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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
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Degismenin hizla yasandi@1 giiniimiizde, miisteri beklentileri de hizla
degismektedir. Dolayisiyla da sadece en iyi organizasyonlar ayakta
kalabilmektedir. Bunun i¢in de yapilmasi gereken sey miisteriye odaklanmaktir.
Bunun icin de yapilmasi gereken sey miisteriyi tanmimak, daha sonra miisterinin
gereksinim ve beklentilerini bilmek ve bunlar1 karsilamaktir. Kuruluslarin
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamalar1 icin artik degismeleri ve
iyilesmeleri gerekmektedir. Kamu sektoriinde de hizmet kalitesini yiikseltmeye
iliskin olarak yapilan calismalar, sektoriin verimliligini, kaynaklarim etkin
kullanmasim1 ve rekabet giiciinii etkileyecektir. Kisiler de aldiklar1 hizmet
karsisindaki  memnuniyetlerini, gorevlerini yerine getirme olarak
gostereceklerdir. Bunun yam sira Kkuruluslarin geleneksel organizasyon
diisiincesini birakip kalite yonetim ilkelerinden en ©Onemlisi olan siirec
yonetimini benimsemeleri gerekmektedir. Kisacas1 artik kuruluslarin siire¢
bakis acisiyla bakmayr oOgrenmeleri ve siirecleri degistirip gelistirmeleri

gerekmektedir.
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ABSTRACT
Master’s Thesis
ENHANCEMENT OF SERVICE QUALITY IN PUBLIC SECTOR BY USING
PROCESS MANAGEMENT TECHNIQUES

Gozde ALTUNDEMIR

Dokuz Eyliil University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration

Management Science Program

According to the rapid changes due to globalization process, client
expectations change rapidly either. Therefore only the best functioning
organizations could survive. In order to survive in a competitive market,
focusing on clientele is the most efficient way. Focusing on clientele requires
knowing the client and afterwards determining the needs and expectations of
the client. Organization should change and develop themselves accordingly with
client needs and expectations. Studies and implementations on public sector’s
service quality would extend service efficiency, effective use of resources and
ompetitive capacity. As a resultd individuals that appreciate service quality
would reflect their satisfaction with accomplishing their responsibilities at an
utmost level. Besides, organizations should surpass traditional understanding of
service providing and embrace one of the most important factors of quality
management which is process management. In other words, organizations
should have a new perspective based on process management and develop their

processes based on this understanding.
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GIRIS

Kiiresellesme olgusunun getirdigi yeni diinya diizeninde sirketler biiyiik bir
hizla yeniden yapilanma siirecine girerek, degisim karsisinda diinya piyasalaridaki
yerlerini alabilmek i¢in birbirleriyle rekabet etme durumunda kalmislardir. Bu
rekabet ile tiim uluslar ve kuruluslar varliklarini siirdiirebilmek i¢in i¢ ve dis kurum
yapilarim1 degisen kosullara gore yenilemeye ve iyilestirmeye calismaktadirlar.
Kiiresellesen piyasa kosullar1 ve firetim faktorlerinin etkisi ve isleyisi, kalite
olgusunu da 6n plana ¢ikarmstir.

Kalite sadece lriin ve hizmete yonelik bir 6zellik veya iiretilen birimi
ilgilendiren bir husus olarak degerlendirilmemelidir. Kalite, ayn1 zamanda miisteri
gereksinim ve beklentilerini karsilama, giderek daha fazlasini yapabilme becerisi
olarak isletmenin tiim islem ve siiregleri ilgilendirmektedir. Dolayisiyla, kalite ayni
zamanda hizmet ya da {iriinii alan ve sunanlarin beklentilerinin yerine getirilmesi,
calisanlarin bilgilendirilmesi, yetkilendirilmesi ve ekip c¢alismasiyla tiim siireglerin
stirekli 1iyilestirilmesini ve miikemmelligi ama¢ edinen bir yonetim felsefesi
olmaktadir.

Kuruluslarin hizla artan rekabet karsisinda kendilerini siirekli yenilemeleri ve
gelismeleri yakindan izleyerek yeni bilgiyi ¢ok cabuk bir sekilde saglamalari
gerektigi kaciilmaz bir ger¢ek olmaktadir. Miisteriye sunulan iirlin ya da hizmetleri
gergeklestirirken, bir dizi sliregte bilgiyi isleyerek c¢iktiya doniistiirdiikleri goz oniine
aliirsa hem stireclerin hem de kullanilan bilgilerin isletmelerin bulunduklari durumu
ve geleceklerini dogrudan etkileyecegi agik olmaktadir.

Isletmelerin varliklarmi devam ettirebilmeleri igin hizla gelisen ve degisen
miisteri gereksinim ve beklentilerini saglamalar1 gerekir. Dolayisiyla bu sonuca
ulagmak i¢in yonetim sistemlerinde ve is yapma tarzlarinda degisiklikler yapmalari
gerekmektedir. Bu nedenle giin gectikge siireclerle yonetimin gerekleri ve onemi
daha iyi anlagilmaktadir.

Stire¢ yonetiminin hedefi genellikle yeni bilgi ve kaynaklar1 kullanarak ya da
onceden var olan kaynaklar1 farkli bir sekilde degerlendirerek, bir orgiitiin daha

etkin, daha verimli, daha uyumlu, daha yiiksek kapasitede ve daha kisi siirede



etkinlik gostermesini saglamaktir. Siireclerin basarili bir sekilde yonetilebilmesi ve
tyilestirilebilmesi i¢in isletme i¢inde tiim siireclerin tanimli olmas1 gerekmektedir.

Bugiiniin yiikselen yonetim tarzi ayrica iirtiinii iireten ve {riinii belirleyen
birbiriyle karisik bir sekilde bagli siireclerin 6neminin de farkina varmaktadir. Siireg
yonetiminin geleneksel yonetimden temel farki isletmenin islevlerden ibaret oldugu
gorisiiniin terk edilmesidir. Bu yaklagim isletme i¢inde is akislarinin kolaylasmasini
saglamakta ve istenen bilgilere daha kolay ulasmak icin bir yol olusturmaktadir.
Isletmeler artik fonksiyonel yapmin aksine miisterilerini fonksiyonlarla degil,
stiregler sayesinde tatmin etmektedir. Bu nedenle fonksiyonel bakis acgisindan
kurtulmak ve bolim veya departman agisindan bakmak yerine, is ve isin akisi
dikkate alinmalidir.

Yapilan calismada siire¢ yonetiminin uygulanmasi ile kamu sektoriinde hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi degerlendirilmistir. Calismanin birinci bolimiinde kalite ve
hizmet kalitesi ve iyilestirilmesiyle ilgili kavramlar ele alinmstir. Ikinci béliimde ise
stirec yonetimi ve siire¢ iyilestirme incelenerek siire¢ yonetimiyle kalite yonetimi

iligkisi ele alinmustir.



BIiRINCI BOLUM
KALITE KAVRAMI, HIZMET KAVRAMI VE HiZMET KALITESI

Geleneksel bakis acisi altinda kalite kavrami standartlara uyum ya da islevlere
uygunluk olarak degerlendirilmektedir. Bununla birlikte giinlimiizde kalite kavrami
bu tanimlarin disinda kalacak 6lgiide yeni boyutlar kazanmistir. Giintimiizde, kalite
kavrami, dar tanimlama kaliplarindan c¢ikarilarak esnek ve aktif bir kapsamda
degerlendirilmektedir. Bu 6zelligiyle de kalite kavrami, stratejik bir yonetim araci
durumuna gelmistir.

Kalite kavrami, is yasaminda etkinlik gosteren biitiin kurum ve kuruluslarin
dikkate almasi1 gereken bir kavramdir. Hatali {iriinlerin tiretimini engellemek ve en
aza indirgemek, verimliligi artirmak, miisteri memnuniyetini saglamak ve maliyetleri
distirmek gibi isletmelerin  karliligmi artiran konularin odak noktasinda
bulunmaktadir (Gimiisoglu, 2003: 3). Yalnizca isletmelerin degil ayni zamanda
kamu kuruluglarinin ve kar giitmeyen kuruluslarin da tizerine egilmesi gereken bir

konu olmaktadir.

1.1.KALITENIN TANIMI VE GELISIMi

Kalite giiniimiizde arttk hem sirketlerin hem de miisterilerin satin alma
kararlarinda ¢ok onemli bir kavram olmustur. Tiiketici kaliteyi; satin aldigi malin
arzu ettigi siire icerisinde arzu ettigi ihtiyact en uygun fiyat ile karsilayabilme
derecesi olarak tanimlarken, bir iirliniin tasarimini yapan bir tasarim miihendisi i¢in
kalite, hatasiz ve miikemmel bir {irtin tasarimi olabilir. Yine tiretim hattinda c¢alisan
bir is¢i icin ise kalite,irettigi {riinlin tasarim tanimlamalarina uyum derecesi
olabilecektir. Sonug¢ itibariyle kalitenin tanimi kisiden kisiye farklilik
gosterebilecektir (Bumin, 2003: 107).

Kalite ile ilgili literatiir incelendiginde bu alanda yapilmis ¢aligmalarin imalat
kuruluglarina yonelik oldugu ve kalite olgusunun iriin ve iiretime yonelik bir
yaklasima dayandirildig1 goriilmektedir. Uriin ve iiretime yonelik kalite yaklasimina
gore bir trtiniin kaliteli olup olmadigi ise isletme yoniinden ya da isletme igi

etkenlere gore degerlendirilmektedir (Uygug, 1998:1).Ancak, son yillarda kalite



olgusu yeni bir yaklagim ile irdelenmektedir. Yeni yaklasima gore kalite, artik bir
islev degil, bir strateji olmaktadir. Stratejik yaklasima gore, miisteriler, isletmelerin
stratejik onem tasiyan ¢ikar gruplaridir. Buna gore, isletmenin trettigi mal ya da
hizmet, miisterilerinin gereksinimlerini ve beklentilerini karsiladii zaman
kalitelidir(Yatkin, 2003: 3).

Kalite kavraminin 6nemini ortaya ¢ikaran, ¢agimizin hizli degisim siirecinde
tiretilen mal ve hizmetlerdeki cesitlilik, uluslararasi ticarette serbestlesme, ticari
sinirlarin ortadan kaldirilmasi, teknolojik degismeler ve gelisimlerin getirdigi yeni
rekabet kosullart olmaktadir (Dogan, 1985: 343). Gilinlimiiz rekabet kosullarinda
kurulusun siirekliligini saglamasi ve basar1 saglamasi icin kaliteli hizmet vermek
onemli bir strateji olarak benimsenmektedir. Mal ve hizmetlerin kaliteleri sirket
aktivitelerinde oldugu kadar yeterlilige ulasmada da gittikge artan bir 6Gneme sahiptir.
Hedeflenen kalitenin gerceklesebilmesi ig¢in, isletmede calisanlarin yetki ve
sorumluluklart belirlenmeli, saptanan Olciiler diizeyinde kararlara ve uygulamalara
katilimlar1 saglanmalidir (Gencel, 2001: 177).

Kalite kavrami en basit haliyle tanimlanirsa, “standartlara uygunluk” ya da
“miisteri isteklerine uygunluk” olarak ele almabilir (Bumin, 2003: 108). Kalite,
ozellikleri acisindan farkli bicimlerde de asagidaki gibi tanimlanir(Dogan, 2000: 5-
27):

— Kalite, miisterinin gereksinimleridir. Giiniimiiz {iretim anlayiginda miisterinin

gereksinim ve beklentileri en belirleyici etkenlerin basinda gelmektedir.

— Kalite, amaglara uygunluk olarak da tanimlanabilir. Iyi bir {iriin ya da ders

i¢in aranan Ozelliktir.

— Kalite, siirekli bagar1 demektir. lyinin de iyisi bulunmaktadir.

— Kalite, tiretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz tiretmektir.

— Kalite olgiilebilir.

Kalite kavrami herhangi bir siniflandirma yapilmadan farkli bilim adamlari
tarafindan degisik bigimlerde asagidakiler gibi tanimlanmaktadir (Ozkan, 2005: 3-4).

— Kalite kullanima uygunluktur (J.M. Juran)

— Kalite, bir tiriiniin gerekliliklerine uygunluk derecesidir (P. Crosbby)

— Kalite, tirliniin nakliyesinden sonra toplumda neden oldugu en az zarardir (G.

Taguchi)



Bu tanimlar agirlikli olarak mallarla ilgili kaliteye yoneliktir. Hizmetlerin soyut
olmasi iretimin ve tiikketimin eszamanli olmasi gibi 6zelliklerinden dolay1 hizmet
sektoriindeki kalite tanimi farklilik gosterecektir.Avrupa Kalite Kontrol Orgiitii
(EOQC) ile Amerikan Kalite Kontrol Dernegi tarafindan kabul edilen kalite tanimi
ise; “Kalite, bir tiriin ya da hizmetin belirlenmis bazi gereksinimleri saglamadaki
yeterliligine yonelik ozelliklerin tiimii” olmaktadir (Sahin ve Bekem, 2000: 294).

Ttim bu tanimlamalara ve kavramdaki gelismelere karsin kaliteye yonelik olarak
baz1 hatal1 goriis ve onyargilar bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 asagida soyle ele
alinmistir (G6zli, 1995: 86):

— Kalite, liikks, gosteris ve agirlik anlamindadir. Bu goris tasarim kalitesi ile
ilgili olmaktadir. Uriin ya da hizmet kendi tanimlamalarina uyumluysa
kalitelidir.

— Kalite “elle tutulmaz” dolayisiyla da olgiilemez. Hizmet standartlarinin her
birine ait sayisal bilgiler veren 6lg¢iitler sayesinde kolayca 6lgiilebilir.

— Kalitesizlige yalnizca isciler neden olur. Uretimin tasarim, planlama, satin
alma, tiretim, kontrol, yonetim gibi asamalarinin her birinde ¢alisan bireylerin
son Urtiniin kalitesi tizerinde ayr1 ayr1 ve birlikte sorumluluklart
bulunmaktadir.

— Kalite, kalite kontrol boliimiiniin sorumlulugundadir. Kalite kontrol bolimii
kendisine ulasmadan Once triin {izerinde c¢alisanlarin sézii  edilen
sorumluluklarindan dogabilen durumlardan sorumlu tutulamaz.

— Kalite maliyet yiikseltici olmakta ve dolayisiyla da verimliligi diistirmektedir.
Kalitesizlik ve verimsizlik arasindaki iliski beklenenin tersi yonde

olmaktadir.

1.1.1.Kalitenin Tanimlanmasi ve Ozellikleri

Ozellikle rekabetin kiiresellesme ile birlikte uluslararasi bir hal almasi hem yerli
hem de yabanci sirketlerin isini daha da zor bir hale getirmistir. Giiniimiiziin rekabet
kosullar1 altinda etkinlik gosteren kuruluslarin, kendi kalite politikalarini
planlamalari,uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarin1 gelistirmeleri gerekmektedir

(Dogan, 1985: 16).Uretimin artmasiyla miisterilere satilabilir iiriinler sunmak igin



tiretilen mal ve hizmetlerin diger mal ve hizmetlere oranla art1 6zelliklerinin olmasi
gerekir. Kalite bu arti 6zelliklerin basinda gelmektedir. Yapilan arastirmalarda
miisterilerin aligveris yaptiklar isletmeleri diisik fiyat ya da herhangi baska bir
nedene oranla, daha ¢ok servis ve hizmet yiiziinden degistirdiklerini gostermektedir
(Kovanci, 2001: 24).Dolayisiyla kalite, isletmeler i¢in basariy1 saglayacak stratejik
bir sorumluluktur.Kalite iizerine yapilan arastirmalardan elde edilen bilgilere gore,
birbirinden degisik sekiz kalite 6zelligi asagidaki gibi belirlenmistir (Bozkurt, 1994:
108).
1. Performans

Uriiniin temel 6zelliklerini ve {iriin veya hizmetin islevini yerine getirebilme
yetenegini ifade eder. S6zgelimi; otomobil i¢in hiz, konfor; televizyon i¢in goriintii
ve ses performans ozellikleridir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis hizi ve
bekleme siiresi gibi 6zellikleri ifade eder. Uriiniin performans ozellikleri genellikle
Olciilebilen o6zellikler oldugu icin benzer iirlinler arasinda performans agisindan
nesnel bir siniflandirma yapilabilmektedir (Akal, 1992 : 1).
2. Ozellikler

Ozellik terimi bir {riiniin temel islevini biitiinlestiren kavram olarak
degerlendirebilir. Uriiniin temel ¢alisma 6zelliklerinin yaninda miisterinin talep ettigi
ikincil ozelliklerdir. Kalitenin bu 6zelligi i¢in, havayolu kurulusunun uguslarda
verdigi tcretsiz ikramlar, bir televizyonun uzaktan kumandali olmasi, ¢amasir
makinesinin pamuklu ya da ylinlii programi ya da bir arabanin klimasinin olmas1 gibi
ornekler gosterilebilir.

3. Giivenilirlik

Giivenilirlik kaliteye etki eden &nemli bir etkendir. Uriiniin kullanim siireci
icerisinde kendisinden beklenen tiim islevleri tam olarak yerine getirip
getirmediginin 6l¢iitii olmaktadir. Olgiilebilen bir nitelik olan giivenilirlik, ortalama
ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki dénem vb. olabilir. Kalitenin
giivenilirlik 6zelligi, bozulma siiresi i¢inde gecen zaman 6nem kazandikg¢a ve bakim
ya da onarim harcamalar arttikca daha belirleyici bir etken olmaktadir (Uygug,
1998: 33).Bilgisayarlar ve fotokopi makineleri genellikle kalitenin bu boyutunda

rekabet etmektedir.



Bir tirtintin givenilirlik derecesini azaltan etkenler asagidakiler gibi olmaktadir:
— Yetersiz ve hatali tirtin tasarimi
— Yanlis kalite tanimlamalar1
— Yanlis iiretim yontemleri
— Yetersiz is¢ilik
— Eksik tiretim ve kalite kontrolii

4. Dayvaniklilik

Bir {irtin ya da hizmetin kullanim 6mriintin uzunlugu olmaktadir. Genellikle
alicilar urtin dayanikliliginin belli sartlarda incelenip denenerek yazili olarak
onaylanmasi1 beklemektedirler. Teknolojik yonden dayaniklilik, bir iirtiniin
bozulmasina kadar olan kullanim siiresini belirtmektedir (Yildiztekin, 2005: 401).
Sozgelimi, bir elektrik ampuliiniin lityum teli yandiginda degistirilmesi gibi, zira
onarimi olanaksizdir.

5. Uygunluk

Uygunluk bir iiriiniin tasariminin ve mekanizmasimin 6nceden belirlenmis
standartlara uyup uymama Ool¢iisii olmaktadir. Uygunluk, kalitenin teknik diizeyi
hakkinda tiiketici ya da kullaniciya fikir vermektedir. Bunun yani sira, istatistiksel
kalite kontrolde iirline yonelik 6zelliklerin nominal degerden sapma orani olmaktadir
(Bolat, 2000: 23).Bu oran ulasilmak istenen nominal degere ne dl¢iide yakin olursa
irtin, tasarim ozelliklerini o derece iyi karsilar ve uygunluk bakimindan kaliteli bir
tirtin olarak algilanir.

6. Hizmet Alabilme

Kalitenin bu o6zelligi yani ivme, g¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve
onarabilme kolaylig1 olarak belirtilmektedir. Tiiketiciler tirliniin bozulma olasilig: ile
beraber, {iriiniin serviste kalis siirecini, servisin randevularina ne kadar siirede yanit
verdigi, servis elemanlarinin ilgisi ve servisin problemlere dogru ¢6ziimler bulabilme
niteliklerine de 6nem vermektedirler (Bozkurt, 1994: 110). Uriine yonelik sorunlara
dogru yanitlar ve ¢oziimler bulunamamasi, kurulusun sikayetleri degerlendirme
stireci, tiiketicilerin iirtin ve hizmet kalitesini degerlendirmelerini etkilemektedir.

7. Estetik
Estetik, tliketicilerin tiim duyularina seslenen {iriin 6zellikleri olmaktadir. Bagka

bir ifade ile, turlinlin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiy1



karsilayabilmesidir. Renk, ambalaj, sekil gibi nitelikler iirtiniin performansim
dogrudan etkilememekle birlikte, tiikketici zevklerine iliskin estetik 6zellikler olarak
degerlendirilebilir.

8. Algilanan Kalite

Tiiketiciler her zaman iriintin tiim niteliklerine yonelik ayrintili bilgi sahibi
degildirler ve bu tiir durumlarda dolayli bir takim 6lgiitler karar vermelerine biiyiik
Olctide yardimci olmaktadir. Reklam etkinliklerinde olusturulan {iriin imaji, marka
imaj1 gibi etkenler tirlin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu ya da olumsuz
algilanmasinda olduk¢a 6nemlidir. S6zgelimi, televizyon tretimi hususunda uzun
yillar nctiliik etmis bir isletmenin piyasaya yeni siirecegi bir tirtiniin de, bu markaya
giivenen tiiketicilerin biiyiik bir boliimii tarafindan kaliteli olarak algilanmasi
kag¢milmaz bir ger¢ek olmaktadir.

Kalitenin tiim bu 6zelliklerin den hangilerinin daha énemli oldugu ve beklenen
kalitenin tanimina hangi 6zelligin uygun oldugu farkl tiiketiciler tarafindan farklh
algilanabilmektedir. Her farkli kosula uygun bir kalite tanimi ve 6zelliginin ortaya
cikmasindan dolayi, kaliteli hizmet sunmak i¢in isletme yoneticileri tirlin veya
hizmette aranan oOzellikleri belirleyerek uygun iirtin veya hizmet sunmaya
calismalidirlar. Zira, kalite bir anlamda bir iiriin veya hizmet hakkinda miisterilerin
ya da kullanicilarin yargist olup, beklentilerin ve gereksinimlerin saglanmasina olan
inanglarin bir derecesi olmaktadir (Tavmergen ve Merig, 2002: 24).

Kullanim agisindan kalitenin bes temel oOzelliginden bahsedilebilir.
Bunlar;teknolojik a¢1 (saglamlik), psikolojik a¢1 (konum), zaman-uygunluk agist
(gtivenilirlik, erisilebilirlik), sozlesme agis1 (giivenceler) ve etik ag1 (diiriistliik,
samimiyet) olarak adlandirilabilir. Ozellikle hizmet sektoriinde sunulan {iriiniin tiim
bu agilardan tiiketicilerin beklentilerini karsilamasi gerekir. Hizmetlerde karsilagilan
kalite ozellikleri oOlgtlebilir 6zellikler, gozlenebilir etki ve sartlar,gbzlene
bilirdavranis ve aligkanliklar seklinde asagidakiler gibi ii¢ gruba ayrilabilir (Akbaba
ve Kiling, 2001: 162-168):

—  Olciilebilir Ozellikler: Zaman, fiyat, maliyet gibi dzelliklerdir.
— Gozlenebilir Etki ve Sartlar: Hizmet ile ilgili herhangi bir sorunun (diisiik

yemek Kkalitesi, yiyeceklerin saglia uygun olmamasi, donanimin bozuk



olmasi,hizmette gecikme vb.) giderilememesi seklinde ortaya cikan yetersiz
performans ve kotli hizmet gostergeleridir.

— Gozlenebilir ~ Davranis ve  Aliskanhiklar: Nezaket, hosgorti,
yardimseverlik,dogruluk, giivenilirlik, miisteriyi anlama, dakik olma gibi
ozelliklerdir. Bu ozellikler olumlu ise kaliteye katkida bulunurlar, olumsuz

ise gerekli kalite diizeyine ulasmada 6nemli sorunlar yasanabilir.

1.1.2.Kalitenin Kavramsal Gelisimi

Yeni bir kavram olmayan ve son yillarda giindemde yer edinmis olan kalite
kavrami eskiden beri var olan ve bilinen bir kavramdir. Kalitenin bir kavram olarak
ortaya ¢ikmasi on dokuzuncu yiizyila rastlamaktadir. Ureticiler bu donemden sonra
“kalite  bilinciyle irlinlerine  kendi  markalarint  vurmaktan  hosnutluk
duymuslardir.”(Taner ve Kaya, 2005: 354-355)Bu suretle de sattiklari trtinlerin
kalitede tistiin oldugunu vurgulamislardir. 1990’11 yillarda kiiresellesme olgusu, hizli
teknolojik degisimler ve rekabetci tistiinliigt siirdiirme sonucu ortaya ¢ikan soguk
savas, “kalitede liderlige ulagsma ya da kalite savasi” (Yenersoy, 1997: 9) olarak
adlandirilir. Yani kalite yogun rekabet ortaminda kuruluslarin rekabet giiglerinin
gostergesi olarak karsimiza c¢ikmakta ve yok edici rekabet ortaminda varliklarini
korumalari i¢in kilit bir kavram olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Birinci diinya savasiyla birlikte yaratilan sartlar,iiretim sistemini 6ncekine
nazaran daha kompleks bir duruma getirerek, kalite kontrol fonksiyonunun nitelikli
elemanlar tarafindan gergeklestirilmesini zorunlu kilmistir. Bir isletmede, uygulanan
bu asama "muayene" olarak belirlenmektedir. Bu gelismelerin sonucu olarak kalite
kontrol islemleri, tiretim bolimiiniin sorumlulugunun disinda, bagimsiz bir birim
durumuna gegerek isletme organizasyonu iginde yerini almustir.Ikinci Diinya
Savasi’nin daha gii¢ olan kosullari, biiyiik miktarlarda ve diizenli kalitede malzeme
gerektirmis ve bu zorlamanin sonucu olarak "istatistiksel kalite kontrolii" asamasina
ulagilmistir. Bu asama aslinda bir onceki agsamanin daha etkin bicimde geliserek
ortaya ¢ikmasidir.

Ikinci diinya savasini izleyen yillarda, teknolojinin hizla gelismesi ve iiretim

stirecinin karmasikligi, kontrol ve karar alma siirecinde koordinasyon ve geri



besleme mekanizmasmin olusturulmasimi gerekli kilmistir. Bunun sonucunda
"Toplam Kalite Kontrolii" anlayis1 giindeme gelmistir (Tekin, 2002: 12). Boylece
kalitenin kontrolii, tasarim asamasindan baslayarak ara girdiler, proses i¢i ve son
cikti asamalarini izlemek suretiyle gelistirilmeye baglanmistir. On dokuzuncu
yiizyilin sonlarinda yasanan soguk savasin sonrasinda Amerika’y1 diinyada bir lider
konumuna getiren ve F.W. Taylor tarafindan gelistirilen bir sistem ayni zamanda bir
yonetim felsefesi durumuna da gegmistir. Bu sistem, “tiim islemlerin herhangi bir
yetenek gerektirmeyecek bigimde basit ve kiiciik pargalara ayrilmasi ve
standartlagsmas1 durumunda kisa siireli egitimden gecirilmis yar1 vasifli kisilerin,
yiiksek diizeyde beceri gerektiren isi bile miikkemmel yapabilecekleri”(Maviler, 1998:
20) esasina dayanmaktaydi.

Taylor’un gelistirdigi sistemde, iscilerin verimliliklerinin, standartlagsmayla
birlikte asgari girdi ile azami ¢iktiyt verecek duruma getirilebilecegi
vurgulanmaktadir.  Calisanin ~ verimliliginin  arttirnllmas1  ve  performansinin
tyilestirilmesi tizerinde durduklari i¢in yontem gelistirme calismalari da kisisel
temelde, gorevlerin standart hale getirilmesine odaklanilmistir. Yirminci yilizyilin
baslarinda baglayan bu savas, “1970’11 yillarda Japonya ve ABD basta olmak {izere
Avrupa iilkelerini de kapsamis, 1980’lerden giiniimiize dek de hizimi arttirarak
siirmeye devam etmistir.”(Maviler, 1998: 21)Soguk savasin baslangicindan bu yana
bu gelismelerden etkilenilmis ve kiiresellesme nedeniyle azalan rekabet mesafeleri
yiiziinden insan kalitesini ve teknik kapasiteyi arttirma onlemlerinin alinilmasina ya
da bu tiir sistemleri ciddi 6l¢tide incelenmesine baslanilmistir.

Saglik hizmetleri alaninda ilk defa “Ernest Codman tarafindan 1900’lerin
basinda, hastane standartlarimi belirleyecek istatistiksel ¢alismalar yapilmasi,
saglikta kalite olgiimiintin - kullaniimasiyla ilgili ilk uygulama olarak kabul
edilmektedir.”(Akgiin, 2005: 75) 1960’11 yillarda saglikta yiiksek teknolojinin yaygin
olarak kullanilmasiyla beraber, ulusal gelir artisinin ¢ok tizerindeki oranlarda saglik
harcamalarinin finansal yontinii denetlemeyi amaglayan bir takim orgiitlerin ortaya
ciktig1 goriilmektedir. Miusteri odakli olmayan ve genel anlamda kalite glivencesi
yaklasimiyla diizenlemeler yapan bu kuruluslar, saglik calisanlar1 ve doktorlarin
kars1 koymalar1 nedeniyle basar1 saglayamamislardir. Juran, Deming gibi

arastirmacilar tarafindan tanimlanan ve daha o©nceki yillarda c¢esitli sanayi
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kuruluglarinda basariyla uygulanmis olan “7Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin saglik
sektoriine uyarlanmasini  hedef alan proje c¢alismalar’”(Akgtn, 2005: 75)
baglatilmigtir. Bu aragtirmacilarin basariyla uygulanan goriisleri toplam kalite
yonetiminin saglik alaninda yaygilagmasini saglamistir.1980°1i yillara gelindiginde
ise yalnizca maliyet unsurunun dikkate alinmasi yetersiz kalmis, kalite anlayisi
rekabette 6n plana gecmeye baslamistir.

Kalite giivencesi, kalite i¢cin konulan standartlara uyum ve bir {riin yada
hizmetin kalite yoniinden tiim beklentileri karsilamasini saglayan planli ve sistemli
cabalardir (Halis, 2000: 227). Daha sonraki yillarda tamamlanmis iirtiniin muayeneye
bagli tutulmasi yerine, denetimine gerek kalmayacak bigimde iiretim sisteminin
giivence altina alinmasi fikri geliserek, Kalite Giivence Sistemleri olusmustur. Bu
sistem st yonetim ve tim c¢alisanlarin katiliminin gergeklestirilmesi ile %100
miisteri doyumunu ama¢ edinen Toplam Kalite Yonetiminin gelismesine yol

acmistir.

Sekil 1. Kalite Hareketinin Gelisimi

Miisteri I¢in Deger

Miisteri L.
3 Y 6netimi

Memnuniyeti

Pazarm Algiladigi Kalite
ve Deger

Miisteri Memnuniyeti

Uygunluk Kalitesi

Zaman

Kaynak: Taner ve Kaya, 2005: 357
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1.1.3.Kalitenin Gerekliligi

Glinlimiizde, degisen kosullar altinda kuruluslarin daha basarili olabilmeleri
daha giiclesirken, ortaya ¢ikan her basarisizligin kurulusun varligini siirdiirebilmesi
noktasinda daha cok riskli duruma geldigi goriilmektedir. Kuruluslarin, yogun
rekabet sartlar1 altinda, uzun vadeli ve siirdiiriilebilir avantajlar saglayabilmesi son
derece onemli ve ayni Ol¢tide zor bir hale gelmistir. Rekabet giiciindeki zayifligin,
kuruluslarin pazar kotasini dogrudan azalttiginin anlasilmasi, bilinglenen ve hakkini
aramay1 Ogrenen bir tiikketici grubunun olusmasi, beklentileri ve beklentilerinin
saglanamamasi, bunun da olumsuz bir imaj yaratmasi ve kalite maliyetlerini
yiikseltmesi en genel anlamda, kuruluslarin artik verimsiz ¢alismaya
katlanamamalari, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin kuruluslar agisindan neden
onemli oldugunu ve benimsenmesi gerektigini agiklayacak nedenlerden bir kagi
olmaktadir. Bunlara ek olarak, egitim ile gelistirilmis, daha ¢ok katilim isteyen bir
insan giiciniin artis1 ve bunlar1 tatmin edebilecek, yeni yonetim arayislarina karsilik
verebilecek bir ara¢ olmasi da kaliteyi kuruluglar yoniinden daha anlamli hale
getirmektedir (Atay, 2000: 5-6).

Giliniimiiz diinyasinda global diizeyde rekabet eden kuruluslar miisteri odakli
olmak zorundadir. Misteri odakli olmanin yolu kalite odakli olmaktan ge¢cmektedir.
Kalite odakli olmanin amaci, iiretimde kalitesizligi engellemeyi hedefler kurulus
yoneticileri kaliteye yonelik olarak onlem almaz ve kusurlu irtinleri piyasaya
stirerse, oncelikle prestij yitimi ve satiglarin azalmasindan dogan zararlar olmak
tizere bir¢ok kayipla karsilasabileceklerdir. Kuruluslar yoniinden kalitenin gerekliligi
asagidakiler gibi ele alinabilir:

— Hurda, fire ve atik oram1 diserek, triinler ilizerinde yeniden diizeltme
operasyonlar1 yapilmasi ortadan kalkacaktir. Dolayisiyla iiretimde daha az
duraklamayla daha yiiksek bir iiretim ivmesine ulasilarak, calisan bireylerin
islerinden daha memnunluk duymalar1 saglanabilecektir.

— Kaliteli tiretimle miisteri beklenti ve istemlerinin tam olarak saglanmasi ile
miisteri yitiminin olmamasi sonucu miisteri sayisi, satislarin ve karin

yiikselmesi gibi yararlar sayilabilir (Tekin, 2002: 4-5).
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Kalite kavraminin seriiveni yirminci yiizyllda hiz kazanmustir. Istatistiksel
disiince cergevesinde sekillenen kalite anlayisi, son zamanlarda asamali olarak
olgunlasarak, artik toplam kalite yonetimi felsefe ve uygulamasina varilmig
olmaktadir. Kalitenin kalitesi iizerinde durulmaktadir. Kalitesizligin goriiniirdeki
nedenleri ile yetinilmeyerek kaynak sorunlara inilmektedir. Kalitenin arttirilmasin
ve maliyetlerin diisiiriilmesini u¢ noktalar olarak degerlendiren bakis agisi, yerini her
ikisinde ayni1 yerde eszamanli sekilde 6ziimleyen bir anlayisa birakmistir (Coruh,
1994: 1-5).

Son yillarda kiiresellesme ile birlikte agirlasan rekabet sartlarina uyum
saglayabilmek i¢in miisterilerine en iyi mal ve hizmeti, uygun fiyattan ve zamaninda
sunan kuruluslar rekabette istiinliik saglamaktadir. Bunun i¢in kuruluslarin kaliteye
Oonem vermeleri, kalitenin devamliligin1 saglayabilmeleri ve kaliteyi iyilestirmek i¢in
uygun tekniklerden faydalanmalar1 gerekmektedir (Catalca, 2003: 1).

Kalite, toplumun refahi, hatalardan armmma ve miikemmellik olmaktadir.
Dolayisiyla rekabette kilit islevi goren kalite, hizmet kuruluslarinin isgiicii yogun
olmasi, insan unsurunun Oneminin biiyllkk olmasi ve buna bagli hizmet
performansinin her an degisiklik gosterebilme olasiliginin olmasi gibi nedenlerden
otiiri hizmet kuruluslarinda ayricalikli bir Oneme sahip olmaktadir. Hizmet
kuruluglarinin rekabet giicti ancak miikemmelligin ortaya c¢ikarilmas: yoniindeki
cabalarin bir trtinidiir. Kalite ¢aligmalari, hizmetlerin soyutluktan somut duruma
gecirilmesi ve bunu saglamak i¢in esas alinacak tiim etkenlerin belirlenmesi

acisindan biiyiik 6neme sahiptir (Seyran, 2004: 36).

1.2.HIiZMET VE HiZMET KALITESI

Kalite konusundaki gelismelere paralel olarak son zamanlarda hizmet kalitesi
kavrami da tizerinde en fazla durulan kavramlardan biri haline gelmistir. Zira
isletmeler sunduklar1  hizmetlerin  kalitesini  yiikselterek pazar paylarini
biiyiitebilmekte,daha yiiksek karlilik ve verimlilik saglayabilmekte, kurulusa bagl,
sadik miisteriler olusturabilmekte ve rakip kuruluslara gore farklilik olusturarak fiyat
rekabetinden korunabilmektedirler (Gozli, 1994: 31).Hizmet tiretiminde goriilen en

belirgin gelismelerden biri, hizmet sektoriiniin eskiye oranla teknolojiden daha yogun
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olarak yararlanildig1 olgusudur. Bankalar,sigorta kuruluslari, yaymevleri, muhasebe
ve hukuk biirolar1 ve turizm isletmeleri gibi hizmet sektorleri bilisim teknolojisini
cok yaygin bicimde kullanmaktadirlar. Bu gelismelerin sonucu olarak hizmet
isletmeleri de artik bir fabrika gibi ele alinmakta ve kalite sorunu iiretimin odak
noktasi olarak diisiiniilmektedir (Kobu, 1999: 471).

Giliniimiizde hizmet kalitesinin, rekabet yeteneginde kritik bir belirleyici oldugu
dustiniiliir. Hizmet kalitesine gosterilen 6zen, bir orgiitiin kendini rakiplerinden
ayricalikli kilmasimi dolayisiyla rekabette kalici bir iistiinliik elde etmesini saglar.
Yiiksek hizmet kalitesi sadece hizmet veren orgiitlerin degil, tiretim yapan orgiitlerin
de uzun donemdeki karlarinin vazgecilmez bir parcasidir.Bazi {retim sanayi
kollarinda hizmet kalitesinin, siparisler s6z konusu oldugunda, iiriin kalitesinden
daha 6nemli oldugu kabul edilir. Ustiin hizmet kalitesi is yapmanin bedeli degil, daha
yiiksek kar paylari igin de bir kilit noktas: olmaktadir. Ornek hizmet bir sonraki
satisin zeminini hazirlamaktadir (Uygug, 1998: 26).

Hizmet kalitesi hem var olan hem de potansiyel miisterilerin yeniden satin alma
isteklerini etkilemektedir. Pazar arastirmalarina gore, alinan hizmetten hosnut
kalmayan bir miisteri, bu deneyimini en az ii¢ kisi ile paylasmaktadir. Dolayisiyla
kalitesiz hizmetin potansiyel miisteri tabanin kiigiiltecegi sonucuna varmak mantikli
olmaktadir. Arastirmalara gore, iyi hizmetten duyulan memnuniyete oranla koti
hizmetten duyulan rahatsizlik alt1 kat daha fazla kisiye ulasmaktadir (Kogel, 1999:
290).0lumlu duyumlar yeni miisteriler edinmek i¢in ¢ok giiclii bir yontem olabilir.
Olumsuz duyumlar ise organizasyonun giivenilirligi ve yeni miisteriler elde etme
cabalarinin etkililigi tizerinde yikict etkilere sahip olabilir. Buna ilave olarak,
miisterilerin hizmet beklentileri siirekli olarak artarken, kalitesiz hizmete olan
dayanmalar1 azalmaktadir. Sonug¢ olarak miisterilerin, hizmet kalitesi yiiksek olarak

algilanan rakiplere yonelme olasiliklar1 artmaktadir (Uygug, 1998: 35).
1.2.1.Hizmetin Tanim
Insan hayatinin vazgecilmez unsurlarindan biri olan hizmetlerin 6nemi insan ile

dogrudan ya da dolayl ilgili olan her alanda giin gectik¢e artmaktadir. Literatiirde

hizmete iliskin ¢esitli tanimlar yer almakta ve bu tanimlarin ortak bazi noktalari
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yaninda farkli noktalar1 da bulunmaktadir. Bu nedenle, hizmet kavramu ile ilgili genel
kabul gérmiis bir tanim yapma imkani yoktur.Hizmetler tiiketicilere yarar saglayan
eylemler, siire¢ler ve performanslardir.Bir baska deyisle hizmetler, tiiketicilerin
gereksinimlerini  saglamak i¢in tasarlanip yerine getirilen soyut etkinliklerdir
(Kusluvan, 1999: 1). Bir baska tanima gore hizmetler, dogrudan satisa sunulan veya
mallarin  satisiyla  birlikte  yerine  getirilen eylemler, yararlar ya da
doygunluklardir(Cemalcilar, 1999: 90). Hizmeti zaman, yer,bicim ve psikolojik
yararlar saglayan ekonomik etkinlik olarak tanimlamak miimkiindiir(Gozli, 1995:
86).

Hizmet, insanlarin ve/veya insan gruplarimin gereksinimlerini karsilamak amaci ile
belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin milkiyetini gerektirmeyen,
yarar ve doyum olusturan soyut etkinlikler biitiinii olarak ele alinabilir(Dogan ve
Tiitlineti, 2003: 1).Hizmetlerin genis bir ¢ercevede degiskenlik gdstermesi ve somut
mallarla olan baglantilar1 hizmet kavraminin tanimlanabilmesini giiclestirmektedir.
Kuruluslarin biiyiik bir kismi1 mal ve hizmet birlesimlerini tiiketicilerin kullanimina
sunmaktadir. Uriinlerin saf maldan saf hizmete kadar degisen genis bir cesitlilige
dagilmalari, hizmetin tanimlanabilmesi i¢in bir simiflandirma yapabilme sansini
ortaya c¢ikarmaktadir. Bir digeri de, bir mal ya da hizmetin satisin1 saglayici veya
diizenleyici bir ¢aba olmasidir. S6zgelimi bir bilgisayar satin alinmak istendiginde,
somut mala yonelik gerekli bilgileri verecek olan satis elemaninin hizmeti ise bir
tirtinlin satisin1 destekleyici bir unsur olacaktir. Buna gore hizmet, bir etkinligin
temel amac1 ya da unsuru olarak tiiketici taleplerini giderici 6zellikte, belirlenebilen

soyut ¢abalar seklinde tanimlanabilir (Uner, 1998: 470-481).
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Sekil 2.Cesitli Uriinlerin Somutluk-Soyutluk Ozelligine Gore Siralanist

Tuz Egitim
o Mesrubat Danigmanlk @
Deterjan © Yatinm
] ®
Otomabil Havayollari  Yjonetimi
Kozmetik Reklam

Fast-Food Ajans|ari

T

Somutluk Baskin Soyutluk baskin

Kaynak: Zeithaml veBitner, 2000: 5

Sekilde de goriildiigi lizere, egitim saf hizmet niteligini korurken, havayolu
kuruluglarinin misterilerine ugus hizmeti sunabilmek icin bilet satis1 yapmasi, bir
etkinligin temel amaci olmaktadir.

Hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipligiyle sonu¢lanamayan bir faaliyet ya da fayda olarak
tanimlanmaktadir. Hizmetin tiretilmesi bir mala bagli olmakta ya da olmamaktadir
(Oztiirk, 1998: 2).Hizmet; satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan
eylemler, yararlar ya da doygunluklar olarak da tanimlanmaktadir. Ancak bu tanimin
en zayif yonii mallar ile hizmetleri uygun bir bi¢imde ayiramamasidir (Ardig¢ ve
Giiler, 2000: 19).Diger bir hizmet tanimi1 ise; mutlaka olmasa da dogal olarak az ya
da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti
saglayanin fiziksel olanaklar1 veya mallar1 arasindaki etkilesim sonunda olusan ve
miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglayan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisi

olarak tanimlanmistir(Gronroos, 1996: 4).
1.2.2.Hizmetin Ozellikleri
Hizmet pazarlamasini inceleyen yazarlar ¢ogunlukla hizmet pazarlamasin

incelerlerken hizmetin 6zellikleri {izerinde durmaktadirlar. Bunun temel nedeni;

hizmet ve mal {retimi arasinda farkliliklar olmasi, hizmet {iretiminin ve
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pazarlanmasinin farkli bir yaklagimla incelenmesi gerekliligidir. Hizmet isletmeleri

pazarlama stratejilerini olustururlarken hizmetin 6zelliklerini dikkate almaktadirlar.

Hizmet kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in hizmetlerin sahip oldugu

birtakim o6zelliklerden bahsetmek gerekir. Tablo 1’de gortldugi gibi, hizmetlerin

somut mallardan farkli 6zellikleri ¢ok genis kapsamli olarak ele alinmaktadir.

Tablo 1: Mal ve Hizmet Arasindaki Farkliliklar

Mal

Hizmet

Somut, elle tutulabilir, stoklanabilir

Soyut, elle tutulamaz, stoklanamaz

Miilkiyet genelde satis yapildiginda transfer
edilebilir.

