T.C.
SELCUK UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
MUHASEBE - FINANSMAN BILIM DALI

PERFORMANS DEGERLEME OLCUTU OLARAK KALITE
MALIYETLERI VE TURK BANKACILIK SEKTORUNDE
TOPLAM KALITE YONETIMI UYGULAMALARININ
DEGERLENDIRILMESI

YUKSEK LISANS TEZI

DANISMAN
Yrd. Dog. Dr. Ali ALAGOZ

HAZIRLAYAN
Tugba GULEL

KONYA 2006



igindekiler

Sekil Listesi

Tablo Listesi

ézet

Abstract

GIRIS

I

PERFORMANS DEGERLENDIRME

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7

Performans Degerlendirme Siirecinin Tanimi . . . . . . . ... ... ...
Performans Degerlendirmenin Onemi ve Amaclart . . . . . . . . ... ..
Performans Degerleme Siireci . . . . . . . . ... ... ...
Toplam Kalite Yénetimi Icinde Kalite Maliyetlerinin Yeri . . . . . . . . .
Toplam Kalite Yénetimi Performans Ol¢me Sistemi . . . . . . . ... ..
Bankacilikta Performans Degerlendirme . . . . . . . . ... ... ... ..
Bankalarda Sube Performans Ol¢iimii . . . . . . . . . .. ... ... ...
1.7.1 Kaynak Toplama . . . . . . .. .. .. ... ...
1.7.2 Kaynak Kullanimi . . . . . .. .. ... ...

1.7.3 Karlhlik ve Verimlilik . . . . . . . . . . .. ...

1

vi

vii

ix



1.7.4 Migteri Say1st . . . . ... 24

11 KALITE MALIYETLERI 26
2.1 Kalite Maliyetlerinin Tanim1 . . . . . . . . ... ... L 26
2.2 Kalite Maliyetlerinin Siniflandirilmas: . . . . . . . ... ... .. ... 27

2.2.1 Onleme Maliyetleri . . . . . . . .. ... ... ..., 29
2.2.2  Degerlendirme Maliyetleri . . . . . . ... ... ... ... ... .. 31
2.2.3 Basarsizhk Maliyetleri . . . . . . .. ... ... ..o 32
2.3 Kalite Maliyetlerinin Denetimi . . . . . . . .. . ... ... ... ..... 34
2.4 Kalite Maliyetlerinin Muhasebelegtirilmesi . . . . . . .. .. ... .. ... 35
2.5 Kalite Maliyetlerinin Biitcelenmesi . . . . . . . . .. . . ... ... .. 40
2.5.1 Muhasebe Yarg:i Yontemi . . .. .. .. ... ... 0L 41
2.5.2 Grafik Yontemi . . . . . . ..o 42
2.5.3 Alcak Yiiksek Noktalar Yontemi . . . . . .. .. ... ... .... 44
2.5.4 En Kiigiikk Kareler Yontemi . . . . . .. .. ... ... ... ... 45
2.6 Kalite Maliyetlerinin Raporlanmas1. . . . . . .. .. .. ... ... .. .. 47
2.7 Performans Degerlemede Kalite Maliyetleri . . . . . ... ... ... ... 48
2.8 Kalite Maliyetlerinin Analizi . . . . . . . ... . ... ... ... ..... 50
I11 BANKACILIKTA TOPLAM KALITE YONETIMI 52
3.1 Hizmet Sektoriinde Kalite . . . . . . . .. . ... ... L. 52
3.1.1 Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri . . . . .. .. ............ 52
3.1.2 Hizmet Kalitesi Kavram1 . . . . . .. ... ... ... ... ... 54
3.1.3 Hizmet Kalitesinin Ozellikleri . . . . . . ... ... .. ... .... 55
3.2 ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Standardr . . . . . . .. . .. Y

111



IV

3.3

3.4

3.5

3.6

3.2.1 Yonetim . . . . . . . 57

3.2.2 Personel . . . . .. 59
3.2.3 Pagarlama . . . . . ... 60
3.24 Tasarim . . . ... 61
3.2.5 Kalite Kontrol . . . . . . ... ... oo 62
3.2.6 Performans Olctimil . . . . . . . . ... ... 62
Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi . . . . . . . ... ... .. .. 63
Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulanmast . . . . . . . 67
I[SO 9000 Standartlar1 ve Bankacilik Sektoriinde Uygulamasi. . . . . . . . 69
Tiirk Bankacilik Sektortinde Kalite Caligmalart . . . . . . . . .. ... .. 72

3.6.1 Bankacilik Hizmetlerinde Teknolojinin Kaliteli Hizmet Uzerine

Etkileri . . . . . . 74
3.6.2 Bankalarmn Sube Sayisinm Kaliteli Hizmet Uzerine Etkisi . . . . . . 76
3.6.3 Banka Personeli Egitim Diizeyinin Kalite Uzerine Etkisi . . . . . . 76

BANKALARDA PERFORMANS DEGERLENDIRME UYGULA-

MASI 78
4.1 Arastirmanm Amaci ve Onemi . . . . . . . ... 78
4.2  Tirk Bankacilik Sektoriinde Yaganan Gelismeler . . . . . .. . . ... .. 79
4.3 Aragtirma Icin Secilen Banka Hakkinda Genel Bilgiler . . . . ... .. .. 81
4.4 Bankanin 2003 - 2004 Faaliyet Raporu . . . . . . . .. .. ... ... ... 83

4.4.1 Bankanin 2003 Yili Performans Degerlemesi . . . . . . . . .. ... 86

4.4.2 Bankanin 2004 Yili Performans Degerlemesi . . . . . . . . .. ... 89
4.5 Bankanin 2005 Faaliyet Raporu ve Performans Degerlemesi . . . . . . . . 92

v



4.6 Bankanmm ISO 9004 Standardina Gore Performans

Degerlemesi. . . . . . . . . . 95
4.6.1 Yonetim . . . . . . .. 95
4.6.2 Personel . . . . . . 96
4.6.3 Pazarlama . . . . . . . 96
4.6.4 Tasarim . . . . . . .o 99
4.6.5 Kalite Kontrol . . . . . . . . . . 99
4.6.6 Performans Olglimil . . . . . . . . ... 100
SONUC 101
Kaynaklar 102



Sekil Listesi

1.1

1.2

2.1

2.2

2.3

24

3.1

3.2

3.3

3.4

4.1

Performans Degerleme Siireci . . . . . . . . ... ... 10
Yiiksek Kalite, Digtik Maliyet . . . . . . .. ... .. . .00 12
Kalite Maliyet Bilegenlerinin Simiflandirilmas: . . . . .. ... ... .. .. 28
Kalite Maliyetlerinin Belirlenmesi . . . . . . .. ... ... ... ... ... 36
Kalite maliyetlerinin biitcelenmesinde grafik yontemi . . . . .. .. . . .. 43
Kalite Maliyet Merkezleri. . . . . . . . . .. .. ... ... ... ... .. 50
Geligtirilmig Stire¢ . . . . . . . . ... 55
Organizasyon Icerisindeki Bireylerin Gorevleri . . . . . .. ... ... ... 66
Toplam Kalite Yonetimi Modeli . . . . . . . .. .. ... .. .. .. .... 68
Pazarin Yonlendirdigi Kalite Stratejisi . . . . . ... ... ... ... ... 70
Sube ve Personel Sayisinin Geligimi . . . . . .. ... ... 0000 80

vi



Tablo Listesi

1.1

1.2

1.3

1.4

3.1

3.2

3.3

3.4

4.1

4.2

4.3

4.4

4.5

4.6

4.7

4.8

4.9

Performans Degerlendirmesinin Bilegsenleri . . . . . . . ... ... ... .. 7

Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Degerleme Stirecinin Kargilagtirilmas: 14

Geleneksel ve TKY Performans Olcme Sistemlerinin Kargilagtinlmas: . . . 15
Performans Alanlart . . . . . . ... .o 18
ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Kapsami1 . . . . . . .. .. .. 58
ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Kapsam1 . . . . . . .. . . .. 59
Performans Yonetim Sistemi Asamalar: . . . . . . . . ... ... .. 64
ISO 9000 Standartlart . . . . . . . . .. ... 71
Bankacilik Sisteminde Banka ve Jube Sayis1 . . . . .. ... o000 0L 79
Aktif Biiytikliigiine Gore Banka Siralamast . . . . . . ... ... L. 83
Bankanin 2003 - 2004 Yillarina Ait Rasyolar1 . . . . . . . . . ... ... .. 84
Sube Bilancosunun Genel Dagilm1 . . . . . . ... o000 86
Gelir Tablosunun Genel Dagihm . . . . . . .. ... ... ... ... ... 87
Sektordeki Durum ve Bankanin Sektor Icindeki Yeri . . . . . . . . ... .. 88
Sube Bilancosunun Genel Dagilima . . . . . . .. .. ... L. 89
Gelir Tablosunun Genel Dagilimi . . . . . . .. ... ... ... .. ... 89
Bankanin 2003 - 2004 Yillarina Ait Rasyolar1 . . . . . . . ... ... .. .. 92

vii



4.10 Sube Bilangosunun Genel Dagilhim . . . . . . . . ... 0L
4.11 Gelir Tablosunun Genel Dagilimi . . . . . .. .. ... ... . L.

4.12 Sube Bireysel Faaliyet Performans Degerlendirme Tablosu . . . . . . . ..

Viil



(")zet

Sektorler iiretim ve hizmet sektorii olarak iyiye ayrilmaktadir. Uretim sektoriinde,
islemler sonucunda somut iirtinler elde edilmekte, stirekli gelisme icin performans sayisal
degerlerle Olgiilmekte ve degerlendirilmektedir. Hizmet sektoriinde ise siirekli gelisme
soyutluk ozelliginden dolay1r performansa dayalidir. Performansin, sunulan kalitenin
tespiti agamasinda ol¢iiliip, test edilmemesi nedeniyle toplam kalite yonetimi uygulamalari
hizmet sektoriinde, tiretim sektoriine gore daha az gelismistir. Gilintimiizde her iki sektorde
de rekabetin artmasi, miigteri memnuniyetinin 6n planda tutulmasi gibi gelismeler
sonucunda, piyasada satilan mallarin veya sunulan hizmetlerin ISO standartlarina uygun

olmasi gerekmektedir.

Calismamizda, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankalarin performans degerlen-
dirme calismalar1 tzerinde durulmustur. Performans degerlendirme calismalari,
toplam kalite yonetiminin basgariyla uygulanmasi icin gereklidir. Bankanin hizmet
kalitesini geligtirebilme, imkanlarimi iyi kullanabilmek ic¢in hizmet isleyiginin stirekli
degerlendirilmesi gerekir. Bu degerlendirme kalite ve kalite kontrol islevine iligkin

gostergeler ile yapilir.

Kalite hem bir maliyet 6gesi hem de miisteriye yonelik hizmet anlayisi cercevesinde
tagidigl Ozel 6nem nedeniyle finans sektoriinde performans gostergelerinin en 6nemli
boyutlarindan biridir. Kaliteyi saglamak ve gelistirmek igin kalite kontrol iglevinin
yapilmasi1 gerekir. Kalite kontrol iki amaca hizmet eder. Bunlar; iiretilen hizmet
kalitesini artirarak pazarda tistiinliik saglamak ve kalite maliyetlerini azaltarak verimliligi
dolaywsiyla karliligr artirmaktir. Her iki amacta da tlizerinde durulmasi gereken oge
maliyet kavramidir. Kalite kontrol ve performans degerlendirmede yiiksek kalite ile diigiik

maliyetin ayni anda gergeklesmesi hedeflenmektedir.

X



Abstract

Sectors are generally classified into two groups as production and service sectors.
In the production sector concrete products are obtained at the end of the procedure,
and the performance is measured and evaluated by means of numerical data in order
to reach a permanent improvement. In the service sector, however, the improvement is
based on the performance because of its abstract characteristic. In service sector, total
quality management practices are not as developed as those in the production sector due
to the fact that the performance is not measured or tested while determining the quality.
Recently, in both of these sectors goods on markets or services should be suitable for ISO

standards as a result of rivalry and the importance of consumer satisfaction.

In this study, the banks on service sector are examined in terms of evaluating their
performances since the studies for performance evaluation are of great importance for the
application of total quality management. Working of a bank should be regularly evaluated
in order to improve its service quality and use its opportunities. This evaluation is achieved

by the indicators related with quality and the functions of quality control.

Quality is one of the significant aspects for the performance indicators in finance
sector as a cost element in addition to its importance fot customers’ sake. The function
of quality control is required in order to achieve the target quality degree, and improve
it. Quality control has two aims. One of them is to have a superiority in marketing by
increasing the serving quality; Secondly, to improve the rate of efficiency and profit by
decreasing the cost of quality. For both aims, the most essential element is the notion
“cost”. Achieving high quality and low cost are aimed simultaneously in the process of

evaluating quality control and performance.



GIRIS

Rekabetin kiyasiya arttigi, miisteri istek ve beklentilerinin hizh bir degisim gecirdigi
gliniimiizde, isletmelerin bagariya ulasabilmesi icin kalite ve toplam kalite yonetimine
onem vermesi gerekir. Kalite, bir mal ya da hizmetin, 6nceden belirlenmis tiiketici istekleri
dikkate alinarak olugturulur. Bu kalite anlayiginin gerek mal tireten, gerekse hizmet sunan
kuruluglarda bulunmasi gerekir. Bu diiginceden yola c¢ikarak, igletmeler uygulayacaklari

kalite sistemini orgiit kiiltiiriiyle uyumlagtirip olugturmalidir.

Sektorler {iretim ve hizmet sektorii olarak ikiye ayrilir.  Uretim sektoriinde,
faaliyetler sonucunda somut iiriinler elde edileceginden, kalite sistemini olugturmak daha
kolaydir. Hizmet sektorii ise somut olma oOzelliginden dolay:r sunduklari hizmetlerin
kalitesinde farklilik yaratmaya caligarak, kalite sistemi olustururlar. Bu nedenle hizmet
isletmeleri, kalite sistemini olusturmak icin son yillarda toplam kalite yonetim modeline

ihtiya¢ duymuslardir.

Toplam kalite yonetim modeli, alt1 temel ilkeden yola cikarak elde edilmektedir.
Hizmetler i¢in ongoriilen toplam kalite yonetim modeli; miisteri odaklilik, liderlik,
yetkilendirme, siirekli geligme, israflar1 ortadan kaldirma ve kalite olgiimleme ilkelerinden

olugmaktadir.

Miisteri odaklilik, personele ve miisterilere odaklanarak, onlarin tatminine yonelik
cabalar1 kapsamaktadir. Miisteri odaklilik oOncelikle i¢ miigteriye doniik olarak,
personelini etkilemeyi hedeflemektedir. Bununla birlikte, organizasyonun hizmet kalitesi
kavramini olugturarak, hata ve basarili noktalar1 belirlemektedir. Liderlik, st yonetim
caliganlarinin, bireysel ve beyin firtinas1 gibi aracglarla etkin mal tiretmek ya da hizmet

sunmay1 ifade etmektedir.

Yetkilendirme Ogesi ise, kaliteyi iyilestirmek icin personelin insiyatif kullanmasina
imkan verilmesini savunmaktadir. Caligsanlarin siire¢ analizinde ¢alisma yapmalarini ifade

etmektedir.

Toplam kalite yonetiminin temel 6gelerinden birisi de siirekli gelismedir. Stirekli

gelisme yaklagimi; problem ¢ozme yaklagimi, egitim ve yetistirme hizmet siireglerinde



siirekli iyilesme konularim kapsamaktadir. Siirekli gelisme ve performans sistemi arasinda
benzer bir yap1 vardir. Etkili performans sisteminin olugmasi igin igletmelerde stirekli
gelisme yaklagiminin uygulanmasi gerekir. Performans sistemi ile, organizasyon icerisinde
olusan hatalar belirlenir ve en kisa stirede diizeltme yoluna gidilir. Miigteri memnuniyeti

amaclandigi i¢in yoneticiler stirekli denetim yaparak performansi rapor ederler.

Israflarin ortadan kaldirma, goriilen hatalari anmda diizeltmeyi ve sifir hataya
odaklanmay1 amaclamaktadir. Kalite ol¢iimii ise, miigteri tatminini olgiimleme, kalite
maliyetlerini belirleme gibi ¢aligmalar1 kapsamaktadir. Toplam kalite yonetiminin bu
ogeleri bir araya gelerek hizmet igletmeleri i¢in kapsamli bir toplam kalite yonetim modeli
olugturur. Toplam kalite yonetim modeli, ilgili hizmet igletmesinde ¢alisanlar, isgorenler
ve tiim yoOneticilerin tam katilimiyla meydana gelir. Hizmet sektortinde, insan unsuru 6n

planda oldugu i¢in bu modelin uygulanmasi, tiretim sektoriine gore daha zordur.

Hizmet sektortinde faaliyet gosteren bankalarda kalitenin tanimi yapilirken tizerinde
durulmas: en onemli nokta miigteri memnuniyeti olmaktadir. Miigteri memnuniyetinin
saglanmasi icin bankalar toplam kalite yonetim modeli olusturmalidir. Bagariya ulagmak
icin hizmet kalitesini ve yapilan islemleri 6l¢meli, kisaca performans degerlendirme sistemi

olusturmalidir.

Bankalarda performans, bankanin sahip oldugu imkan ve kaynaklarla, belirli
bir donemde degisik faaliyet ve operasyon alanlarinda ortaya koyduklari ¢ikti olarak
tanimlanmaktadir. Piyasa payi, yasal iligkiler, toplumsal imaj, planlama ve biitgeleme,
teknolojik alt yap1 gibi performans alanlar1 dikkate alinarak kalite o6l¢timii yapilarak,

performans degerlendirilir.

Calismamin amaci, maxsimum kalitede ve minimum maliyetle hizmet iiretmek icin
bankalarin toplam kalite yonetiminin benimseyip, benimsemediginin analiz edilmesidir.
Bu uygulamanin gerceklegebilmesi i¢in performans degerlendirme ve kalite maliyetleri

dikkate alinir.

(Caliymamda hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankacilik sektortini ele aldim.
Hizmet sektorii emek yogun bir sektordiir. Hizmetlerin tiretiminde insan unsurunun

bulunmus: hatalar1 da beraberinde getirir. Hatalarin olusumunu o6nlemeye caligmak ve



yiksek performansh bireylerle caligmak maliyetlidir. Banka, bu maliyeti en aza indirmeyi
ve tiiketici tatminini maksimum diizeyde gerceklestirmeyi hedefler. Bu hizmet kalitesine

ulagmak i¢in, performans geligtirilmeli ve maliyet en aza indirilmelidir.

Hizmet kalitesinin artmasi i¢in kalite maliyetleri azaltilmalidir. Bunun i¢in perfor-
mans degerlendirme ve kalite kontrol faaliyetleri yapilir. Performans degerlendirmede,

onleme maliyetleri artarsa degerleme ve basarisizlik maliyetleri azalacaktir.

Caligmamin kapsami, kalitesiz hizmetin doguracagi ek maliyeti 6nlemek i¢in yapilan
uygulamalarin degerlendirilmesidir. Bu uygulamalar; performans degerlendirme, kalite
kontrol, kalite maliyetleri, ISO 9004-2 hizmet birimleri kalite sistemi standardi ve toplam

kalite yonetimidir. Ek maliyeti 6nleme faaliyetleri caligmamda degerlendirilmigtir.



BOLUM I

PERFORMANS DEGERLENDIRME

Organizasyonlarda degisen sosyal ve ekonomik kosgullar, rekabeti beraberinde
getirir. Insan ihtiyaclari buna bagl olarak hizla artmakta ve dolayisiyla yeni igletmeler
kurulmaktadir. i§letmeler toplam kalite yonetimi ilkelerini yerine getirerek amaglarina
ulagmaya caligirlar. Toplam kalite yonetimi ilkelerinden olan miisteri odakli ve zincir
seklinde birbirine bagl, yiiksek performansh organizasyonlar olusturulmalidirlar. Yiiksek
performansli organizasyonlarda, insanlar daha verimli calisarak, daha yiiksek kalitede

iriin ve hizmetleri daha diigiik maliyetle elde ederler.

Bir organizasyonda c¢aliganlarin verimliliklerini ytkseltmek igin performans
degerlendirmeye gereksinim duyulur. O halde denilebilir ki, igletmelerin faaliyetlerini

siirdiirebilmesi i¢in gereksinim duydugu onemli bir kaynak da insan kaynagidir.

Bu boliimde; performans degerlendirme siirecinin 6nemi, amaclari, yontemleri
ve sonugclar1 incelenecektir. Geleneksel performans 6lgme sistemleri ile toplam kalite
yonetimi performans oOlgme sistemleri karsilagtirilacaktir.  Bankalar icin performans

degerlendirilmesi ve performans 6l¢giimii konular1 analiz edilecektir.

1.1 Performans Degerlendirme Siirecinin Tanimi

Performans degerlemesi bir yoneticinin 6nceden saptanmaig standartlarla kargilagtirma
ve Olgme yoluyla, personelin igteki performansinin degerlenmesi siirecidir (Palmer, 1993:
s.9). Degerlendirme siireci sonunda, personelin ge¢gmisteki performans verileri elde
edilerek, onceden belirlenmis standartlara uygunlugu olgiiliir. Bunun igin alt1 ig birimi
Olcileri kullanilir.  Bunlardan biri ya da birkag siire¢ performansinin olgiillmesinde

kullanilabilir (Barutcugil, 2002: s.16).

e Kalite: Miisteri beklentilerinin nitelik yontinden kargilanmasi.

e Dagitim: Miisteri beklentilerinin zaman yoniinden kargilanmasi.

4



Miktar: Uretim ve satiglarin hedeflenen kotalarda gerceklegmesi.

Maliyet: Uretim, satig ve yonetim giderleri, tiim kaynaklarm maliyetleri.

Déngii Zamani: Isin baglangicindan tamamlanmasima kadar gecen siire.

Fire ve Kayiplar: Kaybedilen zaman, malzeme, emek, tekrarlanan isler ve iadeler.

Performans degerlendirmesi, bir bagka acgidan, bireyin gorevdeki bagarisini,
isteki tutum ve davranmigini, ahlak durumunu ve o6zelliklerini biitiinleyen ve caliganin
organizasyona olan katkilarin1 degerlendiren planli bir arac¢ olarak da tanimlanabilir
(Barutgugil, 2002: s.179). Bu yo6niiyle, performans degerlendirme organizasyon agisindan

onem tagidigi kadar calisan agisindan da deger tasir.

Bagarili olan personel caligmalarinin karsiligini gormek ister. Takdir edilmeyi ve
odiillendirilmeyi bekler. Diigiik performansh ve ise kars ilgisiz bir kisiyle ayni sekilde
degerlendirilmedigini gordiigiinde caliganin istegi daha da artacaktir. Diger taraftan;
diisitk performansh birey eksikliklerini gérme firsati bulacaktir. Bu da bireyi ige

yoneltmeyi ve 0zendirmeyi saglayacaktir.

Planlanmig bir performans degerlendirmenin yoneticiye, caligana ve genel anlamda
organizasyona saglayacag yararlar 6zet olarak su sekilde belirtilebilir (Barutgugil, 2002:

5.181-182).

e Performans degerlendirmesi, yapilan is ve o igi yapan kigiler hakkinda yoneticiye

degerli bilgiler verir. Isi ve kigiyi gercekten anlamasim saglar.

e I5 beklentilerini ve sonuclar1 hakkinda yonetici ve calisan arasinda iyi bir iletigim

kuruldugu zaman, gelistirilmis yontemler ve yeni fikirler i¢in firsatlar yaratilabilir.

e Performans iyi bir sekilde degerlendirildiginde ¢alisanlar isi nasil yaptiklarini bilirler

ve isleri konusunda endigelenmekten kurtulurlar.

e Calisanlar performanslar1 hakkinda zamaninda, olumlu geribildirim aldiklarinda

verimlilikleri ve ig tatminleri artar.



e Olumlu katkilar oldugu fark edildigi zaman bunlar konusularak dogru uygulamalar

pekistirilir ve iyi performans tegvik edilir.

e Caliganlarla iki yonlii iletigim kuruldugu zaman amaclar agiklik ve netlik kazanir,

boylece ¢aliganlarin odaklanmasi ve bagarili olmasi kolaylagir.

e Diizenli olarak yapilan performans degerlendirilmesi toplantilar: igin kalitesinin nasil

algilandig1 konusunda stirprizleri azaltir.

e Profesyonel olarak performans degerlendirmesini 6grenmek yonetim becerilerinin

geligtirilmesi ve sorumlulugun artirilmasi i¢in miitkemmel bir hazirliktir.

e Ucret standartlarimi saptamak ve basari artiglarmi 6dilllendirmek daha kolay ve

objektij olur.

e Yiikselme kararlarini vermek ve yeni gorevler ve transferler igin nitelikli elemanlar

se¢mek kolaylagir.

e Calisani, yaptigi iste ne Olgiiye kadar bagarili oldugu konusunda uyarmak,

performans degerlemesiyle daha etkili ve objektij olur.

Etkili bir performans degerlendirme sisteminin olusturulmasi i¢in insan kaynaklari
bolimiiyle birlikte cahisilmasi gerekmektedir. Insan kaynaklari, organizasyonun
hedeflerine ulagilabilmesi i¢in ¢alisanlarin davraniglarini, onlarin yetkinliklerini geligtirmek
suretiyle etkiler ve organizasyona onemli katkilarda bulunur (Tahiroglu, 2003: s.26).
Bu nedenle insan kaynaklari boliimii, organizasyonun somut hedeflerini net bir gekilde
belirlemis, calsanlarin yetkinliklerini bilen yoneticilerden olugur. Insan kaynaklari
yonetiminin en 6nemli iglevleri arasinda olan ve diger insan kaynaklar1 iglevlerinin etkin
bir gekilde yerine getirilmesinde 6nemli rolii olan performans degerlendirme, ¢alisanlarin
is analizleriyle saptanan standartlara ne olgiide yaklagildigini saptayan bir stiregtir.
Ote yandan insan kaynaklar1 boliimii, cahsanlarmn is performanslarinm degerlendirilmesi

sirasinda degerlendirmeyi yapan yoneticilere yardimei olurlar.

Insan kaynaklar: boliimii cogu durumda degerlendirme formunun hazirlanmasindan

ve degerlendirmede kullanilacak en uygun yontemin saptanmasindan sorumludur.



Yoneticinin  sorumlulugu ise, degerlendirmenin amacini saptamay1 ve caliganlari,
goriisme ic¢in hazirlamayi icerir. Performans degerlendirilmesinde hangi bilegenin kimin

sorumlulugunda oldugu tablo 1.1.’de goriildiigii gibidir (Palmer, 1993: s.13).

Tablo 1.1: Performans Degerlendirmesinin Bilegenleri

Gorevler Sorumlular
Performans degerlendirilmesi yonteminin saptanmasi Yoneticiler

Performans degerlendirmesi formunun hazirlanmasi  Insan Kaynaklar1 Boliimi

Degerlendirmenin hangi tarihte yapilacaginin Insan Kaynaklar1 Boliimii
yoneticilere hatirlatilmasi

Gortigmelerin planlanmasi Insan Kaynaklar1 Boliimii
Calisanlarin goriismeye hazirlanmasi Yoneticiler

Yiiz yiize goriismelerin yapilmasi Yoneticiler

Ucret artiglarimin 6nerilmesi Yoneticiler

Doldurulan performans degerlendirilmesi Insan Kaynaklar1 Boliimii
formlarinin gézden gecirilip, isleme sokulmasi

Onerilen ticret artiglarinin onaylanmasi Insan Kaynaklar1 Boliimii
Performans degerlendirilmesi sisteminin bi¢imsel Insan Kaynaklar1 Boliimii

kontrol altinda tutulmas:

Performans degerleme sonucu elde edilen verilerin analizi, orgiitlerin cesitli insan
kaynaklar1 uygulamalarinin istenilen sonucu verip vermedigini degerlemesine olanak
tagir. Ornegin; soz konusu veriler, érgiitiin kullandig1 se¢im yéntemlerinin veya secim
stratejilerinin gegerliligini ortaya koyar (Bingol, 2003: s.279). Sonug olarak, performans
degerlendirme stireci sonunda elde edilen veriler, insan kaynaklari iglevlerinin etkin gekilde

uygulanmasina imkan verir.

1.2 Performans Degerlendirmenin Onemi ve Amaclari

Yonetici; isletmenin hedeflerini belirleyerek, bu hedeflere ulagilmasini saglayacak
faaliyetleri planlar ve bu faaliyetleri denetlenerek elde edilen sonuclari degerlendirir.
Yoneticinin bu faaliyetler biitiiniine performans degerlendirme denilir. Bu degerlendirme

faaliyeti sonucunda personel giiclendirme anlayisi ortaya ¢ikmigtir.

Personel giiclendirme; caliganlarin kendilerini motive edilmig hissettikleri, bilgi



ve uzmanliklarina olan giivenliklerinin arttigi insiyatif kullanarak harekete ge¢me
arzusu duyduklari, olaylari kontrol edebileceklerine inandiklar1 ve orgiitiin amaclar
dogrultusunda uygun ve anlamali bulduklar igleri yapmalarini saglayan kosullar seklinde

6zetlenir (Dogan, 2003: s.15)

Giiglendirilmig personelin bulundugu bir organizasyonda caligmak, organizasyonun
kalitesini artiracak ve igletmenin amaclarinin gergeklesmesine yon verecektir. Perfor-
mansin giiclenmesini saglayacak politika ve siirecler performans degerlendirme siireci
ile belirlenir. Yonetici ¢alisanlarin performanslarini 6lgme standartlar: geligtirmelidir.
(Calisanlara gergeklegtirebilecekleri hedefler vermeli, onlar1 motive etmelidir. Performans
tizerinde geri bildirim yapmalidir. Bu durum, yoneticiye caliganlarin iyi yaptiklar:
isleri ovme ve kot giden iglerini diizeltme olanagi verecektir. Boylelikle ¢alisanlarin
motivasyonu artacak, belirlene hedef ve beklentileri yerine getirmek icin daha cok

caligmalarinmi saglayacaktir.

