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ONSOz

Temel amaci insani tatmin olan toplam kalite felsefesi ile tretilen mal veya
hizmetler tiiketici i¢in hem ekonomik hem de kalite giivencel ¢iktilar olmaktadir. Bu
sasirtict sonuglarn nedeniyle toplam kalite herkesin konustugu ve uygulamaya gahstig

poptiler bir kavram olmustur.

Hizmet sektorii bu konuda sanayi sektériiniin gerisinde kalmis ve sanayi

sektorindeki basarih uygulamalardan sonra bu yoéndeki g¢abalarini yogunlagtirmigtr.

Hazirlamig oldugum bu tezde hizmet sektoriiniin énemli bir kesimini olugturan

bankacilik sektoriiniin uygulamalarina genis olarak yer verilmistir.

Tezimi hazirlamamda degerli katkilarimi esirgemeyen sayin hocam Prof. Dr.
M. Nahit SERARSLAN’a, bankalaninin uygulamalan konusunda beni aydinlatan ve
gerekli dokiimanlari saglayan Bank Ekspres Kalite Yénetimi ve Sistem Geligtirme
Departmam Miidiir Yardimcisi sayin [lhan Onurkan’a ve Interbank Egitim Yonetmeni

sayin Ibrahim Incegam’a tesekkir ederim.

End. Miih. Muhtesem Karbag
Mayis 1996
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OzET

. Birinci bolimde toplam kalite anlayip1t ile ilgili genel bilgiler verilmistir.
Oncelikle kalite kavrami ve ¢nemi iizerinde durulmustur. Kaliteli bir iriiniin hangi
ozellikleri icermesi gerektigi agiklanmistir.

Daha sonra toplam kalite yonetimi tanimlari ve ilkeleri {izerine yapilan gesitli
yaklagimlar veriimigtir. Sifir hata, ilk defada dogru yapmak, sifir ariza ve sifir stok
ilkelerinin 6nemi vurgulanmaya calisiimstir.

Bunu takiben kalite giivencesi kavrami ve onemi agiklanmustir. Toplam kalite
i¢in son derece onemli olan kalite gemberlerinin tanimlan ve bu ¢emberlerin amaglar
tzerinde durulmugtur. ISO-9000 kalite standartlarmin zorunlulugu, Tirkiye igin
onemi vurgulanmaya galigilmistir. Ayrica bu standartlara yoneltilen bazi elestirilere de
yer verilmistir.

“Kalite maliyeti artirir” saplantisimin yanhshgt tizerinde durulmus, kalitesizlik
maliyetinin énemi ve bunun bazi sonuglan belirtilmistir.

Bu boliimiin sonunda toplam kalite yonetiminde istatistiksel siire¢ kontroliin
onemi vurgulanmug ve bir stratifikasyon sisteminin gerekliligi izerinde durulmusgtur.

Ikinci bolimde ise gesitli bankalarin uygulamalarina yer verilmistir.
Minneapolis’teki Marquette Bank’in ¢arpici toplam kalite uygulamalarindan sonra,
Tirkiye’deki cesitli bankalarin (Bank Ekspres, Interbank, Kogbank, Yap: ve Kredi
Bankasr) toplam kalite anlayiglar1 ve uygulamalan gesitli 6rneklerle verilmistir.

Son olarak, hocam Prof Dr. M. Nahit SERARSLAN ile birlikte
hazirladigimiz, Tirkiye’deki bankalarin toplam Kalite anlayis1 ve uygulamalan iizerine
bir anket ¢aligmasina yer verilmis ve yetersiz sayida anket toplanmig olmasina ragmen
bu anketlerden ¢ikarilan sonuglar siralanmgtir.
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SUMMARY

TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN BANKING

In the first chapter, general information about total quality concept is given.
First of all, quality concept and its importance are examined. Contemporary quality
concept is defined as meeting basicly customer needs and demands in an economical
way. Definition which perceives quality and success of company equally presents the
role of quality in company obviously. Quality of product is measured through service
delivered together. Since delivering product with quality but service without quality
may even cause to lose customers it affects company negatively. Opinion appraising
quality as “return of customers not goods” does notice that clearly.

Today companies are supposed to understand quality as a responsibility for the
people. This is possible only by reaching optimum efficiency in quality. Optimum
efficiency in quality is measured by using resources most economically. That optimum
resource utilization provides costs to arrive at minimum and services related to the
public to reach maximum. As a result customers are satisfied more effectively.

It 1s, then, explained which charecteristics a quality service/product should
include. Japanese Standards Association defines quality as follows: “ A production
system producing service or product economically and meeting customer
requirements” . In the definition being economical is remarked for quality. On the
contrary, quality product usually reminds people high price at first. Accepting price
difference as a satisfaction indicator, however, is quite wrong.

Measure of a quality product (for instance a car) is appraised how well it
gathers true quality characteristics in its body. Normally the functions or capabilities of
a product are part of its true quality characteristics. In the case of a good passenger
car, true quality characteristics or those attributes which consumers require may
include the following: good styling, easy driving, comfortable riding, good
accelaration, stability at a high speed, durability, less chance of breakdown, easy
repair, and safety. However, factors such as color, width, hight etc. determine
substitute quality characteristics of a car.

The process researching and determining relations between those two types of
quality characteristics is named as “quality analysis”.

Total quality management definitions are given next. Total quality is defined
broadly as follows: “ A system integrating and coordinating the efforts of generating,



maintaining and improving quality of various units within the organization in
accordance with the objective of meeting customer demands most economicaily”.

Objective of total quality philosophy is unique: Man. If total quality were a
lens, man factor would have to be settled in its focus. In total quality that factor
consists of three elements shown below.

¢ Customers (consumers),
e Employees, partners and suppliers,

o Society (with environment together).

Various approaches on principles of total quality are expressed next. It is
displayed that people accept very different principles. Following that the importance
of the principles of zero defect, doing right at first, zero breakdown and zero stock 1s
stressed. As it is thought that total quality policy usually contains long term strategic
targets “loss results from one percentage defect is not important” approach generates
a dilemma with total quality concept which is needed to consider and implement
seriously by company and management.

The place of ‘kaizen’ in total quality is explained afterwards. Kaizen is a whole
of aggregations of little amendments. Because those aggregations indicate consistency
within process they provide products to be more qualified and safer.

Later quality assurance concept and its importance are explained. Quality
assurance, by giving quality warranty for product, is to provide customers to use
product for a long time with confidence and satisfaction. It is shown that a quality
assurance which does not reflect customer wants is impossible to remain in market.

Definitions and objectives of quality circles, which are of ultimate importance
on total quality, are pointed next. Quality circles are simply defined as “an employee
group directed by a leader, makes meetings periodically and continously and consists
of volunteers”. Objectives of quality circles are expressed as below:

e To improve quality,
¢ To improve motivation and participation of employees,
e To better bottom-top relations,

o To improve employee culture,



e To decrease costs.

It is, then, tried to address the necessity of ISO-9000 quality standards and
their importance for Turkey. The objective of ISO-9000 quality standards are to settle
a quality system which can meet quality expectations, affect price policy and create
competitive atmosphere. Another important objective of them is to make commercial
relations easier by removing complex technical barriers as well.

ISO-9000 quality standards, summarized as “ do what you say, document what
you do and establish necessary quality assurance system”, can be accepted as a new
age in contemporary quality concept. In other words, ISO-9000 quality standards are
quality series which can assure both customer and company and show minimum
conditions necessary for quality system.

Furthermore, some critics about those standards are also taken place as
follows:

1) Although European Community (EC) exerts intensive efforts for producing
standards so as to decrease technical barriers or lower them to a minimum,
authorities express that ISO-9000 standards are made in a hurry and they
are worry about decrease in quality.

2) It is, even, expressed that ISO-9000 standards can only meet 40% of
American Malcolm Baldrigde national quality award standards and in order
to prevent it, it is essential to raise ISO-9000 standards in 1996.

3) It is put forward that ISO-9000 cannot exactly guide the company in
shortening production process, accelerating delivery, decreasing stocks,
empowering and educating employees, producing special policies for
keizen and competitiveness.

4) Because of more or less different interpretations of ISO-9000 certificates in
different countries, for a country to give validness of an ISQ-9000
certificate approved in another country becomes difficult.

It is given emphasis to the wrongness of the ocified thought “ quality raises up
cost” next. Minimum cost is obtained at optimum quality level, i.e. at point maximizes
profit function in classical system. At that point a certain percentage of defective
production is accepted in advance. On the other hand it does not need to describe an
optimum point in total quality management because it may be likely to arrive at zero
defect point by controlling quality through production process and correcting quality
in all levels of that process. Following that improtance of poor quality and its some
spectacular results are quoted.



At the end of this chapter, importance of statistical process control on total
quality management and necessity of a stratification system are stressed.

“Quality may not be controlled but produced within process” opinion has
been gained weight in total quality model. That does not mean that no defect may
occur in a process control under total quality implementation. Success is to catch
defective products immediately, reduce them gradually and turn them to products with
zero defect eventually. Of the most important, it is essential that precautions needed
not to reproduce the same defective product occured before are to penetrate into
quality control system.

Stratification system is a data aggregation which include all experiments,
observations, materials used and even personnel related to process. If we are to find
unusual cause factors in process and management through effects, we have to make
sure that the past records of the lot and other data are available. Which materials and
which parts did this product use? Who used which equipment to produce it and when
did this occur? In other words, stratification in the lot must be tightly constructed.
Without a tightly constructed stratification no analysis or control will be possible.

In the second chapter implementations of various banks are taken place. After
the striking total quality implementations of Marquette Bank Minneapolis, total quality
perceptions and implementations of some banks in Turkey (Bank Ekspres, Interbank,
Kogbank, Yap: ve Kredi Bankast) are given with various examples.

Finally, a questionnaire, prepared by me and my thesis supervisor Prof. Dr. M.
Nahit SERARSLAN, about total quality perceptions and implementations of banks in
Turkey is taken place. Although surveys returned are inadequate results derived from
the surveys are listed below.

e Three of them implement total quality. One is about to implement in the
near future.

e All give equal precedence to importance of customer demands and
instillation quality consciousness to all employees.

e All think that product or service should correspond to demands.
e Three of them believe that support of top management is a must.

e All seem to be agree on giving sound information to customers and not
overloading them with details.

e Three of them use cause-effect diagram (Ishikawa diagram).



» All give importance to providing quality assurance at the stage of designing
a new product and statistical process control.

o All have quality circles or similar teams.
o All apply kaizen principle.

¢ All try to adopt ISO quality standards into their structures.

If cost was “king” in the late eighties, quality seems to be the buzzword for
the nineties in the financial institution industry. Everyone seeks to institute superior
quality service as their way of differentiating and protecting the customer relationship.
Quality, however, is an elusive concept. It can be subjective, and its definition and
measurement are, at best, unclear. Quality, therefore, stands the risk of being relegated
to the status of other overused buzzwords, such as synergy and empowerment, which
everyone declares are good ideas, but no one quite understands them.



BOLUM 1. GIRiS

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda Japonya, kaliteli mal iiretemeyen, yegane
avantajin1 “ maliyeti gok diisiik” ucuz ve kalitesiz mamiillerden alan bir iilke idi. Ikinci
Diinya Savagi yillarinda, Istanbul’da teraziyle tartilarak kilo ile satilan kalitesiz Japon

saatleri bunun en somut 6rnegini teskil etmektedir.

Ikinci Diinya Savagi’'nda maglup olan Japonya’ya ABD Silahh Kuvvetleri gelip
yerlesmis ve gordiikleri kalitesiz Japon telekomiinikasyon sistemini kendi istatistiksel
modellerini uygulayarak diizeltmislerdi. Béylece Japonya’da, 1946, istatistiksel kalite
kontrolu ABD Silahli Kuvvetleri baslatmis oluyordu. Bu yontem, telekomiinikasyon
sisteminin diizeldigini goren diger sirketleri de tegvik etmis ve hemen tim sektorlere

yayllmaya baglamist1.

Sirketlerdeki bu istek ve ¢abaya tanik olan, 1945-1950 yillan arasinda
kurulmus olan Japon Bilim Adamlani ve Mihendisleri Birligi (JUSE) ve Kalite
Kontrol Aragtirma Grubu (QCRG) gibi énemli kuruluglar kalite gelistirme sahalarina
daha fazla egilmeye baglamislardi. Béylelikle Japonya’da kalite bilincinin
yayginlastinlmasimna ve derinlestirilmesine dogru giden uzun maratonun ik adimlan

atilmug oluyordu.

Yukanidaki adi gegen bu gruplarin girigimiyle ABD’li degerli kalite uzmanlan
(Dr. Deming, Dr. Juran gibi) Japonya’ya gesitli konferans ve seminerler vermek i¢in

davet edilmigierdi.

Bu liderlerden Dr. Juran’in, kalite kontroliin isletmede yalniz teknik agirlikh
islev olmayip, tiim yoénetimi ilgilendiren bir girigim oldugunu vurgulamasi, Japonlarin
kaliteye bakis agisini degistirmis ve isletmelerde tim ¢aliganlarin katiimim &ngéren
yeni olusum veya yapilanmalar baglatilmigtir. Japonya’yt ondan fazla ziyaret eden Dr.

Deming de istatistiksel analiz ve istatistiksel proses iizerine deneyimlerini aktariyor ve



derin bilgi ve istatistiksel verinin énemini her firsatta dile getirmeye ¢aligtyordu.
ABD’li kalite 6nderlerini iyi algilayan Japonlar yavag yavas kalite konusunda yabanci
cevirilere eskisi gibi yonelmek yerine kendi kalite yontemlerim kurmaya veya
olugturmaya baglamiglardi. QCRG Japon orgiitii artik kalite Gzerine kendi goris ve
deneyimlerini aksettiren hususlan kaleme aliyorlardi. Bu galigma ve yogun gayretlerin
bir sonucu olarak Prof. K. Ishikawa gibi kalite dalinda otoriter bilim adamlari, Japon

endiistriyel hayatinda sesini duyurmaya baglamistir.

Kalite bilincinin tiim iggorenlere agilanmasi gerektiine inanan Prof. Ishikawa,
1962, birka¢ kigilik kiigiik gruplardan olugan Kalite Cemberlerinin ik tohumunu
attyordu. En niteliksiz igg6ren olan ig¢inin bile 6neri veya goriis bildirerek katilimini
ongoren bu kalite ¢emberleri, Taylorizm’in is¢iyi hakir goéren felsefesine karg
butiinlestirici ve insancil agidan bir devrim niteligi tagimaktaydi. Aym yilda, 1962,
Prof. Ishikawa * Ustabagilar ve Kalite Kontrol” dergisinin editorligunii dstlenmig, ve
bu dergi araciiyla, ustabasilarin Onderliginde, gember gruplarin toplam kalite
faaltyetleri iizerine bilinglendirilmeleri baslatilmigtir. Yine Prof. Ishikawa ve JUSE’un
girisimiyle kalite gemberleri hakkinda bilgi ve gelismelerin degerlendirildigi Kalite
Cemberleri Kongreleri olusturulmustur. Ilki 1963’te ulusal diizeyde baglatilan bu
kongreler sonra uluslararasi ¢apta yayginlagarak, 1981’de birincist yapilmgtir.

Japan radyo ve TV’lerinde kalite (zerine ¢ok yofSun program ve
tartigmalarinin yapildigi 1956 yilinda, Kasim ay1 ulusal kalite ay1 kabul edilerek

Japonlarca kutlanmaya baglanmistir.

JUSE’un biinyesinde mevcut 1600 bilim adamu ve miihendis ile kalite ve kalite
kontrol dahil gesitli aragtirmalar iizerine sistemli ¢aligmalari, yine Prof. Ishikawa’nin
gayretleriyle is¢ilerin dahi kolayca 6ziimseyip kullanabilecegi bir sekle getirilen basit
istatistiksel kalite kontrol modelinin, isletmede kalite ve benzer sorunlarin ¢ézimiinde
%95 etkinlikle kullanilabilmesi kalite veya kalite gelistirme faaliyetleri tizerine katki

saglamigtur.



Japonlarin sorun ¢ozme tekniklerini sirayla Once st yoneticiler, sonra
miidirler, daha sonra ustabagilar ve en son ig¢ilere kadar igletmedeki biitiin ¢alisanlara
1yice benimsetilmesi, kalite bilinglendirme bazinda Japon titizligi ve sistematikliZinin

bir bagka ornegini teskil etmektedir.

Tim bu sistemli, yogun ve siirekli bilinglendirmenin olumlu sonucunu Japon
Nissan Firmasi ¢absanlan, “Kalite Yannin Pasaportudur” vecizesiyle en iyi sekilde

6zetlemektedir.

Japonya’nin ¢ok kalitesiz bir iiretimden bugiinkii ¢ok kaliteli dizeye 50 yilhk
bir zaman diliminde ulasmasi tim diinyada Japon mucizesi olarak nitelendirilmigtir.
Ancak bunun bir mucize degil toplam kalite felsefesinin bir sonucu oldugunun

anlagiimasi tiim sirketleri toplam kalite gabalarina yénlendirmistir.



BOLUM 2. TOPLAM KALITE YONETIMI

2.1. KALITE KAVRAMI VE ONEMI

Bugiin ¢agdas kalite anlayisi, temel olarak, miisteri ihtiyag ve isteklerini
belirlemekle 6zdeslesmektedir. Kaliteyi ne bir miihendis, ne bir pazarlamaci, ne de bir
ust yonetici degil, migterinin kendisi tespit etmektedir. O halde kalite, misgterr
tarafindan, onlarin talepleri dogrultusunda belirlenen, Giriin veya hizmet anlamindadur.
Miusterinin gergek deneyimini baz alan, onun gereksinimlerine yonelik, ekonomik
urin ve hizmet kalitesi, bugiinin hizla degisen rekabetgi piyasalarinda, ulagilmasi
gereken bir hedef olmaktadir. [1]

Eski caglarda, ig¢i ve ustabagilarin bilgi ve becerileri dogrultusunda, misten
talepleri fazla dikkate alinmadan mallar piyasaya sunulabiliyordu. Fakat, o zamanlarda
bile musteriyi ilgilendiren ve onun hakkim koruyan bazi giivenlik o6nlemlerinin
varhgim gormek mimkindiir. Ornegin, M.O. 2150 yillanna kadar uzanan iinlii
Hammurabi Kanunlar’nin 229. maddesindeki, “Eger bir ingaat ustas: bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin Ustiine ¢okerek 6limiine
neden olursa o ingaat ustasimin bagt ugurulur” hitkmii, ve yine Finikeliler’de kusurlu
mal imal eden iireticinin elinin kesilmesi karan gibi yaptinmlar o giinlerde, tiiketici

veya miisteriye yonelik giivenceleri tegkil ediyordu. [2]

Kaliteyi, ‘Kalite = Isletmenin basarisi’ bigiminde algilayan tammlama,
isletmedeki kalitenin yerini garpic1 sekilde vurgulamaktadir. Igyeri basanisiun kalite
standard: ile paralel gelistigi ABD’deki Stratejik Planlama Enstitiisii’nce 5 yil siiren ve
3 binden fazla isletmeden toplanan verilerle ortaya konulmustur. [3] Isletmecilikte
mamuliin kalitesi onunla birlikte sunulan hizmetle olgiilmektedir. Uriinle birlikte
sunulan hizmet bir biitiindiir, birbirinden ayrilamaz. Uriinii kaliteli hizmeti kalitesiz

sunmak bile miisteri kagisina yol agacagindan, isletmeyi olumsuz etkiler. Bu olguyu;



kaliteyi ‘mallarin degil miisterinin geri gelmesidir’ diye algilayan goris net bir sekilde
dile getirmektedir. [4]

Isletme yonetimi kalite veya kalite iiretimini bir sonug olarak gérmeyip bir
baslangi¢ seklinde kabullenmeli, kaliteden fedakarlik etmemek i¢in her yolu denemeli,
kaliteyi topluma benimsetmek igin de cesitli araglan (satig gabalan, halkla iliskiler,
reklam vb.) etkili sekilde kullanmahdir. [5] Ozellikle, iiretilen kalite veya iriiniin
fonksiyonlar tizerine tiiketiciyi bilgilendirmek, igsletmenin marka imajin: giiglendirmek,
kalitenin pazarda kolayca tutunabilmesini ve sirimiinii saglamak igin, isletmece

dizenli reklam caligmalarina agirhk verilmelidir. [6]

Bugiin isletmelerin kaliteyi, topluma karst bir “sorumluluk” seklinde
ozimsemeler1 gerekmektedir. Bu da, kalitede optimum etkinlifi yakalamakla
miimkindir. Kalitenin optimum etkinligi ise kaynaklarin (malzeme, enerji, isgiici,
techizat vb.) en ekonomik sekilde kullamimu ile olgiilmektedir. Bu optimum kaynak
kullanimi, kalite maliyetlerinin minimum diizeye inmesine dolayistyla topluma yonelik
hizmetlerin maksimum bir dizeye yiikselmesine yol agmakta, neticede daha
randimanli miisteri tatmini olugmaktadir. [1] Gergekten optimum kalite etkinlidi ile en
yiksek verimlilife ulagilmasi, tatmin olan tiiketici veya musteri sayisimi goZalttif
kadar, isletmedeki artan karlardan pay alan isgérenlerin de moral ve motivasyonunu
yiikseltir. Boylece, refahin ve mutlu bir toplumun tohumlan atilmig olmakta ve kalite
- Japonya’da oldugu gibi - kalkinmada en biiyiik rolii tistlenmig bulunmaktadir. [5]
Toplumu refaha kavugturan kalite olgusuna gegici bir seriiven olarak degil, isletme ve
tilkeyi refaha gétiiren siirekli ve gegerli bir ‘yatirim’ goziiyle bakilmalidir. Bu amagla,
kaliteyi bilimsel bir biiyliteg altinda incelemek ve daha iyi degerlendirmek igin kalite
uzerine “Kalite Yonetimi”, “ Stratejik Kalite Yonetimi” ve yine son yillann bir triinii
olan “Toplam Kalite Yonetimi” gibi yeni uzmanlik veya disiplin dallari ortaya
cikmugtir. [7]



2.2. KALITELi URUN KAVRAMI

Japon Sanayi Standartlan Komitesi kaliteyi,  Uriin veya hizmeti ekonomik bir
yoldan ireten ve tiiketici isteklerine cevap veren bir (retim sistemidir.” diye
tammlamaktadir. [2] Tamuimda kalitenin ekonomik olmasi vurgulanmaktadir. Oysa halk
arasinda kaliteli bir mal denince gogunlukla mamiiliin fiyatiin yitksekligi ilk dnce akla
gelmektedir. Kaliteli diye yiiksek fiyat 6deyerek bir mali satin alan bir tiiketici, malin
kalitesiz ¢tkmasi kargisinda gergekten biiyiik bir tiztinti duyar. [8] Bundan dolay:
trettif diisiik kaliteli mallar hakkinda gergek bilgi vermek yerine, reklam veya benzeri
araglarla, aksine tiketiciyi yamitan firma veya kuruluglar bu analiz diginda
birakidmigtir. [9]

Ornegin, bir BMW ile bir Tofag marka araba alan iki ayn miisteriyi diigiinelim.
Iki araba arasindaki fiyat farklilifs, miisteri tatmin dizeyinin yiiksekligine mi igaret
etmektedir? Renkler ve zevkler tartigilamayacagina gore tatmin hususunda birsey
soylemek zordur. Cuinkii, Tofag arabasim alan misten de, ©6dedigi parasinn
kargiiginda belki azami tatmine ulagmaktadir. Oyleyse, fiyat farkhligini bir tatmin
gostergesi olarak algilamak yaniltici olmaktadir. [10] Bu durumda fiyat farklihg veya
yiiksekligi 1y1 kalite demek olmadiZina gore iyi kalite veya kaliteli araba ne demektir?
Tum pargalarin belirlenen tolerans veya standartlara uygun olmasi mi? Hayir, bunlar
yeterli olmamaktadir. Kaliteli bir mamul veya arabanin 6lgitii, onun, ne kadar gergek
kalite oOzelliklerini biinyesinde toplamasiyla degerlendirilmektedir. O halde gergek
kalite 6zelligi nedir? Normal olarak bir iriiniin fonksiyonlar veya yetenekleri onun
gergek kalite 6zelliklerinin bir kisimini olusturmaktadir. [11] Ayrica, aralarinda gergek
kalite 6zellikleriyle yakin iligki i¢inde olan renk, genislik, yitkseklik, govde bigimi, sac
kalinhg vb. gibi faktorler de arabanmn degisken (ikame edilebilir) kalite ozelliklerini
(Substitute Quality Characteristics) meydana getirmektedir.

Bu iki tir kalite 6zellikleri arasindaki baglar veri ve istatistiksel yontemler
aractyla ortaya ¢ikarilmaya g¢aligilmaktadir. [11] Degisken kalite o6zelliklerinin
kullanimiyla gergek kalite ozelliklerine ne kadar ulagilabildiginin tespiti gesitli ve
yogun testleri zorunlu kilmaktadir. ki grup arasindaki baglarin arastinlip, tespit



edilmesi siregine ‘Kalite Analizi’ denilmektedir. Bazen bir firma, bu ise mali giicii
veya imkanlan yetmedigi i¢in birden fazla firmayla ortak igbirlifine gidebilmektedir.
Bu analiz stireginde dikkat edilmesi gereken nokta degisken kalite 6zelliklerinden
bazilarinin gergek kalite 6zelliklerinin yerini almamasi durumudur. Boyle bir yamilgt,
zaman ve maliyet faktoriini olumsuz etkiledigi gibi tiriiniin kalite giivenlidi sorununu

da ister istemez giindeme getirmektedir. [11]

2.3. TOPLAM KALITE UZERINE TANIMLAR

Feigenbaum’un toplam kalite anlayisi, rekabetci bir igletmenin miigteriye
ekonomik gekilde en iyi tatmini saglayan tasarnimi, iiretimi ve pazarlamayi iiriin ve
hizmet i¢ine kalite olarak yerlegtirilmesi ve bunun da basariya ulagabilmesi igin firma
capinda kapsamh ve sistematik bir faaliyetin vyiritilmesi gerekliligine isaret
etmektedir. [1]

Feigenbaum gibi kalite yonetimi alaninda iin yapmus olan K. Ishikawa ise,
toplam kalite kontrolii ,“ firma ¢apinda kalite kontrol” deyimi ile, igletmedeki herkesin
kalite kontrolu ogrenmesi, uygulamasi ve ona katilimm olarak gérmektedir. [11]
Bilindigi gibi Japonlar, ekonomiyi kalkindirma hamlelerini hizlandirmak i¢in yogun
sekilde yeni igletme yontemleri arayist igine girmis o zamana dek miidiirler seviyesinde
yuriitilen kalite kontrolii yeterli bulmayarak, onu tepe yoneticisinden tabandaki
iscisine  kadar herkesin  katkisimt  6ngéren toplam  kalite uygulamasina
donugtiirmiglerdir. [12] Oysa Feigenbaum bu toplam kalite uygulamasinin yalnizca
kalite konusunda egitilmig uzmanlarca yapilmasim éngérmesi farklihiin ana noktasini
teskil etmektedir. Bu nedenle tiim ¢aligan ig¢ilerin de egitilmis olsun veya olmasini bu
uygulamaya katiimini gerekli goren Ishikawa, “firma capinda kalite yonetimi”
deyimiyle bu farkli Japon goriisiine dikkat gekmek istemistir.

Bir yazannmiz TKY ni, “tiiketici isteklerini en ekonomik bigimde kargilamak
amaci ile igletme organizasyonu igindeki cesitli tinitelerin (liretim, pazarlama vb.)
kalitenin yaratilmasi, yagatilmas1 ve geligtirilmesi yolundaki g¢abalanm birlestirip

koordine eden bir sistemdir.” seklinde tammlamaktadir. [13] TKY’ni “misteri



isteklerine tam uyum ve miigteri ihtiyaglarini en iyi gekilde karsilayan bir yaklagimdir.”
diyen yazar ise musterinin toplam kalite anlayiginin odak noktasim tegkil ettigini
vurgulamaktadir. [14] Toplam kalite anlayisindaki migteri kavrami aligilagelen diginda
hem i¢ hem de dis misteri seklinde olarak algilanmaktadir. Igte, isletme iginde
birbirine hizmet veren boliimlerdeki iliskileri igermekte, hizmeti alan birey veya bolim
hizmet1 verenin miisterisi sayilmaktadir. Dista ise, klasik anlamda igletmenin hizmet ve

riinlerini satin alanlar olugturmaktadir. [15]

Yine bagka bir kaynak toplam kalite anlayismi, “Tiketici isteklerini en
ekonomik bir sekilde karsilamak amaci ile bir igletmedeki gesitli birimlerin, kalitenin
olusturulmasi, yasatlmasi ve gelistiriimesi yoniindeki koordineli caligmalarin ve
Urliniin piyasa aragtirmalarindan itibaren tasarim, f{retim, pazarlama (ambalaj,
depolama, sevk) asamalarindaki kalite kontrol ile ilgili faaliyetlennin tiimini
kapsamaktadir.” diyerek koordinasyon ve fonksiyonel birimlerdeki kalite kontrol
cabalarina agirhk vermektedir, [16]

“Bir kurulug biinyesinde yonetimden iiretime kadar calisan herkesin kalite

seviyesini gelistirmek i¢in sahalarim birlegtirdigi bir sistemdir” [17]

“Mamul kalitesi veya iiretilen her ne ise onun kalitesinden ziyade sistemin tiim
elemanlarinin veya sistem igindeki tiim miisterilerin tatmin oldugu bir kalite

sistemidir.” [18]

“Misteri tatminini tam ve ekonomik diizeyde saglamak i¢in Orgutteki
pazarlama, mithendislik, Gretim ve servis boliimlerinin kalite yaratma, koruma ve
gelistirme ¢abalarim bir araya getiren ve orgiitlin tiim yelerinin sorumlu oldugu etkili
bir sistemdir.” [19]

Yukanda sozi gegen ii¢ tammda kullamlan “sistem” kelimesi, ISO-9004
standardindaki kalite yonetimi igin kurallart kapsayan kalite sistemi olmayip {13], daha
¢ok isletmenin ekolojik bir denge unsuru olmast gerekliliinin hakim oldugu



guniimiizde, toplumsal ve dogal gevre ile ilgili iligkilerin kalitesini yansitan “agik bir
sistem” olmaktadir. [20]

A.V. Feigenbaum’un toplam kalitenin potansiyel altyapisim belirten kapsaml
bir sistem yaklagim ise, toplam kalite anlayisim en agik sekilde vurgulamaktadir. Bu
nedenle kalite sistemi yaklagimi iginde asagida tammlanan bu giglii toplam Kkalite
gergevesinin tam olarak bir igletmede uygulamaya konulmast TKY’nin etkinlik ve

basarisi i¢in gerekmektedir.

“Mugteri kalite tatminini ve ekonomik kaliteyi en etkili sekilde saglamak i¢in
duzenl bir gekilde belgelendirilmis yonetsel ve teknik prosediirierin entegrasyonu ile
insan gictu, makine ve bilginin koordinasyonunu temin eden firma gapinda bir

yapilanmadir.” [1]

2.4. TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL AMACI

Toplam kalite felsefesinin amaci tekdir; Insan. Eger toplam kalite bir mercek
olarak algilanirsa bunun odak noktasina insan 6gesini yerlestirmek gerekmektedir.
[21] Stiphesiz burda amag¢ begeri unsur olan insami tatmin etmektir. Toplam kalite

modelinde bu besert unsuru,

1. Migteriler (tiiketiciler)
2. Isletmenin isgoérenleri, ortaklan ve tedarikgiler
3. Toplum (gevre ile birlikte)

bilesenleri meydana getirir. [20] Dar manada miisteriler yalniz tiiketicileri, genis
manada yukandaki ii¢ bilegeni (i¢ ve dig migteriler) kapsamaktadir. Toplam kalite

modelini aksettiren,

“Uriin veya kalite gelistirme ¢abalarimin miisteri taleplerini én plana aldigy,

isletmece top yekiin katthmun saglandigi, siirekli iyilestirme fonksiyonunun kesiksiz
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uygulandii ve tiim bu faaliyetlerin gergeklesmesinde yonetimin bagi gektigi bir anlayis
bigimidir.” [22] taniminda belirtilen faaliyet veya ilkeler;

Amag.............. : Miisteri isteklerinin tam olarak yerine getirilmesi.
Yontem........... : Surekli 1yilestirmenin devamlilig
Ozne.............. : Yonetim kademesi ve tiim isgorenlerdir.

bi¢ciminde kolayca simflandirabilir. [23] Toplam kalite tamiminda vurgulandifn gibi,
amaci miisteri veya onun tatmin edilmesi olusturmaktadir. Kurulusun bu tatmin islemi
de degisen misteri isteklerine uyum ve ayni zamanda kalitenin ekonomiklik faktori

daima gozoninde tutulmalidir. [1]

ABD’de 620 sertifikali iletme arasinda yapilan bir aragtrmada miigteri
isteklerini en biiyiik oranla (%26) sertifikalandirma nedenleni arasinda ilk siray1 almas
da [24] Toplam kalite modelinde énceligin neden insan dZesi iizerinde yogunlagtigint

pekistirmektedir.

Ayrica miigteri tatmini {izerine yapilan aragtirmalarda,

1. “Bir mamul ve hizmetten memnun olan miisteri, aym kalitedeki mala veya
hizmete %10 veya fazlasim 6demektedir. Bu husus maliyet artirmadan gelir artist
saglamaktir.”