Miilkiyet hakkinin transferi zordur, bedelini

O0deyerek  hizmetten gegici bir  siire

faydalanmak s6z konusudur.

Uretimde amag standardizasyonu saglamak,

ayni1 bigimde tiretmektir.

Uretimde amag, essizlik ve benzersizliktir.

Sermaye-yogun liretim s6z konusudur.

Emek-yogun tiretim s6z konusudur.

Tiiketim tiretimi izler.

Uretim ve tiiketim es zamanlidr.

Miisteri tiretim stirecinde yer almaz ve tiretici

ile dolayli iletisim miimkiindiir.

Misteri tretim silirecinde yer alir ve tretici

ile dogrudan iletisim i¢indedir.

Kalitenin 6l¢iilmesi kolaydir.

Kalitenin 6l¢iilmesi daha zordur.

Dagitim olayr {reticiler-aracilar-tiiketiciler

seklinde gergeklesir.

Dagitim olayr tam tersidir, yani miisteri

tiretim yerine gelmek durumundadir.

Uretimi  gerceklestiren personelin  morali

onemlidir.

Uretimi gerceklestiren personelin morali son

derece onem tagimaktadir.

Uretimde hata olusmus ise {iriin geri

¢ekilebilir.

Hizmet iyi sunulmamissa miisteriden oziir

dilemek ve hatay: telafi etmek en iyi yoldur.

Duygusal ve irrasyonel satin alma siirlidir.

Daha duygusal ve irrasyonel satin alma s6z

konusudur.

Genellikle yeniden satilabilir.

Yeniden satis olanaksizdir.

Kaynak: Dogan ve Tiitiincii, 2003: 14

Ancak,en fazla tizerinde

durulan

hizmet ozellikleri ise soyutluk,

ayrilmazlik,heterojenlik ve dayaniksizlik 6zellikleridir.
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1.2.2.1. Soyutluluk

Soyut kelimesi “fiziki boyutlar1 olmayan ve bes duyu organiyla algilanamayan”
anlamina gelmektedir. Bu yoniiyle hizmetin en 6nemli 6zelligi soyut olmasidir.
Ciinkii hizmet, davranislarla ortaya konulabilen bir etkinliktir ve fiziki bir boyutu
yoktur (Dinger, 1996: 286). Hizmetler, soyutluluk niteliginden dolay: kg, m, It. gibi
miktar belirten her hangi bir 6l¢ii birimiyle tanimlanmazlar, her hangi bir mal gibi
goriinemezler, dokunulamazlar. Hizmetin soyut olma 6zelligi hemen hemen tiimyeni
hizmet tanimlarinda bulunmaktadir. Soyutluk 6zelligi hizmetin en temel
ozelliklerinden biri olarak goriilmektedir.

Hizmetin elle tutulur yonlerin eksikligi, iireticinin hizmeti tarif etmesini ve
miisterinin olas1 1yl yonleri goérmesini giiclestirmekte ve tliketiciler ¢ogunlukla
ulagilabilirlik, imaj, iletisim, fiziksel ortam ve agizdan agiza duyurum gibi belirtiler
tizerinde yogunlagmaktadirlar. Bundan dolayi, hizmetlerin satin alma kararlarinda
soyut oOzellikler somut triin ozelliklerine kiyasla daha onemlidir. Bu durum,
isletmelerin neyi vaat etmiglerse ona sadik kalmalar1 konusundaki sorumluluklarini
arttirmaktadir (Pegkircioglu, 1993: 144).Bu nedenle tiiketiciler, hizmeti satin
almadan 6nce sunulan hizmetin kalitesini belirleyebilmek i¢in, satin alacagi hizmet
ile ilgili bir kanit veya somut ipuclari aramakta ve sunulan hizmetin kalitesini
hizmeti sunan personel, hizmetin sunuldugu yer, iletisim araglari, hizmetin verilis
bi¢imi ve fiyatina bakarak belirmeye ¢alismaktadirlar(Kotler, 1997: 467).

Hizmetlerin soyut olma o6zelligi nedeniyle olusan bazi 6nemli noktalar
asagidakiler gibi siralanabilir;

a) Hizmetler, "patent" aracilifiyla korunmazlar. Dolayisiyla kolaylikla taklit
edilebilirler.

b) Hizmetler mallar gibi teshir edilip, tanitilamazlar. Ornek olarak raflarda ve
vitrinlerde sunulmasi ve sergilenmesi sz konusu degildir.

c) Hizmetlerin fiyatlandirilmast zordur. Hizmetin bir biriminin edimsel
maliyetini belirlemek ve kalite-fiyat iligkisini kurmak ¢ok zor olmaktadir.Bu yiizden
fiyat olusturmada nesnel 6l¢iitler olusturmak neredeyse miimkiin degildir.

d) Somut olmadiklar1 i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan

zordur.
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1.2.2.2.Ayrilmazhk

Hizmetlerin ikinci bir 6zelligi de hizmetlerin liretimi ve tiiketiminin mallarin
tretimi ve tiketimi gibi ayr1 zamanlarda degil ayn1 zamanlarda
gerceklesmesidir.Hizmetlerin ~ diretimi, satin  almmmasi,  kullanilmasi  ve
degerlendirilmesi kisa araliklarla gerceklesmektedir. Miisterilerin bir isletmeden
hizmet satin almalar1 i¢in kurulusa gitmeleri ya da orada c¢alisan personelin
miisterilerinin ayagina gelmesi gerekmektedir. Bu nedenle hizmetlerde dogrudan
dagitim s6z konusudur (Tek, 1997: 429).Hizmet saglayici hizmeti genelde hizmetin
tam veya kismi kullanimiyla ayn1 anda olusturur yada saglar. Teslim edilen hizmetin
yiiksek goriiniirliigii hatalarin ve ya kalite eksikliklerinin saklanmasini olanaksiz
duruma getirir. Buna ilave olarak, tiiketicinin saglanis siireci icinde olmasi yonetimin
denetleyemedigi bir etkeni daha, yani tiiketiciyi, siirece dahil eder. Diger taraftan bir
tiketici grubunun davranist diger tiiketicilerin hizmet kalitesi konusundaki
algilamalarin etkiler.

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi, hizmeti sunan personel ile miisteri arasinda
iletisimi de zorunlu kilmaktadir. Eszamanli {iretim ve tiiketimin bir sonucu olarak
hizmet iiretenler kendilerini iirlinlin bir parcast ve miisterinin hizmet deneyiminin
onemli bir girdisi olarak goriirler. Iletisim sonucunda, isletmenin karsilasabilecegi
problemlerin giderilmesi ve istemin siirekliligini saglanarak kurulusun atil kapasite
ile calismasinin Oniine gecilmesi de saglanir (Zeithaml ve Bitner, 2000: 35).
Miisterilerin hizmet siirecindeki bu roliinde, miisterinin bilgisinin, deneyiminin,
motivasyonunun ve kendine olan giiveninin bile hizmet sisteminin performansini
etkileyebilecek olmasi da g6z ardi edilmemelidir. Sonugta ortaya ¢ikan hizmet
kalitesi hizmet isletmesinin etkinligi kadar miisterinin etkinligiyle de dogru

orantilidir.
1.2.2.3. Heterojenlik
Hizmeti hatasiz ve kararli bir sekilde tekrar olusturmak c¢ogunlukla zordur.

Bunun birka¢ nedeni vardir; Birincisi, hizmetin sunumu tiiketici ile hizmeti veren

arasinda bir iletisim gerektirir ve bu iletisim sirasinda hizmeti verenin davranisi

19



tiiketicinin kalite algilamasini etkiler. S6z konusu davranisin kararliligi ve ayniligim
saglamak da olanaksizdir. lkincisi, hizmet eylemlerinin basaris1 tiiketicinin
gereksinimlerine uygunluguna ve satin almadan 6nce hizmet ile ilgili sahip oldugu
bilgilere baghdir. Hizmet saglayicisinin bu bilgileri dogru yorumlayabilme yetenegi
tiikketicinin kalite algilamasinda 6nemli bir etkiye sahiptir.Bir digeri, tiiketicinin belki
de hizmetten yararlandig1 her seferde onceliklerinin ve beklentilerinin degismesidir.
Bu oncelik ve beklentiler hizmetin sunumu sirasinda bile degisebilir. Bu nedenle,
kuruluslar buiytik 6lciide personelinin tiiketici gereksinimlerini anlama ve buna uygun
davranma konusundaki yeteneklerine giivenmek zorunda kalmaktadir (I¢oz, 2005:
65).

Hizmetin degiskenligi is gorenin performanst ve psikolojik durumuyla da
yakindan iligkilidir. S6zgelimi; bir restoran miisterisi bir giin miikemmel bir hizmetle
karsilagirken ertesi giin ya da birkag giin sonra ayni is gorenin verdigi hizmetten
hosnut kalmayabilir. Bu durum biliyiik bir olasilikla is gorenin kendini 1iyi
hissetmemesi ya da baz1 ruhsal problemlerinin olmasindan
kaynaklanmaktadir(Mucuk, 1998, 326).Hizmetlerin ¢ogu i¢in standardizasyondan
bahsetmek oldukc¢a zordur. Hizmetlerin degiskenlik gostermesine neden olabilecek
diger hususlardan bazilar1 ise asagidaki gibi ele alinmaktadir (Akmel, 1991: 167-
168);

— Hizmeti verenin degiskenligi,

— Hizmetten yararlananin degiskenligi,

— Hizmetin sunuldugu fiziksel ¢evrenin degiskenligi,

— Hizmetin sunuldugu zamanin degiskenligi,

— Hizmeti veren ile alan arasindaki etkilesimin degiskenligi,

— Hizmeti verenin ya da hizmetten faydalananin imkanlarinin degiskenligi.

Biitiin  hizmet alanlarinda standartlasmadan s6z etme olanagt pek
olmamaktadir.Bunun en 6nemli nedeni, insan davraniglarinin standartlagtirilamamast
ve hizmeti sunan kisilerin farkli 6zellikler tasimasindan dolay1r zaman zaman farkh
tutum ve davranislar gostermeleridir. Ancak, hizmet standartlarinin olusturulup
gelistirilmesi veya yayinlastirilmasi artik bir zorunluluk haline gelmistir (Selvi, 1997:
106-107). Sozgelimi; glinlimiizde bir¢ok otel tarafindan yaygin bir sekilde uygulanan

bir takim standartlar vardir. Bircok otelde oda servisi hizmetinin azami ne kadar
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stirede gerceklestirilecegi, meniilerin hazirlanmasi, telefonlara cevap verilmesi
gereken makul siireler, odalarin ve yataklarin temizlik stireleri gibi konularda
standartlar mevcuttur.

Hizmet isletmeleri her zaman ve farkl tiiketicilere istikrarli bir sekilde kaliteli
hizmet sunma konusunda gereken 6zeni gostermek durumundadir. Bu nedenle,
hizmette heterojenligi gidermek ve belirli bir standart yakalamak i¢in personelin
titizlikle sec¢ilmesi, egitilmesi, kaliteli hizmet vermeye motive edilmesi,etkili bir
denetim sisteminin kurulmasi ve zaman zaman kalite konusunda geribildirim

alinmas gerekir (Mucuk, 1998: 327).

1.2.2.4. Dayanmiksizhik

Hizmetler dayaniksizdirlar. Hizmetteki ayrilmazlik 6zelligi sonucu dayaniksizlik
ozelligi de ortaya cikmustir. Tiketim ve {retimin eszamanliligi hizmetlerin
stoklanamamasina neden olmaktadir. Hizmetler stoklanamadigi ve bu yiizden
onceden cok sayida iiretilmedigi, saklanamadigi, geriye verilemedigi ve yeniden
satilamadig1 icin dayaniksiz olarak nitelendirilmektedir. Bu nedenle kullanilmayan
hizmet bir daha degerlendirilememektedir.

Hizmetlerin pek ¢ogunun fiziksel dayanakliligi ve kullanim omrii mallara gore
cok kisa bir zamandir. Hizmet pazara sunulduktan sonra tiiketilmez ise dayaniksizlik
ozelligi sonucu ekonomik kayiplar olusturur ve bu kayiplar sonradan giderilemez.
Burada hizmet isteginin zaman iginde farkli yayilist ve dalgalanmasi, hizmet
araglarmin etkin kullanimin1 engellemekte ve bos kapasite ile ¢aligmalarina neden
olmaktadir (Dogan ve Tiitiincii, 2003, 6). Hizmet sektoriinde talep dalgalanmalari sik
karsilagilan bir durumdur.Talep dalgalanmalar1 giintin belirli saatlerinde(havayollari,
restoranlar gibi), haftanin belirli giinlerinde (sinema, berber gibi), yilin belirli
aylarinda (vergi hizmetleri, turizm gibi) belirginlesir (Oztiirk, 1998, 10). Hizmetlerin
bu ozelligi, urtinlerin tersine son bir kalite kontroli olanagi olmadigim
gostermektedir. Hizmet saglayici, hizmeti ilk seferinde ve her seferinde dogru olarak

saglamalidir (Selvi, 1997: 107).
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1.2.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi en genis anlamda, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in {istiin ya
da mitkemmel hizmetin verilmesidir. En 6nemli unsurun miisteri beklentileri oldugu
anlasilmaktadir.Hizmete ulagilabilirligin artirilmasi, seffafligin  ylikseltilmesi ve
hizmet birimlerinin kullanicilara daha yakin olmasiyla miimkiindiir. Yararlananlarin
etken katiliminin saglanmasi, duyarliligin artirilmasi, insan gereksinimlerinin tatmini
hizmet kalitesine verilen 6nemli orantilidir. Hizmet kalitesine yonelik olarak
miisteriler karar verirken, aldiklari hizmeti bekledikleri hizmet ile karsilastirirlar.
Dolayisiyla hizmet kalitesinin belirlenmesi hizmetten beklenen yarar ile hizmet
kullanim1 sonucunda saglanan yarar karsilastirmasi olarak kabul edilebilir.

Insanlar gordiikleri hizmetlerin kendilerine siirekli bir hosnutluk saglamasimi
beklerler. Zira bu hosnutluk gereksinimleri sinirsiz olan insanin gelecekteki mal ve
hizmet alimlarinda etkili olacaktir. insanlar memnun kaldiklar1 mal ve hizmetlerden
yeniden yararlanmak isteyeceklerdir. Miisterilerin gostermis oldugu bu tutum
kuruluglarin rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerinin 6nemli bir kosulu
olacaktir.Hizmet kalitesiyle ilgili olarak asagidaki ortak goriisler yaygindir (Zeithaml
ve Bitner, 2000: 47);
— Tiiketiciler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek mamul kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.
— Algilanan hizmet kalitesi, tiiketici beklentilerinin, gerceklesen hizmet
performansi ile karsilastirilmasidir.
— Kalite, sadece hizmet sonucuna gore degerlendirilmemekte, hizmetin verilis
seklide degerlendirmede dikkate alinmaktadir,

Hizmetlerin fiziksel trtinlerden farkliligi, hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve
Ol¢timiinii zorlastirmaktadir. Ancak kalite, tiretim sekt6rii kadar hizmet sektorii i¢in
de vazgec¢ilmez bir 6nem tasimaktadir. Hizmetler soyut nitelikte olduklarindan,
hizmet kalitesi de aymi yapiya sahip olmaktadir. Bundan dolayi, algilanan hizmet
kalitesi hizmet kalitesi yerine kullanilmaktadir. ‘“Algilanan hizmet Kkalitesi,
misterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile yararlandig1 performans
kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan ger¢ek hizmet

deneyimi arasindaki farkliligin yonii ve derecesi” (Parasuraman ve digerleri, 1994:
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58) olarak degerlendirilmektedir. Burada miisteri doyumu algilanan kalite ile
beklenen kalitenin bir islevi olmaktadir.

Hizmet sektoriintin tilke ekonomisi ve yagam kalitesi yoniinden artan 6énemi, bu
hizmetlerde verimlilik, pazarlama ve kalite uygulamalarinin giindeme gelmesine
neden olmustur. imalat kuruluslar1 icin gelistirilen kalite ilke ve uygulamalari,
hizmet isletmeleri i¢in de model olusturmus, buna bagl olarak da son zamanlarda bu
isletmelerde kalitenin tanimlanmasi, Ol¢tilmesi ve degerlendirilmesine yonelik
arastirmalar artmistir. Ancak hizmetin 6zellik olarak tirtinden degisik olmasi konuya
farklh bir bakis a¢is1 getirmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili ¢caligmalar incelendiginde,
hizmet kalitesini tanimlama, boyutlarin1 belirleme ve 6l¢tilmesine ait birgok teorik
calisma ve modelin de gelistirildigi gozlemlenmektedir. Hizmet kuruluslarinda
“algilanan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde yaygin olarak kullanilan 6l¢eklerden
birisi de Servqual 6lgegi”(Degermen, 2006: 37) olmaktadir. Bu 6l¢egin giiniimiiz
saglik kuruluslarinin algilanan hizmet kalitesi diizeylerini belirlemede de bir standart
olarak kullanilmaya baslandig1 goriillmektedir.

Bu modele gore “algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile hizmeti
veren kurulusun performansindan algiladiklar1 farka”(Parasuraman ve digerleri,
1994: 44-46) dayanir. Burada hizmet kalitesi belirleyicileri ise gozle goriliir
olanaklar, aninda hizmet, dogru ve giivenilir hizmet, giiven asilama ve miisteriyi
taniy1p anlama olmaktadir. Servqual 6l¢egi, alinan hizmetle ilgili algilamayla, hizmet
alinmadan 6nce hizmetin nasil olmas1 gerektigiyle ilgili beklentilerin karsilastirilmasi
yoluyla hizmet kalitesini dlgcmektedir. Eger algilamalar beklentilere esit veya daha

yiiksekse, alinan hizmet kaliteli, aksi durumda ise kalitesiz olmaktadir.
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Sekil 3.Gergek, Beklenen ve Algilanan Kalite

Gergek Kalite Beklenen Kalite

& N

Algilanan Kalite

Kaynak: Akgtin, 2005: 79

Parasuraman, “hizmetin ne olduguna bakilmaksizin, tiiketicilerin hizmetin
kalitesini belirlediklerini” (Parasuraman ve digerleri, 1994: 37) ileri siirmiistiir. Bu
ol¢iitler; fiziki unsurlar, giivenilirlik, tutarlilik, empati, glivence, duyarlilik, yeterlilik,
saygl ve ulasilabilirliktir. Daha sonra bu Olgiitlerin sayisi, gtivenilirlik, duyarlilik,
kesinlik, heveslilik ve empati olmak tizere bese diistiriilmustiir.

Hizmet kalitesi ile ilgili bir bagka yaklasim da “miikemmel hizmet kalitesi’nin
belirlenmesinde ve yonetilmesinde yanligliklara neden olan bosluklar1 aciklamak
olmaktadir. Bunlardan ilki, miisteri beklentileri ile yoneticilerin miisteri beklentileri
hakkindaki algilamalari arasindaki farkliliktir. Ikinci bosluk ise, yoneticilerin hizmet
kalitesinin hedef diizeyi hakkinda algilamalar1 ile ger¢eklesen hizmet kalitesi diizeyi
arasindaki farklillk olmaktadir. Uciincii bosluk, is ve egitim yonergelerinde
belgelenen hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki farkliliktir. Dordiinciisti ise hizmet
kalitesinin gercek teslim sistemi ile tiiketicilerin dissal iletisimi arasindaki farklilik
olarak ifade edilmektedir. Sonuncusu ise, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan
hizmet kalitesi arasindaki farkliliktir. Bu bosluk, diger dordiiniin bir islevi olmaktadir
(Gozlu, 1994: 33-34).

Ozet olarak hizmet kalitesi; hizmetin miisteri beklentilerini sagladigi ya da
gectigi Olgli olarak degerlendirilmektedir. Baska bir ifadeyle, miisterinin hizmete
yonelik beklentilerinin ve hizmet performansiyla ilgili algilar1 arasindaki agiklik
derecesi olmaktadir. Bu nedenle hizmet kalitesi konusunda kalitenin miisteri
tarafindan algilanan performans diizeyi veya hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi

oldugu soylenebilir.
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Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi;

Memnuniyet, miisterinin istenen, beklenilen hizmete verdigi bir cevap olarak
degerlendirilebilir. Memnuniyet, bir iiriin veya hizmetin alt ya da st diizeyde
saglama asamalar1 da dahil olmak ilizere hosnutluk veren boyutta tiikketimle iligkili
olarak karsilamaya yonelik bir yargidir (Oliver, 1997: 13-14; Duman, 2003: 57-
69).Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir iirlin ya da hizmetten timit ettigini ya da
bekledigini saglamanin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu belirten psikolojik bir
kavramdir. Miisteri memnuniyeti 6zgiin olarak duygusal ya da kavramsal karsilik
olarak degerlendirilmektedir. Daha yakin miisteri memnuniyeti degerlendirmeleri ise
duygusal karsiliklar1 benimsemektedir. Karsiligin odagi miisteri memnuniyetini
saglayan nesneleri  belirlemekte ve belli Olglilere gore performansin
karsilastirilmasin1  gerektirmektedir. Bu standartlar ¢ok o©zelden daha genel
standartlara kadar cesitlenmektedir (Giese ve Cote, 2002: 1).

Miisteri memnuniyet kavraminin tanimina iliskin olarak 6zde ayni olmakla
beraber, farkli tanimlar ortaya konulmustur. Buna gére miisteri memnuniyeti su
sekilde ifade edilmektedir (Yiiksel ve Demirtag, 1999: 424):

Miisteri Memnuniyeti = Miisteri Beklentileri + Algilanan Deger

Bir tanimlamaya goére miisteri memnuniyeti, “bir hizmet veya {iirliniin miisteri
tarafindan algilanmasi ile o hizmet veya uriintin nesnel unsurlar1 arasindaki ilgiye
yonelik olarak miisterinin  saglamis oldugu tikketim sonrasi deneyiminin
degerlendirilmesi” olarak ele alinmaktadir (Akin, 1999, 25). Diger bir tanimda ise
“bir mal ya da hizmetin bir niteliginden veya hizmetin bir 6zelliginden ya da biitiin
olarak kendisinden, tiiketime iligkin keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak
belirtilmektedir (Duman, 2003: 47).

Bir mal ya da hizmeti kullanan veya tiiketenlerin elde edecegi memnuniyet, o
mal ya da hizmetin iiretim ve pazarlanmasindan sorumlu olanlarin, yaptiklari isten
tatmin olmalarin1 da saglayabilecektir. Fiziksel mallar i¢in miisteri memnuniyeti
satin alma sonrasi bir iiriin ya da hizmetin kalite, performans gibi yonlerden ele
alinmasiyla olugmaktadir. Hizmetlerde ise hizmet sunumu sirasinda miisterinin o
hizmetten beklentilerinin saglanmasi sonucu olusmaktadir. Buna gore miisteri
memnuniyeti veya memnuniyetsizligi miisterilerin beklentileri ile algilamalarinin bir

karsilastirmasi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisterinin satin aldigi mal ya da hizmetin
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getirdigi yararlar ile miisterinin beklentilerinin uyum gosterdigi noktada memnuniyet
ortaya c¢ikmaktadir. Miisterinin bir mal ya da hizmeti satin almadan Onceki
beklentileri ile o mal ya da hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladiklari
performansi arasindaki farkliliktan kaynaklanan tutarsizligin islevi, tatmin olarak ele
almmmaktadir (Tiirk, 2005: 195-219).

Misterilerin ~ hizmetten beklentileri ile hizmete yonelik algilarinin
karsilastirilmast esasina dayanan bir yaklasima gore, beklenen hizmet, algilanan
hizmetten bliyiik olursa algilanan kalite tatmin edici olmaktan daha diisiik olacaktir.
Misteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak kabul edilmesi i¢in ise;
beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiigtik olmas1 gerekmektedir (Devebakan ve
Aksarayli, 2003: 38-54). Aslinda tatmin diizeyi yliksek miisteriler bir kurulusun
kaliteli bir hizmet ya da {iriin sundugunun gostergesidir. Bu baglamda memnuniyetin
tanimi“tliketicinin satin alma eyleminden 6nceki beklentileri ile satin almadan sonra
trinin  ya da hizmetin gosterdigi performans arasindaki farkliliklarin
degerlendirilmesine iliskin tepkisi” seklinde yapilabilir(Oztiirk, 1998: 52).

Misteri ihmal edilecek bir unsur degildir, zira isletmelerin varliklarimi
stirdiirmeleri i¢in miisteri kazanmasi, onu tatmin etmesi, memnun etmeyi saglamasi
ve elde tutmay1 saglayacak her tiirli c¢abayr harcamasi gerekir. Memnun olan
miisterinin, hizmeti ya da {irtinii yeniden ayn1 kurulustan alma egilimi gosterecegi ve
cevresine o Uriin ve hizmetle ilgili olumlu mesajlar iletecegi beklenirken, memnun
olmayan miisterinin ise ayni gereksinimleri gidermek icin alternatif firmalara
yonelecegi beklenmektedir. Memnun olmayan misteri bununla da yetinmeyip
etrafina s6z konusu iiriin veya hizmetin sunumuyla ilgili olumsuz mesajlar
iletebilecegidir(Cikrike¢1 ve Karakaya, 2004: 37-49).

Hizmet Kalitesini Yiikseltmek Icin Gerekenler;

Hizmet kurulusunun kalite yiikseltme planinda yer almasi gereken hususlar
asagidaki gibi ele alinmaktadir (Berry ve digerleri, 1988: 11-20):
— Bir hizmet kurulusunun kalitesini ylikseltme siireci, hizmet kalitesi
belirleyicilerinin arastirilmasi ile baglar.
— Misteri beklentileri, kalite belirleyicilerinde 6nemli rol oynar. Bir hizmet

kurulusu yerine getirebileceginin tizerinde taahhiitler vermekten kaginmalidir.
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Hizmet kurulusu, miisteriyi hizmeti hakkinda egiterek miisterisinin yaninda
oldugu goriistinii olusturmali, bu suretle giivenini korumalidir. Miisterinin
hizmet hakkindaki bilgisi ne 6l¢iide artarsa, o derece dogru karar verir ve bu
da memnuniyet diizeyinin artmasina neden olur.

Kalite kiltiirtini olusturmak i¢in, belirli kalite standartlar1 yaratilmali, bu
standartlar1 saglamak amaciyla kapasiteye bagli olarak personel alinmali,
personelin standartlar1 sagladigindan emin olunmalidir.

Bir hizmet kurulusunda insan kaynaklar1 yerine kendiislerlik (otomasyon)
sistemlerini kullanmak, hizmet sunulurken olusacak hatalar1 asgari diizeye
indirebilir. Teknoloji hakkinda dogru kararlar almada miisterinin, hizmetin
hangi asamalarinda insan giicii, hangilerinde kendiislerlik istedigini bilmek
onemli rol oynar. Daha iyi hizmet icin beseri ve teknik giiclin optimal
bilesimini bulmak gereklidir.

Bir kurulusun sundugu hizmeti izlemesi, gelistirilmesi gerekli oldugu
diistiniilen hizmet konularinin neler oldugunu 6grenmede yardimci olur.
Dolayistyla kuruluslar miisterilerinin  hizmetlerinden memnun olma
diizeylerini 6grenirler.

Hizmet kurulusu, miisteri beklentileri dogrultusunda hizmet standartlarini
agiklamalidir.

Kalite yiikseltmenin bir bagka anahtar1 ise, ilging fikirleri degerlendirmek
amaciyla somut davraniglar ortaya koymaktir. Kalite yiikseltme diisiincesini
degerlendirmek i¢in bir kalite gliven panosu olusturulabilir.

Hizmet kalitesini yiikseltmek i¢in gerceklestirilen tiim etkinliklere yoneticiler
katilmalidir.

Kalite yiikseltme ¢abalari, ¢alisan bireylerin hem hizmeti sunma istegini, hem
de yeterliligini arttirmalidir. Cabalar, calisanlarin bilgi ve yeteneklerini
gelistirme {lizerinde yogunlagmalidir.

Hizmet standartlar1 olusturulduktan sonra performans, devamli olarak
standartlarla karsilastirilmali ve beklentilerin {izerinde olan verimlilik
odiillendirilmelidir.

Yonetim, hizmet islevini ¢calisanlara tam olarak agiklamalidir.
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Hizmeti yerine getirecek olan personelin tutumu, becerisi ve esnekligi, hizmetin
gerektirdigi 6zelliklere uygun olmalidir.

Hizmet Kalitesini Arttirmada Karsilasilan Engeller;

Hizmet kalitesinin arttirilmasinda karsilagilan engeller asagidaki gibi
degerlendirilebilir (Bozdag ve digerleri, 2003: 32-33):

— Gortntirlik eksikligi, bagka bir deyisle hizmeti veren taraf mevcut hizmet
kalitesi eksikligini algilamakta zorlanmaktadir. Zira tiiketiciler ya da hizmeti
alan taraf, hizmetten memnun kalmazsa farkli tepkiler gosterebilmektedir.
Bunlarin 6nemli bir kismi memnun kalmadiklar1 hizmetten vazgegmekte, geri
kalan diisiik oranl tiiketici kitlesi ise sikayetlerini bildirmektedirler.

— Kalite sorununun hizmet sunumunun hangi asamasinda oldugunun
belirlenememesidir.

— Hizmet kalitesini arttirmak i¢in gereken zamanin uzun olmasidir.

— Hizmetin dagitiminda olusan belirsizliklerdir. Insan olgusu &n plana

cikmaktadir. Hizmeti veren personel yoniinden de farkliliklar belirmektedir.

1.3. HIZMET KALITESi BOYUTLARI

Misterilerin hizmet kalitesini degerlendirme siirecini etkileyen pek c¢ok boyut
bulunmaktadir. Ancak bu boyutlarin simiflandirilmasinda tam bir goriis birligi
bulunmamaktadir. Bunun en biiyiik etkeni ise hizmet kalitesini olusturan boyutlarin
cesitli sektorlere gore degismesidir. Parasuraman ve digerleri, iirtinlerin kalitesini
iceren yoOntemlere dayanilarak hizmet kalitesinin belirlenemeyecegini  ve
Olciilemeyecegini belirtmisler ve yaptiklar: caligmalarla asagida belirtilen ti¢ sonucu
aciklamislardir (Parasuraman ve digerleri, 1994: 41):

— Hizmet kalitesi, iirlin kalitesini degerlendirmeye gore ¢ok daha giictiir.

— Hizmet kalitesi, beklenen hizmet diizeyi ile gergeklesen hizmet
performansinin karsilastirilmasi ile sonuglanmaktadir.

— Hizmet kalitesi algilamalar1 ¢iktiyr kapsadigi kadar hizmet tedariki stirecini
de kapsamaktadir.

Misteriler, kalite diizeyini  degerlendirirken bes boyutu  dikkate

almaktadirlar. Misterilerin ~ degerlendirdikleri boyutlar, 6nem sirasina gore;
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giivenirlik, tepkisellik,giivence, empati ve somut nesnelerdir. Miisteriler, hizmet
kalitesini degerlendirirken her zaman i¢in, bu bes boyutu kullanmayabilmektedirler.
Zeithaml ve arkadaslar1 hizmet kalitesi lizerine yaptig1 ¢alismalarda hizmet kalitesini
etkileyen hususlar1 hizmet kalitesinin boyutlari olarak ele almislardir. Hizmet kalitesi
konusunda genel kabul goérmiis olan bu calismalar1 sonucunda; profesyonellik,
anlagilabilirlik, tepkisellik, zamani kullanma, gilivenilirlik, arag-gerec-techizat,
performans, ulasilabilirlik ve esneklik olarak hizmet kalitesini belirleyen 10 boyut
onermislerdir. Bunlar asagida a¢iklanmistir (Oral ve Yiiksel, 2006: 24).

1. Profesyonellik

Satictnin  misteriye  karsi  sergiledigi  davranisin - uzmanlik  6l¢iistint
belirlemektedir. Gosterilen kibarlik, nezaket, saygi, gililer yliz, misterinin
beklentilerini dikkate alma, samimiyet, kolaylik saglama, isine saygi gosterme gibi
tutum ve davranislar profesyonellik olarak degerlendirilebilir.

2. Anlasilabilirlik

Saglanan hizmetin ve miisterinin anlasilmasi i¢in harcanan ¢abanin boyutunu
gostermektedir. Bu  kriter, miusterilerin algilayabilecekleri diizeyde gerekli
aciklamalarda bulunarak onlar1 bilgilendirmek ve onlar1 dinlemek olarak ele
alinmaktadir. Bu durum, isletmenin kullandig1 teknik aciklamalar1 farkli miisterilere
gore ayarlayarak bir denge saglamasi anlamina da gelebilir. Karmagik ve kapsamli
aciklamalar1 1yi egitimli bir miisteriye yoneltmek ya da yeni ve isinde heniiz deneyim
kazanmamis bir miisteri i¢in daha anlasilir ve basit bilgilerle aydinlatmak bu kriter
kapsaminda ele almmaktadir. Bu kriter asagidakileri icerebilir (Ozalp ve Tonus,
2000: 12);

— Hizmetin kendisini agiklamak

— Hizmetin maliyetinin ne olacagini agiklamak

— Maliyetle hizmet 6diinlesmesini agiklamak

— Miusteriye, herhangi bir problemin halledilmek tizere ele alinacagi konusunda
giiven vermek.

Miisteriyi bilmek ve anlamak demek miisterinin gereksinimlerini anlamak i¢in
caba gostermek demektir. Bunu 6rneklendirmek asagidaki gibi gerekirse;

— Miisterinin kendine 6zel gereksinimlerini 6grenmek

— Bireysel dikkat gostermek
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— Devamli misterileri tanimak
gibi etkinlikler bu 6l¢iit cercevesinde degerlendirilir.
3. Tepkisellik
Saticinin miisteriye tepki gosterme derecesini belirler. Calisanlarin hizmeti
vermeye istekli ve hazir olmalarinin 6l¢iisiinii agiklar. Buna 6rnek vermek asagidaki;
— Is/sozlesme belgelerini hemen postalamak,
— Miisteriyi hemen geri cagirmak,
— Aninda hizmet verme (randevular: hemen ayarlama gibi)
gibi etkinlikler tepkiselligi gostermektedir.

4. Zamani Kullanma

Isin, miisterinin, tammladig1, bekledigi zaman cergevesinde tamamlanma
derecesini gostermektedir.

5. Giivenilirlik

Inamlirlik ve diirtstliik 6zelliklerini agiklamaktadir. Bu 6lgiit miisterinin en ¢ok
ilgilendigi seylere igtenlikle sahip olmay1 kapsar. Kurulusun imajiyla eylemlerinin
uyumlu olmasi, kurulusun séyledikleri ile yaptiklarinin uyumu bir 6l¢iit ¢ercevesinde
degerlendirilir.

6. Arac, Gereg, Techizat

Hizmetin olusturuldugu ortama iligkin fiziksel goriinim durumunu
aciklamaktadir. Asagidakiler gibi :

— Fiziksel donanim

— Personelin goriintimii

— Hizmeti vermede kullanilan ara¢ ve gerecler

— Banka kartlar1 veya teminat mektuplar1 gibi hizmeti temsil eden fiziksel

nesneler

— Hizmet kurulusundaki diger miisterilerin goriiniimii

bu kriterler ¢ergevesinde degerlendirilmektedir.
/. _Performans

Dogrudan verimi agiklamaktadir. Performans calisan bireyin isine baghlig1 ve
istekle caligmasi olarak ele alinabilir. Kurulusun basarabilmesini ve daha tist rekabet
sartlarina erisebilmesini saglamak ic¢in ¢alisan bireylerin motivasyonu ve bagliligi

bliyiik 6nem tasir, zira bunlar verimi etkilemektedir.
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8. Ulasilabilirlik

Miisterinin satici ile iletisim kurabilme derecesini belirler. Bu 6l¢iit miisteri ile
iliski kurma kolayligmi ve yaklagilabilirlik o6l¢iistinii kapsar. Bunun anlami
orneklerle asagidaki gibi agiklanabilir:

— Hizmet telefonla kolaylikla ulasilabilir olmalidir (hatlar mesgul olmamali ve
miisteri beklemeye alinmamalidir)
— Hizmeti almak i¢in bekleme siiresi fazla olmamalidir (bankalar gibi)
— Uygun ¢alisma saatleri tasarlanmalidir.
— Hizmet noktasi i¢in uygun yer olusturulmalidir.
9. Esneklik

Miisteri taleplerinin, sunulan isin veya hizmetin niteliklerinin degismesi
durumunda yeni sartlara uyum gostermenin derecesini belirlemektedir. Bu
degisiklikler ¢ok hizli ve ¢ok kisa zaman dilimlerinde de ortaya ¢ikabilir.Biitiin bu
durumlarin anlagilmasi ve miusteriye doyum saglayacak tepkinin gosterilmesi
gerekmektedir.

10. Hizmet Ortami

Hizmetin sunuldugu ortamin ruhsal ve sosyal durumunu gostermektedir. Sirket
elemanlarinin birbirleri ile olan iliskilerinin 6zelligi ve boyutu, birbirlerine
gosterdikleri tutum ve davraniglarin nitelikleri sonucunda gergeklesen oOrgiitsel

kimlik bu 6l¢iit kapsaminda degerlendirilmektedir.

1.4.HIZMET SEKTORU VE HIiZMET iSLETMELERI

Hizmet sektorii ¢ok cesitli is dallarini igeren ve biiyiik bir cesitliligi iginde
barindiran genis bir kavrami kapsamaktadir. Giiniimiizde bir¢ok tilkenin ulusal gelir
hesaplar1 hem katma degerin sektorel dagilimi hem de gayri safi yurti¢i hasilasindaki
son harcamalarin sektorel kompozisyonu dolayisiyla mallar ve hizmetler arasindaki
farka gore diizenlenmektedir (Uygueg, 1998: 9). Hastaneler, okullar, oteller,
lokantalar hepsi birer hizmet kurulusudur. Yaptiklar1 hizmet {iretimlerinden otiirii bu
tir isletmelere hizmet igletmesi ve tim hizmet isletmelerinin olusturdugu genel

sektore de hizmet sektorii denilmektedir. Hizmetler sektoriinde satin alinan sey bir
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nesnenin ya da sistemin 6zellikle kendisi degil onun goérdiigii fonksiyon olmaktadir
(Aslan, 1998: 34).

Guintimiizde hizmet sektorii, ekonominin gelisme siireci i¢inde giderek artan bir
oneme sahip olmaktadir. Yirminci yiizyilin ikinci yarisindan baglayarak, hem
gelismis hem de gelismekte olan tilkelerde hizmet sektorii, tarim ve sanayi sektoriinii
geride birakmaya baglamistir. Hizmetin soyut olmasi, hizmet kuruluslarinin
tanimlanmasinda ve degerlendirilmesinde bazi giicliiklere neden olmaktadir. Ancak
yine de hizmet kurulusun utanimlamak, hizmet kavrami kadar karmasik ve zor
degildir.

Bir hizmet isletmesi genel olarak hizmetin pazarlandig1 yer olmaktadir. Bu tiir
kuruluslar saf hizmet isletmesi olarak da kabul edilmektedir. Oncelikle hizmetlerin
satildig1 yer olan bu kuruluslara 6rnek olarak bankalar, hava alanlari, hukuk biirolar1
sayilabilir. Saf hizmet kurulusunda herhangi bir fiziki malin aktariminin
gerceklestirilmesi ya da hizmetin {riinle birlikte sunulmasi bu gergegi
degistirmemektedir. Zira bu tiir bir aktarim gegicidir ve igletmenin etkinliklerinin
odagini olusturmaz. Sonug¢ olarak hizmet isletmeleri, baskalarinin gereksinimlerini
karsilamak amaciyla oncelikle hizmet {ireten ve satan sanayi kuruluslari olarak
degerlendirilebilir (Karahan, 2000: 25).

Endistri toplumlarinda iirtin iretimi ekonominin temeli, {iretim mallaria sahip
olmak ise zenginligin isareti olmakta iken, sanayi ustii toplumlara gegcis siirecinde,
tiretim sektorli yerine hizmetler sektorii gelismekte ve boylece bilgi, bos zamanlarin
degerlendirilmesi ve eglence alanlarina yonelik yeni hizmetler en 6nemli ekonomik
sektérler olmaktadir. iletisim teknolojisinden, finans sektoriine ve turizm alanina
kadar hizmetler sektoriindeki gelismeler, diinya ekonomisinin temelini
olusturmaktadir.

Sanayi tistii ekonomilerde, sanayi toplumlarindaki somut tiretimin yerini alan bu
yeni sektorler, diinya ekonomisinin, global degisim siirecinde elde tutulmaz
ekonomileri olarak degerlendirilmekte ve yeni karli sektorler olarak biiyiik bir
gelisme potansiyeli tagimaktadirlar. Hizmet sektorlerinde bilisim teknolojisiyle
neredeyse bir devrim yasanmakta, oOzellikle iletisim alaninda yogun olgiide
bilgisayarlarin kullanilmasi, iletisim harcamalarimi hizla diisiirmekte ve birgok

hizmetin ticari bir 6zellik kazanmasina neden olmaktadir (Zengin, 2000, 43-
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56).Glintimiizde s6z konusu yeni sektorleri kapsayacak sekilde hizmet iiretiminin
diinya 6l¢eginde mal iiretiminin yaklasik yedi katina ¢ikmis olmasi da, bu tespiti

acikca ortaya koymaktadir (Kurtulmus, 1996: 21).

1.4.1. Kamu Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Tanim Ve Ozellikleri

Kamu sektorii sosyal hizmet anlayisi ile kurulmustur. Temel amag¢ 06zel
tesebbiislerde oldugu gibi kar elde etmek degildir. Kamu hizmeti kullanildig1 yere
gore kapsami degisiklik gosteren, esnek bir kavram olarak goriiliir ve “devlet veya
diger kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin gozetim ve kontrolleri altinda
genel, bilesik gereksinimleri karsilamak, kamu yararimi saglamak icin kamuya
sunulmus siirekli ve diizgiin etkinlikler” olarak tanimlanir(Onar, 1966: 13). Siireg
icinde gelistirilmis tanimlara da bakilsa ayn1 genel esaslarin korundugu
goriilmektedir. Yani kamu hizmeti asagidaki gibi su li¢ oOnemli ozellige
sahiptir(Kavruk,1993: 159).

— Devlet veya kamu tiizel kisileri tarafindan veya bunlarin denetimi altinda
yiiriitiilmesi,
— Genel ve kolektif gereksinimlerin saglanmasi ve kamu ¢ikar1 saglamak
icin kurulmus bulunmasi ve genele sunulmus olmast,
— Devamli ve diizgiin bir bigimde islemesi.

Ozelliklere bakildiginda, kamu sektoriiniin hizmet etmeye yonelik olarak
etkinlikte bulundugu goriilmektedir. Tanimlar veya 6zellikler igerisinde kalite gibi,
kar etme gibi amaclar bulunmamaktadir. Dolayisiyla,kamu sektoriiniin aktif ¢alisma
gereksinimi 6zel sektore daha az hissedilmektedir.

Kamu sektorii ve yonetimi, kamusal etkinligi ve bu etkinligi yiiriiten kurulusu
belirtmektedir. Bu etkinligin ve isletmenin incelenmesi ise kamu yoOnetimi
disiplininin ugras alan1 olmaktadir. Kamu sektoriiniin varlik amaci kamu hizmeti
sunumudur. Basaris1 ise bu hizmeti ne derecede iyi yerine getirdigi ile 6l¢iilmektedir
(Saygilioglu ve Ar1, 2003: 32). Ozel sektoriin tek amaci ise kar saglamaktir.