Performans degerlendirme stirecinin bir diger 6nemi ise organizasyon icerisinde
olusan hatalar1 en kisa stirede diizelterek uyumlagtirmak ve mevcut kullanilmakta olan
stratejilerin gelistirilmesini saglamaktir. FElde edilen yeni stratejiler, ilgili birimlere
ogretilir ve kontrollii olarak uygulanmasi saglanir. Miigteri memnuniyetini saglamayi

amacladiklar igin yoneticiler stirekli denetim yaparak performansi rapor etmelidir.

Bundan yola ¢karak, iyi planlanmig ve etkili uygulanan bir performans
degerlendirme siirecinin amaglari ana hatlariyla su sekilde 6zetlenebilir (Barutgugil, 2002:

5.182).

(Caligan ve onun isi hakkinda dogru bilgi elde etmek

Iyilestirme icin fikirler ve firsatlar yaratmak

Calisanlarin verimlilik ve ig tatminlerini artirmak

Beklentiler konusundaki belirsizlikleri ve endiseleri azaltmak

Iyi performans: pekistirmek ve daha da geligtirmek

Ucretlendirme ve 6diil standartlarim saptamak ve basariy1 bu yolla 6zendirmek



e Kotii performansi belirlemek, nedenlerini ve ¢oziim yollarini ortaya koymak,

bagarisiz ¢alisanin durumunun yeniden gozden gecirilmesini istemek
e (Calisanlarin odaklanmasini saglamak.

e Caliganin egitim gereksinimlerini belirleyerek, bunlarin nasil karsilanacagin

aragtirmak
e Yonetim becerilerini geligtirmek

e (Calisanlar arasindaki iligkileri gozden gecirmek ve diizelterek grup caligmasini

artirmak

e Yonetici ile caligan arasindaki iletigimi artirmak ve igin amaci bakimindan belli bir

anlayig diizeyine ulagmalarini saglamak

e (Caliganin is hakkinda ilgi duydugu konulari saptamak ve bu ilgi ile 6rgiitiin amaglar:

arasinda bir uyum saglamak

Bu amaclara ulagsmak ve gorevleri yerine getirmek icin kullanilan araclar; etkinlik,
verimlilik ve karliliktir. Bu kavramlar performans degerlendirme caligmalarinin ana
hatlarini olugturmaktadir. Amaclarini gergeklestirme diizeyini, organizasyonun g¢iktilar
gosterir.  Yoneticilerin ve caliganlarin davranig bilgi ve becerileri, kullanilan teknolojik
yontemler ile elde edilen sonuclar kiyaslanarak organizasyonun performansi hakkinda bilgi
edinilir.

Etkenlik, orgiitlerin tanimlanmig amaglarina ulagsmak amaciyla gergeklestirdikleri
etkinliklerin sonucunda bu amaclara ulasma derecesini belirleyen bir performans
boyutudur (Akal, 2000: s.15). Bu boyut amaglarin ger¢eklesme diizeyini, elde edilen
sonuclar ile iligkilendirerek belirler. Bu sonuclar orgiitlerin uzun vadeli amaclar ile
kiyaslanir. Ciinkii etkinligin konu aldig1 amaclar stratejik amaclardir. Ornegin; bu yilin
karini artirmak icin iggiiciinii agir1 artirma veya igletmenin gelecekte agir1 biiytime yoluna

gitmesi gibi kararlar igletmenin stratejik kararlaridir.



Verimlilik ise orgiitlerin ayni girdi ile daha cok ¢ikt1 saglamasi, diger bir
deyigle c¢iktiy1 girdi artigindan daha yiiksek diizeyde artirmayr hedeflemesi olarak

tamimlanmaktadir.

1.3 Performans Degerleme Siireci

Performans degerlendirme stireci, bir takim performans gostergeleri temel alinarak
olusturulur. Bu gostergeler etkenlik, verimlilik ve karlilik gibi kavramlarin geligtirilmesini
ve kalite maliyetlerinin azalmasim amaglamaktadir. Performans degerleme stireci, sekil

1.1°de goriildiigii gibidir (Bingdl, 2003: 5.284).

Performans Degerleme
Amagclarinin Belirlenmesi

Performan Kriterlerini
olugturma

Ifa Edilen Isi Inceleme

Performans Degerleme

Isi Goren ile Degerleme
Sonuglarimi Tartigma

Sekil 1.1: Performans Degerleme Stireci

Performans degerleme siirecinin baglangic noktasi amaclarin belirlenmesidir.
Belirlenen bu amaclarin bagarilabilir nitelikte olmasi zorunludur. Degerleme amaclar:
olugtuktan sonra iggorenin ve takimlarin, gorevlerini bagarmada kendilerinden ne
bekledigini bilmeleri gerekir. Isgorenler olusturulmus amaclara uygun kaynaklara sahip
olurlarsa, beklentileri anlamalar: kolaylagir. Degerleme doneminin sonunda, degerleyici ve

isgoren birlikte ig performansini gozden gegirir ve olugturulmus performans standartlarina
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gore fiili durumu kargilagtirir. Bu kargilagtirma sayesinde; iggorenlerin bu standartlar: ne
derecede kargilamig olduklar: belirlenir, eksikliklerin nedenleri ortaya ¢ikarilir. Ve sonucta

sorunlart diizeltmek igin bir plan geligtirilir (Bingdl, 2003: s.284).

Performans degerlendirme siirecinde; kalite hem bir maliyet 6gesi hem de miisteriye
yonelik hizmet anlayisi cercevesinde tagidigl 6zel 6nem nedeniyle, igsletmelerde performans
gostergelerinin en 6nemli boyutlarindan biri olarak yerini almigtir (Akal, 2000: s.231).
Bu nedenle, organizasyonlar kalite performanslarini gelistirmek icin siirekli bir degigsim
icindedirler. Organizasyonlardaki tiim fonksiyonlarin ve stireclerin siirekli iyilegtirilmesi ve
geligtirilmesine, once insan ilkesinden yola ¢ikarak miigteri memnuniyetinin saglanmasina
yonelik ¢abalar1 iceren bir yonetim anlayigi olan toplam kalite yonetimi felsefesi, kalite

performansinin gelismesinde bir aractir.

1.4 Toplam Kalite Yonetimi iginde Kalite Maliyetlerinin Yeri

Giiniimiizde modern yonetim anlayisini temsil eden toplam kalite yonetimi,
isletmedeki tiim fonksiyonlarin ve siireglerin siirekli iyilestirilmesi ve geligtirilmesine
yonelik, once insan ilkesinden yola ¢ikarak miigteri memnuniyetinin saglanmasina yonelik
cabalar1 iceren cagdag bir yonetim anlayisi ya da felsefesi olmasi yoniiyle isletmelerin

yagaminda gittikge vazgegilmez bir 6neme sahip olmaktadir (Akat vd., 1999: s.390).

Vazgecilmez nitelikteki bu 6nem, igletmelerde hedeflenen kalite diizeyine ulagmay1
gerekli kilmaktadir. Bunun icin kesinlikle ihmal edilmemesi gereken prensipler vardir.
Bunlarin basinda, tiiketicinin ne istedigini saptamak gelir. Tasarimdan depolama,
ambalajlama ve satig sonrasi hizmetlere kadar tiretimin her asamasinda, tiiketicinin
istekleri dogrultusunda kaliteli mal ya da hizmet sunulmalidir. Uriiniin ya da hizmetin

istenen kalite ozelliklerinde sapmalar varsa bunun nedeni ortaya konulmalidir.

Toplam kalite yonetimi, kaliteyi, isletmenin rekabet tistiinliigii hedefini saglamada
bir arag, kalite maliyetlerini ise, igletmenin bu hedefe ne 6l¢iide yaklagildigini gésteren bir
6lgiit olarak kabul etmektedir (Suadiye, 2000: s.102). Bu anlamda toplam kalite yonetimi;

uygulamanin performansini olgebilmek, potansiyel hata ve iyilegtirme alanlarini ortaya
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cikarabilmek ve siirekli iyilestirme yapabilmek icin gereklidir. Bu amag¢ dogrultusunda
kalite bilgi sistemine ihtiyac duyulur. Kalite bilgi sisteminin gorevi; toplam kalite yonetimi
uygulamalarina iligkin verileri toplamak, saklamak ve analiz edip ilgiliye sunmaktir

(Karapmar vd., 2001).

Kalite maliyetlerinin hesaplanmasiyla, kalite arttikca maliyetlerin diisecegi sonucuna
varilir. Ciinkii, kalite maliyet rakamlar1 yillik planlama siirecinin bir pargasidir. Kalite
maliyet rakamlari ile uygulamanin performansi olciilerek, hata olugumunun 6niine gegilir.

Bu da planlama siirecinde daha dogru karar alinmasini saglar.

Toplam kalite yonetiminde yiiksek kalite, diisiik maliyet sekil 1.2’deki sirayla elde
edilir (Giiler, 1998: s.17).

Toplam Kalite Kontrol Felsefe Tim Caliganlarin Motivasyonu,
Anlayist Katilimi ve Egitimi

Planh Sistematik Yaklagim ve
Kapsamli Yaygin Faaliyetler

Siirekli Gelisme, Iyilesme

Hatalarm Onlenmesi, Yiiksek
Verimlilik, Uriin Pazar Yiiksek Kalite Diisitk Maliyet

Cesitlemesi

Yiiksek Rekabet Giici

Sekil 1.2: Yiiksek Kalite, Diisiik Maliyet

Toplam kalite yonetimi modeli, alt1 temel ilkeden yola c¢ikilarak elde edilmektedir.
Hizmetler i¢in ongoriilen toplam kalite yonetim modeli; miisteri odaklilik, liderlik,
yetkilendirme, stirekli iyilestirme, israflar1 ortadan kaldirma ve kalite ol¢timleme
ilkelerinden olugmaktadir (Bektag, 2001: s.30). Bu ilkelerin temelinde yer alan insan
kavrami, performans degerleme siirecinin ana noktasidir. Bu nedenle, performans
degerleme ve toplam kalite yonetiminin amaclar1 benzerlik gostermektedir. Toplam kalite
yonetim ilkelerinden olan siirekli iyilestirme ilkesinin gergeklesmesi, hatalarin énlenmesini

ve yiiksek verimliligi beraberinde getirir. Siirekli iyilestirme faaliyetleri i¢in, oncelikle
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caliganlarin isteki performanslari degerlendirilmeli ve eksiklikler belirlenmelidir. Boylelikle

caliganlarin hatalar iyilestirilerek, stirekli gelisme gostermeleri saglanir.

Toplam kalite yonetiminin geligmesinde onemli katkilar1 olan Deming’in on dort
temel kurali, performans degerleme siirecinin 6zellikleriyle tablo 1.2’de goriildiigi gibi

aciklanabilir.

1.5 Toplam Kalite Yonetimi Performans Olgme Sistemi

Toplam kalite yonetimi prensiplerini uygulayan isletmelerde stirekli geligme
ilkesinden yola cikarak élgme ve kontrol énemlidir. Ol¢me ve kontrol, iiriin ya da hizmetin
kalitesini, kusurlu iiriin ya da hizmeti saptamay1 ve degisen tiiketici istek ve ihtiyaclarina

gore uyum gosterebilmeyi saglar.

Olcme ve kontrolde kullanilan yontemlerden elde edilen veriler dogru ve
tekrarlanabilir olmadik¢a, kalite kontrol gabalar1 giivenilir olamaz (Esin, 1999: s.258).
Ayrica kullanilan 6lgme ve degerlendirme yontemi, Olgme ve kontrol iglemlerinin
degerlendirilmesine iligkin verilen kararlarin temel dayanagidir. Bu nedenle yontem,
beklenilen kalite oOzellikleri ve nitelikleri yansitmak zorundadir. Belirlenen 6lgme ve
kontrol yonteminin amaci belirli kalite diizeyini yakalamak ve kosullarin devamliligini

saglamaktir.

Toplam kalite yonetimi ilkelerinin uygulanmasi igin performans olgme sistemi
kurulmalidir. Performans 6lgme sistemi, isletme kararlarini uygulama siirecine destek
veren ve bu amag¢ dogrultusunda bilgi toplama iglemlerini yerine getiren bir siirectir.
Toplam kalite yonetiminde gelecekte yapilacak islerle ilgili planlama siireci onemlidir.
Muhtemel problemler onceden belirlenerek, onlemeye caligilmahdir. Siirekli geligme

ilkesinden yola cikarak hatalar olusmadan 6nce onlemeye ¢aligilmalidir.

Geleneksel ve toplam kalite yonetimi performans 6lgme sistemlerinin karsilagtirilmasi

tablo 1.3’de gosterilmektedir (Simsgek ve Nursoy, 2002: 5.52).

Performans olgme sisteminin esas amaci, firmanin stratejisini yonlendirecek karar

ve davraniglar: belirlemektedir. Basarili toplam kalite yonetimi igletmelerinde performans
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Tablo 1.2: Toplam Kalite Yonetimi ve Performans Degerleme Siirecinin Karsilagtirilmasi

Toplam Kalite Yonetimi

Performans Degerleme Streci

10

11

12

13

14

Urlin ve servislerde iyilestirme

amacini strekli kilmak
Yeni bir yonetim felsefesini uygula-

maya koymak

Kalitenin saglanmasi icin denetim-
lere gitmek

Isteki basariyr sadece fiyatlara
gore degerlendirme aligkanligindan
vazgegmek

Stirekli iyilesmeyi tiim siireglere
yaymak ve devamliligini saglamak
Egitimi kurumlagtirmak

Liderlik mekanizmasi olugturmak

Korku engelini yok etmek

Cesitli  birimler ve  yOnetim
arasindaki engelleri yok etmek

Caliganlar1  zorlamaktan, onlara
sayisal hedefler vermekten kaginmak

Isyerlerine gore sayisal hedef ve ko-
talar1 yok edip, kisileri bu rakamlara

gore degerlendirmek

Caliganlarin  igyerlerinden  gurur
duymalarini 6nleyecek engelleri yok
etmek

Kisi gelistirmeye yonelik egitim
caligmalarini desteklemek
Dontisiimi  gerceklestirecek somut
isler yapmak

Bigimsel siirecler kullanilarak, organizasyonda
stirekli iyilestirme kiltiirtiniin yerlegtirilmesi

Gelecekteki yeniliklerden ve en iyi uygula-
malarla ilgili bilgilerden yararlanacak yontemin
saglanarak, bu yoOntemi yoOnetim felsefesine

yerlegtirmek
Performans degerlendirme sonucu, c¢aliganin

gecmigteki performans verileri elde edilerek
onceden belirlenmis standartlara uygunlugu
oOlciiliir ve caliganin denetimi saglamak

Performans degerleme Olgiisii olarak kalite,
dagitim, miktar, maliyet, dongii zamani, fire ve

kayiplar1 dikkate almak
Stirekli iyilegtirme icin fikirler wve firsatlar

yaratarak devamliligini saglamak
Degisen pazar kogullarina daha hizli cevap vere-

bilmek i¢in egitim faaliyetlerine 6nem vermek
Organizasyonun tam kaynaklarinin daha etkili

bir bicimde kullanilmas: icin liderlik mekaniz-

masi olusturmak
Beklentiler  konusundaki

endiseleri azaltmak
Yonetim ve calisanlarin, performans degerleme

faaliyeti sayesinde birbirlerini tanimalarim

saglamak
Caliganlara gerceklesebilir amaclar verip, per-

formans kriterlerini olusturarak degerlendirme
yapmak

Performans degerlemede,
yoniinden ig birimi o6lgiileri kullanmak

belirsizlikleri  ve

zaman ve nitelik

Calisanlarin  verimlilik ve is tatminlerini
artirarak, iglerinden  gurur  duymalarin:
saglamak

Caliganlarin egitim gereksinimlerini belirleyerek,

bunlarin karsilamak
Kotu performans: belirlemek, nedenlerini ve

¢6ziim yollarii ortaya koymak
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Tablo 1.3: Geleneksel ve TKY Performans Ol¢me Sistemlerinin Kargilagtirlmas:

Geleneksel Performans Olgme Sistemleri TKY Performans Ol¢gme Sistemleri
Finansal verilere dayali (ge¢mise odakli) Finansal verilere dayali (gegmise

odakl)
Sinirl esneklik: Bir sistem hem i¢ hem  Karsilikli iletigim ve esneklik {ist
de dis ihtiyaclara hizmet eder diizeyde
Caligma stratejilerine bagh degil TKY stratejilerine bagh
Isletme sahibine odakh Miisteri memnuniyetine odaklh
Hedef maliyetleri diigtirmek Hedef; Performans geligtirmek
Diigtig, yukaridan-asagiya rapor etme Yatay, yetkilendirici rapor etme
Maliyet, iirtin ve kalite gizlilik icerisinde Kalite, dagitim, siire ve maliyet
gozlenir aninda degerlendirilir
Bireysel ceza ve 6diil odakli: Bireysel Grup odiilleri ve orgiitsel 6grenme

ogrenme

Olcme sistemi; finansal odakli olmaktan ziyade kalite ve miigteri odakli olmaya,
dogrudan kalite performansini 6lgen, finansal olmayan 6l¢iitleri kullanmaya, her diizeydeki
caliganlarin gercek ihtiyaglarina cevap vermeye ve miigteri, tedarik¢i ve rakiplerin
durumlarina gore davranmaya dayanmaktadir. Toplam kalite yonetimi felsefesine paralel
olarak performans ol¢me sistemi de kendi hedeflerini, i¢ miisterileri memnun etme olarak

gormektedir (Simsek ve Nursoy, 2002: s.53).

1.6 Bankacilikta Performans Degerlendirme

Bankacilik sektoriinde gerceklesen degisim cercevesinde biiytimeyi hedefleyen
bankalar, insan kaynaklar: yonetimiyle igbirligi i¢inde ¢aligarak performans degerlendirme
ve performans gelistirme siireclerini yeniden yapilandirmiglardir. Bir bankanin
performansi degerlendirilirken faaliyet gesidi, verimliligi, karliligi ve hizmet kalitesi gibi

unsurlar dikkate alinmalidir.

Faaliyet cesitlendirme, bir bankanin organizasyon yapisina uymayacak sekilde bir
biiyiimeyi de beraberinde getirir. Boylece biiyiime yonetimsel etkinlikte olumsuzluklara
yol agabilir (Goneng ve Kilghan, 2004: s.56). Bankanin yapisi ve faaliyet cesidi ile

performansi arasinda ters yonli bir iligki vardir. Faaliyet cesidinin fazla olmasi nedeniyle
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performansin diisiis gostermesi beklenen bir durumdur. Bunun baslica nedeni, bankanin

pivasay1 tanimamasi ve bilgi yonetimi konusunda eksikliklerinin olmasidir.

Verimlilik, cevresel sartlara uyum saglayacak sekilde siirekli geligmeyi hedefleyen
ve geligmiglik diizeyini gosteren bir olgudur. Bankacilikta verimlilik deyince ilk akla
gelen kavramlar: {rin cesitliligi, olcek ve kapsam ekonomileri, miilkiyet ve piyasa
yapisi, birlesmeler, devralmalar, yabanci bankalarin piyasaya girigi, ozellestirme, cevresel
ekonomik kosullar, rekabet giicii, teknolojik gelisim, operasyonlarin merkezilegtirilmesi, is
siireclerinin yeniden yapilandirilmasi, aktif kalitesi, sermaye yeterliligi, gozetim etkinligi,
seffaflik, alternatif dagitim kanallari, gelir ve gider dengesi olarak siralanabilir (Yolalan,
2001). Performans degerlendirmenin ana amaci, bankalarin siirekli geligme gostermesinin
saglanmasidir. Bu nedenle bankacilikta verimlilik 6l¢iimii performans degerlendirme

caligmasi olarak kabul edilir.

Bankacilik sektoriinde verimliligin oOlgiilmesinde en ¢ok sorun yaratan ve tizerinde
anlagmazliga diigiilen noktalardan biri, girdilerin ve ¢iktilarin ne oldugudur. Bu sorun
etkinligi 6lgmek i¢in sececegimiz teknigi, girdi ve ¢ikt1 olarak kabul edecegimiz degigkenleri
ve nihayet elde ettigimiz sonuclar1 etkiler. Girdilerin ve giktilarin belirsizligi sorunu,

bankacilik faaliyetinin niteligi ile ilgili ii¢ durumdan kaynaklamr(inan, 2000: s.87-88).

e Bankalar fiziki bir mal tiiretmez; iirettikleri esas olarak hizmettir ve bu hizmetin

Olctilmesi ve hesaplanmasi oldukca sorunludur.
e Bankalar ¢ok sayida girdi ve ¢ikt1 kullanirlar.

e Bankalarin temel fonksiyonunun tanmimlanmasinda giicliikler bulunmaktadir.

Performans; bankanin sahip oldugu imkan ve kaynaklarla, belirli bir donemde degisik
faaliyet ve operasyon alanlarinda veya bunlarin ortak sonucunu yansitan bir degiskene gore

elde ettigi mutlak ve oransal sonug olarak yorumlanmaktadir.

Bankalarin performansi; karliligi ve zaman ic¢inde bu karlihigin nasil degistigi,
bankanin mali durumundaki degisiklikleri ile mevduat ve ytliktimliiliiklerini karsilayabilme

gliciinii, kar dagitimi yapma ve sermaye artirimiyla ilgili durumu gostermektedir. Bu
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nedenle, yatirimcilar ve denetim elemanlari bankalarin mali performanslar1 hakkinda
bilgiye ihtiya¢ duyarlar. Kar ve zarar hakkinda bilgi ile bunlar1 olusturan gelir
tablosu kalemlerinin bilinmesi, bankanin gelecekteki mali performansi hakkinda tahminde
bulunulmasini saglar. Aymi zamanda bankanin kaynaklarini etkin bir sekilde kullanip
kullanilmadigin1 da gosterir. Yatirimcilar, bankanin gelir ve harcama dengesi ile mali

performans analizi yaparlar.

Bankanin performansi hakkinda bilgi, gelir ve gider yapisinin bilinmesi ile
miimkiindir. Bu bilgi; gelirin kalitesini, bankanin o6nceki donemlere gore karliligim
ve karliliktaki degigimin sebeplerinin bilinmesi i¢in gereklidir. Ayrica, bankanin farkh
bankalarla mali performansini kargilagtirabilmek i¢in de gelir ve giderlerle ilgili detaylara
ihtiya¢ duyulur. Tipik bir gelir tablosu; faiz gelir ve giderleri ile ilgili kalemleri, ticret ve
komisyonlari, diger faiz dis1 gelirleri, faaliyet giderlerini, karsiliklari, olagandis1 kalemleri,
vergi harcamalarini ve net geliri icerir. Gelir tablosu kalemleri ile net faiz marji, 6zkaynak

ve ortalama aktif getirisine ulagilarak mali performans hakkinda bilgi edinilir.

Banka yonetimi, kurum disindan kigilere gore daha detayli bilgiye sahiptir. Bu
nedenle yonetim bankanin performansini etkileyen faktorleri analiz ederek, gecen yillarla
cari performansi arasindaki farkliliklari agiklar. Bankanin gelecekteki performansini
etkileyeceklerine inandiklar1 6nemli faktorleri belirleyerek yatirim ve denetim elemanlarina

bilgi verir.

Bankalarda performans alanlar1 degisik acidan ele alinan ve degerlendirilen bir
konudur. Planlama ve biitceleme siiregleri, teknolojik altyap: insan kaynaklari profili
ve finansal yapi i¢ performans alanlari ile ilgilidir. Ote yandan, piyasa payi, yasal iligkiler

ve toplumsal imaj ise énemli dis performans alanlar1 olarak ele alinmaktadir.

Bankalarda performans yonetim sistemi tablo 1.4.’de gortldigii gibi Ozetlenebilir

(Fraser vd., 1995).

Piyasa pay1, bankanin bilanco ve gelir tablosu kalemleri acisindan ekonomik
gevredeki durumunu gosterir. Ayrica, finans sektoriinde faaliyet gosteren diger bankalarla
olan iligkilerindeki pozisyonu yansitmaktadir. Ote yandan, bankalarin ézellikle sermaye

artirimi ve kredilendirme konularinda yasalara ve hukuki diizenlemelere uygun davranmasi
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Tablo 1.4: Performans Alanlar:

Igsel performans Digsal performans
Planlama Piyasa pay1
o Hedefler e Sermaye/Getiriler
e Biitgeler e Teknoloji
e Stratejiler Yasal uyum
Teknoloji e Sermaye
e Bilgi teknolojisi e Kredilendirme
o Iletisim Kamu giiveni
Personel gelistirme e Mevduat sigortasi
e Egitim e Kamu imaj

o Tegvikler
Banka kosullar:
e Karlilik

Kapitalizasyon

Tglem etkinligi
Aktif kalitesi

Likidite

performanslarini etkileyen bir diger faktordiir. Bankalarin toplumsal imaji ve toplumun
finansal kuruma yonelik giiveni, faaliyetlerin devami ve geniglemesi konularinda belirleyici

bir faktordiir.

Bankanin performansini etkileyen dig ¢evre kogullari, tablo 1.4’de gortildiigii iizere,
faaliyette bulunulan ekonomik, sosyal, kiiltiirel, hukuksal ve politik ortamin yapisi ve
ozellikleri ele alinmaktadir. Organizasyonel yapi, kurum kiltiirii, insan kaynaklar1 yapisi,
teknolojik altyapi, miisteri iligkileri ile arastirma ve gelistirme faaliyetleri i¢ cevre kogullari

olarak tanimlanmaktadir.
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Bankanin dig cevre kogullari kurumlarin kontrol edemedigi bir dizi degiskeni
icermektedir. Bu nedenle bankalar, dig ¢evrenin mevcut durumunu ve geligim siirecini
analiz etmeli ve buna uygun politika ve strateji gelistirmelidir. Bankalar geligtirdikleri
politika ve stratejilerle, dig cevreden kaynaklanan sorunlarin azalmasimi ve avantajlarin

artmasini hedeflemektedir.

Bankanin i¢ ¢gevre kosullari, organizasyon ozellikleri ile karar alma stirecini etkileyen
beklenti ve degerlerden olusur. Planlama stiregleri, performans kriterleri, finansal aracilik
siireci, finansal lirin ve hizmet pazarlama yaklagimi, ig ve ig ortami yapisi, bilgi teknolojisi,
miigteri iligkileri yonetimi, raporlama ve denetim stiregleri, egitim ve personel politikalari

gibi bankalarin faaliyetlerini dogrudan ilgilendiren degiskenlerle ilgilidir.

Bankanin i¢ ve dig performans alanlarindaki basari1 ya da basarisizligi, yonetimin
i¢ ve dig ¢evre kogullarinin mevcut durumunu, degisim siirecini degerlendirme ve buna

uygun politika ve strateji gelistirmesine bagli bulunmaktadir.

1.7 Bankalarda Sube Performans (")lgiimij

Bankalarin performans degerlendirilmesinde; etkinlik, karlilik, verimlilik, hizmet
kalitesi, teknolojiye uyum gosterme c¢abalari gibi kriterler dikkate alinmaktadir. Bu
kriterler icerisinde, en ¢ok iizerinde anlagmazhiga diisiilen konu etkinligin oOlciilmesidir.
Etkinligin Olgiilmesi icin girdilerin ve c¢iktilarin bilinmesi gerekir.  Ancak bankalar
fiziki mal {iretmezler. Urettikleri hizmettir ve hizmetin 6lciilmesi ve hesaplanmasi
glicttir. Cok sayida girdi ve c¢ikt1 kullandiklarindan etkinligin Olgiilmesi i¢in 6ncelikle
subeler ele alinmahdir. Sermaye, isgiicii, demirbag gibi diger malzemeleri girdi olarak
kullanan bankalar, mevduat, kredi, menkul kiymetler cltizdan1 ve diger bilango kalemlerini
cgiktr olarak ele alirlar.  Boylelikle sube bazinda etkinlik ve verimlilik Olgiilebilir.
Subelerin faaliyetleri yakindan takip edilerek, belirli araliklarla diizenli olarak subelerin

performanslarinin olg¢iilmesi, bankanin performansi hakkinda bilgi verir.

Bankalar arasinda yasanan subelesme yariginin dogal sonucu olarak sayilar1 artan

banka subelerinin, banka konsolide biitgesine olan katkilari, biiyiiklilk olarak banka
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icindeki yerleri, verimlilikleri, karliliklar1 ve bunlarin geliri maksimize, gideri minimize
eden finansal biiyiikliik ve rasyolarin 6lgiiliip, subelere banka genelinde hangi konumda
olduklarimin bildirilmesi, bu bilgiler ile olusturulan raporlarin banka iist yonetimine
sunulmasi i¢in gube performans degerlendirme yontemlerinin geligtirilmesi ve uygulamasi

gerekmektedir (Tagtekin, 2004: s.1).

Bankalarda sube performans degerlendirme ¢aligmalar: sirasinda, subenin sundugu
hizmet dikkate alinmalidir. Subenin varliklar1 ve kaynaklari arasgtirilmali ve kaynaklarinin
verimli bir gekilde kullanilip, kullanilmadigi incelenmelidir. Subenin sundugu hizmet
kalitesi dogrudan dogruya caliganlarin performanslariyla ilgilidir. Bankalarin pazarlama
departmaninda caliganlar, hedef miisteri kitlesini belirlemeli ve mevcut ve potansiyel
miisteri karliligini artirma yollar1 aramalidirlar.  Karli miisteriler kazanmak ve bu

miisterilere iiriinler satmak subenin performansinin gelismesini saglayacaktir.

Bankalarda gube karliliginin 6lgiilmesinde dogrudan maliyetleme yontemi yaygin
olarak kullanilmaktadir. Bu yontemde, her iirtin veya hizmetin sagladigi gelirden direkt ya
da degisken maliyetler ¢cikarilmakta, sabit maliyetler tek tek tiriin ve hizmetlere dagitilma
yerine biitiin iirtinler ile hizmetlerin sagladigi toplam katkidan diisiilerek net gelir elde
edilmektedir. Genellikle kamu bankalarinda genel merkez ve bolge miidiirliikleri bir gider
merkezi olarak kabul edildigi i¢in bu giderlerin subelerin dagitimi gereksiz goriilmektedir.
Ozel sektor bankalarinda ise, genel merkezin giderlerinde subelerin de etkili oldugu
gozonline alimarak bu giderler, islem hacimlerine gore subelere dagitilmaktadir. Net kar
hesaplanirken idari giderlerden gubeye diigen pay, sube karmmdan diigiilmektedir (Takan,
2002: s.653-654). Net kar elde edilmesiyle banka subeleri kendi aralarinda kara gore

siralanir ve iist yonetimin performansi analiz edilir.

