeler getirmektedir.

Kaliteli hizmet, miisteriye kaliteli hizmet sunulmasi ile baglamaktadir. Rekabetin
yogun oldu8u bankacilik sektoriinde siirekli bir sirket yapist icin hizmet kalitesini

olusturmak ve siirekli iyilestirmek bir zorunluluktur.

Giiniimiizde bayrak yarigini, milletler arast boyutda Kalite Giivencesini sagliyan

sirketler kazanacaktir.



Birinci Boliim

GENEL KALITE KAVRAMI

1. KALITE

Kalite 6ziinde bir kaynak tasarrufu, teknolojik beceri ve gelismiglik sorunudur.!

Geleneksel anlamda liiks, 6zel anlamda amaca uygunluk, basitce gereklere

uygunluktur.

ISO 9000 standartlarina gore, liriin veya servisin belirtilmis sartlart yerine getirme
veya belirtilmis ihtiyaclanini kargilayabilme yetenegine dayanan ozellik ve karakteristiklerin

toplamudir.

Kalite’de 2 temel 6ge dikkat cekmektedir. Istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim

kalitesini, bu 6zelliklere uygunluk ise uygunluk kalitesini olusturmaktadir (Sekil 1).

'l‘AS/ﬁ]}!M —— Tercih edilen 6zelliklerin
KALITESI lirtin tasariminda yer almasi
KALITE
UYG U_NLUK — Gergeklesen iirctimin tasanmda
KALITESI belirtilen 6zelliklere uymasi

Sekil 1: Kalitenin 2 Boyutu

Kaynak: ibrahim Kavrakoglu, Kalite Giivencesi IS0 9000 ve Toplam Kalite, [stanbul,

1993, s. 14.

I“()kuyucuyn Mcktup”, Verimlilik Dergisi, MPM Yayms, 1995, Ozel Sayy, s.5.



Kalitenin iki boyutu ayni niteligi tagimaz. Tasarim kalitesi zevk. ihtiyag ve tercihe

gore degisir. Uygunluk Kalitesi ise olgilebilir.

Kaliteyi 8 ana baglikta inceleyebiliriz.2

* Kalite bir onlemdir: Sorunlar ortaya ¢ikmadan dnce ¢dziimlerini olusturur, tiriin ve
hizmetlerin yapisina tasarim yoluyla iistiinliik ve kusursuzluk arayisi katar.

* Kalite miisterilerin tatminidir: Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu konusundaki
son kararin verdigi memnunluktur.

* Kalite verimliliktir: Islerini yapabilmek igin gerekli e3itimden gegen, ihtiyac
duydugu arag-gere¢ ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

* Kalite esnekliktir: Talepleri karsitamak icin degismeyi goze almak ve bu konuda

istekli olmaktir.

* Kalite etkili olmaktir: isleri cabuk ve dogru olarak yapmaktir. Optimizasyondur.

* Kalite bir programa uymaktir: isleri zamaninda yapmaktir.
* Kalite bir siirectir: Siiregelen bir geligmeyi kapsar.
* Kalite bir yatiimdir: Uzun dénemde bir igi itk defada dogru olarak yapmak, hatay:

diizeltmekten daha ucuzdur.

“Kalite her yeni tasarim ve her yeni siireg icine agitlanmalidir. Kalite denetleme ile

yaratilmaz”.
D. Garvin’e gore kalitenin 8 boyutu bulunmaktadir.?

Performans: Uriinde bulunan birinci dzellikler, diger unsurlar: Uriiniin ¢ekiciligini

saglayan ikinci karakteristikler.

2egatitenin Onemi”, Standart Dergisi, 1995, s.39.
3perihan LOKMANOGLU ve Nimet GENER, “Sanayide TKY Uygulamalar”, 5. Ulusal
__,‘,'F,,,;;Kalite Kongresi Toplam Kalite Yonetimi ve Siyasette Kalite, stanbul, 13-14 Kasim 1996,

s. 877.



Uygunluk: Spesifikasyonlara. belgelere ve standartlara uygunluk.
Giivenirlik: Uriiniin kullanim 6mrii i¢in performans ozelliklerinin siirekliligi.
Dayanikhilik: Uriiniin kullanilabilirlik 6zelligi.

Hizmet Goriirliik: Uriine iliskin sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi.
Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi.

Itibar: Uriiniin ya da diger iiretim kalemlerinin gegmis performansidir.

Kalite astindan iistiine kadar verimsizlige kars verilen bir savastir. Bu savasi kazanan

isletmeler rekabet avantaji saghyarak, imajlarini pekistirerek varliklarmi siirdiireceklerdir.

Giiniimiiz diinyasinda igletmeler arasinda yogun bir rekabet sdzkonusudur. Rekabete

dayali bu ekonomik sistem icerisinde mal ve hizmetlerin kalitesini siirekli olarak

gelistirmek zorunlulugu tagimaktay1z.

Isletmelerde iiretim ve hizmetlerde iiretim fazlasi vardir. Yapilan ¢alismalarin cogu
verimlilik artisina yonelik yapilmistir. Fakat verimlilik tek bagma firmalara rekabet
kazandiramamugtir. Rekabetin adi kalite olmugtur. Kalite calismalarimin neler kazandiracagi
aciktr. Gorevin en iyi sekilde yerine getirilmesi verimlilik, islerin dogru yapiimasiyla

kazanilan zaman ve bir firmanin adinin kalite ile birlestiriimesinden dogan kazangtir.

Kalite, Tiirk endiistrisinin ve ticaret hayatimin gelistirilmesi icin onemli bir faktordiir.
Tek pazar ve iiriin sorumlulugu ile ilgili AT kosullar1 Tiirkiye’nin kalite performansini

arttirabilmek igin her tiirlii cabanin gosterilmesini zorunlu kilmaktadir *

Omer PEKER, “TS-ISO 9000 Serisi Standartlarimin Tiirkiye deki Uygulamasi™, Standart
Dergisi, Y. 32, S. 379, 1993, s. 80.



2.  TOPLAM KALIiTE YONETIMI
Toplam Kalite ye gore kalite sirketde i¢ ve dig miigteri tatmininin saglamnasxdlr.5

Toplam Kalite Y&netimi, tiiketicinin mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarini tam ve
ekonomik bicimde karsilamak igin, tim ¢ahganlarin katihmini saglayarak islerin siirekli

gelistirilmesi ve iyilestirilmesini, cevreye zarar vermeden saglayan bir yonetim anlayisidir.

Toplam Kalite Yonetim Kavrami 1930’larda Amerika’da ortaya atilmigtir. Biiyiik
ucak, gemi, tank vb. araclarm kisa siirede imalati kalite standartlarinimn uygulanmasi ile

saglanm1§tnz6

Toplam Kalite Yénetim kavramuni gelistirenler ise Japonlardir. II. Diinya Savas!
sonrasi ekonomileri oldukca kotiiydii. Bu yiizden Amerika’dan kalite uzmanlar getirmigler
ve Toplam Kalite Yontemini benimsemiglerdir. Toplam Kalite Y 6netimi, Japonya’da
“Kaizen”’ diye adlandirihr. Japonlar kaliteyi miisteriye sdz vermek, bu soziin isciler

tarafindan verilmesi ve iiretimin her asamasinda en az hata ile kaliteli iretimin yapilmasudir.

TKY yaklasimlars, orgiit kiiltiiriinde degisiklik ihtiyaclarini ortaya ¢ikanr. Grup
calismasinin gerekli oldugu, insanlarin ortak bir kaderi paylasarak, sadece kir elde etmek

degil, siirekliligi saglayacak sistemleri ve siireci kurup, gelistirmeleridir.

TKY ni 5 elemanin varhigi ile tanimlayabiliriz. (Sekil 2).

51S0-9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, stanbul, 15-16
Kasim 1993, s. 6.

6 OKMANOGLU ve GENER, a.g.e., s. 879.

TLOKMANOGLU ve GENER, a.g.e., s. 879.



Miisteri
Odaklibk

TKY
Faalivetleri

Stirekli Toptan
Iyilegtirme Katilm

Toplumsal Etkilesim

Sekil 2

Kaynak: Tun¢ CELIK. “Yeni Kalite Teknigi”. 4. Ulusal Kalite Kongresi: Toplam Kalite
Yonetimi ve Egitimde Kalite, Istanbul, 8-9 Kasim 1995.

TKY uygulanabilmesi igin gerekli olan katilimcilik; etkili yonetim uygulamalari ile
desteklenerek, iist kademe yoneticilerin isin icine siirekli ve etkin bir bicimde girmesi,
personelin egitiminin saglanarak, caliganlarin iglerine kargs gelistirmeleri gereken tavirn

davraniglara doniismesiyle miimkiindiir.
Kelly ve meslekdaglart (1991) TKYyi li¢ temaya dayandlrml§t1r.8
Toplam: Herkesin ilgilendigi bir konu.
Kalite: Miisterilerin ihtiyaclarini en diigiik maliyetle ilk kez ve siirekli kargilamak.

Yonetim: Ust ve alt yonetim grubu tarafindan sahip ¢ikilan ve dnderlik edilen bir

konu.

8M. KOSEOGLU, D. K. HARRISON ve D. LINK, “Toplam Kalite Yonetim Sistemi
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TKY anahtar ozelliklerini soyle mmmlayabiliriz.9

- TKY miisteri ihtiyaglarim kargilama ve tatmin etmedir.

-TKY bir 6rgiitiin uzun dénemde miisteriye soz verme taahhiidiinii gerektirir.

- Uzerinde anlasilan standartlara uymadir.

- TKY yonetim hamiesidir.

- insanlar iizerinde odaklasarak, kaliteye dayali kiiltiir liretmektir.

- insanlarin genel bir amaca dogru motivasyonunu saglamaktir.

- Grup ¢aligmasi odakhdir.

- Siirekli iyilestirme, sorunlarin analizi ve ¢oziimii, ekip olusturma, hedef belirleme ve

bu hedefe gore yonetimdir.

TKY uygulanabilirligi, kathmeihgin tim igletme fonksiyonlarma yayilarak, biitiin
personelin katilmastyla miimkiindiir. Bu ise zorlayici baski ile degil, katilma isteginin

yaratilmasi ve gii¢lendirilmesi iist yonetim tarafindan saglanmastyla miimkiin olacaktir.

3. KALITE SISTEMLERI

Sistem, amacla ilgili iligkiler dizisidir. Kalite sistemi, kalite yonetiminin yiiriitiilmesi
icin organizasyon yapist, sorumluluklar, yontemler, siirecler ve kaynaklarin olusturdugu bir

zincirdir. Kalite idaresinin uygulanmast icin kurulan yapidir.

Giiniimiizde alicilar daha iyi kalite istemektedirler. Teknoloji siirekli degistiginden,
iiretim arac ve aygitlan daha karmagik duruma gelmistir. Dolayisiyla kaliteyi saglama
sistemlerinin, is ve iiretim yerlerinde yeniden inceleme ve degerlendirmesini gerekli

kilmugtir.

Sistem’i 3 dgeden olu§turabiliriz.10

ILOKMANOGLU ve GENER, a.g.e., s. 879; KOSEOGLU ve Digerleri, a.g.e., s. 22.
10ibrahim KAVRAKOGLU. Kalite Giivencesi 1SO 9000 ve Toplam Kalite, istanbul,

1993, s. 24



1- Donanim (teknoloji, arag-gereg. Olgii aletleri. vs.)
2- Insan (operator. usta, teknisyen vs.)

3- Yontem (Politikalar, ilkeler. prosediirler. is talimatlari vs.)

Shewhart’n insan ve sistem bilesimi ise (Sekil 3)"de gosterilmigtir.

N

SONUC

Sekil 3: Shewhart'in Insan ve Sistem Bilesimi

Kaynak: Kavrakoglu. a.g.e., $.2-.

Sistemli yaklagim, kaliteyi etkileyebileceklerin ¢oziimlenmesi ile baglar.” Kaliteye
iliskin sorunlarin ¢dziimii; sistematik yaklagimi gerekli kilarak, genig capta veri ve bilgilerin
islenmesidir. Sistem yaklagiminm en belirgin ozelligi ise; iiriiniin veya hizmetin kalitesini
etkiliyen etmenlerin, kosullarin ve siireclerin her agamada amaca uygun herbiriyle iligkili

bir biitiin olarak gézlenmesidir.

Kalite sistemleri, ISO-9000 serisi standartlari ile baglamamigtir. Gegmigi Amerika’da
1955 yilina kadar uzanan kalite sistemlerine yonelik ilk standart, askeri alandaki MILQ
9858 “Kalite Programlari Gereksinimleri”dir.12 1960’11 yillarda bilim adamlari degisik
kalite kontrol sistemlerine ilgi gostermiglerdir. Bunlara 6rnek olarak Dr. Feigen Boum’un

iicgen bicimli modelini, J. M. Juran’mn ise spiral modelini verebiliriz. (Sekil 4).

ITAlp ESIN ve Macit KARABAY, (Der. Yiikscl KILICASLAN), Kalite Sistemine
Hazirhk ve TS-1S0 9000, Ankara, KOSGEB Yayn, Ocak 1993, s. 63.

12A1i Riza ORCUNUS, “Toplam Kalite Kontrol ve ISO 9000, Standart Dergisi, Y. 32, S.
379, 1993, s. 51



Kaynak: ESIN ve KALABAY, a.g.e., s. 63.

Kalite sadlama_sistemi icin_Feignbum Modeli

I.

10.
11.
12

13.
14,
15.
16.
17.

Kalite Kontrol Yoéntemlerinin segilmesi

Saticilardan alinan {riinlerin
degerlendirilmesi

Malzeme ve arag kabul planlarimin
diizenlenmesi

Olgme aygitlarinin kontrolu

Kalite gider optimizasyonu

Kalite giivence sistem planlama

Prototip testi, trtin glivenirlilik diizeyinin
testi

Kontrol yontemlerinin etkinliklerinin
arastirimasi

Kalite gider ¢oziimleme

Kalite kontrol teknolojisi diizenleme
Geribesleme ve kalite kontrol

Kalite iizerinde bilgi ahigveris sisteminin
kurulmast

Yeni projelerin kontrolu
Girdi kontrol sistemi

Uretim stireg kontrol
Uretim stireg ¢oziimleme
Biitiinlesik kontrol

Sekil 4

Kalite saglama sistemi icin Juran Modeli

I. Pazar ctidi, iirtin iglevlerinin
arastirtlmasi

2. Geligtirilen kalitede tirlin igin tasarim
gereklerinin saptanmasi

3. Uriin tasanm ve geligtirme

4. Uretim siire¢ belirtgenlerinin
belirlenmesi
Uretim igin tcknoloji ve hazrhklarim
gelistirilmesi
6. Malzeme satinalma; pargalarin
ambalajlanmasi, teknolojik
araglar ve aygitlar (A- Saucilarla iligki)

7. Uretim aygit ve araglarin tretimi

(43

8. Uriin iretimi

9. Urelim siiresince kontrol

10. Bitmig irilin kontrol

11. Uriin isgorme yetenedinin tesbiti

12. Saus, I. Reklamlar ve saug
1. isletmeye almada ayar ve
diizeltmeler

13. Uriin bakimi

14. Pazar; Uriintin iglevsel ectmenlerinin
aragtirilmasi




ileriki tarihlerde de kalite sistemlerine yonelik degisik standartlar olusturulmus,
1985-87 yillarinda ise kalite sistemlerinde patlama yillari olmugtur. Mart 87 de ise ISO-
9000 standartlar serisi devreye girmistir. Ulkemizde de 1991 yilinda TS 1SO-9000

standart serisi olarak yaymlanmlg,txr.'-’

ISO iiyeleri tarafindan kabul edilen sistem bazi temel prensipler ta§1malld1r.14

- Sistem biitiin izin verilmiglere gecis ile birlikte acik olmalidir.

- Sistem icerisinde verilmis olan belgeler kargilikli tammay elde etmelidir.

_ Sistem belgelerin izlenebirligini ve hesap teftisi raporlarinim ait olduklari esasa
gore muhafaza edilmelerini saglamalidir.

- Yeterliligi saglamak i¢in degerlendirme “esit diizeyde degerlendirmenin bir
elemanini kapsamasidir.”

- Katlim degerlerinin plan icerisine hangi yolla olursa olsun dahil edilmelerine
yardim etmek icin zorunluluklarin olmasint gerektirecektir.

- Plan ve program kendi kendini finanse ediyor olacaktur.

ISO standartlari, kalite sistem sartlarma uyum gostermektedir. Kalite sisteminin 1yi
bir sekilde islemesi i¢in, bir ydnetim sorumlusu gereklidir. Bu sorumlu ilgili standardim
gereklerinin yerine getirilmesi ve siirdiiriilmesi i¢in belirlenmis yetki ve sorumlulukla
donatilmis olmalidir. Tiim personelin ise uygun egitim, 6gretim programlarindan ge¢mesi

gereklidir.

I3ORCUNUS, a.g.e.,s. 5.
I4Archer OWEN, “Belgelendirme Kuruluglart Arasindaki Karsilikli Tanima”, Standart
Dergisi. Y. 32, $.379, 1993, 5. 72.



4. KALITE KONTROL

Kontrolii amacla ilgili teknik ve aktiviteler dizisi olarak tamimlarsak. kalite kontrolii,
kalite gereklerinin yerine getirilmesinde kullanilan operasyonel teknikler ve aktiviteler diye

tammhyabiliriz.15

Kalite kontrol, ekonomik etkinligin saglanabilmesi amaciyla kalite halkasinin ¢esith

asamalarindaki proseslerin gozlenebilmesi ve yetersiz performansa yol acan sebeplerin

ortadan kaldirilabilmesini amaclayan islemleri ve uygulama tekniklerini kapsar.]6

1920°li yillarda muayene islemi, son kontrolden ara kontrollere ve girig kontroliine
dogru genigletilmigtir. Western Electric firmasindan Shewart cesitli veriler toplamisg ve
analiz etmigtir. Bu agama kalite kontrol olarak adlandinimigtir. Bu donemde standartlar

gelistirilmeye baglannug ve tiiketiciyi koruma yolunda adimlar atllml§t1r.'7

Toplam kalite kontrol kavrami ise ilk kez Dr. Armand V. Feigenbaum tarafindan
ortaya atihmigtir. Feigenbaum’a gére TKK, “Bir organizasyondaki degisik gruplarin kalite
gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme cabalarini, miisterileri tatminini de goz
niinde tutarak iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek icin birlegen

etkili bir sistem” olarak tammlanmaktadir.!8

Toplam kalite kontrol hatalari onlemeyi hedefleyerek, miigterilerin ihtiyaglarina en iyi

sekilde cevap veren, maliyetleri diigtiren bir yonetim tarzidir.

Kaliteyi odaklayan, miisteri tatmininin en ekonomik diizeyde karsilanmasini ongoren

15150-9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, Istanbul, 15-16
Kasim, 1993,s. 7. |
I6ORCUNUS, a.g.e., s.
ITORCUNUS, a.g.e., s.
I8ORCUNUS, a.g.e.,s. 3
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cagdas yonetim anlayigr, TKK un tim sistemleri ile kurulug iginde yasama

.gegirilmesidir.19

Kalite Kontrol. sadece kontrol departmaninin sorumlulugunda olmamalidir.
Organizasyonda tiim fonksiyonlar sorumlu olmal, kalite kontrol sirket genelinde

yiriitiilmelidir.

TKK miisteri ve insan kavramu iizerinde durur. Miisterilerin istekleri her an
degisebilir ve hatayi affetmezler. Sirketlerin kurulug amaglari toplumdaki insanlara hizmet
etmektir. Onlarimn ihtiyac ve isteklerine cevap vermektir. Bunu da girket ile biitiinlegen
calisanlarin mutlulugu ile saglayabilirler. Toplam Kalite Kontrolde, bagartya ulagmak icin
cahisanlarin faaliyetlere tam katiliminin saglanmasi gereklidir. Y 6netim oncellikle insana

yatirim yapmahdir. Calisana gosterilen ilgi, verimli iiretim ve miigteri tatminini getirir.

TKK, miisteri ihtiyaclarini en az maliyetle kargilamayi hedefler bu yiizden hatalarin
onlenmesi gerekmektedir. Hatalari 6nlemek icin kurulacak olan sistem, giderleri azaltacak,

iiriin ve hizmet maliyetlerini olumlu yonde etkileyecektir.
TKK’da hedef sifir hatadir. Sifir hata faaliyetleri 3 grupta siniflandirilabilir20.

1. Giivence Sifir Hata Faaliyetleri - Hatasiz Uriin ve hizmet iiretebilmek igin, hatalarin

olusmasina firsat vermeyen sistemlerin kurulmug olmasidir.

2. Onleme Sifir Hata Faaliyetleri-I\<ar§11a§1lan hatalarin tekrarlanmasini onlemeye

yonelik faaliyetler.

3. Kiiciik Sifir Faaliyetleri - Kurulugun biitiiniinde, cahganlarn sorunlarn ¢oziimiine

katihmlarini saglamaya yonelik faaliyetler.

I9ORCUNUS, a.g.e.,s. 56.
200RCUNUS. a.g.e., s. 53.



Kiiciik sifir hata faaliyetlerinin amacu, isi bizzat yapanlarin iyilestirme ve sorun ¢6zme
faaliyetlerine katilmalaridir. Sorunlar veya gelistirilmesi gereken konu kiiciik parcalara
boliinerek 5-8 kisilik gruplar tarafindan ele alinmakta, ¢6ziim onerileri olugturulmaktadir.
Boylelikle ana sorunlarda da sifir hataya ulagilabilmektedir.

Giiniimiizde ¢agdas kalite kontrol anlayig1 dnem kaianm@t:r. Uretim yapildiktan
sonra kalite kontrol uygulamak yerine. iiretim esnasinda gereken &nlemlerin alimarak hatali

iiriinlerin tiretilmesi onlenmelidir.
5. KALITE GUVENCESI

Planli ve sistematik bir bicimde iiriin veya servisteki kalite i¢in verilen gartlari yerine

. . . o . 2
getirecek yeterli glivenceyi saglamay1 gerekli kilmaktir 2!

Bir tiriiniin veya hizmetlerin ihtiyac duyulan kalite isteklerine uygunlugunu yeterli

giivencede saglamaya yonelik olarak uygulanmasi gerekli tiim planh ve sistematik

faaliyetleri kapsar.2?

21150-9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, Istanbul, 15-16
Kasim 1993, s. 8.

22y \Imaz TAPTIK, “Kiiciik ve Orta Olgekli Igletmelerde Kalite Giivencesi Uygu]amalah
Uzerine”, Once Kalite Dergisi, Kalder Yayini, S. 3, Nisan 1993, s. 2.



Tablo 1

1960-1980

IMALAT

KALITE GUVENCESI

Kalite Imalatla Biitiinlegmistir.

Istatistik Kontrol Baglatulmustir.

Uretim Esnasinda Kontrol Kavrani Benimsenmistir.

“Istenen Kalitenin Siirekli Bir Bicimde Elde Edilmesi Giivencesini
Saglamak Igin Onceden Hazirlanmig, Sistematik Diizenlemelerin

Uygulamaya Konulmasi™ Esastir.

Uriin Kalitesinden Sorumludur.
imalat Ici ve Final Kontrolleri Yapar.
istatistik Metodlarint Kullanir.