Kamu hizmetlerinde kalite sorunu, 6zel sektoriin kalite sorunlar1 konusunda
odaklanmasindan sonra olduk¢a 6nemli bir durumuna gelmis ve kamusal hizmetlerin

vatandas beklentilerini karsilayacak kalitede sunulmasi i¢in 6nemli calismalar
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basglatilmistir. Kiiresellesmenin sosyal ve ekonomik yasami sarmasi, yonetimin
hizmet sunum anlayisinda degisim zorunlulugunu da beraberinde getirmistir. Her
seyden Once artan iletisim olanaklar1 vatandaslarin beklentilerini ve istemlerini de
degistirmektedir (Acar, 2003: 49-50).Kamu sektoriinde hizmet kalitesini
yiikseltmeye iliskin olarak yapilan c¢aligmalar, sektoriin verimliligini, kaynaklarin
etkin kullanmasini ve rekabet giiciinii etkileyecektir. Kisiler de aldiklar1 hizmet
karsisindaki memnuniyetlerini, gérevlerini yerine getirme olarak gostereceklerdir.
Yeni yonetim kiltliriiniin en 6nemli unsurlarindan biri kaliteye giderek daha
fazla onem verilmesidir. Artik, daha fazla hizmet yerine daha kaliteli hizmet
beklentisi giindeme gelmektedir (Cukurcayir ve Sipahi, 2003: 40). Kamuda son
yillarda 6nemi anlasilmaya baslayan kalite kavrami hemen hemen bir ¢ok kamu
kurumunda uygulanir hale gelmistir. Kamunun tirettigim hizmetlerde kalite kavrami
ayni 0zel sektorde oldugu gibi miisteri memnuniyetini esas almaktadir. Kaliteli kamu
hizmetinin nasil olmas1 gerektigi, kamu hizmetindeki kalite standartlariyla ilgilidir.
Kaliteye iliskin standartlara uygunluk bi¢imindeki geleneksel tanimin asilmasiyla,
genel anlamda tirtin kalitesinin en 6nemli 6zelligi haline gelen misteri ihtiyaglarina
uygunluk, hizmet kalitesinin belirlenmesinde de temel kriter durumuna gelmistir.
Standartlara uygunluk yaklagiminin mal {iretimi alaninda miisteri istek ve
beklentilerini karsilamadaki yetersizligi, kamu hizmet kalitesi alaninda kendisini
daha fazla gostermektedir (Saran ve Gogerler, 1998: 225-282). Vatandas
beklentilerini ve bu beklentilerin saglanmasini temel olarak ele aldigimizda, kamu
hizmetlerinin kalitesinden s6z edebilmek i¢in bu hizmetlerde bulunmasi gereken
minimum O6zelliklerden bazilarini asagidaki sekilde siralayabiliriz (Aral, 1996: 522);
— Seffaflik: Musteriler, hizmetlerin nasil yiiriitiildiigiinii, ¢alisanlarin tutumlar
tizerindeki sinirlamalari, sorumlulugun kimlerde oldugunu ve hatanin
diizeltilmesi i¢in ne gibi islemlerin yapilmasi gerektigini bilme hakkina
sahiptir.

—  Miisteri Katilimi: Misteriler, yonetimin sundugu kadariyla yetinmek zorunda

olan edilgen alicilar olarak goriilmemelidirler. Alinacak kararlarda

miisterilere de s6z hakki verilmelidir.

—  Miisteri Gereksinimlerinin Karsilanmasi: Miusteriler olanaklar olciisiinde

kendi 6zel durumlarina uygun hizmet almalidirlar.
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— Hizmetin Zamaninda Sunulmasi: Hizmetlerin hangi zaman diliminde

sunuldugu miusteriler tarafindan agik¢a bilinmeli ve bu zaman diliminde
hizmetler sunulmalidir.

— Hizmet Miktar: Yeterli Olmalidir: Sunulan hizmet miktar olarak da yeterli

olmalidir.

—  Hizmete Erisim Miimkiin Olmalidir:Verilen hizmete herkes uygun kosullarda

erisebilmelidir.

— Siireklilik: Verilen hizmet kesintiye ugramadan siirdiriilmelidir. Telefon,
elektrik, su gibi stireklilik gerektiren hizmetler bunlarin baginda gelir.

—  Hassashik: Odemeler dogru olarak yapilmali, bir konuda bilgi isteyenlere
dogru bilgi verilmelidir.

—  Giivenilirlik: Kamu hizmetlerinin sunumu neticesinde risk en aza indirilmeli

ya da ortadan kaldirilmalidir.

1.4.1.1.Kamu Kavram

Kamu sozctgi ve ilgili kavramlar literatiirde farkli sekillerde ele alinmaktadir.
Etimolojik olarak kamu, oncelikli anlamiyla hep, biitiin, ikincil anlamiyla da bir
tilkedeki halkin tiimii, ahali, topluluk, halk, amme olarak tanimlanmaktadir (TDK,
2011). Bir bagka tanimlamaya gore kamu, belirli ilgileri ancak degisik Onerileri
bulunup birbirleriyle iletisimde bulunan insanlarin bir araya gelmeleri olarak da
tanimlanmaktadir. Finans ve yatirim anlamiyla kamu, profesyonel yatirimcilarin

karsilig1 olarak kisisel yatirimcilar anlamina gelmektedir (Giiney, 2004: 134).

1.4.1.2. Kamu Hizmeti Kavram

Kamu hizmeti, insanlarin bir arada yasamalarindan dogan adalet, i¢ ve dis
givenlik, genel egitim, genel saglik, ¢evrenin korunmasi gibi toplumsal
gereksinimleri saglayan ve devletin asil islevleriyle ilgili olmalarindan dolayz,
dogrudan dogruya devletin "hizmet tekeli" altinda bulunan bilesik hizmetler olduklari
gibi, ulasim, posta, haberlesme ve Kamu Iktisadi Tesebbiisleri tarafindan iiretilen

bazi mal ve hizmetlerde oldugu gibi, 6zel sektor kuruluslarinin da ayni alanda
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alternatifli olarak sunduklar1 hizmetler de olabilirler (Saran ve Gogerler, 1998: 225-
282).Baz1 kamu hizmetlerinin faydalar1 bireyler arasinda boliinemezken ve sahip
olmak i¢in herhangi bir bedel 6demezken, bazilarinin faydalar1 boliinebilmekte ve
faydalanmak icin bir bedel 6denmesi gerekmektedir. Toplumsal mal ve hizmetlerin
faydalarindan kimse yoksun birakilamaz. Bunlar adalet ve giivenlik hizmetleridir.
Yar toplumsal mal ve hizmetler ise faydalarindan toplumun belirli bir kesiminin
faydalanabildigi mal ve hizmetlerdir. Bunlar ise egitim ve saglik gibi mal ve
hizmetlerdir (Giinday, 1996: 219).Kamu hizmeti, devlet veya diger kamu tiizel
kisileri tarafindan ya da bunlarin gozetim ve denetimleri altinda genel ve kolektif
ihtiyaglar1 karsilamak ve tatmin etmek, kamu yararin1 saglamak i¢in yiiriitiilen ve
kamuya sunulmus devamli ve muntazam faaliyetler seklinde tanimlanabilir (Onar,
1966: 14).

Kamu hizmeti kavrami sadece devletin topluma sunmus oldugu mal ve
hizmetler olarak degerlendirmek yanlis olmaktadir. Devlet bir takim hizmetlerin
tiretimini kendi tekelinde tuttugu gibi bazi hizmetlerin tiretimini gézetimi altinda 6zel
sektore devretmektedir. Devlet yap-islet-devret modeli ve kamu hizmeti imtiyaz
sozlesmeleri ile kamu hizmetlerinin 6zel sektdr tarafindan yapilmasina olanak
saglamaktadir (Al, 2002: 265).Kamu hizmetini saglayan isletmeler toplumsal hayatta
cok Onemli bir islevi gergeklestirmektedirler. Bu isletmelerde hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi, kayiplarin en aza indirgenmesi ve etkinligin gelistirilmesinin 6nemi
bliyiik olmaktadir. Bu hedeflere ulasmada toplam kalite yonetiminin rolii olduk¢a

onemlidir.

1.4.1.3. Kamu Hizmet Kalitesi

Kamu hizmeti, bir kamu yonetimi ya da kamu isletmesi tarafindan dogrudan
dogruya veya boyle bir yonetimin kontroli altinda genel gereksinimleri ve ¢ikarlari
saglamaya yonelik olarak girisilen tesebbiisler ve gosterilen etkinliklerdir. Baska bir
ifadeyle kamu hizmeti, politik alanin devlet tarafindan kismen ya da tamamen tiretim
iliskileri alaninin zorunluluklarindan bagisik kilinarak tistlenilen ve kamusal alana
dahil edilen etkinliklerdir (Karahanogullari, 2002: 54). Bunun yam sira, kamu

hizmeti deyimi farkli anlamlarda da kullanilmaktadir. Kamu hizmeti genel olarak bir
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kamu isletmesinin ya kendisi tarafindan ya da yakin gozetimi altinda 6zel girisim
kanaliyla kamuya saglanan hizmetlerdir. Kamu hizmeti, kamu yonetiminin ugrasi
alaninin belirlenmesini saglamaktadir (Gozibiiytik, 1978: 6).

Kamu hizmetleri kendi aralarinda yonetsel kamu hizmetleri ile sinai ve ticari
kamu hizmetleri olmak tizere ikiye ayrilmaktadir. Yasa koyucu, bir kamu hizmetini
yasada agikca yonetsel kamu hizmeti veya sinai ve ticari kamu hizmeti olarak
nitelendirmis olabilir. Bu durumda s6z konusu kamu hizmeti belirlenmis olmaktadir.
Buna karsin kamu hizmetinin nitelendirilmesi hususunda yasada hiikiim yoksa,
belirli ti¢ kosulu gerceklestiren kamu hizmeti sinai ve ticari nitelikte, bunlardan en az
birisini yerine getirmeyen kamu hizmetleri ise yonetsel niteliktedir. Bu kosullar
asagidaki gibi siralanmaktadir (Gozler, 2002: 200-210):

— Hizmetin konusu 6zel isletmelerin etkinlik konusuna benzer olmalidir.
— Hizmet, hizmetin kullanicilarinin 6dedigi parayla finanse edilmelidir.
— Hizmet, 6zel sektordeki yontemlerle isletilmelidir.

Bunun yam sira yonetsel kamu hizmetleri kamu hukukuna bagl olmaktadir ve
yonetsel yarginin konusuna girmektedir. Sinai ve ticari kamu hizmetleri 6zel hukuka
baghidir ve adli yarginin gorev alanina girerler (Gozler, 2002: 204).Kamu hizmetinin
niteligini ve nasil olmas1 gerektigini belirleyen siyasal istemlerdir. Politika bir
anlamda; politik iktidar1 almak, iktidar1 korumak ve iktidar1 etkilemek siireci ise; bu
siirecte politik secenekler, politik istemler olarak somutlasir ve kamu hizmetinin
miktar ve tlrtini belirler. Kisi, kamu hizmeti istemini politik segenegiyle
belirlemektedir. Kisisel istem toplumsala dontisiirken tercihler toplami kamu
hizmetine konu olmaktadir.

Sunumu gergeklestirilen bir hizmetin kamu hizmeti sayilip sayilmamasi, hizmet
sunulan toplumla yakindan iliskili olup, siyasi bir kararla belirlenmektedir. Bir
hizmetin kamu hizmeti olarak, kamu tiizel kisiler tarafindan yiiriitiilebilmesi i¢in
yasama organinin izni gerekmektedir. Kamu hizmetleri kural olarak, kamu tiizel
kisiler tarafindan yerine getirilirken, bunun ayricaliklari miimkiindiir. Ancak bu
ayricaliklar da kamu tiizel kisilerinin kontrolii altinda s6z konusu olur. Kamu
hizmetinin politik istem aracilifiyla kararlastirilmasinin - ekonomik temeli
finansmandir. Politik iktidarlar finansman1 vergiler kanaliyla karsilamaktadir. Kamu

hizmetleri bedelini 6dedigi vergiler ile karsilayan toplumun talebi, aldig1 hizmetin
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kendisine saglikli, huzurlu, giivenli ve refah i¢inde bir yasam saglamasidir (Devlet

Planlama Tegkilati, 2000: 25).

1.4.2. Ozel Sektor

Ozel sektor denilince, serbest girisim anlasilmaktadir. Serbest girisim, 6zgiir
olarak sermaye saglamak ve bu sermayeyi diledigi gibi kullanmak anlamina gelir.
Serbest girisimi de sinirlayan bazi kanunlar bulunmaktadir, ancak, 6zel sektor
yonetimde, finansmanda, iiretimde ve denetimde 6zgiirliige sahiptir. Ozel sektorde
isletme miilkiyeti, kisilere ya da kisilerin ortaklasa sahip olduklari tiizel kisilere ait
olmaktadir (Onar, 1966: 16-17).Serbest Pazar iilkelerinde tiretimin énemli bir kismi
ozel tesebbiisler tarafindan yapilmaktadir. Ozel tesebbiisten séz edilince, bireye ait
olan ve bireyin calistig1 kiigiik kuruluslar yaninda ¢ok sayida kisinin ¢alistigi ve ¢ok
sayida kisinin sahip oldugu isletmeler kastedilmektedir. Burada tiiretim genis
kapsamda degerlendirilmeli, her tiir sinai ve tarimsal iiretim yaninda ticaret, ulagim,
farkli hizmetler vb. tiretim olarak diisiiniilmelidir (Kavruk, 1993: 146). Tesebbiis,
kurulus ya da isletme veya firma denilince akla hukuki ve ekonomik bir biitiin
gelmektedir. Isletmenin kurulus ve ¢alisma nedeni para kazanmak, kar etmektir.
Sosyal ve ulusal ekonomi agisindan isletmenin gorevi liretim yapmak, {ilkenin tiretici
kaynaklarinin kullanilmasini saglamaktir. Isletmede bu kullanma bir tek yonetim
altinda olmaktadir.

Ozel sektoriin calisma sartlar1 degerlendirildiginde 6zet olarak asagidaki gibi
hususlar géze carpmaktadir (Ozkalp ve Sungur, 2001: 207-208);

— Ozel sektoriin kiiltiirii, sahiplerin veya yoneticilerin olusturacag: kiiltiire

baghdir,

—  Ogzel sektorde basarili olamayan yéneticiler icin onemli yaptirmlar vardir,
yoneticilerin isini yitirme riski yliksektir,

—  Ogzel sektoriin ¢alisma kosullar1 yogun rekabetten dolay1 agir ve degiskendir,
buna uyum saglayabilmek i¢in sektor calisanlarin ve yoneticilerin aktif
olmasi gerekir,

—  Ogzel sektor icin zaman ¢ok 6nemlidir, zira, rekabet kosullar1 zamanin etkin

kullanimin1 zorunlu hale getirmektedir,
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—  Ogzel sektor risk almaya daha fazla egilimlidir, risk alma egiliminin yiiksek
olmasinin en 6nemli nedeni basari zorunlulugunun yoneticiler tarafindan
daha fazla hissedilmesidir.

—  Ozel sektoriin dis ¢evreleri kamu sektoriine gore ¢ok daha degiskendir ve agik
sistem anlayis1 zorunlulugu 6zel sektor yoneticileri tarafindan daha derinden
etkilemektedir.

—  Ogzel sektériin gevre algilamasi rekabet odaklidir,

— Ozel sektoriin amag¢ tanimlamasi ile kamu sektorii yoneticilerinin amag
tanimlamas1 ve amaglarin belirginligi acisindan 6nemli farkliliklar
bulunmaktadir.

Ozel sektor kiiltiir yoniinden ele alindiginda ise, kamu isletmelerinde oldugu
gibi rol kiltiirii degil, gii¢, basar1 ya da destek kiiltiiriiniin bulundugu goriilmektedir.
Giig kilttirtintin hakim oldugu 6zel sektor kuruluslarinda, otoritenin egemen oldugu
goriilmektedir. Otorite yonetici ya da sahipler olmaktadir. Basar kiiltiirtiniin egemen
oldugu kuruluslarda, yoneticiler c¢alisanlarin fikir ve deneyimlerinden maksimum
Olclide faydalanmaya c¢alisir. Motive olmus insan grubuyla ¢alismak bu kiiltiiriin
genel niteligi olmaktadir. Destek kiiltiirtinlin egemen oldugu isletmelerde ise
uzmanlasma ve hiyerarsi bulunmamaktadir. Takim yonetimi veya grup calismasi

hakimdir (Erkmen ve Ordun, 2001: 24-26).

1.5. HIZMET SAGLAYICI PERFORMANSIN BOYUTLARI

Hizmet saglayici tarafindan sunulan hizmet kalitesi, hizmet saglayici tarafindan
miisteriye sunulmasi hedeflenen kalite diizeyinin ifadesidir.Bir hizmet isletmesi
olarak kamu hizmeti veren kuruluslarin etkinligi ve etkinligini; kurulusun orgiitsel
kiltiiri, gorev tanimlamasi, misterinin yonlendirmesi,misteri ve kalite iligkileri
etkilemektedir (Gozli, 1996: 43). Gerek kamu yonetimi gerek isletmelerde genis
anlamda performans degerlendirmesi i¢in ii¢ temel noktada gerekli tespitlerin
yapilmas1 gerekmektedir. Ilk olarak mevcut kaynaklarm kullanilmas: ile, dogru
olarak belirlenmis olan Orgiitsel amacglara ulasmak i¢in kullanilan yontemlerin
optimal verimliligi saglayip saglanmayacaginin belirlenmesi c¢er¢evesinde mevcut

durumun degerlendirmesi yapilir.Bu asamada isletmenin vizyonu, degerleri, goérev
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tanimi, uzun ve orta donemli hedefleri,stratejik plan ve programlari, toplam kalite
yonetimi uygulamasina paralel olarak ortaya konulur. Isletmenin mevcut durumunun
belirlenmesi i¢in girdi-¢ikt1 analizleri yapilir,siire¢ ve islemler, kaynaklar orgiitiin
kuvvetli ve zayif yonleri, i¢ ve dis ¢evre iliskileri ile ilgili ayrintili bilgiler toplanir.
Ikinci olarak orgiitiin potansiyel giiciinden yararlanarak mevcut olan seviyenin
degerlendirmesi sorunu ¢oziilmeye ¢alisilir. Birinci asamada elde edilen veriler ve
bilgiler, 6l¢timlerin yoniinii gosterecektir (Kubali, 1999: 31-62).

Isletme icin onemli olan performans boyutlari, dl¢iim yapilacak anahtar alanlar
ve bunlarla ilgili 6lgiitlerin ve gostergelerin se¢imi bu gergeve i¢inde yapilir. Ugiincii
olarak orgiitlin uzun donemdeki potansiyelini degerlendirmek amaciyla, i¢ ve dis
engellerinin  kalktigi  varsayimi ile 1ideal kapasiteye ulasma durumunu
degerlendirmektedir. Isimiz veya amacimiz ne olacaktir, ya da ne olmaldir
sorularina alinacak cevaplar diger iki soruya alinan cevaplarla birlikte orgiitiin gercek
amaglara nasil ve hangi seviyede ulasabileceginin gostergesi olacaktir. Bu ii¢
saptama bir orgiitiin performansinin tanimlanmast ve degerlendirilmesine iliskin
alanlar1 belirlemektedir. Performans gelistirme alanlarina bir ¢erceve ¢izmektedir

(Halis ve Tekinkus, 2003: 169).

1.5.1. Hizmet Kalitesine Dayali Hizmet Saglayici1 Performansi

Hizmet kalitesi gerek hizmet sektorii gerekse tiretim sektoriinde biiyiik oneme
sahiptir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢limii arastiricilarin ilgisini siirekli ¢ekmis
ve incelemeler sonucunda hizmet kalitesine yonelik olarak asagidaki gibi ortak
bulgular ortaya ¢ikmustir:

— Tiiketiciler icin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi iiriin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur. Hizmetlerin soyut olmalar1 nedeniyle,
tiretim sonucunda olusan somut {riin gibi somut ve sayisal verilerle
degerlendirilemezler.

— Tiiketici beklentileriyle gerceklesen hizmet performansi arasindaki iliski
sonucunda hizmet kalitesi algist olusur. Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri

ve sunulan hizmet performansinin karsilagtirilmasiyla degerlendirilir.
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Performans beklentilerden daha iyi diizeyde ise, hizmet kalitesinin yliksek
oldugundan soz edilebilir.

— Kalite degerlendirilirken sadece hizmet performansi degil, hizmet sunum
stirecini  de degerlendirmek gerekir. Hizmetler {retildikleri sirada
tiiketildiklerinden, tiretim siireci sonunda ortaya c¢ikan {riin olarak degil,
biitiin bir siire¢ olarak degerlendirilirler.

Son yillarda hizmet sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesi, hizmet isletmelerinin
daha genis pazarlarda rekabet etmeleri, insanlarin kalite konusunda duyarli ve bilingli
olmalar1 hizmet isletmelerinde kalitenin Onemini arttirmistir. Tuketiciler de
hizmetleri ve durlinleri satin alirken hizmet kalitesine biiylilk Onem vermeye
baslamislardir. Bir hizmet isletmesini diger bir isletmeden ayricalikli kilan en 6nemli
etkenlerden birisi, rakiplerden daha yiiksek kalitede hizmet {iretmesi ve sunmasidir.
Pek ¢ok hizmet isletmesi, farkli ve istenen kalitede hizmet {iretme ve sunma
stratejisiyle rakiplerinden iistiin duruma geg¢ip, karliliklarini siirekli kilarak, rekabette
avantaji1 yakalamaktadir. Hizmet kalitesindeki yiikselmenin bir isletmeye daha fazla
yeni miisteri kazandiracagi, mevcut miisteriyle is hacmini arttiracagi, isletmeyi fiyat
yonlii rekabetlerde 6ne ¢ikarabilecegi ve hatalarin telafi etmek i¢in harcanan emek ve
masrafi azaltabilecegi kanitlanmistir. Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel
amaglarindan biri hizmet kalitesini gelistirmek olmalidir. Hizmetin bu o&zelligi
kalitede degisik yaklagimlari da getirmistir. Bunlar fiziksel 6zellikler, giivenilirlik,
heveslilik, giiven ve empati olarak Parasuraman ve digerleri tarafindan
degerlendirilmistir (Acuner, 2004: 6).

1. Fiziksel Ozellikler;

Hizmetin verildigi ortamin fiziksel 6zelliklerini, personelin dis goriiniisiinii,
kullanilan arag, gere¢ ve bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugunu ifade
etmektedir. Hizmet ortami boyutu ayrica, hizmetin olusturdugu ortamin psikolojik ve
sosyal durumunu da agiklamaktadir. Calisanlarin birbirleri ile olan iliskilerinin
niteligi ve diizeyi, birbirlerine gosterdikleri davranisin ozellikleri ve bunun
sonucunda olusan orgiitsel kimlik bu boyut ¢ergevesinde degerlendirilmektedir.

2. Giivenilirlik;

Performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti bir defada ve dogru yapmasi, bagka

bir ifadeyle isletmenin soziinii tutmasi anlamina gelir. Hizmetin zamaninda, her
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zaman ayn1 sekilde ve hatasiz olarak verilmesini kapsar. Hizmetin 6nceden belirtilen
zamanda yerine getirilmesi, faturalamanin dogru yapilmasi,yonetmeliklere uygunluk
gibi konular1 kapsar.

3. Heveslilik (Yanit Verebilme);

Calisanlarin hizmet verme konusunda hazir ve istekli olmasini agiklar. Saticinin
miisteriye zamaninda ve uygun karsilik verme derecesini belirler.Aninda hizmet
verme, miisteriye yardimcit olma ve zamaninda geri donme, bir belgeyi hemen
postalama gibi etkinlikleri igerir.

4. Giiven;

Calisanlarin, bilgileri ve tutumlariyla, miisterilerde hizmet isletmesine karsi
gliven yaratma yetenegini belirtmektedir. Giiven verme boyutu; hizmeti sunabilme
becerisi, nezaket, miisteriye saygi, miisteriyle etkili iletisim ve hizmeti sunanin,
misterilerin ilgilerine odaklandigin1 gosteren tutumlari icermektedir.

5. Empati (Duygudasiik);

Hizmet igletmesinin, hizmeti sunarken miisterilere kisisel olarak davranislarda
bulunmalaridir. Empati, hizmeti sunanlarin, hizmet i¢in istekte bulunanlar yerine
kendilerini koyabilmelerini, miisterilerin diisiincelerine saygi gostermelerini ve

miisterilerin her birine duyarl davranarak kisisel 6zen gostermelerini kapsamaktadir.

1.5.2. isleve Dayali Hizmet Saglayici Performansi

Arastirmalara gore islevsel kalitenin yliksek olmasi teknik kalitedeki performans
distikliigtint telafi edebilmektedir. Sunulan hizmetin teknik kalitesinin diizeyi uygun
ancak fonksiyonel kalite yetersiz ise teknik performansin miisteriyi tatmin etme
durumundan bagimsiz olarak genellikle miisteride doyumsuzluk olusturacaktir
(Oztiirk, 1998, 138).Bu model hizmet isletmelerinin farkli fonksiyonlarinin kalite
tizerindeki etkisinin ve kalite boyutlar1 ile isletme islevlerinin anlasilmasini
saglamaktadir. Hem tasarim,iiretim ve sunum siire¢lerinin  gelistirilmesi,
uygulanmast ve hem de insanlar arasindaki iligkilerin planlanmasinda ve
yonetilmesinde teknik ve islevsel kalite boyutlarinin dikkate alinmas1 gerekmektedir
(Uygug, 1998: 33).Kalite bu anlayis cercevesinde gerceklestirildiginde, isletme

performansina elbette biiyiik katkilarda bulunacaktir. Bu katkilarin 6l¢iilmesi ve bu
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alanda saglanan gelismelerin bilinmesi gerekir, bu da miimkiindiir. O halde kaliteyi,
isletme performansinin bir boyutu olarak ele almak bir zorunluluktur.

Planli Calismak;

Gelecege yonelik hareket tarzlarinin belirlenmesi amaci ile planlama
yapilmaktadir. Amag, gelecekte karsilasilabilecek durumlara ve belirsizliklere
hazirlikli olmaktir. Kar elde etmeyi engelleyen unsurlari ortadan kaldirmaya yonelik
planlama yapilmalidir. Ozellikle kapasite ve talep boyutunda yapilacak planlar ile
hem biinyesinde (kapasite) hem de kendi disinda (falep) gelecekte olusabilecek

gelismelere karsi isletmenin hazir olmasi saglanir (Kaygusuz, 2006: 135).

Islevsellik;

Kalitenin islevselligi hizmetin miisteriye nasil ulastirildigr ile iliskili
olmaktadir(Ardi¢ ve Giiler, 2000: 20). Yani hizmet asamalari ile ilgilidir. Hizmet
sunan tarafin yaklasimi, hizmet verilen ortamin durumu, istendiginde hizmet vermek
icin hazir ve uygun olmak ve miisteri iligkileri gibi faktorlere bagl olan fonksiyonel
kalite hizmetin nasil sunuldugunu esas almaktadir.

Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanli tiretim ve tiiketim stirecinin asil
yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsellik boyutu teknik kalite kadar
objektif degerlenemez.Islevsellik, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif
olarak Olciilmesi, standartlastirilmast ve sistematiklestirilmesi daha zor olmakta ve
misterinin Onyargilarindan,algilamalarindan daha ¢ok etkilenmektedir. Yapilan
aragtirmalar, islevselligin yliksek olmasi teknik kalitedeki performans distikligiini
telafi edebildigini gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak
islevselligi yetersiz diizeyde ise, teknik performansin miisteriyi tatmin etme
diizeyinden bagimsiz olarak genellikle tatminsizlik egemen olmaktadir (Oztiirk,
1998: 147). Kalitede islevsellik hizmette farkli olmak, degisik ¢6ziimler sunmak i¢in
daha fazla firsat saglar ve taklit edilmesi de zordur. Dahasi taninir olma, 6zel hizmet
markasi kullanma gibi bir farklilik miisterinin algiladig1 hizmeti daha olumlu yonde

etkileyecektir.
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1.6. HIZMET KALITESININ iYILESTIRILMESI

Hizmet kalitesini iyilestirmek, bir hizmet isletmesi i¢cin onemli fakat hi¢ de
kolay olmayan bir konudur. Kalite iyilestirme karar1 hi¢ de basit bir karar degildir.
Bu karar tahmin edilenin tizerinde maliyet yiikleyebilecegi, bu nedenlerle de olduk¢a
dikkatli ve belli bir sistematik cercevesinde ele alinmasi gerektigi ortaya
cikmaktadir.Bir hizmet isletmesinde kaliteyi iyilestirmek i¢cin yonetimin ilk basta
yapmasi gereken bir hizmet iyilestirme planinin hazirlanmasi ve bu planin
islerliginin saglanmasi gerekmektedir. Hizmet isletmesinin kalite iyilestirme
planinda yer almasi i¢in gerekli kosullar asagidaki gibidir (Berry ve digerleri, 1988:
11-20):

— Hizmet isletmesinin  hizmet kalitesi  belirleyicilerini  aragtirmasi

gerekmektedir.

— Hizmet isletmesi tarafindan miisteri  beklentilerinin  arastirilmasi

gerekmektedir.

— Misterinin hizmet isletmesiyle karsilikli iletisimde karsilastigi durumlari

yonetimin ele almas1 gerekmektedir.

— Hizmet isletmesinin miisterisini hizmet hakkinda egiterek miisterisinin

yaninda oldugu goriisiinii uyandirmasi gerekmektedir.

— Hizmet isletmesinin yonetimin tstiin hizmet kalitesini siirekli bir temele

oturtmasi gerekmektedir.

— Hizmet isletmesinin insan kaynaklar1 yerine otomasyon araglarini kullanmasi

ve bu sekilde ortaya ¢ikabilecek hatalar1 minimize etmesi gerekmektedir.

— Bir hizmet isletmesinin sundugu hizmeti izlemesi de gerekmektedir.

— Hizmet isletmesinin misteri beklentileri dogrultusunda hizmet standartlarini

aciklamasi gerekmektedir.

— Kalite iyilestirme ¢abalarin1 sadece miisteriyle iliski halindeki personel degil

yoneticilere de uygulamasi gerekmektedir.

— Kalite iyilestirme ¢abalarinin ¢alisanlarin hem hizmeti sunma istegini hem de

yeterliligini arttirmasi1 gerekmektedir.

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye yeni miisteriler saglayacagi, var

olan misterileriyle is kapasitesini yiikseltecegi, isletmeyi fiyat amagh rekabetten
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styirabilecegi ve hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafin azaltilabilecegi
kanitlanmigtir. Dolayistyla hizmet isletmelerinin temel hedeflerinden biri hizmet
kalitesini gelistirmek olmalidir. Hizmet kalitesini gelistirmek i¢in belirlenen “70

Kural” da soyle ele alinmistir (Berry ve digerleri, 1994: 32-52):

1.6.1. Dinlemek

Kaliteye yonelik olarak gelistirilen programlarin hemen hepsi miisteri odakli,
pazara yonelik gibi kavramlarla agiklanmaktadir. Miisterileri hosnut etmek, kurum
basarist i¢in gerekli olmaktadir. Dolayisiyla etkin bir isletme miisterilerini dinlemeli
ve onlara etkinlikle hizmet vermelidir. Bununla birlikte pek ¢ok kalite programinin
ne yaptigr dikkatle gozlemlendiginde miisterilere beklenenden daha az ilgi

gosterildigi goriilmektedir.

1.6.2. Giivenilirlik

Hizmet kalitesinde glivenilirlik, yapilan arastirmalarin pek ¢oguna gore
algilanan hizmet kalitesinin en O©nemli belirleyicisi olarak gosterilmektedir.
Gtvenilirlik, yapilmasi gereken hizmeti zamaninda ve dogru olarak yapabilmeyi
belirtmektedir.  Gilivenilirlik kurulusun hizmetin  ulastirilmasinda, miisteri
sorunlariin ¢oziimiinde ve fiyatta verilen sozleri yerine getirmesidir. Bir hizmet
kurulusu giivenilir olmadik¢a diger etkinliklerin fazla 6nemi kalmamaktadir. Bu
nedenle kaliteli hizmetin temelini glivenilirlik olusturmaktadir. Hizmet sunumunda
sik hata yapilmas1 ve verilen vaatlerin tutulmamasi durumunda miisteriler kurulusa
kars1 glivenlerini kaybetmektedir. Personelin dostca tutumlar1 veya hatalar i¢in 6ziir
dileme giivenilir olmayan bir hizmetin yerine ge¢cmemektedir. Bir¢ok miisteri
isletmenin bir hata karsisinda 6ziir dilemesini takdir etse de 6ziir bu olumsuz hizmet
deneyiminin olumsuz deneyimini silememektedir (Avcikurt ve Aymankuy, 2006:
281-289).

Yoneticiler kurumlarinda oncelikli ve dogru olarak yapma tutumunu
yerlestirebilmek i¢in her firsati kullanmalidir. Bu, giivenilirlik konusunun o6rgiit

iletisiminde vurgulanmasi gerekmektedir. Isletme misyonu agiklamalari, giivenilirlik
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standartlar1 yaratmak, ni¢in ve nasil giivenilir olunabilecegini ¢esitli egitim
programlariyla 6gretmek, verilecek belirli hizmetleri incelemek ve giivenilirligi
arttiran yollar 6nermek tizere gilivenilirlik ekipleri gorevlendirmek, hata oranlarini
Olemek ve hatasiz olarak hizmet veren calisanlar1 odiillendirmek giivenilirligi

arttirabilecek asamalardan bazilar1 olmaktadir.

1.6.3. Temel Hizmet

Yapilan ¢alismalar miisterilerin hizmet isletmesinden bos sozler degil temel
seyler bekledigini gostermektedir. Miisteriler mantik dist beklentiler ic¢inde
olmamakta, dolayisiyla kurulus, miisteri i¢cin en Onemli olan temel hizmet
ozelliklerini belirleyerek bu temeller iizerinde yogunlagsmalidir (Akmel, 1991:
167).Sozgelimi otel miisterilerinin temel istegi temiz ve giivenli bir oda, bir otomobil
tamiri hizmetinde ise isletmenin dogru onarim yapmasi, gerekli agiklamalarda
bulunmasi ve saygili olunmasi gibi unsurlar gereklidir. Miisterilerin tiim bu istekleri

dogal ve temel hizmete yonelik beklentiler olmaktadir.

1.6.4. Hizmet Tasarimi

Miisterilerin  bekledigi temel hizmetin giivenle verilmesi, bir hizmet
sistemindeki ¢esitli unsurlarin birlikte nasil isledigiyle iliskilidir. Bu hizmet
zincirinde 6zel ve nitelikli hizmetleri veren insanlari, bu performanslar1 destekleyen
ekipmanlar1 ve hizmetin sunuldugu fiziksel ortami kapsamaktadir. Genellikle zayif
hizmet kalitesi i¢in hizmeti goétiiren insanlar su¢lanmakta, ancak hata ¢ogunlukla
hizmet sisteminin tasariminin zayif olmasiyla ilgili olmaktadir.

Hizmeti kapsamli bir bakis agisiyla gorebilmek ve ayni zamanda hizmetin
detaylarin1 yonetebilmek i¢in hizmet tasarimi oldukca onemlidir. Hizmet tasarimini
iyilestirebilmenin bir yolu, hizmet haritas1 hazirlamaktir. Hizmet haritasi, hizmeti
olusturan tiim unsurlar1 bitiinsel bir yaklasgimla goérebilmeye olanak saglayan
grafiksel bir bakis ag¢is1 olmaktadir. Hizmet haritasinda, goriilebilirlik sinir1, miisteri
tarafindan goriilebilen ve olasilikla miisterinin de katildigi siirecler olmaktadir.

Goriilemezlik sinirt ise hizmetin miisteriye uygun bir bigimde sunulmasinda gerekli
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olan, ancak miisteri tarafindan goriilemeyen siireclerdir. Hizmet haritasinin
hazirlanmasi yogun emek isteyen ve 6zen gerektiren bir ¢alisma olmakta, bu calisma

sonucunda hizmet sisteminin ayrintili bir goriintiisii ortaya konulmaktadir.

1.6.5. Telafi Etmek

Miikemmel hizmet sunumu iddiasinda bulunan kuruluslar da hata
yapabilmektedirler. Dolayisiyla hatalar her hizmetin énemli bir kismi olmakta ve
bazen hizmet, kurulusun denetimi disinda da olusabilmektedir. Bir¢cok hizmet
kuruluslar1 hizmeti siirekli olarak iyilestirme tizerinde odaklagmistir. Bununla birlikte
en gilicli hizmet kalitesi programina veya miisteriye, kurum kiiltiiriine sahip olan
isletmeler bile hizmetin ulastirilmas1 sirasinda hatalar1  tamamiyla ortadan
kaldiramamaktadir. Miisterilerin hizmet kalitesi degerlemelerini diistirerek, se¢meli
hizmet kuruluslar1 aramasina yol agmaktadir. Bu nedenle hatalarini diizeltmek ve
misteki sikayetlerini ele alma konusunda hazirlikli olan hizmet kuruluslari aktif
hizmet telafisi uygulayarak rakiplerden basariyla farklilagabilir (Avcikurt ve
Aymankuy, 2006, 281- 289).

Hizmeti telafi etme, bir hizmet hatasina kars1 hizmeti sunanin neler yaptigin
anlatmaktadir. Kalitenin sifir hatali tanimi genelde imalat odakli oldugundan hizmet
icin daha zor ulasilabilen bir hedef olarak goriilebilir. Hizmet kurulusu hatalari
minimum diizeye indirse bile, olasi hizmet hatalarma karsi1 yanlishklari telafi
edecek uygun stratejilerle miisteri doyumunda olusabilecek  diisiisleri

Onleyebilmekte, hatta miisteriyle iliskilerini daha da giiglendirebilmektedir.

1.6.6. Miisterilere Siirpriz Yapmak

Stirpriz yapmak kavramiyla, miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikarak verilen
hizmeti miisteri acisindan beklenmedik bir sasirtmaca durumuna getirmek
anlatilmaktadir. Kalitenin giivenilirlik boyutu hizmetin misteri beklentilerini
karsilamasinda en 6nemli unsur olmakta ve hizmetin ¢iktisiyla ilgili olmaktadir.
Dolayistyla kuruluslar giivenilir olmali ve vermeyi vaat ettikleri hizmetleri yerine

getirmelidirler. Ancak giivenilir olmak bir kurulusun miisteri beklentilerinin tizerine
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cikabilmesini saglamamaktadir. Miisteri beklentilerinin {izerine ¢ikabilmek i¢in
hizmetin slire¢ boyutunda miisteriye slirprizler yapmak gerekli olmaktadir.
Beklenmedik nezaket, anlayis, beceriklilik ve sadakat miisteri i¢in bir siirpriz

olmaktadir.

1.6.7. Diiriistliik

Miisteriler hizmet isletmesinden kendilerine adil ve diriist davranilmasini
beklerler ve boyle olmadigi algilandiginda ise kurulusa karsi stipheli ve kirgin bir
yaklasim gostermektedirler. Diiriist olmak, tim misteri beklentilerinin altinda yatan
bir unsurdur. Miisteriler hizmet isletmelerinin sdzlerini tutmalarini, iletisimde diiriist
olmalarini, rahat tesisler sunmalarim1 ve hizli hizmet saglamalarini beklerler.
Diiriistlitk miisteri beklentilerinin 6zlinli olusturmaktadir. Hizmet igletmeleri diiriist
olmak ve bunu gostermek icin O6zel bir caba gostermeli, ve uygulamalarinin
durtistligti  konusunda  geribildirim  almak i¢in misteri  arastirmalarini

kullanmalidirlar (Cemalcilar, 1999: 45).

1.6.8. Takim Calismasi

Hizmet kalitesini arttirmak isteyen kuruluslara verilen onerilerden biri de
takim ¢alismas1 olmaktadir. Bir hizmet kurulusunda hizmet verilecek cok sayida
miisterinin olmasi ¢alisanlarin isini hem fiziksel hem de diisiinsel olarak yorucu hale
getirmektedir. Hizmetin sunumunda ekip arkadaglii hizmet verme giidiisiiniin
stirdiirtilmesinde 6nemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve beraberce basaran is
arkadaglar1 hizmet hatalar1 i¢in bir ¢ikis noktasi olmaktadir. Bir isletmede takim
calismasini arttirmak icin, geleneksel islevsel alanlara gore degil de pazara dayali bir
yapilanma gerekmektedir. Bu durum misteriler lizerinde etki yapabilecek tiim
personelin bir takim olarak beraberce ¢aligmast anlamina gelmektedir. Diger yandan
kurumda islevsel bir orglit yapisi baskin ise, operasyon, pazarlama ve insan
kaynaklar1 gruplar1 farkli amaclarla ve birbirlerinin amaglarindan habersiz calisirlar

ve sonug olarak miisteri tatminine yonelik takim ¢aligsmasi 6nlenir.
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1.6.9. isgoren Arastirmasi

Hizmetin iyilestirilmesini saglamak icin yapilan ¢alisan arastirmalari, miisteri
aragtirmalar1 kadar 6nemli olmakta ve bazi nedenlere bagli kalmaktadir. Bunlarin ilki
calisanlarin kendileri ig¢sel hizmetin miisterisi olmakta ve dolayisiyla i¢gsel hizmetin
kalitesini belirleyebilecek tek kisi de onlar olmaktadir. I¢sel hizmet kalitesi dissal
olan1 etkilediginden i¢sel hizmet kalitesini degerlemek gerekmektedir. Bir digeri ise,
calisanlar, kuruluslarda hizmet Kkalitesini azaltan konular hakkinda goriis
belirtebilmektedir (Cakici, 1998, 89-100). Calisanlar, kurumun hizmet gotiirme
sistemini  stirekli denemektedir. Onlar misterinin goérdiigiinden fazlasini
gormektedirler.

Personel arastirmasi hizmet sorunlarimin neden olustugunu ve bu sorunlari
¢coztime ulastirmak icin neler yapilabilecegini bulmaya yardim etmektedir. Bunun
yant sira c¢alisanlara yonelik olarak yapilan arastirmalar bir erken uyari sistemi
islevini gormektedir. Calisanlarin hizmet ulastirma sistemine yogun bir bi¢cimde
maruz kalmasindan dolay1 sistemin ¢okiisline yonelik sinyalleri miisterilerden 6nce
gormektedirler. Pazarlama arastirmacisinin araclari1 olan anketler, bireysel
goriismeler, grup tartismalart ¢alisan istek ve gereksinimlerini anlayabilmek i¢in bir

yol saglamaktadir.

1.6.10. Hizmetkar Liderlik

Liderlik vizyonunun verdigi yol gostericilik, enerji ve destek olmadan hizmeti
gelistirmek i¢in yapilan yatirimlar tam olarak yarar saglamayabilir. Bir hizmet
kurulusunun miikemmel bir hizmet ulagtirmasi 6zel bir liderlik tarzi
gerektirmektedir, bu bicim liderlik, hizmetkar liderlik olarak degerlendirilmektedir.
Hizmetkar lider hizmet verenlere hizmet eder ve onlarin basarmalarim1 saglar. Bu
liderler is gorenlere giivendikleri icin bireysel enerjilerini onlara 6gretmeye, esin

vermeye ve hi¢ kuskusuz onlar1 dinlemeye ayirmaktadir.

49



IKiNCi BOLUM
SUREC YONETIMIi

Isletmelerin ~ kurulmasindaki  amaglar;  bir  taraftan tiiketicilerin
gereksinimlerini  saglarken, diger yandan isletme sahiplerine da stiinlik
saglayabilmektedir. Ister klasik isterse ¢agdas anlamda olsun, giiniimiiz
kuruluslarinda ayni1 diisiincenin gegerli oldugu soylenebilir.

Isletmelerin hizla artan rekabet karsisinda kendilerini siirekli yenilemeleri ve
gelismeleri yakindan izleyerek yeni bilgiyi ¢ok cabuk bir sekilde saglamalari
gerektigi kagiilmaz bir ger¢ek olmaktadir. Miisteriye sunulan {iriin ya da hizmetleri
gergeklestirirken, bir dizi sliregte bilgiyi isleyerek ciktiya dontistiirdiikleri goz oniine
aliirsa hem siireclerin hem de kullanilan bilgilerin isletmelerin bulunduklar1 durumu

ve geleceklerini dogrudan etkileyecegi agik olmaktadir.

2.1.SUREC KAVRAMI

Bir siirecin i¢inde yer alan tim aktivitelerin, bu aktivitelerin
kullandig/iirettigi tim bilgilerin ve iliskili oldugu tiim organizasyon birimlerin
tanimlanmasi, siire¢ yonetimi projesinin en Onemli asamalarindan biridir. Siireg
unsurlarinin dogru ve tam olarak anlagilmasi bundan sonra gergeklestirilecek olan
problemlerin analizi, iyilestirme olanaklarinin tespiti ve siirecin iyilestirme
faaliyetlerine temel teskil edecektir.Siire¢ kavraminin yaygin bir kullanim alanina

sahip olmasindan dolay1 tanimu ¢esitli sekillerde yapilabilmektedir.