Sube performans oOl¢imiinde net kara ulagsmak icin bazi temel kriterler dikkate
alinmaktadir. Bu kriterler kaynak toplama, kaynak kullanimi, karlilik ve verimlilik ile

misteri sayisidir.
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1.7.1 Kaynak Toplama

Banka subelerince gergeklestirilen kaynak toplama islevi, performans degerlendirme
caligmalar i¢in 6nemlidir. Ciinkii bankalar diger igletmelerden farkli olarak ¢ogunlukla
yabanci kaynak ile faaliyette bulunurlar. Toplanilan kaynaklarin miktari, yapisi, maliyeti,
vadeli ya da vadesiz olusu yakindan izlenmelidir. Vadeli kaynakta faiz oranm ytikselmekte,
vadesiz kaynakta ise diigmektedir (Takan, 2002: s.655). Bankalarin subelerince temin

edilen kaynaklar1 agagida gosterilmektedir.

1. Mevduat
1.1 TL Mevduat
1.1.1 Vadesiz TL Mevduat
1.1.2 Vadeli T Mevduat
1.2 Yabanc1 Para Mevduat
1.2.1. Vadesiz YP Mevduat
1.2.2. Vadeli YP Mevduat
2. Repo Tglemleri
3. Fon Islemleri

4. Hazine Bonosu ve Devlet Tahvili Islemleri

Bankalarin kaynaklar1 arasinda bulunan mevduat ve repo iglemleri, diger kaynaklara
gore daha fazladir. Banka gubelerinin gergeklesmis olduklari performans, oncelikle
kaynaklarin Tirk Lirasi ve Yabanci Para, daha sonra ise vadeli ve vadesiz seklinde
ayrimi ile degerlendirilmelidir. Burada dikkat edilmesi gereken husus, kaynagin miktari ve
maliyeti arasindaki iligkidir. Temin edilen kaynagin maliyeti faiz giderlerini etkiler. Faiz

giderleri ise kaynagin vadeli ve vadesiz olusu ile belirlenebilir.

1.7.2 Kaynak Kullanimi

Bankalar belli bir maliyetle toplamig olduklari kaynaklari, maliyetin iizerinde bir
gelirle kullanima sunmaktadir. Banka subelerince toplanilan kaynaklar, agirlikli olarak

krediler ile kullandirilir. Krediler kullanim gekline gore degerlendirilirken nakdi ve
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gayrinakdi ayrimina tabi tutulmustur. Nakdi krediler baghgi altinda ticari ve bireysel
krediler yer almaktadir. Gayrinakdi krediler ise Tirk Lirasi ve Yabanci Para olarak
iki grupta degerlendirilmigtir. Bu kriterlerin kapsaminda teminat mektuplari, banka
kabulleri, akreditifler, cirolar ve dévize endeksli krediler yer almaktadir (Takan, 2002:

5.762).

Bankalar; sabit veya degisken faiz oranlariyla belirli bir vadeye kadar, tiiketicin
kullanim amacina uygun olarak kredi kullandirirlar. Kullandirilan bu kredilerin hacmi
dikkate almarak subelerin performanslari oOl¢iliir. Banka subelerince kullandirilan

kaynaklar asagida tabloda goriilmektedir.

1. Krediler
1.1 Nakdi Krediler
1.1.1 Ticari Krediler
1.1.2 Bireysel Krediler
1.1.2.1 Tiketici Kredileri
1.1.2.2 Konut Kredileri
1.1.2.3 Tagit Kredileri
1.2 Gayrinakdi Krediler
2. Tasfiye Edilecek Alacaklar

3. Kredili Mevduat Hesaplari

1.7.3 Karhlik ve Verimlilik

Banka gsubelerinin karlilik ve verimlilik acisindan incelenmesi, performansin
Olciilmesi agisindan onem tagir. Karlilik ve verimlilik agisindan degerlendirilen konular,
bankanin gelir tablosu kalemlerinden elde edilir. Subenin hizmetlerinden elde ettigi iicret
ve komisyon gelirleri ile sube donem net kar veya zarari karliligi, personel bagina diigsen

kar veya zarari, mevduat miktari: ve kredi miktar: ise verimliligi verir.
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1. Karhlik
1.1 Sube Kar
1.2 Sube Zaran (-)
1.3 Alman Ucret ve Komisyonlar

2. Verimlilik
2.1 Subenin Personel Bagina Diigen Kar veya Zarari
2.2 Subenin Personel Baginma Diigen Mevduat Miktar:
2.3 Subenin Personel Bagina Diigen Kredi Miktari

Karlilik, gelirler ve giderler arasindaki farktir. Gelirler ¢ikti, giderler ise girdi olarak
kabul edilirse, karlilik verimliligi gosteren gostergelerden biridir. Bu nedenle, bankalarda
karlilik ve verimlilik birbirleriyle yakindan iligkilidir. Bankanin gelirlerinin giderlerine gore
ne oranda arttigini, gelirlerini etkilemeden giderlerini azaltmay1 basarip bagsaramadigini ve
kardaki artiglarin yatirima yonlendirilip yonlendirilmedigini karlilik ve verimlilik analizleri

verir.

Kar1 olugturan etmenlerden satiglar, varliklar, ekonomik ve sosyal kosullar ile
bankalarin performansi degerlendirilir. Bu degerlendirme bankalarin gelir tablosu ve
bilanco kalemlerinden elde edilen veriler ile yapilir. Banka iglemlerinde kullanilan karlilik

ve verimlilik oranlar1 sunlardir:

Mali Karlilik Orani1 = MlOO

Ozsermaye

Sermaye karliligi orani olarak da adlandirilan bu oran, bankanin sermaye kaynaklarini
ne kadar karl olarak kullandiginin bir gostergesidir. Bu oranin yiiksek olusu, bankanin
sermaye kazanma giiciiniin fazlaligina isarettir. Ayrica bu oranin agir1 yiiksek olusu, uzun
donemde karlihgin da giivencesidir. Diigiik oran ise, bankanin uzun donemde varligini

tehdit eden bir olgu olarak kabul edilir.

Net Kar
Ortalama Caligan Sayisi

Calisan Bagina Kar =
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Bankalarda kar1 elde etmek icin toplanan kaynaklar kadar onemli baska bir etken de
isgliciidiir. Bu nedenle ¢alisan basina saglanan kar da igletmenin karliligini ve verimliligini
gosteren bir Olgiit olabilir. Burada onemli olan, minimum caliganla miimkiin olabilecek

maksimum kar1 saglamaktur.

Net Kar

Ortalama Aktif Getirisi = Aktif Toplam

Bu oran bankanin aktifleriyle ne o6l¢iide kar elde edildigini gostermektedir. Oranin yiiksek
olusu, bankanin aktif getirisinin fazla olduguna isarettir. Bu da bankanin krediler,
nakit degerler, menkul degerler ve maddi duran varliklarin kullaniminin verimli olduguna

isarettir.

Faiz Gelirleri

Faiz Gelirleri Pay1 =
iz U Tayt Toplam Krediler

orani bankanin faiz gelirlerinin ne kararimin kredilerden elde edildiginin gostergesidir.
Banka kaynaklarindan kredilerin yiizde olarak dagilimi ile Faiz Gelirleri Pay1 kargilagtirilir.
Kredilerin aktif icindeki dagilim orani, Faiz Gelirleri Pay1 birden yiiksek ise, banka

kaynaklarindan biri olan kredilerin verimli kullanilmadigi sonucuna varilir.

1.7.4 Miisteri Sayisi

Banka subelerinin bireysel kredi miisterisi, kredi kart ve mevduat miisteri sayisi,
performans acisindan 6nem tagimaktadir. Karli misteri sayisimin fazlalhigi, bir subenin
basgarili oldugunu gostermektedir. Degisen finans sektorii ve bankacilik uygulamalar:
bankalar tarafindan yakindan takip edilmeli ve mevcut miisterileri kaybetmemek icin yeni
stratejiler geligtirilmelidir. Miigteri bazli performans degerlendirilmesinde dikkate alinan

konular su gekilde siralanabilir(Takan, 2002: s.764).
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1. Kredi Kart Miisteri Sayisi

2. Ticari Kredi Miisteri Sayisi

3. Bireysel Kredi Miisteri Sayisi
3.1 Tiiketici Kredi Miigteri Sayist
3.2 Konut Kredi Miisteri Sayist
3.3 Tasit Kredi Miisteri Sayisi

4. Maas Odemelerine Ait Miisteri Sayist

5. Mevduat Miisteri Sayisi

Bankalarin faaliyetleri sonucu elde ettikleri karin yam sira, miigteri sayilar
performans acisindan onem tagimaktadir. Sadece miigteri sayisinin fazlaligi, bankanin
performansinin yiiksek oldugunu gostermez. Bankanin, miisterilerinin beklentilerini
kargilayabilme basarisi ve miigteri sayisindaki degisim performans degerlemede etkilidir.
Miigterilerin beklentileri anket ve birebir yapilan goriismeler ile belirlenir. Ancak bu
analizlerin siirekli olarak uygulanmasi gerekir. Ciinkii, miigterilerin beklentileri degisen

sosyal ve teknolojik kosullarla birlikte siirekli farklilagmaktadar.
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BOLUM II

KALITE MALIYETLERI

Giintimiizde teknolojik geligmelerle birlikte igletmeler arasindaki rekabetin artmasi,
isletmelerin siirekliligini tehlikeye diigtirmiigtiir. Isletmeler karsilagtiklart problemlerin
¢oziiminde cagin gerektirdigi kogullar1 kargilamak zorunda kalmig ve yeni yontemler

aramaya baglamiglardir. Bu yontemlerin birisi de toplam kalite yonetimidir.

Toplam kalite yonetimi; bankalarin performans o6lgiim araglarindan biridir.
Tim igletme siireclerinin siirekli geligtirilmesi, iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyeti
saglanmasina yonelik ¢agdag, katilmcr bir yonetim anlayigidir (Tirkmen, 1995:
s.146). Kaliteyi, rekabet stratejisinin en oOnemli unsuru olarak gormekte ve
tim igletme faaliyetlerinde toplam kaliteye ulagmaya caligmaktadir.  Bu yoOnetim
anlayigiyla hareket edilmesi, bir yandan kaliteyi yiikseltirken diger yandan verimliligi
de artirmaktadir. Boylelikle organizasyonun performansi artarak, maliyetlerde ciddi bir

azalig saglanmaktadir.

Bu bolimde; kalite maliyetleri ve kalite maliyet bilegenlerinin bankacilik
sektortindeki yeri, 6nemi tizerinde durulacaktir. Ayrica toplam kalite yonetimi ilkelerinden
yola ¢ikilarak performans degerleme stireci incelenecektir. Kalite maliyetlerinin denetimi,

biitcelenmesi ve raporlanmasi konular1 analiz edilecektir.

2.1 Kalite Maliyetlerinin Tanimi

Meydana gelebilecek hatalar1 onlemek amaciyla yiriitiillen faaliyetlerin, planh
kalite muayenelerinin ve tiretim esnasinda ve/veya miisteriye tesliminden sonra goriilen
hatalarin (diizeltilmesi, 6nlenmesi ve giderilmesi faaliyetlerinin) sonucunda ortaya ¢ikan
maliyetlerdir. Kisaca tiriinlerin sorun yaratmamasi i¢in gerekli giivenilirligin saglanmasina

iligkin tiim faaliyetlerin maliyetlerini kapsar (Karapimar vd., 2001).

Toplam kalite yonetiminde uygulamanin performansini 6lgmek i¢in kullanilan

gostergelerden birisi de kalite maliyetleridir. Kalite sisteminin etkinligini gosteren en
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onemli kriterlerden biri kalite maliyetleridir. Kalite maliyet verilerine ulagmanin iki yolu
vardir. Bunlardan biri muhasebe sistemini kullanmak, digeri ise kalitedeki gelismeleri
Olgebilmektir. Muhasebe sistemini kullanarak kalite maliyet verilerine ulagmak icin baz
diizenlemelerin yapilmasi gerekmektedir. Hesap planinda bulunan bazi alt ve yardimci
hesaplar icinde yer almig olan kalite maliyetleri saptanarak kalite maliyet verilerine

ulagilabilir.

Kalite maliyet verilerine ulagmanin diger yolu olan kalitedeki geligmeleri 6l¢gmek
ve acik bir sekilde raporlamak, toplam kalite yonetiminin basariyla uygulanabilmesi
acisindan onemlidir. Kalitedeki gelisme ve degismeyi gosteren en iyi gostergelerden biri
kalite maliyetleri olduguna gore, kalite ile ilgili olan maliyetlerin ortaya konulmasi gerekir.
Isletmenin kalite hedeflerine ulagip ulasmadiginim somut gostergesini elde etmek icin kalite

maliyetleri, hem tutar hem de miktar olarak bilinmelidir.

2.2 Kalite Maliyetlerinin Siniflandirilmasi

Kalite maliyetleri ssmflandirilirken 6ncelikle kalite maliyetlerini olusturan bilegenlerin
belirlenmesi gerekir. Her igletme, kalite maliyet bilegenlerini kendi belirler. Bu belirleme
siireci igletmenin icinde bulundugu sektore gore degisebilir. Onemli olan kalite maliyet
bilegenlerinin hesaplanabilir, analiz yapilabilir 6lgiide gruplanarak, siniflandirilabilmesidir

(Bagbug ve Emel, 1998: s.103).

Kalite maliyetleri esas olarak dort ana sinifa ayrilir.

Onleme Maliyetleri

Degerlendirme Maliyetleri

I¢ Basarisizhk Maliyetleri

Dig Basgarisizlik Maliyetleri

Kalite maliyetlerinin hesaplanmasi icin oncelikle kalite maliyet bilesenlerinin

siiflandirilmas: gerekir. Her igletme, i¢inde bulundugu sektore gore farkl gruplandirma
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yapar. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir bankada sekil 2.1’de goriildiigii gibi

basitlegtirilmig bir kalite semasi olugturulabilir. (Bagbug ve Emel, 1998: 5.103)

| Kalite Maliyetleri |
|
| | |

0 Malivetlori Degerlendirme | Ig Bagansizlik Dig Bagarisizlik
nleme Aiallyetlert Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri
—Egitim Girig Kontrol —>Yanhs Veri Girisi Miigteri Kayiplar
—Kalite Iyilestirme Operasyon ~ Kon- [—Yanlhs Iglem Miisteri Qikayetleri
Programlari trolleri
—On Caligmalar —> Ariza Bakim

—>Onleyici Bakim

Sekil 2.1: Kalite Maliyet Bilegenlerinin Simiflandirilmast

Kalite maliyetleri, birbirleri ile karsilikli etkilesim icerisindedir. Onleme
maliyetlerinin artirilmasi durumunda tirtinlerdeki kusurlar ve uygunsuzluklarin sayisinda
azalmalar olacaktir. Kusur oraninin azalmasinin anlami, bagarisizlik maliyetlerinin
azalmasidir (Bozkurt, 2003: s.23). Basarisizlik maliyetlerindeki aymi etki, degerleme
maliyetleri icin de gecerlidir. Onleme maliyetlerindeki artig, degerleme maliyetlerinin
de azalmasini saglayacaktir. Clinkii, kusur oraninin azalmasi ile rutin muayene ve deney

faaliyetleri gereksinimide azalacaktir.

Bir bankada, degerlendirme maliyetlerinde bilgisayar, faks, telefon gibi banka
faaliyetlerinin yiirtitiilmesini saglayan araclara yapilan kontroller, operasyon kontrolleri
olarak hesaplanabilir. ~ Girdi kontrole ornek olarak, miigterinin hesap ag¢ma gibi
islemlerinde yapilan kontroller verilebilir. 1(; bagarisizlik, bankanin diizeltilemeyen
islemleri sonucunda maliyet kayiplarini ele alinirken, dig basarisizlik maliyeti olarak

miigteri kayiplar1 ve miigteri sikayetleri hesaplanabilir (Bagbug ve Emel, 1998: s.105).

Bankalar son yillarda alternatif bankacilik faaliyetlerine agirhk vermislerdir. Internet
ve telefon bankaciligin giivenilirligi icin iist diizey teknolojilerden yararlanmig ve biiyiik
paralar harcamiglardir. Katlanilan bu maliyet kalite maliyetlerine ornek verilebilir.

Ornegin; Tiirkiye'de 308 subesiyle faaliyet gosteren bir banka, internet bankaciligy
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uygulamasinda kullan at sifre geligtirmistir. Internetten yapilan her bankacilik faaliyeti
icin, kisinin daha oOnce sisteme kaydedilen cep telefonuna tek sefer kullanilmak tizere
sifre gonderilmektedir. Bankanin onleme maliyetleri artarken, bagerisizlik maliyetleri
azalmaktadir. Burada katlanilan maliyet ile miigteri memnuniyeti ve hizmet kalitesinin

artirilmasi hedeflenmektedir.

Bankalar; belirli bir maliyetle toplamig olduklar1 kaynaklari, maliyetin tizerinde
bir gelirle kullanima sunarlar. Mevduat, repo, fon, hazine bonosu ve devlet tahvili
islemlerinden toplanilan kaynaklar krediler ile kullandirilir. Kredilerin bagvuru tarihinden
1 giin sonra sonuclandirilmasi hedeflenmektedir. (")rneg”gin; bir miigteri bagvurdugu ihtiyag
kredisinin 3-4 giin sonra sonuclandigin1 ogrendiginde miisteri kaybi ve miigteri neden
olacaktir. Bu durum dig basarisizik maliyetini, personel tarafindan yanlg yapilan
bir iglem sonucunda kredi kullandirim siiresinin uzamasi ise i¢ basgarisizlik maliyetini

artiracaktir.

2.2.1 Onleme Maliyetleri

Onleme maliyetleri, mamul veya hizmetlerin tiiketici isteklerine uygunsuzlugunu
onlemek amaciyla igin baginda ve 6zel olarak tasarimlanmig tiim faaliyetlerin maliyetleri
seklinde tammlanabilir (Suadiye, 2000: s.103). Kalite planlama, kalite iyilegtirme
programlari, yeni iiriin tasarimi, ekipman iyilestirme ve gelisme, yan sanayi planlama ve
degerlendirme, onleyici bakim, pazar arastirmasi, tiriin belgelendirme ve degerlendirme,
6lglim alet ve cihazlarinin kalibrazyonu énleme maliyetleri olarak ele alinabilir (Bagbug ve
Emel, 1998: s.105). Kisacasi hatalarin olugsmasim énlemek i¢in yapilan yatirimlar 6nleme

maliyetleridir. Bu yatirimlar bagarisizlik maliyetlerini minimize etmeyi hedefler.

Onleme maliyetleri agagidaki faaliyetler olarak karsimza cikmaktadr.

e Kalite Planlama Maliyetleri
e Pazarlama Maliyetleri

e Pazar Aragtirma Maliyeti
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Miisteri Kalite Imaji Arastirmalar1 Gideri
Dokiiman Incelemesi Maliyeti

Hizmet Tasarimi Geligtirme Maliyeti

Tasarim Kalitesini Geligtirme Maliyeti

Tasarim Destek Faaliyetleri Gideri

Hizmet Tasarimi Niteliklendirme Testleri Maliyeti
Satin Alma Maliyetleri

Tedarikgi Teftigleri Maliyeti

Satin Alma Siparigleri Teknik Verileri Inceleme Maliyeti
Hizmet Operasyonlar1 Maliyeti

Operasyon Stirecinin Gegerli Kilinmasi1 Maliyeti
Girdi Muayeneleri ve Testleri Maliyetleri
Operasyon Kalitesinin Planlanmas1 Maliyeti
Operasyon Destek Kalitesinin Planlanmas1 Maliyeti
Operator Kalite Egitim Maliyeti

Kalite Yonetimi Maliyetleri

Kalite Yonetimi ile ﬂgili Ucretler

Kalite Yénetimi ile Ilgili Idari Harcamalar

Kalite Yonetimi ile Ilgili Planlama Harcamalari
Kalite Egitim Maliyetleri

Kalite Tyilegtirme ve Geligtirme Maliyetleri
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e Kalite Denetimleri Maliyeti

Hatalarin olugsmasini onlemeye ¢aligmak, toplam kalite yonetiminin 6gelerinden olan
siirekli gelisme felsefesinin uygulandigini gostermektedir. Strekli gelisme, mevcut durumu
kavrayarak, gelisme olanaklarini arayan bir yonetim anlayisidir. Gelisme olanaklarinin
aranma amaci daha yiliksek kaliteye ulagmak i¢indir. Daha yiiksek kaliteye ulagmak
tizere stirekli gelisme gerceklestirilirken, beraberinde performans gelistirmeyi de getirir.
Performans geligtirme, organizasyon igindeki bireylerin kurum stratejisini ve vizyonunu
destekleyecek sekilde davranmasi olarak tanimlanabilir. Bunun i¢in ise mevcut durumu

kavramak ve hatalarin olugmasini énlemeye caligmak gereklidir.

2.2.2 Degerlendirme Maliyetleri

Degerlendirme maliyetleri, kaliteli iiretim gerceklestirmek amaciyla mallarin kalite
ozelliklerinin 6lglilmesi ve kontrol maliyetlerinden olugur (Kirhoglu, 1998: s.101).
Uriin ozelliklerine uygunluk saglamak amaciyla olusturulan maliyetlere, degerlendirme
maliyetleri denir. Ornek olarak; girig kontrol faaliyetleri, mamul denetimleri, kalibrasyon
ve bakim harcamalari, 6l¢iim alet ve cihazlarin amortismanlar: vb. verilebilir (Suadiye,

2000: s.103). Bu faaliyetler;

e Satin Alma Degerlendirme Maliyeti

e Hizmet Operasyonlar: Degerlendirme Maliyetleri

e Planlanmig Operasyonlar Testler ve Denetimler Maliyeti
o Ozel Testler Maliyeti

e Siirec Kontrol Olciimleri Maliyeti

e Laboratuvar Destegi Maliyeti

e Dig Degerlendirme Maliyetleri

e Alan Bagar1 Testi Maliyeti

31



e Izinler ve Tastiklerin Maliyeti
e Malzeme Degerleme Maliyeti

e Kayit Tutma Maliyeti

Degerleme maliyetleri bagligi altinda toplanan kalite kontrol faaliyetlerinin 6nleme
maliyetleriyle iliskisi vardir.  Ol¢me ve degerlendirmenin oldugu organizasyonlarda
hatalarin olugsmasini onlemeye ¢aligmak icin organizasyon igerisindeki bireyler daha fazla
caba sarf etmektedirler. Bunun sonucu olarak, bireyler kurum stratejisini ve vizyonunu
destekleyecek sekilde davranarak performanslarini gelistirir, isletmenin devamliligim

saglarlar.

2.2.3 Basarisizlik Maliyetleri

Bagarisizlik maliyetleri, yapilan test ve gozlemler sonucu kalite gereksinimlerini
kargilamada basarisiz olan fiiriinler i¢in yapilan faaliyetler biitiiniidir (Kirhoglu, 1998:
s.102). Tgletmeler mal ya da hizmet iiretirken, tiim mal ya da hizmetlerin iiretimini ayni
kalitede gergeklestiremezler. Bir mal ya da hizmet ihtiyaclar1 kargilamada bagarisiz olursa
bir takim maliyetler ortaya cikar. Bu maliyetler; i¢ ve dig bagarisizlik maliyetleri olmak

tizere iki gruba ayrilir.

ig Basarisizlik Maliyetleri

I¢ bagarisizhk maliyetleri, {iriiniin miisteriye ulasmasmdan 6nceki uygunsuzluk-
larmin maliyetleridir (Bagbug ve Emel, 1998: s.105). Bagka bir ifadeyle, mal ya da
hizmetlerin tiiketiciye ulagmadan once tespit edilen hatalara neden olan etkenlerin ve
bunlarin ortadan kaldirilmasi igin gerekli olan tiim faaliyetlerin giderleridir. Bu giderler
isletme icinde olustugundan, i¢ bagarisizlik maliyetleri olarak adlandirilir. Yerine koyma,
yeniden iiretme ve tamir, problemlerin giderilmesi, muayene ve test tekrari, degisim izinleri
ve imtiyazlar, kalite uygunsuzlugundan dogan kazang kaybi, zaman kaybi i¢ bagarisizlik

maliyetleri olarak ele alinarak incelenebilir. Bu faaliyetler;
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Hizmet Tasarimi Bagarisizlik Maliyeti

Tasarim Diizeltme Faaliyetleri Maliyeti

Tasarim Degisikliklerinin Sebep Oldugu Tashih Maliyetleri
Tasarim Degisikliklerinin Sebep Oldugu Hurda Maliyetleri
Satin Alma Bagarisizlik Maliyetleri

Satin Alinan Red Malzemelerin Elden Cikarilma Maliyeti
Satin Alinmig Malzemelerin Yenilenme Maliyeti

Tedarik Diizeltme Faaliyet Maliyeti

Kontrol Edilmeyen Malzeme Kayiplar1 Maliyeti

Hizmet Operasyonlarinin Bagarisizlik Maliyetleri

Malzeme Inceleme ve Iyilestirme Maliyeti

Operasyon Tashih ve Tamir Maliyeti

Ekstra Operasyonlarinin Maliyeti

Operasyonlarin Hurda Maliyeti

Simfi Indirilmis Hizmet Maliyeti

I¢ Basarsizlik Iscilik Kayiplar1 Maliyeti

Dis Basarisizlik Maliyetleri

Dig basarisizlik maliyetleri, tiiketiciye sunulan mal ya da hizmetin ihtiyaci ne dlgiide
kargiladiginin bir gostergesidir (Suadiye, 2000: s.104). Mal ya da hizmet aliciya satildiktan
sonra niteliklerine uyma konusunda bagarisiz olursa bu maliyetler soz konusu olur. Bu
maliyetler; mal ya da hizmetin tiiketiciye dagitimindan sonra ortaya cikan sikayetler,

garanti siiresi icinde yerine getirilen yilkiimliliikler, kabul edilmeyen ve iade edilen
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mamuller, satig kaybi, mamul sorumlulugu, miisteri ile temas saglama maliyetlerinden

olusur. Bu faaliyetleri ise soyle siralayabiliriz.

e Sikayet Aragtirmalar1 Maliyeti

Diizeltme Maliyetleri

Garanti Maliyetleri

Taahhiit Maliyetleri

Cezalar Nedeniyle Katlanilan Maliyetler

Basgarisizlik maliyetlerini minimize etmenin yolu onleme maliyetlerine Onem
vermekten gecer. Daha once ifade edildigi gibi sifir hataya ulasmak igin yapilan
kalite faaliyetleri, onleme maliyetlerini artiracak ve bunun sonucu olarak basarisizlik
maliyetlerini azalacaktir. ~ Ancak unutulmamasi gereken bir konu vardir.  Asgin
yapilan kalite faaliyetleri, onlemeye yapilan yatirimi artirarak organizasyonun iiretim
maliyetlerinin fazlalagmasina neden olur. Bu agidan bakilinca, agir1 onleme yatirimlar:
yerine kaliteyi stirekli iyilegtirme faaliyetleri ile kusursuz mal ya da hizmet tretimi
gerceklestirmek daha mantikli olacaktir. Bu sekilde toplam kalite yonetiminin ilkelerinden
olan siirekli iyilestirme gerceklestirilecektir. Siirekli geligtirmenin performans geligtirmeye
etkisi fazladir.  Boylelikle organizasyon icindeki bireyler hatalarin onlenmesi igin

caligacaklardir.

2.3 Kalite Maliyetlerinin Denetimi

Kalite yonetimi departmaninin tslenmesi gereken bu temel fonksiyonlar yetkili
elemanlarca gozden gecirilerek, denetlenir. Bu denetleme, kalite maliyet sistemini
uygulayan isletmelerde muhasebe birimleri tarafindan yapimaktadir. Isletme organizasy-
onundaki cesitli birimlerde kaliteli tiretim icin yapilan her bir ¢aligma kaydedilmektedir.
Toplam kalite ile ilgili ortaklasa yapilan masraflar da belirlenmis olan kalite maliyet

merkezlerinde toplanmaktadir. Kalite maliyet merkezleri, kalite kontrol faaliyetlerinin
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ve dolayisiyla masraflarimin saglikli bir sekilde denetlenebilmesi igin, uygun goriildiigii
taktirde degistirilebilmektedir. Kalite maliyetleri, bu yiizden isletme performansinin bir
olgiisii olarak kabul edilmektedir (Suadiye, 2000: s.117). Toplam kalite anlayigimin bir

geregi olarak kalite ¢aligmalar1 ve maliyetlerinin denetiminin yapilmasi gereklidir.

2.4 Kalite Maliyetlerinin Muhasebelegtirilmesi

Toplam kalite yonetimindeki tiretim caligmalarinin bir parcasi olan kalite maliyetleri
mamul iiretimi i¢in katlanilan diger maliyetlerden ayri olarak diigiiniilmemektedir. Kalite
maliyetleri diger iiretim maliyetleri gibi tiretilen mamullerin maliyetine eklenir. Ayr1 bir
muhasebelegtirilme yontemi yoktur. Kalite maliyetleri muhasebesinde esas alinacak hesap
plani tekdiizen muhasebe sisteminde yer alan hesap planidir. Bu hesap planinda kalite

maliyetleri ile ilgili olarak ozellikle bir hesap yer almamaktadir.

Kalite maliyetlerinin muhasebelegtirilmesi sirasinda igletmenin mevcut muhasebe
bilgilerine ihtiya¢ duyulur. Bu bilgiler kalite maliyet hesaplarinin neleri kapsayacagini ve

nasil igleyecegini belirleyen akig diyagramini olugturmak igin gereklidir.

Mamul maliyetinde gizlenmis olan kalite maliyet bilesenleri akig diyagrami ile
belirlenir.  Kalite maliyetlerini yiiklenis sekillerine gore; D.LM.M, D.I.G ve G.U.G.
olarak, faaliyet hacmi kargisindaki davraniglarina gore ise sabit, degisken ve yar1 degisken
giderler olarak smiflandirilir. Bu smiflandirma ile s6z konusu maliyetlerin kullanimini

kolaylagtirilabilir.

Hangi maliyetin hangi simifa dahil oldugunu daha kolay aciklayabilmek amaciyla

olugturulan akig diyagrami sekil 2.2'de goriildiigii gibidir (Yiikeii, 1999: s.122).