2. “Memnun olan miisteriyi tutmanin, yani ona yeni mal satmanin satig
masrafi, yemi misteriye gére (1/6) oranindadir. Sonug ise satiy masraflaninda
diigmesidir.” siklann sergiledigi gergekler, isletmeleri miigterileri daha gok tatmin igin
kaliteli mal veya hizmet iiretmeye tegvik edici niteliktedir. [25]

Ozellikle, Japonya’da iireticiler miisteriye diinyanmn her iilkesinden daha ¢ok
onem vermektedir. Fakat onlar bu dnemseme derecesini abartili denebilecek sekilde
oyle buyiitmuslerdir ki, mugteriyi kral kabul eden goriisiin 6tesine bile tasarak [14],
onu bir tann olarak alglamaktadilar. [26] Bu agin algilamada, “Kaliteyi
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degerlendiren miigteridir.” soziiniin bilyilk payr oldugu kadar [12] misterilerin
giinbegiin kalite konusunda gittikge artan bilinglenmeleri de yatmaktadir. Zaten, gok
disiplinli olarak gosterilen Japon miisterilerin boyle bir bilinglenme ile de, kalitesizlige
kars1 tepkilerinin ¢ok sert oldugu bilinmektedir. [26]

Bu nedenle, yalmz Japon iireticiler degil, global anlamda tiim iireticilerin
miisteri tatminini daha ist diizeye ¢ikarmanin yeni yol veya yontemlerini, deSisen
kosullara uyumlu olarak, arastirmak ve ortaya gikarmak igin siirekli gaba harcamalan
gerekmektedir. [12]

2.5. TKY iLKELERI UZERINE GESITLI YAKLASIMLAR

Kaynaklan kit olan iilkelerden (Japonya ve Giiney Kore) yogun ugraslar
sonucu toplam kalite amag ve ilkelerini titizlikle ve sabirla (uzun vadeli) uygulayarak
kalite/fiyat kriterinde sagladiklan stiikliikle gelismis endiistri iilkeleri arasinda yer
almiglardir. [20] Toplam kalite ilkelerini uygulamadan énceki 1960°li yillarda bu iki
iilkenin de ticaret hacmi ve GSMH miktarlarinin diigiik diizeyde seyrettigi biliniyordu.
[14] Bugiin dinya sanayiinde otomotiv ve elektronik sektorlerinde ilkleri bagaran
Japonya [27] is¢i verimliliginde de ileri sanayi ilkelerinden liderligi alirken [26]
G.Kore’de yillik yiizde 10 gibi istikrarh artan GSMH’styla her yedi yilda bir milli
gelirini ikiye katlama becerisini gostermigtir. [14]

Burada, her biri baghbagma giiglii bir kriteri olugturan toplam kalite ilkeleri

iizerine degisik gorisler sergilenecektir. Bir gorii toplam kalite ilkelerini,

Cahganlarin tam katihm

e Degisim ve siirekli iyilegtirme

Saghkh endiistri iligkileri

Egitim ve iletigim
olarak ele alip, benimserken [23], diger bir goris bunlar,

e Yonetim anlayist
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o Istatistiksel siire¢ kontrol (ISK)
e Kalite gemberleri (KC)

seklinde 6n plana ¢ikarmay tercih etmektedir. [28] Buradaki yonetim anlayis1 toplam
kalite ilkelerini olusturan bilegenler arasinda itici bir gii¢ olarak ISK ve KC’ni
destekleyen, onlart motive eden énemli bir faktordiir. ISK ile KC fonksiyonel olarak
birbirlerini tamamlamaktadir. KC’leri siiregleri siirekli olarak daha saglikli duruma
getirirken, ISK daha gelistirilmis bir siregle daha kaliteli iiriinler ortaya gikararak
verimliligi arttirmaktadir. [28]

Bagka bir goriis ise,

Siireglerde kalite yonetimi

Insan kaynaklarim geligtirme
ISO 9000 veya benzer amagh ¢esitli sertifikalarin uygulandig: teknik boyut
Kiyaslama (‘Benchmarking’)

olarak siralanan bu kriterlerin TKY uygulamasina tistiinliik ve dinamizm getiren giiglii

ilkeler oldugunu ileri siirmektedir. [29]

Tuketici tatmini azamiye ¢ikaran toplam kalite uygulamasi ile 1990’h yillarin
bir “ mugteri ¢ag1” olacagim savunan yazar, ISO-9000 vb. standartlar ile ‘kiyaslama’ya

toplam kalite anlayigi iginde temel 6Ze olarak yer vermesi dikkat gekicidir.

Yukanida “siireglerde kalite yonetimi” ile tiim orgiitsel (KC, organizasyon
yapist vb.) ve fonksiyonel (liretim, pazarlama, hizmet vb.) operasyonlan igeren,
gelisimi ve hedeflere ulagilmasi siire¢ gerektiren islerde, yénetimin istin kaliteli gikts

eldesinde aktif bir rol oynamasi dile getirilmektedir.

Yazarin ilke olarak benimsedigi, ilkeden ziyade toplam kalite programina
katkist olan bir yontem olan “kiyaslama” ¢esitli sektor veya is kollarinda faaliyette

bulunan rakip firmalarin performanslan izerine gerekli verilerin toplanarak tam
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degerlendirilmesidir. [29] Bu degerleme sonucu aym ig kolunda veya sektorde ¢ikti ve
fiyat kalitesi agisindan en iyi rekabeti gdsteren igletme ile aradaki performans farklan
ilgili firmalarn kalite yonetimi politikalanimi yeniden ayarlamada saghkli bir baz
olugturmaktadir. {30]

Diger bir bakig agis1 da toplam kalite amaglarin,

Diisiik fiyat
Daha hizli uretim

e Tam zamaninda tretim (JIT)
Daha kaliteli gkt

olarak siiflandirmaktadir. Bu amaglara ulagmak i¢in de toplam kalite anlayin

cergevesinde,

e Sifir hata
e Sifir anza
e Sifir stok

ilkelerinin yerine getirilmesi gerekliligi ileri stiriilmektedir. [31]

Toplam kalite ilkeleri iizerine diger bir bakiy agisi ise, stratejik planlama ile
belirlenen yiiksek kalite gibi hedeflere bagariyla ulasmasim ancak yine toplam kalite
ilkeleri ile miimkiin olacagimi vurgulamaktadir. Bu ilkeler sunlardir: [21]

1. “Sirekli gelismeyi” (Kaizen) saglamak

2. Ik defada dogru yapmak

3. Ekip ¢aligmasi yapmak ve yaraticihd: tegvik ederek gelistirmek

4. ISK uygulamak

5. Tk dort sarts saglayacak bir “yonetim felsefesi” gelistirmek ve en tepe

yoneticiden en alt elemana kadar bu felsefeye tam inanci saglamak.
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2.5.1. Sifir Hata ilkesi

Sifir hata ilkesi statik olmayan dinamik bir karekter tagimaktadir. Kalite
kontrolii mal tiretildikten sonra son kontrol olarak kabul eden klasik anlayisin aksine,
sifir hata iglevinde kalite; tasarimdan, hatta triiniin alimindan itibaren baglatilan bir
sire¢ olmaktadir. Uriiniin satin alinmasinda genellikle “kabul orneklemesi” ile
baslatilan bu siire¢ daha sonra tasanim siizgeci igine girmektedir. [32] Daha sonra
“Kalite mamuliin iginde olmalidir.” gériigii altinda Gretim siirecinin baslangicindan

itibaren ¢ikt1 elde edilinceye kadar istatistiksel kontrol altinda yuritilmektedir. [25]
2.5.1.1. ilk Defada Dogru Yapmak ilkesi

“1lk defada dogru yapmak ilkesi” sifir hata ilkesiyle ¢ok yakinen iligkilidir. Ik
defada dogru yapmak ilkesini tammlamak bir anlamda sifir hataya yaklasabilme veya
ulagabilmenin kosullarin1 belirtmek olacaktir. Toplam kalite anlayig, kaliteyi klasik
anlamdaki gibi iiretim sonrasi muayene ile ayiklamak degil, kaliteyi imalatin baginda
tretim strecinin igine yerlestirmektir. [25] Modern goriisii simgeleyen “ Kalite irtiniin
i¢inde ya vardir ya yoktur” deyimi kaliteyi iiretim siireci igine sokmakta ve stirecin her
asamasinda kontrolii kagimlmaz kilmaktadir. Iste bu yontem “ilk defada dogru
yapmak” ilkesinin 6zetini tegkil etmektedir. [33]

Klasik goriiste tiretime miidahale olmadigindan, kalite kontrol {iretim sonrast
bir iglev olmakta, bu ise “ilk defada dogru yapmak” yontemine ters dilsmektedir. « Ik
defada dogru yapmak™ siire¢ kontrola bir ¢agridir. Hatta siireg kontrol iiretiminin her
asamasinda mikemmel yapilinca son ¢iktty1 veya kaliteyi muayeneye bile gerek
kalmamaktadir. [28]

2.5.1.2. Yiizde Birlik Hatamin Anlam
Bilindigi gibi toplam kalite anlayigimin hedefi sifir hata ilkesini yakalayarak,

kalitede en diigiik giderle en iyl miigteri tatminini saglamaktir. Hatali Gretim ise
hedeflenen sifir hatadan sapmak demektir. Bu sapmada yiizde birlik bir hatanin olmasi
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ne anlam tasir? Bir gorils, “ Yizde birlik bir hatanin kendisinden gelen zarar énemli
degil, 6nemli olan o hatanin sistemde yaratacag: aksakliktir” demektedir. Bir yandan,
bir tiretim hattinda kullanilan 100 kaynak elektrodundan birinin hatall gikmasimin fazla
onem tagimadidy soéylenmekte, diger yandan yiizde birlik bir hatamin dlgiilemeyen
maliyetinin sistemde ortaya gikanlabilecegi aksakliin orta ve uzun vadede miisteri,
para ve prestij kaybi olarak isletmeye yanstmasinin kayg: verdigi dile getirilmektedir.
[27]

Bagka bir gorils ise yiizde birlik hata olusumuna “uretilen her 100 maldan
birinin hatali olmasi, tiretim kaynaklarinin yiizde birinin tiretken olarak kullanilmamasi,
baska bir deyisle, kabaca her 100 isgiden birinin ¢aliginlmamasi demektir.” diyerek
daha farklh bir yaklagim sergilemektedir. Yiizde birlik bir hatayr ciddi sekilde
snemsemektedir. Yiizde birlik bir hatanmn hem isletme hem de milli ekonomi agisindan

bir kaynak israfi oldugunu vurgulamaktadir. [16]

Toplam kalite politikasinin genellikle uzun vadeli stratejik hedefleri kapsadig:
diistiniilditkge, “yiizde birlik hatanin kendinden gelen zarar 6nemli degildir.” tutumu
isletme veya yonetimce ciddiyetle algilanmasi ve uygulanmasi gereken toplam kalite

anlayis1 ile geligkili bir durum yaratmaktadr.
2.5.2. Sifir Anza likesi

Sifir ariza ilkesi toplam kalite modeli iginde hemen ¢oziime kavusturulmalidur.
Acik bir ifade ile iiretim akigim aksatmadan operasyonun siirdiriilmesi ve ¢iktimn
teslim zamanina gore uyumlu olarak yapilmasi gerekmektedir. [19] Bunun icin her
hangi bir anzanmn ortaya gikmamas: igin periyodik veya ¢ngorilen araliklarla imalat
fonksiyonu ile ilgili cihaz ve makinelerin kontrol ve bakimlan 6ncelik arzetmektedir.
[31] Bakim ve onanm sadece arnza meydana geldiginde yapiimamali, anzamn olma
olasih@ tahmin veya hesap edilerek, makine ve cihazlann tam kapasite ve randimania
‘caligmast icin, her tiirlii koruyucu énlem iretimden 6nce alinmalidir. [20]
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2.5.3. Sifir Stok ilkesi

Uluslararast bir terim olan levha anlamina gelen kanban yontemi, hatal
mallarin, tekrar yanlighkla Uretime sokulmamasi igin, isaretlenmesi anlamina
gelmektedir. Diger yandan kanban belirli iiretim miktan diginda, gereksiz malzemenin
de, stokta veya iretim alaninda bulunmasini engellemektedir. [12] Yalmzca gerekli
Gretim miktan i¢in malzeme teminini éngérmektedir. Boylece tiretim akigi kesintisiz
ve stok birakmadan cereyan etmektedir. Istenilen miktarda ve stok kalani vermeden

tretimin gerceklestirilmesi kanban yontemi ile saglanan bilgi akigi ile olmaktadir. [19]

Ayrica yine tiretimi diizenleyen “Uretim Kontrol Levhalar” kullamimakta,
tretim hattinda bulunlar, o gin hangi irinden ne miktar uretilebilecegini bu
levhalardan 6rgnmektedirler. Eger herhangi bir nedenle planlamasi iiretimden az bir
¢ikt1 gerceklesmisse, ilgililer hemen toplanip belirlenen hedefi tutturmak i¢in ortaya

¢ikan sorunu ¢ézimlemeye ¢aligmaktadir.

Japonyé.’mn inlii otomotiv firmalarindan biri olan Nissan iretim i¢in ancak 2
saatlik stok miktann bulundurmaktadir. Bu, fazla stoklari dogan maliyet artigim
azaltifindan hem finansman hem de karhlik avantajlanini birlikte getirmis
olmaktadir. [12]

Eger miktar agisindan “sifir stok™ tretimi saglayan “kanban yontemi”, zaman
kriteri acisindan da dengelendiginde “Tam Zamamnda Uretim” (JIT) hedefine
ulagilmis olacaktir. Bunun i¢in, toplam kalite uygulamasinda, JIT dretimi igin
tezgahlarin siireglere goére degil, iriin esasina gore diizenlenmesi kosulu 6n plana
¢ikmaktadir. [31] JIT iiretimi mal (iiriin) akisinin kesintisiz bir gekilde hizlandirilmasi
esasina (yontemine) dayanmaktadir. Bu, tahmin edilen ihtiyag ve taleplere gore
iiretimin ayarlanmasi, ve gerekli stoklarin bulundurulmasi demektir. Hedef sifir stokla
ve zamaninda iretim yapmaktir. Gerekirse bu hedefe ulagmak igin 1ggiici
verimliliginin dilymesi pahasina baz1 makineler devreden ¢ikarilir veya rettm
kapasiteleri digtriilir. JIT sisteminde talep veya ihtiyag olmadan fazla iiretime
gidilmez ve stoklann olusumu giindeme gelmez. [31]
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2.5.4. Kaizen (Siirekli Geligim)

Toplam kalite modelinin temelinde “siirekli gelisme” mantig: yatmaktadir. Bu
sirekli gelistirme mantiim Japonlar ‘Kaizen’ olarak isimlendirmiglerdir. [34]
18. yiizyilda sanayi devrimi ile baglayan kitle tiretimi 1970-1980 yillar1 arasinda hizla
biiyilyen bir ortama ulagmustir. Bilyiik 6lgekli ekonomilerle yeterli kalite ve ucuzluk
getiren kitle tiretimi, 1980 yilinda, 6zellikle otomotiv endiistrisinde, titketimi agan agirt
tiretimle, énemli sorunlar yagamaya baglamgtir. Oysa Japonya aym yillarda uyguladig
kaizen yontemi ile sorunlar yerine iiretim ve kalite tstinligu ile diinya pazarlaninda

paym gittikge yiikseltmeye baglamustir. [35]

Japonya’y1 béyle lider konumuna getiren kaizen yontemi neydi? Hatta, ikinci

sanayi devriminin Japoncasi diye nitelendirilen kaizen olgusu nasil gergeklesmisti? [27]

Kaizen kiigiik ¢apta diizeltmelerden olusan bir birikimler butinadiir.
Japonya’nin bugiinkii konumu ve baganisi bu kiigiik birikimlerin sonucu ortaya
¢ikmugtir. [36] 125 yil 6nce teknolojiyi Avrupa’dan ithal eden Japonya bunu kendi
kiiltiirti ile yogurarak “ yenilik kavrami” n1 sembolize eden kaizeni ortaya gikarmugtir.
Her giin kiigiik ¢apta meydana gikanlan iyilestirmeler, dizeltmeler toplanarak bir
birikime ulagir. Bu birikimler siireg iginde istikrarl bir bigimde olustugundan triinlerin

daha giivenh ve kaliteli olmasim saglar. [26]

Toplam kalite yaklagiminin en biiyiik 6zelligi, ¢agdas ve siirekli geligimi
simgeleyen kaizen yontemini vazgegilmez, dinamik bir ilke olarak benimseyip
uygulamasidir. [34] “Degismeyen tek sey degisimdir” ilkesini 6ziinde barindiran
kaizen, yalnizca toplam kalite anlayiginin gegerli oldugu kuruluglarda en iyi bigimde
uygulamasimn sirdiirebilmektedir. [14]

5.000 adet kaizen grubunun bulundugu iinlii Japon Nissan firmasinda, kalitede
iyilegtirme saglayan gruplara, iyilestirmeden kaynaklanan gelirin onda birinin 6diil
olarak dagitiimas: kaizeni ciddi bir yonetsel politika olarak benimsendiginin somut bir

gostergesidir. [12]
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Kaizen konusunda deneyimlerini anlatan Dr. S. Sato, bir Iran’li dogentin
kendisine, kaizen’in “locito” olarak adlandinldigim ve bu kavrammn Kuran-1 Kerim’de
yeri oldugunu, Hazret-i Muhammed’in, “Insanlar bugiin ve yarin aym durumda
olmamali, yarin bugiinden farkh olmali” soziiniin, sirekli degisimi ¢agnstirdiging,
bununda, giinbegin yapilan kiigiik ¢apl iyilegtirmelerle diinii bugiinden farkh kilan
kaizenin bir 6zelligi oldugunu, ifade ettigini, ilging bir an1 olarak sunmaktadir.' [26]

2.6. KALITE GUVENCESI KAVRAMI VE ONEMI

Kalite giivencesi, tiriinde kalite teminatin1 vererek, miisterinin {iriinii uzun siire
given ve hazla kullanmasim saglamaktir. Japon firmalan kalite giivencesi altinda
“kalite ilk once” slogamyla baslattiklan uzun vadeli rekabet savasim bagariyla
surdiirirken, ABD kuruluglarmin “kar ilk once” ilkesiyle yiriittikleri kisa vadeli
politikalan bekleneni getirememistir. [11] Kalite ilk once ilkesini veya kalite
glivencesini gozoniine alan yonetim anlayigi toplam kalite yénetiminde mihenk tagim
teskil etmektedir. Kalite giivencesi “Bir triin veya hizmetin kalite yoniinden tiim
beklentileri yerine getirmesini giivenli bir bicimde saglayan tiim planh ve sistemh
gabalardir” [32] Bu tanimda da vurgulandifi gibi kalite giivencesi miisterinin
beklentilerini 1yice yansitabilmelidir. Kalite giivencesi, miisteriyle iretici arasinda gizli
imzalanmis bir kontrat gibidir. Bu kontratta miisteri talepleri 6n planda tutularak

gergek kalite 6zellikleri tasanim agamasinda 6zenle iglenmelidir. [11]

Tiketici isteklerini yansitmayan bir kalite giivencesinin pazarda tutunmasinin
zor ve hatta miimkiin olmadif goriilmektedir. [32] Ornegin, Japon firmalaninin ABD
otomobil piyasasindaki basarnilarin en biytk sirn “global sirket, lokal organizasyon”
ilkesi > altinda Amerikan misterilerinin taleplerine uygun ekonomik, benzin sarfiyat:
az, hemen hemen hatasiz veya kisaca kalite giivenceli mamuller iiretebilmeleridir.
Aksine, ABD’li reticiler Japonlarin  benimsedikleri ilkeyi  hakkiyla

(') Kaizen, yalnz tirdn kalitesine yonelik bir iyeligtirme gabalan olmayip her tiirlil igte uygulanabilen etkili bir yéntemdir. Bkz.
Erhan Kirtay, “ISO-9000 Kalite Gilvence Sistemi’, Tekstil ve Mahendis Y1l 7, Say1 37 Subat 1993, 5.29.

(® “Global girket ve lokal organizasyon” ilkesi, uluslararass bir girketin faaliyet gosterdigi tlkede firettigi mal veya hizmetlerde, o
tilkke veya boige vatandaglariun taleplerinin, kilitiirel ve deger yargilarmn gdz6niinde bulundurmasimi 6ngermektir. Bkz.
Mehmet Ali Babaoglu, “Globallegme ve Tark Tekstili”, Tekstil Aragtirma, 1992, 5.70.
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uygulayamadiklanindan, Japon tilketicilerin arzulanna cevap veremeyip, bu piyasada

tutunamamuglardir. [11]

Goriildogt gibi bir iiriin veya hizmetin pazarda tutunabilmesi igin miigteri
beklentilerini kargilayan 6zellikleri tagimas1 veya bdyle bir giivence igin en asag belirli
kalite sartlarinin yerine getirilmesi zorunlu olmaktadir. [10] Bu nedenle, bir isletmede
etkin bir kalite giivencesinin yerlegtirilmesinde en buyik sorumluluk yine st
yonetimin omuzlarina yiiklenmektedir. Ozellikle, iist yonetimin kalite giivencesi gibi
isletme i¢in béyle yasamsal bir projede oOnderlik etmesi kagimimaz bir gorev
olmaktadir. [32] Saghkl bir kalite giivencesi igin st yonetimin bu yonde ongordugi
tutarli politikalarin isletmedeki tiim béliimleri (Aragtirma, Planlama, Tasarim, Uretim,
Satiglar, Pazarlama, vb. gibi) ve hatta tedarikgilerle dagitim birimlerini de kapsamast
gerekmektedir. [11] Aynca kalite giivencesi olgusunu tiim boliimlere ve birimlere
iyice agilamak igin her boliimiin bir sonraki boliimii miigteri gibi kabul ederek, kalite
giivencisini titizlikle yerine getirmeye gaba sarfetmesi ve bu anlayis gercevesinde isini
devretmesi yaklasimi benimsenmelidir. [37]

Fakat isletmede tam bir kalite giivencesi tesis etmek igin fonksiyonel
bolimlerin yaninda tiim ¢ahsanlarin da katkisi saglanmahdir. Toyota Motor firmasinin
“Kalite, Toyota’daki biz isgorenlerin giivencesindedir.” slogani, katilimin topyekiin
olmasinin énemini vurgulamaktadir. Bununla beraber mitkemmel bir kalite giivencesi,
kisa bir zaman birimine sigdirilamayan, uzun bir siireg isteyen faaliyetler bitiiniidir.
Uzun ve yorucu ¢abalarla kurulan bu giivencenin, ne yazik ki bir anda kolayca yikihp
kaybedilebilecegini akildan ¢ikarmamahdir. [11] Bu nedenle, Mitsubishi Otomobil
fabrikasinda bir is¢iye, bir hata veya ariza durumunda, iiretim bandim durdurabilme
yetkisi taminmugtir. Bu, hassas bir yapiya sahip olan kalite giivence sistemine karsi

gosterilen ilgi ve énemin derecesini yansitmaktadir. [32]
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2.7. KALITE GEMBERLERI ! [19]

“Kalite ¢emberleri bir lider tarafindan yonlendirilen, diizenli ve siirekli
araliklarla toplanan, goniillillerden olusan bir isgéren grubudur.” [19] KC’nin

kurucusu K. Ishikawa tarafindan yapilan daha kapsamh tanim ise séyledir:

“Aym atelyede kalite kontrol faaliyetierini goniilliice yapan kiigiik bir gruptur.
Bu kiigiik grup atelyede kendini geligtirmeyi, kargilikli iligkileri kontrol ve ilerletmeyi,
toplam kalite kontrolun bir kismi1 olarak, siirekli bir sekilde yerine getirir. [11]

KC’nin olmadifi yerde toplam kalite kontrol uygulamasiin miimkiin
olmadidi, KC’nin oldugu fakat toplam Kkalite anlayigindan yoksun kuruluslarda da
toplam Kkalite 1slevinin gergeklesemeyecegi vurgulanmaktadir. [11]

Japonya’da 1960 wyiinda atdlyede caligan iscileri de kalite gelistirme
calismalarina katmak diigiincesiyle baglayan hareket ve ana felsefesi,

1. Isletmenin geligme ve ilerlemesine katkida bulunmak.

2. Insana sayg: gostermek ve iginde huzurla ¢ahgabilecek bir ortam veya igyeri
yaratmak.

3. Insan kapasitesinin (kabiliyetlerinin) tamamiyle kullamimasini temin etmek

ve gelecege yonelik yeni imkanlar hazirlamak.

seklinde belirlenen KC’leri, 1962 yilinda ilk kez Prof. K. Ishikawa tarafindan tesis
edilmistir. [10, 11, 20] Daha sonra Deming, Juran ve Feigenbaum gibi kalite
alanindaki otoriteleri, KC’nin sorun ¢ozme tekniklerine yardimei olabilecek yeni
yontemlerle katkida bulunmuslardir. Ozellikle, Deming’in, 1950 yihnda, kalite
gelistirme gahigmalarina getirdigi en biiyiik katki, hiyerarsinin kati kurallann altinda
ig¢ileri yalmzca ekonomik bir arag olarak algilayan Taylorizm goriigiinii agarak,
ig¢ilerin de kalite ve siire¢ kontrollarinda yiikiimliiliikler alabilecegi tezini ortaya atmug
olmasidir. [38]

(") Kalite Cemberleri gok degisik gekilde adlandiriimaktadir. Buniar, Kalite Kontrol Cemberleri,Kalite Kontrol Gevrimleri, Kalite
Kontrol Halkalar, Sorun ¢dzme Gruplan, Geligtirme Gruplan, Gelistirme Cemberleri, Yaraticn Ekipler, i_nsiyaiif Sahibi
Gemberler, seklindedir. Bkz 1. Efil. Yénetimde Kalite Kontrol Gemberleri ve Uygulamadan Omekler, Uludag Unv. Basimevi,
1993, s.5.
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2.7.1. Kalite Cemberlerinin Amaglan

Isletmelerin, kalite gemberleri uygulamalarina gegerken bu yonde beklentilerin
neler oldugu konusunda yapilan anket ilging sonuglar ortaya koymustur. Ankette
isletmelerin beklentilerinin kalite ¢emberleriyle ilgili hangi amaglara daha gok oncelik

verdigi, alinan araglarn biiyiikliiklerine gore soyle siralanmaktadir. [20]

1. Cahisanlar arasinda ekip ruhunu gelistirmek (%86,9)
2. Kalitesizlikle ilgili maliyetleri azaltmak (%60,9)
3. Iletisim sorunlarini ¢ozmek (%52,3)

4. Yoénetici personele katihimci bir ortam yaratmak  (%34,8)

5. Reorganizasyon ¢abalarimi tamamlamak (%17,4)

Yukandaki anket sonuglarina gére yapilan pragmatik smiflandirmaya kargin,
kuramsal olarak kalite gemberleri amaglan yine bes asamali olarak asagidaki sekilde

ifade edilmektedir: [20]

1. Kaliteyi geligtirmek

2. Calisanlanin motivasyonunu ve katilimi geligtirmek
3. Ast-ust iliskilerini geligtirmek

4. Isgorenlerin kiiltiiriini geligtirmek

5. Maliyetler: diigirmek.

2.8.1S0-9000 KALITE STANDARTLARI

ISO-9000 standartlanimin amaci, kalite beklentilerine cevap verecek, fiyat
politikasim etkileyecek ve rekabet ortamu yaratabilecek tek bir kalite sistemi
yerlestirmektir. [39] Diger énemli bir amaci da karmagik teknik engelleri kaldirarak,
ticaretin daha kolay hale gelmesini saglamaktir. [40] ISO-9000 standartlarimin gikis
nedenleri arasinda bagta insan, mal ve 6zellikle ¢evreye karsi gittikge artan zarar ve
tehditleri azaltmak, ¢ok sayidaki her Uriin igin bir standart yerine, iretim yapan
kurulugu standarta baglamaktir. [21]
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Adeta kendi standartdim kendin yap anlaminda, “Soyledigini yap, yaptigini
dokiimante et ve gerekli kalite giivencesi sistemini kur” seklinde 6zetlenen ISO-9000
serisi standartlan ¢agdas kalite anlayisinda yeni bir ¢igir olarak kabul edilebilir. [41]
Bagka bir deyisle, ISO-9000 standartlan, gerek miigteriye gerek kurulusa giivence
verebilecek, kalite sisteminde bulunmasi gerekli minimum kosullari sergileyen bir
kalite serisidir. [42] Daha teknik bir yaklagimla, ISO-9000 standartlari, mal veya
hizmetin yapildigi tim asamalann talimatlar, prosediirler gorev ve sorumluluk
tamimlan ile dokiimante edilmesidir. [43] Yukaridaki gorislerden anlasildig gibi ISO-
9000 standartlar, mal veya hizmet treten kurulusun kendisinin belirledigi aynintilan
yalmzca belgelendirmesine ve bunun i¢in gerekli sistemi kurmasina dayanmaktadir.
[42]

2.8.1. 1ISO-9000 Bir Zoruniuluk mu?

1988 yilinda Tiirkge’ye ¢evrilen ISO-9000 kalite standartlan, 12 Arahk
1990’da Tiirk Standartlart kabul edilerek 14 Mart 1991°de de TS-ISO 9000 seklinde
ifade edilmistir. [44] Cogu yoneticiler veya isadamlan ISO-9000°1 AT a girmenin veya
orada i§ yapabilmenin bir 6n kosulu olarak gormektedir. [45] Avrupal tiretici veya
isadamlannin her firsatta ISO-9000 belgesini giindeme getirmeleri, bu sertifikanin bir
anlamda zorunlu hale gelebileceginin bir isareti goriilmektedir. ABD’li Gnli dev
firmalar (Du Pont, E. Kodak, Xerox, IBM, Motorola vb.) bile, Avrupa’daki iligkide
olduklan ticari ve sinai kuruluglarin israrh ISO-9000 yiikiimliiliklerini istemeleri
kargisinda, AT pazanmn diginda kalmamak igin, ilgili sertifikanin sahibi olmuglardir.
[46] Halen ABD, Avrupa, Japonya ve diger tilkelerin ¢ogunda genel amagh kalite
givencesi standartlan olarak ISO-9000 serisi kabul edilmekte ve ilgili tilke tarafindan
kendi diline gevrilerek - TS-ISO-9000 gibi - Ingilizcesi ile birlikte yayinlanmaktadir.
[41] Bunun yaninda, ABD ve Kanada’nin yam sira AT iilkelerinin ISO standartlarim
kendi milli standartlan olarak benimsemeleri ve ticari anlagmalarim bu kapsamda
yiritmeleri, ISO-9000 sertifikasi almalanin 6énem ve zoruniulugunu bir kat daha
artirmaktadir. [39]
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2.8.2. ISO-9000 Standartlaninin Tiirkiye igin Onemi

Ulkemizde son yillarda ISO-9000 sertifikasi alan firmalarin sayisindaki artig ve
gazetelerdeki “Biiyiik sirketler ISO-9000 belgesi igin siraya girdiler” sozleri [47]
ISO-9000’e yonelik faaliyetlerin, geg olsa da, benimsendigini gostermektedir. [48] Bu
gecikmede, Tirk firmalan, tek bir standartla (ISO-9000) calismanin avantaj ve
kolayligin1 diigiinerek, kisa siirede azami ilerleme saglayabilmelidir. [49] 1994 yili
verilerine gore llkemizde 146 firmaya ISO-9000 belgesi verilmesine karsin [40]
Ingiltere’de 20.000, Amerika’da 500 ' , Japonya'da ise 50 dolayinda oldugu
gorilmektedir. [46]

‘Deneme ve belgelendirme islemine global bir yaklagim’ (A global aprroach to
certification and testing) isimli AT deklarasyonunda, “Topluluk yasalarma gore
birinde yasal olarak pazarlanan iigiincii iilke kaynakl iiriinler, toplulugun tamaminda
serbestge dolagim hakkina sahiptir.” maddesi, AT a ihracatta boyle bir avantaji, son
zamanda yasanan olaylar ¢ergevesinde, ancak ISO-9000 belgesine sahip igadamlarnin
elde edebilecegine isaret etmektedir. [50] Cinkii, her ne kadar Tirkiye Iktisadi
Kalkinma Vakfi (IKV), uzman ve diger meslek kuruluglannin, ISO-9000 sertifikasina
sahip olmamanin AT ile ticarete engel olmadigini ileri siirmelerine karsin [S1],
AT’daki ithalatgilarn  Tiirk  ihracatgilanindan  belge  isteklerini  giderek
yogunlagtirmalan, yukandaki gérisierin pek isabetli olmadigim vurgulamaktadur. [52]

Bu nedenle, iilkemizde ISO-9000 sertifikas: alimlan, bilingli bir gekilde, tesvik
edilmelidir. Ornegin, egitim ve dokiimantasyon igin ISO-9000’in getirecegi finansal
yikiin agirhg diigiiniilerek, kamu ve mesleki kuruluslanin ISO belgesi almak
isteyenlere -Ingiltere’de oldugu gibi- mali destek saglamalidir. [53]

(') Thracatin yiizde 30’unu Avrupa’ya yapan ABD"de bu rakamun digiklogi, daha gok ig piyasaya donik galisan gok sayidaki
Amerikan firmasinin ISO-9000°a kargt ilgisizligi olugturmaktadir. Bkz, “Amerikah dretici ISO-9000’e nasil hazirlamyor?”,
The Journal of Commerce and Commercial Tiirkiye, 21 Kasim 1992, 5.10.

Fakat diger bir kaynak ABD’deki ISO-9000 belgesi alan firmalarin sayica 1.300’¢ ulagtifina isaret etmektedir. Bkz. C. Nas,
“ISO-9000 ile Iigili Bilinmeyenler”, ISO Dergisi. Agustos 1993, 5.57.