Kontrolér Sayisint Azaltur (Oto Kontrole Y onelir)

KALITE )
GUVENCESI
DEPARTMANI . Kalite Yonetmeliklerinden Sorumludur. Miisterilerin [htiyaglarmi
Saptamak ve Sikayetlerini Incelemek Icin Imalat Ile Miisteri
Arasinda Aracilik Yapar.
Kaynak: ismail EFiL, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulagsmada

Onemli Bir Ara¢ ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi, Bursa, Uludag

Univ Gii¢.Vak., Yaym No: 110, 1995, s.8.

Kalite Giivencesi’nin giinliik hayatta her alana sokulmaya caligilmasi ilk olarak

ingiltere’de gerceklesti. BS 5750 standartlar serisi hem hiikiimet, hem de bircok firma

tarafindan kabul géren bir Kalite Giivence Sisteminin oturtulmasi saglandi. Bu standart,

endiistrinin her kolunda saglanabilecek kalite - odakli ydnetim sisteminin detayli bir

tasvirini, gerekli prosediir ve kriterleri agikca vermektedir?3.

23K AVRAKOGLU, ag.e.,s. 28.
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Kalite Giivencesi konusundaki geligmeler 1985-87 doneminde ilerlemistir.
Kanada'da Z299un revize edilmesi. ISO/TC. 176 Haziran-86'da “Kalite Sozligi”

yayinlanmis, Mart-87"de ise 1SO-9000 Standartlar devreye girmistir.2*
Bu sistem tiim diinyada Kalite Giivencesi sistemini olusturmayr amaglamaktadir.

Kalite Giivencesi. iirlin tasarimindan, dagiimma, kalitenin belirlenmesinde Snem tagir.
Bu da organizasyonun her kademesinde dikkatli bir kalite yonetimini gerektirir. Bu tiir bir

yonetimin birlestirilmesi belirli standartlar dahilinde gerceklegir.?

Kalite Giivencesi iiriin veya hizmetlerin kalite icin belirlenen isteklerini karsilamak
amaciyla yeterli giiveni saglamasi icin gerekli planh ve sistematik faaliyetlerin tiimiidiir.26
Kalite Giivencesinin uygulanabilmesi icin, yonetim faaliyetlerinin planlanmasi, personel

secim editimine 6nem verilmesi ve uygun cevre sartlarinin olusturulmasi gereklidir.

Giinlimiiz diinyasimda global pazarda, farkli 6zellikler isteyen, farkh kiiltiirlerdeki
miisteri topluluklarmm ihtiyac ve isteklerini kargilamak dnem tagimaktadir. Bu da iiretici ve
miisteri arasinda kalite kopriisiintin kurulmasini gerektirmekte, Kalite Giivencesini 0n plana

cikarmaktadir.
6. HIZMET KALITESI

Rekabet k0§ullar1hm zorlagtig1 ve tiiketici bilincinin siirekli arttig1 hizmet sektoriinde
basarili olmanin temelinde kaliteli hizmet sunulmasi yatmaktadir. Sanayii sektdriinde
oldugu gibi, hizmet sektoriinde de rekabetin adi kalite oldugu bilincine varan girketler
hizmet kalitesini daha da arttirmanin yollarini aragtirmaktadirlar. Toplam kalite bu yolun

basidir.

240RCUNUS, a.g.e.,s. 51.
25K AVRAKOGLU, a.g.e., s. 25.
261 OKMANOGLU ve GENER. a.g.e., s. 880.



Hizmet islemlerinin. iiretim sektSriine gore onemli faktorler icermesi nedeni ile
hizmet isletmelerinde kalite kontrol cahgmalarinin daha farkls bir yonden ele alinmasi
gerekmektedir. Ayrica hizmet alaninda kalite kontrol faaliyetlerinin basariyla
uygulanabilmesi icin hizmet alan ve veren taraflarin niteliklerine uygun teknik ve

« e . .0
kavramlarin gelistiriimesi gerekmekted1r.-7

Hizmette kalite anlayisinin olusturulmasi, “Kalite gereklerinin bagarilmasi; kurulusun
tiim seviyelerinde kalite prensiplerine baghligi ve olusturulan kalite yonetimi sisteminin
verilen hizmet ile ilgili miisteri kabulleri hakkindaki bilgilere gore siirekli gbzden
gecirilmesi ve gelistirilmesini gerektirmektedir”.28 Bu standarda gore, bir kalite servisi
tasarimlamak, bu servisi kalite saglayacak sekilde sunmak ve son olarak hizmetin yerine
getirilmesini gelistirmek amaciyla miisterinin memnuniyetini deZerlendirmek i¢in bir

. . . . . U b)
irketin nasil oreanize edilmesi gerektigini ortaya ko ar.29
t= o o

Hizmet kalitesinin kontrolii, hizmet sektériiniin hizla gelismesi sonucu biiyiik 6nem
tagimaktadir. Saglik, bankacilik, sigortacihik, ulagim, ticaret ve iletisim gibi cok sayida biiyiik
isletme hizmet sektoriinde faaliyet gostermektedir. Bu sirketlerin ¢oguntugu hizmet
faaliyetleriyle ilgili olan standartlar uygulayarak, hizmet iiretiminde etkinlik ve verimlilik

artisin1 saglayarak, pazardaki paylarini koruyabilmektedir. (Tablo 2).30

27y, BASLIGIL ve H. BARACLI, “Saglik Hizmetlerinde Kalite Calismalari ve Bir Uygulamasi”,
5. Ulusal Kalite Kongresi, Istanbul, 13-14 Kasim 1996, s. 862.

287¢ 1SO 9004-2 Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari, Kisim 2,
Hizmetler I¢in Klavuz, Temmuz 1992,

29y HENRY, “Hizmetlerin Belgelendirilmesine Global Bir Yaklagim Dahilinde 1SO-9004-2"nin
Kullammi”. Standart Dergisi, Temmuz 1993, s. 106.

304ENRY, a.g.e., s. 108.



Tablo 2 Hizmet Sirketleri

HIZMET SIRKETLERI

I-Kalite yonetimi Hizmet Ozellikleri Hizmet teslim ozellikleri Miisteri degerlendirmesi
1SO 9004-2 ‘

11-Hizmetlerin Kalite giivenligi

standart hale - - -

cetirilmesi Hizmet standardi Hl:zmcl teshim standard

uygunlugun (1SO 9000'c dayalr)

agiklanmasi

[II-Hizmetlerin

L . Hizmet teshim standardi Miisteri dederlendirmesi
belgelendirilmesi s et - R $ E S
i Hizmet standards (150 9000'¢ dayalt) yiikiimleme programi

Belgelendirme Referans: Sistemi

IV-Kalite ,Sis““'?’i ISO 9001 veya 1ISO 9002'ye gore belgelendirme
belgelendirmesi T -
1SO 9000

Kaynak: HENRY. a.g.e., s. 108.

Kalite Kontrol Sistemi bir iiriin liretimi, servis hizmeti ya da bir aragtirmada kaliteyi
yiikseltmek ve ayni zamanda en az caba ve minumum maliyetle ciktilars arttirmaktir.3!
Kullandigimiz bir iiriintin kalite kontrolii hakkinda fikir yiiriitebiliriz ancak servis
hizmetlerinin kalite kontroliinii ifade etmek daha zordur. Hizmetdeki yetersiz kalite, liretim

sektoriinde oldugu gibi maliyet getirecektir.
7. KAVRAMLAR ARASINDAKI ILISKI

Toplam Kalite Yonetiminin diger kavramlarla iligkisini sekil lizerinde gosterildigi

gibi ele alabiliriz.

3IBASLIGIL ve BARACLI. a.g.e., s. 863.



RALITE
KALITE KONTROL KALITE GUVENCESI
KALITE POLITIKASI KALITE PLAN,LA MASI
\/
KALITE

YONETIMI

FIYAT-ZAMANLAMA KALITEYI IYILESTIRME

UZUN VADELI
GLOBAL YONETIM
STRATEJISI

\v

TOPLAM KALITE
YONETIMI

TUM PERSONELIN
KATILIMI

>

Sekil 5: Toplam Kalite Yonetimi
Kaynak: “Yiiksel KOPCAL, ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi, stanbul: MESS Egitim

Yayinlari, istanbul, 1993, s. 18”. EFIL, s.31°deki alinu.
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Kalite Kontrol ile Kalite Sistemi arasinda su iligkileri kurabiliriz. (Tablo 3. Tablo 4 ve

Sekil 6).

Tablo 3. Kalitenin Gelistirilmesi
Sistemlerin T = ASAMA Kalite Giivencesi
Oryantasyonu 3 Tiim Kalite Ile 1lgili

Departmanlari iceren

Siire¢ = ASAMA Kalite Giivencesi
Oryantasyonu 2 Tim Esnasinda
Uriin = ASAMA Denetim
Oryantasyonu 1 Uretimden Sonra

Kaynak: ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, 15-16 Kasim

1993, s. 10.

Tablo 4. Odaktaki Degisim

ODAKTAKI DEGISIM

= Uriinden sisteme odak noktasi degismistir.
= Bircok alanlari igerir.
= Sorumluluklarin pek ¢ok alana yayilmasi.

Kaynak: ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, 15-16 Kasim

1993, s.11.



KALITE CABALARI

Sistemleri Uvumlagtinlmig
Sirketler

Zaman ve Para %

Uriinleri Uyumlagurifimig
Sirketler

Geligme Uretim Problem
ve Coziimu
Dizayn

Sekil 6: Kalite Cabalar:
Kaynak: ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, 15-18

Kasim 1993, s. 12.

KALITE POLITIKASI .
Y énetim
i
l Organizasyon
ac \
Y 6netimde
Memnuniyet Operasyonel
teknikler
I¢ Giivence
Q. A.
Dis Giivence

Miisteri
Memnuniyeti

h!

Q.A.

Sekil 7: Kalite Politikasi

Kaynak:ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, 15-16 Kasim
1993, s.14.



Kalite Giivencesinden Toplam Kaliteye gecis Sekil 8'de gosterilmistir.

| P. CROSBY }

TOPLAM
DEMING KAIfI'I‘E
TAGUCHI ABD
[ .IURANHISHIKA\\’A
[ FEIGENBAUM‘I/NSE
JAPON TOPLAM
FELSEFESI KALITE
TQC AVRUPA
SHINGO IMAI
TOYOTA
1950 1960 1970 1980 1990
Sekil 8: Kalite Giivencesinden Toplam Kaliteye
Kaynak: EFIL, a.g.e., s. 13,

Kalite
Metodlari ’

Ststem K

Stireg Kontrol
. Kalite

L encesi

Uriin Denctimi
Kalite,

Yii

KALITE GELISIMI

Sonug Denctim

Uretim

Icerdigi
Alanlar

-

Organizasyon

-

Sekil 9: Kalite Gelisimi

Kaynak:ISO 9000 Kalite Giivencesi Sistemi ve Belgelendirme Semineri, 15-16

1993, s. 13.

Kasim



Ikinci B6liim
KALITE GUVENCESI STANDARTLARI ISO 9000
1. BANKACILIKTA HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kalitesi

Giinlimiizde igletmelerin kaliteli iiriin ve hizmet sunmak i¢in ¢aba harcadiklari ve her
gecen giin kaliteyi arttirma calismalar yaptiklar gozlemlenmektedir. Uretim sektdriinde
kalite calismalarim gérmek ve bu faaliyetleri kontrol etmek daha 6nemli goriinmesine

karsin, hizmet alaninda da kaliteli hizmet calismalar gittikce on plana ¢tkmaktadir.

Hizmet kalitesini tanimlamak zordur. Hizmetlere dokunulamaz. Fiziksel bir nesne

olmayip bir aktivite, performans olduklari icin, standartlar olugturmak zordur.32

Hizmet kalitesinde iki olgu mevcuttur. Hizmet alan ve hizmet veren, taraflarin
niteliklerine uygun teknik ve kavramlarin gelistirilmesi gereklidir. Hizmet alan taraf
ihtiyacinin karsilanmasi gereken taraftir. Hizmet veren tarafin hizmeti alan tarafa kaliteli
hizmeti zamaninda ve istenilen standartlara uygun sunmasi gerekir. Ornegin, bir bankada
havale yaptiracak miisteri icin kalite kavrami, islemi yapan personelin giileryiizle alic
bilgilerini alarak iglemi yapmasidir. Hizmeti veren taraf olan banka personeli icin kalite

kavrami ise, miisterinin iglemini zamanin da, eksiksiz tamamlanarak miisteri

memnuniyetinin kazaniimasidir.

32Nursel OZTURK, “Toplam Kalite Yonctiminde Motivasyon, Egitim ve Kaulimin Onemi”,

Verimlilik Dergisi, Verimlilik icin Urctimde, Tiketimde Kalite Ozel Sayisi, 1993, s.110.



1.2. Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Hizmet kalitesi. etkinlik ve yeterlilikle ilgilidir. Etkinlik, miigteriler tarafindan
beklenilen hizmetin tam olarak karsilanmasidir. Yeterlilik ise, sunulan hizmetin istenen

zamanda gerceklestirilmesi ile ilgilidir. Ozellikle 4 asamada toplayabiliriz.33

1.2.1. Beseri Faktorler ve Davramsgsal Ozellikler

Hizmet kalitesi. hizmet sunanin tavir ve davraniglan tarafindan etkilenir. Ayni sekilde,
hizmetten yararlananlarin da davraniglar hizmetin kalitesi iizerinde etkilidir. Davramsglarda
siddet, saygi, motive edici unsurlari gorebiliriz. Bu 6zelliklerin bazilar bireysel ozellikler
oldugu gibi, bazilari egitimle gelistirilebilir. Miigteri sikayetlerinin baghcalarinin kendileriyle

yeterince ilgilenilmemesi, yanlis bilgi ve kaba davraniglar oldugu gozlemlenmektedir.
1.2.2. Zamanla ilgili Ozellikler

Belirli bir zaman diliminde kullamimayan bir hizmet daha sonras i¢in saklanamaz.
Zamanla ilgili 6zellikler hiimetin ortak 6zellikleri ile kategorize edilerek tayin edilebilir. Bu
kategoriler hizmet siparisinin siiresini, hizmetin gerceklegmesi icin beklenen zaman, hizmet
siiresi, hizmet sonrasi siireleri kapsamalidir. Bu 6zellikler hizmetin ol¢ciimii noktasinda

davranigsal 6zelliklerden daha uygundur.
1.2.3. Hizmetin Uygunsuzluk Ozellikleri

Bu 6zellikler, amaclanan performans derecesinden sapmayla ilgilidir. Uy gunsuzluk,
ideal seviyeden sapilmasidir. Hizmet organizasyonunun amaci, amaglanan seviyede bagariyl

saglayarak, miisterilerin beklentilerinin karsilanarak, ongoriilen kalitenin

gerceklestirilmesidir.

33Mitra AMITAVA, Fundamentals of Quality Control And Improvement, New
York: Macmiilan Publishing Company. 1993.



(39
N

1.2.4. Karakterle ilgili Olanaklar

Bir hizmetle ilgili kosullarin fiziksel 6zellikleri ve hizmetin sunulug sekli miisteri
tatmininde etkili olur. Ornegin, bir banka subesinin dekoru, banka ¢alisanmin goriiniisii
kalite 6zelliklerine ornek olarak verilebilir. Bu 6zellikler uyumsuzluk ozelliklerine gore

daha zor tanimlanirken. davranigsal 6zelliklere gére daha kolay 6lgiilebilir.

2. HIZMET SEKTORUNDE TOPLAM KALITE YONETIMININ ONEMI

Hizmet sektoriiniin hizla biiyiimesi ve gelismesi verimlilik ve kalite kavramlarini &n
plana ¢ikartmigtir. Hizmet sektdriindeki kalite kavrami ile ilgili ilk uygulamalar 1940
yillarinda Deming, Ballowe, Rosender, Halbert ve Jones tarafindan yaptlmistir. Bu
uygulamalardan sonra da birgok uygulama yapilmig, fakat hizmet sektoriinde kalite kontrol
imalat sektoriinde oldugu gibi kabul gormemigtir. Buna neden olarak hizmet sektoriinde
imalatta oldugu gibi somut bir iiretim ve liretime etki eden faktorlerin acikca belli
olmamasina baglidir diyebiliriz. Diger taraftan iiretim ve hizmet sektorii birbirine baghdir.
Uretilen iiriin ne kadar kaliteli, ucuz olursa olsun pazarlanmast iyi yapiimadig taktirde
firma basarisiz olabilir. Uretim sektoriinde Toplam Kalite Y onetimi uygulandigr gibi,

pazarlanma ve servis hizmetlerinde de Toplam Kalite Y énetimi uygulanmalidir.

Ulkemizde gayri safi yurtici hasila (GSYIH) icinde hizmet sektdriiniin pay: % 55
civarindadir.3# Yapilan bir aragtirmada 1982-1990 yillari arasinda imalat isletmelerinde is¢i
basina verimlilik ve satig % 25 artig gosterdigi halde, hizmet sektoriinde ayni donemde

verimlilik % 1’e diigmiistiir.3

Veriler bize hizmet sektoriinde Toplam Kalite Y&netiminin 6nemini vurgulamaktadur.
ISO 9000 serisi kalite giivencesi standartlarinin da ortaya cikmasiyla beraber, iiriin ya da

hizmet yerine, o iiriin ya da hizmeti iireten siirecin denetlenmesi glindeme gelmistir.

34Mchmet TAKAN, Bankalarda Toplam Kalite Yénetimi, istanbul, 2000, s.17.
GZTURK, ag.e., s.



3.  1SO 9000 KALITE STANDARTLARI SERISI

3.1. ISO 9000 Kalite Standartlarimin Tarihsel Geligimi

ISO 9000 Kalite Giivencesi Standardinin temeli 1963’de ABD savunma
teknolojisinde kullanilan MIL-Q-9858’¢ dayanir. 1968"de ise NATO tiyeleri biraraya
gelerek, askeri Kalite Giivencesi Standardi AQAP (Apllied Quality Assurance Publi
cations) yaymlanuslardir. Giiniimiizde firmalar savunma sanayine girebilmek icin AQAP

standartlarina uygunluklarint kanitlamak zorundadirlar.

Sivil heyete kalite giivencesi standardmin gegirilmesi ise, Ingiltere’de BS 5750
standartlar serisinin yayiimasi ile baglamigtir. “Bu standart, endiistrinin her kolunda
saglanabilecek bir kalite-odakli y6netim sisteminin detayh bir tasvirini, gerekli prosediir ve

kriterlerini acik¢a vermektedir.”36

1974 yilinda faaliyete baglayan ANSIZ-I kalitesinin 1979 yilinda yayimladig “Kalite

Sistemleri I¢in Jenerik Klavuzlar” ISO 9004 igin bir referans kaynagi olmugtur.

1985-1987 donemi kalite sistemlerinde patlama yillari olmustur. Kanada’da Z
299°un revize edilmesinin ardindan, ISO ITC 176 Haziran 86°da “Kalite Sozligi”
yayimlanmig, Mart-87’de ise 1SO-9000 serisi standartlar devreye girmis ve 1988’de
Avrupa Standartlar Orgiitii tarafindan EN 29000 serisi Kalite Giivencesi standardi olarak

alimmasina yol agmstir.

SO 9000 serisinin hazirlanmasinda 41 iilke katilimei, 22 iilke gézlemci olarak gdrev
almus, kisa siirede uluslararasi kabul gormiistiir. Ulkemizde de 1988 yilinda TS 6000 serisi
olarak yayimlanan bu standartlar dizisi, TS-9000 serisi standartlar olarak 1991 yilinda

yeniden yaylmlanm1§t|r.37

36K AVRAKOGLU, a.g.e.,s. 28.
3TORCUNUS. a.g.e., s. 51.



3.2. 1S0O 9000 Kalite Standartlarimin Tammi

1SO 9000 standartlar bir isletmede uygulanmasi gereken minimum gereksinimierini
belirleyen standart serisidir. ISO 9000 kalite sistemi olusturmaya ya da var olan kalite

sistemini gelistirmeye yarayan kalite yonetim modelidir.

“ISO 9000 bir iiriin standardi degil, bir firmann tutarh bir kalitede mal ya da hizmet

tirettigini garanti eden bir yonetim sistemidir.” (Barett. 1992).38

Kalite siirekliligini saglamak icin, kullamlan aletler tek baslarina yeterli olmazlar. ISO
9000 kullanmakta oldugumuz aletlerden en iyi sekilde kullanmamiza ve en fazla

yararlanmamiza yardimct olur. “ISO 9000 bir is stratejisidir.”3?

ISO 9000 sadece imalat yapan isletmelerde degil, hizmet, vb. sektoriindeki
organizasyonlara da uygulanabilir. Uretimde veya hizmet de sorun olusturan temel isletme
fonksiyonlarina ¢oziim arayan dinamik bir sistemdir. Sistem, teknik seffaflik, maliyetlerin

diisiirtilmesi, verimlilik artigina olanak verir.

ISO’nun (Uluslararasi Standartlar Organizasyonu) tanimina gére 1SO 9000 su

standartlardan olu§lm1ktad11'.4O

ISO 9001 : Kalite Yonetimi ve Kalite Glivencesi Standartlari Secim ve Kullanim
Klavuzu
[SO 9002 : Kalite Sistemleri, iiretim ve tesise Kalite Giivencesi Modeli

38pemet BAYRAKTAR, “Kalite Giivencesinde Sistem Yaklagimindan Uzman Sistem
Yaklagtmina Gegis”, 5. Ulusal Kalite Kongresi, s. 820.

3%Daniel H.PEARL., “ISO 9000’in Tamamlanmasinda Ust Diizey idarcnin Rolii”, Standart
Dergisi, Y. 32, $.379, Temmuz 1993, s.57.

0EKiL. a.gee., s. 218.



1ISO 9003

ISO 9004

ISO 9001-2

ISO 9005

[ISO 10011-1

1ISO 10011-2

ISO 10011-3

>Son Muayene ve deneylerde Kalite Giivencesi Modeh

Kalite Y 6netimi ve Kalite Sistemleri elemanlan klavuzu

Hizmetler Icin Klavuz Kalite Sozliigii

Kalite sozliigii

Kalite Sistemleri Tetkiki, Klavuz, Tetkik

Kalite Sistemleri Tetkiki-Klavuz, Kalite Sistemi Tetkikgileri i¢in

Nitelendirme Kriterleri

Kalite Sistemleri Tetkiki-Klavuz, Tetkik Programlarmin Y onetimi.

1SO-9001, 9002, 9003 serisi birbirini iceren kapsamdadirlar (Sekil 10). Her ii¢

standartta yer alan alternatif kalite giivencesi modelleri, ikili anlagmalar icin uygun olan

“fonksiyonel veya kurulug yeterliligi” ile ilgili ogeleri icerir. ISO 9004 ise, kurulug igi

kalite yonetimine yonelik olarak hizlandirilmig standarttir. (Corrigan, 1994).*! 1SO 9001,

9002, 9003 tedariki firma ile miisteri arasinda baglantr saglarken, kurulus diginda kalite

giivencesi amaglar kullanan standartdir.

HIBAYRAKTAR, a.g.e., $.820.
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4.  ISO 9000 KALITE STANDARTLARI SERISINE NEDEN GEREKSINIM
VAR?

Agirlasan rekabet kosullarinda kalitenin daha da 6n plana ¢ikmasiyla beraber sadece
iiriin degil, sistem kalitesi de giindeme gelmistir. Gerek uluslararasi platformda yer alan,
gerekse de yurtiginde faaliyet gosteren firmalarin sahip olmasi gereken 1SO 9000 belgesini
alan firmalar, iirettikleri mal ve hizmetin tasarim agamasindan miisteriye ulastidi noktaya

kadar diinya capinda rekabet edebilir kalite giivencesine sahip olabilmektedir.

