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Dogaya ve insana saygimizi, Borsa istanbul’un olusturdugu
Surdurllebilirlik Endeksi'ne perakende sektoriinden giren
tek marka olarak bir kez daha gosterdik.

Hayatin her alanina iyi gelmek icin calismaya devam edecegiz.
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Avrupa’nin Mukemmellen

Istanbul'da...

24. Kalite Kongresi

Mukemmelligi Surdurmek
17-18 Kasim 2015

Udo Hansen Eduardo Rodriguez Franz-Peter Walder
Almanya ispanya Avusturya N
Kalite Dernegi Baskant Kalite Dernegi Baskan Yrd. Kalite Dernegi Yon. Kur. Uyesi
Ayrintili bilgi ve kayit icin www.kalder.org
L burak.olkun@kalder.org / 0216 518 42 84 0000060
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BASKANDAN

BASARININ YOLU
LABILMEK

®
IIBIZII

A. Hamdi Dogan

KalDer Yonetim Kurulu Baskani

SIS IA 0000000004000 000 05 0000000005004 0044

Mﬁkemmellik aslinda ¢ogumuzun al-

gisinda soyut bir kavram olarak yer
almaktadir. Oysa tam tersi bir kurulusun
neyi yaptigina, nasil yaphgina, cikhla-
rina, sonuglarina ve bunlarin gelecekte
nasil sirdurilebilir olduguna iliskin given
duygusu ile algilanmalidir. Artan kiresel
rekabet ortami, teknolojik gelismelerin hizi,
ekonomide siyasal ve sosyal yasamda
degismeler bu sirecin gerceklesmesini ve
sirdirilmesini zorlastrmaktadir.

Basari taniminda finansal sonuglar 6nem-
li bir yer tutar ve bununla ilgili kanitlar ara-
riz. Ancak ginimizde biyik kuruluslarda
basarili finansal performans degerlerinin
yani sira toplumdan geri dénisler, paydas-
lardan bildirimler ve kurumun degisimlere
ayak uydurabilme yetkinligi ve performansi
gelecegdini belirleyen gostergeler arasi-
na girmistir. Basar artik sadece finansal
sonuglarla degerlendirilmemekte, musteri
tatmini ve bagimliligi, ¢alisan memnuniyeti
ve yetkinlikleri, diger yanda ise toplumun
memnuniyeti Pazar tarafindan aranilan
gostergeler haline gelmistir. Bunlar arasin-
da bilginin seffafligi, sirdirilebilirlik kav-
ramlarinin alg degerleri pazarin gérmek
istedigi kavramlardir.

Given ortami ginimizde sonuglarin sir-
dirilebilirligine direk etkili kavramlardan
biridir. Tim cabalarin ve yapilan faaliyetle-
rin saglam temelli ve sistematik bir bicimde
vygulandigina inanmamiz gerekmektedir.
Elbette ki konunun bir diger ayagi bunlarin
dizenli bir bicimde ve sirekli olarak géz-
den gegirilip iyilestirildigine dair kanitlar
sunmaktir.

Bitun bu kavramlar ve yaklagimlar bir
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organizasyonun, kaliteyi sirekli ve verim-
li bir sekilde saglamak izere seferberlik
ilan etmesi ile baslayan bir sireci anlatir.
TQM Toplam Kalite Yonetimi mikemmellik
yolculugunun dayandigi ana temelleri olus-
turmaktadir. isletmeler insanlarin belirli bir
hedef ve vizyona odaklanarak o vizyonu
basarmak icin yaptgr calismalarla ileriye
giderler. Bu felsefenin 6ziinde ve mikem-
mellik modelinin iceriginde katilimer ve
paylasimer bir yaklagim 6ngérilmektedir.

Tipki 6zel sektorde oldugu gibi, kamuda
da modelin 6zi; vatandaslarla basarma,
ihtiyaclara odaklanma ve dengeli bir strate-
ik planlamadir. Seffaflik, hesap verebilirlik
ve sorabilirlik, etkililik, kamu yarari, etik
degerler bu icerigi tamamlar. Saglikli isbir-

Oz

| Kalite
KalDer Hareketine
Uyeligi  Katilim

likleri ve kaynak kullanimi, dogru tanimlan-
mis ve surekli iyilestirilen sirecler modelin
girdileri olup ana kriterleridir. Ulkelerin ve
toplumlarin yénetiminde en 6nemli nok-
talardan biri vatandaslarin ayrish@ or-
tamlarda vizyon ve hedefleri saptama
gucligidir. Boyle ortamlarda mizakere
ve ortak akil streclerine ihtiyag vardir. Den-
gelemeler ve denetlemeler nem kazanr.
Bu ortamlarin ortak baglayici 6zelligi BiZ
OLMA IHTIYACIDIR. Ortak fayday: bulmak
icin ve BIZ kavrami her tirli minakasa ve
cekismenin dtesinde uzlasabilecegimiz bir
st degerdir.