Ingiltere"deki rakamm yitksek dizeyi ise, BS-5750 Ingiliz Kalite Standartlaruun uluslararast ISO-9000 standardi olarak kabul
edilmesi ve bu konuda birikimleri olan Ingiliz firmalannin daha gabuk karar vermelerine baglanmaktadir. Bkz. C. Milton,
“International Standards™, Financial Times, October 14, 1993, 5.23.
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Diger yandan ISO-9000 Kkalite sistemine sahip olmak, etkili yonetildigi
takdirde, bir igletme igin giderleri azaltict ve verimliligi yiikseltici dogrultuda katkida
bulundugundan, beraberinde rekabet avantaji da getirmektedir. Toplam maliyetlerde
boyle bir disiig, Tirkiye'deki firmalar i¢in Giimriik Birligi siirecinde goz ardi
edilmeyecek bir faktér olup, ISO-9000’in 6nemini daha iyi sergilemektedir. [54]

Istanbul Sanayi Odast’nin yakin tarihte diizenledii “Gimrik Birli§inden
olumsuz etkilenmemek igin neler yapilmali?” baghkl ankette, tilkemizdeki firmalann
gogunlugunun “Teknolojik Yenilenmeyi” 6n plana ¢ikarmalar, kalite kontrol islevine
figiincii sirada yer vermeleri [55] ISO-9000’in siireklilifi veya etkinliginin hala tam
olarak algilanmadigimi ortaya koymaktadir. Oysa, “teknolojik yenileme”, ISO-9000’in
siirekliligi i¢in vazgegilmez kogullardan yalmizca biridir. Sarekli iyilestirme anlamina
gelen “Siireklilik”, firma igindeki i ve siireglerin, diizeltici ve onleyici faaliyetlerle,
yalnizca denetim veya kontrol altinda tutulmasi olmayip, distaki teknolojik gelismeler
ve enformasyon (bilgi) alaninda yakin takibe alinmasi demektir. Bir politika olarak
benimsenen stireklilikte, insan faktoriiniin beceri veya kalitesini artiran, diizenli egitim

programlanna da agirlik veriimektedir. [56]

Tek Pazar’a giden yolda AT, ISO-9000’1 sanayi agisindan birlestirici, rekabeti
artinct ve toplu kalkinmayr saglayabilecek bir disiplin olarak gérmektedir. [49] ISO
kalite serisi standartlari, aym zamanda Bati’da yaganan ¢ok cesitli gelismelerin sadece
“Kalite” boyutunu yansitmaktadir. Hem globallesmeye yonelen hem de bloklagmay:
(NAFTA, AT, EFTA, Pasifik Grubu vb.) kaldiran diinyada, Tiirkiye'nin rekabet
giiciniin gelismis iilkeler diizeyine gikmasi énem tagimaktadir. Bunu, basarabilmenin

tek yolu, kalite kavram ve evrimini, Japonya gibi 6ziimsemekten gegmektedir. [48]

Tiirkiye Danimarka ortak yatirim olan S&Q Mart’in yoneticisi E. Lorenzen’in,
“Turk sanayicisi ISO-9000 ile gelismis tilkeler diizeyini yakalama firsat: elde etti.”
seklindeki bizi uyaran ve umutlandiran sézlerine ¢ok iyi kulak verip, ¢agdas reformu
simgeleyen kalite hedefine ulasmak igin tiim ¢aba ve imkanlan sabir ve 6zenle, siirekli
olarak, Japonlar gibi, uygulamaya koymaliyiz. [49]
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2.8.3. ISO-9000’a Yonelik Bazi Elestiriler

1. Avrupa Toplulugunun (AT), 1969’dan beri teknik engelleri azaltmak veya
minimuma indirmek igin standart iiretmede yoZun gaba sergilemesine karsin otoriteler,
ISO-9000 standartlarinin aceleye getirildigi ve kalitenin diigebilme endigesini tagidigim
dile getirmektedir. [57]

2. Hatta, ISO-9000 standartlarinin Amerikan M. Baldrige ulusal odiliine 6lgiit
olan standartlar diizeyinin ancak yiizde 40’1 kargilayabildigi de vurgulanmakta ve bu
gidigin Onlenmesi i¢in 1996 wyilinda ISO-9000 standartlarimin  zorunlu olarak
yukseltilmesinin giindme getirilmest istenmektedir. [46]

3. ISO-9000’in, uretim sirecini kisaltma, teslimati hizlandirma, stoklarda
indirime gitme, ¢albsanlara yetki ve onlann egitilmesi, rekabetgi anlayis ve siirekli
ilerleme i¢in seckin politikalar iretiimesi gibi konularda, isletmeye tam olarak bilingli
klavuzluk yapamadidi, mevcut kalite sisteminin ancak 1/7’sini olugturabildigi, geri
kalan noksan ve aksakliklarin ise toplam kalite anlayist ile doldurulabilecegi ileri
suriilmektedir. [45]

4. Cok farkh kiiltiirleri biinyesinde toplayan ilkelerde verilen ISO-9000
sertifikalarimin az ¢ok farkli sekilde yorumlanmasi, bir iilkede onaylanan ISO-9000
belgesinin diger ulkede gegerli olmasiu giglestirmektedir. Bu durumda, ulkeler
arasinda, ISO-9000 sertifikalar igin karsilikli anlagmaya dayali bir sistemin kurulmasi
gerekmektedir. [46]

2.9. KALITE VE MALIYET ILISKISI

Teknolojinin dev adimlarla gelistigi modern ¢agimzda hala, “kaliteyi artinniz
fakat maliyetlerde artar” saplantisii hafizalanindan silemeyen yonetici tiplerine
raslanmaktadir. Gergekten, kalite konusunda iyi bilinglendirilemeyen bu yéneticiler,
kalitenin daha da geligtirilerek verimliligin artirilabileceginden siiphelidirler. Hatta, tam
aksine kalite ile verimliligin birbirine zit kavramlar olduguna inanmuslardir. [25] Sekil



26

2.1°deki (a) egrisi boyle bir saplantiya diigen yénetici veya sorumlulan sergilemektedir.
Klasik yontemle tiretilen mamul, maksimum kar elde etmek i¢in, minimum (c) maliyet
noktasinda miiteriye sunulmaktadir. Misteri (100-¢) kadar hatali veya diigitk kaliteli
iriini titkketmek zorunda birakilmigtir. [28]

Aksine kalite tizerine bilinglenmis, toplam kalite kontrol anlayi ile galisan bir
yonetim, (b) egrisinde izlendigi gibi yiizde yiiz kaliteli mamiili hem de daha disik
fiyatla tuketiciye arz etmektedir. Son kontrola dayah olarak ¢aligan klasik sistem veya
yonetimde, (a) egrisinde, hatah triin elde edilmesi normal kargilanmaktadir. Iigi alam
yalmzca son mamuli kontrol etmeye yoneimis klasik yonetimde kalitesizlik musteriye
odetilmektedir. [20]

TL

A

: (®) N
c 100 Kalite(%)

Sekil 2.1 - Klasik ve Toplam Kalite Maliyetleri [28, 5.66]

Kalite yiikseldikge maliyetlerin gittikge diisecegine inanmig modern yonetimde
maliyetlerin gittikge azalan seyri, (b) egrisinde, gozlenmektedir. Bu modern
uygulamada siirekli ve sistemli ¢abalarla maliyetleri minimuma diigtirtilmiis olan “Sifir
Hatali” urtinler elde edilmektedir. [25]

Tirkiye’de de uzun yillar klasik sistem anlayigina dayanan “Olgme Muayene”
kontrolu, gergek kalite bilincinin yerlesmesini engellemistir. Uriiniin, teknik resimdeki
olgli ve toleranslara tipa tip uymasi, “iste, kaliteyi tutturduk” sozciikleriyle kabul
gormiistiir. Béylece, 6lgme ve muayene kontrolu ile {iriiniin teknik resime uyumlulugu
“Kalite” olarak yanhs anlamda 6ziimsenmigtir. [32]
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Toplam kalite kontrol modelinde musteriyi tatmin basta gelmektedir. Bunu,

saglamanin en gegerli yontemi de, miigteriye kaliteli ve ekonomik iiriin sunmaktir.

[31]

Klasik sistemde minimum maliyet, optimum Kkalite diizeyinde yami kar
fonksiyonunun maksimum oldugu noktaya gore tasarlanmaktadir. Bu tasanm
noktasinda, baslangigta belli bir hata yiizdesi kabul edilmis olmaktadir. [25] Klasik
sistemde optimum noktamin otesinde hata yiizdesini azaltmaya ¢aba sarfetmek,
ozellikle onleme maliyetinin izl artigna yol aghfindan, bu durumda sifir hata
noktasina ulasmak miimkiin gorinmemektedir. Klasik yontemde, kalite iyilestirildigi
zaman maliyetlerin de paralel olarak yiikselecegi fikrinin hakim olmasi yanilgmun
kaynagim teskil etmektedir. [58] Oysa, toplam kalite yonetiminde boyle bir yanig
sozkonusu olmayip, aksine kalite iyilestirildikge maliyetlerin digecegi gorigi
gecerlidir. Toplam kalite modelindeki kalite maliyet iligkisinde de tasarim kalitest
mevcut olmakla birlikte, klasik tasanmdaki gibi, maliyetleri minimum kilan bir
optimum noktanin tespiti giindeme gelmemektedir. Ciinkii, kalite Gretim strecinin
basindan itibaren kontrol edilerek ve bu siireg igindeki asamalarda diizeltilerek sifir

hata noktasina ulasiumaktadir.

Toplam kalite kontrol sisteminde hatalarin olgillemeyen maliyeti dikkat
cekicidir. Daha dogrusu bu tiir maliyetlerin sistem iginde psikolojik yoniinin agir
basmasidir. Omegin, 5 milyon TL degerinde bir éli aletini aimadig veya alamadig
igin 500 milyonluk ihaleyi kaybeden bir isadamm bir yerde kendi hata veya ihmalinin
psikolojik ezikligini yagamaktadir. [32] Bu psikolojik eziklik, kendi hata veya ihmali
dolayistyla, gizli bir kalitesizlik maliyetini ister istemez yiklenmekten
kaynaklanmaktadir. Bu durumda, hatalarin dlgillemeyen maliyeti, kalitesizligin gizl
maliyetine hemen hemen esdeger bir anlam, tasimaktadir. Boylece, herhangi bir hata
veya ihmalinden otiirii, zarar ettigini veya edebilecegini idrak eden bir kimse,
kalitesizligin bu gizli maliyetini, tersine gevirerek, psikolojik baski veya eziklikten
pekala kendini kurtarabilir. [32]
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Diinyada biitiin tilkeler Japon toplam kalite hamlesinin sergiledigi Ustiinliigii
elde etme cabalarina biitiin hizlarini verip sifir hatah mallar iiretebilmeyi hedeflerken,
Japonya’da sifir hatah veya kusursuz mamul Uretimini yasamanin cogkusu son
giinlerde biraz endigeye déniigmiis durumdadir. Bu endige, Japonya’daki kusursuz mal
tretiminden kaynaklanmaktadir. Ciinkii, kusursuz uretimin c¢ahsanlara getirdigi
ahgkanlik, onlarin hata arama veya bulma refleks ve melekelerini zayiflatmaktadir.
Bunun, ilende getirebilecegi olumsuzluklar, Japonlar igin, endise kaynag: olmaktadir.
Telasa kapilan Japonlar simdiden buna karg1 énlem alarak daha once gegmiste yapilan
hatalan 6rnek olarak gostermekte ve ayrica, 6zellikle, hatali mallar iireterek ¢aliganlara
bu sekilde gerekli deneyim ve bilgi verilmeye gahigilmaktadir. [12]

2.9.1. Kalitesizlik Maliyeti ve Bazi Sonuglan

Hatali uriinleri iceren Kalitesizlik, baz1 kaynaklarda “bozuk mal giderleri”,
bazisinda ise “basansizlik giderleri” olarak adlandinlmaktadir. Bilindigi gibi klasik
kontrol sistemi, kaliteyi gelistirme veya maliyetleri diglirme Uzerine g¢ahismalart
ongormediginden ve kalite, yalmzca tretim sonrasi konrol ile belirlendiginden

kalitesizlikten dogan maliyetler ister istemez miisterilere yiklenir.

ABD’de yapilan bir aragtrmada tiim endistrideki kalite kontrol maliyetleri
icinde degerlendirme ve onleme maliyetlerinin paylan sirayla %25 ve %5 olmasina
kargin, bozuk mallarin olugturdugu belirtisizlifin maliyeti %70 gibi biyiik bir miktara
erigmektedir. GoOnildigi gibi sisteme maliyeti kalite degil kalitesizlik olgusu
yiklemektedir. Bu nedenle, kaliteyi gerekli yatinmlarla destekleyip, kalitesizlik
maliyetlerini asgariye indirmek veya ortadan kaldirmak igin yogun ugras veriimelidir.

1986 yilinda zamanin Fransiz devlet bakam M. Balladur tarafindan agiklanan
rakamlar, kalitesizlifin Fransiz sanayisine 300 milyar Frank’hk bir yiik getirmig
olduguna isaret etmektedir. Bagka bir ifadeyle, kalitesizlikden kaynaklanan giderlerin
goériinen kismi, her bir igletme cirosunun %5’ini ve igletme katma degerinin %10’unu
tegkil ettifi ve ayrica goriinmeyen giderlerin getirdigi yiikiin de her isletmede katma
deger olarak %25’e ulagtig vurgulanmigtir. Kisaca, Fransa’da kalitesizli§in bedelinin
agir oldugu olgimlenerek agiklikla gozler 6niine serilmektedir. [20]



29

Kalitesizlikle ilgili bir aragtirma da Tirkiye’de Milli Prodiiktivite Merkezi
(MPM) tarafindan ihracat ve katma defer agisindan bir potansiyel olan tekstil
sektoriinde 1985 yilinda yapilmigtir. Bu arasgtirma verileri, tekstil sektoriinde kisi
bagina kalitesizligin maliyetini 81.000 TL olarak ortaya koymustur. [16] Kalitesizliin
o ginkii maliyetinin, bugiinkii fiyat endeksi veya doviz kuru ile daha yiiksek bir

degere ulagabilecegi gorilmektedir.

Quality Progress Dergisi’nin verileri, 1993 yilt yaynlan arasinda, kalitesizlik
maliyetinin, isletmelerin net gelirinin %20-50 arasinda dalgalandifini belirtmektedir.
Yukardaki iki oranin ortalamasinin %35 oldugu dikkate alindikga, 100 milyarhk net
bir gelirde 35 milyar gibi biyiik bir pargamn kalitesizlik maliyeti olmasi veya bog yere
heba edilmesi demektir. Bu da, kaliteli mal {iretmenin 6énemini veya bu yolda ¢ok etkili
orgtsel bir yap: olan kalite ¢emberlerinin fonksiyonunu bir kat daha artirmaktadir.
[58] Japonya’nin kalite ¢emberleri ile baslattigi giigli ve modern kalite gelistirme
teknigini, biraz ge¢ de olsa benimseyen Fransiz endiistri sektorii yilik 300 milyar
Frank’a ulasan kalitesizlik maliyetini, kendi biinyesinde tesis ettigi kalite gemberleri ile,
iki yil iginde %15 oraninda asag ¢ekebilmeyi basarmustir. ' [20]

2.10. ISTATISTIKSEL SUREG KONTROL (iSK)

Cok sayida neden faktorlerinden olusan bir siiregte -6rnegin, iretim siireci-
daha 1yi iirtin veya sonug alabilmek i¢in siiregin etkili sekilde kontrol altinda tutulmasi
lazzmdir. Fakat ¢ok sayida neden faktorlerinin bulundugu bir siireci kontrol etmek
hemen hemen gok gii¢ ve hatta imkansiz olmaktadir. Imkansizlik s6z konusu olmasa
bile sayisiz neden faktorlerini igeren bir siireg gok agir maliyet yiikii getirmekte ve
ayrica beklenen saghkl sonucun iretilmesini de engellemektedir. Bundan o6tiirii gok
sayidaki neden faktorlerinin sayisi azaltilarak bir veya bir kag¢ adete indirgenmesi
kontrolun hem kolay hem ekonomik olmasim giindeme getirmekte hem de daha iy,

saglikli sonuglarn eldesine meydan vermektedir.

(') Fransiz sanayi sektdrii gibi kendini gabucak toparlayamayan Rusya’mn yetersiz know-how ve teknoloji ile kalitesiz mal
reterek nasil ¢8kige (krize) siriklendigi de unutulmamalidir. Bkz. Mehmet Y. Anydrik, “Endel’e TS-ISO 9002 Kalite
Givence Belgesi”, Diinya, 26 Kasim 1993, s.5.
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Iste ok sayida neden faktorlerini etkisi kontrol edilebilecek bir sayiya veya
diizeye indirgeme operasyonu veya analizine siire¢ analizi denilmektedir. Sireg
analizinde, az sayiya indirgenen neden faktorleri, sonuglarla (kalite, gider gibi) en
giiclii iliski icinde olanlardir, kisaca, siiregte sonucu en fazla etkileyen faktorlerdir.

[11]

Siire¢ analizi, gesitli uzman kisilerin goérisleri alinarak, diigtincelerin agikca
tartistldify beyin firtinasina bagvurularak, gerekli yontem ve istatistiksel araglar
kullanilarak yapilmaktadir. Siire analizinde ortaya gikan fikirler, bilimsel ve rasyonel
olarak, verilerin 118nda titizlikle degerlendirilmekte ve istatistiksel dagihimlar da goz

oniinde bulundurularak karara varilmaktadir. [11]

Cogunlukla, istatistiksel kalite kontrol sistemlerinde muhakkak belli bir hata
oramnin mevcudiyeti kabul edilmektedir. Bugiin Japonya’da tiretilen mallarin iyi olup
olmadifinin test veya kontrolu terkedilmis, iretim sirecinde yapilan kontrollerle
kaliteli ve kusursuz iriin elde etme yoluna girilmigtir. [12] Kusursuz rtin, Gretim
siirecinde hassas kontrol ve kalibrasyon aletleriyle gerekli noktalarda imalat akigim
kontrol altna almakla yapimaktadir. ISK sonucu hatah bir iirin veya durum
kargisinda, hemen onceki asamalara lizumlu bilgiler yollanarak, gerekirse iretim
durdurularak hatalar giderilmeye galigilmakta ve kusursuz iiretim stireci elde edilinceye

kadar bu diizeltici veya koklii dnlemler siirdiirilmektedir. [18]

Japonlanin bilgi ve tecritbe birikimi ile kalite kontrol sistemini gok etkili
bigimde uygulamalan onlan, bugiinkii refah diizeyine eristirmistir. [36] Japonlanin ISK
ile elde ettikleri wriinlerin hata oranmin milyonda bir diizeyinden daha az olmasi,
onlarin bu istatistiksel teknigi nasil etkinlikle kullandiklarinin bir kamiti olmaktadr.

[11]

Goriildiigi gibi toplam kalite anlayisi iginde, kalite gergekten tretilen bir olgu
olmustur. Daha agik bir ifade ile toplam kalite modelinde kalitenin kontrol
edilemeyecegi, kalitenin ancak siireg esnasinda iretilebilecefi gortsi agurhk

kazanmustir. [18] Bu, toplam kalite uygulamas: altindaki bir siireg kontrolda higbir
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kusurun meydana gelmeyecegi demek degildir. Bagar, meydana gelen kusurlu
urinleri hemen yakalayip, asama asama azaltarak, sonunda sifir kusurlu ¢ikti haline
dontstarmektir. En 6nemlisi, toplam kalite anlayis1 i¢inde yirtitillen siireglerde ortaya
¢tkan hata veya kusurun bir daha tekrarlanmamasi i¢in gerekli Onlemlerin kalite

kontrol sistemine kazandirilmasi lazimdir. [18]

Toplam kalite anlayigim baz alan ISK sistemi de, sorunlarin éncelikle tespiti,
diizeltilmesi ve en Onemlisi sorunlarin derinlerine inilerek tamamen ortadan
kaldinimas1 uygulamasim hedeflemektedir. [59] Fakat gergek istatistiksel kontrol
etkinligi yalnizca hemen sorunlan yakalamakla 6lgiilmemekte ayni1 zamanda sifir hatali

ciktiy1 elde edinceye kadar gecen siirecin kisali: ile degerlendirilmektedir. [12]

2.10.1. Stratifikasyon ve Sapmalara Kargi Onlem Alma

Daha 6nce degindigimiz gibi sayisiz neden faktérlerinin siireci etkilemesi ile
sonuglar bir istatistiksel dagilm gostermektedir. Sonuglarin istatistiksel dagilim
incelenerek siiregle ilgili olagan dis1 gelismeler veya kiigiik ve ozellikle biiytik sapmalar
belirlenmektedir. Bunu takiben, sapmalara yol agan olagan usti faktorler oncelikle
aragtinlarak ve sorunun kokenine inilerek giderilmeye c¢aligimaktadir. Bu yonde
sorunlarin ¢oziime ulastinlmas: i¢in stratifikasyon sistemi etkili bir yontem tegkil
etmektedir. Stratifikasyon sistemi, siiregle ilgili daha énceki tiim deneyleri, seyirlerini
ve kullanilan malzemeleri, hatta kullanan personeli de igeren veri birikimi olmakta ve
Ozenle kayitlandirilan bir stratifikasyon sistemi olmadan, istatistiksel dagilmin etkili
analizi veya sorunlarin kokenine inme ¢abalani bekleneni verememektedir. Bu
durumda sorunlarin tamamen yok edilmesini saglayan siirekli bir ¢6ziim yerine,
stratifikasyon sisteminin noksanhifindan kaynaklanan ikinci derecede siireg

ayarlamalanyla yapilan, gegici ¢oziimlerle yetinilecektir. [11]



BOLUM 3. BANKACILIKTA TKY UYGULAMALARI

3.1. MARQUETTE BANK

Minneapolis’deki Marquette Bank gelirlerini 1989°dan beri yida %30
civarinda artirmaktadir. Bu kazang artign bir ¢ok faktorden kaynaklanirken kalite
yonetimindeki bir gok eksikligin giderilmesinden kaynaklanmaktadir. [60]

3.1.1. Organizasyonel Odaklanma

Marquette’de kalite insiyatifi agik bir vizyonla en dstten baglamigtir:
“Marquette bankalarmin vizyonu, hizmet sundugumuz pazarlarda ilk yiksek kaliteli
topluluk bankacilig: grubu olmaktir. Yiiksek kalite; karhlik, biiyime ve aktif guglilugu
ile olgilen siirekli yiksek performansa donigecektir. Marquette bankalan igin
vizyonun esasi topluluklanin ihtiyaglarma karsi sorumlu, yardimeci ve ¢oziim bulucu
olmaktir. Her Marquette ¢ahsam, bu vizyonu gergeklestirmekte krittk bir rol

oynamaktadir ve bundan sorumludur.” [60]

Vizyonda; yiiksek performans, misteri tatmini ve caligan bagansi olarak
olgmenin spesifik tammlan yapilmamasina ragmen, bu elemanlar pozisyon bildirisinde
ve rehber kurallarda tamimlanmgtir. Pozisyon bildirisi Marquette’i, goze carpan bir
miisteri hizmetiyle egsiz ve 6nder finansal hizmet sunucusu olarak anlaslmak igin
yogun bir sekilde cabalayan bir banka olarak tammlamaktadir. Her ofisin
komsuluklarimin farklh ihtiyaglarma bagimsiz ve ¢abuk cevap verme kabiliyetini
gelistirmek igin dizayn edilmistir. Bu yiizden misteriden kaliteli hizmeti, dnemli bir
ayirdedici faktor ve kimlik olarak digiinmesi beklenmektedir. Bunu basarmak icin
Marquette’in uzun sireli mugteri iligkilerini olugturma, sirdirme ve gelistirme
konusunda proaktif olmasi gerekmektedir. [60]
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Marquette’in rehber kurallari ¢aliganlari, miisterileri, Griinleri ve hizmetleri
igerir: “Caliganlar giicimiiziin kaynagi ve basanmuzin anahtarlandir. Bu yiizden
onlara mudahale yetkisi verilecektir. Bu sorumiuluga onlar1 hazirlamak igin onlann
egitimi ve gelisimi tizerinde duracagiz, isleriyle ilgili ihtiyaglarina karsi duyarh olacagiz
ve onlara imkanlar taniyacagiz. Memnun c¢aliganlar, bir toplam kalite bankasi olma
hedeflerine ulagsmak ve migteri tatminini artirmak igin esas teskil ederler. Calisanlarin
memnuniyetinin bir pargast da g¢ahiganlarin, kararlar vermek ve sirketin vizyonunu

paylagmak igin gerekli bilgilere sahip olmalaridir.” [60]

3.1.2. Kalite Hedefleri

Bir kalite gelistirme programina angaje olmus bankalar agikga ve oOlgilebilir
hedeflerle kantitatif ve kalitatif olarak nereye varmak istediklerini belirlemelidirler.
Boyle agik bir tammlama olmadan ilerlenip ilerlenmedigi bilinemeyecek ve kalite
konusu sekilsiz kalacaktir. Marquette’in 1992 yili igin belirledigi hedefler Tablo 3.1°de
gorilmektedir. [60]

Tablo 3.1 Marquette Bank’in Kalite Yonetimi 1992 Hedefleri [60, 5.200]

1. Asagidaki kalite gelistirme faaliyetlerini tamamiamak:

~ Personelin %70'inin kalite bilinglendirme egitimi aimasi.

~ Yeni ve giincellestiriimis pozisyon tanimiamalarinin %100°liniin kalite
kriterlerini icermesi.

~ GCalsanlarin %30'unun Kalite Gelistirme Takimlarinda yer almasi.

2. Tum kilit ig birimleri ve bankalarda Kalite Liderteri belidremek ve gelistirmek.
3. Kalite Gelistirme Takimlarinin gévdesini olusturacak Kalite Konseyi gelistirmek.
4, Sirketin tiim alanlarinda anlamii kalite Glgtileri olusturmak.

5. Kalite gelistirme cabalarini 2.000.000 $'lik etkinlik kazanci ve gelir artisina
déniistiirmek.

3.1.3. Kalite Konseyi

Kalite insiyatifi igin bireysel sorumluluklan belirlemeye ve genig ¢aplt bir egitim
vermeye ek olarak, kalite geligtirme siirecinin etkin uygulanmast ve devamhih: igin
gerekli faaliyetleri planlama, g6zlemleme ve destekleme araci olarak bir kalite konseyi
olusturulmugtur. Marquette’te kalite konseyinin misyonu “kaliteli hizmet ve misteriye
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odaklanmay1 vurgulayan davramis ve egilimieri desteklemek ve gelistirmektir. Kalite
konsey hedefleri Tablo 3.2’te goriilmektedir. [60]

Tablo 3.2 Marquette Bank’in Kalite Konsey Hedefleri [60, 5.201]

- Organizasyon ¢apinda bir kalite anlayisi ve ortak vizyon yaymak.

- Musteri tatminine direk etkili alanlarda standartlarin saglandigini denetiemek.

- Kalite gelistirme stirecini uygulamada gerekli ilerleme kaydedilmesini sajlamak.
- Hizmet kalitesini artirmak i¢in sirket capinda galismalara baglamak.

- Kaliteli hizmet davraniglarini kuvvetlendiren ve kalite gelisimini gésteren tanima
sistemlerini temin etmek.

- Siirecin basarisi igin kaynaklar tahsis etmek ve engelleri ortadan kaldirmak.

- Surekli yiiksek kaliteli hizmet sunmanin 6nemi konusunda calisanlarn anlayis ve
bilgilerini genisletmek.

3.1.4. Reklam Kampanyalan

Marquette programa “ Size stiper bir hizmet s6zii veren bir bankada her an 5 ¢
kazanmis olsaydiniz simdiye kadar muhtemelen bir kag bankanin sahibi olurdunuz,
degil mi? Bizim hedefimiz, defalarca duymus oldugunuz ancak simdiye kadar
anlaminin  ¢ogunu kaybetmiy olan gercek siiper hizmeti sunmaktir. Bunun adi
Marquette Ziyaretidir. Kafaniz1 kizdiran finansal sorulara kigisel veya telefon ile
cevaplar alabilmenin bir yoludur....Stiper hizmet gibi bir seyin gergekten oldugunu
6grendiginizde sastracaksiniz ve bunu elde etmenin size 5¢ bile maliyeti olmayacaktir”
reklamu ile bagladi.

Sekil 3.1 Marquette’in banka digina yansittigi kalite bagliligimin bir bagka
ornegidir. Marquette ve benzer bankalar bu baghhf banka diginda ve iginde
vurgulamaya g¢aligmiglardir. Ornegin (st dizey yoneticiler “Bizim riinlerimiz
beklentilerinin otesinde miisterilerimizi memnun etmek igin en yiiksek degerde olmali
ve en yuksek hizmet derecesiyle sunulmalidir” diye belirtmektedir. Marquette sadece
mugsteri beklentilerini kargilamak istememistir. Hedef bu beklentileri agmak olmustur.
[60]




Ne goriiyorsunuz,
Doberman veya Bankaci?

Bu giinlerde insanlar bankacilardan ¢ok fazla sey beklememektedir.
Birinin bankaya kogarak gelmesini veya bankada bir is yapmak igin
istekli olmasini bekleyemezsiniz. Simdi, bankamiza girdiJinizde tamamiyle
harika duygular hissedeceginizi séylemiyoruz ama coskumuzun bir
kisminin bunlari ortadan kaldiracagindan eminiz. Bu oluyor. Daha

dogrusu insanlar béyle diyor. Glink{i Marquette bankalari farkli.
Mikemmel hizmet veren yani her seyi en ufak ayrnintisina kadar dogru
yapan galisanlarimizi 8diillendiren tesvik programlan uyguluyoruz.
Sozlerimiz lafta kalmamaktadir. Hizmetimiz 6zel bir Performans Garantisi
ile desteklenmektedir: Eder bir hata varsa bunu diizeltiyoruz ve size 5§ |
ddliyoruz. Cinkii kapimizdan iceri girdidiniz zaman sadece sizin
beklentilerinizi karsilamanin yeterli olmadidini, beklentilerinizi asmaya
baslamanin zamani geldigini distintiyoruz.

.v. Marquette Bankalan

Yerel, Sadik ve Olmasi Gerektigi Gibi.

Sekil 3.1 Marquette Bank’in Kaliteye Baglihig1 [60, 5.196]

3.1.5. Migteri Anketleri

Miisterilerin nasil hissettiklerini ve onlar i¢in neyin 6nemli oldugunu bulmak,
hizmet gabalarinin nasil oldugunu bilmek igin esas teskil eder. Sadece miusteriler, kalite
taahhitiiniin etkin olup olmadiZint sdyleyebilir. Dahasi, insanlar en gok artigin olacag:
yere paralarini koymak isterler ve sadece miisteriler, onlar i¢in neyin gergekten 6nemli
oldugunu soyleyebilir. Bu yiizden, miisterilere anket yapmak en ytiksek éneme sahiptir
ve onlarn ihtiyaglan hakkinda bilgi edinmenin en iyi kaynagidir. Asagida Marquette’te
uygulanan ve bir bankada hazir olarak uygulanabilecek bir kag mugteri anketi 6rnegi

gorilmektedir (Sekil 3.2, 3.3, 3.4). [60]



Hesabinizi / hesaplarinizi kapiyor oldudunuz i¢in tizgiiniiz. Hizmet ve Urlinlerimizi
gelistirmemizde bize yardimci olursaniz memnun oluruz. Bu bilgileri toplamamizda bize
yardimci oimak igin, liitfen bu kisa ankette bize diisiincelerinizi agiklayiniz.

Yardiminiz igin tesekkir ederiz.

1. Kapatilan Hesaplar :
Vadesiz

Tasarruf

Mevduat sertifikasi
Kredi

Kiralik kasa
Yatinm(Trust)
Yatinm hizmetleri
0 Diger

2. Asagidaki neden(ler)den dolayi
kapattim:

OTasindim fakat hala ayni bélgede
yaslyorum.

Bolgenin disina tagindim.

Kayip ve galinti hesap defteri
OKisisel sebepler (6liim, bosanma
veya evlilik)

[Gegici hesap

CHesaplarin konsolidasyonu (banka
icinde)

OHesaplarin konsolidasyonu (bagka
bir yerde)

(Bagka bir yerde daha iyi hizmetler
(aciklayiniz)

O Baska bir yerde daha iyi oran ve fiyat
(aciklayiniz)

0 Uygun olmayan yer
0 Uygun olmayan ¢alisma saatleri
O Hesapta banka hatalari (agiklayiniz)

0 Kredi alamadim
O Nazik olmayan ve anlayissiz
personel (servisi yaziniz)

0 Yavas hizmet (servisi yazimz)

O Hizmet o6demelerinden memnun
degi- lim (aciklayiniz)

O Diger

3. Burada hesabimi / hesaplarimi
Bir yildan az

A-3 yil

3-6 yi

@-10 yil

M0 yildan fazla tuttum

4. Simdi baska bir finansal
kurumun hizmetlerinden
yararlanmaktayim.

[Evet Hayir

Evetse, nerede
ve hangi hizmetler?

Vadesiz Kredi
T asarruf Kiralik kasa
Mevduat Sert. Trust

IYatinm Hizmetleri  Dider

6. Bu bankanin ABC bankasiyia
birlesme planianndan haberiniz var
mi?

Evet Hayir

6. Bu birlesme plani hesabim /
hesaplarimi kapatma kararima etki etti.
[Evet (Aciklayiniz) Hayir

7. Isim

Giin ici Telefon

8. llave yorum ve oneriler:

Liitfen katlayiniz ve kapidaki gérevliye veriniz.