Uluslararas: Standardizasyon Orgiitii (1SO) tarafindan gelistirilen ve diinya ¢apinda
iiretim kalitesinin simgesi olarak kabul edilen ISO 9000 kalite belgesini alabilecek
formasyonda olan firmalar, sistem kalitelerini ispatlamig bir bakima tescillemis
olmaktadirlar. ISO 9000, tasartm, imalat, tesis, hizmet, son muayene ve deneyleri kapsayan
kalite giivencesi, bu belgenin uluslararasi diizeyde gegerliligi olan bir kurulugtan alinmasi
da 6nemini arttirmaktadir. ISO 9000 kalite standartlar serisi uygulamalarinin yararlari;
maliyetlerin azalmasina yardimei olmasi, kaynaklarin verimli kullaniimasiyla kazancm
artmasi, kusurlu mal ve hizmetin daimi kontrolle sifir diizeyine inmest, dolayisiyla rekabette
sansin artmasi olarak siralanabilir. Bu belgeye sahip firmalarin dig pazardaki satig payinin

artmasinda, hi¢ degilse pazar paymim muhafaza edilmesinde Gnemli rol oynamaktadir.

ISO 9000 serisi cesitli amaclarla kullanilabilir. Bunlar:

i. Sirketin iiriin ve hizmette kaliteyi gelistirirken ayni zamanda maliyetlerini de

diigtirmek amaci ile,

ii. Miisterilerine kaliteyi giivence altina alan bir sistem i¢inde caligtigim: gostererek
onlara giivence vermek amaci ile,

iii. Bu standartlara uygun bir sekilde caligtigini belgelendirmek amact ile.

1SO 9000 Kalite Giivence Sisteminin faydalarmi agagidaki gibi dzetleyebiliriz.



i.  Zaman ve hammadde kayiplarmdan yaklagik olarak % 40 oranminda tasarruf
saglar.
ii.  Tiiketici tatminini saglar.
iii. Uluslararast kimlik kazandirr.
iv. Uluslararast ticarette hakem gorevi gorir.
v.  Uriin kalitesinde siirekli geligme saglar.
vi. Daha biiyiik bir tiiketici kitleye ulasabilme olanag saglar.
vii. Isci-igveren ve sendika iliskilerinde kolaylik ve rasyonel bir personel politikasl

izleme imkani saglar

Kuruluslar kalite ilgili olarak asagida belirtilen ii¢ hedefi gerceklestirmeye

calismalidirlar.

a.  Kurulus, tiretilen lirtin veya hizmet kalitesinin, alicinin belirttigi veya beklentisi
olan ihtiyaclarin siirekli olarak karsilayabilecek sekilde gergekle§til'melidir.

b.  Kurulug, amaglanan kalitenin siirekli olarak gerceklestirildigi hususunda,
kendi yonetimine de giiven vermelidir.

c. Kurulus, aliciya, eline gegen iirii veya saglanan hizmet ile ilgili olarak

amaclanan kalitenin gerceklestirildigi veya gergekle§tirilecegi hususunda giiven vermelidir.

1SO 9000 Uluslararass Standartlar Serisinin amaci; organizasyoniar tarafindan
uygulanan kalite standartiarini standartlagtirmak degildir. Kalite sistemleri ve yonetimi
firmadan firmaya farkhilik gosterir. Bir firmaya ait sistem ve kalite el kitabr, diger
firmamnkinden farklidir. Standartlar sadece asgari sartlari ortaya koymakta ve kalite
yonetim sisteminin geligmesinde engelleyici bir unsur olarak disiiniilmemelidir. 1SO 9000

belgesi alan kuruluglar diinya capinda rekabete hazir olur.



Uciincii Boliim
ISO 9001 KALITE SISTEMININ KAPSADIGI ALANLAR VE HIZMET
BiRIMLERINDE KALITE GUVENCESI (ISO 9004-2)
1. 1SO 9001 (KALIiTE SISTEMLERI-TASARIM, GELISTIRME, URETIM,

TESIS VE HiZMETTE KALITE GUVENCE SISTEMI) KAPSAMI*+

1SO 9001 Standardi ikinci boliimde goriildiigii gibi:

. Y Onetim,

. Tasarim,

. Satin alma,

. Uretim,

. Kalite kontrol,
. Servis

fonksiyonlarini kapsamaktadir. ISO 9001°e uygun caligan bir girketin yerine getirmesi
gereken hususlar 1SO 9001 TSE Belgelerinde yer alan siraya gore asagida

incelenmigtir.
1.1. Yonetimin Sorumlulugu
a. . Sirketin kalite politikasi belirlenecek, yazili hale getirilecek, anlagiimasi

saglanacak, uygulanacak ve devamhligi giivence altia alimacaktir.

b. Kaliteyi belirleyen, gerceklestiren ve denetleyen tiim personelin yetki ve

HKAVRAKOGLU, ag.e., s.57-62.
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sorumluluklan tamimlanacaktir. Bu sorumluluklar: Kalitesizligin onlenmesi. kalite

sorunlarinin belirlenmesi. kalite sorunlarina ¢dziim getirilmesi, bu ¢oziimlerin dogrulanmasi

ve hatali tirtinlerin denetim altinda bulundurulmasimi kapsayacaktir. Bu faaliyetleri yiiriitmek

icin yonetim gerekli kaynaklari ve personeli temin edecek ve bunlarnn belli bir yetkili

tarafindan yiiriitiilmesini saglayacaktir.

C.

1.3.

a.

Yonetim bu sistemi belli araliklarla denetleyecektir.

Kalite Sistemi

Kalite sistemini olusturan islem ve talimatlar dokiimante edilecektir.

Sistemin uygulanmasi saglanacaktir.

Sozlesmelerin Gozden Gecirilmesi

Satis (veya siparis talimat) ile ilgili sézlesmeler gézden gecirilerek, sartlarin

yeterince tanimlanmasi saglanacak,

b. Bu sartlarm yerine getirilebilirligini temin edilecektir.

1.4. Tasarimmn Kontroli

a. Tasarim projesi planlanacaktir.

b. Tasarim parametreleri tanimlanacaktir.

c. Uriin karakteristikleri de dahil olmak iizere tiim tasarim ciktilar
belgelenecektir.

d. Tasarim ciktilarmim, isteklere uygunluklari irdelenecektir.

e. Tasarim degisiklikleri kontrol edilecektir.

1.5. Belge Kontrolu

a. Belge olugsumlari kontrol edilecektir.
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b. Belge dagitimlan kontrol edilecektir.

c. Belgelerde yapilan degisiklikler kontrol edilecektir.
1.6. Satinalma

a. Potansiyel tageron ve alt tedarikcilerin sozii edilen isteklere uyum
saglayabilirlikleri degerlendirilecektir.
b. Sozlesmelerde istekler acikca ifade edilecektir.

c. Tageronlarm kalite giivence sistemlerinin etkinligi saptanacaktir.
1.7. Miisterinin Tedarik Ettigi Malzeme
a. Miisterinin tedarik ettigi tim malzeme kayip ve zarara kargi korunacaktir.

1.8. Uriin Teshis ve Izlenebilirligi

a. Uriin iiretim, teslimat ve depolama faaliyetlerinin her agamasinda teshis edilip

izlenebilecektir.

1.9. Proses (Siire¢) Kontrol

a. Uretim (ve depolama) siirecleri tanimlanip planlanacaktir.

b. Uretim; belgelenmis talimatlar, siire¢ ici kontroller, siire¢ ve techizatin
onaylanmasi ve iscilie yonelik kriterler gibi kontrollii sartlar altinda gergeklestirilecektir.

c. Islemden sonra dogrulugu onaylanmayan bazi prosesler, islem boyunca

kontrol edilecektir.
1.10. Muayene ve Test

a. Gelen malzemeler kullanimdan &nce muayeneye veya teshise tabi tutulacaktir.

b. Proses i¢i muayene ve testler gergeklestirilecektir.



c. Son muayene ve test. bitmig iiriiniin sevkinden once gergeklestirilecektir.

d. Muayene ve test kayitlar saklanacaktir.

1.11. Muayene, Olcme ve Test Donamm

a. Uyumlulugun gosterimi i¢in kullamlacak donanim kontrol edilecek,

ayarlanacak ve bakim altinda tutulacakur.

. Hangi 6l¢iimlerin yapilacagi belirlenecektir.
. Etkilenecek aletler belirlenecektir.
. Aletler ayarlanacaktir.
. Periyodik olarak ayar kontrolii yapilacaktir.
. Ayarlama sonucu bulunan &l¢iimiin uygunlugu saptanacaktir.
b. Olciim belirsizlikleri ve donanim yeterliligi belirlenecektir.
c. Test icin bilgisayar kullanimi halinde, gerek kullanimdan 6nce gerekse

kullanim sirasinda kontrol edilecektir.

1.12. Muayene ve Test Yapisi

a. Uretim siirecinde cesitli asamalardan gecen parcalar i¢in muayene ve test

yapisinin siirekli korunmasi saglanacaktr.

b. Kayitlar uygun iiriintin kimin tarafindan verildigini gosterecektir.

1.13. Uygun Olmayan Uriinlerin Kontrolu

a. Uygun olmayan iiriin, dikkatsizce kullanim ve depolamay: onlemek icin

kontrol edilecektir.

b. Uygun olmayan iiriiniin gozden gecirilip diizeltilmesi usule uygun olarak

yapilacaktr.
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1.14. Diizeltici Islem

a. Sorunun sebepleri belirlenecektir.
b. Belirlenen sorunlarin sebepleri ortadan kaldirlacaktir.
c. Diizeltici islemlerin etkinlikleri belirlenecektir.

1.15. isleme, Depolama, Paketleme ve Teslimat

a. Uriin isleme, depolama. paketleme ve teslimat prosediirleri belirlenip,
korunacaktir.

b. Uriin islemeye iligkin kontroller hasar ve bozulmay: 6nlemelidir.

c. Emin depolama saglanacaktir. Stoktaki iiriin bozulma agisindan
denetlenecektir.

d. Paketleme, saklama ve isaretleme islemleri kontrol edilecektir.

e. Son muayeneden sonra iiriin kalitesi korunacaktir. Bu teslimat kontrollerini

de icerebilir.

1.16. Kalite Kayitlar:

a. Kalite kayitlari belirlenecek, toplanacak, indekslenecek, dosyalanacak,

depolanacak, korunacak ve diizenlenecektir.

1.17. Icsel Kalite Denetimi

a. Denetimler planlanacak ve gerceklestirilecektir.
b. Denetim sonuclari yonetime aktarilacaktir.

c. Saptanan aksakliklar diizeltilecektir.



1.18. Egitim

a. Egitim ihtiyaclar: belirlenecektir.

b. Egitim saglanacaktir.

c. Kalifiye elemanlar istihdam edilecektir.
d. Egitim kayitlar tutulacaktir.

1.19. Servis

a. Y azili prosediirler igin servis faaliyetleri gerceklestirilecektir.

b. Servis faaliyetlerinin uygunlugu saglanacaktir.
1.20. Istatistiksel Teknikler

a. Uygulanacak istatistiksel teknikler belirlenmelidir.
b. Proses yeterliliginin ve iiriin karakteristiklerinin kabul edilebilirliklerinin

incelenmesi igin istatistiksel teknikler kullanilmahdir.

2. ISO 9004-2 (HIZMETLERDE KALITE GUVENCE SISTEMI
KAPSAMI)®

2.1. Hizmet Ozellikleri ve Kontrolii

Hizmet sartlarinin miisterinin degerlendirmesine bagli ve izlenebilir dzelliklere

dayanarak cok agik bir sekilde tayin edilmesi gereklidir. 46

Miisteri tarafindan her zaman izlenemeyen fakat hizmet performansini direkt

HSKAVRAKOGLU, a.g.e., s.82-88.
4(’I‘SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,

s.+.



olarak etkileyen hizmet dagitim islemlerinin de ozellikler cinsinden tanimlanmasina

ihtiya¢ vardir.

Her iki tipteki ozelliklerin, hizmet organizasyonu tarafindan tanimlannig kabul

edilebilirlik standardlarina gore degerlendirmeye yeterli olmasi gereklidir.
Bir hizmet veya hizmet dagitim 6zelligi; nasil degerlendirildigi ve de8erlendimenin
hizmet organizasyonu veya miisteri tarafindan yapilmasina bagli olarak kantitatif

(olciilebilir) veya kalitatif (mukayese edilebilir) olabilir.

Miisteri tarafindan subjektif degerlendirilen bircok kalitatif 6zellik, kantitatif

ol¢timler icin hizmet kurulusu tarafindan degerlendirilmeye adaydir.

Talep dokiimanlarinda yer alabilecek Gzellik drnekleri agagida belirtilenleri

kapsayabilir;
. Kapasite, personel sayisi ve malzeme miktari,
. Bekleme zamani, dagitim zamani ve proses zamanlari,
. Hijyen, emniyet, giivenirlik ve giivenlik,
. Heveslilik, kolay bulunma imkani, nezaket, rahathk, cevre estetigi,

yeterlik, giivenirlik, dogruluk, biitiinliik, isin 6zel bir ustahk gerektirme

durumu, giivenilebilir olma ve etkin iletigim.

Bircok durumda hizmet ve hizmet dagitim &zelliginin kontrolu, hizmet dagitim
isleminin kontrolu ile yapilabilir. Bu yiizden istenilen hizmet kalitesini gergeklestirmek

ve bunu devam ettirmek icin iglem verimlilik 6l¢ciimii ve kontrolu gereklidir.47

47’1‘SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,
S.+.
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Hizmet dagitinn sirasinda iyilestirici faaliyet bazen miimkiin oldugu halde,
herhangi bir uygunsuzluta siklikla acil olan miisteri tetkikinde miisteri ile ytizyiize
iliskilerde hizmet kalitesini etkileyecek son muayeneye giivenmek her zaman miimkiin

olmayabilir.

Hizmet dagitimi cok mekanize olmus (direkt telefon goriigmesi gibi) islemden,
cok kisilestirilmis olana (yasal, tibbi veya damisminlik) kadar degiskenlik gosterebilir.
Mekanizasyon veya detaylandirilmis prosediirlerle olsun, tanimlanmig prosesler

yapilanmis ve disipline kalite sistem prensiplerinin uygulanmasinda en biiytik firsattir.

2.2. Kalite Sistemi Prensipleri
2.2.1. Kalite Sisteminde Anahtar Faktorler

Sekil 11, miigterinin kalite, sisteminde 3 anahtar faktoriin odak noktasi oldugunu
gostermektedir. Ayni zamanda; yonetim sorumlulugu, personel ve malzeme kaynaklari
ve kalite sistemi yapist arasinda uyumluluk oldugu zaman miigterinin tatmin

edilebilecegini de gostermektedir.

Y onetim Sorumiulugu

Miisterilerle Yiizyiize
Goriigme

Personel ve Malzeme
Kaynaklari

Kalite Sistemi
Yapis!

Sekil 11: Kalite Sisteminde Anahtar Faktorler
Kaynak: TSE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemantarti-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992,

Ankara, s.5.
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2.2.2.  Yonetim Sorumlulugu

Y onetim, hizmet kalitesi ve miisterinin tatmini icin bir politika olusturmaktan
sorumludur. Bu politikanin basarili olarak uygulanmasi, kalite sisteminin

gelistiriimesinde yonetimin kararlar ve etkin olarak igletilmesine baghdir.
2.2.2.2. Kalite Politikas:

Hizmet veren kurulugun kalite politikasi icin sorumluluk ve kararlar yonetimin en
tist diizeyine aittir. yonetim asagidaki hususlarla ilgili kalite politikasini gelistirmeli ve

dokiimante etmelidir;

. Verilecek hizmetin derecesi,

. Hizmet veren kurulusun kalite itibari,

. Hizmet kalitesi icin hedefler,

. Kalite hedeflerinin takibi icin adapte edilen yaklagim,

. Kalite politikasiin uygulanmasindan sorumlu olan kurulus personelinin
rolii.

Y 6netim; kalite politikasinm duyuruldugu, anlagildigi, uygulandigr ve bunun devam

ettirildigi hususlarin garanti etmelidir.
2.2.2.3. Kalite Hedefleri

Kalite politikasinin gerceklestirilmesi, kalite hedeflerinin olusturulmasi icin
gereken temel amaclarin tanimlanmasini gerektirmektedir. Temel amaclar agsagidaki

hususlar kapsamalidir; 8

‘18'1'SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,

s.6.
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. Profesyonel standardlar ve ahlaka uyumlu olarak miisterinin tatmini,
. Hizmetin siirekli geligtirilmesi,
. Toplum ve cevre sartlarini gozonline alma,

. Hizmetin sunulmasinda etkinlik.

Y 6netim, temel amaclar; kalite hedefleri ve faaliyetleri sekline sokmalidir. Bunlara

ornekler;

. Uygun kalite lgiileri ile miisteri ihtiyaglarmin agik olarak tanimlanmast,

. Miisteri tatminsizligini gidermek amaciyla onleyici faaliyet ve kontrollari,

. Talep edilen performans ve hizmet derecesine gore kalite ile ilgili
maliyetlerin optimizasyonu,

. Hizmet veren kurulus icinde, kalite icin kolektif kararlarin olugturulmast,

. Hizmet kalitesinin gelistirilmesinde imkanlarin tanimlanmas igin, hizmet
istekleri ve basarilarinin siirekli gozden gecirilmesi,

. Hizmet veren kurulus tarafindan toplum ve cevre iizerinde yapilan ters

etkilerin onlenmesi.
2.2.2.4. Kalite Sorumluluk ve Yetkisi

Kalite hedeflerinin yerine getirilebilmesi icin yonetim, hizmetin tiim agamalarinda
kaliteyi etkin bir sekilde kontrol etmek ve gelistirmek amaciyla, bir kalite sistemi yapisi

olusturmalidir.

Faaliyetleri hizmet kalitesini etkileyen tiim personel i¢in genel ve ozel sorumluluk
ve yetkiler acik¢a tanimlanmalidir. Bu tanimlama, hizmet veren kurulug icinde ve disinda
olmak iizere etkin miisteri-tedarikgi iligkilerini kapsamalidir. Tanimlanan yetki ve
sorumluluk, hizmet kalitesinin gerceklestirilmesindeki esaslar ve metotlarla uyumlu

olmahdir.®

49TSE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,
s.6.



Ust yonetim, kalite sistemi icin sartlarin gelistirilmesinden sorumludur. Ust
yonetim, kalite sisteminin olusturuldugunu, tetkik edildigini siirekli ol¢iildiigiinii ve
gelistirme amaciyla gdzden gecirildigini garanti etmek iizere sorumluluklar tistlenmeli

veya bir yonetim temsilcisi tayin etmehdir.

Kalitenin gerceklestirilmesinde. 6zel sorumluluklarla atanmis personel aletlerle
calisiyor olsa bile, sadece bu kisilerin kaliteyi olusturmadigi belirtiimelidir. Onlar sadece
kalite sisteminin bir parcasidir. Kalite sisteminin kapsami; tiim fonksiyonlari icine
almakta ve siirekli gelismeyi saglamak i¢in hizmet veren kurulug i¢indeki tiim

elemanlann katlimi, kararlar ve etkin calismasini gerektirmektedir.
2.2.2.5. Yonetimin Gozden Gegirmesi

Y 6netim, kalite politikasinin uygulanmasindaki etkinligi ve kalite hedeflerinin
basariimasi durumunu gdzlemlemek ve siirekli uygunlugun saglanip saglanmadigini
tayin amaciyla, kalite sistemini periyodik ve bagimsiz olarak gozden gecirmelidir. Ozel
onem verilen hususlar, ihtiyag iizerine veya gelistirme imkanlar olarak ele alinmahdir.
Gozden gecirme islemleri, uygun yonetim tiyeleri tarafindan veya uzman, bagimsiz ve

dogrudan iist yonetime bagli olan personel tarafindan yapiimalidir.

Y6netim gozden gecirmeli; iyi yapilandirilmig ve detayl: degerlendirmelerden
olusmali ve asagidakileri de ihtiva eden ilgili tim bilgileri kapsamalldlr.SO
. Hizmet istekleri ve miisteri tatmininin gerceklestiriimesi i¢in hizmet dagitim
isleminin etkinlik ve verimliligine yonelik hizmet performans analizleri ile
ilgili bulgular (Md. 6.4).

. Hizmet kalitesi icin belirlenen hedeflerin yerine getirilmesinde, kalite

5OI‘SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,

s.7.
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sisteminin tiim elemanlarini uygulanma ve etkinligi ile ilgili i¢ tetkik
bulgulari (Md. 6.4.4.).
. Yeni teknolojiler, kalite kavramlari, pazar stratejileri ve sosyal veya

cevresel sartlardaki degisiklikler.

Gozden, gecirme ve degerlendirmelerin sonucunda edinilen gdzlem, sonug ve
tavsiyeler, hizmet kalitesinin gelistirilmesi icin bir program olusturulmasi amaciyla,

dokiimante edilerek iist yonetime sunulmalidir.

2.2.3. Personel Ve Kaynaklar

2.2.3.1. Genel

Y6netim, kalite sistemini uygulamak ve kalite hedeflerini gergeklestirmek

amaciyla yeterli ve uygun kaynaklari temin etmelidir.
2.2.3.2. Personel

2.2.3.2.1. Motivasyon

Herhangi bir kurulustaki en 6nemli kaynak ¢alisan kisilerdir. Bu ozellikle,
calisanlarin diiriistliik ve performansinin hizmet kalitesini dogrudan etkiledigi hizmet

veren kuruluglarda onemlidir.

Calisanlarin motivasyonu, gelismesi, iletisimi ve performansini tegvik icin yonetim;

. Personelini tanimlanmig grev talimatimin gerektirdigi yeterlilik bazina gore
secmeli,

. Seckin ve emniyetli is iligkileri saglayacak bir is gevresi olugturmal,

. Kurulustaki her bir cahisanin potansiyelini kalici, yaratici ¢alisma metotlar

ile ve daha fazla gelisme icin firsatlar belirlemeli,”!

SITSE, ~Kalite Yénetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan-TS-1SO 9004-27. Temmuz 1992, Ankara,



. Yerine getirilecek iglerin ve basarilacak hedeflerin kaliteyi nasil etkiledigi
ve bunlarin anlagihip anlagiimadiint garanti etmeli,
. Tiim ¢alisanlarin miigteriye sunulan hizmette katkilart oldugunu

hissettiklerini gdrmeli,

. Calisanin hakkini vererek ve basariy: odiillendirerek tegvik edici yardim
gostermeli,
. Hizmet kalitesini saglamak amaciyla personeli motive edecek faktorleri

periyodik olarak degerlendirmeli,
. Hizmet personelinin kariyer planlama ve gelistirmesini saglamal,

. Personelin tecriibesini giincellestirmek icin planli faaliyetler olusturmalidir.
2.2.3.2.2. Egitim ve Gelistirme

Ogretim, degisim ihtiyacimi ortaya ¢ikarir ve deisim ve gelisimin

tamamlanmasindaki esaslar1 temin eder.
Personelin gelistiriimesindeki 6nemli elemanlar agagidakileri kapsamaktadir;

. Kalite maliyetleri ve kalite isteminin etkinliginin degerlendirilmesini
kapsayan kalite yonetimi konusunda alt yoneticilerin egitimi,

. Personelin egitimi (bu sadece kalite ile ilgili sorumluluklari olanlar ile
smlrlandmlmal‘l),

. Hizmet kurulusunun kalite politikasi, hedefleri ve miigterinin tatmini
kavramlar konusunda personelin egitimi,

. Yeni baglayan icin kalitenin énemi ile ilgili, eskiler icin ise periyodik bilgi
tazeleyici egitimler,

. Personelin yeterli egitim aldigini gosteren ve dogrulayan prosediirler, 52

52'l‘SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlart-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,

s.7-8.