Yasam kalitesi birgok ana faktérin ya-
sama olan olumlu veya olumsuz etkileri
ile sekillenir. Yasam kalitesini kurarken

| Mokemmellik
Egitimve Avamalan
Rehberlik

Degerlendirme /
Ulusal Dig Degerlendirme
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BASKANDAN

“ GUVEN ORTAMI

GUNUMUZDE

SONUCLARIN
- iy, SURDURULEBILIRLIGINE
L) . P

DIREKT ETKILI
& - KAVRAMLARDAN

Ue=—" 1} BiRiDIR. ”

denge 6n plana ¢ikar. Yasamda
denge hep SIZ iizerine, BEN izerine
kurulursa strdurilebilirligi tartisma
konusudur. Yasamda denge BiZ
Uzerine olmalidir.

Gerek kisisel, gerek kurumsal,
gerek toplumsal olsun, 6z deger-
lendirme yapabilmek iyilesmenin {E
oncelikli ve ilk adimlarindan biridir.
Kendimize ayna tutabilmek cesareti
bize daha iyiye gitme firsatlarini
yaratacakhr. Onun icindedir ki mi-
kemmellik yolculugunda ilk adim
6z degerlendirmeyi yapabilmekten
gecmektedir.

KalDer olarak 25 yildir Gyelikle
baslayip &dil sirecine kadar vza-
nan bu yolculugun her asamasinda
birlikte olduk. Bu yolculugu hem
ilkemizde, hem de Avrupa’da yo-
samis kisi olarak kurumumda yasa-
digim ve basarili kuruluslarda géz-
lemledigim ortak nokta, “kurumsal
kiltur” anlayisinin basariya olan
katkilaridir. Bu kiltiri BiZ olarak
paylashgimiz her siregte ve kriter de
dogru yolda oldugumuzu gordik.
Kaldiramadigimiz biyik yikleri,
hedefleri beraberce omuzladigimiz-
da hem birlikte omuzlamanin hem
de basarinin keyfini yasadik. Ku-
rumsallik bir kimlik olarak kafamiza
yerlesti, islerimize yansidi. Perfor-
manslarimiz artti, motivasyon yay-
ginlast, paylasim gelisti. BIZ olmak
basarinin ilkelerindendir.
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Sahibi KalDer Adina
A.Hamdi DOGAN

Genel Yayin Yonetmeni ve
Sorumlu Yaz Isleri Miidiir(i
Neslihan CiNGi
neslihan.cingi@kalder.org

Yayin Kurulu
A. Hamdi DOGAN, Akin ALIKGIOGLU,
Erdenay GUL, Fiigen TOKSU,
Giil GOKTEPE, Ozlem YUZAK,
Tolga YUCEL, Selami GELEBIOGLU,
Selcuk ERGENC

idare Merkezi
{J& Tirkiye Kalite Dernegi
(KalDer)

Centrum Is Merkezi, Aydinevler Sanayi
Cad. No:3 Kiiclikyali 34854 istanbul
Tel: 0216 518 42 84
Faks: 0216 518 42 86
www.kalder.org
e-posta:kalder@kalder.org

Yapim
Ajans Cinar
Aykosan Sanayi Sitesi
Dortlii D Blok No:36
ikitelli / istanbul
Tel: 0212 629 00 77

Baski
Yeni Devir Matbaacilik
ve Gazetecilik A.S.
Yiizyil Mah. MAS-Sit
Matbaacilar Sit.
4. Cadde No:109
Bagcilar / istanbul
Tel: 0212 429 01 20

Once Kalite Dergisi, Tiirkiye Kalite
Dernegi tarafindan 2 ayda bir yayinlanir.
Ulusal-Turkge-2 Aylik
ISSN: 1301-4978

Once Kalite Dergisi'ndeki yazi ve resimler
kaynak gosterilerek kullanilabilir.
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* Yazarlar ve Kuruluslardan gelen yazilar:

© » A4 sayfasina, her taraftan
: 2 cm marj birakilarak, 1.5

: cm bosluk, 12 punto Arial

- veya Times New Roman

- karakteri ile en fazla 4 sayfa
. yazilmalidir.