2.1.1. Siirecin Tanim

Tirk Dil Kurumu’nun tanimina gore siire¢ “aralarinda birlik olan veya belli
bir diizen veya zaman iginde tekrarlanan, ilerleyen, gelisen olay ve hareketler
dizisi”(TDK, 2011) olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir tanima gore “olgularin veya
olaylarn belli bir taslaga uygun olarak belirli sonucu verecek bicimde diizenlenmesi,

artarda siralanmasi”(Walker ve Peter, 1995: 874) asagidaki gibi ele alinmaktadir.
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Isletmeler agisindan yapilan siire¢ tanimlamalarina bakilacak olursa, siirec
kavramu;

— bir girdiyi alarak buna katma deger katip, ¢iktiya doniistiiren etkinlikler
(Johansson, 1993: 7),

— Dbelirli bir girdiyi, miisterileri i¢in belirli bir dizi yararh ¢iktiya dontistiiren:
tanimlanabilen, sinirlar1 olan, yinelenebilen, o6l¢iilebilen mutlaka bir
sorumlusu olan, performansi izlenen ve gerekli iyilestirmeleri yapilan islevler
aras1 ve birbirine bagl deger yaratan eylemler dizini (Tiirk, 2003: 203),

— belirlenen sonuglara ulasmak i¢in bir isletmenin insan, makine, malzeme ve
benzeri kaynaklarini igleyip deger katarak i¢ ve dis miisteri taleplerini
karsilayacak iirtin ya da hizmetlerin tiretilmesi (Kiirkgii, 2005: 123),

— ilgili bir veya daha fazla varliin durumunu degistirme yoluyla, girdilerin
ciktilara dontistigt eylemler dizisi (Erkut, 1998: 2),

— belli bir sona ilerleyen eylemler ve islemler serisi,

— bir girdiyi alip, ona deger katan i¢ veya dis miisteri i¢in ¢ikt1 saglayan bir
faaliyet ya da etkinlikler toplulugu (Davenport, 1993: 5),

Bu tanimlamalara gore siireg; belirli bir girdi ile hedeflenen, tiretim i¢in tim
tiretim islevlerini kapsayan ve belli bir son ¢iktiya ulasan yol ve yontemlerin tiimii

olarak tanimlanabilir.

2.1.2. Siireclerin Ozellikleri

Isletmeler, konumuna gore kiigiik, orta ve biiyiik isletmeler olarak
ayrilabilirler. Her bir konuma gore isletmeler ekonomik olarak mal ve hizmet tireten
birimlerdir. Buna gore isletmelerde {iretilen mal ve hizmet {iretim siirecinin
ozellikleri ise asagidaki gibi siralanabilir (Erkut, 1998, 2);

Tanimlanabilir _olmak:Siirecin temel unsurlarinin ve buna bagli siirec

hiyerarsisinin belirlenebilmesi 6zelligidir.

Olciilebilir olmak: siirecin performans &lgiimleri ile izlenebilme ozelligidir.

Bu siiregler; istatistiksel olarak denetlenebilmeli, olumsuzluklar 6nceden belirlenen

degerler arasinda olmali, ayn1 hizmetlerin saglanip saglanmadig1 denetlenebilmelidir.
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Tekrarlanabilir olmak: bir stirecin defalarca ayni sekilde islemesi 6zelligidir.

Bazi durumlarda tekrarlanabilen bir dongii standart bir duruma getirilebilir.

Kontrol edilebilirlik:Stire¢ sorumlularinin siirecin performansi hakkinda her

zaman igin bilgi sahibi olabilmesi ve gerektiginde diizeltici faaliyetleri yerine

getirilebilmesi 6zelligidir.

Arayiiz yonetimi:Faaliyetlerin siire¢ olarak adlandirilabilmesi i¢in bir gelisimi
ifade etmesi gerekmektedir, bir noktada baslayip bitmez. Siireci olusturan adimlar
arasindaki iliskileri tanimlamasi esasina dayanir.

Katma deger olusturmak:Stirecin ¢iktilarinin kalitesi ve ¢iktiyr kullanan

miisterinin tatmini tizerine olumlu etki yaratabilme 6zelligidir.

Geri besleme kontrolii:Stire¢ sonucunda ortaya ¢ikan bilgilerin siirece tekrar

veri olarak girmesi ‘“geri doniisim” olarak adlandirilir. Geri doniisiim kontrolii

stirecin kontrolden ¢ikmasini engeller.

2.1.3. Siirecin Temel Unsurlari

Stireg; girdilere deger katilip bir ¢iktinin elde edilmesi oldugundan siirecin en
temel unsurlart bir girdinin ve bir ¢iktinin olmasidir. Bunlara ek olarak; girdiyi
saglayan bir tedarik¢i, ¢iktiyr kullanan bir miisteri, siirecin islerliginin 6l¢tldugi
performans oOlciitleri, misteri ihtiyaglar1 ve beklentileri ile siire¢ etkinlikleri de
stirecin temel unsurlar1 arasinda yer almaktadir. Bu kavramlar asagidaki basliklarla
inceleyebiliriz (Erkut, 1998: 11-12):

— Girdiler:Siireci harekete gegiren, stirecin dis ¢evresinden katilan ve
dontisiimiin yaratilmasinda kullanilan unsurlardir. Sermaye, isgiicti, malzeme,
makine ve ekipman siire¢ girdileridir.

— Ciktilar:Girdilerin  siire¢ i¢ginde miusterinin ihtiyag ve beklentilerini
karsilayacak sekilde katma deger yaratmasini saglayan dontisiimiin
sonucudur.

— Tedarikgiler:Strecin girdilerinin bir veya birkacini temin eden kisi veya
kuruluglardir. Tedarik¢iler organizasyon i¢inden veya disindan olabilir ve

saglayicilar olarak ifade edilebilir.
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Miisteriler:Strecin  ¢iktilarin1 kullanan ve fayda saglayan organizasyon
icinden veya disindan kisi veya kuruluslardir.

Siire¢_performansinin_dlgiitleri:Sturecin miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerini

karsilama derecesini 6lgmeye yarayan gostergelerdir. Ornegin; hurda orani,
yeniden isleme zamani, cevap verme siiresi, hatasiz teslim edilen parga sayisi.
vb. Siire¢ performansmi belirlerken gosterge ve oranlardan yararlanilir.
Miisteri ihtiyaclarint kontrol ederken de ayni gostergeler ve oranlar
kullanilirsa biiyiik fayda saglanir.

Miisteri ihtiyag ve beklentileri:Miisterilerin zaman i¢inde degisen ve gelisen

ihtiya¢ ve beklentilerinin neler oldugunun anlasilmasi ve 6grenilmesi, {iriin
veya hizmetin miusteriyi tatmin edecek sekilde gelistirilebilmesi i¢in
onemlidir. Bu sayede geri besleme kontrolii saglanmis olur.

Siire¢ _ Aktiviteleri  (Déniisiim):Siire¢  aktiviteleri, girdilerin  ¢iktilara

“dontisim” eylemidir. Doniistim sonucunda girdilerden daha farkli, daha
degerli ¢iktilar elde edilir. Genel olarak asagidaki su dort ¢esit dontisimden
bahsedebiliriz:

» Fiziksel Doniigiim: Hammaddenin veya yart mamuliin gerekli bilgileri
kullanarak daha degerli mamullere doniismesidir. Fiziksel doniisiim
bir durum degisikligi olarak da diistintilebilir.

»  Konumsal Doniigiim:Bir malzemenin veya herhangi bir nesnenin bir
yerden bagka bir yere taginmast ve depolanmasi sonucunda yer
degistirmesi anlamina gelmektedir.

»  Degersel Doniisiim: Girdinin slire¢ sonucunda degerinde bir
degisiklik olmasi durumudur. Ornegin bankacilik, sigortacilik
degersel doniisiim saglayan stireclerdir.

» Bilgisel Doniisiim:Verilerin azaltilmasi, ¢ogaltilmasi, birlestirilmesi,
degistirilmesi yoluyla daha anlamli ¢iktilar {retilir. Egitim siireci

bilgisel doniisiim i¢in uygundur.
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2.1.4. Siireclerin Siniflandirilmasi

Isletmelerde siire¢ yonetiminin etkili ve verimli bir sekilde uygulanabilmesi
icin benzer siireglerin gruplanmasi faydali olacaktir. Stirecleri anlamak ve
siiflandirmak, sirketlerin, hem bu siiregleri hem de onlar1 yonlendiren bilgiyi etkin
bicimde yonetmesini kolaylastirmaktadir (Tiwana, 2003, 494). Siire¢leri siniflamak
bir kurulusa, hangi siireclere oncelikle egilecegi, kaynak ayiracagi gibi konularda da
yardimce1 olmaktadir. Yapilan islerin tamamina tepeden genel bir bakis acisina sahip
olabilmek igin benzer siiregler ayn1 siniflandirma igine dahil edilebilir. Isletmelerde
stireglerin siniflandirmasina yonelik olarak bir¢ok yazar ve isletme tarafindan farkli
gorlisler ortaya konmustur. Siiregler {retim ve 1is siiregleri olarak da
siniflandirilmaktadir (Harrington, 1991: 9):

—  Uretim _siireci: Dis miisteriye sunulacak, iriiniin paketlenme

asamasina kadar donanim ya da yazilim ile fiziksel baglanti kuran
tiriinii fiziksel olarak iireten siirectir.Uretim siireclerindeki bilgi, tiriin
olarak miisteriye yansimaktadir. Bilgi kiimesindeki yeterlilik miisteri
doyumuna, aksi oldugu durumlarda ise miisteri ve pazar yitimine
neden olmaktadir (Dingmen, 2003: 47-53).

— Is siireci:Kurulusun kaynaklarmni kullanarak, kurulusun amaclariyla
ilgili sonuglarin alinmasi i¢in izlenen, birbiriyle iligkili (tutarli olarak
siralanmig) islemler grubudur. Biitiin hizmet siirecleri ve tretimi
destekleyen siiregler, is stirecleri olmaktadir. Sirketlerde her giin
gerceklesen dagimik yiizlerce is siireci bulunmaktadir. Uretim siirecleri
kadar karmasik bircok is siireci de yonetilebilmektedir.

Bir baska siniflandirmada ise asagidaki gibi; temel, birincil, destek ve zorunlu
stirecler olarak ele alinmaktadir (Keen, 1997).

— Temel siiregler; bir siirecin en Oonemli o6zelligi kurulusun kendisi,

miisterileri ve yatirimcilari i¢in tanimlamasi, sirketi rakiplerinden ayirt
etmesi ve sirketin basarisinin odak noktasinda bulunmasidir. Temel

stireglerin son miisterisi, dig miisteriler olmaktadir.
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Birincil _siirecler; kurulus etkinliklerinin motoru olarak da

degerlendirilmektedir. Bu tiir siiregler temel siireglerin iyi yiirtittliip
yiiriitiilmedigini ve bir sirketin rekabetteki yerini etkilemektedir.

Destek siirecleri; giinliik iglerin yiirtitiilmesi i¢in gerekli yardimi

saglamaktadir. Bircok yonetsel ve iist diizey islevler destek siireglerini
olusturmaktadir. Destek siirecler temel stirecte destek olup, onlara
hizmet sunmaktadirlar.

Zorunlu _stirecler; yalnizca yasal diizenlemeler gerektirdigi icin

kuruluslar tarafindan yiiriitiilmektedir. Diizenleyici raporlar ve vergi
iadesi form doldurmalar1 bunlardan bazilar1 olmaktadir. Zorunlu
stirecler cogunlukla yapilmalar1 gerektigi i¢in yapilmakta ve ekonomik

bir deger yaratmaktadirlar.

2.1.5. Siirec Hiyerarsisi

Stiregler, basit olabilecegi gibi genis kapsamli ve kompleks bir yapiya da

sahip olabilirler. Siire¢, bir islevin iginde baglayip son bulabilecegi gibi, iiriin ve

hizmet olusturan tiim zinciri i¢ine alabilir. Dolayisiyla, bir 6rgiitlenmede siirecler en

tistten en alta dogru bilesenlerine ayrilarak hiyerarsik bir diizen gosterecek bigimde

asagidaki gibi siralanmalidir (Erkut, 1998: 12).

Temel Stiregler:Temel ya da ana siiregler, icinde bulunulan endiistriyel

sektor ve is alaninda, rekabette {istiinlik ve basar1 saglanabilmesi i¢in
kritik nitelikte olan siire¢lerdir. Bu siirecler, her durumda islevler arasi
ve/veya sirketler arasi bir konuma sahiptir ve birden fazla bolim
(departman/fonksiyon) igerebilmektedir. Is sonuglarmma dogrudan
etkileri vardir ve stratejik 6neme sahiptirler. Kurulus i¢in piyasada
olusan bir gereksinim ile baglar, gereksinimin karsilanmasi ve
misterinin elde ettigi ¢iktidan aldigr tatmin ile son bulur. Bir
organizasyonda genel olarak 8-12 temel siire¢ bulunabilir.

Stiregler:-Temel siirecler, genellikle dis miisteride baslaylp dis
miisteride biten, karsilikli, birbirleriyle ilintili ve etkilesimli belli basl
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stiregclerden olusur. Siirecler, bireysel ve islevler arasi olabilecegi gibi
bir ana siirece bagl birkag siire¢ de bulunabilir.

— Al Siirecler:Ozellikle biiyiik orgiitlerde; siiregler genellikle sirket
icinde baglayip biten, iki veya daha fazla fonksiyonu kapsayan ve
onemli c¢iktilara sahip alt siirecleri kapsar. Siireclerin icinde de
boliimlenmis etkinliklerle alt siire¢ler bulunabilir.

— Detay Siirecler:Alt siiregler altinda, bir islev i¢inde baslayip biten

kiigiik ve basit siiregleri, bir veya birden fazla kisi tarafindan
gerceklestirilen gorevleri ve gorevlerin yerine getirilmesi i¢in gerekli

etkinlikleri kapsamaktadir.
Her isletmede, temel siirecin altinda, belirtilen tiim hiyerarsik yapinin
bulunmasi zorunlulugu yoktur. Siirecler islevsel islerin detaylandirilmasi ve

planlanip izlenmesi i¢in en uygun diizeyde boliimlenebilir.

2.1.6. Siire¢ Etkinligi

Stirec etkililigi misterilerinin talep ve ihtiyaglarini ne derecede karsiladig ile
ilgilidir. Siirecin kalitesinin 6l¢iimlenmesi anlamina da gelebilir. Etkililik asagidaki
gibi aciklanmaktadir (Akal, 1998: 15);

— Siirecin ¢iktisinin nihai misterinin istegini hangi oranda karsiladigi,

— Her bir alt stirecin i¢ misterilerin girdi ihtiyacini nasil karsiladig,

— Tedarikgilerin sagladig: girdilerin stire¢ ihtiyaclarina ne kadar cevap
verdigi ile ilgili olup bu konularin degerlendirilmesiyle o siirecin etkili
olup olmamasina karar verilebilir.

Nasil tasarlandigia bagli olmadan her bir siirecin etkililigi gelistirilebilir.
Gelistirilmis etkililik de daha mutlu miisterilere, iyilestirilmis satislara ve pazar payi
artisina neden olur. Kaliteyi biitiin olarak degerlendirmenin yani sira alt slire¢ ve ana
faaliyetlerde neler olup bittigini de gozden gegirmek, sorunlu bolgeleri ortaya
cikarmak gereklidir. Hedef ise, ¢iktinin miisteri ihtiyaglarini karsiladigini giivence
altina almak olmalidir. Bunun tersi durumunda etkili olamamaya tipik ornekler

asagidaki gibidir (Giiran, 2005: 115-116);
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— Kabul edilmeyen iiriin ya da hizmet
— Miisteri sikayetleri

— Yiksek garanti maliyetleri

— Azalmis pazar payi

— Bitmis isin yeniden yapilmasi

— Gecikmeler

— Tamamlanamamis ¢ikti.

2.1.7. Siire¢ Verimliligi

Stire¢ etkililiginin elde edilmesi temel olarak miisterinin faydalanacagi bir
konudur, ama siire¢ verimliligi dogrudan siire¢ sahibinin ilgi alanina girer. Cilinkii
verimlilik, her birim ¢iktida 1ilgili girdiden ka¢ birim bulundugu ile
ilgilidir.Verimlilik karakteristiklerine iliskin 6rnekler ‘Etkin Stire¢ Yonetimi ve ISO
9001:2000’de asagidaki gibidir:

— Her birimin déniisiim ya da islem siiresi

— Ciktinin her birimindeki kaynak (para, insan, alan vb.) miktar1
— Toplam siire¢ maliyeti i¢inde deger katan maliyetin yiizdesi

— Her birim ¢iktidaki kalitesizlik maliyeti

— Her birim ya da islemin bekleme siiresi

2.2. SUREC YONETIMIi

Stire¢ yonetimi, siireglerin bugiin nasil ¢alistigini anlamak ve iyilestirebilmek
icin kurulusun tiim stireclerinin tespit edilmesi, tanimlanmasi, belgelenmesi,
sorumlularinin atanmasi, tedarikg¢ilerinin, miisterilerinin, miisteri gereksinimlerinin
belirlenmesi, diizenli olarak siire¢ performans gostergelerinin  izlenerek
degerlendirilmesi ve gerektiginde kiiclik 1iyilestirmelerin yapilmasini igeren
faaliyetlerin tiimii seklinde tanimlanabilir (Eyiiboglu, 2010: 67). Bir yonetim teknigi
olarak benimsenen siire¢ yonetimi hem geleneksel hem de yeni yonetim bakis agilari

cercevesinde uygulanabilir.
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Stireglerle yonetim ise, yonetim algilayisini, bir yonetim yapisini

belirtmektedir. Bu algilayisin uygulanabilmesi, yeni yonetim prensiplerine uyumlu
bir yapisal doniisimii gerektirmektedir. Bununla birlikte, siireglerle yonetim
anlayisina gegebilmek i¢in, siire¢ yonetimi kademesinden gegmek, baska bir ifadeyle
siireclerin aktif olarak yonetilmesi zorunludur. Bu yaklasimla, siire¢ yonetimi,
stireglerle yonetimin bir kademesi olarak ele alinabilir. Dolayisiyla siire¢ yonetimi ile
herhangi bir siirecin gercekten nasil ¢alistig1 acgiklanir, siirecin sonuglarin1 gosteren
performans siirekli ve diizenli olarak izlenir ve performansin iyilestirilmesi igin
stirecin isleyis bigimi yeniden tasarimlanmaktadir(Bozkurt, 2003: 4).
Stire¢ yonetimi, girdilere degerini arttiran etkinlikler olan siireglerin tanimlanmasi,
planlanmasi, gelisim i¢in tasarlanmasi, uygulanmasi, denetimi gibi bir¢ok etkinlikleri
kapsamaktadir. Her yonetim yaklasiminda oldugu gibi, siire¢lerin yonetiminde de
yonetim islevleri yer almaktadir. Stire¢ gelistirme projesi icin organize olma,
sorumluluklarin  belirlenmesi ve delegasyon, planlama ve kontrol,iletisim
kanallarinin belirlenmesi ve geri besleme i¢in etkin kullanimi, liderlik niteliginin
calismalar1 aktif sekilde yonetmek i¢in kullanilmasi, yonetim islevlerinin siire¢
yonetimi igerisinde nasil kullanildigina yonelik 6rneklerden sayilabilir (Armistead ve
Rowland, 1996: 62).

Stire¢ yonetimi kavraminin temelinde; insanlarin, yonelim, malzeme ve
ekipmanin yer aldig1 bir sistem bulunmaktadir. Bunlar isletilme yontem ve iyi yada
kotii sonuglar iiretmektedirler. Siirec performans ve sonuglarmin degistirilmesi
isteniyorsa siireclerin isleyis bicimleri degistirilmelidir. Insanlar bu siirecin isleyis
unsurlarindan sadece biridir, insanlar siirecleri diger unsurlar ile birlikte komple
degistirdikleri zaman basariya ulasirlar. Buda siireglerin yeniden ele alinip gerekli
iyilestirmelerin yapilmasi ile mumkiin olmaktadir (Lynch ve Werner, 1992:
23).Isletmelerin varliklarmi devam ettirebilmeleri icin hizla gelisen ve degisen
miisteri gereksinim ve beklentilerini saglamalar1 gerekir. Dolayisiyla bu sonuca
ulagsmak i¢in yonetim sistemlerinde ve is yapma tarzlarinda degisiklikler yapmalar1
gerekmektedir. Bu nedenle giin gectikce siireclerle yonetimin gerekleri ve onemi
daha iyi anlasilmaktadir.

Stire¢ yonetiminin hedefi genellikle yeni bilgi ve kaynaklar1 kullanarak ya da

onceden var olan kaynaklar1 farkli bir sekilde degerlendirerek, bir orgiitiin daha
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etkin, daha verimli, daha uyumlu, daha yiiksek kapasitede ve daha kis1 siirede
etkinlik gostermesini saglamaktir. Siireclerin basarili bir sekilde yonetilebilmesi ve
iyilestirilebilmesi i¢in isletme iginde tiim siireglerin tanimli olmasi gerekmektedir.
Yani siirecin, sahibinin belirli, akis diyagraminin mevcut, siirlariin belli, diger
siireclerle iliskileri belirlenmis, Ol¢iit setinin olusturulmus, Olgme sisteminin

tanimlanmis olmasidir (Hodgetts, 1999: 42).

2.2.1. Siire¢ Yonetimi ve Araclari

Stire¢ yonetiminde bir siirecin gelistirilmesi isteniyorsa, mevcut siirecin
belirlenmesi gerekmektedir. Bir kurulusta mevcut olan siirecin isleyisi ve araglar
hakkinda higbir bilgiye sahip olunmadigi taktirde siirecin nasil gelistirilecegi ve
hangi girisimlerde bulunmas1 gerektigi de belirlenememektedir. Siiregleri
tanimlamakla siirecte yer alan kisi ya da kisileri ve bunlarin gergeklestirdikleri
etkinlikler ve performans hedefleri de belirlenmektedir. Bu suretle siirecleri
gelistirmek i¢in bir ¢ikis noktasina sahip olunmaktadir. Siire¢lerin anlasilip
tanimlanmasinda operasyonel anlamda is akislarin1 gosteren ¢esitli siire¢ haritalari,
akis diyagramlari, kontrol semalar1 kullanilir (Eyiiboglu, 2010: 88-89).

Kullanilan bu araglarin temel amaci siire¢ igerisinde yiritiilen faaliyetlerin
net bir sekilde tanimlanip, is akisina gore siralanmasinin saglanmasidir. Boylece
siire¢ akis1t herkesin anlayabilecegi yalin bir sekilde ifade edilmis olacaktir. Akis
diyagramlar1 ve kontrol semalarina, analizi giiclendirecek siire¢ igerisindeki durumu
gosterici zaman, miktar vb. gibi verilerin eklenmesi, is aktivitelerini ve birbirleri ile
olan etkilesimlerini gosterecektir (Akal, 1998: 15). Boylece siirecin isleyisini ve
yapilan iglerin hangi sonuca ulagsma amaci ile gergeklestirildigi somut sekilde ortaya

konmus olacaktir.

2.2.2. Geleneksel Yonetim ve Siire¢c Yonetimi

Artik isletmeler miisteri memnuniyetinin siirekliligini saglayabilmek icin

deger yaratmayan etkinliklerini tekrar goézden geg¢irmekte ve asil odaklanilmasi

gerekenin siiregler oldugunu fark etmektedirler. Bu nedenle geleneksel yonetim

59



anlayisinin yerine siire¢ odakli bir yonetim anlayisi i¢ine girmektedirler. Geleneksel
yonetim drilinlerin veya hizmetlerin kalitesini, performansini ve bunlarin yarattigi
fayda derecesini kapsamli olarak ele alan, iirtin odakliydi. Bugiiniin yiikselen
yonetim tarzi ayrica liriini iireten ve iiriini belirleyen birbiriyle karisik bir sekilde
bagl siireclerin 6neminin de farkina varmaktadir. Siire¢ yonetiminin geleneksel
yonetimden temel farki “isletmenin fonksiyonlardan ibaret oldugu” goriistintin terk
edilmesidir. Bu yaklasim isletme icinde is akislarinin kolaylasmasini saglamakta ve
istenen bilgilere daha kolay ulasmak i¢in bir yol olusturmaktadir (Bawden ve Skerrit,
2002: 132-138).

Her bir fonksiyonel alanda miisterilerin ihtiyaglari ikinci planda oldugu i¢in
geleneksel fonksiyonel sinirlar g¢er¢evesinde isler koordine edilmesi gerektiginde
fonksiyonel odakli isletmeler genellikle verimli ve etkili olamamaktadir. Bu da
fonksiyonel  smirlar  ve  organizasyon c¢ergevesinde deger  yaratmayi
sinirlandirmaktadir. Stire¢ odakli yonetim, miisterilere iiriin ve hizmetlerin nasil
yaratildigina ve giiniimiiz is hayatinin gerektirdigi gibi yogun olarak miisteriye
odaklanmaktadir. Hem yeni ihtiyaclar1 karsilamada hem yeni rekabet unsurlari
gelistirmede siire¢ yonetimi uzun donemde geleneksel yonetim anlayisindan daha
etkili olabilmektedir (Bawden ve Skerrit, 2002: 132-138).

Geleneksel organizasyon yapisi ile siire¢ odakli arasindaki iligkileri ortaya

koymak i¢in aralarindaki farkliliklar1 bir tabloda gostermek de miimkiindiir.
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Tablo 2: Organizasyonel Odaklanma Ve Siire¢ Odakl1 Y6netim

Organizasyonel Odaklanma

Siire¢ Odakh Yonetim

Sorun ¢alisanlardir

Sorun olan siiregtir

Calisanlar

Insanlar

Kendi isini yapmak

Islerin yapilmasina yardimci olur

Kendi isini anlamak

isimin siirece nasil etki ettigini bilmek

Bireyleri 6lgmek

Stirecleri 6lgmek

Kisiyi degistirmek

Siiregleri degistirmek

Her zaman daha iyi bir ¢alisan bulunur

Her zaman siireci iyilestirebilir

Insanlar1 motive etmek

Engelleri ortadan kaldirir

Calisanlar1 denetlemek

Kisileri gelistirir

Kimseye glivenmeme

Biz hepimiz beraberiz

Hatay1 kim yapt1? Hatanin ortaya ¢ikmasina ne neden oldu?
Hatalar1 diizeltme Cesitliligi arttirir
En alt seviye odakl Miisteri odaklt

Kaynak: Harrington, 1991: 5

Tabloda da goriildigli gibi organizasyonel odaklanma ile siire¢ odakl

yonetim arasinda ¢esitli

yonetiminin glinlimiiziin degisen ihtiyaglarin karsilanmasinda daha dogru bir

yonetim anlayisi olarak degerlendirilebilmektedir.

acilardan farkliliklar oldugu goriilmekte ve siireg

Isletmeler artik fonksiyonel yapinin aksine miisterilerini fonksiyonlarla degil,

stiregcler sayesinde tatmin etmektedir. Bu nedenle fonksiyonel bakis agisindan
kurtulmak ve boliim veya departman agisindan bakmak yerine, is ve isin akisi
dikkate alinmalidir. Siire¢ yonetiminin amaglart basliginda daha genis bir sekilde
alacagimiz gibi siire¢ yonetimi ve iyilestirilmesi sayesinde isletmelerde is akisi
kontrolleri daha esnek hale gelebilmektedir. Fakat burada amac¢ sadece siirecleri
yonetmek degil, iirtin ve hizmetlerin tretiminde istenen degeri yaratmalarim
saglamasi i¢in daha yalin bir hale getirerek iyilestirmeleri de saglamaktir (McNeese,

2001: 301).
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2.2.3. Siire¢ Yonetimi ve Uygulama Nedenleri

Organizasyonlar gelismelerini siirdiirebilmek, hayatta kalabilmek icin siirekli
degisim icinde olmaktadirlar. Dolayisiyla, gelisen yonetim teknik ve uygulamalara
bagl olarak, farkli yontemlere basvurarak diizenlemelerini degistirmek zorunda
kalmaktadirlar. Stire¢ yonetimi gibi gelismis tilkelerde gerceklestirilen birgok teknik
ve analizler, oncelikle iyi bir yonetimin ulagmak istenilen hedeflere varmasini
saglayan araglardan birisidir. Siire¢ yonetimi iyi yonetisim yoniinden ele alindiginda;
performans dl¢iimiinden isbirligi ve isboliimii alanlarinin belirlenmesine, rol ve siireg
sahiplerinin tespit edilmesinden yinelemeli siireglerin belirlenmesi ve siire¢
tyilestirme uygulamalarina kadar bir ¢ok konuda yonetime ya da iist yonetime
katkida bulunmaktadir (Sahin, 2012: 46).

Bununla birlikte her isletme, zorluklar1 g6z 6niinde bulundurarak gelismeye
dayali degisim siirecine girmemektedirler. Bu siireci baslatan isletmeler ise, gelecek
donemlerde basarilarini garantiye alan kuruluslar olmaktadir. Bunun yani sira, bu tiir
isletmeler aslinda bazi agilardan miisterilerine kars1 duyarl, kalite ve verimliliklerini
yiikselterek harcamalarini azaltmayr amag edinen kuruluslar olmaktadir.isletmeleri
devamli olarak gelismeye zorlayan kurulus i¢i ve dis1 bazi nedenler bulunmaktadir.

Kurulus Dis1 Nedenler;

Kurulus dist nedenler asagidaki gibi ele alinmaktadir (Smith ve
Fingar,2003:35):

— Kiiresellesme

— Yavas bir sekilde de olsa gelismesini siirdiiren demokratiklesme

— Bilgi teknolojisindeki bas dondiiriicti gelismeler

— Diinya capinda giderek artan rekabet

— Politik ve siyasi gelismeler

— Ekonomik platformdaki degisimler

— Kuruluslarin varlik nedenleri olan miisterilerin beklentilerindeki artis
ve degisimler

—  Uretim/hizmet gergeklestirme ve sunma teknoloji ve sistemlerindeki
gelismeler

— Yonetim yaklasimlarindaki degisme ve gelismeler
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Kurulus Ici Nedenler;

Kurulusa bagli olan nedenler ise asagidaki gibidir(Bozkurt, 2003: 8-9);
— Misteri istek ve beklentilerine duyarli olamama
— Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi
— Misteri sikayetlerindeki artiglar
— Uygun bir planlama yapilamamas1
— Hedef ve politikalardaki degisiklikler
— Performans gostergelerindeki bozulmalar
—  Uriin hayat ¢evriminin (siiresinin) kisa olmas1
— Geleneksel fonksiyonel ve hiyerarsik boliimlemelere dayali hantal ve
yavas isleyen organizasyon yapilari
—  Uriin/hizmet kalitesinde ve verimliliginde azalma
— Kalite maliyetlerinde artis
— Calisanlarin artan istek ve beklentileri

— Moral ve motivasyon diizeyinde azalma

2.2.4. Siire¢ Yonetiminin Asamalari

Siire¢ yonetiminden istenen sonuglarin elde edilebilmesi i¢in siire¢ yonetimini
olusturan adimlarin da dogru atilmasi gerekmektedir. Siire¢ yOnetimi ¢esitli
asamalardan olusmaktadir. Gelisim ve degisim unsurlart ile olan iligkiler
kullanilarak, organizasyonun siireclerle yonetime ge¢mesi amacina yonelik olarak,
slire¢ yoOnetimi icerisinde hangi adimlarin atilmasi gerektigi asagidaki gibi
goriilmektedir (Melan, 1993: 127):

— Siire¢ sahiplerinin belirlenmesi,

— Smirlar ve ara ylizlerinin belirlenmesi,

— Anlasilir bir sekilde siireclerin ve is etkinliklerinin tanimlanmasi,
— Miisteri beklentilerinin tanimlanmasi,

— Denetim noktalarinin kurulmasi,

— Siireclerin 6l¢iim ve degerlendirilmesi,
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— Geri bildirim ve performans denetimlerinin yapilmasi.
Stire¢ yonetiminin kendisi de bir siire¢ olmaktadir. Bu siirecin ana asamalari
ise asagidaki gibi ele alinabilir (Budak, 1999: 33):

1-Diistinme asamasi; 6n hazirlik niteligindedir. Bu asama sonucunda siirecler,

stire¢ sahipleri ve siire¢ takimlar1 belirlenmis olur.

2-Anlama _asamasi; slreglerin analiz edildigi asamadir. Bu asamanin

sonucunda siire¢lerin akis diyagrami ve haritalart olusturulmus olur.

3-Yapma asamasinda; siregler yeniden tasarlanir. Yeni akis diyagramlart ve

haritalar olusturulur.

4-Hazirlama asamasinda; uygulama oncesi yapilan c¢alismalar1 kapsar. Bu

asama esas olarak siire¢lerin projelendirilmesini agiklamaktadir.

2.2.5. Siire¢ Yonetimi ve Organizasyon Yapisi

Siire¢  yOnetiminin organizasyon yapisina bakildiginda siire¢ akisini
saglamada, birbiriyle iliskili karmasik siirecleri 6lgme ve denetlemede gerekirse
stire¢ iyilestirmede sorumlu bir ekip ¢alismasi goriilebilir. Bu ekibi olusturan kisi ve
gruplar asagidaki gibi siralanabilir (Smith ve Fingar, 2003: 41): Siire¢ sahibi; siirecin
timii hakkinda bilgi sahibidir ve siirecin tiimiini yonetir. Siire¢ sonuglarini
degerlendirerek bu sonuglardan en ¢ok etkilenen miisterileri tantyan beklentilerini
izleyen ve silire¢ ciktilarindan birinci dereceden sorumlu olan kisidir.Siire¢
sorumlusu; stirecin ilgili kisimlari yliriiten, temsil eden ve organizasyonda siireg
sahibine bagl olarak c¢alisan kisilerdir.Siire¢ ekibi, stire¢ ve alt siire¢ bazinda siireg¢

sorumlusu liderliginde iyilestirme gelistirme yapan ekiptir.

2.2.6. Siire¢ Dokiimantasyonu

Bir stirecin gelistirilmesi isteniyorsa, mevcut silirecin tanimlanmasi gerekir.
Eger sirket, mevcut siirecin isleyisi hakkinda higbir bilgiye sahip degilse siireci nasil

gelistirecegini ve hangi girisimlerde de bulunmasi gerektigini belirleyemez. Is

stireclerinin dokiimantasyonu iki sekilde asagidaki gibi yapilabilir (Akal, 1998: 13):
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— Her bir spesifik alt siire¢lerin dokiimantasyonunun yapilmasi,
incelenmesi
— Tum stirecin bir kerede incelenmesi

Tiim siireci incelemenin temel amaclar1 da asagidaki gibi ele alinabilir:

— Siire¢ takimimin tim siirecin  kapsamimi anlamasi, etkinliklerin
sonuglarint gérmesi agisindan onemlidir.

— Sirecin egilimi ve siurlari belirlenir.

— Ana siiregten hareketle daha spesifik problemlere ulasilabilir.

Bu yaklasim oldukga pratik olup, 6zellikle en basta tiim siireglerin detayl1 bir
analizi gerekli degildir. Stirekli degisen is stirecleri i¢cin de bu yaklagimin
kullanilmas1 daha uygundur. ikinci yaklasimda ise alt siireclerin tanimlanmasi soz
konusudur. Burada tiim alt siireglerin incelenmesi miimkiin olmamakla birlikte en
onemli olanlar agsagidaki gibi esas alinir:

— Pek ¢ok c¢alisanin bu ¢alismaya katilmasiyla gelistirme motivasyonun
saglanmasi agisindan 6nemlidir.

— Spesifik alanlarda iyilestirme yapma ihtiyaci1 dogabilir.

— Alt siireclerin incelenmesiyle bu alt siireclerin gelistirilmesi miimkiin

hale gelir.

2.2.6.1. Siirec Sahibi

Stire¢ sahibi, stirecin giinliik yonetiminden sorumludur ve siirecin optimum
performansi ile ilgilidir. Organizasyondaki herkesin bir ya da birden ¢ok siiregle
iligkisi vardir. Kisiler, bir siireci yaratan islem asamalarini paylagsmaktadir. Bununla
birlikte, bir siirecin uygun bir sekilde olusturulmasindan sorumlu olan kisi “siire¢
sahibi” olarak nitelendirilir. Stuire¢ sahibi, siirecin basindan sonuna kadar tiim
evrelerinden sorumlu olan yonetici, lider ya da proje sorumlusu olabilmektedir. Bir
stire¢ sahibi, takim lideri olmay1 isteyebilir, siire¢ iyilestirme ¢alismalarina dogrudan
katilabilir ya da siire¢ hakkinda gerekli bilgilere sahip bir bagkasina takim liderligi
gorevini devredebilir. Her iki durumda da 6nemli olan siire¢ sahibinin, ekibin yaptig1
calismalar hakkinda diizenli olarak bilgilendirilmesi geregidir (Bozkurt, 2003: 18-
19).
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Stire¢ sahibi siirecin “bastan sona” sorumlulugunu tasiyan kisidir. Sirkette
stire¢ sahibinin olmas1 gereken 6zellikleri asagidaki gibidir (Sahin, 2012: 66):
— Siireci taniyan
— lyilestirme galismalarina yatkin
— lyilestirmeye agik noktalar1 tespit edebilen
— lyilestirme ekiplerini yonlendirebilen
— Fonksiyonel 6n yargilara sahip olmayan
Stire¢ sahibi, kendi sorumluluguna verilen siireci inceledikten sonra bu siire¢
tizerinde siire¢ yonetimi uygulamasi yapacak olan ekibi belirler. Siire¢ yonetimi
projesinin basariya ulagsmasinin en temel 6l¢titlerden biri ise siire¢ ekibi olmaktadir.
Stirecin  istiinligli, karmasikligi, islevsel gorevlerin fazlaligi, organizasyon
kiiltiirtintin degisime olan etkisi gibi etkenler proje takiminin niteligini, kimlerden ve
kag kisiden olusmasi gerektigini belirlemek i¢in énemlidir. Bir veya iki departmani
iceren, diisiik seviyedeki bir siire¢ icin li¢ veya dort kisiden olusan bir takim yeterli
olabilir. Eger proje biiylik ve siire¢ degisiklikleri oldukca karmasik ve zor ise, bu
proje birden fazla takim arasinda boliistiirilebilir. Bunun yani sira, segilen stireg
sahibi ve belirlenen silire¢ takimina {ist yonetim tarafindan yeterli destek de
verilmelidir. Ust yonetim, takima kendini kanitlayabilmesi igin firsatlar vermeli ve
takimda isi sahiplenme hissi yaratmalidir. Bu da yonetimin, takimin siire¢ {izerinde

s0z sahibi olmasini saglamasi ile miimkiindiir.

2.2.6.2. Siirec Sinirlarn

Bir stirecin gelistirilmesi isteniyorsa Oncelikli olarak var olan siirecin
belirlenmesi gerekmektedir. Dokiimantasyonu yapilan siire¢ler sayesinde siireg
iyilestirme takimmin tiim siirecin kapsaminit anlamasi, etkinliklerin sonuglarini
gormesi kolaylasir. Siirecin egilimi ile de smirlar belirlenmis olur.Bunun yani sira,
belirlenen siirecler arasinda siire¢ hiyerarsisinin de saptanmasi ile kritik siirecin de
belirlenmesi gerekmektedir. Zira bir kurulusta bir¢ok siire¢ bulunabilmekte ve
bunlarin hepsi de ayni Olgiide 6nemli olmamaktadir. Bunlarin igerisinde onemli
olanlari; katma deger, karlilik, marjinal maliyet ve duyarlilik analizleri de goz

oniinde bulundurularak saptanmasi gerekmektedir. Bu sayede de kritik siiregten yola
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cikarak daha belirgin sorunlara hizla ulasilabilir ve gelistirilen ¢oziimlerin sonuca

olan etkileri de daha kolay gozlemlenebilir (Akal, 1998: 13).

2.2.6.3.Akis Semasi ve Siire¢ Haritalar:

Siire¢ haritasi, slire¢ adimlar1 arasindaki siralamayi ya da bir {irtiniin/hizmetin
olusumundaki adimlar1 gosterir. Siire¢ haritasi, slirecin akisinin net bir sekilde
gozlenebilmesini; eklemeler, aktarmalar, birlestirmeler ve degisiklikler yapilarak
stireci gelistirme yollarinin bulunmasina yardimeir olur.Birimler arasi siire¢
haritasinin temel amaci; bir siirecin, organizasyondaki birimler arasindaki hareketinin
ortaya ¢ikmasidir. Haritada siirece katilanlar ve her basamaktaki girdi ve ¢iktilar
gosterilir. Siire¢ haritast bir siliregte gergeklestirilen islerin ve is akisinin kolayca
anlasilmasini saglayan, katilimcilar arasindaki iligkileri grafiksel olarak ifade eden,
stireci gorsel duruma getiren diyagram olmaktadir. Bu suretle siireci bir biitiin olarak
gorme olanagi saglanir ve siirecin hangi asamalarinda degisiklik yapilmasi gerektigi
belirlenebilir. Siire¢ haritas: siiregteki tanimlanan eylemleri ve karar noktalarim
gosterir. Bu sayede belirlenen orgiitsel amaglara gore siirecin hangi asamalari
degistirilmeli, hangi asamalar1 desteklenmeli ve hangi adimlar1 ortadan kaldirilmalari
yoniinde kararlar alinabilmektedir.

Stire¢ haritas1 olusturulurken siirecin miisterilerinden, tedarik¢ilerinden ve
siire¢ kapsaminda yer olan fonksiyonlardan, veri toplama amagli siire¢ haritasi
olusturma rehberi olarak adlandirilan soru listelerinden faydalanilabilmektedir. Siireg
haritasinin hazirlanma amaglar1 agsagidaki gibidir (Eytiboglu, 2010: 88-89);

— Uretim icin gerekli islem ve eylemler arasinda nasil etkilesim
oldugunun anlasilmast,

— Siirecte kaliteyi diisiiren, yavaslatan bozukluklar / problemlerin
goriilmesi,

— Hangi etkinliklerin ¢iktiya / {iriine art1 bir deger kattiginin goriilmesi,

— Degismesi gerekli stireglerin belirlenmesi,

— Islemler, eylemler arasi fonksiyonel takimlar olusturmak ve siiregleri

gelistirmek.
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2.2.7. Siirecin lyilestirilmesi

Istek ve beklentilerin, siirekli ve ¢ok cabuk bir sekilde degistigi giiniimiizde
sadece siire¢ yonetimini ele alip, ilerleme saglamak i¢in higbir ¢aba harcamayip
oldugu gibi birakmak dogru olmayacaktir. Bu nedenle siirekli iyilestirme kavrami
sire¢ yonetiminin ayrilmaz bir parcasi oldugu sdylenebilir. Bir siirecin iyilestirilmesi
demek, siireci degistirerek onun daha etkin, verimli ve uyumlu olmasini saglamaktir.
Stireg iyilestirme, organizasyonun siireglerin isleyisindeki yolu 6nemli bir derecede
gelistirmek i¢in kullanacag: sistematik bir yontemdir. Ayn1 zamanda isleri daha iyi,
ucuz ve hizli gergeklestirmeyi saglayan bir bakis agisidir. Siirec iyilestirme var olan
siirece kiuigiik, etkili ve etkin adimlarla giderek artan bir gelisim saglamaktir
(Harrington, 1991: 133). Bir baska ifade ile siireclerin belirlenmesi, tanimlanmasi,
performansinin siirekli izlenmesi ve gerektiginde iyilestirme yapilmasi stratejik

yaklasimina “siire¢ iyilestirme” adi verilebilir.

2.2.7.1.Siirec Tyilestirme

Japonca “kaizen” adi ile de bilinmekte olan siirekli siire¢ iyilestirme, isletme
faaliyetlerinin kalitesini, ¢evrim siiresini, etkinligini ve etkililigini gelistirmek i¢in
degisiklikler yapmay1 ve siirekli calismay1 gerektirmektedir (Boone ve Kurtz, 1996:
116-121). Sirekli siire¢ 1iyilestirme ¢evrim zamanini kisaltmak, istenmeyen
farkliliklar1 azaltmak ve israfi yok etmek gibi tic amaca odaklanarak biiyiik 6l¢iide
nihai {liriin ve hizmetlerin kalitesini belirlemektedir. Siirekli iyilestirme miisteri
ithtiyaglarimi karsilayan katma degerli {irlin ve hizmetlerin iiretilmesini ve miisteri
beklentilerini arttiran yenilikler yaratmay1 stirdiirmektedir. Bu siirekli devam eden bir
stireci gerektirmektedir, ¢ctinkii misteri gereksinimleri, istekleri ve beklentileri siirekli
degismektedir.Siire¢ iyilestirmelerin ardindan siirecin performansi arttikga, yeniden
isleme ve israf azalacagi i¢in siire¢ daha hizli isleyecek ve ¢evrim siiresi kisalacaktir.
Stire¢ iyilestirme, is akisindan katma deger olusturmayan adimlarin ortadan
kaldirilmasidir. Bunun igin siiregteki islem basamaklari, siire¢ icin katma deger
olusturan islem basamagi ve deger katmayan islem basamagi olarak da ele alinabilir

(Davenport, 1993:10).
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Stire¢ iyilestirme g¢alismalarinda ister koklii bir degisiklik, isterse kiigiik
degisiklikler ~yapilsin, c¢alismalarin baslangicinda performans diizeylerinde
distikliikler gozlenebilir. Bunun; calisanlarin direnci, yapilan uygulamanin yeni
olmast kaynakli aligsma siireci, uygulamadaki eksiklikler gibi ¢esitli nedenleri
olabilir. Burada 6nemli olan nokta iist yonetim ile birlikte ¢alismalara tam destek
saglanip, uygulamay1 tek defalik bir ¢alisma olmaktan c¢ikartip siirekli 1yilesmenin
hedef alindig1 duruma getirmektir.