Sekil 3.2 Hesap Kapama Anketi [60, 5.212]
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Cok Bir Biraz Hic
fazla parga memnun memnun
memnun memnun  degil degil
I. ABC Bankasinda aldiimiz hizmetin
kalitesinden ne kadar memnunsunuz?
1 Okumasi kolay banka ekstreleri 1 2 3 4
2 Hatasiz banka ekstreleri 1 2 3 4
3 Ekstrelerin zamaninda ulagmasi 1 2 3 4
4 3 calista cevaplanan telefonlar 1 2 3 4
5 Telefonla bilgi edinme kolaylii 1 2 3 4
6 Problemlerin aninda aragtiriimasi 1 2 3 4
7 Hemen diizeitilen hatalar 1 2 3 4
8 Cek sipariglerinin zamaninda ulagmasi 1 2 3 4
9 Ceklerin kalitesi 1 2 3 4
10 ATM kartinin zamaninda ulasmasi 1 2 3 4
11 Calisma saatleri 1 2 3 4
12 Genel bekleme siiresi 1 2 3 4
li. Banka Calisanlarindan ne kadar
memnunsunuz?
1 Giilerylzle karsilama 1 2 3 4
2 ilgili ve itinali 1 2 3 4
3 Yardimseverlik 1 2 3 4
4 Arkadasgalik 1 2 3 4
5 Isimle hitap etme 1 2 3 4
6 Telefonlara etkin bakma 1 2 3 4
7 Sorulara cevap verme, problem gézme 1 2 3 4
8 Hatasiz islem yapma 1 2 3 4
9 Banka (riin ve hizmetlerini bilme 1 2 3 4
10 Tesekkir etme 1 2 3 4

11 Finansal ihtiyaglarinizi ve gziimlerini

belirlemeye yardimci olma 1 2 3 4
12 Plan yapmaya, aiternatifler buimaya,

finansal problemleri g6zmeye yardimci

olma yetenegi 1 2 3 4

Sekil 3.3 Miisteri Tatmin Anketi - [60, 5.215]
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Sevgili ABC miisterisi,

Kredi igin ABC Bankasi'na geldiginiz igin tesekkir ederiz. Umanz aldiginiz
hizmetten memnun kalmigsinizdir.

Asafidaki sorular cevaplamak ve nasil yapti§imizi 6grenmemize yardimci olmak
icin bir ka¢ dakikamzi aymrir misiniz? Sorulari cevapladiktan sonra iligikteki puilu, adresli
zarfa koyarak posta kutusuna atiniz.

Yardiminiz igin gok tesekkiir ederiz. Isinize ve fikirlerinize degjer veriyoruz.

1. ABC'vi neden segtiniz? Birden fazia 7. Siire¢ kag saat stirmelidir?
isaretleyebilirsiniz.
__ Bir radyoda reklarminizi duydum

__Bir gazetede reklaminizi okudum 8. Genel olarak, ABC Bankasindan bir
__ Bir posta karti aldim kredi alma tecriibesinden ne kadar
__Diger memnun kaldiniz? Birini isaretleyiniz.
___ Cok memnun

2. Sizinle ilk kim konustu? En dogrusunu __ Biraz memnun
isaretleyiniz. ___Biraz hayal kirikhidina ugramis
__ Telefon bankaciid temsilcisi (555- __Tamamiyle hayal kinklifina ugramis
1234 numaradan aradi§imiz kisi)
—_ Kapi gérevli/foperatdr-Hangi Ofis?____ 9. Krediye ihtiyaci olan bir arkadasiniza
__ Kisisel veya kredi pazarlamacisi ABC'yi tavsiye eder miydiniz?

Hangi Ofis?___ __Evet
__Diger __Hayur.

Hayirsa, neden?

3. Telefonda veya sahsen konustugunuz

ilk kisi ne kadar yardimci oldu? Birini Cok yardimci olan veya biraz diizelmesi
isaretleyiniz. gereken bir ABC g¢alisaninin litfen ismini
___ Bekledijimden fazla yaziniz.

__Hemen hemen bekledigim kadar

__ Bekledigimden daha az

Bu kisi size yardimci olacak veya
4. Kredi pazarlamacisindan ne kadar olmayacak ne yapti?
memnun kaldiniz? Birini  isaretleyiniz.
__ Bekledigimden fazla
__ Hemen hemen bekledigim kadar

__ Beklediimden daha az
Kredilendirme hizmetlerimizi nasil
5. lik telefon gorismenizden veya gelistirebilecedimiz  konusunda lutfen
ziyaretinizden krediyi alincaya kadarki Onerilerinizi yazimz.
stire¢ ne kadar siird(i? Birini isaretleyiniz.
___8saatten az
__8-24 saat
__24-48 saat
__ 48 saatten fazla Hizmetimiz hakkinda daha detayli
korusmak istiyorsamz, litfen asagiya
6. Tim siirecin aldi§i zamandan ne kadar adinizt ve telefon numaranizi yaziniz. Sizi
memnun kaldimz? Liitfen birini arayacagiz.
isaretleyiniz. Isim
___ Bekledifimden daha hizli Aranilacak en iyi zaman
__ Bekledigim kadar (daha iyi olabilirdi) Telefon ( )
__ Bekledijimden daha yavas

Sekil 3.4 Kredi Anketi [60, 5.217]
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3.1.6. Hizmet-Diizey Anlagmalari

Miugsteri anketleri, kaliteli hizmetin kritik bir bilegeni olan dis kalite algilamasi

(kalitenin digardan algilamas1) hakkinda bilgi uretmek i¢in gok kullamsh ve pahali

olmayan bir aragtir. Aym1 zamanda, ¢aliganlara ve i¢ iglemlere 6nem verme agisindan i¢

anketler de aym derecede oOnemlidir. Kalite iki yerde yapilan bir muharebedir:

Algilamalan ve sayisallagtinlamayan duygulan ile dig diinya, sayisal performans dlgii

kniterleriyle i¢ diinya. Caliyma alanlarinda da miisteriler vardir - banka i¢i personel - ve

dis musterilere gosterilen disiplin, nezaket ve etkinlik ile ayn1 hizmet bu miisterilere de

verilmelidir.

I¢ kalite gelistirme ve 6lgme programlarmin érnekleri asagidadir:(Tablo 3.3,

3.4, 3.5, 3.6) [60]

Tablo 3.3 Mevduat Islemleri Hizmet-Diizey Anlagmas: [60, 5.218]

Hizmet

Standart

Odemeleri durdurma

Durdurma iste@inin alindi§y giinii takibeden glinden geg¢
olmamak kaydiyla onay formu postalanacak

ATM karti cikarma

Istek alindiktan 3 is gunii icinde kartlar cikarilacak

Yeni hesap hazirliklari

Tim yeni hesap bilgi kalemleri

Hesap takibi . Kritikse 1 giin
Mev. Sertifikasi/  Parasal | . Kritik degilse 5 giin icinde girilecek
Islemler

Telefonla 6deme

Ogleden sonra 3:00'a kadar alinan islemler ayni giin
yapilacak

Sifre verme

Sifreler haftada iki kere Uretilecek ve postalanacak. Kart ve
sifre, kart basvurusundan 1 hafta iginde verilecek.

Vadesiz mevduat hesabi ve
tasarruf hesabi ekstreleri

Ekstreler {iclincii is giiniinde postalanacak; hata bildirimleri
(ekstreleri) besinci is gtliniine kadar postalanacak.

Diizeltmeler

Form alindiktan 2 ila 5 giin iginde aragtirma tamamlanacak
ve girisler yapilacak. Acele istekler hizli bir sekilde
yapilacak.

Kurye son-zamanlari

Kurye son-zamanlarinda %100 siireye uyulacak (CPU
bozulmalan haric)

Kodlama hatalari

Son zamanlarda 1 / 25.000 oraninda olmaktadir

Mikrofilm arastirma

Yeniden yapilanma ve mahkeme ilamlar haric tiim
kopyalar 2 ila 5 is glinii iginde sadlanacak. Acil istekler hizl
yerine getirilecek.

Banka capinda disariya giden
posta islemleri

Disanya giden postalar 6dleden sonra 3:00'a kadar; Birinci
Sinif 6dleden sonra 5:00'a kadar; Ekspres ve dider postalar
68leden sonra 2:00'a kadar ahnmirsa ayni giin isleme
konuiacak.
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Tablo 3.4 Kredi Islemleri Hizmet-Diizey Anlagmasi - [60, 5.220]

Hizmet

Standart

Yeni kredi verme

Ogleden sonra 10:00'a kadar alinan yeni krediler ayni giin

Kurulus kredisi Kurulus Kredisi Sistemi'ne girilecek
Yeni kredi verme Ogleden sonra 3:00'a kadar (ay sonu 2:00’a kadar) alinan
Ticari yeni krediler ayni giin uygun sisteme girilecek
Imtiyazh
_Esit taksitli

Esit taksitli ve Ticare Odeme
ve Avans islemleri

Ofleden sonra 3:00'a kadar alinan 6deme ve avanslar
ayn giin islenecek

Kurulus Kredisi Islem siireci

Ofleden sonra 4:00'a kadar (ay sonu 3:00'a kadar )
alinan islemler ayni giin igienecek

Hesap Dosya Takibi
Kurulus kredisi
Ticari kredi
Imtiyazi kredi
Esit taksitli kredi
Emlak kredisi

Ofleden sonra 3:00'a kadar (ay sonu 2:00a kadar)
alinirsa kritik takipler ayni giin yapilacak. Kritik olmayan
takipler 3 is giini icinde yapilacak

Karnisik Dosya takibi (50+ kalem) &zel proje olarak ele
alinacak

Biiyilik Defter Hesap Kayitlari

Tim hesap uyusmaziiklan 7 giin icinde ¢bziilecek

Tablo 3.5 Satinalma Béliimii Hizmet-Diizey Anlagmast - [60, s.222]

Hizmet Standart
Fotokopi istekleri %95 | 0-1000=1 giin; 1.000-10.000= 2 giin; Ozel = 5
giin
Ofis malzemesi istekleri 95| 2 giin
Depo istekleri 90 | 48 saat + teslim siiresi
Harcama istekleri i¢in 95 | Bir gtin iginde istek yerine getirilecek
yetkilendirme
Posta istekleri 95 | Pullar 5 giin, Diger kalemler = 12 giin

Grafik istekleri

5 giin=1 & 2 sayfa; 10 giin=formlar; 14 giin /

95 | |stenilen giin=uzun dokiimanlar & manueller.
Depodan siparigler 97.5 | Envanterdeki stok kalemlerinin tedariki %97.5

MRP depo siparisleri

95 | 3 giin + teslim siiresi

Depo / ofis malzemesi demeliri

85 | Bir sonraki ayin birinci giiniine kadar

Tablo 3.6 Ofis Hizmetleri Hizmet-Diizey Anlagmast - [60, 5.223]

Hizmet Standart
Posta teslimat (génderme) %98 | 4 giin posta sistemi;tamamlama zamani 45 dak
Rapor, hatirlatma (memo) vs. %96 | Ayni giin 6§leden sonra 4:30'a kadar proje
dagitimi hazirlanacak
Katlama / Harmanlama Projeleri | %98 | 1-3.500=1 giin; 3.500-10.000= 2 giin,

10.000+ = 3 giin

Ozel mesaj teslimati %91 | 60 dakikada tamamianacak
Ekstre hazirlama %93 | Ofleden sonra 2:30'a kadar tamamlanacak

Arag-gere¢ (ekipman) temini %98 | Toplantidan 30 dakika ¢nce temin edilecek

Ekspres ugak postasi teslimati %96 | Oflene kadar ekspres; O§leden sonra 3:00'a
kadar Ayni-Giin-Hizmeti

Depo & dier malzeme teslimati | %96 | Ogleden sonra 3:00'a kadar teslim edilecek
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Diger bir ilging sézlesme, tiim banka ¢alisanlarinin i¢ ve dis musterilere benzer
ve giizel bir gekilde cevap vermeleri i¢in hazirlanan prosediirler ve standartlan igeren
telefon rehberi bildirisidir. Agik bir sekilde sayilamadifi ve genis gaph bir yonetim
programi gerektirdigi igin genelde sik sik bu ihmal edilir. Tablo 3.7 bunun gok basit
bir sekilde yapilabilecegini gostermektedir. [60]

Tablo 3.7 Telefon Rehberi [60, 5.223]

Telefona Cevap Verirken:
. Tam isminizi ve b8limiiniizi veriniz.
. Ug kere galmadan 6nce telefona bakiniz. )
. Toplantidayken aramalari bir sekretere veya telesekretere aktariniz.
. Bagkasina aktaracaginiz zaman kapatmadan 6nce arama hakkinda bilgi veriniz.

Telesekreter Kullanicilan lgin:
. Kisisel selamlamayi tercih ediniz.
. Daima birisiyle konusma secenegi veriniz.
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3.2. BANK EKSPRES

Bank Ekspres’te toplam kalite banka kurulmadan 6nce bir amag olarak
belirlenmigtir. BancOne (Amerika subesi) ve American Express (Almanya subesi)
bankalart incelenmig ve bunlarin uygulamalanmin Tirkiye’ye nasil uyarlanabilecedi
tizerinde yogunlagilmistir. [61] Kurumsal Kalite ve Iletisim Koordinatérii Nesteren
Davutoglu bu siireci ve bunun sagladig: avantaji soyle anlatmaktadir: [62]

“Bankamiz kurulmadan 6nce ilk olarak ise nereden basladifimiz1i anlatmak
gerekir. Bank Ekspres’ten once Turkiye’de 70 kadar banka vardi. Yapilan pazar
arastirmalan ve gozlemler hizmet ve urin sayisinda bir eksiklik olmadigm,
Amerika’da ¢ikmis yepyeni bir Griniin hemen Tirk bankacihk sektoriinde de
uygulanmakta oldugunu gésteriyordu. O zaman “ Bosluk nerede?” diye bakildiginda,
hizmetin migteriye ulagma bigimi {izerine yogunlagildi. Bunun bizim i¢in énemli bir
bosluk, potansiyel gelisme alam olabilecegini disiindiik. Diinya kalitesinde finansal

hizmet siiper marketi olmaya béylece karar verdik.

Etkin bir hizmet anlayisgim merkeziyetci bir yapiyla bagaramayacaimizi
biliyorduk. Kararlarin miimkiin oldugu kadar yerinde verilmesine imkan verecek bir
altyap: kurduk. Her subede operasyon birimi ile subede 1si bitirmek amaciyla, toplam
kalite anlayigina uygun bir organizasyon yapist ile yola ¢iktik. Sifir kilometrede ige
bagladik. “Varolan bir orgiitii degistirmek ¢ok zor”; sifir kilometreden yola gikmak
ise ¢ok buyiik bir ivme, ¢ok bilyiik bir avantaj. Ancak bu arada da madem “insan en
biyiik hammadde” diyoruz, o zaman biitiin insanlann da farkh kiltiirlerden
geldiklerini ve her ne kadar kurum sifir yaginda olursa olsun, omuzlarinda bambagka
kultiirlerin birikimlerini tagidiklarini unutmamak gerekir. Onun igin yepyeni olmak her
seyl ¢oziimleyecek kadar pratiklik vermiyor, galisanlar birgok aligkanlifi beraberinde
getiriyor”.

Bank Ekspres’teki “Kurumsal Kalite ve Iletisim Birimi”nin amaci kurumsal
kalitenin bankada ¢alisan herkes tarafindan benimsenmesi ve bir davramg, bir yagam
tarz1 haline getirilmesi igin gereken organizasyonlara on ayak olmak olarak
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belirlenmigtir. Hedef alinan kitle bankada ¢alisan 300 kisidir. Subelerde de toplam
kalite anlayigim hayata gegirebilmek i¢in bu birimle bir kopri, bir temsilci olmasi
gerektigi diginilmugtiir. Kalite yonetmeninin iglevi miisteriyi gozle temasla dogrudan
kargilamasi, yonlendirmesi, miisteri subeden ayrilirken bir gikayeti, bir beklentisi olup
olmadigin: kontrol etmesi, sube iginde ¢alisan ortalama 20 kisi ile her subede bir ortak
payda, bir ortak platform olugturma olarak 6zetlenebilir.

Toplam kalite ile amaca ulagmak igin {i¢ temel prensip kabul edilmistir:
i) Misteri ihtiyag ve beklentilerini esas alarak is akiglanini geligtirmek, ) bunlan
gahisanlarin tam katilimim saglayarak yapmak ve iii) rekabetten daha hizli, stirekli ve
hatasiz hizmet vermek. Bankada bunlan saglayacak bir temel yapt olusturmak
amagclanmugtir (Sekil 3.5). [62]

SUREKLI GELIiSIM

A i SISTEMATIK OLCMEK
TKINL YAKLASIM
CALISANLA- ARA
RIN TAM MUSTERI SIFIR HATA
KATILIMI ZINCIRI
KULTUREL v ON%ST . LETISIV
DEGISIM N ANI nC.Im '
Miisteri Odaklihk

Sekil 3.5 Bank Ekspres’te Kalite Yapis1 [62, 5.71]
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3.2.1. Miigteri Odaklilik

Davutoglu, “Mugteri odakhlik temeli iizerinde, belli temel taglarla yiikselen ve
gatisti da stirekli gelismenin olusturdugu bir yapt kurduk. Artik miisterinin mecbur
oldugu gunler geride kaldi. Uriinlerin birbirinden biiyiik bir farkhiligi yok; bu, bir
televizyon, ya da bankacilik hizmeti veren bir sube olabilir. Temelde farkliik yok veya
¢ok az. Miisterinin gok genis bir segme hakki var. O zaman bu segme hakkim
ihtiyacimi en iyi karglayandan yana kullanacak. Biz de igimizin temel diregi olan
miisterinin ihtiyaglarina tam bir duyarlilik iginde olacagiz. Bunun igin de geleneksel
yapty: ters gevirip, miisterinin hizmetleri tammlayan, temel dinamik oldugunu ortaya
koyan bir kurum kiiltiirii yaratmaya énem veriyoruz. Yani bizim bankamizda akan
sulani durduran faktér, patron ya da st yonetici degil, miisteri, miisteri tepkileri,

beklentileridir” s6zleriyle miigteriye verilen énemi vurgulamaktadir.

Bu yiizden bankada miigteri anketlerine ¢ok 6nem verilmektedir: “ Herkes gibi;
bizi nasi degerlendirdiklerini, bu temel knterler ¢ergevesinde bankacilik hizmetlerini
nasil sundugumuzu, hizmet siirecinden elemanlann tavirlarindan, sube ortamindan
dogan memnuniyeti 6lgiiyoruz. Miisteri kontrolini daima  Gstimiizde tutarak
karne notumuzu hig bir zaman 5 tzerinden 4.5’in altina indirmemeyi hedefliyoruz.
Bu arastirmalan yaparken parlak sonuglara bakip mutlu olmak ¢ok kolay. Biz bir de
memnuniyetsizlik  aragtirmas1 yapalim dedik. Ciinkii insanlara “Memnun
musunuz?” diye sordugunuzda, biraz da ayip olmasin diye “Evet, memnunum”
diyorlar. Bir irdeleme yapalim, tersten gidelim ve “Bankamzda bugiine kadar sizi
rahatsiz eden, hoglanmadigmniz herhangi bir durum oldu mu, olduysa nedir, bu konuda
bir dneriniz var m?” gibi sorularla miimkiin oldugu kadar memnuniyetsizligi dlgelim
dedik. Cinkii biliyoruz ki, her migteri gikayeti bir potansiyel gelisme kaynag:
olusturuyor. Bu son yaptigimiz aragtirmada da %93’liik bir memnuniyet ve %7’lik bir
memnuniyetsizlik oran: edindik. Iste 0 %7 bizim i¢in igin en kiymetli yam oldu; neden
Oyle olmus, miisteri niye béyle demis, bunu nasil diizeltebiliriz? Isin memnuniyetsizlik
yanim O6grenmek bizi memnuniyet arastirmalarindan daha ¢ok meggul ve memnun
etti” . [62] Bank Ekspres’in yapmis oldugu genel degerlendirme anketi Sekil 3.6 ve
sonuglan (Sekil 3.7) asagida goriilmektedir:
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BiZi DEGERLENDIRIR MiSINIiZ?

1- Islemlerinizin ne kadar hatasiz yapilyor; bir ayda yapilan hata miktar nedir?
a) 0-2 b) 2-4 c) 4-6 d) 6-8 e) 10 +
Ne tiir hatalar yapilmaktadir. Ornek verir misiniz?

2- Islemleriniz zamaninda yapihyor mu?

a) Miisteri temsilcisi ve operasyon zamanlamay: ortaklaga belirliyor, sorun olmuyor.
b) Kabul edilebilir 6lgiilerde gecikme olmadan iglemler yapiliyor.

¢) Zaman zaman gecikmeler olsa da genelde sorun olmuyor.

d) “ Biraz Bekler misiniz?” dedikten sonra saatlerce bekletiliyoruz.

e) “Isimiz ¢ok” denerek islerimiz ertesi giine erteleniyor.

Goérisleriniz:

3. Bankanuz calisanlan 6zenli mi?
a) Her zaman b) Cogunlukla c¢)Zaman zaman d)Bazen e) Higbir zaman

Gorisleriniz:

4. Sube diizenli ve temiz mi?

a) Her zaman diizenli, bakimh ve temizdir.

b) Zaman zaman diizensizlikler olsa da hemen miidahale edilmektedir.
c) Bazen masa iistleri daginik, ¢ay bardaklan ortada kalmaktadir.

d) Genellikle diizenlilige dikkat edilmemektedir.

e) Sube diizensizdir.

Goriisleriniz:

5- Bankamuzda olumsuz bir olayla karsilaghniz nu?

6- Onerileriniz var mi?

Degerlendirenin Ad, Soyads :
SUBE :
TARIH:
Sekil 3.6 Bank Ekspres “Bizi Degerlendirir misiniz?” Anketi [64]
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YANITLARIN GENEL DEGERLENDIRILMESI

Soru 2

Soru 3

5.00

Soru 4

SUBELER SORUI SORU2 SORU3 SORU4 | ORTLM
MERKEZ 4.60 4.60 4.50 4.80 4.63
BAKIRKOY 5.00 4.60 5.00 5.00 4.90
KADIKOY 4.90 4,70 4.80 5.00 485
BURSA 4.90 4.10 4.90 5.00 4.73
ANKARA 5.00 4.40 5.00 5.00 485
K. EREGLI 5.00 4.50 5.00 5.00 4.88
SUADIYE 5.00 5.00 5.00 5.00 5.00
ETILER 4.80 4.60 4,90 5.00 4.83
B. PASA 5.00 430 4.90 4.90 4.78
B. KAPI 5.00 4.50 4.70 5.00 4.80
ORTALAMA | 493 4.46 485 4.96 4.80

ORTALAMA PUANIN SUBELERE GORE DAGILIMI
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Sekil 3.7 Anket sonuglari / Mart 1995 [64]
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Bank Ekspres miigterilerinin sunulan hizmetlerden memnuniyet derecesini

dlgmek igin Istanbul’daki ii¢ subesinde 300 kisilik bir 6rnek kitle iizerinde detayl bir

miisteri memnuniyet 6lgiimii aragtirmasi yapmustir. [61] Ornek kitlenin tabakalara ve

subelere gore ayirimi Tablo 3.8’de gérillmektedir. [63]

Tablo 3.8 Ornek kitlenin dagilimi [63]

ube Bireysel Kurumsal Yatinm Toplam
Merkez o1 41 28 160
Bakirkoy 45 32 18 95
Kadikoy 14 17 14 45
Toplam 150 90 60 300

1995 Subat bagindan Mart ortasina kadar 290 anket gerceklestirilmistir. Bu

290 kiginin yararlandiklari hizmet tiiriine gore dagilimi Tablo 3.9°da gorilmektedir.

[63]
Tablo 3.9 Yararlanilan hizmet tariine gére dagilim [63]
Merkez Bakirkoy Kadikoy Toplam

n 1 % | n 3 % | n i % | n 1 %
Bireysel Bankacilik 50; 17.2 23; 7.9 ?; 2.4 80; 27.6
Kurumsal Bankacilik 305 10.3 255 8.6 18i 6.2 735 25.2
Yatiim Bankacihg 11i 3.8 72 2.4 45 1.4 225 7.6
Bireysel/Kurumsal 155 5.2 11i 3.8 6i 2.1 32E 11.0
Bireysel/Yatiim 161 5.5 51 17 61 21| 271 93
Kurumsal/Yatinm IOE 34 85 2.8 6i 2.1 245 8.3
Birey./Kurum./Yatirim 145 4.8 105 3.4 8§ 2.8 32§ 11.0
Toplam 146§ 50.2 89§ 30.6 555 19.1 2905 99.9

Bu anketlerde hizmetlerin, subelerin ve elemanlarin miigteriler tarafindan ‘gok

baganl’, ‘bagarilt’, ‘orta diizeyde basarili’, ‘basansiz’, ‘hi¢ basanih degil’ seklindeki

degerlendirmeleri sirasiyla 5, 4, 3, 2, 1 sayilanyla eglestirilerek banka adna ¢ok yararh
bulgular elde edilmigtir (Tablo 3.10, 3.11, 3.12, 3.13, 3.14, 3.15, 3.16). [63]
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Tablo 3.10 Ozelliklerin gergeklestirilmesi [63]

______ Doruk ___
Ortalama | Puan | %

1 KONUM 43 i
1.1 Geleneksel banka hizmetlerini sunma 43 4 | 469

1.2 Sizin 6zel ihtiyaglariniza duyarh yaklagim, :
¢Ozim Onerileri olusturma 43 5 | 445

2 HIZMET SURECI 43 i
2.1 Banka hizmetleri hakkinda genis bilgi verme | 4.1 4 | 434
2.2 Islem siirecinden haberdar etme 42 4 1 400
2.3 Zaman kaybetmeden hizmet 4.5 5 I 517
2.4 Hatasiz hizmet 43 4 | 445
2.5 Ozenli alisma 4.5 5 1 514

3 ELEMANLAR 45 :
3.1 Isi bilen, becerikli elemanlar 4.4 5 1 507
3.2 Insiyatif kullanan elemanlar 43 5 1 466
3.3 Saygils, gulerytizlii davranig 4.7 5 i 745

4 SUBE 47 :
4.1 Bakimh bir sube 438 5 1 762
4.2 Telefonla subeye ulagabilme 4.5 5 | 586

5 SONUC 43 l
5.1 Tatmin eden ¢alisma 4.3 4 | 44.8

Tablo 3.11 Hizmet tiirlerine gore 6zelliklerin gergeklestirilmesi -Istatistiksel olarak
farklan anlaml 6zellikler [63]

B K Y [B/K |B/Y | K/Y | BKY

1 KONUM
1.1 Geleneksel banka hizmet-
lerini sunma 44 {43 | 42 | 45 40| 40 | 45
2 HIZMET SURECI
2.2 Islem siirecinden haberdaretme | 42 | 40 | 42 | 42 | 42 | 40 | 44

2.3 Zaman kaybetmeden hizmet 44 | 45141 | 45|44 | 42| 48

2.4 Hatasiz hizmet 45 142 |1 39|43 [ 45|39 | 43

2.5 Ozenli galisma 45 | 44 | 41 |46 |44 |42 | 48
3 ELEMANLAR

3.3 Saygih, giileryiizlii davrams 48 | 48 | 44 | 48 | 47| 46 | 49
4 SUBE

4.1 Bakimh bir gube 48 [ 48 | 47 |49 |48 | 48 | 48

4.2 Telefonla subeye ulagabilme 48 | 48 | 47 |49 | 48 | 48 | 48
5 SONUC

5.1 Tatmin eden ¢aligma 44 143 (40|44 [43 )42 ] 46

ORTALAMA 45 | 45 | 43 [ 46 | 45 [ 43 | 4.7
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Tablo 3.12 Subelere gore 6zelliklerin gergeklestirilmesi - Istatistiksel olarak farklari
anlamh ozellikler [63]

Merkez Bakirkoy Kadikoy
3 ELEMANLAR
3.2 Insiyatif kullanan elemanlar 43 4.4 42
4 SUBE
4.1 Bakiml: bir gube 4.8 4.9 49
4.2 Telefonla subeye ulagabilme 43 4.6 4.7
5 SONUC
5.1 Tatmin eden ¢aligma 4.2 4.5 44
ORTALAMA 4.4 4.6 4.6

Tablo 3.13 Bireysel bankacilik hizmetleri degerlendirmeler: [63]

1. Mevduat hesabi iglemleri 4.5
2. Doviz tevdiat hesabi iglemleri 4.5
3. Bireysel krediler 43
4. Kredi kartlan hizmetleri 4.1
5. Sigortacilik hizmetleri 3.8
6. Elektronik vezne (ATM) hizmetleri 4.1
7. Déviz, efektif alim / satimti 42
8. Telefon bankaciig: 4.4
9. Bireysel ¢ek iglemleri 4.5
10. Bireysel havale islemleri 4.5
Ortalama 4.3

Tablo 3.14 Kredi kartlar1 ekstrelerinin ddeme siiresine kag giin kala ele gectigi [63]

%
1. 8- 15 giin 6nce 1.8
2.5 -7 giin 6nce 3.5
3.2 -4 giin dnce 2.9
4. 1 giin dnce 12
5. Uygun bir stirede, gecikmeden 29
6. 1 giin sonra 1.2
7. 2 - 4 giin sonra 0.6
8. Odeme siiresinden sonra, gecikmeli 23
9. Belli bir standard1 yok 0.6
10. Bireysel miisteri ama yararlanmiyor 74.9
11. Cevap yok 8.2
Toplam 100.1
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Tablo 3.15 Kurumsal bankacilik hizmetleri degerlendirmeleri - Subelerde farklan
anlamli olanlara yer verilmigtir. [63]

Genel | Merkez | Bakirkoy | Kadikéy
1. Ticari hesap iglemleri 4.6 44 42 L 47
2. TL kredi islemleri 4.3 | |
3. Doviz kredi islemleri 4.1 l 1
4. Prefinansman iglemleri, : |
‘Harici garantiler 3.9 3.8 i 3.8 41
5. Akreditifli ve diger ithalat iglemleri 42 | |
6. Ihracat islemleri 43 44 | 41 | 42
7. Sendikasyon kredileri 3.7 : |
8. Teminat mektuplari, kontrgarantiler 4.6 46 | 4.6 | 49
9. Kurumsal ¢ek islemlen 4.5 44 4.4 I 49
10. Kurumsal havale iglemleni 4.5 : :
Ortalama 4.3

Tablo 3.16 Yatirim bankacihifi hizmetleri degerlendirmeleri [63]

1. Yatinm damigmanhgy 44
2. Portfoy yonetimi 4.0
3. Varliga dayal menkul kiymetler 4.1
4. Borsa islemlerinde aracilik 4.0
5. Repo 44
6. Tahwil ve finansman bonosu ihraglarina
garanti ve aracihk 4.1
7. Sirket birlesmeleri ve satinalmalar 3.5
Ortalama 4.1

Bu tablolarin 1518inda su 6neriler getirilmigtir:

Ozellikler agisindan oneriler

Ozellikler agisindan bakildiginda doruk degerleri ‘gok basanl’ olmayan
dzellikler tizerinde daha fazla durmakta yarar vardir. Bu 6zellikler sunlardr:

¢ Geleneksel banka hizmetlerini sunma,
e Banka hizmetleri hakkinda genis bilgi verme,
e Islem siirecinden haberdar etme,

e Hatasiz hizmet.
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Ozelliklere, sunulan hizmet tiirii agisindan bakildiginda Yatinm bankacihiimin
uygulamasina daha fazla dikkat gostermekte yarar vardir.

Ozelliklere, hizmetin sunuldugu sube agisindan bakildiginda Merkez subenin

daha fazla ¢aba gostermesinde yarar vardir.

Hizmet tiirleri agisindan oneriler

Bireysel, kurumsal ve yatirim bankacili hizmetleri i¢inde tizerinde daha fazla

calisilmasi gereken hizmet tiirii, yatirm bankaciligidir.

Bireysel bankacilik hizmetlerinde ortalamanin altinda not alan
o Dowiz, efektif alm/satimi,
e Kredi kartlar1 hizmetlen,

¢ Sigortacilik hizmetleri,
o Elektronik vezne (ATM) hizmetlerine daha fazla dikkat gosterilmesinde

yarar vardir. Kredi kartlari ekstrelerine aynca 6zen gosterilmelidir.

Kurumsal bankacilik hizmetlerinde ortalamanin altinda not alan
e Akreditifli ve diger ithalat islemleri,

e Doviz kredi islemler,

e Prefinansman iglemleri, harici garantiler,

o Sendikasyon kredilerine daha fazla 6zen gosterilmesi iyi olur.

Kurumsal bankaciligin sunuldugu sube olarak en ¢ok Bakirkdy’e, ondan sonra
da Merkez’e daha fazla dikkat edilmesi yerinde olur.

Yatinm bankacilif hizmetlerinde ortalamann altinda not alan
o Portfoy yonetimi,
e Borsa islemlerinde aracilik ile

o Sirket birlesmeleri ve satinalmalarina daha ¢ok dikkat edilmelidir. [63]

Aragtirmalar gostermistir ki; tatmin olmayan miisterilerin %96’s1 higbir zaman
sikayet etmemektedirler. Ancak, hizmet sektoriinde karsilasilan sikayetler 1980’lerin
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sonunda 1970’lere gore iki kat artmigtir. Kotii hizmet firmalarin misgteri kaybetmesine

neden olmaktadir. Aragtirmalardan ¢ikan sonuglar: [64]
* Miisterilerin %68’inin bir firma ile iy yapmamasinin sebebi kotil hizmettir.

+ Misteriler malin kalitesinin kotiligiinden veya pahali olmasindan bes kat
daha fazla nedenle koti hizmet yiizinden bir hizmetten veya {riinden

vazgecmektedirler.

« Tatmin olmayan bir miisteri tecriibesini dokuz kigiye anlatir. Miisterilerin

%13’ii ise 20 veya daha fazla insana memnuniyetsizliklerini iletir.

« Bir miigterinin kaybedilmesi o miisterinin yillik islem hacminin bes katina
malolur. Diger taraftan biliyoruz ki; iistiin nitelikte hizmet veren firmalara 6nemli
miktarda kaynak akmaktadir.

 Ozelligi olmayan bir mahn olagandis1 bir hizmet kalitesi ile %10’a kadar
prim yaptig1 belirlenmistir.

» Mutlu olan ortalama bir miisteri bu durumu bes kisiye anlatir, bu kisilerin

¢ogu miisteri olur.

