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OZET

BANKALARDA TOPLAM KALITE YONETIMI VE BUNA YONELIK BiR
UYGULAMA

YILMAZ, Seyma
Yiiksek Lisans, Bankacilik Egitimi Bilim Dali
Tez Danismani: Doc. Dr. Mustafa I. KAYA
Subat-2012, 149 Sayfa

Bu arastirmanin amaci, bankalarda toplam kalite yOnetimine iliskin banka
yoneticileri ve personelinin goriislerinin belirlenmesidir. Bu amaca yonelik olarak,
oncelikle banka calisanlarinin bankalarda toplam kalite yonetiminin uygulanma
diizeyine iligkin goriisleri ortaya konmus, daha sonra bu goriisler cinsiyet, hizmet siiresi,
yas, gorev tlirii ve bankanin bulundugu yerlesim birimi bagimsiz degiskenlerine gore

karsilagtirmali olarak incelenmistir.

Arastirma, tarama modelinin kullanildigi betimsel bir ¢aligmadir. Arastirmanin
orneklemi, Gaziantep il merkezi ve ilgelerinden random (segkisiz) yontemiyle belirlenen
32 bankada yonetici ve personel olarak gorev yapan 274 katilimcidan olusmaktadir.
Arastirmada, bankalardaki toplam kalite yonetimi uygulama diizeyine iliskin yonetici ve
personel goriislerini belirlemeye yonelik olarak “Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi”
adli bir anket gelistirilmigtir. Anket besli Likert tipi 29 madde 6 alt boyuttan

olusmaktadir.

Arastirma verilerinin analizinde frekans, ylizde, aritmetik ortalama ve standart
sapma degerlerinden yararlanilmis, ayrica alt problemin tiirline gore Bagimsiz
Orneklemler Igin t-Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA), Kruskal Wallis H

Testi gibi istatistik tekniklerinden yararlanilmistir.

Arastirma sonucunda banka calisanlarinin bankalarda toplam kalite yonetiminin
ylksek diizeyde uygulandigi goriisiinde olduklar1 ortaya ¢ikmistir. Buna ilave olarak
cinsiyete gore yapilan karsilagtirmalarda anlamli farklilik oldugu ve kadin katilimcilarin
erkek katilimcilara gore goriislerinin daha olumlu oldugu, katilimcilarin yaslarina gore
yapilan karsilastirmada ise gen¢ personelin, yaslart daha biiyiik olan personele gore
daha pozitif diisiindiigii, egitim dilizeylerine gore bazi alt boyutlarda degiskenlik
gosterdigi, kidem diizeylerine goére ise genel olarak iist kidem grubundakilerin

goriislerinin alt kidem grubundakilere gore daha olumlu oldugu sonucuna ulagilmistir.



Bankanin bulundugu yerlesim yerine gore katilimcilarin goriisleri anlamli diizeyde
farklilasmamigken, farkli bankalar arasinda toplam kalite yodnetiminin uygulanma

diizeyine iligkin katilimcilarin goriisleri anlamh diizeyde farklilasmistir.



ABSTRACT

TOTAL QUALITY MANAGEMENT IN THE BANKS AN AN IMPLEMENTATION
FOR THIS

YILMAZ, Seyma
Postgraduate of Banking Education Science
Thesis Advisor: Assoc. Prof. Dr. Mustafa I. KAYA
February- 2012, 149 Pages

This study aims to determine opinions of the bank managers and employees
about total quality management in the banks. In parallel with this aim, at first, opinions
of the bank employees about the implementation level of total quality management in
the banks have been determined and then, these opinions have been analysed
comparatively according to independent variables of gender, professional time, age, task

type and settlement unit of the bank.

This study is a descriptive research using the screening model. Sampling space
of this study consisted of 274 participants working in 32 banks designated randomly
from Gaziantep City Centrum and counties. In the study, a questionnaire called as
“Total Quality Management in the Banks” has been developed in order to determine
opinions of bank managers and employees about the implementation levels of total
quality management in the banks. This questionnaire consisted of Likert Type quinary

29 questions and 6 sub-dimensions.

Frequency, percentage, arithmetic mean and standard deviation values have been
used in the analysis of the research data, furthermore, some statistical techniques such
as t-Test for independent samplings, Single Direction Variance analysis (ANOVA) and
Kruskal Wallis H-Test have been used according to the problem type.

As a result of the study, it has been found that bank employees are of the opinion
that total quality management is implemented at a high-level in the banks. Additionally,
it has been concluded that (i) there is a significant difference in the comparisons made
according to gender and female participants have more positive opinions than male
participants, (ii)) young employees think more positive than older employees in the
comparison made according to ages, (iii) there exists variability in some sub-dimensions
according to education levels, (iv) members of high-seniority group have more positive

opinions than members of low-seniority group according to the seniority levels. While



Vi

the participants’ opinions have not differentiated at a significant level according to the
settlement unit of the bank, there was a significant difference in the participant’s

opinions about the implementation levels between the different banks.
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BOLUM I
GIRIS
Bu boliimde arastirmanin konusunu meydana getiren problem durumu

aciklanarak; alt problemler, arastirmanin amaci ve dnemi belirtilmis ve aragtirmada yer

alan kavramlarin tanimlar1 yapilmstir.

Problem Durumu

Teknolojinin bas dondiiriicii bir sekilde degismesi ve Tllkeler arasindaki
iletisimin artmasi ile birlikte isletmeler arasinda kiyasiya rekabet baglamistir. Bu
sebeple isletmeler rekabet avantaji saglayabilmek amaciyla {iretim siireclerinde,
iriinlerinde, yonetim yaklasimlarinda ¢esitli degisimleri yapma geregi duymuslardir. Bu

degisimleri yapma geregi duymasi gereken igletmelerden biri de elbette bankalardir.

Isletmeler arasindaki kiyasiya rekabet yariginin baslamasiyla énemli olan faktor
kazan¢ saglamak oldugundan insan unsuru ihmal edilebilmektedir. Yapilacak olan
tyilestirmelerin ve gelismelerin ilk olarak personele 6gretilmesi gerekmektedir. Aksi
takdirde yapilacak olan kalite calismalari sadece yonetim diizeyinde kalmakta
calisanlara kaliteli iretimin mal edilmemesi kaliteyi degil kalitesizligi ortaya

cikarmaktadir.

Bankalarin her gecen giin sayilarin artmasi ve hatta en fazla sube agma
yarigina girmesi nedeniyle, bankalar sektorleri igerisinde bir numara olmak i¢inin ¢aba
gostermektedir. Ancak, giinlimiizde yeteri kadar iyi olmak rekabette iistlinliik saglamaya
yetmemektedir. Miisteri beklentileri hizla yiikselirken bunu karsilamak i¢in miisteriye

kulak vermek, siirekli 6grenme ve gelisme saglayarak miisterinin istek ve beklentilerini



tatmin etmek gerekiyor. Teknoloji is siireclerine uygulandiginda ilerleme kaydedilebilir.
Ancak asil olan insanin is silirecine kattig1 degerdir ve bu katki gercek farki yaratir.

(Akin, Cetin, Erol, 1998; 3).

Giliniimiizde ekonominin bu denli gelismesine ragmen hala kisiler nakdi
paralarin1 ellerinde saklamay1 yeglemektedirler. Bu durum giiven -eksikliginden
olabilecegi gibi yeteri kadar bilgi sahibi olunmamasindan da kaynaklanabilir. Bu
nedenle bankalar yapacaklar1 ¢aligmalarla kendilerini ispatlamali ve halkin bankalar
olan giivenini arttirarak yatirimlarin1 bankaya yapmalarin1 saglamalidirlar. Gelisen bu
ekonomik sistemde zaman zaman miisterinin 0nemi, isletmenin faaliyetlerinin uzun
yillar stirmesi i¢in siirekli gelismeye ihtiya¢ duydugu, hizmet i¢i egitimlerin banka i¢in

ne denli 6nemli oldugu unutulmaktadir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, bankalarda toplam kalite yOnetimine iligkin banka

yoneticileri ve personelinin goriislerinin belirlenmesidir.
Arastirmanin problem ciimlesi su sekilde belirlenmistir:

Banka yoneticileri ve personelinin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin

goriisleri nasildir?
Bu amaca ulagmak icin asagidaki alt problemlere yanit aranmistir:

1. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin gortisleri,
a. Calisanlarin egitimi,
b. Miisteri odaklilik,
c. Sirekli iyilestirme,
d. Katilimci karar verme,
e. Liderlik durumu,
f. Ekip ¢aligmasi

Boyutlarinda nasildir?



2. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin gortisleri,
a. Calisanlarin egitimi,
b. Miisteri odaklilik,
c. Sirekli iyilestirme,
d. Katilimei karar verme,
e. Liderlik durumu,
f. Ekip ¢aligmasi

Boyutlarinda yas degiskenine gore farklilagsmakta midir?

3. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligskin goriisleri,
a. Calisanlarin egitimi,
b. Miisteri odaklilik,
c. Sirekli iyilestirme,
d. Katilimci karar verme,
e. Liderlik durumu,
f. Ekip ¢aligmasi

Boyutlarinda egitim durumu degiskenine gore farklilagsmakta midir?

4. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iliskin goriisleri,
a. Calisanlarin egitimi,
b. Miisteri odaklilik,
c. Siirekli iyilestirme,
d. Katilimci karar verme,
e. Liderlik durumu,
f. Ekip ¢aligmasi

Boyutlarinda kidem diizeyi degiskenine gore farklilasmakta midir?

5. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin gortisleri,
Calisanlarin egitimi,

Miisteri odaklilik,

IS

e

Siirekli 1yilestirme,

o

Katilime1 karar verme,

e. Liderlik durumu,

=

Ekip calismasi



Boyutlarinda bankanin bulundugu yerlesim birimi degiskenine gore

farklilagsmakta midir?

6. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin gortisleri,
a. Calisanlarin egitimi,
b. Miisteri odaklilik,
c. Sirekli iyilestirme,
d. Katilimci karar verme,
e. Liderlik durumu,
f. Ekip calismasi

Boyutlarinda gorev tiirii degiskenine gore farklilagsmakta midir?

7. Bankacilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin gortisleri,
a. Calisanlarin egitimi,
b. Miisteri odaklilik,
c. Sirekli iyilestirme,
d. Katilimci karar verme,
e. Liderlik durumu,
f. Ekip caligmasi

Boyutlarinda gorev yaptiklari bankaya gore farklilagmakta midir?

Arastirmanin Onemi

Hizmet kalitesi, firmalar tarafindan rekabet avantaji saglamak i¢in kullanilmakta
ve bir firmanin ve onun sundugu hizmetlerin goreli olarak tiiketicilerde biraktigi genel
izlenim diye tanimlanabilmektedir. Hizmet firmalarmin miisterilerinin zihninde olumlu
izlenim birakmasi, pazar payini artirmasi ve siddetli rekabette faaliyetlerini siirdiirmesi
ancak yiiksek hizmet kalitesi seviyesi ile miimkiin olabilmektedir. Bu amacla hizmet
kalitesinin ve hizmet performansinin siirekli olarak firmalar tarafindan Olciilmesi ve

degerlendirilmesini gerektirmektedir (Ustasiileyman, 2009: 33).

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, degerlendirilmesi ve bu sistemin devamliliginin

saglanarak kaliteyi arttirabilmesi i¢in “Toplam Kalite Yonetimi” 6nemli bir yonetim



anlayisidir. Bu anlayisin isletmelere uygulanmasi ile kaliteden taviz verilmeden,

isletmenin rekabet avantaji elde etmesine yardimci olur.

Toplam kalite yonetimi bir¢ok sektoriin dikkatini ¢ekmis ve bu sektdrler bu
yonetim anlayisint kendi biinyelerinde hayata gegirmislerdir. Ancak bankacilik
sektoriinde Tiirkiye’ de bu alanla ilgili yeteri kadar akademik ¢alismalarin yapilmamasi
“Bankacilik sektoriinde toplam kalite yonetimi yeteri kadar bilinmiyor ve uygulanmiyor

mu?” sorusunu ortaya ¢ikarmistir.

Bu anlamda, bu konuyla ilgili belirli bir ihtiya¢ duyuldugu diisiiniilerek, bu
calismanin konusu bankalarda, toplam kalite yonetimi olarak secilmistir. Boylece yeterli
calismanin yapilmadigi bu konuda, bir acigin kapatilacagi ve bu konuda caligmak

isteyenlere yardime1 olacagi diigiiniilmektedir.

Simirhiliklar

Bu ¢alisma, Gaziantep ili ve il¢esindeki ¢esitli 6zel ve kamu bankasinda calisan

banka yoneticileri ve personelleri ile sinirhdir.

Ayrica, aragtirma ankete katilan banka calisanlar1 ve yoneticilerinin ankete

verdikleri cevaplarin igtenligi ile sinirlidir.

Tanimlar

Bankacihk: Banka ve finans kuruluslarinin para kaynaklari ile ilgili

servislerinde ¢alisan kisidir (http://www.msxlabs.org).

Internet bankaciigl: bankanin verecegi hizmetlerin (havale, fatura Sdeme,
hesap bakiyesi Ogrenme, hesap hareketlerini goriintiileme vb.) internet {izerinden

miisterinin, internete ulasabildigi her yerden bankacilik islemlerini yapabilmesidir.

Miisteri  tatmini:  Miisteri  sartlarinin  (beklentilerinin,  isteklerinin,
sikdyetlerinin, Onerilerinin) miisteri tarafindan karsilanmasi hakkindaki fikrine denir

(http://www.isokalitebelgesi.com).




Vizyon: Vizyon, uzun bir gelecekte ulagsmak istegimiz durum, kendiliginden
gerceklesmeyecek ancak gerekli ¢abalar1 harcarsak basarabilecegimiz bir ideal, i¢inde
bulundugumuz sartlarla uzun vadeli amaglarimizin  bilesiminden  olusur

(http://www.makalemarketi.com).

Misyon: Orgiitlerin ne tiir bir isletme olarak gordiiklerini ya da varlik
nedenlerini tanimaya misyon denir. Misyon isletmenin hangi mal veya hizmet sektoriinii
sectigi ya da hangi is kolunda oldugu temel hizmet ve {irlin tercihinin neler oldugu,
tilkketici ve pazar ihtiyacglari, teknoloji gereksiniminin veya tiim bu konularin birlikte

ifade edilmesidir (http://www.makalemarketi.com).




BOLUM 11

KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde, aragtirma problemine agiklik getirmesi bakimindan bankalarda
toplam kalite yonetimi ile ilgili kavramlarina, bunlara iliskin teorilere ve bu konu ile

ilgili yapilmis bazi arastirmalara yer verilmistir.

KALITE, HIZMET KALITESI VE BANKALARDA HiZMET KALITESI

1. Kalite
Yeryliziinde tarihin basladig1 yaklagik 1,7 milyon yildan beri, insanlar kaliteye,

Ozellikle de kullandiklar1 araglarin kalitesine biiyiik bir ilgi gostermislerdir.

“Kalite” nin kavram olarak ifade edildigi ilk yazili kaynak olan Hammurabi
Kanunlarr’ da (M.O. 2150) yer alan hiikiimlerinden birinde; “bir insaat ustasinin insa
ettigi evi ustasimin yetersizligi ve isinin gerektigi gibi yapmamasi nedeniyle yikilarak,
ev sahibinin dliimiine yol acarsa; o usta 6ldiiriiliir”’, seklinde ifade edilmektedir. M. O.
1450 yilinda ise, eski Misir’daki denetim gorevlileri, tas bloklarn yiizeylerinin
dikligini, telden yaptiklart bir aragla denetim etmekte ve tas bloklarin belirli bir
standartta iiretilmesini saglamaktaydilar. Fenikeliler doneminde ise denetim gorevlileri,
tiriin kalitesinde stirekli olarak yapilan uygunsuzluklari, kusurlu {iriin yapan kisinin elini
keserek Onlemeye calismaktaydilar. Fenikeli denetim gorevlileri, {irlinleri, yonetimin
belirlemis oldugu kriterlere uygunlugu acisindan denetim ederek, onaylamaktaydilar.
Bu denetimlerdeki amag, tiiketicilerin Uriinler ile ilgili sikayetlerin karsilanmasi ve

toplum i¢inde ticari etigin olusturulmasinin saglanmasiydi (Akbayrak, 2005: 17-18).

Yukarda gorildiigii gibi Hammurabi kanunlarinda insaat ustasinin isini iyi
yapmamasindan dolay1 elinin oldiiriilmesi, Fenikeliler doneminde ise kusurlu iiriin

yapan kisinin elinin kesilmesi tarih boyunca kaliteye verilen 6nemin gostergesidir.



Kalite kavramu ile ilgili ¢ok sayida tanim mevcut olup, bunlar arasinda bir tanim
birligi mevcut degildir. Kalite eskiden en gilizel, en iyi, en biiyiik gibi sifatlarla
tanimlanirdi. Teknik agidan ise kalite tolerans simirlari icinde, spesifikasyonlar ve
kalitenin isletmelere iistiinliik saglayanlara gore, optimum seviye gibi bazi kavramlarla
tanimlanmaktaydi. Ancak bugiinkii i ortaminda en biiyiik, en pahali mallar1 {iretmek ve
satmak zorlagsmaktadir. Buna paralel olarak giiniimiizde mal satabilmek i¢in 6nce
miisteri grubunun belirlenmesi sonra miisterinin arzu ve isteklerini karsilayacak mal
veya hizmet iiretilmesi gerekir (Yilmaz, 2009: 4). Kalitenin ¢ok sayida taniminin olmasi

nedeniyle “Kalite Kavrami” asagida ayr1 bir baglikla incelemede yarar vardir.

1.1. Kalite Kavram

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin "hata yapmamasi" ve "miikemmele
ulagma istegi" gerceginden ortaya ¢ikmustir. Latince de nasil olustugu anlamina gelen
"Qualis" kelimesinden tiremis ve "Qualitas" kelimesiyle ifade edilmistir

(http://omerguney.com).

Kalite son yillarda slogan haline gelmistir. Genellikle ¢ok degisik sekillerde
kullanilmakta ve zaman zaman yanlis anlasilmalara neden olmaktadir. Bunun igin bu

kavrama agiklik getirilmesinde yarar vardir (Simsek, 2004: 5).

Kalite kavrami, ¢esitli yayinlarda, sanayide ve uygulamada herkes tarafindan
farkl1 sekilde kullanilmakta olup, ortak kavram birligi mevcut degildir. Baska bir
deyisle, kullanic1 gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu gereksinim ve
beklentilerin degiskenliginden dolay1 kalitenin standart bir tanimi bulunmamaktadir.
Sozliiklere bakildiginda, kalitenin “miikemmellik derecesi, tistiinliik, eksiksizlik” olarak

tanimlandig1 goriiliir (Ertugrul, 2004: 3).

Kalite denince ilk akla gelen; belli standartlara uyan, giizel, gelismis gibi
sifatlarin Otesidir. Bu tanimiyla da insanligin, siirekli gelismenin bir ifadesini igerir.
Dinamik bir kavramdir. Ciinkii insanlarin beklentileri her karsilandiginda, kalite

yiikselme egilimi gosterir (http://www.arge.com). Klasik anlamda yaklasildiginda




kalite kavrami standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinmaktadir.
Kalite bir ihtiyac1 karsilayabilecek nitelikteki mal ve hizmetlerin icerdigi 6zelliklerin
timiidiir. Kalite, isletmelerin rekabet potansiyellerini arttirici bir unsur olmanin bir
yasam tarzi olmustur. Ozellikle yogun rekabet ortaminda faaliyet gdsteren isletmelerin
basarili olmalarinda kalite oncelikli bir kavram niteligine biiriinmiistiir (Kingir, 2006:
5). Kalite kavramina farkli islevler yiliklemek olanaklidir. Kalite kavrami ile ilgili
goriisler, psikolojik algilama ile ilgili goriisler, siire¢ odakli goriigler ve iiriin ve hizmet
odakli goriisler biciminde {i¢ grupta toplanabilir. Psikolojik algilama ile ilgili kalite

3

goriisleri, kalitenin bir “iistiinliik” oldugunu ve kullanicinin deger ve algilarina gore
degisebilecegini 6ne siirmektedir. Stire¢ odakli kalite goriisleri ise, isin yapilmasi yani
tiretim siirecindeki calismalarin kurum ve calisanlarin gereksinimlerini karsilamasini
kalite gdstergesi olarak ele almaktadir. Uriin odakli kalite anlayis1 ise; ¢iktilarin miisteri
istem ve gereksinimlerini karsilama diizeyinin kalite 6l¢iitii oldugunu kabul etmektedir

(http://www.gau.edu.tr).

Biitiin bu tanimlamalardan sonra kalite kavramini kisilerin verdikleri bedel
karsisinda iclerinin rahat etmesi ve {iriinlin benzerlerine gore {istiin nitelikte olmasi
seklinde tanimlayabiliriz. Kalite, kisiden kisiye farklilik gdsteren, kisiler tarafindan
farkli yonlerden ele alinan ve isletmelere rakiplerine karsi istiinliik saglayan bir olgu

oldugu anlagilmaktadir.

1.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilna kadar uzanmaktadir. Unlii
Hammurabi kanunlarinda da ifade edilmistir. Tas devrine gelindiginde ise, insanoglu
bilinmeyeni bir standart parcayla kontrol ederek kalite kontroliin en ilkel bigimlerinden
birini gerceklestirmistir. Kalite kontrol ile ilgili ilk uygulamalar ziraatle ugrasan
topluluklarda iiriiniin gozle muayene edilerek uygun olaninin alinmasi seklinde bizzat

tilketiciler tarafindan yapilmistir (Simsek, 2004: 16).
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Kalitenin sanayi devriminden Onceki koruyucular1 ise loncalar olmustur.
Ekonomik ve sosyal sistem olan loncalar, hem {iretimin hem de insanin kalitesi ile
yakindan ilgilenmislerdir. Sanayi devriminden sonra isletmelerin daha da biiyiimesi ile
birlikte belirli tarifnameler, sartnameler ve testler gelistirilmistir. Laboratuarlar
kurularak kalite kontrol birimleri olugturulmustur. Biitiin sorumlulugu iizerinde tasiyan
bu laboratuarlar nihai {irtinlerin hatalilarin1 ayirarak kaliteli kalitesiz {iriin kontrollerini

gerceklestirmislerdir (Yilmaz, 2009: 10).

Birinci Diinya Savasgi seri tiretimi ortaya ¢ikarirken artan iiretim miktar1 ve iiriin
cesitliligi ile birlikte kalite kontrolde matematiksel yontemlerin kullanilmasi bir
zorunluluk oldu. Amerika’da Bhewhart 1924 yilinda kontrol ¢izgilerini gelistirdi.
Amerika’ da firmalar 6rnekleme metodunu kullanmaya baslarken Ingiltere’de Deming,
elektrik endiistrisinde istatiksel metotlar1 uygulamaya koydu. 1930°1u yillarda Amerika
ve Ingiltere ilk kalite kontrol kitaplarini yayinladi (Simsek, 2004: 17).

Ikinci Diinya Savasi’yla birlikte, kalite 6n plana ¢ikmus, iiretilen silah ve
cephanenin kalitesinin artirilabilmesi i¢in kalite kontrol yontemleri kullanilmustir.
Ancak diinya savaglar1 nitelikli isgiiciiniin, yerini yeterli endiistri kiiltiiriine sahip
olmayan isgiicline birakmasina neden olmustur. Batida savas sonrasi kalite kavrami
savas dénemi ve dncesine gore zayiflamistir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda ¢ogalan
talebi karsilamak i¢in arz artisi onem kazanmis ve kalite olgusu goz ardi edilmistir.

(Yilmaz, 2009: 10).

Ikinci Diinya Savas: sonrasinda asil gelisme Japonya’da yasanmistir. Amerikan
statiksel kalite kontrol kavrami Once Deming sonra da Juran tarafindan {ilkede
tanitilmistir. Bircok eski yonetici isten ¢ikarilmis, yerlerine isletme iginden {iretim ve
planlama konusunda uzman insanlar getirilmistir. Gilinlimiizde, TKY’ yi
organizasyonun tamamina uygulamak i¢in degisik programlar yapilmistir. Toplam
Kalite Yonetimini, Japonya’daki kalite gemberleri hareketinin en taninan Onciilerinden
olan Ishikawa; TKY, miisterilerin memnunluk duyarak satin alacaklart mal ve
hizmetlerin gelistirilmesi, tasarimi, iiretimi, pazarlamasi ve satis sonrasi hizmetlerin

maliyetleri diisiiniilerek yapilmasidir, seklinde tanimlamistir (Giinbatan, 2006: 7).
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Sanayi devrimi ile baglayan siiregte yiiz yillardir var olan, klasik durum,
isverenler ile ¢alisanlar arasindaki usta- kalfa- ¢irak iliskisi ortadan kalkmistir. Y6netim,
kolaylikla yerine getirilebilen bir denetim eylemi olmak yerine, genis bir proje ekibini
ve diger kaynaklar1 belirli bir amaca dogru yoneltmek goérevine doniismiistiir.
Projelerin, sirket yapisi i¢inde yiiriitiilmesini gerekli kilan hacimlere ulagmis olmasi,
kurum sahipligiyle yoneticiligi de birbirinden ayrilmistir. Biitiin bunlar, yonetim
olgusunun gittikge caprasik bir hal almasina sebep olmus ve el yordami ile 6nderlik
yapmay1 giiglestirmistir. Yoneticinin belirli bilgilere sahip olmas1 gerektigi ve yonetici
azhig1 karsisinda, cogalan isletmelerin ihtiyacini karsilamak ig¢in, yoOneticilerin

yetistirilmesi gerekliligi giin gectik¢ce daha ¢ok anlagilmistir (Ates, Batuk, 2007: 3).

Bu ihtiyag, yetisme bigimleri, degisik iki ayr1 grup yoniinden biitiin agirlig ile
duyulmus ve iki grubun da yonetim bilimine yardimlar1 dokunmustur. Bu gruplardan
biri miihendisler, digeri kiiltiirlii is adamlaridir. Bunlarin calismalarina sonradan
akademik meslekten olanlar katilmis ve yonetim ilkelerini diizenli bir bigimde ortaya
koyma yolunda biiyliik adimlar atilmistir. Bu iki gruptan miihendislerin temsilcisi
Amerikal1 Frederick W. Taylor, kiiltiirlii is adamlarinin temsilcisi de aslinda miihendis

olan Fransiz Henry Fayol’ dur. (Ates, Batuk, 2007: 3).

Giiniimiizde Kalite, igletmelerin rekabet giiglerinin gostergesi olarak karsimiza
cikmaktadir Bu amagla da isletmelerin siirdiiriilebilir basarisinda ve varliklarini
korumalarinda 6nemli bir yere sahiptir. Calisanlarin is tatminini saglamasina yardimci
olan kalite, bu 6zelliginden dolay1 motivasyon araci olarak da kullanilmaktadir. Ayrica
kalite, isletmelerde “sosyal sorumluluk™ bilincinin gelismesine katki saglayan bir
kavramdir. Boylece kalite, dnceleri {iriin denetiminde kullanilirken, daha sonra bir
“strateji aract” olmus ve yoOnetimle birlikte anilir olmustur. Bunun sonucu olarak da

Toplam Kalite Yonetimi kavrami kargimiza ¢ikmistir (Ecevit, 2009: 6).

1.2.1. Taylor’un Yaklasimi
1900’11 yillarin baslarinda Frederick Winslow Taylor onciiliigiinde giindeme

gelen bilimsel yaklasim yonetimde devrim yaratmistir. Yazdig1 Bilimsel Yonetimin
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Ilkeleri (The Principles of Scientific Management ) adli kitap isletme literatiiriiniin
klasikleri arasindadir. ileri siirdiigii fikirler zamaninin isletme sorunlarmin ¢oziimiinde
bliyik  bir basar1  saglamig ve kisa zamanda diinyaya yayilmistir

((http://www.ozyazilim.com).

Isin basarilmasi icin gereken hareketlerin birkag tecriibeli is gdren tarafindan
nasil gerceklestirildiginin saptanmasi ve bu hareketlerin aldig1 zamana bagl olarak, bu
hareketlerin gergeklestirilmesi i¢in gerekli olan en hizli ve en iyi metodu se¢mek
gerekmektedir. Taylor’un c¢alismasi, gorevlerin basarilmasinda kullanilan materyal,
donanim ve araglara odaklanmistir. Taylor’un {izerinde ¢alistig1 bu yontem sayesinde
ayni zamanda diislik personel maliyetleri ile birlikte yiiksek performansli, personel i¢in

yiiksek iicret saglama amaglar1 da gergeklestirilmistir (http://egitimcihaber.net).

Taylor dncesi donemde bir isi tiim agsamalari ile tek bir kisi ya da kiiglik bir grup
insan yaptigindan, o isin kalitesinden de dogal olarak onlar sorumlu oluyordu. Islerin
cok sayida kisiye kiigiik parcalar halinde dagitilmasi, sonucta ¢ikan isin kalitesinden
sorumlu olacak kisilerin varligint gerektirmistir. Aslinda bir uzmanlar yonetimi olan
Taylor Modeli (herkesin isin kiigiik bir parg¢asini yapmasi ve sadece o isin uzmani
olmasi) kendi uzman Kkalitecilerini de yaratmistir. Bazi insanlar iiretim yaparken,
bazilar1 da ¢ikan isin kalitesini denetlemeye baslamis, bdylece iiretim ve kalite

fonksiyonlar1 birbirinden ayrilmstir.

Taylor’a gore bir isi yapmanin “en iyi tek yolu”, isi yapacak “en iyi kisi’nin
dikkatle se¢ilmesi ve o isi basaracak sekilde egitilmesi ile miimkiindiir. Tasarim,
planlama, uygulama ve denetleme farkli kisi veya birimlerce yapilmalidir. Planlama
yapmanin, isin yapilmasindan ayrilmasi, “Biitiin beyinler geleneksel bir kurumun
tepesinde yer alir” yaklagimimin kaynagini olusturur. Taylor, iscileri azami derecede
liretim yapmaya Ozendirmek igin parasal tesvikler verilmesini de savunmaktadir.
Boliim, birim yapilanmasina verilen agirt 6nem, kurum iginde diger boliimler ile olan
iliskilerin gerilemesine, gerilmesine yol agmustir. Isin biitiiniiniin gerceklestirilmesi

esnasinda yasanan koordinasyon sorunlari ve boliimler arasi catismalar, iretim
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sistemlerinin verimliligini ve Urlinlerin kalitesini olumsuz yonde etkilemistir (Ates,

Batuk, 2007: 3).

1.2.2. Fayol’ un Yaklasimi

Fayol’ de Taylor gibi direkt olarak endiistri i¢inde ¢alisan bir yazardir.
Diisiincelerini 1916’da Fransa’da yayinlanan kitabinda agiklamistir. Ancak Fayol’ un
Ingilizce literatiirde yerin almasi ancak 1946’dan sonra, kitabmin Ingilizce’ ye
cevrilmesi ile birlikte olmustur Fayol, yonetime Taylor’un bakis agisindan bakmamus,
ABD disinda bu fikir akimmin &nderligini yapmustir. Ust yonetim birimlerini
gelistirmeye c¢aba sarf etmis ve yoOnetime yukaridan bakmistir. Gelistirdigi ilkeler
giiniimiizde, planlama ve organizasyon yapilar1 i¢in genis Olgiide kullanilmaktadir.
Fayol yonetimin tanimini, yonetim fonksiyonlarina dayandirarak yapmis ve yonetimi,
“..leriyi gormek, orgiitlemek ve kumanda etmek, koordinasyon saglamak ve kontrol

etmek” seklinde tanimlamustir (http://www.isletmeciyiz.biz.com).

Fayol' un pek ¢ok diisiincesi, zamaninda egemen olan yonetim uygulamalartyla
keskin bir zitlik sergilemistir. Hiyerarsi zincirindeki “iskele tahtasi” degisikligi bunlar
arasinda yer almaktadir. Weber ile digerlerinin 6nerdigi bir goriis olan hiyerarsi zinciri,
en iist yoneticiden baslayip en alt siralarda ¢alisanlara kadar uzanan bir kumanda zinciri
ongoérmektedir. Iletisim anlaminda da bu zincirin kullanilmas: gerekmektedir. Pratikte,
yatay ve birimler arasi iletisimi Onermemektedir. Fayol' un yaklasimindaki iskele
tahtasi, her iki alandaki yoneticilerin bilgilendirilmesi kosuluyla, iletisimin yatay olarak
bir gorev alanindan bir baskasina taginmasma olanak tanimaktadir. Boylece bir
mithendis montaj hattinda c¢alisan bir isciyle iletisim kurabilmekte ya da ofis
boliimiinden bir teknisyen arazi calismalarinda uzmanlasmis bir teknisyen ile proje

konusunda goriis alisverisinde bulunabilmektedir.
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Fayol yaklagiminin bir baska 0gesi, bireylerin ya da bolimlerin hirs ve

cikarciligimin kurulusun zararina olabilecegine vurgu yapmasidir (Ates, Batuk, 2007: 3).

1.3. Kalitenin Onemi

Kalite; miisteri memnuniyetine giden yolda onlarin ne bekledikleri ve ne
istedikleri bilinciyle harekete baglamak, var olan yonetim giicii, akil ve becerileri ile
kaynaklar1 etkin kullanarak iirlin ve/veya hizmeti liretmek, bu iirlin ve/veya hizmeti
meydana getirirken prosesleri izlemek, 6l¢mek, kontrol etmek ve en nihayetinde
ilerlenen bu yolda ortaya ¢ikmis bulgular siirekli degerlendirerek iyilestirmektir

(http://www.meslekgrubu.com). Kalite miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ve

isletmenin rekabet iistiinliigli saglayabilmesi i¢in son derece dnemlidir.

Kiiresellesme, rekabetin artmasina neden olmustur. Bugiine kadar giimriik
duvarlartyla korunan ve ulusal sinirlar i¢inde faaliyette bulunan igletmeler, kiiresellesme
ile rekabet etmek zorunda kalmiglardir. Bu rekabet serbest piyasa ekonomisine sahip
tiim tlkeleri ve isletmeleri yasama savasina gotlirmiis ve isletmeler hayatta kalabilmek
icin i¢ ve dis yapilarim1 degisen sartlara goére yeniden uyumlastirmaya caligmislardir.
Hayatta kalabilmenin tek sarti rekabet edebilmektir. Rekabet edebilmek i¢in biinyenin
saglam olmas1 gerekmektedir. Isletme ydnetiminin basarili olmasi igin isletmenin her
bir biriminin basarilt olmasi gerekir. Ciinkii bir zincir en zayif halkasindan kopar. Son
yillarda endiistri iilkeleri, insanlik tarihinin daha 6nce benzerini yasamadigi bir soguk

savas ile kars1 karsiyadir (Yilmaz, 2009: 7-8).

Hizmet sektoriinde tiiketicilerin arzu, istek ve ihtiyaglarini tatmine yonelik
olarak faaliyet gdsteren pazarlama yoneticilerinin yerine getirmekle yiikiimlii olduklari
gorevlerin, Ozellikle hizmet dis1 sektorlerde calisan meslektaslarina gore hizmet
sektoriiniin yapis1 geregi daha zor olabilecegi sdylenebilecektir. Hizmetin yapis1 geregi
olusan farkliliklar, hizmet siirecinde “kalite kavramini” 6n plana ¢ikarmaktadir. Konu

ile ilgili aragtirmanin sonuglarina ve hizmet sektoriinde faaliyet gosteren yoneticilerin
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goriislerine gore verilen yiliksek kaliteli hizmetin, diger bir degisle hizmet kalitesinin
artmasinin; hedef pazarin paylasimi, yatirnmlarin geri donmesi liretim maliyetlerinin
diismesi, iiretimin verimliliginin artmasi vb. gibi bir¢cok hususta olgiilebilir stratejik
faydalarinin mevcut oldugu saptanmistir (Sekerkaya, 1997: 15). Glinlimiizde iiretkenlik,
“Beher girdi i¢in daha fazla ¢ikt1 yerine beher girdi i¢in daha satilabilir, iyi kalitede iiriin
ve hizmet ¢iktis1 saglamaktir. Amag, tiretkenligi kalite ile birlikte gelistirmek olmalidir

(Ozenci ve Cunbul, 1998: 2).

1.4.  Kaliteyi Olusturan Temel Ozellikler

Bir iirline ait herhangi bir kalite karakteristiginin gerceklesmesinde pek c¢ok
faktoriin géz Oniline alinmasi gerekmektedir. Tiiketicilerin biling seviyesi, piyasadaki
rekabet, pazarlama politikasi, kullanilan hammadde ve yart mamiil gibi ¢ok sayida
faktor kalite karakteristiginin olusmasinda az ya da ¢ok etkili olmaktadir (Simsek, 2004:
17). Bir iriiniin kalitesinden s6z ederken, iirliniin kalitesinin ¢esitli unsurlarin
bilesiminden kaynaklandigini g6z ardi etmemek gerekir. Genisletilmis siirecte, miisteri
tatminini amacglayan yoneticilerin dikkat etmek zorunda oldugu ¢ tip kalite vardir.
Bunlar:

1. Tasarim Kalitesi

2. Uygunluk Kalitesi

3. Kullanim Kalitesi

Bunlar arasinda liderlik kalitesi, yonetim kalitesi, is kalitesi, sistem kalitesi,
iletisim kalitesi, siire¢ kalitesi vs. unsurlari da sayabiliriz (www.tezakademisi.com).
Kaliteyi olusturan yap1 tasi insan olduguna gore, oOncelikle insanin kalitesiyle
ilgilenilmelidir. Bir iriiniin kalite seviyesi iiretim esnasinda olugmaktadir. Buna gore
tiim faktorler iki temel unsur {izerinde toplanmaktadir. Tasarim kalitesi bir {irtiniin genel
olarak tiiketicilerin isteklerini karsilama derecesidir. Uygunluk kalitesi ise bir iirlinlin

kendisi i¢in tasarlanan kalite diizeyine uyma derecesidir.
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Kalitenin boyutlar1 su 6zelliklerden olusmaktadir (Yilmaz, 2009: 12).

< Performans: Uriiniin islem yetenekleriyle ilgilidir. Ornegin; bir televizyon igin
ses ve goriintii niteligi renk ve uzak istasyonlar alabilme gibi 6zellikler.

< Ogzellikler: Uriin ve hizmetin temel fonksiyonlarmi destekleyen veya onlarmn
tanittmini yapan is karakterleridir (Simsek, 2004: 9).

< Uygunluk: Uriiniin belirlenen &zelliklere, belge ve standartlara uygunluk
derecesidir (www.meslekiyeterlilik.com).

% Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii igerisinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin Sl¢iisiidiir (Ibraev, 2007:
15).

% Dayaniklilik: Uriiniin kullanilabilir dmriiniin uygunlugudur.

% Hizmet Gorme: Uriine yonelik sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziimlenmesidir.

% Estetik: Uriiniin albenisi, duyulara seslenebilme yetenegidir.

% ltibar: Uriiniin gegmisi, marka ve degeridir (Y1lmaz, 2009: 12).

Gortldiigii gibi kalite degerlendirilirken tek yonlii degil bir¢ok yonden
degerlendirilmektedir. Kaliteyi tam olarak anlayabilmek a¢isindan bu boyutlar teker

teker incelemekte fayda bulunmaktadir.

1.4.1. Dizayn (Tasarim) Kalitesi
Kalite; istenen 6zelliklere uygunluktur. Bu ifade iki unsurdan olusur. Istenen
ozellikler ve bu istenen Ozelliklere uygunluk. Bir {iriiniin ya da hizmetin istenen

ozelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi ile ilgilidir. (Kingir, 2006: 22).

Dizayn kalitesi, {irliniin tiiketici ihtiyacini karsilayabilme derecesinin ifade eder.
Dizayn kalitesi, miisteri arastirmalar1 ve hizmet/satis ziyaretleri ile baslar ve miisteriyi
tatmin edecek bir iiriin/hizmet kavraminin belirlenmesi ile siirdiirtiliir. Dizayn kalitesi,
iirlinlin fiziksel yapisi ile beraber tasarlanir. Boyut, agirlik hacim vb. fiziksel 6zellikler

gibi dizayn kalitesi de dlgiilerle belirlenir (Ertugrul, 2004: 12).

Bir {iriiniin veya hizmetin istenilen 6zelliklere sahip olmasi tasarim kalitesi ile

ilgilidir. Ornegin bir otomobilin otomatik ya da diiz vitesli olmas1 bir tasarim
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meselesidir. Ayni otonun dosemesinin deri ya da plastik olmasi yine bir tasarim

konusudur (Simsek, 2004: 19).

Tasarim kalitesinde dikkat edilecek husus miisteridir. Bu asamada sozili edilen
miisteri tipi sadece tretilmis olan nihai iriinleri satin alan dis misteri degildir. Ayni
zamanda i¢ miisteri grubu diye adlandirilabilecek bir miisteri gurubu daha vardir. Sirket
icinde, iiretim boliimii, satin alma boliimiiniin, pazarlama boliimii, iiretim boliimiiniin
miisterisidir ve miisteri tatmini burada da gecerlidir. Miisterinin i¢ ve dis miisteri olarak
iki gruba ayrilmasi siirekli iyilestirme c¢abalarinin sadece dis miisterilerle ilgili
olmadigini, sirket i¢inde de gegerli oldugunu gostermektedir. Bu nedenle miisteri
arastirmalar1 sadece sirket disinda degil, sirket i¢indeki miisteri i¢inde yapilmalidir

(Y1lmaz, 2009: 14).