. Proses kontrol, veri toplama ve analiz, problem tanimlama ve analiz,
dogrulayici faaliyet ve geligtirme, grup ¢alismasi ve iletigim metotlari
konularinda egitim,

. Gerekli oldugu yerlerde personelin resmi olarak nitelendirilmesi igin
gerekli sartlarin incelenmesi ve yardim ve tesvik verilmesi,

. Gelisme ihtiyaglari ve potansiyelin incelenmesi icin personel

performansimin degerlendirilmesi.
2.2.3.2.3. lletisim

Hizmet veren personel, 6zellikle direkt miisteri ile ilgili olanlar, iletisim
konusunda yeterli bilgi ve gereken tecriibeye sahip olmali ve dig kuruluglarla ve
temsilcileriyle zamaninda ve akict hizmet verebilecek ve kolayca iligkiye girebilecek bir

grup olugturabilme yeteneginde olmalidir.

Kalite gelistirme forumlari gibi grup faaliyetleri, personel arasinda iletigimi
saglayacak sekilde etkin olmalr ve problemlerin ¢oziimiinde destekli katilimi saglayacak

firsatlart yaratmalidir.
Hizmet veren kurulus icindeki diizenli iletigim, yonetimin tiim seviyeleri igin ayni
snemde olmalidir. Diizenli bir informasyon sistemi, iletisim ve hizmet faaliyetleri i¢in

onemli bir aractir.

fletisim metotlar asagidakileri kapsayabilir;

. Y oneticilerin kisa toplantilan,

. Kargilikli informasyon degisim toplantilari,
. Dékiimante edilmis informasyon,

. Informasyon teknolojisi imkanlart.>3

53'l‘SE. “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,

s.8.
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2.2.3.3. Malzeme Kaynaklar:

Hizmet faaliyetleri i¢in gerek duyulan malzeme kaynaklari asagidakileri

kapsayabilir;
. Hizmet saglayan ekipman ve depolari,
. ikamet. erzak. ulasim ve informasyon sistemleri gibi faaliyetlerle ilgili
ihtiyaclar,
. Kalite degerlendirme imkanlari, cihazlanma ve bilgisayar donammi,
. Islevsel ve teknik dokiimantasyon.

2.2.4. Kalite Sistemi Yapisi

2.24.1. Genel
Hizmet veren kurulus, belirlenen politika ve hedefler cergevesinde bir kalite
sistemi geligtirmeli, olusturmali, uygulamali, dokiimante etmeli ve bunu siirdiirmelidir.

Bir kalite sisteminin fonksiyonel elemanlar md. 6’da verilmigtir.

Kalite sistemi elemanlari, hizmet kalitesini etkileyen tiim fonksiyonel islemlerde

yeterli kontrol ve giivenceyi saglayacak sekilde yapilandiriimalidir.

Kalite sistemi, problemlerin olugsmasim 6nleyen 6nleyici faaliyetlerin onemini

vurgularken hatalarin onlenmesini de gozoniinde bulundurmali >+
2.2.4.2. Hizmet Kalite Halkasi

Kalite sistemi prosediirleri, 3 temel prosesi (pazarlama, tasarim ve hizmet

5"/"I‘SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlart-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,



dagitimini) kapsayan tiim hizmet prosediirleri icin performans isteklerini belirleyecek

sekilde olusturulmalidir. Sekil 12°de hizmet kalite halkasmin igleyigi verilmistir.
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~ Karpilkhs Gérigme

Tedarikei Miigteri

O Hizmet Thtiyaglar / Sonug
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Sekil 12: Hizmet Kalite Halkasi
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]
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Kaynak: TSE, “Kalite Yénetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992,

Ankara, s.9.

Miisteri tarafindan goriilen hizmetin kalitesi, bu proseslerden direkt olarak

etkilendigi gibi, hizmet kalitesini gelistirici katkilarda bulunan hizmet kalitesi geri

besleme 6lciilerinden kaynakianan faaliyetlerden de etkilenir. Y ani,

. verilen hizmetle ilgili tedarik¢i degerlendirmesi,
. alinan hizmetle ilgili miigteri degerlendirmesi,
. kalite sisteminin tiim elemanlarinin uygulanmasi ve etkinligi ile ilgili kalite

tetkikleri.

47
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Kalite geri besleme bilgileri, kalite halkasindaki birbiri ile ilgili elemanlar arasinda

da gelistirilmelidir.

2.2.4.3. Kalite Dokiimantasyonu ve Kayitlar

2.2.4.3.1. Dokiimantasyon Sistemi

Tiim hizmet elemanlan, istekleri ve kalite sistemi icindeki hazirliklar, hizmet veren
kurulusun diger dokiimanlarinin bir boliimii olarak tanimlanmaly ve dokiimante

edilmelidir. Uygun bir kalite sistemi dokiimantasyonu agagidakileri kapsar;

a. Kalite Elkitabi: Kalici bir referans olarak kalite sisteminin tanimini

vermelidir.

Bu da asagidakileri kapsamalidir:

. kalite politikast,

. kalite hedefleri,

. sorumluluklart da kapsayan kurulus yapist,

. kalite sistemini meydana getiren tiim elemanlar1 da kapsayan kalite

sisteminin tanimi,
. kurulusun kalite ile ilgili uygulamalari,

. kalite sistemi dokiimantasyonunun yapist ve dagitimi.

b. Kalite Plani: Her hizmet icin 6zel kalite uygulamalari, kaynaklarn ve

faaliyetlerin sonuclarini tanimlamalidir 2>

55'l‘SE, “Kalite Yénetimi ve Kalite Sistemi Elemanlan-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,
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¢.  Prosediirler: Miisteri ihtiyaclarimin kargilanmasi ig¢in hizmet veren
kurulusun amag ve faaliyet kapsanum belirten yazili ifadelerdir. Faaliyetlerin nasil
gerceklestirilecegi. kontrol ve kayit edilecegini tanimlar. Prosediirler personel tarafindan

onaylanmali ve bunlari uygulayacak personel tarafindan anlagilnug olmalidur.

d. Kalite Kayitlar: Bunlar agagidaki hususlarda bilgi saglarlar;

. Kalite hedeflerinin basarilma derecesl,

. Hizmet kalitesi hakkinda miisterilerin tatmin olup olmadigi,

. Hizmetin gozden gecirilmesi ve gelistirilmesi ile ilgili kalite sistemi
sonuglart,

. Kalite egilimlerinin tamimlanmasi i¢in analizler,

. Dogrulayici faaliyet ve etkinligi,

. Uygun tedarikgi tageronunun verimliligi,

. Personelin tecriibesi ve egitimi,

. Rekabetle ilgili karsilagtirmalar.

Kalite kayitlari;

. gecerli oldugu dogrulanabilir,

. kolaylikla diizeltilebilir,

. belirlenen bir siire icin elde tutulabilir,
. muhafaza sirasinda zarar, kayip ve bozulmalardan korunabilir.
olmalidir.

Y 6netim kalite kayitlarimin cogaltiimast hususunda politika belirlemelidir. >

5(’l‘SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,

s.il.
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2.2.4.3.2. Dokiiman Kontrolu

Tiim dokiimanlar okunakli, tarihli (revizyon tarihleri dahil), agik, kolayca

tamimlanabilir olmali ve yetki durumunu gostermelidir.

Metotlar, dokiimanlarin yayn. dagitim ve revizyonunun kontroliinii saglayacak

sekilde olusturulmahdir. Metotlar, dokiimanlarin;

yetkili personelce kabul edildigini,

bilginin gerekli oldugu yerde kullaniabilir oldugunu,
kullanicilar tarafindan anlagildig1 ve kabul edildigini,
gerekli revizyonlar i¢in gozden gecirildigini,

yuriirlitkten kalkanlarin kullaniimadigimi

garanti etmelidir.

2.2.44. Ic¢ Kalite Tetkikleri

ic kalite tetkikleri kalite sisteminin uygulanmasi ve etkinligini dogrulamak ve

hizmet (md. 6.2.3.), hizmet dagitim (md. 6.2.4.) ve kalite kontrol (md. 6.2.5)

sartnamelerinin devamlihgini saglamak amaciyla periyodik olarak yapiimahidir.

ic kalite tetkikleri, tetkik edilen alandan bagimsiz olarak ¢aligan uzman personel

tarafindan dokiimante edilmis prosediirlere gore planlanmali, dokiimante edilmeli ve

gerceklestiriimelidir.

Tetkik bulgulari, dokiimanlar haline getirilip tist yonetime sunulmalidir. Tetkik

edilen faaliyetten sorumlu olan ydnetim, tetkik sonuglarina gdre gerekli ve uygun

dogrulayici faaliyetlerin uygulanmasini saglamalidir. Onceki tetkiklerde tavsiye edilen

dogrulayici faaliyetlerin uygulanmasi ve etkinligi de degerlendirilmelidir.

57
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TS-ISO 1001 1-1 kalite tetkikleri ile ilgili bilgileri kapsamaktadir.

22.5.  Miisteri ile Yiizyiize Iligkiler

~
3]
[2]]

1. Genel

Y 6netim, miisteri ile kendi personelinin etkilesimini arttirmak amaciyla gerekli

islemleri yapmahdir. Bu. miisteriye sunulan hizmetin kalitesinde en 6nemli durumdur.

Y 6netim, miisterinin hizmet kabuliinii, ihtiyaclara gore gerekli faaliyetlerin
yapildig1 esasina dayanarak etkileyebilir. Her diizeydeki personel tarafindan sunulan bu

izlenimin kurulus-miisteri iliskilerinde cok dnemli etkisi vardur.

Miisteri ile dogrudan iligkili olan personel, kalite geligtirme isleminin durumu
hakkinda bilgi alinabilecek en nemli kaynaktir. Y onetim, miigteri ile iligkileri diizenli

olarak kontrol edebilecek uygun metotlar gelistirmelidir.

2.2.5.2. Miisterilerle Iletisim

Miisterilerle iletisim, onlar1 dinlemeyi ve onlara diizenli olarak bilgi verilmesini
kapsar. lletisimdeki zorluklara veya miisterileri etkileme durumlarina, i¢c miisteriler
dahil, 6zel 6nem gosterilmelidir. Bu zorluklar, hizmet dagitim igleminde gelistirilmesi
gereken noktalar hakkinda bilgi saglamaktadir. Miisterilerle etkin iletisim asagidaki

hususlari kapsar;

. hizmet, kapsami, hazir bulunmasi ve zamaninda dagitiminin tanimlanmasi,
. hizmet maliyetinin belirtilmesi,
. hizmet, dagitim ve maliyetler arasindaki iligkinin aglklanmaSI,38

58'l'SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlari-TS-1SO 9004-2", Temmuz 1992, Ankara,

s.Ai-12.



‘I
(¥

. miisterilere olabilecek problemlerin etkileri, bunlarin ¢6ziimii ve

tekrarlanma durumunun aciklanmast,

. etkili bir iletisimin saglanmasi i¢in yeterli ve kolay bulunabilir imkanlarin
temini,

. sunulan hizmet ve miisterinin gergek ihtiyaclar arasidaki iligkinin
belirlenmesi.

Miisterinin hizmet kalitesini kabul etmesi. hizmet veren kurulugun ¢alisanlar ve

imkanlari ile saglanabilmektedir.
2.3. Kalite Sisteminin Isleyisi ile Ilgili Elemanlar
2.3.1.  Pazarlama Islemi
2.3.1.1. Pazar Arastirmas! ve Analizinde Kalite

Pazarlama sorumlulugu, hizmete olan ihtiyag ve talebi tayin etmek ve ilerletmektir.
Faydali yaklasimlar pazar bilgilerinin toplanmasi ile ilgili aragtirma ve goriigmeleri
kapsamaktadir. Yonetim, pazar faaliyetlerinin planlanmasi ve uygulanmasi igin

prosediirler olusturmalidir.
Pazarlamada kalite ile ilgili elemanlar;

. sunulan hizmete uygun olacak sekilde miisteri ihtiyac ve beklentilerinin
gerceklestirilmesi (mesela; miigteri begenileri, hizmetin seviyesi ve
beklenen giivenilirlik, elde edilebilirlik, miisteri tarafindan yapilan
belirtiimemis beklenti ve yanhlik),

. rakiplerin faaliyet ve penformanslar1;~’9

59’]‘5[5, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemantarn-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,



. yasal mevzuat (mesela: saghk, giivenlik ve cevre) ve ilgili milli ve
milletlerarasi standard ve kodlarin gdzden gecirilmesi,

. toplanmig olan miisteri talepleri, hizmet verileri ve sozlesme bilgilerinin
analizi ve gozden gecirilmesi (analiz edilmis verilerin gerekli ozetleri
tasarim ve hizmet dagitim personeline aktanimalidir),

. ilgili biitiin hizmet kurulusu fonksiyonlar ile onlarin taahhiit ve hizmet
kalite isteklerini kargilayan kabiliyetlerini dogrulamak iizere karsihikly
danigma.

. degisen pazar talepleri. yeni teknoloji ve rekabetin etkisini de8erlendirmek
icin siirekli aragtirma,

. kalite kontrolun uygulanmasi,

hususlarini kapsamahdir.

2.3.1.2. Tedarikci Yiikiimliiliikleri

Tedarikei yiikiimliliikleri, hizmet kurulusu ve miisteriler arasinda direkt veya
dolayh olarak agiklanabilir. Garantiler gibi direkt tedarikci yiikiimliiliikleri yeterli olarak

dokiimante edilmelidir. Yaymdan 6nce dokiimante edilmig yiikiimliiliikler;

. ilgili kalite dokiimantasyonu,
. tedarikci yeterliligi,
. mevcut yasal istekler

cercevesinde gozden gegirilmelidir.

Bu yiikiimliiliikler hizmet O'zetinde‘(md. 6.1.3.) refere edilmelidir. Ozellikle

tedarikci yiikiimliiliikleri acik¢a tanimlandiginda miisteriler ile etkin iligki dnemlidir %

=l
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2.3.1.3. Hizmet Ozeti

Bir hizmet sunulmaya karar verildiginde, pazar aragtirmasi sonuglari. analiz ve
kabul edilmis tedarik¢i yiikiimliiliikleri hizmet 6zetinde yer almahidir. Bu dzet miigteri
ihtiyaclarimi ve sartlar cinsinden ilgili hizmet kurulugunun yeterliliklerini ve bir hizmetin

tasarnminun temeli olan talimatlari tanimlar.
2.3.1.4. Hizmet YoOnetimi

Hizmetin gelistirilmesinden once. yonetim; planlama, organize etme ve hizmetin
uygulanmasi ile ilgili ve miimkiin oldugunda gericekme de dahil olmak lizere

prosediirferi olusturmalidir.

Y 6netim sorumluluklar; biitiin ilgili kaynaklari, imkanlar1 ve hizmet icin gerekli

her proses icin planlanmig zaman cizelgeleri ile mevcut teknik destekleri kapsamalidir.

Bu planlamaya; emniyet yonleri, mevcut yasal sorumluluklar ve personel, miisteri
ve cevre risklerinin en aza indirildigine ait hizmet sartlan ve hizmet dagiuim sartlarinm

saglandigna dair sorumluluklar da dahil edilmelidir.
23.1.5. Reklamda Kalite

Bir hizmete ait her reklam, hizmet sartnamesini yansitmall ve sunulan hizmetin
kalitesini miisterinin anlamasina hesaba katmalidir. Pazarlama fonksiyonu, yasal
sorumluluk risklerini ve bir hizmet icin abartidmis veya gercek disi sikayetlerden

dogacak mali hususlar da kabul etmelidir 8!

61'[‘SE. “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlar-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,
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2.32.  Tasarim Islemi
23.2.1. Genel

Bir hizmetin tasarlanmasi iglemi. hizmet 6zetinin (md.6.1.3.) hizmet kurulugunun
seceneklerini (yani amaclari politikalar ve maliyetler) de kapsayacak sekilde hizmeti ve
onun dagitimi icin sartnamelere cevrilmesini kapsar (mesela; amaglar, politikalar ve

maliyetler).

Hizmet sartnamesi, saglanacak hizmeti, hizmet dagitim sartnamesi ise hizmetin
dagitimi i¢in kullamilan 6lcii ve metotlari tanimlar. Kalite kontrol sartnamesi, hizmet ve

hizmet dagitim &zelliklerinin degerlendirilmesi ve kontrolii icin prosediirleri tanumlar.

Hizmet sartnamesi, hizmet dagitim sartnamesi ve kalite kontrol sartnamesi tasanim
islemi boyunca birbirine baghdir ve birbirlerini etkilerler. Akis semalar biitiin
faaliyetleri, iligkileri ve birbirleri arasindaki baglar ortaya koymada faydali bir metottur.

Tasarim igleminde kalite kontrol esaslari uygulanmalidir.

2.3.2.2. Tasarim Sorumluluklar:

Y 6netim, hizmet tasarimi icin sorumlulary atamali ve hizmet kalitesine ulagmak i¢in
tasarima katilanlarin sorumluluklarindan haberdar olmalarini saglamalidir. Bu agamada

hizmet kusurlarimin nlenmesi, hizmet sirasinda diizeltilmesinden daha az maliyetlidir.
Tasarim sorumluluklars agagidakileri kapsamalidir;

. hizmet sartnamesi (md. 6.2.3.), hizmet dagitim sartnamesi (md. 6.24),
planlama, hazirlama, onaylama ve kalite kontrol sartnamesinin (md.

6.2.5.) devam ettirilmesi ve k011t1'olij,62
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. hizmet dagitim iglemi i¢in saglanacak tiriin ve hizmetlerin belirlenmesi (md.
6.24.3).
. hizmet tasariminim (md. 6.2.6.) her asamasi icin tasarim gdzden

gecirmeleri uygulamak.

. hizmet dagitim igleminin hizmet 6zeti sartlarini (md. 6.2.7.) karsiladigins
onaylamak.
. gerektidinde hizmet sartnamesini, hizmet dagitim sartnamesini ve kalite

kontrol sartnamesini geri besleme veya diger dig uyarilara cevap verecek

sekilde giincellestirmek (md. 6.2.8.).

Bir hizmet sartnamesi, hizmet dagitim sartnamesi ve kalite kontrol sartnamesi

tasarimi sirasinda agagidakiler onelidir;

. hizmet taleplerindeki degisiklikleri kargilamak lizere plan,
. miimkiin sistematik veya tesadiifi kusurlarin ve ayni zamanda tedarikgilerin
kontorlu digindaki hizmet kusurlarinn analizinin yapilmasi,

. beklenmedik olaylara kargi hizmet icin planlar geligtirme.
2.3.2.3. Hizmet Sartnamesi

Hizmet sartnamesi, temin edilecek hizmetin tam ve agik ifadesini agagida

belirtilenlerle birlikte kapsamalidir;

. miisteri dederlendirmesine tabi olan hizmet ozellikleri (md. 3 .4),
$ g

e her hizmet 6zelligi icin bir kabul edilebilirlik standard.5?
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2.3.2.4. Hizmet Dagitim Sartnamesi
2.3.24.1. Genel

Hizmet dagitim sartnamesi, hizmet dagitim isleminde kullanilacak metotlarla ilgili

hizmet dagitim prosediirleri ve asagidakileri kapsamalidir;

. hizmet performansini dogrudan etkileyen (md. 4.1) hizmet dagitim
ozelliklerinin tam bir tarifi,

. her hizmet dagitim 6zelligi icin bir kabul edilebilirlik standardi,

. techizat tip ve miktarimi ve hizmet sartnamesini uygulamak icin gereken
kaynak sartlar,

. talep edilen personelin sayi ve tecriibesi,

. satm alman iiriin veya hizmet bakimindan tedarikgi tageronlara giiven.

Hizmet dagitim sartnamesi; amaclar, politikalart ve hizmet veren kurulusun
yeteneklerini oldugu kadar; gereken saghk, giivenlik ve diger yasal sartlar da goz Oniine

almalidir.

2.3.2.4.2. Hizmet Dagitim Islemleri

Hizmet dagitim islemi tasarimi, iglemi ayri is asamalari seklinde alt boliimlere
ayirarak ve bunlari her agamada ilgili calisanlarin tanimlandigr prosediirlerle
destekleyerek faydali bir sekilde gerceklestirilebilir. Farkli is agsamalari arasindaki
iliskilere ayri bir 6nem verilmelidir. Asagida hizmetlerde is agamalar ornekleri

veril mektedir;64
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. Miisterilere verilen hizmet hakkinda bilgi saglamak,
. siparig almak.

. hizmet ici gerekeni saglamak ve hizmeti ulastirmak,
. hizmet karsihgmi hesaplamak ve tahsil etmek.

Hizmet dagiim igleminin ayritily akig cizelgeleri, alt béliimlere ayirma isinde

yardimet olabilir.

Is asamalarinin kapsami, uygun sekilde siralanigt ve biitiinliigii ilgili hizmetin

tiiriine gore degisebilir.
2.3.2.4.3. Teminde Kalite

Satin alinan iiriinler ve hizmetler bir hizmet kurulusu tarafindan sunulan hizmet
kalitesi, maliyeti, verimliligi ve giivenligi acisindan cok dnemli olabilir. Uriin ve
hizmetlerin temini diger i¢ caligmalarim planlanmast, kontrolu ve dogrulanmasi ile ayni
diizeyde ele alinmahdir. Hizmet kurulusu tageronlar ile geri beslemeyi de iceren bir is
iliskisi kurmalidir. Boylece siirekli bir kalite gelistirme programi desteklenebilir ve kalite

konusunda anlagmazhklarin dnlenmesi veya bunlarin hizla ¢éziimlenmesi miimkiin olur.

Temin sartlar asgari sunlari kapsamalidir;

. tamimlama ya da sartname olarak hazirlanmig siparigler,

. yeterli tageronlarin secilmesi,

. kalite sartlari ve kalite giivencesi konusunda anlagma,

. kalite giivencesi dogrulama yontemleri konusunda anlagma,
. kalite anlagmazhklarmin giderilmest icin gerekenler,

. girdi mallarin ve hizmetin kontrolu,

. girdi mallarin ve hizmet kalitesi kayitlar1.62
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Taseronun segiminde. hizmet veren kurulugun gozoniinde bulundurmasi gereken

konular sunlardir;

. yerinde inceleme ve tageronun yeterliliginin ve/veya kalite giivencesi igin

gereken kalite sistemi elemanlarimin de8erlendirilmesi,

. tagerona ait numunelerin degerlendirilmesi,

. secilmis ya da ayni durumdaki tageronlarin ge¢mislerine iligkin bilgi,
. benzer durumdaki tageronlarin deney sonuglart,

. baska kullamcilarin deneyimleri.

Uriin veya hizmetlerin satin alinmasinda, yerine gore TS-ISO 9001, TS-1SO 9002,
ya da TS-1SO 9003 iin kullaniimas tavsiye edilir.