Kalite maliyetlerinin muhasebe sisteminde izlenmesi soz konusu maliyetlerin analiz
edilmesi, mimkiin ise azaltilabilmesi ve yonetsel kararlara igik tutabilmesi acisindan
onemlidir. Bu nedenle kalite maliyetlerine iliskin unsurlarin, ilgili muhasebe kayitlari
sirasinda eszamanli olarak kaydedilmesi veya 8 No’lu hesap grubunda kalite maliyetlerine
iligkin hesaplarin agilmasi gereklidir (Kirhoglu, 1998: s.98). 8 No'lu grubu, igletmeler

yonetim muhasebesi amaclar1 icin serbestce kullanabilirler. Ancak bu grupta acilacak
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Bu maliyet miisteri EVET
memnuniyetini kargila- yamama Onleme Maliyetleri
riskini ortadan kaldiriyor mu?

HAYIR

Bu maliyet,iiriinlerin veya
hizmetlerin kalite EVET
standartlarinin ve performans
gereksinimlerine uygunlugunun
belirlenmesi ile mi ilgili?

Onleme ve Degerlendirme
Maliyetleri

HAYIR
i i EVET
Bu fnahyet uygun olma_m}{an. blr Basarisizlik Maliyeti
iirtin veya hizmetle mi ilgili?
HAYIR
Bu maliyet KALITE Bu maliyet, miigteriye iiriiniin
MALIYETI DEGILDIR. arzindan 6nce mi tespit edilmis?
EVE’I/ \IAYIR
I¢ Bagarisizlik Dig Basarisizlik
Maliyetleri Maliyetleri

Sekil 2.2: Kalite Maliyetlerinin Belirlenmesi

hesaplar donem sonunda kapatilir.  8’li grubun kullanilmasi sirasinda da, maliyet
hesaplarina aykiri davranilmamalidir. Kalite maliyetleri ile ilgili olarak tekdiizen hesap
planinda bog birakilan 8 Serbest Ana Grubunda hesap plan1 agagidaki sekilde olusturulur
(Adnan, 1997: 5.230).
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8.KALIYE MALIYETLERI
810 ONLEME MALIYETLERI

810.01. Kalite Planlama Maliyetleri

810.02. Pazarlama Maliyetleri
810.02.01. Pazar Aragtirma Maliyeti
810.02.02. Miisteri Kalite Imaji Arastirmalar1 Gideri
810.02.03. Dokiiman Incelemesi Maliyeti

810.03. Hizmet Tasarimi Geligtirme Maliyeti
810.03.01. Tasarim Kalitesini Geligtirme Maliyeti
810.03.02. Tasarim Destek Faaliyetleri Gideri
810.03.03. Hizmet Tasarimi Niteliklendirme Testleri Maliyeti

810.04. Satin Alma Maliyetleri
810.04.01. Tedarikgi Teftisleri Maliyeti
810.04.02. Satin Alma Siparisleri Teknik Verileri Inceleme Maliyeti

810.05. Hizmet Operasyonlar:1 Maliyeti
810.05.01. Operasyon Siirecinin Gecerli Kilinmas1 Maliyeti
810.05.02. Girdi Muayeneleri ve Testleri Maliyetleri
810.05.03. Operasyon Kalitesinin Planlanmas1 Maliyeti
810.05.04. Operasyon Destek Kalitesinin Planlanmasi Maliyeti
810.05.05. Operator Kalite Egitim Maliyeti

810.06. Kalite Yonetimi Maliyetleri
810.06.01. Kalite Yonetimi ile Tlgili Ucretler
810.06.02. Kalite Yonetimi ile Tlgili Idari Harcamalar
810.06.03. Kalite Yonetimi ile Hgili Planlama Harcamalar:
810.06.04. Kalite Egitim Maliyetleri
810.06.05. Kalite Iyilegtirme ve Gelistirme Maliyetleri
810.06.06. Kalite Denetimleri Maliyeti
810.07. Diger Onleme Maliyetleri

37




811. ONLEME MALIYETLERI YANSIMA HESABI
812. ONLEME MALIYETLERI FARKLAR HESABI

820. DEGERLENDIRME MALIYETLERI

820.01. Satin Alma Degerlendirme Maliyeti

820.02. Hizmet Operasyonlar: Degerlendirme Maliyetleri
820.02.01. Planlanmig Operasyonlar Testler ve Denetimler Maliyeti
820.02.02. Ozel Testler Maliyeti
820.02.03. Siire¢ Kontrol Olciimleri Maliyeti
820.02.04. Laboratuvar Destegi Maliyeti

820.03. Dis Degerlendirme Maliyetleri
820.03.01. Alan Bagar1 Testi Maliyeti
820.03.02. Izinler ve Tastiklerin Maliyeti
820.03.03.Malzeme Degerleme Maliyeti
820.03.04. Kayit Tutma Maliyeti

820.04. Diger Degerlendirme Maliyetleri

821. DEGERLENDIRME MALIYETLERI YANSITMA HESABI
822. DEGERLENDIRME MALIYETLERI FARKLAR HESABI

830. IC BASARISIZLIK MALIYETLERI
830.01. Hizmet Tasarimi Bagarisizlik Maliyeti
830.01.01. Tasarim Diizeltme Faaliyetleri Maliyeti
830.01.02. Tasarim Degisikliklerinin Sebep Oldugu Tashih Maliyetleri
830.01.03. Tasarim Degisikliklerinin Sebep Oldugu Hurda Maliyetleri
830.02. Satin Alma Basgarisizlik Maliyetleri
830.02.01. Satin Alinan Red Malzemelerin Elden Cikarilma Maliyeti
830.02.02. Satin Alinmig Malzemelerin Yenilenme Maliyeti
830.02.03. Tedarik Diizeltme Faaliyet Maliyeti
830.02.04. Kontrol Edilmeyen Malzeme Kayiplar: Maliyeti
830.03. Hizmet Operasyonlarinin Bagarisizlik Maliyetleri
830.03.01. Malzeme Inceleme ve Iyilestirme Maliyeti
830.03.02. Operasyon Tashih ve Tamir Maliyeti
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830.03.03. Ekstra Operasyonlarinin Maliyeti

830.03.04.Operasyonlarin Hurda Maliyeti

830.03.05. Smifi Indirilmis Hizmet Maliyeti

830.03.06. I¢ Basansizlik Iscilik Kayiplar: Maliyeti
830.04. Diger ig Bagarisizlik Maliyetleri

831. IC BASARIZLIK MALIYETLERI YANSITMA HESABI
832 BASARISIZLIK MALIYETLERI FARKLARI HESABI

840. DIS BASARISIZLIK MALIYETLERI

840.01. Sikayet Arastirmalar1 Maliyeti

840.02. Diizeltme Maliyetleri

840.03. Garanti Maliyetleri

840.04. Taahhiit Maliyetleri

840.05. Cezalar Nedeniyle Katlanilan Maliyetler

840.06. Diger Dig Bagarisizlik Maliyetleri

Kalite maliyetlerinin yukaridaki gsekilde izlenmesi gider biitiinliigiinii bozacagindan,

890 No’lu hesaba bir karsilik hesab1 acilarak kalite maliyetleri izlenebilir.

Bu sistemin igleyisi ise su sekilde aciklanabilir. Ilgili kalite maliyet hesabma borg
yazilirken, 890 Kalite maliyetleri karsilik hesabina alacak yazilir. Yil sonunda ise hesaplar
karsihkl olarak kapatilir. Isleyisin gerceklesmesi icin isletmenin muhasebe programinda
diizenleme yapilmalidir. Kalite maliyetleri ile ilgili maliyet olusumunda normal muhasebe
kayitlar1 yapilir. Fakat eszamanl olarak kalite maliyet hesaplar: ile kalite maliyetleri

kargilik hesaplari da ¢ahgtirihr (Kirhoglu, 1998: s.111).

Ornegin; bir bankada c¢aliganlarin egitimi icin, egitmene 4000 YTL net tcret
odendigini ve bilgisayarlarin degigimi icin 10.000 YTL harcandigin1 varsayalim. Bu

durumda yapilan bu harcama su sekilde kayit altina alinir.
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730 GENEL URETIM GIDERLER HESABI 14.000
730.60.9. Kalite Maliyetleri

381 GIDER TAHAKKUKLARI 14.000
810.01. KALITE PLANLAMA MALIYETLERI 4.000
810.05. HIZMET OPERASYONLARI MALIYETLERI 10.000

890. KALITE MALIYETLERI KARSILIK HS. 14.000

2.5 Kalite Maliyetlerinin Biitcelenmesi

Biitgeler, onceden belirlenmig bir amaca ulagabilmek i¢in gelecege yonelik faaliyetleri
ana hatlar1 ile belirleyen planlardir. Organizasyonlarda birimler veya departmanlar
bazinda tasarlanan biitceler bir araya getirilip gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra
organizasyonun genel biitgesi olugturulur (Kutlu, 2002: s.123). Bu genel biitge
dogrultusunda organizasyon igerisindeki bireyler belli bir zaman siireci icerisinde

gelecekteki faaliyetlerini 6nceden hazirlarlar, isletme politikasi belirlerler.

Biitgeler, gercekci olmali ve ulagilabilir diizeyi hedef almaldir. Aksi takdirde
organizasyonda caliganlar biitceyi, hedeflerine ulagmada yardimci bir arag¢ olarak

gormezler.

Kalite kontrol programinda biit¢eleme; olusan kalite maliyetlerinin daha onceden
belirtildigi gibi gruplandirilmasi, yoneticilerin gelecege yonelik kararlarinda belirsizligin
azaltilmas: igin yapilan planlama ve kontrol iglemidir (Giiler, 1998: s.46). Biitgeleme,
departmanlar ve mamul bazinda beklenen maliyetleri ve gelirleri belirler. Biitcelenen
rakamlarla fiili rakamlar karsilagtirilarak departmanlarin ve mamullerin hedeflere ulasip
ulagmadig1 kontrol edilir. Boylelikle gerek planlama, gerekse yiirtitme denetlenerek bagar

degerlendirilmesi yapilmasi saglanir.

Organizasyon yapisinin basarisi, bireylerin becerilerini ortaya koyabilmeleri ve
degerlendirme yapabilmeleri ile mimkiindiir. =~ Organizasyon igerisindeki bireylerin

becerilerini ortaya koyabilmeleri icin igletmenin ongordiigii hedefleri net bir sekilde
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anlamalar1 gerekmektedir. Bu hedefler biitceleme yapilarak belirlenir. Bu nedenle biitge;
saglam, ekonomik, sosyal, demografik, gercekci igletme faaliyetlerine ve etkin verilere

dayandirilmahdir (Yikeii, 1999: s.122).

Biitceleme faaliyetleri periyodik sekilde olusturulur. Degisen igletme hedeflerine gore
planlamada diizeltme yapilabilir. ihtiya(; duyuldugu taktirde biit¢eye konulan rakamlar
donem igerisinde gozden gecirilerek degistirilir. Bdylelikle fiili rakamlarla biitgelenen
rakamlar arasindaki sapma azaltilir. Organizasyon igerisindeki bireylerin bagari oranlar:

artar.

Biitgeleme yapilirken gercek verilere dayanan, uygun yontemler kullanilmalidir. Bu

yontemler;

e Muhasebe Yarg: Yontemi
e Grafik Yontemi
e Alcak Yiiksek Noktalar Yontemi

e En Kiigiik Kareler Yontemi

2.5.1 Muhasebe Yargi Yontemi

Bu yontemde her bir maliyet tiirti hesabir tamamen sabit veya tamamen degisken
ya da her ikisinin karigimi olarak simiflandirilir. Tamamen degisken maliyet kalemleri
i¢in, birim bagima tek bir ortalama maliyet rakami secilir. (direkt isgilik saati ve mamul
birimi bagina endirekt ig¢ilik maliyeti gibi.) Tamamen sabit maliyet tiirleri i¢in de benzer
sekilde, donem bagina sabit maliyet tutar: hesaplanir. (aylik amortisman maliyeti gibi)
Tamamen sabit veya degisken olmayan maliyet tiirleri icin de iligkiyi yansitacak birer

maliyet formiilii olugturulur (Kutlu, 2002: s.124).

Degerlendirme maliyetlerinin 6nemli bir kismi sabit iken, onleme maliyetlerinin
geneli degisken nitelikteki maliyetler olarak adlandirilir. Boyle bir durumda degerlendirme

maliyetleri icin sabit maliyet tutar hesaplamr. Ornegin; X mamulii {ireten isletmede
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kullanilan cihazin yillik amortisman tutar1 4800 YTL’dir. Bu durumda igletme aylik
degerlendirme maliyeti olarak 400 YTL sabit maliyet hesaplar.

2.5.2 Grafik Yontemi

Kalite maliyetlerinin, grafik yardimiyla tahmin edildigi yontemdir. Gegmisteki
maliyet-hacim iligkisi gozlemlenerek noktalar belirlenir. Goz karariyla grafikte isaretlenen
noktaya, en iyi ortalamayi temsil edecegine inanilan bir dogru cizilir. Kalite maliyetlerinin
tahminine iligkin olarak bu dogrunun egiminin bulunmasi gerekir. Egimi bulabilmek
icin dogru tzerinde rast gele iki nokta alinarak, soz konusu noktalar arasindaki kalite
maliyetlerinde meydana gelen degigsme, faaliyet hacmindeki degismeye oranlanir. Yontemi

bir ornek yardimiyla inceleyelim;

Dénemler Uretim Hacmi  Icsel Basarsizlik Maliyeti

(Birim) (YTL)
Ocak 2000 200
Subat 3000 300
Mart 3500 450
Nisan 4000 250
May1s 5000 400
Haziran 5500 450

Gegmisgteki maliyetler ve iiretim hacmi verileri dikkate alinarak, iiretim hacmi ve

i¢gsel bagarisizlik maliyetlerini temsil eden noktalar, grafik tizerinde igaretlenir.

Gelisi giizel alinan A ve B noktalari icin tiretim hacmi ve igsel basarisizlik

maliyetlerini hesaplarsak;

Uretim Hacmi Icsel Basarsizlik Maliyeti

B 5500 Birim 400 YTL
A 2000 Birim 250 YTL
7.500 Birim 650 YTL
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Sekil 2.3: Kalite maliyetlerinin biitgelenmesinde grafik yontemi

Y = a + bx esnek biit¢e denkleminde (Yikgii, 1999: s.323-324);

Y  Toplam Kalite Maliyetlerini (6rnegin toplam igsel bagarisizlik maliyetini)

a  Toplam Kalite Maliyetlerinin sabit kismini

b Degisken Kalite Maliyetlerini, bir faaliyet hacmindeki degisken maliyet orani
xr  Degisken Kalite Maliyetlerini etkileyen faaliyet hacmini ifade etmektedir.

Buna gore; degisken parametre (b) asagidaki sekilde hesaplanir.

400 — 250

= 2TV 0.042 YTL /biri
5500 — 2000 ~ 0 /birim

Buna gore A ve B noktalarmda sabit nitelikli I¢sel Bagarisizhk Maliyetleri soyledir;

B noktasinda; a = 400 — (0.042 x 5500) = 169 YTL
A noktasinda; a = 250 — (0.042 x 2000) = 166 YTL
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C)rnegin; Eylil ay1 i¢in planlanan tiretim 3.000 birim ise, bu iiretim seviyesi i¢in Icsel

Basgarisizlik maliyeti tahmin edilerek biitgelenir.

Y = a+bx
Y = 169 + (0.042 x 3.000)
Y = 295YTL

2.5.3 Algak Yiiksek Noktalar Yontemi

Gecgmisteki en yiiksek ve en diigiik faaliyet hacimleri ile bu iki hacim seviyesindeki
kalite maliyetleri arasinda iliski kurulur. Bu iki faaliyet hacmi arasindaki fark ile, bu
hacimlerin maliyet fark: arasinda iligki kurularak, faaliyet hacmi bagina degisken maliyet

hesaplanir (Yiik¢ii, 1999: s.126-127).

Uretim miktarlar ile maliyetler donemler itibariyle belirlenir. Bu verilere gore en
yiksek ve en diigiik noktalar tespit edilerek, bu noktalar arasindaki farklar alinir. Grafik

yonteminde oldugu gibi esnek biit¢e denkleminden yararlanarak maliyetler hesaplanabilir.

Ornegin; bir iiretim igletmesinin 6 aylk donemlere ait iiretim miktar1 ve Igsel

Basarisizlik maliyetleri soyle gerceklegmis ise,

Dénemler Uretim Hacmi i(;sel Basarisizlik Maliyeti

(Birim) (YTL)
Ocak 1500 200
Subat 3000 480
Mart 5500 700
Nisan 4000 300
May1s 3000 400
Haziran 2500 450

Verilere dayanarak en yiiksek ve en diigiik noktalar ve bu noktalar arasindaki farklar

soyledir.
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Uretim Miktar I¢sel Basarisizlik Maliyeti

En Yiiksek Nokta ( Mart ) 5500 birim 700 YTL
En Diisiik Nokta ( Ocak ) 1500 birim 200 YTL
4.000 birim 500 YTL

Birim Bagima i(;sel Bagarisizlik Maliyeti = % = 0,125 YTL / Birim

Y = a + bz denklemine gore, i¢sel bagarisizlik maliyetlerinin sabit kismi agagidaki

gibi hesaplanir.

En yiiksek Sabit I¢sel Bagarisizhk Mal. (a) 700 — (0,125 x 5500) = 12,5 YTL
En diisiik Sabit I¢sel Bagarisizlik Mal. (a) 200 — (0,125 x 5500) = 12,5 YTL

Ornegin; Eylil ay1 icin planlanan iiretim 3.000 birim ise, bu iiretim seviyesi i¢in 1(;861

Basgarisizlik maliyeti agagidaki denklem ile hesaplanir.

Y = a+bx
Y = 12,5+ (0,12523000) = 387,5 YTL olacaktur.

2.5.4 En Kiigiikk Kareler Yontemi

Bu yontemde ise esnek biitge formiiliinden yararlanilir. Esnek biitce denkleminde
sabit (a) ve degisken (b) kalite maliyetlerine ait parametrelerin hesaplanmasinda, agagidaki

formiiller kullanilir (Yiikeii, 1999: 5.328).

Yy y—yryay
ny a2 — (Y x)?

ny Ty— ryy
ny a2 — (Y x)

Yukaridaki formiillerde yer alan parametreler agagidaki gibi aciklanabilir:

a Sabit kalite maliyetleri
b Faaliyet hacmine gore degisken kalite maliyetleri

r  Kalite maliyetlerini etkileyen faaliyet hacmi
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y  Toplan kalite maliyetleri

n  Veri sayisi

Bir igletmenin satig miktar1 ile digsal basarisizlik maliyetleri iligkisinden yarar-
lanilarak, digsal basarisizik maliyetleri asagidaki oOrnekte gosterildigi gibi tahmin

edilebilir.

n  Aylar  Satig Miktar (x) Dig.Bag.Mali. (y) Ty x?
1 Ocak 250 300 75.000 62.000
2 Subat 300 600 180.000  90.000
3 Mart 380 400 152.000  144.400
4 Nisan 400 550 220.000  160.000
5 Mayis 500 600 300.000  250.000
6 Haziran 520 450 234.000  270.400
2350 2900 1.161.000 977.300

(977.300 x 2900) — (2350 x 1.161.000)
(6 x 977.300) — (2350)22
a = 310.049 YTL

(6 x 1.161.000) — (2350 x 2900)
(6 x 977.300) — (2350)2n
b = 0,442 YTL

Eyliil ayinda 3.000 birim satig yapildiginda, buldugumuz sonuclar: esnek biitce denklemine

gore yazarak digsal kalite maliyetleri tahmin edilir.

Y = ax+b
Y = 310,049 + (0,442 x 3000)

Y = 1636,049 YTL
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2.6 Kalite Maliyetlerinin Raporlanmasi

Kalite maliyet raporlari; faaliyetlerin igletmelerin yapisi ve amacina uygun ytriitip
yiriimedigini izlemek, alinmasi gerekli onlemleri belirlemek ve gelecekteki biitgeler igin
bilgi saglamak amacglariyla diizenlenebilir. Kalite maliyetlerini ilgili yerlere raporlamanin

asagidaki yararlar1 olacaktir (Dhillan, 1985: s.66-69).

e Kalite maliyet bilesenlerini olusturan verilerin tam ve giivenilir olarak saglanmasi

e Mevcut sistem iginde bir kisim maliyetlerin kalite maliyetlerine doniigtiiriilmesine

imkan saglanmasi
e Isletme kalite faaliyetlerinin etkinligi konusunda yardimer olunmast

e Teknolojik geligmelerle olugan yeni kalite maliyet verilerinin ilgili faaliyet alanlarina

bulunup yerlestirilmesi.
e Biitce ve planlama caligmalarinda igletmeye yardimci olunmasi
o Kalite ile ilgili maliyetlerin toplanmasi ile rapor formatlarinin gelistirilmesi

e Tepe yonetiminin kalite ile ilgili maliyetleri incelemesine ve karar almasina kolaylik

saglanmasi,
e Raporlama sayesinde bir kisim faaliyet maliyetlerinin diizeltilmesinin saglanmasi

e Raporlama ile elde edilen detayh kalite maliyet bilgileri sayesinde yoneticilerin bu

konuda bilgi edinmelerinin saglanmasi

e Kalite maliyet raporlar1 sayesinde olugturulan cizelge ve grafiklerle maliyetlerin

seyrinin gekil olarak daha iyi anlagilmasina olanak saglanmasi.

Diizenlenecek bu raporlarla kalite maliyetleri ile ilgili maliyet tiirlerinin ve
gruplarinin birbirleri ve biitcelenmis tutarlar: ile donemler itibariyle kiyaslanmasi onem
tagimaktadir. Bu kiyaslanma sayesinde, olasi biit¢e sapmalari 6nlenebilir ve diizeltilebilir.

Boylece bireysel performansin artmasi saglanir.
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Bireysel performans artiginin siirekli olmasi i¢in, her c¢aligan ile yonetici arasinda
planlama, yonetim ve degerleme stireclerinin devamlilik gostermesi gereklidir. Planlama
eylemi, daha once de deginildigi gibi biitceleme ile olacaktir. Caliganlar neye
katkida bulunacaklarini bildiklerinden yonetici talimatlar1 dogrultusunda caligmaya
odaklanacaklardir.  Onlerinde net bir sekilde ifade edilmis olan biitceleme rakamlar:
oldugundan, bu rakamlara ulagmak icin yiiksek performans sergileyeceklerdir. Yonetim
siirecinde yonetici bireylere analitik diiglinme, iletigim, siirekli gelisme, igbirligi, miisteri
duyarliligi, karar alma, esneklik, insan iligkileri gibi pek ¢ok konuda yetkinlik caligmaya
ugragacaktir. Degerleme siireci ise, raporlama ile miimkiindiir. Kalite maliyetleri diger
maliyetlerden farkh olarak {ist yonetime rapor seklinde sunulur. Ust yonetime rapor
seklinde sunulan maliyet raporlari, biitce yilinda konulan hedeflere ulasilip ulagilamadigini

tespit etmekte ve performans degerlendirilmesi yapilmasinm saglamaktadir.

2.7 Performans Degerlemede Kalite Maliyetleri

Organizasyonlar, kaliteyi saglamak ve gelistirmek i¢in kalite kontrolii ve toplam
kalite yonetimi ilkelerinden yararlanmaktadirlar. Kalite maliyetlerine ulagmak igin
siirdiiriilen tiim faaliyetlerde, calisanlarin ve igverenlerin faaliyetlerinin en ekonomik
diizeyde gerceklesmesi beklenmektedir. Uretilen mal veya hizmetlerin kalitesini artirmak,
organizasyonlarin performans ol¢iim ve denetim amaclarindandir. Bu amaca ulagmak
icin, ytliksek kalite ile diigiik maliyetin ayn1 anda gerceklesmesi hedeflenmektedir. Kaliteyi

artirmak icin, kalite maliyetlerini azaltmak gerekir. Bunun i¢in kalite kontrol yapilmalidir.

Kalite kontrol, siire¢ icinde kalite etkinligini azaltacak program veya tedbirleri
alarak kaliteye hakim olma anlaminda kullamlabilir (Halis, 2000: s.56). Kalite kontrol
bir karsilagtirmadir. Mevcut durum ile, planlanan durumun karsilastirilmas ile farkin
tespit edilip, ortadan kaldirilma stirecidir. Ancak klasik anlamda 6lgme ve degerlendirme
degildir. Ol¢me ve degerlendirme, kalite kontrol tekniklerinden sadece bir tanesidir.
Bunun yani sira; stireglerin kontrolii, personel egitimi, satin alinan hammaddenin kontrolii,
tasarimin kontrolii gibi bir ¢ok kalite kontrol teknigi vardir. Kalite kontroliin amaci,

tiketici isteklerini olas1 en ekonomik seviyede karsilayabilecek tiriintin tiretilmesi veya
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hizmetin sunulmasi i¢in plan ve programlarin gelistirilerek uygulanmasi ve etkin bir gekilde

yuriitiilmesini saglamaktir.

Kaliteye iligkin performans gostergelerinin incelenmesi i¢in, kalite maliyetlerinin
bilinmesi gerekir.  Kalite maliyetlerini smiflandirilmali ve daha sonra performans,
bu maliyetlere dayali olarak olctilmelidir. Performans degerlendirmede, o6nleme
maliyetlerindeki artiglarin, olgme ve degerlendirme ve basgarisizlik maliyetlerinde
azalmalara neden olacag1 goriigii ve ayrica kaliteli iiretim artiginin, kalitesiz tiretimin
yaratacagi ek igletme genel giderlerinde de tasarruf yaratacag goriigii esas olmalidir (Akal,

2000: $.233-234).

Organizasyonlarda kalite maliyeti kavramiyla ortaya cikan maliyetlere dayal

performans degerlendirme oranlar agagidaki gibidir (Akal, 2000: s.239).

Kalite Maliyetleri
Caligsan Sayisi

Kalite Maliyetleri
Net Satisglar

Kalite Maliyetleri
Toplam Uretim Maliyeti

Olcme ve Degerlendirme Maliyetleri
Kalite Maliyetleri

Kalite Maliyetleri
Direkt Iscilik Sayisi

Kalite Maliyetleri
Katma Deger

Kalite Onleme Maliyetleri
Kalite Maliyetleri

Kalite Onleme Maliyetleri
Kalite Maliyetleri

Bu gostergeler, kalite maliyeti ile ilgili verilerin uygun bi¢cimde simiflandirilarak
kaydedilmesi halinde gercekcidir. Bu kogulun saglanmasi i¢in igletmeler maliyet kayitlarini
¢ok iyi tutmalidir. Maliyet muhasebesi dogru bir bicimde yonetiliyorsa, etkin bir
planlama ve kontrol araci olmaktadir. Bu da igletmenin performansindan sorumlu yonetim

agisindan 6nem tagimaktadir.
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2.8 Kalite Maliyetlerinin Analizi

Giiniimiizde kalite maliyetleri analizleri, igletmelerin toplam maliyetlerini diigtirmek
ve aynl zamanda isletme verimliligini yiikseltmek amaciyla kullanilan bir metotdur
(Kirhioglu, 1998: s.98). Kalite maliyetlerin eksiksiz olarak toplanmasi, ait oldugu gruba
kaydedilmesi ve kalite maliyet merkezinin belirlenmesi kalite maliyet analizinde dikkat
edilmesi gereken hususlardir. Bu hususlardan ilki olan kalite maliyetlerinin eksiksiz olarak
toplanmasi ve ait oldugu gruba dahil edilmesi i¢in kalite maliyet merkezlerinin belirlenmesi
gerekir. Boylelikle kalite faaliyetlerinin degerlendirilmesi kolaylagacaktir. Kalite maliyet

merkezleri gekil 2.4.’de goriinen béliimlerden olugur (Suadiye, 2000: s.109).

Kalite Maliyet

Merkezleri
E Miihendislik ||j Satin Alma | Uretim ||j Kontrol | Satig Servisi |
Tasarim Hata- Bozuk Mal Iskarta Tashih Sistem Garanti
lar1 Hatalar Muayene Deney
Hatalar
Nakliye, Am- Servis  Harca-
barlama malari

Sekil 2.4: Kalite Maliyet Merkezleri

Bir organizasyonda kalite maliyet analizleri yapmak icin kalite maliyet merkezleri
belirlenerek maliyet sistemi olusturulur. Kalite maliyet sistemi, bir mamul veya hizmetin
mevcut fiili maliyetleri ile her seyin yilizde yiiz performans gosterdigi miikemmellikte
oldugu dénemdeki maliyetler arasindaki farki élgmek igin vardir (Yiikeii, 1999: s.113).

Kisacasi kalite maliyet sistemi, performans 6lgme ve degerlendirme aracidir.

Bir isletmede kalite maliyet sistemi olusturmanin amaci performans Olgme
ve degerlendirme yapabilmektir. Bu amac¢ dogrultusunda isletme kusurlu iiretim
maliyetlerini sifira indirmeyi ve dogru onleyici faaliyetlerine yatirim yapmay1 hedefler.
Performans geligtirmek igin onleme faaliyetlerini stirekli takip etmeye ve yeniden
yonlendirmeye gerek duyulmaktadir. Bu nedenle performans gelistirme igin toplam kalite
anlayigi isletmeye yerlestirilir. Toplam kalite yonetimi anlayiginda, maliyetleri azaltarak

maksimum kalitede tiretim yapmak hedeflenir.
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Performans oOlgme ve degerlendirme araci olan kalite maliyet sisteminin temel

fonksiyonlar agagidaki gibi siralanabilir (Yikeii, 1999: s.114-115).

o Uretimdeki kalitesizligin diizeltilmesi amaci ile tavsiyelerde bulunarak kalitesizligi
yaratan sebepleri aragtirarak, her agsamadaki kontrol faaliyetlerini gerceklestirmek ve
kalite maliyetlerini analiz etmek. Bu analizleri ger¢eklestirmek amaci ile muhasebe

departman ile igbirligi yapmak.

e Kalite maliyetleri ile ilgili olarak hazirlanmig biit¢ce hedeflerine ulasabilmek amaciyla

isletmenin tiim boliimleri arasinda koordinasyon ve haberlesmeyi saglamak.

e Maliyetleri azaltmak ve kontrol etmek amaciyla igletmede yiiriitiilen siireklilik

kazanmig politikalar1 izlemek ve gerektiginde gozden gecirmek.

e Kalite bagarisizliklarindan dogan sorunlarin arastirilmasi, sorumlularin bulunmasi,
nedenlerin ortaya c¢ikarilmasi ve bu nedenlerden olugan kalite maliyetlerinin gozden

gecirilmesini saglamak.

e Daha iyi kalitenin elde edilmesine yonelik olarak hedefler koymak.
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BOLUM III

BANKACILIKTA TOPLAM KALITE YONETIMI

Rekabetin kiyasiya arttigl, miigteri istek ve beklentilerinin hizli bir degisim
gecirdigi giintimiizde organizasyonlarin bagariya ulasmasi, uygulanacak kalite sistemi
ile miimkiindiir. Kalite sadece sanayi sektortinde uygulanan bir faaliyet degildir. Bu
diiginceden yola ¢ikarak hizmet sektoriinde de toplam kalite yonetimi uygulamalar:
olmahdir. Ancak kalite ve kalite kontrol faaliyetlerinin hizmet sektoriine, Ozellikle de

bankacilik iglemlerine nasil uygulanacagini agiklamak baglarda zor goriilmiigtiir.

