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ABSTRACT

The concept of quality in service organization has been inherited
from manufacturing organization. However defining the quality of
service organization is difficult. Quality of services is intangibles and
subjectivity.

Nowadays, service business like hotels, travel agencies, banks,
insurance companies, hospitals, schools and etc. have been
implementing total quality management. And most of service business
have ISO 9000 quality standards.



OZET

Hizmet sektoriiniin hizla gelisip, ekonomide énemli bir paya
sahip olmasi, fGretim isletmelerinde uygulanan toplam kalite

kavraminin hizmet isletmelerinde de giindeme gelmesine neden
olmugtur.

Ulagim, ticaret, iletisim, saglik, egitim, bankacilik ve sigortacthk
gibi pek ¢ok alam igeren hizmet sektdriinde toplam kalite yonetimi ve
ona paralel olarak ISO 9000 kalite standartlarna sahip olma
faaliyetleri hiz kazanmaya baglamustir.

GIRIS

Globallesme sonucu artan rekabet kosullarinda isletmelerin
hayatlarim stirdiirebilmesi, klasik yonetim anlayisindan uzaklasarak
¢agdas yonetim disiincelerini uygulamakla gergeklesebilecektir.

Cagdas yonetim diistincesinin odak noktasim1 miisteri olusturur.
Muisterinin istedigi kalitede mal ve hizmeti, daha ucuza, daha kisa
stircde ulagtirmak bagarimin anahtar1 durumundadir.

Kalite anlayisi degisen kosullarla kendini yenileyerek, sistem,
teknik ve insan boyutlarinda gelismis toplam kalite ynetimi anlayist
dogmustur. -

Hizmet igletmelerinde iiretim igletmelerinde oldugu gibi somut
bir @irlin bulunmadig: i¢in kalite yonetimine farkli bir boyutta ele
alinmasini gerektirmektedir.

Calisma teorik bazda; kalite kavramindan baglayarak, toplam
kalite y6netimini, hizmet kavramim ve hizmet isletmelerini, hizmet
isletmelerinde kalite kavrami ve y6netimi konularini, uygulama
bazinda ise; bir hizmet igletmesi olan Kogfinans® da ki mevecut durum -
analizini icermektedir.



I. KALIiTE

Kalite, standartlara uygunluk olarak tamimlanabilir. Ancak bu
yeterli degildir. Giiniimiizdeki gelismeler, kalite tanimim miisteri
isteklerine uygunluk olarak degistirmistir .!

Kalite, bir iriin veya hizmetin belirlenen veya olabilecek
ihtiyaglar1 kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplamidir .2

Norichi Kano’ nun 2 boyutlu kalite tanimi ise, mecburi ve cazip
kalite kavramlarim igerir. Mecburi kalite, miigterinin iirinden mutlak
beklentilerini igerir. Bu beklentiler kargilanmazsa kalite yoktur. Uriin
giivenilirligi, kullanim kolayhig mecburi kalitenin &rneklerindendir.
Ikinci boyut cazip kalite ise, meveut beklentilerin lizerinde miisterinin
talep etmedigi, hakkinda fikir sahibi olmadif kalitedir. Cazip kalite
miigteri tarafindan taninip talep edilince mecburi kaliteye doniisiir .2

Bir baska degisle, kalite; bir hizmet veya tiriiniin nceden kabul
edilmis misteri gereksinmelerini karsilama derecesidir. Kalite
kavramindaki degisim toplam kalite kavramin ortaya gikarmigtir.

II. TOPLAM KALITE

Bir organizasyonun hitap ettigi pazar icindeki isleyis tarzina
toplam kalite denmektedir. Toplam kalite, bir organizasyonun rekabet
stratejisi oldugu kadar miigterinin muhatap oldugu her seydir. Toplam
kalite yalniz iiretimi degil, satis dncesi ve sonrasin tiimiiyle kapsayan
bir bakis agisidir .*

'o. PEKER,”Toplam Kalite Yénetimi”, Amme Idaresi Der., C.26, S.1,Mart, 1993,
s.200.

2 KALDER, Toplam Kalite Y&netimi, Kalder Yay., s.2-4.

* TKYA Komitesi, “Yeni Kimligi ile Toplam Kalite Y&netimi”, Toplam Kalite
Yénetimi Tiirkiye Perspektifi-Tiirkiye Uygulamalari, Degisen Kalite Anlayis:
ve Toplam Kalite Yénetimi Sempozyumu, 1994, 5.9.

4 Sanayi Grubu Malzeme ikmal Koordinatorliigt, Toplam Kalite Yénetimi, Mart,
1993, 5.3.



II1. TOPLAM KALITE YONETiMi

Toplam kalite yo6netimi anlayisi, toplam kalite kontrol
anlayisinin gelismis bigimidir. Toplam Kalite Kontrol firma ¢apinda
kalite kontrol anlamindadir. Toplam kalite yonetimi bunun tiim firma
ve kurum Kkiiltlirine yansimig, basta yonetim olmak {izere tiim
calisanlarin paylasilan vizyonu haline gelmis seklidir.