. * Yazi bashgi ve yazar adi

- koyu font ile yazilmalidir

BASKANDAN

BASARI MUTLULUK
URETMEKTE GizLi

MUSTERI
MEMNUNIYETI
HER ZAMAN BIRINCi
ONCELIGIMiZz!

CRM FARKLILIK
YARATMAKTIR

TUKETICILER OYLADI,

BOSCH EV ALETLERI
MUSTERI MEMNUNIYETINDE
BIiRINCi SIRAYI ALDI

OPET 'iN SURDURULEBILIR
BASARISININ
PERDE ARKASI

KalDer'DEN AYGAZ'A
ALTIN HEYKEL

MUSTERISINE
EN YAKIN BANKA!

NE KADAR MOBIL,
O KADAR HIZLI, .
PRATIK VE “GUVENLI”

HEDEFiMiZ KESINTISiz,
KUSURSUZ VE
GUVENILIR HiZMET
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40
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46
50
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52
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* Yazar unvani, e-posta
adresi yer almalidir.

* Yazara ait en az iki adet
ylksek ¢ézinurlikte
vesikalik olmayan hareketli ~ degisiklik yapilabilir. Bu
tarzda resimler olmalidir.
* Gelen yazilar, yayin
kurulu tarafindan
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MUKEMMEL iLETiSiM iGiN
SOSYAL MEDYA

IETT, AVRUPA KALITE
ODULU’'NU HEDEFLIYOR

MEMNUNIYETTE SUREKLILIK
EFQM iLE GELIR

KalDer'DEN HABERLER
KalDer'DEN HABERLER
KalDer'DEN HABERLER
KalDer'DEN HABERLER
KalDer'DEN HABERLER
KalDer'DEN HABERLER
KalDer'DEN HABERLER

TEMSILCILIK /
KAYSERI

SUBELERDEN HABERLER /
ANKARA

SUBELERDEN HABERLER /
BURSA

MUTLULUK OGRENILEBILIR Mi?

KULTUR-SANAT

okunurlugunun artiriimasi,
uzunlugunun kisaltilmasi
gibi durumlarda yazinin
iceriginde, baslkta

degisiklik yapma hakki
dergimizce sakhdir.



BU SAYIMIZDA

*

Mutlu Misteri
& Mutlu Marka

2005 yilindan beri yiritmis oldugumuz Tirkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi projesinin
bu yil 10. yilini kutladik. Mayis ayinda gerceklestirdigimiz odul toreni ile de TMME
Odilleri sahiplerini buldu. Bu sayimizda da “Mutlu Misteri & Mutlu Marka” konusuna
yer verdik.

KalDer Yénetim Kurulu Baskani A. Hamdi Dogan “Basarinin Yolu “BiZ” Olabilmek”

yazisi icerisinde, Ulkelerin ve toplumlarin yénetiminde en &nemli noktalardan biri

vatandaslarin ayrishgr ortamlarda vizyon ve hedefleri saptama gicligi oldugunu, :
boyle ortamlarda mizakere ve ortak akil sireglerine ihtiyag oldugunu, dengelemeler Neslihan Cingi
ve denetlemelerin nem kazandigini, bu ortamlarin ortak baglayici 6zelligi BiZ OLMA neslihan.cingi@kalder.org

IHTIYACI oldugunun altini giziyor.

Mutlu Marka ve Mutlu Misteri konusuna yénelik bizlerle degerli gorislerini paylasan
Anadolu Sigorta 1. Genel Midiir Yardimaisi Filiz Tiryakioglu, Migros Marka iletisimi ve
CRM Direktéri Kina Demirel, Bosch Ev Aletleri Pazarlama Midiri Neylan Ster, Opet
Genel Miidiiri Cineyt Agca, Aygaz Genel Miidiri Yagiz Eyiboglu, is Bankasi Genel
Midir Yardimaisi Yalcin Sezen, Bankalararasi Kart Merkezi Kurumsal iletisim Midiri
Natur Suntur, Teknosa Genel Midiri Bilent Giircan ve IETT Genel Midiir Vekili Mimin

Kahveci'nin konuyla ilgili gérislerini sayfalarimizda okuyabilirsiniz.