Bankacilik sektoriinde el ile yapilan iglemlerden, bilgisayara gecis ile kalite ve kalite
kontrol kavramlar: net bir sekilde agiklandi. Hatta ISO 9000 serisi olarak adlandirilan

kalite giivence sistemleri kurularak, hizmet kalitesi bankalarca belgelendirilmeye bagland.

(Caligmanin bu boliimiinde, hizmet sektoriiniin 6zellikleri ve yapisi, hizmet kalitesi ve
hizmet kalitesinin ozellikleri, kalite ve kalite kontrol faaliyetleri lizerinde durularak toplam

kalite yonetimi aciklanacaktir.

3.1 Hizmet Sektorinde Kalite

3.1.1 Hizmet Sektoriiniin Ozellikleri

Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektor olmasi, hizmetlerin heterojen olmalarina
isaret etmektedir. Bagka bir ifadeyle hizmetlerin heterojen olma 06zelligi, hizmetlerin
onemli bir kisminin iiretimine insan unsurunun, makine ve techizata nazaran daha
yogun olarak katilmasimdan kaynaklanir (Karatepe, 1999: s.109). Bunun sonucu olarak
da, hizmetlerin tiretiminde insan unsurunun bulunmasi, hatalar1 da beraberinde getirir.
Hatalarin olugsmasini onlemeye caligmak, caliganlarin tatmin olma beklentilerine onem
veren yoneticilerin ve takim liderlerinin misyonudur. Bu misyon g¢er¢evesinde hareket eden
yoneticiler ve takim liderleri yiiksek performansh bireylerle ¢aligmaktadir. Bu nedenle,

bireyin performans degerlendirilme siirecinde ¢aliganlarin motivasyonu ve tatmin olma
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beklentileri dikkate alinir.

Hizmet, soyut faaliyetler sonucunda insanlarin gereksinimlerini yerine getiren, onlara
yarar saglayan davraniglar biitiiniidiir. Bu nedenle hizmet kalitesine iligkin ozellikleri
tamimlamak, fiziki irtinlerinkileri tanimlamaktan daha giigtiir (Ensari, 2000: s.18).
Uriin hatalar genellikle onlar1 olusturan bilegenlerin hatalarindan kaynaklanirken, diigiik
kalite diizeyindeki hizmetler dogrudan dogruya caliganlarin davranig ve tutumlariyla
iligkilendirilir. Bagka bir ifadeyle, kalite insan performansi ile belirlenir ve onunla yakindan
ilgilidir.

Hizmet kalitesi kavramini tanimlamadan 6nce hizmet sektortiniin 6zelliklerinin iyi

bilinmesi gerekir. Hizmet sektoriiniin 6zellikleri gunlardir (Takan, 2000: s.42-43).

1. Hizmet fiziksel olarak boyutlandirilamaz, tanimlanamaz ve bu sekilde oOlgiilemez.
2. Hizmet depolanamaz, saklanamaz ve geri kazanimi miimkiin degildir.

3. Hizmet insan davraniglari ile yonlendirilen bir dizi aktiviteden olugur. Bu aktiviteler
hizmetin tanimlanabilen bilegenlerini olusturur. Insan faktori, bu bilesenlerin hepsi
i¢in asagidaki gercevede dikkate alinmalidir.

e Hizmetin kapsadigi sosyal igleri yonetmek,
e Insan iligkilerini hizmetin énemli bir parcas: olarak kabul etmek,

e Hizmet verilen kisinin, gortiniis,kiiltiir ve verimlilik agisindan degerlendirilmesi-

nin 6nemini kabul etmek,
e Personelin tecriibe ve yeterliligini geligtirmek,

e Kaliteyi gelistirmek ve miigteri beklentilerini yerine getirmek igin personeli

motive etmek.
4. Hizmet bir egya veya nesne gibi test ve muayene edilemez.
5. Bir egya icin soz konusu olan kullanim 6mrii hizmet i¢in s6z konusu degildir.

6. Hizmetin bir zaman boyutu vardir.
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7. Hizmet talebe bagl olarak verilir. Bu talep anlik talebin kargilanmasi1 ve programli

talebin karsilanmasi seklinde iki tiirlidir.

8. Hizmet sektoriinde personel yonetimi onemlidir. Verilen hizmetin kalitesi tizerinde

insan faktorinin etkisi fazladir.

9. Kendisine hizmet verilen kisi bunu, hizmet veren kurulusun orgiitsel hiyerarsisinin

ve iicret siralamasinin nispeten alt kademelerinde bulunan personelden alir.

10. Kalite hem objektif hem de subjektif boyutlar: olan bir kavramdir. Kalite objektiftir
¢lnkii; kisisel duyu ve hislerden bagimsiz somut kriterler ve onceden yapilan somut
tanimlara, sartnamelere, standartlara ve spesifikasyonlara baglh olarak olciilebilir.
Kalite subjektiftir cilinkii; kalite insanin deger yargilarindan, begenilerinden ve

psikolojisinden de etkilenmektedir.

3.1.2 Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet sektortiniin hizli gelisiminde, teknolojik ilerleme en 6nemli rolii oynamistir.
Teknolojinin ilerlemesi; turizm, telekomiinikasyon ve finans sistemi basta olmak iizere
hizmet sektoriiniin toplam kalite yonetimi anlayisi icinde, hizmet kalitesine yonelik
uygulamalarina bagvurmalarini saglamistir. Hizmet sektoriiniin gelisimi dogrultusunda
hizmet tireten igletmeler, mal iireten igletmeler gibi tiiketici tatminini saglayip sunduklar

hizmet kalitesi boyutunda farkliliklar yaratmaya calismiglardir.

Sosyal yagsam yoniinden hizmet kalitesi hakkindaki gortisler ise; genellikle ¢aligma
yagami kalitesi, saglik, egitim ve kamu hizmetlerinin kalitesi ile ilgili tartigmalarda yer
almaktadir. Yasam kalitesi, ¢alisma yagami kalitesi ve kamu hizmetleri kalitesi farkh
kavramlar olmasina ragmen kalite anlayiglar1 ayni olup, hepsi de hizmeti hem iireten,
hem de tiiketenler olarak, tiim halkin refah ve mutlulugunun saglanmasini amag edinmistir

(Uygug, 1998: s.24).

Hizmet sektoriiniin  ozellikleri nedeniyle hizmet kalitesinin basit bir tanim
yoktur. Hizmet kalitesini, gelistirilmig siire¢ olarak diisinmek daha anlagilir olacaktir.

Gelistirilmig siire¢ tedarikgilerini ve miigterilerini icine alir. Hizmet organizasyonu
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tedarik¢isinin kendisine, gerekliliklere uygun ve kusursuz iirtin temin edeceginden emin
olmas1 hizmet kalitesidir. Hizmet organizasyonu, ayrica kendi personelinin islerini kalite
gerekliliklerine uygun olarak yapacagindan da emin olmak zorundadir. Gelistirilmig siireg

sekil 3.1'de gosterilmigtir (Bozkurt, 1995: s.176).

Tedarikgi Hizmet Organizasyonu Miigteri

Geri Bildirim

Sekil 3.1: Geligtirilmis Stireg

Miisteri, ihtiyac1 karsilamasi gereken taraftir ve onun igin kalite, hizmetle
istediklerini bulabilmesidir. Tedarikci ise; bu ihtiyaci karsilama kabiliyeti olan taraftir
ve bu taraf icin kalite hizmeti zamaninda, standartlara uygun olarak sunabilmektir
(Takan, 2000: s.44). Hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde birincil éneme sahip olan
taraf misteridir. Miigteri geri bildirim bilgileri ve hizmet organizasyonunun deneyimleri
ile tedarikci kalitesi iyilestirilmeye cahgilir. Her tirli hatanin ortadan kaldirilmasi
ve sorunlarin belirlenerek c¢oziilmesi ile etkili performans gerceklestirilir. Performans
gelismesinin diger bir deyisle hizmet kalitesinin artmasinin; hedef pazarin artmasi, tiretim

maliyetlerinin diigmesi, verimliligin artmasi gibi faydalar1 bulunmaktadir.

3.1.3 Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Miisterinin hizmetin kaliteli olup olmadigina karar verirken temel aldigi ti¢ kriter

vardir. Bunlar;

e Zaman

Bir hizmetin ne kadar hizli yapildigini gosteren onemli bir kalite kriteridir. Daha
sik hizmetten yararlanma, miisterinin ve hizmet veren personelin birbirlerini daha

iyl tanimalarini saglayarak kurum ici iletigim etkinligini artiracaktir.

Bankacilik sektoriinde baz faaliyetler ¢ok hizh yerine getirilmelidir. Ornegin; bir

bankanin fonlariin transferi i¢in sadece iki dakikasi bulunabilir. Diger bir taraftan
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bir yabanci paranin ¢ekini tahsis etmek iki ile dort haftay1 bulabilir. Banka verecegi
hizmetlerin zaman standartlarinin, iglemden igleme degistigini miisterilere agiklamak
zorundadir (Songiir, 1997: s.126). Miisteri, hizmet tiiketicisi olarak yaganan
hizmet kalitesini ancak bu sekilde belirler. Miigteri, kendine sunulan hizmetle ilgili
beklenti igerisindedir. Bu beklenti ile yasanan arasinda algiladigi kalite vardir.
Algilanan kalite siireci, hizmeti gerceklestirmek icin tedarik¢inin performans ile
miigterinin beklentilerinin kargilanmasi ile meydana gikar (Panasuraman vd., 1998:
s.15). Boylece miigteri hizmetin kaliteli olup olmadigina, tedarik¢inin performansim

degerlendirerek karar verir.

Dogruluk

Hatalar kacinilmaz; buna karsin, zaman alict ve maliyetli oldugu i¢in dogruluk,
bankacilik sektorii icin kritik bir ozelliktir.  Cogu islemler on-line sistemi ile
gerceklestigi igin bir hata yapildiginda, tekrar hatta ulagilana kadar diizeltme
faaliyeti yapilamaz. Bir iglem bir kez yapildigi zaman onu diizeltmek oldukga
glictiir (Songiir, 1997: s.127). Bu nedenle hatalarin tespiti ile kalite kontrolii
yapilir. Kalite kontrol analizi performans gelistirme stratejilerinin belirlenmesi ve
yuriitilmesi ile miimkiindiir. Gerek firma icerisinde olugsan hatalar1 en kisa siirede
diizelterek uyumlastirmak icin strateji olusturmak, gerekse de mevcut kullanilmakta
olan stratejilerin gelistirilebilmesi amaciyla, kalite analiz sonuclari degerlendirilerek
yorumlanir (Sekerkaya, 1997: s.127). Boylece, bireysel performans degerlendirilmesi
yapilir. Hizmet stirecinde performansin rapor edilmesi siirekli denetimin firmalarda

gerekli oldugunu gostermektedir.

Nezaket

Saygl, anlayig ve arkadagca yaklagim olarak tanimlanan nezaket, hizmet sektoriinde
cok 6nem verilen bir 6zelliktir. Ornegin bankalarda, miisteriler kendileri ile direkt
ve surekli iletisimde bulunan servis personelinin nezaketine ¢ok dikkat etmektedir
(Songiir, 1997: s.127). Personel, ¢aligtig1 firma ile 6zdeglestirilir. Firmanin biitiini,
tiiketicinin bu bakis acisiyla degerlendirilir. Tiiketicinin algiladigi hizmet kalitesi

icerisinde, personelin hizmeti gerceklestirmedeki istegi, yaklagimi ve temas kurma
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yollar1 yer alir. Bu nedenle kurum oncelikle kaliteden sorumlu personeli organize

etmelidir.

3.2 1ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Standardi

Giiniimiizde gelismis ve gelismekte olan biitiin tlkelerde toplam kalite yonetimi
ve ISO 9000 standartlar1 kamu ve 6zel sektor igletmeleri tarafindan uygulanmaktadir.

Toplam kalite yonetimi uygulamasinda ISO 9000 arag olarak kullanilir.

Isletmeler ISO 9000 kalite giivencesi modiillerinden birini elde etmek icin belirli
bir emek, zaman ve para harcarlar. Ancak 6nemli olan tiim ig siireglerinde siirekli
iyilesme anlayigimi yerlestirerek, bir yandan miisteri ihtiyaglarini en st diizeyde ve en
uygun maliyet kosullarinda karsilarken, bir yandan da kurulusun toplam performansini
etkileyen gostergelerde biiylime saglayabilmektir (Pegkircioglu, 1997: s.50). ISO 9004’tin
bu boliimii, hizmet kurulusu icerinde bu amaclara ulagilmasina yol gosterir. Ayrica

performans degerleme agisindan da bir arag olarak kullanilir.

Bir hizmet kurulusunda; zaman, dogruluk ve nezaket kriterleri dikkate alinarak
bir kalite programi olusturulur. ISO 9004-2, kalite programinin olusturulmasinda yol
gosterir. ISO 9004-2 standardi, yeni Onerilen veya yeniden diizenlenen bir hizmet igin
kalite sisteminin geligtirilmesi amaciyla uygulanabilecegi gibi mevcut olan bir hizmetin

kalite sistemini olugturmak igin de uygulanabilir (Takan, 2000: s.63).

ISO 9004-2 standard: alt1 boliimden olusmakta olup kapsami tablo 3.1. ve tablo
3.2."de gosterilmigtir (Efil, 1999: s.221).

3.2.1 Yonetim

Yonetim; tedarik¢i hizmet kalitesini ve miigterinin tatmini i¢in bir politika
olusturmaktan ve basarili olarak uygulanmasindan sorumlu olup, bu politikanin kurulusun
her kademesinde duyuruldugu, anlasildigi ve uygulandigi ve bunun devam ettirildigi

hususlar garanti etmelidir (Bagriagik, 1995: s.146).
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Tablo 3.1: ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Kapsami

e Yonetimin Sorumlulugu

e Kalite Politikasi, hedefleri
Yonetim
e Hizmet Yonetimi

e Yonetimin gozden gegirilmesi

e Egitim
Personel o Iletigim

e Motivasyon

e Pazar aragtirmasi
e Miisteri goriisleri
Pazarlama
e Reklam

o Hizmet Dagitimi

e Tasarimin Sorumlulugu
Tasarim e Tasarimin gozden gegirilmesi

e Tasarimin degisikligi kontrolii

Bir hizmet igletmesinde kalite politikalarini belirlemek icin bazi ilkeler vardir. Bu
ilkeler cercevesinde kalite ¢aligmalar1 yapilmalidir. Yonetim, kalite planlamasi yapmali
ve personelin performansini dikkate alarak kalite uygulamalarini saglamalidir. Hizmet
sektoriinde faaliyet gosteren bankalarda da uygulama aynidir. Oncelikle kalite politikasin
belirlemek i¢in, hiyerarsik yap1 dikkate alinarak yetki ve sorumluluklar paylagtirilir. Daha
sonra ise, uygun ve yeterli iggiicii, malzeme kaynaklar: saglanarak ¢aliganlarin motivasyonu

ve egitimi gercgeklestirilir. Boylece kalite politikasi giivence altina alinacaktir.
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Tablo 3.2: ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Kapsami

Kalite Kontrol

Kalite Sistemi Prensipleri

Kalite sisteminde anahtar faktorler
Kalite sorumluluk ve yetkisi

Kalite sistem yapisi

Hizmet kalite halkasi

Kalite dokiimasyon ve kayitlar

I¢ kaite tetkiki

Teminde kalite

Kalite kontrol sartnamesi

Hizmet kalitesinin tedarikci incelemesi
Hizmet kalitesinin miigteri incelemesi

Uygunsuzlugun tanimlanmasi ve diizeltici
faaliyet

Hizmet kalitesi gelistirme

(")lgiim sistemi kontroli

Performans
Ol¢iimii

Hizmet performans analizi geligtirme

Veri toplama ve analizleri istatistik
metodlar

siirekli gelistirmelidir.

3.2.2 Personel

Kalite personeline yetki ve sorumluluk verilmeden once,

Isletme kalite politikasmnin gergeklestirilmesine yardimer olacag: icin, kaliteden

sorumlu personelin sorumluluklar: ve yetkileri belirlenmelidir (Songiir, 1997:

yapimaldir. Isletme motivasyon, egitim ve iletisim konularina énem vererek personelini
Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankalar igin motivasyon,
egitim ve iletigim hizmet kalitesinin devamliligi agisindan ¢ok onemlidir. Ciinkii, kaliteli

bir hizmet sunmanin anahtar1 tecriibeli, bilgili ve insanlarla giiclii iletigim kurabilen
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personel calistirmakla mimkiindiir.
Personelin geligtirilmesindeki 6nemli elemanlar agagidakileri kapsamaktadir (Bagriagik,

1995: 5.456).

e Kalite maliyetleri ve kalite sisteminin degerlendirilmesi konusunda alt yoneticilerin

egitimi
e Sadece kalite ile ilgili sorumluluklar1 olanlar i¢in personelin egitimi.

e Hizmet kurulusunun kalite politikasi, hedefleri ve miigterinin tatmini kavramlari

konusunda personelin egitimi.

e Yeni baglayanlar i¢in kalitenin onemi ile ilgili, eskiler i¢in ise periyodik bilgi tazeleyici

egitimler.
e Personelin yeterli egitim aldigini gosteren ve dogrulayan prosediirler.

e Siire¢ kontrol, veri toplama ve analiz, problem tanimlama ve analiz, dogrulayici

faaliyet ve gelistirme grup caligmasi ve iletisim konularinda egitim.

e Geligme ihtiyaclar1 ve potansiyelin incelenmesi icin personel performansinin

degerlendirilmesi.

3.2.3 Pazarlama

Kalite politikas1 belirlenmeden once miigteri goriigmeleri ile pazar aragtirmasi
yapilmalidir. Miisterinin bir hizmet kurulugsundan beklentileri, tercihleri dikkate alinarak
hizmet talebi tayin edilmelidir. Talebi kargilamak i¢in pazarlamada kalite ile ilgili
elemanlar goz oniinde tutularak pazarlama faaliyetleri planlanir. Pazarlamada kalite ile

ilgili elemanlar sunlardir (Takan, 2000: s.68).

e Sunulan hizmete uygun olacak sekilde miisteri ihtiyag ve beklentilerinin

gerceklegtirilmesi

e Tamamlayici hizmetler
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e Rakiplerin faaliyet ve performanslari,

e Yasal mevzuat (mesela; saglk, giivenlik ve ¢evre ) ve ilgili milli ve milletleraras:

standart ve kodlarinin gozden gegirilmesi,

e Toplanmig olan miigteri talepleri, hizmet verileri ve sozlesme bilgilerinin analizi ve

gozden gegcirilmesi,

o Ilgili biitiin hizmet kurulusu fonksiyonlar: ile onlarm taahhiit ve hizmet kalite

isteklerini kargilama kabiliyetlerini dogrulamak tizere karsilikli danigma,

e Degisen Pazar talepleri, yeni teknoloji ve rekabetin etkisini degerlendirmek icin

siirekli arastirma.

e Kalite kontroliin uygulanmasi hususlarini kapsamalidir.

3.2.4 Tasarim

Yonetim, hizmet tasarimi igin sorumluluklar1 atlamamali ve hizmet kalitesine
ulagmak icin tasarima katilanlarin sorumluluklarindan haberdar olmalarini saglamalidir.
Bu asamada hizmet kusurlarinin 6nlenmesi, hizmet sirasinda diizeltilmesinden daha az

maliyetlidir (Bagriagik, 1995: s.489).

Kalite sistemiyle ilgili, hizmet kalitesine ulagmak igin tasarim yapanlarin
sorumluluklar1 belirlenir. ~ Tasarim projesi planlanir. Tasarim ¢iktilarr irdelenerek
degisiklikler kontrol edilir. Bir hizmet isletmesinde, tasarim fonksiyonu i¢in gerekli yetki
ve sorumluluklar nitelikli kisilere verilmelidir. Bu personel icin, gerek duyulan bilgi ve

kaynaklara ulagsma kolayligi saglanmalidir.

Tasarimin sozlesme sartlarina uygunlugunun ispat edilmesi i¢in bir gdzden gecirme
ve kontrol fonksiyonu kurulmalidir. Faaliyet sonuclarimi dokiimante etme gekli de
saptanmalidir. Sozlesmedeki tiim sartlar kargilanmali ve miisteri bagliligi garanti altina

alinmalidir (Songiir, 1997: s.133).
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3.2.5 Kalite Kontrol

Kalite kontrol, kalite isteklerini saglamak icin kullanilan uygulama teknikleri ve
faaliyetleridir (Andag, 1996: s.36). Bu faaliyetlerin baginda kalite diizeyini belirlemek ve
kaliteyi 6l¢gmek gelir. Ancak kalite gibi soyut bir olguyu 6l¢gmek kolay degildir. Kalite,
ona bicilen fiyat, mevcut arz ve talep, maliyet ve pazar pay1 dikkate alinarak olgiiliir. Bu
kistaslarin saptanma nedeni, olgiilebilir simgeler olmasidir. Kalite kontrol faaliyeti igin
belirlenen bu simgeler ile kalite denetlenebilir. Denetlenme ile mevcut kalitenin korunmasi

ve geligtirilmesi saglanir.

Hizmet igletmelerinde kalite kontrol faaliyetleri, belirlenen kalite politikalar1 dikkate
alimarak yapilir.  Kalite yetki ve sorumluluklarina sahip personel uygun olmayan
hizmetlerden sorumludur. Uygun olmayan hizmetler belirlendigi anda rapor halinde
ist yonetime sunulur ve diizeltilmesi i¢in harekete gecilir. Daha sonra uygun olmayan
hizmetlerin nedenleri aragtirilir ve hizmet kalitesini geligtirmek i¢in diizeltici faaliyetlere

baglanir.

Bankacilikta diizeltici faaliyet igin iki noktaya dikkat edilmelidir. Birincisi, uygun
olmayan hizmetlerin ya da miigteriye sunum sistemlerinin yeniden tasarimi, ikincisi
ise personelin egitimidir. Tamimlanan uygunsuzluk bir hesap hatasi olabilir. Bu
uygunsuzluk, uygun faiz ve hizmet masraf diizeltmeleri ile derhal ortadan kaldirilmal
ve miisteriye bilgi verilmelidir. Burada personelin miisteri bilgilendirmekteki iglevi
oldukga 6nemlidir (Songiir, 1997: s.137). Bu nedenle bireysel performans siirekli
degerlendirilerek, gelistirilmelidir. Hizmet kalitesinin geligmesi, organizasyon igerisindeki

bireylerin kendilerini geligtirmelerine baghdir.

3.2.6 Performans (")lgiimii

Hizmet kalitesinin stirekli geligtirilebilmesi igin, hizmet faaliyetinin siirekli
degerlendirilmesi gerekir. Degerlendirme ise etkili bilgi sisteminin olugturulmasi ile
miimkiindiir. Bu bilgi sisteminde veri veya bilgiler tedariki, degerlendirmeleri ve kalite

denetimleri aracihigiyla elde edilir (Takan, 2000: s.119).
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Performans yoOnetim sistemi; yoneticiler tarafindan, c¢aliganlarin performans
sonuclarinin  siirekli olarak izlenmesi ve kendilerine geri bildirim saglamasi olarak
tanimlanir. Buradaki amag, hizmet kalitesinin geligmesine katkida bulunmaktir. Hizmet
kalitesi standardi olan ISO 9004-2 ise performansin gelismesini saglayan anahtarlardan
birisidir. Isletmelerde, toplam kalite yonetiminin uygulanmasi acismndan ISO 9004-2’in
bulunmasi onemlidir. Giiniimiizde kalite yonetiminin bagaris1 bu ISO standardi ile

degerlendirilir.

Organizasyonun amaclar1 dogrultusunda hizmet kalitesini geligtirmek icin perfor-
mans yonetim sistemini uygulanmasi gerekir. Performans yonetim sistemi tablo 3.3’de

gosterildigi gibi dort agamali bir sistemdir (Barutgugil, 2002: s.134).

Performans yonetim asamalarindan ilki; pazarin yapisi, ig kosullar1 ve galisanlarin
dikkati alinmasi ile performans yonetiminin tamimlanmasidir. Performans potansiyeli;
motivasyon, egitim ve iletisim ile gelisme gosterebilecek bireylerin olugturdugu
gevredir. Yonetim sisteminin ikinci unsuru ise performans gelistiren igletme amaglarinin
belirlenmesidir. Bu amaclar tiim calisanlar tarafindan benimsenen ve kolay anlagilan
amaclar olmahdir. Boylece kararlara yonelik planlama siireci belirlenebilir.  Ugiincii
unsur, planlanan amaglar1 elde etmek ve toplam kalite yonetimi ogelerinden olan
siirekli iyilegtirme saglamaktir.  Bunun icin gelisen ve degisen cevre kosullarina
uyum saglamay1 hizlandirmak gereklidir. Planlanan performanstan sapma oldugunda,
yoneticiler diizeltme stirecine girmelidir.  Yonetim sisteminin son temel unsuru ise
performansi 6diillendirmektir. Uygun kalite kontrol olciitleri ile yoneticiler, ¢alisanlarin
performansini 6lgebilir. Bireysel olgiitler ile degerlendirilen performans sonuncunda adil ve
tutarli degerlendirme yapilmalidir. Boylece, ¢alisanlar performanslarini siirekli geligtirme

cabasi igerisine girerek, hizmet kalitesinin artmasini saglarlar.

3.3 Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yoOnetimi, igletmedeki tiim fonksiyonlarin ve stireclerin stirekli

iyilegtirilmesi ve geligtirilmesine yonelik, once insan ilkesinden yola c¢ikarak miigteri
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Tablo 3.3: Performans Yonetim Sistemi Asamalari

Performans Potansiyelini Tanimlamak

Kesin tanimlanmig cerceve
Sistematik ve dogru toplanmis
Dikkat test

Stirekli uyarma

Amaclar Belirlemek, Amaclara Adanmak

Ust ve alt kademelerin benimsememesi

Performans degerlendirme, firsat belir-
leme

Kararlara yonelik planlama siireci

Kesin adanma

Plan Amaclarmi Elde FEtmek, Strekli
Iyilegtirmek

Karar destek araglar:

En iyi uygulamalar

Is arkadag1 baskisi ve yetkilendirme
Odaklanmig izleme ve geri bildirim

Hizli kendini diizeltme

Performanst Odiillendirmek

Uygun olciiler
Uygulamada disiplin

Odiil ve takdir sistemi ile siki

iligkilendirme

Kendi kendini gelistirme




memnuniyetinin saglanmasina yonelik cabalar1 igeren ¢agdag bir yonetim anlayisi ya
da felsefesi olmasi yoniiyle igletmelerin yagsaminda gittikce vazgecilmez bir 6neme sahip
olmaktadir (Akat vd., 1999: s.390). Bu vazgegilmez 6nemin nedeni, rekabetin siirekli
artmasidir. Artan rekabetle birlikte igletmeler yeniden yapilanmay1 saglayacak, katilimci

yonetim anlayigini benimsemeye baglamigtir.

Toplam kalite yonetimin uygulayan isletmelerde, kalite gelistirme her caliganin
sorumlulugundadir. Ciinkii her ¢aligan topluma karsi sorumluluklarini en iyi sekilde yerine
getirmeyi hedefler. Toplam kalite yonetiminin isletmeye saglayacagi bazi tstiinliikler

vardir. Bunlar (Tirkmen, 1995: s.148);

e Mal ve hizmet kalitesini iyilegtirmek,

e Miisteri tatmininin artmasi,

e Kaynak israfinin azalmasi,

e Uriin geligtirme siiresinin kisalmasi,

e Verimliligin artmasi.

e Pazar talebinin kargilanmasinda esnekligin saglanmasi,
e Siireg ici islem sayisinin azalmasi,

e Miigteriye hizmet ve mal teslim siirelerinin kisalmas,

° iggi igveren iligkilerinin diizelmesi

Performans standartlarini ytikseltmesi nedeniyle toplam kalite yonetimi anlayisi
uygulanmaya baglanmigtir.  Performans standartlarinin yiikselmesi, yikici rekabet
kogullar1 karsisinda igletmelerin devamliligi i¢in onem tagir. Toplam kalite yonetiminin
en oOnemli ilkelerinden olan siirekli geligme (performans geligtirme) anlayig, daha
iyisine ulagsmay1 ifade eder. Sirekli geligme anlayiginda hedef, belli bir standardin
tutturulmasi degil, seviyenin, hedeflenen seviye ne olursa olsun siirekli ve hizli bir tempoda

geligtirilmesidir (Kavrakoglu, 1998: s.36). Daha yiiksek kaliteye ulagmak {izere siirekli
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iyilestirme gercgeklestirilirken caliganlarin ve yoneticilerin tizerlerine diisen bazi gorevler

vardir. Bunlar gekil 3.2'de gosterilmigtir (Bayrak, 1997: s.81).