Sirketlerin miisterileri degerlendirirken sadece dis miisterileri baz almamasi i¢
miisterilerini de dikkate almasi sirketin satiglarin1 artirmasi konusunda yarar
saglayacaktir. Tasarim kalitesi iiretimi yapilan seye Onemli Olgiide maddi kiilfet
getirmektedir. Bu nedenle yapilacak hata bazen biiylik maddi kayiplara neden olabilir.
Pazar arastirmasi yapilirken dis miisterilerle yapilacak arastirma zahmetli

olabileceginden bdyle durumlarda i¢ miisteriden de yararlanilabilecegi unutulmamalidir.

1.4.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, bir isletme ve tedarik¢ilerinin, miisteri gereksinimlerini
karsilamak icin gerekli olan tasarim spesifikasyonlarinin, {iriiniin kabulil i¢in gerekli
kosullar1 belirten kosullar1 karsilayabilme olgiisiidiir. Isletme, tasarim ¢alismalari ile
irtin ~ hizmet  spesifikasyonlarin1  belirledikten  sonra, kalite caligmalarim
spesifikasyonlar1 karsilama dogrultusunda yogunlastirarak, iiriiniin tiim kullanim stiresi

boyunca ayni performansa sahip olmasini saglar (Ertugrul, 2004: 12).

Giliniimiizde kalite kontrol anlayisinda temel ilke “kusurlu pargalar ge¢mez”
kural1 yerine “baslangigta dogru imal et” seklinde belirlenmistir. Bu nedenle uygunluk
kalitesinin en disiik maliyete gerceklesmesi, isletmeler agisindan biiyilk Onem

tagimaktadir (Simsek, 2004: 22).
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Uygunluk kalitesi miisteriye sunulan iirlinlin belirlenmis olan tasarima ne kadar

uydugu ile ilgilidir.
Tercih edilen
Tasarim  _— » §zelliklerin iiriin
Kalitesi tasariminda yer almasi
KALITE
Gergeklesen tiretimin
Uygunluk —— > tasariminda belirtilen

kalitesi ozelliklere uyulmasi

Sekil 1. Toplam Kalite Yonetimi ve toplam kaliteye ulasmada 6nemli bir

arag ISO 9000 giivence sistemi (Simsek, 2004: 22).

Kaliteyi “tasarim kalitesi” ve “uygunluk kalitesi” olmak {izere ikiye
ayirmaktadir. “Tasarim kalitesi genellikle hedeflendirilmis kalite olarak adlandirilir. Bir
sanayi, bir iirlinli belli bir kalite diizeyiyle — yani hedeflenmis kaliteyle — yaratmak ister.
Uygunluk kalitesi ayni zamanda uygun kalite olarak da adlandirilir, ¢linkii gergek
tirtinlerin, tasarim Xkalitesine ne kadar uydugunun bir gostergesidir. Eger tasarim
kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farklilik varsa, bu hatalilarin ve yeniden
islemelerin var olmasi demektir. Uygunluk kalitesi yiikseldigi zaman maliyet diiser.”

(Yilmaz, 2009: 14).

Bir kaliteyi belirlerken kaliteyi hangi unsurlar1 géz Oniine alarak yapacagimiz
mevzusu Onemlidir. Ciinkii kalite, yukarida da belirtildigi gibi bir {irlinlin miisterinin
ihtiyaglarini karsilamasidir. . Bu nedenle kaliteyi belirlerken, o iiriinii alacak olan kisi
ve gruplar konusunda ve bu kisi ve gruplarin hangi tiir ihtiyaclarmin karsilanacagi
konusunda bilgi sahibi olmak gerekmektedir. Kalite ile ilgili unsurlarda asagidaki

faktorlerin géz oniinde bulundurulmasi 6nemlidir. (Kingir, 2006: 22).

1. Miisterileri iyice belirlemek.

2. Talebin fayda fonksiyonunu karsilastirmak.
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Firmanin sagladig {iriin ve servisleri tanimlayip, belirlemek.

Gelisme i¢in firsatlar ararken mevcut iiriinlerle fayda islevlerini ortaya koymak.
Sorunlari siraya koyarak ¢6zmeye ¢aligmak.

Isletme yontemlerini belirlemek.

Daha iyi iirlin ve servis saglamaya ¢aligmak.

Gelisme i¢in miisteri tepkilerini belirlemek.

o N kW

Zaman iyi degerlendirip kullanmak.

Biitlin bu unsurlar belirledikten sonra sirket tarafindan iiretilen iirtinlerde kalitesiz

¢ikt1 elde edilme ihtimali diisiiktiir.

1.4.3. Performans Kalitesi

“Yarar Kalitesi” olarak da ifade edilen Performans Kalitesi; kalitenin en 6nemli
boyutudur. Uriiniin kendisinden beklenen islevi ne derece yerine getirdigini gosteren bir
Olgiidiir. Miisteri  gereksinimlerine uyum saglama ve miisteri beklentilerini

karsilayabilme derecesini ifade eder.

Performans kalitesi, Tlretilen iiriin ve hizmetlerin pazardaki performans
diizeylerinin, miisteri aragtirmalar1 ve satis analizleri ile belirlenmesidir. Bu
calismalarda amagclanan satis sonrasi hizmet, bakim, giivenilirlik ve lojistik destek
analizi ile miisterilerin iiretilen iiriinleri satin almama nedenlerinin tespit edilmesidir.
Performans kalitesinin yiikseltilmesi icin, tasarim boliimii ¢alisanlari, miisteri tatminini
etkileyen bir mal veya hizmet kavrami ig¢in, spesifikasyonlarin belirlenmesinde
pazarlama boliimii ¢alisanlar1 ile igbirligi yapmalaridir (Yilmaz, 2009: 14). Heniiz
iiretimi yapilmayan mal ve hizmetten 6nce bu spesifikasyonlarin belirlenmesi sirket

acisindan hayati bir dneme sahip olabilir.

Performans kalitesi ¢caligmalarinda kalite kaybi, iki kaynakta aranmalidir. Birinci
olarak kalite kayb1 drlinlerin veya hizmetlerin karakteristiklerinin = pazarin
gereksinimlerinden farkl bir sekilde iiretildigi; siireclerde olur. Bu kayip, pazar boliimii
sayisinin artirtlmasi ve iiriiniin miisteri gereklerini karsilayacak sekilde diizeltilmesi ile
onlenebilir. Ikinci olarak kalite kaybi, kalite karakteristikleri degisiminin ¢ok fazla

oldugu {iriin veya hizmet iireten siireclerde ortaya ¢ikar (http://enm.blogcu.com/).
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Goriildigii gibi bir {rlnii piyasaya slrmeden Once  “Bu {riin pazarin
ithtiyaglarini karsiliyor mu?* sorusu sorulmalidir. Alinacak cevap dogrultusunda iiriinler
piyasaya siiriilmelidir. Aksi takdirde ihtiyaglar1 karsilamayacak bir iirlin bireylerde

kalitesiz oldugu imajin1 verebilmektedir.

2. Hizmet Kalitesi

Hizmet sektorii glinlimiizde en ¢ok gelisme gosteren sektorlerden biridir.
Kisilerin ihtiyaclar1 giin gectikce artmakta ve bu ihtiyaclarin karsilanmasi ig¢in
baskalarina ihtiyag duyulmaktadir. Bu nedenle kisilerin hayatin1 kolaylastiran bu
sektorlin 6nemi giin gectikce artarken bununla beraber hizmetlerde “kalite” kavrami 6n

plana ¢ikmustir.

Gilinlimiizde hizmet sektorii olduk¢a hizli bir sekilde degisime ugramaktadir.
Degisime kars1 ayak uydurabilmek i¢in yeni hizmetler ortaya konulmakta ve iirlin

cesitlendirilmesi yoluna gidilmektedir.

Hizmet kisilerin hayatin1 kolaylastiran ve hayatlarinin her alaninda karsilarina
cikabilecek Onemli bir unsurdur. Yemek yedigimiz restorantlar, eglence merkezleri,
kuafrler, hastaneler kisacasi hayatimizi devam ettirebilmemiz igin gerekli her tiirlii
ihtiyacta hizmetin ne kadar hayatimizin i¢inden oldugunu gorebilmekteyiz. Hizmet
sektoriine verilen dnemin artmasi ile birlikte bireyler, daha se¢ici olmus ve her hizmet
herkesi mutlu etmemis kisiler tatmin olduklar1 dl¢iide hizmeti kaliteli ya da kalitesiz
olarak degerlendirmeye baslamistir. Bu nedenle hizmetlerin sayica artmasinin yani sira

hizmetin kalitesinin de artirilmasina 6zen gosterilmeye baglanmustir.

Her yerde sicak su mevcuttur ve her hiir tesebbiis de bu sicak su ile birlikte diger
faktorleri bir araya getirerek “SAUNA” yapma yeterliligine sahip olabilir. Fakat her
saunanin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi bir degildir. Belki de bu durumun en
onemli nedenlerinden biri de hizmet kalitesinin kime gore iyi ya da koétii oldugudur.
Nitekim temelde bilesilen gorlise gore kalite; yalnizca “belirli 6zelliklere uygunluk®

(13

olmayip, yoOnetici bakis agisindan tiiketici bakis acisina gecisle, kisaca “ miisteri

ozelliklerine uygunluk™ la ilgilidir ( Sekerkaya, 1997: 13).
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Bugiin artik hizmetler kisisel bakim salonlarindaki faaliyetlerden banka
faaliyetlerine kadar genis bir alana yayilmis, ¢ok ¢esitli ve homojen olmayan ¢ok sayida
etkinlikleri kapsamaktadir. Ornegin hizmet, bir fikir, eglence, bilgi, miisterinin
goriintistinde bir degisme, sosyal bir yenilik, bulunabilirlik, yiyecek, giivenlik ya da

benzeri seyler olabilir (Oguz, 2010: 3).

Hizmet kisilerin hayatinin neredeyse her alaninda yer almaktadir. Bu nedenle

hizmet kavraminin tanimlanmasinda yarar bulunmaktadir.

2.1. Hizmet Kavraminin Tanimlanmasi

Glinlimiizde hemen hemen tiim Orgiitler varolus amacglarin1 “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet vermek” biciminde ifade etmektedir. iletisim yoluyla biz
tiikketicilere yansiyan bu mesajlar hem kamu kuruluslari, hem de 6zel sektdrde yer alan
isletmeler tarafindan iletilmektedir. Ilging olan ise, geleneksel olarak hizmet isletmesi
olarak tanimlayabilecegimiz bankalar, restoranlar, turizm isletmeleri disinda artik bir
buzdolabinin, otomobilin ya da bilgisayarin satisinin da hizmet agirlikli mesajlar
icermektedir. Bu karmasiklik nedeniyle hizmetin pekte kolay tanimlanamayan,
anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu rahatlikla sdylenebilir (Oztiirk, 2007:
3). Hizmet artik yagamimizin her alanina girmistir. Bir mali satin alirken dahi hizmet 6n
plana c¢ikabilmekte hatta bazen o malin tercih edilmesinde ©Onemli bir unsur

olabilmektedir.

Hizmet kavrami, yasamimizin her asamasinda degisik bi¢imlerde karsimiza
cikmaktadir. Insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olan hizmet kavraminin
sistematik bir bicimde ve teknik boyutuyla ele alinis1 1700’1l yillara rastlar. O giinden
bu yana zenginlesen hizmet kavrami giiniimiizde iki farkli boyutta ele alinmaktadir.
Bunlardan birincisi, isletmelerin temel faaliyet alanlar1 kapsaminda tirettikleri ¢ekirdek
tirindiir. Bu baglamda hizmet, elle tutulamayan, koklanamayan, kolay heba olabilen,
kalite agisindan standart hale getirilemeyen soyut unsurlar big¢iminde agiklanabilir

(http://journal.qu.edu).
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Genellikle yapilan kalite tanimlari, mamul kalitesini icerdiginden, hizmet
kalitesi kavrami agiklamakta yetersiz kalmaktadir. Hizmet kalitesi kavrami ise,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan, miisterinin hizmeti almadan Onceki
beklentileri ve yararlandiklart gercek hizmet deneyimini kiyaslamalar1 sonucu,
beklentileri ve algilanan performans farkliliginin yonii ve derecesi olarak tanimlanmistir
(Aymankuy, 2005: 3). Hizmetlerde kaliteyi belirleyen en 6nemli unsur kisinin tatmin

seviyesidir. Kisi tatmin oldugu 6l¢iide {iriinii kaliteli olarak degerlendirecektir.

Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz ( soyut) bir
yapist olan, miisteri ile hizmet personeli veya hizmeti saglayan fiziksel kaynaklari,
mallar1 veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine
¢dziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (Oztiirk, 2007: 3). Hizmetler
ister bireylerin, isterse makinelerin araciligi ile gergeklestirilsin, sonugta fiziksel bir
varlig1 olmayan ve insanlarin gereksinimlerini karsilamaya yonelik eylemlerin tlimiidiir
(Cicek, Dogan, 2009: 202). Kisaca hizmet, “bir taraftan digerine sunulan performans”
olarak tanimlanabilir. Performans soyuttur ve soyut oldugu i¢in tiiketiciler tarafindan bir

tatmin ya da fayda olarak algilanir (Eser, 2007: 2).

2.2. Hizmetlerin Kalitesinin Ozellikleri

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry ii¢ konuya deginmislerdi. Hizmet
kalitesini degerlendirmek tiiketiciler i¢in malin kalitesini degerlendirmekten daha
zordur. Algilanan hizmet kalitesi, gercek hizmet performansiyla tiiketici beklentilerinin
karsilagtirilmasiyla bulunur ve kalite degerlendirmesi sadece bir hizmetin sonucu
lizerine yapilmaz. Hizmetin verilmesi asamasinin degerlendirilmesini de kapsar.
Tiketicilerin hizmetin kalitesini degerlendirmede kullanabilecekleri iki kalite yaklagimi
vardir. Bunlar objektif (mekaniktik) ve algilanan (insancil) kalitedir. Pazarlamacilar bu
iki yaklagim arasindaki farki fikir olarak ayirmaktadirlar. Objektif kalite (mekaniktik);
tarafsiz olarak deger bigilebilecek olay ya da malin somut 6zelliklerini géz Oniinde
bulundurur. Algilanan kalite (insancil) ise degerlendirmeler arasinda yiiksek derecede

ilgi ve genellikle degisen objelere karsi insanlarin subjektif cevaplarini ister (Bulgan,

2002: 5-6).
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Hizmetlerin 6zellikleri soyut olma, eszamanlilik, heterojen olma ve kolay heba
olabilirlik olarak literatiirde yazarlar tarafindan kullanilmaktadir
(http://journal.qu.edu.tr). Hizmet bu oOzelliklerinin yani sira baska oOzelliklere de
sahiptir. Bunu asagidaki bilgilerle detaylandirmak konuya iliskin daha derin bilgiler

edinmek acisindan 6nem arz etmektedir.

Hizmetin 6zellikleri farkli kaynaklarda farkl sekillerde yer almaktadir. Asagida

Ozetlenerek anlatilmaya ¢alisilmistir.

1. Elle tutulamaz: Hizmetler nesne olmayip performans ya da eylemler oldugu icin
hizmetleri, dokunulabilir mallart duyumsadigimiz bi¢cimde goremeyiz,
dokunamayiz, hissedemeyiz, tadamayiz (Oztiirk, 2007: 3). Hizmetlerin bizzat
kendileri elle tutulamazlar. Ancak onlar1 temsil eden nesneler elle tutulabilirler.

Bu yiizden hizmetlerin sergilenmesi hemen hemen olanaksizdir.

2. Reklamlar1 ve resimlendirilmeleri zordur. alicilara sozlii ve orneklerle ifadeleri,
kolay degildir (Islamoglu, 2006: 314). Bu nedenle hizmetim pazarlanmasi
olduk¢a mesakkatli bir istir.

3. Hizmet fiziksel olarak boyutlandirilamaz, tanimlanamaz ve bu sekilde
Olciilemez. Bu 0Ozelligi hizmetin statik degil, dinamik olusundan
kaynaklanmaktadir (Takan, 2001: 42). Hizmetin bu dinamik yapisindan dolay1
degisime ¢ok ag¢ik olmasi, her zaman ayni kalitede hizmet verilmemesine neden

olabilmektedir.

4. Tiirdes olmama: Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar
oldugu i¢in ayni hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir.
Hizmetin her bir birimi ayn1 hizmetin diger birimlerinden farklidir. Ornegin, bir
havayolu sirketinin her yolculukta ayni hizmeti vermesi zordur. Hizmetlerin
kalite ve igerikleri hizmeti yaratandan bir digerine, miisteriden miisteriye, hatta

giinden giine degisebilir.

5. Es zamanl {iretim ve tiiketim (ayrilmazlik): Birgok iiriin ilk dnce tretilip daha

sonra satin alinip tliketilir. Halbuki hizmetlerin ¢ogu ilkonce satilir ve daha
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sonra ayni zamanda iiretilip tiiketilir (Oztiirk, 2007: 21). Ornegin bir otelde ilk
olarak rezervasyon yapilir (satis) sonra miisteri hizmeti alirken (tiiketim) es

zamanli olarak hizmet otel tarafindan verilir (iiretim).

6. Dayanikli olmama: Hizmetler nadiren ilerdeki tiiketimi karsilamak i¢in 6nceden
iiretilebilirler. Bir otel isletmesi o gece satamadigi bir yatagi bagka hi¢bir zaman

satamaz.

7. Hizmetlerin ertelenebilirligi: Hizmet pazar1 ¢ok dalgali bir pazardir. Bunun
nedeni hizmetlerin satin almalarinin ertelenebilir bir nitelik tasimalaridir. Bir
baska neden ise, hizmetlerin pazarlanmasinin birbirinden ¢ok farkli olusudur

(islamoglu, 2006: 314),

Hizmetlerin bu o6zelliklerine ek olarak asagidakileri de eklemek miimkiindiir

(http://journal.qu.edu.tr):

e Hizmetlerin zaman boyutu vardir. Belli bir saatte baslar ve belli bir saatte biter.

e Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin olusturulmasi ve sunulmasi
stiresi vardir.

e Hizmetler kurulustaki en diisiik iicretli olan kisiler tarafindan gergeklestirilir.

e Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de miisteri beklentileriyle
fiili hizmet performansinin karsilastirilmasiyla olusur.

e Hizmet kalitesi maliyetle iliskilidir. Miisteri karsilanabilir bir harcama ile kabul
edilebilir.

e Verilen hizmetin iizerinde insan unsuru ¢ok fazladir.

e Hizmet insan davranislari ile yonlendirilen bir dizi etkinlikten olusur.

Hizmet insan davranislar1 ile yonlendirilen bir dizi aktiviteden olusur. Bu
aktiviteler hizmetin tanimlanabilen bilesenlerini olusturur. Insan faktorii bu bilesenlerin

hepsi i¢in asagidakiler ¢er¢evesinde dikkate alinmalidir (Takan, 2001: 42).

% Hizmetin kapsadigi sosyal isleri yonetmek,

% Insan iliskilerini hizmetin 6nemli bir parcasi olarak kabul etmek,
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*¢ Hizmet verilen kisinin (miisteri), goriiniig, kiiltiir ve verimlilik agisindan
degerlendirilmesinin 6nemini kabul etmek,

¢ Personelin tecriibe ve yeterliligini gelistirmek,

% Kaliteyi gelistirmek ve miisteri beklentilerini yerine getirmek igin personeli

motive etmek.

Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel kalite (tasarim,
tiretim, sunum, iliskiler) olarak kuramsallastirmistir. Teknik kalite sonugla ilgilenir.
Tiiketicilerin hizmetten ne aldiklar1 {iriin kalitesi degerlendirmesine bagli olarak tarafsiz
bir sekilde oOlciilebilir. Fonksiyonel kalite ise asamalarla ilgilidir. Verilen hizmetin
durumunu siibjektif olarak degerlendirir. Ciinkii hizmetler tiiketicilerle etkilesim yoluyla
iiretilir. Uriinlerin ya da sonuglarin objektif kalitesi tiiketiciler tarafindan algilanan
toplam hizmet kalitesini tanimlamak i¢in yeterli degildir. Teknik kalitenin fonksiyonele
olan nakli miisterilerin hizmet kalitesini algilamalar1 agisindan 6nemlidir. Teknik kalite
ve fonksiyonel kalite birlikte alindiginda firma imajin1 kapsar. Gronroos’ a gore imaj bir
kalite ol¢iitli olabilir ve bu sadece beklentileri degil ayrica teknik ve fonksiyonel kalite
sunumu seviyesinin disinda algilanan hizmet kalitesini de etkileyebilir. Eger
misterilerde iyi bir firma imaj1 etkisi olusursa miisteriler hizmetten memnunluk
duyarlar. Kotii bir firma imajindan etkilendiklerinde ise kalitenin her iki tiiriiniin de
mitkemmel olmasina ragmen miisteriler hosnut olmayabilirler (Bulgan, 2002: 8).

Kisilerin algilar1 firmalarin imajindan dogrudan etkilenebilmektedir.

2.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Firmalarin hizmet siireclerinin birbirinden farkli olmasi nedeniyle her firmanin
hizmet kalitesinin ayni oldugu sdylenemez. Her firmanin birbirinden farkli hizmet
kalitelerinin ortaya ¢ikmasi sebebiyle, hizmet kalitesini belirlemede yardimc1 olacak bir
Ol¢egin kullanilmas1 gerekmektedir. Hizmet ise yapisi itibari ile nitel bir yapiya sahip
olmasindan dolay1 firmalarin kalitesini rakamlarla ifade etmek oldukca giigtiir. Fakat
gene de bir hizmet isletmesi miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve
miisteri beklentilerini daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6lgmek
zorundadir. Hizmet kalitesinin 0Ol¢iimii de ancak miisteri memnuniyetinin

belirlenmesiyle miimkiin olabilir (Y1lmaz, Celik, Depren, 2007: 234).
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Yeni ekonomik hayata damgasini vurmus "hizmet" kavraminin, hem yeni
olusundan hem de dogasi geregi goreceliliginden dolayr tanimlanmasinda c¢esitli
sorunlar yasanmaktadir. Hizmet, sunumunda belirli fiziki unsurlar icerse de sonucta
fiziki bir tretim degildir. Hizmetin fiziksel yapisindan 6te bir fonksiyon olusu, hem
tanimlanmasini hem de 6l¢iimlenmesini zorlastirmaktadir. Hizmet bir esya veya nesne
gibi test ve muayene edilemez. Ancak hizmetin sunumunu ve kalitesini etkileyen
fiziksel kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilir. Hizmetin bir diger 6zelligi
kisisel ~deneyime dayanan soyut etkinlikler —olmasidir. Yine hizmetler
Standartlastirilamadigl icin hizmet kalitesi de degiskenlik gostermektedir. Verilen
hizmet, tekrarinda aym sekilde gergeklesmeyebilmekte, degisiklige ugrayabilmektedir.
Tiiketiciler i¢in de hizmet kalitesinin degerlendirilmesi oldukca zordur. Hizmet kalitesi
algilamalari, tiiketici beklentilerinin gerceklesen hizmet performans: ile beklentilerinin
karsilastirilmasinin sonucudur. Kaliteye iligkin degerlendirmeler sadece hizmet ¢iktisina
bakilarak degil, aynt zamanda hizmet sunumu siirecinin degerlendirilmesini de
icermektedir. Tiiketiciler hizmetin sonucunu degil, hizmetin verilis seklini de

degerlendirmektedirler (Aymankuy, 2005: 11).

Akbayrak’ a gore hizmet kalitesinin 6l¢iimil, isletmelerin vizyon ve misyonlarini
dogru bir sekilde tanimlamalarina ve hizmet sunduklar1 miisterilerinin gereksinimlerini
dogru bir sekilde algilayarak hizmetlerini bu dogrultuda yeniden yapilandirilmalarina
temel olusturmasi bakimindan son derece Onemlidir. Bunun yani sira isletmelerin
sundugu hizmetlerin kalite, diizeyini 6lgerek mevcut durumlarini ortaya koymalari, mali
ve insan kaynaklarinin daha verimli ve daha uygun bir sekilde kullanilmasini da
saglayacaktir. Hizmet kalitesi diizeyinin 6l¢iilebilmesi ancak sayma ve gézlem yolu ile
verilerin sayilarak toparlamasi degerlendirilmesi ile gerceklestirilebilmektedir.
Hizmetlerin degerlendirilmesinde iyilik, glizellik gibi kavramlar soyut ve goreceli
olduklarindan somut ve saglam verilere dayali bir sekilde Olciilerek
nitelendirilebilmeleri i¢in ¢esitli dlgekler ve teknikler gelistirilmistir (Akbayrak, 2005:
27).

Hizmet Kkalitesinin Olglimiine yonelik ilk model, Gronroos tarafindan
Onerilmistir. Daha sonra Parasuraman vd. tarafindan SERVQUAL ve Cronin ve Taylor
tarafindan SERPERF modeli gelistirilmis, her ikisi de literatiirde yaygin kabul
gormektedir. Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde hizmet
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kalitesi yerine, “algilanan hizmet kalitesi” deyimi kullanilmakta ve SERVQUAL hizmet
kalitesi olgegi bes boyut altinda yer alan 22 sorudan olusmaktadir. ilk boliimde
tikketicinin hizmet isletmesinden beklentileri, ikinci boliimde ise s6z konusu isletmeden
algiladig1 hizmet performansi ayni sorular kullanilarak ayri ayri 6l¢iilmektedir (Cigek,

Dogan, 2009: 203 - 204).

SERVQUAL 6lcegi genel bir dlgektir ve bu tiir bir dlgek her hizmetin kendisine
Ozgl kalite gostergelerinin spesifik olarak belirlenmesini gerektirir. Hizmetin hangi
boyutlarinin miisteri agisindan 6nemli oldugu ve satin alma kararinda etkili oldugunun
bilinmesi gereklidir. Bu oOlgege gore, tiiketicilerin bir hizmetten beklentileri ve fiili
hizmet performansini algilamalar1 arasindaki fark, miisterilerin toplam hizmet kalitesini
nasil degerlendirdigini gostermektedir. SERVQUAL 6lgeginde, miisterilerin ¢esitli
ozellikler bakimindan belirli bir hizmetten beklentileri ve o hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren belirli bir firmanin performansini ayni Ozelliklere gore nasil algiladiklar
Ogrenilmektedir. Beklentiler ve performans algilamasi arasindaki fark da hizmet
kalitesinin Ol¢ilistinlii vermektedir (Aymankuy, 2005: 12). SERVQUAL yo6nteminde,
miisterilerin hizmeti almadan once belirlenen degiskenler ile ilgili olarak beklentileri
elde edilmekte, hizmeti alindiktan sonra beklentileri ile algiladiklar1 hizmet
kiyaslanmaktadir. Eger miisterinin algiladigt hizmet, beklentilerini karsiliyor ise,
algilananlar ile beklenenler arasinda ya fark olmayacak ya da ¢ok az bir fark olacaktir.
Sonucta hizmet kalitelidir seklinde degerlendirme yapilabilecektir. Servqual mantiginda
hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi- beklenti ifade ciftlerine verdikleri
puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen
faktorler tizerinden SERVQUAL skoru asagidaki gibi hesaplanmistir (Cigek, Dogan,
2009: 205).

Servqual skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)
Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda {i¢ durum ortaya ¢ikar;
1) Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite

2) Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite

3) Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite
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Bu li¢ durum Ekmekg¢iogl tarafindan agsagida oldugu gibi agiklanmistir.

Yiiksek kalite durumu: miisterinin beklentilerinin diisiik, algilamasinin ytiksek

oldugu zaman karsimiza ¢ikar. Yiiksek kalite istenilen bir durumdur ancak miisteri bir

sonraki gelisine daha yliksek bir kalite isteyecektir.

Dogru kalite durumu: Miisteri beklentilerinin tam olarak karsilandigi zaman

gergeklesir. Burada 6nemli olan; esitlik s6z konusu oldugu i¢in, yiiksek beklentilerden
yiiksek algilamaya doniisiimde siirekliligin saglanmasidir. Siireklilik saglanamazsa,
disiik kalite gerceklesecek ve miisteri memnuniyetsizligi olusacaktir. Miisterilerin
beklenti ve algilamalarinin da diisiik oldugu durum da s6z konusu olabilir. Bu
istenmeyen bir durumdur. Miisterinin hizmet beklentisi diisiik oldugundan nasilsa diisiik

kalitede hizmet olacag1 yoniinde diigiincesi oldugundan algilamasi da diisiik olacaktir.

Diisiik kalite durumu: Miisteri beklentilerinin yiiksek, algilamalarinin ise

diisiik olmas1 durumudur. Miisteri beklentileri karsilanamamistir. Bu durum miisteri

memnuniyetsizligini yaratir (Ekmekgioglu, 2003).

Parasuraman ve arkadaslar1 tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢tim
modelinden sonra, hizmet kalitesinin dl¢iimiine yonelik ¢aligmalarin arttigi goriilmiistiir.
Bunlardan bir kismi, SERVQUAL 6l¢iim modelini daha da gelistirmeye / elestirmeye
yonelik iken, digerleri ise SERVQUAL modelini; saglik, elektronik ticaret,
perakendecilik, bankacilik ve kamu gibi farkli hizmet sektorlerinde hizmet kalitesini
6l¢mede kullanmislardir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarini dort
farkli hizmet grubunu kapsayan bir arastirma sonunda 10 hizmet bilesenine
ayirmiglardir. 10 hizmet boyutunu da faktor analizine sokarak 5 temel hizmet bilesenine
indirmislerdir. Bu Boyutlar; gozle goriiliir (fiziksel) imkanlar, heveslilik, dogru ve
giivenilir hizmet (giivenilirlik), glivence ve miisteriyi tanima ya da (empati) anlamadir.

(Cigek, Dogan, 2009: 205).

2.4. Hizmet Kalitesinin Boyutlari
Hizmet tireten firmalarin mal iireten firmalardan yapilar1 geregi dnemli farklar

bulunmaktadir. Hizmetlerin dayaniksizlik 6zelliginden dolay1 hizmetler iiretildigi anda
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tiiketilirler. Ornegin; bir bankada bankanin kredi faiz oranlar1 hakkinda bilgi almak
isteyen bir kisiye banka personeli gerekli olan bilgileri o anda verir. Banka miisterisi
personelin verdigi bilgiler 1s181inda o bankayla calisip ¢alismama konusunda karar verir.
Banka personeli bilgi vererek o anda iiretimi, miisteri ise bilgi alarak tiiketimi

gergeklestirmis olur.

Hizmetin bu o6zelligi hizmet kalitesinin, ozellikle, boyutlar1 hakkinda bilgi
vermekte ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin, mamiil kalitesinden
farkli olarak hem “ {iretim siirecini”, hem de siire¢ sonunda yaratilan “cikt1” y1 dikkate

almalar1 gerekmektedir (Uygug, 1998: 35-36).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1993); {iriinlerin kalitesini iceren yontemlere
dayanilarak hizmet kalitesinin belirlenemeyecegini ve Ol¢iilemeyecegini belirtmislerdir.
Parasuraman vd. (1993) yaptiklar1 ¢alismalar ile su ii¢ sonucu agiklamiglardir (giftei,

2006: 17).

a) Hizmet kalitesi, iiriin kalitesini degerlendirmeye gore ¢ok daha giictiir.

b) Hizmet kalitesi, beklenen hizmet diizeyi ile gerceklesen hizmet performansinin
karsilastirilmasi ile sonuglanmaktadir.

c) Hizmet kalitesi algilamalar1 ¢iktiyr kapsadigi kadar hizmet tedariki siirecini de

kapsamaktadir.

Hizmet kalitesi literatlirii incelendiginde, hizmet kalitesinin degisik boyutlar
tizerinde duruldugu goriilmektedir. Ancak, bu konuda en fazla kabul géren calisma
Parasuraman vd. tarafindan yapilmis, pek ¢ok calismaya 1s1ik tutmus ve c¢ok sayida
arastirmanin temelini olusturmus olan ¢alismadir. S6z konusu ¢alismada hizmet kalitesi
once on boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik
(isteklilik), yeterlilik, nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi
anlama boyutlaridir. Daha sonra, Parasuraman ve digerleri yaptiklar: istatistiksel
analizler sonucunda bazi boyutlar arasinda dikkate deger korelasyon oldugunu
gormiisler ve hizmet kalitesiyle ilgili on boyutu bes boyut icerisinde ele almiglardir. Bu

boyutlar (Karakaya, 2009: 41):
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e Guvenilirlik (Reliability): Hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam olarak
yerine getirilmesi.

e Guven telkin etme (Assurance): Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve
miigteriye giiven vermesi.

e Aninda hizmet (Responsiveness): Miisteriye yardimda istekli olma ve hizmetin
en kisa siirede yerine getirilmesi.

o Fiziksel ozellikler (Tangibles): Fiziksel olanaklar, donanim ve personelin dis
gOorinusu.

e Empati (Empathy): Miisterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel

olarak ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymasi

Hizmet kalitesi daha genis bir cergcevede incelendiginde baska boyutlar da ortaya
cikmaktadir. Bunlar (Shengelbayeva, 2009: 38-39);

e Hizmet kalitesinin stratejik boyutu, isletmeler tarafindan stratejik hedef
pazarlarin belirlenmesinde géz 6niine alinmalidir,

e Satis planlamalarinda ve islemlerinde, miisterilerin kalite arayiglari, kaliteye bir
ticari boyut kazandirmaktadir.

e Ozellikle hizmetlerde kalitesizligin biiyiikk mali yiikler getirmesi, kalitenin
finansal boyutunu olusturmaktadir.

e Isletmelerin icyapilari kaliteyi iiretmelerinde énemli bir etkendir. Bu bakimdan
kalitenin bir de orgiitsel boyutu s6z konusudur.

e Hizmette kalitenin teknik boyutu da mevcuttur. Hizmet iiretiminden
pazarlanmasina kadar kullanilan tiim araclarin kalitesi sunulan hizmeti de
etkileyecegi i¢in hizmet kalitesinin teknik boyutu goz ardi edilemez.

e Hizmet kalitesinin bir boyutu da insanidir. Hizmetin miikemmel olarak
miisteriye ulagsmasi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmedeki insan

gliciiniin niteligine baghdir.

Yukarda sayili olan biitiin bu boyutlarin tek bir isletmede tamaminin olmasi elbette
beklenemez. Cilinkii her isletme birbirinden farklidir. Bu nedenle bu ozelliklerde

isletmelerin yapilarina gore degisebilmektedir.
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3. Banka ve Bankacilikla Ilgili Temel Bilgiler

3.1. Banka Isletmelerinin Tammlanmasi ve Ozellikleri

Banka kelimesi Italyanca “banca” kelimesinden Tiirk¢eye ge¢mistir. Para bozma
gisesi, para bozma yeri anlamia gelir. Bankaciligin gosterdigi tarihi gelisme, para
kavraminin gelismesiyle yakindan iligkilidir. Bilinen en eski banka Mezopotamya’daki
Kizil Tapinak'tir. Hammurabi yasalarinda banka isleminin nasil yiiriitiilecegi, bor¢larin
nasil tahsil edilecedi, komisyonlarin nasil belirlenecegi konusunda hiikiimler yer
almaktaydi. Sonraki yiizyillarda bankacilik zengin ailelerin de ugrasmaya basladigi bir

konu haline geldi.

Modern anlamda ise bankacilik etkinligini gosteren ilk banka 1609 yilinda
kurulan Amsterdam Bankasi'dir. Bunu takiben 1637°de Venedik Bankasi kurulmustur.
Diger iilkelerde oldugu gibi burada da bankacilik, ilk once sarraf diikkanlar1 ve
kasalarin 15 ve 16. yiizyilda gelismesiyle ortaya ¢ikmugtir. 19. Yiizyila gelindiginde
bankalar ekonomik ve ticari faaliyetlerin yardimcisi ve hatta bu faaliyetleri genis olgiide
diizenleyici kurumlar héline gelmisler ve faaliyet alanlarina goére uzmanlagmaya
baslamislardir. Tiirk bankacilik tarihine baktigimizda gelisim silireci Osmanli
Imparatorlugunun son dénemlerine kadar uzanmaktadir. (Istanbul' da, ilk banka 1847
yilinda, Istanbul Bankasi adiyla kurulmustur).

(www.muhasebedersleri.com).15.08.2011).

Gegmiste toplumlarin nispeten bir kesimini yakindan ilgilendiren simirl
bankacilik faaliyetleri, bu giin hem ulusal hem uluslararasi ekonomi ve ticaret alaninda
etkin ve Onemli bir yol oynamakta, hemen hemen her bireyi i¢ine alan hizmet

secenekleri ile daha da 6nemli bir konuma yerlesmektedir (Helvacioglu, 1999: 18).

Giliniimiiz ekonomik ve ticari iligkiler iginde ¢ok onemli bir yer tutan banka;
“sermaye, para ve kredi konularina giren her ¢esit islemleri yapan ve diizenleyen, 6zel
ve kamusal kisilerle, isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiyaglarim1 karsilama
faaliyetlerini temel ugrag konusu olarak secen ekonomik birimdir” seklinde

tanimlanmaktadir. Bununla birlikte, bankanin tam bir tanimini yapmak da miimkiin



32

degildir. Bunun nedeni, bankalarin ¢ok c¢esitli konularla ugrasmasi, bu konularin bir
kismu ile istigal eden fakat banka kapsamina girmeyen diger hizmet isletmelerinin de
varhigidir. Ornegin bankalar ddiing para veren kuruluslar olarak tanimlandiginda; sigorta
isletmelerini, hisse senedi, tahvil plasmani ile ugrasan isletmeleri ve hatta sermayelerini
borg para vererek sair gelirler elde edenleri de banka olarak kabul etmek gerekecektir.
Bankalar tasarruf kabul eden kuruluglar olarak tanimlandiginda ise, bu kez de o6zel
tasarruf sendikalarinin birer banka olmasi, halkin tasarrufunu kabul etmeyen sinal
Kalkinma Bankasi, Sial Yatirim Bankasi, Merkez Bankasi gibi kuruluslarin da banka
olmamast gerekir. Diger taraftan bankalar, para arz eden kuruluslar olarak
tanimlandiginda, merkez ve ticaret bankalar1 disinda kalan bankalarin banka olarak

kabul edilmemesi gerekir (Simsek, 2006: 3).

Ekonomik yasamin vazgecilmez unsurlarinda olan bankalar, diger isletmelerde
oldugu gibi iiretim ve pazarlama faaliyetlerinde bulunurlar. Urettikleri hizmetleri de

subeleri basta olmak tizere farkli sekillerde miisterilerine sunarlar (Karaca, 2007: 46).

Banka isletmeleri diger isletmelere gore bazi farkliliklar gosterirler. Bu
farkliliklar banklarin 6zelliklerini meydana getirir. Banka isletmeleri genel olarak;
hukuki yapilari, sermaye yapilari, ¢alisma kosullar1 gibi 6zelliklerinden dolayr diger

isletmelerden farkliliklar gosterirler (Ciftgi, 2006: 71-72).

Bankalar hukuki yonden diger isletmelere gore farkli yapi1 ve kisitlamalara
tabidirler. Genelde 70 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile 3182 sayili Bankalar
Kanunu, Tiirk Bankacilik Sistemini diizenleyen temel yasalardir. Ayrica Bankalar
Kanununda belirlenmeyen hususlar i¢in, Tiirk Ticaret Kanunu ve Borglar Kanunu

gecerli olmaktadir (Ciftci, 2006: 71-72).

Ticaret, sanayi ve hizmet isletmesi, sahis ortakligi veya sermaye ortakligi
seklinde kurulabilir. Ve bu konuda smirlama veya zorlama séz konusu degildir. Oysa
iilkemizde banka isletmelerinin anonim sirket seklinde kurulma zorunlulugu vardir.(

http://www.ekodialog.com).

Gorildiigii gibi bankalar bircok bakimdan diger kuruluslardan farklilik

gostermektedir. Bankalar bir¢ok islemi yiirtitebilmekte ve bununla ilgili olarak da ayr



33

bir kanuna (bankacilik kanununa) baglidirlar. Bankalarin bu farkliligi ve spesifik
yapisindan dolay1 bankalar1 daha yakindan anlayabilmek i¢in islevlerini ve tiirlerini
incelemekte yarar vardir. Bu konulara asagida kisaca deginilerek konular agiklanmaya

calisilmigtir.

3.2.  Bankann islevleri
Bankalarin diger kuruluslardan farkl faaliyet alanlar1 ve islevleri bulunmaktadir.
Farkli islevlere sahip olan bankalarin fonksiyonlar1 asagida oldugu gibi siralanabilir

(Yilmaz, 2009: 78):

e Aracilik Fonksiyonu

e Fon Saglama Fonksiyonu

e Kaynaklara Akicilik Saglama Fonksiyonu

¢ Fon Kullanma Fonksiyonu

e Kaydi Para Saglama Fonksiyonu

e Kaynak Kullanimini lyilestirme Fonksiyonu

e Hizmet Fonksiyonu

Bankalar bir¢ok fonksiyonu bir arada yiiriiterek ekonomide paranin kullanilmasi

ile ilgili her tiirlii faaliyete katilirlar.