23.2.44.Hizmet ve Hizmet Dagitimi I¢in
Miisteriye Tedarikc¢inin Sagladig:
Techizat

Hizmet veren kurulus, bir miisteriye kullanmasi icin techizat verdiginde bu
techizatin amaca uygun olmasini ve kullanimi konusunda gerekli yazili talimatlarin

verilmesini saglamalidir.

2.3.2.45.Hizmetin Tanimlanmas: ve

Izlenebilirligi

Hizmet veren kurulus, yerine gore, saglanan hizmetin pargasi olan iiriin ya da
hizmetin kaynagini tanimlamali ve kaydetmelidir. Uygunsuzluk, miisteri sikayeti ve
sorumlulugu durumlarinda, izlenebilirligi saglamak igin tim hizmet dagitim iglemi
boyunca dogrulama ve diger hizmet caligmalarindan dogan kigisel sorumluluk da buna

dahildir 00
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2.3.2.4.6. Miisteri Miilklerinin Tasima,
Depolama, Ambalajlama, Dagitim ve

Korunmasi

Hizmet kurulusu. sorumlu oldugu veya hizmetin dagitimi sirasinda kargilagtig
tagima, depolama, ambalajlama, dagitim ve miisteri miilklerinin korunmasi igin etkin

kontrolleri gerceklestirmelidir.
2.3.2.5. Kalite Kontrol Sartnamesi

Kalite kontrol; pazarlama, tasarim ve hizmet dagitinu gibi hizmet iglemlerinin
ayrilmaz bir parcasi olarak tasarimlanmalidir. Kalite kontrol icin gelistirilen sartname,
hizmetin siirekli olarak hizmet sartnamesini ve miisteri tatminini saglamak amaciyla

herbir hizmet isleminin etkin kontroliinii gerceklestirmelidir.
Kalite kontrol tasarnmi asagidaki hususlar kapsar,

. Herbir proses i¢inde yer alan ve belirlenen hizmet iizerinde etkili olan

anahtar faaliyetlerin tamimlanmasi,

. Olciim ve kontrolii hizmet kalitesini saglayacak olan 6zelliklerin se¢imi
icin anahtar faaliyetlerin analizi,
. Secilmis 6zelliklerin degerlendirilmesi icin metotlarm tanimlanmast,

. Belirlenen limitler icinde ozelliklerin kontrolii veya etkilenmesi igin

esaslarin olusturulmast.

Kalite kontrol prensiplerinin hizmet dagitim islemine uygulanmasi agagida verilen

restoran hizmetinde gosterilmigtir;

. Bir restoran hizmetinde anahtar faaliyet, yemegin hazirlanmasr ve

miisteriye zamaninda sunulmasi olarak tanimlanabilir %7
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. Olgiim gerektiren faaliyet 6zelligi. yemegin katki maddelerini hazirfamak
i¢in gereken zaman olabilir.

. Ozelliklerin degerlendirilmesi i¢in metot. yemegin hazirlanmasi ve
sunulmasinin ne kadar zaman aldiginin 6rnek kontrolii tle yapilmasi
olabilir.

. Personel ve malzemelerin etkin bir sekilde yerlesimi hizmetin zamaninda
sunulmast ozelliginin belirlenen limitler icerisinde devam ettirilmesini

saglamalidir.

2.3.2.6. Tasarimin Gozden Gegirilmesi

Hizmet tasariminin her safhasinin sonunda, resmi olarak dokiimante edilmis

tasarim gozden gecirme sonuclari hizmet 6zetine gore yiiriitiilmelidir.

Her bir safha sonundaki tasarim calismasi, asagidaki sartlarla uyumluluk ve bu

sartlar saglamasi bakimindan gézden gecirilmelidir;

. miisteri ihtiyaclart ve tatmini ile ilgili hizmet sartnamesi maddeleri,
. hizmet 6zellikleri ile ilgili hizmet dagitim sartnamesi maddeleri,
. hizmet islemlerinin kontrolu ile ilgili kalite kontrol sartnamesi maddeleri.

Her tasarimin gdzden gegirilmesine katilanlar arasinda, gozden gegirilen safhaya
uygun olarak hizmet kalitesini etkileyen fonksiyonlarin temsilcileri de olmahdir.
Tasarimin gdzden gecirilmesi, problemli durumlarin ve yetersizliklerin tamimlamasini ve
onceden tahmin edilmesini saglamali ve asagida belirtilen hususlar icin faaliyetleri

baglatmahdir;

e tiim hizmet sartnamesi ve hizmet dagitim sartnamesinin miisteri
ihtiyaclarimi kargladigini,
. kalite kontrol sartnamesinin dagitilan hizmet kalitesi hakkinda yeterli bilgi

verdigini 68
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2.3.2.7. Hizmet, Hizmet Daditim ve Kalite Kontrol

Sartnamelerinin Onaylanmasi

Yeni ve degisiklik yapilan hizmetler ve onlarin hizmet dagitim iglemleri tam olarak
gelistirildikleri ve bu hizmetin beklenen ve aksi sartlarda miisterinin ihtiya¢larmi
kargilamasini saglamak iizere onaylanmalidir. Onaylama hizmetin uygulanmasindan

once tanimlanmalt, planlanmali ve tamamlanmalidir.

Hizmetin ilk defa dagitimindan once. asagida belirtilen hususlarin gecerliligi

gozden gecirilmelidir:

. hizmetin miisteri ihtiyaclarini karsiladii,
. hizmet dagitim isleminin tam oldugu,
. hizmet gereklerini kargilayan kaynaklarm, malzemelerin ve personelin

mevcut oldugu,

. uygulanabilir kodlar, standardlar, cizimler ve sartnamelerin yeterli oldugu,

. hizmet kullamiminda miisterilere bilgi verilebilmesi.

Hizmetin miisteri ihtiyaclarini stirekli karsiladigi, hizmet sartnamesine uydugu ve
hizmetin saglanmasi ve kontrolu ile ilgili gelismelerin potansiyelini tanimladigin

sadlayacak periyodik yeni onaylamalar gerceklestirilmelidir.

Tekrar onaylama, planli ve dokiimante edilmis bir faaliyet olmali ve saha tecriibesi
hizmet ve islemlerdeki yeniliklerin etkisi, personel degisikliklerinin etkisi, prosediirlerin,

talimatlarm, kilavuzlarin ve teklif edilen degisikliklerin yeterliligi ile ilgili teklifleri

kapsamalldlr.69
2.3.2.8. Tasarum Degisiklik Kontrolu

Hizmet icin temel referans dokiimanlar; hizmet gsartnamesi, hizmet dagitim

69’[’SE, “Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemi Elemanlart-TS-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,
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sartnamesi ve kalite kontrol sartnamesidir ve ilgi ve sebep olmaksizin

degistirilmemelidir.

Tasarim degisikligi kontroliiniin amaci, ilk hizmet sartnamesinin onaylanmasi ve
uygulanmasindan sonra sartlar ve prosediirlerdeki degisiklikleri yonetmek ve

dokiimante etmektir.
Bu kontrol asagidakilert saglamalidir:

. degisiklik icin ihtiyaclarin tannmlandigs, dogrulandigi ve hizmetin etkilenen
kismmin yeniden tasarimi ve analizleri igin sunuldugu,

. sartmanelerdeki degisikliklerin uygun bir sekide planlandigi, dokiimante
edildigi. onaylandid1, uygulandigi ve kaydedilgi,

. degisiklikten etkilenen tiim fonksiyonlarin temsilcilerinin degisikligin
belirlenmesinde yer aldig1 ve degisikligi onayladigs,

. degisikliklerin beklenen sonucu verdigi ve hizmet kalitesini bozmadigimi
garanti etmek amaciyla degisikliklerin etkisinin degerlendirildigi,

. hizmet ozellikleri ve performansini etkileyecek tasarim de8isiklikleri

oldugunda miisteriye bilgi verildigi.
2.3.3.  Hizmet Dagitim Islemi
2.3.3.1. Genel

Y 6netim hizmet dagitim islemini yerine getiren tiim personeli, tedarikgi incelemesi

ve miisteri incelemesini de kapsayan belirli sorumluluklarla géreviendirmelidir.

Miisteriye hizmet sunulmast gerekleri;

. diizenlenen hizmet dagitim sartnamesine baghhik,
. hizmet sartnamesine uyuldugunun g(’jzlenmesi,70
. sapmalar oldugunda islemin buna uyarlanmasi.
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2.3.3.2. Hizmet Kalitesinin Tedarikci Incelemesi

Kalite kontrol. hizmet dagitim igleminin tamamlayici bir parcasi olmahdir. Bu da

agadidakileri kapsar:

. Miisteri hosnutsuzlugu ve istenmeyen egilimleri onleyecek anahtar
faaliyetlerin dogrulanmasi ve olciimii,

. islem olciimlerinin tamamlayici bir kismu olarak hizmet dagitim
personelinin kendi kendini incelemesi,

. Miisteriye sunulan hizmetle ilgili tedarikci goriigiiniin alinmasi amaciyla

miisteri ile yiizylize iligkide son tedarik¢i incelemesi.
2.3.3.3. Hizmet Kalitesinin Miisteri Incelemesi

Miisteri incelemesi. hizmet kalitesinin son Sl¢iimiidiir. Miigteri reaksiyonu hemen
gelebilir veya ertelenebilir ve gecmisi diisiinebilir. Saglanan hizmetin miister:
incelemesinde tek faktor subjektif degerlendirmedir. Miisteriler nadir olarak. hizmet
organizasyonunda hizmet kalitesini incelemede goniilliidiir. Memnun olmayan
miisteriler, sik-sik, diizeltici faaliyet alinmasma izin veren bildirimi yapmaksizin hizmet
kullanim ve alimlarimi durdururlar. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iisii olan miigteri

sikayetlerini temel almak, yanhs sonuclara gotiirebilir.

Miisteri memnuniyeti, standardlar ve hizmet veren kurulugun ahlaki degerleri ile

uyumlu olmalidir.
Hizmet veren kuruluslar, devam eden bir durum deZerlendirme ve miigteri
memnuniyet 6l¢ciimii kurmalidir. Bu degerlendirmeler olumlu ve olumsuz reaksiyonlar

ve bunlarm gelecekteki islere olabilecek etkilerini aragtiracaktir.’!

Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi; hizmet ozeti, sartnameler ve hizmet

7!'l‘SE, “Kalite Yénetimi ve Kalite Sistemi Flemanlar-1S-1SO 9004-27, Temmuz 1992, Ankara,
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dagitim igleminin miigteri ihtiyaclarini karsiladigi kapsamda odaklagmalidir. Hizmet veren
kurulus sik sik iyi bir hizmet sagladigini diigtiniir fakat miisteri. yetersiz sartnameler,

islemler veya olciimler belirterek ayni fikirde olmayabilir.

Tedarik¢inin anlayisiyla miisterinin incelemesi ve iki kalite Ol¢limiiniin
uygunlugunun degerlendirilmesi icin sunulan hizmet kalitesinin incelenmesi ve hizmet
kalitesinin gelistirilmesi icin uygun faaliyetlere ihtiyac belirlemek amaciyla mukayese

yapilmalidir.
2.3.3.4. Hizmet Durumu

Hizmet dagitim isleminin herbir asamasinda yapilan isin durumu, hizmet
sartnamesinin bagarildi31 ve miisteri memnuniyetini gostermek amaciyla kayit

edilmelidir.

2.3.3.5. Uygun Olmayan Hizmetler I¢in Diizeltici

Faaliyet
2.3.3.5.1. Sorumluluklar

Uygun olmayan hizmetlerin tanimlanmasi ve rapor edilmesi hizmet kurulugunda
gbrev yapan herkesin gorevi ve sorumlulugudur. Olabilecek hizmet uygunsuzluklannin
tanimlanmast icin her tiirlii caba, hizmet miigteriye ulagmadan dnce gosterilmelidir.

Diizeltici faaliyet icin sorumltuluklar ve yetki, kalite sistemi icinde tanf edilmelidir.”

2.3.3.5.2. Uygunsuzlugun Tammlanmast ve

Diizeltici Faaliyet

Bir uygunsuzluk belirlendiginde bunun kayit edilmesi, analizi ve diizeltilmesi i¢in

harekete gecilmelidir. Diizeltici faaliyet genelde iki safhada olur; birincisi; miigterinin
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ihtiyaglarini yerine getirmek i¢in aninda miidahale. ikincisi: uygunsuziugun temel
sebebini degerlendirerek problemin tekrarint 6nlemek icin uzun vadeli diizeltici

faaliyetin belirlenmesi.

Uzun vadeli diizeltici faaliyet. problemin 6nem ve etkisine uygun olmalidir.

Diizeltici faaliyet uygulandidinda, etkinligini saglamak amaciyla gozlem yapilmahdir.
2.3.3.6. Olcme Sistemi Kontrolii

Hizmet olctimiinde kullanilan sistemin gézlenmesi ve bakimi icin prosediirler
olusturulmahidir. Kontroller; personel tecriibesi, 6lciim prosediirleri ve herhangibir
analitik modeli veya dlciim ve testler icin kullanilan bilgisayar donanimini kapsar.
Miisteri tatmini ile ilgili arastirmalar ve anketleri de kapsayan tiim Slciim ve testler,
gecerlilik ve giivenirlik acisindan denenmelidir. Hizme temini veya incelemesinde
kullamilan tiim 6l¢iim ve test ekipmanimin kullanim, kalibrasyon ve bakimi dl¢tim
verilerine dayanan kararlar veya faaliyetlerde giivenirlik saglanmasi amaciyla kontrol

edilmelidir. Olciim hatalar isteklerle karsilastiriimali ve dogruluk ve/veya yanhlik

sartlarma ulasiimadiginda uygun faaliyet gerceklestirilmelidir.
ISO/10012-1 ol¢iim ekipmanlan icin kalite giivencesi sartlarina kilavuzdur.
2.3.4. Hizmet Performans Analizi ve Gelisimi
2.34.1. Genel
Hizmet kalitesini yiikseltmek icin, hizmet isleyisinin siirekli degerlendirilmesi,
imkanlarm etkili bir sekilde kullanilmasi icin yapilmalidir. Bu degerlendirmelerin
yapilabilmesi icin yonetim, ilgili kaynaklardan veri toplanmasi ve yayilmast igin bir

informasyon sistemi kurmalhi ve devamliligmi saglamalidir. Y dnetim informasyon sistemi

ve hizmet kalitesini gelistirmek icin sorumluluklari belirlemelidir.”?
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2.34.2. Veri Toplama ve Analiz

Veriler hizmet igleyisi Olciimlerinden asagidaki hususlar esas alinarak elde

edilebilir;

. Tedarikgi incelemesi (kalite kontrol dahil),
. Miisteri incelemesi (miisteri tepkisi, sikayetler, geri besleme bilgileri
dahil),

. Kalite tetkikler.

Bu verilerin analizi. hizmet sartlarinin bagarilma durumunu dlcecek ve hizmet
kalitesini gelistirmek icin imkanlart belirtecek ve sunulan hizmetin etkinlik ve

yeterliligini gosterecektir.

Etkili ve yeterli olmak icin, veri toplama ve analizi; amacli, planlannusg ve disiplinh

olmali, tesadiife birakilmamali veya sans eseri isletilmemelidir.

Vert analizinin temel amaci; sistematik hatalarin tanimi, sebebleri ve énlenmesine
yonelik olmalidir. Hatanin sebebi her zaman belli degildir, fakat aranmahdir. Bu da,
hatalarm temelini teskil eden insan hatalarin da icine alir, bu nadiren rastgele olan bir
durumdur, ¢cogunlukla altinda yatan bir sebeb vardir. Genelde hatalar miisteriye veya
personele yiiklenir, gercekte ise kusurlarin kaynagi; karisik hizmet isleyisi veya yetersiz

prosediirler, cevre, caligma sartlari, egitim talimatlar veya malzeme kaynaklandir.
2.3.4.2.1. Istatistiki Metodlar

Modern istatistiki metodlar, veri toplama ve uygulamada yardimei olarak miisteri
ihtiyaclarini daha iyi anlama, islem sirasinda kontrol, yeterlilik calismasi, tahminler veya

karar almalarda kaliteyi 6lcmede yardimci olur.™
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2.3.4.3. Hizmet Kalitesini Gelistirme

Hizmet kalitesini siirekli gelistirme ve tiim hizmet faaliyetinin etkili ve yeterli

olmasi icin asaZidaki hususlar1 tamimlayici ¢abalar da igine alan bir program

gelistirilmelidir;

GelistirildiZinde miigteri ve hizmet kurulugunun yararina olacak ozellikler,
Sunulacak hizmet ve seviyesini etkileyen degisen pazar ihtiyaglari,

Etkisiz veya yetersiz kalite sistem kontrollarindan kaynaklanan belirlenmig
hizmet 6zelliklerinden sapmalar,

Sunulan hizmet kalitesini yiikseltip bunu devam ettirirken maliyetin
diisiiriilmesi i¢in firsatlar (bu kar ve nicel maliyetin tahmini i¢in sistematik

metodlar gerekfirir).

Hizmet kalitesini gelistirme faaliyetleri, kisa ve uzun vadeli gelistirmeleri gerektirir

ve asagidaki hususlari kapsar;

Toplanacak ilgili verilerin tannmi,

Veri analizi ve hizmet kalitesi analizi iizerinde olumsuz etkisi olan
faaliyetlere dncelik verilmesi,

Hizmeti hizla gelistirecek tavsiyelerle birlikte analiz sonuclarmin igletme
yonetimine geri beslenmesi,

Uzun doénem kalite gelistirme ¢aligmalarinin yonetim tarafindan gozden

gecirilmesi icin list yonetime periyodik olarak rapor halinde sunulmasi.

Hizmet kurulusunda birlikte calisan farkli kisimlardaki elemanlar, kalitenin

gelistirilmesi ve maliyetin diigiiriilmesi konularinda faydal fikirler sunabilirler. Y onetim,

her seviyedeki personeli, kalite gelistirme programlarina katkida bulunmaya tesvik

etmeli ve bu caba ve katilimlarmi kabul etmelidir.””

68
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Dordiincii Boliim

BANKACILIK SEKTORUNDE HIZMET KALITESI VE KONTROLU
1. BANKACILIKTA TOPLAM KALITE YONETIMI

Son yillarda Toplam Kalite Y 6netimi anlayisi gerek imalat sektoriinde gerekse hizmet
sektoriinde biiyiik ilgi gormiistiir. Bu ilgi bati diinyasinda bankacilik kesimine de biiyiik
olciide yansimistir. Avrupa Topluluklari Ulkelerinin Bankacihk sektdrleri 200071 yillarin
stratejilerine hazirlanirken, bu sektdrde hizmet anlayisinda biiyiik degisikliklerin oldugu
goriilmektedir. Degisikliklere yol acan anlayigin olgunlagmasinda anahtar miisteri ve
miisteri davranislari olmustur. Giiniimiiziin miisterisi daha iyi, etkili, cabuk. daha kaliteli

hizmet talep etmektedir.

Rekabetin arttigi ve degisik yatrim enstriimanlarinin bulundugu bir pazarda,
bankalarimizin miisterilerine daha yakin ilgi gdstermeleri ve onlart memnun edecek her tiirlii
hizmeti verebilmeleri gerekmektedir. Toplam kalite anlayisini temel felsefesi misteriyi
memnun edecek bir katk: yaratabilmektedir. Gerek bireysel gerekse yatirim bankaciliginda
ayni olgu gecerlidir. AT iilkeleri ve Tiirkiye’nin Bankacilik sektdriinde Hizmet Kalitesinin

etkin faktor haline gelmesinin ana nedenlerini $oyle siralayabiliriz.”®

. Artan rekabet,
. Diisiik seviyeli tiriin farklilagtirmast,

. Kendisine daha fazla giivenen, bilgili miisteri sayisindaki artis,

76Ccngi7_ BATIGUN ve Kiirsat Cezmi OZCAN, “Bankacilik-Sigortacihk ve Kalite™, Standard,

Sayi: 409, Ocak 1996.5.87.
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. Teknolojide ve 6zellikle haberle ve bilgi islem teknolojileri ile yazimlarinda

meydana gelen gelismelerdir.

Orgiitsel etkililigi ve basariy1 arturmanin yolu olan Toplam Kalite Y énetimini (TKY)

ilkelerinin bankacilikta uygulamanim kosullarini s6yle ozetleyebiliriz: 7’

i. Miigterinin ne istedigini bilmek ve ona katki yaratmak. Her ne kadar bu basit
gibi gorliniirse de, bircok sorunlar gercekten miisterinin ne istedigini kestirememekten ve
kendinize hangi lriin ve hizmetler mevcutsa onlari sunmaya devam etmekten kaynaklanir.

Bu tiir degerlendirme. iiriiniiniizde ya da teknolojinizde degisiklik yapmayi gerektirebilir.

ii.  Siirekli gelisme siireci olusturma: Bir yenileme ya da iyilestirme hareketi son
degil, yeni hareketlerin baglangici olmalidir. Para piyasasi, faizler, enflasyon, rakip tutumlar,
teknoloji ve beklentiler siirekli degistigi icin bir veya birkag yenilik yeterli degildir. Stirekli

kendinizi tazeleme, yapinzi, teknolojinizi ve tirtinlerinizi yenilemek durumundasiniz.

ii. Kendi kendini yonetebilecek takim caligmasina onem vermek: Bircok
bagarilarm ardinda takim calismast vardir. Ancak bu takimlar, siirekli emir bekleyen ve
kendiliginden hicbir sey yapmayan gruplar yerine insiyatif kullanabilen, yaratici olan ve

sorumluluk alabilen gruplar olmalidirlar.

iv.  Personeli giiclendirmek: Miisteriyle direkt temasta olan ve onlarin istek ve
sikayetlerini yakindan bilen personeli yetkilerle donatarak bircok sorunun ¢6ziimiinii
yerinde ve siiratli yapabilmek ¢ok onemlidir. Ayni zamanda bu olgu, insan kaynaklarimi

motive edeceginden yaratic1 Onerilere yol acacaktir.

Giiniimiiziin rekabetci ortaminda sagduyulu hareket etmeyen, miisterilerin ihtiyaclari,

beklentileri ve talepleri konusunda hassasiyet gostermeyen, personelini e§itmeyen,

7TRefik CULPAN, Uzman Géziiyle Bankacilik, Haziran 1995, 5.57.
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degisiklikleri organizasyon kiiltiiriine uygulayamayan bankalarm ayakta Kalabilmeleri,

varliklarim siirdiirmeleri miimkiin olmayacaktir.

2.  BANKACILIKTA HIZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet yonetim modelinin odak noktasinda “miisteri” vardir. Bankacilik sektoriiniin
ozel sartlan degerlendirilirse kalite, siirekli ve istikrarli bir sekilde miigterinin ihtiyaglarmin

ve beklentilerinin banka tarafindan tatmin edilmesidir.’s

Bankalarda hizmetin en 6nemli 6zelliklerinden biri miisterinin hizmet liretimine
katilmasidir. Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken, hem iiretim siireci hem de
siirec sonunda saglanan ¢iktryr gozéniinde bulundurmalar gel'eklnektedil'.79

Bankalarda hizmet kalitesinin ii¢ boyutu §unlardn':80

i. Miisteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti kargilamasina olan etkisi.

yeterince objektif durumundaki miisteri tarafindan olciilebilir.

ii.  Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacag: hakkinda kendi kendini igletir.
Bu, miisteri ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir, bir¢ok &znel yolla

farkedilebilir ve su unsurlardan olusur.