Toplam kalite yOnetimi, miigteri beklentilerini her seyin
izerinde tutan ve miisteri tarafindan tammlanan kaliteyi, tiim
faaliyetlerin yiiritilmesi sirasinda iiriin ve hizmet biinyesinde
olusturan bir yoOnetim bigimidir. Dinamik pazarlarda, rekabet
kargisinda ayakta kalabilmek ancak Toplam kalite yoOnetimi
anlayistyla miimkiindiir .°

A- Toplam Kalite Yonetimi’ nin Ozellikleri:

Toplam kalite yonetimi’ nin temel 10 6zelligi bulunmaktadir .°

o Miisteri Odaklhihk: Miisteri isteklerinin tatmini temel sirket
felsefesi haline gelmeli ve tiim siirecler miisteri beklentilerine gore
tasarlanmalidir.

o Liderlik: Ust yonetim kalite siirecini bilgi ve isler yoluyla
desteklemelidir.

e Tam Katilim: En alt diizeyden en liste herkes kaliteyi gelistirmek
i¢in ¢aba sarf eder.

e Odiil Sistemi: Kalite i¢in gosterilen ¢abay1 odiillendiren sistem
kurulmalidir.

o Cevrim Zamamnin Azaltiimasi: evrim zamaninin kisaltilmasi igin
caba sarf edilir.

> TKYA Komitesi, “Toplam Kalite Yonetimi’ nin Kapsami”, Toplam Kalite
Yonetimi Tiirkiye Perspektifi-Tiirkiye Uygulamalari, Degisen Kalite Anlayis:
ve Toplam Kalite Yénetimi Sempozyumu, 1994, s.12.

® R.M. HODGETTS-F.LUTHANS- S.M.LEE, “New Paradigma Organizations:

From TQ to Learning to World-Class”, Organizational Dynamics, Winter, 1994,
s.6-7.



® Bulma Yerine Onleme: Kalite iiriin veya hizmetin i¢inde tasarlanir,
bu gekilde hatay: bulunmak yerine bastan Onlenmis olur.
Geri Bildirim: Yonetim, gelisimi veri tabanli geri bildirimle izler.

® Uzun Vadeli Bakis: Toplam kalite yonetimi’ de gevre siirekli
izlenir,

* Ortaklik Geligtirme: Misteriler ve saticilarla ortakli1 destekler.

Yerel Sorumluluk: Isletme tiyeleri bilgileri paylagir, hatalar1 ve
geri donmeleri elemine eder.

B- Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi

Toplam kalite yonetimi felsefesi, iist yonetimin liderliginde,
miigterinin kalite algilamalart ve beklentileri dogrultusunda, ekip
¢alismastyla stirekli iyilestirmeye dayali 6rgiit kiiltiirii yaratmaktir,

C- Toplam Kalite Yonetimi’ nin Amaci

Dogru iretimi ilk defasinda yapmay: ve bunu her defasinda
tekrarlamay: hedef alan toplam Kkalite yOnetimi Orgiitiin etkinligini
saflamayi, esneklige ulasmasimi ve rekabet giiclinli  arttirmayi
amaglayan bir yéntemdir.’

D- Toplam Kalite Yonetimi’ de Ust Yonetimin Sorumlulugu

Toplam kalite yonetimi’ nin {ist yonetimin liderligi ile
gergeklesebilecegini belirtmigtik. Toplam kalite yonetimi icin {ist
yOnetim;

Toplam kalite yonetimi’ ni anlamali, inanmali, kararh olmali,
Astlara yetki devretmeli,

Astlara giivenmeli,

Ttim ¢ahgsanlar1 yonlendirmeli, kalite igin tegvik etmeli,

Ekip ¢alismast i¢in ortam hazirlamali,

Tim sisteme ve ¢alisanlara liderlik etmelidir.

7 PEKER, s.49.



E- Toplam Kalite Yonetimi’ nin Isletmeye Sagladiga
Yararlar

Toplam kalite yonetimi isletmeye birgok faydalar saglar, bunlari
siralarsak;®

Mamul ve hizmet kalitesinin iyilesmesi

Miisteri doyumunun artmasi

Kaynak israfinin azalmasi

Mamul geligtirme siiresinin azalmasi

Verimliligin artmasi

Pazar talebinin karsilanmasinda esnekligin artmasi
Stireg ici islem sayisinin azalmasi

Miisteri hizmet ve mal teslim siiresinin kisalmasi
Is¢i igveren iligkilerinin diizenlenmesi

IV. HIZMET KAVRAMI VE HiZMET iISLETMELERI
A-Hizmet Kavram:

Hizmet kavrami iretim ve ticaret gibi somut bir kavram
olmadii i¢in literatiirde farkli tanimlar yer almaktadir.

Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti, pazara sunulan veya
mallarin satisina bagli olarak saglanan fayda ve doyumlar olarak
tanimlamustir.” Bu tammdan hizmet kavramini tam anlamivla anlamak
zordur. Hizmet ile mal kavramlar1 birbirine girmis durumdadir. Bu
karmasikliligin giderilmesi amaciyla Amerikan Pazarlama Birligi
hizmeti tekrar su sekilde tamimlamigtir; “bir malin satisina bagh

¥S. GOZLU, “Uretim, Verimlilik, Toplam Kalite Y®netimi”, Toplam Kalite
Yonetimi Tirkiye Perspektifi-Tiirkiye Uygulamalari, Degisen Kalite Anlayisi
ve Toplam Kalite Yonetimi Sempozyumu, 1994, s.55.