Ayrica bu sayimizda “Géris” késemize Cloudteam Kurucu Ortagi Funda Vural ve
“Ulusal Kalite Hareketi” késemize ise Atos Kalite ve Givenlik Yoneticisi Gozde Ersoy’u
konuk ettik.

Bir sonraki sayimizda gérismek dilegi ile,

Sevgi ve saygilarimla,

Sosyal medya adreslerimiz;

i 8 @ @@ 2

/turkiyekalitedernegi  /kalitedernegi  /kalitedernegi  /company/kalder /turkiyekalitedernegi  /kalitedernegi /turkiyekalitedernegi  /+kalder
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Son 10 yildir
Tirkiye’nin her
bolgesini kapsayan
TMME endeksi ile
toplamda tam 330
bin misterinin
memnuniyeti
olcumlendi. TMME
kapsaminda, her
yil yaklasik 40.000
musteri gorismesi
ile her yil 25’i askin
sektorde ve 150ye
yakin kurulus ACSI
Fornell modeli ile
olcimleniyor.

BASARI MUTLU LUK
URETMEKTE GIZLI

005 yilindan beri Tirkiye Kalite Der-
2 nedi (KalDer) ve uluslararasi araghr-

ma sirketi KA Arastirma ortak girisimi
tarafindan, ACSI (American Customer Satis-
faction Index) lisansi, National Quality Rese-
arch Center ve Michigan Universitesi proje
yonetim destegi ile yuritilen Tirkiye Musteri
Memnuniyeti Endeksi (TMME) bu yil tam 10.
yilini kutluyor. Son 10 yildir Tirkiye'nin her
golgesini kapsayan bu endeks ile toplamda
tam 330 bin misterinin memnuniyeti Slcim-
lendi. TMME kapsaminda, her yil yaklasik
40.000 misteri gorusmesi ile her yil 25
askin sekiorde ve 150'ye yakin kurulus ACSI

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

Fornell modeli ile dlcimleniyor.

Hem 10 yilini kutlamis oldugumuz TMME hem
de bu yilki gurur verici édillerden hareketle
derginin bu sayisinda “Mutlu Misteri, Mutlu
Marka” temasini ele aliyoruz.

bu baglamda da Once Kalite'nin bu sayisinda
Tirkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
dleimlemesinde dereceye giren markalara ait
pek cok sdylesi ve yaziy gorebilecegiz.
“Mutlu misteri, mutlu marka” bugiin farkli sek-
térlerden pek ok firmanin ortak hedefi haline
gelen bir ana fikir aslinda. Artik faaliyet iceri-
sindeki pek ok firma misteri memnuniyetini
en Ust seviyede tutarak, hizli, givenilir, yenilik-

ci ve kaliteli hizmet anlayisi ile kosulsuz miste-
ri mutlulugu retmeye calisiyor. Yani aslinda
mutluluk Gretemeyen firmalarin artik basarils
olabilme ihtimalinden de s6z etmek oldukca
gUg¢. Misteri memnuniyetinden bahsederken
neredeyse tim sektdrlerde hedeflenen sey:
farkli bir hizmet anlasisi oluyor. Yani birey-
sellestirilmis bir misteri memnuniyeti ile arik
kisiye 6zel cozumler Ureten ve “mikemmeli”
hedefleyen CRM stratejileri ile karsiliyoruz.

Msteri artik sadece hizmet ya da riin Ureten
firmalarin bu trettikleri Grinin kullanan ya da
satin alan kisi degil; ayni zamanda ¢alisan-
lar. Calisanlar artik sadece ortak paydaslar

Sig4 SideB Process WW@Z@MMGﬂB:@@ ‘00
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olarak degerlendirilmeyip onlar da bu eko
sistemin bir pargasi oluyor. Pek ok Insan
Kaynaklari firmasi ya da sirket ici IK bolomleri
de bu gorise kahliyor. Cinkd nasil ki mutly
misteriler mutlu markalar yaratiyorsa, mutly
calisanlar da mutlu marka femelini insa ediyor.
Firmalar calisanlarini ic musteri gibi goriyor.
Buna yénelik pek ¢ok farkli program gelistiri-
liyor. Ornegin Once Kalite'nin bu sayisinda
da inceleyebileceginiz Atos'un calisanlarinin
refahini diizenli olarak dlcen ve iyilestiren
“Wellbeing@Work”, uluslararasi etkin ve etkili
iletisimi devreye alan “Zero eMail Policy”,
programlari buna yonelik olarak yiritiliyor.