Bankalar tasarrufu olan kisi ve kuruluslardan mevduat olarak topladiklar
fonlari, kredi olarak fon talep eden kisi ve kuruluslara aktarmada aracilik ederler. Oz
kaynak veya yabanci kaynaklardan fon saglarlar ve bu fonlar1 belirli bir gelir
karsiliginda kullanirlar. Ayrica bankalar fon fazlasi olan yerlerden, fon agigi olan
yerlere kaynak aktarmak yoluyla fonlara akicilik saglarlar. Bununla iilke kaynaklarinin
dagilimmi da yonlendirirler. Tiim bunlarin yani sira miisterilere finansal konularda

danigmanlik yaparlar (Y1lmaz, 2009: 78).
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3.3. Bankacilik Sisteminde Yer Alan Banka Tiirleri.
Bankalar birgok faaliyeti bir arada gerceklestirmektedirler. Bu faaliyetleri
gerceklestirirken her bankanin farkli konu ve alanlarda uzmanlasmasi elbette

kaginilmazdir. Iste bu sebepten dolay1 bankalar gesitli yonlerden simiflandirilmaktadir:

1. Hukuksal kuruluglarina gore kisisel tesebbiis bankalari, ticaret ortaklig1 bankalari
ve yasalarla kurulmus bankalar olarak ayrilan bankalardan kisisel tesebbiis
bankalari, hemen hemen biitiin iilkelerde yasaklanmis olup bir kisinin 6zel firma
seklinde kurup islettigi banka bigimidir. Bugiin kurulan bankalarin tiimii, ticaret
ortaklig1 seklinde kurulmaktadir. Merkez bankasi gibi baz1 bankalar ise yasalarla

kurulmus bankalardandir (Karaca, 2007: 57).

2. Tabi olduklar1 kanun bakimindan, “6zel kanunla kurulmus bankalar” ve
“dogrudan Bankalar Kanunun tabi olarak kurulmus bankalar” ayrimi yapilabilir.
Bu ayrimin 6nemi bir banka hakkinda hangi kanunun uygulanacagi sorusunun
cevabinda kendisini gosterir. Bu ayrim kismen kamu bankasi ve 6zel banka
ayrimint ¢agrigtirmakla birlikte, belirtelim ki Yeni Bankalar Kanunumuz bu

ayrimi benimsememektedir (Battal, 2004: 16).

3. Ekonomik fonksiyonlarinin 6zelliklerine gore bankalar (Gokdere, 2001: 18).
a) Merkez bankalari,
b) Ticaret bankalar1 (mevduat bankalar),
¢) Yatirim ve kalkinma bankalari,
d) Ziraat bankalari,
e) Maden bankalari,
f) Ipotek ve emlak bankalari,
g) Halk bankalar1 olarak yedi gurupta incelenebilir.

4. Aktif ve pasif hesaplarin niteligine gére bankalar banknot (merkez) bankalari,
tasarruf bankalari, uzun vadeli kredi veren bankalar, kisa vadeli kredi veren

tilketim bankalar1 seklinde gruplanabilir (Karaca, 2007: 58).

5. Bir diger ayrim da bankalar1 ugrastiklar isler yoniinden gruplandirmaktir. Bu

gruptan is ve ticaret bankalari; ugras alan1 olarak uzmanlik ve 6zel kurallarin



35

uygulanmasi gereken isleri finanse etmek iizere kamu veya oOzel sektor
tarafindan kurulan bankalardir. Emisyon bankalar1 ise devletin veznedarlik evini

yaparak para basimi ve hareketini diizenler (Karaca, 2007: 58).

6. Mevduat toplama yetkisine sahip olup olmadiklar1 bakimindan, bankalar
“mevduat bankalar1” ve “mevduat toplamayan bankalar” olarak ikiye ayrilirlar.
Bankalar Kanunu esas olarak mevduat bankalarini diizenlemektedir. Onceki
kanunlarda kalkinma ve yatirim bankasi olarak anilan, “mevduat toplamayan”
bankalar, aleni icap (umuma yonelik sézlesme teklifi) yoluyla halktan mevduat
toplama yetkisine sahip degildirler. I¢ ve dis ticaretin finansmaninda, kredi
olarak, kendi 0z kaynaklarin1 ve miisterilerinden topladiklar1 paralar
kullandirirlar. Bu bankalar halktan mevduat toplamadiklarindan genellikle az
sayida sube ile calisgirlar. Mevduat toplama disindaki (diger) bankacilik
faaliyetlerini ve Ozellikle para akigina aracilik hizmetlerini ve bu kapsamda
cekle isleyen hesap agma faaliyetini- yiiriitmeleri miimkiin olmakla birlikte,
uygulamada -cok subeli olmadiklarindan- bu tiir faaliyetlere yogun olarak

girmezler (Battal, 2004:16)

4. Bir Hizmet Tiiri Olarak Bankacilik ve Bankacilik Hizmetlerinde Kalite
Anlayis1

4.1. Hizmet Isletmeleri ve Banka

Hizmet isletmeleri tiim diinyada onemi gittikge artan bir konuma gelmistir.
Riskli 6zellikte olmalari, yonetilmelerinin énemini de artirmaktadir. Bunun yaninda
uluslararasilagsma kavrami da 6zellikle Tiirkiye gibi kriz ortamlarini sik yasayan iilkeler
acisindan isletmelerin basarisini etkileyen bir faktdr olarak karsimiza ¢ikmaktadir

(http://w3.gazi.edu.tr).

Hizmet sektoriinde icra edilen faaliyet insan unsuru ile gerceklestirilmektedir.
Bu baglamda hizmet isletmelerinde personel se¢imi ve istihdaminda g¢ok dikkatli
davranilmasi1 ve personelde aranacak ozelliklerin gergekci olmasi Ongoriilmektedir.

Hizmet sektorii, stratejik bir konu olup, miisterilerin sinirsiz gereksinimlerini eksiksiz
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ve zamaninda ¢oziim istedikleri bir endiistri olup, ayn1 zamanda is diinyasinda biiyiik
firsatlara gebe olan ve basarinin biirokrasi olmadan saglanabildigi bir alandir.
Sabuncuoglu’ na gore ise hizmet, 6zel yetenek ve deneyimlerin orgiitlendigi sistemdir.
Hizmet isletmesindeki kalitenin korunmasi 6zel bir c¢aba gerektirir. YOneticinin
verilecek hizmeti onceden 6lgmesi ya da denetlemesi miimkiin degildir. Bir iirlin ya da
hizmeti sunan kisi ya da isletmenin {iriin ya da hizmetini sunmak i¢in harcadigi nakit ve

cabanin amacina ulasmasi diizeyinde kalite gerceklesir (Kingir, 2006: 458).

Hizmet kalitesi, Ozel yetenekler gerektirmesi, Onceden denetlenememesi,
sunuldugu anda tliketilmesi gibi nedenlerden dolayi tarih boyunca iizerinde hassasiyetle

calisilmasi gereken bir konu olmustur.

Gegmisten bu yana diinya ekonomisi biiylime yoniinde hareketlilik géstermis ve
ozellikle gelismis iilkelerde alisilagelmis imalatgilik anlayisindan uzaklasilarak, mal
liretiminin yerini hizmet {iretimi almaya baglamistir. 20. ylizyilin ikinci yaris1 igletmeler
faaliyet alanlar1 ne olursa olsun, hizmet iiretimini 6ncelikli olarak degerlendirmeye tabi
tutmus ve hizmet sektdriine dogru bir akim baslamistir. Ornegin, giiniimiizde
Amerika’da faaliyet gdsteren isletmelerin % 90’1indan fazlasinin, hizmet agirlikli tiretim
yapan igletmeler oldugu yapilan arastirma sonuglari ile ortaya konmustur. Ozellikle
ABD ve AB iiyesi lilkelerde hizmet sektoriiniin gayri safi milli hasila igerisindeki payz,
tarim ve sanayi sektoriine oranla bir hayli artmus, hatta tarim ve sanayi sektoriinden elde

edilen toplam gelirin iki katina ulagsmistir (Y1lmaz, 2009: 74).

Bundan dolay iilkelerin gelismislik diizeyinin belirlenmesinde, iilkenin hizmet
sektoriinde calisan niifus sayisinin fazla olmasi gelismis lilkeler grubuna girmesi igin

Onemli bir kriter olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Hizmet sektorii, ikinci diinya savasi sonrasinda hizli bir gelisim siirecine giren
tilkelerin  ekonomilerindeki yerini, vazgecilmez fark yaratma unsuru olarak
saglamlastirmistir. Gelir seviyeleri yiiksek, endiistri iilkelerinin ABD, Japonya ve
Avrupa iilkeleri gibi, toplam iiretimlerinin % 70’ine yakini hizmet sektorii tarafindan
gerceklestirilmektedir. Malezya, Tayland, Macaristan gibi gelismekte olan iilkelerin de
toplam tiretimlerinin yaklasik % 50°si hizmet isletmelerince saglanmaktadir (Yilmaz,

2009: 74).
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Hizmet sektorii ile ilgili bilgileri verdikten sonra bir hizmet isletmesi olan

bankalardan bahsetmekte de yarar vardir.

Bankalar, mevduat kabul eden, bu mevduati en verimli sekilde cesitli kredi
islemlerinde kullanmak amacimi giiden veya faaliyetlerinin esas konusu diizenli bir
sekilde kredi almak ya da kredi vermek olan ekonomik bir kurulustur. Diger bir tanim
olarak banka, para, kredi ve sermaye konularma giren her gesit islemleri yapan ve
diizenleyen, 0zel veya kamusal kisilerle isletmelerin bu alandaki her tiirlii ihtiya¢larini

karsilama faaliyetlerinde bulunan bir ekonomik birimdir (www.muhasebedersleri.com).

Bankalar yapilari itibari ile hizmet isletmelerinin en biiylik 6rneklerinden biridir.
Her ne kadar bankaciligin asil kokeninde paranin el degistirmesi ve bu islemlerin resmi
evrak Tlizerinde resmi hale getirilmesi olsa da isin asil temelinde bir hizmet

bulunmaktadir.

4.1.1. Hizmet Isletmelerinin Tanim

Hizmet isletmesinin tanimlanmasi da, hizmetin tanimlanmasi kadar olmasa da,
yine de c¢esitli giicliikler tasimaktadir. “En basit sekilde hizmet isletmesi hizmet
pazarlandigi yerdir. Bu tiir isletmelere saf hizmet isletmesi denir. Saf hizmet
isletmesinde herhangi bir malin transferinin yapilmasi veya hizmetin mamulle birlikte
sunulmas1 bu gercegi degistiremez. Hizmet isletmeleri baskalarinin ihtiyaglarini
karsilamak amaciyla Oncelikle hizmet iireten ve satan iktisadi birimler olarak

tanimlanabilir.” (Y1lmaz, 2009: 75).

4.1.2. Hizmet Isletmelerinin Ozellikleri

Hizmet sektoriinde icra edilen faaliyet insan unsuru ile gerceklestirilmektedir.
Bu baglamda hizmet isletmelerinde personel secimi ve isttihdaminda g¢ok dikkatli
davranilmasi ve personelde aranacak ozelliklerin gergcek¢i olmasi Ongoriilmektedir

(Kingir, 2006: 458-459).
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Kingir’ a gore hizmet igletmelerinde yalin olunmali, ama¢ daha hizli ve risksiz
hizmetin verilmesini saglamak olmalidir. Bunun i¢in personel secimi hizmet
isletmelerinde daha dikkatli olunarak, personelde aranacak 6zellikler gercekei olmalidir.
Personel fiziksel, psikolojik ve sosyal nitelikleriyle belli bir kaliba girmesi ¢ok zor olan,
homojen oOzellik gostermeyen bir iiretim faktorii olarak goriilmektedir. Hedeflenen
misterilerin, say1 ve Ozelliklerinin belirlenmesi, pazar potansiyeli ve miisteri
beklentilerinin  ortaya c¢ikarilmasi ydneticinin hangi rekabet ve avantajina
yonelebilecegini  belirlemede 6nemli rol oynayacaktir. Rekabet avantajini
yakalayabilmek, rakiplerden misterilerin arzu, istek ve beklentileri dogrultusunda

farklilagma ile olasidir. (Kingir, 200: 458-459).

Yilmaz’ a gore hizmetlerin mallardan farkli 6zellikleri oldugu gibi, hizmet
isletmelerinin de mal iireten isletmelerden farkli Ozellikleri bulunmaktadir. Bunlar
genellikle pazarlama faaliyetlerinde karsimiza ¢ikar ve isletmenin kararlarini etkilerler.

Bazilar1 sunlardir (Yilmaz, 2009: 76):

Hizmet isletmeleri emek yogundur. Yani birim ¢ikti bagina daha az sermaye

gerektirir.

Hizmet isletmelerinde verimlilik daha diisiiktiir.

e Kalite standartlarinin ve miktar standartlarinin belirlenmesi ¢ok zordur.

e Hizmet isletmelerinde maliyetleri hesaplamak oldukg¢a zordur. Ozellikle birim
maliyetlerini belirlemek isletme icin sikint1 kaynagidir.

e Hizmet isletmeleri genellikle pazara yakindir.

e Hizmet isletmelerinde stoklama yapilamaz.

e Pazarlama karmasi faaliyetleri agirhikli degil.

e Hizmet iirlinlerinin sunus sathasinda analizleri fazla yapilamaz.

e Satis egitimi programlari pek goriilemez.

e Pazar arastirma hizmetlerinin faaliyetlerinden pek yararlanilmaz.

e Reklam faaliyetleri isletme dis1 ajanslar tarafindan yapildigi pek goriilmez,

isletmenin kendisi tarafindan yapilmasi tercih edilir.

Hizmet isletmelerinin biiylik bir ¢cogunlugunu kii¢iik ve orta boy isletmeler

olusturmaktadir.
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4.2. Banka isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Hizmet sektorii iginde yer alan bankalar mali piyasalarin en 6nemli kurumlaridir.
Banka yoneticileri de glinlimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda var olabilmenin
anahtarini kaliteli iiretim yani kaliteli hizmet oldugunun bilincindedirler (Ciftci, 2006:
77). Hizmet Kkalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandiracagi, mevcut miisterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii
rekabetlerden siyirabilecegi ve hatalar telefi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi
azaltabilecegi bir gercektir. Dolayisiyla hizmet igletmelerinin temel amaglarindan biride

hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir (Oztiirk, 2007. 4).

Bankalarda hizmet kalitesinin artirilmasi hayati bir 6neme sahiptir. Gliniimiizde
diinya bankacilik sisteminin gelismis olmasi ve bunun sonucunda bir bankanin baska bir
bankaya tercih edilebilme riskinin artmis olmasindan dolay1 bankalarin dikkat etmesi
gereken unsurlar ortaya ¢ikmaktadir. Bu unsurlardan en 6nemlisi teknolojidir. I¢inde
bulundugumuz bilim ¢aginda hicbir banka yoktur ki teknolojik gelismelere kayitsiz
kalsin. Giinlimiizde ATM” si ¢esitli noktalarda olmayan bir banka, miisteriler tarafindan

tercih edilmeyebilir.

Bu sebeple, teknolojik gelisme bankacilik i¢in bir tercih bicimi degil,
uluslararasi finans sistemiyle biitiinlesmenin ve ayn1 zamanda da yerel piyasada rekabet
giiciinii koruyabilmenin ve artirabilmenin temel kosuludur. Onemli olan miisterinin
ihtiyaci olan teknolojiyi kurabilmektir. Bankalarin verdigi hizmet emek-yogun olmasina
ragmen, bilim ve teknoloji hizli gelismeleriyle verimlilik ve kalite artig1

saglanabilmektedir (Ayan, 1996: 71).

Hizmet fonksiyonunun yerine gelmesi agisindan bankalarin gorevlerinden biri de
mal varliklarinin yonetimi i¢in, halka sundugu imkanlar ve karar almalarina yaptiklari
yardimlardir. Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan mal varliklarinin
kullanim bi¢imi lizerine bankacilik kesiminin olusturdugu, parasal ve finansal aktifler
konusundaki faiz alma secenekleri, gelir imkanlar, vade farklarni ve likidite
kolayliklarinin 6nemli rolii vardir. Halk gerek reel, gerekse finansal ve gerekse parasal
varliklariin yonetimi ve nemalandirilmasi konusunda kararlar verir ve bunlar arasinda

secim yaparken, bankacilik kesiminin hizmetinden faydalanir. Bankacilik kesiminin bu
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hizmet iiretimi bir yandan halkin ilgili konularda aydinlatilmas1 amacina diger yandan
da ekonomideki likidite akiminin daha saglikli dolagimi iste§ine yoneliktir (Gokdere,

2001: 57-58).

Bir bankanin prestij saglamasi ve bankanin miisterilerinin ihtiyaglarini tam

olarak karsilamasi i¢in hizmet kalitesini artirmasinda yarar vardir.

4.3. Bankalarda Kalitenin Ozellikleri

Hizmet kalitesinin ylikseltilmesinin ya da verilen hizmetin tatmin olmasinin
anahtari, o hizmeti alandadir. Hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde itici gii¢
miisterilerdir. Misteriler, beklentilerini ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet
tiretmesi gerektigi konusunda ip uclari sunar. Misterinin beklentileri, tepkileri,
Onerileri, sistemleri ve cogunlukla da sikayetleri bir noktada isletmenin sorunlarina
isaret eder. O halde kaliteli hizmete, bir anlamda sikayetlerin ortadan kaldirilmasiyla da
ulasmak miimkiindiir. Ancak bu durum, sikayet eden yoksa {iiretilen hizmet mutlaka
kalitelidir anlamina da gelmez. Cogu durumda, verilen hizmetler karsisinda, hizmet
alanlarin sikayet etmeden susmus olmalar1 da memnuniyetsizliklerinin bir ifadesi
olabilir. Bir isletme i¢in en c¢ikar yol miisterilerinin verilen hizmetten memnun

olduklarini dile getirmelerini saglamaktir (Gokdere, 2001: 58).

Hizmet Kalitesini yiikseltmek veya kontrol altina almak isteyen hizmet
kuruluglarinin ¢aligmalari, sektordeki kalite belirleyicilerini tanimlamakla baslamalidir.
Miisterilerin en ¢ok iizerinde durdugu faktér oncelikli olarak ele alinmali ve kisa
donemde hizmet olarak nasil aktarilacagina karar verilmelidir. Tirk Bankacilik
sisteminin kalite 6zellikleri makro ve mikro boyutta incelenmelidir (Cift¢i, 2006: 74).

Makro boyuttaki kalite 6zellikleri asagida verilmistir (Ciftci, 2006: 74).

- Bankanin Genel Kalite imaji: Miisteriye verilen imaj, kazanilmis miisterilerin
elde tutulmasina ve kazanilmamis miisterilerin kazanilmasina etken oldugundan
onem kazanmaktadir. Rekabette One ¢ikabilmek i¢in pazarlama ve reklam
kampanyalariyla hizmet kalitesinin yiliksek oldugu imaj1 yansitilmaktadir.
Hizmet kurulusu olan bankalar i¢in miisterinin kalite beklentileri ¢ok énemlidir.

Banka verdigi hizmetler hakkinda abartili bilgi vermemelidir. Abartili bilgi
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miisteri beklentilerini fazlalastirir. Gegekte bu beklentilerin karsilanamadigi
durumlarda miisteri hayal kirikligina ugrar. Bu yilizden bankanin miisterileri
kitlesinin kiiltiiriinii, aliskanliklarini1 bilmesi ve bunlar etkileyecek dis faktorleri
tanimasi gerekir. Boylece miisteri beklentileri belli bir diizeyde tutulabilir. imaj
unsurlarina ornek olarak bankanin modern organizasyon bigimini, hizmet
kalitesine verilen Onemi, bankalarin fiziksel dekorlarini, subelerinin
yaygmligini, kullanilan ara¢ ve gereglerin modernligini, {riin cesitliligini,
bankanin sloganinin ve hatta bankanin logosunu gosterebiliriz. Eger bu faktorler
gerektigi sekilde yonetilir ve miisteriye yansitilabilirse kalite imajin1 olumlu

yonde etkiler.

Fayda-Maliyet iliskisi: Miisterinin bankadan aldig1 hizmet karsiliginda 6dedigi
ticret ve komisyonlar hizmetin kalitesi ile orantili ve tutarli olmak zorundadir.
Bu faktér hedef miisterilerin kazanilmasinda ve kazanilmis miisterilerin
korunmasinda biiyiikk bir rol oynamaktadir. Bankalarin, 6zellikle perakende
bankacilik hizmetleri boyutunda diisiiniilen teminat mektuplari, ¢ek tahsili ve
havale gibi hizmetlerde uyguladiklar1 fiyatlandirma politikalarin1 kamuoyuna
dogru ve yeterli bir sekilde yansitmalar1 gerekmektedir. Miisteriye odedigi
ticretin karsiliginda kaliteli bir hizmet alacagi izlenimi verilmeli, hizmette kalite

giivencesi unsuru gelistirilmelidir. (Ciftci, 2006: 74).

Mikro etkenler ise sOyle siralanabilir;

Giivenirlilik: hizmetin bir kerede dogru olarak yapilmasidir. Bu da kurulusun
verdigi sozili yerine getirmesi demektir. Bir banka isletmesi giivenilir olmadikca
diger faaliyetlerin pek bir 6nemi kalmaz. Dolayisiyla kaliteli hizmetin temelini
giivenirlilik olusturur. Bir isletme hizmetin sunumunda sik sik hata yaparsa,
vaatlerini tutmazsa miisteriler isletmeye kars1 giivenirliligini kaybeder (Oztiirk,
2000: 150). Kaybedilen bir miisterinin yeniden kazanilmasi, potansiyel
miisterilerin isletmenin mevcut miisterisi haline getirilmesinden daha zor
olabilmektedir. Bu nedenle miisterinin glivenini sarsmak sirket acisindan son

derece aleyhte sonuclanabilecek bir durumdur.

Heveslilik: Personelin hizmet vermeye her zaman hazir ve istekli olmasidir.

Ayrica isin zamaninda bitmesi de énemlidir. Ornegin kredi kart1 ekstrelerinin
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zamaninda miisteri elinde olmasi, beklemesi istenen miisterinin kisa siirede geri

cagrilmasi gibi (Ciftci, 2006: 76).

Yetenek: Personelin gerekli mesleki bilgi ve yetenege sahip olmasi demektir.

Ulasilabilirlik: Miisterinin hizmetten kisa zamanda ve ucuz yararlanabilmesini

ifade eder. Ornegin ATM’ lerde 24 saat hizmet vermesi.

Nezaket: Personelin miisterilere kars1 kibar, saygili olusu ile ilgilidir.

Iletisim: Personelin miisteriye hizmet hakkinda onun anlayabilecegi 6lciide ve

diizeyde bilgi vermesidir.

Inamirhihk: Personelin hizmet verirken miisteriye candan yakilik gostermesi ve
miisteriyi kendisine inandirmasidir. Firma imaj1 ve personelin kisisel 6zellikleri

inanildig artiran faktorlerdir.

Giivenlik: Verilen hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasidir. Bu boyut

ayrica, gizlilik ya da sirdas olmay1 da i¢ine almaktadir ( Gokdere, 2001: 60).

Emniyet: Verilen hizmetin tehlikelerden, risklerden ve siliphelerden uzak
olmasi, hizmet kalitesinde aranan bir 6zelliktir. Miisteri oncelikle emniyet ister.
Ornegin, ATM’lerden para geken insanlarda soyulma korkusu vardir. Onlarin
gbziinde lobi tipi ATM’ler daha giivenlidir, bu da banka se¢imi konusunda bir
kriter oldugu gibi, bankanin yeni ATM’ler kurmasi asamasinda dnemle iizerinde
durulmasi gereken bir kalite unsurudur. Diger taraftan internet iizerinden yapilan
islemlerde bankanin giivenlik diizeyin yiiksek olmasi gerekir. Gizlilik,
misterinin istedigi ikinci onemli faktordiir. Misteri yatirdig1 ya da g¢ektigi
paranin miktarin, yaptig1 islerin igeriginin, kiraladigi kasaya sakladigi

evraklarin tamamuyla gizli oldugundan emin olmalidir.

Anlayishhk / Miisteri Tammnmasi: Miisterinin baz1 durumlarda 6zel isteklerinin
olmasi, banka personelinin anlayishi olmasini gerektirir. Banka personeli stres

altinda ¢alisabilecek kapasitede olmalidir. Ayrica miisteriler 6zel ilgi gormekten
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veya “dzel” olmaktan hoslanirlar. Isimleriyle cagrilmak, taninir olmak, dogum

giinlerinin ve 6zel giinlerin hatirlanmas1 onlar i¢in onur vericidir.

- Fiziki Goriiniim: Hizmetin somut sonuclari, hizmet kalitesini en az diger
faktorler kadar etkiler. Fiziksel ortam, personelin dig gorliniisii, kullanilan
makineler, araglar ve bunlarin teknolojiye paralelligi bu gruba verilecek
orneklerdir (Cift¢i, 2006, 76). Bir bankanin i¢inde miisteriler i¢in oturma
alanlarinin konforlu olmasi ya da ortamin sogukluk- sicaklik ayarmin mevsim
sartlarina gore yapilmasi dahi bankaya olan sempatiyi artirabilir ve miisteriler

acisindan o banka bu sebeplerden dolay: bir tercih sebebi olabilir.

TOPLAM KALITE YONETIMi

1. Toplam Kalite Yonetimi ve Temel Ozellikleri

19. ylizyilin sonlarina kadar, zanaatkar ve fstatlarin hakim oldugu yonetim
sistemi hakimdi. Ustalar, yanlarinda ¢alisan kalfa ve ¢iraklara veya vasifsiz is¢ilere neyi
nasil yapacaklarini sdyler, onlarin calismalarin1 islerin yapilisini ve mamiillerin
kalitesini kontrol ederlerdi. Fakat zamanla tiikketim artip ¢ok mal gerekince liretim ve
yonetim usullerinin yeni ihtiyaclarla degismesi ve gelistirilmesinin yapilmasi
gerekiyordu. Sanayinin i¢inden gelen kimseler miihendisler ve bilim adamlarinin bu
alanda yaptiklart devamli ¢aligmalar sonucunda, klasik yonetim sistemi dedigimiz yeni
bir sistem ortaya ¢ikti. Sistemin olugsmasinda biiylik katkilar1 olan Miihendis Frederic

(13

Winslow Taylor’ un admna izafeten buna “ Taylor” sistemi de denmektedir. Sistem
uzamanlasma esasina dayanmaktadir. Organizasyonlarda pazarlama, satis, satin alma,
muhasebe, iiretim, kalite kontrol v.b. gibi ayr1 ayri gibi birimlerden meydana
gelmektedir.  Calisan  insanlarda  miimkiin  oldugu kadar uzamanlagsmaya

yonlendirilmislerdir (Sarikaya, 2003: 19).

Biitiin bu ihtiyaclar ve ihtiyaglar sonucundaki degisimin gerekliligi isletmeleri
gelismeye sevk etmistir. Zamanla klasik yonetim anlayisindan ¢ikilarak ¢agdas yonetim

anlayisina gegilmistir.
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Cagdas yonetim anlayist olarak Toplam Kalite giliniimiizde basta 6zel sektor
kuruluslar1 olmak {izere tiim organizasyonlarda yaygin olarak kullanilmaktadir. Toplam
kalite yonetimi, miilkiyet ve sermaye yapist ne olursa olsun kiiclik 6lgekli ya da biiytik
Olgekli tiim organizasyonlarda, mal ve hizmetlerin siirekli olarak iyilestirilmesini ve
bdylece “miisteri memnuniyetinin” gergeklesmesini hedefleyen bir yonetim anlayisidir.
Toplam kalite yonetiminde nihai amag, “lirtin ve hizmet” kalitesini iyilestirmektir. Bu
amagla ise organizasyondaki “insan kalitesi”, “sistem kalitesi” “silire¢ kalitesi” “is

kalitesi” ve saire unsurlarin biitiinsel olarak gerceklesmesi ile miimkiindiir

(www.tezakademisi.com).

Insan kalitesi, sistem kalitesi ve siire¢ kalitesi birbirinden ayrilmamali biri
digerinden zayif olmamalidir. Clinkii bu li¢ 6ge birbirine bagli ve bir biitiin olarak

stirekli iyilesme ve kaliteyi saglayacaktir.

Simsek’ e gore teknoloji, bas dondiiriicti hizla degisirken, {iretimin esas girdisi
olan insan faktoriiniin 6nemi de daha da anlasilir olmaktadir. Bilinen bir gergek var ki,
insan1 goz ard1 ederek higbir sey basarilamaz. Ciinkii neticede yiiksek teknolojiye sahip
techizat1 kullanacak olan yani isi yapacak olan insandir (Simsek, 2004; 1). Kendilerini
yarinlara tasimak isteyen oOrgiitler bir yandan miisteri gereksinimlerini tam olarak
karsilayabilmek i¢in gelisen teknolojiyi izlemek, diger yandan da Toplam Kalite
Yonetiminin  gerekliliklerini yerine getirmek i¢in caligmak zorundadirlar. Ciinki
1990’1 yillardan itibaren biitiin farkli bakis agilarina ragmen tiim bilim adamlarinin
tizerlerine birlestikleri tek bir yonetim modeli vardir. O da Toplam Kalite Yonetim

Modelidir (Akin, 2001: 2).

Gilinlimiizde yeteri kadar 1iyi olmak rekabette {istiinlik saglamaya
yetmemektedir. Miisteri beklentileri hizla yiikselirken bunu karsilamak i¢in miisteriye
kulak vermek, stirekli 6grenme ve gelisme saglayarak miisterinin istek ve beklentilerini
tatmin etmek gerekiyor. Teknoloji is slireglerine uygulandiginda ilerleme kaydedilebilir.
Ancak asil olan insanin is siirecine katt1§1 degerdir ve bu katki gercek farki yaratir. lyi
egitimli, motivasyonu yliksek c¢alisanlarin miisteriye miikemmel hizmet pesinde
olmalarinin getirecegi istiinliik; toplam kalite yonetiminin hedefidir (Akin, Cetin, Erol

1998; 3).
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Toplam kalite yonetimi, sadece isletmeye miisteri kazandirmakla kalmayip ayni
zamanda motive olmus basar1 odakli calisanlarin, isletme biinyesinde yer almasini

saglamaktadir.

1.1. Toplam Kalite Yonetiminin Genel Tanimi

Toplam kalite yonetimi adindan da anlasilacagi gibi isletmenin her alaninda
kalite artirrmini hedeflemektedir. Ilk olarak iyi yetismis bir personelle baslayan toplam

kalite, bunun devaminda biitiin siireclerde iyilesmeyi hedeflemektedir.

Kurumsallagsma ve insan kaynaklarina yatirim ile baslayan siireclerden sonra
tiretim silirecinde kalitenin artirilmasi ve miisteri memnuniyeti iizerinde durulmasi
gerekir. Biitiin bu siire¢leri biitiinlestirmeyi saglayan diisiince tarzi ise toplam kalitedir
(Ersen, 2005: 58). Toplam kalite yonetimini daha iyi anlamak i¢in “Toplam Kalite

Yonetimi” nin kelimelerini agiklamakta yarar vardir.

Toplam, kelime anlamiyla bir biitiinii ifade etmektedir. Kurum i¢indeki tim
fonksiyon ve faaliyetleri, bireyleri, islemleri belirtmektedir. Kisaca ifade etmek
gerekirse herkesin ve her kesimin katilimi anlami ortaya ¢ikmaktadir (sosyal giivenlik

kurumu Strateji Gelistirme Baskanligi, 2009: 17).
Kalite, miisteri beklentilerinin tam olarak eksiksiz karsilanmasidir.

Yonetim, kalitenin kendiliginden olmayacagr ve yonetilmesi gerektigi
hususunda atifta bulunan bir olgudur. Dolayisiyla kurulustaki tiim calisanlari
ilgilendirip etkilemesi ve tiim oOrgiite uygulanmasi gerekmektedir. Kalitenin bedeli,
ihtiyaglarin siirekli olarak ve bunlara yanit verebilme yetenegidir. Ve ancak bu yolladir
ki, “stirekli gelisme” siireci uygulama alani bulabilir. Bu gelismeyi de saglayacak olan
yonetim ve yoOnetimin degisim siirecinin olusumuna olumlu katkisi ile miimkiin
olacaktir. Yonetimin bu siiregteki katkisi yOneten ve emreden degil, ¢alisanlarin
antrenorliigii seklindedir (Sosyal Giivenlik Kurumu Strateji Gelistirme Baskanligi,

2009: 18)



46

Gortldiigi gibi “Toplam Kalite Yonetimi” bir sirket veya kurumun enine ve
boyuna her diizeyini, bu diizeyde yer alan biitiin boliim, birim ve buralarda yer alan
bireyleri kapsar. “Kalite” arayisindan ve siirecinden yoneticiler ve iist yonetim bagimsiz
degildir. Ote yandan, toplam kalite miisteri beklentilerinin tam ve eksiksiz olarak yerine
getirilmesini savunur. Klasik orgiitlerde “Kalite” miihendisler, teknisyenler, ve isin
teknik bilgilerine sahip uzamanlar tarafindan belirlenen bir olguydu. Genellikle teknik
bilgisi yiiksek insanlarin anlayabilecegi matematiksel ve istatistiksel hesaplamalara
dayal1 gostergeleri vardi. Oysa, toplam kalite anlayisi “Kalitenin” 6l¢iisiinii siradan
insanlarin anlayabilecegi bir diizeye indirmistir. Matematiksel, istatistiksel kalite Ol¢iisii
yerine kolay anlasilabilir ve daha 6znel degerlerle 6l¢iilebilen “miisteri memnuniyeti”
degerini getirmistir. Bu anlamda kalite kolay, anlasilabilir, ulasilabilir, basarilabilir, bir
hedef olarak bilmistir. Son olarak Toplam Kalite Y6netimi’'nin i¢inde gecen “yonetim”
kelimesi yeni bir felsefe ve yonetim anlayisina karsilik gelir. Ust yonetim dahil olmak
tizere her yonetim kademesi ve yonetici toplam kalite felsefesinin uygulanmasina aktif

olarak katilir, dahasi felsefenin yerlesmesi ve kabul gormesi siirecinde dnciiliik eder ve

sorumluluk alir (Simsek, 2007: 42).

Toplam kalite yonetimin i¢inde gegen “toplam”, “kalite”, ‘“yOnetim”
kelimelerinin hepsi birbirine bagli birer biitiindiir. Birinin eksikligi ya da hig
yapilmamasi Toplam Kalite’nin ruhuna aykiridir. Biitlin bu agiklamalardan yola ¢ikarak

Toplam Kalite Yonetimi’nin tanimini asagida oldugu gibi yapmak miimkiindjir.

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), uzun vadede i¢ ve dis miisterileri tatmin etmek
amaciyla siire¢lerin iyilestirilmesi ve ¢alisanlarin katilimiyla kaliteyi ve hizi maksinize

etmekle beraber maliyeti minimuma indirmek i¢in girisilen tiim faaliyetlerdir (Kingir,

2006: 18).

Toplam kalite yonetimi yapist itibari ile isletmenin sadece yonetsel yanlariyla
degil isletmenin en alt biriminden en iist birimine kadar isletmenin her yoniiyle ilgilenen

cok yonlii bir siirectir.
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Toplam kalite yonetiminin basar1 derecesi yonetimin siirekli ve etkili bir gsekilde
katilma derecesi ve tiim personelin genel ve siirekli egitimin saglanmasina baglhdir.
Burada miisterinin talep etmesi beklenmemeli, ileride talep edecegi belki de hi¢ hatirina
bile gelmeyecek gelisme ve degisiklikleri gerceklestirmek, sirketin bu bas dondiiriicii
hizda gelisen sartlara ayak uydurmak veya bir adim 6nde gidebilmek agisindan 6nem
arz eder (Kingir, 2006: 18). Bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin isletme
stireglerinin ve personelin siirekli olarak gelistirilmesi ve iyilestirilmesi yolu ile, en
diisiik maliyet diizeyinde ve tiim calisanlarin katilmi ile 6nceden belirlenmis olan
miisteri gereksinim ve beklentilerinin karsilanarak isletme performansinin iyilestirilmesi

stratejisidir (Sarikaya, 2003: 23).

Kisaca Toplam Kalite Yonetimi (TKY), tim organizasyon siireclerinin siirekli
gelistirilmesi, iyilestirilmesi ve calisan ve miisteri memnuniyeti (bagliliginin)
saglanmasina yonelik cagdas, katilime1 bir yonetim anlayisidir

(http://www.okulpdr.net/tky.htm). Biitiin bu bilgilerden yola ¢ikarak Toplam Kalite

Yonetimi’nin isletmeler i¢in hayati bir 6neme sahip oldugunu belirtebiliriz.

1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

1980’1 yillarda baslayan ve 1990’11 yillarda yayginlik ve popiilarite kazanan
yonetim kavram ve uygulamalarinin basinda Toplam Kalite anlayis1 ve Toplam Kalite

Yonetimi (Total Quality Management, TQM) gelmektedir (Kogel, 2007: 287).

Sanayi devriminden sonra makinelesmenin artmasiyla {iretim seklide atdlye tipi
iiretimden fabrikalasmaya ve kitle {iretimine gecis yapmistir. Endiistri devrimiyle eski
Oonemini kaybeden usta ve kalfalar yeni sistemin vasifli isgiiciinii teskil etmislerdir.
Ancak mal arzi acig1 bulunan ekonomilerde basar1 kriterleri ¢ok iiretmek olcek
ekonomisinden yararlanmak seklinde kendini gdsterince iiretim artigsina paralel ortaya
cikan istthdam agig1 vasifsiz iscilerden karsilanmaya calisilmis ve boylece kalitede

diisme goriilmiistiir. Genelde tarim isciliginden fabrika isciligine gegen vasifsiz is¢inin
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verimsiz ve Kkalitesiz c¢alismast isletmelerde sorun olmus ¢O6ziimil ig¢in isin

yapilandirilmasi geregi duyulmustur (Ozevren, 1997: 7).

Yillar 6nce Henry Ford, bu giin kullanilan TKY ile ayn1 prensipleri kullanan bir
yonetim metodu gelistirdi. O zamanlar buna TKY gibi bir isim verilmesine ragmen
TKY kismen Ford’un metodundan ortaya ¢ikmistir. Bu metotlarin ortaya ¢ikisi ve uzun
sire ortadan kaybolduktan sonra yeniden bulunmalari, asagida Thomas R.

STUELPNAGEL tarafindan Anlatildig1 sekilde olmustur (Simsek,2004: 84).

Ford, kendi kitab1 olan * Hayatim ve isim” de (My Life and Work 1926) ortaya
cikarttii bu yonetim metodunu tanimliyordu. Tuhaf olan Amerika Otomobil
Endiistrisini bir diken gibi rahatsiz eden Japonlar’ in yonetim yaklagimini etiit etmek
icin Ford Motor Company yoneticilerinin Japonya’ya yaptiklar1 bir seyahate kadar bu
kitabin viztondan kalkmis olmasiydi. Goriismeler sirasinda Japon yoneticilerden biri,
sik sik bir kitaba dayanarak konusuyordu. Ford’un yoneticileri kitap hakkinda sorular
sormaya basglayinca, Japon yoneticilerin verdigi cevap ilgingti: “tabii ki Hanry Ford’un
kitabi, sizin sirketinizin kitab1”. Goriildiiki Ford’un kitab1 Japoncaya cevrilmistir ve
Ford idarecileri kitabin (ancak kullanilmis kitaplar satan bir diikkanda bulunan) bir
kopyasini okuyabilmek icin Amerika’ya donene kadar beklemek zorunda kaldilar”

(Simsek,2004: 84).

Japonlar 1949’ dan dan itibaren kalite kontroliine 6nem vermeye basladirlar.
1950’ de Japon Endiistri Standartlar1 (JIS) damgasinin mamiillere vurabilmesi igin
firmanin istatistik kalite kontrol sistemini tatbik etmesi ve kalite giivencesi vermesi
kanuni mecburiyet haline getirildi. 1950’lerde Japon ilim adamlart ve miihendisler
dernegi A.B.D.’den D.E. Deming’ getirdi. Dr. Deming Japonya’da uzun miiddet kaldi.
Bir ¢ok seminer ve konferanslar verdi. Deming Kalite 6diiliinti ihdas etti ve neticede

Japonlarin kalite konusunda heyecanlanmalarini sagladi (Sarikaya:2003: 21).
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Japonlar, Bat1’ dan &grendikleri teknikleri kendi orflerine adapte ettiler. Japon

kalite kontrol sisteminin 6zellikleri (Sarikaya:2003: 21);

e Kalite kontrol ¢aligmalarinin iist yoneticilerin dnderliginde biitiin kisimlarda ve
biitiin ¢alisanlarin katilmasi ile yiiriitiilmesi.

e “Kalite dnde gelir” prensibinin yoneticiler tarafindan yaygin bir sekilde kabul
edilmesi.

e Isletme politikasinin yayginlastirilmasi ve politika ile ydnetim.

o Kalite cemberi faaliyetleri.

e Kalite kontrol egitimi ve tatbikati.

e Kalite kontrol metotlarinin gelistirilmesi ve tatbikati

o Kalite kontroliiniin nihai imalat ve sanayiden yan sanayiye kadar uzamasi.

e Plan ve gelistirmeden satis ve servise kadar kalite giivencesi

e Ulusal kalite kontrol kampanyalari.

Goriildiigii gibi toplam kalite yoOnetimi Japonlar tarafindan yillar Once
kullanilmaya baglanmis ve bu teknik gilinlimiizde de gegerlilige sahip en popiiler

yonetim sekillerinden biridir.

Kalite konusu igletmeciligin temel konularindan birisi olmustur. Kalite Yonetimi
ile ilgili ilk sistematik ¢alismalar1 1932 yilina kadar, W. A. Shewhart ‘in ¢aligmalarina
kadar gotiirmek miimkiindiir. Ancak bu konu 1980’lere kadar tiim isletme faaliyetlerine
yon verecek ve ayri bir yonetim diisiincesi olusturacak diizeye gelmemistir. Bu tarihe
kadar kalite konusu daha ¢ok tiretimde istatistik kalite kontrolii uygulamalar1 seklinde
ve belirli kisi veya departmanlarin sorumlu oldugu bir is olarak gelismistir (Kogel,

2007: 287).