* 0. DINCER, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikas, 5.baski [stanbul: Beta
Yayinlari, 1998, s.433.



olmaksizin tiiketicilere ve igletmelere pazarlandifinda istek ve ihtiyag
doyumu saglayan ve bagimsiz olarak tamimlanabilen eylemlerdir’'®

Bu temel tamim ¢ergevesinde degisik yazarlar farkli tanimlar
yapmuslardir. Philip Kotler ‘in taniminda hizmet; “Dokunulmaz bir
yapisi olan ve herhangi bir malin sahipligiyle sonuglanmayan,
tiretilmesi fiziksel bir iirline bagls olan yada olmayan bir faaliyettir.”.

Gibson-Donelly-Ivancevich’ ¢ gore hizmet “tiiketici tarafindan
istenilen bir faaliyet yada baska bir kisi iin is yapmaktir,™'!

Bu tanimlamalar dogrultusunda hizmeti; insan ihtiyacim
gidermek amaciyla, belirli bir malin tiretilmesine her zaman i¢in bagh
olmadan, belirli bir fiyattan pazara sunulan faaliyet ve faydalardir
bi¢iminde tanimlayabiliriz.

B-Hizmetin Ozellikleri

Mal ve hizmetler arasinda bir gok fark bulunmaktadir. Mallarin
fiziki olarak almip satilmasi, depolanmasi, istenilen zamanda
tiiketilebilmesi hizmetlerle arasinda fark yaratmaktadir. Hizmetleri
mallardan ayiran gesitli 6zelikler bulunmaktadir. '

* Hizmetler soyuttur. Soyutluk; dokunulmazlik ve bes duyuyla
algilanamama  anlamindadir.  Hizmet, davranislarla  ortaya
konabilen bir faaliyettir fiziki bir boyutu yoktur. Hizmetler
herhangi bir 6l¢ii birimiyle 6l¢iilemezler .

® Hizmet ve hizmeti iireten bir biitiin olarak ele alimr. Hizmetin
birbirinden farkli pazarlarda pazarlanamamasi, iireticisi ile
tiketicisinin yiiz yiize iliskisi, depolanamamasi gibi 6zellikler
hizmeti tireticisiyle bir biitiin olarak ele alinmasin gerektirir.

S. A. OZTURK, Hizmet Pazarlamasi, Eskigehir: Anadolu Universitesi Ya.
No:1028, Isletme Fakiiltesi Ya. No:3, 1998, s.3.

"' DINCER, s.434.

"2 DINCER, 5.435.



® Hizmetler standartlastirilamaz. Hizmetin temel iiretim bi¢imi

insana baghdir. Aym kiginin iretip sundugu hizmetlerin bile
birbirinden farklilik gdstermesi dogaldur.

Tablo: Mal ve Hizmet Arasindaki Farklar

MALLAR HIZMETLER
Somuttur Soyuttur
Tiirdestir Tiirdes degildir
Uretim ve dagitim tiikketimden | Uretim  ve tiiketim aym anda
ayridir gerceklesir
Nesnedir Faaliyet veya siirectir
Fabrikada iiretilir Alict  ve satictnin  birarada

bulundugu ortamlarda tiretilir
Migteriler ~ Gretim  siirecinden | Miisteriler  tiretim  siirecinin

uzaktir icindedir
Stoklanabilir Stoklanamaz
Sahipligi el degistirebilir Sahipligi el degistiremez

Kaynak: C. GRONROOS, Service Management and Marketing, Massachusetts:
Lexington Books, 1990, s.28.

C- Hizmet Isletmeleri

Hizmetin soyut bir kavram olmasi hizmet isletmelerinin tanimin
yapmay1 zorlagtirmaktadir. Buna ragmen en basit sekliyle, “hizmet
pazarlamasi yapilan yer” hizmet isletmesi olarak ele alinmahdir. Bu
tamima giren isletmelere saf hizmet isletmesi adi verilmektedir. Saf
hizmet isletmeleri, oncelikle hizmetlerin satildig yerdir. Bu
isletmelerde herhangi bir malin degisiminin yapilmasi veya hizmetin
mamulle birlikte sunulmasi hizmet isletmesi olarak simiflandirilmasini
etkilemez. Bu gergekten yola ¢ikarak hizmet isletmelerini;
bagkalarinin ihtiyaglarini kargilamak amaciyla dncelikle hizmet iireten
ve satan iktisadi birimler olarak tanimlayabiliriz.