Bugin musteriler, satin alma ya da bir hiz-
mete ulasma noktasinda bu deneyimlerinin
her asamasinda istedikleri anda, dogru rin
ve hizmetlere ulasmak istiyor. Bu baglamda
pek ¢ok firma evrensel tanimiyla Omnichan-
nel yani “Coklu Kanal Modeli” ile misteri
deneyimini “daha kusursuz, kesintisiz ve her
kanalda” etkin hale getirmeye odaklaniyor.
Odak noktasinda ise hem fiziki hem de dijital
kanallarin tamaminda kesintisiz ve tek bir
deneyim servis edebilmek.

Dijital kanal hig siphesiz musteri memnuniyeti
ya da mutlu misteri ve mutlu marka ekseninde
cok nemli bir rol Ustleniyor. Hayatimizin her
alanina dahil olan ve bu alani giderek genisle-
ten internetle, CRM konusunda tiim sektorlerde
yepyeni kanallari giindeme getiriyor. Misteri
memnuniyeti bu dijitallesme ile beraber bam-
baska bir boyuta tasiniyor. Cok kisa bir sire
sonra belki de inanmasi gii¢ olan teknolojileri
konusuyor olacagiz. Omegin giyilebilir tekno-
loji Grunleri gibi. Camasir makinesinin Gzerine
entegre edilen bir tusla bulundugunuz yere
camasir deterjani siparis edebiliyor, buzdola-
binizin izerinden haftalik alisveris listenizi tek
tusla siparis edebileceksiniz...

Mobil teknolojiler mutlu markalar yaratma
konusunda kisacasi ¢ok biyik bir gérev Ustle-
niyor. Bugin dinyada mobil ticaret hizla 300
milyar dolarlik bir hacme ulagsmis durumda.
Bunun bir anlami da su: hayatmiz giderek
daha da mobil hale geliyor. Artik neredeyse
her sey mobil-akilli cihazlar, Gzerinden ger-
ceklestirilebiliyor.

Mobil cephesinde rakamlar giderek artan bir
ivme ile karsimiza cikiyor. Bugin Turkiye'de
akill cihazlara sahip olma orani yizde 50'ye
yaklasmis durumda, mobil bankacilik misteri
sayist ise 10 milyonu asti. Dinyada mobil tica-
retin cevrimici perakende icindeki payr yizde
30. Turkiye'de ise yizde 17'ye ulasti. Kiresel
Odeme Teknolojileri Girisimi Adyen’in Mobil
Odemeler Endeksi raporuna gére 2015'in
ik ceyreginde dinya izerindeki online &de-
melerin yizde 27,5'i mobil cihazlardan ya-
pildi. 2014’6 ilk ceyreginde bu oran yizde
25,8'di.

Peki tim bu veriler “mutlu misteri, mutlu
marka” baglaminda bize neyi ifade ediyore
BKM'nin Kurumsal iletisim midirs Natur
Santur'un bu konudaki notlari oldukca dikkat
cekiciydi: “Mobil telefonlar sayesinde, o anda
bulundugunuz nokiaya 6zel reklamlar iletilebi-
liyor. Bulundugunuz magaza ya da bélgede
sizinle iletisime gecilebiliyor, size avantaj

DiJITAL KANAL Hi¢
SUPHESIZ MUSTERI
MEMNUNIYETi YA

DA MUTLU MUSTERI

VE MUTLU MARKA
EKSENINDE COK ONEMLI
BiR ROL USTLENIYOR.
HAYATIMIZIN HER
ALANINA DAHIL OLAN
VE BU ALANI GIDEREK
GENISLETEN iNTERNETLE,
CRM KONUSUNDA TUM
SEKTORLERDE YEPYENI
KANALLARI GUNDEME

GETIRIYOR. ”

saglayacak kampanya duyurularindan, uvya-
rilardan, reklamlardan, anketlerden haberdar
olabiliyorsunuz. SMS, Push Notification (anlik
bildirim), e-posta ile hayatiniz daha “anlik”,
“pratik”, “hizli” hale geliyor”. Tém bu sireg
sonucunda ise tam anlamiyla misteri &zelinde
bir memnuniyetten, misteri-marka arasinda
karsilikli iliskinin her asamasinda cok daha
stratejik ve takip edilebilir bir iliski var. Cink{
amag hic kuskusuz, “Kosulsuz bir Misteri
memnuniyeti” yaratabilmek.