. Caliganlann tutum ve davransslari,

. Caliganlar ve miigteriler arasindaki iligkiler,

T8BATIGUN ve OZCAN, a.g.e., s.87.

79Nermin UYGUC, Bankalarda Otomatik Vezne Makinalari (ATM) ile Sunulan
Hizmetlerin Kalitesini Etkileyen Faktorler, [zmir, 1993, s.17.

8OLcwis R.BARBARA, “Quality in The Service Sector: A Review™, International Journal

of Bank Marketing, Vol.: 7. No: 5. 1989.



. Cahsanlar arasindaki iligkiler.

. Hizmet personelinin goriiniim ve kisiligi,
. Personelin hizmet anlayisi.

. Miisteriye kolayca hizmet sunma,

. Hizmet personelinin cana yakinhgr.

ili.  Genel imaj: kalite boyutu. miigterilerin bankayi nasil algiladiklarmm sonucudur
ve hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteyi arttirmasi beklenebilir ve sonucunda hizmet

anlayism etkileyecektir.
2.1. Bankalarda Kalitenin Unsurlari

Bankalarda kalitenin unsurlar: miisteri tatmini, kalitenin vazgecilmezligi, her

seviyede siirekli katilim, ekip calismasi. siirekli iyilestirme ve onlemedir.

a.  Miisteri Tatmini: Kaliteli hizmet miisteriye kaliteli hizmetin sunulmasi ile
baslamakta ve bundan sonra sunulan hizmetin siirdiiriilme sekline gdrede yagamaktadir.
Eger banka miisterilerin talep ve beklentilerine ilgi gbstermez veya sunulan hizmetler talep
beklentilert karsilanmazsa miisteri hizli bir sekilde banka ile iligkisini kesmektedir. Son
derece rekabetci olan bankacilik sektoriinde miisterinin gidebilecegi cok sayida banka
bulunmaktadir. Bu nedenle; bankanm calisma diizeni, miisterinin ihtiyaclarina cevap
verecek sekilde miisteri tatminini saglamak ve miisteri bagimhilig: saglamak lizerine

kurulmahdir. Unutmamalidirki miisterisi olmayan banka varligint siirdiiremez.

b.  Kalitenin Vazgecilmezligi: Maliyet ve iiretim Olcegine dayanan rekabet
yerine yeni bir rekabet “Kalite Rekabeti” ortaya cikmigtir. Kaiite bir malin miisteri istek ve
beklentilerini karsilama o6zelligidir. Bu siire¢ icinde isletmelerin kaliteyi koruyup
gelistirecek bir sistem kurmalari, proses ve prosediirlerini denetim altinda tutmak

zorundadir. Rekabet ortaminda daralan kir marjlar ile rakiplere kars: iistiinliigii devam
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ettirebilmek, maliyetleri kontrol ile miimkiindiir 8! Kalite’den esas olarak beklenen

ekonomik olarak rasyonellik saglanmasi. maliyetleri diisiirmesi, verimliligi artirmasidir.

c.  Her Sevivede Siirekli Katilim: Isletmelerin kaliteyi koruyup gelistirecek bir
sistem kurmalari gerektiginden sdzetmistik. Ancak sistemler sadece makina ekipman ve
teknoloji degil, onlardan daha 6nemli unsur, insani da icermek zorundadir. Oyle ise
Toplam Kalite Yonetiminin olmazsa olmaz kosulu insanlarimn, isletme de ¢alisanlarin
katilimini saglamaktir. Organizasyonda en iist yoneticiden tabanda calisan is¢iye kadar
herkesin kalite konusunda inanmasi, bu yonde caba gostermesi ve yaratici potansiyellerini
ortaya koymalari saglanmalidir. Bu anlayis, kaliteyi genel miidiirden, kapidaki giivenlik
gorevlilerine kadar bankadaki herkesin temel gorevi, bunun 6tesinde bir yagam bi¢imi

haline getirmeyi gerektirir.

Tepe '
Yonetim Sistem
VAN Gelistirme
Sorumlulugu

Y onetim

Kademeleri
Sistem Icinde
Caligma
Sorumlulugu

Isci Memur

Yetki ve Sorumluluk % 100
[

Sekil 13: Yetki ve Sorumluluklar
Kaynak: Ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yénetimi 2, KAL DER Yayinlari, No: 2,

2. Basim, Nisan 1994, s.17.

81Gekhan YURTCU, “Bankacilikta Toplam Kalite”, 4. Ulusal Kongresi, Toplam Kalite

Yonetimi ve Egitimde Kalite, Ozge¢misler ve Tebligler, 3. Cilt, Istanbul: TUSIAD-Kal Der

Yaymi, 1996, s.534.
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d. Ekip Cahsmasi: Ekip caligmasi, birlikte calisarak ve periyodik toplantilar
yaparak, dnemli stratejilerin olusturulmasi, belirlenen problemlerin kaynaklarini ve
nedenlerinin aragtiriimasi. problemlere ¢oziim bulunmasi i¢cin ortak hareket edilmesidir.
Ekip calismasi, kalitenin gelistirilmesi. verimliligin arttirllmasi, maliyetlerin diistiriilmesi,
islerin daha kisa siirede yapilmasi. karliligin arttirllmasi hedeflere ulagsmada dnemli bir

etkendir.

e.  Siirekli Iyilestirme: Bankalarda kalitenin en dnemli unsurlarindan birisi de
siirekli iyilestirmedir. Bir problemi ¢6zmek, yeni bir iiriin sunmak veya bir prosesi
tasarlamak siirekli iyilestirme ile ilgilidir. Bu olay miikemmele giden yolu

olusturmaktadir.32

Giiniimiizde siirekli degisen kosullarda bankalarin bu de8isime ayak uydurmalari,
organizasyonlarini yeni degismelere uyacak sekilde diizenlemelert gerekir. Bunu saglamak
icin ise belli tekniklerle donatilmig tiim insan kaynaklarimi ayn1 dogrultuda seferber etmeleri

gerekmektedir. Siirekli iyilestirmenin faydalarini soyle siralayabiliriz:83

. Kurulusun tiim faaliyetlerinde bir canlihk meydana gelir.

. Toplulugun ayni amac ve hedef dogrultusunda calismasi saglanir.

. Departmanlar kendi iglerini daha etkin ve verimli bicimde yiiriitiir.

. Etkilesim icinde olan departmanlarin ortak sorunlart en kisa yoldan ve kalict

bicimde ¢Oziimlenir.

. Calisanlarm bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar.
. Prodiiktivite ve diger temel rekabet unsurlari daha hizli bir gelisme gosterir.
. Siirekli gelisme siireci icindeki bir sirket hem kisa vadede, hem de uzun vadede

performansi yiikseltir. Hizli prodiiktivite artigi ve yiiksek rekabet giicii ile saglanan pazar

82Mehmet TAKAN, Bankalarda Toplam Kalite Ydnetimi, Tirkiye Bankalar Birligi,
Istanbul, 2000, s.37.

83K AVRAKOGLU, a.ge., s.14.
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pay1 artig1 sirketin gelirlerini arttirir ve yeni yatinnm imkanlarini yaratir. Artan kapasite ve
tiretimin sagladig1 ek mali avantaj (birim maliyetlerindeki azalma) rekabet giiciinii daha da

artirir. (Sekil 14)

Siirekli iyilestirme de insan faktorii cok dnemlidir. Herseyi yapan insandir. Bankalar

her calisanini bu iyilestirme faaliyetlerinin bir iiyesi haline getirmeleri gerekir.

Calisanlarin Yeni Yiiksek
Katilnm Projeler Kalite
+ > + T e
Temel Yeni Prodiiktivite
Teknikler Oneriler
Rekabet
Giicii Artisl
Rakiplerine
Kiyasla Fiyat
Avantaji

Pazar Payi
Artigl

Maliyeﬁ Kapasite ve
Avantap\/Uretim Artis

Sekil 14: Rekabet Giicii Cevrimi

Kaynak: KAVRAKOGLU, a.g.e., s.15.

f. Onleme: Onleme, bir iiriiniin iiretilmesinde veya hizmetin sunulmasinda

olusabilecek sorunlarm ve hatalarin onceden ¢oziimlerinin olugturulmasidir.

Hatalarin 6nceden onlenmesi, miisterilerin bankaya daha fazla gliven duymasini,

miisteri bagimhligmin daha da artmasmi saglayarak bankanin imajim giiclendirir.
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3. BANKALARDA HIZMET KALITESINI ETKILEYEN FAKTORLER

Bankacilik sektériinde kalite: siirekli ve istikrarli bir sekilde miisterinin ihtiyaclarinin

ve beklentilerinin bankalar tarafindan karsilanmasidir.

Kaliteli hizmet miisteriye kaliteli hizmetin sunulmasi ile baslamakta ve hizmetin
siirdiiriilmesi gekline gore de yasamaktadir. Eger banka; miisterilerinin talep ve
beklentilerine ilgi gostermez veya sunulan hizmetler, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarini
karsilamazsa miisteriler bankay1 terketmektedirler. Bankalarda hizmet kalitesini etkileyen
faktorler neler olabilir? 1985 yilinda Amerika’da perakendeci bankalar, kredi karti servisi
veren kuruluglar, hisse senedi satan araci kuruluslar, tamir ve bakim servisi veren igletmeler
arasmda yapilan bir aragtirma sonuclarina gore hizmet kuruluslarinda hizmet kalitesini

etkileyen faktorler 10 grupta toplanmistir 84
3.1. Giivenilirlik

Hizmet performansimin giivenilir olmasi demektir. Hizmet veren elemanin, hizmeti
zamaninda, bir kerede dogru olarak yerine getirmesidir. Miisteri birikimlerinin saglam
ellerde oldugunu bilmek ister. Bankalarda yanlis hesaba para yatirilmamasi, mevduat
faizlerinin ve kredi faizlerinin dogru hesaplanmasi, havalesinin dogru alici kisiye

gonderilmesi hizmet kalitesinde onem arzetmektedir.
3.2. Heveslilik

Bankadaki personelin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli olmasidir. Ornegin
mevduat faizini 63renmek isteyen miisteriye sadece faiz oranmi vermek degil, ne kadar faiz

alacagini hesaplamak, miisteriyi bilgilendirmek, miigterinin sorunlarma istek ve ilgiyle

&Gonca KILINC, “Bankalarda Servis Kalitesi ve Kontroli”, Bankacilar Dergisi, Ocak 1994,

s.40.
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yaklagmaktir. Aninda ¢oziimlenemeyen miisteri sorunlarinda daha sonradan mutlaka
miisteriye doniilerek bilgilendirilmesi gerekir. Diyelim ki bir miisterinin kredi kart ekstresi
adresine ulagmanus. miisteriye doniilerek kredi kart1 son 6deme giiniiniin bildirilmesi ve

ekstrenin miisteriye ulagtinimasi onemlidir.
3.3. Yeterlilik, Yeteneklilik

Banka personelinin yeterli bilgi ve yetenege sahip olmasidir. Bireysel bankaciliktaki
personelin mevduat faizlerini, fon hakkinda bilgi sahibi olmasi, tiiketici faiz oranlarim
bilmesi gibi. Miisteri birikimini emanet edecegi kisilerin teknik ve pratik acidan yeterli
olmasmi ister. Uygun &neriler sunmak, problemlere ¢coziim getirmek, bankalarin sahip

olmasi gereken ozelliklerdir.
3.4. Ulasabilirlik, Kolay Bulunabilirlik

Banka miigteriye en yakim yerde hizmet vererek, hizmetin cabuk ve ucuz ulagilabilir
olmasint saglamahdir. Miigteri ihtiyaci oldugu zaman, aninda hizmet almak ister. Miigterinin
bu ihtiyacini bankalar ¢esitli alternatif dagium kanallart (Telefonla Bankacilik, Internet
Bankacilig1, ATM Makinalart) ile miisteriye 24 saat kesintisiz ve ucuz hizmet
sunabilmektedir. Sube sayilarini artirarak, hizmetin daha cok miigteriye ulagmasi i¢in de

caba gostermektedirler.
3.5. Anlayishhik, Miisteri Taninmasi
Miisteriler 6zel ilgi grmekten ve 6zel olmaktan hoglanirlar. Ismiyle cagrilmasi, 6zel

bilgilendirme taleplerinin banka personeli tarafindan anlayisla, bitkma-usanma belirtisi

gostermeden kargilanmast kalite kriterini olumlu yonde etkilemektedir.
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3.6. Maddi Kiymetler

Fiziksel ortam. personelin dis goriiniigii, kullanilan makinalar, araclar ve bunlarin
cagin teknolojisine uygunlugu gibi fiziki varliklar servis kalitesini etkilemektedir. Miisteri
acisindan bankanin dig goriiniisii cok onemlidir. Cahisanlarin kiyafeti, bankanin fiziksel
goriiniisii miusteriyi etkiler. O parasini emanet ettigi bankaya her acidan giivenmek,

begenmek ister.

4. BANKALARDA HIZMETDE KALITE KONTROL MODELININ
OLUSTURULMASI

Hizmette kalite modelinin olusturulup uygulamaya gecirilmesi zordur. Hizmet veren
kuruluglarin hizmet kalitesi konusunda diisiindiikleri ile uygulamalar farkl olabilecegi gibi
hizmet alan insanlarmda kalite beklentileri ile gercekten elde ettikleri de farkl olabilir. Tiim

bu farkliliklar “Verilen Hizmet Kalitesi “'nde problemlere yol agabilir.85

Bazi problem noktalari ile birlikte hizmet kalite modeli sema’da goriilmektedir.

Fark-I: Hizmet veren kurulug yoneticileri tiiketici beklentilerini 6nceden tespit
etmelidirler. Iste bu tesbitlerle tiiketicilerin gercek beklentileri farklihk gosterebilir.
Hizmetin planlanmasi gerceklestirilirken onceden tiiketicilerin gercekten ne beklentisi
oldugu tam olarak tespit edilemeyebilir. Ozellikle cok yeni hizmet dizaynlari yapilirken her
sey yoneticinin yaraticihigima kalnustir. Ayrica calismalar siireklilik arz etmedigi durumlarda
da degisen miigteri gereksinimleri karsilanamaz. Hizmet sirasinda miisterilerden toplanan
ve miisterinin bugiinkii ve yarinki gereksinimlerini iceren bilginin sistematik olarak
toplanmasi ve deZerlendirilmesi lazimdir. Miisteri ile yiiz yiize yapilan bu analizler, miisteri

gereksinimlerine acilan bir penceredir. Hizmetin ne sekilde verilecegine iligkin tasarimlar

85Nihal INAG, “Bankacilik Sckisriinde Hizmet Kalitesi ve Kontroli™”, Standard, Arahik 1993,

s.63.
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yapilirken kalite calismalarmin amaci. mevcut hizmet tasarimi ya da yeni tasarimlar igin

stirekli ve sonsuz bir sekilde miisteri arastirmalarini siirdiirmektedir 80

Fark-II: Yonetici gercek beklentileri tespit edebilir ancak bu yeterince isin
yapilmasina iliskin madde aktarilamayabilir. Bu bazen teknolojik bazende kaynak
yetersizligi yiiziinden olabilir. Yoneticilerin kaliteyi artiracagma inandiklarr pekcok sey
uygulamaya aktarilamaz. Ornegin verilinesi diisiiniilen hizmeti kullanacak kitle kiiciikse ve
hizmet geliri maliyeti karsilamayacaksa planlanan pek cok sey uygulamaya

konulmayabilir 87

Fark-II: Hizmet kalitesi icin yapilan tasarimla verilen hizmet arasimdaki farkhiliktir ki
hizmet elemaninin yeterli performansi gostermemesi halinde ortaya cikar ve bu da birgok
yonetici icin hizmet kalite probleminin can alict noktasidir. Ciinkii personelden ayni
performansi gostermesini beklemek ve bunu standart hale getirmek miimkiin olmayabilir ki
cogu zamanda miimkiin degildir. Bunun saglanmasi toplam katulimin saglanmasi ile
kurulusta insan kaynagimm tiim bilgi yetenek ve kapasitesinin kullanimmin saglamasi ve

tiim orgiitsel birimlerin bir arada uyumlu caligmasy ile belli dl¢iilerde miimkiin olabilir 88

86INAG, a.g.e., 5.65-66.
871NAG, a.g.e., s.66.

88INAG. a.g.e., 5.66.



30

Cevreden Kisisel ihti Onceki
o isisel Thtivaclar
Etkilesim 3 1yag Deneyimler
\
| Tiiketici Servis Kalitesi |
> Beklentileri -
A A
Fark 5
Alman Servis Kalitesi |
Servis Alicl I

..............................................................

Servis Verici

| Medya iletisimi
Ile Servis Tanitim

Verilen Servis Kalitesi ==

Fark 3“ 1 Fark 4 A

Y onetici Belirlemelerinin
Servis Kalitesi Dizaynina
Aktarilmasi

A A
Fark 2

Y Oneticilerin Tiiketici
Beklentilerini Onceden
Belirlemeleri

Fark 1

Sekil 15

Kaynak: INAG. a.g.e., s.66.

Fark-1V: Medya ile tamitilan hizmet ile gercekte verilen arasinda fark olmasi
miisteriyi hayal kirnikliga ugratir. Clinkii genelde bu reklamlar miisterinin kafasindaki
kalite kavramuni etkiler. Tiiketici beklentilerini fazlalagtirir. Bu nedenle reklamlarda asiriya

kacmamali ve gerceklestirilemeyecek imajlar yaratilmamalidir 3

Fark-V: Hizmet beklentileriyle, gercekte verilen hizmet arasindaki farklihiklardir.

Hizmeti veren ve alan insan oldugundan psikolojik ve diger bir takim insanin dogasindan

89INAG. a.g.e., 5.66.
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gelen farkhihiklar ve bundan dogan beklentiler ile verilen hizmetin aym platformda
birlesmesi miimkiin degildir. Bu farkhliklar asgari diizeye indirmek kalite algilamasini

yiikseltici bir unsur olacaktir.

Verilen hizmetle gerceklesen hizmet arasinda ortaya cikan diger problem noktalarini

ise sOylece siralamak miimkiindiir:

Hizmet veren elemanlara verilen destek hizmer vetersizligi; Hizmet veren
elemanlara verilen destek yetersizligi gercekte verilen hizmet kalitesini beklenenin altina
diisiirebilir. Hizmet veren elemanin gerek bilgi gerekse arac-gere¢ olarak desteklenmesi
gerekir. Bu destegi “arka ofis” denilen ve miisteriyle direkt iliskide olmayan diger
personel verir. Hizmet veren personel destek grubundan ne kadar iyi hizmet alirsa (destek)
alirsa miisteriye de o derece iyi hizmet verecektir. 20

Ornegin hesabina para yatirmak icin bankaya gelen miisteriye iyi bir hizmet
verilebilmesi i¢in miisterinin hesap numarasi bilgisayara girildiginde ekrana gerekli biitiin
bilgiler diizenli bir sekilde gelmeli ve istenilen islem bilgisayar tarafindan dogru bir sekilde
yapimalidir. Bunu gerceklestirecek olan “arka ofis” elemanlarmdan bilgisayar destek

grubunun caligmalaridir.

Hizmet veren eleman bankanin temsilcisidir. Miisteri goziinde banka ile o eleman
dzdeslestirmistir. Ornegin ge¢ giden havalesinin ge¢ gitme kabahatini o islemi yapan
elemana bulacaktir. Halbuki o gecikmede o elemanin hi¢bir sucu olmayabilir ve gecikme
teknik bir arizadan dolay olabilir. Herhangi bir hatada belkide en sugsuz olan bankoda

oturan memur oldugu halde miisterinin sikayete geldigi ilk kisi onlardir”!

Hizmetin Cesitlendirilmesi: Mevcut hizmet kalitesini etkileyecek diger bir problem

90INAG, a.g.e., 5.66.

TINAG. a.g.c., 5.67.



noktasida verilen servise devamh yeni seyler eklenmesidir. Cok fazla yenilik yapilmasi.
hizmeti daha karmasik ve daha kontrol edilemez hale getirebilir. Ornegin, hizmette
kullanilan makinelerin devamli yeni tipleri ile degistirilmesi hizmet kalitesini etkileyecek
problemler yaratabilir. Ancak verilen hizmeti yenilemek ve cesitlendirmek bankalarin uzun
vadede basarili olmasi icin gereklidir. Fakat her yeni hizmetin, hem hizmeti veren elemanlar
hem de miisteri tarafindan oziimsendigi bir zaman siiresi vardir. Biitiin bunlar kontrol
edilebildigi ve verilen hizmet kalitesi diigmedigi siirece isletmeler hizmet cesitlendirmesi

yoluna gidebilirler ve gitmelidirler.

5. HIZMETTE KALITE KONTROLU ICIN NELER YAPILABILIR?

Kurulusun miisterilerinin talep ve beklentilerine en iist diizey de uyum sa8lamasi.
ayni zamanda verimlilik ve karliligin arttirilmasi, degisime ¢abuk uyum saglayabilme
yeteneginin arttiritlmasi yonetim biriminde bazi degisiklikler kurulusun hem kendi i¢
yapisinda hem de dis ortam ile iligkilerinde farkl bakis acilar ile birlikte yeni yonetim

uygulamalarimn kullanimini gerektirmektedir. Bu cercevede;

. Ust yonetimin destegi,
. Toplam katihim,

. Miigteri odakli bakisg,

. Kalite,

. Orgiitsel yap1 ve iletigim

de degisim kurulusu toplam kalite yonetimi sistemine gotiirecektir. Bir kurulugta en
uygun kalite maliyeti ile miisterilere en tist diizeyde kalite giivencesi verebilmek i¢in tiim is
siireclerinin bu hedeflere uyumlu calismasinin saglanmasi gerekir. Boyle bir sistemin
kurulmasi icin herseyden dnce katilimei ve destekleyici bir yonetim anlayigimnim kurulugta
yerlesmis olmasi gerekir. Toplam katilim, bir kurulugta insan kaynaginin tiim bilgi yetenek

ve kapasitesinin kullaniabilmesi icin gereklidir. Miisteri odakli bakis, miisteri ihtiyaglarr ile



beklentilerinin hizmet tasarimina yansitilmasin saglayacaktir. Kurulusta kalite *“Miisteri

tatminidir” anlayisi ile hizmet kalite kontrolii genis bir boyutta ele alinmalidir.

. Insan performansmin kalitesi.

. Makine performansinin kalitesi,
. Bilgi kalitesi.