Hizmet Isletmeleri;
* Otel, lokanta ve diger gegici ikamet ve yiyecek isletmeleri




Kisisel hizmet sunan isletmeler (giizellik salonlan, berberlik)
Tamir ve bakim servisleri

Sinema ve tiyatro gibi eglence yerleri

Mesleki hizmet sunan igletmeler (avukat, muhasebe, mimarlik ve
mithendislik biirolari, saglik hizmeti sunan isletmeler, bankalar,
sigorta isletmeleri, egitim kurumlar: gibi)

* Vakiflar, olmak iizere genel bir simflandirmaya tabi tutulabilirler.

Hizmet isletmeleri mal iireten isletmelere gore farkli 6zelliklere
sahiptir. Bu 6zellikler;

Hedef pazarin tanimlanmasi zordur,
Géreceli olarak kiigiiktiir.'

* Amaglan miktar ve kalite Slgiileriyle tammlamak giictiir.
¢ Envanter tutulamaz,

e Maliyet hesaplamasi yapmak giictiir,

¢ Emek yogundur,

e Pazara yakindur,

[ ]

®

V. HIZMET ISLETMELERINDE TOPLAM KALITE
YONETIMI ve HIZMET SEKTORUNDE ISO 9000
UYGULAMALARI

A- Hizmet Kalitesi Kavrami

Miisterinin siirekli degisen isteklerinin ve ihtiya¢larimin tam
anlamiyla karsilanmasi kalite olarak ele alinmaktadir. Giiniimiizde
kalite kavraminda miisteri bakis ac¢istmin Snem kazanmis olmasi,
Toplam kalite yonetimi kavramini da, “miisteri isteklerini ve tatminini
herseyin {izerinde tutan, {stiin nitelikli mallar1 ve hizmetleri miisteriye
sunmakla sonuglanan bir organizasyon stratejisi” olarak ele almamizi
saglamustir."* Misteri tatminini Griiniin ozellikleri ve iiriin veya
hizmetin kusursuzlugu kavramlanindan yararlanarak ulasabiliriz.
Uriiniin 6zelligi dizayn kalitesi anlamina gelmektedir. Kusursuzluk ise

" DINGER, 55.435-436.
" LOZALP, isletme Yonetimi, Eskisehir: Birlik Ofset, 2000, s.481.

9



hurda, fire ve miisteri sikayetleri anlamindadir. 1malat ve hizmet
sektérlerinde bu kavramlar farkli nitelikler gostermektedir.'

Uriiniin Ozellikleri Ag¢isindan imalat ve Hizmet Sektérleri

Karsilastirmasi
imalat Endiistrisi Hizmet Sektorii
Performans Dogruluk
Gilivenilirlik Zamanlilik
Dayanikhilik Tamlik
Kullanim kolaylig Yakinlik ve i¢tenlik
Servis kabiliyeti Miisteri ihtiyaglarim tahmin etme
Estetik Hizmeti verenin bilgisi
Opsiyonlarin ~ ve  genisletme | Estetik

olanaklarinin mevcut olmast

Firmanin iini

Firmanin tinii

Kaynak: 1 EFIL, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi,
Genigsletilmis 4. baski, istanbul: Alfa Ya., 1999, s.9.

Uriin veya Hizmetin Kusursuzlugu A¢sindan imalat ve Hizmet
Sektorleri Karsilastirmasi

Imalat Endiistrisi

Hizmet Sektorii

Uriintin kullanim siiresi boyunca
hatasiz olmasi

Hizmetin ortaya ¢iktigi anda ve
gelecek  hizmet igletmelerinde
hatasiz hizmet

Teslimatta hatasizlik

Satiglar ve faturalama gibi diger
isletme proseslerinde hatasizlik

Satislar, faturalama gibi diger
isletme proseslerinde kusursuzluk
ve hatasizhk

Kaynak: I EFIL, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi,
Genigsletilmis 4. bask, istanbul: Alfa Ya., 1999, s.9.

Hizmet kalitesinin

tanumlianmasi

liriin kalitesinin

tanimlanmasindan ¢ok daha zordur. Bu nedenle hizmet Kkalitesinin
tammlanmasinda degisik yaklagimlar sézkonusudur. Bu yaklagimlar;'®

" EFIL, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence Sistemi,
Gemsletllmls 4. baski, istanbul: Alfa Ya., 1999, s.9.
e ’ S.GOZLU, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Yonetimi”, STANDART,

Ha71ran]994 s.33.

10




Musteri  beklentileriyle gergeklesen hizmet performansinin
kargilastinilmasidir.  Miisterinin  beklentilerini reklamlar daha
onceki deneyimler hizmeti daha once kullananlardan alinan
bilgiler ve kiiltir gibi unsurlar belirlemektedir. Hizmetin
performansim ise, tesisler siirecler is tasarimu, cahisanlar gibi
denetlenebilen unsurlar ile tiiketici davrams, rakiplerin etkisi gibi
denetlenemeyen unsurlar belirlemektedir.

Miisteri, hizmet, kalite ve diizeyler terimlerinin tanimlanmasidir.
Misteri hizmeti kullanan ve bunun i¢in 6deme yapan kimsedir,
hizmet fiziksel gikt1 iiretmeyen temel veya tamamlayici faaliyettir,
kalite rekabet edilenden daha istiin olan hizmetin misteri
tarafindan algilanan somut ve soyut ozellikleridir, diizeyler ise
miisteri agisindan hizmet kalite diizeylerini 6lgen yonlendiren ve
degerlendiren bir dlgme sistemidir.