+ Sikayet eden miisterilerin %50 ila %75 kadan sorunlan ¢oziiliince firma ile
calismaya devam ediyor. Eger sorun hemen ¢oziiliirse mutsuz musterilerin %95’1

kurtarilabilir.
3.2.2. Kiiltiirel Degigim

Bank Ekspres’in yapisindaki temel taglardan bir tanesi de kiltiirel degisim. Bu
konuya verdikleri 6nemi Davutoglu séyle vurgulamaktadir: “Diinya ¢ok hizh bir
degisim iginde. Bu sempozyum, 4. Ulusal Kalite Kongresi, brogiriiniin iginde de
Bernard Shaw’dan bir ciimle var. O da ¢ok giizel ifade ediyor: “Degismeyi istiyorsak
once kendimizden baglamaliyiz.” Bu yiizden de egitime onemli bir yatinm yapmak
gerekiyor. Biz bankaya yeni gelen arkadaslara “Hosgeldiniz. Size ilk énce bir
oryantasyon egitimi verecegiz” diyoruz. “Biitin bilgi birikiminizi cebinizde,
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omuzlarinizda tutun ve bizimle bir giin beraber olun” diyoruz. Egitim biriminden bir
arkadagimiz egitim programim bir video kanal ile yiriitiyor. Burada yeni gelenlere
mumkiin oldugu kadar Bankamizin vizyonunu, amacimizi, beklentilerimizi, neyi niye
yapiyoruz, bizim isteklerimizi elde etmek onlara ne kadar bagl, gibi konulan tek tek
sorulu cevapl, tartigmal, testli, oyunlu egitimlerle aktannp onlan Bank Ekspres

diinyasinin bir ferdi olma psikolojisi igerisine sokmaya ¢aligtyoruz. [62]

Bir de 6zel kalite egitimimiz var. Kalite egitimi i¢in yabanci kaynaklardan ve
video kasetlerden yararlamiyoruz. Ben Amerika’da 15 giin siireyle, servis sektoriinde
kalite nelere bagli, nelere bagh degil konusunda bir danigmandan 6zel dersler aldim.
Almanya’daki American Express Bankasi’min kalite konusunda uygulamalarini is
baginda egitim alarak izledim. Bunlann sonunda biz de kendimize 6zgii, bizim kurum
kiiltiirimiiz, bizim ortak degerlerimiz igleyen, ilk bahsettigim oryantasyon egitimi gibi,
8 saatlik bir kalite efitimi programu hazirladik. Demek ki ben Bank Ekspres’liyim
diyerek ie baglayan arkadaglar ile 16 saat (biri ilk giin, biri ilk G¢ ay igerisinde olan iki
egitim programi) kendi kurum kiiltiriimizii, kendi dogrulanimizi paylasmanin yollarim

buluyoruz.

Egitim ihtiyag analizleri yapiyoruz. Burada galiganlara bir anket geklinde,
kendilerini mesleki anlamda geligtirmek igin hangi konularda egitim almak istediklerini
soruyoruz. Bunlara gore hazirlanan yillik egitim planlanmizi bir kitap olarak

yaymliyoruz.

Bir mawvi kitabimiz var ki, bu bizim banka ¢aliganlarina 6zgi bir kitap. Calisma
yontemlerimizi, ilkelerimizi igeriyor. Ortak degerlerimizi paylasarak arkadaslarimizin

goriigine sunmamizi saghyor.” [62]

Bank Ekspres’in Kalite Ekipleri seminerine ait slayt orneklert Ek-A’da

gorilmektedir.

3.2.3. Ust Yénetimin inanci

Yapinin 6nemli taslarindan biri de st yonetimin inancidir. Ust yénetimin

desteklemedigi bir toplam kalite yonetiminden s6z etmek anlamsizdir. Bu ilkenin
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gerekliligini Davutoglu séyle anlatmaktadir: “..Bu da, yapmn temel taglarindan ve
toplam kalitenin olmazsa olmaz ilkelerinden. Ust yonetim konusan ve dinleyen liderler
yetistirmeye istekli ise, kurulusun en biiyiikk degerinin insan olduguna inamyorsa, o
zaman vyapilabilecek ¢ok sey var demektir. Bu da, hiyerarsinin azalmasiyla, yatay
orgitlenme ile miimkiin oldugu kadar herkesin kendini gostermesi igin ortam

hazirlamakla miimkiin olabilecek bir seydir.” [62]
3.2.4. iletisim ve Galiganlarin Tam Katilim

Bank Ekspres’te iletisim ogesine ¢ok biyilk onem verilmektedir. Bunun
nihayetinde galisanlar arasinda ¢ok genis ve saglam iletisim aglan olusturmak mimkiin
olmustur. Iletisim konusunun onemini, bu konuda yapilanlani ve kurulan iletigim

aglariyla ¢aliganlann timiini siirece nasi kattiklanim Davutoglu soyle agiklamaktadir:

“_.Konus, dinle, tartig ve gelistir, iyi iletisimin temel kurallandir. ...Isi niye
yaptigint bilmek, bunu paylagmak, biitiinii bilmek; boylece hem isten tatmin olmak,
hem de kendi yaptif: isi daha iyi yapmasim saglamak iletisim ile miimkiindiir. Bu
anlamda da bankamizda iletisimin hizli, agik, saydam olmasi i¢in elimizden gelenin en
iyisini yapmaya g¢ahgtyoruz. Mesela biz sube toplantilanimi hep subede yapiyoruz.
Biliyorsunuz, Japonlarin ‘Kaizen’ kadar énemli ve benim de ¢ok sevdigim bir sézii de
‘GEMBA’dir. Gemba; igin yapildigi yer, kutsal yer, mutfak demek. Biz biitiin
degerlendirme toplantilanmiz1 subelere giderek yaptyoruz. Miimkiin oldugu kadar
kiigilk pargalar halinde; operasyon, kurumsal pazarlama, bireysel pazarlama

konularinda toplantilar modiiler bir yap: igerisinde gergeklestirmeye galisiyoruz.

Aylik yayinlanan “Ekspres Diinya” isimli bir dergimiz var. Bunun yaymn
kurulu bankada calisanlar. Bizim birimimizde derleniyor, toplaniyor ama hep ¢aligan
arkadaslardan gelen yazlar, mektuplar ve tartigmalardan olusuyor. Belli literatiirden
faydalanarak, finans konularinda degil, sadece kurum kultiiri ve hizmet kalitesi
konusunda yazilan igeren bir dergi. Her subede giliniin haberlerinin, 6zdeyiglerin yer
aldi@: iletisim panolarimiz var. Isteyen istedigini asabiliyor. Cahsanlarin tam katihmim
saglamamin 6nemine ¢ok inanityoruz. Bize goére diigiincelerin saghkli bir iletisim
gergevesinde tartigabilme, kararlara katilabilme olanag bulan kisi, yaraticii ile
yaptig1 isin kalitesine artilar katacaktir.
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Odiillendirilen katkilar, gabalar; galigam motive edecek, kariyerini ve kendi
performansimi  gelistirmesine olanak tamyacaktir. Tabii ki, kariyerini ve kendini
geligtirmesi de kurumun gelismesi ile bire bir paralel bir konu. Omek olarak biz bu
konuda Ekspres Odiil ¢aligmalan yapiyoruz. Bunu gegtigimiz yil iki kere yaptik.
Herkesin isi daha iyl yapmak konusunda o6neri ve diigiincelerini rahatga sunabilecegi
bir platform olusturmaya ¢aligiyoruz. Son dénemde kirk kadar 6neri geldi. Bunlarnn
kimini uyguladik, kimini de bankacilik teknolojisi sebebi ile hemen uygulamaya
koyamadik, ancak bu Ekspres Odiil onerileri bile bize belli bir altyapi gelistirme
ufuklan agti. Buradan gegmek istedifimiz nokta, siirekli 6grenen, diisiinen, aktif ve

dinamik ¢aliganlar.

Ekspres Bankaci diye bir uygulamamiz var. Bu biraz Mc Donald’s tipi bir
uygulama. Ancak uygulamanin kokeninin ne oldugu, Amerikan veya Japon
uygulamasi olmas: bizim igin hi¢ énemli degil. Onemli olan bizim yapimiza ve kurum
kiltirimiize uygun olmast. Bu Ekspres Bankaci uygulamasi da ayin elemam gibi bir
uygulama. Islemlerin yapihs tarzi ile ilgili bir iyilestirme yapmak, toplam kalite
yonetimi konusunda bankaya kiigiik bir ivme kazandirabilmek aday gosteriimek i¢in
yeterli oluyor. Ekspres Bankacinin masasinda gergevesi, altin rozeti ile onurlanmasi
yeteri kadar mutluluk verici oluyor. Baz aynntilar da var, mesela bizim
kafeteryamizda her sabah kahvalti var. “Bu ¢ok 6nemli bir ey mi?” diyeceksiniz.
Maliyeti nedir ki? Hem 6nemli, hem degil. Amag; evinde ¢olugunu ¢ocugunu okula
ugurlayip da bankaya geldiginde uygar bir ortamda kahvaltisii etsin, is arkadag ile
konussun, ondan sonra bu gerilimden kurtulmug olarak yukariya, ¢alisma mekanina
gitsin. Bu giizel bir gey. Herkes bundan memnun. Biz de, yaptigimiz kigiiciik bir
yatinmin arkadaglarnmiza iyi gelmesinden gurur ve seving duyuyoruz. Caliganlara

gosterilen 6zenin miisteriye gosterilen 6zenden farksiz oldugunu diisiiniiyoruz.

Yas glnlerinde g¢ahsan arkadaglanmizin masasina 6zel bir armagan
brrakiyoruz. Kigiiciik bir armafan kigiyi ¢ok mutlandiniyor, kurumuna baglihk
duygusu yaratiyor. Yas giinlerinde yaptifimiz bir uygulama daha var: “Izinlisiniz”
diyoruz. Bu ¢ok biiyiik bir bulug degil, nasil olsa herkesin on giin kanuni mazeret izni
var. “Bugiin izinlisiniz, gelmeyebilirsiniz, siz nasilsa sorumlulugunuzun bilincindesiniz,

iginizin aksamamasini saglarsimz” dedigimizde arkadaglar bazen ogle yemegine biraz
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uzun cikiyor veya aksamlan biraz erken cikiyor, ama digiinilmis olmaktan g¢ok

“hoslamyorlar. Herkes hoslanir.

Calisanlara 6zel bir anket yaptik. “Bu bankada ¢aliymaktan mutlu musunuz,
- hayatta beklentileriniz nedir?” selinde sorular sorduk. Bu bizim profilimizi daha

yakindan tanimamiza vesile oldu.” [62]
3.2.5. Ara Miisteri Zinciri

Bank Ekspres’te i¢ miisteri kavramina bagka bir isim verilmigtir: Ara Migteri.

Her ne kadar ad1 farkh olsa da igerigi ve amaci aymdur.

Davutoglu “ Yapimizin bir temel tag1 da ara miisteri zinciri. Isin yapilis stireci
iginde hepimiz birbirimizin ara miigterisiyiz, birimizin bagarisi, éburiimiiziin bagarisi
diyoruz. Bir Cin atas6zii “Bir zincir en zayif halkasi kadar kuvvetlidir” diyor. Biz de
caliganlarimiza zincirin zayif halkasi olmaymn diyoruz. Kocaman bir transatlantik bile
su alan kugicik bir delik yizinden batar. Bunlan disiindikge birbirimize
kenetlenmenin, birbirimizin igini kolaylagtrmanin, demin de bahsettifim kurum
kultiirinii yerlestirmenin 6nemini bir kere daha kavriyoruz. Biri bagaramazsa 6biirii
bagaramaz. Birimler, 6rnegin operasyon ile pazarlama birimi, arasinda beyin firtinalan
yapiyoruz. Boylece bu birimler birbirlerine karsi beklentilerini agik ve rahat bir
ortamda herhangi bir baski hissetmeksizin iletebiliyorlar.” seklinde 6zetlemektedir.
[62]

3.2.6. Sifir Hata

Bank Ekspres’in sifir hata ilkesine yaklagimint Davutoglu goyle anlatmaktadur:
“...Guniimizde birazcik hatalh olmak bile yeterince kotii seylere sebep olabiliyor.
“Hatasiz kul olmaz” yaklasimi arabesk bir sey. Biz bundan mimkiin oldugu kadar
kurtulmaya c¢aligip, hataya karsi duyarh bir ortam yaratmaya caligiyoruz. Hata
paylarimin ne anlama geldigini ortaya koymak igin %1 hata pay: ile ¢aligan ugak sirketi
anektodunu anlatmak istiyorum. Yiiz ugagindan biri diisen bir havayolu sirketinin
ugagma kim binmek ister? Senede yiiz ugustan fazlasim yapan bir isadam igin pek
umit yok demektir. Bagka bir 6rnek de s6yle verilebilir: Zeynep Kamil’in %1 hata
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pay: ile ¢abstigim disiinelim. %1 hata pay1 demek, yiiz aileden birine “ sizin bebeginiz
diistii, kayboldu” vs. diyeceksiniz demektir. Biz bankamizda bir de “son hata anketi”
yaptik. “Hatalarimizi paylasalim” dedik. Sifir hataya ulagmak i¢in sadece standartlar
ve tammlar degil, hata paylagma, hatay: tekrarlamama isteginin de olmas: onemlidir.
“Herkes en son yaptiy1 hatayi yazsin, bunu bir kitap halinde yayinlayalim,
kiitiphanemizin 6nemli bir kitabi olsun” dedik. Hatam yazacagim, sonra bu kitap
olarak yayinlanacak fikrine herkesi ikna etmek mimkiin olmad: ama, bizimle hatasim
paylasmak Uzere yazip gonderen arkadaglanmizin amlarndan ¢ikan kitap bile
yeterince faydah oldu” . [62)]

3.2.7. Etkinlik ve Sistematik Yaklagim

Kalite Ekipleri seminerinde de bu konulara oldukga genis yer verilmektedir
(Ek-A). [65] Bilimsel problem ¢bézme siireci ve Deming gevrimi katilimcilara
orneklerle detayh bir yekilde anlatlmaktadir. Boylelikle gereksiz ve yeniden galigmalar
ortadan kaldinlmakta, etkin ve hizh bir ¢alisma hedeflenmektedir. [61]

Davutoglu etkinlik kavramint “ Dogru isi yapmak, isi dogru yapmak, ayrica isi
zamaninda yapmak” diye tammiamaktadir. Isi dogru yapmak yeterli bulmamakta,

oncelikle dogru isi yapmanin 6nemli oldugunu belirtmektedir.

Sistematik ¢aliyma hakkinda Bank Ekspres yaklagmmim ise soyle
agiklamaktadir: “Hizmet sektoriinde insan, maneviyat ¢ok onemlidir, ama sistematik
yaklagim olmaksizin konulan ele ahs tarzzmiz herhalde karmaga yaratirdi. Ise
aklimizdan gelen yerden baglamak degil, 6énce durum hakkinda distiniip, plan ve
program yaptp ondan sonra isten ise kogmadan biraz daha planh programl,
degerlendirme yapan mantatileteye sahip olmak istiyoruz”. [62]

3.2.8. Olgmek

Olgmek tiim bilimsel yaklagimlarda oldugu gibi toplam kalite yonetiminin de

vazgecilmez bir 6gesidir. Somut veriler elde edebilmek, siire¢ i¢i geri beslemeler
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yapabilmek ve en 6nemlisi de ne kadar yol katedildigini gorebilmek igin gesitli
Olgmeler yapmak gerekir. [61] Davutoglu da 6lgmenin vazgegilmezligini ve toplam
kalite igin olan hayati 6nemini $6yle vurgulamaktadir:

«..Olgmek de bizim igin ¢ok énemli. Her yaptigimizi manevi yorumlarla degil,
somut olarak olgmek ve degerlendirmek istiyoruz. Olgmezsek bilemeyiz, bilmezsek
yapamayiz. Bu, ¢ok net bir gergek. Bir ihtiyaci karsilarken hatalanmizin ne oldugunu,
saptamalann nerede gergeklestiini bilirsek, kuruma buna gore bir yon verebiliriz.
Telefonlann kag kere caldiktan sonra agildigi bizim igin Olglilmesi gereken bir sey.
Prensiplerimiz iki kereden gok galmamalar:. Ille de gok derin 6lgmeler gerekmiyor bu
konuda. Ayda on telefona dikkat ediyorsak bu da bir dlgmedir. Kisi bagina kag saat
egitim yaptik, bir kigi ne kadar 6neri getirdi, ka¢ teminat mektubuna ne kadar siirede

cevap verdi, bunlan 6lgmeye galistyoruz.” [62]

Davutoglu bu anlamdaki en ciddi galigmalarindan bir tanesinin KALGUS
ismini verdikleri Kalite Giivence Sistemi oldugunu séylemektedir. Ancak bu konudaki
en zor kismin diinyada bankalara uyarlanmig ISO-9000 &rneklerini bulmak oldugunu
da eklemektedir. [62]

Toplam kalite yonetiminin hayata gecirilmesinin temel ilke oldugu kuruluglarda
amag, kalite giivence sistem uygulamasinin énce planlanmasi, uygulandiktan sonra ise
amagclanan kaliteye uygunlugunun denetlenmesidir. Hatay: azaltmak demek, yeniden
tiretmek icin gerekli maliyeti azaltmak ve zaman tasarrufu saglamak demektir. Bu
amagla, verilen egitimlerde siirekli vurgulanan sistematik yaklagim ile disiince ve

davranig kaliplarim bu yolda gelistirmek hedeflenmstir.

Bank Ekspres “Kalite Giivence Sistemi” ile bankanin tim faaliyetlerini
kapsayan ¢agdas bir sistem kurmay: hedeflemektedir. Belli bir takvime sadik kalinarak
sistemin agama asama gerceklestirilmesi ve kalite anlayigini giivence altina almak igin
sadece sistemin kurulmasi yeterli bulunmamakta; siireklilifi saglamak, planh ve
sistematik olmak zorunlu gorilmektedir. Hata yapmamak igin yontemlerin ve
tanimlarin kesin belli olmasi 6n gart olarak kabul edilmektedir. [66]
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[k olarak bir KALGUS grubu kurulmustur. Bu grup, her bir béliimden bir kisi
olmak uzere 17 uyeden olugmaktaydi. KALGUS grubu iiyeleri; Kalite Giivencesi
Sistemi standartlanmin  boliimlerine tamitiimasindan, bu standartlarin  bankaya
uyarlanabilirlifi hakkinda béliim goriisii olugturulmasindan ve KALGUS ¢alismasinin

bolimlerinde koordine edilmesinden sorumluydular.

Bolumde cahganlar herkes prosediir yazilmasi gerektigini varsaydifi islert
KALGUS iiyesine verecek ve KALGUS iiyesi de bu prosediirlerin is akis semalarim
¢ikaracakti. [61]

Bankanin bu g¢abalan kisa siirede meyvalarini vermis ve bir ¢ok prosediir
standartlagtinlmigtir. Bunlardan bazilart Ek-A’da gorillmektedir. Boylelikle subeler
arast yeknesakhk saglanmis, islem siireleri belirlenmig ve buna bagh olarak kabul
edilebilir hata paylarinin saptanmasi miimkiin olmus ve en onemlisi de yapilan iglerin

ilk seferde ve dogru olarak yapilmasi saglanmgtir. [66]

Bank Ekspres’te kaliteyi izlemek amaciyla iki tip form kullanilmaktadir. Bu
formlardan birer 6rnek Ek-A’da yer almaktadir.

e Kalite Izleme Formu - Sube Kalite Yonetmenlerince doldurulmaktadir.

Tespit edilen sorun/sorunlar onerilen ¢oziimiyle/gozimieriyle birlikte bir

isgiinii igerisinde Genel Miudirliik Kurumsal Kalite ve Iletisim Birimi’ne
iletilir. [61] Burada degerlendirildikten sonra iyilestirilmesi istenenler ilgili
birime ayni form ile aktanlir.

e Misgteri Izleme Yonlendirme Formu - Bilgi Sistemleri ve Miigteri

Yoénlendirme Servisleri tarafindan doldurulmaktadir. Sorunlarin nedenleri
le ¢ozimlerini izlemek ve istatistiki bilgi edinmek amaciyla
diizenlenmektedir. Bu da bir stratifikasyon sistemi anlammna gelmektedir.
[66]
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Miikemmel hizmete ulagmak sadece bankanin kendi i¢indeki diizenlemeleriyle
miimkiin olmayabilir; daha dogrusu banka, hizmetini dogrudan ve dolayl olarak
etkileyen tageron hizmetlerinin de kalite standartlanna uygun olmasi igin de gaba
gostermelidir. [61] Bu anlamda Bank Ekspres, bankanin Kalite Giivence Sistemi igin,
ISO 9000 standardinin “ Satinalma” maddesi (Madde numarasi 4.6) - satinalinan
Uriniin satinalma sartlanimin banka tarafindan belirlenmesi igin gerekli olan asgari
temel noktalarini verir - iizerinde kendi yapisina uyarlanabilecek bir ¢aligma yapmgtir.

Bu ¢aligmanin sonuglan Ek-A’da gorilmektedir. [67]

3.2.9. Siirekli Geligim

Stirekli geligim toplam kalite felsefesinde de oldugu gibi Bank Ekspres’te de
yapmnin ¢atisint olusturmaktadir, Davutoglu bu ilke ile athim arasinda ¢ok onemli

farklar oldugunu belirtmektedir: [62]

“Burada ‘Atiim’ ile ‘Kaizen’1 kargilagtirmay1 ¢ok anlamli buluyorum. Atiimda
¢ok onemli yatirimlar, 6nemli birkimler, biiyiik sigramalara yer var. Oysa Kaizen’de
kiigik kugtik iyilestirmelerle, minik minik basamaklarla ivmenin yukar1 dogru olmasim
saglamak miimkiin. Kaizen felsefesi sadece is hayatimizda degil, sosyal hayatimizda,
evimizde ailemizde, komsumuza karst da uygulanabilecek bir felsefe. Kiigitk de olsa
gelistirmeleri digiinmek ¢ok onemli. Bu anlamda bizim KEP dedigimiz kalite ekipleri
caligmalanimiz var. Kalite ¢emberleri demekten kagindik, ¢iinkii gemberler hakkinda

“sanayide olur hizmetler sektoriinde olmaz” gibi bir spekiilasyon var.

Sonug olarak bunlar, “grup calismasi ve isi en iyi bilen o igi yapandir”
anlayigindan kaynaklamyor. Ismi literatirde ne olursa olsun 7 - 9 kisilik gruplar
olusuyor. Kendi liderlerini aralarindan segiyorlar. Su anda isin ¢ok baginda oldugumuz
igin %100 gonilliliik yok, hafif yonlendiriyoruz. Ancak getirmek istedigimiz nokta
tabi ki %100 gonillilik. Amag bitiin problemlerin galisanlar tarafindan ortaya
getirilip onlarin da bankamiz gahiganlarina kendi katkilanmi daha artan bir ivme ile

vermeleridir.”
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3.3. INTERBANK

1888 yilinda “ Selanik Bankasi” adi ile kurulan Interbank, Turkiye’nin yiiz yih
askin suredir hayatta kalmay: basaran on iki kurulusundan biridir. Ttrkiye Cumhuriyet
tarthinden bile eski bir gegmisi olan Interbank’in, tilkenin yapisinda meydana gelen
kokli degisimlere ragmen ayakta kalmayr ve daha da Onemlisi bagarih olmay:
becerebilmis olmasini, bankanin degisime son derece biiyiik bir hizla adapte olabilen
esnek organizasyon ve yonetim yapisiyla ve yilksek insan kalitesi ile agiklamak
miimkindiir. Yenilik¢ilik ve atiimcilik, rekabette siirekli lider olmak kuruldugu
ginden beri bankanin temel Ozelligi olmustur. Sirekli gelismeyi ve bunun igin
aragtirmay seven, yeni yaklagimlari denemekten g¢ekinmeyen bir kiiltir i¢in Toplam

Kalite Y6netimi uygun bir yonetim tarzi olmusgtur. [68]

Daha onceler1 adina toplam kalite demiimese de, toplam kaliteyi yaratacak
yonetim sistemleri ve siireglerinin olusturulmaya baglamasi1 1980°1i yillarin baglarina
kadar gitmektedir. Bununla birlikte gercek anlamda toplam kalite ¢aliymalarna,
1988’de yapilan ‘reengineering’ ¢aligmast ile baslandigini, 1993 yilinda da bu yonetim
gelistirme ¢abalarinin toplam kalite adim aldifin: séyleyebiliriz. [68]

1992 yilinda bankanin kilit personeli arasindan segilen 40’ar kigiyle ki beyin
firtinas1 seans gizli olarak yapilmistir. Bu seansin konusu “Nasil bir Interbank?” idi.
Bu seanslanin sonucunda elde edilen bilgilere dayanarak 1993 yilinda “Kalite
Yaklagims” bildirisi hazirlanmigtir. Bu bildiri her galigana dagitilmug ve tiim subelere ve
genel miidirlik birimlerine asimugtir (Sekil 3.8). [69]

Interbank’in temel stratejisi “ pazar oncelikli ve miisteri odakl” olmaktir. Bir
diger ifade ile miigterileri igin beklentilerinin de &tesinde bir “ tatmin” saglamaktir. Bu
agidan kurumlagma, miigteri tatmini saglamak icin yapilan galiymalarin tamam olarak
diginiilebilir. Bu goriis 118inda, miisterilerin 6zenle ve sirekli olarak dinlenmesi,
miigteri beklentilerinin tammlanmasi, miisteri ile iligkilerin ve iletisimin geligtiriimesi

ana sorumluluk olarak digtniilmektedir. [70]
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KALITE YAKLASIMIMIZ
NASIL BIR BANKA?

Tum Interbanklilar tarafindan 6ziimsenen ortak dederlerimiz gergevesinde,
takim anlayig! ile, misterilerimizin beklentilerinin de 6tesinde
miisteri tatmini saglayan bir iligki bankasi olmayi hedefliyoruz.

Bu hedefe ulasmak icin;

- Misteri ihtiyaglarini en az miisteri kadar iyi bilmemiz ve
bu ihtiyaclara en etkin ve yaratici ¢éziimleri, en uygun maliyette ve
rakiplerimizden daha 6nce tiretebiliyor olmamiz;

- Bireysel rekabetin enerjisinden vazgegmeden, takim ruhu
ve ekip galismasi kiilturiinii galisma anlayisimizinvazgecilmez bir
unsuru olarak gérmemiz gerekmektedir.

Bu yakiasimla alacalimiz karar ve belirleyecedimiz politikalar
yonlendirecek ortak de@erlerimiz suniar olacaktir:

- Interbank’in en dederli kaynagi insan'dir.
- Interbank’in isleyis mekanizmaiar bir sistem biitiinliiJiine dayanir.

- Sistemler ilgili her birim ve bireyin katkisiyla olusturulur, uygulanir,
denetienir ve siirekli gelistirilir.

- Her Interbankl yenilikleri 6grenerek kendisini ve sistemi siirekii geligtirir.

- Hatalarin kaynagi 6ncelikle sistemde aranir.

- Interbank’in hedef ve stratejileri ortak katkiyla olusturulur,
kararlikla uygulanir ve herkesge sahiplenilir.

- Interbank bir biitlin oiarak kar merkezidir. Kar, tiim interbankiilarin
ortak ¢abalarimin sonucudur.

- Interbank’i olugturan her birim ve birey, di§er birim ve bireyleri
i¢c misterisi olarak kabul eder.

- Dig migteri tatmini, i¢ miisteri tatmininden geger.

- Performans bireysel basari kadar, takim galismalarina
katki dikkate alinarak belirlenir.

- Banka ici dikey ve yatay iletisim ve bilgi akisi gok 6nemlidir.
- Tim iligkiler karsilikli gliven esasina dayalidir.
- Interbank, calisanlarina en elverisli galisma kosullan ve teknolojik alt yapiy sadlar.
- Interbank, calisanlannin kariyer gelisimi icin egitim ve gelisme olanaklarini saglar.

- Interbank, calisanlarinin profesyonel ve kigisel yagsamiarini bir biitiin olarak aigilar ve
saygi duyar.

Tiim gahsanlar Interbankl olmaktan gurur duyar.

BU ORTAK PRENSIP VE DEGERLER DOGRULTUSUNDA, TUM
INTERBANKLILAR, INTERBANK’I HEDEFLERININ OTESINE TASIR

Sekil 3.8 Interbank’in kalite yaklagimi
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Bunun yanisira Interbank, yenilik¢i ve gelistirici bir goriisti benimsemektedir.
Belli hedeflere ulagmak ve sonug¢ almak yoniinde caligirken, sirekli 6grenme ve

boylece yapilan igin geligtirilmesi, Interbank’in yenilik¢ilik felsefesinin bir sonucudur.

Interbank, ginigimei anlayigi desteklemektedir. Organizasyonel yapidaki her
birey ve birimin girigimei bir anlayis iginde, yaratici bir diigiinceyle ¢aliymasi, risk

almaya cesaretli ve islere hiz kazandiracak bir eylemci goriisle davranmasi esastir.

Interbank, bagarinin temel kaynag1 olarak “insan”1 gostermektedir. Insamn bir
“distince ve bilgi kaynagl” olarak goriilmest ve performansin insanlar aracilifiyla

gelistiriimesi temel yaklagimdir.

Caligmalannin bireysel farklibklanna saygili, yeteneklerine ve beklendilerine
duyarli olmasi Interbank’in misyonunun bir geregidir. Bunun yanisira, ¢aliganlarin tim
farkliiklanyla buttnliik iginde ve takim kiiltirii bilinciyle ¢alistiklant bir ortam
yaratilmakta ve desteklenmektedir. Tim bu yaklagimlarin 1si§inda, Interbank’in

Toplam Kalite ¢aligmalarinin temel felsefesini:

- Agiklik

- Migter yonliilik

- Yenilik¢ilik ve gelistiricilik
- Insana doniiklik

- Takim oyunu olarak tanimlayabiliriz. [70]

3.3.1. Ust Yonetim inanci ve Baghhg

Interbank’ta Toplam Kalite Yonetimi’nin yerlestirilmesi, sistemlerin kurulmast
ve islerlifinin g6zlenmesinin temel sorumlulugu yoneticilere aittir. Bankada Toplam
Kalite Yonetimi’'nin ilkelerinin yerlegtirilmesi bir yonetim karan olarak ortaya ¢ikmus,
anlagilmasi ve benimsenmesine oncelikle yonetim kademelerinden baglanmugtir. Bu
nedenle, ilk egitimler énce yoneticilere, daha sonra difer calijanlara verilmistir.
Ayrica, genel miidirin de yer aldifi, genel midiir yardimcilan ve ist diizey
yoneticilerden olugan bir Toplam Kalite Yonlendirme Kurulu kurulmugtur. [68]



3.3.2. Vizyon ve Misyon

Bankanin misyonu ve vizyonu Toplam Kalite Prensipleri dogrultusunda
yeniden belirlenmistir. Kalite politika ve stratejileri olugturulmustur. Biitiin bunlar tim
caliganlara duyurulmugtur. [69]

3.3.3. Egitim

Interbank 1980’lerin baginda bir Egitim Merkezi kurmustur. Bugiin, Egitim
Merkezi’'nde bankacilik ve yonetim konularinda her yil 100’4 askin kurum igi egitim
programi yapiliyor olmasi, bankamin egitime verdifi Oonemi ortaya koyan sayisiz
ornekten sadece binsidir. Interbank’ta her caligan yilda ortalama 3 egitime
katiimaktadir. Bankanin sadece 1995 yili egitim biitgesi 14.7 milyar Liraydi. [68]

Ust yonetimden baslayarak tim galisanlar 2 ginliik toplam kalite baslangig
egitiminden gegcirilmistir. Bu egitimler farkh igeriklerle e§itim yih boyunca devam
etmektedir. [69]

Ogrenmenin tek bagina egitimlerle saglanmast miimkiin degildir. Bu inangla
Interbank, 6grenmeyi hizlandiran ve tegvik eden yetkilendirme mekanizmalarim da
kurmus ve etkin bir bigimde ¢aligtirmaktadir. [68]

3.3.4. Tatmin Anketleri

Calisanlanin ve miigterilerin tatminini 6lgmek amaciyla periyodik olarak
anketler yapilmugtir ve yapilmaya devam edilmektedir. [69]

3.3.5. Kalite Temsilcileri

Kalite ilkelerini ve ¢aligmalan banka geneline yayginlastirmak amaciyla birim,
sube ve sirketlerde kalite temsilcileri secilmistir. Bu temsilciler galistiklar: yerlerde

kalite galigmalarinin organizasyonundan, koordinasyonundan, izlenmesinden ve bu
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calismalann sonuglarinin Toplam Kalite Yénlendirme Kurulu'na raporlanmasindan

sorumludurlar. [69]
3.3.6. Takim Galismalan

Takim cahgmasi Interbank’in toplam kalite felsefesinin temel taslarindan
biridir. Toplam kalite galismalan ile iligkili iki gesit takim galigmast goze ¢arpmaktadir:

Hizh Coziim Takimlan ve Kalite Geligtirme Takimiari.

Hizli Coziim Takimlan (HCT) her hangi bir islem hakkinda dizeltici bir
istekte bulunulmasi halinde yani bir problem gikmasi halinde spontane olarak kurulan

kalite ekipleridir. Bu istekler ‘Diizeltici Faaliyet Istegi ve Izleme Formu’ ile direk
olarak Genel Miidiir Yardimcisi Necmettin Kavusturan’a iletilmektedir (Ek-B). Bu
takimlar problem ¢oziiliinceye kadar gahiymalarina devam etmektedirler ve bu siireg
zarfinda gelismeleri Genel Miidiirlik Toplam Kalite Yonlendirme Kurulu’na
raporlamakla yikumludiirler. [69]

Bu takimlann verdikleri raporlarin smmflandinlmis detaylarnt Tablo 3.17’de
goriilmektedir. Bu raporlar incelendiginde asagidaki sayisal degerler elde edilmigtir;
[71]

e 24 Temmuz giiniine kadar 18 HCT ndan rapor gelmistir.

e Genel olarak bu raporlardan 4’ gok iyi, 51 iyi, 4’ii orta, 5’1 de yetersiz
olarak nitelendirilebilir.

e Birimlerin 13’iinde takim/takimlar kurulmus, birinde ise birebir goriigmeler
yapmistir. 3 birim ise takim kurup kurmadigma iliskin aciklama
yapmamustir. 1 takimda ise genel goriisme yapilmustir.

e Birimler toplam olarak 100 sorun agiklamigtur.

e Birimlerden yalmiz iigii sorunlarin nedenlerini ayrica agiklamiglardur.

e Birimlerden 12’si ¢6ziim onerileri vermis, 4’(i kismi 6neriler vermis, 2’si ise
¢Oziim Snermemistir. Ayrica Gi¢ birim kismen uygulamaya gegip izlemeye

baglamgtir.
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e Birimlerin 5’1 belli bir yaklagim kullanmig, 6’s1 kullanmamus, 6’s1 ise kismen
kullanmugtir.