Stirekli iyilestirmenin bazi temel prensipleri vardir. Bunlar asagidaki gibidir
(Kobu, 2008: 486);

— Tiketicinin degisen istekleri siirekli izlenmelidir.

—  Uretim sisteminde her iinite hem iiretici hem tiiketici durumundadur.
Son mamuliin kalitesi, bu {retici tiiketici iligkiler zincirinin basarili
caligsmasina baglhidir.

— Bir mamulden beklenen ozellikler spesifik, kapsamli, kolay anlagilir
ve Ol¢iilebilir sekilde tanimlanmalidir.

— Tiiketicinin mamul hakkindaki diistinceleri etkin bir geri besleme
mekanizmasi ile yoneticilere iletilmeli ve gerekli degisiklik kararlari
stiratle alinmalidur.

— Kalite problemlerini daha meydana gelmeden oOnce teshis etme ve
onlem alma politikast benimsenmelidir. Bu durum, tipta koruyucu
hekimlik gibi yliksek maliyetli problemlerin ortaya ¢ikmasini engeller.

— Yiksek kalitenin yonetici-is¢i arasinda itimat ve amag birligi ile

gerceklesebilecegi unutulmamalidir.
2.2.7.2. Siire¢ iyilestirme Asamalan
Stireg iyilestirme agamalar1 tasarim, pilot uygulama ve degisikliklerin

sinanmasi ve degisikliklerin gerceklestirilmesi asamalarindan meydana gelmektedir.

[-Tasarim _asamasi;yaratilan siireg ekipleri ve yonetimin ortak kararlari

cercevesinde, slire¢ analizi asamasi sonucunda gelistirilmek {izere tespit edilen

stireclere yonelik olarak yapilacak degisiklikler ve yeni siireglerin tasariminin
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gerceklestirildigi asamadir. Bu asamada cesitli siire¢ gelistirmeye yardimci arag ve
stire¢ gelistirme yaklasimlarindan da yararlanilir.

2-Pilot uygulama ve degisikliklerin sinanmasi asamasi; gerceklestirilen pilot

uygulamanin, yeni siirecin daha kiigiik bir 6lgekte ancak; tamamen operasyonel bir
sekilde, isletmenin kiiciik bir biriminde uygulanmasidir. Pilot
uygulamalarinin,gcogunlukla yeni siirecin bir testi olarak goériilmesine ragmen amag
hedefsel testten daha biiyiik bir basariya ulasmak olmaktir.Pilot uygulama siiresince
siire¢ ekibi, uygulama programini izlemelidir,uygulamanin 6nemli asamalarinin
kayitlarin1 yapmali, uygulama sirasinda karsilasilan zorluklar1 kaydetmeli ve edinilen
bu denemeler 15181nda uygulamayi gelistirmelidir (Topal, 2000: 24-26).

Sonuglarin izlenmesi pilot uygulamanin en Onemli kisimlarindan biri
olmaktadir. Ekip tiyeleri,yaptiklar1 performans 6l¢timleri yoluyla gergeklestirdikleri
gelistirme ¢aligmalarinin etkinligini degerlendirirler. Siire¢ ve tirtin performansina ait
Olctitlerin  karsilanmamasi durumunda takim, istenmeyen performansin esas
nedenlerini tanimlamali ve gerekli diizeltici etkinlikler belirlemelidir (Hammer ve
Champy, 1996: 64).

3-Degisikliklerin gerceklestirilmesi asamasinda,elde edilen pilot uygulama

sonuglarimin incelenmeye alinip, beklenen sonuglara ulasilan ¢6ziim yolunun
belirlenmesinden sonra tespit edilen uygulamanin tiim organizasyona kalic1 olarak
yayllmasi gerekmektedir.Tanimlanan yeni siirecler ve mevcut siire¢lerde yapilan
degisiklikler, yayginlastirrlmadan once ilgili tim  kisilere egitimler yoluyla
aktarilmalidir. Calisanlar, is akis degisiklikleri, kullanilan araglardaki degisiklikler ile
yeni yetki ve sorumluluklart hakkinda bilgilendirilmelidir. Siire¢ paydaslarinin siireg
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi1 ge¢is asamasini daha da zorlastiracaktir
(Top ve digerleri, 2012: 101-106).

Siirekli gelistirme, toplam kalite yonetiminin en temel faaliyetidir. Ust
yonetimin liderliginde egitilmis personel, takimlar halinde organize olacak ve
“musteri odaklilik” sonucu belirlenen hedefler dogrultusunda siirekli gelistirme
caligmalar1 yapacaktir. Siirekli gelistirme uygulamasinda, Shewart ya da Deming
Cemberi adiyla amlan “Planla—Uygula—Kontrol Et-Onlem AI’ ¢emberi genel
calisma ¢ergevesi olarak kullanilir (Saran ve Gogerler, 1998: 225-282). Toplam
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kalite yonetiminde; kararlar kisilerin inang, diisiince ve varsayimlarma gore degil,

saglikli verilerden elde edilen gergeklere gore verilir.

2.2.7.3. Siireg lyilestirme Cahsmalarinda Dikkate Alinacak Konular

Stire¢ iyilestirmek i¢in 6zellikle iist yonetim ve calisanlarin inanch katilimi
gerekmektedir. Siire¢ iyilestirme iki temel noktaya dayandirilabilir; sirket igi
sistemler ve bu sistemleri kullanan calisanlar. Siireg iyilestirme ile birlikte siireglerin
etkin, verimli, esnek, kapasitesi yiiksek ve kisa ¢evrim zamani 6zelliklerine sahip
olmasi amacglanmaktadir (Akin ve digerleri, 2001).Siire¢ iyilestirirken dikkate
alinmasi gereken unsurlar asagidaki gibidir (Harrington, 1995: 340-341);

1-Sadelestirme; Stre¢ i¢indeki deger katmayan, gereksiz adimlarin elenerek

ya da bir bagka adimla birlestirilerek azaltilmasidir. Genel olarak asagidaki gibi
islemlerden olusmaktadir:
— Yalnizca katma deger yaratan adimlarin ele alinmasi,
— Kontrol ve karar adimlarinin azaltilmasi,
— Daha az sayida ve daha nitelikli personel kullanimi,
— Yeniden isleme adimlarim1 ortadan kaldirmak i¢in Onleyici ve
denetleyici sistemlerin kurulmasi,

2-Basitlestirme,; Erken karar noktalarinin olusturulmasi agagidaki gibidir,

— Cok hatli olma, islerin paralel gerceklestirilmesi ve miimkiin olan en
kisa zamanda baslatilmasi, ara hedeflerin belirlenmesi,

— Cok vyeteneklilik, ekip odakli ¢alismak, yetki ve sorumlulugun
artirilmasi, imzalarin azaltilmasi, matris organizasyon.

— Teknolojiyi girdi olarak kullanmak, otomasyon, bilgi erisimi ve
isleme, uzman sistemleri kullanmak.

Stireglerin devam eden araliklarla iyilestirilmesi, siirecin algilanmasi ile
baslamaktadir. Siire¢ yonetimi; siireglerin nitelendirilmesi, 6l¢iilmesi, denetlenebilir
ve rekabet edebilir olmasi icin uygulanir. Siireclerin tekrar diizenlenmesi;
siireclerden katma deger ozelligi tasimayan etkinlikleri atarak ve tasiyanlar1 da
yeniden diizenleyip, basitlestirerek, siirekli iyilestirmeyi saglayan bir teknik

olmaktadir.
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2.2.7.4.Siirec Iyilestirme Calismalarinin Baslatilmasi

Stireclerini  belirleyerek yoOnetim asamasina gegmis bir kurulusta siireg
iyilestirme c¢aligmalar1 adi altinda yapilacak islerden oncelikli olani iyilestirilecek
stirecin durumunun incelenmesi ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi olacaktir.
Her siirecte mutlaka bir gelistirme firsati mevcuttur. Sirketin stratejilerine bagl
olarak, gelistirilecek stirecler tespit edilip, onceliklerine gore siralandiktan sonra,
planda ilk yer alan siireg, gelistirilmek tizere secilmektedir. Bu konuda kullanilan
yontem siireglerin kurulus hedeflerine etkisinin ve gelisme ihtiyacinin tespiti ile
hedeflere etkisi yiiksek ve gelisme ihtiyaci ¢ok olan siireclere 6ncelikle
odaklanmaktir (Aras, 2005: 114-115).

Stire¢ yonetimi isletmeler i¢in bir degisim siireci oldugundan ve degisim
de,beraberinde zorluklar getirdiginden, sonu¢ belirsizlikten ibarettir. Degisimin
yonetilmesi ise su andaki durumdan gelecegin vizyonuna dogru hareket etmektir ve
zorluklar igeren belirli derecede gecisi kapsamaktadir. Degisim, her tiirlii korkuyu ve
belirsizligi ortaya ¢ikarmakta, bunun sonucu olarak da ancak mecbur kalindigi zaman
degisime razi olunmaktadir (Bozkurt, 2003: 55).Orgiit i¢indeki insanlarin degisim
olmast i¢in 1y1 bir neden gormesine, bu nedenin gegerli olduguna inanmasina ve
bunun gerekli oldugunu kabul etmesine kadar, bir orgiitiin degismesi ¢ok zordur.
Stirecin var olan durumunun incelenmesinden sonra siireclerin 1iyilestirilmesi
asagidaki ti¢ degisik yaklasima yol agabilir (Simsek, 2000: 95-97):

— Siire¢ basamaklarinda ya da basamaklar kapsamindaki islemlerde
degisiklikler yaparak, katma degeri olmayan adimlar1 ve biirokrasiyi
atarak veya azaltarak veya salt siire¢ katilimcilarinin egitim ve ¢aligma
kosullarinda iyilestirmeler yaparak stirecte iyilesmeler yapmak

— Siirecin kokten degisiklik yapilarak bastan tasarlanmasi

— Kiyaslama sonucu seg¢ilen bir siirecin aynen uygulanmasi

Stireglerin 1yilestirmesi bize kaynaklarin (yetenekler, insanlar, cihazlar,
zaman, sermaye ve yenilikler) etkili ve verimli kullanimini saglamaktadir. Boylece
israftan kaginilmis olur ve isletmenin etkinligi arttiritlmis olmaktadir. Siireclerin
etkinligini ve 1§ tzerindeki etkisini O0lgmek amaciyla performans gostergeleri

saptanarak hedefler belirlenmekte ve diizenli 6l¢timlerle gercek durum tespit
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edilmektedir. Gostergeler gidilen yonii ve zaman igerisinde kaydedilen iyilesmeleri
gostermektedir. Hangi siireglerin kritik 6éneme sahip olduguna karar verilmesi ve
daha sonra yapilacak iyilestirmelere karar verilmesi ile isletmeler firsatlari
kullanabilmeleri ve eger onlar1 tehdit eden sorunlar varsa bunlar1 ortadan
kaldirmalar1 gerekmektedir (Bozkurt, 2003: 18).Siirecin iyilestirilmesi i¢in bir an
once atilacak her kiiciik iyilestirme onlar1 rekabet avantaji elde etmede bir adim 6ne
tasimaktadir.
Dolayisiyla siire¢ iyilestirme calismalarina baslarken tizerinde durulabilecek

ilk sorular asagidakiler gibi olabilir:

— Hangi stiregler yilestirilme amagh secilmelidir?

— lyilestirme ¢alismast i¢in ne tiir kaynaklara gereksinim vardir?

— Segilen siirecin iyilestirilmesinde kimler gorevlendirilmelidir?

— Sire¢ hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in en iyi yol nedir?

— Siireci nasil iyilestirebiliriz?

— lyilestirilmis siireci uygulamaya koymak icin neler yapilabilir?

2.2.7.5. Siireg lyilestirme Cahsmalarina Geciste Karsilasilan Direng ve

Degisimler

Sirketin is yapis bigimleri fonksiyonel olarak hiyerarsi yapisina gore degil,
siireclerin akisina gore diizenleyen yeni ve bu sebeple gereksiz beklemeleri
engelleyen bir yonetim seklidir. insana 6nem veren bu yonetim biciminde kisiler
gerekli egitimleri alarak kendilerini gelistirme veya becerilerine daha uygun
gorevlere gelme olanagia sahiptirler. Bunlar, sirkete bagliligi artiran unsurlardir
(Melan, 1993: 86).

Bu temel faydalarin yani sira siire¢ yonetimi uygulanan isletmelerde
asagidaki;

— Agcikga tanimlanmig beklenti ve hedefler,
— Basitlestirilmis prosediirler,

— Acik ve net i tanimlari,

— Bireysel otoritenin artmasi,

— Beceri gelisimi,
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— Azalan maliyetler,

— Kaynaklarin daha dogru kullanimi1
gibi kriterlerde de biiyiik kazanglar getirmekte, isletmenin karliligmin ve
verimliliginin artmasina da 6nemli katkilar sagladig1 gézlemlenebilmektedir.

Bunun yaninda tiim bu iyilestirme faaliyetlerinin sirket genelinde yanlis
anlasilmamasi i¢in de bliylik 6zen gosterilmelidir. Ciinki, siireglerde iyilestirme
yapilirken bu durumun, “sirketin eleman azaltmaya gittigi” yolunda bir endiseye yol
acmamasi ve iyilestirme ¢alismalarina katilimlarda isteksizlik olusturmamasi i¢in, en
basta calisanlara ne yapilmak istendiginin tam olarak, acik ve net bir ifadeyle
anlatilmasi gerekmektedir. Bu nedenle asagidaki gibi (Kogel, 2002: 553-554);

— Siireg iyilestirme ¢aligmalarina baslandig1 zaman, ¢alisanlar tarafindan
bazi direnclerin gosterilmesi normal kabul edilmeli ve direnglerin
iistesinden gelinmesi i¢in gerekli dnlemler alinmalidir.

— Calisanlarin  yeterince bilgilendirilmedigi ve siire¢ iyilestirme
caligmalarinin amacmin tam olarak kendilerine agiklanmadigi bir
ortamda calisanlar belirsizlik nedeniyle calismalara tam olarak katkida

bulunmayacaklardir

2.2.7.6.Siirec Iyilestirme Yontemleri

Stire¢ iyilestirme konusunda uygulanmakta olan ¢ok sayida yontem
bulunmaktadir. Temel adimlar degismemekle beraber, Baz1 kuruluslar kendilerine
0zgii modeller gelistirmeyi denemislerdir. Bu yontemlerden biri ise asagidaki gibi 9
adimdan olugmaktadir (Eroglu, 2006: 62-67):

— Siirecin ¢ikt1 sartlarinin tanimlanmasti

— Siirecin girdi sartlarinin tanimlanmasi

— Katma deger yaratan 6nemli islem basamaklarinin tanimlanmasi

— Sirecin is akis semasinin hazirlanmasi

— Varyanslarin analizi ve ¢oziimler hakkinda beyin firtinasi yapilmasi
— Cevrim siiresinin analiz edilmesi ve firelerin ortadan kaldirilmasi

— Prensiplere uygunlugun analizi

— Yeni slirecin tanimlanmas1 ve uygulanmasi
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— Siirecin 1yilestirilmesinin stirdiiriilmesi
Ikinci siirec iyilestirme yontemi ise asagidaki gibi 7 adimdan olusmaktadir
(Eroglu, 2006, 62):
— Sorunlarin ve iyilestirme firsatlarinin belirlenmesi i¢in beyin firtinasi
yapilmast
— Sorunun ve iyilestirme firsatinin se¢ilmesi
— Nedenlerin analizi ve veri toplanmasi
— (Coztimlerin belirlenmesi i¢in analiz yapilmasi
— Gerekli 6nlemlerin uygulanmasi
—  Olgme ve standartlastirma

— Odiillendirme

2.2.7.6.1. Beyin Firtinasi

Stire¢ analizi asamasinda siklikla kullanilan yontemlerden biri de beyin
firtinas1 teknigidir. Stire¢ iyilestirme ekibinin yapacagi grup calismasi incelenen
stireclerdeki eksiklikler, problemli adimlar ve gelistirme firsatlarinin belirlenmesine
olanak tanir. Beyin Firtinasi, belli bir konuda ¢ok sayida yaratict ve verimli fikir
yaratmak i¢in kullanilan genel bir yontemdir. Kullanilan grafikleme teknikleri
kullanicinin dikkatini problemin ger¢ekten dnemli boyutlarina ¢ekmeyi saglar, beyin
firtinasinda problemin ¢oziimiinii tim boyutlar1 ile ve farkli yaklagimlarla genis
bicimde diistinmek onemlidir. Beyin firtinasinin en 6nemli 6zelligi katilimcilarin her
tirli fikirlerini, herhangi bir endise olmaksizin sOyleyebildigi, bir c¢esit fikir
jimnastigi ortami olmasidir. Bu sayede, yapilan toplantida her tiirli fikir, disiince
veya yontem konusularak diger katilimcilara ilham verebilmekte ve takim g¢aligsmasi
icin ortam yaratilabilmektedir (Efil, 1996: 105).

Beyin firtinasi belli bir konuda ¢ok sayida yaratic1 ve verimli fikir olusturmak
icin kullanilan bir yontemdir. Yontem uygulamasinda oncelikle beyin firtinasi
yapilacak bir konu belirlenmektedir. S6zgelimi isyerindeki sorunlarin belirlenmesi,
sorularin miimkiin ¢6ziim yollar1 ve bunlarin dogrulanacagi yontemlerin se¢ilmesi

gibi konular beyin firtinasinda ele alinabilir. Beyin firtinasi iki sekilde yapilmaktadir:
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1-Yapilandirmali beyin firtinasi; gruptaki her kisi siras1 geldiginde fikrini

sOylemektedir.

2-Yapilandirmasiz beyin firtinasi; grup elemanlar1 akillarina geldiginde

fikirlerini soylemektedir.

Beyin firtinasinin uygulama adimlar1 ise asagidaki gibi olmaktadir (Halis,
2000: 163-164):

— Beyin firtinas1 yapilacak konu hakkinda herkes ayni fikirde olmalidir.
Baska bir deyisle once sorunun ya da tartismanin konusu ortak olarak
secilir.

— Her kisinin fikrini sOylemesi veya yazmasi istenir ve kesinlikle
kimsenin fikri elestirilmez.

— Yazilanlar1 yorumlamadan soyleyenin sorun ifadesi kendi
kelimeleriyle aktarilir.

— Belirli bir fikir tiretilmeyene kadar tekrar edilir.

— Turlar bitince fikirlerin anlasilmasi i¢in tartisma baglatilir.

2.2.7.6.2. Pareto Analizi

Pareto analizi farkli sayidaki 6nemli nedenleri, daha az énemli olanlardan
ayirmak i¢in kullanilan bir teknik olmaktadir. Bu teknik, bir olaym grafikler
yardimiyla gosterilmesi ve karsilagilan sorunun ya da konunun en 6nemli nedeni
tizerinde yogunlagtirmas1 ve Onceliklerin belirlenip karar verilmesine yardimci
olmasindan dolay1 her alanda kullanilabilir 6zellige sahip olmaktadir. Ozellikle kalite
kontrol ve kalite gelistirme programlarinda sorunlarin nedenleri belirlenirken hangi
hatalarin  ylizdelerinin daha biliyilk oldugu bu teknik aragla kolayca
saptanabilmektedir (Ishikawa, 1982: 45).Pareto analizi, sorunlara neden olan
ozelliklerin 6nem derecelerine gore degerlendirilip siralanmasi, aliacak tedbirlerin
hangi nedenlere gore yonlendirilmesi gerektigine yardim eden bir aractir (Ozevren,

2000: 141).
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Pareto analizi yapmak i¢in gerekli kurallar asagidaki gibi olmaktadir (Cetin ve
digerleri, 2001: 422):

— Hatalarim belirli bir donemdeki sayis1 belirlenerek bir listesi yapilir ve
miimkiinse adedi bese indirilir.

— Belirli bir zaman igerisinde hatalarla ilgili veriler toplanir.

— Hata cesitlerinin adetleri ve maliyetleri belirlenir ve bunlarin toplam
degerlere gore yiizdeleri bulunur.

— Yizde degerleri azalan siraya gore diizenlenir.

— Yizde degerler toplanarak birikimli pareto diyagrama ¢izilir.

Pareto analizi i¢in olusturulan Pareto grafikleri, en ¢ok rastlanan hata
tiirtinden en az rastlanana dogru azalarak giden bir dikdortgenler dizisi seklindedir.
Pareto grafiginden 6nce denetim tablosu diizenlenmis ise, Pareto grafiginin ¢izimi
oldukca kolaylasacaktir. Denetim tablosundaki hata cesitleri ve hata sayilarina
dayanilarak, hata cesitleri ¢ok rastlanandan az rastlanana dogru siralanir ve Pareto

grafigi olusturulur.

2.2.7.6.3. Sebep-Sonu¢ Diyagrami

Sebep-sonu¢ diyagrami sorun ve kaynak sebepleri arasindaki bagintiyl
belirtmektedir. Bir sorunun farkli sebeplerini ortaya c¢ikarmaya ve siralayip
gostermeye yarayan bir aractir. Siireci gelistirmek i¢in silire¢ ve silire¢ sonunda
saglanan ciktilarla ilgili bilgi edinmek gerekmektedir. Sebep-sonu¢ diyagrami bu
hedefe varma agisindan Onemli bir kalite aract olarak degerlendirilmektedir.
Belirlenen bir sonu¢ ve onu etkileyen tiim faktorler arasindaki bagmntilar grafiksel
olarak verilmektedir. Sebep-sonu¢ diyagrami “balik kilgigr diyagrami” olarak da
bilinmektedir.

Sebep-sonug diyagrami asagidaki adimlarla gerceklestirilir (Cetin ve digerleri,
2001: 426);

— Incelenen siiregle ilgili ele alinacak problem belirlenir,
— Belirlenen probleme dair ana etkenler diyagramin tizerine kaydedilir,
— Grup tyeleri esit siirelerde, tartismaya girmeden, birbirlerinin

diistincelerini  yorumlamadan bunlar1 yardimci etkenler olarak
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belirleyerek kilgigin kii¢iik dallarma kaydettirirler. Bu ¢alisma
sirasinda beyin firtinasi tekniginden yararlanilir,

— Belirlenen tiim faktorler grup igerisinde oylama yapilarak alinan oylar
dallara kaydedilir,

— En fazla oy alanlar arasinda yeniden oylama yapilarak siralama
belirlenir,

— Oncelikleri belirlenen hususlarin biri veya birkag1 igin ¢dziim
iretilerek, diizeltici ve onleyici etkinliklere kaynak saglanir,

— Diizeltici ve onleyici etkinlik isteginde bulunulur.

Stireglerin  isleyis yapilarmin incelenmesi, sorunlarin ve nedenlerinin
belirlenmesi, miisteri beklentilerine gore olmasi gerekenin tespiti, mevcut durum ile
olmasi gerekenin kiyaslanmasi ve siire¢ igerisinde meydana gelen kopukluklarin
tanimlanmas1 amaci ile siire¢ analizleri yapilmaktadir. Yapilan bu analiz ¢aligmalar
sonuglarinin siire¢ analiz formlariyla toplamasi kopuklugun ortaya ¢iktigr adimlarin

daha net tanimlanmasina yardimci olacaktir.

2.2.7.6.4. Histogram

Histogramlar, bir tur veri toplama aracidir. Histogram, her kategorideki
degisken degerlerin frekans dagilimmi bir diyagram ile gostermek i¢in
kullanilir.Cesitli degiskenlerin ortaya ¢ikma sikligimi gosterir. Veri dagilimlarini
gorsel olarak goz oniline koyabilme amaciyla siireklilik gosteren veriler basit bir
istatistiksel diyagram yoluyla ortaya konmasini saglayan veriler ne denli fazla olursa
elde edilecek olan dagilimin resmi de o denli actk ve anlasilir olacaktir. Olgiim
degerlerinin dagilimini gosteren ve bu dagilimin iirtin spesifikasyon limitlerine gore
durumunu belirten bir ¢ubuk diyagram kartidir. Bu analizler isletmelerde kaliteyi
gelistirmenin yani sira hammadde stoklamasi, enerji tasarrufu, giivenlik, verimlilik
gibi ¢esitli alanlarda ¢ok yararli bicimde kullanilmaktadir (Isigicok, 2005: 57).

Isletmelerde siirekli olarak degisik formlarda veri toplanir. Bu veriler giinliik
raporlar, tablolar ya da c¢izelgeler seklinde diizenlenir. Bu toplanan verilen
kullanilabilir ve yorumlanabilir hale getirilebilmesi i¢in bagvurulan tekniklerden

birisi de 6zel bir grafik tiirti olan histogramlardir. Histogramlar verilerin gorsel
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olarak incelenmesine ve degerlendirilmesine yarayan grafik araglardir (Kavrakoglu,
1993: 39).Histogram belirli bir zaman araliginda alinan o6l¢iim degerlerinin
smiflandirilarak degerlendirilmesine yarar. Yani alian 6rneklerin ortalamasinin ne
oldugu ve degerlerin nasil bir dagilim gosterdigini histogram yardimi ile
aciklayabiliriz. Histogram da yatay eksende, ol¢iilen degerler tek tek ya da siniflar
halinde, dikey eksende ise her sinifin frekanslar1 yer alir. Bir {iriine ait histogram elde
edildikten sonra bu degerler, 6nceden miisteri istek ve gereksinimlerin de dikkate
alinmasi ile belirlenen spesifikasyon limitleri ile karsilastirilip ilgili degerlendirme
yapilir. Arzu edilmeyen bir sonugla karsilasilirsa problem bulunur ve ¢éziimlenerek

istenilen kosullar saglanabilir (Halis, 2000: 137).

2.2.7.6.5. Akis Semalari

Stire¢ akis semasi trliniiniin tiretilmesi i¢in gerekli ve materyalin ne seklinde
aktigini belirlemek amaciyla kullanilir. Béylece bir tirtin ya da bir stirecin olusumunu
asamalarla birbirini izleyen bir durumu ortaya cikarir. insan ya da materyalin edimsel
ve potansiyel eylemlerini basit, anlasilir ve dogru sekilde birbirine eklediginden son
derece yararli bir aractir. Akis semalarinda ayrintilar1 kapsayan acik ifadeler
bulundugundan yapilan isin anlasilmasi ve tanimlanmasi kolaylasir. Akis semasinin
hazirlanmasinda konuya yonelik kisilerin olmasi son derece onemlidir. Bu kisiler
asagidaki gibi(Celik¢apa, 2015):

— Aks siirecti ile ilgili tiim islemleri belirlemeli,

— Islemler, alinan kararlar ve ilgili veriler arasindaki iliskiler belirlemeli,

— lsyeri diizeninin uygunlugu gézden gegirilmeli,

— Misteri ve tedarikei iliskileri dikkate almal,

— Siiregle ilgili kisilerin  gorev tanimlarimi  ve sorumluluklarini
belirlemeli,

— Her asamanin maliyetleri ve ekledigi degerleri belirlemeli,

— Eldeki verileri belirlemeli,

— lyilestirme ¢aligmalar i¢in gerekli verileri belirlemel,

— Gelistirme olanaklar1 saptamalidir.

Akis semalarin yararlar ise asagidaki gibi ele alinabilir (Bozkurt, 2003: 173):
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Stiregte calisan kisiler, sureci anlar ve onu kontrol altinda tutmaya
baslarlar.

Stirecte, gelistirilecek kisimlar kolaylikla belirlenebilir.

Caligsanlar, kendilerini surecin bir pargasi olarak gormeye basglar,
motivasyon, siireci sahiplenme ve boliimler arasi iletisim artar.

Akis diyagrami hazirlama toplantilarina katilan kisiler, kaliteye
yonelik her tirlii ¢alismanin birer destekleyicisi haline gelirler ve

cesitli Oneriler sunarlar.

2.2.7.6.6. Veri Toplama

Biitlin sorun ¢6zme tekniklerinde en 6nemli unsurlardan biri veri toplamaktir.

Bir problemi saglikli bir sekilde ¢c6zmek ancak dogru, zamanli, giivenilir ve amaca

uygun toplanan verilerle gergeklestirilebilir. Veri toplamanin iki amaci vardir.

Birincisi; siiregte olusabilecek sorunlari, hatalari olusmadan 6nlemek, digeri siirecte

olusan sorunlarin analizini yapmaktir.

Veri toplama c¢aligmalarinda dikkat edilmesi gereken hususlar asagidakiler

gibidir:

Veri toplamaktan amag; fazla veri toplamak degil, anlamli veri
toplamak olmalidir.
Verinin iyi se¢ilmis ve izlenmis olmasi, her olaydan ya da parcadan
dogru ve gelisigiizel alinmis olmasi1 gereklidir.
Verileri toplama amacina yonelik olarak 6zel bir form gelistirilmelidir.
Verilerin kim veya kimler tarafindan, hangi tarihte, nasil ve hangi
birimlerde toplandig: gelistirilen formlara kaydedilmelidir.
Verilerin istenilen hassasiyette ve dogru olarak toplanabilmesi icin
ol¢ii aletlerinin uygunlugu ve giivenilirligi saglanmalidir.

2.2.7.6.7. Nominal Grup Teknigi

Takimdakiler arasinda fikir birligi saglamak i¢in kullanilan puanlama

teknigidir. Genellikle beyin firtinasindan sonra kullanilir. Ortaya ¢ikan fikirlere
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gruptakiler puan verir ve en ¢ok puani alan fikirler 6ne ¢ikar. Herhangi bir grup
calismasinda, hangi problem hakkinda c¢alisma yapilacagi veya ilk sirada hangi
sorunun ele alinacagina karar verme asamasinda, genelde yetkin diizeyde olanlarin
fikirleri gecerli olmaktadir. Bu durum diger grup elemanlarinda kendi fikirlerinin
hicbir zaman gz Oniine alinmayacagi hissini olusturmaktadir. Bunun sonucunda
sec¢ilen probleme ilgi azalmasi ve genelde yanlis problem se¢ilmesi durumlari ile
karsilagilmaktadir. Nominal grup tekniginde, problem se¢cme asamasinda, grup

elemanlarinin her birinin esit s6z hakkina sahip olmasini saglamalidir.

2.2.7.6.8. Isletim Semalar:

Isletim semalar1, baz1 olaylarin ne siklikta olustugunu belirlemekte kullanilan
anlagilmasi1 kolay, basit bir tablodan olusmaktadir. Fikirlerin olgulara ¢evrilmesi
stirecini baslatan bir tekniktir. Veri toplamada kolaylik saglayan semalardir. Isletim
semalarini olusturan adimlar asagidaki gibi olmaktadir:

— Olaylar gozlendigi gibi kabul edilir,

— Verilerin toplanacagi zaman araligina karar verilir,

— Veri girisi i¢in yeterli boslugun birakildigi, tim siitunlarin agikca
tanimlandig1 bir form hazirlanir,

— Tutarh ve durist davranilarak verilerin toplanmasi iglemi

gergeklestirilir.

2.2.7.6.9. Tabakalandirma

Tabakalandirma, ulasilmasi gereken hassasligi saglarken, toplanan verilerin
belirli kategorilere ve ozelliklere gore smiflandirilarak hatanin kaynaginin ve
onceliginin belirlemesi i¢in kullanilir. Tabakalandirma teknigi sorunu dogrudan
¢ozmeye yonelik olmayip histogram, pareto ve sebep-sonug¢ diyagrami ile beraber
kullanilarak birbirini tamamlar. Tabakalandirma tekniginin 6nemli bir 6zelligi de
problemleri hep goziiktiigli gibi kabul etmekten kaginmayi ve soruna farkli bir agidan

bakilmasini saglamasidir. Bu pratik ¢alisma sonucunda kurulan bir ekip, sebep-sonug
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analizi ile kritik ve oncelikli hatay: belirler ve diger istatistiksel teknikler ile birlikte

calisarak problemi ortadan kaldirir veya en az diizeye indirir (Yamak, 2004: 351).

2.2.7.6.10. Serpilme Diyagramm

Sorun analizinde etkin olan serpilme diyagramlari, iki o6zellik arasindaki
iligkiyi gostermek amagli kullanilir. Bu sayede degiskenlerden birisinin standarttan
sapmast sonucu diger degiskeni nasil etkileyecegi oOngoriilebilir duruma
gelecektir.Girdileri ¢iktilara dontistiiren bir operasyon olarak iiretim siireci ele
alindiginda, bu siirece etki eden birgok faktoriin oldugu goriilmektedir. Kusur ya da
sorun yaratan bu etkilerin, basarili bir sebep-sonug iliskisi ¢alismasiyla nasil ortadan
kaldirilabilecegi de sebep-sonug¢ diyagrami yontemi adi altinda agiklanmaya ¢alisildi.
Problem iizerinde etkili olabilecegi diisiiniilen etkenlerin sorun iizerindeki etki
derecelerini belirlemek amaciyla serpilme diyagramlari kullanilmaktadir (Ryan,
2000: 18).Kalite problemlerini ortadan kaldirmak i¢in bu problemleri meydana
getiren nedenlerin problem iizerindeki etkisini ve bu etkinin derecesini bilmek

kaginilmazdir.

2.2.7.6.11. Kontrol Semalari

Kontrol semasi, zaman i¢indeki verilerin, ¢izgi-grafik haline dokiimidiir.
Grafigin, X ekseni zamani, Y ekseni ise Olglimlenen verileri gosterir. Grafik
olusturulurken, oOncelikle veriler toplanip bunlar grafik tizerine isaretlenir.
Noktalanan bu degerler aras1 dogrusal ¢izgilerle birlestirilir. Bu dagilimdaki verilerin
yatay eksendeki ortalamasi hesaplanir ve bu degere karsilik gelen yatay eksendeki
deger tespit edilir. Eger konulan noktalar X eksenindeki ortalamanin ¢evresinde sabit
olarak yerlesmis ise, yani dagilimda biiyilk sapmalar yoksa siirecin kontrol altinda
oldugu anlasilir. Aksi takdirde siirecin dagilimi diizgiin degildir ve siire¢ kontrol
disinda kaldigindan stire¢ ile ilgili diizeltici ve oOnleyici faaliyetler alinmasi
anlamlidir. Kontrol semasi, kontrol eksikliginden kaynaklanan karisikliklarin

belirlenmesinde biiyiik kolayliklar saglar.
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Kontrol grafigine yerlestirilen noktalar, denetim simirlar1 arasinda kalacak
sekilde uzayip gidiyorsa siirecin denetim altinda oldugu diisiiniiliir ve herhangi bir ek
isleme gereksinim duyulmaz. Olciim degerlerini gosteren bu noktalar arasinda
genellikle bir degisim gozlemlenmektedir. Denetim smirlar1 dahilinde olan ve
sistematik bir egilim gostermeyen degisimler, sistematik bir hatanin olustugunu
gostermemektedir. Incelenen kalite 6zelliginin dogal degiskenligi ve kiiciik 6rnekler
almadan kaynaklanan degismeler normal karsilanir. Ancak, kontrol grafigine
isaretlenen noktalarin tamami kontrol simirlar1 ig¢inde olsa bile, e§er bu noktalar
sistematik bir egilim gosteriyorlarsa prosesin kontrol digina ¢ikmis olabileceginden

stiphelenilir (Akin, 1996: 84).

2.2.7.6.12. Siirec¢ Yeterliligi

Stireg, bir irtin ya da hizmeti liretmek i¢in gerek duyulan asamalarin
tamamindan olusur. Baska bir deyisle siire¢, insan, makine/ekipman, hammadde,
tiretim yontemi ve ortamindan bir iiriin saglamak i¢in birlikte olmasidir. Siireg
yeterliligi ise, belli bir zaman araliginda {irtin ya da hizmetleri belirtilen 6zelliklere
gore iiretmek icin siirecin yetenegini ifade eder. Herhangi bir siirecin yeterliligini
belirlemeden Once siiregteki degiskenin kararli olmasi gerekir. Yani siirecin kontrol
altinda tutulmas1 gerekir. Istenilen diizeyde bir iiretimin gerceklestirilmesi igin
tiretim sisteminin her asamasinda istatistiksel siire¢ denetim tekniklerinden
yararlanilmaktadir. Istatistiksel siire¢ kontrolii ile iiretilecek firiiniin standartlari
belirlendikten sonra iiretim siireci tizerinde denetim kurularak tiriin standartlarindan
sapmalar, ger¢eklesmeden once tahmin edilebilmekte ve diizeltici 6nlemler alma
yoluna gidilebilmektedir.

Bir siirecin iiretim yetenegini tanimlama yollarindan birisi de siire¢ yeterlilik
analizidir. Siire¢ yeterlilik analizinin amaci bir siirecin ¢iktisindaki degiskenleri
degerlendirmek ve stirecin stirekli istenen nitelikte iiriin verme kapasitesini
saptamaktir. Uriin analizinin odaklandigi nokta herhangi bir siirecin ¢iktisinin
degiskenligi ve bu degiskenligin ne kadar degisken oldugudur. Degiskenligin ¢ogu
prosesi olusturan elemanlardan kaynaklanir. Siire¢ yeterlilik analizinde temel

istatistiksel sorun, imalat siirecini denetim altina almaktir. Ayn1 6nemde bir bagka
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sorun da, hemen hemen tiim {riinlerin gerekli spesifikasyonlar saglayacak sekilde

siirecin ayarlanmasidir.

2.2.7.6.13. Kuvvet Sahas1 Analizi

Herhangi bir sorunun ¢6ziimii degisiklik gerektiren dinamik bir olaydir.
Degisme veya degisimi reddetme grup elemanlarinin trettigi fikirlere baghdir.
Degisikligin mevcut durumu ortadan kaldirmak {tizere bir takim kuvvetlerin
savagmasi olarak goriilmesi fikri, kuvvet alani analizi tekniginin ana temasini
olusturmaktadir. Bu sorunlarin ¢6ziimiine farkli bir yaklagim bigimidir. Bu teknikte
bir degisime katkida bulunan “itici kuvvetlere” kars1 “engelleyici kuvvetlerin” varhig
ortaya konulmustur. Bir degisiklik olmadiginda; karsit kuvvetlerin dengede oldugu
ya da engelleyici kuvvetlerin degisime izin vermeyecek derecede giiclii oldugu
goriiliir. Eger engelleyici kuvvetler itici giiclerden giiclii ise istenen degisiklikler
saglanamayacaktir. Sonucta degisiklik olabilmesi i¢in; itici kuvvetlerin engelleyici
kuvvetler kismindaki unsurlardan daha gii¢lii olmas1 gerekmektedir.

Kuvvet alami analizi yapmak, degisikligin olmasina asagidaki gibi sekillerde
yardimei olur:

— Insanlarin olaym, sorunun tiim yonlerini gérmesi saglanarak, yaratici
diistincelerin artigina olanak saglar.

— Bilgi kart1 tizerinde, her iki taraftaki goreceli faktorler hakkinda,
insanlarda fikir birligi olusturur. Kuvvet alani analizi grubun fikir
birligine kolayca ulagsmasini saglayan bir yardimci problem ¢6zme
teknigidir.

— Bu yontem problemi ¢6zmek i¢in bir baslangi¢ noktasi olusturulmasini
saglar.

Kuvvet alami analizi yonteminde en etkili taktik, engelleyici kuvvetleri
azaltmak ya da elemektir. Bu yontem diiriist¢e yapildig1 zaman diistinmeye yardimci

ve degisiklik yapmak icin de stratejik bir aragtir.
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2.2.8. Siire¢ Yonetimi ve Kalite Yonetimi Iliskisi

Stire¢ yonetimi ve toplam kalite yonetimine, yliksek rekabetgilik gerektiren
global is c¢evresinde ihtiyag duyulmaktadir. Her iki yaklasim nadiren
biitiinlestirilmistir.Siire¢ yonetiminde stratejik ve Orgiitlin butiinliigiini radikal ve
hizli iyilestirmelere tabi tutacagi goriisii hakim iken, toplam kalite yaklasiminda daha
uzun zaman siiresini alma egiliminde olan siirekli iyilestirme Onerisi mevcuttur.
Iyilestirilen kalite yonetimi hem kalite maliyetlerinde hem de yonetim maliyetlerinde
tasarrufu 6nermektedir. Bu oneri 6nemli olmakla birlikte sirketler daha hizli ve
biiyiik kazanglar talep etmektedirler. Halbuki toplam kalite programlari onemli
tyilestirmeler  saglanmasinda  {ic veya dort yil  sonra  kazanglar
getirmektedirler.Maliyetler zorunlu olarak diismemekte, hatta zamanla artmaktadir,
cabalar kaliteye harcanmaktadir. Sonug¢ olarak firmalar bu iki kavramin getirileriyle
gotiiriilerini karsilagtirmaktadirlar.

Kalite yonetiminde gereksinimleri karsilamaya itaat etmek merkezli sorun
araligt mevcuttur. Siire¢ yonetiminde siirecin tasarimi ve Orgiitiin amaglarinin
tanimlanmasia dogru sorunlar odaklanmistir. Etkinlik ve verimlilik her zaman
onemli amaclarken, oOrgiitteki tiiketiciler ve diger paydaslarin gereksinimlerinin
karsilanmasi agisindan etkin sonuglarin alinmasina, insan ve malzeme igeren
kaynaklarmn etkin kullanimini saglayacak siire¢lere ihtiya¢ duyulmaktadir. Sistematik
izlenecek bir yontem temel siirecler i¢in destekleyici gorevi iistlenir. Sonug¢ olarak
yontem, siiregleri basaracak insanlari desteklemelidir. Calisma yasamlarini
zenginlestirme ve gorevlerini yerine getirmede daha iyi ve ilgi ¢ekici yontemleri
arastirmada yardimci olacaktir. Siirecin sahiplenilmesi, iletisimin iyilestirilmesi gibi
kalite yonetimi yaklasimi i¢in bir baz olusturmaktadir.

Isletmelerin miisteri odakli olmasi, ayn1 zamanda cabalarini temel is siiregleri
tizerine yogunlastirmalarini gerektirmektedir. Siire¢lerin yonetiminde 6grenme ve
bilgi isleme gibi terimler 6nem tasimaktadir. Isletmeler, herhangi bir en iyi yoldan
ziyade, yonetme ve gelisme siirecini vurgulamaktadirlar.Kritik faktorler, hangi
faaliyetler ya da unsurlar kalite yonetiminin basariyla uygulanmasinda vazgecilmez
bicimde gereklidir sorusu tiizerinde durur. Kritik faktorler asagidaki gibidir

(Kegecioglu, 2003: 5-8);
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— Yonetimin konuya baglilig

— Misteri odaklilik

— Performans 6l¢timii

— Calisanlarin isin i¢ine ¢ekilmesi

— (Caba ve basarilarin takdiri

— letisim

— Kalite kiiltiirtiniin yaratilmast

— Takim yaklagimi

— Egitim

— Yapisal yaklagim

— Misyon ve degerlerin ortaya konulmasi

— Iyi tanimlanmus politikalar ve eylem planlari

— Sirekli iyilestirmenin bir yonetim felsefesi olarak ele alinmasi

— Politikalari yayilimi1

— lyilestirme 6nerileri i¢in etkin bir sistem.

Toplam kalite yonetiminde amag; kurulusun diinya pazarinda rekabet
edebilirligini stirdiirmektir. Toplam kalite yonetimi perspektifinde birka¢ anahtar
faktor; misteri odaklilik, kalitenin 6nemi, takim calismasi, kisisel gii¢, egitim ve
Ogrenim, tiim ¢alisanlarin katilimi, yonetimin taahhiidii ve siirekli iyilestirmedir.Buna
gore, slire¢ yonetimi ile toplam kalite yonetimi arasindaki iligki asagidaki gibi
degerlendirilebilir (Hodgetts, 1999: 65):

— Toplam kalite yonetimi sorun giderme araciyla, asamali gelistirmeler
elde etmeyi amaclar, siire¢ yonetimi ise bircok asamali iyilestirmenin
pesinden kosmak yerine biiyiik iyilestirme gerceklestirilebilecek kritik
stiregler tizerinde yogunlasir.