. Karar kalitesi ve

. Ciktr kalitesi

hizmetin toplam kalitesini olugturur. Ancak biitiin bu noktalar birbirine paralel olarak
hareket ettiginde kalite kontrol altina alinmig demektir. Bunu saglamak cok zor bir
meseledir. Ayrica hizmet kalitesi nasil kontrol edilebilir konusunda bircok Oneriler
yapilmakta ise de bir hap seklinde biitiin kurulug biinyelerine uyan bir ¢6ziim yoktur. Bu
giiclii Hizmet Kalitesi kavrammin soyut bir kavram olmasi ve degisken olmasindan
kaynaklanmaktadir. Burada dikkat edilmesi gereken 6nemli nokta kaliteyi, hizmeti vermeye
basladiktan sonra kontrol etmeye calismak yerine Kalite Kontrolii Kavramint hizmet semasi

icine yerlestirmektir.
Bir kurulugta hizmet kalitesini yiikseltme caligmalari su asamalari icermelidir.
5.1. Kalite Faktorlerini Belirlemek

Hizmet kalitesini yiikseltmek veya kontrol altina almak isteyen hizmet kurulugunun
caligmalari, sektordeki kalite belirleyicilerini tanimlamakla baglamalidir. Biitiin bunlari
yaparken de miigterinin en ¢ok iizerinde durdugu faktor en dnce ele alinip incelenmeli ve
kisa siirede hizmete (programina) nasil aktal'llacaglha karar verilmelidir. Ornegin, bankalarin
giivenilir olmasi eger miisteri icin en 6nemli faktor olarak belirlenmig ise miigterinin bunu

s 3 .. . ’)
somut olarak gorebilmesi icin hersey yapllmalld]r.9“

9ZINAG, a.g.e., 5.67.
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5.2. Miisterinin Kalite Beklentilerini Belirlemek

Miisterilerin kalite beklentileri banka icin en onemli bilgidir. Miisteriye abartili bilgi
vermek miisteri beklentisini arttirir, bu bilgiler uygulamaya gecirilemezse miisteri hayal
kirikligma ugrar, kalite algilamast diiser. Bunun icinde miigteri kiiltiiriinii, aligkanliklarini,
bunlar etkileyecek dig faktorleri (medya vs.) tamimak gerekir. Buna yonelik personel

egitimi programlar gelistirilmelidir.%3
5.3. Miisteri Beklentilerini Etkilemek

Hizmetler soyut kavram oldugu icin somut kaynaklar: hizmeti en iyi yansitacak
sekilde kullanmak gerekir. Miisteriyi bankaya cekmek, gelmeden once etkilemek icin
beklentilerini yonetmek gerekir. Miisteriyi hizmet sirasinda da sonrasinda da yonlendirmek
gerekir. Bu da fiziksel dekorlar, hizmet elemanlarinin gériiniigleri, hizmette kullanilan arac
ve gereclerfe yapilabilir. Bu aracglar etkileme araci olarak kullanilabilir. Eger bunlar
gerektigi sekilde yonetilirse kalite imajini destekler mahiyette islev goriirler. Onem

verilmezse de hak edilmeyen bir diisiik kalite imaji yaratabilirler 2+
5.4. Hizmetin Yapilis Semalarinin Hazirlanmasi ve Standartlar

Miisteri ile ilgili toplanan bilgiler ve belirlenen kalite faktorleri, is akiminin
planlanmast icin en nemli hammaddelerdir. Hizmet kalitesi hizmetin akim semasinin
planianmasi yapilirken ele alinmasi gereken bir konu oldugu icin semanin cok acik ve
asamalarin goriilebilir olmasi lazimdir. Is akisi asamalar goriilebilir bir hizmet semasinda

hatal1 noktayr bulmak kolaylasir.

Is akimi diyagramlar ile bir hizmetin tiim asamalari ortaya konulur. Bunlar hizmetin

PINAG, a.ge., 5.67.

HINAG, age., s.68.



standard tarifleridir. Burada en onemli nokta her bir agama birbiriyle baglantili ve biri
digerinin biitiinleyicisi olmalidir. Miisteri ile temasta bulunan asamalar en Snemli
noktalardir. Ciinkii miisteri diisiince ve beklentileri bu noktalari sekillendirir. Kalite bu

noktalarda belirlenir %>

Miisteri ile temas: olmayan asamalar-tipki fabrikalardaki liriin agamalar1 gibi
yonetilebilirler. Hizmetle is akimi semasi yapilirken standardizasyona gidilmesi kalite
kontroliinii kolaylastirmasi acisindan onerilmektedir. Istenilen kaliteyi tanimlayan
standartlar gelistirmeli ve gbzden gecirilmelidir. Boylece iiriin kalite yonetiminde kullanilan
pek cok kalite kontrol teknigini hizmete uygulamak miimkiin olacaktir. Fakat tiim
hizmetler standard hale getirilemezler. Standard hale getirilebilenler icin ise standartlar
performanslari belli bir 6lcege gore degerlendirmek gereklidir. Kontrol mekanizmasi icin

gereklidir. Bunlar zaman zaman belli zaman araliklariyla gzden gecirilmelidir.%

5.5. Miisteriyi Hizmet Uzerinde Egitmek ve Miisteriyi Hizmette

Kullanmak

Banka hizmetlerinden yararlanmak isteyen miisteri hizmet veren personel esliginde
egitilebilirler. Bu egitim dogrudan hizmet veren personel yonetiminde yapilabilecegi gibi

miisteriye hizmet icin kullanma klavuzlari verilerek de yapilabilir.

Ornegin para bozma makinelerinin tizerinde yazili kullanma talimatlar veya
ATM’lerdeki yonlendirici menii secenekleri gibi... Miisterinin hizmet icin egitilmesi
hizmetin veriligini kendisinin kontrol edebilmesi demektir ki bu da miisterinin kendi servis

kalitesini kendisinin yaratmast anlamina gelir

ISINAG, a.g.e., 5.68.
96INAG, a.g.e., 5.68.

ITINAG, a.g.c., $.68.
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5.6. Banka Icinde Bir Kalite Kiiltiirii Olusturmak

Hizmet kuruluglart eger kalite kavramini kendi personellerine mal etmislerse
verdikleri hizmetlerde kaliteli olacaktir. Kalite fikrini biitiin banka capinda yaymali ve
personel tarafindan kabul goriir hale getirilmelidir. Belli prensipler tespit edilip bunlar
personele asilandi@1 zaman etkilesim daha kuvvetli olacaktir. Bankada kalite felsefesini ve
hedeflerini paylagmalari, islerini dogru yapmalar icin Ozel is prosediirlerini anlamalarini
saglayacak bir egitim verilmeli ve tamamlanan e8itimin bir degerlendirmesi yapilmalidir.
Uygun e8itim calisanlara giivence, gurur, rahathik ve daha iyi moral saglayacaktir. Bu

sekilde kurum ici iklim iyilesir ve calisma iliskileri iyi yonde gelisir.

Ornegin 6zel kalite standardlari koymak ve bunlara uyan insanlari ise almak ya da
standardlara uygun hale gelinceye kadar egitimden gecirmek, periyodik olarak standardlara
uyulup uyulmadigini kontrol etmek-farkhlik gosterenleri elemek veya yeniden egitimek
kalite kiiltiiriinii yerlestirmek icin gereklidir. Farkliliklarr ayiklamak gidermek icin katilimet
bir yaklasim izlemek, calisanlarla toplant: yapmak tartigmak baslatmak gibi yontemler
uygulanmalidir. Kalite kavrami sadece yonetim seviyesinde kalmamali ve bu kavram
hiyerarside en alt diizeyde caligsanlara kadar inmeli onlar tarafindan benimsenmelidir.
Hiyerarside kalite kavrami alt kademelere dogru indikce daha fazla anlam kazanir.

Cahsanlarm tiimii tegvik edilmelidir %
5.7. Hizmetin Giincellestirilmesi ve Siirdiiriilmesi
Hizmet gerektigi zaman yeniliklere kolayca adapte olabilecek sekilde tasarlanmalidir.

Ornegin tiim bankalar bilgisayar cagina adapte olmaya caligmaktadirlar. Ciinkii
insanlar bilgisayarlart artik bir kalite gostergesi olarak algilamaya baglamiglardir.
Bankalarinda bunlari kullanmasi miisteri hizmet kalite algilamasimi etkileyecegi

diistiniilmektedir.

9BINAG. a.g.c., s.68.
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5.8. Miisteri Sikayetlerini Dinlemek

Kaliteyi ylikseltmenin ve kontrol altinda tutmanin en kolay yollarindan biriside
miisteri sikayetlerini esas almak, onlara nem vermektir. Ancak burada dikkat edilecek bir
nokta sikayetlerin az olmast o alanda her zaman yiiksek kaliteli hizmet verildigi anfamina
gelmez. Ciinkii rekabet ortamlarinin bulundugu yerlerde miisteri ayni hizmeti bagka bir

kurulustan elde edebilir. Sikayetini bildirmez.

Miisteri sikayetlerinin analiz edilmesi ve servisin diizeltilmesi bazen cok zor
olmaktadir. Clinkii sikayetin sistemin neresinden kaynaklandigr bulunmamaktadir, bulunsa
bile diizeltilmesi zaman almaktadir. Bunun icin ig tasarimlari cok acik olmali baglantilar iyi

Q
kurulmahdir.%

INAG. a.g.c., 5.68.



Besinci Boliim

ISO 9000-9001-9004 STANDARTLARININ KOCBANK KALITE GUVENCE
SISTEMIYLE KARSILASTIRILMASI

1. KOCBANK HAKKINDA GENEL BILGI

Banka 1986 yilindan bu yana degisik sektorlerde genis bir kitleye bircok iiriin ile

hizmet vermektedir.

Kog¢bank’m yurt capinda 97 subesi olup bu sayr her gecen giin artmaktadir. Kog
Lease, Ko¢ Menkul Degerler A.S., Ko¢Faktoring Kocbank’n yurtici istirakleri, Kocbank

Nederland N.V ., Koratrade MTMC Ltd. ve Kocbank Azerbaycan ise yurtdisi istirakleridir.

Piyasa Yapici Bankalar arasinda yeralan Kogbank, hizla biiyiiyen ve saglam finansal
temellere sahip gii¢lii bir banka olarak, Tiirkiye’de faaliyette bulunan bankalar icerisinde

en biiyiik bankalardandir.

2. KOCBANK’DA TOPLAM KALITE YONETIMI SISTEMININ
UYGULANMASI

]
2.1. Banka’da Uygulanan Kalite Standartlar1 ile ISO 9004-2

Standardinin Olusturulmasi Arasidaki Benzerlikler

Hizmet sektoriinde miisteriye hizmetin verilmesi aninda iglemin tamamlanmasidir.

Hizmet sektoriinde dlgiimleme, iiretim sektorii kadar net olmadigindan dolayi, bankacilik



89

sektorii i¢in 1ISO 9004-2 standards olusturulmasi daha uygun olmaktadir. TKY "de amag

sadece belli standartlar olusturmak degil. siirekli gelistirme ile miikemmele ulagmaktir.

Kog¢bank ISO 9004-2 sisteminde oldugu gibi kendi i¢ denetim formatint olusturarak,
siirekli kalite uygunlugunu denetlemekte ve gelistirmektedir. Kalite standartlarinin

gelistirilmesi amaciyla banka, bir danigmanlik firmasindan faydalanmaktadir.

Kogbank’da kaliteden sorumlu Kalite Izleme ve Gelistirme birimi bulunmakta olup.
bu birimin baginda birimler arasi ve damigmanlik firmasi arasinda koordinasyonu saglayan

Genel Koordinator mevcuttur.

Danigmanlik firmasi ve Genel Koordinator’iin ortak caligmalariyla bankanm tiim

cahganlarina hizmet kalite unsurlari hakkinda egitim seminerleri verilmektedir.

Kalite Dokiimantasyonu: Bankanin biitiin birimlerinde belirli standartlar
bulunmaktadir. Orne§in firmalara kullandinlacak ticari krediler, bireysel miisterilere
kullandirilacak tagit kredilerinde istenilecek belgeler, kullandirim esnasinda kullanilacak
sozlesmeler, subelerin kredi agcma yetkileri, yoneticilerin kredi agma yetkileri bellidir.
Ayrica subeler de sube ici denetim formu mevcut olup, standartlara uygunluk

degerlendirilmektedir. Aksayan yonler tespit edilerek, diizeltici onlemler alinmaktadir.

2.2.  Egitim

TKY felsefesini benimseyen Kogbank TKY ’nin en dnemli konularindan olan

egitime biiyiik nem vermektedir.

Kocbank 1996 yilindan beri personelini “Once Insan” konulu seminerlerle egiterek,
calisanlarini kendisi ile barisik, 6zgiivenli, is ve 6zel hayatini birbirinden ayirabilen,

cevresiyle kuracagi olumlu iliskilerden en fazla kendisinin yarar saglayabileceginin
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bilincinde olan, isinden zevk alabilen bireyler haline getirmeyi ve boylelikle miisteri
iligkileri ve hizmet kalitesinin arttinilip. toplam kaliteyi is yerinden iletisim kanallarinin

giiclendirilmesiyle yakalamayi hedefleyen bir politika izlemektedir.

Kogbank’da egitim sadece belli bir siireyi kapsamamakta, siireklilik arzetmektedir.
Once Insan Seminerleri ile baglayan daha sonra Yildizlara Ulagmak seminerleri ile devam
eden su anda bir danigmanlik firmasi ile ortak verilen Hizmet Kalitesi Unsurlari Semineri
ile tiim banka cahisanlarin tistiinden astina kadar hizmet kiiltiiriinde ortak biling, ortak bir

dil kullanilmasi yoniinde egitilmektedir.

2.2.1. Egitim Uzerinde Durulmasi Gercken Konular

Banka personele verilen egitimlerde, TKY konusunda temel bilgiler, Kurumsal

Kiiltiir, TK kiiltiirii, verimlilik kiiltiirii ve iletisim konusunda 6nemle durmaktadir.

2.2.1.1. Toplam Kalite Yonetiminde Temel Bilgiler

Banka tiim ¢alisanlarina TKY "ni; miisteri beklentilerini herseyin lizerinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, liriin ve
hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bicimi oldugunu aciklamakta, TKY "de bagaril
olunabilmesi icin dncelikle miigteri odaklilik, nce insan anlayisi, sistematik siire¢ analizi,

denetimi ve siirekli iyilestirme saglamakla miimkiin olacagini belirtmektedir.

Kocbank Miisteri ve Hizmet Odaklidir.

. Miisterilerin ihtiyac ve beklentilerine duyarlidir. Uzun vadeli iligkiler

kurmaya caligirlar.

. Biitiin miisteriyle saygi ve nezakete dayanan medeni iletisim kurar, i¢ten ve

istekli bir tavir sergiler.
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. Tiim dagitim kanallarinda ayni prensipler lizerine kurulu tutarl yaklagimlar
sergiler.
. Miisteri bilgilerinin gizliligine saygilidir, bu bilgileri ilgili ve yetkili olmayan

kisilerle paylasmaz.
. Yapilan her igin i¢c ve dig miisterileri nasil etkiledigini siirekli gozoniinde

bulundurur.

Banka calisanlarina TKY 'nin bankaya faydalarini anlatirken, degisimin siirekli

oldugunu giintimiizde artik 4P Pazarlama unsurlarimn;

. Customer (Miisteri)

. Cost (Maliyet)

. Channel (Dagium Kanallarr)

. Commonication (iletigim)

aldigini, hedef satis, hedef kar etmek, odak noktasimin farkl birebir miigteri iligkisine
dayanan yonetim tekniklerinin rekabetde Ustiinlitk yaratarak basarili olabilecegini

belirtmektedir.

2.2.1.2. Kurumsal Kiiltiir

Banka kurumsal kiiltiiriin tim kademelerdeki personele verilen egitimlerle

pekistirilmesini saglamaktadir.

Kurumsal kiiltiir egitimi verilirken, Ko¢bank’m iilkemiz ekonomisinin gelismesine

katkist, calisanlarin litke ekonomisine yaptiklarl hizmet vurgulanmaktadir.

Banka kurumsal kiiltiiriin siirekli gelistirilmesi;
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Kurumsal Dogrular

|

Ortak Biling ve Is Yapma Bicimleri Tutarh Hizmet Kiiltiirii
Memnun ve Verimli Miigtertler
Karhlik
sag8lamaktadir. Calisanlarin bankada calismaktan dolayi duyacaklar gurur ol¢iisiinde daha

iyl hizmet vermek icin gayret gostermeleri bankanin basarisint arttirmaktadir.
22.13. Toplam Kalite Kiiltiirii
Banka calisanlarina verdigi TK kiiltiirii egitimlerinde “miisteri odaklilik”, miisteri

ihtiyac ve beklentilerine en iyi sekilde karstliyabilme ve'ﬁigeri sorunlarmimn c¢oziimii

tizerinde 6nemle durmaktadir. Sekil A bunu ifade etmektedir.

Sorunlarin
Etkin Coziimii

Miisteri
Olabilmek

Miisteri

Isteklilik ve
Tempo

Personele
Giiven

Biitiinliilik ve
Tutarlilik

Sekil 16

Sekilde goriildiigii gibi; banka miisteriyi merkezde diisiinmektedir.
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Miisteri Olabilmek: Insan yerine konmak, 6nemsenmek, deger verilmek,

bekletilmemek, miisteri ayrimi yapilmamaktir.

Personele Giiven: Miisterinin goziiyle bakmak, isi sahiplenmek,

onemsemek, isini iyi bilmesi.

Biitiinliilik ve Tutarlilik: Standart ve tutarli uygulama kisiden kisiye,
subeden subeye degismeyen hizmet, reklamlarla verilen hizmetin tutarliligi,

ekip ruhunu miisteriye yansitmak (orkestra olmak gibi)

Isteklilik ve Tempo: Hizli hizmet, zamanimn dogru kullanilmasi, dinamik,
tempolu, istekli, keyifli hizmet, igini angarya olarak gérmeyen pratik caligan

personel.

Sorunlarin Etkin Coziimii: Miisteri goziiyle bakmak. tatminkar bilgiye sahip
olmak, proaktif yaklagim. yardima istekli ¢oziime yonelik, sorunlara etkin
¢oziim icin do8ru arac, Genel Miidiirliikle Subeler arasinda uyum

saglanmasidir.

Kocbank Hizmet Kiiltiiriinii su sekilde ifade edebiliriz.
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Miisteri ve Hizmet Odakhyiz

1. Miigtenilerimizin ihtivag ve beKlentilerine
duyarlnaz. uzun vadeli iligkiter kurmava ¢alisinz.

2. Biitiin miigterilerimizle sayar ve nezakete
dayanan medeni itetisim Kurar. igten ve istekli
bir tavir sergileriz.

3. Tim dagitim kanallanmuzda ayvm prensipler
iizerine kurulu tatarh vaklagimlar sereileriz.

4. Miisteri bilgilerinin gizliligine saygihyiz. bu
bilgileri ilgili ve vetkili olmayan kisilerle
paylagmayiz.

5. Yapugmuz her isin i¢ ve dis miisterilerimizi nasi)

ctkiledigini siirekli g0z oniinde bulundururuz.

Bankamiza Baghyiz Kigisel Sorumluluk Ustleniriz
1. Bankamizin gelecekie de bagansing artrarak 1. Bankamizin hedeflerine ulagmasinda tistlendigimiz
siirditrecedine inancinuz tamdir ve buna katkida sorumlubuk e roltimiiziin bilincindeyiz.
bulunmanin heyecanimm paylaginz. 2. Sonug almaya odakhyiz. Planh ve tempolu
2. Kigisel dogrularmuzla dedil ortak dogrular ve ¢aligir. Kargilast @inuz zorluklan bankanizin

Kogbank
Hizmet
Kiiltiirii

Kurallan dogrultusunda aganz.

yonetim kararlari dogruhtusunda harcket ederiz.

3. Etik degerlere bagh. giivenilir, olgun. adil ve
3. Bankanuzin hak ve ¢ikartarin koruruz. bunlary Etik degerlere bagh. giivenil g

miisteri beklentilerivie dengelemeve cahisinz. diiritstiizdiir. S N
1. Atk iletisime inaminz. her diizeyde veterli bilgi 4. Bankanuz temsil ettigimizin bilinciyle kisiset
pavlagimunin saglanmasina katkida bulunuruz. imajinnza &zen gosteririz. Durug ve yaklaginn-
5. Bankamuzi ve iiriin/hizmetlerimizi sahipleniriz. mizla kendimize olan giivenimizi miigieriye
Miisteri kargisinda "ben”. "bizim sube” verine yansiriz.
5. Nigkilerimizde. olumlu ve yaper bir tavar sergileriz.

"Bankannz" ifadesini kullaninz.

Yeni fikirlere ve degisime tuzla adapte oluruz,

Takim Ruhuna inaniriz

1. Sonuca wlagmak icin takim rubu ve dayamgma
icinde ¢ahiginz. bunu miisteriterimize de yansiuniz.,
2. Fakim iginde hirbirimizi motive cder. birbirimizin

performansina katkida bulunuruz.

‘»

. Bilgi ve tecribelerimizi takima yeni katilanlarla

paylaginz.

4

. Cabsma arkadaglarimiza isimizin stirekliligini
saglayacak gekilde vetigtiriniz.
. Yaganan tecrubelerden ders alir, takim iginde etkin

s

bilgi paylagimini saglanz.

Sekil 17: Ko¢bank Hizmet Kiiltiirii
Kogbank’da Toplam Kalite Kiiltiiriiniin gelistirilmesinde, ¢calisan personelin tamami
tarafindan benimsenmesi onemlidir. TK kiiltiirti e8itimi; astindan iistiine kadar tiim
personele verilmektedir.

2.2.14. Verimlilik Kiiltiiri

Banka verimlilik kiiltiiriinii verirken; calisanlarin dogru araclarla, zamanlarint en iyi



sekilde kullanmalari. gereksiz maliyetlerden kacinilarak islemlerini en kisa zamanda yerine

getirme konusunda dnemle durmaktadir.

Miisteri iligkileri Y 6netimi'nde uyguladiklart verimliligi soyle izah edebiliriz.

Verimlili gi Bul
Artir

Kazan
Baghhk Yarat

Sekil 18: Verimlilik

Kocbank’da gereksiz kagit israflarindan kaginilmakta ve diger kolay uygulanabilen
tasarruf araclari ile yillik giderlerinde tasarruf saglama yoniinde onemli adimlar atilmaktadir.
Ayrica operasyonel maliyetler azaltilarak, banka cahisanlarinda verimlilik kiiltiiriiniin

gelistirilmesi maliyetleri onemli 6l¢iide diistirmektedir.

22.1.5. lletisim

Kogbank’da diiriist ve acik iletisim, TKY 'nin basariya ulagmasinda énemli bir arac

sayilmaktadir. Iletisim iki acidan ele alinmaktadir.

i) Calisanlar arasimdaki iletisim

ii) caliganlarla miisteriler arasindaki iletigimdir.

Banka’da iliskilerin uyumlu olmasi icin iyi bir iletisim ve calisanlarin kendilerini

giivende hissetmeleri ihtiyaclari on planda tutulmaktadir. Banka iletigim kalitesini ve hizim



96

arttirarak, calisanlarin kendilerini gii¢lii ve giivenli hissetmelerine olanak sadlayacak etkin
bir haberlesme sistemi kurmugstur. Ozellikle ¢cagimizin teknolojisinde E-mail sistemi banka

icinde onemli bir iletisim aracidir.

Etkin iletisimin en 6nemli unsurlarindan birisi de bankadaki ast-iist iligkilerinde
biirokrasinin azaltiimaya calisiimasidir. Islemlerin hizlandirilmasi, calisanlarin amirlerine
islemlerle ilgili goriislerini rahathkla iletmesi icin gerekli ortam olusturulmustur. Banka da

olumlu iliskilerin olusturulmasinda su noktalara dikkat edilmektedir.

. Herkesin birbirine saygi gdstermesine,

. Bilginin tamaminin paylasiimast icin caba gdsterilmesine,

. Calisanlarin tamamuyla diizenli olarak toplanti yapilmasina,

. Toplantilarda iletisimin cift yonlii olmasina, fikirlerin tartisilarak
paylasilmasina,

. Banka hedefleri ve hizmet kalitesini arttirmak icin, kisilere diisen gorevlerin

acik ve net bicimde ortaya konulmasina dikkat edilmektedir.