Kalite kontrolii bu sekilde gelistirmis ve yayginlastirmis olan Japonlar bundan
sonra (1987 yilindan sonra) iiclincii bir sathaya gegerek, kalite gilivencesini yeni bir
mamiiliin tasarim1 ve gelistirilmesi esnasinda géz oOnilinde bulundurmaya bagladi.
Bundan sonra “tasarim ve iiretim esnasinda mamiile yerlestirilmis kalite” slogani ¢iktr.

Japonlarin kalite konusundaki azimli calismalar1 sayesinde bugiin Japon mali damgasi
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yiiksek kalitenin ve makul bir fiyatin bir simgesidir. Bu sayede Japonya diinyanin bir

numarali ihracatg¢isi olma durumunda (Sarikaya:2003: 21).

Japonya’ ¢ok eski yillardan beri uygulanan “toplam kalite yonetimi” teknigi

Tiirkiye’ de ¢cok uzun yillar sonra hayata gegirilmistir.

Tiirkiye’de kaliteye ilgi, serbest ekonomiye gecilmesiyle baslamistir. Cilinkii o
giine kadar sadece iilke i¢inde var olan rekabet, uluslararasi alana yayilmis ve ulusal
sirketleri uluslararas: sirketler ile kars1 karsiya getirmistir. Biiyiik sanayi kuruluslarinin
yabanci kuruluslar ile yaptiklari ortakliklarda, Tiirkiye’de kaliteli iiretim artigini
beraberinde getirmistir. Bununla beraber, tliketici talebindeki degisiklikler ve kaliteli
tiriinlerin tercih edilmesi, sanayi sektoriinde in san kaynaklar1 ve egitime daha fazla
onem verilmesinde bu alanda uzun vadeli yatirnmlar yapilmasinda etkili olmustur
(sosyal giivenlik kurumu strateji gelistirme baskanligi, 2009: 16 -17). Ulkeler arasinda
artan igbirlikleri karsilikli bilgi aligverisini dogurmus, Tiirkiye bu sayede toplam kalite

yonetimini kesfetmis ve Tiirkiye’de de toplam kalite uygulamalarina baslanilmistir.

1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ilkeleri

Toplam Kalitenin basarili bir sekilde oOrgiitlerde uygulanabilmesi i¢in temel
ilkelerinin dikkate alinmasi zorunludur. Bu ilkeleri su sekilde siralayabiliriz (Erden,

2003: 18)

e Miisteri Onceligi,
e Calisanlarin kenetlenmesi,
e Ekonomik etkinlik,

e Siireglerin iyilestirilmesi

TKY felsefesinin geregi gibi uygulanabilmesi i¢in ilkelerinin bir biitiin olarak
uygulanmasi1 gerekir. Toplam kalite yOnetiminin basariya ulasabilmesi i¢in bu bir

zorunluluktur. Bu ilkelerin bir kisminin uygulanip, bir kisminin geregi gibi
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uygulanmamasi durumunda dahi, toplam kalite yOnetiminin basar1 sanst yoktur
(Ertugrul, 2004: 97). Yukandaki dort temel ilkeye asagidaki sekilde goriilen oteki
ilkelerde eklenebilir (Akin, 2001: 39):

SUREKLI GELISIM

ETKINLIK SISTEMATIK
YAKLASIM OLCMEK
CALISANLARIN TAM ARA MUSTERI SIFIR HATA
KATILIMI ZINCIRI
KOLTUREL DEGISIiM UST YONETIMIN ILETiSIM
iINANCI
MUSTERI ODAKLILIK

Sekil 2. Toplam Kalite Yonetiminin Ilkelerine Ek Olarak Eklenebilecek Ilkeler (Akin,
2001: 39).

Bdyle bir stratejinin uygulanmasi, organizasyonun iist yonetiminin inancini
ve destegini gerektirir. Bu destegin elde edilmesi, basari i¢in bir 6n kosuldur. Daha
sonra hedeflenen Kkiiltiirel degisim iletisim kanallariin ag¢ik tutulmasi, tiim
calisanlarin ~ katilimi  ve  bunun ara  miisteri  zinciri  vurgulanarak
gergeklestirilmesidir. Tiim bunlarin sistematik bir yaklagimla, amaca uygun olarak
sifir hata ile ve basar1 — basarisizliklarin dl¢iilerek degerlendirmelerin yapilmasi ve
bunlarin siirekli daha iyiye, daha giizele dogru tekrarlanmasi, yenilenmesi, toplam
kalite yonetiminin felsefesini olusturan ana elemanlardir (Akin, 2001: 39). Toplam
kalite yonetiminin temel ilkeleri hakkinda kisaca bilgi verilmistir. Bu konu ile ilgili

daha detayl bilgilere ileriki konularda yer verilecektir.
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1.4. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar
Toplam kalite yonetimi isletmeye sayisiz yararlar saglamaktadir. Isletmeye
kazandirdig1 rekabet istiinliigliniin yan1 sira i¢ ve dis miisterilerin tatminini de

saglamaktadir.

Kiiresellesme ile sertlesen rekabet kosullarinda isletmeye sagladigi yararlar asagida
stralanmustir (Strateji Gelistirme Baskanli§1,2009: 61):

e Mal ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi,

e Miisteri tatmininin artmasi

e Kaynak israfinin azalmasi,

e Uriin gelistirme siiresinin kisalmasi,

e Verimliligin artmasi,

e Pazar talebinin karsilanmasinda esnekligin artmasi

e Siireg ici islem sayisinin azalmast,

e Miisteriye hizmet ve mal teslim siirelerinin kisaltmasi,

e Isci ve isveren iliskilerinin diizeltilmesi,

Yukarda sayilan bu goriiniir yararlarin disinda toplam kalite yonetimi ile drgiitiin
kendini gelistirmesi, gelecege hazirlayabilmesi daha da kolaylasmaktadir.( Strateji

Gelistirme Bagkanlig1,2009: 61).

Toplam kalite yonetimi ile isletmeler hem kalite iistiinliigii, hem de maliyet
listiinliigii elde edebilmektedir. Ozellikle ¢alisanlar katilimi ile gerceklestirilen yeni
Oneriler ve yeni tekniklerle rekabet giiciinliin artirilmasinda ©onemli kazanimlar

saglanabilmektedir (Akin, 2001: 44).

Toplam kalite yonetimi bircok yonden isletmenin lehine sonuglar ortaya
koymaktadir. Uygulamasi zahmetli olsa da, isletmenin maliyetlerini diigiirerek, yiiksek

getiri saglayacaktir.
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1.5. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari

Toplam Kalite Yonetimini "Kalite yonetiminde iist yonetimin sorumlulugu, her
seviyede ve her alanda kalite yonetimine iligki faaliyetleri, kalite gelistirmenin stirekli
olmasi, kalite kontrol ¢emberleri iginde tiim isgiiciiniin kalite gelistirme faaliyetlerine
katilimimi saglanmasi" seklinde tanimlamistir. Bu tanimdan da anlasilacagi gibi toplam
kalite yonetimi ile bir kalite seferberligi baslatilmis olacaktir. Burada esas olan nokta
isletmemizin ticari, finansal, teknik, beseri ve organizasyon kaynaklarini optimum
kilmak ve bunlar tiim faaliyetlerin koordinasyonunu saglayarak yonlendirmektir

(http://www.odevlistesi.com/). Bu seferberligin basarili olabilmesi i¢in yoneticilerin

calisanlar1 ve sirketi ¢ok 1yi koordine etmesi gerekmektedir.

Erden’ e gore toplam kalite yonetiminde amag, herkesin katiliminin saglanmasi
suretiyle kalitenin devamli iyilestirilmesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasidir. Toplam
kalite yonetimi ve benzeri yeni yoOnetim yaklasimlarini zorunlu hale getiren Pazar
sartlar1 ve gelismeleri oldukca gesitlidir. Rekabet ortami1 hizla artarak gelismek gelisen
teknoloji, yeni imkanlar ve zorluklar1 beraberinde getirmektedir. Biitiin bu gelisim ve
degisimleri basarili bir sekilde gogiisleyebilmek i¢in birtakim diizenlemeler yapmak

gerekmektedir (Erden, 2003: 21).

Toplam kalite yonetimi siirecinde, iiretim hattinin sonunda ¢iktilarin kontroliinii
beklemek ya da kabul edilebilir miisamaha sinirlari i¢inde kalmak yerine, tiim kayiplari
ortadan kaldirmak gerekmektedir. (http://journal.qu.edu.tr). Ancak bu sekilde “0 hata”

ya ulagma yolunda ilerlenebilir ve yine ancak bu sekilde en ideal kalite yakalanabilir.

Toplam kalite yonetiminin amaglarim1  su  sekilde siralamak  miimkiindiir

(http://www1.gantep.edu.tr).

1- Savurganligi 6nleme

2- Verimliligi artirma.

3- Maliyetleri diislirme

4- Islem zamanlarini kisaltma
5- Devamli kaliteyi artirma

6- Siirekli iyilestirme ve gelisme
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Isletmelerin rekabet avantaji elde etmek igin bir ydntem olarak gordiikleri
Toplam Kalite Yonetimi’nin, bir taraftan kalitenin yiikselmesine katkida bulunurken
diger taraftan verimliligin artmasina katkida bulunacag diistiniilmektedir. Bu yaklasima
gore Toplam Kalite Yonetimi, isletmelerin faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmeyi hedefler
ve bunu basarmak i¢inde her asamada olusmasi s6z konusu olan hatalar1 6nlemeyi

amagclar (Y1lmaz, 2009: 29).

1.6. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi

Glinlimiiz diinyasinda, liretimin ve lreticinin, nicelik olarak artmasi firmalarin
tekelini ortadan kaldirmis ve kisilerin alternatiflerini arttirmistir. Bu ne nedenle bugiin

kalite kisilerin vazgecilmezleri arasinda yer almaktadir.

Kiiresellesen diinyamizda, gelisen iletisim araclariyla pazarlar artik iilkelerarasi
olugmaya baglamig, bunun dogal neticesinde de rakipler ¢cogalmis ve rekabet diinya
geneline tasinmustir. Hizli degisim, ilk baslarda firmalara olumlu gibi goriilmesine
karsilik, kisa siirede “degisim”in her zaman yapict olmadig1 goriilmiistiir. Degisimin
firmalar {izerindeki yipratici ve hatta yikici etkisi karsisinda, firmalar hayatlarim
stirdlirebilmenin yollarin1 aramaya baglamiglardir. Rekabet giiciinii kalite gelistirmekte
bulan firmalar, ilerleyen zaman dilimlerinde kalitenin ydnetilmesinin gerekliligini
anlamiglardir. Kalitenin bir yonetim anlayis1 olarak ortaya ¢ikmasi ile birlikte firmalar
TKY sistemini bu yikict ortamdan ¢ikabilmekte kullanmiglardir. Fakat TKY sadece
belli bir siire icinde uygulanip, birakilan bir yonetim anlayisi degildir. TKY bir hayat
tarzidir (Geng, 2000: 20).

Toksoy, a gore toplam kalite yonetimi i¢ ve dis miisteri ihtiyaclarin bilinciyle,
dogru olanin ilk seferde dogru olarak yapilmasini saglar. Iste bu organizasyonel
etkinliktir. TKY” de organizasyondaki herkes ve her proses dikkate alinir. Yapilacak
iyilestirmeler baslangicta planlanir ve planlarin gergeklesmesi igin gereken altyapi
kurulur. Daha sonra uygulamaya gegcilir ve toplam katilim sayesinde, hedeflenen
sonuglar elde edilir. TKY etkinligi saglayan en miikemmel yonetim tarzidir. Yogun

rekabet sartlarinin yasandigi giiniimiizde TKY orgiitler acisindan vazgegilmez bir
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yonetim unsurudur (Toksoy, 2010: 14).Toplam kalite yonetimi gerek isletmeye
kazandirdig1 rekabet avantaji saglamasi gerekse isletmenin yenilikler karsisinda direng

gostererek uzun yillar ayakta kalmasi i¢in hayati bir 6neme sahiptir.

2.Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ozellikleri

TKY belirli ilke ve degerlere dayanmaktadir. Bu ilke ve degerler biitiin olarak
TKY’ nin yapisint olustururlar. Biz bunlara TKY’ nin temel karakteristikleri de
diyebiliriz. Konuya mikro diizeyde bakildiginda goriilecektir ki; TKY, 6ziinde insanin

mutluluguna ve tatminine dayanmaktadir (Glinbatan, 2006: 22).

Toplam kalite yonetiminin gergeklesmesi i¢in detayli olarak yer verilecek olan
asagidaki ilkelere uyulmasi gerekmektedir. Aksi takdirde Toplam Kalite Yonetimi tam
olarak gergeklesmeyecek, eksik olan bir toplam kalite uygulamasi ise toplam kaliteyi

tam olarak yansitmayacaktir.

Toplam kalite yonetiminin ilke ve degerleri TKY’ nin yapisini olustururlar. Biz
bunlara TKY’ nin temel karakteristikleri de diyebiliriz. Konuya mikro diizeyde
bakildiginda goriilecektir ki; TKY, oOziinde insanin mutluluguna ve tatminine
dayanmaktadir. iste asagidaki temel karakteristiklerde de gorecegimiz gibi insan gerek
calisan gerekse tiiketici olsun, sistem tamamen bu anlayisa gore sekillenmistir
(Glinbatan, 2006:31). Toplam Kalite Yonetimi caligmalarinin en temel Ozelligi

isletmenin degisim gecirmesidir.
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Asagida TKY' deki degisim siireci gosterilmektedir (Ilikkan, 2005: 9).

CIKTININ, MUSTERININ ve

TEDARIKCININ TANTMT. ANMAST

v

SURECLERIN TANIMLANMASI

MODEL l

MUSTERI ve TEDARIKCILERIN
BEKLENTILERINiN YENIiDEN

BEKLENTILERIN KARSILANIP
KARSILANMADIGININ

HAYIR

'

> GELIiSME
OLCUTLER IMKANI VAR
METOT
L GELISME iCiN YONTEM

TASARLANMASI

Sekil 3. Toplam Kalite Yonetiminde Degisim Siireci (Ilikkan, 2005: 9).

Sekilden de anlasildigr gibi TKY’ de degisim siirecinin temelde {i¢ bileseni

mevcuttur: model, Olgiitler ve metot. Burada ¢iktinin, miisterinin ve tedarik¢inin
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tanimlanmasindan sonra siire¢lerin tanimlanmasina bagl olarak miisteri ve tedarikgi
beklentileri yeniden tanimlanir. Bu beklentilerinin karsilanip karsilanamadigina karar
verilir. Bu konuda herhangi bir gelisme imkaninin olup olmadig: incelenerek gelisme
imkan1 varsa yeni bir metot gelistirilir, eger gelisme imkani bulunamamigsa miisteri
beklentileri yeniden tanimlanir. Gelisme imkani belirlendigi takdirde gelisme i¢in yeni

bir yontem tasarlanir (Ilikkan, 2005: 10).

2.1. Miisteri Odakhhk

Diinya ekonomisinde arzin hizla artmasi sonucunda firmalar arasinda kiyasiya
rekabet baglamistir. Bu yogun rekabet ortaminin etkisiyle giliniimiizde sirketler
"yaptigin1 satan" degil "satilabileni yapan" durumuna gelmistir. Bunun i¢in miisteri
odaklilik ilkesi "kaliteyi miisteri belirler" deyimiyle 6zdes olarak ifade edilebilmektedir.
(Simsek, 2004:135). Rekabetin hedefinin miisteri oldugunu bilen sirketler, rekabet

ortaminda isletmenin ayakta kalabilmesinde basar1 saglayabileceklerdir.

Miisteriye odaklanmak i¢in, Once miisterinin tanimlanmas: gerekmektedir.
Uriiniin nihai kullanicilar1 olan dis miisterinin memnuniyetinin, tiim ¢alisanlar1 Ifade

eden i¢ miisterinin memnuniyetine bagl oldugunun unutulmamasi gerekir.

I¢c miisteriler, kendisinden 6nceki bir siirecin ¢iktisin1 ugrasi olan siiregte girdi
olarak kullanan isletme c¢alisanlaridir. Bu yaklasima gore, liriin ve hizmetin ilk defada
ve dogru olarak yapilmasini saglamak i¢in iiretim zinciri i¢inde yer alan her boliimiin ve
her kisinin satici-miisteri iliskisi icinde ¢alismasi gerekir. Sistemde siireklilik esastir.
Sistemdeki her siirecin kendinden sonraki siireci miisterisi olarak gormesi tiretkenligi,
verimliligi ve kaliteyi arttirirken maliyetleri de azaltir. Maliyetlerin azalmasi her siirecin
kendinden dnce gelen siirecin ¢iktisin1 kontrol etmesi ile saglanir. Boylece hatalar ¢cok
kisa zamanda ve kaynagindan uzaklasilmadan fark edilmis olmaktadir. Dis miisteriler

ise, firmalarin {iriinlerini veya hizmetlerini sundugu alicilardir (Ilikkan, 2005: 9).

Miisterinin tanimlanmasindan sonra, miisterinin ihtiyaclarinin belirlenmesi, bu
ihtiyaglarin karsilanabilme seviyelerinin Ol¢lilmesi ve zamaninda teslim etkili servis,
miisteri iletisim sisteminin olusturulmasi ve gesitli promosyon gibi yontemler ile sadik

miisteriler yaratmak, pazar paymi artirdigi gibi, ne iiretileceginin anlagilmasi, liretim
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maliyetlerinin en aza indirgenmesi ve uzun vadede de basari saglanmasi gibi kazanglar

saglamaktadir (Erdem,2006: 19).

Toplam kalite yonetiminin ilkelerinden olan miisteri odaklilik aslina Toplam
kalite yonetiminin baglangi¢c noktast ve olmazsa olmazlarindandir. TKY” de, “kaliteyi
misteri belirler” felsefesi hakimdir. Toplam Kalite anlayisi, tiim faaliyetlerinin
merkezine miisteriyi koymaktadir. Toplam Kalite Yonetimi’nin bu 6gesi, belki de etkili
olarak uygulanmasi en zor, ancak uzun dénemde firmaya en fazla yarar saglayacak
olanidir (http://www.gau.edu.tr) .Toplam kalite yonetiminde miisteri odaklilik bu denli
onemli olmasindan dolay1r kurulacak olan biitiin sistemlerin miisteri odakli olarak

yapilmasi gerekmektedir.

TKY’ de tiim bu sistemler, kurum miisterilerinin tiimiiyle doyum saglamasina
yonelik politika ve strateji cercevesinde calisir. Oziinde TKY demek, kurum yerine;
miisteri odakli calisma demektir. Bir bakima tiim calismalarin degerlendirilmesinin
mihenk tasi, calismalarin miisteri gereksinimlerinin karsilayip karsilamadigidir

(http://www.gau.edu.tr).

Mal ve hizmet iireticilerinin kisilerin psikolojik, demografik, kiiltiirel, ekonomik
ozelliklerine gore iiriinler {iretmesinde fayda vardir. Ozellikle insanin psikolojik (kisilik,
algilama, inang, motivasyon ve yenilik¢ilik 6zellikleri) ve sosyo - kiiltiirel (kiiltiirel
yapisi, aile ve toplumdaki sosyal statii vb.) yoOniinii hesaba katan mal ve hizmet
tireticileri bunlar1 hesaba katmayanlara gére rekabette bir adim O6ndedirler. Bu sebeple
tireticiler artik tiiketicilere daha yakin olmanin geregine inanmigslardir. Bu anlayisla
kuruluglarin "ARGE" birimleri siirekli arastirmalar yapmakta, miigteri istek ve
beklentilerini degisik arag ve yoOntemlerle tespit etmektedirler. Bu tespitleri iiretici
kurum ve kuruluslar, iiretimi  gerceklestiren kurulusun c¢alisanlart ile stirekli
paylasmakta ve miisteri memnuniyetine doniik caligma ortami hazirlamanin gayreti

icinde bulunmaktadirlar (http://yayim.meb.gov.tr ).

Miisteri odaklilik ilkesi, kaliteyi miisteri belirler anlayisina dayandigindan,
miisterilerin isteklerine gore gercek anlamda ihtiyaglarin tatmin etmesini saglamaya
calisacaktir. Yani burada temel Ol¢ii, liretim asamasindan sonra miisterilerin bu

irlinlere gore ihtiyaglar belirlemesi degil, miisterilerin isteklerini bastan bilip, ona gore
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tiretim yapilmasidir. S6z konusu anlayis kisa donemde uygulanmasi zor, ancak uzun

donemde en fazla yarar getirebilecek bir anlayistir (Muter, Kayalidere, 2003: 2).

2.2. Tedarikgilerle isbirligi

Klasik anlayista ikincil planda kalan tedarik fonksiyonu, TKY’ de kalite yaratim
siirecinde rol oynayan, temel bir fonksiyon haline gelmektedir. Uriiniin kalitesi, o iiriin
icin gerekli hammadde ve ara maddelerin kalitesine dogrudan baghdir. Kaliteli iiriin
tiretmenin Onceliklerinden biri de kaliteli girdi saglamaktir. Bu da ancak firmaya iirlin
ve hizmet ireten kuruluslarla girisilen ortak kalite gelistirme faaliyetleri sonucunda

saglanabilir (Gilinbatan, 2006: 24).

Toplam kalite yonetiminde amag; iiretimin her safhasinda kalite saglamak
oldugundan tedarikgilerin de toplam kalite yonetimi siirecine katilmasinda yarar vardir.
Bu ¢ergevede, tedarikgilerin kalite sistemlerini siirekli denetleyen isletme, tedarikgilerin
irlin kalitelerini iyilestirmeleri i¢in onlara teknik destek saglamakta, TKY tesvik etmek
tizere konferanslar diizenlemekte, tedarik¢i firmalarin calisanlart ortak ¢ember

faaliyetleri yiiriiterek sorunlar1 ortak ¢6zme yoluna gitmektedir (Akin, 2001: 70).

Bilindigi gibi rekabet; yalnizca iiretici isletmeler arasinda degil, her bir iireticinin
girdi saglayan miisteriler ile olusturduklari bir biitiin olarak gerceklesmektedir. Bu
durumda her iki tarafin da fayda saglayacagi sekilde miimkiin oldugunca, isletmeye
girdi saglayan misteri igletmelere ortaklik gibi birbirlerinin devami, uzantis1 seklinde
bir yapilanma olusturmak en yaygin yaklagimdir. Boylece isletmede kalite ile ilgili
yonetim tekniklerinden, isletmeye girdi saglayan miisteri de haberdar edilerek, gerek
girdilerin iiretiminde gerekse dizayninda onlarin teknoloji uzmanligindan yararlanarak

kalitenin iyilestirilmesi saglanabilmektedir (Akin, 2001: 70).

Tedarikgilerle is birligi icinde olmak, firmanin toplam kalite yOnetimi
uygulamasi siirecine katkida bulunacak, ayni zamanda tedarik¢i miisterilerin de

kazanilmasini saglayacaktir.
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Tedarikgilerle giivene dayali ve rekabet giiclinii arttiracak bir isbirligi i¢inde
olmak, girdileri hem kaliteli, hem ekonomik hem de en hizli sekilde temin edilmesini

saglanacaktir. (Ilikkan, 2005: 11).

2.3. Cahsanlarin Katihm

Katilim, ¢agdas yonetim diisiincesinin temel taslarindan biridir. Genel olarak
calisanlarin katilimi dendiginde, denetim ve kontrol siirecinde tiim c¢aligsanlarin diislince
ve fikirlerinden yararlanmak anlagilmaktadir. Giiniimiizde neredeyse biitlin
organizasyonlarda caliganlar, kendilerini ve kurumlarini ilgilendiren biitiin kararlarda
etkin bir bicimde katilip diisiincelerini ifade etmek istemektedirler. Kaliteye ulasmak,
iirtiniin veya hizmetin tasarlanmasina, yapilip sunulmasina kadar igletmedeki herkesin
sorumlulugunu gerektirir. Organizasyondaki herkes kalite olgusunun oldugunu anlamak
ve ona ulasmak zorundadir. Her kurum ve organizasyonun kendine has bir kiiltiirii
vardir. Onemli olan kurum iginde, yonetim anlayisindan kaynaklanan farkli kiiltiirii
benimsemek degil, bu farkliliga ragmen takim ruhunun yaratilmasidir. Bdylece bir
birlikteligin olusturuldugu bir kurumda hatali iiriin ya da verimsiz hizmet olmaz. Kalite
caligmalarinda takim ruhunun olusturulmasi yalnizca kaliteyi artirmakla kalmaz. Takim
ruhu ayn1 zamanda kisilerde yiiksek bir moral de saglar. TKY’ de herkesin etkin
katilim1 sadece kalitede siirekli gelisim i¢in 6nemli degildir. Tam katilim ayn1 zamanda

motivasyonu arttirici ve egitsel katkis1 bakimindan da 6nemlidir (Ecevit, 2009: 35).

Organizasyonun biitiin iyelerinin gerek icinde ¢alistiklar1 stireclerin  ve
sistemlerin siirekli iyilestirilmesine c¢aligmalari, gerekse Oneriler gelistirmeleri ve
kararlara katilmalar1 Toplam Kalite YoOnetimi sisteminin temel esaslarindan biridir

(http://www.ikademi.com).

Burada toplam katilimeilik Insan Kaynaklan Y&netimi ile dogrudan iliskilidir.
TKY' de c¢alisanlarin katilimciligr sinirhidir. Calisanlarin iiretim siirecine katilmalari,
sadece yaptiklar isle sinirlidir. Tasarimin yapildigi, iiretim sisteminin dizayn edildigi,
calisma kosullarinin belirlendigi asamalarda kararlara katilim s6z konusu degildir. Bu
kosullarda TKY 'nin toplam katilimciligi, esnek iiretim ile igverene daha bagimli
kilinan, yeni calisma kosullar1 altinda kendini birey olarak ifade edemeyen,

kolektiviteden uzaklastirilmis olan ¢alisanlarda ortak amaclan gerceklestirebilmek i¢in
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katilimin 6nemli oldugu izlenimi yaratmay1 ve isletme ile "uyumlu" c¢alisma yapmayi
hedeflemektedir. Yani goriintiisel bir isletme-i¢i demokrasiden baska bir sey ifade

etmez (http://www.bydigi.net/kamu-yonetimi).

Glinlimiizde c¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin goriisiilmesine ve
sonuclandirilmasina aktif olarak katilip, diisiincelerini ifade etmek, bu konuda
fikirlerinin alimmasini istemektedir. Yonetilenlerin bu tutum degisikliginin baglica
nedeni kiiltiir diizeyi ve ve bilgi seviyesi yiikselen fertlerin “baskalar1 tarafindan

yonetilen bir ara¢” durumunda olmak istememeleridir. (Kingir, 2006: 56-57).

Cesitli isimler ve formiiller altinda katilmali yonetim genellikle ii¢ gruba ayrilir

(Kingir, 2006: 56-57):

1. Damsmali Yonetim: Isverenlerle isgorenler cesitli tarzlarda bir araya gelerek
karar almalaridir. Kendi i¢inde ¢esitli doz ve sekillere sahiptir. Yonetime katilma

ve birlikte yonetim bu modele 6rnektir.

2. Maddi Katilmal Yonetim: Calisanlarin kara, refaha, verimlilige katilmalarini
icine alan, genis ve teknik agidan tartismali olan bir konudur. Mali sonuglara

katilma bu modele 6rnek sayilabilir.

3. Ortakhik Modeli: ilk ikisinden daha ileri bir adim olup, katilmanin esasta en
tartismali, karmasik ve ideolojik kisimlarini igine alan modeldir. is¢i ortaklig,

is¢i kontrolii ve 6zyonetim bu modele 6rnek kabul edilebilir.

Goriildigii gibi katilimi saglamanin ¢esitli yollar1 bulunmaktadir. Calisanlarin
ise katilimini attirmak is doyumunu saglayarak, caligsanlar1 ise motive edecektir. Motive

olmus bir ¢alisanin yapacagi iglemler siiphesiz ki daha verimli sonuglar doguracaktir.
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Katilimer yonetimin saglayacagi yararlar1 soyle siralamak miimkiindiir (Erdem,

2006: 22):

e Yonetenler ile yonetilenler arasindaki kutuplasmanin ortadan kaldirilmasi, biz ve
onlar yaklasimindan kaynaklanan diismanca tavirlarin yerini, giiven yaklagimi
ve ortak amaclara birakarak, her yerde biz ifadesinin kullanilmasinin

saglanmasidir.

e Liderlik vasfin1 ve bireysel gelisimi arttirarak, goérev bilincinin gelisimine
yardime1 olmak. Ozerklik, bireysel yetki ve sorumluluk iizerinde durulmasi,

biitlin ¢aligsanlar lider olmak igin cesaretlendirecektir.

e Yogun ilgili bir ortamin yaratilmasi ile yaraticiligin gelistirilmesini saglamak.

e (Calisanlarin, kalite ilkelerini benimsemesine ve bu ilkelerin isletmenin ortak

kiltiirel yapisina yerlestirilmesine yardime1 olmak.

e Calisanlarin, problemleri kaynaginda ve en kisa zamanda ¢6zmelerini saglamak.

o Kaliteyi ve verimliligi gelistirmek.
e Grup ¢alismasini kolaylastirdigi i¢in problem ¢oziim tekniklerinin 6grenilmesine

- Ogretilmesine daha giiclii bir yaklagim olanagi saglamak.

Calisanlarin katilimini saglayarak yapilan isler, isletmenin lehine sonuglar ortaya

cikarmakta ve isletmeye rekabet iistiinliigii saglamasi konusunda yardimci olmaktadir.

2.4.  Ust Yonetimin Liderligi
TKY kavraminin orgiitte uygulanabilmesi i¢in iist yonetimin liderligi kavrami
onemlidir. Ciinkii TKY {ist yOnetim tarafindan benimsenirse oOrgiitte uygulamaya

konulabilecektir. Uygulamanin devamlilig1 da yine iist yonetimin destegi ile olacaktir.
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Bu kapsamda TKY" nin felsefesinin iist yonetim tarafindan benimsenmesi birinci
kosuldur. Ust yonetim bu anlamda bir liderlik roliinii iistlenmek durumundadir. TKY"' de
yoneticiler antrendrdiir. Oyuncular ise kurulusun tiim ¢alisanlaridir. Ust kademe
yoneticiler, kalite ve kurum misyonu hakkinda ileri goriislii yani vizyon sahibi olmalidir

(Cosgun,2010: 15).

Klasik anlamda lider tepe yonetimde bulunan ve kararin1 genellikle sezgileri ve
tecrlibeleri ile alan kisi olarak anlasilirken, TKY’ de lider; paylasim, takdir etme,
karsilikl1 saygi, ben yerine biz anlayist ve her seyden dnce takim ¢alismasina doniik bir
felsefeyi benimsemis antrendr tipinde bir lider anlasilmaktadir

(http://yayim.meb.gov.tr).

Giiniimiizde hemen hemen her ekonomik birimin bir lidere ihtiyaci vardir. Iyi bir
lider sirkete basari kapilarim1 acgtirabilecektir. Diger taraftan liderlik konusunda
aragtirmalar yapan Warren Bennis gelecegin is diinyasinda basari anahtarinin liderlik
olacagin1 savunmaktadir(http://yayim.meb.gov.tr). Pek tabi liderin bir takim 6zellik ve

yeteneklere sahip olmasi gerekmektedir.

Warren Bennis’ e gore lider (http://yayim.meb.gov.tr);

e Dogru kararlar alan,

e Hedefleri ve stratejiyi diigiinen,

e Yenilikg¢i bir yonetimi benimseyen,

e Giiglii bir vizyonu olan,

e Motivasyon yetenegi olan,

e Belirlenen hedeflere ulasmak icin ¢evresindekilere yol gdstererek yardimei olan,

e Ornekler vererek rehberlik eden,

e Takdir etmeyi bilen,

e (alisanlarina danisarak onlardan aldig1 goriisleri degerlendiren ve sonra kararini
veren

e lyi bir ekip sefligi yapan,

e Sistematik diisiinen,

e Yaptigi isten heyecan duyan,
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e Dogru eleman segebilen ve ekip olusturan,
e Degerlendirme yapan ve hizli karar alabilen,

e Vizyon + cesaret+ disiplin + dnsezi, sahibi kisidir.
Burada belirtilen lider 6zelliklerine TKY felsefesinin ilavesi, liderin;

Ogrenen, 6grenmeyi aliskanlik haline getiren,

Bilgiyi paylasan,

Yonetimde bir antrendr roliinli benimseyen,

Astlarin yetistirmek i¢in gayret gosteren

Giincel ve 0rnek olan,

Gelecegi tahminde giiglii olan,

Hizl yapisal degisikliklerin yasandig1 belirsiz ortamlar1 aydinlatan,
Karmagikliklar1 diizenleyen,

(Catigmalar1 olumlu yonde kanalize eden,

Yenilikleri tesvik eden,

Insani degerleri koruyan,

Kisilere ve kisiliklere degil verilere dayanan,

Is konusunun disinda sosyal gelismelerin de iyi takipgisi olan,

[letisim teknolojisine hakim,

N N N N N T N N N N N N SN

Cevresiyle olan iligkilerinde samimi olan ve giiven veren,

bir yap1 ve anlayisa sahip olmasidir.

TK; miikemmeli arayan uzun ve zahmetli bir yolculuk olarak tanimlandiginda,
tim calisanlara yol gosterecek liderler bulunmalidir. Ciinkii ¢alisanlarin morallerini
bozmamalari, cesaretlerini kaybetmemeleri ancak yonetimin siirekli ve etkin liderligi ile
olur. Calisanlarin arkalarinda hissedecekleri bu siirekli destek; onlar1 motive eder,
tatmini saglar. Hatta TK i¢in gerekli olan kiiltiirel degisim de kolayca gergeklesir. Ekip
calismast da calisanlarin motivasyonunda etkili bir yoldur. Calisanlarin 6zgiiveni
acisindan bir gruba ait olup, birlikte bagarmak olumlu etkiler yaratir. Bunun etkin ve
verimli bir sekilde yiiriimesi; etkin iletisim, isletmeye ait ortak degerleri paylasmak,

grup bilincine sahip olmak, 6grenmeyi 6grenmekle saglanir (Ecevit,2009: 36).
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Liderlikten ve toplam kalite yonetiminden bahsettikten sonra “Toplam Kalite

Liderligi” nden de bahsetmekte yarar vardir.

TKL, degerli metotlarin uygulanmasi, insanlarin  gelistirilmesi  ve
bilgilendirilmesi, organizasyonlardaki materyallerin, hizmetlerin ve tiim siire¢lerin
gelistirilmesi i¢in siirekli gelecege bakmay1 ifade eder.(Archester, web) Buna paralel
olarak TKL i¢in; organizasyonun tiim temel siireglerini degerlendirmek ve iyilestirmek
icin bugiin ve gelecekte tiim ¢aliganlarin bilgilerinin ve kantitatif metotlarin etkin olarak

kullanilmasidir da, denilebilir (Tikici, Demirel, Derin, 2005:234).

TKY siirecinde EFQM miikemmellik modeline gore liderler, kurulusun misyon,
vizyon ve degerlerini olustururlar ve bir miikemmellik kiiltiirii dogrultusunda 6rnek
olurlar. Siirekli iyilestirme ¢aligmalarinda kisisel olarak rol alirlar. Liderler miisterilerle,
igbirligi yapilan kuruluglarla ve toplumun temsilcileri ile iligkileri ytriitiirler.
Calisanlarla katilimci bir isbirligi ile miikemmellik kiiltliriinii yayarlar. Liderler,
kurumsal degisim ihtiyacini belirler ve degisime Onciiliik ederler. Yoneticilerden kalite

icin Onderlik etmeleri ve model olarak kalite kiiltiirli yaratmalar1 beklenir.

TKY paradoksal goriinen stratejik kalite liderligi ile sadece yonetimin degil;
kurumda herkesin kendini birer lider olarak benimsemesi ile ¢dzmeye calisir. Bu durum,
herkese kurumla biitiinlesik, kendi sorumluluk c¢evresinde liderlik gorevi yiiklenme
sorumlulugu verir. Bu siirecte bir bakima TKY uygulanan kurum “6grenen oOrgiit”,

calisanlar ise “68renen lider” lerdir (http://www.gau.edu.tr).

Etkin bir kalite yonetimi sistemi kurulmasi igin iist yoneticilerin (Erdem, 2006:
23):
e Kurumun/isletmesinin toplam kalite konusunda alacagi tavr1 belirleyen
politikalar1 olusturmalari,
e TKY calismalarinda goriiniir bicimde yer almalari,
e Kurumun isletme iginde tutarli bir kalite kiiltiirinlin olugturulmasi yoniinde
faaliyet géstermeleri,

e Kalite sisteminin kurulmasi ve isletilmesi i¢in gerekli kaynaklari tahsis etmeleri,
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e (alisanlarin faaliyetlerini tesvik ve zamaninda takdir ederek, kalitenin herkesin
sorumlulugunda oldugu mesajin1 vermeleri, TKY' nin yayginlastirilmasi igin
gerekli olan tahnitim ve bilgilendirme faaliyetlerine 6nem vermeleri

gerekmektedir.

Yoneticiler calisanlar1 i¢in gelecegi kisisellestirmekte basarili olmalidirlar.
Yoneticiler, isletmenin vizyonunu sik sik hatirlatsalar da kisisellik mesaji verdiklerinde
tim c¢alisanlarin tutku ile baglandiklar bir gelecek yaratabilirler (Akin, Cetin, Erol,
1998: 140).

Goriildigii gibi basarili bir toplam kalite liderinin olmasi, toplam kalitenin tam
olarak amacina ulagsmasini saglayacagi gibi ayn1 zamanda sirket ¢alisanlarina ¢alisma

sevki asilayarak sirketin verimlilik diizeyini arttiracaktir.

2.5. Takim Cahsmasi

Toplam kalite yonetiminin asil amaci kaliteyi isletmenin biitiiniine yaymaktir.
Iyi 6rgiitlenmis ortak ¢aligma alanlarina sahip ¢alisanlarla kaliteyi biitiine yaymak daha
az zahmetlidir. Hatay1 “0” a indirebilmek ve hatalar ortaya ¢iktigi takdirde ¢oziimiin

hizla saglanmasi i¢in grup ¢alismasi 6nemli bir kurtaricidir.

TKY’ de takim calismasinin hedefi iistiin diisiinmesi, astin bu diisiincelere
katkida bulunarak uygulamasi degildir. Hedef her kademedeki calisan i¢in hem

“diistinmenin” hem de “uygulamanin” birlestirilmesidir (Cosgun, 2010: 19-20).

Isletme biinyesinde olusturulan aile kavramlarindan biri is birimlerindeki takim
ruhu ve caligmasidir. Sistemin esasini olusturan calisanlar, kiiclik gruplar halinde
orgiitlenmislerdir. Isin dzelligine gére degismekle birlikte, drnegin NUMMI’ de 3-6 kisi
bir takimi, 3-6 takim bir grubu olusturmaktadir. Ekip ruhunun canli tutulmasi ve
pekistirilmesi igin yapilan siirekli calismalar vardir. Isletme personel politikalarr bu
ruhun canli  tutulmasina ve takimlarin  giiclendirilmesine  yonelik olarak
diizenlenmektedir. Burada elde edilmek istenen sonu¢ sudur: tek tek kisilerin

performansindan faydalanarak 2+2=8 esliginde bulabilmektir. Ciinkii hi¢ kimse
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mitkemmel degildir, fakat bir takim olabilir. Ekip ¢alismalari ¢ergevesinde takimlar her
tiirlii gelisme faaliyetlerine katkida bulunurlar. Yine ekipler oneri sistemi ile yonetime
katilimda bulunurlar. Degerlendirme sonunda ¢ogunlukla 6neriler uygulamaya konulur.
Degerlendirme sonunda ¢ogunlukla oneriler uygulamaya konulur. Japonya’ da {iretim
siirecinde 0,6 saniyelik bir tasarruf saglanan Oneriler bile dogal olarak uygulamaya
konulmaktadir. Isgérenlerin onerilerinin  dikkate alinarak uygulamaya konmasi
durumunda, calisan ve Oneri gelistiren ekibin uygulamada kendisinin gelistirdigi

yenilige daha fazla sahip ¢iktig1 goriilmektedir (Kingir; 2006: 68-69).

Takim calismasi, sirkete ¢ikti bakimindan arti bir deger eklemenin yani sira
calisanlarin yiiklerini azaltmakta ve calisanlar tarafindan {iretilen fikirlerin hayata

gecirilmesiyle onlarin motive olmasini saglamaktadir.

2.6. Siirekli Gelisme ve Iyilestirme

Siirekli iyilesme ve gelismenin Japonya’daki adi Kaizen’ dir ve bu sozciik TKY
¢ de dnemli bir yer tutmaktadir. Japonca’ da Kai (Kay) degisim, Zen (Zen) iyi anlamina
gelmektedir. Buna gore Kaizen, daha iyiye ulagsma, gelisme, siirekli iyilesme istegi
anlamini tagir. Kaizen Japonya’da yasam bi¢imi olarak kabul edilmekte, bireylerin hem
is hem de 6zel hayatlarinda uygulanmaktadir. Kaizen ile aslinda biiyiik degisiklikler
yerine kiiclik adimlarla devamli gelisme anlagilmalidir. Siirekli gelismeyi ifade eden
Kaizen, siireclere yoneliktir. Dolayisiyla isletmelerde sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa,

o sonucu saglayan siireclerin iyilestirilmesi gerekir (Paksoy, 2002: 13-14).

Kaizen fonksiyonlari, yillarca durmadan bir ormanin gelismesini saglayan
bliylime mevsimindeki hafif yagan yagmura benzerken, yenilik yagmur yagmadan
Olmeye yiiz tutmus ¢6ldeki bir bitkinin aniden titreyerek patlarcasina uyanmasina neden
olan gdk giliriiltiisii ile gelen yagmura benzer. Yenilik ile olusturulan bir sistem 6ncelikle
korunmali sonra da gelistirmek icin siirekli bir ¢aba harcanmalidir. Eger mevcut
durumun korunmasi i¢in stirekli iyilestirme ¢abasi esirgenirse gerileme kac¢inilmazdir.