Bilgileri Takip
Etme Politika ve
Kural Koyma Hedefler
Hatalarin
Yeniden
Olugumunu
Onleme

Eylem Plani

Asil Sebepleri YONETH\/HN Gostergeler ve
Bulma GOREVLERI sonuglar

Gegici
Coziimler

Stiregler

Sonuglardan Egitim
Emin Olma Uygulama

Sekil 3.2: Organizasyon Icerisindeki Bireylerin Gorevleri

Sekil 3.2.’de gosterildigi gibi, hizmet kalitesinin siirekli gelismesi takim caligmasindan

gecmektedir. Bu baglamda takimlarda stirekli iyilegsme icin su ilkeler gerekmektedir.

Isin yapilma sekline yonelik geleneksel fikirlerin atilmasi ve nasil yapilacaginin
diiginiilmesi, mevcut yontemleri sorgulayarak igse baglanmasi, hatalarin  hemen
diizeltilmesi, ¢ok sayida kiginin goriisiniin dikkate alinmasi, fikirlerin sonsuz olabileceginin
unutulmamasi, bunlarin yapilmasi ic¢in biiyiik fonlar harcanmasi gerekmedigine

inanmlmasidir (Bektag, 2001: s.33).

Hizmet sektoriinde de diger sektorlerde oldugu gibi, toplam kalite yonetiminin
uygulanabilmesi yukarida sagdigimiz yararlar1 saglar. Ancak, genel anlamda,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren igletmelerde uzun vadede toplam kalite yonetimi
uygulanabilir. Cilinkii hizmet isletmelerinde tiiketicinin tatmini 6n plana cikmaktadir.
Thiketici tatmini, igletmelerin siirekli bir degisim ve geligim gostermesi ile uzun vadede

mumkundir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bankalarda toplam kalite yonetimi ile ulagilmak
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istenen li¢ amagc vardir. Bunlar; miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini esas alarak ig akiglarim
geligtirmek, calisanlarin tam katilimini saglayarak yapmak ve rekabetten daha hizli, stirekli

ve hatasiz hizmet vermektir (Davutoglu, 1994: s.70).

Bu ii¢ prensip gergevesinde bankalar hizli, siirekli ve hatasiz hizmet verecek bir yapi
olusturmalidir, Miisterinin ihtiyaci belirlenerek, alternatifler icinde miisterinin bankay1
tercih etmesini saglamak gerekir. Bunun icin banka icerisinde, hizmet stirecindeki
caliganlarin tavirlar1 ve dogan memnuniyet olgiilmelidir. Miisteri memnuniyetini anket
yardimiyla Olctiigiimiizde, personelin performansi ve bankanin hizmet verme kabiliyeti
belirlenir.  Elde edilen sonuglar caligsanlar ile paylagilarak, her c¢aliganin kendini
degerlendirmesi saglanmalidir. Boylece performans degerlendirme stirecine c¢aliganlar
dahil edilmis olur. Performans gelistirme hedefleri ¢aliganlar tarafindan ¢ok daha kolay

kabul edilecek ve gergeklestirilecektir.

3.4 Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetiminin Uygulan-

masi

Toplam kalite yonetimi daha once belirttigimiz gibi hizmet sektoriinde uzun vadede
uygulanabilir. Toplam kalite yonetimi 6geleri olan stirekli geligme, tam katilim, miisteri
tatmini ve ekip caligmasini benimsemis hizmet, igletmeleri toplam kalite yonetimi modeli

olusturarak basariy1 yakalama imkanina sahiptirler.

Hizmet igletmelerinde biiyiik kazanclar saglayan toplam kalite yonetimi modeli sekil

3.3.’de gosterilmektedir (Karatepe, 1999: s.115).

Toplam kalite yonetimi modelinden anlagilacagi tizere, igletmeler degisen rekabet
kogullar1 kargisinda siirekli gelisme gostererek kaliteyi yakalayabilir. Hizmet igletmelerinde
caligsan bireyler kiiltiirel degisime ayak uydurmak icin egitim almali, bu sektorde faaliyet

gosteren igletmeler egitime yatirim yapmalidir.

Hizmet sektortinde faaliyet gosteren bankalarda da uygulama aynidir. Bankalar,
egitim programi ic¢in belli bir biit¢e hazirlamali ve insana yatirim yapmalidir. Bankalarin

vizyonu, amaci ve beklentileri tek tek ele alinarak kalite egitimi verilmelidir. Kalite
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Mal ve Giivenilirlik Mal ve | Genel Tahmin Indeksi
Hizmet Tam Zamaninda Sunum Tiiketici Tiketicide Stureklilik
Kalitesi Hatalar Tahmini Sikayeter
I |
. Pazar Pay1
Rekabetci RKarlar

Siirekli Iyilestirme I¢in

Liderlik
Maliyetler
- . . . . Oreii Devir Zamam
Kaht? Sistemleri ve Ig . rg(ilte TogBren Devir Orani
7 GOren Katilm AyAast ivenlik ve Saglk
Verimlilik

Sekil 3.3: Toplam Kalite Yonetimi Modeli

egitimi verilmeden once kalitenin nelere bagl oldugunu ve kurum kiiltiiriinii iceren egitim
programi hazirlamak gerekir. Egitim programi calisanlar ile birlikte hazirlanmalidir.
(aliganlara, mesleki anlamda gelisme gosterebilmeleri i¢in hangi konularda egitim almak
istedikleri sorulur. Ve hazirlanan yillik egitim programi bir kitap olarak yayinlanir. Bu

kitap, ¢aligma yontemlerini ve ilkelerini igermelidir.

Toplam kalite yonetiminin olmazsa olmazlarindan tist yonetimin inanci, toplam
kalite yonetiminin uygulanabilmesi i¢in 6nemlidir. Toplam kalite yonetimi modelinde
goriilecegi gibi siirekli iyilesme icin liderlik gereklidir. Ust yonetim, konusan ve dinleyen
liderler yetigtirmeyi kendisine misyon edilmelidir. Bu noktada hizmet liderligi kavramiyla
karsilagiriz. Hizmet liderligi, orgiitiin uzun vadede gelisimini saglamada, miisteri odakl
planlarin uygulanmasinda ve tiim orgiitiin bu amaclar dogrultusunda motive edilmesini
ifade etmektedir. Hizmet isletmelerinin lideri, iyi bir dinleyici, iletisimci ve egitimci

olmalidir. Personelini siirekli cesaretlendirmeli ve yetkilendirmelidir (Bektag, 2001: s.30).

68



Calisanlarin tam katilimina onem vererek onlar1 odiillendirmeli ve motive etmelidir.

Boylece, caliganlar kendi performanslarini geligtirerek kurumun da gelismesini saglar.

Bank Ekspres eski kurumsal kalite ve iletigsim koordinatorii Nesteren Davutoglu,
ekspres bankacilik diye bir uygulamadan bahsetmektedir. Ekspres bankaci uygulamasi
ayin elemani gibi bir uygulamadir. Tglemlerin yapilig tarz ile ilgili bir iyilestirme yapmak,
toplam kalite yonetimi konusunda bankaya kii¢iik bir ivime kazandirabilmek igin yeterli
olur. Yag giinlerinde calisanlara armagan vermek, onlari bir araya getirecek sosyal
faaliyetler diizenlemek onlara 6zen gosterildiklerini hissettirir (Davutoglu, 1994: s.73).

Boylelikle caliganlar motive edilmig olur.

Stirekli geligmenin temel tagi sifir hatadir. Sifir hataya ulagmak i¢in standartlarin
ve tamimlarin disinda, calisanlarin hatay1 tekrarlamama istegi de olmalidir. Hatay:
belirlemek icin o6lemek gerekir.  Ol¢me ve degerlendirme yapimadan hatalarm ne
oldugunu ve sapmalarin nereden gerceklestigini bilemeyiz.  Siirekli geligsmenin odak
noktasi tam misteri memnuniyetidir. Miigteri memnuniyetini etkileyen aksakliklar:
onlemek icin siirekli gelisme ve siire¢ yonetimi uygulanmalidir. Bu uygulanma pazarin
yonlendirdigi kalite degerlendirmesi denilen strateji ile miimkiindiir. Bu strateji sekil

3.4’de gosterilmigtir (Davutoglu, 1994: s.78).

Bu stratejide, yildan yila gelisme olup olmadigi saptanir. Kuvvetli ve gelismesi
gerekli goriilen alanlar belirlenerek, zayif alanlarin geligtirilmesi hedeflenir. Toplam
kalite yonetiminin 6ngordiigii 6grenme ve igbirligine dayanan yapi kurulmalidir. Hizmet
kalitesine ve miisteri tatminine odaklanarak bilgi akigin1 hizlandirmak gerekir. Boylece

caliganlarin katilimi ile toplam kalite yonetimi uygulanmig olur.

3.5 ISO 9000 Standartlar1 ve Bankacilik Sektoriinde Uygula-

masi

ISO 9000 standartlar1 serisi kuruluslarin ig, dig ve kalite giivencesi ihtiyaglarinin
kargilanabilmesi amaciyla kalite yonetimi ve giivencesi modelleri ile bunlara iligskin temel

sartlar1 tanimlar (Pegkircioglu, 1997: s.43). Bir igletmede tasarimdan, satin alma, iiretim,
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MUSTERI MEMNUNIYETI

e Miigteriler kim?

Gereksinimleri neler?

EY?I‘_JE]:'__‘Il\l/\I/IEiI]JER Stiregler gereksinimlerini kargiliyor mu? ) YSEI];??MI

Neler iyilestirilmeli?

e Nasil Olgiilmeli?

PAZARIN YONLENDIRDIGI KALITE
DEGERLENDIRMESI

LIDERLIK, CALISANLARIN KATILIMI,
TAKIM CALISMASI
Sekil 3.4: Pazarin Yonlendirdigi Kalite Stratejisi

pazarlama, dagitim ve servise kadar iirtiniin ya da hizmetin kalitesini etkileyen biitiin
unsurlarin tagimasi gereken vasiflar1 gosteren belgeye ISO 9000 kalite gilivence sistemi
standartlar1 denilmektedir. ISO’nun (Uluslararasi Standartlar Organizasyonu) tanimina

gore ISO 9000 serisi tablo 3.4’de goriinen standartlardan olugmaktadir (Efil, 1999: s.218).

ISO 9000 serisi standartlari, her gesit isletme kogullarina uygun kalite giivence sis-
temi kurulmasinda veya bir bagka igletmenin kalite giivence sisteminin degerlendirilmesinde
esas olarak kullanilabilecek bir modeldir (Songiir, 1997: s.139). Bir hizmet
kurulugunda, ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Standartlar1 kalite sisteminin

olugturulmasinda yol gosterir.

Bankacilik sektortinde, kalite yonetiminin basarili olarak uygulanabilmesinin ol¢iitii
ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Standardinin elde edilmesidir. Bu nedenle
kalite giivence sisteminin kolayca algilanacagi bir altyapi olusturulmas: gerekir. Kaliteyi
bir yagam bi¢imine dontigtiirmek gerekir. Bankalar, ISO 9000’in sartlarina uyum

icerisinde faaliyetlerini siirdiirmeli ve etkin kalite yoneticisiyle calismalidir. Kalite
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Tablo 3.4: ISO 9000 Standartlar:

Standart Adi

Aciklamasi

ISO 9000

ISO 9001

ISO 9002

ISO 9003
ISO 9004
ISO 9004-2
ISO 9005
ISO 10011-1
ISO 10011-2

ISO 10011-3

Kalite yonetimi ve kalite giivencesi standartlar: segim ve
Kullanim Klavuzu

Kalite sistemleri - tasarim / geligtirme, tiretim tesis ve
hizmette kalite giivencesi modeli

Kalite sistemleri, iiretim ve tesiste kalite Giivencesi
modeli

Son muayene ve deneylerde kalite glivencesi modeli
Kalite yonetimi ve kalite sistemleri elemanlar1 klavuzu
Hizmetleri icin klavuz kalite sozliigii

Kalite sozliigi

Kalite sistemleri tetkiki - klavuz, tetkik

Kalite sistemleri tetkiki-klavuz, kalite sistemi tetkikleri
i¢in nitelendirme kriterleri

Kalite sistemleri tetkiki-klavuz,tetkik programlarinin
yonetimi

yoneticisi planlanmig bir kalite geligtirme siireci olusturmahdir. Buradaki amag, stiregteki
faaliyetlerin belirlenmesi ve personelin yeteri sekilde kullanimim saglamaktir. Ozellikle
bankacilik sektoriinde stirecin kontrolliiniin uygulanabilmesi ic¢in kalite geligtirme stireci
personele cok iyi bir sekilde anlatilmali ve personel bu konuda egitilmelidir. Ornegin;
bankacilikta servis personeli tarafindan yapilan her bireysel islemin kalitesini dogrulamak
miimkiin degildir. Ancak personele, miisteri tatminini saglamak icin dogru zamanda

dogru soru sormay1 ve ii¢ onemli hizmet kalitesi ol¢iim kriterinden biri olan nezaketi

ogretmek gerekir (Songiir, 1997: s.135).

ISO 9004-2 standardi uygulandiginda bir bankaya saglayacagi faydalar asagidaki

sekilde 6zetlenebilir (Inag, 1995: 5.95).

1. Verim ve iletigsimi kolaylagtirip gelistirir ve aynm1 zamanda iglemlerin maliyetlerini

azaltir.

2. Bankanin hizmetlerindeki kalitede iggliciniin tamamini ele aldigi i¢in ¢alisanlarin

motivasyonunu ve ig tatminlerini artirir.

3. Muhtemel ve mevcut miisterilere kalite vaadinde bulunur. Iyi niyetli calisanlar olsa
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bile stirekli hata yapiliyor olabilir. Kalite sistemi kuran banka miisterilerine ¢ekinin,
senedinin kaybolmayacagini, en iyi hizmeti en hizli ve her zaman ayni kalitede

sunacagini vadetmis olur. Her subede ayni hizmeti verecegini agikliyor demektir.

4. Bankanin faaliyetlerini gozden gecirilmesini saglar. Kalite kontrol sistemi, belli
periyotlarla kurulusun faaliyetlerinin gozden gegirmesini gerektirir. Bu da

problemlerin erken teshis edilmesine yardim eder.
5. Uluslararasi rekabette avantaj getirebilir.

6. Standardin uygulanmasi bagimsiz bir organizasyonun, kalite sisteminin standartlara
uygunlugunun denetlenmesi ve kurulusun standarda uyulmasi halinde bir sertifika

ile odiillendirilmesini saglayabilir.

Bankalarda I[SO 9004-2 standardinin olusturulmasi ve yukarida sagdigimiz yararlar:
saglamasi i¢in oncelikle her kademedeki personele gerekli egitim verilmelidir. Toplam
kalite yonetimi uygulamalari, bankanin kisa ve uzun vadedeki planlari, bankada sistemin
uygulanma agamalari ve personel potansiyeli hakkinda calisanlar egitilmelidirler. Toplam
kalite yonetiminin 6nemini anlayan personel, ayni sektorde faaliyet gosteren rakiplerinden

uistlinliik saglama konusunda daha hirshi davranacaktir.

Bankalarda egitim diginda, yapilmasi gereken yapisal degisiklikler de vardir. Fiziki
ve yapisal degisiklikler, personelin motivasyonunu artirarak daha verimli ¢aligmalarini
saglar. Ayrica, bankacilik hizmetlerinde teknolojik yeniliklerden yararlanmak gerekir.
Giintimiizde pek ¢ok miisteri alternatif dagitim kanallarindan yararlanarak bankacilik

islemlerini yapmaktadir.

3.6 Turk Bankacilik Sektoriinde Kalite Caligmalar:

Hizmet kesiminin en 6nemli kurumlarindan olan bankalarin iki temel fonksiyonu
vardir. Bunlardan birincisi, ekonomideki likidite akiminin en iyi sekilde dolagimini
saglamak, ikincisi de halka, sahip olduklar1 mal varhklarmi (parasal, finansal, reel

aktiflerini) rasyonel bi¢cimde kullanmalarima yardim etmektir (Civi, 1985: s.26). Bu iki
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amag dogrultusunda faaliyet gosteren bankalarda hizmet tiretimine miigteri de katilir.
Miisteri, hizmet kalitesini degerlendirirken hizmet veren personelin sunum bi¢imini dikkate

alir.

Bankalarda hizmet kalitesinde, miisterinin kullandigi kriterler, onlarin beklentileri

ve sunulan hizmet anlayisidir. Hizmet kalitesinin tespitinde olciitler sunlardir.

e Kesinlik (somutluk), fiziki delil,

e Giivenilirlik, aninda ihtiyaci kargilama , performansin siirekliligi,

e Sorumluluk, isteklilik,

o Iletisim, miigterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirebilmek

e Inandirici olma, diiriistliik ve eminlik,

e Yeterlilik, biitiin ¢aliganlarin istenilen yetenek ve bilgiye sahip olmasi,
e Kibarlik, naziklik, saygi, samimiyet,

e Miisteriyi anlama, tanima, ihtiyag ve isteklerini,

o Girigkenlik, kolay yaklasim ve irtibat kurma,

e Dikkat ¢ekme, bankanin miisterilere sagladig: ilgi ve bireysel ozen.

Tiirk bankalarinda kalite caligmalar: belirlenen bu olgiitler dikkate alinarak yapilir.
Diger bir ifadeyle, bankacilikta kalite ¢caligmalar: kalite unsurlarinin belirlenmesi ile baslar.
Bankacilikta kalitenin unsurlari miisteri tatmini, kalitenin vazgecilmezligi, tam katilim,

ekip calismasi, siirekli gelisme ve 6nlemedir.

Miisteri tatmini, miisteri istekleri dogrultusunda, bankalarin calisma diizenlerini
ayarlamasi anlamina gelmektedir. Bankalar, cogunlukla anket yardimiyla miigterinin
isteklerini belirleyerek miisteriyi tatmin etmeye ¢alisirlar. Bu gercgeklestiginde, rakiplere
kars1 tstiinliik saglanabilir. Bunun i¢in kalitenin vazgecilmezligi ilkesi uygulanir. Banka

icerisindeki bireylerin tam katilimi saglanarak verimli ve kaliteli faaliyetler yiiriitmeyi
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amaglayan bankalar, kalite maliyetlerini dikkate almak zorundadir. Uzun vadede kaliteli
hizmet vermeyi hedefleyen bankalarda, kalite maliyetleri diiger buna baglh olarak da
verimlilik ve karlilik artar. Kalitenin uzun vadede uygulanabilmesi ise toplam kalite
yonetiminin en 6nemli unsurlarindan olan stirekli geligmeye baghdir. Siirekli geligme
cabasi, bir hata ortaya ¢ikmadan ¢oziim bulmayi saglar. Bagka bir deyisle, onleme
faaliyeti yiirtitilir. Boylelikle miisteri tatmini saglanarak, bankanin imaji giliclenir ve

hizmet kalitesi artar.

3.6.1 Bankacilik Hizmetlerinde Teknolojinin Kaliteli Hizmet Uzerine Etkileri

Bugiin bir bankanin kullandigi teknoloji ile kalitesi arasinda dogru orantili bir
iligkinin var oldugu hususu, ge¢mise gore daha ¢ok onem kazanmaktadir. Teknoloji,
maliyetler iizerinde hem pozitif hem de negatif etkiye sahiptir. Bu teknoloji girdiler
nedeniyle maliyetler artar. Diger taraftan ig giiciiniin verimliligini ve hizmetin kalitesini
artirdigr gibi, uzun donemde bankalarin kaliteli hizmet vermesi nedeniyle miigteri

portfoyleri geligir (Takan, 2002: s.647).

Bankacilarda teknolojik araclarin baslicalar1; bilgisayar, internet ve telefon

bankaciligi ve para sayma otomatik vezne makineleridir.

Bilgisayar

Bankacilikta bilgisayar; birimler arasinda bilgi akiginin saglanmasi, veri toplanmasi,
iglemlerin hizlandirilmasi ve iletigim araci olarak kullanilmaktadir. Geligen teknoloji ile
birlikte, bankalar bilgisayar aginin hizli ve stirekli olmasini i¢in ¢aba sarfetmelidir. Manuel
islem yapan bankalarin sayisi azaltilmali, hem personel hem de miisteriler zaman tasarrufu
saglamalidir. Boylelikle miigteri ve personel memnuniyeti gergeklesmis olur. Bilgisayarla

bankacilik iirtin cesitliligi artar ve diizenli, siirekli ve giivenli hizmet sunulur.

Bankalarda bilgisayar kullaniminin bir diger yarar1 da kalite kontrol faaliyetlerinin
yuriitiilmesidir. Kalite kontrol, ekonomik etkinligi saglamak icin kalite stireci ile ilgili

asamalarda tatmin edici olmayan performansin nedenlerini ortadan kaldirmak ve bir
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stireci izlemek igin amaglanan operasyonel teknikleri ve faaliyetlerini kapsar (Bozkurt,
1995: s.174). Bilgisayar, tatmin edici olmayan performansin belirlenmesini saglar.
Personel, bankada stirekli denetim yapildigini bildiginden, daha 6zen ve dikkatle galigir,

performansini artirir, bankanin kalite maliyetlerinin diigmesine neden olur.

Internet ve Telefon Bankacilig:

Internet ve telefon bankacihgl, bankacilik hizmetlerinin internet ve telefon gibi
alternatif dagitim kanallarindan verilmesidir. Bankalarin misyonu; kaliteli ve kesintisiz
hizmet ile miigteriler tarafindan tercih edilen, sektorde lider alternatif dagitim kanah
olmaktir. Vizyonu ise; egitimli uzman personeli ve iistiin teknolojisi sayesinde kesintisiz
hizmeti, diigiik operasyonel maliyetleri ve karlihga katkisi ile, sektorde lider, miigteri

tarafindan tercih edilen, alternatif dagitim kanallarina sahip olmaktir.

Alternatif dagitim kanallarindan olan internet ve telefon bankacigina , bankanin
ihtiyact vardir. Ciuinkii maliyet avantaji saglayarak giiniin her saatinde hizmet vermesi
nedeniyle miisteri memnuniyetini artirir. Sektordeki rakiplerinden farkl olma cabasinda

olan bankalarda operasyonel yiik azalir ve verimlilik bu sekilde artar.

Para Sayma ve Otomatik Vezne Makineleri (ATM)

Toplam kalite yonetiminin uygulanmasi acisindan para sayma makineleri ile miigteri
banka oniinde daha az bekler ve personelin islemde hata yapma ihtimalini de azaltir. Bu
durum, miisterinin bankada daha az zaman harcamasina neden olur (Takan, 2002: 5.645).
Atm’den miisteri giintin her saatinde faydalanabilir. Bu durum miisteri memnuniyetini

artirir.

Hizmetin gerceklesme hizi, hatanin az olmasi ve kullanim alaninin genisligi acisindan
ATM’lerin kullanimi hizmet kalitesini artiracaktir. Bu nedenle, bugiin bankalar kendi
aralarinda anlagmalar yaparak, ortak nokta ATM’leri belirlemislerdir. Ortak noktalarda

miigteri, hesab1 olan bankaya ait olmayan bankamatiklerden iglem yapabilir.
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3.6.2 Bankalarin Sube Sayisinin Kaliteli Hizmet Uzerine Etkisi

Giiniimiizde teknolojik gelismelerle birlikte, bankalarin yatirim masraflar: yiikselmis,
bununla birlikte ihtiya¢ duyulan sube ve insan sayisinda gercgeklesen diigiigler, bankalarin
bu tiir masraflarinda azalma saglamigtir. Teknolojik gelismelerle ortaya ¢gikan ATM’ler,
akilli kartlar, internet ve telefon bankaciligi subelerin O6nemini azaltmaktan ziyade
bankacilik hizmetlerinin degisik kanallarla, degisik hedef kitlelere ulagmasini saglayacak

destek hizmetleri olarak kargimiza gikmaktadir (Takan, 2002: 5.652).

Sube sayilarinin ¢oklugu bankaya daha fazla miisteriye ulagma ve daha fazla
urin ve hizmet pazarlama imkan verir. Boylelikle bireysel hizmet bekleyen miigteri
memnuniyeti saglanir. Ancak az sayida sube sayisi olan bankalarda hizmet trtinleri
sunacagl miigterilerini belirleyerek yogun ve daha kaliteli hizmet verebilmektedir (Ciray,

1996: 5.69).

Bankalarda sube sayisi, sube performansina gore yapilmaktadir. Sube performans
degerlendirme caligmalarinda subenin sunmakta oldugu hizmet cesitleri kapsaminda;
kredi, mevduat, repo, sermaye piyasasi iglemleri, bankacilik hizmetleri gibi konular dikkate
alinken, tiim bu faaliyetler sonuglarinin bir araya gelmesiyle olusan karlilik da énemli bir
veri olarak ele alinmaktadir. Ayrica performans degerlendirme o6lgiitii olarak miigteri
sayist da dikkate alinmalidir. Bankalar, sube performansini degerlendirirken, sektérdeki

benzer bankalarla karsilagtirma yapmali ve sonucuna gore sube sayisini belirlemelidir.

3.6.3 Banka Personeli Egitim Diizeyinin Kalite Uzerine Etkisi

Alt st iligkilerinden arinmisg, iletigimde giiclii, bireysel farkliliklara saygili, ekip olma
becerisi yiiksek, etkin yetki devrine sahip, yetki ve sorumluluklar net olarak belirlenmis,
siire¢ islem semalar1 belirgin ve ¢aliganlarin tiimiiniin tiim stireclerden haberdar oldugu bir
kurum, islevsel bir kurum kiiltiirii semsiyesi altinda bulunmak toplam kalite felsefesinin
hayata ge¢mesi icin ihtiyag¢ duyulabilecek bir ortamdir. Biitiin bunlar, ayn1 zamanda
saglam bir kurum kiiltiiriiniin olugumu ve stirekliliginde de gecerli olan olgulardir. Kurum

kiiltiirtiniin  degisen sosyal ve teknolojik gelismelere ayak uydurmasi gerekmektedir.
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Kurum hedefleri belirlenerek, personele gerekli egitim verilmeli ve hizmet kalitesinin

yiikselmesi saglanmalidir.

Kaliteli bir hizmet saglanmak isteniyorsa, egitim seviyesi yiiksek personel tizerinde
durulmalidir. Personelin gelismesi icin verilecek egitimde konular asagidakileri

kapsamalidir (Takan, 2002: s.65-66).

e Kalite maliyetleri ve isteminin etkinliginin degerlendirilmesini kapsayan kalite

yonetimi konusunda alt yoneticilerin egitimi
e Kalite yonetimi ile ilgi sorumluluklari olanlarin, personelin egitimi,

e Hizmet kurulusunun kalite politikasi, hedefleri ve miisterinin tatmini konusunda

personelin egitimi,

e Yeni baglayanlar i¢in kalitenin onemi ile ilgili, eskiler igin ise; periyodik bilgi

tazeleyici egitimler,

e Personelin yeterli egitimi aldigin1 gosteren ve dogrulayan prosediirler.
Egitimler miisteri odakli, kaliteli ve wverimli {iretmenin teknik yontemlerini
ogrenmenin yani sira ¢aliganlarin ve yoneticilerinin kurulusa ve dig ¢evreye bakig acilarini

amaca uygun olarak degistirmeyi amagclar (Gencel, 2001: s.179). Boylece hizmet kalitesi

icin personel yetistirilerek, sektorde lider olmak hedeflenebilir.
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BOLUM IV

BANKALARDA PERFORMANS
DEGERLENDIRME UYGULAMASI

Bankalar, degisen tiiketici ihtiyaclarina ve artan rekabet kogullarina uyum gostermek
icin kendini yenilemeli ve siirekli gelisme gostermelidir. Siirekli geligme (performans
geligtirme) anlayiginda hedef, belli bir standardin uygulanmasi degil, hedeflenen seviyenin
degisen kosullara uyum gostermesidir. Bu nedenle, bankalar toplam kalite yonetimi ve
performans degerlendirme araglarini kullanarak, finans sektortindeki eksiklikleri, sorunlari

dogru tespit edip, kalici ¢oziimler bulmak ic¢in caligirlar.

Agagidaki arastirmada, toplam kalite yonetimi ilkelerinden olan stirekli gelisme
konusu fiizerinde durularak, performans degerlendirme analizi yapilacaktir.  Secilen
bankanin, bilanco ve gelir tablosu kalemleri ile bolgedeki rekabet durumu incelenerek
ylzde olarak degisiklikler ifade edilecektir. =~ Bankada yil yil meydana meydana
gelen degigikliklerin nedenleri sermaye ve igglici verimlilik oranlar1 dikkate alinarak

incelenecektir.

4.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Aragtirmanin amaci, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti ve Tiirkiye Cumhuriyetinde
faaliyet gosteren Ozel bir bankanin son ¢ yilda aktif biiytkliik, karlilik, kredi hacmi,
mevduat hacmi, faiz marji ve komisyon getirisi yoniinden sektor icindeki yerinin
degerlendirilmesidir. Bu degerlendirme, toplam kalite yonetiminin miigteri odaklilik,
liderlik, yetkilendirme, siirekli iyilestirme, israflar1 ortadan kaldirma ve kalite 6l¢iimleme

ilkelerine gore banka sube performans tespitinin yapilmasi hedeflenmistir.

Aragtirmanin en 6nemli 0zelligi, performans 6l¢iimii ile toplam kalite yonetiminin
birbirine zincir geklinde bagh olup olmadiginin incelenmesidir. Segilen bankanin 2003,
2004 ve 2005 yillar itibariyle sube performans 6lgiimii yapilacak ve sonuclar toplam kalite

yonetimi ilkeleri agisindan kalite durum tespiti ile degerlendirilecektir.

78



Aragtirmada 2003, 2004 ve 2005 yillarinda finans sektortindeki durum ve segilen
bankanin sektor igindeki yeri incelenecektir. Bankanin rekabet durumu, islem sayis1 ve

miisterilerin niteligi gbz ontine alinarak degerlendirilecektir.