¢ Birimlerin 9’u diizenli toplant: yapmmstir.

HCT nin agikladigy sorunlar ve olugturdugu ¢oziim Onerileri Toplam Kalite
Yonlendirme Kurulu’nun ii¢ ayn toplantisinda gérigilmiis ve yaklagik 10 sorunun
¢oziimi i¢in somut adimlar atilmig ve sonug¢ almmugtir. Ayrica bu incelemeler

sonucunda gelistirme amagh 20 proje/galigma alani olugturulmustur. [72]

Kalite Gelistirme Takimlan (KGT) Hizmet kalitesini olumsuz etkileyen

problemlerin giderilmesini ve sorunlarin tekrarlanmasini Onleyecek sistemlerin

kurularak, hizmet sunumunun her agamasinda kalitenin arttirilmasini saglamak iizere
kurulan, tamamen goniillilerden olusan ve kalite temsilcilerinin yonlendirdigi
takimlardir. Gelistirme alanlan belirlendikten sonra genellikle beyin firtinas1 ve
Ishikawa diyagrami kullanilarak ¢6ziim oOnerileri getirilmektedir. Asagida verilen
ornek bu takimlarin ¢aligmalarini somut olarak yansitmaktadir. [69]

16-18 Eylil 1994 tarihli Yonetmenler Toplantisinda Bireysel Bankacilik
faaliyetlerinin baglamasiyla birlikte subelerin repo islem adetlerinin artmast bir problem
olarak ortaya konulmugtur. Artan repo yogunlugu nedeniyle Hesap Uzmam ve
Yatinm Danigmanlarnin zamanmin énemli bir bolimiint repo fiyatlamasinin aldigs,
repo uriiniiniin Genel Miidirliik’te iki ayr birimde fiyatlanmasinin sorunu daha da

agirlagtirdig ifade edilmistir. [73]

Bu problemi analiz etmek ve ¢6ziim onerileri olugturmak amaciyla 4 Kasim
1994 tarihinde bir Kalite Gelistirme Takimi kurulmugtur: Repo Geligtirme Grubu. Bu
ekip; Bireysel Bankacilik Birimi’nden sorumlu Genel Miidir Yardimcisi (aym
zamanda Toplam Kalite Yonlendirme Kurulu tyesidir) bagkanhginda, Fon Yénetimi
Binimi’nden iki kisi ve Merkez Sube Bireysel Bankacilik Bolimii’nden bir kigi olmak
tizere dort kisiden olusmugtur. Prof. Haluk Erkut’'un gézetiminde toplantilar yapan
Repo Gelistirme Grubu’nun yiinittiigi cahgmalar sonucunda agagidaki gelisme alanian
belirlenmistir: [73]
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1. Subelerin hem Fon Y6netimi’nden hem de Yatinm Bankacilig: Birimi’nden
(YBB) ayn ayn fiyat almas:.
. Reponun baglandig1 saatlerde (11.00 - 12.00 arasi) artan telefon trafigi

~

nedeniyle bu birimlere ulagmamn bilyiik zaman kayplarina neden olmasi.

3. Aym Urini iki ayn birimin fiyatlamasi sonucunda banka igi fiyat rekabeti
nedeniyle reponun bankaya maliyetinin artmasi.

4. Subelerin  her miktar ve miisteri i¢in repo fiyatt almak durumunda
kalmasinin Hesap Uzmami ve Yatinm Danigmanlan i¢in zaman ve ig
kayiplarina neden olmasi.

5. Baglanan repo teyitlerinin faksla ilgili birime (YBB veya Fon Yénetimi)
gonderiimesinin zaman kayiplarina neden olmas.

6. Repo teyit dekontlannin miisteriye zamaninda ulagtirnlamamast.

7. Baglanan iglemlerin Operasyon béliimlerinde proses edilmesinin teknolojik
uyumsuzluklar nedeniyle gereginden uzun siirmesi.

8. Menkul Kiymetler programindaki aksakliklar nedeniyle, subelerden gelen
baglanmis iglemin iptali ya da diizeltilmesi taleplerinin yerine getirilmesinin

operasyonel yogunlugu artirmast.

Geligtirme Grubu’nun beyin firtinalamasi ve neden sonug analizi yontemiyle

belirledigi bu gelistirme alanlarina yonelik 6nerileri sunlardir: [73]

1. Bireysel miisteri repolarimin Yatinm Bankacihi@ Birimi’nden, kurumsal
miisteri repo taleplerinin Fon Yénetimi Birimi’nden baglanmasi.

2. Intertech’ten repo islemleri baglandiktan sonra sube ile ilgili repo boliimi
arasindaki teyit fakslagmasini ortadan kaldiracak bir program yazilmasinin
istenmesi.

3. Yatinm Bankacilift operasyonunun yeniden organize edilmesi ve bu
konuda deneyimli bir yéneticinin Birim Bagkan1 olarak atanmasi.

4. Belli bir meblagin altindaki tutarlar igin ilgili repo bélimiinden fiyat almaya
gerek kalmaksizin dogrudan sistemden goriilebilecek ve siirekli otomatik

olarak giincellegecek bir ekranin Intertech’e hazirlatiimast.
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Interbank’ta bu giine kadar toplam 23 gelisirme takimi  kurulmustur.
Bunlardan toplam kalite ile ilgili gesitli alanlarda ¢aliymak tizere kurulan takimlarda
120 personel gorev almugtir. [68]

3.3.7. Odiillendirme sistemi

Oneri-Odul Sistemi adi verilen 6diillendirme sistemi toplam kalite ilkeleri
dogrultusunda yeniden diizenlenmigtir. Bu sistemin yararmi Interbank fazlasiyla
gormiistir. [69] Oneri-Odal Sistemi’nin uygulamaya konuldugu 27.12.1994
tarthinden itibaren Temmuz 1995°e kadar 23 oneri gelmistir. Bu nerilerin 11 tanesi,
Oneri Teknik Komitesi'nin degerlendirmeleri sonucunda para &diili ile
odillendirilmigtir. Ayrica para 6dilii igin gereken puamt alsin veya almasin tiim
oneriler Kalite Yonlendirme Kurulu tarafindan gézden gegirilmis ve her oneri sahibine
tesekkiir mektubu yollanmustir. Odiillendirilen énerilerin bazilan agagida siralanmigtir.
[72]

e Adana Subesi’nde Ticari Islemler Asistam olarak gorev yapan Lale Eren’in,
ITMS ekraninda degisiklikler yapilmas: onerisi 100 $ odile layik
gorilmugtir.

e Hukuk ve kredi Yonetimi Birimi'nden Avukat Ali Soysal ve Ozkan
Polat’in, belge toplama g¢ahigmalarina bagladiklan, “Bankamiz Tarihi”
konulu brogiir yayin hazirlama énerileri 100 $ ile 6diillendiriimistir.

e Fon Yonetimi FX Yo6netmeni Nadir Olgagay’in, bankanin mevduatini
artirmaya yoénelik olarak gelistirdigi tiriin 250 § ile 6diillendirilmustir.

e “Hesap ciizdanlanmin VADA ve PASB ekranlan kullanilarak iki agamada
yazdinlmas: yerine tek agamada iglenmesi” konusundaki onerisiyle, Bursa
Subesi Operasyon Yo6netmeni Muammer Adlig 100 $ para 6diilii almigtir.

e Adana Subesi Miisteri Hizmetleri ve Muhasebe Yetkilisi Biilent Tamer,
“ Calhisanlann bilgiye ulasimiarim kolaylagtirmak amaciyla bankacihikia ilgili
haberlerin bir merkezde toplanarak, ©zet bilgi halinde banka igine
duyurulmas:” énerisiyle 100 $’lik 6diile hak kazanmigtir.
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o Bursa Subesi’'nde Hesap Uzmani olarak gorev yapan Murat Zafer Cakir’in
“gizlilik” ile ilgili subelerde yapilmasim onerdigi diizenlemeler 100 $
parasal 6diile uygun gorilmiigtiir.

e Fon Yoénetimi ve Muhabir Iliskileri Birimi Sekreteri olan ve aym zamanda
Oneri-Odiil Komitesi iiyesi Nedret Tiirer’in, tcretleri ilye olan personel
tarafindan Odenecek ve iiyelerin banka diginda yapmasi gereken ozel
islerinin takibini yapacak bir ‘6zel isler takip grubu’ olusturulmasi onerisi
100 § ile 6dullendiriimis ve 6neri uygulamaya konulmustur.

o Centrops Birimi’'nde Sekreter olarak gorev yapan Asuman Giirgan’in, tim
banka i¢i duyurularin, yeni ofis otomasyon sistemiyle ¢alisanlarin
masalarindaki ekranlarina gonderilerek kirtasiye giderlerinin azaltilmast
onerist 100 $ odiile layik goriilmiistiir.

e Fon Yonetimi ve Muhabir Iligkileri Birimi’'nde FX dealer olarak gorev
yapan Arda Kaya’'nin, banka mevduatim artirmaya yonelik olarak
gelistirdigi Griin 500 $ ile 6dillendirilmigtir.

3.3.8. Kalite Biilteni

Caliganlar tarafindan Interkalite ad: verilen bir kalite biilteni periyodik olarak
¢ikanlmaktadir. Bultenler ile; Interbank’in kalite anlayigimt kurum cahisanlanmn
timiine agilamak, bu kalite inancim siirekli canh tutmak, c¢aliganiar arasi iletigimin
kuvvetlenmesini saglamak, ¢ahganlann da diigiincelerini yansitmalanna imkan
tanimak ve en Onemlisi de kalitedeki gelismeleri herkese duyurmak ve boylelikle
onlan daha iyi motive etmek amaglanmgtir. [69] Bu biiltenlerin 1, 4 ve 8. sayilan
Ek-B’de goriilmektedir.

3.3.9.1S0-9000 Cahismalan

ISO-9001 belgesi, iretilen irin veya sunulan hizmetlerin bu modelin
ongordiigli kalite sistem standartlarina uygunlugunun, diger bir ifadeyle Kkalite

yonetiminin belgelenmesi anlamim tagimaktadir.
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Bankanin bireysel ve kurumsal miigterilerine sundugu hizmetlerin ISO-9001
Kalite Sistemi ile giivence altina alinmasi, miigterilerin aldigi hizmetin bekledikleri
kalite olmasim ve bu Kalite diizeyinin de siirekli korunmasim saglayacaktir. Ulkemizde
agirhkh olarak sanayi kuruluglannin sahip oldugu ISO-9001 belgesini almig olan tek

banka Interbank’tir.

Her hangi bir Griinii satin alirken belli bir standardizasyona uygun olmasini
isteyen musterinin, yakin bir gelecekte bankacihik hizmetlerinde de benzer bir kalite
belgesini arayacagina, banka tercihlerinde bunun Onemli bir kriter olacagina
inamilmaktadir.

Bu distinceden hareketle ISO-9001 belgesini almak igin 1995 Nisan ayinda
harekete gecilmistir. ISO-9001 Kalite Sistemi Modeli’nde istenen dokiimantasyonu
hazirlamak igin bir damgmanin liderliginde galisan otuz kisilik bir ekip olusturulmustur.
Dokuz giinliik bir egitimden sonra galigmaya baslayan ekip, prosediirlerin yazimim bir
ay gibi kisa bir sirede tamamlamigtir. Kaynak Kullanimi Destekleme Fonu’nun
Merkez Bankasi’na yatirilmasi konusunda hazirlanan i akig1 Ek-B’de goriilmektedir.

ISO-9001 belgesi i¢in diinyamin en biyik ve saygin belgelendirme
kuruluglarindan birisi olan Alman RW-TUV’ii secilmistir. [70]

Alman ve Tirk uzmanlardan olusan ii¢ kisilik bir denetgi ekibinin, 3 hafta
sireyle yurittiigii son derece kapsamli bir denetim sonunda, Interbank ISO-9001
belgesini alan ilk Tiirk bankast olmugtur. [70]

3.3.10. Hizmet Sektoriinde Kaliteyi Yayginlagtirma Galismalan

107 willik bir bankacihk gegmisi olan Interbank, ileri bilgisayar ve iletigim
teknolojilerinin  kullammindan, aktif pazarlama ve iligki bankacilifi ve banka
operasyonlarimin tek merkezden vyiiriitilmesine kadar pek g¢ok yeni teknigin
kullanllmasinda ve yeni Uriinlerin {ilkemize kazandinlmasinda Tiirk bankacihk
sektoriine onciiliik etmig bir bankadir. Interbank, Toplam Kalite Y6netimi anlayiginin
sadece bankacilik sektoriinde degil, tim hizmet kuruluglarinda yayginlastinimasina
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katkida bulunmayi da bu énciiliikk roliiniin bir geregi, daha da onemlisi bir gorev
olarak kabul etmektedir. [70]

“Kalite Kitaplan” serisi, hizmette kaliteyi yayginlagtirmak yoniindeki ¢abalarin

basinda gelmektedir. “ Toplam kalite cep kitaplar” serisinin ilk ii¢ kitab1 gikarilms,
dordiincisii de gikanimak tizeredir. [69]

7 Nisan 1995 tarihinde gergeklestirilen ** Hizmette Kalite Sempozyumu” bu
amacin samimiyetini gostermektedir. Farkli hizmet alanlarindan st diizey
yoneticilerin konusmaci oldugu sempozyuma, gesitli hizmet kuruluglarindan 350 st

diizey yonetici katilmugtir.

Konugmacilar genel olarak, dort ana baghik ¢ergevesinde goriislerini
belirtmislerdir: [74]

e Kendi sektorlerinin, hizmet sektorii igindeki yerinin agiklanmast ve sektorel

bilgilerin verilmesi.

e Hizmette Kalite’'ye ve Hizmet Kalitesi’nin iretilmesine iligkin kavramsal
cergevenin tanimianmasi.
o Hizmette Kalite’nin tiretilmesine iligkin sektor uygulamalarindan 6rneklerin

ve elde edilen sonuglann sergilenmesi.

e Hizmet Kalitesi’nin iiretilmesinin Oniindeki engellerin ve Tirkiye

gergeklerinin sorgulanmasi.

Yukarnida belirtilen goriigler ve bu goriigler gergevesinde yapilan tartigmalar ve
katkilar sonucunda elde edilen bulgular agagida ana bagliklar bigiminde sunulmaktadir:
[74]

1. Hizmet sektoriiniin gergekleri iiretim sektoriniin gergeklerinden farkhdir.
Bu nedenle hizmetin y6netimi ile, hizmet kalitesinin tretilmesinde farkli yaklasimlarin
gelistirilmesi ve kullaniimasi 6nem kazanmaktadir.
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2. Hizmet sektori toplumla baglantisi yiiksek ve toplumsal degisimlere duyarl
bir sektordir. Bu nedenle hizmet Kkalitesi yasal ve benzeri ¢ercevelerle

sintrlandiriimigtir.

3. Hizmet kalitesi olusumu insan odakhdir. Hizmeti iireten ve hizmeti alan,
hizmet Uretim siirecinin ayrilmaz pargalaridir. Bu nedenle hizmet kalitesinin tretilmesi

iliski yogun bir siiregtir.

4. Hizmet kalitesinin insan odakli olmasi, yani bityitk 6l¢iide insan iligkilerine
dayanmasi nedeniyle egitim ozel bir onem kazanmaktadir. Stirekli ve yaygin bir egitim

hizmet kalitesinin vazgegilmez bir 6n kosuludur.

5. Hizmette kaliteyi tretmenin ¢6nemli 6n kosullarindan biri de kalitenin
tanimlanmasi ve diizenli olarak 6l¢timlenmesidir. Bu olgiimlemenin yapilabilmesi igin

1se saglikli bir bilgi sisteminin kurulmus olmasi gereklidir.

6. Hizmet kalitesi iiretmenin temel amaci miisteri tatminidir. Bu tatmini
saglamak kadar, bu tatminin sirekliligi de 6nemlidir. Yani misteri sadakatinin
saglanmasi zorunludur. Zira hizmet sektoriinde, kaybolan yani yeniden hizmet talep

etmeyen miisteri, satislarin ve karin diisecegini haber vermektedir.

7. Miisteri tatmini, miigteri esareti anlamina gelmemelidir. Bagka bir deyisle,
migteriye istedigini vermek, sirketin miisteriye teslim olmasi ve giderek miisteri

kargisinda kimligini kaybetmesi demek degildir.

8. Hizmet kalitesini tiretmek igin sirket kalitesini kurmak gerekir. Hizmet
kalitesinin olugmasindaki temel etkenlerden en Onemlisi birey kalitesi olarak
gorulmektedir. Birey kalitesi yiikseltildifi oranda takim kalitesi saglanacaktir. Kaliteli
takimlar ise girket kalitesini olusturacaktir.

9. Misterinin tatmin edilmesi igin, kaliteli bireyler kadar tatmin edilmis bireyler
de onemlidir. Misterinin tatmini, ¢aliganlarin tatmininden gegmektedir. Hizmet
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tiretiminde, miisteri ile yiizyiize ve iiretim siirecinin ayriimaz  bir  pargast  olan
cahisanin tatmin edilmesi hizmet kalitesinin garantisidir. Bu amagla, uygun bir tatmin

ortaminin saglanmasi yonetimin sorumlulugudur.

10. Kaliteli bir hizmetin tretilmesinde bireyin donammh olmasi yeterli
olmamaktadir. Bireyin gérev ve sorumluluk bilincinde olmasmin 6tesinde hizmeti
tretirken goniilden istekli olmasi da onemlidir. Bagka bir deyisle, hizmet kalitesi
bireyin kalbinin fethedilmesinden gegmektedir.

11. Hizmet gok gesitli ve degigken bir yap1 gostermektedir. Bu agidan miisteri
ile karg1 karstya olan galisanin yetkilendirilmesi énemlidir. Bununla birlikte, bir diger
onemli nokta da calisanin sistemler ile desteklenmesidir. Cahisamn insiyatifini

engellemeyen sistemler; hizmette, istenen kalite diizeyinin siirekliliginin giivencesidir.

Bu amagla, hizmeti olusturan ig prosesierinin siirekli olarak gozden
gegirilmesi, giincellestirilerek degisen miisteri gereksinimlerine gore yeniden dizayn

edilmeleri 6énem kazanmaktadir.

12. Hizmet kalitesinin tiretiminde, miigteri gdziinde rakiplere gore farkhhk
yaratabilmek ve buna bagh olarak kalite kriterlerinin Onceliklerini belirlemek
gerekmektedir. Bunu saglayabilmek amaciyla, kalite stratejilerinin olusturulmas

yonetimin sorumiulugudur.

13. Hizmet kalitesinin iiretilmesi kaynaklarla sirlidir. Kaliteyi elde edebilmek,
koruyabilmek ve siirekliligini saglayabilmek igin kaynak aynilmasi gereklidir. Kaynak
ve destek eksikligi kaliteyi engelleyecektir.

Sonug olarak; Toplam Kalite, Interbank i¢in yalmzca bir yonetim anlayist
olmayip, benimsedigi yasam bigiminin adidir. Toplam Kalite en kisa tammu ile her
seyde, her yerde daha iyi olam bulma gabasi olarak ifade edilmektedir. Kaliteyi boyle
tanimlayinca onu iyiye dogru devamh degisen ve geligen dinamik bir siireg iginde
disiinmek gerekmektedir. Interbank, Toplam Kalite Yonetimi’ni en temel haliyle
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boyle algilanmaktadir. Bu anlayly, kaliteyi genel miudiirden kapidaki giivenlik
gorevlilerine kadar bankadaki herkesin temel gorevi, bunun da Otesinde bir yasam
bicimi haline getirmeyi gerektirmektedir. Toplam Kalite Yo6netimi felsefesini bu
yaklagimla hayata gecirmeye ve bankann tiim yonetim, organizasyon ve sistemlerine
yerlestirmeye calisiimaktadir. Bu gaba halen devam etmektedir. Aslinda hig bir zaman
sona ermesi de beklenmemektedir. Ciinkii bir seyin daha iyisini, dogrusunu aramann
sonu olmadifi, aksi takdirde degisimin olmadifim varsaylp gelismenin Oniline set

¢ekilmis olunacag gercegi goriilmektedir. [70]

Interbank, bir yandan Toplam Kalite Yonetimi’ni bir yagam bigimi olarak tiim
sistemlerine entegre ederken difer yandan da iddiali kalite hedefleri belirleyerek,
Toplam Kalite’yi yonetim kiiltiiriiniin bir pargast haline getirmektedir. Bankanin 1995
yil igin belirledigi kalite hedefleri arasinda, TUSIAD - KalDer tarafindan ISO-9001
belgesinin almmas: ve Tiirkiye Kalite Odiilii’nde finale kalinmasi yer aliyordu. 1995°te
her iki hedefe de ulagilmugtir. [70]

3.4. KOGBANK [75]

Kogbank igin kalite; igin hatasiz ve siiratle yapilmasi, miiteri beklentilerinin ilk
seferde ve her seferinde agilmasidir. Kogbank caliganlan her seviyede kaliteye katilimu
gerceklestirmektedirler. Kogbank personeli, benimsemiy oldugu Toplam Kalite
felsefesi dogrultusunda hizmet vererek, iilke capinda givenilir ve saygin yapiya

kavusma azmindedir.

Kogbank, dis miisterilerin oldugu kadar i¢ miigterilerin mutlulufunu da
benimsemistir. Bu dogrultuda Kogbank c;éhsanlannm memnuniyetini arttirici her tiir
iyilestirme caligmalani yapilmaktadir. Bu ¢aligmalar, oncelikle pilot subelerde
baglatilmakta, olumlu sonuglar alindiktan sonra uygulamaya konulmaktadur.

Kogbank’a gore kalite, basarinin kesin yoludur. Miisterinin kogsulsuz
memnuniyetini saglamayi amaglayan Kogbank, Tiirkiye’nin en iyi bankasi olmay1 esas

ve ana hedef olarak kabul etmistir.
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Amag, trlin ve hizmet kalitesinde piyasay: takip eden degil, piyasay1 olusturan

konumuna gelmektir.

Bu ¢ercevede Kogbank toplam Kalite ilkesini benimsemis ve bugiine kadar

Banka calisanlarindan 415 kisiye Toplam Kalite Egitimi, 63 kisiye ise Problem Cézme
Teknikleri Egitimi verilmistir.

Miisten: tatmimi ile mevcut ve yeni riinleri gelistirmek tizere, 25 adet Kalite
Iyilestirme Proje Ekibi kurulmus, toplam 131 kisi bu projelerde yer almistr. Proje
caligmalarinin sonucunda, siireg iyilestirmeler: tamamlanmug, dig miisteri memnuniyeti

artmug, i¢ musterileri tatmine yonelik sistemier devreye konmusgtur.

Kogbank’ta uygulanan Siire¢ lyilestirme, miisteri istek ve ihtiyaglanmn ok

daha doyurucu bir gekilde kargilar ya da asar hale gelmesini saglayan sistematik bir
yaklagimdir.

Stureg iyilestirmesinin ana nedenleri; yogun rekabet ortamu ve miigteni
beklentileridir. Kogbank’ta oneri sistemi ve uygulamalarina sire¢ geligtirici etkisi
nedeniyle 6nem verilmektedir. Bu nedenle miisterilere tiriin ve hizmet kalitesini igeren
anketler yapiimaktadir.

Sure¢ degigikliklerinin uygulamasinda; pilot uygulama, maliyet/fayda analizi,

egitim ve amaca uygunluk sirasiyla izlenmektedir.

Stireglerin iyilestirme metodolojisinde firsatin belirlenmesi ilk yapilan islemdir.
Oncelikle iyilestirilecek siireg secilerek hedefler belirlenir. Bu projeyi gergeklestirecek

ekip; projenin 6nem ve artt degerlerini saptayarak, projenin stiresini planiar.

Projenin faaliyet alam1 tamimlandiktan sonra mevcut siireglerin analizi
gergeklestirilir. Bunun kargihiinda, alternatif siiregler saptamir ve pilot uygulamaya
gegilir.
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Kogbank’ta segilen pilot subelerde siireg iyilestirme analizleri yapilmig, diger
subelerde uygulamaya gecilmeden once, iyilestirmeler bir siire izlenerek olumlu
sonuglar almmustir. Daha sonra, st yonetimin karan ile projeler uygulamaya
gecirilmigtir.

3.5. YAPI VE KREDi BANKASI

Yap1 ve Kredi Bankasi’nin “kalite yolculugunun” temelleri kurum kiiltiiriintin
iginde kurulusundan bu yana var olan “hizmette smir yoktur’ felsefesine
dayanmaktadir. 1992 yilinda da bu inancin gerektirdigi hizmet kalitesini daha bilingli
olarak saglayabilmek igin “Kalite ve Iletisim Yo6netimi Birimi” kurulmugtur.

Amag olarak bankanin hedefleri dogrultusunda, verimlilik ve karhlik
gozoniinde bulundurularak, her kademeye kalite bilinci yaymak benimsenmistir. Bu
cergeve iginde i¢ ve dig miisterilere yonelik tiim gereksinim/beklentilerin belirlenmesi
ve eksiksiz/hatasiz olarak karsilanmasimi saglayict tim ¢ahigmalarin  yapilmasi
hedeflenmistir. Bu hedefe ulagirken 6ncelikle iletisim konusu ele ahnmig ve banka i1
ve dig1 iletigim standartlan belirlenmistir.

Son sekiz yilda kurum iginde ve sektérde yasanan hizh ve olumlu degisim tiim
Yap: Kredililerin degisimin 6nderligi yapma sorumlulugunu almalarim saglamigtir.
Yap: Kredi ¢alisanlanimin niteligi, bankamin egitim olanaklan, teknolojik olarak
ulagilan diizey ve geligen teknolojiye bagh olarak elektronik iletisimin yayginhig: kalite
yonetimini uygulamada 6nemli avantajlar yaratmigtir. [76]

Bu gergevede Kalite ve Iletisim Yonetimi’nin benimsedigi temel prensipler:

e Miisterilerin gereksinim ve beklentilerini en etkin sekilde kargilamak
amactyla banka genelindeki tiim faaliyetlerin bu dogrultuda ytiriitiilmesini
saglamak,

e lletisim kanallannm agmak ve banka genelinde, her yonde saglikhi ve etkin
iletigimi saglamak,
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e Tiim Yap: Kredilileri misteriye daha iyi hizmet vermek amaciyla, yaptiklan
151 gelistirici oneriler olusturmaya tegvik etmek,

e Takim g¢ahgmast anlayigimi bankanin her kademesinde benimsetip
yerlegtirmek,

e Hizmet kalitesi konusunda yaygin egitim verilmesini saglamaktir.

3.5.1. TKY Uygulamalan

Sube/Boliim Kalite Temsilcisi: Subelerde ve Genel Midiirliik boéliimlerinde
kalite ile ilgili gahgmalara onciilik etmek amaciyla Kalite Temsilcileri ve bu

caligmalarla ilgili Kalite ve Iletisim Yonetimi ile koordinasyonun saglanmas: amaciyla
Kalite Iletisim Sorumlulan segilmistir: Kalite temsilcileri, subelerde yapilan periyodik
toplantilarda verilen hizmetlerin degerlendirilmesini, aksayan yonlerin belirlenmesint,
daha 1yi hizmet vermeye yonelik oneriler olusturulmasini ve bu 6nerilerin Genel

Miidiirlik Bolumleri’'nde degerlendirilmesini saglamaktadirlar.

Kalite Biilteni: Kalite ve Iletisim Yoénetimi’nin faaliyetleri, kalite yonetim
prensipleri ve yapilan galigmalarin sonuglarni hakkinda bilgi aktarmak amaciyla bir
bilten yayinlanmaya baglanacaktir.

Ic Miisteri Cabismasi: Genel Midiirliik bolimleri iginde baslatilan calisma

sonucunda tim bolimlerin birbirlerine verdikleri hizmetler belirlenmistir. Yilda iki
kez, bolimler aldiklari hizmetlerin de@erlendirmesini yaparak ¢alismalarina yol
gostermektedirler. Subelerin de bélimlerden aldiklarnn hizmetleri sistematik olarak
degerlendirmeleri igin hazirbiklar siirmektedir. [76]
Iletisim: Banka iginde ve diginda siirdiiriilen her tiirlii iletigim igin standartlar
belirlenmesi ve bunlara uyumun takibi Kalite ve Iletiim Yénetimi tarafindan
yapiimaktadir. Elektronik iletigim aginin yayginlifi sayesinde banka genelinde ¢ok
stiratli iletisim kurma olanag vardir. Boylece yonetim tarafindan alinan kararlar ve
uygulama degisiklikleri aninda subeye; subelerde yaganan sorunlar, ¢6ziim istedikleri
konular aninda Genel Miidiirliigiin ilgili boliimlerine aktarilabilmektedir.
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I¢ ve Dig Miisteri Arastirmalari; Hizmetlerden yararlanan misterilerin ve Yapi

Kredililerin banka ile ilgili her konudaki goriiglerini ve hizmetler ile ilgili bilgi
duzeylerim belirlemeye yonelik aragtirmalar yapilip sonuglan degerlendirilmektedir.
[76]

Miisteri Yakinmalan Birimi; Sube iginde ya da temasta olduklan ilgili Genel
Miidurliik bolimiinde ¢ozemedikleri konularda musterilere destek veren bir birim
bulunmaktadir. S6z konusu birim miisterilerin aktardif konulan ilgili sube/boliimlerde

titizlikle aragtinip en kisa siirede yazili/sozlii olarak miisterilere geri dondiirmektedir.

Temel Hizmet Standartlan: En temel konularda ig¢/di miisterilere sunulan
hizmetin belli bir kalitede olmast i¢in bazi standartlar olusturulmus; bunlarnin banka
genelinde benimsenip uygulanmasi ve Slgiimlerin yapilip degerlendirilmesi galiymalan

siirmektedir.

Odiillendirme Sistemi: Miisterilere sunulan hizmetleéri iyilestirmeye yonelik

oneri getiren, isinde listiin performans gosteren Yap: Kredililerin odtillendirilmesini

saglayacak bir sistem kurulmugtur.

Daha lyi Hizmet Komiteleri: Bankanin esitli faaliyetlerinden sorumlu baz iist
diizey yoneticiler ve sube yonetmenlerinden olusan, tim bolgelerde faaliyet gosteren
ve tim Yap Kredililerin getirdikleri 6nerileri degerlendiren komiteler kurulmustur.
Sozkonusu komiteler diizenli araliklarda toplamp gelen onerileri ve sorunlan

gorigerek en kisa siirede sonuglandirmaktadir.

Egitim: Kaliteli hizmet anlayiginin tiim Yapi Kredililere kazandirilmasi igin
banka genelinde “Hizmet Kalitesinde Yansimalar” ve orta kademe yoneticilere
yonelik “Verimlilik Yonetimi” egitimleri yaygin olarak uygulanmaktadir. Hizmet
kalitesi konusunda verilecek egitimler, ihtiyaca goére gesitlendirilecektir.

Yap1 ve Kredi Bankasi kalite yolculuuna, yaptif: igi bir ertesi giin daha iy

nasil yapacagim planlayan ve bunu en o6ncelikli igi olarak goren bir takim olarak
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ctkmistir. Bu kalite anlayigt ¢ercevesinde, 1994 yilinda baglatilan “ Yapi Kredi 2000”
projesi i¢inde yeralan “ Value Added Business Process Re-engineering” ¢aligmalanyla
(“ven kalitesi”, “ig akiglanmin diizenlenmesi” gibi) tiim banka operasyonlarnin

etkinliginin saglanmasi amaglanmaktadir. [76]

3.6. TURKIYE’DEKi BANKALARIN TOPLAM KALITE ANLAYISI VE
UYGULAMALARI UZERINE BIR ANKET CALISMASI

Tiurk bankalaninin ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren yabanci bankalarin Toplam
Kalite anlayislarimi ortaya g¢ikarmak, aym zamanda bu konuda onlara yardimc
olabilecek bilgiler vermek ve bugiine kadar yapmis olduklar uygulamalar gérebilmek
dolayisiyla Toplam Kalite Yonetimi siirecinde hangi asamada olduklar1 hakkinda bilgi
edinebilmek amaciyla bir anket galigmasi yapmig bulunmaktayiz. Bu anket Ek-C’de

veriimigtir.

Hazirlanan anketler agiklayici ve pesin tesekkiirlerimizi igeren bir ényaz ile
yollanmasina ragmen sadece 4 banka bu anketlere cevap vermistir. Bu da Tirkiye’de
akademik kesim ile hizmet sektérii (genel olarak tiim giirketlerin) arasindaki ugurumu,

daha dogrusu sirketlerin akademik aragtirmalara olan duyarsiziifim yansitmaktadir.

Anketler agagida isimleri alfabetik olarak siralanan 37 bankaya gonderilmistir:

*  Adabank A.S. * Tat Yatinm Bankasi A.S. (Tatbank)
*  Akbank T.A.$. * Tekstil Bankas1 A.S. (Tekstilbank)
*  Alternatifbank A.§. * Toprakbank A.S.

* Banca Di Roma S.P.A * Turkish Bank A.S.

*  Bank Ekspres A.S. * Tiirk Boston Bank A.§.

* Birlesik Tiirk Kérfez Bankas1 A.S. * Tiirk Dis Ticaret Bankasi A.S.

* Citibank N A. * Tiirk Ekonomi Bankas1 A.S.