Dolayistyla bir sirket hem yenilige hem de Kaizen’ e ihtiyag duyar (Oztiirk, 2009: 127).

Yeniliklere kapali olan ve siirekli gelismeyi saglamayan sirketler dlmeye

mahkim olabilmektedirler. Toplam kalite yonetimini uygulayan bir isletme miisterisini
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kalite yoniinden tatmin edebilmek ve her daim kaliteyi yakalayabilmek i¢in siirekli

gelisim ve iyilesmeyi uygulamak zorundadir.

Bu sebeple Toplam Kalite Yonetimi ve ,,[ISiirekli iyilestirmel ][] kavramlari,
birbirlerinden ayr diistiniilemez. ,,[Siirekli iyilestirme[ ][ ya da ,,[1Strekli gelisim[][]
anlayis1, milkemmele dogru istikrarli yiiriiylisiin adidir. Toplam Kalite Yonetimi asla
mitkemmeli yakalamak degildir. Zira miikemmeli yakalamak demek, sona ulagsmak
demektir. Oysa Toplam Kalite YoOnetiminde “iyinin diigmani1 daha iyidir” prensibi
vardir. Burada amag¢ miikkemmeliyeti yakalamak yerine daha iyiye ulagmak i¢in stirekli
calismadir. Isletmede hedeflere ulasmak amaciyla, biitiin fonksiyonlarin siirekli
tyilestirilmesi diisiincesi egemen olmalidir. Bu sebeple her kurulus faaliyet alaninda
siirekli kendini gelistirmeyi canli tutmalidir. iste Toplam Kalite Yonetimi siirekli
gelismeyi, bir kurulusun olmazsa olmazi olarak ortaya koymaktadir. Kurulusun toplam
performansinin stirekli iyilestirilmesi onun kalic1 hedefi olmalidir. Bunlarin stirekli
tyilestirilmesi kurulustaki her ¢alisanin hedefidir. Siirekli gelisme anlayist kurulusun
stirekli biiyltimesine, birimler arasinda etkin ve verimli bir koordinasyona ve ¢alisanlarin
hayat standartlarinin yilikselmesine imkan saglamaktadir (Ecevit,2009: 33). Siirekli
tyilestirme sadece yoneticilerin bilmesi ve uygulamasi gereken bir konu degildir.
Emegin asil sahipleri calisanlar da bu konuda bilinglendirilmeli, yenilik¢i ve siirekli

gelistirmeyi ilke edinen personeller yetistirilmelidir.

Stirekli 1yelestirmeyi 4 boyutta incelenmektedir. Siirekli iyilesmenin tam olarak

anlasilmasi i¢in bu 4 boyutun bilinmesinde yarar vardir.

Siirekli iyilestirme ¢alisan boyutunda, Insanin kaynak olarak goriilmesini,
isletmenin digsinda da bu kaynaklara yonlenmesini egitim, yetistirme, gelismeye 6nem
verip uygulamaya girisilmesini ekip olusturmay1 ve c¢alisanlar1 yalnizca performanslari
sonucunda ortaya koyduklari sonuclar nedeniyle degil gelisme siirecindeki katkilar
nedeniyle de odiillendiren bir sistemdir. Siire¢ boyutunda ise; siire¢lerin korunmasi,
diizeltici Onlemlerin alinmasini ve siireglerin iyilestirilmesini; zaman boyutunda
pazardaki degismelere, gelismelere hizla cevap verebilme, hizla yenilik yapma, iirlin
cesitliligi, vb. maliyetleri diistirerek gelistirme ve boylece faaliyetlerin daha kisa siirede
yapilmasinit hedeflemektedir. Teknoloji boyutunda siirekli iyilestirme; maliyetleri

diistirme, teknolojileri birbirine doniistiirme, basitlestirme, vb. uygulamalar ile
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gerceklestirilmektedir (Akin, 2001: 76). Goriildiigli gibi boyutlarin hepsi birbirini

tamamlayici niteliktedir. Isletmenin sadece birini dahi eksik yapmasi gelismelerden geri

kalmasina neden olabilmektedir.

Stirekli gelisimin saglanabilmesi i¢in elbette ihtiyacin olmasi gerekmektedir.

Ihtiyaglarm belirlenmesi ile birlikte eksiklikleri giderebilmek icin nelerin yapilmasi

gerektigine karar verilmelidir. Bu sebeple siirekli iyilestirmenin gerceklesmesinde ii¢

temel kosul bulunmaktadir (Strateji Gelistirme Baskanligi, 2009: 36).

1.

3.

Mevcut durumu yetersiz bulmak: Iyi calisan bir sistemde dahi gelismeye agik
bir¢ok faktor bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler de her giin
verimlilik dl¢iitiinii ileriye tasimaktadir. Icinde bulundugu durumdan memnun
olan ve kendini milkemmel bulan bir sirket yenilige kapilarin1 kapamis demektir.
Bu nedenle siirekli gelisime ihtiyag duymayarak, daha ilk asamada bu yeni

yonetim seklini benimsemeyen sirket siirekli gelisimin 6niinii kesmektedir.

Insan faktoriinii gelistirmek: Insan kaynaklari bir kurulusun en degerli
varh@idir. Alisilagelmis yonetim biciminde bu kaynagin ancak kiiciik bir
boliimiinden yararlanilmaktadir. Oysa calisanlarin da geligsmesi saglanmasi ve
iyilestirme/  gelistirme faaliyetlerine ortak edilmelidir. Sirketin gelisiminde
asil benimsemesi gereken grup calisanlardir. Ciinkii yeni fikirlerin sadece
yonetim boyutunda kalmasi sirkete bir yarar saglamayacaktir. Onemli olan asil
yeniligi uygulayacak olan personelin bilin¢lendirilmesidir. Siirekli iyilestirme ve

gelistirme bir girketin felsefesi olmali ve ¢alisanlara mal edilmelidir.

Problem ¢6zme tekniklerini yaygin bicimde kullanmak: Problem ¢6zme
teknikleri bir kisinin ¢dzmekte yetersiz kaldig1 problemlerin ¢éziimii i¢in basit
istatistikler ve karar verme teknikleri yeterli olmaktadir. Yapilan aragtirmalar,
problemlerin ¢oziimiinde ¢ok ileri tekniklerin nadiren gerekli oldugunu ortaya
koymaktadir. Sistemi gelistirmek i¢in de aymi teknikler kullanilmaktadir. Ancak
bu teknikleri g¢alisanlara 6gretmek ve uygulanmasini saglamak yoneticilere

diisen bir sorumluluktur.
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Stirekli iyilestirme calismalarinin  bir nedeni de rekabete karst direng
gelistirmektir. Asagidaki sekilde TKY ‘nin rekabet giiciine etkisi goriilmektedir (Geng,
2000: 54).

Toplam Tim
Kalite . Calisanlarin
Felsefesi Motivasyonu
Anlayisi ve Katilimi
+
Egitim
Siirekli
Gelisme . Planh .
iyilestirme Sistematik
Yaklasim
l +
Kapsamh
Hatalarin Yaygin
Onlenmesi Faaliyetler
+
Yiiksek Yiiksek Kalite
prodiiktivite +
Uriin Pazar . Diisiik Maliyet
Cesitlendirme
Yiiksek Rekabet
Giicii

l

Sekil 4. Toplam Kalite Yonetiminin Rekabet Giicline Etkisi (Geng, 2000: 54).

Japonlar kaizeni gerceklestirirken sicramalarin biiytikligi ile degil, sikligi ile
batiya nazaran daha biiylik ilerlemeler kaydetmislerdir. Bu sekildeki bir yaklasim hem

gelismenin stirekli olmasin1 saglamakta hem de yeniligin olagandisi degil olagan bir
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durum oldugunun ¢alisanlara benimsetilmesini saglamaktadir. Asamalarin sik olmasi
tim Orgiitiin gelismelerle biitlinlesmesine neden olmakta ve bu yap1 siirekli
beslenebilmektedir. Klasik yonetim anlayisinda ise sigramalar biiyiik teknolojik
ilerlemelere  bagli  oldugundan smirli  bir kisi veya grup tarafindan
gergeklestirilebilmekte ve gelismeler tabana yayilmakta, bu nedenle orgiitiin basar1 sansi
daha diisiik olmaktadir. Kaizen anlayisi bliyiik bir gelisme potansiyeli saglamakla
birlikte bu Japonlarin teknolojik buluslarla kaizen anlayisi birlestiginde asagidaki
sekilde goriildiigli gibi gelismenin daha da hizlanmasi dogaldir (Kingir, 2006: 60-61).

Gelisme Diizeyi

TKY ile Gelisme
(KAIZEN)

Klasik Gelisme

Al_l—l Zaman

Sekil 5. Kaizende Gelisme Yaklagimi

Stirekli iyilestirme faaliyetlerinin basarisini ¢alisanlarin ¢abasi belirleyecektir.
Dolayisiyla, siirekli iyilestirme faaliyetlerini gerceklestirecek olan c¢alisanlarin motive
olmas1 gerek maddi gerekse ruhsal durumlarinin iyi olmasi ile gerceklesir. Kisisel
zaman yoOnetimi caligsanlarin islerini planlayarak zamaninda bitirmesine ve isin mesai
saatleri disina tagsmasina engel olarak, hatta mesai saatleri sirasinda ekstra bos vakitler
saglayarak is stresini azaltmak suretiyle calisgan motivasyonunu artiracaktir. Ekstra bos
saatler calisanlarin islerini daha iyi nasil yapacaklar1 sorusuna yanit bulabilecekleri
zaman dilimleri olarak degerlendirilebilir. Tabi ki bu bos zamanin siirekli iyilestirme
faaliyetlerine ayrilmasi c¢alisanlarin bu konuya motive edilmeleriyle miimkiindiir. Aksi

takdirde arta kalan bos zaman dilimleri bagka gereksiz islerle doldurulacaktir. Kisisel
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zaman yOnetiminin silirekli iyilestirme faaliyetlerini etkilemesinin yam sira stirekli
tyilestirme faaliyeti de kisisel zaman yoOnetimi performansinin artirilmasinda
kullanilabilir. Calisanlar sahsi zaman yonetimlerini her gegen giin daha iyi nasil
yapabileceklerini diisiinerek ve bulduklari zaman iyilestirme faaliyetlerini uygulayarak

optimum sahsi zaman yOnetimine ulasabilirler (Toksoy, 2010: 40).

Her ne kadar siirekli gelisim i¢in kurumda ¢alisanlarin tiimiiniin sorumlulugu s6z
konusu ise de, burada yoneticilerin sorumlulugu esastir. Siirekli gelisimde yonetimin
lizerine diisen gorevler; politika ve hedefler olusturmak, politikalarin boliimler arasi
faaliyetler ile yayilimin ve yiiriitiilmesini organize etmek, kaynak ayirmak, operasyonel
faaliyetlerde siirekli gelisim diisiincesi ile hareket etmek, standartlar olusturmak, bunlari
gelistirmek, egitim programlar1 ile g¢alisanlara siirekli gelisim bilincini asilamak,
yetenekleri ve problem ¢dzme araglarini gelistirmede ¢alisanlara yardimci olmak hep

yonetim kademelerinin sorumlulugu altindadir(http://yayim.meb.gov.tr). Siirekli gelisim

(kaizen) yaklasiminin baslica tasimasi gereken 6zellikler vardir. Bunlar asagida oldugu

gibi siralamak miimkiindiir.

- Siirekli gelisme olmaksizin kalite gelistirme ¢abalar1 tam anlamina kavusmaz.

- Siirekli gelisme sorunlarla birlikte yasam aliskanligina karsi ¢ikar.

- Sirekli gelisme en biiyiik kronik kalite sorununu hedefler, ekipler ve projeler
olusturur., 6rgiilii ve programli bir bigimde sorunlar ¢oziiliir, diizeltilir.

- Siirekli gelisimin “yangin sondiirme” tiirtindeki ¢oziim yaklagimlarina gore
onemli bir iistliinliigi vardir.

- Siirekli gelisim ani ve biiyiik degisiklik kavraminin tam tersidir.

- Sirekli gelisme felsefesini benimseyip uygulamak tiim kalite ¢caliganlarini amorti

eder.

Stirekli gelisim ve iyilestirme c¢abasi, toplam kalite yonetiminin saglanabilmesi

ve kalitenin siirekli olarak bir yagam bi¢imi haline getirilmesi i¢in kagilmazdir.

2.7. Cahsanlarin Egitimi
Toplam kalite yonetiminin gergeklestirilmesi i¢in en 6nemli kosullardan biri

calisanlarin bu konuda bilinglendirilmesidir. Caliganlarin TKY konusunda bilgili
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olmamast bu ydnetim tarzinin sadece yoOnetici smifinda sakli kalmasina ve asil
uygulayicilarin  bilgilendirilmemesine sebep olacaktir. Iste bu sebepten &tiirii
calisanlarin egitimi toplam kalitenin uygulanmasi1 ve TKY’ nin basar1 getirmesi

acisindan onemlidir.

Toplam kalite yonetimi; yeniliklere agik, toplam kalite yontemlerine, felsefesine
hakim, vatandas iliskilerinde duyarli, siirekli 68renen insan kaynagi gerektirmektedir.
Kalitenin merkezinde insan vardir ve egitimde 6zde insana yoneliktir. Dolayisiyla gerek
egitimin gerekse kalitenin kesisim noktalar1 insandir. Bu nedenle, insan kaynaginin
stirekli egitimi ve gelisimi 6nemli bir unsur olmaktadir. Toplam kalite yonetimi ilkeleri
g6z Oniline alindiginda, iiretimde sifir hata diizeyini yakalamak amaglanmaktadir. Bu
hedefe kurumlarda yapilan siirekli egitim calismalariyla ulagiimaktadir (Oztiirk, 2008:
12).

Egitimi, ¢alisanlarin aday ve asil olarak ise girisinden c¢esitli nedenler ile isinden
ayrilisina kadar gecen siire icinde bilgi, beceri ve davranislarda kalici ve istendik

degisiklik yapmaya doniik etkinlikler olarak tanimlayabiliriz (Giinbatan, 2006: 29).

Egitimde amag, istenilen kalitenin en ekonomik sekilde iiretilmesini saglayacak,
bilgi ve becerilerin kazandirilmasidir. Egitim programlar1 farkli seviyelerdeki
isgorenlerin kendi rollerini 6grenmelerine ve bu roller g¢ercevesinde faaliyetlerini
planlayabilmelerine imkan saglar. Egitim ihtiyaclar1 firmalara, gérev ve sorumluluklara
gore degisiklikler gosterdigi icin egitim programlarinin igerigi, degisen ihtiyaclara
uygun olarak ortaya konmalidir. Ihtiya¢ duyulan egitimin kapsami elde bulunan bilgi ve
yetenek dikkate alinarak sarsilan gorevin 6zelliklerine gore belirlenir (Erden, 2003: 35).
Japon kalite uzmani Ishikawa, “Kalite kontrol egitimle baslar egitimle biter” der. TKY”
de egitimin iist yonetimden alt diizey c¢alisanlarina kadar firmadaki biitiin bireyleri

kapsamasi gerekir. Egitim konular1 su basliklarda toplanabilir:

e Toplam kalite felsefesi,
e Takim kurma ve takim liderligi ile takim i¢inde etkin ¢alisma,

o Kalite gelistirme yontemleri.
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Bu anlayisin bir geregi olarak orgiite, ¢alisan kisilerin zaman i¢indeki degisime
ve gelismelere uyumunu saglamak i¢in kimlerin ne yonden egitileceginin
kararlastirilmasinda yarar vardir. Bu ancak egitim gereksinimlerinin belirlenmesi ve
egitimin buna bagli olarak planlanmasi ile saglanabilir. Egitimin stirekli gelistirildigi
herkesin katilimmin saglandigi ortamda, irili ufakli ¢ok sayida iyilestirilmeler
olusturmas1 stirekli gelisimi saglar. Ayrica yapilan egitim c¢alismalarinin beklenen
sonucu ne Olc¢lide verdigi de ¢ok Onemlidir. Bu sonuglarin alinmasi i¢in de egitimin
degerlendirilmesi s6z konusu olmaktadir. Orgiitler egitim maliyetinden higbir zaman
kagmamali1 ve egitimin yararlarina her zaman inanmalidir. Egitim ile saglanacak ¢alisan
niteliginin artmast TK’ ye gecis asamasinda oOrgiite ¢ok biiylik yararlar

saglayabilmektedir (Glinbatan, 2006: 29).

Egitimin toplam kaliteyi saglamada tam olarak yeterli olabilmesi ve diizenli bir
sekilde olmas1 i¢in yoneticilerin dikkat etmesi gereken bir takim unsurlar vardir. Her

lider yonetici elemanlarinin egitimlerini (www.velibabakml.k12.tr);

e Almalarini saglamali,

e Planlamali,

e Verimliligini degerlendirmeli
e Siirekliligini saglamal

e Tazeleme egitimlerini de unutmamalidir.

Toplam kalite yonetimi sadece 6zel sektor firmalarinin uygulayabilecegi bir
sistem degildir. Ancak kamu kesiminin toplam kaliteyi uygulamasi olduk¢a dogaldir.
Kamu yonetiminde yeni bir anlayis ve sistem getirecek olan toplam kalite yonetimi
felsefesi uygulanmasinin gerceklesebilmesi; bu felsefenin devlet politikasi olarak kabul
edilmesine, halkin ve kamu c¢alisanlarinin egitimine, demokrasinin gelistirilmesine ve

kamu kuruluslarinda orgiitsel kiiltiiriin degisimine baglidir.

Tiirk kamu yonetiminde egitim ve Ogretim konusunda ilging bir olgu goze
carpmaktadir. Bazi kamu kurumlarinda nadir olarak bilimsel nitelikli seminer veya
konferans diizenlense bile, s6z konusu konferans veya seminere g¢ogu tist diizey

yoneticiler katilmamakta, genellikle alt seviyedeki kamu calisanlar1 katilmaktadir.
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Halbuki TKY anlamindaki egitim ve O0gretim siirekli 6grenmeye dayanir. Tim kurum
calisanlarinin  katki ve katilimi olmadan siirekli 68renme ilkesinin yasama

gecemeyecegi ise agiktir (Cosgun, 2010: 27).

Bir isletmenin miisterilerinin gereksinimlerini karsilama yetenegi, temelde o
isletmenin sahip oldugu insan kaynagina, diger bir deyisle, is gorenlerin miisteri tatmini
ve kalite konusundaki biling diizeylerine ve bunu uygulamaya yansitabilmelerine ve

yasam boyu 6grenmeyi ilke edinebilmelerine baglidir (Basaran, Aydemir, 2004: 99).

2.8.  Kurum Kiiltiirii

Toplam kalite, hazir bir recete degildir. Boyle bir orgiit kiiltliriinii kazanmak
calisanlarin egitimine ve zamana ihtiyag duyar (Hesenov, 2001: 68). Herhangi bir
organizasyon bir konumdan bagka bir konuma ge¢mek istiyorsa, egitim sistemi,
yonetim tarzi, sosyal yapisi ve kullandig1 ara¢ ve yontemler bundan etkilenecek ve bir
degisime ugrayacaktir. Bu degisim, kurumun gecerli olan ilkeler, degerler ve ortak
amaglar manzumesini de etkileyecektir (http://yayim.meb.gov.tr). Bu degisimi

aciklamadan Once Orgiit kiiltiirinii tanimlamada yarar bulunmaktadir.

Orgiit kiiltiirii, “bir orgiitiin icindeki insanlarin davramslarini yonlendiren normlar,

davranmislar, degerler, inan¢lar ve aliskanliklar sistemidir” (Giiglii,2003:147).

Kurumun kiiltiiri her seyden Once vizyon sahibi yoneticilerin ¢alisanlarla
birlikte belirledikleri amag ve hedefler ile gorev ve sorumluluklarin ¢ok iyi belirlendigi
(is tanimlar1) calisma prensipleri ¢ergevesinde olugmaktadir. Bu anlamda, kurum
kiiltiiri, bir kurumda c¢alisanlarin davranislarini yonlendiren normlar, davranislar,
degerler, inanglar, aligkanhiklar ve iy yapma sistemleri vb. olarak
tanimlanmaktadir. Yani kurum kiiltiirii bir dizi sembol, téren ve mitten olusur. Boyle
olusan kurum kiiltlirii kurumda c¢alisan herkesin yasam big¢imi haline doniismektedir.
Toplam Kalite Yonetiminde bu kiiltiir kalite ile zenginleserek is yerinde stirekli teneffiis
edilen yeni bir hava olusturur. Toplam Kalite Yonetimi anlayisi ile olusan bu farkli
kurum kiiltiirii ¢alisanlar i¢in kalite kiiltiiri anlamina gelmektedir. Bu kalite kiiltiiriinde
basariy1 birlikte yakalama ve bunun verdigi onur ve gururu birlikte paylagsma vardir.

Kurum calisanlarinin tiimiiniin iiretilen mal ve hizmette kalitenin elde edilmesine
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katilim1 esastir. Elbette kalite tasarim siirecinden uretim siirecine kadar olan biitiin
siiregleri  kapsamaktadir. Iste bu da yeni bir kurum kiiltiri demektir

(http://yayim.meb.gov.tr).

TKY’ yi yeni uygulamaya koyan bir orgiitiin bunu uygulamaya koymasi yillar
alabilecektir. Calisanlar adaptasyonda zorlanacak ve gii¢liik ¢ikaracaklar, liderler
uygulamak istemeyeceklerdir. Bu nedenle 6rgiit kiiltiirii TKY ‘de 6nem arz etmektedir

(Hesenov, 2001: 68).

2.9.  Siirekli Olgme ve Degerlendirme

Toplam kalite yonetiminde kaliteyi belirleyebilmek igin, bir takim verilerin
Olciilerek degerlendirilmesi gerekir. Hizmet kalitesinin Olgiilmesi elbette malin
kalitesinin Ol¢iilmesinden daha zordur. Ancak kaliteyi belirleyebilmek igin kalite

belirleyicileri nicel dl¢iitler kullanarak degerlendirmek gerekir.

TKY[J nin isletilmesinde, 6l¢me, degerlendirme ve problemlere sistematik
yaklagabilme ¢ok 6nemlidir. Bu unsur, sistemin siirekliliginin saglanmasinda ve stirekli
olarak gelistirilmesinde onemli bir yere sahiptir. Bu ilkenin amaci kisisel yorumun
onlenmesidir. Bu baglamda da tarafsiz verilere dayali karar almay1 saglamaktir (Ecevit,

2009: 38).

Kalite yonetiminin temelinde “dl¢ ve iyilestir” felsefesi yatmaktadir. Olgme,
veri ve bilgiye dayali karar alma yaklasimi kalite yonetimi ve kalite kiiltiiriiniin en
belirgin 6zelliklerindendir. Lord Kelvin’ in “6lgmeden yoOnetemezsiniz” goriisiinden
hareket eden bu yaklasima gore, kurum 6l¢me-karar alma ve 6lgme iyilesme siireglerini
uygulamalidir. Kurum karar siireglerini kisisel his, 6nsezi ve fikirlere degil, gerceklere
ve veri odakli igletmeli, iyilestirme firsatlarin1 yapilan 6l¢iim ve bilgiye dayali olarak

belirlemelidir (Pakdil, 2004; 174).

Ecevit’ e gore, TKY sayisal degerleri ve verileri amag¢ olarak gérmez. Bunlari
arag olarak goriip daha etkin kullamr. Uretim siiresi, hata orani, devamsizlik yiizdesi,
kayip zaman gibi Olgiitler kullanir. Bu yolla performansin ve siirecin islerliginin daha

net kontroliinii yapmaya caligir. TKY igin {iretim verisi (iirlin agaglari, rotalar), lirtinler
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hakkinda miisteri sikayetleri, is emri verileri gibi pek ¢cok dnemli bilginin sistematik bir
sekilde olusturulmasi, toplanmasi, analiz edilmesi ve degerlendirilmesi kilit oneme

sahiptir (Ecevit, 2009: 38-39).

TKY’ nin 6l¢lim ve degerlendirmesinde gozetilecek ilkeler sunlardir (Glinbatan,
2006: 25):

e TKY’ nin felsefesini olusturan miisteri egemenligini temel alan kalite ve
verimlilik anlayigi, degisim ve siirekli gelisim inanci oOrgiit biitlinlinde
kabullenilmeli ve bu inang, orgiitiin performans anlayisina yerlestirilmelidir.
Performans Ol¢iimlerinde temel alinacak boyutlar dncelikle kalite-verimlilik —

yenilik olmalidir.

e Performansi, kalite — verimlilik — yenilik boyutlarinda gelistirmek i¢in kurulusun
vizyonu, deger yargilari, varolus amaci, gérev tanimi bu anlayisla yeniden

belirlenmeli, uzun donemli hedefler agikca saptanmalidir.

e Olgiilen sistemle ilgili olan, bu sistemin tasarrmina ve miimkiin oldugunca

uygulanmasina katilimi saglanmalidir.

e Performans Olgiim ve denetimlerinde geri bildirim diizeninin saglikli olarak

isletilmesi ¢ok Onemlidir.

e Olgiimler tiim orgiit diizeyini kapsamali, miimkiinse en alt birimlere
indirilmelidir. TKY isletmenin yatay ve dikey boyutlardaki tiim etkinlik
alanlarinda uygulanacagina gore Ol¢iimlerin de bu ayrintida tasarimlanmasi ve

uygulanmasi uygundur.

Sonu¢ olarak siirekli 6lgme ve degerlendirme teknikleri firma c¢apinda
Ogretilmeli, kullanilmalar1 saglanmalidir. Cilinkii bilimsel inceleme verilerine
dayanmayan bir yOnetim kararinin anlasilmasi ve kabul edilmesi zordur. Boyle bir
kararin igletmeye fayda saglayabilecegi de diisiiniilemez (Erden, 2003: 39). Toplam
kalite yoOnetiminin saglikli bir sekilde uygulanmasi 6lgme ve degerlendirme ile

miumkindiir.
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3.Toplam Kalite Yonetiminde Kalite Kontrol

Toplam kalite yonetiminde, kalitenin her asamada gozetilmesi gerektiginden
kalite kontrol toplam kalitede son derece Onemlidir. Kalite kontrol; bir iirliniin
tiikketicisini tatmin etmesi ve onun beklentilerini en iyi bi¢imde karsilamasi amaciyla,
tretimin her asamasinda siirdiiriilen denetim islemidir. Kalite kontrol, iiretimin
planlanmas1 asamasinda belirlenen kalite standartlarina iiretim islemleri boyunca,
oncesinde ve sonrasinda ne 6l¢iide uyuldugunun incelenmesi ve gozlenmesi olarak da
tanimlanabilir. Ancak kalite kontrol yalnizca gézetme, muayene ve Olglimleme islemi

olarak anlasilmamalidir. Modern anlamda kalite kontrol( Ertugrul, 2004: 24);

o Kaliteye iliskin standartlarin ve ana ilkelerin iist yoOnetim diizeyinde
belirlenmesi,

e Denetleme ve gozetme iglemlerinin Orgilitlenmesi ve uygulanan yodntemlerin
gelistirilmesi,

e Kalitenin bozulmasina ve planlanan kaliteye ulasilmasini engelleyen kosullarin
ortadan kaldirilmasi

e Kalite sorunlar1 hakkinda, isletmenin tiim birimlerine danigsmanlik hizmetlerinin

saglanmasi ¢alismalarini da kapsamaktadir.

Toplam kalite kontrol ise; tiiketici isteklerini en ekonomik diizeyde karsilamak
amaciyla, isletme organizasyonu icindeki cesitli iinitelerin kaliteyi yaratmasi, yasatmasi
ve gelistirmesi yolundaki c¢abalar1 birlestirip koordine eden etkili sisteme toplam kalite
kontrol denir ( Ertugrul, 2004: 24). Toplam kalite kontrol; pazarlama, tasarim, imalat,
muayene ve ylkleme boéliimleri dahil olmak {izere biitiin bdoliimlerin  katilimini
gerektirir. Bir sirkette, herkesin gorevi olan kalite hi¢ kimsenin gorevi haline
doniigebileceginden korkan Feigenbaum, toplam kalite kontrol, tek uzmanlik alani iiriin
kalitesi ve tek c¢alisma alani kalite kontrol olan iyi 6rgiitlenmis bir yonetim isleviyle
desteklenip isleyecek hale getirilmelidir, fikrini ileri stirdli (Ishikawa, 1997: 92). Kalite

Kontrol fonksiyonun dort ana asamadan olustugu sdylenebilir (Erdem, 2006: 38):
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Standartlarin Kurulmasi: Tepe yoOnetimi politikalari, tiiketici istekleri ve
teknolojik olanaklar goz Oniine alinarak mamul kalitesini ilgilendiren maliyet,

giivenilirlik ve performans standartlarinin saptanmas.

Uygunluk saglanmasi: Uretilen mamuliin kalite 6zelliklerinin énceden saptanan

standartlara uygunlugunun saglanmasi.

Diizeltici kararlar alinmasi: Standartlardan tolerans limitleri diginda tasan

sapmalar meydana geldiginde gerekli diizeltici kararlarin alinmasi.

Gelistirme cabalari: Kalite ile ilgili maliyet, giivenilirlik ve performans
standartlarinin ~ gelistirilmesi, yeni yontem ve teknolojik olanaklarin

arastirilmasi.

Sonug olarak, kalite kontrol toplam kalite ydnetiminin gergeklesmesinde en
onemli safhalardandir. Ciinkii kalite kontrol, iiretimin her asamasinda kaliteli {iretimin
olup olmadig1 denetler, sorunlar varsa ortadan kaldirir ve teknolojik gelismeleri stirekli

takip ederek toplam kalitenin 6ziinii olusturur.

4.Kalite Cemberleri

Kalite, kontrol yolu ile iirline sonradan katilmaz. Kalite iiretime, liretim
asamasindan 6nce ve tasarlama kalitesi sirasinda katilir. Ciinkii kalite tirtine sonradan
eklenen bir 6zellik degildir. Ornegin girdiler sirasinda yer alan bir hammaddenin kalitesi
stire¢ sirasinda iretilen mamuliin kalitesine yansir. Buna personelinde katkida
bulunmas: gerekir. Insan unsuru hammaddenin temininden mamul maddenin elde
edilmesine kadar her asmada 6nemlidir. PLANLA — UYGULA - KONTROL ET -
ONLEM AL gibi etkinliklerin siirekliligi devamli olmalidir. (www.1.gazantep.edu.tr).




80

Uretimin bu asamalarinin herhangi birinde sorun ¢ikmasi mamiiliin tamamina
yanstyacaktir. Bu nedenle her asamaya dikkat etmeli ve kalite ¢emberleri

olusturulmalidir.

Onceleri kaliteyi diizeltmek amaciyla kullamlan kalite kontrol ¢emberleri
kavrami 1961 yilinda Japonya’ da ortaya ¢ikmis ve bu kavram yonetim literatiiriine
yerlesmistir (Cetin, Akin, Erol, 2001: 123). KC, daha net bir ifadeyle calisma
takimlaridir. Birlikte calisarak ve toplantilar yaparak sorunlarin kaynaklarini ve
nedenlerini arastirirlar. Ardindan da bulurlar ve bu sorunlar ¢dzerek {iist yonetime
sunarlar. KC’ nin temel diisiincesi, isletmenin politika ve uygulamalarim1 ve kalite
yaratma islevini calisanlarin {istlenmesini saglamaktir. Burada amag, insan odakli bir
calisma yapmaktir. Sonugta da iiretim ve hizmetin kalitesini ylikseltmek ve verimliligi

artirmaktir (Ecevit,2009: 48).

Kalite kontrol ¢cemberleri programinda, basar1 elde etmede amaclari dogru olarak
saptamak oldukca &nemlidir. Iyi tammlanmis amaglar gesitli faaliyetleri yoneltmede ve
gelecekte biiylime icin yapilacak sermaye ve personel planlamalarinin diizenlenmesinde
kuskusuz iist yonetime yardimci olacaktir. Bundan dolay1 amaglar1 agikga belirleyip,
tanimlamak ve tiim isletme personeline duyurmak gereklidir. Amaclar; Onemli,
Oonemsiz; kisa donemli, uzun donemli pek ¢ok hedeflerden olusabilir. Zaman gegtikce
hedefler siirekli olarak gozden gecirilmelidir. Boylece giiniin kosullarina uygun hale
getirilen hedefler isletme yonetiminin ve calisanlarin ¢alismalarini kolaylastiracaktir

(Cetin, Akin, Erol, 2001: 130).

Kalite ¢emberleri ayni mesleki faaliyet iginde olan veya ayni iiniteye bagh
olarak c¢alisan sayilar1 bes ile on kisi arasinda degisen goniillii kisilerin olusturdugu
kiigiik bir gruptur. Kalite ¢emberleri ¢alisanlarin islerinden gurur duymalar1 ve
katkilarinin daha ¢ok oldugunu gormeleri agisindan bir motivasyon kaynagidir

(www.tkgm.gov.tr). KC’ de amag, ¢alisanlarin gelismelerini saglamak, iiretim kalitesini

tyilestirmek ve tam katilimi saglamaktir. Dolayisiyla KC’ de, ekip ¢alismasi zorunludur

(Ecevit, 2009: 48).
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Kalite kontrol ¢gemberlerinin amaclari(www.tkgm.gov.tr):

¢ Cember iiyelerin kendi etkinlikleri 1ile ilgili karsilastiklar1 problemleri
belirlemek, analiz etmek c¢Oziimler sunmak, etkin bir takim ruhunu
gerceklestirmek,

¢ Bireylerin motivasyonunu arttirmak,

+ Kalitenin iyilestirilmesi ve hatalarin azaltilmasini saglamak,

+  Orgiit iginde iletisimi daha etkin hale getirmek,

¢ Bireylerin kisilik ve liderlik yeteneklerini gelistirmek,

¢ Yonetici — memur iligkilerini arttirmak,

¢ Kurumun gelismesine katkida bulunmak

Kalite ¢emberleri goriildiigii gibi sadece iiriiniin kaliteli olmasin1 ve kalitenin
korunmasimi saglamayacak ayni zamanda c¢alisanlarin yaptiklart isten dolay1
motivasyonlarmi1  arttiracaktir.  Caligsanlar, kendileri i¢in degerli olduklarim
hissedeceklerdir. Uretimin her asamasinda 6zellikle de hizmet sektoriinde insan faktorii

onemli bir etken oldugundan dolayi kisilerin motivasyonlari son derece 6nemlidir.

TOPLAM KALITE YONETIMIi VE BANKALAR

1. Toplam kalite yonetiminin bankalardaki yeri ve 6nemi

Glinlimiizde bankalarin olduk¢a etkin bir sekilde kullanilmasi ve bankalarda
hizmet kalitesinin 6n plana ¢ikmaya baglamasindan dolayr bu sektérde de diger

sektorlerde oldugu gibi toplam kalite yonetimi 6nemli bir yere sahiptir.

Hizmet sektdrii icinde 6nemli bir yeri olan banka isletmelerinin, her gegen giin
sayilari1 artirmaktadir. Hem bu artisin etkileri, hem de uluslararasi piyasalarin
entegrasyonu ile banka isletmeleri arasindaki rekabet 6nemli boyutlara ulagmistir. Artik
banka miisterilerinin, bankaya sadece para yatiran veya bankadan fon kullanan miisteri
profilinde olmadigi, beklentileri ve ihtiyaglarinin olduk¢a farklilastigi gortilmektedir.

Bu nedenle bankalarin sundugu hizmetlerde fiyat unsurundan daha ¢ok, miisteri tatmini
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onem kazanmaktadir. Degisimler ve artan rekabet ortami géz Oniine alindiginda banka

isletmeleri i¢in bagarinin yolu, kaliteli hizmet sunmaktan gegmektedir (Oguz, 2010: 79).

Hizmetin kalitesini, miisterilerin memnuniyeti belirler. Bankacilik sektoriiniin
0zel sartlart degerlendirilirse kalite siirekli ve istikrarli bir sekilde miisterinin
ihtiyaclarinin ve beklentilerinin banka tarafindan tatmin edilmesidir. Bankacilikta kalite
giinlimiiziin hizli degisen sartlar1 igerisinde, bankayla is yapan miisterinin isinin
zamaninda yapilmasi, miisteriden gelen tepkilerin toplanmast ve verilerin
degerlendirilmesi, egitim ve teknoloji gibi faktorlerin gbz Oniline alinmasi suretiyle de

degerlendirilebilir (Takan, 2002: 76).

Hizmet kalitesinde sunulan nitelikler diisiintildiiglinde, hizmette kalitenin
saglanmasinda bir¢ok sikinti miisterilerin ihtiyag ve isteklerinin karsilanmasinda
yasanmaktadir. Bu nedenle, hizmet kalitesinin sunulan hizmet diizeyinin ne kadar iyi

oldugu, miisteri beklentilerinin niteligi, yonetimin kalbi olmaktadir (Takan, 2002: 76).

Toplam kalite yonetimi dogrudan miisteri odaklidir. Bu nedenle miisteri
tatmininin dnemsenmesi ve hizmet kalitesinin artirilmasiyla dogrudan ilgilenir. Bundan

dolay1 isletme i¢in hayati dneme sahiptir.

1.1. Banka isletmelerinde hizmet kalitesinin 6nemi

Hizmet, isletmelerde basarinin artmasini saglayan oOnemli bir degerdir.
Miisteriler i¢cin hizmet, alinan faydadir. Hizmet kalitesi firmanin karin1 maksimum,
olumsuzluklar1 ise minimum yapmaya yardimci olmaktadir. Hizmet, soyut oldugu i¢in
miisteri memnuniyetinin en zor oldugu alandir (Ustasiileyman, 2009: 33). Bankacilik,
bir hizmet tlirli oldugundan dolay1 hizmetin ydnetilmesi ve verilmesinde son derece

hassas olunmalidir.

Hizmet sektorii icinde yer alan bankalar mali piyasalarin 6nde gelen
kurumlarindandir. Banka yoneticileri de giiniimiizde yasanan yogun rekabet ortaminda
var olabilmenin anahtarnin kaliteli lretim dolayisiyla kaliteli hizmet oldugunun

bilincindedirler. Bu amagla her giin birbirinden daha gelismis, miisterilerinin hayatlarini
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daha da kolaylastiracak, birikimlerini daha etkin degerlendirmelerine olanak verecek
yada mali problemlerine kolay ¢ozlimler getirecek liriinler sunmaya g¢alismaktadirlar

(Yilmaz, 2009:4).

Cesitli bankalar tarafindan “bankacilik hizmetlerinde kalite” kavrami su sekilde

tanimlanmaktadir (Helvacioglu, 1999: 29):

Nashville TN’ de First American Corparation adli adl1 bir banka amaglarinin, tist
diizey bir hizmet kalitesi yakalamak oldugunu belirterek kaliteyi; “lirlin veya
hizmetlerin temel karakteristiklerini temsil eden standartlara (miisterilerle tanimlanmis
ihtiya¢ ve beklentilere dayanan) uyum” ve “ {irlin veya hizmet iiretmek i¢in, kaynaklari

verimli kullanmak” olarak tanimlamustur.

Teknolojik gelisme, bankacilik i¢in bir tercih bigimi degil, uluslararasi finans
sistemiyle biitiinlesmenin ve ayni zamanda da yerel piyasada rekabet giiclinii
koruyabilmenin ve artirabilmenin temel kosuludur. Onemli olan, miisterinin ihtiyaci
olan teknolojiyi kurabilmektir. Bankalarin verdigi hizmet, emek yogun olmasina
ragmen, bilim ve teknoloji hizli gelismeleriyle verimlilik ve kalite artisi
saglanabilmektedir (Gokdere, 2001: 57). Ornegin; bir banka ¢alisan1, miisterilere giiler
ylizlii davranmasina, islerini zamaninda yapmasina ragmen bankanin kullandigi
bilgisayar programinin yavas olmasi, c¢alisanin olumlu davranislarinin yetersiz
kalmasina sebep olacaktir. Kalite bir biitiindiir. Kiiciik bir hata, eksiklik miisterinin
gboziinden kacmayarak hafizasinda kalacak, sirf bu durumdan dolayr banka,

miisterilerine kotii bir izlenim birakacaktir.

Bankacilik sektoriindeki teknolojik gelismelerin bankalara sagladigi faydalar;
hizli bilgi transferi, miisteri iletisimini kolaylastirma, hizmet kalitesini yiikseltme,
miisterilere kolay bankacilik hizmeti saglama ve bu sayede rekabetin yiiksek oldugu
bankacilik sektoriinde sadik miisteriler yaratmaktir. Bankacilik sektoriiniin gelisim
siirecinde siiregelen sorularin belki de en 6nemlisi internetin bankacilik sektoriine olan
etkisidir. internet bankacihigi, miisterilerin (mudi) herhangi bir yerden, herhangi bir
zamanda, bankacilik servislerinden (hizmetlerinden), nakit para c¢ekebilme harig,
faydalanabilmesidir. Banka miisterilerinin yeni tarz bankacilik anlayisi olan internet

bankaciliginit benimsemeleri, bankalarin fiziki mekanlara olan bagimliliklarini azaltarak
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daha verimli calisabilmelerine zemin hazirlayacaktir. Bu da miisteri memnuniyetini

artiracagindan toplam kaliteyi desteklemektedir (Y1lmaz, 2009: 81-82).