Mikemmel hizmet Kkalitesinin belirlenmesi ve yonetilmesinde
yanhsliklara yol acan bes boslugu agiklayan tammlamadir. Ilk
bosluk miisteri ile yOneticilerin miisteri beklentileri hakkindaki
algilamalar1 arasindaki farkliliktir. ikincisi, ySneticilerin hizmet
kalitesinin hedef diizeyi hakkindaki algilamalan ile ger¢eklesen
hizmet kalitesi diizeyi arasindaki farkliliktir. Uglinciisii, is ve
egitim talimatlarinda belgelenen hizmet kalitesi 6zellikleri ile
gerceklesen hizmet kalitesi Ozellikleri arasindaki farkliliktir.
Dérdiincii bosluk gergek teslim sistemi ile tiiketicilerin digsal
iletisimi arasindaki farkliliktir. Beginci bosluk isi Beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkliliktir. Bu bes
bogluk hizmet kalitesinin artinlmasinda igletmelere  yol
gostericidir. Bosluklarin iyi analiz edilip ortadan kaldirilmaya
¢alisilmas: miikemmel hizmet kalitesini olusturacaktir.

Hizmet kalitesinin boyutlar1 bes ana grupta toplanabilir. Bunlar,
tepkisellik,
giivenilirlik,
giivence,
kendini miisteri yerine koyma

11



fiziksel varliklardir.!”
Bu bes boyutu olugturan hizmet bilesenleri ise; '8

Erisilebilirlik; misterinin saticiyla kolaylikla iliski kurabilmesi
anlamindadir. Telefonla kolaylikla iliski kurulabilmesi, hizmeti
almak igin siirenin az olmasi, ¢aligma saatlerinin uygun olmasi
gibi unsurlan igerir

Tepkisellik, Isletmenin miisteriye tepki gosterme derecesidir
.Randevular1 hemen ayarlamak, sdzlesme belgelerini hemen
postalamak, hizli servis vermek gibi unsurlari igerir.

Zamanlil; Isin  migterinin  tanimladig bekledigi zaman
¢ergevesinde tamamlanabilmesini ifade eder.

Tamlik; Hizmetin biitiiniiniin tamamlanmasi anlamindadir.
Dogruluk;Isin ilk defada dogru yapilmasidir.
Profesyonellik;Musteriyle iligkilerde go6sterilen tutum ve
davramglardir. Isletmedeki personelin bilgi ve becerisini ifade
eder. :

Giivenilirlik; igletmenin sahip oldugu imaj ile faaliyetlerinin
uyumlu olmasidir. Inamlirhik ve diiriistlitk anlamindadir.

Giivenlik; Tehlikeden kuskudan ve riskten wuzak olma
anlamindadir.

Anlagilabilirlik; Uretilen hizmetin ve miisterinin anlagilabilmesi
i¢in harcanan ¢aba anlamindadir. Hizmetin agiklamak, hizmetin
maliyet unsurlarim agiklamak, miigterinin  gereksinmelerini
O6grenmegi kapsar.

Stireklilik; Degisik nedenlerle olusan yanlis anlama ve hatalarin
belirlenmesi ve diizeltilmesini igerir.

Esneklik; Hizmetin miisteri beklentilerinin degisimi dogrultusunda
degistirilebilir olmasini ifade eder.

Ortam; hizmetin olusturuldugu ortamin psikolojik ve sosyal
durumudur. Miisteriye saygili davranmak, galisanlarin birbirleriyle
saygili iligkileri anlamindadir.

"7 OZTURK, s.140.
8. J.GUR, Kalite Maratonu, Asiad-Kosgeb Ya.,1997, s.73.
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*  Gordnim;Hizmetin olusturuldugu ortamin fiziksel goriiniimiinii
ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry ‘nin ortaya koyduklar1 hizmet
kalitesi faktorleri yardimiyla hizmet Kalitesinin bir model haline
doniistiirmiislerdir. Model, hizmet kalitesini miisterinin beklentileriyle
algiladig1 hizmet performansinin kargilagtinlmasi sonucu olusacagini
ortaya koymaktadir.'

B- Hizmet isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi

Hizmet isletmelerinde kalite iiglii bir yaklasimla agiklanabilir.

Bunlar:*

e Planlama (tasarim) Kkalitesi; hizmetin sekli ve cesidiyle ilgili
pazarda gorecegi kabul derecesini ve tiiketici isteklerini yerine
getirme basarisini ifade eder. Kisaca ne sunulacagin1 gdsterir.
Planlama kalitesine uygun olmayan bir hizmet tiiketici tarafindan
fazla begeniyle karsilanmaz.

* Sunus (uygulama) kalitesi hizmetin dogru, zamaninda ve tutarl: bir
bigimde verilmesindeki giivenilirligi gosterir. Hangi sekilde
sunulacagini ortaya koyar.

e Algilama kalitesi, planlanan hizmetin sunus kalitesine uygun
verilmesinde tiiketici tarafindan nasil goriildiigiinii  gosteren
kaliteyi ifade eder. Sunulan bir hizmette miigteri ancak algiladigs

kalitenin beklentilerinden fazla olmasi durumunda memnun
olacaktir.