Banka’da iletisim iizerinde durulan diger konu calisanlarla miisteriler arasindaki
iletisimin gliclendirilmesidir. Calisanlarm miisterilerle olumlu iligki kurmasi, miigtertde
giiven yaratmast, farkli sosyo-ekonomik, yas, cinsiyet, egitim seviyesi, degisik meslek
gruplari ile miisteri ayrimi yapmadan iletisim kurmalar énemlidir. Banka da siirekli verilen

egitimlerle caliganlar ile miisteriler arasindaki iletigsimin giliclendirilmesi saglanmaktadir.
2.3. Calisanlarin Motivasyonu
Uygun iletisim becerilerinin kurulmasi, calisanlarm kisisel amaclartyla, kurumun plan

ve amaglari ile baglanti kurulmasi banka hedeflerine ulagmakta ve hizmet kalitesinin

arttinlmasinda 6nemli rol oynamaktadir.
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Yaptigr isin amacin bilen ve kigisel ¢caligmasinin biitiin icindeki yerini gorebilen bir
caligandan daha fazla verim elde edebilecegi bilinciyle hareket eden KOCBANK
calisanlarint motive etmek icin bircok teknik kullanmaktadir. Ornegin, ¢alisanlarini
bankacilikla ilgili teknik konularda siirekli egitime tabi tutmakta, yilda 2 defa sinavlar
acarak, performansi olumlu personelin sinavlara girerek, sinavda bagarili olmasi durumunda

terfi olanag saglamaktadir.

Caliganlarin motivasyonunda orgiitsel ve yonetsel 6zendirme araclarinda da gayret
gosteren bankanm tist yonetimi, personeli 6zendirmede 6nemli bir ara¢ olan maaglarda da
performansiyla dogru oranti da artig yontemi gelistirmektedir. Banka ayrica personelin
dogum giinlerinde e-mail ile dogum giinleri kutlanmakta, belirtilen hedeflerini

gerceklestiren personelini de cesitli hediyelerle ddiillendirerek motivasyonu arttirmaktadir.

24. Kocbank’da Yapilan Yapisal Degisiklikler

Bunun giibe hizmet binalarinda i¢ ve dis goriiniimiinde yapilan degisiklikler,

teknolojik araclardan yararlanilmasi yalin organizasyon olarak nitelendirebiliriz.

a. Sube hizmet binalarinin i¢ ve dig goriintimii:

Bankanm hizmet binalarinin i¢ ve dis goriiniimlerinde siirekli iyilestirmeler
yapilmaktadir. Tiim subelerde hizmet binalarinin mimari projeleri gdzden gegirilmekte,

subelerin i¢ dekorasyonlari icin modeller gelistirilerek tiim subelerde plan dahilinde yapisal

degisiklikler yapilmaktadir. Bankada bu gorevi Ingaat-Emlak Boliimii tistlenmigtir.

Kogbank, Migros Magazalarinda kiiciik subeler agmakta olup, bu subeler icin

projeler gelistirmektedir. Boylelikle banka daha ¢ok miisteriye hizmet verebilecektir.

Subelerde Q-Win numarali kuyruk sisteminin kurulmast, her miigterinin ayni
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standartda, aym ilgiyle daha cabuk islemlerinin goriilmesi konusunda standartlik

saglamaktadir.

Subelerde i¢ dekorasyon olusturulurken, subenin ¢cagdas ve modern bir goriiniimii
olmasia, hem ¢alisanlar hem de miisteri icin ferrah ve huzurlu bir ortam olugturulmasina

Ozen gosterilmektedir.
b. Banka Hizmetlerinde Teknolojiden Yararlamlmasi:

Banka cesitli alanlarda iyilestirme caligmalart yaparak, miisteriye sundu8u hizmeti alt

yapistyla desteklemeye caligmaktadir.

Bankanin tiim subeleri on-line sistem olup, fonabank ve internet bankacili@1 hizmeti
vermektedir. Internet Bankaciligr hem bireysel hem de ticari miigteriler i¢in hizmet
verilmekte olup; her tiirlii para transferi, fon mevduat islemleri, bono/repo islemleri, doviz
islemleri, hisse senedi islemleri, kredi karti islemleri, otomatik 6demeler, kredi iglemleri,
cek/senet iglemleri, kredi karti, tiiketici kredisi bagvurusu islemleri gerceklegtirilmektedir.
Fonobank (Telefonla Bankacilikia) giiniin 24 saati yatirim fonu, doviz iglemleri, repo, bono
ve tahvil islemleri, vadeli mevduat iglemleri, kredi kart1 iglemleri gibi bircok islem telefonla
licretsiz olarak yapilabilmektedir. Mobil Bankacilik, WapKocbank, Palm Bankacilig:

Kogbank’in ayricahikli hizmetlerindendir.

200’1 askin Kocbank ATM Makinasindan 24 Saat B Tipi fon iglemi, doviz alim-
satim, repo, kesin satig islemleri, fatura 6demeleri, hesaplar arasi para transferi, para gekme
islemleri yapilabilir. Bankanm ATM’leri yani sira Altin Nokta’ya Uye Bankalarm 3500’e
yakin ATM’sinde Kocbank ATM kartiyla para c¢ekme ve bakiye sergileme

yapilabilmektedir.
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Kogbank'ta Fonobank, Internet Bankaciligi, ATM Telefonla Bankacilik, E-Ticaret

hizmetleri Alternatif Dagitim Kanallan boliimii tarafindan verilmektedir.

Y alin Organizasyon: Bankacilik hizmetlerinin hizlandiriimasi, karar verme siirecinin
cabuklastirilmasi icin yalin organizasyon yapilmustir. Sef, Sef Yrd., Amir gibi tinvanlar
yerine Perakende Bankacilik’ta Miisteri Hizmetleri Ydnetmeni, Gise Islemleri Yetkilisi
Ticari Bankacilik 'ta Ticari Portféy Ynetmeni, Operasyon Béliimiinde islemler Yetkilisi

gibi linvanlar kullanilarak organizasyon degisiklikleri yapilmustir.

2.5. Ust Yonetimin Destegi

TKY basariya ulagsmasi icin iist yonetimin destegini ilke edinen Kocbank, TKY
uygulamasinda yapilan egitim ve diger giderlerde iist yonetim olarak hicbir masraftan
kacinmamaktadir. Kalite o63retimi ve egitimi yonetim kararina dayali olarak
siirdiiriilmektedir. Ust y6netim maddi destek yaninda manevi destek de saglamaktadir.
Yukaridan agagiya etkilesim, Kalite egitimi ve &8retimi asamasinda uzun vadede cikacak

sorunlarin ¢oziimiinde {ist yonetim destegi mevcutdur.
2.6. Toplam Kalite Yonetimi Organizasyonu
Kog¢bank’da uygulanan Toplam Kalite Politikasini su sekilde 6zetleyebiliriz:
. Bankanin kalite politikas: ve hedeflerini belirlemek,

. TKY ’nin bankadan herkes tarafindan benimsenmest, uygulanmasi ve

giincellesmesini saglamak,

. Miisterilere beklentilerinin iizerinde kaliteli hizmet sunmak,
. Miisterilerin isteklerinin lizerinde cesitli tirtinler sunmak,
. Calisana, iiretene en iyi hizmeti vermek,

. Ulkemiz sanayinin gelismesine katkida bulunmak,
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Caliganlarina yaptiklari igten tatmin olabilecekleri ortamlar saglamaktr.

Bankanin Toplam Kalite Hedeflerini“de su sekilde belirtebiliriz:

Yapilan her igte miigteri memnuniyeti temel hedef secilmistir.
Kanunlara ve yasal diizenlemelere uymak.

Bankanin en onemli sermayesi dnce “insan”

Ustiin is ahlaki adil ve diirtist davranis ilkesi,

Verimliligin ve yeni onerilerin takdir edilmesi,

Etkin ekip caligmasi,

Kurum kiiltiirtiniin pekistirilmest,

Risk iistlenebilme giicii,

Siirekli iyilestirme hedef.

Topluma, cevreye yararli olabilmek icin gereken 6nemin gosterilmesi,

Acik iletisim yontemi.

TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAYAN KOCBANK’IN
BOLUMLERINDEN BAZILARI VE OLCUMLEME KRiTERLERINDEN
ORNEKLER

3.1.

Teftis Kurulu Bagkanlig:

Hedeflenen siire i¢inde sube denetimleri gerceklestirmek,

Denetlenen subelerde tespit edilen hatalarda diizelme oraninin belirlenmest,
Denetlenen subelerde denetimden sonra teftigce tespit edilen uygulama
hatalari,

Tespit edilen uygulama-prosediir farkhligi sayist,

Rapor yolu ile diger birimlere getirilen &neri adedi dlgiimleri yapilmaktadur.
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Mali Kontrol ve Planlama

Vergi. fon gibi yasal mali yiikiimliiliikleri siiresinde beyan etmek, beyana
gore tahakkuk eden borclar siiresinde 6demek.

Odeme programina alinmig/onayli harcamalarm ddemesini yapmak,

Banka aktiflerinin sigortalarinin yapilmasini saglamak ve izlemek, banka
aktiflerine iligkin kayitlarin ve raporlarin giincel olarak tutulmasini saglamak,
Gecici arac1 ve avans hesaplarinin mutabakatlarinin yapilmasi ve
raporlanmasi.

Aylik ve yilhik mizanda subelerin hatali iglemlerinin belirlenmesi, 6l¢iimleri

yapilmaktadir.

Fon Yonetimi

Ihaleye giriglerin siiresiz ve hatasiz yapilmast,

Sermaye Piyasast Kurulu, Tiirkiye Cumbhuriyeti Merkez Bankasi raporlarmin
kanuni siireleri icinde dogru olarak yapilmast,

Subelerden yapilan repo. hazine bonosu islemlerin takibini yaparak gerekli
fonlamay yapmak,

Yanlis 6demelerden dolayi olugan hata maliyeti dlctimleri yapiimaktadir.

Idari Isler Boliimii

Bankaya ait nakil vasitalarinin bakimlarinin zamaninda yaptiriimasi,
Malzeme stoklarmm optimum diizeyde tutulmasi,
Subelerin matbu evrak ihtiyaclarinin zamanimda ulagtinimasi,

Satin alinan malzemelerin kullanima uygunlugu dlctimleri yapilmaktadir.
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Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Bireysel Performanslarin degerlendirilmesi,

Terfi sinavina girecek personelin belirlenmesinde uygulanacak olciitler,
Personel izinlert,

Fazla mesai/ls cikis saatleri.

Personel tayin taleplerinin yerine getirtlmesindeki oranlar,

Banka personele verilen veya iptan edilen imza yetkilerinin ticaret sicil
memurlugunda tescil ve ilanimin zamaninda yaptirilmas: ol¢limleri

yapiimaktadir.

Dis Iliskiler Yonectimi

Yurt dist temsilciliklerden gonderilen havale sayis ve tutari,
Muhabir maliyetlerinin minimuma indirilmesi,
Gelen ve giden money-gram sifrem verme taleplerini karsilama stirest,

Muhabir hesaplarmm etkin bir sekilde kullaniimasi olclimleri yapilmaktadir.

Perakende Bankacilik

Subelere Perakende Bankacilik ile ilgili hedeflerin verilmesi ve gerceklesen
hedeflerin orani,

Subelerin limit yetkisini asan Perakende Ticari ve Bireysel Kredi
Tekliflerinin Degerlendirilmesi Siireci,

Kredi kartlarinin degerlendirilme stireci,

Idari takibe alinan kredi kartlarmm orani,

Kanuni takibe alinan kredi kartlarinin orani élgtimleri yapilmaktadir.



3.8.

Sistem-Teknoloji

Sistemin acik olma siiresi.
Ay sonu Back-Up’larinda Subelerin bilgilendirilmesi,
Yeni ekranlarin denenmesi ve basari orani,

Kullanici problemlerinin ¢oziimlenme siiresi,

Ekranlardan aliabilen rapor sayisinin arttirilmasi ol¢iimleri yapilmaktadir.

Subeler

Giinliik acilan hesap sayisi,

Fon, hisse senedi satislari,

Miisteri ziyaret sayisi, iliskiye gecilen firma sayisi,

Miisterilerin verimlilik oranlar,

Komisyon ve masraf tahsilleri,

Capraz liriin satiglari,

Repo, hazine bonosu alig ve bozumlarinin saat 14:00 kadar yapilmast,
Miisterilerin gisede ve bireyselde bekleme siireleri,

Kredi bagvurusu/onaylanan kredi sayisi,

Giinliik kasa akiginin takibi/giin sonu kasa mutabakati,

103

Cek taleplerinin hazirlanmasi/negatif risk sorgulamalarimin yapiimasi/teslimi

ve takibi/operasyonel islemleri,

Miisteriden gelen, takasa girecek olan ceklerin sekil sarti kontrolii,
Tahsil senetlerinin kontrolii/takibi,

Vadesi gelen mevduatlarin kontrolii,

Gegici hesaplarin kontrold,

Nazim hesaplarm mutabakati,

Miisteri talimatlarin incelenmesi ve imza onaymin verilmest,

Kredi kart limit artirnmi talep oran,
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Avantajh hesap a¢ilmasi talep orani,
Miisteriye verilen internet sifresi adedi,
Miisteriye verilen Fonobank sifresi adedi,

Hisse senedi icin agilan miisteri portfoy adedi olctimleri yapilmaktadir.

4. MUSTERI GOZUYLE KOCBANK

Bir danigmanlik firmasi tarafindan basta Ankara, Istanbul, [zmir, Adana ve diger

illerde toplam 8000 kisiye anket gonderilmis olup, %17 geri doniis orani olup, 1351 kisi

anketi cevaplamustir. Bu anketden ¢ikan sonucta Kogbank’m banka olarak tercihinde;

L]

Giivenilir ve saygin olmast.

Cabisanlarin 6zenli ve ilgili hizmet vermeleri,

Calisanlarin giilerylizlii, cdziime yonelik olmalari,

En az hatayla izl hizmet vermeler,

Uriin ve hizmet yelpazesinin genisligi,

Etkin telefon ve internet bankacihigi,

Subelerinin cagdas ve modern bir goriiniime sahip olmasi,
Uygun islem iicretleri ve faiz oranlarn,

Uriin ve hizmetlere kolay ulagim,

tiriin ve hizmetlerin iyi tamtimi,

nedenleri ortaya cikmistir.

5. KOCBANK HiZMET KALITESINI KORUMAK ICIN NE YAPIYOR

Miisteri ve Hizmet Odakli Kogbank, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine en iyi sekilde

cevap vermek, hedeflerine ulagmak icin;

Piyasalar segmente ediyor ve her segmente uygun hizmet sunum bicimi

geligtiriyor.
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Cesitli alanlarda iyilestirme ¢alismalari yaparak, miisteriye sundugu hizmeti
alt yapisiyla desteklemeye calisiyor.

Tamtim faaliyetlerine girisiyor.

Bliylime stratejisi gelistiriyor ve bunu yabanci ortakhkla desteklemeyi
hedefliyor.

Hizmet sunumunda fark yaratmak ve biiyilirken bu konu da bozulmaya
ugramamak icin hizmet kiiltiiriinii gelistirmeye ve tutarlilik saglamaya

yonelik bu caligmay: siirdiiriiyor.



SONUC VE ONERILER

Toplam Kalite Y 0netimi, miisteri beklentilerini herseyin iizerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda, iiriin ve hizmet
biinyesinde olusturan bir yonetim bicimidir. Toplam Kalite Y onetiminde tiim ¢aligsanlarin

katiliminimn saglanarak, islerin siirekli gelistirilmesi ve iyilestirilmesi amaclanmaktadir.

ISO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, Toplam Kalite'ye ulagmada 6nemli bir aractir.
Bu standartlar kalitenin onemli oldugunu vurgulamakta ve kalite ihtiyaclarinin
karsilanabilecegini miisterilere kanitlayarak, sistemin kurulmasi, belgelenmesi ile

stirekliliginin saglanabilecegini gostermektedir.

Giinlimiizde rekabetin artmasi, iiretim sektoriinde oldugu gibi, hizmet sektoriinde de
verimlilik ve kalite kavramlarin: 6n plana ¢ikarmistir. Hizmet sektoriinde miisteriye hizmetin
verilmesi aninda islemin tamamlanmasidir. Hizmet sektoriinde olciimleme iiretim sektorii
kadar net olmadigimdan dolay1, bankacilik sektorii icin ISO 9004-2 standardi olusturulmast

daha uygun olmaktadir. TKY ’de amac sadece belli standartlar olugturmak degil, siirekli

gelistirme ile mitkemmele ulagmaktir.
ISO standardinm bankalara faydasini su sekilde 6zetliyebiliriz.

I. Verim ve iletisimi kolaylastirip gelistirir ve aynt zamanda operasyonun
maliyetini azaltir.

ii. Sirketin servislerindeki kalitede isgiiciiniin tamamini ele aldigr icin
calisanlarm motivasyonlarini ve ig tatminlerini arttirir.

iili.  Muhtemel ve mevcut miisterilere kalite vaadinde bulunur.

iv.  Kuruluglarm operasyonlarini gozden gecirmelerini saglar.

\Z Uluslararasi rekabette avantaj getirebilir.

vi.  Standardin uygulanmasi bagimsiz bir organizasyonun, kalite sisteminin
standarda uygunlugunun denetlenmesi ve kuruluglarm standarda uyulmass

halinde bir sertifika ile odiillendirilmesini saglar.
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vii.  Ayrica standard gegmiste pargalara boliinmiis veya organizasyon icinde
bulunan farkl kisiler tarafindan kontrol edilmis prosediir ve sistemler i¢in

birlestirici bir unsur olusturur.

Bankalarda kalite tanimi kisaca miisteri memnuniyeti olarak aciklanabilir. Kalite

“siirekli ve istikrarll bir sekilde miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin banka tarafindan

karsilanmasidir.

Miisteri ve Hizmet Odakh Kocbank’da kalite unsurlari;

. Miisteri tatmini,

. Kalitenin vazgecilmezligi,

. Her seviyeden siirekli katilim,
. Takim caligmasi,

. Stirekli iyilestirme

. Onlemedir.

Uygulamaya konu tegkil eden Kocbank Kalite Giivence Sistemlerinin ISO 9000
Kalite Giivence Sistemiyle belgelendirilmemis olsa da ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemleriyle biiytik benzerlik tasidigr goriilmektedir. Bankada ISO 9000 Kalite Giivence

Belgesi alinmast yoniinde caligmalar yapilabilir.

Kocbank I1SO 9004-2 Sisteminde oldugu gibi, kalite politikasi, kalite hedefleri
belirlemis, kalite sorumluluk ve yetkisi iceren bir kalite sistemi yapisi olusturmustur. Ust
yonetimin kalite sisteminin olusturulmasindan sorumlu oldugu ve kalite gelistirilmesi

asamalarinda cikabilecek sorunlarin ¢coziimiinde iist yonetimin desteginin mevcut oldugu

goriilmektedir.

Bankanin biitiin birimlerinde belirli standartlar bulunmaktadir. Bunu belgeleyen
kalite dokiimantasyonlari mevcuttur. Kogbank I1SO 9004-2 sisteminde oldugu gibi kendi
ic denetim formatini olusturarak siirekli kalite uygunlugunu denetlemekte ve
gelistirmektedir. Kalite standartlarinin gelistirilmesi amaciyla banka, bir damismanlik

firmasmdan faydalanmaktadir.
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TKY felsefesini benimseyen Kog¢bank egitime biiyiilk onem vermektedir.
Kogbank’da egitim siidece belli bir siireyi kapsamamakta, siireklilik arzetmektedir. Once
Insan Seminerleri ile baglayan, su anda bir Danismanlik firmasi ile ortak verilen Hizmet
Kalitesi Unsurlari Seminerleri ile tiim calisanlari, iistiinden astina kadar hizmet kiiltiiriinde,

ortak biling, ortak, bir dil kullanilmasi yoniinde egitilmektedir.
Banka hizmet kiiltiiriiniin geligsmesi ve kalitenin korunmasi icin;

e Miisteri tatminine,

¢ Ust Yonetim Destegine,

*  Calisanlann katihm ve motivasyonlarina,

*  Personelin siirekli eZitimine,

*  Herdiizeyde calisanlarm kendi aralarinda ve miisterilerle iletisim saglamalarina,
*  Calisanlarda kurumsal kiiltiir ve kalite kiiltiiriiniin yerlestirilmesine;..

*  Aragtirma ve geli§tirmeye onem verilmesine,

*  Bagsari ve basarisizlidin olciilmesine,

*  Hizmet binalarmm mimari projelerine ve dekorasyonuna onem verilmest,

»  Teknolojiden en iyi sekilde yararlanilmasina biiyiik 6nem verilmektedir.

Kocbank’in sube sayisini arttirmasi 6zellikle subesinin olmadig: yeni illerde subeler
acmasl, daha fazla miisteriye ulasabilmesi, siirdiirmekte oldugu teknoiojik iyilestirme
calismalarina devam ederek miisteriye sundugu hizmeti alt yapisiyla desteklemesi, banka
tiriinlerinin tanitict reklamlarinin hazirlanmasi ve medyada yayimlanmasi bankanin basarisini

daha da arttiracaktir.

Tiirkiye’nin en biiyiilk 6nde gelen bankalarindan bir tanesi olan KOCBANK;
miisteri ihtiyac ve beklentilerine en iyi sekilde cevap vermek, hedeflerine ulagsmak icin;
biiylime stratejisi gelistirmekte, hizmet sunumunda fark yaratarak hizmet kiiltiiriinii siirekli

gelistirerek biitiinliik ve tutarhlik konusunda iilkemizde en iyi 6rmegi vermektedir.



EKLER



Ek-A: ISO 9004-2 STANDARDININ KULLANILDIGI SEKTORLER

Agirlama Hizmetleri

Yiyecek icecek temini, hoteller, turizm, toplanti, radyo. televizyon.

Iletisim
Havalimanlari ve havayollari. karayolu, demiryolu ve deniz tagimacihgi,

telekomiinikasyon, posta, veri.

Saghk Hizmetleri
Saglik personeli/doktorlar, hastaneler, ambulans, tibbi laboratuvarlar, dis hekimleri,

g6z doktorlar.

Bakim

Elektrik, mekanik, yol araclari, 1sitma sistemleri, klima, ingaat, bilgisayar.

Kamu Hizmetleri
Temizleme, atik yonetimi, su temini, elektrik, gaz ve enerjt temini, saha bakimi,

yangin, polis, kamu hizmetleri.

Ticaret

Toptanci, perakendect, stokcu, dagitimci, pazarlama, ambalajlama.

Finansal

Banka, sigorta, aylik baglama, hesap actirma, emlak hizmetleri.

Ustalik
Bina tasarimi (sanat), yer Olciimii, hukuk, kanun uygulamalari, giivenlik,

miihendislik, proje yonetimi, kalite yonetimi, damismanlik, egitim ve 0gretim.



Yonetim

Personel, hesaplama. biiro hizmetleri.

Teknik

Danigmanlik. fotografcilik, deney laboratuvarlari.

Satin Alma

Sozlesme yapma, envanter yonetimi ve dagitimi.

Bilim

Arastirma, gelistirme, calismalar, karar araclari.
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