— Siire¢ yonetimi uygulamalarinda takimlar olusturulurken, toplam
kalite yoOnetimi anlayisinin egemen oldugu sirketlerde kalite
cemberleri uygulamasi vardir.

— Toplam kalite yonetimindeki kalite ¢gemberlerinin ve ¢ember liderinin

gorevini siire¢ yonetiminde siire¢ sahibi almistir.
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— Toplam kalite yonetimi, tiim organizasyonu kapsarken, siire¢ yonetimi

ana stiregler lizerinde odaklanir.

2.2.8.1. ISO 9000:2000 Kalite Yonetimi Sistemi Standardi ve Siirec
Yaklasim

Tiim standartlara rehber niteliginde olan ISO 8402’de kalite bir {irlin veya
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yetenegine dayanan
ozellikleri toplami olarak tanimlanmaktadir ve iiriin veya hizmet kalitesinin iiretim
sisteminin her asamasindaki faaliyetten etkilenebilecegi belirtilmektedir(Ozel, 2003).
ISO 9000:2000°de 1ise kalite karakteristik setinin gereksinimleri karsilama
derecesidir. ISO 9000:2000 Kalite Yonetim Sistemi, kalite yonetim sistemini tiim
sektorlere uyarlanabilecek sekilde standardize eden ve olusumu itibar1 ile 6nceki
standartlardan da etkilenerek ortaya ¢ikmis sistematik faaliyet diizenlemelerinin bir
versiyonudur.

Bir kurulus veya organizasyonun en oncelikli 6nem vermesi gereken konu
tirtinlerinin kalitesi olmalidir. Bir kurulus basarili olmak i¢in {irtinlerini sunarken
asagidaki gibi etkenleri goz ontinde bulundurmalidir (Aytimur, 1999: 12);

— Uriinler iyi tammmlanms bir gereksinim, kullamm veya amacin
karsilanmasina yonelik olmalidir,

— Misteri beklentilerini tatmin etmelidir,

— llgili standart ve gruplandirmalara uygun olmalidir,

— Toplumsal mevzuat ve sartlara uyumlu olmalidir, Rekabet edilebilir
fiyatlarla saglanabilmelidir,

— Kar getirebilecek maliyette olmalidir,

— Ekolojik ¢evreye zarar vermemelidir.

Kurulus, belirledigi hedeflere ulasabilmek i¢in {iriinlerin kalitesini etkileyen
teknik, idari ve insan faktorlerini kontrol altinda tutacak sekilde organize
olmalidir.Bu organize olus, kalite hatalarinin azaltilmasi, bertaraf edilmesi ve en
onemlisi 6nlenmesi i¢in yonlendirilmelidir.

ISO 9000:2000 standardinda bir organizasyonun basar1 ile varligimi

stirdiirebilmesi icin faaliyetlerini sistematik ve seffaf sekilde yonetmesi ve kontrol
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etmesi gerektigi vurgulanmaktadir. Performansin iyilestirilerek gelistirilmesi ve
kurumsal basarinin siirdiiriilebilmesi i¢cin sekiz kalite yonetim prensibinden
bahsedilmektedir (Ozel, 2003: 91);

1-Miisteri Odaklilik:Organizasyonlar miisteriler sayesinde vardirlar. Bundan

dolay1, mevcut ve gelecekteki miisteri gereksinimlerini anlamali, bu gereksinimleri
karsilamal1 ve asmak i¢in ¢aba gostermelidirler.

2-Liderlik:Liderler hedefleri ortak hedef haline getirir, organizasyonu tek
viicut yapar ve hedef dogrultusunda tiim kaynaklar1 yonlendirirler. Liderler, hedefi
herkesin anladigindan ve tiim aktivitelerin hedefe yonelik oldugundan emin olmali
ve bunu saglayacak bir ortam yaratmalidir.

3-Calisanlarin _Katilimi:Organizasyonlarin temel yapi tasi insandir. Her

kademedeki insanin kurumsal hareketlere tam katilimi bu kaynagin optimum
kullaniminm1 saglayacak ve insan giiclinii sirketin basarisi icin onemli bir itici gii¢

kilacaktir.

4-Siire¢c Yaklasimi:Istenen sonug, aktiviteler ve ilgili kaynaklar birer siirec
olarak ele alinip yonetildiginde daha kolay elde edilecektir. Sistematik aktiviteler
sonug i¢in kritiktir.

S-Sistem Yaklasimi:Birbiriyle iligkili slire¢lerin tanimlanmasi, anlasilmasi ve

bir sistem olarak yonetilmesi oOrgiitsel etkinligi artiracak ve hedeflere ulagsmada
avantaj saglayacaktir.

6-Siirekli lyilestirme:Kurumsal performansin siirekli iyilestirilmesi sirketin

kalici ve devamli hedefi olmalidir.

7-Gergeklere Dayali Karar Verme:Etkin kararlar, bilgi ve verilerin analizine

dayanirlar. Dolayisiyla karar vermede mutlaka gergek, dogru, giincel, giivenilir ve
yeterli hassasiyette verilerin analiz edilmesi gereklidir.

8-Karsilikli  Yarar Saglayan Tedarik¢i iliskileri:Bir organizasyon ve

tedarik¢ileri birbirlerine karsilikli bagimhidirlar. Bu bagimlilig1 bir tedarik¢i-miisteri
iliskisinden kurtarip uzun donemli bir igbirligi iligskisine doniistiirmek her iki taraf
icin de katma degeri yiikseltecektir.

ISO 9001:2000°de kaynaklar1 kullanan ve girdilerin, ¢iktilara doniistimiiniin
saglanmas1 icin yonetilen etkinlik, siire¢ olarak degerlendirilebilecegi ifadesi yer

almaktadir. Standarda gore, kurulus icinde siiregler sisteminin uygulanmasi, bu
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stireglerin tanimlanmasi, etkilesimleri ve siireglerin yoOnetilmesi siire¢ yaklasimi
olarak tanimlanmaktadir. ISO 9000:2000, ilgili taraflarin sartlarin1 karsilayarak
onlarin memnuniyetini arttirmak amaciyla bir kalite yOnetim sisteminin
gelistirilmesi, uygulanmas1 ve etkililigi ile etkenliginin arttirtlmasi igin siireg
yonetiminin uygulanmasini saglamaya calismaktadir. ISO-9001:2000 kalite yonetim
sistemi biinyesinde “planla-uygula-kontrol et-6nlem al” (PUKO) sistemini, tiim
stireclere uygulanabilecegi ifade edilmektedir. Standarda gore siire¢ yaklagiminin
avantaji, stire¢lerin olusturdugu hem siirecler sistemi dahilindeki bireysel siiregler
arast baglanti ve hem de bunlarin bilesimi ve etkilesimleri tizerinde stirekli bir

kontrol saglamasidir.

Sekil 4.Siire¢ Temeline Dayanan Kalite Yonetim Sistemi

Kalite Yanetim Sivteminin Shrvekli
Iy estivilimesd

Kaynak: Tiirk Standartlar1 Enstitiisii, 2001: 2

2.2.8.2. EFQM Miikemmellik Modeli ve Siire¢ Yaklasimi

Once Japon firmalarinda, daha sonra da ABD firmalarinda Toplam Kalite
Yonetimi’nin hizla benimsenerek yayilmasi ve bu siirecin 6diill mekanizmalariyla
gi¢lendirilmesi, Avrupa’daki firmalar1 tirtin maliyetleri ve kalitesi acisindan
kagmilmaz bir gerilemeye itmistir. Bu durum karsisinda Avrupa tilkeleri, is ¢evreleri
ve kuruluslari, kiiresel rekabet yarisinda ayakta kalabilmek i¢in yerel veya siirlt

geleneksel c¢oziimlerin yeterli olamayacagini, dolayisiyla yonetim anlayislarini
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degistirmek gerektigini anlamislardir. Bu anlayis1 gliglendirmek amaciyla da onde
gelenl4 Avrupa sirketi birleserek Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi'm1 (EFQM-
European Foundation ForQuality Management) kurmuslardir.Avrupa Kalite
Yonetimi Vakfi, 1998 yilinda Avrupa’nin onde gelen 14 sirketi tarafindan
“Avrupa’da siirdiiriilebilir Miikemmelligin Itici Giicii olma” misyonu ve*“Avrupa

b

kuruluglarim miikemmellige eristikleri bir diinya” vizyonu ile kurulmus, tyelik
sistemine dayanan ve kar amaci giitmeyen bir kurulustur.(Dagli, 2004: 67-68)

EFQM Miikemmellik modeli; sonuclara yonlendirme, miisteri odaklilik,
liderlik ve amacin tutarlilig, siiregler ve verilerle yonetim, ¢alisanlarin gelistirilmesi
ve katilim, siirekli 6grenme, yenilikgilik ve iyilestirme, isbirliklerinin gelistirilmesi
ve kurumsal sosyal sorumluluk kavramlarina dayanir. Mitkemmellik ise sozii edilen
sekiz temel kavrama dayali olmak tizere kurulusu yonetmek ve sonuglar elde etmek
icin olaganiistii uygulamalar1 gerceklestirmek olarak tanimlanmaktadir. Bu model,
kuruluslara miikemmellikte hangi asamada olduklarin1 gosterip, uygun ¢oziim yollar
ile sonuca ulagsmalarint belirlemektedir. Burada yer alan girdi 6lgiitleri isletmenin
gerceklestirdigi etkinlikleri kapsamakta, sonu¢ oOlgiitleri ise o isletmenin neler
gergeklestirdigini  gostermektedir. EFQM modelinde; liderlik, sirket elemanlari,
siyaset ve strateji, isbirlikleri ve kaynaklar ile siirecler girdi kriterlerini
olusturmaktadir. Sonug¢ Olciitlerini ise; ¢alisanlar, misteriler ve toplumla ilgili
sonugclar ile ise ait performans sonug¢larindan olusur. Modelin temel yap1 taglarindan
biriside siirecler olgiitleri olmaktadir. Siirecler Gl¢iitii bir organizasyon ig¢inde tiim
deger yaratan etkinliklerin yOnetilmesidir. Siirecler nasil  belirlenmekte,
tanimlanmakta, nasil gozden gecirilmekte, degerlendirilmekte ve siirekli
tyilestirmenin ~ saglanmasi  amaciyla,  gerektiginde nasil  yenilenmekte,
degistirilmektedir (Dagli, 2004: 73).

EFQM miikemmellik modelinde bes alt 6lgiit ile siiregler ana o6l¢iitli asagidaki
gibi degerlendirilmektedir:

— Siirecler sistematik olarak nasil tasarlanmakta ve yonetilmektedir?
— Siire¢ler, musterileri ve diger paydaslar1 tam olarak tatmin etmek ve
onlar i¢in giderek artan bir deger yaratmak amaciyla gerektiginde

yenilik¢i yaklasimlar kullanarak nasil iyilestirilmektedir?
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—  Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak
nasil tasarlanmakta ve gelistirilmektedir?
— Uriin ve hizmetler nasil iretilmekte, sunulmakta ve servisi
saglanmaktadir?
— Miisteri iligkileri nasil yonetilmekte ve sunulmaktadir?
EFQM Miikemmellik modelinde siire¢ yaklasimina biiyilk 6nem
verilmektedir. Temelde optimum kaynak kullanimi ile maksimum ¢ikt1 elde etme ve
stirekli iyilestirmenin hedeflenmesi, siireclerin dogru degerlendirilip akilli yonetimi

ile miimkiin olacaktir (Bozkurt, 2003: 24-26).

2.2.8.3.Alt1 Sigma ve Siire¢ Yaklasimi

Alt1 Sigma kurulusglarin, karliliklarini 6nemli 6l¢giide iyilestirmelerini saglayan
bir yonetim sistemidir. Bu sistemde, fire ve kaynak kullanim1 en aza indirgenirken
miisteri memnuniyeti ve bagliliginin artirilmasi igin is siire¢lerinin gézden gegcirilip,
iyilestirilmesi esas olmaktadir. Toplam kalite yonetimini biitiinleyen Alt1 Sigma
yontemi, bizlere siire¢ iyilestirme ve gelistirme etkinliklerinin nasil yapilacaginin
yontemlerini ve tekniklerini belirtmektedir. Alti Sigma, kurulus kapsaminda
gerceklestirilen her seyde -iiretimden siparis almaya kadar- daha az hata yapilmasi
yoniinde rehberlik yapar. Kalite kontrol sistemleri ticari, sanayi ve tasarim hatalarini
yakalamaya ve diizeltmeye odaklanirken, Alt1 Sigma c¢ok daha genis anlamda,
hatalarin ve eksikliklerin tekrarlanmamasi i¢in siireglerin iyilestirilmesine yonelik
ozellikli bir yontem sunmaktadir(Cabuk ve Karayilmazlar, 2010: 93).

Altt Sigma, misteri gereksinimlerinin Onceden belirlenmesi, olaylarin,
verilerin ve istatistik ¢oziimlemelerin sistemli olarak kullanimi, ana siireclerin
yonetimi, iyilestirilmesi ve yeniden yapilandiriimasi ile saglanmaktadir. Bu
yontemde, sorun c¢Oziimlenmesinde yine TOAIK (tamimlama, ol¢me, analiz,
iyilestirme, kontrol) ¢evrimi takip edilmektedir. Bu asamalar su sekilde ele
alimmaktadir:

Tanimlama asamasinda projenin amag¢ ve igerigi belirlenmekte, siire¢ ve

miisteri verileri toplanmaktadir. Stirecin verimliligi ve etkinligini arttiracak, miisteri

91



memnuniyetini en uygun harcamalarla saglayacak projeler se¢ilmektedir. Bu
asamanin ¢iktis1 asagidaki gibidir;

— Planlanan iyilestirmenin ayrintili tanimi,

— Musteri agisindan kritik deger tasiyan kalite faktorlerinin listesi

— Sirecin akis diyagrami yardimu ile detayli gosterimidir.

Ol¢me asamasinda mevcut durumu ayrintih olarak ortaya koyan veriler
toplanmaktadir. Amag,saglikli 6l¢iimlerle siirecin mevcut performansini saptamak,
yapilan iyilestirmelerin etkilerini belirleyebilmek ve karsilastirma yapabilmek i¢in
bir temel olusturmaktir. Bu asamanin ¢iktis1 asagidaki gibidir (Aktan, 1997: 54);

— Siirecin mevcut performansi,
— Problemin etkilerini yorumsuz ortaya koyan veriler,
— Problemin verilerle detaylandirilmis aktiiel bir tanimidir.

Analiz  asamasinda, sorunun asil nedenleri belirlenmekte ve verilerle
dogrulanmaktadir. Bu agamanin c¢iktis1 deney yapilarak dogrulanan bir kuramdir.
Dogrulanan kuram, bir sonraki asamanin girdisini yaratmaktadir.

lyilestirme asamasinda,sorunun temel nedenlerini yok edecegi diisiiniilen
coztimler pilot uygulamalarla test edilmekte ve uygulamaya konulmaktadir. Bunun
yan1 sira sonuglarin daha sonraki asamada nasil ele alinacagini aciklayan bir plan
gergeklestirilmektedir(Polat ve digerleri, 2005: 17).

Kontrol asamasinda, diizenlenen iyilestirme projesi ve sonuglari incelenip
saglanan kazanimlarin devamliligi ve gelistirilmesi i¢in yapilmasi gerekenler ortaya
konulur. Bu asamanin ¢iktilar1 asagidaki gibidir;

— Siirecin son durumu,

— Saglanan kazanglar,

— Kazanglar siirekli kilmak i¢in tavsiyeler ve

— Siireci daha da gelistirmek i¢in ortaya ¢ikan yeni firsatlardir.

Daha kaliteli mal ve hizmet tretmek igin biitlin {iretim siireclerinin
degerlendirilmesi, 6l¢limlenmesi ve bu 6l¢iim sonuglarina gore zayif kalan noktalarin
saptanmasi ve iyilestirilmesine imkan veren Alt1 Sigma ayni1 zamanda yapis1 geregi
firmanin en tepedeki yoOneticisinden tim c¢alisanlarina kadar tiim c¢alisanlarin
katilimim gerektirdiginden is veriminin de artmasina sebep olmaktadir. Alti

Sigma’nin uygulandigi kuruluslarin basarisi, Altt Sigma’nin yararlarini net bir

92



sekilde kanitlamaktadir. Dolayisiyla, artan rekabet karsisinda ayakta kalmayi

hedefleyen her sirket Alt1 Sigma’y1 bir yonetim aract haline getirmelidir.

Alt1 Sigma’nin faydalar1 agagidaki gibi 6zetlenebilir (Atmaca ve Girenes, 2009: 111-

126):

Hislerle degil, verilerle karar vermeyi 6ngoriir.

Ciktilar1 izlemek yerine girdilere odaklanir. Girdileri kontrol altina
alarak ciktilara hitkkmetmeyi amaglar.

Sistematiktir, her adim bir sonrakine 151k tutar.

Problemleri istatistiksel problemlere ¢evirir ve ¢ozer. Girdi ve ¢iktilar,
veri tabanli olarak incelenir ve degerlendirilir.

Iyilestirmeler siirecin baslangi¢ yetenegiyle karsilastirilarak projenin
basarisi net bir sekilde ortaya koyulur.

Net bir kontrol plani ile siireglerdeki iyilesmelerin stirekliligi saglanir.
Sonuglart finansal gostergelerle birlestirir ve finansal etkisi

hesaplanarak parasal olarak ifade edilir.
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UCUNCU BOLUM
BiR iLiN EMNIiYET MUDURLUGU PASAPORT SUBE’DE SUREC
UYGULAMASI

3.1. UYGULAMANIN GERCEKLESTIRILDiGi iL EMNIiYET
MUDURLUGU iLE iLGILi BiLGi

Uygulamanin  gerceklestirildigi 11 Emniyet Miudirliigi, vatandaslarin
ihtiyaglarini etkin ve en hizli sekilde karsilayabilmek adina tiim emniyet personeli ile
yirmi dort saat ; tim milli ve dini bayramlarda hi¢ durmadan g¢alisarak gorevini
yerine getirmektedir. 11 Emniyet Miidiirliigii, emniyet ile ilgili bilgilere rahatca
ulagilabilmesi; yapilan duyurularin, uyarilarin, projelerin daha fazla kisiye
ulagabilmesi ve vatandaslarin ihtiyaglarinin en kisa siirede karsilanabilmesi adina
internet {izerinden interaktif olarak ‘E-pasaport Randevu’ , ‘Ozel Giivenlik Yeni
Sorgu’ , ‘Ozel Giivenlik Yenileme Sorgu’ ve ‘Ozel Giivenlik Gegis Sorgu’; internet
tizerinden yapilan islemler olarak da ‘Pasaport Islemleri’ , ‘Plaka Tahsis Islemleri’ ,
“Yabanci Islemleri’ , ‘Egitim Islemleri’ , ‘Silah Ruhsat Islemleri’ , *Cekilen Araglar’
, ‘Giivenlik Sube Islemleri’ , ‘Ozel Giivenlik Islemleri’ vb. yapilmaktadir.

Uygulama 11 Emniyet Miidiirliigii'nde ¢ok yogun olarak c¢alisan Pasaport Sube
Miidiirliigii; Pasaport Islemleri, pasaport ¢ikartilmasi siirecinde yapilmistir.
Cikartilmak istenilen pasaport tiirii, pasaport ¢ikartmak i¢in alinacak e-randevu, harg
miktarlari, pasaport bedellerini tahsilata yetkili bankalar, bagvuru sirasinda gerekli

olan belgeler ve yapilmasi gereken islemler internette ayrintili olarak belirtilmistir.

3.2. UYGULAMANIN YAPILDIGI iL EMNIYET MUDURLUGUNDEN
VERILEN PASAPORT CESITLERi VE PASAPORT CIKARTMA
SURECININ CiZILMESI

Il Emniyet Miidiirliigii Pasaport Sube’de Umuma Mahsus Pasaport (Umumi
Pasaport), Hususi Damgal1 Pasaport (Yesil Pasaport) ve Hizmet Damgali1 Pasaport
verilmektedir. Pasaport alma islemleri gozlemlenmis ve bunlar i¢in is siireci

cikarilmistir. Bu siireg, Microsoft Office Visio programi ile c¢izilmistir. Umuma
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Mabhsus Pasaport (Umumi Pasaport), Hususi Damgal1 Pasaport (Yesil Pasaport) ve
Hizmet Damgal1 Pasaport alabilme kosullar1 agsagida agiklanmaistir.

Umuma__Mahsus __Pasaport; Tirk Cumhuriyeti ve KKTC vatandaglar1 ile

Haymatlos(vatansiz) vatandaslarimizin alabilecekleri pasaport tiiriidiir. Umuma
Mahsus Pasaport yurt iginde Icisleri Bakanliginca veya Igisleri Bakaninin verecegi
yetkiye gore Valiliklerce, yurtdisinda ise Tiirkiye Cumhuriyeti Konsolosluklari
tarafindan verilir. Bu pasaport Emniyet Miidiirliikklerinden temin edilebilir ; pasaport
tinitesi olan Merkez Ilge Emniyet Miidiirliikleri ile Dis ilce Emniyet Miidiirliiklerine
de pasaport bagvurusu yapilabilir. Umuma Mahsus Pasaportlar en az 6 ay siireli, 18
yasindan kiiciikler i¢in en ¢ok 5 yil, 18 yasindan biiyiikler i¢inse 10 yil siireli olarak
diizenlenmektedir.

Hususi Damgali Pasaport, TBMM Eski Uyeleri ve Eski Bakanlar, Kadro derecesi

1,2 ve 3. derece olarak ¢alisan ve bu derecelerde ¢alismakta iken emekli olan veya
devlet memurlari, 1. , 2. ve 3. derece kadro karsiligi calisgan ve bu derecelerde
sozlesmeli olarak calismakta iken emekli olan devlet memurlari, kadro karsilig
olmaksizin c¢alisip emekli kesenekleri 1. , 2 ve 3. derece tizerinden kesilerek T.C.
Emekli Sandigina yatirilan c¢alisanlar ile bu durumda calisirken emekli olan
sozlesmeli devlet memurlari, gérevleri siiresince Biiyiiksehir, 11, Tlge ve 1. Kademe
Belde Belediye Baskanlari, 5774 Sayili Basarili Sporculara Aylik Baglanmasi ile
Devlet Sporcusu Unvani Verilmesi Hakkinda Kanunun 8. Maddesinde Devlet
Sporcusu iinvan1 verilen sporculara, Ozellestirme kapsam ve programina
alman/6zellestirilen T.C. Ziraat Bankasi, Halk Bankasi ve Emlak Bankasi
calisanlarina verilmektedir.

Hususi pasaport alabilecek durumda bulunanlarin eslerine de aymi tiir
pasaport verilir. Hususi pasaport almaya hakki bulundugu sirada vefat edenlerin dul
eslerine baskasi ile evlenmemis ise ayni tiirden pasaport verilmesi miimkiindiir.
Hususi Damgal1 (Yesil) pasaportlarin siiresi 5 yildir.Hususi Damgali (Yesil) pasaport
miiracaat islemleri sadece Il Emniyet Miidiirliikleri Pasaport Sube Miidiirliiklerine
yapilabilir.

Hizmet Damgali Pasaport, Hiikiimetce, Ozel Idarelerce veya Belediyelerce resmi

vazifeyle dis memleketlere gonderildiklerinde veya dis memleketlerde vazifeye

alinanlara, Tiirkiye Cumhuriyetinin {iyesi bulundugu uluslararasi kuruluslarda
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memur statiisiinde ¢alisanlara, Tiirk Hava Kurumu ve Tiirkiye Kizilay Cemiyetince
gorevlendirilenlere verilir. Hizmet damgali pasaport alabilecek durumda
bulunanlarin eslerine de ayni tiirden pasaport verilir. Pasaport sahibinin 18 yasindan
kiigiik cocuklar ile, 18-25 yas arasi ¢ocuklarina dgrenci belgesini getirmek sart: ile,
Hizmet Damgali Pasaport hamilinin istemesi halinde aymi tiirden pasaport verilir.
Hizmet Pasaportunun siiresi 5 yil1 gecemez. Hizmet Damgali (Gri) pasaport miiracaat
islemleri sadece il Emniyet Midiirliikleri Pasaport Sube Miidiirliiklerine yapilabilir.
Hizmet Damgal1 Pasaport calisilan kurumdan gorevlendirilerek ¢ikarildigi
icin bagvurusu ve ¢ikarilmasi sirasinda gerekli evraklarda sorun yasanmamaktadir.
Bu nedenle siire¢ igerisinde gosterilmemis, iyilestirme asamasinda balik kil¢ig1 ve
histogram metodu kullanilmamistir. Normal ve Yesil pasaport bagvurularinda yapilan
islemler genelde ayni olup sadece basvuru sirasinda gerekli olan evraklardan bazilari
ve slire¢ icerisinde birka¢ adimda farkliliklar olmaktadir. Bu nedenle siire¢ler birlikte

cizilip farkliliklar belirtilmistir.

3.2.1. Mevcut Pasaport Cikartma Is Siireci

Istedikleri tiir pasaport alma yasal gerekliliklerini tasiyan vatandaslar,
pasaport alabilmek i¢in il emniyet mudirliigii pasaport subeye basvuru i¢in gerekli
evraklar1 hazirlayarak basvuruda bulunur ve asagida anlatilan siiregten gecerek
bilgileri emniyetin ortak kullandigi ‘POLNET 4’ programina yiiklenir. Basvuru
yapan kisilerin bilgileri bu program iizerinden Ankara’da bulunan genel merkeze
gonderilir. Burada hazirlanan pasaportlar posta yolu ile kisilerin verdikleri adreslere
ulastirilir. Asagida pasaport ¢ikarma siireci anlatilmis, ardindan Microsoft Office
Visio programu is siirecleri ¢izilmistir. Son olarak da bu is siireglerine ait agiklamalar
verilmistir. Cizilen her bir siire¢ faaliyetinde, sol {stteki rakam siire¢ faaliyet
numarasini sag taraftaki rakam ise o siire¢ faaliyetinin ne kadar siirede
tamamlandigimi gostermektedir. Pasaport ¢ikarma siireci Normal Pasaport icin 26,
Yesil Pasaport icin 28 adimdan olugsmaktadir. Toplam pasaport bagvuru siirelerinin
ise Umumi Pasaport icin 28 dakika 25 saniye, Yesil Pasaport i¢in 33 dakika 45
saniye oldugu gozlemlenmistir. Bagvurular pasaport subeye kisinin sahsen basvurusu

ile yapilip kayit evraklar1 alindiktan sonra bilgiler Ankara’da bulunan genel merkeze
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gonderilmektedir. Genel merkezden pasaportun vatandasin basvuru sirasinda verdigi
adrese teslim edilmesi, genel merkezdeki yogunluga gore degismekte olup bu siire
bir hafta / on giin icerisinde olmaktadir.

Oncelikle yasal olarak gereklilikleri tasiyan vatandas c¢ikartmak istedigi
pasaport tiirii i¢in gerekli olan belgelerin neler oldugunu, pasaport subeye gelerek ya
da internet {izerinden 6grenerek gerekli evraklari hazirlar. Interaktif olarak randevu
alabilecegi gibi randevu almadan da bagvuruda bulunabilir. Vatandas emniyet
miidiirliigiinde pasaport basvuru yerine gelerek gerekli evraklar1 gérevli memura
gosterir ve c¢ikarmak istedigi pasaport tiiriini belirtir. Gorevli memur eksik evrak
olup olmadigimi kontrol eder. Eger eksik evrak var ise gorevli memur kisiye bilgi
verip getirmis oldugu diger belgeleri de kisiye teslim ederek bagvuruyu sonlandirir.
Evraklar1 tam ise kisi parmak izi vermek tizere yonlendirilir. Daha 6nceden pasaport
cikartmis ise sistemde (POLNET 4 programinda)parmak izi vardir. Sadece tek
parmag taratilir , kayith parmak izi eklenir. Daha 6nceden kaydi yok ise iki elin tiim
parmak izleri taratilir ve kaydedilir. Parmak izi kaydindan sonra kisiye internet
tizerinden randevu alip almadigi sorulur. Eger daha 6nceden e-randevu sisteminden
randevu almis ise ‘randevulu sira numarasi’ verilir, almamis ise ‘randevusuz sira
numarast’ verilir. Randevulu ve randevusuz sira no’lar kisinin isleminin yapilacagi
saati bilmesi ve sira beklememesi, bu sayede islemlerinin daha hizli ilerlemesinde
fark olusturmaktadir. Gerekli biitiin evraklar1 hazir olan ve parmak izi kaydi yapilan
kisi sira numarasi gelince gorevli memura evraklarmi teslim eder.

Bagvurunun bundan sonraki boliimii ‘Tahdit-GBT-Parmak izi kagesi’nin
basilmas1 da dahil miiracaat memuru tarafindan POLNET 4 programi iizerinden
stirdiirilmektedir. Miiracaat memuruna gerekli belgeler teslim edilir. Miiracaat
memuru pasaport basvurusu i¢in gerekli belgelerle birlikte; Yesil pasaport
basvurusunda ¢alisanlar i¢in calistiklart kurumun imza yetkili amiri tarafindan
tasdiklenmis matbu ‘Hususi Damgali Pasaport Talep Formu’ , emekli ve miistafiler
icin emekli oldugu veya ayrildig1 tarihteki tinvan ve kadro derecesini gosterir 1
defaya mahsus olmak iizere kurumlarindan alacaklar1 ‘Miihiirlii Belge’, mahcurlar
icin miiracaat edilecekse mahkeme tarafindan atanmis olan vasisinin noterden

alacaklar1 veya ilgili 11 Emniyet Mudiirligii’niin Pasaport Subesine sahsen gelerek

97



verecekleri muvafakatnameyi kontrol eder. Bagvurulan pasaport tiiriine gore eger
gerekli belgelerde eksiklik ya da hata var ise kisiye bildirilir ve bagvuru sonlandirilir.
Tum belgeler gerekli sartlara uygun ise iki pasaport tiirii iginde bagvuruda bulunan
kisinin T.C. no’su ile niifus miidiirliigiine bagl olan ‘MERNIS’ programindan sahis
bilgileri sorgulanir. Sorgulama sonucunda eksiklik yada hata varsa kisiye bildirilir,
yok ise kisinin GBT — TAHDIT - UYAP durumu Mernis’ten sorgulanir. (GBT;
Icisleri Bakanlhigi’na bagl olarak ¢alisan bir sistem olan ‘Genel Bilgi Toplama’
birimidir. Mahkemelerce haklarinda yakalama karar1 ¢ikmis vatandaslarin veya
kesinlesmis mahkumiyet karar1 olan insanlarin yakalanabilmesi i¢indir, sahsin adli
sicil kayd1 bu sistemde goziikkmez sadece bir sugtan dolayr aranip aranmadig1 bilgisi
vardir. TAHDIT; Kisinin yurt disma ¢ikis yasaginin  olup olmadiginin
sorgulamasidir. UYAP; Ulusal Yargi Ag1 Projesidir. Adalet Bakanliginin sunmus
oldugu bir e-devlet uygulamasidir. Ornek olarak mahkemelerin ihtiyag duydugu
niifus bilgilerinin MERNIS ten veya sorusturma dosyalarmin POLNET ten alimasi
gibi).Fark edilen problem olusturabilecek bir sorun varsa kisiye bildirilir. GBT
sorgulamasi sonucunda aramasi yada yakalanmasi olan kisiler kagmalarina firsat
verilmeden yakalanir. Sorgulama sonucunda herhangi bir sorunla karsilasilmadiginda
sisteme kisi bilgileri ve pasaport bilgileri girilir.

Sisteme girilen kisi ve pasaport bilgileri; dosya numarasi, defter bedeli ve
har¢ bedeli numarasi, pasaport siiresi, ne amagla gidildigi, 6grenci ise Ogrenim
durumu, calisan ve emekliler icin meslek bilgileri, iletisim bilgileri ve pasaportun
gonderilecegi adres bilgileridir. Bu asamada yesil pasaportu i¢in imza sirkiisii kontrol
edilir. Vatandasin basvuru ic¢in getirmis oldugu belgeler taratilarak sisteme kayit
edilir. Sisteme kaydedilen belgelerden gerekli olan boliimler; 6rnegin fotograf,
bilgisayar {lizerinden kisiye ait bilgilerin oldugu genel merkeze gonderilecek olan
forma eklenir. Formun bilgisayardan ¢iktis1 alinir ve vatandasa imzalatilir. Vatandas
imzali belge imzanin da sisteme kayit edilebilmesi i¢in tekrar taratilir. Belgenin
¢iktis1 alinir ve onay imzalar1 boliimiinde ki miiracaat memuru kismi, miiracaat: alan
memur tarafindan imzalanir. Tahdit-GBT-Parmak izi onay kasesi basilir, Yesil
Pasaport’ta ‘imza sirkiisii kontrol edildi’ kasesi basilir. Onay kaselerinin
vurulmasindan sonra vatandasa basvurusunun sorunsuz sekilde alindigi ve

islemlerinin bitti soylenmektedir. Bundan sonraki islemlerde basvuruda bulunan
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kisinin orada olmasma gerek yoktur. Ilerleyen siire¢, vatandastan miiracaat
memurunun aldig1 evraklarla birlikte sistem iizerinden, kontrol memuru ve onay
amiri tarafindan gerceklestirilmektedir.

Onay kagelerinin basilmasinin ardindan basvuru belgeleri ve form hem ¢ikti
olarak hem de bilgisayar sistemi tizerinden ‘Kontrol Memuru’nun bilgisayarina gelir.
Kontrol memuru eksik evrak olup olmadigini, sisteme kayitlh formun dogru
doldurulup doldurulmadigini, sisteme kayit edilmis olan belgelerin dogrulugunu ve
eksiklik olup olmadigini kontrol eder. Kontroller sonucunda her sey tam ise sistemde
onay verir ve elinde yazili olarak bulunan formun kontrol memuru boliimiini
imzalar. Eger kontrolleri sonucunda olumsuz bir durumu fark ederse miiracaati alan
memura ve basvuru yapan vatandasa bilgi verilir. Sistemde kayith evraklar bilgisayar
ortaminda ve yazili olarak ‘Onay Amiri’'ne gelir. Onay Amiri belgelerin
dogruluklarin1 ve tam olup olmadiklarini sistem {izerinden ve elinde yazili olarak
bulunan belgelerden kontrol eder. Tiim sartlar tamamlanmis ise sistemde onaylar ve
onay amiri bolimiinii imzalar. Sorun olusturabilecek bir durum ile karsilasir ise
miiracaat memuruna ve bagvuru yapan vatandasa bilgi verilir. Kisi bilgileri sistem
tizerinden Ankara’da ki genel merkeze gider. Yazili olarak elde bulunan belge ve
kisiye ait evraklar ise basvuruya baslarken verilen sira numarasina gore arsivlenerek
saklanir.

Bu ¢alismada, Il Emniyet Miidiirliigii Pasaport Sube’de pasaport ¢ikartilmasi
siireci gozlemlenmistir. Her bir silire¢ faaliyetinin siireleri hesaplanmistir. Siirec
asamalar1 Microsoft Office Visio programi ile ¢izilmis ve asagida is slireci

aciklamalari ile birlikte verilip sekillerde siireg sirasi ile gosterilmistir.
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3.2.2. Mevcut Pasaport Cikartma Is Siireci A¢iklamalar:

Uygulamanin gergeklestirildigi pasaport ¢ikartma is siireci faaliyetlerinin her
biri i¢in , kullanilan dokiiman, dokiiman kayit yeri, isi kimin gerceklestirdigi ve
aciklamalar asagidaki gibi verilmistir.

1. Kullanilan Dokiiman : Umumi Pasaport, Yesil Pasaport bagvuru evraklar
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru , Vatandas
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Vatandas istedigi tiir pasaport i¢cin gerekli basvuru evraklarmdan
eksik olup olmadigini 6n kontrol i¢in miiracaat memuruna verir.

2. Kullamilan Dokiiman : Istenilen pasaport tiirii icin gerekli olan evraklar
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriterleri : Alinmak istenilen pasaport tiirii i¢in gerekli belgeler
Aciklama : Miiracaat memuru istenilen pasaport tlirli i¢in basvuru sirasinda
gerekli olacak belgelerin tam olup olmadigini kontrol eder.

3. Kullamlan Dokiiman : Istenilen pasaport tiirii i¢in gerekli olan belgeler
Kayit Yeri :POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Miiracaat memuru istenilen pasaport tiirii icin bagvuru sirasinda
gerekli olacak belgelerin eksik oldugunu fark eder. Miiracaati sonlandirir ve
vatandasa eksik belgelerin hangisi oldugunun bilgisini verir. Vatandas evraklarini
tamamlar ve tekrar bagvuruda bulunur.

4. Kullanmilan Dokiiman : POLNET 4 , Parmak izi tarama cihazi
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru , Vatandas
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Sistemde kayith parmak izi olan kisilerin tek elinden bir parmagi
taratilir , kayitlar1 bilgilerine eklenir. Daha onceden hi¢ kaydi olmayanlarin iki

elin tiim parmaklar1 taratilir ve sisteme kayit edilir.
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5. Kullanilan Dokiiman : POLNET 4
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru , Vatandas
Kontrol Kriteri : Vatandasin basvuru i¢in emniyet midiirliigiine gelmeden 6nce
internet randevu alip almamasi
Aciklama : Pasaport bagvurusu internetten randevu alinarak veya randevusuz
olarak da yapilabilmektedir. Bilgisayarda randevu bolimiinden kisinin
randevusunun olup olmadig1 kontrol edilir.
6. Kullanilan Dokiiman : POLNET 4
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Acgiklama : Kisi bagvuruya gelmeden oOnce internetten randevu almis ise
randevulu boliimiinden 'sira numarast' verilir.
7. Kullanilan Dokiiman : POLNET 4
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Kisi basvuruya gelmeden Once internetten randevu almamis ise
randevusuz bolimiinden 'sira numarast' verilir.
8. Kullanilan Dokiiman : POLNET 4
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru , Vatandas
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Sira numarasi gelen ve parmak izi veren kisi istedigi pasaport tiirii
i¢cin gerekli olan evraklar1 gorevli memura teslim eder.
9. Kullanmilan Dokiiman : Umumi pasaport i¢in gerekli olan evraklar
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :

Aciklama : Umumi pasaport bagvurusu yapacaklar i¢in
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10.Kullanilan Dokiiman : Yesil pasaport i¢in gerekli olan evraklar
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Yesil pasaport basvurusu yapacaklar i¢in

11.Kullanilan Dokiiman : Calisanlar icin ¢alistift kurumdan alinan belge ,
emekliler i¢in emekligi oldugu kurumdan alinan belge
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri : Calisilan yada emekli olunan kurumdan alinan belgenin olmasi
, dogrulugu ve gecerliligi
Aciklama : Yesil pasaport i¢in gerekli olan evraklardan olan calisanlar igin
calistig1 kurumdan alinan belge , emekliler i¢in emekligi oldugu kurumdan alinan
belge kontrol edilir. Bu belge tam ve dogru doldurulmus ise MERNIS
programindan sorgulamaya devam edilir.

12.Kullanilan Dokiiman : MERNIS
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri : Bagvuruda bulunan vatandasin vermis oldugu niifus ciizdani
bilgileri ile MERNIS programindaki bilgilerin uyumlu olmasi
Aciklama : Kisilerin T.C no'su ile niifus miidiirliigiine bagli olan MERNIS
programindan sahis bilgileri sorgulanir.

13.Kullamilan Dokiiman : MERNIS
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Yapilan sorgulamalarda fark edilen olagan dis1 bir durum oldugunda
kisiye bilgi verilir ve bagvuru sonlandirilir.

14.Kullamilan Dokiiman : MERNIS
Kayit Yeri : POLNET 4

Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
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Kontrol Kriteri : Basvuruda bulunan vatandasin GBT , Tahdit , UYAP
bilgilerinin kontrol edilmesi
Aciklama : Kisilerin GBT, Tahdit, UY AP bilgileri niifus midiirliigiine bagl olan
MERNIS programindan sorgulanir.

15.Kullanilan Dokiiman : POLNET 4
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri : Yesil pasaport i¢cin kurumlardan getirilen belgelerdeki onay
imzalarinin gegerliliklerinin kontrol edilmesi
Aciklama :Yesil pasaport i¢cin imza sirkiisii kontrol edilir.

16.Kullanilan Dokiiman : POLNET 4
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : POLNET 4 programina kisi ve pasaport bilgileri girilir. Programa
girilen pasaport ve kisi bilgileri; dosya no , defter bedeli ve har¢ bedeli no,
pasaport siiresi, ne amagla gidildigi, 6grenci ise O0grenim durumu, g¢alisan ve
emekliler i¢cin meslek bilgileri, iletisim bilgileri ve pasaportun gonderilecegi adres
bilgileridir.

17.Kullanilan Dokiiman : Fotograf, Niifus ciizdani, Emeklilik yazisi1, Pasaport talep
formu, Ogrenci belgesi
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Acgiklama : Vatandasin pasaport basvurusu igin getirmis oldugu belgeler
taratilarak sisteme kayit edilir. Sisteme kayit edilen belgelerden gerekli olan
bolumler genel merkeze gonderilecek olan forma eklenir.

18.Kullanilan Dokiiman : Bilgilerin kayith oldugu form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru , Vatandas

Kontrol Kriteri :
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Aciklama : Gerekli biitiin bilgilerin kayitli oldugu fotografli belgenin ¢iktist alinir
ve kisiye imzalatilir.
19.Kullanilan Dokiiman : Bilgilerin kayitli oldugu form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Acgiklama : Kisinin imzaladifi belge , kisinin imzasinin da sisteme
kaydedilebilmesi i¢in tekrar taratilir.
20.Kullanilan Dokiiman : Bilgilerin kayitli oldugu form
Kayit Yeri : Bilgilerin kayithi oldugu form
Isi Gergeklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Fotografli ve vatandas imzali, bilgilerin kayitli oldugu belgenin ¢iktisi
aliir. Miiracaat memuru tarafindan imzalanir.
21.Kullanilan Dokiiman : Bilgilerin kayitli oldugu form
Kayit Yeri : Bilgilerin kayitli oldugu form
Isi Gerceklestiren : Miiracaat Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Miiracaat memuru 'Tahdit , GBT , Parmak izi' onay kasesi basar .
Yesil pasaportta 'Imza sirkiisii kontrol edildi' kasesi basilir.
22.Kullanilan Dokiiman : Bilgilerin kayith oldugu form ve basvuru belgeleri
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : POLNET 4 , evrak tasiyan memur
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Bagvuru belgeleri ve bilgilerin kayithi oldugu form hem ¢ikt1 olarak
hem de bilgisayar ortaminda Kontrol Memuru'na gelir.
23.Kullanilan Dokiiman : Pasaport basvurusu i¢in gerekli belgeler ve sistemde
kayitli imzali form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Kontrol Memuru
Kontrol Kriteri : Hazirda bulunan belgelerin ve bu belgelerin kaydi ile

olusturulan formun dogrulugunun , tam olup olmadiginin kontrol edilmesi
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Aciklama : Kontrol Memuru eksik evrak olup olmadigini, sistemde kayith
formun dogru doldurulup doldurulmadigini, sisteme kayit edilmis olan belgelerin
dogrulugunu ve eksik olup olmadigini kontrol eder.
24.Kullamlan Dokiiman : Sistemde kayitli form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gerceklestiren : Kontrol Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Kayith form sistemde onaylanir. Kontrol memurunca imzalanir.
25.Kullamlan Dokiiman : Sistemde kayitli form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Kontrol Memuru
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Miiracaati alan memura ve kisiye bilgi verilir.
26.Kullanilan Dokiiman : Sistemde kayitli form ve bagvuru belgeleri
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : POLNET 4 , evrak tasiyan memur
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Sistemde kayith belgeler ve form; ¢ikti olarak ve bilgisayar ortaminda
onay amirine gelir.
27.Kullanmilan Dokiiman : Sistemde kayitli form ve bagvuru belgeleri
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Onay Amiri
Kontrol Kriteri : Hazirda bulunan belgelerin ve bu belgelerin kaydi ile
olusturulan formun dogrulugunun , tamliginin kontrol edilmesi
Aciklama : Onay amiri belgelerin dogruluklarini ve tam olup olmadiklarimi
sistem tizerinden ve elinde yazili olarak bulunan belgelerden kontrol eder.
28.Kullanilan Dokiiman : Sistemde kayith form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Onay Amiri
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Sistemdeki bilgilerin dogrulugu onay amiri tarafindan da kontrol

edildikten sonra sistemde onaylanir ve belge onay amirince imzalanir.
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29.Kullamlan Dokiiman : Sistemde kayitl tic onay imzali form
Kayit Yeri : POLNET 4
Isi Gergeklestiren : Onay Amiri
Kontrol Kriteri :
Aciklama : Kayith bilgiler sistem iizerinden Ankara'da ki genel merkeze
gider.Hazirda bulunan evraklar vatandasa verilen sira numarasi ile arsivlenerek

saklanir.