Hizmet fonksiyonunun yerine gelmesi agisindan, bankalarin gorevlerinden birisi
de mal varliklarinin yo6netimi igin, halka sundugu imkanlar ve karar almalarina
yaptiklar1 yardimlardir. Halkin parasal, finansal ve reel aktiflerinden olusan mal
varliklarinin kullanim bigimi {izerine bankacilik kesiminin olusturdugu, parasal ve
finansal aktifler konusundaki faiz alma secenekleri, gelir imkanlari, vade farklar1 ve
likidite kolayliklarinin 6nemli rolii vardir. Halk gerek reel, gerekse finansal ve gerekse
parasal varliklarinin yonetimi ve nemalandirilmasi konusunda kurallar verir ve bunlar
arasinda secim yaparken, bankacilik kesiminin hizmetinden faydalanir. Bankacilik
kesiminin bu hizmet iiretimi bir yandan halkin ilgili konularda aydinlatilmasi amacina,
diger yandan da ekonomideki likidite akiminin daha saglikli dolagimi istegine yoneliktir

(Gokdere, 2001: 57-58).

1.2. Bankalarda kalitenin boyutlar1

Bankalarda hizmetin en 6nemli 6zelliklerinden biri miisterinin hizmet iiretimine
katilmasidir. Hizmet {iretiminin ayni zamanda gerceklesmesi de bu Ozellikten
kaynaklanmaktadir. Hizmetin, 0Ozellikle bu iki karakteristigi bankalarda hizmet
kalitesinin boyutlar1 hakkinda bilgi vermektedir. Buna goére; miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirirken, hem iiretim siireci hem de siire¢ sonunda saglanan ¢iktiy1

g6z Oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir (Takan, 2001: 77).

Cikt1, miisterinin hizmet {iretim siirecinin sonucu ile ilgili degerlendirmesi olup,
onun hizmet veren personel veya banka ile etkilesiminden elde ettigi artik degerin
tatminini ifade eder. Siire¢ kalitesi ise, hizmetin miisteriye nasil verildigi ya da sunum
bicimi ile ilgilidir. Bu boyut ayni zamanda, miisterinin hizmet {iretim silirecini
degerlendirmesi olup, onun hizmet hakkindaki goriislerini yansitir (Takan, 2001: 77).
Bankalarda hizmet kalitesinin ¢esitli boyutlar1 bulunmaktadir. Bankalarda TKY” nin ii¢
boyutu asagida oldugu gibi siralanabilir (Takan, 2001: 77):
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1. Misteri tarafindan alinan teknik kalitenin hizmeti karsilamasina olan etkisi,

yeterince objektif durumdaki miisteri tarafindan 6l¢iilebilir.

2. Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil saglanacagi hakkinda kendi kendini isletir.
Bu, miisteri ile personel arasindaki psikolojik etkilesimle ilgilidir, bircok 6znel

yolla fark edilebilir ve su unsurlardan olusur:

e (alisanlarin tutum ve davranislari,

e (alisanlar ve miisteriler arasindaki iliskiler,
e (alisanlar arasindaki iligkiler,

e Hizmet personelinin goriiniim ve kisiligi,

e Personelin hizmet anlayisi,

e Miisteriye kolayca hizmet sunma,

e Hizmet personelinin cana yakinligi,

3. Genel imaj, kalite boyutu, miisterilerin bankay1 nasil algiladiklarinin sonucudur
ve hizmetlerinin teknik ve fonksiyonel kaliteyi artirmasi beklenebilir ve sonunda

hizmet anlayisin etkileyecektir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan belirlenen on adet hizmet
kalitesi vardir. Bu hizmet kaliteleri incelendiginde bankacilik hizmetlerinin de bu
kapsamda oldugu goriilmektedir. Bu boyutlara asagida yer verilmistir (Sekerkaya, 1997:
35-37):

Giivenilirlik: Performansin istikrarli olmasi, firmanin dogru hizmeti birinci
seferde vermesi, firmanin vermis oldugu sozlerin serefi oldugu.
e Faturalamada dogruluk,
e Kayitlarin dogru tutulmasi,

e Hizmetin tasarlanan zamanda ger¢eklestirilmesi.

Giivenilirlik hizmet kalitesinin en 6nemli boyutlarindan birisidir. Hizmeti verene
duyulan giiven sonucunda miisteriler tercihlerini yapacaklardir. Bu ise hizmetin

kalitesiyle dogrudan ilgilidir.
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Muamele: Personelin hizmeti ger¢eklestirmedeki istekliligi, hizmetin yapilma zamani.
e Odeme/duyurularin zaman gegirilmeksizin postalanmast,
e Miisterilerinin aramasina ¢abuk karsilik vermek,

e Hizli hizmet vermek (randevulari ¢abucak ayarlama vb.).

Yeterlilik: Hizmeti gerceklestirebilme bilgisi ve becerisi.
e Miisteri ile temas eden personelin bilgi ve becerisi,
e Faaliyetlere yardimci personelin bilgi ve becerisi,

e Firmanin aragtirma kapasitesi.

Ulasilabilirlik: Yaklasim ve temas kurmadaki kolaylik.
e Telefonla hizmete kolay ulasilabilirlik (hatlarin bos olmasi ve hatta
bekletilmeme vb.).
e Hizmeti alana kadarki bekleme siiresi (bankada),
e Faaliyet i¢cin uygun saatlerin se¢imi,

e Hizmet faaliyetleri icin uygun yerin se¢imi.

Saygi: kibarlik, saygi (hiirmet), itibar ve temas personelin arkadasca davranmasi.

e Miisterinin milkiyetine 6zen gostermek (kirli ayakkabilarla eve girmemek
vb.)

e Halkala temas halinde olan personelin goriiniimiin temiz ve bakimli olmasi.

Haberlesme (Bilgi Verme) : Miisterilerin dinleyecegi ve anlayacagi bir dilde onlar

bilgilendirme. Farkli miisterilerin 6zelliklerini dikkate alarak basit ve planli konusma.

e Hizmeti agiklama,
e Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklama,

e Miisterinin probleminin ¢ézlimiinii saglamak,

itibar: diiriistliik giivenilebilirlik, seref. Miisterinin goniilden destegini almak.
e Firma ismi

e Firma
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e Temas personelinin kisisel 6zellikleri

Giivenlik: Tehlike, risk ve siipheden uzak bir ortami ifade eder.
e Fiziksel giivenlik(ATM’ ler parami alir mi1?),
e Finansal giivenlik( hisse senedimin nerede oldugunu aracit kurumum biliyor
mu?),

o Kisisellik (kisiye 6zel).

Miisteriyi anlamak ve bilmek: Miisterinin ihtiya¢larini anlamaya gayret gostermek.
e Miisterinin 6zel gereksinimlerini 6grenmek,
e Kisiye yoneltilmis (6zellestirilmis) dikkat gostermek,

e Diizenli miisterileri tanimak.

Dokunabilirlik: hizmetin fiziksel unsurlari,
Hizmetin fiziksel unsurlari,
e Fiziksel faaliyetler,
e Personelin dis goriiniisti,
e Hizmetin iiretiminde kullanilan arag ve gerecler,
e Plastik kredi kartlar1 veya cek defteri gibi, hizmetin fiziki taniticilart
(simgeleri).

e Hizmeti alan veya almay1 bekleyen diger miisteriler.

Biitin bu Ozellikler hizmetteki kaliteyi belirleyen temel wunsurlar
olusturmaktadir. Toplam kalite yonetiminde amag, kurumun her kesimine kaliteyi
adapte etmek oldugundan hizmet kalitesindeki bu unsurlarin ihmal edilmemesi ve

firmanin biitiin faaliyet alanina yayilmasi gerekmektedir.

1.3. Bankalarda Kalitenin Tarihi Gelisimi

Giliniimiize ulagan en eski bankacilik yasalari Eshunnanca Kralligindadir

(yaklasik M.O. 2000). Bunlar faiz oranlariyla ilgilenmislerdir. Hammurabi devrinde de;

Hammurabi yasalarinda bankacilikla ilgili maddeler bulunmaktadir. Yasada; para
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ikrazina, emtia tevdiatina, komisyon mukavelesine dair hiikiimler yer almaktaydi. Babil
uygarligia ait belgeler arasinda bulunan kil levhalardan bazilarinin {izerinde faizle
glimiis istikrazina dair senet yazilidir. Bu levhalar birka¢ niisha olarak yazilir ve
pisirildikten sonra biri mabette veya kentin belge arsivlerinde saklanir, digerleri de
ilgililere verilirdi. Bu c¢aglarda hukuksal miiessese olarak arazi ipotegine ve kefalet
karsilig1 ikaz (bor¢ verme) islemlerine de rastlanmaktadir. Tiim bu tarihi diizenlemeler
bankacilikta belirli bir sistemin olustugunu gostermektedir. Bu sistem ise kalitenin
temellerini olusturmaktadir (Yilmaz, 2009: 79). Her ne kadar bankacilikla ilgili bir
sistem olugsmus olsa da zamanla bankacilik faaliyetleri tek basina yetmeyerek verilen
bankacilik hizmetlerinde kalite de onemli olmaya baslamistir. Ancak bankalardaki
kalitenin Oneminin artmasi, gliniimiiz ekonomisinde bankalarin etkin faaliyetleri ile

olmustur.

Bankacilik sektoriintin “kalite kavrami” ile tanismasi da yakin bir zaman dilimi
icinde olmustur. Bu gecikmenin nedenleri bir kaynakta su sekilde belirtilmistir

(Helvacioglu, 1999: 27).

e Kalitenin sadece sanayi sektoriinde uygulanan bir faaliyet olarak
degerlendirilmesi ve iiretim isletmeleri ile 6zdeslestirilmesidir. Kalite ve kalite
kontrol faaliyetlerinin hizmet sektoriine o6zellikle de bankacilik igletmelerine
nasil uygulanacagini agiklamak ve hatta kaliteyi tanimlamak bile karisik ve giic

goriinliyordu.

e Icinde bulundugumuz yiizyilm ilk yarisinda teknolojinin giiniimiizdeki kadar iler
olmamast nedeniyle bankacilik islemlerinin ¢ogu calisanlar tarafindan elle

yapiliyor ve siirekli kontrol ediliyordu.

e Yoneticilerle kalite ve miisteri iligkileri konularinda konusmak oldukga giictii ve
yoneticiler bu kavramlar ile ilgili herhangi bir sorun oldugunu kabul
etmiyorlardi. Kalite sadece Kalite sadece hatalarin bulunmasi olarak algilaniyor,

miifettisler ve hesap kontrolleri ile hatalar1 bulmaya ¢alisiyorlardi.
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o Tiiketicilerde (miisteriler) de bankalar ve miisteri ile ilgili bir arayis ve istek
yoktu. Bankalar . Zaten kamuoyunda biiyiik sayginligi olan kuruluslarda.

Goriildiigii gibi bankalarda kalite anlayisinin yerlesmesi olduk¢a zaman almstir.

Gegmiste finansal kuruluglar uzmanlagma egilimindeydi. Ticari bankalar
geleneksel olarak ekonominin 6demeler sisteminin 6nemli bir pargasi haline gelmistir.
Endiistriye kisa vadeli fon saglayan onemli kurumlar olmuslardir. Zamanla banka,
banka dis1 finansal kurulus ve diger kuruluslar, faaliyetlerini o kadar farklilastirmistir ki,
fonksiyonlar1 birbirleri ile ¢akisir duruma gelmistir. Bunun sonucu olarak da ticari
bankalar yogun bir rekabetle kars1 karsiya kalmistir. Finans sektoriindeki piyasa paylari

da hizla azalmaya baslamistir.

Bankacilik sektorii, 1980’11 ve 1990’ yillarda biiyiik bir degisim déneminden
gecmistir. Yasal serbestilik doneminde, bircok bankanin tasfiyesi, degisen pazar talebi,
artan rekabet ve teknolojik ilerlemelerden sonra (bu, maliyetleri azaltmis, Olgcek
ekonomilerinin de etkisiyle alternatif dagitim sistemlerinin gelismesine yol agmistir)

sektor nispi bir istikrar slirecine girmistir (Y1lmaz, 2009: 79).

Son donemde, ¢ok az sektorde, bankacilikta oldugu kadar rekabet yasanmistir.
Bundan sonra, bankacilik, kar marjlarinin siirekli daralacagi, rekabetin siirekli
yogunlasacagi, kurumun personelinden hep daha fazlasini talep edecegi sektér olma
Ozelligini siirdiirecektir. Buda bankacilikta toplam kalite yonetiminin 6nemini gdzler

oniine sermektedir (Yilmaz, 2009: 79).

2. Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi

Yogun rekabet ortami her sektorii oldugu gibi bankacilik sektoriinii de
etkilemistir. Bankalar yonetim ve hizmet siireclerini gelistirme yollar1 arayisina
girmislerdir. Bunun sonucunda ydnetim ve hizmet siireclerinin miikemmellestirilmesine
odakli olarak 6n plana ¢ikan yonetim yaklasimlarindan olan toplam kalite yonetimi, tim
diinyada oldugu gibi iilkemizde de bankacilik sektoriinde yaygin olarak uygulanmaya

baslanmustir.
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Tirk bankacilik sisteminde verimlilik ve kalite artirma cabalar1 sistemli ve
organize olmadik¢a beklenen faydalarin saglanmasi olduk¢a zor olacaktir. Rekabetin
arttigt ve degisik yatirim enstriimanlarinin bulundugu bir pazarda, bankalarin
miisterilerine daha yakin ilgi gostermeleri ve onlart memnun edecek her tiirlii hizmeti
verebilmeleri gerekmektedir. Toplam kalite anlayisinin temel felsefesi miisteriyi
memnun edecek bir katki yaratabilmektir. Banka yonetimlerinin hedef aldigi, miisteri
odakli, yiiksek verimlilik-diisiik maliyet saglayan, hizmet kalitesini daha da
yiikseltebilecek tek yonetim sisteminin “Toplam Kalite Yonetimi” sistemi oldugu ifade

edilmektedir (Ureten, 1996: 70).

Yilmaz’ a gore bankalarda toplam kalite felsefesini uygulamak ¢ok cabuk olacak
bir olay degildir. Her seyden once bankalarin ¢ok iyi taninmasi ve yapisacak tim
degisimlerin bir plan i¢inde siirdiiriilmemsi gerekmektedir. Ayrica diinyada herhangi bir
iilkede uygulanan toplam kalite yonetiminin aynisini her bankaya uygulamak miimkiin
degildir. Ciinkii her iilkenin ve toplumun degisik kiiltlirleri ve farkli insan davranislari
mevcuttur. Bu farkliliklar, sistemin aktarilmasinda problem yaratacagi gibi, bankalarda
calisanlarin tepkisine de maruz kalabilir. Dolayisiyla banka, toplam kalite modeli
gelistirirken vizyonu, misyonu, kiiltiirii ve degerlerini dikkate almak mecburiyetindedir

(Y1lmaz, 2002: 34-35).

Toplam kalitenin yonetime tam olarak uygulanabilmesi i¢in i¢in su kriterlerin

gerceklesmesi gerekmektedir:

Miisteri odakh c¢ahismak: Misterinin ne istedigini bilmek onlara katki
yaratmak ve bankada yeni calisma yontemlerini gelistirmek Toplam kalite yonetiminin
uygulanmasinda olduk¢a Onemlidir. Bankada c¢ikan bir¢ok sorun miisterinin ne
istedigini anlamamaktan ve bankada hangi {irlin ve hizmetler mevcutsa onlar
degistirmeden sunmaya devam etmekten kaynaklanir. Iste bu gibi durumlardan dolay:

bankalar, {iriin ve teknolojilerinde degisiklik yapmak zorunda kalabilmektedirler.

Teknolojik yenilesme, bankalarin tercihlerinden dolayr degil, uluslar arasi
finans bi¢imiyle biitlinlesmenin ve ayni zamanda da yerel piyasada rekabet giiclinii

koruyabilmenin ve artirabilmenin temel kosullarindadir. Bankalarin verdigi hizmet
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emek-yogun olmasina ragmen bilim ve teknoloji hizli gelismeler ile verimlilik ve kalite

artis1 saglanabilmektedir (Ureten, 1996: 71).

Her ne kadar bankanin kendini teknolojik olarak gelistirmesi 6nemli olsa da

insan faktoriinlin goz ardi edilmemesi gerekmektedir.

Toplam kaliteyi yakalamada 6nemli olan miisteri kavraminin anlagilabilmesi i¢in
miisterileri ¢ok iyi tanimak gerekmektedir. Her ne kadar hizmet insanlara veriliyorsa da;
ayni isi ¢ok uzun siire yapmak zorunda kalan servis personeli i¢in bu kavram zamanla
anlamin yitirebilir. Ayn1 zamanda, bu gibi durumlarda miisteri hisleri de ¢ok fazla goz
oniine alinmaz. Ornegin, biitiin giin banka veznesinde para sayan servis elemani igin
miisteriye biiyiik bir miktar para sayip vermekle, digerine kiigiik bir miktar para sayip
vermek arasinda higbir fark yoktur. Oysa her insan igin ¢ektigi para kendince 6nemlidir

ve servis personelinin de ayni ilgiyi gostermemsini bekler (Takan, 2001: 100).

Miisterinin kalite beklentilerini belirlemek ve bu beklentilerini karsilamak son
derece onemlidir. Bu sebeple miisterilerin kalite beklentilerini tespit edebilmek igin
cesitli yontemler (Yiiz yiize goriismeler, anketler) gelistirilmistir. Ancak bu yonetmeler

sayesinde miisterilerin beklentileri karsilanabilmektedir.

Miisterilerin beklentilerini tespit ettikten sonra miisteri beklentilerini etkilemek
gerekmektedir. Hizmetler soyut kavram oldugu i¢in, somut kaynaklar1 hizmeti en iyi
sekilde yansitmak gerekir. Miisteriyi bankaya ¢ekmek, gelmeden 6nce etkilemek icin
beklentilerini  yonetmekte fayda vardir. Banka miisterisi olmayanlarin bankaya
kazandirilmasi amaciyla banka miisterilerinden yaralanilabilir. Onlara, bankanin
hizmetlerini anlatabilirler (Takan, 2001: 101). Bu sekilde yapilacak olan bir caligmayla
en iyi reklam araci olan “agizdan agza reklam” geceklesmis olur. Bu reklam tiirli ise

bankanin kalite imajin1 destekleyici niteliktedir.

Siirekli iyilestirme ve gelismeyi saglamak: Toplam kalite yonetimini sadece
bir déneme 6zgii (6rnegin bankanin finansal agidan zor giinler gecirdigi bir donem)
olarak bankada uygulanmasi, bankaya uzun dénemde yarar getirmeyecektir. Onemli
olan bu degisim ve gelismenin siirekliliginin saglanmasidir. Giiniimiizde ekonomi

piyasasi, teknoloji, rekabet durumu ve kisilerin beklentileri son derce hizli olarak
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degismektedir. Iste bu sebeple bankanin kendini yenilemesi ve siirekli degisime egilimli

olmasi kacinilmazdir.

Personelin TKY konusunda egitilmesi ve kendi kendini yonetebilmesi:
Toplam kalite yonetiminin gerceklesmesi ancak bu konuda c¢alisanlara verilecek
egitimle saglanabilecektir. Bu yeni yOnetim sisteminin sadece yoneticiler nezdinde
bilinmesi bankaya bir yarar saglamayacaktir. Ciinkii emegin asil sahiplerinin bu konuda

bilinglendirilmesi ile ancak olumlu sonuglar alinabilecektir.

Egitim, calisanlarin islerini diizgiin bir sekilde yapmalarini saglayan bilgileri
kazandiric1 olmakla birlikte ayn1 zamanda tiim siireclere yonelik iyilestirme ve
gelistirme firsatlarinin da calisanlar tarafindan yakalanarak degerlendirilebilmesine
imkan verici bilgi ve yetenekleri de kazandirmalidir. Etkili ve siirekli egitim programlari
calisanlarin yalnizca belirli konularda bilgilendirilmesi ve yeteneklerinin gelistirilmesi
amaciyla degil ayn1 zamanda bir haberlesme ve iletisim araci olarak da kullanilmaktadir
(Yilmaz, 2002: 37). Bankada calisanlar yaptiklar1 veya yapacaklari isleri iyi bildikleri
Olciide daha istekli ve etkin c¢alisirlar. Bu nedenle ¢alisanlarin egitimine Onem

verilmelidir (Ureten, 1996: 73).

Miisterilerle asil temas1 kuran ve onlarin istek ve sikayetlerini yakindan bilen
personeli yetkilerle donatarak birgok sorunun ¢oziimii, yerinde ve siiratli bir sekilde
yapilabilir. Ayn1 zamanda bu olgu, insan kaynaklarmi motive edeceginden yaratici

onerilere yol agacaktir (Ureten, 1996: 73).

Calisanlara egitim verildikten sonra onlarin bu yeni siirece (TKY siireci) tam
olarak katilimlarinin  saglanmasi  gerekmektedir. Calisanlar kendi kendilerini

yonetebilecek ve sorumluluk alabilecek sekilde yetistirilmelidir.

Bankalarda acik ve etkili bir iletisim ve etkili bir isbirligi organizasyonun
rekabet giiclinii arttirir. Bu durum; calisanlarin ilgili, motive edilmis ve esnek oluslari
ile kendini gosterir. Boylece bir giice sahip olmak, bagkalarini taklit etmekten ve
teknolojik ilerleme acisindan diga bagimli olmaktan daha iyidir. Katilimc1 yonetim
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tarzinda “gérevi benimseme” “amaca yonelme” nin yaninda ikinci plana diiger. Ekip

anlayis1 yapict iligkiler sistemlilik 6nemli olur (Takan, 2001: 104).
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Bankalarda, Toplam Kalite Yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesi tiim
asamalardaki calisanlarin toplam kalite siirecine tamamen ve goniilden katilmalar1 ile
gergeklesebilir. Katilim i¢in kalite bilincinin olusturulmasi, motivasyonu arttirict ortam
ve tekniklerin saglanmasi gerekir. Tiim ¢alisanlarin kalite problemlerinin ¢oziimiinde ve
siirekli gelisiminde katkis1 olabilmesi i¢in egitimleri 6dnemlidir. Motivasyon, siirekli
egitimle desteklenirse katilimdan yiiksek basar1 elde edilebilir. Elde edilen basarilar
motivasyonu da arttiracagindan katilim giiglenecektir. Katilmin giliglenmesi siirekli
emir bekleyen ve kendiligine hicbir sey yapmayan gruplar yerine insiyatif kullanabilen,

yaratict olan ve sorumluluk alabilen gruplar yaratacaktir (Ureten, 1996: 72).

Bankalarda yeni orgiitsel kiiltiiriin saglanmasi: Orgiit kiiltiirii, bir orgiitii
yonlendiren kurallar, inanglar, aliskanliklar biitiinii olarak degerlendirilebilir. Toplam
kalite yonetiminin bankaya adapte edilebilmesi i¢in Oncelikle ilkelerinin bir Orgiit

kiiltiirli haline getirilmesi gerekmektedir.

Bankalarda olusturulmaya c¢alisilan yeni banka kiiltiiriiniin su degerleri
tasimasina dikkat edilmelidir ( Yilmaz, 2002: 38):

e Insanlara saygili davranmay1 ve deger vermeyi icermeli,

e Yeni fikirleri ve Onerileri agik dinlemeli,

e Optimum standartta hizmet amaglamali ve hizmeti en biiyiik deger olarak
gormell,

e Girisimcilik ruhuna 6nem verilmeli,

e Organizasyonda gerekli etkiyi ortaya cikarmali ve ¢alisan bireylerin
beceri ve yeteneklerinden maksimum derecede istifade edilerek en
yliksek gelisme saglanmali

e Liderlige 6nem verilmeli,

e Biitlin c¢alisanlar mevcut degerlere uyumlu ve tutarli davranmasini

saglanmalidir.

Bankalarda toplam kalite yonetiminin tam olarak uygulanabilmesi i¢in bunu

orgiit kiiltiiri haline getirmenin olduk¢a 6nemeli oldugu goriilmektedir.
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Kiiltiirel degisimin yiiriitiilmesi silirecinde insan kaynaklar1 yonetimine biiyiik
gorevler diismektedir. Insan kaynaklari yoneticisi insan faktoriiniin siirecte ne kadar
onemli oldugunu kavramali ve alinan tiim kararlar1 ¢caliganlara mesaj olarak iletmelidir.
Boylece orgiitsel iletisime dnem verdigi gibi, kiiltiirel degisime de aktif rol olmalidir (

Yilmaz, 2002: 38).

Toplam kalite yonetimi siirecinde bir kontrol sistemi kurmak: Toplam kalite
yonetimini bankaya adapte ederken bir kontrol mekanizmasinin olusturulmasi oldukga
onemlidir. Yapilan faaliyetlerin degerlendirilmesi, eksikliklerin tespit edilmesi ve
kalitenin Olclilmesi i¢in bdyle bir sistemin kurulmasi sarttir. Aksi takdirde
degerlendirmeler nitel olmaktan Oteye gidemeyecek ve sayisal verilere
dokiilemeyecektir. Sayisal olarak ifade edilemeyen degerlendirilmelerde ise bu bilgiler
tyilestirme siirecinde ihtiyacimizi tam olarak karsilayamayacaktir. Yapilan hatalarin
tespit edilememesi ve bunlara yonelik 6nlem alinamamasi bankanin kotiiye gitmesine
neden olabilir. Bu sebeple giinlimiizde bankalarin kaliteye verdigi onem artmis ve

bankalar tarafinda kalite kontrol sistemleri gelistirmistir.

Tiirk bankacilik sisteminde de, biiylik paylara sahip olan subeli bankalar, kiiciik
Ol¢ekli bankalarin verimliligini ve gelisimini izleyerek kendi sistemlerinde degisiklik
yapma geregini gormiislerdir. Bunun sonucunda organizasyon yapilarinda degisiklik
yaparak “kalite boliimiinii” eklemisler ve sistemlerine TKY siirecine oturtma siirecine
girmisglerdir. Giiniimiizde ise 0zel bankalarin hemen hepsi kalite giivence belgesi
yarigina katilmiglardir. Bu gelisme Tiirk bankacilik sistemi icin biiyiikk yarar

saglayacaktir (Ureten, 1996: 74).
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BOLUM I11

YONTEM
Arastirmanin bu boliimiinde arastirma modeli, arastirmanin evren ve 6rneklemi,
verilerin toplanmasinda kullanilan 6lgme aracinin hazirlanmast ve uygulanmasi
hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica, verilerin toplanmasi ve ¢éziimlenmesinde kullanilan

istatistiksel yontem ve teknikler de agiklanmustir.

Arastirma Modeli

Aragtirma, tarama modelinin kullanildig1r betimsel bir ¢alismadir. Bankalarin
hizmet siireclerinin toplam kalite yonetimi ¢er¢evesinde banka yoneticileri ve galisanlari
tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesi amaclanmistir. Buna ilave olarak,
bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin olarak, banka c¢alisanlarinin goriisleri
cinsiyet, hizmet siiresi, yas, gorev tiirii ve bankanin bulundugu yerlesim birimi bagimsiz

degiskenlerine gore analiz edilecektir.

Tarama modeli, gegmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle
betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimidir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da
nesne, kendi kosullar1 i¢inde ve oldugu gibi tanimlanmaya calisilir. Onlari, herhangi bir
sekilde degistirme, etkileme cabasi gosterilmez (Karasar, 2002: 77). Betimsel tarama
modelinde, belli bir zaman kesiti i¢inde ¢ok sayida denek ve objeden elde edilen
verilerin analizi ile arastirma problemine veya problemlerine cevap aranir (Arseven,

2001: 104).
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Evren ve Orneklem

Arastirmanin evreni, Gaziantep il merkezi ve ilgelerinde bulunan bankalarda

gorev yapan banka yoneticileri ve personelinden olusmaktadir.

Arastirma, evrenin tamamina ulasmada zaman ve mali sorunlar yasanacagindan
orneklem alma yoluna gidilmistir. Aragtirmanin 6rneklemini, Gaziantep il merkezi ve
ilgelerinden random (seckisiz) yontemiyle segilen 32 bankada gorev yapan yonetici ve
personelden olusturmaktadir.

Orneklem biiyiikliigiinii belirlemek igin asagida verilen formiilden yararlanilmistir

(Yamane, 2001: 116-118; Bas, 2001: 43-44):

3 Nxtixpxg
n_(N—i}xu':-i-'r: Xp Ky

Burada;
N: Hedef kitledeki birey sayisi
n: Ornekleme alinacak birey sayisi
t: Belli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gére bulunan kritik deger
d: Olayn goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasi
p: incelenen olayin gortiliis siklig1 (gergeklesme olasilign)

g: incelenen olayin goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasiligl) gostermektedir.
Eger p ve q oranlarina ait degerler daha 6nceki ¢alismalardan bilinmiyorsa p=q=0.5
alinabilir. Bu durumda p ve q’nun farkli degerleri icin elde edilebilecek 6rnek

capindan daha biiyiik bir 6mek ¢ap1 elde edilmis olur (Bas, 2001: 43).

Buna gore, % 90 giiven diizeyinde (t=1.645) ve £%5 6rnekleme hatasi ile arastirma

icin uygun orneklem biiytikliigii asagidaki gibi elde edilir.

Nxtlxpxag B 1500 x 1.645% x 0.5 x 0.5
(N—1)xd>+r2xpxqg (1500 — 1) x 0.05% + 1.645% X 0.5 X 0.5

= 204



97

Gortldiigii gibi formiil sonucunda uygun Orneklem biiyilikliigiiniin en az 204
bireyden olugmasi gerektigi bulunmustur. Anket geri doniislerinde ve anketlerin kurallara
uygun olarak doldurulmasinda yasanan sorunlar nedeni ile 290 anket uygulanmis ve
bunlardan geri doniisii saglanan ve kurallara uygun olarak doldurulan 274 tanesi ile

verilerin analizi yapilmistir.

Anket, orneklem kapsamindaki bankalarda banka yoneticilerinin izni ve ile

goniilliik esasina dayali olarak yalnizca istekli yonetici ve personele uygulanmistir.

Aragtirmaya katilan banka yoneticileri ve personeline iliskin betimleyici veriler

Tablo 1° de sunulmustur.

Tablo 1’ de goriildiigii gibi, arastirmaya katilan kadin ve erkek katilimcilarin
orani birbirine olduk¢a yakindir. Katilimcilarin % 42,8’1 (n:132) kadm, % 51,81
erkektir. Yas degiskenine bakildiginda katilimeilarin biiyiik bir kisminin 26-30 yas
grubundaki katilimcilardan (% 52,2) olustugu goriilmektedir. Egitim diizeylerine
bakildiginda katisimeilarin biiyiik ¢ogunlugunun (% 73) lisans mezunu oldugu ve bazi
kisilerin ise yliksek lisans ve doktora mezunu oldugu goriilmektedir. Geriye kalan
kiigiik bir kismi ise lisans ve 6n lisans mezunlarindan olugsmaktadir. Bu sonuca bakarak
banka personellerinin egitim diizeylerinin yiiksek oldugu ifade edilebilir. Katilimcilarin,
%62 © si yani biiyiik bir kismin1 kidem diizeyi en az olan (1- 5 yil) personellerdir.
Geriye kalan personellerin kidem diizeyinin artmasiyla sayilarinin azaldigim
gormekteyiz. Bu da yas durumundaki gen¢ personel sayisinin yiiksek olusunu

destekleyici niteliktedir.
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Arastirmaya Katilan Banka personelinin Cinsiyet, Egitim Diizeyi, Kidem, Gorev Tiirii

ve Bankanin bulundugu yerlesim birimi degiskenlerine Gore Dagilimi

Alt
Degiskenler f %
Kategoriler
Cinsiyet Kadin 132 48.2
Erkek 142 51.8
17-25 yas 37 13.5
26-30 yas 143 52.2
Yas
31-35 yas 61 22.3
36 yas ve iizeri 33 12.0
Lise 16 5.8
Egitim —
On lisans 25 9.1
Lisans 200 73.0
Lisans iistii 33 12.0
Kidem 1-5 yil 170 62.0
6-10 y1l 67 24.5
11 y1l ve tizeri 37 13.5
Bankanin 11 merkezi 221 80.7
bulundugu .
Ilge merkezi 53 19.4
yerlesim birimi
Gorev Tiirii Personel 207 75.5
Yonetici 67 24.5
Toplam 274 100

Anketi dolduranlarin biiylik bir kesimini (% 80) il merkezinde calisan banka

personelleri olusturmaktadir.  Katilimeilarin biiyilkk bir kismin1 (n: 207) banka

calisanlar1 olustururken, bu arastirmada yoneticilerin sayilart (n: 67) ise daha azdir.

Katilimcilarin gorev yaptiklari bankalara gore dagilimlar: Tablo 2” de gosterilmistir.
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Tablo 2

Arastirma Orneklemindeki Bankalarda Dagitilan ve Geri Donen Anket Sayist

Banka Say1

%

(n)

A Bankasi 42 15.3
B Bankasi 30 10.9
C Bankast 22 8.0
D Bankasi 32 11.7
E Bankasi 42 15.3
F Bankast 12 4.4
G Bankast 19 6.9
H Bankasi 14 5.1
I Bankast 16 5.8
I Bankasi 14 5.1
J Bankasi 10 3.6
K Diger Bankalar 21 7.7
Toplam 274 100

Veri Toplama Araci

Arastirma i¢in gerekli verilerin toplanmasi amaciyla arastirmaci tarafindan bir
Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi adli bir anket gelistirilmistir. Anket iki boliimden
olusmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgiler; ikinci béliimde bankalarda toplam kalite
uygulamalarina yonetici ve personelin goriislerini belirlemeye yonelik ifadeler yer

almistir.
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Anketin birinci bdliimiinde arastirma kapsamina alinan yonetici ve personelin
cinsiyet, yas, egitim diizeyi, kidem, gbérev ve gorev yaptigr bankanin bulundugu
yerlesim birimine iliskin degiskenlere yer verilmistir. Ikinci boliimde ise bankalarda
toplam kalite yonetimine iliskin Sl¢cegin boyutlar1 olan (1) calisanlarin egitimi, (2)
miisteri odaklilik, (3) stirekli iyilestirme, (4) katilime1 karar verme, (5) liderlik durumu
ve (6) ekip calismasi boyutlarina iligskin ifadeler yer almistir. Béylece anket toplam alt1

boyuttan olusmustur. Analizler bu alt1 boyutla ilgili olarak yapilmigtir.

Aragtirmada, bankalardaki toplam kalite yonetimi uygulama diizeyine iliskin
yonetici ve personel goriislerini belirlemeye yonelik olarak bir anket gelistirilmistir.
Anket esas olarak Yilmaz (2002) tarafindan gelistirilen “Bankacilikta Toplam Kalite
Yonetimi” adli tez calismasinda gelistirilen ankete dayalidir. Yilmaz’in (2002)
gelistirdigi anket 23 madde ve bes alt boyuttan olusmaktadir. Ancak Yilmaz’in (2002)
anketi bu ¢aligmada aynen kullanilmamistir. Toplam kalite yonetimine iliskin literatiir
incelendikten sonra ankete yeni boyut ve sorularin eklenmesi gerekli goriilmiistiir. Bu
kapsamda ankete c¢aligsanlarin egitimine yonelik dort maddeden olusan bir boyut
eklenmis ve diger boyut adlar1 yeniden verilmistir. Ayrica anketteki diger ifadeler de

gbzden gegirilerek ifade yoniinden diizeltmeler yapilmistir.

Veri toplama aracinin ikinci boliimiinde yer alan olgekte alti alt boyutta, o
boyutlar1 6l¢tiigli kabul edilen ifadelere yer verilmistir. Arastirmaya katilan bireylerden
her bir ifadeyle ilgili olarak (1) hi¢ katilmiyorum, (2) nadiren, (3) bazen, (4) cogunlukla

ve (5) her zaman se¢eneklerinden kendileri i¢in uygun olani isaretlemeleri istenmistir.

Hazirlanan anketin ilk taslagi Tiirk Dili alaninda bir uzmanla tekrar goézden
gecirilmis ana temaya sadik kalinarak Tiirk¢e ifade uygunlugu saglanmistir. Ayrica veri
toplama aracinda anlasilmayan soru olup olmadiginin tespiti i¢in aragtirma evreninden
bir bankada gorev yapan bir yonetici ve bir personel ile tekrar gézden gegirilerek 6n

uygulamaya hazir hale getirilmistir.
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Gecerlik ve Giivenirlik Calismalari

Arastirmanin veri toplama aracinin gecgerlik calismalari uzman goriislerine
dayal1 olarak test edilmistir. Alan uzmanlariyla goriisiilerek, arastirmanin veri toplama
aracinda yer alan alt boyutlara iligkin ifadeler diizenlenmis ve bu sekilde her alt boyutla
ilgili ifadeler olusturulmaya ¢alisilmistir. Yazilan her bir ifadenin, ilgili oldugu boyutu
temsil edip etmedigi alan uzmanlariyla incelenmis ve gerekli diizenlemeler yapilmaistir.
Boyutlara iligkin ifadelerin olusturulmasinda, anlatimin agik ve anlasilir olmasina 6zen
gosterilmig, anlam karmasasina yol agabilecek ifadelerden miimkiin oldugunca
kacinilmistir. Bu sekilde, bi¢im ve igerik olarak her boyutu temsil edecek uygun ifadeler

yazilmaya calisilmistir.

Veri toplama aracinin giivenirlik caligmalari icin bankalarda goérevli 92
personelin katilimiyla 6n uygulama yapilmistir. On uygulama sonucunda elde edilen
veriler, SPSS 15.00 programi kullanilarak giivenirlik analizi yapilmistir. Giivenirlik
calismasi i¢in her bir boyutun i¢inde bulunan maddelerin i¢ tutarlilik katsayisi olan
Cronbach Alpha degerleri hesaplanmistir. Ayrica, her boyutta o boyuta giren
maddelerin madde toplam korelasyonlar1 da gosterilmistir. Alt boyutlarda yer alan
maddelerden madde toplam korelasyonlari 0.30’un altinda olanlar atilarak, analiz
tekrarlanmistir. Veri toplama aracinda yer alan alt boyutlara iliskin Cronbach Alpha

degerleri ve madde toplam korelasyonlar1 Tablo 3’ de verilmistir.

Veri toplama araci alti boyuttan olusmaktadir. Calisanlarin Egitimi, veri toplama
aracinin birinci boyutunu olusturmaktadir. Bu boyutla ilgili olarak dlgekte dort madde
yer almigtir(ml, m2, m3, m4). Yapilan giivenirlik analizi sonucunda, madde toplam
korelasyonlar1 0.66 ile 0.74 arasinda degismistir. Bu boyuta iliskin Cronbach alfa i¢
tutarlilik katsayist 0.85 c¢ikmistir. Veri toplama aracinin ikinci boyutu olan Miisteri
Odakhihik ile ilgili olarak Olgekte sekiz maddede yer almistir (m5, m6, m7, m§8, m9,
ml0, mll, ml2, ml13). Bu boyuta iliskin Cronbach Alpha degeri 0.88 olarak
hesaplanmis, boyutta yer alan maddelerin madde toplam korelasyonlariin ise 0.48 ile

0.68 arasin da degistigi goriilmiistiir.
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Veri Toplama Aracinda Yer Alan Alt Boyutlar, Cronbach Alpha Degerleri ve Madde

Toplam Korelasyonlar

Cronbach
Madde Toplam Alpha
Boyutlar Maddeler
Korelasyonlar: Giivenirlik
Katsayisi
Ml .66
alisanlarin Egitimi M2 72 .85
Gabs 8 M3 74
M4 .67
M5 .671
M6 .684
M7 .642
M8 661
Miisteri Odakhhk M9 636 .88
MI10 478
Ml11 .599
M12 .621
M13 .677
M14 .622
. MI15 .706 .84
Siirekli lyilestirme M16 757
M17 .641
M18 .509
M19 .636
Katilmel Karar Verme )7 729 .84
M21 724
M22 737
M23 777
Liderlik Durumu M24 782 90
M25 764
M26 743
M27 731
Ekip Callsmam M28 701 .82
M29 .605
Tiim 6l¢ek .96
Veri toplama aracimin {i¢iincii boyutu, Sirekli Ilyilestirme olarak

isimlendirilmistir. Bu boyutla ilgili olarak dlgekte ilk olarak alti maddeye yer verilmistir

(m14, ml5, ml6, ml17, ml18, ml9).

Giivenirlik analizi sonucunda, madde toplam

korelasyon katsayist 30’un altindan ¢ikan m18 anketten c¢ikarilmistir. Béylece bu boyut
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bes madde iizerinde analiz edilmistir. Siirekli Iyilestirme boyutuna iliskin Cronbach
Alpha degeri 0.84 olarak hesaplanmig, boyutta yer alan maddelerin madde toplam

korelasyonlarinin da 0.51 ile 0.78 arasinda degistigi goriilmiistiir.

Katilimct Karar Verme, veri toplama aracinda dordiincii boyut olarak yer almis
ve Olgekte bu boyuta {ic madde yer almistir. Giivenirlik analizi sonucunda, tim
maddelerin (m20, m21 ve m22) madde toplam korelasyonlar1 istenilen diizeyde
¢iktiginda bu boyuta iliskin hi¢bir madde atilmamis ve iic madde ile analiz yapilmistir.
Bu boyuta iliskin Cronbach Alpha degerinin 0.84 oldugu goriilmiis, boyutta yer alan

maddelerin madde toplam korelasyonlar ise 0.64 ile 0.73 arasinda degismistir.

Veri toplama aracinin besinci boyutu olan Liderlik Durumu ile ilgili olarak
Olcekte bes madde yer almistir (m23, m24, m25, m26, m27). Giivenirlik analizi
sonucunda, tiim maddeler 6lgekte kalmistir. Bu boyuta iligkin Cronbach Alpha degeri
0.90 olarak hesaplanmis, boyutta yer alan maddelerin madde toplam korelasyonlarinin

ise 0.74 ile 0.78 arasinda oldugu goriilmiistir.