Hizmet isletmelerinde toplam kalite yG&netimini basariyla
saglanabilmesi igin;
¢ kalite felsefesinin ¢aliganlarin tiimii tarafindan benimsenmesi
* toplam kalite faaliyetlerine herkesin katilimimin saglanmasi,

" OZTURK, s.141.
* E. ONOZ, “Argelik Satig Sonrasi Hizmetlerinde Kalite Yonetimi”, Toplam Kalite

Yonetimi Tiirkiye Perspektifi-Tiirkiye Uygulamalar, Degisen Kalite Anlayisi
ve Toplam Kalite Yonetimi Sempozyumu, 1994, 5.102.
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* migteri memnuniyetini hedef alan bir organizasyon Kkiiltiirii
olusturulmasi,

e ckipler olusturarak yetkinin dagitilmast,
¢alisan herkese problem ¢ozme teknikleri ve toplam Kkalite
yOnetimiyle ilgili egitim verilmesi,
¢aliganlarin tiimiinii kapsayan performans degerlendirme,

e ve toplam kalite yonetimi anlayl?lnl destekleyecek odiillendirme
sistemi kurulmas1 gerekmektedir.?

Bir hizmet isletmesinde toplam kalite ySnetimine gecilmesi;
Hizmette basarinin ve miisteri tatminin arttirilmasim
e Verimliligin, etkenligin arturilmasim, maliyetlerde diistisiin
saglanmasini

¢ Pazar payinin arttirilmasim saglayacaktir.?*

C- Hizmet isletmelerinde Toplam Kalitenin Saglanmasinda
ISO 9000 Standartlarindan Yararlanilmasi

ISO 9000 standartlar1 her tiir isletmeye uygulanabilir ve tiim
isletme fonksiyonlarim kapsar. ISO 9004-2 bir hizmet isletmesinde
kalite sisteminin geligtirilmesi igin referanstir. Hizmet igletmesinde
kalite sisteminin kurulmas: i¢in gerekli olabilecek unsurlarin toplam
bir ¢izelgesidir. ISO 9001, 9002 ve 9003 standartlar: ISO 9004 de
belirtilen kalite unsurlariin farkh ii¢ alt bilegenini ortaya koyarlar.
Bunlar farkhi kalite giivence diizeyleridir. Hangi modelin se¢ilecegi
hizmetin tasarim-siire¢ karmasiklifina, tasarimin olgunluguna,
hizmetin {iretim-siire¢ karmagikligina, hizmetin ozelliklerine ve
ckonomik faktorlere gore belirlenir. ISO 9004-2 standardi hizmet
isletmelerinde toplam kalite ySnetiminin bir el kitab1 niteligindedir.
Bu standart tiim hizmet isletmelerinde kalite sistemi olusturulmasina
rehberlik edebilecek niteliktedir. Standart, hizmetin tasarlanmasindan

21 GOZLU, 5.34.

% M. BAS, “Finansal Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Y netimi Agisindan Bir
Klavuz Iso 9004-2” Uzman Gézilyle Bankacilik, Eyltl 1994, 5.63.

14



pazarlanmasmna kadar hizmet igletmesindeki tiim stirecleri
icermektedir.? |

VL. KOCFINANS’DA TOPLAM KALITE YONETIMI
ARASTIRMASI

A-Isletmenin Tamtim

Kogfinans, "tiiketiciye dogrudan finansman saglamak" amaci ile
kurulan Tiirkiye'nin ilk tiiketici finansmani sirketidir. 1995 yilinda
faaliyetine baglayan Kogfinans, Tiirkiye'nin ekonomik kosullarinm1 ve
Ko¢ Toplulugu' nun kendine 6zgii yapisini, organizasyonunu goz
oniinde bulundurarak, irettigi projelerle yepyeni bir kredilendirme
sisteminin de 6nciisii olmustur. Kogfinans® 1n vizyonu; ¢agdas diinya
tilkelerinde uygulanan kredi alternatifini kullamma sunarak, Tiirkiye
ekonomisinin gelismesine destek vermeyi ve buna bagli olarak yasam
standartlarinin da yiikselmesine katkida bulunmaktir. Kogfinans, 400
kisiyi asan geng, yaratici ve dinamik kadroya sahiptir.

Ayrica Tiirkiye'de ISO belgesi alan ilk tiiketici finansmam
sirketidir. Kogfinans, diriistlik, giivenilirlik ve mitkemmeliyetcilik
ilkeleri gergevesinde, kendini ve hizmet verdigi alanlar her gegen giin
gelistirerek, tiiketicilerine her zaman en hizli ve en iyi hizmeti
vermeyi misyon edinmigtir. Kocfinans, kurumsal kiiltir ve temel
stratejiler  dogrultusunda,  siirekli  gelisimin saglanmasini
hedeflemektedir.