4.2 Turk Bankacilik Sektoriinde Yasanan Gelismeler

Tirk bankacilik sistemi, 2004 yilinda dig piyasadaki gelismeler ve yurti¢i ekonomik
istikrar cercevesinde biiylimeye devam etmigtir. Tiirkiye ekonomisinin performansina
bagh olarak bankacilik sektoriiniin aracilik faaliyetleri gelismis ve banka sayilarimin
artmasina neden olmustur. Bankacilik sisteminde banka ve sube sayisi tablo 4.1'de

goriildiigii gibidir. (Kaynak : TBB)

Tablo 4.1: Bankacilik Sisteminde Banka ve Sube Sayisi

Bankalar Eylil 2004 Aralik 2004 Eylil 2005
Banka Sube Banka Sube Banka Sube
Ticaret Bankalar: 35 6.031 35 6.088 34 6.145
1. Kamu Bankalar: 3 1.957 3 2.149 3 2.040
2. Ozel Bankalar 18 3.692 18 3.729 17 3.721

3. Fondaki Bankalar 2 174 1 1 1 1
4. Yabanci Bankalar 12 208 13 209 13 383

Mevduat Kabul Etmeyen Bankalar 14 19 13 18 13 19
Toplam 49 6.050 48 6.106 47 6.164

Sube sayis1 Eyliil 2005 itibariyle, 2004 sonuna goére 58 adet artarak 6.164°e
yiikselmigtir.  Yabanci bankalarin sube sayis1 Temmuz 2005 tarihinde 6zel bankalar
grubunda yer alan Tirk Dig Ticaret Bankasi A.S.’nin yabanci banka statiisiine ge¢mesi
nedeniyle artmigtir. Ancak, 2005 yili ilk dokuz aylik doneminde kamu bankalarimin sube
sayisindaki azalig egilimi siirmiig, sube sayist 109 azalmigtir. Diger yandan ayni donemde,
sube say1s1 6zel bankalarda 8 gerilerken, yabanci bankalarda 174 artmstir. Ozel bankalarin
sube sayisi, 2000 yilindaki sube sayisi diizeyini yakalamigtir. Mevduat kabul etmeyen

bankalarin sayisi ise 1 artmigtir.

Banka sayilarindaki azalmaya kargin, bankalarin sube sayisinin artmasi, ozellikle

ozel bankalarin birbirleriyle olan rekabeti ve talepleri karsilama cabalariyla iligkilidir.
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B Sube = Personel

Sekil 4.1: Sube ve Personel Sayisinin Geligimi

Bankacilik sektoriinde is yapma kahiplari, artan rekabetle yeniden yapilanmigtir.
Bankalarin kalite politikas1 degismis ve beklentileri degismis miisterilere, beklentilerinin
tizerinde kaliteli hizmet sunma gerekliligi ortaya ¢ikmigtir. Bu nedenle bankalar, toplam
kalite politikasi anlayisiyla hareket etmiglerdir. Toplam kalite yonetimi anlayigina gore,
bankanin en onemli sermayesi insandir. Bankalar personel sayisini artirarak sermayelerini

artirmig, siirekli gelisme hedefi cercevesinde azami ¢aba gostermeyi ilke edinmisglerdir.

Finans sektorleri, diger hizmet sektorlerine gore en fazla diizenlemenin yapildigi
sektorlerdendir. Sektortin iilke ekonomisinde temel altyapilardan biri olmasi ve geligim
acisindan tasidigr onem neticesinde, hiikiimetler sektore cesitli sekillerde miidahalelerde
bulunmaktadir. Bu kisitlamalar sermaye yeterlilik oranlari, lilidite gerekleri, kur riski ile

ilgili diizenlemeler seklinde olmaktadir.

Diinyanin kiiresellesme stireci i¢inde olmasi, Tiirk bankacilik sektoriinii etkilemis,
makro ekonomik politikalar ile yiiksek biiytime egilimi icine girmigtir. Tiiketim ve 6zel
yatirim harcamalarinin ger¢eklesmesiyle i¢ talep canlanmigtir. Bu gercevede gerceklesecek
yilkksek oranli biiytimenin temel belirleyicisi i¢ talepteki artig olarak goriilmektedir.
Yiiksek biiytime orani istihdam artigini beraberinde getirmis ve bankacilik sektoriiniin

etkinligi artmigtir.

Bankacilik sektoriiniin etkinligi, aylik bazda izlenen performans endeksi yardimiyla
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incelenir. Bankalar, ekonomik ve finansal verilerini takip etmeli ve sektor performans
olctitlerini kullanmahdir. Likidite, ozkaynak yeterliligi, kur riski, karlilik ve aktif kalitesine

iliskin secilen rasyolar ile bankalarin sektor performanslar: hesaplanmaktadir.

Bu arastirmada bankalar mevduat ve kredi pazarinda rekabet ederek mevduatin
krediye doniigtiiriilmesi sonucunda kar saglayan finansal kurumlar olarak kabul
edilmektedir. Tiirk Banka sisteminde gerek kamusal sermayeli kuruluglarin (yasalarla
kurulmug kamu bankalar1) gerekse 6zel sermayeli ticari bankalarin ayni amaca hizmet
verdikleri goriilmektedir. Bu nedenle bankalarin mevduat pazarindaki paylarini artirarak
kredi vermeleri ve sonucta kar elde etmeleri gerektigi gergegi performans degerlendirme

olarak adlandirilir.

Tiirk Mali sistemindeki onemli pay ile agirhgini giderek artiran bankacilik kesimi
icin kalite maliyetleri konusu, giincelligini koruyan bir olgudur. Ozellikle rekabet
gliici ve verimlilik tizerindeki etkilerini artirmak icin bankalar kalite maliyetlerini
performans degerleme olciitii olarak kullanirlar. Bankalar son yillarda ozellikle kredi
kullandirimi konusunda yatirimlar yapmiglardir. Cep telefonu ve internetten yapilan
kredi bagvurularini degerlendirebilecek teknolojiyi kurmuslardir. Bu durum kalite

maliyetlerinden onleme maliyetlerinin artmasina neden olmusgtur.

4.3 Arasgtirma igin Secilen Banka Hakkinda Genel Bilgiler

Aragtirma icin segilen banka, 1994 yilinda European Finance Plc ve 1996 yilinda
Anker Bank GmbH’1 satin alarak Tirk Bankacilik sektoriinde faaliyet gostermeye
baglamigtir. Banka, 1996 yilina kadar sadece kurumsal bankacilik alaninda hizmet
vermekteydi. 1998 yilinda alinan kararla, miigteri agini daha fazla genigletmek ve
daha fazla noktada hizmet vermek amaciyla, bireysel bankacilik alaninda caligmalar
baglatildi. Bu amagla, sube sayisini artirma ve biiylime bankanin baglica hedeflerini
olusturdu. Bu hedefler dogrultusunda 2001 yilinda TMSF tarafindan satiga sunulan
Stimerbank’ biinyesine katarak, bugilin 308 subesiyle Tiirkiye’nin her yerinde hizmet

vermeye baglamigtir.
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Bankanin vizyonu; miigteri, hissedar ve caliganina arti deger saglayan, iirtin ve
hizmetleri ile genig kitlelere erigen, toplumsal sorumlulugunun bilincinde, degerlerine
sadik, giivenilirligi, kalite yonetimi, yaygin hizmet agi, tiriin gesitliligi onciiliigii, uzman
personeli ve miisteri odakl hizmet anlayisiyla ilk akla gelen ve tercih edilen global bir

banka olmaktir.

Bankanin misyonu ise tiim finansal tirtin ve hizmetleri, kalite ve etik degerlerden

odiin vermeden her seferinde beklentileri agarak sunmaktir.

Arastirma i¢in bu bankanin secilmesinin iki nedeni bulunmaktadir. Birinci neden,
bankanin yeniden yapilandirma siireci i¢inde olmasi ve vizyonunda toplam kalite yonetimi
ilkelerinin yer almasidir. Bu nedenle, banka acisindan siirekli gelisme ve bunun bir sonucu
olarak performans ol¢iimii 6nem tasimaktadir. Ikinci neden ise, bankanm; seffaflik,
yaraticilik, rekabetcilik, giiven ve adalet, karsilikli saygi, sorumluluk bilinci ve miisteri
odaklilik gibi degerlerle faaliyet gostermesidir. Bu degerlerin banka geneline yayilmasi
icin nitelikli ve egitimli personele 6nem veren banka yonetimi, belli araliklarla kurum ici
egitimler vermektedir. Banka ise alimlarda ¢ogu kurumlarin aksine tecriibeli personel
aramamaktadir. Sektorde tecriibesi olmayan ancak nitelikli ve egitimli kisiler tercih

edilmektedir.

Banka, 71 ilde 308 adet subesi ve 1000’i agkin ATM’si ile bankacilik hizmetlerini
kaliteden odiin vermeden, misterilerine yaygin bir hizmet agiyla sunmaktadir. 13
bankanin iiyesi oldugu yaklagik 2500 ATM’lik ”Ortak Nokta” paylagim agina dahildir.
Aragtirma icin secilen banka, ortak noktaya dahil olan bankalar arasinda, 1000’i askin
ATM’si ile en yaygin ATM agina sahip bankadir. Degisen piyasa sartlari ile ATM’ler

siirekli yenilenmekte, sunulan hizmet cesitlilik ve kalitesi artmaktadir.

Mart 2005 tarihiyle BBDK’'nin yayimladigi rapora gore, Tiirkiye genelinde faaliyet
gosteren 0zel sermayeli mevduat bankalar1 arasinda Oyakbank, toplam aktif igerisindeki

paya gore 9. siradadir.
(Birim : Milyon YTL)

Oyakbank, Tiirk bankacilik sektortinde 1996’dan beri hizmet vermektedir. Finans
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Tablo 4.2: Aktif Biiytikliigiine Gére Banka Siralamasi

Bankalar Toplam Aktif Toplam Toplam  Toplam Toplam Dénem
Ic. % Pay Aktifler Krediler Mevduat Ozkaynaklar K/Z
Is Bankasi 12.6 38,514 12,394 23,673 7,640 635
Akbank 11.4 34,913 12,761 18,925 6,227 1,021
Garanti Bankasi 8.6 26,268 10,165 16,970 3,169 451
Yap1 ve Kredi B. 8.0 24,624 9,878 14,026 4,640 -59
Kogbank 34 10,369 3,834 7,033 726 105
Finansbank 2.8 8,630 5,082 4,829 1,047 192
Dig Ticaret B. 2.3 7,129 2,985 3,430 989 107
Denizbank 2.2 6,705 2,612 3,985 855 123
Oyakbank 2.0 6,153 3,437 4,561 714 115
Tirk Ekonomi B. 1.2 3,568 1,545 2,164 399 39

sektoriinde yer alan diger kuruluglarin yani sira Oyakbank, yaganan teknolojik geligmelere
ayak uydurarak, kisa zamanda aktif icindeki paymi artirmigtir. 2003 yilinda aktif
biyiikligi 4.999,9 Milyon YTL iken 2005 yilinda 6.153 Milyon Y'TL olmustur. Bu artigin
nedeni, bankanin ATM, Pos makinalari, internet bankaciligi gibi sanal finans hizmetlerine
onem vermesidir. Bankanin elektronik ortamda kaliteli hizmet sunmasi ve kiiresellesme

siirecine ayak uydurmasi, daha genis bir alana yayilmasini saglayarak aktif biiytikligini

artirmigtir.

4.4 Bankanin 2003 - 2004 Faaliyet Raporu

Aragtirma icin secilen banka, 2003 yilinin son ay1 itibariyle toplan 272 subesi,
792 ATM’si ile Tiirkiye genelinde bankacilik hizmet ve iirtinleri sunmaktadir. Yil sonu
verilerine gore bankanin, aktif toplami 4.5 Trilyon YTL, 6zkaynak toplami 429.4 Milyar
YTL’dir. Bankanin 2003 yili net kar1 63 Milyar YTL, toplam 3.919 personelin faaliyeti

sonucu elde edilmigtir.

Thirkiye ekonomisi, 11 Eyliil saldiris1 ve Irak savasgi gibi etkenler nedeniyle yaganan
krizleri, yeni piyasa gerceklerine gore ayarlamak zorunda kalmigtir. Ekonomimiz, igine
girdigi yeni stiregte, bankacilik sektorii is yapma kaliplarini koklii bir sekilde yeniden

tasarlamaya baglamigtir. Bankacilikta yiiksek kar donemi kapanmig, tireten, istihdam
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saglayan, ihracat yapan ekonomik tinitelerle gercek bankacilik hizmeti vererek para
kazanma donemi baglamigtir. Bu donemde hedef, miigterilere erigim giicii, faiz dis1 gelir
kaydetme ve kaliteli hizmet sunarak gelir elde etmektedir. Bu hedefin gerceklesmesi igin
bankalar, toplam kalite yonetimi anlayigi ile hareket etmis, iggiicii, sermaye ve mevduat

konular: tizerinde durmustur.

Isgiicii, sermaye ve mevduat yeterliligi, bankacilik sektoriiniin verimliligini ve
performansini etkilemektedir. Bu nedenle, 2003 yilinda bankalar sube sayilarini artirma
yoluna gitmiglerdir. Sayilar1 artan banka subelerinin, biiytikliik olarak banka ic¢indeki
yerleri , verimlilikleri, karliliklar1 bilanco ve gelir tablosu kalemleri dikkate alinarak
rasyolarla degerlendirilmelidir. Degerlendirme sonucu, sektoriin durumu ve bankanin

eksiklikleri tespit edilerek ideal ¢oziim yollar1 bulunabilir.

Tablo 4.3: Bankanin 2003 - 2004 Yillarina Ait Rasyolari

Veriler 31/12/2004 31/12/2003
Ozkaynaklar
Sermaye Yeterlilik Rasyosu %16,7 %16,3
Serbest Sermaye (Milyon YTL) 500 277
Bilanco
Krediler / Aktif Toplam %56,6 %48,5
Mevduat / Aktif Toplam %75,4 %78,1
Aktif Kalitesi
Duran Varliklar / Aktif Toplami %3,7 %6,7
Takipteki Krediler / Aktif Toplam %01 % 1
Karlilik ve Verimlilik
Mali Karlilik Oran: %16,1 %11,9
Ortalama Aktif Getirisi %2 %1,5
Personel Basina Kar (Bin YTL) 27 16

Bankanin 2003 yili aktif biiyiikligii yiizde 12.23 reel biiyiime kaydederek 4,5 Milyar
YTL’ye ulagmigtir. Kredilerin bilanco orani yiizde 48,5’e ulagirken, mevduatin toplam
pasiflere oram yiizde 78,08 olmugtur. Ozkaynak toplam yarim milyar YTLyi agarken,
bankanin sermaye yeterlilik rasyosu ytizde 16,3 gibi yiiksek bir seviyede gerceklegmigtir.

Banka, 2003 faaliyet sonucunda 63,1 Milyon YTL’lik net kar elde etmistir.

Banka 2004 yilinda ise yiizde 20 reel biiytime kaydetmis, aktif toplami 6.154 Milyar
YTL’ye ulagmigtir. Sube Sayist 300’e, ATM sayist ise 1000’e yaklagmistir. Toplam
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personel sayist 280 adet artarak, 4199 adete ulagmustir. Is hacimleri, tiim iskollarinda
artarak miisteri memnuniyetini artirma ¢abasina gidilmistir. Bankanin kurumsal, ticari ve
bireysel bankacilik igkollarinda gergeklestirdigi nakdi ve gayrinakdi plasmanlarin toplam
tutar1 4.886 Milyar YTL olmustur. Bunun sonucu olarak, banka 2004 faaliyet donemini
115 Milyon YTL kar ile kapatmigtir.

Bankanin 2004 yilinda, kredi talebinde hizli bir artig yagsanmigtir. Enflasyon ve faiz
oranlarindaki hizli diiglis ve dolar kargisinda degerlenen Tiirk Lirasi, i¢ talep artisini ve
yiiksek biiyiimeyi tetiklemistir. Bunun sonucu olarak bankanin kredi talebinde ciddi bir
artig yagsanmisgtir. Kredilerin aktif toplami i¢indeki yeri 2003 yilina gore yiizde 8,1 artarak
yuzde 56,6'ya yiikselmigtir.

Bankanin sermaye yeterlilik rasyosu, i¢ kaynakli sermaye artigi ve karlihik
performansindaki iyilesme sonucu artarak, 204 yilinda 16,7 seviyesinde gerceklegmigtir.
Bu gelismede, bankanin kendi kaynaklariyla sermayesini artirmasinin yani sira, karlilik
performansindaki iyilesme de etkili olmusgtur. Bankanin krediler, vadeli doviz iglemleri
ve Ozkaynak toplaminin artmasi, donem karinda ve ge¢mis yil zararlarindaki olumlu

gelismelerden kaynaklanmaktadir.

Tirk bankacilik sektorti, 2003 BBDK Yillik raporuna gore kurum faaliyetlerinde
kalitenin ve kalite giivencesinin saglanmasi amaciyla cesitli faaliyetler yiirtitmiistiir. Bu

faaliyetler, kurum i¢i memnuniyet ve etkinlik anketlerinin diizenlenmesidir.

Aragtirmaya konu olan banka, kurum i¢i memnuniyetin Olg¢lilmesi ve kaynak
yeterliligi, gelisme, kurum kiiltiirii ile ig siireclerine iligkin eksikliklerin belirlenmesi
amaciyla 2003 ve 2004 yil sonlarinda kurum personelinin tamaminin katilimiyla
gerceklegen, 6zdegerlendirme anketleri diizenlemistir. Bu anketlerin sonuglar1 gerek daha
sonra yapilan aragtirma caligmalarini, gerekse iist yonetim karar alma siirecinin veri

tabanini olugturmustur.

Banka, kurumun faaliyete gectigi tarihten itibaren gerceklestigi faaliyetlerin ve
sektore yaklagiminin, tist diizey yoneticileri nezdinde nasil degerlendirildigini 6lgmek
amaciyla Eyliill 2003 doneminde Etkinlik Anketi uygulamigtir. Anket sorularina verilen

yanitlar sonucunda; bankaya olan giivenin olumlu yonde degistigi, bankan in bugiin
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gecmiste oldugundan daha giiclii oldugu ve yoneticilerin, ¢aliganlarin performansindan

genel olarak memnun olduklar1 bilgisine edinilmigtir.

4.4.1 Bankanin 2003 Yili Performans Degerlemesi

Bankanin performanst mali gostergeler ile degerlendirilecektir. Mali sonuglar,
bankanin etkinliklerinin sonucunda olusan parasal gostergeleridir. Bu sonuglar; mali
raporlardan ( gelir tablosu, bilango ) , maliyet muhasebesi kayitlarindan saglanan
verilerden elde edilir. 2003 yili banka sonuglarini; bilango, gelir tablosu, bankanin sektor
icindeki yeri, karlilik durumu, personel sayisi itibariyle degerlendirilmesi agsagidaki gibidir.

Bu veriler banka tarafindan yayimlanan konsolide mali tablolarindan elde edilmistir.

Tablo 4.4: Sube Bilancosunun Genel Dagilimi

Aktif Hesaplar Bin YTL % Dagilhim
Nakit Degerler 109,773 2,4
Menkul Kiymetler 357,100 7,9
Krediler 2.180,61 48,5
Maddi Duran Varliklar 204,989 4,6
Diger Aktifler 1.647,442 36.6
Pasif Hesaplar Bin YTL % Dagihm
Mevduat 3.513,724 78,1
Ozkaynaklar 529,358 11,8
Diger Pasifler 456,832 10,1
Kar 63,118 1,4

Bankanim 2003 yilinda mali karlilik orani ( Net Kar / Ozsermaye ) yiizde 11,9’dur.
Banka, sermaye kaynaklarini ytizde 11,9 verimlilik ile kullanmigtir. Sermayeyi kazanma
giici 2003 yilinda fazla degildir. Bu oranin, banka faiz getirisinden yiiksek olmasi
beklenirken, faiz getirisinin altinda kalmistir. Bu sonug, bankanin uzun doénemde

karliligini tehlikeye diigirmiig, yasayabilirligini tehdit etmigtir.

Banka 2003 yilinda 3919 personeli ile 63,1 Milyon YTL kar elde etmigtir. Caligan
bagima kar oran1 16.101 YTL’dir. Kar elde etmek i¢in kullanilan isgiici kaynagindan

beklenen verim elde edilmis olup, 2003 iggiicti verimlilik oram yiiksektir. Az calisan ile,
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Tablo 4.5: Gelir Tablosunun Genel Dagilimi

Gelirler Bin YTL % Dagilim
Faiz Gelirleri 982,685 92,2
Komisyon Gelirleri 49,951 4,7
Diger Faaliyet Gelirleri 32,446 3,1
Giderler Bin YTL % Dagilim
Mevduata Verilen Faiz 640,706 60,9
Kredilere Verilen Faiz 28,040 2,7
Para Piyasasi 1§lemlerine Verilen Faiz 21,090 2
Diger Faaliyet Giderleri 360,873 344

yiiksek kar elde edilmistir.

Faiz Gelirleri / Toplam Krediler Orani sermaye verimlilik oranlarindandir. Bankanin
2003 yili bu oram yiizde 45,4°diir. Banka faiz gelirlerinden yiizde 45,41k kismim
kredilerden elde etmistir. Banka, kaynaklarindan olan kredilerden yiizde 45,4 oranindan
verim saglanmigtir. Kredi kullandirim performansi ytizde 50’nin altinda kalmigtir. Oysa,
bankanin varliklar1 arasinda krediler yiizde 48,5 oraninda en fazla paya sahiptir. Bu

nedenle, Faiz Gelirleri / Toplam Krediler oraninin daha yiiksek olmasi beklenmektedir.

Bankanin, mali yap1 analizinde kullanilan oranlar, faaliyet sonucu bankanin zarar
etmesi, varliklarinin degerinin diismesi ya da gelecek yillarda tahmin edilen tutarda
kar yaratamamasi durumunda, bankanin uzun siireli yiikiimliiliiklerini yerine getirip
getiremeyecegi konusunda ipuclari vermektedir. Bankamm 2003 yili Ozkaynak / Varlik
Toplami1 orani ylizde 10’dur. Banka, kaynaklarinin yiizde 10'unu bankanin sahip veya
sahipleri tarafindan saglamistir. Bu oranin diigiik olmasi, banka acisindan verimlidir.
Banka varliklarimi faaliyetleri sonucunda olusturmustur. Diigiik olan bu oranin tek

dezavantaji , uzun donemde ve ekonomik kriz dénemlerinde sorun yaratabilir olmasidir.

Bankacilik sektortintin aktif biiytikliigii 2003 yilinda 249,7 Milyon YTL seviyesinde
gerceklegmistir. Aktif yapisini agirlikli olarak menkul kiymetler ve krediler olugturmustur.
Likit varliklarin pay1 gerilemistir. Mevduat, sektoriin en 6nemli fon kaynagi olma 6zelligini
korumustur. Mevduat ve kredi hacminde yasanan gelisme, karlilik performansinda

goriinen iyilesmenin etkisiyle, 6zkaynaklarin pasif toplami i¢indeki payinin artmasina
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Tablo 4.6: Sektordeki Durum ve Bankanin Sektor Icindeki Yeri

Olgiitler Bin YTL Sektor Igindeki Pay ( % )
Aktif Biiytikliikk Agisindan 4.999,9 1,8
Toplam Kredi Hacmine Gore 2.163,2 3,26
Toplam Mevduat Hacmine Gore 3.488.9 2,24
Toplam Ozkaynak Hacmine Gore 5294 1.48
Karlhilik Agisindan 63,1 1,13
Odenmis Sermaye Acgisindan 224.6 1,64

neden olmugtur. Sektortin aktif yapisinda, faiz oranlar1 ve déviz kurlarinda yasanan
gerilemeye bagli olarak krediler ve menkul kiymetler lehine bir degisim gozlenirken,
nakit degerler, merkez bankasindan alacaklar, para piyasasindan alacaklar ve bankalardan

alacaklar kalemleri gegen yil sonuna gore azalma gostermistir.

Arastirma icin secilen banka, sektoriin bu ozelliklerinden etkilenmis ve karhilik
performansini artirmak amaciyla toplam kalite yonetimini, bankanin tiim birimlerinde
uygulamaya baglamigtir. Banka, hizmet kalitesini artirma misyonunu tiim personele
benimsetmeye caligmig, miigteri tatmini ve verimliligin gelismesini hedeflemigtir. Daha
yiksek kaliteye ulagmak icin politika ve hedeflerini acik¢a ortaya koymus, belli stirecler ve
egitimler ile personelin yaptigi hatalarin yeniden olusumunu onlemeye caligmigtir. Bu
hatalarin asil sebeplerini bulmaya ve kalici ¢oztimler iiretmeyi hedeflemistir. Bunun
sonucu olarak bankanin kalite maliyetleri azalmig ve 2003 yilim1 63,1 Milyon YTL kar
ile kapatmigtir.

Karhlik agisindan sektor igindeki pay1 yiizde 1,64 seviyesindedir. Tiirkiye’de faaliyet
gosteren 6zel bankalar i¢inde 9. siradadir. Bu sonug, olumlu sayilmaz. Ancak kiyaslama,
diger bankalarin aktif icindeki payir ve karlilik durumu dikkate alinarak degil kendi

biinyesinde yasadig1 gelismeler goz ontinde tutularak yapilmalidir.

2003 yilinda,banka kendi biinyesinde radikal kararlar almigtir. Maliyet acisindan
performans Ol¢tim ve denetimlerini sikilagtirmig, maliyetle ilgili verileri uygun bir bigimde
siniflandirarak kaydetmigtir. Maliyete iligkin performans 6lgiim 6n kogulunu boylelikle
yerine getirmistir. Maliyete dayali performans gostergelerinden , karlhilik gostergeleri sube

bilango ve gelir tablosu verileri dikkate alinarak daha 6nce tarafimca incelenmistir.
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Banka maliyete dayali performans gostergelerini incelemesi sonucu, 2004 yilinda
tasarruf yapma karar1 almistir. Genel yonetim giderleri ve ozellikle personel maliyetini
azaltmak i¢in bir dizi onlem almigtir. Malzeme, enerji ve personel giderlerini azaltmay1 ve
bunun sonucu olarak verimliligi artirmay1 planlamigtir. Maliyet yiikselten nedenleri ortaya

koymus performansin gelismesi, bu kalemlerin azalmas i¢in politikalar geligtirmistir.

4.4.2 Bankanin 2004 Yili Performans Degerlemesi

Bankanin 2004 yili konsolide mali tablolardan elde edilen sonuclar1 ve dagilim orani

agagidaki gibidir.

Tablo 4.7: Sube Bilancosunun Genel Dagilimi

Aktif Hesaplar Bin YTL % Dagilim
Nakit Degerler 222,295 3,6
Menkul Kiymetler 70,466 1,1
Krediler 3.483,776 56,6
Maddi Duran Varliklar 191,486 3,1
Diger Aktifler 2.185,851 35.6
Pasif Hesaplar Bin YTL % Dagilhim
Mevduat 4.640,244 75,4
Ozkaynaklar 714,453 11,6
Diger Pasifler 799,537 13
Kar 115,170 1.9

Tablo 4.8: Gelir Tablosunun Genel Dagilimi

Gelirler

Bin YTL % Dagilim

Faiz Gelirleri
Komisyon Gelirleri
Diger Faaliyet Gelirleri

1.011,513 87,9
100,488 8,7
37,989 3.4

Giderler

Bin YTL % Dagihm

Mevduata Verilen Faiz

Kredilere Verilen Faiz

Para Piyasasi iglemlerine Verilen Faiz
Diger Faaliyet Giderleri

550,381 59,2
57,422 6,2
15,440 1,7

305,005 32,9
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2004 yilinda bankanin, duran varliklarmn tutari 2003 yilina gore %3 oraninda
azalma gostermisgtir. Duran varliklarda yasanan azalig, donen varliklarin artigimi ispat
eder. Donen varliklar, bankanin yiikiimliiliikklerini kargilayabilme ifade eden kalemlerden
olusur. Duran varliklarin azalarak, donen varliklarin artmasi, bankanin duran varhklarini
sattigin1 veya faaliyet sonucu yarattigi kar ile duran varliklara yatirim yapmadigim

gosterir.

Bilangodaki yiikiimliiliiklerin ytizde 75’ini mevduat olugturmaktadir. Bu
durum, bankanin saglkli kaynak yapisindan ve miisterilerin bankaya giliveninden
kaynaklanmaktadir. Bu giivenin nedeni gerek Oyak markasini, gerekse bankanin etkinlik
ve verimlilik artigidir. Bankanin ortalama aktif getirisi yiizde 0,5 ortalama ozkaynak

getirisi ise yiizde 4,9 artmigtir.

Bankanim 2004 yih mali karlilik orani ( Net Kar / Ozsermaye ) yiizde 16,1’dir. Banka
2003 yilina gore, sermaye kaynaklarini yiizde 4,2 oraninda artirmay1 bagarmigtir. 2004 yih
caligan bagina kar orani ise 27.427 Y'TL'dir. Banka personel sayisini 280 adet artirarak,
4199’a ulagmasini saglamigtir. Caligan bagima kar orani bir 6nceki yila gore artmigtir. Bu
sonuca gore, banka personel secim kriterlerini dogru belirleyerek, kaliteli personel alimi

gergeklegtirmigtir.

Faiz Gelirleri / Toplam Krediler oram yiizde 29’dur. Banka faiz gelirlerinin yiizde
29'unu kredilerden elde etmigtir. Kredi kullandirim performansi bir onceki yila gore
artmigtir. Oysa bankanin kaynaklarindan olan krediler bilangoda ytlizde 56,6 oraninda
yer almaktadir. Bunun nedeni Tiirk Lirasinin yilin ikinci yarisinda dolar kargisinda hizla

deger kazanmasi ve faiz oranlarda yasanan diigtislerdir.

Faiz oranlarindaki gerileme ve ekonomik aktivitedeki canlanma ile birlikte kredi
taleplerindeki yiikselig, bankanin kullandirdigi kredilerin 2004 yilinda bir onceki yila gore
1.303,156 Bin YTL artmasina, toplam aktif icindeki paymin ise gecen yila gore ytizde
8,1 artarak, yiizde 56,6’ya yiikselmesine neden olmustur. Buna ragmen, Faiz Gelirleri /

Toplam Krediler oraninin diigmesi banka agisindan olumsuz bir geligmedir.

Bankanin aktif kalitesi, duran varliklarin ve takipteki kredilerin aktif toplamina oran

ile analiz edilir. Takipteki kredi oran1 2004 yilinda degismemistir. Banka aktiflerinin
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%56,6’s1 kredilerden olugmaktadir.  Bunun nedeni bankanin miisteri yelpazesinin
genigletmesidir. Banka kredilerinin 2003 yilina gore artmasi ve takipteki kredilerin
degigsmemesi, bankanin likiditesi ve bor¢ 6deme kapasitesi yiiksek miisteriler buldugunu
gostermektedir. Ancak daha kaliteli bir aktif yapisi i¢in, banka takipteki kredi miktarini

azaltmalidir.