Veri toplama aracinda son olarak Ekip Caligmas: boyutu yer almistir. Bu boyut
tic maddeden olugsmaktadir (m28, m29, m30). Bu boyuta iliskin Cronbach Alpha degeri
0.82 olarak hesaplanmis, boyutta yer alan maddelerin madde toplam korelasyonlarinin

ise 0.61 ile 0.73 arasinda oldugu goriilmiistiir.

Yapilan analizler sonucunda madde toplam korelasyonu istenilen diizeyin
altinda ¢ikan sadece bir madde veri toplama aracindan ¢ikarilmistir. Boylece, veri
toplama aracinda baslangicta 30 olan madde sayis1 29°a diismiistiir. Tiim 6lcege iliskin

Cronbach Alfa giivenirlik katsayisinin .96 oldugu goriilmektedir.

Hem ayr1 ayr alt boyutlar hem de tiim ankete ait Cronbach Alfa giivenirlik
katsayilari, arastirma kapsaminda gelistirilen anketin giivenirlik diizeyi yiiksek bir veri

toplama araci oldugunu ortaya koymaktadir.
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Verilerin Toplanmasi

Veri toplama aract olan anketin, banka yoneticileri ve personeline uygulanmasi
icin uygulamanin yapilacagi banka subelerinin yoneticisinde izin ve onay alimuistir.
Anketin uygulamasi bizzat aragtirmaci tarafindan arastirma kapsamina alinan banka

subelerine gidilerek gerceklestirilmistir.

Anketler doldurulmadan 6nce banka yoneticileri ve calisanlarina arastirmanin
amaci ve anketin nasil doldurulacagi ile ilgili agiklama yapilmistir. Daha sonra anketler
dagitilmis ve anketlerin doldurulmasi beklenilerek isaretleme islemi tamamlanan
anketler geri alinmistir. Veri toplama araci olarak uygulanan anketlerden 278 tanesi
toplanmis ancak bu anketlerden kurallara uygun doldurulmayan dort tanesi kapsam dis1

birakilmistir. Bdylece toplanan gecerli anket sayis1 274 olmustur.

Verilerin Analizi

Arastirmanin alt problemlerinin ¢dziimlenmesi i¢in elde edilen verilerin analizinde

frekans, ylizde, aritmetik ortalama gibi istatistiksel teknikler kullanilmistir.

Aritmetik ortalama degerlerinin araliklara gore dagilimi asagida verilmistir:

1.00 - 1.80 Higbir zaman
1.81 -2.60 Nadiren

2.61 -3.40 Bazen

3.41-4.20 Cogunlukla

421-5.00 Her zaman
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Aragtirmanin birinci alt probleminde, banka subelerinde gorev yapmakta olan
yoneticilerin ve personelin toplam kalite yonetimi ¢alismalarina iliskin algilarinin ne
oldugu aragtirtlmistir. Bu alt problemin ¢oziimlenmesinde frekans, yiizde, aritmetik

ortalama ve standart sapma degerleri dikkate alinmistir.

Arastirmanin diger alt problemlerinde iki kategorili degiskenlerin (Cinsiyet: 1.
Kadin, 2. Erkek) karsilagtirmasinda t-testi kullanilmigtir. Kategorilerin ikiden fazla
oldugu degiskenlerde (6rnegin, kidem: 1-5 yil, 6-10 y1l, 11 y1l ve iizeri) ise Tek Yonlii
Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmigtir. Ayrica  ANOVA sonucunda bulunan
farkliliklar1 agiklamak i¢in tukey testi uygulanmis ve aritmetik ortalamalara dayali

yorumlar yapilmstir.

Orneklemin alt gruplarinda katilimeir sayilarinin denk olmamasi ve varyanslarin
homojen olmamasindan dolayt ANOVA kosullari1 karsilamayan egitim diizeyi
degiskenine iliskin karsilastirmada parametrik olmayan bir istatistiksel analiz teknigi

olan Kruskal Wallis H Testi kullanilmustir.



BOLUM VI

BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, arastirmada ele alinan ana problem ve alt problemlerin ¢éziimii i¢in
toplanan verilerin istatistiksel ¢oziimlemesi sonucunda elde edilen bulgular ve bunlarin

yorumlar1 bulunmaktadir.

1. Katihmcillarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda

Goriislerine iliskin Bulgular ve Yorumlar:

Katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine hakkinda goriislerine iliskin
bulgular, anketi olusturan alt boyutlara gore sirasiyla ve ayri ayr tablolar haline

sunulmus ve yorumlanmigtir.

1.1. Katihmcilarin Cahsanlarin Egitimi Boyutunda Goriislerine Tliskin

Bulgular ve Yorumlar

“Verilen hizmet ici egitimler cahsanlarin hizmet Kkalitesini artiracak
niteliktedir.” (m3) ifadesine verilen cevaplar incelendiginde katilimcilarin biiylik bir
boliimii ¢cogunlukla (%42) ve her zaman (% 30. 3) cevabini vermislerdir. Bu soruya
yonelik aritmetik ortalama ise 3.96 ¢ dir. Bu bilgiye dayanarak banka calisanlarina

verilen hizmet i¢i egitimin, hizmetin kalitesini arttiracak nitelikte oldugu sdylenebilir.

“Verilen hizmet ici egitimler Kkisisel ve mesleki gelisime katki saglar.” (m4)
ifadesine verilen yanitlar incelendiginde katilimcilarin “cogunlukla” (%42) ve ‘“her

zaman” (%30. 7) yanitlarin1 agirhikli olarak verdikleri goriilmektedir. Bu ifadenin
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aritmetik ortalamasi 3.98” dir. Bu verilerden yararlanarak banka calisanlarina verilen
hizmet ici egitimlerin, ¢alisanlarin kisisel ve mesleki gelisimlerine yiiksek oranda katki

sagladigr goriilmiistiir.

Tablo 4
Calisanlarin Egitimi Boyutunda Yer Alan Maddelere Iliskin Dagilim

Cevap Secgenekleri
Higbir Her

Maddeler Zaman Nadiren Bazen Cogunlukla Zaman x S
F % F % F % F % F %

MI. Kurum

calisanlariin

egitim ihtiyaci

oldugu konularda 1 4 17 62 51 186 111 405 94 343 4.02 90
hizmet i¢i egitim

faaliyetleri

diizenlenmektedir.

M2. Gegmisten
bugiine bankamiz
caliganlarina
yonelik hizmet igi
egitim olanagi
sunmaktadir.

- - 12 44 58 21.2 109 39.8 95 347 4.05 .86

M3. Verilen

hizmet ici

egitimler

calisanlarin 1 4 16 5.8 59 215 115 42.0 83 303 3.96 .89
hizmet kalitesini

artiracak

niteliktedir.

M4. Verilen
hizmet ici
egitimler kisisel
ve mesleki
gelisime katki
saglar.

1 4 13 47 61 223 115 42.0 &4 30.7 3.98 .87

Katilimcilarin “Calisanlarin Egitimi” boyutundaki sorulara verdikleri yanitlar
genel olarak bankalarin, ¢aliganlarin ihtiya¢ duyduklari konularda hizmet i¢i egitim
faaliyetleri diizenlediklerini ve bu egitimlerin katilimcilar tarafindan yeterli ve yararh
bulundugunu ortaya koymaktadir. Bu bulgu bankalarin toplam kalite yonetiminin bir
boyutu olarak calisanlarin egitimi konusunda oldukca basarili ve yeterli olduklari

seklinde yorumlanabilir.
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1.2. Katimcilarin Miisteri Odakhiik Boyutunda Goriislerine Mliskin

Bulgular ve Yorumlar

Katilimeilarin miisteri odaklilik boyutunda goriisleri tabloda gosterilmistir.

Tablo 5.

Miisteri Odaklilik Boyutunda Yer Alan Maddelere Iliskin Dagilim

Cevap Secenekleri

Hicbir

Maddeler
Zaman

Nadiren

Bazen

Cogunlukla

Her
Zaman

f %

F

%

f

Y%

f

%

f %

]

MS5. Boliimdeki
calisma ortami ve
sartlarindan
memnunum.

8 29

32

11.7

74

27.0

110

40.1

50 18.2

3.59

1.01

M6. Boliimiimiizde

kendimizi

gelistirmemiz igin 10 3.6
yeterli olanaklar

mevcuttur.

28

10.2

70

25.5

109

39.8

57 20.8

3.64

1.04

M7. Boliimiimdeki
insan iligkilerinden 13 4.7
¢ok memnunum.

22

8.0

223

109

39.8

69 252

3.73

1.07

MS. Boliimiimii
kendime. kendimi de
boliimiime yakin
hissetmekteyim.

31

11.3

62

22.6

94

34.3

80 29.2

3.76

1.07

M9. isimi bir biitiin

olarak diiglinerek.

isimin beni tatmin 15 5.5
ettigini

sOyleyebilirim.

35

12.8

66

24.1

106

38.7

52 19.0

3.53

1.10

M10.Boliimiimiizde
miisterilerimizin
¢ikarlar1 her zaman
en Once gelir.

12

4.4

24.1

122

44.5

70 25.5

3.88

.89

M11.Bolimiimiiziin
en onemli
Ozelliklerinden bir
tanesi miisteri
ihtiyaglarina cevap
verebilmesidir.

2.9

35

12.8

126

46.0

103 37.6

4.17

81

M12.Misterilerimizin
boliimiimiize
duydugu giiven
konusunda herhangi
bir eksiklik oldugunu
diisiinmiiyorum.

1.1

2.9

47

17.2

132

48.2

84 30.7

4.04

M13. Miisterilerimiz
boliimiimiiziin iyi
yonetildigini
diigiiniiyor.

15

5.5

58

21.2

137

50.0

60 21.9

3.86

.86
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Tablo 5’te goriildiigli gibi “Boliimdeki calisma ortam ve sartlarindan
memnunum” (mS5) ifadesinde verilen yanitlar incelendiginde katilimcilarin 6nemli bir
kisminin ¢ogunlukla (40.1) yanitin1 verdigi goriilmektedir. Bu maddeye iligkin aritmetik
ortalama puani1 3.59° dur. Bu bilgilere dayanarak ankete katilan calisanlarin kendi

boliimlerindeki ¢alisma ortami ve sartlarindan memnun olduklar1 gériilmiistiir.

“Bolimiimiizde kendimizi gelistirmemiz i¢in yeterli olanaklar mevcuttur”
(m6) ifadesine yonelik verilen yanitlara gore katilimcilarin, ¢ogunlukla (%39. 8) ve
bazen (%25. 5) yantlari yiliksek oranda verdikleri goriinmektedir. Bu maddeye
yonelik aritmetik ortalama puani 3.64° tiir. Bu haliyle de banka calisanlarinin
kendilerini gelistirmeleri igin yeterli olanaklarin yiiksek diizeyde mevcut oldugu kabul

edilebilir.

“Boliimiimdeki insan iliskilerinden ¢ok memnunum” (m7) ifadesine yonelik
verilen yanitlar incelendiginde katilimcilarin biiyiik bir boliimii ¢ogunlukla (39. 8) ve
her zaman (25. 2) yanitin1 vermislerdir. Bu maddeye iliskin aritmetik ortalama puani
3.73° tir. Bu sonuca gore c¢alisanlarin ¢aligma ortamlarindaki insan iligkilerinden

olduk¢a memnun olduklar1 gériilmiistiir.

“Boliimiimii kendime, kendimi de boéliimiime yakin hissetmekteyim”(m8)
ifadesine verilen yanitlara gore katilimecilarin biiylik bir kismi ¢ogunlukla (%34. 3) ve
her zaman (% 29. 2) yanitin1 vermistir. Bu maddenin aritmetik ortalama puani ise 3.76’
dir. Bu ifadeye verilen cevaplara gore banka personellerinin, boliimlerinde ¢alistyor

olmaktan memnun olduklar goriilmektedir.

M9, m10, M11, m12, ml3, ifadeleri incelendiginde ortak sonuglar elde
edilmistir. Bu ifadelerin ortak yani, banka calisanlarinin biiyiikk bir bdliimiiniin
“cogunlukla” ve “her zaman” siklarm isaretlemis olmalaridir. Calisanlar Islerini bir
biitiin olarak diisiinmektedir ve isleri kendilerini ¢ogunlukla tatmin etmektedir.
Arastirmaya konu olan bankalarin ¢alisanlarina gére miisterilerin ¢ikarlart ¢ogunlukla
on plandadir. Bu bankalarin énemli 6zelliklerinden biri miisteri ihtiyaclarina cevap

verebilmesidir. Banka ¢alisanlari, miisterilerinin bdliimlerine son derece giiven
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duyduklarmi diisiinmektedir. Katilimeilarin yarisi (%50) miisterilerin boliimlerinin 1yi

yonetildigini diisiindiiglinii belirtmistir.

1.3. Katimcilarin Siirekli Iyilestirme Boyutuna Goriislerine liskin

Bulgular ve Yorumlar

Tablo 6. Siirekli Iyilestirme Boyutunda Yer Alan Maddelere Iliskin Dagilim

Cevap Secenekleri

Hicbir . - Her
Zaman Nadiren Bazen Cogunlukla Zaman

f % F % F % f % %

Maddeler

>
7

M14. Bolimiimiizde

herkesin. gelismeye

dair. her konuda 7 26 19 6.9 65 237 119 434 64 234 378 .97
somut Oneriler

getirmesi beklenir.

M15. Boliimiimiizde

kendimizi geligtirmek

i¢in siirekli ve diizenli 10 36 28 102 76 27.7 100 36.5 60 219 3.63 1.05
egitim faaliyeti

yapilmaktadir.

M16. Bolimiimiiziin

daha etkin ve verimli

(;ahsabilmesi i(;in is 9 33 25 9.1 66 24.1 119 434 55 20.1 3.68 1.00
siireci siirekli olarak

giincellestirilmektedir.

M17. Boliimiimiizde.
ilerde dogabilecek
sorunlarin bugiinden
belirlenebilmesi igin
caligsmalar
yapilmaktadir.

&8 29 31 11.3 80 292 116 423 39 142 3.54 97

M19. Hizmet

stire¢lerinin

tyilestirilmesi i¢in 7 26 32 117 8 314 114 416 35 128 350 .95
hizmetlerde sorun

cikmasi beklenmez.

Arastirmaya katilan banka c¢alisanlarinin yanitlari incelendiginde, bdliimlerinde
calisan kisilerin her konuda gelismeye dair yiiksek diizeyde (%43. 4) oOneriler
getirebildikleri belirlenmistir. Bankalarda, c¢alisanlarin kendilerini gelistirmeleri igin
diizenli egitim faaliyeti yapilmaktadir. Banka ¢alisanlarimin kendi boliimlerinde daha

etkin ve verimli ¢alisabilmeleri icin i siliregleri cogunlukla (43. 4)
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giincellestirilmektedir. Arastirma yapilan bankalarda ileride dogabilecek sorunlarin
bugiinden belirlenebilmesi i¢in birtakim ¢aligmalar ¢ogunlukla(%42. 3) yapilmaktadir.
Hizmet siireglerinin iyilestirilmesi i¢in hizmetlerde sorun ¢ikmasi ¢ogunlukla
beklenmemektedir (%41. 6). Bu ifadelerin aritmetik ortalamalart 3. 5 ile 3.78 arasinda

yer almaktadir.

14. Katimcilarin Katihmer Karar Verme Boyutunda Goriislerine

Iliskin Bulgular ve Yorumlar

Tablo 7.
Katilimcilarin Katilimei Karar Verme Boyutunda Yer Alan Maddelere Iligkin Dagilim

Cevap Secenekleri

Hicbir . < Her _
Zaman Nadiren Bazen  Cogunlukla Zaman X S

f % F Y% f % f % f %

Maddeler

M20.

Boliimiimiizde

isimizi ve bizi

ilgilendiren 15 5.5 29 10.6 91 332 95 347 44 16.1 3.45 1.06
konularda

goriisiimiize

basvurulmaktadir.

M21. Karara
katilim siirecinde.
ast Ust iliskileri
goriislerimi
aciklamama engel
olmaz.

15 5.5 31 11.3 67 245 112 40.9 49 179 3.54 1.08

M22.

Y Oneticilerimiz

karar vermeleri

gerektiginde.

bizlerden 10 3.6 38 13.9 82 299 97 354 47 172 349 1.05
aldiklar1

goriiglerden

mutlak surette

faydalanir.

Aragtirmaya katilan banka calisanlarinin  gerek isle gerekse kendilerini

ilgilendiren diger konularda goriislerine ¢ogunlukla(%34. 7) bagvurulmaktadir. Ancak
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katilimcilarin yaklagik ticte biri ( %33. 2) “ boliimiimiizde isimizi ve bizi ilgilendiren
konularda goriisiimiize basvurulmaktadir” ifadesine “bazen” yanitin1 verdiginden

dolayi ¢alisanlarin bu konuda tam olarak tatmin olmadiklar1 gériilmiistiir.

Banka personellerine gore, kendilerinin karara katilim siirecinde, ast tist iligkileri
cogunlukla(%40. 9), goriislerini agiklamalarina engel olmamaktadir. Banka yoneticileri
karar vermeleri gerektiginde, calisanlarin goriislerinden “cogunlukla” (%35. 4)
faydalanmaktadirlar. Ancak ¢alisanlarin yaklasik %30 ‘u ise yOneticilerinin karar alma
stiresinde kendilerinden “bazen” faydalandiklarini belirtmislerdir. Katilimecilarin karar

verme boyutunda goriislerinin aritmetik ortalama puani 3.45- 3.54 arasindadir.

1.5. Katihmcilarin Liderlik Durumu Boyutunda Godriislerine Tliskin

Bulgular ve Yorumlar

Tablo 8.
Liderlik Durumu Boyutunda Yer Alan Maddelere Iliskin Dagilim

Cevap Secenekleri

Hicbir . 9 Her
Zaman Nadiren Bazen Cogunlukla Zaman

F % F % F % f Y% f %

Maddeler

>
w

M23.Bolimiimiizdeki
yoneticiler bizlere
ogiitlediklerini 6nce
kendileri uygular.

10 3.6 32 11.7 78 285 105 383 49 179 3.55 1.03

M24.Bolimiimiizdeki
yoneticiler ¢aliganlari
ile diyaloga aciktir ve
bizleri dinlerler.

10 36 25 9.1 67 245 116 423 56 204 3.67 1.02

M25. Genelde
yoneticilerimizin iyi
secildiklerine.
profesyonel becerileri
ile liderlik
yeteneklerinin
dikkate alindigina
inantyorum.

12 4.4 33 120 75 274 107 39.1 47 17.2 3.53 1.05

M26.Y 6neticilerimiz
degisen sartlara
kolaylikla uyum
saglamaktadir.

7 2.6 31 11.3 55 20.1 132 482 49 179 3.68 .98

M27.Y 6neticilerimiz

bireylerin ¢abalarinin

farkina varip, 15 55 28 10.2 89 325 99 36.1 43 15.7 3.46 1.05
zamaninda takdir

etmektedirler.
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Tablo 8 incelendiginde, boyuttaki her bir ifadeye iliskin dagilimlarin birbirine
oldukca yakin oldugu goriilmektedir.

Arastirmaya katilan c¢alisanlarin  yoneticileri, c¢alisanlara 6giitlediklerini
cogunlukla (% 38. 3) once kendileri uygulamaktadirlar. Banka yoneticileri ¢alisanlar ile
diyaloga aciktirlar ve onlar1 dinlemektedirler. Calisanlara gbre yoneticiler ¢ogunlukla
(% 39. 1) liderlik 6zellikleri ve profesyonel becerileri dikkate alinarak se¢ilmislerdir.
Yoneticiler degisen sartlara biiyiik oranda (% 48. 1) uyum saglamakta ve calisanlarin
bireysel ¢abalarinin ¢ogu zaman farkina varmaktadirlar.

Katilimcilarin  liderlik durumu boyutunda goriislerinin aritmetik ortalama

puaninin 3.46 ile 3.68 arasinda oldugu saptanmustir.

1.6. Katiimcillarm Ekip Calsmasi Boyutunda Gériislerine liskin

Bulgular ve Yorumlar

Tablo 9.
Ekip Calismasi Boyutunda Yer Alan Maddelere Iliskin Dagilim

Cevap Secenekleri

Hicbir . . Her
Zaman Nadiren Bazen  Cogunlukla Zaman

f % f % F % f % f %

Maddeler

>
w

M28. Biz ekip
olarak iyi
calistyoruz ve
yoneticilerimiz
bize onderlik
etmektedir.

33 29 10.6 59 215 118 43.1 59 215 3.69 1.03

M29. Sorunlar
ortaya
ciktiginda.
ekip olarak
hemen ¢6ziim
yolu bulup
uygulamaya
koyabiliyoruz.

9 33 20 7.3 58 212 124 453 63  23.0 3.78 .99

M30. Takim
caligmas tist
yonetim
tarafindan
tesvik
edilmektedir.

14 5.1 21 7.7 62 22.6 120 43.8 57 20.8 3.68 1.05
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Katilimcilar, “biz ekip olarak iyi calisiyoruz ve yoneticilerimiz bize 6nderlik
etmektedir”  ifadesini genellikle destekleyici cevaplar vermistir. Ayni sekilde
calisanlarin ekip ¢aligmasi boyutundaki diger ifadelere yonelik verdikleri cevaplar da
ifadeyi destekleyici niteliktedir. Arastirmaya katilan personellere gore takim caligmasi
ist yonetim tarafindan cogunlukla desteklenmektedir.

Ekip caligmasina yonelik katilimeilarin yanitlariin aritmetik ortalamalarinin puanlar

20 ile 23 arasindadir.

2. Katihmcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin

Cinsiyete Gore Karsilastirilmasina Mliskin Bulgular ve Yorumlar:
Tablo 10.

Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin Cinsiyete

Gore Karsilastirnlmasina Iliskin t-Testi Sonuclar

Alt Boyutlar  Cinsiyet N X S T p
Cahisanlarin Kadin 132 4.03 69 702 483
Egitimi Erkek 142 3.97 76
Miisteri Kadin 132 3.83 63 s as6
Odakhhk Erkek 142 3.76 74
Siirekli Kadin 132 3.68 731290 198
Iyilestirme Erkek 142 3.56 79
Kathme Karar Kadin 132 3.47 97 e 07
Verme Erkek 142 3.51 86 ' '
Liderlik Kadin 132 3.56 88 210 .834
Durumu Erkek 142 3.58 86

Kadin 132 3.72 .88
Ekip Calismasi 261 795
Erkek 142 3.69 87

Katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iliskin goriislerinin cinsiyet

degiskenine gore karsilastirilmasina iliskin t-Testi sonuclar1 Tablo 10’ de verilmistir.
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Tablo 10°’da goriildiigi gibi, katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine
iligkin goriisleri “Calisanlarin Egitimi” boyutunda anlamli diizeyde farklilagsmamistir
[to74y =702, p>05]. Diger bir ifadeyle kadin ve erkek katilimcilar bankalarda

calisanlarin  egitimi  konusunda benzer goriislere sahiptir. Betimsel veriler
incelendiginde, kadin katilimcilarin goriislerine iligkin puan ()_( =4.03) ile erkek

katilimeilarin puanlarinin (X =3.97) birbirine oldukga yakin oldugu goriilmektedir. Bu
bulgu, kadin ve erkek katilimcilarin c¢alisanlarin egitimlerine iliskin goriislerinin
birbirlerine yakin oldugu ve her iki cinsiyetteki calisanlarin da bu egitimleri yeterli

bulduklar1 seklinde yorumlanabilir.

Katilimcilarin  goriiglerinin “Miisteri odaklilik” boyutunda da cinsiyete gore
faklilagsmadig1 gortilmektedir [t74) =.868, p>05]. Bu bulgu, kadin ve erkek katilimcilar
bankalarda miisteri odaklililk konusunda benzer goriislere sahip olduklarim

gostermektedir. Betimsel veriler incelendiginde, aradaki fark anlamli diizeyde
olmamakla birlikte, kadin katilimcilarin goriislerine iliskin puanin (X = 3.83), erkek

katilimcilarin puanindan (X = 3.76) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Diger bir
ifadeyle, kadin katilmeilar erkek katilimcilara gore bankalarini daha yiiksek diizeyde

miisteri odakli bulmaktadirlar.

Katilimeilarm  gériislerinin  “Siirekli Iyilestirme” boyutunda cinsiyete gore
faklilagsmadig1 goriilmektedir [t74) =1.290, p>05]. Bu bilgilere gore kadin ve erkek
katilimcilar bankada siirekli iyilestirmenin yapilmasi konusunda benzer goriislere
sahiptirler. Betimsel veriler incelendiginde, kadin katilimeilarin goriislerine iliskin puan
()_( = 3.68) ile erkek katilimcilarin goriiglerine iliskin puanlarin ()_( = 3.56)birbirine
yakin oldugu goriilmektedir. Bu bilgilere dayanarak kadin ve erkek katilimcilarin

stirekli bankada yapilan siirekli iyilestirme ¢aligmalarini yeterli bulduklar1 goriilmiistiir.

Katilimcilarin goriislerinin “Katilimc1 Karar Verme” boyutunda cinsiyete gore

farklilasmadigr goriilmektedir [to74) =376, p>05]. Diger bir ifade ile ¢alisanlarin
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bankada isleri ile ilgili konularda karara katilimlarinin oldugu konusunda, kadin ve
erkek katilimcilar ayni goriistedir. Betimsel veriler incelendiginde aralarindaki fark

anlamli diizeyde olmamakla birlikte, kadin katilimeilarin goriislerine iliskin puanin

(X =3.47), erkek katilimcilarin puammn ise (X =3.51) oldugu gériilmektedir. Bu
verilere gore kadin ve erkek katilimcilarin bankalarinda alinan kararlara katilmalari

konusunda yakin goriislere sahip olduklar1 goriilmiistiir.

Katilimcilarin  goriiglerinin - “Liderlik Durumu” boyutunda cinsiyete gore
faklilasmadig1 gortilmektedir [to74) =210, p>05]. Kadin ve erkek katilimcilar {ist

yonetimin kendilerine dnciiliik ettikleri konusunda hemen hemen ayni fikirdedirler. Bu
betimsel veriler incelendiginde kadin katilimcilarin goriislerine iliskin puanin ()_( =3.56)

ve erkek katilimeilarin goriislerine iligskin puamin (X =3.58) oldugu goriilmektedir. Bu
bulgudan hareketle kadin ve erkek katilimcilarin iist yonetimin kendilerine liderlik ettigi
konusunda yakin goriislere sahip olduklari ve iist yonetimin liderligini yeterli bulduklari

goriilmiistiir.

Katilimcilarin ~ goriiglerinin - “Ekip Caligmas1” boyutunda cinsiyete gore

faklilagsmadig1 goriilmektedir [t74) =261, p>05]. Betimsel veriler incelendiginde, kadin
katilimcilarin goriislerine iliskin puanin (X =3.72) ve erkek katilimecilarin goriiglerine

iliskin puanin (X =3.69) oldugu goriilmiistiir. Bu bulgu dogrultusunda kadin ve erkek
katilimcilar, c¢alistiklar1 kurumlarda takim g¢alismasina 6nem verildigi konusunda
benzer fikirlere sahiptirler ve igyerlerinde ekip c¢alismasi uygulamasini yiiksek diizeyde

bulmaktadirlar.
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3. Katilmcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda
Goriislerinin Yas Degiskenine Gore Karsilastirlmasmna fliskin Bulgular ve

Yorumlar:

Katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin goriislerinin yas
degiskenine gore karsilastirllmasina iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

sonuclar1 Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11.
Katilimcilarin - Bankalarda Toplam Kalite Yoénetimi Hakkinda Gériislerinin  Yag
Degiskenine Gore Karsilastirimasina Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

Sonuclart
Boyutlar Varyansin KT sd KO F p Fark
Kaynag

Cahsanlarm Gruplar Ar'a51 4.490 3 1.497

Egitimi Gruplar I¢i 142.009 270  .526 2.846 .038* 2-4
Toplam 146.499 273
Gruplar Arasi 2.242 3 747

Miisteri OdakhlikGruplar Ici 129.796 270 481 1.554 201 -
Toplam 132.037 273

Siirekli Gruplar ‘Ar.a51 3.620 3 1.207

yilestirme Gruplar I¢i 159.122 270 589 2.047 .108 -
Toplam 162.741 273
Gruplar Arasi 1.310 3 437

5::‘;:2““‘ Kararg olar ici 229180 270 849 514 673 -
Toplam 230.490 273
Gruplar Arasi 2.129 3 710

Liderlik Durumu Gruplar Ici 205.481 270 761 933 425 -
Toplam 207.611 273
Gruplar Arasi 1.920 3 .640

Ekip Calismas1  Gruplar Ici 208.827 270 773  .828 480 -
Toplam 210.748 273

* p<.05

“Calisanlarin Egitimi” boyutunda katilimcilarin goriislerinin yas degiskenine
gore anlamli diizeyde farklilastii goriilmektedir [F3.270) =2.846, p<05]. Diger bir
ifadeyle, katilimcilarin yasi, onlarin “calisanlarin  egitimi” ile ilgili goriislerini
farklilagtiran bir degiskendir. Anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunun
belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey coklu karsilastirma testi sonuglari, 26-30 yas

grubundaki katilimcilar ile 36 yas ve iizeri grubundaki katilimcilarin goriislerinin
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anlaml diizeyde farklilastigin1 géstermektedir. 36 yas ve {izeri gruptaki katilimcilarin

gorisleri ()_( =4.32), 26-30 yas grubundaki katilimcilarin goriislerinden ()_( =3.92), daha
yiiksektir. Bu bulgu, 36 yas ve lizeri yas grubundaki katilimcilarin ¢aligsanlarin egitimine
iligkin goriislerinin 26-30 yas grubunda olan katilimcilardan daha olumlu oldugu
goriilmiistiir. Ayrica tiim gruplara iliskin betimsel veriler incelendiginde katilimcilarin
yas diizeyi arttikca isleyis ile ilgili memnuniyet dilizeyinin arttigi seklinde de

yorumlanabilir.

Tablo 12.
Yas Degiskenine Iliskin Betimsel Veriler

4. 36 yas ve
1.17-25yas  2.26-30yas 3.31-35 yas L
(n=37) (n=143) (n=61) et
Boyutl n= = =
oyutlar (n=33)

X S x S x S8 x 8

Cahsanlarin Egitimi 3.93 74 392 75 405 .70 431 .60
Miisteri Odaklihik 3.77 .85 3.7 66 382 .69 403 .60
Siirekli Tyilestirme 3.50 .88 358 .79 362 73 392 54
Katihmer Karar Verme 339 1.00 347 94 351 92 365 .70
Liderlik Durumu 3.68 .78 351 88 355 96 376 .72
Ekip Calismasi 3.85 .82 363 91 374 82 380 .88

“Miisteri odaklilik” boyutunda katilimcilarin goriisleri yas degiskenine gore
anlaml1 diizeyde farklilasmamustir [F3.279) =1.554, p>05]. Diger bir ifadeyle, farkl1 yas
gruplarindaki katilimcilar miisteri odaklilik konusunda benzer goriislere sahiptirler.
Istatistiksel olarak anlamli diizeyde farkliik olusturmamakla birlikte, tiim yas
gruplarma iligkin betimsel veriler incelendiginde katilimcilarin yas diizeyi arttikca

bankalarint miisteri odakli bulma diizeyinin de arttig1 goriilmektedir.

Katilimeilarin goriislerinin “Siirekli Iyilestirme” boyutunda yas degiskenine gore
faklilasmadig1 goriilmektedir [F3.270y=2.047, p>05]. Bu bulgu dogrultusunda bankalarda
yapilan siirekli iyilestirme c¢abalarinin yapilmasi konusunda farkli yas gruplarindaki

katilimcilar benzer fikirlere sahiptirler. Her ne kadar benzer sonuclar ortaya ¢iksa da
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betimsel veriler incelendiginde stirekli iyilestirme boyutunda katilimcilar1 yas diizeyi

arttik¢a igletmenin siirekli iyilestirme diizeyinin de arttig1 goriilmektedir.

Katilimcilarin goriislerinin “Katilime1 Karar Verme” boyutunda yas degiskenine
gore faklilasmadig1 goriilmektedir [F3.270=.514, p>05]. Betimsel veriler incelendiginde
kurumlarinda kararlara katilim konusunda, farkli yas gruplarindaki katilimcilar benzer
diisiincelere sahiptirler. Yas diizeyi arttikca ¢alisanlarin bankalarindaki karara

katiliminin yiiksek oldugu gortisii de artmaktadir.

Katilimcilarin gortislerinin “Liderlik Durumu” boyutunda yas degiskenine gore
faklilasmadig1 goriilmektedir [F;3.270=.933, p>05]. Betimsel veriler incelendiginde
istatistiksel olarak anlamli diizeyde bir farklilik olusturmamakla birlikte, farkli yas

diizeyindeki katilimcilar {ist yonetimin liderligini yiiksek diizeyde bulmaktadir.

Katilimcilarin goriislerinin “Ekip Calismasi” boyutunda yas degiskenine gore
faklilasmadig1 goriilmektedir [F3.270/=.828, p>05]. Diger bir ifade ile farkli yas
gruplarindaki katilimeilar kurumlarindaki ekip ¢alismasi konusunda benzer goriislere
sahiptir. Yas gruplan farklilagsa da, katilimcilara gore bankalarin da ekip ¢aligmasi

yiiksek diizeyde yapilmaktadir.

4. Katihmcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda
Goriislerinin Egitim Diizeyi Degiskenine Gore Karsilastirilmasina Iliskin Bulgular

ve Yorumlar:

Katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iliskin goriislerinin egitim
diizeyi degiskenine gore karsilastirilmasina iliskin Kruskal Wallis H Testi sonuglari
Tablo 13’de verilmistir.
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Tablo 13.
Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriiglerinin Egitim
Diizeyine Gore Karsilastirilmasina Iliskin Kruskal Wallis H Testi Sonuglar:

Degigkenler Egitim N Sira . P
Durumu Ortalamasi
Lise 16 115.28

Calisanlarin On lisans 25 166.34

Egitimi Lisans 200 133.02 6.108 .106
Lisansiistii 32 149.83
Toplam 273
Lise 16 127.38

Miisteri On lisans 25 177.32

Odaklihk Lisans 200 127.78 14.446 .002*
Lisansiistii 32 167.94
Toplam 273

Siirekli Lise 16 128.56

Iyilestirme On lisans 25 156.94
Lisans 200 132.50 3.901 272
Lisansiistii 32 153.75
Toplam 273

Katilhimci Lise 16 124.59

Karar Verme  On lisans 25 147.20
Lisans 200 135.22 1.390 708
Lisansiistii 32 146.38
Toplam 273

Liderlik Lise 16 138.97

Durumu On lisans 25 154.30
Lisans 200 134.09 1.577 .665
Lisansiistii 32 140.70
Toplam 273

Ekip Calismas1 Lise 16 124.53
On lisans 25 194.32
Lisans 200 130.18 15.483 .001*
Lisansiistii 32 141.11
Toplam 273

*p<.05

Tablo 13’de goriildiigii gibi, “calisanlarin egitimi” boyutunda katilimecilarin
goriisleri egitim durumuna gore anlamli diizeyde farklilagsmamigtir [x2(3)= 6.108, p>05].
Sira ortalamalar1 incelendiginde, aradaki farkliliklar anlamli diizeyde olmamakla
birlikte 6n lisans (Sira Ort.=166.34) ve lisans iistii (Sira Ort.=149.83) 6grenim gormiis
olanlarin goriislerinin diger gruplardan daha olumlu oldugu goriilmektedir. En olumsuz

goriis bildirenler ise lise mezunu (Sira Ort.=115.28) olan katilimcilaradir. Bu bulgular,
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egitim diizeyi en diisiik olan grubun egitimleri yeterli gérmemesi, egitim diizeyi en
yiiksek olan grubun ise egitimleri daha yeterli gérmesi gibi ilging bir sonug ortaya
cikarmaktadir. bu durum lisans {stii egitim gérmils katilimcilarin bankalarin daha
onemli pozisyonlarinda gorev yapmalarindan dolayi, daha fazla hizmet i¢i egitim aliyor
olmalarindan kaynaklanabilir. Ayrica bu kisiler daha ¢ok yoOnetici konumunda
olmalarindan dolay1 savunmaci bir bakis acist ile egitimlerin daha yeterli oldugunu
diistiniiyor olabilirler. Ancak lise mezunu gruptaki katilimeilarin egitim faaliyetlerini
diger gruplara gore daha yetersiz bulmalari 6énemli bir soruna isaret etmektedir. Bu
bulgu, egitim diizeyi diisiik olan ¢alisan grubunun hizmet i¢i egitimlerden de daha az
yararlandiklari, sosyal sermaye olarak onlara daha az yatinim yapildigini akla
getirmektedir. Oysa lise mezunu g¢alisanlarin diger egitim diizeylerindeki calisanlar
kadar, hatta onlardan daha fazla egitime ihtiyaci oldugu ifade edilebilir. bu durum ayrica

lise mezunu katilimcilarin kariyer olanaklarinin da kisitlandigini akla getirmektedir.

“Miisteri Odaklilik” boyutunda, katilimeilarin goriisleri egitim durumuna gore
anlaml diizeyde farklilagsmistir [x2(4)= 10.984, p<05]. Sira ortalamalar1 incelendiginde,
on lisans (Sira Ort.=177.32)  ve lisans lstli (Sira Ort.=167.94) 0&grenim gormiis
olanlarin goriislerinin diger gruplardan daha olumlu oldugu goériilmektedir. Lise mezunu
(Sira Ort.=127.38) olan ve lisans mezunu (Sira Ort.=127.78) olan katilimcilarin
goriisleri, 6n lisans ve lisans {istii egitime sahip olanlara gore daha olumsuzdur. Bu
bilgilere gore lise mezunu olan ¢alisanlar ¢alisanlarin egitimi konusunda oldugu gibi
bankalarinin yeteri kadar miisteri odakli olmadig1 goriisline sahiptir. Bunun sebebi lise
mezunlarinin genelde stajyer memur statiisiinde olan kisiler olusturdugu i¢in ve kurumu
yeni tanimalarindan dolay1 disaridan birinin goziiyle bakabilmelerinden kaynaklanabilir.
Lisansiistii egitime sahip banka personelleri ise egitim diizeylerinin yiikselmesiyle
islerinin daha da profesyonellesmesi gerektigi inancina sahip olmalarindan dolay1
bankalarinin miisteri odaklilik bakimindan diger ankete katilimcilara gore yeterli

bulmayabilirler.

“Stirekli iyilestirme” boyutunda katilimcilarin goriisleri egitim durumuna gore

anlaml diizeyde farklilagmamigtir [x2(3)= 6.108, p>05]. Sira ortalamalar1 incelendiginde,
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aradaki farkliliklar anlamli diizeyde olmamakla birlikte on lisans(Sira Ort.=156.94) ve
lisans iistli (Sira Ort.=153.75) egitim diizeyine sahip ¢alisanlar1 kurumlarindaki stirekli
iyilestirme faaliyetlerinin yiliksek oldugu goriisiine sahiplerdir. Bankalardaki stirekli
iyilestirme ve gelistirmeyi lise(Sira Ort.=128.56) ve lisans (Sira Ort.=132.50) mezunlari

ise On lisans ve yiiksek lisans mezunu caliganlara gore daha diisiik diizeyde bulmaktadir.

“Katilime1 karar verme” boyutunda katilimcilarin goriisleri egitim durumuna
gore anlamli diizeyde farklilagmamistir [x2(3)= 6.108, p>05]. Sira ortalamalar
incelendiginde, aradaki farkliliklar anlamli diizeyde olmamakla birlikte ¢alisanlarin
isleri ile ilgili konularda karara katilimlar1 konusunda lise mezunlar1 (Sira Ort.=124. 59)
en olumsuz goriisii bildiren gruplardir. Lise mezunlarinin bu konudaki sira
ortalamasmin diisiik olmasmin sebebi egitim seviyesinin yiliksek olanlarin yonetim
kadrosunda daha ¢ok yer almasindan kaynaklanabilir. Sonrasinda ise sira ortalamasina
gore karara katilim diizeyin az oldugunu belirten bir diger grup lisans (Sira
Ort.=135.22)mezunlaridir. Ancak 6n lisans(Sira Ort.=147.20) mezunlar1 lisans(Sira
Ort.=132.22) mezunlarina gore bankalarda c¢alisanlarin isleri ile ilgili konularda karara

katilimlarinin yiiksek oldugu goriisiine sahiptir.

“Liderlik durumu” boyutunda katilimcilarin goriisleri egitim durumuna gore
anlamli diizeyde farklilagmamistir [x2(3)= 6.108, p>05]. Sira ortalamalar1 incelendiginde,
aradaki farkliliklar anlamli diizeyde olmamakla birlikte iist yonetimin liderligi
konusunda en ¢ok tatmin olan ve {ist yonetim liderlik 6zelligini tasimakta oldugunu
diisiinen grup on lisans(Sira Ort.=154.30) mezunlarndir. Egitim diizeylerine gore ayrilan
diger gruplar ise 6n lisans(Sira Ort.=154.30) mezunlarina gore iist yonetimin liderligi

konusunu daha az yeterli bulmaktadirlar.

“Ekip Calismas1” boyutunda katilimcilarin goriigleri egitim durumuna gore
anlamli diizeyde farklilagmigtir [x2(3)= 15.483, p<05]. Sira ortalamalar1 incelendiginde,
calistiklar1 kurumda ekip caligmasini en yetersiz bulan grup yine lise(Sira Ort.=124.53)

mezunlaridir. Grup ¢alismasini diger gruplara gore en yiiksek bulan grup ise Onlisans
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(Sira Ort.=194.32)mezunlarinin olmasi ilgingtir. On lisans mezunlar1 genel olarak diger

gruplara gore toplam kalite Ilkerlerinin daha fazla uygulandig: goriisiine sahiptir.