B- Aragtirmanin Yontemi
Aragtirmada, sistem ve stratejik planlama boliimii igindeki kalite
guvence sefi ile goriisme yontemi kullanarak durum incelemesi

yapilmustir. Goriisme sirasinda yoneltilen sorular;

* Kogfinans, toplam kalite yonetimine yénelik ne tiir faaliyetler de
bulunuluyor?

2 BAS, 5.63-65.
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* Kogfinans’ da ISO 9001 neden segildi? 9004-2(hizmet isletmeleri
i¢in) neden kullanilmadi?

e Hizmet kalitesi Kogfinans’ da nasil olusmaktadir?
Hizmet kalitesine ulasmada size gére zorluklar nelerdir?

e Kalite felsefesinin galiganlarin tiimii tarafindan benimsenmekte
mi?
Toplam kalite faaliyetlerine herkesin katilim saglanmakta mi?
Misteri memnuniyetini hedef alan bir organizasyon kiiltiirii
olusturuldu mu? Caliganlara da miisteriye verilen Snem verilmekte
mi?
Ekipler olugturarak yetkinin dagitilmas: s6zkonusu mu?
Caliganlara problem ¢6zme teknikleri ve toplam kalite y6netimiyle
ilgili egitim veriliyor mu? Egitimler tiim personeli igeriyor mu?

¢ Caliganlann tiimiinii kapsayan performans degerlendirme sistemi-
mevcut mu ve nasil islemektedir ?

¢ Toplam kalite y6netimi anlayigini destekleyecek odiillendirme
sistemi kuruldu mu ve nasil ¢alismaktadir?

¢ Kog¢finans’ da TKY ve ISO 9001 standartlarinin kullanilmasi ne
tiir faydalar saglamaktadir?

C- Arastirmanin Sonuglar: ve Degerlendirilmesi

Kogfinans’ da miisterileri ile kargilikli giivene dayal1 bir hizmet
organizasyonunu benimsenmis, tiim faaliyetler, miisteri odakli hizmet
anlayig,  diiriistlilk, adalet, mikemmeliyet¢ilik ve ¢alisan
mutlulugunun stirekliligi ilkelerine bagh kalarak siirdiiriilmektedir.

Kalite felsefesinin calisanlarin timii tarafindan
benimsenmektedir. Toplam kalite faaliyetlerine herkesin katilimi
saflanmaktadir. Miisteri memnuniyetini hedef alan bir organizasyon
kiiltiirti olugturulmustur.

Kogfinans hizmet Kkalitesi igin, miisteri memnuniyetinin
maksimum diizeye getirilmeye ¢aligilmakta, buna ulagmak igin pazar
aragtirmalar yapilmakta, bayi ziyaretleri konseyleri yaptlip miisterinin
beklentileri belirlenmektedir. Ayrica miisteri sikayetlerinin hizla
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¢oziimlenebilmesi igin sistem kurulmustur ve bu sistem devamli
yapilan analizlerle gozden gegirilmektedir. Hizmet kalitesi iriin
kalitesinde oldugu gibi direkt olglilememekte ve etkisinin gorilmesi
daha uzun déneme yayilmaktadir.

Calisan mutlulugunu esas alan Kogfinans; isin yapilmasinda
kullandign son teknoloji ile egitimi birlestirerek kisisel gelisim ve
verimlilifi ~ artirmaya  yonelik ¢agdas ySnetim sistemlerini
uygulamakta, tiim c¢ahsanlarin ydnetime aktif katilimini tegvik
etmektedir. Caliganlarin katihimi ve yaraticiligim ortaya ¢ikartan

¢agdas sistemleri kurarak en yaygin gekilde uygulanmasi
saglamaktadir.

Kogfinans’ da ekipler olugturarak yetki dagitilmaktadir.
Calisanlarin bir kismuna problem ¢6zme teknikleri ve toplam Kkalite
yOnetimiyle ilgili egitim verilmektedir. Calisanlarin tiimiinii kapsayan
performans degerlendirme sistemi mevcut bulunmaktadir. Toplam

kalite yOnetimi anlayisim1 destekleyecek odiillendirme  sistemi
bulunmaktadir.

Miisteri/¢alisan memnuniyet arasgtirmalari anketler yardimi ile
belli donemlerde ¢alisan ve miisteri memnuniyet seviyeleri
Olgmektedir. Cikan sonuglar degerlendirilerek gerekli iyilestirme
¢aligmalar1 yapilmaktadir. Ayrica siire¢ olctimleri ile verimlilik
Olgiilmektedir.

Bireysel oneri sistemi, ¢aliganlarin katilimi ve siirekli iyilestirme
yaklagimim 6rgiit kiiltiirti haline getiren bir uygulamadir. Bireysel
Oneri Sistemi ile; kiigiik ¢apli iyilestirme potansiyeline sahip
Onerilerin 6n plana ¢ikartilmas: hedeflenmektedir. Degerlendirmelerin
periyodik olarak duyurulmasinin ardindan, her yil en iyi Oneri
sahipleri 6diillendirilir. Bu sistem, kisilerin bireysel 6nerilerini
atabildikleri bir sistemdir. Yonetici seviyesinin altindaki kisileri
kapsamaktadir. Bireysel 6neri sistemi ile, 6nerinin kapsamina gore is
/siire¢ gelistirmekte, ¢aligan miisteri memnuniyetini arttirmakta
kullanilmakta, gesitli maddi ve manevi 6diillendirmeler yapilmaktadir.
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Proje ydnetim sistemi ile proje olarak ele alnmasi gerekli
konular1 ortaya koymaktadir. Ust yonetimden proje sponsoru, diger
¢alisanlardan proje lideri ve grubu olusturulmakta, kimlerin calisacagi,
zaman unsurunu gibi konular 6nceden belirlenmektedir.