3.3. UYGULAMANIN GERCEKLESTIRILDiGi PASAPORT SUBE’DE
PASAPORT CIKARTMA SURECININ IYILESTIRILMESI

Uygulamanin gergeklestirildigi 11 Emniyet Miidiirliigii Pasaport Sube’de
pasaport cikartma siireci ¢izilmis ve bu siire¢ icin gerekli olan toplam siire
hesaplanmistir. Siirecin  toplam  siliresinin = ve siire¢ icerisindeki adimlarin
azaltilabilmesi icin iyilestirme yapilmistir. Oncelikle siirecin uzamasma ilk bagvuru
sirasinda neden olan sebeplerin ayrigtirilmasi igin i¢ tlir pasaport i¢in de yapilan
basvurularda en fazla problemin ortaya ¢iktig1 basvuru belgelerinin neler oldugunun
anlasilabilmesi i¢in aylik c¢izelge yapilmis, getirilmesi gereken belgelerden
hangilerinin en ¢ok soruna neden oldugunun goriilebilmesi i¢in histogram analizi
yapilmistir. Histogram diyagramlarinin gosterdigi en ¢ok sorun teskil eden ii¢c belge
icin de balik kil¢ig1 diyagramlari ¢izilmistir.

Iyilestirme ¢alismasinda Umuma Mahsus Pasaport, Hususi Damgali Pasaport,
Hizmet Damgali Pasaporttan, Umuma Mahsus Pasaport ve Hususi Damgal1 Pasaport
i¢in analizler yapilmistir. Hizmet damgali pasaport gorevlendirme ile yurt disina
cikacak kisiler i¢in 6zel olarak alindigindan basvurusu sirasinda ve bagvuru igin

hazirlanmasi gereken evraklar agisindan sorun goriilmemektedir.
3.3.1. Pasaport Bagvurusu Icin Eksikliklerin Tespit Edilmesi
Uygulamanin gergeklestirildigi Pasaport Sube pasaport basvurularinda,

pasaport alim siirecinin uzamasina ve gorevli memurun gereksiz yere mesgul edilip

islemlerin yavaglamasina neden olan en onemli faktér basvuru yapacak kisilerin
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getirilmesi gereken evraklar eksik yada yanlis getirmesidir. Bu nedenle Mart 2015
ve Nisan 2015 tarihlerinde Umuma Mahsus Pasaport, Hususi Damgali Pasaport icin
getirilmesi gereken belgelerden hangilerinin en fazla sayida eksik getirildiginin
goriilebilmesi i¢in Tablo 3, Tablo 4, Tablo 5 ve Tablo 6’dagosterilen iki aylik
cizelgeler yapilmistir.

Normal (Umuma Mahsus) Pasaport i¢in getirilmesi gereken evraklar asagidaki
gibidir;

— Pasaport Defter Bedeli yatirildigina dair 1slak imzali ve tahsil edilmistir kaseli
makbuz.

— Niifus Ciizdani asli. ( TC Kimlik Nolu, 15 yasindan biiytliklerde fotografli ve
Dogum tarihi Gilin-Ay-Y1l seklinde yazili olmali ve giincel bilgileri (Evli ise
bekar, bekar ise Evli yazmamali) igermelidir.

— Istenilen pasaport siiresine ait yatirilmus 1slak imzali ve tahsil edilmistir kaseli
Pasaport Har¢ Bedeli Makbuzu.

— 2 Adet Biyometrik Fotograf (50*60 mm ebatlarinda, arka fon beyaz olmali.)

— 18 yasindan kiigiikler i¢in Anne ve Babasinin beraber gelmesi ya da noterden
cikaracaklart Muvafakatname.18 yasindan biiyiikler i¢in Ogrenci belgesi
gerekmektedir.

— Eski pasaport var ise getirilmesi gerekmektedir.

Yesil (Hususi Damgali) Pasaport i¢in getirilmesi gereken evraklar asagidaki gibidir;

— Calisanlar i¢in c¢alistiklar1 kurumun imzaya yetkili amiri tarafindan
tasdiklenmis matbu Hususi Damgali Pasaport Talep Formu. Bu form
diizenleme tarihinden itibaren 60 giin gecerlidir.

— Emekli ve miustafiler icin emekli oldugu veya ayrildig: tarihteki invan ve
kadro derecesini gosterir 1 defaya mahsus olmak {izere kurumlarindan
alacaklar1 Mihiirli Belge. ( Eger daha oOnceden almis oldugu yesil
pasaportunda emekli veya miistafi yaziyorsa bu belgeye gerek yoktur.)

— Pasaport Defter Bedeli yatirildigina dair 1slak imzali ve tahsil edilmistir kaseli
makbuz. (Bu iicret bankalara ya da Izmir ili i¢cin Konak Kaymakamlig

veznesine yatirilabilinir.)
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Niifus Ciizdani ash. (T.C. Kimlik Nolu, 15 yasindan biiytiklerde fotografli ve
dogum tarihi Giin-Ay-Y1l seklinde yazili olmali ve giincel bilgileri (Evli ise
bekar, bekar ise evli yazmamali) igermelidir.(Baska kurumlara ait kimlik
veya ehliyet vs. kabul edilemez.)

2 adet Biyometrik Fotograf (50*60 mm ebatlarinda, arka fon beyaz
olmalidir.)

18 yasindan kiigiikler i¢in anne ve babasinin beraber gelmesi ya da noterden
cikaracaklart Muvafakatname. 18 yasindan biyiikler i¢in 6grenci belgesi
gerekmektedir.

Eski pasaport var ise getirilmesi gerekmektedir.

Mahcurlar (kisitli, zihinsel engelliler) i¢cin miiracaat edilecekse mahkeme
tarafindan atanmis olan vasisinin noterden alacaklar1 veya ilgili Emniyet
Midirliigii’niin =~ Pasaport ~ Subesine  sahsen  gelerek  verecekleri

muvafakatname.

Tablo 3:Mart Ayinda, Yesil (Hususi Damgali) Pasaport Bagvurularinda Gelen Eksik

Evraklar
YESIL (HUSUSI DAMGALI ) PASAPORT
MART
BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA
123451234 [5(1|2|3(4|5]1|2|3|4]|5
Talep Formu |/ |/ v/ /! /l / /
Miihiirlii Belge
Kaseli Makbuz |//// |/ |// |/ V000 00TV VTV D VT T
Niifus Ciizdan1 |/ /1 / / / v / / /
/ / /
Fotograf R Y Ay Ay A VR A A AV VY AV Vv A
/
Muvafakatname / / /
Eski Pasaport
varsa / / /
Mahcurlar icin
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Tablo 4: Mart Ayinda Normal (Umuma Mahsus) Pasaport Bagvurularinda Gelen Eksik

Evraklar
NORMAL (UMUMA MAHSUS) PASAPORT
MART
BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA
1121345 2134|5123 (4(5|1]2(3]|4]5
Kaseli Makbuz
Niifus Ciizdam |// /11 v /1 // VA,
Harc Bedeli
Makbuzu Ry YAy AN A AV VAV A A VAV IR vav
Fotograf YRRy Y VAV A/ VR VA VY VAV AV AR
Muvafakatname / / // / / /|
Eski Pasaport
varsa !/ / /

Tablo 5: Nisan Ayinda, Yesil (Hususi Damgali) Pasaport Bagvurularinda Gelen Eksik

Evraklar
YESIL (HUSUSI DAMGALI ) PASAPORT
NISAN

BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA

1{2(3|4|5]|1|2]|3]|4]5 21314 |5|11)12|3(4]5
Talep Formu |// |//|// |/ |// /11 / A V/a VN VN VR N/ VA VARV
Miihiirlii Belge
Kaseli Makbuz |/ [// /7|70 00\ 0000\ 00V EVE VDV T
Niifus Ciizdam |/ |/ |// /1 AV VN VR VA VA VR

/ |/

Fotograf R Y Ay Ay VR AN R N AV VR VAV AV AV A VAV,
Muvafakatname /! / !/ / /|
Eski Pasaport

varsa / / /
Mahcurlar icin
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Tablo 6: Nisan Aymda Normal (Umuma Mahsus) Pasaport Bagvurularinda Gelen Eksik

Evraklar
NORMAL (UMUMA MAHSUS) PASAPORT
NISAN
BELGELER 1. HAFTA 2.HAFTA 3.HAFTA 4. HAFTA
1[2(3|4|5|1[2]3]4[5(1|2|3|4|5|1(|2|3]4]|5
Kaseli Makbuz
Niifus Ciizdany (// [/ |/ /1|7 V{100 {0007 [T (T RV Av//avaRv
Harc Bedeli
Makbuzu R RV VRV A VAV /A VY / IV
Fotograf RV VR AV VR VR VAR VA VR VAV R Vv
Muvafakatname / / / /
Eski Pasaport varsa / / /

Cizelgeleri inceledigimizde,Yesil pasaport i¢in gerekli olan evraklarindan
talep formu; mart ay1 icin 12, nisan ay1 i¢in ise 28 basvuruda eksik getirilmistir. Mart
ve nisan aylarinin ortalamasini aldiginda bu oran 20 olarak bulunmaktadir. Miihiirlii
belge iki ay boyunca hi¢ eksik getirilmemistir. Kaseli makbuz; mart ayinda 52, nisan
ayinda 42 bagvuruda eksik olarak getirilmistir iki aymn ortalamasi 47 basvuru olarak
goriilmektedir. Niifus ciizdani; mart ayinda 15, nisan ayinda 21 ortalama olarak ise
18 basvuruda eksik olarak getirilmistir. Fotograf; mart ayinda 46, nisan ayinda 48
bagvuruda ortalama 47 basvuruda eksik yada istenilen 6zelliklere uygun olmayan
sekilde getirilmistir. Muvafakatname; mart ayimnda 4, nisan aymnda 8 basvuruda
ortalama olarak ise 6 basvuruda eksik olarak getirilmistir. Daha onceden kisiye ait
pasaport var ise mart aymnda 3, nisan ayinda 1 bagvuruda ortalama 2 bagvuruda
eksiktir. Mahcurlar i¢in getirilmesi gereken muvafakatname her iki ay i¢cinde eksiksiz
getirilmistir.

Umuma mahsus pasaport i¢in gerekli olan evraklardan pasaport defter
bedelinin yatirildigint gosteren 1slak imzali ve kaseli makbuz her i¢i ay boyunca
eksiksiz getirilmistir. Niifus clizdani; mart aymnda 20, nisan aymnda 32 ortalama
olarak da 26 basvuruda eksik getirilmistir. Har¢ bedeli makbuzu; mart ayinda 49,

nisan ayinda 25 basvuruda ortalama 37 basvuruda eksik getirilmistir. Fotograf; mart
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aymda 39, nisan aymda 37 ortalama 38 bagvuruda eksik yada gerekli sartlara uygun
olmayan fotograflar getirilmistir. Muvafakatname; mart ayinda 8, nisan aymnda 4
basvuruda ortalama 6 basvuruda eksik getirilmistir. Bagvuruda bulunan kisiye ait
daha onceden c¢ikartilmis pasaport var ise mart ayinda 5, nisan ayinda 3 ortalama

olarak 4 bagvuruda eksik getirilmistir.

3.1.1.1. Histogram Diyagramlar

Cizelgelerden elde ettigimiz degerler, bagvuru i¢in getirilmesi gereken
evraklarin iki aylik ortalamalarin1 gostermektedir. Bu ortalamalarin bagvuruda
gereken evraklar igerisindeki oranlarin1 gorebilmek i¢in histogram diyagramlari
cizilmistir. Histogram diyagramlarinda basvuru sirasinda getirilmesi geren evraklar
su sekilde gosterilmistir;

Umuma Mabhsus Pasaport i¢in isimlendirme asagidaki gibidir:
— Islak imzali ve tahsil edilmistir kaseli makbuz ; A
— Niifus Ciizdanm ; B
— Pasaport Har¢ Bedeli Makbuzu ; C
— Biyometrik Fotograf ; D
— Muvafakatname ; E
— Eski Pasaport var ise ; F
Yesil Pasaport i¢in isimlendirme asagidaki gibidir:
— Hususi Damgal1 Pasaport Talep Formu ; I
— Unvan ve kadro derecesini gosterir Miihtirlii Belge ; 11
— Islak imzali ve tahsil edilmistir kaseli makbuz ; 111
— Niifus Ciizdanm ; IV
— Biyometrik Fotograf'; V
— Muvafakatname ; VI
— Eski Pasaport var ise ; VII

— Mabhcurlar i¢in muvafakatname ; VIII

115



Yesil (Hususi Damgalt) Pasaport Icin Hazirlanan Histogram Diyagramu;

Mart ve Nisan aylarinin ortalamast alinarak hazirlanan histogram
diyagramindan goriilmektedir ki basvuru sirasinda hazir bulundurulmasi geren
evraklardan Talep Formu (I) 20, Mihiirlii Belge (II) 0, Kaseli Makbuz (III) 47,
Niifus Ciizdam (IV) 18, Fotograf (V) 47, Muvafakatname (VI) 6, Eski Pasaport var
ise  (VII) 2, Mahcurlar i¢cin muvafakatname (VIII) 0 basvuruda eksik olarak
getirilmistir. Tiim evraklar igerisinden en fazla oranda eksik getirilen ‘Talep formu
(D, Kaseli makbuz (III) ve Fotograf (V)’ dir. Bu belgelerin neden probleme yol
actiginin anlagilabilmesi i¢in siire¢ iyilestirme yontemlerinden olan ‘Balik Kilgigr’

teknigi ile problemin nedenleri incelemistir.

Sekil6.Yesil (Hususi Damgali) Pasaport I¢in Histogram Diyagrami

50 A

45 -

40 -

35 A

30 A

25 1

20

15 A

10 -

3 L

0 ——— . . : - ——

I II III v \% VI VII VIII

Normal (Umuma Mahsus) Pasaport Icin Hazirlanan HistogramDiyagramu;

Mart ve Nisan aylarinin ortalamalar1 alinarak hazirlanan histogram
diyagramindan goriilmektedir ki Kaseli Makbuz (A) 0, Niifus Ciizdan1 (B) 26, Harg
Bedeli Makbuzu (C) 37, Fotograf (D) 38, Muvafakatname (E) 6, Eski Pasaport var
ise (F) 4 basvuruda eksik getirilmistir. En fazla eksik getirilen evraklar ‘Niifus
Ciizdan1 (B), Har¢ Bedeli Makbuzu (C), Fotograf (D)’ dir. Bu {i¢ belgenin neden en
yiiksek oranlarda ¢iktiginin anlagilabilmesi i¢in balik kil¢i1g1 diyagrami yapilmaistir.
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Sekil 7.Normal (Umuma Mahsus) Pasaport I¢in Histogram Diyagranm

40 -

35 -

30 7

25 -

20

15+

10 -

4 T 9

0 — . . . . . -
A B C D E F

3.3.1.2. Balik Kil¢ig1 Diyagramlar

Iki aym ortalamalarindan elde edilen histogram diyagramlar1 gostermistir ki
Yesil (Hususi Damgali) Pasaport i¢in bagvuruda gerekli olan evraklardan en fazla
oranda eksik getirilip siirecin uzamasina nenden olan ‘Talep Formu, Kaseli Makbuz
ve Fotograftir’ ; Normal (Umuma Mahsus) Pasaport i¢in ise ‘Niifus Ciizdani, Harg
Bedeli Makbuzu ve Fotograf” dir.
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Yesil (Hususi Damgali) Pasaport i¢in basvuruda gerekli olan evraklardan en fazla
oranda eksik getirilen evraklar igcin balik kil¢igi diyagramlar: Sekil 11 — 12 - 13°de

goriilmektedir:

Sekil 8.Fotograf I¢in Balik Kilg1g1 Analizi

.\‘
™
N [
AN — —_
™, — T
“ — ~.
“\, T ™~
. - -
A \
™.,
N
Basvuran N
Bagvuru sirasinda geklirmek . Baswuru igin gerekli oldugunun bilinmemesi ——._ \\
istemesi ", .
\{— Kisinin basvuru yapmaktan ey \
Bagwuru igin getirilen fotografin yipranmig veya vazgegmesi \\\ \.\
eski olmasi ™y ™,
. - «|[FOTOGRAF|)
o
Getirilen fotografin biometrik fotograf &zelliklerine uymamas) ————s" /

“— Getirilen fotografin disik kalitede cekilmis olmas) /,-
/

Bagvuru sirasinda getirilmesi gereken evraklardan biri olan fotografin yiiksek
oranda eksik getirilmesinin nedenlerinden basvuran kisiye bagh olan ilk sebep,
kisinin bagvuru sirasinda fotograf c¢ektirebilecegini bilerek daha onceden yanlis
ozelliklerde cektirmekten korkup basvuru sirasinda gektirmek istemesidir. Ikinci
sebep kisinin bagvuru sirasinda herhangi bir neden yiiziinden bagvurudan
vazgegmesidir. Ugiincii neden ise basvuru igin getirilen fotografin yipranmis veya
eski olmasidir.

Fotografin eksik bagvuru evragi olmasinin bilgiye bagli nedeni, kisilerin
basvuru sirasinda getirilmesi gereken evraklarin neler oldugunu tam ve dogru olarak
onceden incelememesi nedeniyle bagvuruda gerekli oldugunun bilinmemesidir.

Yontem kaynakli fotografin eksik olarak yiliksek oranda gelmesinin nedenleri
ise ilk olarak kisinin daha 6nceden hazirlayip yaninda getirdigi fotografin pasaporta
basilacak 6zellikleri iceren biometrik fotograf 6zelliklerine uymamasidir. Biometrik

fotograf asagidaki 6zelliklerde olmalidir ;
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* Biometrik vesikalik fotograflar, standartlar1 ICAO tarafindan belirlenen ve
Makinede Okunabilen Seyahat Belgelerinde kullanilan yiiksek kaliteli, belli
Olgiileri ve oOzellikleri olan ve yliz biometrisinin tespit edilebildigi
fotograflardir.

+ lgisleri Bakanlig1 Emniyet Genel Miidiirliigii tarafindan istenilen vesikalik
fotograf ebat1 50 mm x 60 mm, beyaz fonda ve desensiz olmalidir. Fonda
golgeler olusmamalidir.

* Yz, fotograf iizerinde ortalanmis olarak sa¢ modeliyle birlikte tamamen
goriiniir olmalidir.

» Fotografta leke ve biikiilmeler olmamalidir. Renkler nétr olmali ve yliziin
dogal renklerini yansitmalidir.

» Kontrast iyi ayarlanmali, ayrintilar yeterince keskin ve net olmalidir.

* Gozler agik konumda olmali ve net olarak goriinmelidir. Saclar gozleri
kapatmamali ve fotograf ¢ekilirken dogrudan kameraya bakilmalidir.

* Basin konumu dik olmali, bag herhangi bir yone doniik olmamalidir.
Fotograf giilme vb. mimikler olmadan, agiz kapali olarak ¢ekilmelidir.

* Fon beyaz ve desensiz olmalidir. Fonda golgeler olusmamalidir.

» Isik yilize esit Olclide yansitilmali, yansima veya golgeler bulunmamalidir.
Fotografta "kirmizi-g6z" bulunmamalidir.

* Gozler net bir sekilde goriinmeli, goézlik cami ilizerinde yansimalar
bulunmamali, renkli cam veya giines gozligi kullanilmamalidir. Gozliik
caminin kenar1 veya g¢ergevesi gozleri kapatmamali ya da gozleri kapatacak
Olctide kalin olmamalidir.

» Kiiciik ¢cocuklarin fotograflarinda baska kisi veya nesneler bulunmamalidir.

* Kisinin zorunlu olarak kullandig1 gozlik ve benzeri aksesuarlar disinda
fotografta sapka, baslik, pipo, vb. nesneler bulunmamalidir.

» Basortiilii fotograflarda yiiz ¢cene ucundan alina kadar goriiniir olmali, yiiziin
tizerinde golgeler olusmamalidir.

Ikinci olarak onceden hazirlanip getirilen fotografin pasaporta basilmak icin yeterli

kalitede olmay1p diisiik kalitede ¢ekilmis olmasidir.
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Sekil 9.Talep Formu i¢in Balik Kil¢1g1 Analizi

Basvuran \

Gegerlilik siiresi bitmis talep formu getirimesi —i\ Gerekli oldugunun bilinmemesi ———-_

“#— Bagvuru yapan kiginin imzalamamig olmas) \\\ N
.
Basvuruya gelen aile bireylernde eksik olmas: ™ \

\{— 18 yagindan biylk ogrencilerin, dgrenci belgesi geﬂrm\ernis almasi
X — - TALEP FORMU |;
Talep formunda kadro bilgilerinin yanhis yazilmig olmasi

Talep formunda kimilik bilgllerinin yanhs/eksik yazilmig olmas: /
A

44— Imza sirkiisiiniin olmamasi
Evrak argivden sayl verilmemis olmasi 4/»/

/ Vi

Basvuranin Is Yeri /

Talep formunda mihrin olmamasi

Talep formunun bagvuru sirasinda yiikksek oranda eksik gelmesinin
nedenlerinden; basvuran kaynakli sebeplerin ilki, ¢alisanlar i¢in ¢alistiklart kurumun
imzaya yetkili amiri tarafindan tasdiklenmis matbu hususi damgali pasaport talep
formu diizenlenme tarihinden itibaren 60 giin gecerlidir. Bagvuru yapan kisiler bu
sireye dikkat etmediklerinde gegerlilik siiresi bitmis talep formu ile basvuru
yapmaya ¢alismaktadirlar. Ikinci olarak bagvuru yapan kisinin hak sahibi olarak bu
belgeyi imzalamamis olmasi basvuru sirasinda gérevli memurun uyarisi sonucunda
imzalamas1 siireci uzatmaktadir. Uciincii olarak pasaport talebinde bulunan aile
bireyleri tam olarak bagvuru sirasinda hazir bulunmalidir. Eksik aile bireyleri
oldugunda bagvuru gerceklestirilememektedir. Kisi sayisinin eksik olmasi da
basvuru siirecini uzatmaktadir. Dordiincii olarak ise basvuru igin gerekli olan
belgelerde aciklandigi iizere 18 yasindan kiigiikler i¢in anne ve babasinin beraber
gelmesi ya da noterden ¢ikaracaklari muvafakatname. 18 yasindan biiyiikler i¢in
ogrenci belgesi gerekmektedir. Ogrenci belgesinin getirilmemesi yada ogrenci
kimligi gibi alternatif sekilde 6grenci oldugunun ispatlanmaya calisilmasi siireci
uzatan etkenlerdendir.

Talep formunun eksik basvuru evragi olmasinin bilgiye bagli nedeni, kisilerin
basvuru sirasinda getirilmesi gereken evraklarin neler oldugunu tam ve dogru olarak

onceden incelememesi nedeniyle bagsvuruda gerekli oldugunun bilinmemesidir.
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Yesil (Hususi Damgali) Pasaport ¢ikartabilmek i¢in hak sahibi ¢alistig1 ya da emekli
oldugu kurumdan talep formu getirmek zorundadir. Bu nedenle basvuranin is yerine
bagli nedenlerin ilki, kisinin ig yeri tarafindan hazirlanan matbu talep formunda hak
sahibi kadro bilgilerinin yanlis yazilmis olmasi, ikinci olarak hak sahibinin kimlik
bilgilerinin eksik/yanlis doldurulmus olmasi, {i¢iincli olarak hak sahibinin calistig
kurumun Evrak-Arsivden sayr vermemis olmasi, dordiincii olarak talep formuna
mihiir basilmasinin unutulmus yada farkli bir neden sebebiyle miihiirlenmemis
olmasi, besinci olarak ise talep formunu onaylayan yetkili amirin imzasini1 gosterir
imza sirkiislinlin olmamasidir. Bu agiklamis oldugumuz durumlar her bagvuru
sirasinda gorevli memur tarafindan tek tek kontrol edilmekte karsilasilan farkli
durumlar ya da unutulan bolimler nedeniyle basvuru sonlandirilmaktadir. Bu

nedenler sebebiyle de bagvuru siireci uzamaktadir.

Sekil 10.Kaseli Makbuz I¢in Balik Kilg11 Analizi

N\

Bagwury igin gerekli olZuunun Silinmemesi

A

= 2Tz = d ss
* Kisgi bag = asi -
- KASELI MAKBUZ |}
Makbuzz kage basilmamis clmas 4/ !
4 Kasede yada makbouz tutaninda hata olmas )/fl

Makbuzu Veren Kurum | s

paakbuzum isim hatas yapilarak kesilmesi ——

Bagvuru sirasinda pasaport defter bedeli yatirildigina dair 1slak imzali ve
tahsil edilmistir kaseli makbuz hazir bulundurulmalidir. Bu ticret bankalara ya da
kaymakamlik veznesine yatirilabilir. Yiiksek oranda kaseli makbuzun eksik olarak
gelmesinin bagvuran kaynakli nedenlerinden ilki kisiye ticreti yatirdig1 yerden verilen
1slak imzal1 ve kopyasi olan iki makbuz verildiginde 1slak imzali makbuzun degil de

diger orneginin getirilmesi. Bu durumda 1slak imzali 6rnegin getirilmesi i¢in basvuru
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sonlandirilir. Ikinci olarak kisinin herhangi bir nedenle basvuru yapmaktan
vazgecmesi. Ugiincii olarak kisinin pasaport basvurusu yapmak icin gegerlilik siiresi
bitmis, tarihi gegmis makbuz getirmesi.

Bilgi kaynakli sebeplerin ilki bagvuru yapan kisinin yatirilacak para miktarini
daha onceden bilmeyip fazla/yanlis yatirmaktan ¢ekinmesi nedeniyle daha dnceden
hi¢ para yatirmayip basvuru sirasinda gorevli memura ticretin ne oldugunu sorup
sonra tam olarak yatirmak istemesidir. Ikinci sebep, kisinin nereye para yatiracagini
bilmemesi ve basvuru sirasinda gorevli memur araciligi ile para yatirmaya
calismasidir. Ucgiincii olarak kisinin basvuru sirasinda pasaport defter bedeli
yatirilmas1 gerektigini bilmemesi ve daha onceden gerekli belgeleri 6grenip
gelmedigi i¢cin makbuzsuz basvuruda bulunmaya c¢alismasidir. Dordiincii olarak ise
kisinin daha o6nceden pasaportunun olmasi veya farkli nedenler sebebiyle para
yatirmadan da basvuru yapabilecegini diistinmesi nedeniyle pasaport bagvurusuna bu
sekilde devam etmeye calismasidir.

Makbuzu veren kurum nedeniyle ortaya ¢ikan sebeplerin ilki makbuza kase
basilmamis olmasi, ikinci sebep makbuz tutarinda yada kasede hata yapilmis olmast,
ticlincii sebep ise makbuzun isim hatast yapilarak kesilmesi nedenleriyle basvuru
sirasinda tiim bu unsurlar1 kontrol eden memurun fark ettigi durumlarda bagvuru
sonlandirilmakta ve yanlighgmn diizeltilmesi beklenmektedir. Bu nedenler sebebiyle

basvuru siiresi de uzamaktadir.

122



Normal (Umuma Mahsus) Pasaport i¢in basvuruda gerekli olan evraklardan en fazla
oranda eksik getirilen evraklar icin balik kil¢ig1 diyagramlar: Sekil 14-15-16" da

goriilmektedir:

Sekil 11.Har¢ Bedeli Makbuzu i¢in Balik Kil¢1g1 Analizi

Islak imzall makbuzun cedil, dider makbuzun getirimesi —b\ Nereye para yatinlacadinin bilinmemesi —s.,
“— Tarihi gegmis makbuz getirilmesi
Y Yatinlacak para miktaninin biinmemesi —. .
Kisinin bagvury yapmaktan vazgegmesi ——, "¢ Para yatrmadan da yapilabileceginin dugunuimesi
AN A

. . |HARG BEDELI MAKBUZU))

Malkiuzun isim hatas! yapilarak kesilmesi —.

“&— Basvuru igin gerekli oldugunun bilinmemesi
3

/
}n—' Kasede yada makbuz tutaninda hata olmasi
Makbuza kage basimamig olmas| —

Makbuzu Véren Kurum

Normal (Umuma Mahsus) pasaport basvurusunda en fazla oranda eksik
basvuru evragi olan Har¢ Bedeli Makbuzu’nun bagvuran kaynakli nedenlerinin ilki,
verilmesi gereken ticretin yatirildigi bankalardan ya da kaymakamlik veznesinden
verilen 1slak imzali makbuzun degil de bu makbuzun kopyasi olan diger makbuzun
basvuruya getirilmesidir. Ikinci neden, istenilen pasaport siiresine ait yatirilmis 1slak
imzali ve tahsil edilmistir kaseli pasaport har¢ bedeli makbuzun gecerlilik tarihine
kisi tarafindan dikkat edilmeyerek siiresinin bittikten sonra getirilmesidir. Ugiincii
olarak ise bagvuru yapan kisinin herhangi bir neden sebebiyle basvuru yapmaktan
vazgecmesidir.

Har¢ bedeli makbuzunun yiiksek oranda eksik gelmesinin bilgi kaynakl
nedenleri sunlardir; ilk sebep, basvuru yapacak kisinin nereye para yatirmasi
gerektigini bilmemesi nedeniyle dnce basvuruya gelip 6grenip sonra para yatirmak
istemesi. Ikinci neden, kisinin pasaport bagvurusu igin iicret yatirilmasi gerektigini
bilmemesi. Ugiincii neden, kisinin yatirilacak para miktarim1 daha 6nceden
O6grenmeden basvuruya gelmesi nedeniyle basvuruda gorevli memur ile gériismeden

para yatirmasi durumunda fazla/eksik yatirma korkusu oldugundan 6nce bagvuruya
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gelip tam olarak ticret miktarin1 6grenip sonra para yatirmak istemesidir. Dordiincii
neden basvuruya gelen kisinin daha onceden pasaportunun bulunmasindan ya da
farkl1 bir sebepten dolay: ticret 6demeden bagvuruda bulunmak istemesi.

Pasaport har¢ bedeli bankalara ya da kaymakamlik veznesine yatirilmakta ve
bu kurumlardan karsiliginda makbuz alinmaktadir. Makbuzu veren kurum kaynakli
nedenlerin ilki, bu kurumlar tarafindan basvuru yapan kisi adinin yanlis yazilmasi
nedeniyle makbuzun isim hatas1 yapilarak kesilmesidir. Ikinci neden, makbuz
kesilirken kase ya da makbuz tutarinda hata yapilmasidir. Ugiincii neden ise makbuza
kase basilmamis olmasidir. Bagvuruya gelen kisilerde bu durumlar fark edildiginde
kisinin basvurusunun sonlandirilmasina hatanin diizeltilmesinin beklenmesine yol

actig1 icin bagvuru siirecini uzatmaktadir.

Sekil 12.Fotograf icin Balik Kilgig1 Analizi

Getirilen fotografin yipranmis veya eski olmas: —\&Fas\mru igin gerekli oldugunun bilinmemesi
\{— Kizinin bagvury sirasinda geklirmek istermesi

,
,
",
",

Kiginin bagvur yapmaktan vazgegmesi —— \
: = - FOTOGRAF

Getirilen fotografin biometrik fotograf ozelliklere uymamasi —9/

rs
P
A—— Getirilen folofjrafin disik kalitede gekilmig olmas:

i

Bagvuru sirasinda getirilmesi gereken evraklardan biri olan fotografin yiiksek
oranda eksik getirilmesinin nedenlerinden basvuran kisiye bagli olan ilk sebep,
kisinin bagvuruya gelirken getirdigi fotografin pasaportta kullanilamayacak sekilde
yipranmis veya eski olmadir. Ikinci sebep kisinin basvuru sirasinda fotograf

cektirebilecegini bilerek daha onceden yanlis oOzelliklerde c¢ektirmekten korkup
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basvuru sirasinda g¢ektirmek istemesidir. Ugiinci neden ise kisinin bagvuru
yapmaktan herhangi bir neden sebebiyle vazge¢mesidir.

Fotografin eksik bagvuru evragi olmasinin bilgiye bagli nedeni, kisilerin bagvuru
sirasinda getirilmesi gereken evraklarin neler oldugunu tam ve dogru olarak énceden
incelememesi nedeniyle fotografin basvuruda gerekli oldugunun bilinmemesi ve
yaninda getirilmemesidir.

Yontem kaynakli eksik olarak yiiksek oranda fotografin getirilmesinin
nedenleri ise ilk olarak kisinin daha 6nceden hazirlayip yaninda getirdigi fotografin
pasaporta basilacak oOzellikleri igeren yukarida agikladigimiz biometrik fotograf
ozelliklerine uymamasidir. Ikinci olarak ¢nceden hazirlanip getirilen fotografin

pasaporta basilmak i¢in yeterli kalitede olmayip diisiik kalitede ¢ekilmis olmasidir.

Sekil 13.Niifus Ciizdan1 I¢in Balik Kilg1g1 Analizi

Niifus clizdanini getirmeyi unutmasi —3\\ Bagvuru igin gerekli oldugunun bilinmemesi —\i\

\t— Bagka kuruma ait kimlik getiriimesi
\
\

. . s *[NOFUS CUZDANI)

Kisginin daha 6nceden gikartilmig pasaportunun olméﬁ;

Vi

Vi

/

Niifus clizdaninda eksik yada yanhs bilgi olmasi —7‘ Nufus clizdan fotografinin farkh olmasi
.j

;f:— — Niifus clizdanin mihirsiiz olmasi

Niifus Miidirligi

Niifus ciizdan1 i¢in bagvuran kaynakli ilk neden kisinin niifus cilizdanini
yaninda getirmeyi unutmasi, ikinci neden ise kisinin yaninda baska kurumlara ait

kimlik veya ehliyet vs. getirmesi ve bunlar ile islem yaptirmak istemesidir.
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Bilgi kaynakli neden kisinin basvuruya gelmeden once gerekli olan belgeleri
arastirmamis ve incelememis olmasi nedeniyle niifus ciizdan1 getirmesi gerektigini
bilmemesidir.

Niifus ciizdanin verildigi kurum olan Niifus Mudurliigt kaynakli da sorunlar
yasanmakta ve silirecin uzamasina neden olmaktadir. Bunlardan ilki niifus
ciizdanindaki kimlik bilgilerinin eksik yada yanis olmasidir. Ornegin niifus ciizdani
T.C. kimlik nolu, 15 yasindan biiyiiklerde fotografli ve dogum tarihi Giin-Ay-Yil
seklinde yazili olmal1 ve giincel bilgileri (Evli ise bekar, bekar ise evli yazmamalidir)
icermelidir. Niifus clizdanindaki bilgiler, basvuru sirasinda miiracaat memurunca
niifus miidiirligiine bagli MERNIS programindaki kayitlar ile karsilastiriimakta
herhangi bir farkliliga rastlandiginda kisi uyarilip miiracaat sonlandirilmaktadir. Bu
islemler zaman almakta ve siirecin uzamasina neden olmaktadir. ikincisi niifus
clizdanina basilmasi gereken miihriin basilmamis olmasidir.

Diger bir etkende kisinin daha onceden c¢ikartilmis pasaportunun olmasi
nedeniyle yaninda sadece eski pasaportunu getirip niifus ciizdaninin gerekli
olmayacagin diisiinmesi nedeniyle yaninda getirmemesidir.

Kisinin niifus ciizdan1 fotografi ve yakin tarihte c¢ekilmis olmamalidir. Fotografla

ilgili sorun oldugunda kisi uyarilmakta ve bagvuru sonlandirilmaktadir.

3.3.2. iyilestirilmis Pasaport Cikartma Siireci

Pasaport ¢ikartma siirecindeki iyilestirmede ; oncelikle pasaport cikartma
stirecinin ilk adimi olan gerekli evraklarin getirilmesinin tizerinde durulmustur.
Vatandasin basvuruya baslamak icin getirmesi gereken belgelerden hangilerinin
yiksek oranda eksik oldugunun ve bu oranin yiiksek olmasindaki nedenlerin
anlasilip 1iyilestirilebilmesi i¢in pasaport basvurusunda gerekli olan belgelerle
cizelgeler hazirlanmistir. Bu c¢izelgeler miiracaat memuruna verilmistir. Miiracaat
memuru iki ay boyunca yesil ve umumi pasaport basvurusunda eksik gelen belgeleri
isaretlemistir. iki ayin sonunda her bir belgenin iki aylik ortalamas1 almip histogram
diyagramlari cizilmistir. histogram diyagramlarina gore Yesil Pasaport i¢in, ‘Talep
formu , Kaseli makbuz , Fotograf® ; Umumi Pasaport i¢in ‘Niifus ciizdan1 , Harg

bedeli makbuzu , Fotograf’ en yiiksek oranda eksik gelen evraklardir. Histogram
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diyagramimda en yiiksek oranda olan bu ii¢ belgenin nedenleri balik kilgig:
diyagramlari iizerinde incelenmistir. Yapilan incelemelere gore Onerilen
iyilestirmeler ve bu iyilestirmelere goére stirecin adimlarindaki birlesmeler
eksilmeler bunlardan yola c¢ikilarak goriilen pasaport c¢ikartma siirelerindeki
azalmalar asagida agiklanmistir.

Ikinci adimda hem yesil hem de umumi pasaportta en yiiksek oranda eksik
veya istenilen ozelliklerde getirilemeyen evraklardan olan fotografin nedenleri balik
kilgig1 yontemi ile incelendiginde; basvuru ig¢in getirilmesinin gerektiginin
bilinmemesi ya da getirilen fotografin istenilen kalite ve 6zelliklere uygun olmamasi,
eskimis, gecerliligi bitmis veya yipranmamis fotograflarin getirildigi, vatandasin
dogru ozelliklerde fotograf oldugundan emin olabilmesi i¢in basvuru sirasinda
cektirmek istemesi en ¢ok karsilasilan durumlar olmustur. Bu uyumsuzluklar
yasandiginda vatandasin basvurusu baslatilmayip ilk kontroldeki miiracaat memuru
tarafindan geri ¢evrilmekte, gerekli sartlardaki fotografla gelmesi gerektigi anlatilip
basvurusu sonlandirilmaktadir. Bu durumda kisinin daha onceden almis oldugu
randevusu var ise iptal olmasina ve basvurunun daha sonra ki bir zamana uzamasina
neden olmaktadir. Kisi basvuru yerindeki fotograf cektirme yerine yonlendirilse bile
buradaki cihaz her zaman uygun fotografin ¢ekilmesini saglayamamakta ya da bozuk
olmas1 durumunda basvuru siiresi uzamaktadir.

Pasaport basvuru yerinin disina emniyet midirliiglince anlasilan
fotograf¢cinin oldugu bir birim olusturabilinir. Vatandas basvuru icin evraklarini
getirmeden siiregteki birinci adimdan 6nce bu birime giderek fotografi orada ¢ekilip
bagli olan sistem iizerinden basvuruyu alacak olan miiracaat memurunun
bilgisayarina gonderir. Vatandastan bagvuru evraklari arasinda fotograf istenmez. Bu
iyilestirme ile basvuruya uygun olmayan fotograflarin getirilmesinin , bagvuru
sirasinda getirilmesi gerektiginin bilinmemesinin ve kisinin hatali 6zelliklerde
fotograf ¢ektirmis olma tedirginliginin 6niine gegilir. Ayrica bu sistem sayesinde 17.
adim da taratilmasi gereken belgeler arasinda fotograf eksilir ve basvuru siiresinde
kisalma saglanir.Bu adim iyilestirilmis siiregte 16 olarak goriilmektedir. Fotograf
sistem {lizerinden forma eklenir.

Yesil Pasaport basvurularinda Hususi Damgali Talep Formu , siiregteki 2.

adimda miiracaat memuru tarafindan yapilan eksik evrak kontroliinde bu formun
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getirilmesi gerektiginin bilinmemesi , gecerlilik siiresinin bitmis olmasi , bagvuruda
bulunan aile bireylerinin tam olarak basvuru sirasinda hazir bulunmamasi ,
bagvuruda bulunan 6grenciler i¢cin ogrenci belgesinin getirilmemis olmasi yada
Ogrenci kimligi gibi alternatif belgelerle 6grencilik durumunun ispatlanmaya
calisilmas1 nedenleriyle bagvuru siireci uzatmakta ya da bu unsurlardaki eksiklikler
nedeniyle basvurunun sonlanmasina neden olmaktadir. 11. adimda miiracaat
memurunun bu formun diizenlenme tarihinden itibaren 60 giin olan gecerlilik
stiresini, bagvuru yapan hak sahibinin formu imzalamis olmasini , basvuruda bulunan
kisilerin islemler sirasinda hazir bulunuyor olmasini , 6grenciler i¢in bu haktan
yararlanmasini saglayan oOgrenci belgesinin hazir olmasmi , formu hazirlayan
kurumun hak sahibinin kadro bilgilerini dogru olarak yazmis olmasini , kimlik
bilgilerinin dogru ve tam doldurulmus olmasimi , kurumun kendi evrak-arsivinden
say1r verilmis olmasimmi ve kurum tarafindan onay miihiiriiniin basilmis olmasini
kontrol etmesi gerekmektedir. 15. adimda talep formunu onaylayan yetkili amirin
imzasm1 gosteren imza sirkiisiiniin kontrolii yapilmaktadir.imza sirkiisii kontrolii
tyilestirilmis siirecte 14. faaliyet olmustur.

Formdaki onay imzasi ile imza sirkiisii uyumlu olmaz ise hak sahibine bilgi
verilip bagvuru sonlandirilmaktadir. Yukarida anlatilan kontrollerin en kisa siirede
gerceklestirilebilmesi ve kiginin basvurusunun yarida kesilmemesi i¢in Pasaport
Talep Formu hak sahibinin bagl oldugu kurum tarafindan bilgisayar sisteminde bir
form olarak hazirlanip doldurulduktan sonra gecerlilik siiresi dahilinde ortak sistem
tizerinden emniyetin pasaport basvuru sistemine gonderilebilinir. Ayni sekilde
okullarda 6grenci belgeleri benzer bir sistem {lizerinden hazirlanip gonderilebilinir.
Boylece eksik , gecerlilik sitiresi bitmis ve gerekli olan belge yerine alternatif
belgelerle basvuruda bulunma orani azalir. 11. adimda miiracaat memurunun yaptigi
az once anlatilan kontroller sistem {izerinden daha kisa stirede yapilir. 15. adimda ki
kurumlarin imza sirkiisleri diizenli olarak kurumlarca giincellenerek sistem tizerinde
kayitl olarak bulunabilir. Boylece memurun kontrol hizi artar , islem siiresi azalir.
Pasaport talep formunun ve 6grenci belgesinin sistemde bulunmasiyla 16. adimda
miiracaat memurunca yazilarak girilen bilgiler dogrudan sistem iizerinden alinir. Bu
faaliyet iyilestirlmis siirecte 15 olmustur. Stirede kisalma saglanir. 17. adimda

taratilarak forma eklenen belgeler sistemde kayith oldugu i¢in taratilmasina gerek
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kalmaz , stireden kazang saglanir. 17. Adim da iyilestirilmis stirecte 16’dir. Gerekli
olan bilgiler sistem tizerinden forma eklenebilir.

Yesil pasaport bagvurusunda getirilmesi gereken 1slak imzali ve tahsil
edilmistir kaseli makbuz , umuma mahsus pasaportta ise pasaport har¢ bedeli
makbuzu nedeniyle yiiksek oranlarda basvuru siiresi uzamaktadir. ilk olarak 2.
adimda miiracaaat memurunca kontrol edilen, bagvuru sahibinin istedigi pasaport
icin yatirmis oldugu oldugu iicret karsiliginda kendisine verilen 1slak imzali ve onun
kopyast olan iki makbuzdan kopyanin getirilmesi ve gegerlilik tarihi bitmis
makbuzun getirilmesi basvurusunun kesilmesine ya da siiresinin uzamasina neden
olmaktadir. Bu nedenle vatandasa, gerekli olan {icret yatirildiginda pasaport
basvurusuna getirmesi gereken makbuz vermek yerine sadece para yatirdigini
gosterir tek bir makbuz verip sistem iizerinden pasaport basvuru programina bir
belge gonderilebilinir.