* Demirbank T.A.S. » Tiirk Sakura Bank A.S.

* Derbank A.S. * Tiirk Ticaret Bankast A.§.

* Egebank A.S. * Tiirkiye Garanti Bankasi A.S.

* Eskigehir Bankas1 T.A.S. * Tiirkiye Halk Bankas1 A.§.

* Finansbank A.S. = Tiirkiye Imar Bankas1 A.S.

» Iktisat Bankasi T.A.S. » Tirkiye Is Bankas1 A.S.

* Interbank A.S. * T. Sinai Kalkinma Bankas1 A.S.

»  Kentbank A.S. » Tiirkiye Titiinciiler Bankas1 A.S.
* Kogbank A.S. * Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O.
*  Osmanh Bankas1 A.S. * Yap ve Kredi Bankas1 A.S.

* Pamukbank T.A.S. *  Yurtbank A.§.

* Sekerbank T.A.S.
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Buna kargilik;

Kogbank A.S.

Tekstil Bankas1 A.S.

Tiirkiye Is Bankas1 A.S.

Tiirkiye Vakiflar Bankas1 T.A.O.

%* ¥ % %

bankalarindan cevap gelmigtir.

3.6.1. Anket Sonuglan

Bankalardan tgli toplam kalite uygulamaktadir. Biri ise yakinda uygulamaya
gecilecegini belirtmgtir.

o Bankalar miigteri taleplerinin ¢nemine ve kalite bilincinin tiim ¢ahsanlara

benimsetilmesine esit 6ncelik vermektedirler.

o Bankalarin hepsi Urin veya hizmetin taleplere uygun olmast gerektigini

diisinmektedir.

e Bankalarn iigii tist yénetimin desteginin gereklilifine inanmaktadir.

e Biitiin bankalar miigterilerin saglikhh bir sekilde bilgilendirilmesi, ayrntilarla

bogulmamasi konusunda hemfikir goziikmektedir.

o Bankalarn iigii sebep-sonug diyagramlanm kullanmaktadir.

o Bankalarin hepsi yeni iiriin gelistirme asamasinda kalite giivencesini saglamaya ve

istatistiksel siire¢ kontroliine 6nem vermektedir.

» Bankalarin hepsinde kalite gemberleri veya benzer bir ekip vardir.

o Biitiin bankalar siirekli geligim ilkesini uygulamaktadirlar.

o Bankalarin hepsi ISO-9000 standartlarini uygulamaya galiymaktadir.



SONUG ve ONERILER

Toplam kalite yonetimi gagimizda herkesin ilgisini ¢eken ve uygulamaya
calistigi bir kavram olmustur. Bu yiizden bir gok teorisyen bu konuda fikirlerini
yazmuglardir. Her teorisyen kendi kalite mesajinmi vermesine ragmen bu mesajlar
binlerce yazar ve damgsman tarafindan yorumlanmis ve ortaya ¢ok defisik tanimlar
cikmustir. Sayfalarca bilgiyi siralamaya calismak, nereden baglanacagina ve ilk olarak
ne iizerinde yogunlagilacagina karar vermek ¢ok karmagik olabilmektedir. Cevap,
kalite gabalanim isletmelerin kendi kiiltiirleriyle birlestirmesinde yatmaktadir. Her
sirket kendi organizasyonu iginde anlagilabilecek, hedeflerine ve kiiltiiriine uygun bir
yaklasimi segmelidir.

Toplam kalite her seyden once bu siirece inanmakla, kalitenin gergekten ige

yaradigi konusunda siiphe duymamakla baglamaktadir:

o Ust yonetimin kaliteye inanmasi, (Ust yonetim ¢alisanlara giilii bir vizyon
ve ilkeler kiimesi agilar ve daha sonra onlara giiven, Ozgiirlik ve yetki
verirse, ¢alisanlar igleri i¢in sorumluluk alirlar ve miigterileri memnun etmek
igin gerekli olan her seyi yaparlar).

o Egiterek, aralarmdaki iletisimi kuvvetlendirerek ve motive ederek tim

calisanlann siirece inanmasinin ve katilmasmnin saglanmast,

o Her zaman daha iyisinin olabilecegini vurgulayarak g¢ahsanlara siirekli

gelisim ve sifir hata ilkelerinin agilanmas:.

Isletmelerin bunlar organizasyonlarna ne kadar yerlestirebildikleri aralarindaki
kalite farkimin olugmasinda en biiyiik rolii oynayacaktir. Ciinkii toplam kalite artik bir
yasam bigimi haline gelmistir. Bunu isletmedeki herkesin yasamasi ve bundan zevk
almas1 gerekmektedir. Mutsuz ve amagsiz yagayan bireylerin verimlilikleri ve kalite

cabalarinin yetersiz kalacagi unutulmamahdir.
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2. 1S AKISI ORNEKLERI

ADI
AMAC!

: KURUMSAL KREDi KULLANDIRMA PROSEDURU
: MUSTERILERIN KREDI TALEPLERINI
GERGEKLESTIRMEK

UYGULAMA ALANI : KREDI ALMAK [CIN BASVURAN KURULUSLARDAN

HEDEF KITLEYE UYGUN OLANLAR

DESTEK DOKUMANLAR:

PAZ001

KKRO001

KKR0Q2

KKRO003
HAZ001

KKRO04

HAZ002

KKR005

BiS001

. Hedef Kitle Tanimi

: Kredi Talep Talimati (SUBE)

Mikro Inceleme (Bankalar kanunu hikimleri geregince)
Sektdrel analiz

- Sektérin yapisi

- Firmalann sektér icindeki yeri, piyasa istinbarat!

- Firma ortak ve ydneticilerinin moralitesi

- Bilango incelemesi

- Teminatlandirma ve kredi limiti tespiti

Kredi Tesis Talimati (GENEL MUDURLUK)
Makro Inceleme (Genel poiitikalar Gzerinde)
- Kredi talep talimatlar ile ayni amagia
- Krediler - Uygulama esaslan
1. Genel Hikamler
E-2-3, F-GBendler

Krediler Uygulama Esaslarn
Gunlik interbank Faizi

Mdsteri Kérlilik Raporu

- EBS - MKRI ekrani

Haftalik Aktif-Pasif Raporu

Genel Kredi Sdzlesmesi (GKS) ve

Kredi Tebliginde Adigecen Belgeler

- Teminatlar

- Mugter Talimatian '

- Kredi Pazarlama Talimati (Standart forma uyguniuk aranir)

Ekspres Bankacilik Sistemi (EBS) EI Kitabi



Master Subeye gelerek
kredl miebinde bulunur

PAZ0Q1: Hedef Kitle Tanumi

M(sterinin
&ahsis edilmig
kredisl
var mi?

KKRO01: Kredl Talsp Talimat kredl

limitl
musait mi7
KKR002: Kredl Tesis Talimat

KXROO3: Krediler Uygutama
Esastan

HAZ001: Glinidk Imterbank Faizi

94

Firmarun hedet kitls
| tanimina uygunlugu incelenie

Hedet

kitle
tanimina

Misteriys red
yamu verilr,

uygun mu?

GM'den kredi talebimie
bulunulur

[ Kred! texiifi Incelenir |

!

[ Kredi yetki sinifiandirmast yapilir, |

Kredl H

tesis Mdgteriye red
edlidi mi? yamy verilir

Subeye kredi tebiidi

gbnderilir
|

GM lle flyat mutabakauna

KXROO04: Misteri Karlihk Raporu
HAZ002: Hattalik Aktif-Pasit Rapory

KKROQS: GKS ve Beige tanimiamalan

BIS001: EBS El Kitabs

vanir

|
t Kredi tabligine iligkin |
Istenen belgeler tamamianir —

e

Beigeler
krodi labil§ine
ygun mu?

Operasyona kradl

kullandinm: talimat verlir

Belgoler
kred tebil§ine

vygun mu, Umitl
var mi?

C Kred! kullandinmi yapuD

Sube Kunmsa
Pzzzrarma

Sube Kurumsal
Pazariama

Sube Kredi
Pazariama

Genel MGdUrGk
Kurumsal Krediler

Genel MUdGnGx
Kurumsat Krediler

Sube Kurumsat
Pazariama

Genel MUduruk
Kurumsal Krediler

Sube Kurumsal
Pazanama

Sube Kurumsal
Pazartama

Sube Kurumsal

Pazartami

Sube Kurumsal
Pazarami

$ube Operasyon

Sube Operasyon
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KALITE GUVENCE EL KiTABI BiL{iM 00C KALITE GUIVENCE PROSEDURLERI | BGLUM 00C-CHEDT

ADI: NAKIT PARA CEKME PROSEDURU {S0 9001 MADDE 4.2

1-AMAC: MUSTERININ HIZLI BIR SEKILDE PARA CEKMESININ
SAGLANMAS! VE MUTLU AYRILMASI,

2-UYGULAMA ALAN!: SUBE

J-TANIMLAR

CHE:CARi HESAPLAR
KAL:KURUMSAL KALITE VE
ILETISIM , _
BIS: BILGI SISTEMLERI THY:TEKNIK
HIZMETLER YATIRIM _
EBS:ELEKTRONIK BILGI

SISTEMLERI

4-LGILi FORMLAR CHE-015:ARSIV

KAL-001:MUSTERIYE TALIMAT]

HIZMET TALIMATI CHE-023:iSLEM

CHE-004:KIMLIK KONTROL TALIMATI

KONTROL TALIMATI BIS-001:EBS EL KITABI

CHE-O0G:HESAP BIS-002:EBS _

DEFTERi CHE-008:iMZA OLAGANGSTU DURUM

KONTROL TALIMATI TALIMATI

CHE-009:TALIMATLARIN BIS-003:DONEMSEL

KLASIFIKASYONU RAPOR LISTES|

TALIMATI BIS-006:EBS FiS

CHE.010:PARA GDEME LISTESI

TALIMATI HZ0-001:EFT EL K{TABI
HZ0-002 EFT TALIMATI
THY-015:ARSIV
YONETMELIGI

5-REFERANS: KALITE EL KiTABI 1S09001 MADDE...

8-SORUMLULAR: SUBE CARI HESAPLAR YETKILisl,
GISE YETKiLiSi, KALITE YONETMENI, THY YETKiLiSi

7-UYGULAMA:BU PROSEDUR KAPSAMINDA SUBE GiSELERINDE ISLEM YAPILIR.
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BGLUM 00C-CHED1 NAKIT PARA CEKME PROSEDURU IS0 3001 MADDE 4.2
_ DESTEK ANA
DOKUMANLARI BASAMAKLAR SORUMLULAR
Ilc‘l?'i;tue??y.e © Misteri subeye gelerek giseden para cekme _ Kalite
i . talebinde bulunur.Kalite Yonetmeni yoniendirir. anetmen_: ve
¥|z‘l_nett NG - Gise Yetkilisi
alimati
o I
' l
CHE-008: \
Talimatlarin Miisteri kendi hesabindan mi Misteri baskasina ait hesaptan. Gise Vetkilisi
¥lal§rgll;asynnu . para cekmek istiyor? \talimatla mi para cekecek? ~ Oise Yetkilisi
alimati
CHE-004:Kimlik ! |
Kontrol Talimati
CHE-006:Hesap
Defteri Miisteri kimiik ve imza kontrolii. Hesap defterinin Gise Yetkilisi
[S:?rlE(.ﬁUlg?i:lTn:?mau islenmesi. Defter yoksa sistemden hesap numarasinin

BIS-001 EBS El
Kitab:
BIS-002:EBS
Olaganiistii Durum
Talimati

kontrolii, MUST. Sistem kesilirse, BIS-002

i
i
El
!
!
1

BIS-001: EBS ; . T l
: ' NKCK ekrani ile hesap ddkiiliir. Bilgilerin dogruiugu ve . .
El Kitab gekilecek tutar ve bakiye kontrolii yapilir. Gise Yetkilisi
Lo H | — . .
Bakiye miisait mi? >---------- i Misteriye bildirilir. ; Gise Yetkilisi
KAL-001:Misteriye -
Hizmet Talimati ' Havale gelecekse (EFT ile veya hesaba
HZ0-001:EFT El * yatirmajhangi yoldan gelecegi dgrenilir Gise Yetkilisi ve
Kitabs E * veya kendisine telefonia bilgi verilmek Kalite Yénetmen
HZ0-002:EFT : ; dzere ugurianir. !

Talimau



o0LUM 00C-CHED1

BIS-006: EBS Fis

BIS-006:EBS Fis
Listesi
CHE-010:Para
Odeme Talimati

BIS-003:D6nemsel
Rapaor Listesi
CHE-023:Islem
Kontrol Talimati

CHE-0015: Arsiv
Talimats
THY-0015: Arsiv
Ydnetmeligi

97T

| Para EFT ile baska subeden hesaba yatan
' para ile veya baskasinin hesabindan virman
ile gelehilir.Islem girisi tamamianir.0deme
fisi bastirihir. Bakiye miisait degilse
miisteriye bilgi verilir.

i : -

. Odeme fisi izerine misterinin imzas: alinir, |
paramin dokimi yapilir,sayilarak ddenir. |
Fisin midsteri niishasi verilir.

Miisteriye imzalatilan 6deme fisi sistemden
gikan grup raporuna takilir, Balim yetkilisi
kontrol eder. Islem ginliik fis torbasina
kaldirilir.

[
t

f/ Bitin fis tarbalar! diizenli olarak
argivlenmek iizere subenin arsivine kaldirilir.,
_/

Gise yetkilisi

Gise Yetkilisi

Gise Yetkilisi

Cari Hesaplat
Yetkilisi ve
THY Yetkilisi
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3. KALITE iZLEME FORMLARI

KALITE IZLEME FORMU

Kalite hizmet anlayisimizin kesintisiz siirdiirebilmesi amaciyla diizenledigimiz bu formu bir
is giinii icinde ilgili soruna iliskin ¢ézim 6neriniz ve zamanlamasiyla birlikte Kurumsal Kalite
ve lletisim Birimi'ne iletiniz. Tesekkiir ederiz.

[LETILEN BIRIM: THY

ILETILEN KISI: HASAN TUZUN/HALUK AKIN

SORUN: Kalite yonetmenleri toplantisinda asagidaki konular iletildi:
Kadikby - Subenin Bati yoniine bakan camlarina film takilmasi.
Bahgekapi - Satinalma komitesinin onayindan gegen su deposunun yapilmast.

Bursa - Girig kapisindaki ATM kart girisinin arizas: giderilmemis (6.2.95 'ten beri)

Gorilslerinizi rica ederiz.

COZUM ve ZAMANLAMA:

Kadikdy - 14.9.94 tarihli 21 no.lu satinalma komisyonu kararmma gore H. Akin'dan
goriis istenmesi kararlagtirimisti. 700 $ civarindaki maliyet komisyona bildirildi.
Fakat ondan sonra hig¢ kimseden bu konuda yanit gelmedi. Kisisel goriisiim; su anda
yapilmas: gereksiz.

Bahgekapi - Su deposu 18.2.95 tarihinde monte edilecek, boya iglemi 22.2'de
tamamlanacak, 25.2 'den sonra depo kullamlabilecek.

Bursa - 6.2.95 tarihinden sonra UDEK A.S.'den servis gidip onardi fakat gene
arizalanmig (sik sik kart okuyucu icine kibrit, kagut, ciklet atildig tespit edildi).
UDEK A.S$. 'nin Istanbul 'dan Bursa’ya tekrar servis gondermesi istendi. Muhtemelen

21.2 de onarilms olacak.
16.02.95

ASAGIDAKI BOLUM KURUMSAL KALITE VE ILETISIM BIRIMI TARAFINDAN DOLDURULACAKTIR.

- SONUC: Bahgekapt ve Bursa 'nin sorunlar: ¢ozilliiyor. Kadikoy 'iin istegi gereksiz.

TARIH: 16.02.95
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4. 1S0-9000 STANDARDI SATINALMA MADDESIi GALISMASI

Bankaya hizmet saglayan tiim tageronlar sisteme dahil edilmelidir.
Hizmetleri iki ayn sinifta degerlendirirsek;

1. Bankanin verdigi hizmeti dogrudan etkileyen tageron hizmetleri,

- Basili malzemeler,

- Haberlesme hizmetler,
- Giivenlik,

- Binalann temizlenmesi,

- Dekorasyon malzemesi gibi.

2. Bankanin verdigi hizmeti dogrudan etkilemeyen taseron hizmetleri.

- Yemek servisi,
- Personel servisi,

- Igecek servisi gibi.
Satinalma islemleri icin kurulmas: gereken sistemin dnemli noktalar

1. Genel olarak bankamin gereksinimlerini kargilayacak nitelikte ve yeterlilikte
tageronlann secimi ve tageronlann yeterliliklerinin gerekirse denetlenip, kalitelerinin

yiikseltilmesi igin desteklenmeler,

2. Gereksinim Kriterlerinin agikca tek tek belirlenmesi ve ayrnintih dokiimlerin
yapilarak (talimat diizeyinde) taseronlara bildirilmesi ve bilgilerin gerektifinde
giincellestirilmesi.

Tageronlarn Degerlendirilmesi

1. Amag, tutarll hizmet veren ve makul bir taplam maliyetle galisan

tageronlann segimidir.

2. Tageronlarn yerinde goriilmesi ve degerlendiriimeleri.
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3. Gegmis performanslarinin ve kalite diizeylerinin gézden gegirilmesi.
4. Varsa bagar1 belgelerinin istenmesi.

5. Banka tarafindan onaylanmig taseronlarin degerlendiriimesi ile ilgili tim

bilgi ve kayitlarin diizenli olarak tutulmasi.

6. Verilen hizmetlerin diizenli olarak tetkiki, kayit tutulmasi buna gore

tageronlarin degerlendirilmesi.
Taseronlardan Istenmesi Gereken Veriler
1. Verdikleri hizmet veya uriiniin karakteristikleri istenmelidir.
2. Diizenli olarak drnekleme metodu ile hizmet veya triin test edilmelidir.
3. Nakliye kurallarini tespit etmek.

4. Eger taseronda kalite sistemi uygulaniyorsa, bankaya bilgi aktariimasimn

saglanmasi ve bu bilgilerin giincellestirilmesi.
5. Siparig emri veya s6zlesmede asagidaki maddelerin belirlenmest;

- Miktar ve fiyat
- Teslimat tarihi ve yeni
- Sevkiyat 6ncesi ornek génderilmesi

- Uriiniin kalite verileri

6. Tageron, bankanin biitiin isteklerini kargilayacaint kabul / teyit etmeli ve bu
kalite kayitlarini kendinde saklamalidir.

7. Sozlesmede belirtildigi lzere girigy kalite kontrol veya malzeme onay:
islemleri yapilmahdir. Kayitlan tutulmahdir. Alinan hizmet veya riiniin dogrulanmasi
yapilmis olunur. Eger triiniin 6zelliklerini banka belirlemis ise banka kendisi iirtinii
kontrol edip, onaylamalidir. Aksi takdirde onay: tagerondan almalidir. En son agsamada

ise, banka tirtiiniin dogrulanmast igin tageronun tesislerinde faaliyetler yiiriitebilir.

N RN

SRS TR AR
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1. DUZELTICi FAALIYET iSTEGI VE iZLEME FORMU
Revizyon No: 1.0 Sayfa No: 1/1
Yilriirliiliik Tarthi: 7/8/1995

Istek Yapan Talep Tarihi
CENTROPS 15/4/1995

Isteklinin Adi Soyad
Can Taspulat

Dizeltmenin Ilgili Oldugu Islem
Genel

Uygunsuziugun Tanumi
Operasyonlann istenilen ¢abuklukta yapilamamast.

Uygunsuziugun QOlast Nedenleri
Yerlesim diizenindeki dagiiklik ve yetersizlik.

Ana Nedeni Ortadan Kaldirmak Igin Planlanan Diizeltici Faaliyet
llgili Hizhh Céziim Takiminin olugturulmas:
Problemin incelenerek nedenlerinin aragtinimas:
Problemin ¢éziimi igin gerekli projelerin tiretilmesi
Dgili projelerin uygulamaya konmast

Diizeltici Faaliyetten Sorumiu Personel

Can Tagpulat
Dizeltici Faaliyet Baglama Tarihi Dizeltici Faaliyet Bitis Tarihi
15/4/1995 ' 71711995
Diizeltici Faaliyet Sonucu
Dért proje ortaya gikmugtir:

1. Motivasyon Plani hazirlanmasi
2. Organizasyon ve I Analizi

3. Sistem Geligtirme
4. Biﬁlgi, Belge, Dokiimantasyon Sistemi
Onaylayanin Adi Soyadi Onay Tarihi:
Necmettin Kavusturan Imza:

Form No: M1/9000-13-1-1
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2. KALITE BULTENLERI (INTERKALITE)

INTER KALITE

Ocak 1994 - Sayz: 1
Sorumlusu: TQM Task Force

e S ‘:;,7;:1'514‘;, » t . v+

inrartik:biliyoruz ki, kalite hepimizin gérevidir.:Yani..

- Banka}mn en.ist kademesinden, en. altkgden}egipe kadar:¢

hepimiz kalitenin icindeyiz. . & e
i SR a1

v

giin - biliyoruz- ki, kaliteyi:
muzdur. Yani, birincil igimizdir. Bu igimizin
bir.de ismi var: Toplam Kalite. ' ' T

Toplam Kalite, kaliteyi diigiinmek, kaliteyi duymak,
kaliteyi iiretmektir, Kisacasi, kaliteyi yagamaktir; ya da
yasamu kaliteli kilmaktir, : . ’

Elinizdeki biilten, bu duygu ve diisiinceleri paylasmak icin
hazirlanmuigtir. Hepimize agiktir. Tk Sl

Biiltenin sol iist kosesindeki "Bb;luk'-.', sizlerin- logo -
onerilerinizle doldurulacaktir.- En:ibegenilen: logo, .. bu,
i "";l

- kogeye:-yerlestirilecektir. -Siipriz < hediy ;
_Onerene.. Tl .

P ad

TQM Task Force”

DENIZ YILDIZI

- Bir:adamy birti zamanlar,” yazilarint  yazmak: igin: okyanus:
{sahillerinexgitmis.'Bir. sabah ¢aligmaya :baglamadan.6nce
"yaptifi? yuriiyliglerin -birinde, sahilin ‘uzaklarinda: dans: eder
" gibi: hareketler .yapan - bir insanin- silik"gdlgesini’ ‘gormilg.”
-Yaklagtikca.bunun geng bir adam oldugunu farketmis: ‘Onu.:
-izlemis.:Geng adam yere egilmig, bir.gey alms; umusak -
hareketler] okyanusun  sularina. latmigs®. Mé

.

- Selamlar ne yapiyorsun bsyle?

- Okyanusa deniz yildiz1 atiyorum.
- Deniz yildiz1 mi1? Neden ki?

- Giineg yukseleli ok oldu. Sular da gekiliyor. Eger onlan
suya atmazsam olecekler.

- .....Glizel de goriimilyor musun kilometreierce sahil var ve
biitlin kumsal deniz yildizi ile dolu. Ne farkeder ki?

Gcn(;’-delikanh‘sessizce dinlemis. Yere e{;iimi; 've kumiarin
arasindan. bir~- deniz. yildiz1 daha alm.. Ok
dalgalarina d : ;
: %

mis. am. ni§.:Susmust Biltlin, geces”
diistinmus.. Nihayetsabaha dogru, -0 biiyiik-gair,: 0 gencin;”
davramsinin ~ 8zUnti*" kavradigin: - farketmis.’ “Bu~ gencin
yapuginin, evrende bir goziemci olmayi; olup biteni izlemeyi
degil, EVRENDE BIR OYUNCU OLMAYI, BIR FARK
YARATMAYI segmek oldugunu anlamig,i.: . .27 "

IRy e g "' R S A - }_‘ L o
‘Sabali‘oldugunda,: uyaninca ne yapacagimi biliyormus:-Sahile
inmis 20" gencizbulmus.” Ve, biltlin;'sabahy. onunla:birlikt

R: deniz y)ldiz : irmigs A e
SPRERLSR Soma it ararak gecirmis: RS AR

Tom burode cradigirmiz TIP
elemanrsim2,

Gidecegi
Limani
Bilmeyene
Hicbir Riizgar
Yardim Edemez

Montaigne
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Kalite bir hokey oyunu degil, baledir. Kalite egitimie baglar, egitimie biter.
Philip Crosby (1979) Kaoru Ishikawa

SURU HALINDE YURUYEN TIRTILLAR

Siirii halinde yasayan urtilar karagamin igne uglu yapraklarninda beslenir. Agaglar arasinda topiu halde bin
énde digeri onu izleyerek harckel ederler. Herbiri gdziinil yan kapali tutarak ve kafast 6ndekinin nthayetine
rahatga vericgmis sekilde dolagir. Jean Henri Fabre adli bUylik Fransiz bilgini bu urullardan bir grubu «a-
birla inceledikien sonra onlan sonunda biyiik bir gekirdek saksinin gevresine topludi. Buradu onlan mirbinine
kenctlenmig bir daire haline getirmeyi bagardi. Bylece ucu ve sonu oimayan bu dairc ddnmeyc bagiadi.

Doga bilgini bir siirc sonra tirtillarin onlara oynanan bu oyunu anlayacaklanni veya bu son: yuruyisien
yorulacaklanini ve bagka yollara yoneleceklerini.umdu fakat.bdyle olmadi.

Gergek bir aligkanlik dolayisiyla yﬁséyan vé sﬁrﬁﬁénv'dvairé sé.ksxniﬂ gevresinde dénmeye <. . elli. Ara-
hksiz aym: tempo ile 7 glin 7 gece dondiiler.. . 0 RO

S

Eger son derece yorgun ve ag¢ kalmasalard: dbnmel§ﬁné g;hg 'uz‘unv‘iahman devam edeccklerine siiphe yoktu.
Sunu da belirtelim ki. gok miktarda yiyecek stogu yakinlarda ve agikca gériinir bir sekilde. fakat dinug ck-
scnlerinin disinda bulunuyordu. Bdylece onlar 8nceden yiiriidiikicri yola devam cttiler,

'l§tc yasamimizda, Ahgkanhk - Adet - Usul - Gegmis Tecriibe - Standart Uygulama - (ya da nastl 1sterscniz
Oyle adlandinin) olarak isimlendirdigimiz ve bizi yoniendiren kumanda mekanizmalan boyle qaliymaktadir

Hizmer sektoriinde, migteri kaybinin %5 Magterileri muhafaza etmeyi 0grenmek icin
azalmast, kart %25 ile %8S yiikseltir. kaybertiklerinizi izlemeniz gerekir.

Higbirimiz, hepimiz kadar zeki degili:

BT
(

"Satiglarin verdi§i

"Pozorioma''min istedigi

wporis HIZMET KALITESI KAR
S GETIRIYOR
%_@%}ﬁﬁ Amerika' da,

bir kredi kartlan sirket olan MBNA firmasi st
ybnetimi, girkete bir kez olsun bagvurmus higbir
migterinin kagiriimayacagini ilke olarak ilan

eder. Bundan sonra giden her misteriden
hognutsuzluk nedeni sorularak bilgi alimir ve bu

"Mihendisiik"ten geler “Imalot"ton gikon bilgiler hizmet ve siireglerde gerekli diizeltmelen
tosorim yapmak igin kullambir,
B R .
ks i A ?,;1’: Hizmet kalitesi yiikseldikge giden miisten sayis
diiger ve sekiz yil iginde aym is kolundaki
. ortalama miigteri terk orammin tam yarisi olan
Qﬂ» %5'e kadar iner. Sekizinci yilda girket kan 16 kat
=X artmig ve MBNA firmasinin o i kolundaki genel

N siralamasi 38' den 4' e gikmusgtir,

Pazarionon drin “Misteri“nin asil istedigi
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Agustos 1994 Say :

INTER KALITE

4

Sorumlusu : Task Force

1994 yilimn baginda para piyasalarinda ortaya gikan olumsuz geligmeler, ku-
rumlarin startejilerinde ve onceliklerinde onemii degisiklikler yapma zo-
runiulugunu da beraberinde geurdi.

{nterbunk; sahip oldugu guglu kudrosu ve hizh adaptasyon yetenedi ile, On-
celiklerim piyasanin ginde bulundugu ve ulasacads yartiara gore yeniden be-

firfedi. Bu ayamada, ozetlikle "Vadeli TL ve Doviz Mevduat” kaynaf yaraima,

pirncil 1y olarak wim Interbank takimimn gundeminde ilk siraya yerlegti,

Nosan ayr sonunda “stir” otan “Vadeli TL Mevduat™, gosterilen yogun kon-
santrasyon ve gayret ncticesinde, Temmuz iyt sonundit "6 Trilyon”luk bir bi-
vukluge ulagtt ki bu raham. birguk kiyinin baglangigta kisa surede uia-
yilabilecegine g thuimal veremedigi bir buyuklukia.

Tabii olurak bu hizli buyume esnasinda bazi guglikler ve olumsuziuklaria da
kurstlagtidt. Ancak, Interbank (hinm ve yirketleri ile) takimumin im bi-
reylenmin gosierdidi igbirligi, hizh goziim getirme, yem (ikir iretme tzellikleri,

scktorde yent girdigimiz bu alanda da muytert tuminini tst dizeye gikardt, Ug 5
ay @b kisa bir surede, 7 jube ve gencl mudirliik birimlerimiz ile, yaklagik |3

8.00(0 yeni mugteri bu gekilde bankamiz port{dytine kauldi.

Mevduatta gosteriien bagan Interbank ailesine yeni yubeler katilmasina da ola-

nuk sugladi. Genel Miudirlik ve van yirketlerimiz ve yedi tane yubemizin olug- |3
wrdugu aileye, yeni bireyler katimaya bayludi. Bunfardun ilki Taksim gubesi |
aldu. Onumuzdeki aylarda Tuksim; Ulus, Suadiye, izmir ... kurulacak yeni |*
subelerimiz takip edeeek. Amuacimiz; mevduat muyterisine daha da yakin ola- {7

bitmek ve konuya yem bir bakiy agist getirerek, pryasada bu konuda da liderhigi

yakalumak. Bu nedenle. meveut mugtenlerimizn kaybetmemek, bizim iginenaz |’

yem mugteriler kazanmak Kadir onemli bir hedef.

Bunun yolu ¢, ust duzeyde muylerr ttmmming varatacak kaliteli hizmetien ge-

giyor. Tanfer Ozkanl

Kaybedilen her musteri nct bir mesaj gindermekiedir:
"Kirimzda ileride dilgiig olacak..."

STOPEAM KALITE TARIFELI BILETLE *!
AISTANBUL'DAN NEWYORK'A LCMAK
SDEGILDIR. DAHA COK, BIR

-4 YELKENLIYLE DUNYA TURUNA

% CIKMAK GIBIDIR. SURESI BELIRSIZ,
<+ UZUN, ZOR VE HEYECANLI BIR
SF/YOLCULUKTUR. EGER |
2 BRGUTLUYSENIZ VE EGER |
MURETTEBAT OMUZ OMUZA YERIRSE, |

S5 BASARIYA ULASIRSINIZ. :

¥SIVARDIGINIZDA ISE EDINDIGINIZ
‘DENEYIM ILEDUNYAYI BIR KEZ DAHA i
% DOLASMAYA HAZIRLANMANIZ
7% GEREKECEKTIR. .

g

...........

KAYBEDILEN MUSTERININ BEDEL!

$1000 r  Bir Kredi Karts Sirketi Miigteri Yitirme Egrisi

300 /
o S
g 600 + 525 7/
T
.7; *$ cama 72 hais
Z G asgen e 75 anmny 5300

200 | $13¢

$70
° . —

50%
2yl

40%
25

0%
3.3

20%
]

10%
10

5%
20

Bir sirketin migteri yitirme oranin: azaltmasi ile ortalama miigteri iligkisi uzar
ve kﬁr pay1 yiikseien bir artig kaydeder. Kdnn miteri yitirme oranlanndaki
degisiklige ne denli duyarh oldugunu Slgmenin bir yolu da bir milsteri yitirme
egrisi ¢izimi ile mumkindiir (“Kredi Karu Sirketi Misteri Yitirme Egrisi” adl:
semaya bakimiz). Burada, bir girketin migteri yitirme oramindaki kiigitk ha-
reketlerin kdra nasil biiyiik hareketler olarak yansidifs agik segik go-
riillmektedir. Kredi karti girketi migteri yitirme oranim %20'den %10'a in-
dirince, mugteri iligkisi siiresi § yildan 10 yila yiikselerek iki kat artmakia ve

miisterinin degeri de 134 dolardan 300 dolara sigrayip iki katin da dstine gik-
maktadir. Milgteri yitirme orani bir %5 daha distigtinde ise miisteri ile ili-
kisinin ortalama siiresi tekrar katlanmakta ve kir %75'c yiikselmektedir (yani
300 dolardan 525 dolara).

Hatalar bedava degildir. Onlan binlen yapar ve

kargihiginda para alir.
Deming

PUTLARI KIRAN ADAM

Dunyanin en biyilk girketleri arasinda hep ilk 1072
giren General Electric (GE)in bagkani Jack Welch,
bu giinlerde ABD'nin en begenilen profesyoneli.

Welch, 10 yil iginde GE'nin cirosunu 25 milyar $'dan
60 milyar $'a gikard1. Sirketi tepeden urnaga yeniden
yaptlandirdi. Onun en gok dikkati geken yani, bir de-
gisim mihendisi olmasaydi.

15te degisim mihendisi Jack Welch'in 6 kurali:

o Gergegi gormek istedigin gibi degil. oldugu gio
gogisle.

* ldare etme, onderlik et.

* Degisimi mecbur olmadan once gergeklesur.

¢ Bir rekabet avantaji yoksa rckabet etme.

o Herkese karsi sabirlt ve iyi miyeth davran.

* Kendi kaderint kendin denetle. Aksi durumda bas-
kalar senip kaderini gizer.
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KORKU, Insanlar: Dondurur !

« Sinen kigi

© " :BEN KUCUGUM,
DUNYA ISE COK BUYUK.