Kog¢finans’ da Toplam kalite yonetimine yonelik faaliyetler
arasinda ISO 9001 Belgesinin alinmasi ve uygulanmasi, Bireysel
Oneri Sisteminin kurulmas1 ve uygulanmasi, Miisteri/Calisan
Memnuniyet Arastirmalarinin yapilmasi, Proje Yonetim Sistemi nin
kullaniimas1 yer almaktadir.

ISO 9001 kalite standartlar1 belgesi daha uygun bulundugu icin
9004-2 yerine segilmistir. ISO 9001, yeni projeler ile kredi sistemleri
tasarlandig1 i¢in uygun goriilmiigtiir.

Kogfinansl olma ve siirekli igbirligi ve dayamisma iginde olma
duygularimn yasatilarak; isletmenin verimliligi, ¢alisan baglihg ve
motivasyonuna katkida bulunmak amaglanmaktadir. Bu amagla
kurulan Fun Club her birimin temsil edildigi komiteler aracihifiyla
caligmakta ve egitim, Kkiltiir, sanat, gezi, spor, yardimlasma
konularinda etkinlikler diizenlemektedir.

Kogfinans i¢inde etkin bir iletigim araci olan Kogfinans Biilteni;
iki ayda bir basilarak tiim ¢aliganlara dagitilmaktadir.

Koc¢finans” da Toplam Kkalite y6netimi ve IS09001
standartlarimin  kullamilmasi  bir¢ok yararlar saglamaktadir. Finans
sektoriinde rekabet¢i avantaj yaratmakta, isletme bagarinin ve miisteri
tatminin arttirilmasim da verimliligin, etkenligin arttinlmasinda ve
maliyetlerde diisiis saglanmasinda 6nemli birer unsur olugturmaktadir.

Ayrica Kogfinans’ 1n pazar payimnn arttirlmasinda da ¢ok dnemli bir
etkendir.

18



Aragtirma sonuglarinin ortaya koydugu durum, Kogfinans’ da
toplam kaliteye yonelik bir kiiltiiriin olugtugunu, tiim faaliyetlerin
kalite odakl: olarak yiiriitiildiigiinii, gdstermektedir.

Ancak bu aragtirma miisteri bakis agisindan konuyu ele
almamakta, sadece bir hizmet isletmesindeki toplam kalite
uygulamalarini ortaya koymaktadir.

SONUC

Kalite, islctmede ¢alisanlarin, tedarikgilerin, saticilarin ve
miisterilerin toplam ¢abalarinin bir iiriiniidiir. Toplam kalite yonetimi,
tim orgiit seviyelerinin ve islevlerinin katilimi ile {irlin ve hizmet
kalitesinin stirekli iyilestirilmesini goézeten tiimlesik bir yonetim
kavramidir. Hizmet sektériiniin hizla gelismesi ve ekonomide dnemli
bir paya sahip olmasi Hizmet Isletmelerinde kaliteye verilen 6nemi
artirmis ve bu yondeki ¢aligmalart hizlandirmastir.

Artan rekabet igletmeleri yaptigim satandan gikarip satilabileni
yapana donistirmistiir. Uriin yada hizmeti satabilmek miisterinin
belirledigi kaliteyi anlamaktan gegmektedir. Hizmet Kkalitesinin
anlasilmasinda da en Onemli unsuru misteri memnuniyeti
olusturmaktadir. Miisteri isteklerinin tatminini temel felsefe olarak ele
alan isletmeler miisteri memnuniyetine dayanan bir kiiltiir olustururlar.
Hizmet isletmelerinde kaliteye dayali bir kiiltiiriin olugsmasi rekabette
basar1 saglayarak pazarda kalmanin teminati olacaktir.

Hizmet isletmelerinde toplam kaliteye YOnetimini tam
anlamiyla olusturabilmek i¢in, miisteri memnuniyetinin saglanmasinin
disinda st yonetimin liderliginde takim c¢alismalart desteklenmeli ve
dis miisteriye oldugu kadar i¢ miisteriye de 6nem verilmelidir. Ayrica
tepkisellik, gtivenilirlik, glivence, ve fiziksel ortamin gibi hizmet
kalitesini olusturan unsurlarin da her zaman gézéniinde tutulmasi
gerekmektedir.



Giiniimiizde, Kogfinans 6rneginde de oldugu gibi isletmeler
kalite konusuna bliyilk 6nem vermekte ve tiim faaliyetlerini kalite
odakl: gergeklestirmektedirler.
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