Bu belge gegerlilik siiresi boyunca sistemde hazir olarak bekler siiresi
doldugunda kendiliginden sistemden silinmesi saglanir. Boylece vatandasin hatali ya
da gecerlilik siiresi bitmis makbuz getirmesinin oniine gegilebilinir. Makbuzu veren
kurumun tek yer olmamasi nedeniyle de vatandas nereye para yatiracagini
bilmemesi , fazla veya az miktarda yatirma endisesi duymasi , yatirmasi gereken
ticret miktarini bilmemesi , makbuzu veren kurumun isimde, iicret tutarinda ve
makbuza kase basilmasinda hata yapmasi sonucunda basvuru yarida kesilmektedir.
Vatandas {icreti yatirip makbuzu aldigi kuruma hatanin diizeltilmesi i¢in veya
yaninda getirmemis ise getirmesi i¢in yoOnlendirilmektedir. Bu sorunlarin
yagsanmasinin Oniine gecilebilmesi i¢in pasaport bagvuru yerinin disinda, 1. adim olan
vatandasin basvuru i¢in evraklarini getirmesinden 6nce {icretin yatirilacagi tek bir
merkez olusturulabilir. Buraya ticretini yatiran vatandasa paranin alindigina dair tek
makbuz verilir.

Diger biitiin islemler bilgisayar programi tizerinden gonderilerek siireden
kazang saglanir. Bu sistem sayesinde miiracaat memurunun bilgisayarinda hazir
bulunan makbuz daha kolay kontrol edilir. 16.adimda sisteme pasaport har¢ bedeli
makbuz numarasinin , kaseli makbuz numarasinin ve umuma mahsus pasaportta
(bagvuru i¢in gerekli olan {icretin yatirildigi kurumlara pasaport defter bedeli olarak

da tcret yatirilmaktadir) pasaport defter bedeli makbuz numarasinin girilmesinin
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stiresi azalir. Bu numaralar dogrudan sistem iizerinden alinir. Makbuz verilmesine
dair tiim islemler tek merkezden yapildig1 i¢cin kurumlarca yapilan hatalarin en aza
indirilmesi saglanabilir.

Pasaport bagvurusunda bulunan vatandasin niifus clizdan1 getirmeyi unutmast
, niifus ctizdan1 yerine baska kuruma ait kimlik getirmesi, basvuru icin gerekli
oldugunu bilmemesi kisiden kaynaklanan siireci uzatan nedenlerdir. Bu durumlari
yasamak istemeyen kisiler basvuru sirasinda hazir bulundurulmas: gereken belgeleri
daha onceden 6grenip hazirlamalilardir. Kisiler 6nceden ¢ikartilmis pasaportlariyla
birlikte niifus cilizdanlarin1 da bagvuru sirasinda getirmelilerdir. Niifus ciizdaninda
eksik yada yanlis bilgi olmasi ve ya miihiirsiiz olmasi durumunda diizeltilmesi i¢in
niifus miudiirliiklerine gerekli basvurular1 yapmasi gerektigini hatali, eksik niifus
clizdani ile hi¢bir kurumda islem yaptiramayacagini bilmelidir.

Biitiin bunlarla birlikte siiregteki 14. adim ve 16. adim birlestirildiginde tek
bir sorgulama sistemiyle kisilerin T.C no'su ile niifus miudirligiine bagli olan
MERNIS programindan sahis bilgileri ve GBT, Tahdit, UYAP bilgileri
sorgulanabilir. Bu iki adimin birlestirilmesiyle 40 sn olan 14. adim ile 30 sn olan 16.

adim toplamda 45 sn’de yapilir. Boylece islem siiresinden kazang saglanir
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Arka Sayfadaki tablo 7’de;Pasaport Cikartma Siirecinde Yapilan
Iyilestirmeleri gostermektedir. Mevcut siire¢ iizerinde gerekli calismalarin
yapilmasindan sonra elde edilen verilere gére hazirlanmigtir. Uygulanmasi planlanan
iyilestirme islemleri ve bu islemlerden sonra hazirlanan iyilestirilmis siirecte ki
verilerin sonuglar1 degerlendirilerek; islemlerin faaliyet numaralarina gore
olusturulmustur. Bu tablo iyilestirmenin yapildig1 faaliyet numarasini, mevcut ve
lyilestirilmis stirecte faaliyetin gerceklestigi siireyi ve yapilan calismayi; Normal
(Umuma Mahsus) Pasaport Ve Yesil (Hususi Damgali) Pasaport i¢in ayr1 ayri
ayrintili olarak gostermektedir. Mevcut siirecteki bazi adimlarin birlestirilmesi yada
eksiltilmesi ve bunun sonucu olarak iyilestirilmis siiregteki faaliyet numaralarinda

olusan degisimleri de 6zellikle gostermektedir.
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Tablo 7: Pasaport Cikartma Siirecinde Yapilan Iyilestirmeler

Faaliyet
Numarasi

Eski Siire | Yeni Siire | Yapilan Iyilestirme

Fotograf c¢ektirme ve {cret yatirma
birimlerinin olusturulmasi, kontrol edilen
2 dakika 1 dakika evraklarin bir kismmin dogrudan sistem
tizerinden gelmesi 2 no’lu faaliyette
miiracaat memurunun kontrol siiresini
kisaltmustir.

4 dakika 2 dakika

‘Hususi  Damgali  Pasaport  Talep
Formu’nun sistem tizerinden kontroliinii
yapan miiracaat memuruna gelmesi
saflanarak kontrol siiresi kisaltilmigtir.

Niifus Miudiirligiine bagli MERNIS
programindan sahis bilgileri sorgulanmasi
ile GBT, TAHDIT, UYAP sorgulamasi
ayni faaliyette kisinin T.C. numarasi
girilerek birlikte yapilir. Boylece 12. ve
45 saniye 14. faaliyetler birlestirilmis olur. Bu islem
iyilestirilmis siiregte 12. adim olmustur.
Siirede de kisalma saglanmistir.

3 dakika 2 dakika

40 sn + 30
sn

Imza sirkiisleri kurumlarca giincellenerek
sistemde kayitli bulunursa miiracaat
20 saniye 10 saniye memurunun kontrol siiresinin azalmasi
saglanir. Bu faaliyet iyilestirlmis siirecte
14 olmustur.

Miiracaat memrunun el ile yazarak girdigi
bilgilerin bazilarimin  (Pasaport talep
formu, makbuz) dogrudan sistem
tizerinden almabilmesi siirenin azalmasini

4 dakika 2 dakika saglamistir. Bu faaliyet iyilestirlmis
siiregte 15 olmustur.

Miiracaat memurunun taratarak kaydettigi
ve forma ekledigi fotograf, talep formu
belgeleri sistem lizerinden miiracaat
memuruna geldiginde taratma islemi
olmadan gerekli bilgiler ve boliimler
bagvuru  formuna eklenir.  Siirenin
kisalmasi saglanir. Bu faaliyet iyilestirmis
siiregte 16 olmustur

4 dakika 2 dakika

136



Asagidaki tablo; Mevcut Ve lyilestirilmis Siire¢ I¢in Normal (Umuma
Mahsus) Pasaport Ve Yesil (Hususi Damgali) Pasaporttaki veri farkliliklarini
gostermektedir. Mevcut siirecte islemler normal pasaport i¢in 26 faaliyettin olusup
28 dakika 25 saniye slirmekte iken yapilan iyilestirme ¢aligmalari ile 25 faaliyetten
olusup 23 dakikada tamamlanmasi saglanmaktadir. Yesil pasaportta ise 28
faaliyetten olusup 33 dakika 45 saniye siiren islemlerin 27 faaliyet adimi ve 26

dakika 10 saniye de tamamlanmasi saglanmistir.

Tablo 8: Mevcut Ve lyilestirilmis Siire¢ i¢in Normal (Umuma Mahsus) Pasaport Ve Yesil
(Hususi Damgali) Pasaporttaki Veri Farklart

Normal ( Umuma Mahsus ) | Yesil ( Hususi Damgali )
Pasaport Pasaport

Siirecteki

26 faaliyet 28 faaliyet Faaliyet Sayisi

Verileri

Siirecin Toplam

28 dakika 25 saniye 33 dakika 45 saniye .
Siiresi

1723
o
s
%]
—
|2
B
o
=<
Y
Rt
5y
5]
1
=
701
N
-
(2]
>
g

Siirecteki

25 faaliyet 27 faaliyet Faaliyet Sayist

Isleyis Verileri

Siirecin Toplam

23 dakika 26 dakika 10 saniye .
Siiresi

Tyilestirilmis Siirecteki
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SONUC

Bu calismada bir 11 Emniyet Midiirliigii Pasaport Sube’de ki pasaport
cikartma isleminde siire¢ yonetimi ve iyilestirilmesi uygulanmistir. Caligmada biitiin
stirecler Microsoft Office Visio programi ile ¢izilmistir. Pasaport subede ti¢ ¢esit
pasaport icin bagvuru yapilabilmektedir. Bunlar Tiirkiye Cumhuriyeti, KKTC
vatandaslar1 ve vatansiz kisilerin alabilecekleri ‘Normal (Umumi) Pasaport’, kadro
derecesi 1, 2 ve 3. Derecede olarak calisan ve bu derecelerden emekli olanlar,
TBMM Eski Uyeleri ve Eski Bakanlarin alabilecekleri “Yesil (Hususi Damgalr)
Pasaport’ ve resmi gorevle yurtdisina gonderileceklerin, yurt disinda gorev
yapacaklarin, Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin tiyesi oldugu kurumlarda memur olarak
calisacaklarin alabilecekleri ‘Hizmet Pasaportu’dur. Bu pasaport tiirlerine bagvuruda
bulunabilme sartlar1 ve bagvuru icin gerekli olan evraklar i1 Emniyet
Midiirliikleri’nin internet sitelerinde ve Pasaport Sube’de ki bilgilendirmelerde
ayrintili olarak agiklanmistir.

Calismada oncelikle bu ii¢ pasaport tiirii i¢in yapilan basvurular ve islemler il
Emniyet Miidiirliigii Pasaport Sube’de gozlemlenmistir. Ug tiir pasaport iginde
basvuru sirasinda yapilan islemlerin birka¢ adim haricinde ayn1 olmasi ve sirasinin
degismemesi nedeniyle tek bir siire¢ ¢izilmistir. Bu siire¢ iizerinde islem adimlari
(faaliyetler) gosterilmistir. Yapilan gozlemlerde su ortaya c¢ikmistir ki ‘Normal
(Umumi) Pasaport’ ve ‘Yesil (Hususi Damgali) Pasaport’ i¢in yapilan bagvurularda,
basvuran kaynakli problemler sik¢a goriilmekte ve bu problemler temel alinarak
stire¢ icerisinde iyilestirme ¢aligsmalari yapilabilmektedir. ‘Hizmet Pasaportu’nda ise
hem c¢ok daha az sayida bagvurunun olmasi hem de resmi gorevle ¢ikarilmasi
gerektigi icin bagvuran kaynakli ve islemlerin gerceklesmesi sirasinda problem
yasanmadigr goriilmistir. Bu nedenle siire¢ ¢izimi ve iyilestirme islemlerine
‘Hizmet Pasaportu’ dahil edilmemistir.

Stireg¢ Microsoft Office Visio programi ile ¢izilmistir. Cizimin ardindan
stirecteki faaliyetlerin stireleri toplanmis pasaportlarin herbiri i¢in bagvuru ve islem
siireleri hesaplanmistir. Elde edilen sonuglara gore; Normal (Umumi) Pasaport
stirecinin 26 adim (faaliyet) siirenin 28 dakika 25 saniye oldugu, Yesil (Hususi

Damgal1) Pasaport i¢in 28 adim siirenin 33 dakika 45 saniye oldugu gortilmiistiir.
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Stirecin ¢iziminin ardindan bagvuru sirasinda vatandas tarafindan getirilmesi gereken
evraklar nedeniyle en ¢ok problemin yasandig, eksik yada yanlis gelen evraklarin il
Emniyet Miudurliigii’'nde ki islemleri de durdurdugu yada yavaslattigi fark edilmistir.
Vatandas tarafindan getirilmesi geren evraklarin iyilestirmede 6ne siirtilen sekillerde
getirilmesinin  saglanmasiyla hem yanlis veya eksik evrak gelmesinin Oniine
gecilmekte hem de silireg icerisindeki bazi faaliyetlerin siirelerinin kisalmasi
saglanabilmektedir. Ayrica bazi adimlarin birlestirilmesiyle de basvuru ve islem
siirelerinden kazan¢ saglanmistir. Tim iyilestirme ¢alismalarindan sonra ¢izilen
stiregte ‘Normal (Umuma Mahsus ) Pasaport i¢in adim sayis1 25, siire 23 dakika;
‘Yesil (Hususi Damgali) Pasaport’ i¢in adim sayis1 27, siire 26 dakika 10 saniye
olarak iyilestirilmistir.

Pasaport almak isteyen vatandasin, bagvuruda bulunabilmesi i¢in istedigi tiir
pasaportta gerekli olan sartlar1 tagiyor olmali, bagvuru icin gerekli olan evraklari tam
ve dogru olarak getirmis olmali, pasaport bagvurusuna kendi ve kendisine ait haklar1
kullandiracagi yakinlari1 ile basvuru sirasinda hazir bulunmalidir. Bu konular
basvurunun en dogru ve kisa siirede baslayip islemlerin devam edebilmesi igin
vatandasa bagl hususlardir. il Emniyet Miidiirliigii’nde siire¢, basvuru igin getirilen
evraklar ilk olarak kontrol edecek olan gorevli miiracaat memurunun gérmesi ile
baslamaktadir. Bundan sonra islemler emniyetin ortak olarak kullandig1 ‘POLNET 4’
programi lizerinden miiracaat memuru, kontrol memuru, onay amiri tarafindan
gergeklestirilmekte ve bilgilerin POLNET 4 programi iizerinden hazirlanan formun
Ankara’da ki genel merkeze gonderilmesiyle sonlanmaktadir. Pasaport basvurusu
Ankara’da ki genel merkeze gittikten sonra merkezin yogunluguna gore basvuru
yapan kisinin vermis oldugu adrese posta siiresi de dahil olmak {izere 1 hafta - 10
giin icerisinde teslim edilmektedir.

Kisilerin tam ve dogru basvuru belgelerini getirmesiyle siirecin
baslamasindan sonra islemlerin bilgisayar sistemleri tizerinden hizli ve dogrulukla
stirdiiriilmesinden dolay: islemler asamasinda ¢ok fazla problem yasanmamaktadir.
Bu asamalarda iyilestirme i¢in yapilabilecekler iyilestirilmis siiregte ayrintili olarak
gosterilmistir. Burada 6nemli olan husus bagvuruda bulunan kisilerin basvuru i¢in
gereken evraklari tam ve dogru olarak anlayip getirmesinin saglanabilmesidir. Bu

konuda yapilan iyilestirmeler ile bagvurularin yarida kesilmesi engellenmekte,
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basvurunun toplam siiresi ve islem siirelerinde kisalmalar saglanmakta ve islemler
bilgisayar sistemleri tizerinden daha hizli/dogru olarak siirdiiriilebilmektedir.

Oncelikli olarak her iki pasaport tiirii iginde gerekli olan belgelerden
hangilerinin en fazla oranda eksik geldigini anlayabilmek i¢in basvuru alan ilk
miiracaat memuruna bagvuru evraklarinin yazili oldugu Mart ve Nisan aylari icin
hazirlanmis, yesil ve normal pasaport i¢in ayr1 ayri toplamda 4 adet tablo verilmistir.
Normal ve yesil pasaport bagvurusu i¢in gelen kisilerin eksik yada yanhs getirdigi
basvuru belgesini bu tablolarda isaretlemesi istenmistir. Buradan aliacak
degerlerden iki ayin ortalamasi alinmigtir. Ortalamaya gore bazi istatiksel verilere
ulagabilmek i¢in histogram diyagramlar1 c¢izilmistir. Bu diyagramlar sonrasinda
ortaya ¢ikan verilerde her iki pasaport tiirli icinde en yiiksek oranda eksik olan ii¢
evragin nedenleri incelenmistir.

Iki aylik ¢aligma sonucunda, Yesil pasaport igin gerekli olan evraklarindan
talep formu; mart ay1 i¢in 12, nisan ay1 i¢in ise 28 bagvuruda eksik getirilmistir. Mart
ve nisan aylarmin ortalamasini aldiginda bu oran 20 olarak bulunmaktadir. Miihiirli
belge iki ay boyunca hi¢ eksik getirilmemistir. Kaseli makbuz; mart ayinda 52, nisan
ayinda 42 bagvuruda eksik olarak getirilmistir iki aymn ortalamasi 47 bagvuru olarak
goriilmektedir. Niifus clizdani; Mart ayinda 15, Nisan ayinda 21 ortalama olarak ise
18 basvuruda eksik olarak getirilmistir. Fotograf; mart ayinda 46, nisan ayinda 48
basvuruda ortalama 47 basvuruda eksik yada istenilen 6zelliklere uygun olmayan
sekilde getirilmistir. Muvafakatname; mart ayinda 4, nisan ayinda 8 basvuruda
ortalama olarak ise 6 basvuruda eksik olarak getirilmistir. Daha onceden kisiye ait
pasaport var ise mart aymnda 3, nisan aymnda 1 basvuruda ortalama 2 basvuruda
eksiktir. Mahcurlar icin getirilmesi gereken muvafakatname her iki ay i¢cinde eksiksiz
getirilmistir.

Umuma mahsus pasaport i¢in gerekli olan evraklardan pasaport defter
bedelinin yatirildigimi gosteren 1slak imzali ve kaseli makbuz her i¢i ay boyunca
eksiksiz getirilmistir. Niifus cilizdani; mart aymda 20, nisan aymnda 32 ortalama
olarak da 26 basvuruda eksik getirilmistir. Har¢ bedeli makbuzu; mart ayinda 49,
nisan aymda 25 basvuruda ortalama 37 basvuruda eksik getirilmistir. Fotograf; mart
ayinda 39, nisan ayinda 37 ortalama 38 basvuruda eksik yada gerekli sartlara uygun

olmayan fotograflar getirilmistir. Muvafakatname; mart ayinda 8, nisan aymnda 4
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basvuruda ortalama 6 basvuruda eksik getirilmistir. Basvuruda bulunan kisiye ait
daha onceden cikartilmis pasaport var ise mart ayinda 5, nisan ayinda 3 ortalama
olarak 4 bagvuruda eksik getirilmistir. Histogram diyagramlar1 gostermektedir ki
Normal Pasaport bagvurularinda ‘Niifus Ciizdani, Har¢ Bedeli Makbuzu ve
Fotograf’; Yesil Pasaport bagvurularinda ‘Talep Formu, Kaseli Makbuz ve Fotograf
yiiksek oranda eksik veya yanlis getirilmektedir. Bu da siirecin yarida kesilmesine ya
da stiresinin uzamasina neden olmaktadir. Bu durumun nedenlerini anlayip oniine
gecebilmek hatta siiresini kisaltabilmek yani siirecin iyilestirilebilmesi amaciyla
balik kil¢ig1 teknigi kullanilmis nedenler incelenmistir.

Her iki pasaport tiirii icinde eksik veya hatali olarak gelen ortak evrak
‘Fotograf’tir. Bu nedenle balik kil¢1g1 diyagrami oncelikle fotografa uygulanmistir.
Yapilan balik kil¢igr diyagraminda nedenler iice ayrilmistir. Bunlar; bagvuran
kaynakli, bilgi kaynakli ve yontem kaynakli nedenlerdir. Bagvuran vatandasa bagl
nedenlerin; bagvuru sirasinda g¢ektirilmek istenmesi, basvuruya yipranmis ve eski
fotografin getirilmesi, kisinin herhangi bir nedenle bagvuru yapmaktan vazgecmesi
oldugu goriilmustiir. Vatandasin bagvuru 6ncesinde gerekli belgeleri 6grenmemesi ve
ya eksik 6grenmesi nedeniyle basvuru i¢in gerekli oldugunun bilinmemesi bilgiye
baglh nedendir. Getirilen fotografin diisiik kalitede cekilmis olmasi, fotografin
biometrik fotograf 6zelliklerine uymamasi ise yontem kaynakli nedenlerdir.

Fotograf faktorii nedeniyle basvurunun sonlandirilmasinin 6niine gecebilmek
i¢cin balik kil¢1g1 diyagramindan yola ¢ikilarak yapilabilecek iyilestirme; vatandastan
bagvuru evraklar1 arasinda fotograf istemeyip basvuru yerinin disina emniyet
midirliigiiniin anlasmis oldugu fotografcinin oldugu bir birim olusturulabilinir.
Boylelikle kisiler bagvuru evraklarmi ilk olarak kontrol edecek miiracaat memuruna
basvurmadan 6nce bu birimde emniyetin istedigi 6zelliklerde ki fotografi cektirir.
Kisilere diinyaca gecerli biometrik 6zellikteki fotograf ve her basvuru igin ayni
standartta olacak fotograf ¢ekilmis olur. Vatandasin basvuru i¢in fotograf getirilmeyi
unutulmasinin, yanis oOzelliklerde olmamasi i¢in bagvuru sirasinda ¢ektirilmek
istenmesinin Oniine gegilir.

Mevcut durumda, pasaport basvuru yerindeki fotograf c¢ektirme kabinin
bozuk olmasindan ya da istenilen Ozelliklere uygun fotografi her zaman

cekememesinden dolayr c¢ok etkin olarak kullanilamamaktadir. Pasaport
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bagvurusundan once olusturulan boyle bir birime gidilerek cekilen fotograflarla
yipranmis yada eski olmanin, biometrik 6zelliklere uygun olmayan ve diisiik kalitede
cekilmis fotograf getirilmesi de engellenir. Bu etkenler nedeniyle basvurunun
uzamamasi, miiracaat memurunun kontrol sirasinda uzun siire harcamamasi saglanir.

Fotograf cektirme biriminde c¢ekilen resmin dogrudan bilgisayar sistemi
tizerinden miiracaat memuruna gonderilmesiyle de siirecteki 17. adimda
(iyilestirilmis silirecte 16. adim) yapilan basvuruya getirilen evraklardan fotograf gibi
gerekli olanlarin taratilarak sisteme kaydedildigi daha sonra sistemden alinarak genel
merkeze gonderilecek olan forma eklendigi bu asamada, fotografin dogrudan
bilgisayar lizerinden belli standartta gelmesiyle miiracaat memurunun yaptig1 taratma
ve forma ekleme isleminde siirede kisalma saglanir.

Yesil Pasaportta ‘Hususi Damgali Pasaport Talep Formu’nun istatiksel
degerinin yiiksek ¢ikmasinin nedenleri; balik kil¢1g1 diyagraminda bagvuran, bilgi ve
basvuranin is yeri kaynakli nedenlere ayrilmistir. Gegerlilik siiresi bitmis talep
formunun getirilmesi, bagvuruya gelen aile bireylerinin tam olarak basvuru sirasinda
hazir bulunmasi gerekmektedir bu duruma dikkat edilmemesi ¢ok yasli veya resit
olmayan ¢ocuklarin getirilmemesi, bagvuru talep formunu kisi kurumundan aldiktan
sonra kendisinin imzalamamasi ve yesil pasaport alabilme hakkin1 kullanacak
Ogrencilerin 6grenci belgelerini getirmemesi yada farkli belgeler ile 6grencilik
durumlarini ispatlamaya ¢alismalar1 bagvuran kaynakli nedenlerdir. Talep formunun
basvuru i¢in gerekli oldugunun bilinmemesi nedeniyle kisinin kurumundan almamasi
bilgi kaynakli nedendir.

Yesil Pasaport bagvurusu i¢in en 6nemli sart olan bu belgede bagvuranin is
yeri kaynakli nedenler yliziinden de problemler yasanmaktadir. Bunlar; kisinin kadro
bilgilerinin yanlis yazilmasi, kimlik bilgilerinin yanlig/eksik yazilmasi, forma kurum
tarafindan miihiir basilmamis olmasi, imza sirkiisiine dikkat edilmemis olmasi,
kurumun kendi evrak arsivinden sayi verilmemis olmasidir. Hususi Damgali
Pasaport Talep Formu kisilere ¢alistiklar1 ya da emekli olduklar1 kurum tarafindan
verilen, yesil pasaport alabilme hakkina sahip olduklarini belgeleyen evraktir. Yesil
pasaport bagvurusu i¢in bu belgenin tam ve dogru hazirlanmis olmasi, kurumun onay
imzasinin, kasesinin olmasi ve basvuru yapan kisi tarafindan da imzalanmasi en

onemli faktorlerdir. Bu belge hak sahibi tarafindan bagli oldugu kurumundan talep
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edildiginde kurumca bilgisayar ortaminda hazirlanip doldurulduktan sonra ortak ag
tizerinden emniyetin pasaport bagvuru sistemine gonderilir. Diizenlenme tarihinden
itibaren 60 giin olan gegerlilik siiresi boyunca sistemde bulunur. Benzer sekilde yesil
pasaport bagvurusu yapabilecek 6grencilerde bagvurudan 6nce okullarina bilgi verir
ogrenci belgeleri sistemde hazir bulundurulur. Basvuru sirasinda gerekli olan bu
belgelerin, sistemde gecerlilik siireleri boyunca hazir bulunmalar siiregte 11.adimda
yapilan kontrollerin daha hizli yapilmasini, kontrolii yapan miiracaat memurunca
hatanin en aza indirilmesini saglar.

Imza sirkiislerinin - de kurumlarca ortam sistem {izerinde hazir
bulundurulmasi ve diizenli periyotlarla giincellenmesinin saglanmasi, kontrolliiniin
yapildigi 15. adimin (iyilestirilmis siirecte 14. adim) daha hizli uygulanmasina imkan
verir. Talep formunun ve 68renci belgesinin sistem tizerinde kayitli bulunmasi, 16.
adimda (iyilestirilmis stirecte 15. adim) miiracaat memurunun yazarak bilgi girisi
yaptig1 islemin ve 17. adimda (iyilestirilmis siirecte 16.adim) basvuruya getirilen bu
evraklarin taratilmasinin oldugu faaliyetlerin siirelerinin kisalmasmi saglar. Bu
belgeler sistemde kayitli bulunduklari i¢in buradan alinarak genel merkeze
gonderilecek forma eklenirler. Belgeler sistem tizerinde belirli bir standarda gore
hazirlandig1 i¢in verildigi kurumlardan kaynaklanan problemlerin de 6niine gecilir.

Yesil Pasaport bagvurusunda ‘1slak imzali ve tahsil edilmistir kaseli makbuz’
icin yapilan balik kil¢1g1 diyagrami gostermistir ki; bagvuran kaynakli nedenler, bilgi
kaynakli nedenler ve makbuzu veren kurum kaynakli nedenler yasanmaktadir.
Bagvuran kaynakli nedenlerin ilki; vatandas pasaport basvurusu i¢in gerekli olan
ticreti yatirdiginda hem 1slak imzali makbuz hem de kopyas: olan makbuz
verilmektedir. Vatandaslarin ¢ogu basvuru ic¢in gelirken kopya olan makbuzu
getirmektedir. Ancak basvuru i¢in 1slak imzali makbuz gerekmektedir. Islak imzali
makbuz yanlarinda olmadiginda basvuru i¢in evraklar teslim alinamamaktadir.

Basvuran kaynakli diger nedenler ise kisilerin gegerlilik siiresi bitmis makbuz
getirmesi ve kisinin herhangi bir nedenle bagvuru yapmaktan vazge¢mis olmasidir.
Bilgi kaynakli nedenler; kisilerin bagvuru i¢in daha 6nceden bilgi almayip yatirmasi
gereken para miktarini bilmemesi, fazla/eksik para yatirmaktan ¢ekinmesi sebebiyle
basvuru sirasinda gorevli memura ticreti sorup sonra yatirmak istemesi, hangi

kurumlara para yatirabilecegini basvuruya gelmeden oOnce Ogrenmeyip basvuru
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sirasinda gorevli memur aracilifl ile para yatirmaya calismasi, pasaport bagvurusu
icin yatirilmasi gereken {icretin oldugunu bilmemesi yani bagvuru icin gerekli sartlari
tam olarak Ogrenmeden bagvuruya gelmesi, kisilerin daha Onceden ¢ikarilmig
pasaportunun olmasi nedeniyle ya da iicret 6demeden de basvuru islemelerini
yaptirabilecegini diistinmesidir. Gerekli olan ticret bankalara ya da kaymakamlikta ki
vezneye yatirilabilmektedir. Basvuruya getirilmesi gereken makbuzda bu
kurumlardan verilmektedir. Makbuzu veren bu kurumlara bagl nedenler sunlardir;
kurum kasesinin basilmamis olmasi, kase basilmis olsa da kasede ya da makbuz
tutarinda hata olmasi, makbuzun isim hatas1 yapilarak kesilmesidir.

Normal (Umuma Mahsus) Pasaport basvurusunda istenilen pasaport siiresine
ait yatirllmis 1slak imzali ve tahsil edilmistir kaseli ‘Pasaport Har¢ Bedeli
Makbzu’nda; basvuran, bilgi ve makbuzu veren kurum nedenli problemler
yasanmaktadir. Bagvuran kaynakli nedenler; ticretin yatirildigir kurumlardan biri 1slak
imzali digeri kopyasi olan iki makbuz verildigi i¢in 1slak imzali olanin degil de
kopya olan makbuzun getirilmesi, gecerlilik siiresi ge¢mis olan makbuzun
getirilmesi, kisinin herhangi bir nedenle o an bagvurudan vazgeg¢mesidir. Bilgi
kaynakli nedenler; vatandasin basvuruya gelmeden once gerekli arastirmayi
yapmaylp nereye, hangi kurumlara para yatirabilecegini bilmemesi nedeniyle
basvuruya gelip goérevli memur araciligiyla yada memurdan dogru olarak paranin
yatirilabilecegi kurumlar1 6grenmek istemesi, basvuru icin 6denmesi gereken bir
ticret oldugunu bilmemesi sebebiyle basvuruya iicret yatirmadan makbuz almadan
gelmesi, bagvuru oncesinde yatirilmast gereken ticreti 6grenmemesi sebebiyle
miktar1 bilmemesi, eksik/fazla yatirmaktan ¢ekinmesi nedeniyle basvuruya gelip
gorevli memura sorup miktar1 tam olarak yatirmak istemesi, hi¢ iicret yatirmadan
basvuru yapmak istemesi veya daha 6nceden sahip oldugu pasaport var ise onun igin
para yatirdigindan tekrar yatirmak istememesidir.

Bankalar yada kaymakamlik veznesine har¢ yatirilabilmekte harg
karsiliginda da makbuz alinmaktadir. Bu kurumlardan kaynaklanan konular; makbuz
kesilirken tizerine yazilan isimde hata yapilamasi, makbuzu kesen kurum tarafindan
basilmasi geren kasenin unutulmasi ve kase basilsa bile kasede yada makbuz
tutarinda hata yapilmis olmasidir. Balik kil¢ig1 diyagramlar1 gostermistir ki her iki

pasaport tiirinde makbuz i¢in ayn1 nedenler etkili olmaktadir. Bu sebeple pasaport
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bagvurusu i¢in gerekli olan {icretin yatirilacag: tek bir yerin olmasi; bu yer pasaport
basvurusuna baslamadan 6nce disarida olusturabilecek bir nokta olabilir. Vatandasin
nereye para yatiracagint bilmemesinin, fazla/eksik ticret yatirma endisesinin,
basvuruya gelip miiracaat memuruna sorup siireyi uzatarak dédenecek ticret miktarini
O0grenmesinin, basvuru i¢in gerekli oldugunu bilmemesinin ve islemlerini para
yatirmadan da yapabilecegini diistinmesinin oniine gecilebilinir.

Olusturulan bu birimde, kisilere alinan ticret karsiliginda tek bir makbuz
verilip sistem tizerinden pasaport bagsvuru programina bir belge gonderilir. Boylelikle
vatandasa verilen 1slak imzali makbuz ve onun kopyasi makbuz nedeniyle ortaya
¢ikan karigikliklarin ve zaman kayiplarinin 6niine gegilir. Tek merkezin ag tizerinden
gonderebildigi boyle bir belgeyle de belirli bir standart saglanabildigi i¢in makbuzu
veren kurumlardan kaynakli hatalar en aza indirilmis olur. Siiregteki 16.adimda
(iyilestirilmis stiregte 15.adim) makbuz bilgilerinin  girilmesinde miiracaat
memurunun dogrudan sistemden makbuzu gorebilmesi sayesinde faaliyet siiresinde
kisalma saglanir.

Normal (Umuma Mahsus) Pasaport basvurusunda ve kamu ya da 6zel her
kurumda ki islemlerde mutlaka bulundurulmas: gereken belge olan niifus clizdanin
basvurularda eksik evrak olarak yiiksek oranda ¢ikmasinin nedenlerini gorebilmek
icin yapilan balik kil¢ig1 diyagramindan ¢ikan sonuglar sunlardir; bagvuran kaynakli
olarak basvuru sirasinda yaninda getirmenin unutulmasi, bilgi kaynakli olarak
basvuru i¢in gerekli oldugunun bilinmemesi, niifus ciizdanin alindig1 miidirliikle
ilgili olanlar niifus clizdaninda eksik yada yanlis bilgi olmasi (niifus clizdaninda ki
bilgiler bagvuru sirasinda Niifus Midiirliigii’ne bagli olan MERNIS programinda ki
kayitlarla karsilastirilmaktadir), niifus clizdanina miidirliik tarafindan miihiir
basilmasinin unutulmasidir.

Ayrica kisinin daha 6nceden ¢ikartmis oldugu pasaportunun olmasi nedeniyle
niifus bilgilerinin orada ki kayitlardan alinabilinecegini diisiinerek veya kimligini
eski pasaportu ile ispatlayabilecegini diisiinerek yaninda getirmemesi ve niifus
clizdaninda bulunan fotografin ¢ok eski olmasi nedenleriyle de islemler yarida
kesilmekte pasaport c¢ikartma siiresi uzamaktadir. Bu konuda iyilestirme islemleri
yerine, kisilerin  hi¢cbir kurumda niifus ciizdam1 olmadan  kimliklerini

ispatlayamayacaklarini, yaptirmak istedikleri her tiirli islem i¢in mutlaka niifus

145



clizdanlarinin yaninda olmas1 gerektigini bilip basvuruya gelirken daha duyarli
olmalar1 gerekmektedir.

Yukarida anlatilan iyilestirme islemleri ile birlikte siiregteki 14. ve 16.
adimlart birlestirerek 14.adimda vatandasin T.C. numarasinin girilmesiyle hem
MERNIS programindan sahis bilgileri hem de GBT,UYAP, Tahdit bilgilerinin de
ayni anda sorgulanmasi saglanabilir. Boylece siirecten bir faaliyet eksilir ve bu iki
faaliyetin toplam siiresinden kazan¢ saglanir. Tim 1iyilestirme islemlerinin
uygulanmasindan sonra siirecin iyilestirilerek tekrar cizilmesiyle ve siirecteki
faaliyetlerin ~ siirelerinde ki kisalmalardan elde edilen sonuglarin tekrar
degerlendirilmesiyle ‘Normal (Umuma Mahsus) Pasaport’ c¢ikartma siireci 26
faaliyetten 25 faaliyete diismiis, siiresi ise 28 dakika 25 saniye’den 23 dakikaya
inmistir. ‘Yesil (Hususi Damgal1) Pasaport ¢ikartma siireci 28 faaliyetten 27 faaliyete
diismiis, stiresi ise 33 dakika 45 saniyeden 26 dakika 10 saniyeye inmistir.

Bu c¢alismada Normal ve Yesil Pasaport bagvurusu i¢in getirilmesi geren
evraklarin yazili oldugu ‘Mart’ ve ‘Nisan’ aylari i¢in hazirlanmis iki adet ¢izelge
kullanilmistir. Bu ¢izelgeler de bagvuru biriminde gorevli miiracaat memuruna
verildi. Bagvuruya eksik olarak gelen evraklar1 bu cizelgelerde isaretlemesi istenildi.
Cizelgelerden elde edilen degerlerin iki aylik ortalamalar1 alindi. Bu ortalamalardan
histogram diyagramlar1 olusturuldu. Histogramda en yiiksek degerde olan {i¢ evrak
secildi.

Her iki pasaport tiirii i¢inde bu ticer evragin bagvuruya getirilmesinde neden
problemlerin yasandigini, bu problemlere sebep olan faktorlerin neler oldugunu
anlagilabilmek amaciyla siire¢ iyilestirme tekniklerinden biri olan balik kilgigi
diyagramlar1 ile nedenlerin c¢ikis noktalarina inilmistir. Bu nedenler sebebiyle
basvuru siiresi uzamakta, gérevli memurun is yogunlugu artmaktadir. Islemlerde ki
yavaslik ve aksamalar nedeniyle bekleyen kisi sayist artip uzun kuyruklar
goriilmektedir. Bu faktorlerin ortadan kaldirilabilmesi veya en aza indirilebilmesi
amactyla ¢alismalar yapilmistir. Bu ¢aligmalar bagvuruya gelen evraklarin eksiksiz,
dogru olarak tam ve zamaninda getirilebilmesini amaglamigstir. Boylece vatandaslarin
basvurulariin yarida kesilmesinin oniine ge¢ilmis, hem siiregteki adim siirelerinin
kisalmast hem de siire¢ adimlarinin azaltilmasiyla toplam siirelerden kazang

saglanmustir. Iyilestirme teknikleri ile gérevli memurun islemleri kolaylastirilarak

146



stirec adimlarinin daha hizli yapabilmesi saglanmistir. Vatandasin bekleme siiresi
azalmis, is yogunlugunun, kalabalik ve kargasanin oniine ge¢ilmistir.

Kamu kurumlarinin gelisen uygulamalara, degisen prosediirlere 6zel sektor
kuruluglar1 kadar hizli bir sekilde uyum saglayamadig: bilinen bir gercektir. Kamu
kurumlarinda rekabet ortaminin olugsmamasi, yapilan islemler sirasinda miisteri
memnuniyeti diisiincesinden yola ¢ikmamasi, islerin en kaliteli ve en kisa siirede
yapilmasinin amag¢ olamamasi, calisanlar arasinda performans degerlendirilmesi gibi
tesvik edici tekniklerin kullanilmamasi nedenleriyle iyilestirme islemlerine ¢ok 6nem
gosterilmemektedir. Ayrica uygulanan sabitlesmis isleyislerin degistirilmesi oldukga
zor olmaktadir.

Calisanlar arasinda motive edici, performans arttirict uygulamalarin
bulunmamasi; ¢alisanlarin kamu kurumunun yillar ig¢erisinde getirmis oldugu sabit,
tekdiize sistem nedeniyle daha iyisinin nasil yapilabilecegini sorgulamamasina neden
olmaktadir. Bunlarla birlikte ARGE islemleri icin yenilikleri takip eden, beyin
firtinas1 yapan, kendisini stirekli giincel tutmaya calisan ayr1 bir ekibin olmamasi
sebebiyle de, hem vatandas hem de ¢alisanlar icin daha kaliteli standartlarin nasil
olusturulabilecegi {izerinde durulmamaktadir. Ancak kamu kurumlar1 vatandasimiza
devletten almay:r hak ettikleri en temel hizmetleri vermesi gereken tek ve
vazgecilmez kurumlardir. Bu nedenle bu kurumlarda da 6zel sektorde oldugu kadar
stire¢ yonetimi ¢alismalarina 6nem verilmelidir.

Kamu kurumlarindaki klasik hizmet anlayisindan kurtulabilmek, islerin
yapilis sekillerine alternatifler olusturabilmek ve her tiirlii yenilige agik olabilmek
hizla degisen ve gelisen giiniimiizde kamu kurumlar i¢in hayati 6nem tagimaktadir.
Yapilan islemlerde kalitenin artmasi, hizmeti alan ve hizmeti veren kisilerin
memnuniyeti i¢in ¢aligmalar yapilmasi gerekmektedir. Bu amagla kurumlarda ki
stire¢ yonetimini inceleyen, daha iyinin nasil yapilabilecegi iizerinde ¢alisan, mevcut
problemleri fark edip ¢6zmeye calisan ekipler olmalidir. Kamu kurumlarmin,
yoneticilerinin ve ¢alisanlarinin da yapilmak istenilen iyilestirme islemlerine
miimkiin oldugu kadar yardimer olmasi, fark ettikleri eksiklikleri veya diizelmeleri
paylasmasi gerekmektedir. Bu nedenle uygulamanin yapildigi kamu kurulusunda

yapilan mevcut islem incelenerek tizerinde iyilestirme yapilarak daha kisa siirede
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daha iyi sonuglar alimip alimamayacaginin goriilebilmesi amaciyla bu calisma
yapilmistir.

Bu c¢alisma sonucunda tez konusu islemelerde uygulanan adimlarin
iyilestirilmesi gerektigi, iyilestirmenin hizmeti verenler gérevli memur ve hizmeti
alan vatandaglar iizerinde olumlu etkilerinin olacagr kararma varilmistir.
Uygulanmasi Onerilen iyilestirmelerle vatandasin pasaport basvuru siirecinin ve
stiresinin kisaldigi, goérevli memur agisinda da islemlerin daha hizli ve kolaylikla
yapilabildigi goriilmistiir. Bu da uzun kuyruklarin olugsmasinin, basvuruya gelen
kisilerin uzun siire beklemesinin, kisilerin islemlerinin yarida kesilmek zorunda
kalinmasinin 6niine gegmistir.

Elde edilen bulgular ve ortaya koyulan ¢oziimler dogrultusunda kurum
yukarida bahsedilen islemleri gergeklestirdigi siirece hizmet kalitesinde artis
saglanarak onemli bir unsur olan miisteri memnuniyetinde olumlu yonde gelismeler
elde edecektir. Vatandas tarafindaki bu olumlu farklilagma bu birimde calisan
memura da yansiyacak islemlerin daha kisa siirede, daha kolay yapilabilmesi,
aksaklilar nedeniyle vatandasla yasanan huzursuzluklarin 6niine gecilmesi vatandasin
memurdan bekledigi giiler yiizli, anlayish, pozitif yaklasimi destekleyecektir. Biitiin
bunlara ragmen kurum klasik bir bakis acis1 ile yaptig1 tiim is ve islemleri dogru ve
tek yol olarak gérmekte uygulamaya devam etmektedir.

Bu calisma da bir il Emniyet Miidiirliigii Pasaport Sube’ de pasaport ¢ikartma
islemleri stireci agik¢a tanimlanmis ve bu siirec icerisinde iyilestirmeler yapilmistir.
Elde edilen sonuglar ve 6nerilen iyilestirmeler dogrultusunda kurumun bu iglemleri
gerceklestirdigi takdirde hizmet kalitesinde fark edilir bir artis saglanarak miisteri
memnuniyetinde ve ¢alisan memurlarinin memnuniyetinde olumlu yonde gelismeler
elde edecektir.

Bu yapmis oldugumuz ¢alisma ile amacimiz; pasaport ¢ikartma ile ilgili olan
stirecin revize edilmesi ve pasaport alabilmek i¢in bagvuruda bulunan kisilerin
yasamakta oldugu eksikliklerin giderilebilmesi i¢in yontem bulmaktir. Calisma ile
kendi pasaport siirecimiz revize edildi, baz1 adimlar birlestirilerek kisaltildi ve bazi
adimlarin stireleri kisaltildi. Boylelikle pasaport ¢ikartma siirecimizin hem hizmet
kalitesi 1yilestirildi hem de hizmet siiresi kisaltilmis oldu. Bu sayede emniyetin

vatandagla temasinin en yiiksek oldugu hizmetlerden biri olan pasaport islemleri
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iyilestirildigi i¢in vatandasin goziinde emniyetin kalitesi ve etkinligi yiikseltilmig
oldu. Bagvuru yapan vatandasin yasamis oldugu eksiklikler dogru bir sekilde tespit
edildi ve bu eksiklikleri gidermek icin her pasaport bagvurusu yapana yonlendirici
kiictik bir bilgi yazisi teslim edildi. Bu sayede vatandastan kaynaklanan sorunlar
azaltilmis oldu. Bu c¢alisma yalmizca emniyette c¢alisanlarin  katilimi ile
gergeklestirilmistir. Emniyetin diger birimleri i¢in vatandaslarinda ¢alismalara dahil
edilebilecegi iyilestirme ¢aligmalar1 ve siire¢ tasarimlar1 yapilarak konu emniyetin

tiim birimlerinde uygulanabilir.
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