5.Katihmcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin

Kidem Degiskenine Gore Karsilastirilmasina iliskin Bulgular ve Yorumlar:

Katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin goriislerinin Kidem
degiskenine gore karsilastirilmasina iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)

sonuclar1 Tablo 14’de verilmistir.

Tablo 14.
Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin Kideme

Gére Karsilastirilmasina Iliskin Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglar

Boyutlar Varyansin KT sd KO F p Fark
Kaynag

Calsanlarm Gruplar Ar‘as1 5.891 2 2946

Egitimi Gruplar I¢i 140.608 271 519 5.677.004* 1-3
Toplam 146.499 273
Gruplar Arasi 3.430 2 1715

Miisteri OdakhlikGruplar Ici 128.607 271 475 3.614.028* 1-3
Toplam 132.037 273

Siirekli Gruplar Ara51 3.651 2 1.825

yilestirme Gruplar I¢i 159.090 271 587 3.109 .046* 1-3
Toplam 162.741 273
Gruplar Arasi 2.507 2 1.253

5:2:::‘“ Kararc  olar ici 227983 271 841 1490 227
Toplam 230.490 273
Gruplar Arasi 1.503 2 751

Liderlik Durumu Gruplar Ici 206.108 271 761 988 .374
Toplam 207.611 273
Gruplar Arasi .699 2 .350

Ekip Calismas1  Gruplar Ici 210.049 271 775 A51 .637
Toplam 210.748 273

*p<.05
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Tablo 15.

Egitim Diizeyi Degiskenine Iliskin Betimsel Veriler

3.11 yul ve
1.1-5yll 2.6-10 yul L
(N=170) (N=67) e
Boyutlar = =
y (N=37)

x S x s x S

Calisanlarin Egitimi 390 .76  4.05 .61 4.33 .67
Miisteri Odakhilik 3.72 71 385 .64 404 .64
Siirekli Iyilestirme 355 .8 3.64 60 390 .58
Katihmer Karar Verme 3.41 98 3.60 .82 3.63 75
Liderlik Durumu 3.51 89 366 .82 3.68 .82
EKkip Cahismasi 3.67 .93 3.76 74 3.80 .85

Tablo 15 incelediginde, “Calisanlarin Egitimi” boyutunda katilimcilarin
goriislerinin kidem degiskenine gore anlaml diizeyde farklilastig1 goriilmektedir [F.571)
=5.677, p<05]. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin kidemi, onlarin “galisanlarin egitimi”
ile ilgili gorislerini farklilagtiran bir degiskendir. Anlamli farkliliklarin hangi gruplar
arasinda oldugunun belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey coklu karsilastirma testi
sonuglari, 1-5 y1l kidem grubundaki katilimeilar ile 11 y1l ve iizeri kidem grubundaki

katilimcilarin goriiglerinin anlamli diizeyde farklilastigini gostermektedir. 11 yil ve
tizeri grubundaki katilimcilarin gorisleri ()? =4.34), 1-5 yil kidem grubundaki

katilimeilarin goriislerinden (X =3.91), anlamh diizeyde daha yiiksektir. Bu bulgu, 11
yil ve tlizeri kidem grubundaki katilimcilarin ¢alisanlarin egitimine iliskin goriislerinin
1-5 yi1l kidem grubunda olan katilimcilara goére daha olumlu oldugu seklinde
yorumlanabilir. Ayrica tim gruplara iliskin betimsel veriler incelendiginde
katilimcilarin kidem diizeyi arttik¢a ¢alisanlarin egitimi ile ilgili memnuniyet diizeyinin

arttig1 ifade edilebilir.

“Miisteri odaklilik” boyutunda da katilimeilarin goriislerinin kidem degiskenine
gore anlamh diizeyde farklilastigi goriilmektedir [F271) = 3.614, p<05]. Diger bir

ifadeyle, kidem katilimcilarinin bankalarini miisteri odakli bulma diizeylerini anlaml
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diizeyde belirleyici olmaktadir. Anlamli farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunun
belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey c¢oklu karsilagtirma testi sonuglari, 1-5 y1l kidem
grubundaki katilimcilar ile 11 yil ve iizeri kidem grubundaki katilimcilarin goériislerinin

anlamli diizeyde farklilastigin1 gostermektedir. 11 yil ve tizeri grubundaki katilimcilarin

goriisleri ()_( =4.05), 1-5 y1l kidem grubundaki katilimcilarin goriislerinden ()_( =3.72),
anlaml diizeyde daha yiiksektir. Kidemli katilimcilar, daha az kidemli katilimcilara
gbre bankalarin1 daha miisteri odakli bulmaktadirlar. Bu durum kidem diizeyi diisiik
yeni ¢aliganlarin miisterilere yonelik hizmetlerin daha da yiiksek olmas1 beklentisinden
kaynaklantyor olabilir. Diger yandan orgiitsel sosyallesme siireglerini tamamlamis olan
kidemli c¢alisanlar bankalarinin  miisteri odaklilik diizeyi yeterli ve yiiksek
bulmaktadirlar. Bu bulgu, bir bakima, banka c¢alisanlarinin kidem diizeyi arttik¢a
miisteri odaklilik diizeyinin diistiigiiniin bir gostergesi olarak da kabul edilebilir. Bu
durum toplam kalitenin en temel ilkelerinden biri olan miisteri odakli olma konusunda
bankalarin kurumsal kiiltiirlerini de kapsayan iyilestirmelere yonelmesinin gerektiginin
bir gostergesi olabilir. Ciinkii bankada yeni calisan bir kisi bankasini daha az miisteri
odakli gormekteyken, o bankada yillardir calisan bir kisi bu agidan bir sorun

gormemekte, miisteri odakliligin yiiksek oldugunu diigiinmektedir.

“Stirekli iyilestirme” boyutunda da katilimcilarin goriislerinin kidem degiskenine
gore anlaml diizeyde farklilastigi goriilmektedir [F271) = 3.109, p<05]. Diger bir
ifadeyle, kidem katilimcilarinin bankalarini siirekli iyilestirme ilkesi acgisindan yeterli
bulma diizeylerini farklilagtirmaktadir. Anlamlhi farkliliklarin hangi gruplar arasinda
oldugunun belirlenmesi amaciyla yapilan Tukey coklu karsilastirma testi sonuglari, 1-5

yil kidem grubundaki katilimcilar ile 11 yil ve iizeri kidem grubundaki katilimcilarin

goriislerinin anlamh diizeyde farklilastigini géstermektedir. 11 yil ve {izeri grubundaki
katilimcilarin -~ goriisleri ()_( =3.90), 1-5 yil kidem grubundaki katilimcilarin

goriislerinden (X =3.56), anlamli diizeyde daha yiiksektir. Bu durumda 11 yil ve iizeri
kidem grubundaki kisilerin bankadaki siirekli iyilestirme cabalarinin yiiksek diizeyde
oldugunu belirmesinin sebebi ge¢gmisten bu yana isletmede ¢alisan kisi alisilagelmis bu
diizenin en iyi halinin bdyle olacagimi diistinmesinden kaynaklanabilir. Ayrica 1-5 yil
kidem grubundaki ¢alisanlar ise heniiz isletmeye yeni baglamalarindan dolay1

beklentilerini yiiksek tutmus olabilmektedirler. Bu sebeple siirekli iyilestirme
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konusunda 1-5 wyillik kideme sahip olan c¢alisanlar tam olarak tatmin

olmayabilmektedirler.

Katilimcilarin goriislerinin “Katilime1 Karar Verme” boyutunda yas degiskenine
gore faklilasmadigi  goriilmektedir  [F2271=1.490, p>05]. Betimsel veriler
incelendiginde, aradaki farkliliklar anlamli diizeyde olmamakla birlikte, kidem diizeyi
artikca katilimcilarin  bankalarin1  katilimc1 karar verme agisindan yeterli bulma
diizeylerinin artig1 goriilmektedir. Bu durumun sebebi kidem diizeyi artan ¢alisanlarin,
bilgi diizeyinin de artmasindan dolay1 karalara katilimlarda, fikir alma konusunda ilk
basvurulan kisiler olmasindan kaynaklanabilir. Kidem diizeyi 1-5 yillik olan ¢alisanlar
ise Ust yonetimin karar alma siirecinde kidem seviyesi yiiksek olanlari tercih etmesi
sebebiyle kidem diizeyi diisiik olanlar tarafindan bu durum karara katilimlarinin az
oldugu goriisiine sahip olmalarima neden olabilmektedir. Katilimcilarin goriislerinin
“Liderlik Durumu” boyutunda yas degiskenine gore faklilasmadigi goriilmektedir [Fo.
271y=.988, p>05]. Betimsel veriler incelendiginde, aradaki farkliliklar anlamli diizeyde
olmamakla birlikte, kidem diizeyi artikga katilimcilarin bankalarini katilimcr karar
verme acgisindan yeterli bulma diizeylerinin artigi goriilmektedir. Diger bir ifade ile
kidem diizeyi yiikseldikge, c¢alisanlar {iist yoOnetimin liderliginden de o derece

memnuniyet diizeyleri artmaktadir.

Katilimcilarin goriislerinin “Ekip Calismas1” boyutunda yas degiskenine gore
faklilasmadig1r goriilmektedir [F(271y=.451, p>05]. Betimsel veriler incelendiginde,
aradaki farkliliklar anlamli diizeyde olmamakla birlikte, kidem diizeyi artikca
katilimcilarin bankalarini katilime1 karar verme agisindan yeterli bulma diizeylerinin

artig1 goriilmektedir.
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6. Katihmcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin
Bankanin Bulundugu Yerlesim Birimine Gore Karsilastirllmasina iliskin Bulgular

ve Yorumlar:

Katilimeilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iligkin goriiglerinin Bankanin
Bulundugu Yerlesim Birimine gore karsilastirilmasina iligkin t-Testi sonuglar1 Tablo

16’de verilmistir.

Tablo 16’de goriildiigii gibi, katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine
iliskin goriisleri bankanin bulundugu yerlesim birimine gore “Calisanlarin Egitimi”
boyutunda anlaml diizeyde farklilasmamistir [to72) =1.210, p>05]. Diger bir ifadeyle il
merkezleri ve ilge merkezlerindeki banka subelerinde gorev yapan katilimcilar
calisanlarin  egitimi konusunda benzer goriislere sahiptirler. Betimsel veriler

incelendiginde, aradaki farklihk anlamli diizeyde olmamakla birlikte ilge
merkezlerindeki banka subelerinde gorev yapan katilimcilarin goriisleri (/\_’ =4.11), il

merkezlerindeki banka subelerinde gorev yapan katilimcilarin goriislerinden ()_( =3.97)

daha olumludur.

Katilimcilarin goriislerinin “Miisteri odaklilik” boyutunda goriislerinin gérev
yaptiklar1 bankanin bulundugu yerlesim birimine gore faklilasmadigr goriilmektedir
[te72) =.877, p>05]. 1l merkezi ile ilge merkezlerindeki banka subelerinde gorev yapan

katilimcilar miisteri odaklilik konusunda benzer goriislere sahip olmanin yani sira ilge
merkezlerinde goérev yapan calisanlarin goriisleri ()_( =3.87) il merkezinde gorev

yapanlarin goriislerinden ()? =3.78) daha olumludur. Bu bulgudan yola ¢ikarak ilge
merkezinde c¢alisanlarin bulunduklar1 bolge itibari ile sayica az olmalarindan dolay1

daha ¢ok miisteri odakli ¢aligtiklart sdylenebilir.

Katilimcilarin goriislerinin “Siirekli Iyilestirme” boyutunda gérev yaptiklari
bankanin bulundugu yerlesim birimine gore faklilasmadigi goriilmektedir [t72) =1.484,
p>05]. Diger bir ifadeyle il merkezleri ve ilge merkezlerindeki banka subelerinde gérev
yapan katilimcilar isletmede yapilan siirekli iyilestirme ¢aligmalar1 konusunda benzer
goriislere sahiptirler. Ancak, Ilce merkezinde ¢alisanlar il merkezinde calisanlara gore

stirekli iyilestirme konusunda daha olumlu goriise sahiptir.
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Tablo 16.
Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin Bankanin

Bulundugu Yerlesim Birimine Gore Karsilastirilmasina Iliskin t-Testi Sonuclart

Bankanin
Bulundugu —
Alt Boyutlar Yerlesim X S t P
Birimi
Il merkezi 221 3.97 73
Cabsanlarn - _ 1210 227
Egitimi flce merkezi 52 4.11 73
-- ; Il merkezi 221 3.78 1
Musteri : _ 877 381
Odakhhk flce merkezi 52 3.87 .60
- ; Il merkezi 221 3.59 78
-Su.rek!l : . -1.484 139
Iyilestirme Ilge merkezi 52 3.76 1
Il merkezi 221 3.46 .93
Katimer Karar : 962 337
Verme flce merkezi 52 3.60 86
; ; Il merkezi 221 3.55 .86
Liderlik : 814 416
Durumu flce merkezi 52 3.66 90
Il merkezi 221 3.67 .90 -1.401  .162
Ekip Cahsmas1 - -
Illge merkezi 52 3.86 73

Katilimeilarin goriislerinin “Katilime1r Karar Verme” boyutunda gorev yaptiklar
bankanin bulundugu yerlesim birimine gore faklilasmadig1 goriilmektedir [to72) =.962,
p>05]. Diger bir ifadeyle il merkezleri ve ilge merkezlerindeki banka subelerinde gorev
yapan katilimcilar ¢alistiklar1 kurumda kararlara katilim konusunda benzer goriislere
sahiptirler. Betimsel veriler incelendiginde, aradaki farklilik anlamli diizeyde

olmamakla birlikte ilge merkezlerindeki banka subelerinde gorev yapan katilimcilarin
gorisleri ()_( =3.60), il merkezlerindeki banka subelerinde goérev yapan katilimcilarin

goriislerinden (X =3.46) daha olumludur.

Katilimcilarin  goriislerinin  “Liderlik Durumu” boyutunda gorev yaptiklari
bankanin bulundugu yerlesim birimine goére faklilasmadig1 goriilmektedir [t72) =.814,

p>05]. 1l merkezi ile ilge merkezlerindeki banka subelerinde gérev yapan katilimcilar
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iist yonetimin liderligi konusunda benzer goriislere sahip olmanin yami sira ilge
merkezlerinde goérev yapan calisanlarin goriisleri ()_( =3.87) il merkezinde gorev

yapanlarin goriislerinden ()_( =3.78) daha olumludur.

Katilimeilarin -~ gortiglerinin - “Ekip Calismas1” boyutunda goérev yaptiklar
bankanin bulundugu yerlesim birimine gore faklilasmadigi goriilmektedir [to72) =1.401,
p>05]. Diger bir ifadeyle il merkezleri ve ilge merkezlerindeki banka subelerinde gorev
yapan katilimcilar isletmede yapilan takim caligmasi konusunda benzer goriislere
sahiptirler. Ancak, Ilge merkezinde calisanlar il merkezinde calisanlara gore takim

calismasi konusunda daha olumlu gériise sahiptir.

7. Katihmcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin

Gorev Tiiriine Gore Karsilastirilmasina fliskin Bulgular ve Yorumlar:

Katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine iliskin goriislerinin gérev

tiiriine gore karsilastirilmasina iligkin t-Testi sonuglart Tablo 17°de verilmistir.

Tablo 17.
Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Gériislerinin Gorev

Tiiriine Gore Karsilastirilmasina Iliskin t-Testi Sonuglari

Alt Boyutlar Gorev Tiirii N X S t P
Cahsanlarin Personel 207 3.96 .69 1564 119 —
Egitimi Yonetici 67 4.12 82 ' '
Miisteri Personel 207 3.76 06 1401 162 —
Odaklihk Yonetici 67 3.90 17

. . Personel 207 3.58 75
Siirekli -1.439 151 —
lyilestirme Y 6netici 67 3.74 81
Katihmer Karar Personel 207 347 -89 -750 454 ——
Verme Yonetici 67 3.56 98 ' '
Liderlik Personel 207 3.55 .84 735 463 —
Durumu Yonetici 67 3.64 94 ' '

Personel 207 3.70 .87

Ekip Calismasi -.251 .802

Y onetici 67 3.73 .89
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Tablo 17°de goriildiigii gibi, katilimcilarin bankalarda toplam kalite yonetimine
iliskin goriisleri gorev tiirline gore “Calisanlarin Egitimi” boyutunda anlamli diizeyde
farklilagsmamustir [t72) =1.564, p>05]. Diger bir ifadeyle bankalarda yonetici olarak
gorev yapan katilimcilar ile personel olarak gorev yapan katilimcilar ¢alisanlarin egitimi
konusunda benzer goriislere sahiptirler. Betimsel veriler incelendiginde, aradaki

farklilik anlamli diizeyde olmamakla birlikte banka yoneticisi olarak goérev yapan
katilimcilarin -~ goriisleri (X =4.12), personel olarak gorev yapan katilimcilarin

goriislerinden (X =3.96) daha olumludur. Bu farkliligin beklenen bir durum oldugu
sOylenebilir. Ciinkii banka yoneticileri, calisanlarin egitiminin bir o6l¢iide kendi
sorumluluklarinda oldugunu diisiindiiklerinden, bankanin verdigi egitime daha yeterli ve

yararli goriiyor olabilirler.

Katilimcilarin goriislerinin “Miisteri odaklilik” boyutunda goriislerinin gérev
tirtine gore faklilagsmadigr goriilmektedir [to72) =1.401, p>05]. Bir diger ifade ile

yoneticiler de personel de bankanin miisteri odakli caligmasi konusunda benzer
goriislere sahiptir. Ancak bu benzerlige ragmen yoneticiler (X =3.90), calisanlara

()_( =3.76), gore miisteri odakll bir ¢aligma sergilendigine dair daha olumlu goriiglere
sahiptir. Bu sonug¢ yine beklenen bir sonugtur. Ciinkii miisteri odaklilik yoneticilerin
calisanlarina empoze etmesi gereken en Onemli kavramlardan biridir. Yonetici bu
anlamada calisandan daha yiiksek diizeyde bir goriis belirtirken g¢alisan ise miisteri

odakliligin1 yoneticisi kadar yeterli diizeyde bulmamaktadir.

Katilimcilarin - goriislerinin “Siirekli Iyilestirme” boyutunda gérev yaptiklari
gorev tiirline gore faklilasmadigr goriilmektedir [to72) =1.439, p>05]. Yoneticiler ve
calisanlar isletmede siirekli iyilestirme ¢abalarinin yapildigi konusunda benzer goriislere
sahiptir. Ancak diger betimsel verilerde oldugu gibi burada da yoneticilerin ()_( =3.74),

stirekli iyilestirmenin yapildig1 konusuna katilimi ¢alisanlarinin( X =3.58), katilimindan

daha fazladir.
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Katilimcilarin goriislerinin “Katilimc1 Karar Verme” boyutunda gorev tiiriine
gore faklilasmadigr goriilmektedir [to72) =.750, p>05].yoneticiler de ¢alisanlarda

karalara  katillm  konusunda  benzer  gorlislere  sahiptir.  Ancak  burada

gahsanlarm()_( =3.47), karara katilim puaninin yoneticilerin ()_( =3.56) goriislerinin
puanindan az olmas1 dikkat ¢ekicidir. Yoneticiler ¢alisanlarin bankada alinan kararlara
katilimlarinin yiiksek oldugunu belirtirken, ¢alisanlar alinacak kararlara katilmalari i¢in
verilen tesvikin daha az oldugunu belirtmistir. bu bulgular 1s181nda, yoneticiler bu
durumdan memnunken ¢alisanlarin bu konuyu yeterli bulmadiklari sonucu ortaya

cikmaktadir.

Katilimcilarin  goriislerinin “Liderlik Durumu” boyutunda goérev tiiriine gore
faklilagsmadig1 goriilmektedir [to72) =.735, p>05]. Bu bulgulara gore c¢alisanlar ile
yoneticiler benzer goriislere sahiptir. Yoneticilerin {ist yonetimin liderligi konusundaki,
goriislerinin calisanlardan yiiksek diizeyde olmasi beklenen bir durumdur. Anketin hem
calisana hem de amirlere uygulanmasindan dolayr muhtemelen yoneticiler kendileri
hakkinda bilgi vermis olabilmektedirler. Bu nedenle liderlik durumu ile ilgili beklenen

bir sonug elde edilmistir.

Katilimcilarin  goriislerinin “Ekip Calismas1” boyutunda gorev tiirline gore
faklilasmadig1 goriilmektedir [to72) =251, p>05]. Diger bir ifade ile calisanlar ile

yoneticiler kurumlarinda yapilan ekip ¢alismasi hakkinda benzer goriislerle sahiptirler.
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Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Gériiglerinin Banka

Degiskenine Gore Karsilastirilmasina Iliskin Kruskal Wallis H Testi Sonuglari

Degigkenler Egitim N Sira 2 P
Durumu Ortalamasi
A 42 104.86
B 30 91.17
C 22 151.32
D 32 148.94

Cal . E 42 178.10

alsaniarin F 12 147.92

Egitimi G 19 15124 35.940 .000
H 14 154.43
I 16 126.72
I 14 161.18
J 10 96.35
Diger 21 138.24
A 42 88.37
B 30 102.48
C 22 147.41
D 32 136.56

Milster E 42 156.71

usterl F 12 187.33

Odakhihk G 19 14306 51.733 .000
H 14 131.93
I 16 172.75
i 14 186.96
J 10 68.00
diger 21 177.17

Siirekli A 42 92.86

Iyilegtirme B 30 108.75
C 22 129.61
D 32 132.22
E 42 173.13
F 12 186.50 39.851 .000
G 19 149.55
H 14 156.86
I 16 136.97
I 14 166.25
J 10 91.95
diger 21 164.02

*p<.05
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Tablo 18 (Devami).

Katilimcilarin Bankalarda Toplam Kalite Yonetimi Hakkinda Goriislerinin Banka

Degiskenine Gore Karsilastirilmasina Iliskin Kruskal Wallis H Testi Sonuglar

Degiskenler Egitim Sira 2

Durumu N Ortalamasi P
Katihmci A 42 96.71
Karar Verme B 30 119.87
C 22 155.93
D 32 138.77
E 42 149.43
F 12 180.67
G 9 133.00 38.422 .000
H 14 144.57
I 16 141.78
I 14 175.89
J 10 60.65
diger 21 181.60
Liderlik A 42 95.75
Durumu B 30 112.18
C 22 149.27
D 32 126.94
E 42 155.71
F 12 189.25
G 9 152,66 46.590 .000
H 14 125.04
I 16 157.50
I 14 213.79
J 10 72.35
diger 21 154.45
Ekip Calismas1 A 42 80.87
B 30 106.87
C 22 148.39
D 32 131.83
E 42 166.90
F 12 187.46
G 09 152,50 55.961 .000
H 14 128.18
I 16 159.50
I 14 194.25
J 10 81.15
diger 21 169.29

*p<.05
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“Calisanlarin egitimi” boyutunda, katilimcilarin goriisleri gérev yaptigir bankaya
gore anlaml diizeyde farklilasmistir [x2(11)= 35.940, p<05]. Calisanlarin isleri ile ilgili
konularda egitim verilmesine en ¢ok Ozenen banka “E” bankasidir. Diger taraftan
calisanlarin egitimi konusuna dikkat etmeyen diger bir banka is “B” bankasidir. Egitim
konusunda c¢aligsanlar1 tatmin etmeyen bankanin heniiz bir devlet bankasi olmasi
ilgingtir. Ustelik diger diisiik puana sahip iki banka(A ve J) ‘da heniiz birer devlet
bankasidir. Son zamanlarda devlet bankalar1 son zamanlarda 6zel bankalarla kalite
konusunda yarigir duruma gelmistir.bu nedenle egitim konusunda ¢alisanlarin diger
bankalara gore olumsuz diisiincelere sahip olmasi beklenen bir sonug¢ degildir. Bu
bulgular neticesinde verilen egitimlerin yetersiz oldugunu ya da verilen egitimlerin

calisanlar1 tam olarak tatmin etmedigi goriilmektedir.

“Miisteri odaklilik” boyutunda, katilimcilarin goriisleri gorev yaptigi bankaya
gore anlaml diizeyde farklilagsmistir [x2(11)= 51.733, p<05]. Bu boyuta gore de
calisanlarin egitimlerinde oldugu gibi en yetersiz olan bankalar “A, B ve J” bankasidir.
Burada yine miisteri odaklilik bakimindan en yetersiz bankanin devlet bankalar1 oldugu
goriilmiistiir. Miisteri odaklilik boyutunda en basarili bankalarm “diger, F ve I” ile

adlandirilan bankalar oldugu goriilmiistiir.

“Stirekli iyilestirme” boyutunda, katilimcilarin goriisleri gorev yaptigi bankaya
gore anlamhi diizeyde farklilasmistir [xz(u): 39.851, p<05]. Bankalar siirekli iyilestirme
konusunda incelediginde yine devlet bankalarinin yetersiz kaldigi sonucuna ulasilmistir.

En basarili bankalardan ilk iicii ise “E, F VE I bankas1 oldugu sonucuna varilmustir.

“Katilime1 karar verme” boyutunda, katilimcilarin goriigleri gorev yaptigi
bankaya gore anlaml diizeyde farklilasmistir [xz(“): 38.422, p<05]. Devlet bankalarinin
(A,B VE J) calisanlarina isleri ile ilgili konularda karar verme hakkini diger bankalara
oranla daha az verdigi sonucuna varilmaktadir. Calisanlarina karar verme hakkini en ¢ik

tantyan bankalar ise “diger, F ve I bankalaridur.
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“Liderlik durumu” boyutunda, katilimcilarin goriisleri goérev yaptigi bankaya
gore anlamhi diizeyde farklilagmigstir [x2(11)= 46.590, p<05]. Diger boyutlar
incelendiginde elde edilen sonuglarin yine benzeri elde edilmistir. A, B ve J bankalari
liderlik 6zelligine sahip yoneticilerin az oldugu bankalardandir. Bunu sebebinin devlet
bankalarinda ge¢misten memur statiisiinde gelen personelin yerinin degistirilmesi
sartlarinin daha zor olmasindan dolay1 bu bankalar siirekli rotasyona gidememistir. Ve
yoneticiler ig garantisi nedeniyle kendilerini gelistirme yoniinde ¢aba harcamamis ve bu
sebeple caliganlar yoneticilerinin birer lider olduklarini diistinmemekte olabilir. Liderlik

ozelligine sahip en iyi bankalarin ise E, F ve I bankalar1 oldugu gériilmiistiir.

“Ekip Calismas1” boyutunda, katilimcilarin goriisleri gérev yaptigi bankaya gore
anlaml diizeyde farklilagmistir [x2(11)= 55.961, p<05]. Diger boyutlarda oldugu gibi
ekip caligmasini diger banklara oranla en diisiik oranda saglayan bankalar “A, B ve J
bankalaridir. Takim calismasina en ¢ok Onem veren bankalar ise “Diger, E ve F

bankalaridir.

Biitiin boyutlar incelendiginde sonug olarak en basarili bankalarin E, F ve I
bankalar1 oldugu goriilmiistiir. Toplam kalite yonetiminin ilkelerini en az hayata geciren
bankalarin ise devlet bankalar1 “A, B ve J”” bankalar1 oldugu goriilmiistiir. Her ne kadar
anketimizde devlet ya da 6zel bankalar diye bir ayrim yapilarak sorular sorulmasa da bu
sonuclar olduk¢a Onemlidir. Bu sonuglar dogrultusunda 6zel bankalarin devlet

bankalarindan toplam kalite yonetimi bakimindan ileri diizeyde oldugu goriilmiistiir.



BOLUM V

SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada, banka yoneticileri ve personellerinin bankalarda toplam kalite
yonetimine iligkin goriisleri incelenmistir. Arastirma i¢in bankalarda toplam kalite
yonetimi adinda bir anket gelistirilmis ve uygulanmistir. . Arastirmanin bulgularina

dayal1 olarak ulasilan sonuclar asagidaki sekilde maddeler halinde ifade edilmistir.

SONUCLAR
1. Cahsanlarin egitimi

Arastirmada elde edilen sonuglara gére Bankalarda verilen hizmet ici egitimler
calisanlar1 tatmin edici niteliktedir. Toplam kalite yonetiminin temellerini olusturan bu
faktoriin bankalar tarafindan dikkate alinmasi ve uygulanmasi beklenen bir sonugtur.
Ciinkii giiniimiizde bankalar personellerine verilen egitim konusunda adi en c¢ok

duyulan kurumlardandir.

2. Miisteri odaklihk

Arastirmaya konu olan bankalar genel olarak miisteri odakli ¢alismaktadir.
Banka ¢alisanlarinin goriislerine gore calisanlar miisterilere deger vermekte miisterilerin
beklentilerini dikkate almakta ve miisterilerinin glivenini kazanmaktadir. Yilmaz
(2002)’ 1n tespitleri incelendiginde miisteri odaklilik kavramina o dénemde ¢ok fazla

onem vermedigi ¢alisanlarin bu sonuca kismen katildig1 goriilmiistiir. 2002 yilindan bu
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yana Tiirkiye’ de bankacilik sektoriindeki rekabet ortaminin artmasindan dolayi
miisteriye verilen 6nemin artmasiyla miisteri odakli ¢aligmalar bankaciligin 6ncelikleri
arasinda olmaya baslamustir. Nitekim Ozgiir (2009)’ un anket sonuclar1 incelendiginde
de bu artis1 gorebilmekteyiz. 2012 de bu bankalarin miisteri odakli ¢alismalarinin

artmasi tabi ki ka¢inilmazdir.

3. Siirekli Iyilestirme ve Gelistirme

Anket sonuglari bankalarin siirekli iyilestirmesi ve gelistirmesi boyutunda
incelediginde oldukga basarili oldugu goriilmektedir. Banka calisanlarinin goriislerine
gore kendilerini ve ¢alistiklar1 boliimleri gelistirebilmek adina bankalarda caligsmalar
yapilmaktadir. Yilmaz (2002)’ de yaymlanan tezde de yine benzer sonuglar elde
edilmistir. Bankalarin siirekli iyilestirme ve gelisme konusunda iyi olduklarini ancak
calisanlarin tamaminin ayni fikirde olmamasindan ve sadece yiizdesel olarak ifade
edebildigimiz i¢in diger yanitlar1 veren arastirmacilarin da dikkate alinarak stirekli
iyilestirme caligmalarina bankalar tarafindan daha ¢ok énem verilmesinde yarar vardir.
Ciinkii stirekli iyilestirme adindan da anlagilacag: gibi isletmenin durmadan daha iyiye
gitmesi i¢in kendini gelistirmesi, degisen c¢evreye ayak uydurmasidir. Bankalarda
sirekli iyilesme ve gelistirmenin varligir gelecekte bu gelisimi her zaman saglayacagi
anlamina gelmez. Aslinda bu sonug, bankalar1 tedirgin etmeli ve her bankanin gelisime

acik olarak daha da ileriye gidebilmek icin yollar aramalarin1 gerektirmektedir.

4. Katihmci Karar Verme

Arastirma sonucunda banka ¢aliganlarinin yoneticileri tarafindan alinan kararlara
katilabildikleri sonucu yiiksek oranda ¢ikmaktadir. Ancak katilimcilarin biiyiik kisminin
da sorulan sorulara karar katilimlarinin bazen oldugunu belitmis olmasi, aslinda banka
personellerinin bu durumdan pek memnun olmadiklari sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
nedenle tam olarak bir mutabakat saglanabilmesi i¢in bankalarin bu konu ile ilgili

caligmalar yapmasinda fayda bulunmaktadir.
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5. Liderlik

Toplam kalite uygulamalarinin tam olarak gerceklestirilebilmesi i¢in
yoneticilerin liderlik 6zelligine sahip olmasi son derece Onemlidir. Bu ankette
yoneticilerin ogiitlediklerini ilk olarak kendilerinin uygulamalari, diyaloga agik
olmalari, profesyonellik ve liderlik Ozeliklerine sahip olmalari, bireylerin ¢abalarini
takdir etmeleri boyutunda incelenmistir. Sonuglar incelendiginde katilimcilarin biiyiik
cogunlugunun yoneticilerinin liderlik 6zelliklerine sahip oldugu goriilmiistiir. Ancak az
denilemeyecek bir kisminin ise bu sorulan sorularin yanitlarina tam olarak katilmamis
olmalar1 da 6nemli bir bulgudur. Yoneticilerin bu boyuta iliskin goriisleri calisanlara
gbre daha olumlu olmasi elbette beklenen bir sonugtur. Anketlerin hem ydneticiye hem
de calisana uygulanmis olmasi ve liderlik ile ilgili sorulari, yoneticilerin kendilerini baz
alarak degerlendirmesine sebep olmustur. Bu durumda banka ydneticilerinin tam olarak

liderlik vasfina sahip olmadig1 goriilmektedir.

Bankalarda iist yonetimin liderlik 6zelligine heniiz tam olarak sahip olmadigi
goriilmektedir. Yilmaz (2002)’ 1n aragtirmasinda da benzer neticelerin ortaya ¢ikmasi bu

sonucu destekleyici niteliktedir.

6. Ekip Calismasi

Katilimecilara, ekip calismasinin bankalarinda yapilip yapilmamasi boyutunda
sorular yoneltilmistir. Katilimeilarin biiyiik bir boliimii, ekip calismasinin ¢ogunlukla
yapildigina yonelik cevaplar vermistir. Yilmaz (2002) nin yapmis oldugu arastirmada
ekip calismasinin yeteri kadar saglanamadigi sonucu ortaya ¢ikmisti. 2002 den bu yana
bankalarin kendilerini yenileme yoniinde yogun ¢alismalarinin olmasi, ekip ¢aligmasiyla
verimliligin artacagi goriisiine sahip olduklar1 sonucunu ortaya ¢ikarmaktadir. Her ne
kadar bazi katilimcilar arasinda bu boyuta yonelik sorulan sorulara katilmayanlar olsa
da, bu sorulara verilen yanitlarin arasinda” cogunlukla ekip c¢alismasi yapiliyor”

cevabinin artmasi oldukca dnemli bir gelismedir.
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ONERILER

Bankalarda toplam kalite yonetimi, isletmenin rekabet avantaji saglamasi igin
son derece Onemlidir. Toplam kalite yoOnetiminin tam olarak banka biinyesinde
gerceklestirilebilmesi igin TKY’ nin ilkelerinin banka personeli ve yoneticileri

tarafindan benimsemesi gerekmektedir.

Bankalarin da diger sektorlerde oldugu gibi miisteri odakli ¢alismasi, kaliteyi
miisterinin belirlemesi ilkesinin benimsemesi, isletmeleri kalitenin Onciisii yapmasi
acisindan oldukca Onemlidir. Miisterinin ihtiyaglarini belirlemeden onlar1 tam olarak
tatmin etmek oldukca zordur. Toplam kalite yonetim anlayisinin ¢alisanlara verilecek
egitimlerle kurum kiiltiiri haline getirilmesi gerekir. Bankalarda toplam kalite
yonetiminin eksiksiz olarak yerine getirilmesinde takim ¢aligmasi ile birlikteligi
saglamak ve ekip ruhunu gelistirmek zamaninda hatalarin 6nlenmesi i¢in gereklidir.
Personelin toplam kalite yonetim anlayisina adapte olmasini saglayacak en Onemli
unsurlardan biri ise {ist yonetimin liderligidir. Liderlik vasfina sahip yoneticiler elbette

tiim caliganlar1 bu yeni sisteme adapte ederek onlar1 bu zincirin bir pargasi yapacaktir.

Ayni sekilde banka calisanlariin da yoneticiler gibi siirekli iyilesme ve
gelismeyi ilke edinmeleri gerekir. Son yillarda her ne kadar TKY” ye verilen 6nem artsa
da heniiz tam olarak uygulandigi sdylenemez. Biitiin ¢alisanlarin toplam kalite
yonetiminin bir pargasi oldugu unutulmamali, rekabet istlinliigiinii saglamak ve uzun
yillar boyunca kurumun basarilarini siirdlirebilmek i¢in toplam kalite yoOnetimi

ilkerlerinin ihmal edilmemesi gerekmektedir.
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BANKALARDA TOPLAM KALITE YONETIMI ANKETI

Degerli katilimci,

Bu c¢alisma “Bankalarda Toplam Kalite YoOnetimi ve Buna Yonelik Bir
Uygulama” isimli yiiksek lisans tez ¢alismasi kapsaminda yapilmaktadir. Vereceginiz
cevaplar sadece bilimsel amagcla kullamlacak ve gizli tutulacaktir. Isim yazmaniza gerek
yoktur. Veri analizi siirecinin de saglikli bir sekilde yapilabilmesi i¢in liitfen hicbir

soruyu cevapsiz birakmayiniz.

Arastirmaya ayirdiginiz ¢ok degerli vaktiniz, emeginiz ve katkilariniz i¢in sonsuz

tesekkiirler eder, saygilar sunarim.

Seyma Yilmaz
Gazi Universitesi
Egitim Bilimleri Enstitiisii
Yiiksek Lisans Ogrencisi
Tel: 0535 5590540
Béliim 1
KIiSISEL BILGILER

Cinsiyet: ( ) Bayan ( ) Bay

Toplam hizmet siireniz: ................ Yil

Yasmz: ..........

Bankamizdaki gOreviniz: ......cccoveviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiennen,
Egitim diizeyi:

) Lise

) Onlisans

) Fakiilte

) Yiiksek lisans

) Doktora

N RPN =

o~~~

6. Calismakta oldugunuz bankanin adi: ........ccovveviniinnnnnn.

7. Bankanizin bulundugu yerlesim birimi:
( ) Biiyiiksehir ( ) [l merkezi () Ilge ( ) Belde
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Aciklama: Her bir ifadenin bankanizdaki duruma ne kadar uydugunu, ilgili
rakam yuvarlak icine alarak belirtiniz. Ornek:

O

Cogunlukla

Hicbir

zaman

Kurum c¢alisanlarinin egitim ihtiyaci oldugu konularda hizmet i¢i egitim
faaliyetleri diizenlenmektedir.

“  Her zaman

N

“ | Bazen
8 Nadiren

—_

Gegmisten bugiine bankamiz ¢alisanlarina yonelik hizmet i¢i egitim olanagi
sunmaktadir.

Verilen hizmet i¢i egitimler ¢alisanlarin hizmet kalitesini artiracak niteliktedir.

Verilen hizmet i¢i egitimler kisisel ve mesleki gelisime katk1 saglar.

Boliimdeki calisma ortami ve sartlarindan memnunum.

Boliimiimiizde kendimizi gelistirmemiz i¢in yeterli olanaklar mevcuttur.

Boliimiimdeki insan iligkilerinden ¢ok memnunum.

Boliimiimii kendime, kendimi de bolimiime yakin hissetmekteyim.

Isimi bir biitiin olarak diisiinerek, isimin beni tatmin ettigini sdyleyebilirim.

. Boliimiimiizde miisterilerimizin ¢ikarlar1 her zaman en 6nce gelir.

. Bolimiimiiziin en 6nemli 6zelliklerinden bir tanesi miisteri ihtiyaglarina cevap

verebilmesidir.
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. Misterilerimizin boliimiimiize duydugu giliven konusunda herhangi bir

eksiklik oldugunu diistinmiiyorum.

(9]

B

W

[\

13.

Miisterilerimiz bolimiimiiziin iyi yonetildigini diisliniiyor.

14.

Boliimiimiizde herkesin, gelismeye dair, her konuda somut oneriler getirmesi
beklenir.

15.

Boliimiimiizde kendimizi gelistirmek i¢in siirekli ve diizenli egitim faaliyeti
yapilmaktadir.

16.

Boliimiimiiziin daha etkin ve verimli ¢aligsabilmesi i¢in is siireci siirekli olarak
giincellestirilmektedir.

17.

Boliimiimiizde, ilerde dogabilecek sorunlarin bugiinden belirlenebilmesi igin
calismalar yapilmaktadir.

18.

Bolimiimiizde meydana gelen sorunlar hep aym: nedenlerden
kaynaklanmaktadir.

19.

Hizmet siire¢lerinin iyilestirilmesi i¢in hizmetlerde sorun ¢ikmasi beklenmez.

20.

Bolimiimiizde isimizi ve bizi ilgilendiren konularda goriistimiize
bagvurulmaktadir.

21.

Karara katilim siirecinde, ast iist iligkileri goriislerimi agiklamama engel
olmaz.

W

22.

Yoneticilerimiz karar vermeleri gerektiginde, bizlerden aldiklar1 goriislerden
mutlak surette faydalanir.

23.

Boliimiimiizdeki yoneticiler bizlere 6giitlediklerini 6nce kendileri uygular.

24.

Boliimiimiizdeki yoneticiler ¢alisanlar ile diyaloga agiktir ve bizleri dinlerler.

25.

Genelde yoneticilerimizin iyi segildiklerine, profesyonel becerileri ile liderlik
yeteneklerinin dikkate alindigina inaniyorum.

26.

Y oneticilerimiz degisen sartlara kolaylikla uyum saglamaktadir.

27.

Yoneticilerimiz bireylerin ¢abalarinin farkina varip, zamaninda takdir
etmektedirler.

28.

Biz ekip olarak iyi ¢alisiyoruz ve yoneticilerimiz bize 6nderlik etmektedir.

29.

Sorunlar ortaya ¢iktiginda, ekip olarak hemen ¢6ziim yolu bulup uygulamaya
koyabiliyoruz.

30.

Takim ¢alismasi iist yonetim tarafindan tesvik edilmektedir.
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Anket bitmistir. Katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.
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