+~ ANCAK, KUCUK DEGISIKLIKLER

“YAPARAK BUYUK DUNYAYI

-

Cry

, \\ DA motivasyonnu
: /)[) o " kaybeder
et * f§ tatmuni alumaz.
' J\"} (:} ; kapasitesinin
L {ngu i alunda ¢alisir
N *dl f) N * Hata yapar,
I ) A hatasuu saklar
; (‘ s ' * Problem ¢ozemez
} | él { p * Yaniig onceliklere
P R yogunlagir
iQB Co |7 Yarauc: giiciinii
X E =Y kaybeder, risk
almaz
MUSTERILERI
KAYBETMEMEY]I
OGRENMEK ICIN
'...
LI
’ . KAYBETTIKLERINiZI
IZLEMENIZ GEREKIR.

TOPLAM KALITE VE KURUM KULTURU

Toplam  Kalite, organizasyon killtiiriinde
bireylerin ve gruplanin kendi islerine ve
organizasyondaki rollerine iligkin kokli bir
degisim gerektirir. Bu degigim;

*giivensizlik ve korkunun hakim oldugu bir or

tamdan, yaraticthfin  yesermesine  olanak
verecek agiklik ve giiven ortamina,
*bireysellikten, grup caligmasina,
*organizasyonun  difer  birimlerine kapaly

birimlerden olugan bir yapidan, birimleraras;
bariyerlerin olmadigs bir yapiya,

*otokratik ybnetim ve kontrolden, yOnetimin
liderlik ve yol géstericilik rolii Ustlendigi daha
yumusak bir yonetim stiline,

*giiclin  {ist yobnetimde yogunlastigi  bir
organizasyondan, g¢alijanlarla paylasildig: bir
organizasyona,

*sonuglar kadar, proseslerin stirekli
gelistiriimesine de  6nem  veren, buny
destekleyen bir yapiya,

*sezgilere dayali y6netsel kararlardan, gergeklere
dayal1 ydnetim anlayigina

dogru bir d8niiglimdiir.

Ibrahim Incegam

"KAIZEN"

= KAI =DEGISiM

=ZEN =iYi
(Daha iyi igin)

<
7

ONCE INSAN !12*#@!»!

= KAIZEN = SUREKL]
GELISiM
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INTER KALITE

Temmuz, 1995 - Sayn: &
Sorumiusu: TQM Task Force

|
|
l CAGLAYANLARI ASANLAR

Hayaun aniami iizerine diigiiniiyordu uzun siredir. Amaglanini,
i degerierimi kaybedeli ¢ok zaman oimustu. Basanmin  dyle
* uzaginda hissediyordu ki kendisini. hayallerini bile kapatmigu
¢ arzulunina. Glnid  yagyiyordu sadece. Insanlardan  kagmaya
' baslamugt, giinkii giderek ¢ok siradan biri oldugunu hissediyordu.
Yasamak, sadece yagamak, yalmzca nefes alip vererek gegen
koskoca bir 6miir...

Kendini nehrin kiyisina atmig bunian disiniyordu, [ki metrelik
¢aglayamin yaninda gozleri daldi bir an. Nehirde akan giir mavisi
sular, ¢aglayandan asagiya beyaz kdpiikler halinde hizla
dokiiliiyordu. Disandan bakildifinda nehrin  gériintiisii
dinlendirici olsa da, akinti gok kuvvetli idi. Birden gok
sagiruet bir gey oldu. Gaglayanin dékildugi yerden bir
balk sudan firlayip gaglayan: asarak nehrin st kismina
disiip gdzden kayboldu. Pesinden pek ¢ok balhifin
! sicraytgini izledi sagkin bakislarla.

Eve dondiginde hala kendine geiememisti. Bahgin adin
aragurdifinda, “'somonbali)” oldugunu &grendi. Akintiya
kargin biyiik bir direngle hig yilmadan vizlerce mil yiizen,
yavrulanni yumurtlamak tizere biiyiik nehrin dogdugu yéne
dogru katettii yolda, ii¢ metrelik ¢aglayanian bile sudan
sigrayarak asan sombalifi, onu gok farkls diigiincelere
sriikledi birdenbire. Kendisini akinu ile nehirde yiizlerce
mil siiriiklenen bir balik olarak gdrmeve bagladi. Ustelik
nehrin iginde yagayan bir canh olarak. nehrin {izerinde bir
bagska yagam oldugunu da idrak edemiyordu. O andan
itibaren kendi gaglayanlanm diiyiinmeye bagladi. Atladif
her gaglayani, yikseligini, gelecegini gordii hayalinde.

SOMONBALIGI :

Salmoniformes takim Uvesidir,
Direncleri asma ve hedeflerinc
ulasma diirtiiler1 olagantstidur,
Bazen, vyiiksekligi iUc metrev:
asan  caglavanlart  sicraviy
asmak zorunda kalab:iirier. amc
veni kusagi olusturmak :gin sa--
maz bir dogrulukta vumurtada:
ciktiklan yere ulagsirlar.

(Ana Britannica Cilt 1G. Saxfa i5 - 14

Aym anda pekgok farkli yénde akintiya samip nehirierde
yagiyoruz. Nehre dismiis bir yaprak pargas: gn.bn
siiriklenmeye birakiyoruz kendimizi ¢ogu kez. Nehir,
gligli akinusiyla yatagini asindirdif gibi. zaman da bir
seyler alip gidiyor hayaumizdan sdrekli. [deallerimizin.
amaglarimizin, hayallerimizin bilincinde oidugumuz vaxi
giclti akinulara karyt koyabiliriz. Ancak o zaman
hayallerimizdeki diinya, gergek gelecefimizde sexil
bulacakur,

Orhan Gbksal

TERRA INCOGNITA ! (Kegfedilmemis topraklar;

En diiz gevre goriiniimiinde bile, yolun énce bir doruga dogru
tirmanip, sonra da yeni bir vadiye indigi gecnler bulupur. Bu
gegitlerin gogu yalmzca topografyayla ilgilidir. Gc;an 1K1
yaninda uzanan vadiler arasinda. ikiim, dil ve kuitiir ydnunden
ya az farklibk vardir, ya da hig yoktur. Ama bazi geqitler
farklidir ve bunlar gergek simir qizgileridir. Cogu kez ne
yliksektirler, ne de gosterisli. Brenner, Alpler uzerindek:
gegitler arasinda en algak, en yumusak gegnuir: ama en esks
zamaniardan beri Akdemiz kiiltirii ile Nordik kiiltur arasindaks
simn belirlemektedir. New York kentimin yetrmis mil kadar
bausinda olan Delaware Water Gap ise gergek bir gegit bile
degildir; ama Dogu kiyisi ile Orta Amenkay: birbinnden
aywrmaktadir.

Tarihte de bu tiir simir gizgileri goriiliir. Gésterigsiz olduklan
icin faziaca dikkat gektikleri de gorilmez. Ama bir kez a_isfldn
ms, sosyal ve siyasi goriinim degisir. Sosyal ve siyasi ikiim
farkiidir; sosyal ve siyasi dil de, Yeni Gergekler olugmugstur.

“dniimiizdeki ylzyi”a girdik. Politikayt bir iki yuzyil
bigimlendirmis olan inanglari, taahhutleri ve baglantilan geride

simintaslarinin pek az oldugu siyasi bir terra incognita’dayiz.

1965-1973 arast bir tarihte, bu tiir bir simir gizgisim agtih ve |

birakuk. Uzerinde bize rehberlik  cdebilecek  tamidik
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MERHABA ...

TQM Ugiincii Geligtirme Grubundan merhaba! Gelistirme grubu

. olarak Bankamizdaki TQM caligmalanna istirak ettifimizde,

toplam kalite hakkindaki bilgilerimiz oldukga simirliydi. Bununia
birlikte: gerek hocamiz sayin Haluk ERKUT ve ekibinin
sevecen, giileryiizii, bilgi ve deneyim dolu yaklagimlan,

gerekse Geligtirme Grubunu olugturan arkadaglanmizin istekli ve
inangli g¢aligmalan sonunda ortaya ¢ikan rapor, bugin
meyvelerini  vermeye  bagladi  bile. Bankamiz  argiv
uygulamasinda Onemli geligmeler oldu. Bu amaca y&nelik
olarak. yillarint bagka bir bankada argiv konusunda yetkili olarak
calisarak gegirmiy iki arkadagimiz aramiza katildi. Bdylece, kisa
bir sure iginde bayta Balat Argivi olmak iizere tiim subelerimizde

. arglv konusunda baglatlan ¢aligma sonuglandinimug olacak.

|

Giinluk vasanurmzda ya da i hayaumizda bizlere gok ters, ¢ok
sagma hatta aptalca gelen fikirler iizerinde on yargili olmayip,
geregi gibi diiglinilurse, asagidaki caligmada da goriilecegi gibi,
belki de yasantimizi degigtirecek sonuglara ulasmak ¢ogu zaman
miimkiin olabilir. Bu tiir diigiince tarzin: benimsemek, olaylar
karsisinda tutucu davranmamak, stirekli degigime hazirlikli
olmak, iy yasarmmizin ve genel olarak yasam kalitemizin
artmasini saglayacaktr. Toplam Kalite de bundan bagka birgey
degildir zaten. Bu digiince tarzini ifade eutigini dislindigimiz
bir gergek olayt ve sonuglarini sizlerle paylagmak istiyoruz.

[kinci Diinya Savag: sirasinda [ngiltere’de zellikle askeri konuda
gikan sorunlari gOziimlemek {izere bir komite kuruimus. Ama
asker1 sorunlar ¢ozmek iizere kurulan bu komitenin iyeleri,
sadece konunun uzmani olan askerler degilmiy. Komitede
askerlerin _yaminda,  memur, esnaf, ticaret erbabi, hatia
evharumlar bile varmig. Komite; giiniimiiziin Toplam Kalite
anlayigina paralel bir gekilde galisiyor, ¢oziilmek iizere ortaya
atilan soruniar hakkinda her iiye higbir tesir alinda kalmadan
serbestge  fikirlerini sdyliyormus. Bu galigmalar sonucunda
ortaya ¢ikan fikirler- Uzerinde tartigilarak, probleme c¢éziimler
araniyormuy, fste yine bu tir caligmalann birinde, Deniz
Kuvvetierine bagli gemilerin serseri maymnlan yiiztinden
oldukga bilyiik kayiplar verdii ve bunu &nlemek igin ne gibi
tedbirler gerektifi konusunda ortaya bir sorun atiimig. TUm
iiyeler biyiik bir ciddiyetle, savas gemilerine garparak batmasina
veya yara almasina neden olan serseri mayinlardan kurtulmak
icin “serbest atig” seklinde fikirlerini sdylemeye baglamis.
Coziim Gnerileri o kadar uzamig o kadar degigik fikirler ortaya
atiimig ki, olaydan sikilan bir iiye, gemilere garparak hasara
neden olan mayinlart uzaklastirmak igin iiflemeyi Gnermig.
Tebessiim ile karstlanan bu fikir, ¢aligma sonunda : “... gemi
pervanelerinin ters yonde galigtiniarak kargi dalga yaratiimasi ve
mayiin bu yoila gemiye garpmadan yon degigtirmesi ve daha
sonra da imhasi ..." geklinde sonuglannus. ingilizler bu yontemi
hayata gegirerek hig de kiigiimsenmeyecek neticeler almiglar,

Bu nedeniedir ki biz. Toplam Kalite Gelistirme ¢alismalarina

ictenlikle, wim  dnyargiiarmizdan siynlarik - Kattbmanin - ve
degigime  manmamn - yasam bigiminuz  olmasi gerektigine
NANINOruz.

Biilent Igdem, Ergin Clgen

ASLAN VE CEYLAN...

Afrika'nin balta girmemis ormanianinda, her sabah bir ceylan
uyanarak giine baglar. Kafasinda tek bir dilgiince vardir: En hizh
kogan asiandan daha hizli kosabilmek. Yoksa asiany yem
olacakur.

Aym ormanlarda, her sabah bir aslan uyanarak gune Dbaglar.
Kafasinda tek bir dilgince vardir; En yavas kogan ceylandan
daha hizit kogabilmek, Yoksa aghiktan dlecekiir,

ister aslan olun, ister ceylan olun gines dogdugunda kosuyor
olmak, hem de bir onceki giinden daha hizhi kosuyor cimak
menfaatiniz geregidir. Bir Onceki ginden daha hizh kosmamz
gerekmektedir, giinkd eger aslansaniz, en yavag kosan ceylant bir
giin Gnce yakalamigsaniz ve bugiin bir tane daha ceylan
yakalamak niyetindeyseniz, aruk bilmelisimiz ki en yavas ceylan
sizden daha hzhdir, o halde dine gore hizimzi anumaniz
gerekmektedir.

Ceylansaniz., Diin sizden’ yavas kosan aslandan kagip
kurtuldunuz. O aslan agliktan 6ldil. Hayatiaki aslaniar, ceyian
yakalamay: basaranlar. Demek ki diin sizi kovalayandan daha
tizli onlar, O halde sizden de hizh olabilirler. Yem olmamuk igin
sizin de diinden hizl: olmaniz sart...

Giniimiiz uygar ig diinyasinin, Afrika ormantarindan teknik
olarak pek fazla farki yok. Hatta bizim diinyurmizin dzha tehlikeh
oldugu bile soylenebilir.

Evet, bugiin artik biitiin iriinler giderek daha gok birbirierine
benziyorlar, Firmalan birbirinden ayiran, servis ve dafium
hizmetlerindeki performanslar, Ozellikle de bu nizmetier
verirken yakaladiklan hiziandir. Devir, iz devridir.

Yani..

Hayat kogusunda devam edebilmenin bir kogulu var...
Diinden daha hizli olabilmek...

Bakin bakalim gimdi kendi kendinize..

Ondan, bundan, sundan degil, diinden hizh misiniz 2!

Tanfer Ozkanl
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Birim: Mali Raporiama

Yiiriirliiliik Tarthi:

IS AKISLARI 07/08/1995

Konu: Kaynak Kullanim
Destekleme Fonu

Revizyon No: 1.0
Sayfa No: 1/3

KKDF,
Avlik n)_izan

Kontrol

Sisteme
Girig

KKDF
Raporu

*Merkez Bankasi 'na yatirllacak KKDF tutartari-
n! iceren listelerin ve aylik mizanin Centrops
tarafindan sistemden alinmast.

*$ubedeki mali kontrolctler tarafindan listele-
rin kontrol edilerek mutabakat yapiimast (miza-
na gore).

*Merkez Bankasi'nin belirledigi KKDF'yi ve ana
paray gésteren formata uygun olarak sisteme
giris yaplimasi.

*Bu raporun ayda bir 2 kopya olarak sistemden
alinmasi.

AN

Birim Onapi\ ~— Yonetimin Temsilcisi
Fahrettin Erso Necmettin Kavugtur
\
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Birim: Mali Raporlama

Yirirlilik Tarihi:

IS AKISLARI 07/08/1995

Konu: Kaynak Kullanimi

Destekleme Fonu

Revizyon No: 1.0
Sayfa No: 2/3

TCMB -

A 4

Fon Y&netimi-
Mali Raporiama
|letigimi

FonY&netimi-

TCMB
 lletigimi

*Bu kopyalardan birinin Merkez Bankasi'na pos-
ta yolu ile génderiimesi.

*Fon Y&netimi birimine dtviz kredileri, mal mu-
kabili islemler tzerinden %6 ve %1 oraninda
Merkez Bankasi'na yatiriimasi igin talimat veril-
mesi.

*Fon Y¥netimi biriminin parayr Elektronik Fon
Transferi ile Merkez Bankasi'na transferi.
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Birim: Mali Raporiama

Yirarlilik Tarihi:

I‘S AKISLARI 07/08/1995

Konu: Kaynak Kullanim:
Destekleme Fonu

Revizyon No: 1.0
Sayfa No: 3/3

Kase

*Diger kopyanin Mali Raporiama bélimiinde
klase edilmesi.
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TURKIYE’DE YERLESIK
BANKALARIN BAZILARINDA
YAPILAN TOPLAM KALITE
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LT.U. isletme Fakiiltesi

Endiistri Miihendisligi Boliimii

Banka Isletmelerinde Toplam Kalite Modelinin

Uygulanmast Konulu Arastirma Anketi
Anketi Hazirlayanlar........ Prof. Dr. M. Nahit Serarslan, Muhtegem Karbas

Bu anket formundaki cevaplar ve banka isimleri kesinlikle kimseye verilmeyecek ve sakly
tutulacaktir. Sadece istatistiksel degerlendirme sonuclar: yayinlanacaktir.

Bankanin adu......... e rr e
Adresi................... e,
Personel SayISL...... oo,

Asagidaki bilgiler, daha detayh bir ¢aligma yapilacag1 zaman temas kurmak
amaciyla istenmektedir.

Anketi dolduranin,

Adi ve soyadi......... - A SN . ... RO . ......................

CalighiB1 DITIIN.......0 e,

Telefon NUMATASL... ..o,

FaKS MUMATASL. ......0 e

Anketimize zaman aywdigamiz icin simdiden

size ve bankamiza tesekkiir ederiz.

Anketi, agagidaki adrese veya faks numarasina en kisa zamanda
Prof. Dr. M. Nahit Serarslan adina géndermenizi saygilanmizla rica ederiz.

ADRES: I.T.U. isletme Fakiiltesi, 80680 Macka, istanbul
FAKS :(212)2407260 TELEFON: (212) 246 20 46
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Toplam kalite anlayisimin gergek amaci, miisteri tatminini doruk noktasina
cikarmaktr. Bu anlayis iginde toplam kalite modeli, degisen miisteri talepleri
dogrultusunda ekonomik ve kaliteli mal veya hizmet iiretimini saglayabilecek cesitli
arag, gereg ve begeri giiciin en iyi sekilde motivasyonu ile, belirlenen uzun vadeli
(stratejik) hedeflere dogru, emin adimlarla, bir yaklasma girigimidir.

Miisteri kavramu, toplam kalite anlayisinda dar kapsamda yalnizca igletmenin
iiriinlerini alan tiketicileri, genis kapsamda ise bagta isletmede ¢alisanlar olmak iizere
isletmeyle iligkisi olanlar (hissedarlar, yan sanayiciler vb.) ve toplumun diger kesimini
icermektedir. Toplam kalite modeli veya anlayisinda, kalite olgusunun igletmedeki tiim
birimler veya isgorenlerce bilingli olarak oOziimsenmesi basarmin agwlik noktasin

olusturmaktadir.

1.. Yukanda kisaca agiklanan toplam kalite modeli ashinda kalite kavrami Gzerine
bir algilama veya kiiltiir sorunu olmaktadir. Kisaca fiziksel bir gelismeden ziyade zihinsel
bir yenileme durumudur. Geleneksel goriis veya aligkanliklann dusiincelerden silinerek
yepyeni bir kalite anlayiginin yeriesmesidir.

Bankamzda boyle bir toplam kalite anlayisina yonelik ¢alismalar veya yaklagimlar
hangi asamadadir?

Heniiz Bu yonde hazirliklar Yakinda uygulamaya Toplam kalite
Dyok D proje agamasinda D gecilecek D uygulanmakta

2. Toplam kalite kontrolun 6nderleri arasinda tartigmasiz bir yere sahip olan Prof.
Ishikawa, kaliteyi kalite giivencesi ile birlestirerek daha ¢ok dinamiklestirmek igin;

(a) Oncelikle iiretimin miigteri talepleri dogrultusunda yapilmasi,

(b) Kalite aleyhine olacak her tiirlii iiretimden vazgegilmesi,

(c) Kalite bilincinin tiim isgérenlere, st yonetim dahil, benimsetiimesi,

(d) Fonksiyonel boliimlerde (Tasanm, iiretim, denetim, gesitli hizmet birimleri
vb.) ortaya gikan sorunlarin hemen ¢6ziime ulagtiriimast,

(e) Kalite bilincini yerlestirmek igin gerekli efitim ve motivasyon iglevlerinin
etkinlikle yuritilmesi,
onerilerinde bulunmaktadir.

Bankanizda kaliteye yonelik uygulamalarda ele aldigimz/alacagmiz ilk Gi¢ dneriyi
oncelik sirasina gore ilgili harfleri karelere yerlestirerek belirtiniz.

1 2 3

L L] ]
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3. Bankanizda tretilen hizmetle ilgili kalitede asagida siralanan 63elerden hangisi
daha ok dikkate alinmaktadir? Liitfen, ii¢ tane secerek karelere - ilgili harfleri -
yerlestiriniz. ‘

(2) Fiyat (b) Miisteri (c) Uretim teknigi  (d) Rekabet (e) Gider

() Verimlilik (g) Uretilen hizmet miktan (Ciro)

u L O

4. “Kalitenin oziimsenmesi” toplam kalite anlayisinin en hassas yamm tegkil
etmektedir. Bu nedenle, bankanizca tiretilen kaliteli tiriin veya kaliteli hizmet 6zellikler
agisindan, agagida gosterilen niteliklerden hangilerine sahip olmalidir? Liitfen, yalmz
ikisini - garpr ile (x) - igaretleyiniz.

D Cazip ve E] Kullanish D EkonomikD Iyi tatminkar D Taleplere
pahah uygun

5. Kalite tizerine yapilan asagidaki ¢ok kisa tamimlardan bir banka veya hizmet
igletmesi olarak tercih edeceginiz / ettiginiz bir tanesini - carpi (x) koyarak - liitfen

belirtiniz.
D Kalite, kullanima uygunluktur Kalite, kogullara uygunluktur.
(J.M. Juran) D (P.B. Crosby)
Kalite, isletmeye miisteri geken Kalite, verimlilii artiran dnemli
D 6nemli bir etkendir. bir faktordir.

6. Baslangigta acgiklandifi gibi toplam kalite modelini en basta gelen hedefi
miisteriyi en iyi bigimde tatmine ulagtirmaktir. Banka gibi hizmet isletmelerinde bu
yaklagim veya tatmin eylemi genellikle yiiz yiize diyalogla (miisteri - (banka) gorevlisi)
olusmaktadir. Bu agidan yiiz yize diyalogun onem ve avantaj yaminda “miigteri
velinimetimizdir.” geleneksel Tirk slogam da dikkate alinarak, bankaniza, miisteri
agisindan, en olumlu puam getirebilecek asagidaki (iki) tercihinizi -garp: koyarak-
belirtiniz.

D Diyalog, giileryiiz ve D Miisten1 konu iizerinde saglikh
hosgoriili bir ortam bir gekilde bilgilendirilmelidir,
iginde gegmelidir. ayrintilarla bogulmamalidir.
Diriistliikle ikna edilerek D Gorevlinin davranig,
miisterinin “oluru” gOriniimi ve jestleri

alinmalidir. miigteriyi olumlu etkilemelidir.
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7. Toplam kalite kontrol modelini baganiya siiriikleyen ve hizmet igletmelen i¢inde
gegerli olan bu temel ilkeler agsaf1 yukan séyle siralanmaktadir:

(a) Ust yonetimin toplam kalite anlayisim benimseyerek igtenlikle destek vermesi
ve katilimu tegvik etmesi.

(b) 1k kez dogru yapmak operasyonunun titizlikle yiriitiilmesi (Ozellikle, yeni bir
mal / hizmet iiretim girisiminde) (Bkz. Soru 12)

(c) Proses kontrol veya istatistiksel proses kontrolun titizlikle uygulanmas: (Soru
(8) ’ de agiklamali 6rnegi sergilenmektedir.)

(d) Kurulusta ekip ruhunun yerlestiriimesi ve yayginlagtiriimasi.

(e) Surekli gelistirme politikasinin (Japon diliyle Kaizen) daima ve ozenle
uygulanmast.

(f) Cevre ve toplum iginde olumlu faaliyetlerde bulunulmasi (Son yillann bir
urinu olarak ortaya ¢ikmugtir.)

Toplam kalite modelinde zorunlu olarak uygulanmasi gereken yukandaki alti
temel ilke arasinda bankamzin tercih edecegi en potansiyel secenek hangisi olacaktir /
olmalidir? Liitfen, iki segeneginizi de oncelik sirasina gore karelere yerlestiriniz.

1 2
L] [

8. Asagida bir kredilendirme prosesi genig anlamda gematik olarak goriilmektedir.

Geniy anlamda proses, bir olay: islevi etkileyen tiim neden ve sonug faktorleri toplami

olarak tammianmaktadir. Dar anlamda ise, fiziksel mallar igin tliretim prosesi siireci

seklinde tamimlanmaktadir.
deneyim by
0z sermaye egitim indirimi
Finansal Tretim Tegvikler
bilan durum dntemi yonetim vergiler
® &% Karhiik
yabanci sermaye girisimcilik
siyasi ve ' o .
Teminatlar ekonomik er Kredinin geri
konjonktiir dinmesi
faiz ilgiler
ic ve dig

Kredilendirme Prosesi
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Yukardaki kilgik veya neden-sonug diyagraminda kredilendirme prosesini
etkileyen tiim neden faktorlerinin bir kismu ile iki sonug faktori (Karlilik, kredinin geni
donmesi) gézlenmektedir.

Bankanizda bir kredi agma hizmetinde kredilendirme prosesinde oldugu gibi

krediyi etkileyen tiim faktorler sekildeki gibi agiklikla sergileniyor mu?

D Evet D Hayir

9. Kredilendirme prosesini etkileyen tiim faktorler yukardaki gibi belirlendikten
sonra, bunlar arasinda prosesi en fazla etkileyen temel faktorler gesitli bilimsel yontem,
uzman gorus, istatistiksel analiz y6ntemi (standart sapma, korrelasyon katsayis1 vb.) ve

benzer etkili araglarla belirlenip bir standardizasyona gidiliyor mu?

D Evet D Hayir

10. Yukardaki kredilendirme prosesi gibi, bu tiir proseslerin bilimsel olarak
istatistiksel bir dagilim gosterdigi tespit edilmiy bulunmaktadir. Bu nedenle proses
analizini kelaylagtirmak ve etkinlestirmek agisindan, ilgili proseslere ait veriler iyice tasnif

edilip saklaniyor mu?

E] Evet D Hayir

Cevabmniz evetse 11. soruyu atlayarak 12. soruya geginiz.

11. Prosesle ilgili verilerin depolanmasi ve tasnif edilmesi islevi (stratification)
proses analizi yaninda ilerde ortaya ¢ikabilecek olan sorunlarin/sapmalann kokiine inerek
kalic1 ¢oziimler tiretmede biiyiik katk: saglamaktadir.

Bankanizda, kredilendirme prosesinde oldugu gibi diger hizmet islevlerine yonelik
proseslerle ilgili ortaya ¢ikan sapmalart 6nlemek veya tamamen yok etmek igin boyle
diizenli, dosyalanmus istatistiksel verilerin gereklilifine ihtiyag duyuluyor mu?

D Evet D Hayir

Toplam kalite kontrolun gekirdegini Yeni Urin Gelistirme Asamasinda(YUGA)
Kalite Giivencesi (KG) ve yeni iiriin icin kalite kontrol (KK) ile birlikte Kalite Konirol
Cemberleri (KKC) uygulamasi olusturmaktadir. Prof. Ishikawa’ya gore bu igli (KG,
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KK ve KKC) bir mal veya hizmet igletmesinde en alt diizeyde (asgari) toplam kalite
kontrol wuygulamasim meydana getirmektedir. Yukarida gegen terimlerin kisaca
tammlamalar: goyledir:

Yeni Urin Gelistirme (YUG), iiretilecek ilk (orijinal) iiriin tasarmmdw. Kalite
Giivencesi (KG), kaliteli mal/hizmet iiretimine yonelik islevilerin tumidir. Kalite
Kontrol (KK), kaliteyi gelistirme yoniinde sarfedilen her tirlii cabadir. Kalite Kontrol
Cemberleri (KK(), gonilllii kiigitk gruplarin olusturdugu kaliteyi gelistirme ekipleridir.

12. Toplam kalite kontrol modeli en giicli atthmum YUG agamasinda Kkalite
giivencesini uygulamakla baglatmigtir. Kaliteyi veya kalite giivencesini YUG asamasinda
trin igine yerlestirme operasyonu “ilk defada dogru yapmak™ girisimi olarak
tanimlanmaktadir. Bu operasyon gider kalemlerinde 6nemli tasarruf saglamaktadir.

Bankanizda hizmetle ilgili yeni iiriin tasanmlarinda 6ncelikle ilk asamada kalite

giivencesi uygulamasi ele alimyor mu?

D Evet D Hayir

13. Miitkemmel bir mal veya hizmet kalitesine ulasmak igin, YUG asamasinda
kaliteyi {irin i¢ine yerlestirdikten sonra, istatistiksel siire¢ kontrol yaparak kaliteyi daha da
gelistirmek muimkiin olmaktadir. Bu durumda kalite hem YUG asamasinda hem de
proses kontrol siirecinde triine (mal/hizmet) yerlestirilmis olmaktadir. Boyle ¢ift kalite
givenceli operasyon islevi ile kusursuz/hatasiz triinler iiretmek gergeklegebilmektedir.
Bankamzda YUG asamasinda hizmet igine (hizmete) yerlestirmeyi takiben ayrica proses

kontrol siirecinde de siirekli hizmet kalitesini iyilegtirme girisimlerinde bulunuluyor mu?

[j Evet D Hayir

14. Prof. Ishikawa’ya gore, kalite kontrol ¢emberleri olmadan toplam Kkalite
modeli veya anlayiginda istenilen basariya ulagsmak miimkiin goériinmemektedir. Toplam
kalite modeli ya KK gemberleri ile baslamakta ya da ¢emberler sisteme daha sonra monte
edilmektedir.

Bankamizda, KK g¢emberleri veya gemberlere benzer bir ekip galigmasi/uygulamasi

yiritiliyor mu?

[:I Evet D Hayir D Benzer bir ekip
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15. KK Cemberlerinin toplam kalite modeli iginde kalite iyilestirmelerine
katkisinin ytizde 10-15 civaninda oldugu séylenmektedir. Bu katki, mithendis, teknisyen,
diger kaliteyle ilgili elemanlann tamik oldugu sorun veya olaylarin diginda kalan
problemlerin g¢oziimiinden kaynaklanmaktadir. KK ¢emberlerini baganya ulagtiran bu
faktorler asagida karelerin yaninda belirtilmektedir.

KK Cemberlerin bagansinda en etkili olarak diginduginiz ¢ faktori (6ncelik

sirasina gore 1,2,3 olarak) liitfen karelere yerlegtiriniz.
D goniillitlisk D egitim D motivasyon D ekip ruhu
yetki ve yOnetimle iletisim
sorumluluk D kolaylig1
16. Baslangigta agiklandigr gibi toplam kalite modelinin 6nemli ilkelerinden bin
de sirekli gelistirme politikasidir. Bu politika, kaliteyi cesith araglarla (proses, KK
Cemberleri vb.) siirekli iyilegtirmeyi ongormektedir. Strekli gelistirmede hedef sifir hatah
veya kusursuz mal veya hizmet tiretmektir.
Bankada kusursuz hizmet tiretimine yonelik “sireklilik ilkest” dikkatle izleniyor

mu?
D Evet D Hayir

Toplam Kalite Uygulamasina iliskin Sorular:
17. Tirkiye Sige Cam Fabrikalan A.$.’de, toplam Kkaliteyi uygulamak i¢in
baslatilan (Eylil 1986) girisimlerin amaglar

(a) Kaliteyi 1yilegtirmek

(b) Maliyetleri agag: gekmek

(c) Isletmedeki faaliyetleri daha da etkinlestirmek (Calisanlan sorun ¢ozmeye,
oneri yapmaya yoneltmek)

(d) Daha cabuk iiretim yapabilmek olarak 6zetlenmektedir.

Bir hizmet igletmesi olan bankamz igin, yukarda belirtilen hedeflere ilave

edebileceginiz 6neriler var mi?

........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
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18. Yine yukarda adi gegen aym firmada amaglann igifinda caliymalarin
baslatiimas igin hazirlanan rapor agagidaki gorisleri dile getirmektedir.

(1) Toplam kalite modelinde insan unsurunun ¢ok agirlik tagidig

(2) Uygulamanin toplum veya iiretim yapisina gore degistirilebilecegi

(3) Sistemin egitim ve bilinglendirme yoluyla yasatilabilecegi

(4) Eski, olumsuz aligkanhklarin, sabir ve hoggoriiye dayanan bir anlayisla
silinerek yenilestiriimesi

(5) Uygulamanin, Japon sistemindeki gibi, her ¢aliganin kolayca 6ziimseyebilecegi
bir basitlige indirgenmesi

Goruldugu gibi yukarda agiklanan goriiglerin sosyal yam daha agir basmaktadir.
Lutfen yukardaki goriigler arasinda sosyal yam en az olan iki gorisu ilgili rakamlan
karelere koyarak belirtiniz.

[l O

IS0-9000 Standartlarina iliskin Sorular:

Son yillarda giindeme gelen ISO-9000 standartlar: ise ozellikle AT ile ticari
iliskilerde gerekli bir sertifika olma durumuna gelmektedir. 6 Mart 1995 ginii Tiirkiye
ile gegici Giimriik Birligi anlagmast ile de ISO-9000’in onemini daha da artmaktadir.

19. Bankanmizda AT ile iligkilerin kolaylagtirilmasi agisindan ISO-9000 standardina
dogru bir yonelme hazirlig: yapilmakta mudir?

D Evet D Hayir D ISO belgesi var

20. Toplam Kalite Modelini benimsemis baz1 hizmet isletmeleri son giinlerde, AT
pazarindan dislanmamak igin ISO-9000 sertifikas1 alma girisimleri baglatmaktadir. ISO-
9000 bilindigi gibi toplam kalite modeline sinirh bir katkisi olan bir kalite sistemidir.

Siz bir banka isletmesi olarak ozellikle toplam kalite uygulamasina gegmig bir
isletmenin, ISO-9000 kalite Dbelgesine yonelmesini bagka hangi agidan

degerlendiriyorsunuz? Liitfen, kisaca agtklaymz.

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

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