2003 yilinda 529,358 Bin YTL olan bankanin 6zkaynaklar: reel ytizde 17,4 oraninda
artarak, 2004 yili Aralik ayinda 714,453 Bin YTL’ye yiikselmistir. Ozkaynaklardaki artisa
o0denmig sermaye ve donem karindaki artig ile ge¢mis yillar zararlarindaki disiis etkili

olmustur.

Bankanin toplam mevduati 2004 yili sonunda 2003 yili sonuna gore yiizde 16 artarak
4640,244 Bin YTL’ye ulagmigtir. Toplam mevduatin toplam pasifler igindeki pay1 ise
bir onceki yila gore azalma gostererek ytlizde 75,4 seviyesine gerilemistir. Bu geligmeler
1s1ginda mevduatin krediye doniigme orani incelenmelidir. Mevduatin krediye doniigme

orani (Kredi / Mevduat ) yiizde 62’den, yiizde 75’e yiikselmigtir.

Bankanin 2003 Aralik sonunda gelir gider yapisinda, faiz gelirleri toplam gelirlerin
ylzde 92,2’sini, faiz giderleri de toplam giderlerin yiizde 65,6’sin1 olugtururken, 2004
Aralik sonunda faiz oranlarinda gerceklesen diigtislerin de etkisiyle faiz gelir ve giderlerinin
azalmasi beklenirken, soz konusu oranlar sirasiyla yiizde 87,9 ve yiizde 67,1 olarak
gerceklesmistir. Faiz gelirleri azalmig, faiz giderleri ise bir onceki yila gore ytizde 1,5

oraninda artig gostermistir.

Faiz oranlar1 ve doviz kurlarindaki diigtiglerin etkisiyle ozellikle sermaye piyasasi
iglem karlarinin artmasi ve kambiyo zararlarinin azalmasi sonucu bankanin karliligi 52,052
Bin YTL artarak, 2004 yilinin sonunda 115,170 Bin YTL’ye ulagmigtir. Kisa vadeli
finansman ihtiyaclarinin azalmasi ve bu ¢ercevede 6zellikle repo iglemlerine verilen faizlerin
onemli oranda diigsmesi ve likidite fazlalarina bagh olarak para piyasasi iglemlerinden
alian faizlerin artmasi karliligi artiran basglica etmenler olmustur. Bu gelismeler dogal

olarak karlhilik rasyolarina da yansimistir.

Bankanin karlilik rasyolarindan Net Kar / Toplam Aktif orani, 2004 yilinda yiizde

1,3 seviyesinde gerceklesmistir. Bir onceki yila gore yiizde 0,3 artig gostermistir. Net kar
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/ Ozkaynak rasyosunun da yiizde 2,6 artarak 11,4 olarak gerceklestigi goriilmektedir.

4.5 Bankanin 2005 Faaliyet Raporu ve Performans Degerlemesi

Banka 2005 yilinin son ayi itibariyle toplam 311 subesi ve 1200’den fazla ATM’si
ile bankacilik hizmet ve ftriinlerini sunmaya devam etmistir. Yil sonu verilerine gore
bankanin aktif toplami 8.377,436 Bin YTL, ¢zkaynak toplami 1.009,833 Bin YTL’dir.
Bankanin 2005 yili net kar1 307,796 Bin YTL olmustur.

2005 yilinda bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren banka sayisi 1 azalarak 47’e
gerilemigtir. En diigiik seviyesine 2003 yili ikinci geyreginde gerileyen sube ve personel

sayisinda, 2003 y1l ikinci ¢ceyrekten itibaren goriinen artig, 2005 yilinda da devam etmigtir.

Tablo 4.9: Bankanin 2003 - 2004 Yillarina Ait Rasyolari

Veriler 31/12/2005 31/12/2004
Ozkaynaklar

Sermaye Yeterlilik Rasyosu %17,21 %16,7
Bilanco

Krediler / Aktif Toplam %60 %56,6

Mevduat / Aktif Toplam %67,2 %75,4
Aktif Kalitesi

Takipteki Krediler / Aktif Toplam %01 % 1
Karlilik ve Verimlilik

Mali Karlilik Oran: %30,4 9%16,1

Personel Bagina Kar (Bin YTL) 55 27

2005 yilinda sektordeki toplam sube sayisi 141 adet artarak 6.247’ye yiikselmistir.
Aragtirma i¢in secgilen bankanin da sube sayisi 2004’e gore 11 adet artarak 311’e
yikselmistir. Banka 2005 yilinda yiizde 68 biiyiime kaydederek, aktif toplamini 8 377
Milyar YTL’ye ¢ikarmigtir. Bunun sonucu olarak banka 2005 faaliyet donemini 308 Milyon
YTL kar ile kapatmigtir.

Bankalarin sektor performanslari agisindan, 2005 yili 2004 yilina gore daha
verimli gecmigtir. 2005 yilinda, bankalarin duran varliklarini azaltmalar1 ve kredi
kullandirirminda daha secici davranmalarinin yanm sira ekonomideki canlanmaya baglh

olarak, miisterilerin geri 6deme kabiliyetlerinin artmasi sektoriin aktif kalitesindeki
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iyilesme de belirgin olmustur. Ayrica, bankalarin karlilik performanslari, gegmis yil
seviyelerinin iizerine ¢ikmigtir. Kamu bankalarinin karlilik performansi yil boyunca ozel

bankalarin performansinin iizerinde seyretmistir.

2005 yilinda bankalar, yiiksek likiditeyle caligmaya gayret etmistir. Ancak yiiksek
likidite ile galigmak aktif kalitesi ve karlilik agisindan olumsuz sonuglar dogurabilmektedir.
Bu olumsuzluk, 2005 yilinda artan iyimserlik, yurt i¢i taleplerin canlanmasi ve biiytime

gibi ekonomide gozlemlenen geligmelerle azalmigtir.

Tablo 4.10: Sube Bilancosunun Genel Dagilimi

Aktif Hesaplar Bin YTL % Dagilim
Nakit Degerler 212,192 2,4
Menkul Kiymetler 19,307 0,2
Krediler 5.093,017 60,6
Maddi Duran Varlhiklar 159,712 1,8
Diger Aktifler 2.893,208 35
Pasif Hesaplar Bin YTL % Dagihm
Mevduat 5.629,884 67,2
Ozkaynaklar 1.009,833 12
Diger Pasifler 1.737,719 20,8
Kar 307,796 3,7

Tablo 4.11: Gelir Tablosunun Genel Dagilimi

Gelirler Bin YTL % Dagilim
Faiz Gelirleri 1.053,326 85,8
Komisyon Gelirleri 102,601 8,3
Diger Faaliyet Gelirleri 72,070 5,9
Giderler Bin YTL % Dagilim
Mevduata Verilen Faiz 516,675 53,1
Kredilere Verilen Faiz 42,745 4.4
Para Piyasas Islemlerine Verilen Faiz 26,001 2,7
Diger Faaliyet Giderleri 387,362 39,8

Bankanim 2005 yili mali karlilik orani (Net kar / Ozsermaye) yiizde 30,4’diir. Banka,
sermaye kaynaklarini 2004 yilina gore yaklagik yiizde 50 artirmay: bagarmigtir. Sermayeyi

kazanma giicli ge¢mis yillara gore iyilegsmigtir. Bu oranin yiiksek olmasi, sermeye kazanma
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gliciiniin biiytikliigiine igarettir. Bu gii¢, sermayenin bagka bir alanda degerlendirilmesi
ile elde edilecek getiriden ya da genel olarak bagka faiz getirisinden yiiksek olmay1 2005
yilinda bagarmigtir. Gelecek yillarda banka, bu giicii biraz daha artirarak, uzun dénemde

karliligi giivence altina almay1 hedeflemelidir.

Faiz Gelirleri / Toplam Krediler orani yiizde 20,6’dir. Bu oran ge¢mis yillara gore
gerilemigtir. Bankanin aktiflerinden krediler bir 6nceki yila gore 1.609,241 Bin YTL
artarak 5.093,017 Bin YTL’ye ulagmigtir. Ancak, kredi kullandirimi sonucu olusan faiz
gelirleri oran1 azalmigtir. Piyasa kredi faiz oranlarinda devam eden gerileme bu diigtisiin

nedenidir.

Bankanin toplam mevduati 2005 yili sonunda, 2004 yili sonuna gore yiizde 80
artarak, 5.629,884 Bin YTL’ye ulasmigtir. Toplam mevduatin, toplam pasifleri icerisindeki
pay1 yizde 8,2 azalma gostermistir. Bu gelismeler 151g1nda mevduatin krediye dontigme

oran1 (Kredi / Mevduat) stz konusu dénemde yiizde 13,3’den yiizde 11’e gerilemistir.

Diigiik faiz oranlar1 ve geniglemeci maliyet politikasi nedeniyle artan i¢ talep,
bankanin aktif kalitesinde belirgin bir iyilesmenin yasanmasina neden olmustur. 2005
yilinda bankanin duran varliklarinin azalmasi ve kredi kullandiriminda daha segici
davranmalarinin yani sira ekonomideki canlanmaya bagl olarak, miisterilerin geri 6deme

kabiliyetlerinin artmasi, bankanin aktif kalitesindeki iyilesmesinde etkili olmustur.

Banka 2003 yilindan baglayarak aldigi kararlari, 2005 yilinda da uygulamaya devam
etmistir. 2005 y1ili da daha onceki yilda oldugu gibi banka agisindan tasarruf yili olmustur.
Maliyeti yiikselten nedenler ortaya konulmusg, maliyet kalemleri azaltilarak, verimliligin

artmasi saglanmistir.

Banka, kurum faaliyetlerinde kalitenin saglanmasina katkida bulunmak ve kurumun
isleyisini etkileyecek diizenleme c¢aligmalarina, personeli ortak etmigtir. Caliganlara
gerceklestirebileceklerinin biraz tizerinde hedefler vermis ve bu hedeflerin yerine getirilmesi
icin tegvik etmistir. Bu gergevede, banka 2006 yilinda, gerceklesen hedefleri tizerinden
tiim personele 3’er aylik donemler itibariyle prim dagitmaya baglamigtir. Boylece,
banka i¢ci memnuniyet saglanacak ve caliganlar bankanin karmni artirmak igin daha

fazla cahsacaklardir.  Ilerleyen yillarda, bankanm finansal ve operasyonel acidan
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yeniden yapilandirilmalarina bagh olarak karlilik performansindaki artisin devam edecegi

diigtiniilmektedir.

4.6 Bankanin ISO 9004 Standardina Gore Performans

Degerlemesi

Bankalarda, hizmet kalitesi agisindan performans degerleme yontemlerinden biri de
ISO 9004 Hizmet Birimleri Kalite Sistemi Standardidir. ISO 9004 standardi, bankanin
tim ig stireclerinde stirekli gelisme anlayiginin yerlesmesini ve miigteri ihtiyaclarina en
uygun maliyet kogullarina ulagsmasini saglar. Ayrica toplam performansini gosteren kalite
politikasinin olugmasina yol gosterir. ISO 9004-2 Hizmet Birimleri Standardi daha 6nce
aciklandigi gibi alt1 boliimden olusur. Burada bu alti boliim Oyakbank agisindan analiz

edilecektir.

4.6.1 YoOnetim

Banka yonetimi, en yiiksek kalitede ve optimum maliyetle hizmet sunmayi
amaglamaktadir. Kalitenin stirekliligini ve yiiksek miigteri tatmini igin bir politika
olusturmustur. Banka yonetimi, oncelikle miigteri portfoyiinii belirlemigtir. Bankanin
miisteri portfoytinii agirhikli olarak Tirk Silahli Kuvvetleri personeli olusturmaktadir.
Tiurk Silahli Kuvvetleri mensuplar1 banka uygulamalarinin kendileri igin farkli olmasini
talep etmektedir. Sivil miigterilere gore bankanin kendileri i¢in avantajli olmasini
istemektedir. Bu beklentiler dikkate alinarak, banka yonetimi ozellikle Tiirk Silahh
Kuvvetleri personeline farkli uygulamalara yonelmistir. Bireysel kredilerde faiz orani,
sivil miisterilere gore yaklagik ytizde 0,05 oraninda indirilmistir. Maag 0deme yapilan
personelden EFT ve kredi masraflar1 alinmamaktadir. Bazi birliklerde uydu sube

kurulmustur. Boylece en yiiksek kalitede hizmet sunmak icin gerekli kogullar saglanmigtir.

Yonetim, olugturdugu kalite politikasin1 denetlemekle yiikiimliidiir. Bunun igin
belirli periyotlarla performans verimlilik toplantilar1 diizenlenmektedir. Bu toplantilarda,

bankanin tiriin sayis1 ve aktif misteri potansiyeli karsilagtirilarak, yoneticilere olusan
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olumsuz degigikliklerin nedenleri sorulmaktadir. Boylece, banka i¢ denetim fonksiyonunu
yerine getirmektedir.  Banka yonetimi, i¢ denetimlerle saptanan konular iizerinde
goriigerek, dokiimante eder.  Toplantiyl, yonetim temsilcisi organize eder ve {ist

yonetimden bagka, ilgili diger yoneticiler de toplantiya katilir.

4.6.2 Personel

Banka yonetimi, kalite politikasinin gergeklesmesine yardimci olacagi igin, banka
personelinin sorumluluklarini ve yetkilerini belirler. Belirlenen yetkilere gore uygun
personel tedarik edilmelidir. Bu personel, belirli periyotlarla egitime cagrilarak, motive
olmasi saglanir. Oyakbank egitim faaliyetlerini Istanbul, Ankara, Izmir ve Adana illerinde
siirdiirmektedir. Banka iist yonetimi tarafindan verilen egitimler, 20-25 kisilik gruplar
halinde belirli donemlerde diizenlenmektedir. Bu egitimlerde, personel hem yoneticisi ile
tanigmakta, hem de konusunda uzman kigiler tarafindan egitim almaktadir. Personelin

bu egitimlerde bilgi edinmesi ve motive edilmesi amaglanmaktadir.

Personel egitimi sirasinda, bankanin uygulamalar: hakkinda ¢alisanlarin diigtinceleri
sorulur. Boylelikle, uygulamanin i¢inde bulunan alt diizey calisanlarin beklentileri ve
kaliteli hizmet sunmak icin gerekli kriterler belirlenmis olunur. Kalite yonetim sisteminin
etkinligini sitnamak i¢in yapilan bu gozden gecirmelerde; miisteri aragtirmalari, personelin
diigtinceleri ve rakiplerin durumu dikkate alinarak kalite politikasinin eksiklikleri

belirlenmig olunur.

4.6.3 Pazarlama

Yonetim, kalite politikasin1 belirlemeden oOnce, miisteri goriigmeleri ile pazar
arastirmasi yapmistir. Miisteri portfoytiniin ytizde 70’ini TSK personeli olusturmaktadir.
Bu nedenle, TSK personelinin bankadan beklentileri, tercihleri dikkate alinmig, hizmet
talebi olugturulmustur. Talebi kargilamak icin yapilmasi gereken pazarlama faaliyetleri

gozden gegcirilmigtir.

Miisterilerin hizmet talebi, daha ucuz hizmet almaktir. Genel olarak TSK personeli,
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bankay1 OYAK istiragi olmasi nedeniyle kendi kurumlari olarak gérmektedir. Miigteri
beklentilerinin gerceklesmesi i¢in, banka sunulan hizmet diginda bu hizmeti tamamlayici

faaliyetler yiirtitmektedir.

Banka, pazarlama faaliyetlerini maag Odemesi yapilan TSK personelinden
baglatmigtir. ﬂgili birligin komutanhgi ile 2-5 yil arasi sozlesme imzalanarak, hizmet
sunmaktadir. Ornegin; Konya ilinde bulunan 3. Ana Jet Us Komutanhg ile bu yil 5

yilligina sozlesme imzalanmigtir. Sozlesmeye gore;

e Banka, komutanhgimin belirledigi yere 4 adet ATM koyacak ve diizenli olarak

ATM’lerin bakimim tistlenecektir.
e Maag 6demesi yapilan TSK personelinden EFT ve kredi masraflar1 alinmayacaktir.

e ATM'’lerin elektrik bedeli i¢in her makineye bir sayac baglanacak ve elektrik tiikketimi

banka tarafindan karsilanacaktir.

e Komutanlikca uygun goriilen yerde Oyakbank tarafindan ofis bankacilik hizmeti
yuriitillecek, mesai saatleri komutanlik mesai saatleri ile uyumlu olacaktir. Ofis
bankanin i¢ bakimi, temizligi ve biliro malzemeleri banka tarafindan temin

edilecektir.

Oyakbank, kalite politikasinin belirlenmesinde miigteri portfoyiiniin yiizde 30'unu
olusturan sivil miisterileri de dikkate almistir. Sivil maag 6demesi konusunda o6zellikle

tiizel miigteriler tizerinde yogunlagmigtir.

Banka calisanlarimin performansi, bireysel ve kurumsal miisteri portfoyii bazinda
Olctilmektedir.  Miisterilerin, miisteri temsilcileri ve kullanilan aktif {iriin sayisina
gore degerlendirme yapilmaktadir. Personelin portfoyii bazinda kayip-kazang olgtimleri
(hacimsel biiyiikliiklerle) ve miigterinin segment degigimleri takip edilmektedir. Ornegin;
Oyakbank’in bir subesinin miisteri verimliligi agisindan performans degerleme tablosu

tablo 4.12.’de goriildiigii gibidir.

Bu tabloda, subenin bireysel faaliyet tablosu goriilmektedir. Miisterilerin ortalama

uriin adeti ve kayip kazang olarak boltimlere ayrilmigtir. Miigterilerin ortama tiriin adedine
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Tablo 4.12: Sube Bireysel Faaliyet Performans Degerlendirme Tablosu

Verimlilik Kriterleri Sube | Kategori | Puan
TSK — Maasgh 4.99 4.92
= Diger firmalar — Maasgh 2.00 2.88
5 B ank emeklileri — Maash 3.75 5.18
s g Istirakler — Maagh 0.00 4.19
g o : o 8/25
— R SSK/Emekli Sandig1 — Maagh 3.40 3.84
g E Er — Maash 2.00 | 1.8
§ o Er — Maag 6demesi yapilmayan 2.00 2.09
Er hari¢ — Maag 0demesi yapilmayan 1.95 2.06
o A Migteri (%) 5.80 5 3/5
2 g Yeni kazamm (%) 1.1 2 1/5
v §6 Geri kazanim (%) 2.0 3 1/5
Kayip 11.7 9 2/5
Kredi bakiye gerceklegmesi (%) 83 96 1/10
Mart 06 - Aralik 05 dénemi kredi 32 30 3/5
bakiye artig (%)
Toplam tasarruf mevduat: 82 106 1/3
gergeklesmesi (%)
Uriin Mart 06 - Aralik 05 dénemi toplam 9 10 1.25/2
tasarruf mevdutat1 artig (%)
YTL vadesiz tasarruf mevduati 85 104 3/10
gergeklesmesi (%)
Mart 06 - Aralik 05 donemi YTL 19 43 2/5
tasarruf mevduat1 vadesiz artig (%)
Komisyon Geliri Sigorta+Fon+HS+WU Komisyon | 103 96 8/10
Geliri Gerg. (%)
TOPLAM - - 42.22

gore puanlama yontemi kullanilarak performans degerleme yoluna gidilmigtir. 25 puan

icinde subenin performansi 8 olarak degerlendirilmistir.

Sube; biiyiik 0lcekli, miigteri verimliligi diisiik subeler kategorisinde yer almaktadir.

Bu kategoride toplam 27 sube bulunmukta ve degerlendirmeye konu olan sube 20. sirada

yer almaktadir. Banka genelinde ise 303 sube igerisinde 143. sirada bulunmaktadir.
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4.6.4 Tasarim

Banka yonetimi, triinlerdeki eksiklikleri miigteri beklentilerine gore tamamlamak
icin faaliyetler yiriitmelidir. Hizmet kusurlarinin diizeltmek i¢in yeni uygulamalara
gecmelidir. Bankanin, bu hususlar dikkate alinarak eksiklikleri belirlenmis ve diizeltme

yoluna gidilmistir.

Oyakbak’in sundugu friinler arasinda olan kredi kartlari, diger bankalara gore
geride kalmigtir. Para puan ve chip ozelligi bulunmamakta, bu durumda pazarda
gerilerde kalmasina neden olmaktadir. Banka yonetimi, bu durumu ortadan kaldirmak
icin analiz yapmistir. Alt yapi caligmalar yaparak karta bu ozellikleri yerlegtirmenin
maliyeti fazladir. Bu nedenle, daha once bagka banka tarafindan tasarlanan kredi
kartlari ile anlagma yoluna gidilmistir. Tiirkiye Is Bankasi ile Maksimum marka ortaklig:
imzalayarak, kredi kartinin beklenilen diizeyde olmasi saglanmigtir. Bu anlagma ile 2,4
milyon YTL daha az maliyetle kredi kartlarini tasarlamig ve tasarim fonksiyonunu yerine
getirmigtir. Sozlesme sartlarina uygun olarak bir kontrol fonksiyonu kurmustur. Tim
tasarim degisiklikleri ve uygulamalar: hakkinda personele bilgi verilmisg, 19 Mayis 2006’dan

itibaren kredi kartlarinin yenilenme karar1 alinmigtir.

Bu anlagmanm Tiirkive Is Bankasi ile yapimasmm iki nedeni bulunmaktadir.
Bunlardan ilki, miisterilerin bankalardan beklentilerinin aym olmasidir. Ikincisi ise;
gliven ve bagllik fonksiyonlarimin her iki banka i¢in de Onem tasimasidir. Yapilan
aragtirmaya gore, miisterilerin bu iki bankaya ayni 6l¢iide giiven duyduklar: anlagilmistir.

Bu benzerlikleri; Oyakbank’in I§ Bankasi ile anlagma saglamasinin nedenidir.

4.6.5 Kalite Kontrol

Banka, kalite kontrol faaliyetleri ile kalite politikasini denetleyebilir ve denetlemeye
mevcut kalitenin korunmasi ve geligmesini saglar. Banka i¢cinde uygun olmayan hizmetler
belirlenir, rapor edilir ve {ist yonetime sunulur. Ust yonetim bu davramslarin diizeltilmesi
icin harekete gecer. Uygun olmayan hizmetlerin nedenleri arastirihir. Hizmet kalitesini

geligtirmek i¢in diizenleyici faaliyetlere baglanir.
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Oyakbank, miisteriler tarafindan banka yonetimine yapilan sikayetleri teker teker
incelemektedir.  Miisteri sikayetini, ilgili subeye ileterek, subeden sgikayetin nedeni
konusunda bilgi istemektedir. Sikayetin, subeden kaynaklandigini anlamasi halinde,
miisteriyi arayarak uygun olmayan hizmetin diizeltilmesi icin caba sarfetmektedir.
Tanimlanan uygunsuzluk bir hesap hatasi ise, uygun faiz ve hizmet masraf diizeltmeleri ile
ortadan kaldirilmaktadir. Personelin, miisteriyi bilgilendirmesi saglanarak, uygunsuzluk
ortadan kaldirilmaktadir. Boylelikle banka toplam kalite yonetimi ilkelerinden olan stirekli

iyilesme iginde olup, kalite standardina uymayan tiim davraniglari yok etmektedir.

4.6.6 Performans (")l(;iimii

Hizmet kalitesinin siirekli geligmesi igin Oyakbank hizmet faaliyetini siirekli denetim
eder. Strekli denetim ise etkili bilgi sistemi ile miimkiindiir. Bu bilgi sistemi banka
tarafindan olusturulan Brio Servisi ile yapilmaktadir. Bankanin aktif kalitesini, subelerin
capraz satig rakamlarini, etkinligini, verimliligini ve karliligin1 Brio ile takip etmektedir. Ic
denetim fonksiyonu geregi bu bilgilerin bazilarinin sube caliganlar: tarafindan elde edilmesi

saglanmaktadir.

Brio bilgi aginda bulunan verilere ulagmak icin sistem destek ekibi tarafindan sifre ve
kullanici kodu olugturulur. Bu sifre, i¢ denetim yapmasi hedeflenen personele verilir. Temin
edilen sifre ile, galisanlarin performans sonuglari siirekli olarak izlenir ve kendisine geri

bildirim saglanir. Buradaki amac¢ hizmet kalitesinin geligmesine katkida bulunmaktir.

Diger sektorlerde oldugu gibi bankacilik sektortiinde de hizmet kalitesinin geligmesi
pazarlama faaliyetleri ile miimkiindiir. Yeni miisteri edinmek, var olani elde tutmak igin
yeni pazarlama teknikleri olusturmak ve bu teknikleri geligtirmek icin gesitli stratejiler
tizerinde yogun calismalara gidilmektedir. Giiniimiizde, pazarlama stratejileri igerisinde
giderek onemi artan bir strateji ise Capraz Satig Stratejisidir. Capraz satig, misterilere

mevcut Uriinlerden daha fazla, ek tiriinler satilmasin1 amaclayan bir stratejidir.

Oyakbank tiim bu edinimler 1g181nda, karliligin1 artirmakta ve ¢apraz satig’in 6nemini
personeline vurgulayarak hedefler vermektedir. Bu hedefleri Brio araciligi ile takip

etmektedir. Ayrica personelin, i¢ denetim yapmasina imkan vermektedir.
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Giiniimiizde toplam kalite yonetimi, temelinde insan 6gesi olan, her zaman daha
iyisine ulagilma amacini giiden ve yonetim anlayisina biitiinsel bir agidan yaklasan cagdas
bir yonetim anlayigi olarak ele alinmaktadir. Bu yonetim anlayisi son yillarda hizmet
sektortinde faaliyet gosteren bankalarda da uygulanmaya baglanmigtir. Bir ¢ok problemi
bulunan bankalarda, toplam kalite yonetiminin uygulanmasinin bagariya ulagmasinda en

onemli unsurlardan birisi stirekli gelisme ogesidir.

Strekli gelisme, hizmet siireclerinde bankalarin yenilemeye ve o6grenmeye agcik
olduklarini ifade etmektedir. Hizmet kalitesini artirarak miisteri tatmininin saglanmasi,
hizmetlerde siirekli yenilik ve degisiklik yaparak saglanabilir. Bu faaliyetlerle
miisterilerden gelen geri bildirimler ve st yonetim tarafindan yapilan performans
degerlendirmesinden yararlanilmaktadir.  Hizmet kalitesinin siirekli gelismesi takim
caligmasindan ge¢mektedir.  Stirekli gelisme ve performans degerleme, calisanlarin
belirlenen standartlardan daha iyi standartlar bulmalarim istemek ve bu standartlara
ulagmalarimi tegvik etmek amaciyla uygulanir. Caliganlar, bir yandan standartlara
ulagsmaya c¢aligirken bir yandan da standartlar1 gelistirmeyi 6grenecekler ve boylece rutin

eylemler bile yapilirken, siirekli gelisme mantigl uygulama bulacaktir.

Bankalarda performans degerleme yapilirken goz ontinde tutulmasi gereken bir diger
etmen de kalite maliyetleridir. Kalite maliyetleri, meydana gelecek hatalar1 6nlemek
amaciyla yiriitiillen faaliyetler sonucu ortaya cikan maliyetlerdir. Bir bagka deyisle,
bankalarin tiiketici ihtiyaglarini karsilamak amaciyla, ortaya koydugu hizmet kalitesini
saglamaya yonelik yaptigi giderleri kalite maliyeti olarak adlandirilir. Bankalar kaliteyi
saglamak ve gelistirmek igin kalite kontrol faaliyetlerini yiirtitmek zorundadir. Hizmet
sistemi iginde, kalite hedeflerine erigmek icin siirdiiriilen tiim faaliyetlerin en ekonomik
diizeyde ve miisteri gereksinimlerinin tam tatminine yonelik olarak yiiriitiilen faaliyetler

kalite kontrol faaliyetleri olarak adlandirilir.

Kalite kontrolii ile saglanan kaliteli tretimin getirecegi yararlar goézoniine
alindiginda, bu faaliyetlerin maliyet degil fayda, kalitesiz hizmetin doguracagi sonuclari

ise ek bir maliyet yani zarar olarak tanimlamak miumkiindiir.
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Kalite maliyetlerini; onleme, olgme ve degerlendirme ve bagarisizlik maliyetleri
olarak smiflandirilir. Bu maliyet kalemlerinin, kaliteye iligkin performans gostergelerinin
kullanilabilmesi i¢in bilinmesi gerekir.  Kalite kontrol iglevinin performansini bu
maliyetlere dayali 6lgmek cok daha kolaydir. Degerlendirmede, énleme maliyetlerindeki
artiglarin, olgme ve bagarisizlik maliyetlerinde azalmalara neden olacagi goriigii ve ayrica

kaliteli hizmet artiginin banka karini artirici etken oldugu ifade edilmistir.

Bu calismada, toplam kalite yonetimi ilkelerinden olan stirekli gelisme tizerinde
durularak, performans degerlendirme analizi yapilmigtir. Yapilan analizde bankanin
bilanco ve gelir tablosu verilerinden yararlanilmigtir. Bankanin aktif yapisinin, mevduat
ve kredi hacmi, kar marji yoniinden performansi degerlendirilmigtir.  Performans
degerleme toplam kalite yonetimi ilkeleri goz oniine alinarak aragtirilmigtir. Sonug
olarak, bankalar performans ol¢tim ve denetimi yaparken karlilik oranlarindan ve maliyet
muhasebesi verilerinden yararlanir. Performans oOl¢iim ve denetim sistemleri banka
stratejilerinin uygulanmasini kolaylagtirarak, yonetici ve c¢alisanlar1 orgiit hedeflerine

ulagmaya 0zendirmek ve bu hedeflere ulagma diizeyini degerlendirme amacin tasir.

Bir bagka sonug ise, bankalarin performans olgiim ve denetimi yaparken verimlilik
ve karlilik oranlarindan yararlanildiginin ispatidir. Banka varliklarinin nasil finanse
edildigi, sermaye yapisi, karliklik oranlar1 performans degerleme agisindan yol gostericidir.

Bankalarda toplam kalite yonetimi misyon, vizyon ve degerleri dikkate alinarak uygulanir.
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