Benzer sekilde Atos da Misteri Geri Bildirim-
leri, Misteri Odaklilik birimlerinin yirittigi ve
takip ettigi “Customer Journey Mapping” ve
“Critical to Quality” gibi ¢alistaylar ve analiz
calismalarini iceren sireglerle musterileriyle
vzun soluklu ve deger katan isbirlikleri igin
iyilestirme aksiyonlari aliyor.

Ozetle, memnuniyet artik bir tik daha teye
tasinarak “mutluluk” kavramina dénisuyor.
Markalar sadece memnun misteriler degil,
mutlu msteriler yaratmayr hedefliyor. Ustelik
memnuniyet artik sadece satin alinan hizmet
ve Urin ile dlcimlenmekten cikarak misterinin
dncesi ve sonrasi deneyimlerini de kapsayan
ve hayatini her agidan kolaylastiran bir dene-
yime dénistyor. Cinkd strdirilebilir ve basa-
rili marka yaratmanin temelinde nihai olarak
mutlu misteriler yaratmak ana fikri yatiyor.

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE
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MUTLU MUSTERI, MUTLU MARKA

USTERI MEMNUNIYET]
HER ZAMAN BIRINCI
ONCELIGIMIZ]

Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi (TMME) 2014 Yili
4. ceyrek sonuclarina gore Anadolu Sigorta bir kez daha
misteri memnuniyetinde lider firmalar arasinda yer aldi.

Usteri memnuniyeti felsefemiz si-
gortalilarimizin beklenti, ihtiyag ve
taleplerine en hizli ve dogru sekil-

de yanit vermek, sigortalilarimizin Anadolu
Sigorta'yi tercih ettikleri icin kendilerini 6zel
hissetmelerini saglamakhr.

Anadolu Sigorta’nin kurumsal yapisi, misteri
memnuniyetini saglamak Uzerine Srilmustir.
Sigortalilarimizla dogrudan temas kuran bi-
tUn birimlerimizde gérev alan ¢alisanlarimiz,
gerek ise ilk basladiklarinda, gerekse daha
sonraki dénemlerde, misteri memnuniyeti
konusunda egitim alir ve buna uygun davra-
nirlar. Pazarlama ve kurumsal iletisim depart-
manlarimiz kendi aralarinda gérev paylasimi
yaparak, misteri memnuniyeti Gzerine ayrica
titizlikle calismaktadir.

Anadolu Sigorta, yalnizca kendi ¢alisanla-
rina degil, is ortakhigr yaphdr acentelerine
de misteri memnuniyeti konusunda egitimler
vermekte ve belirli bir standardin her daim
korunmasi icin kesintisiz olarak acentelerini
ybnlendirmektedir.

TMME

Tarkiye Musterl Memnuniyeti Endeks

Filiz Tiryakioglu
1. Genel Midir Yardimcisi

Bu cabalarimizin bir sonucu olarak Tirki-

ye Misteri Memnuniyeti Endeksi (TMME)
2014 Yili 4. geyrek sonuglarina gére misteri
memnuniyetinde lider firmalar arasinda da
yer alirken, son olarak Capital Dergisi'nin
geleneksellesen “Tirkiye'nin En Begenilen
Sirketleri” arastirmasinda da Tirkiye'nin En
Begenilen Sigorta Sirketi segildik.

Sirketimiz bir diger hedef kitlemiz olan yat:-

rmcilarina yénelik hazirlanan faaliyet raporu

icin de gegen yil Amerikan lletisim Profesyo-
nelleri Ligi Vizyon Odili’nde Gimis Madal-

SEKTORUMUZUN ONCU SIiRKETLERINDEN

BiRi OLARAK SUNDUGUMUZ TUM URUN

VE HIZMETLERIi, SIGORTALILARIMIZIN TALEP

VE iHTiYAGLARI DOGRULTUSUNDA SUREKLI
YENILIYOR, SEKILLENDIRiYORUZ. ANADOLU
SIGORTA OLARAK, SIGORTALILARIMIZI
‘KAYBETMEK YOK’ PRENSIBIYLE KARSILIYORUZ.

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

ya ve Onur Odili kazandi. Bu baglamda
Anadolu Sigorta tim hedef kitlelerinin memnu-
niyetini saglamayi kendine amag edinmistir.
Uriin ve hizmetlerimizi sunarken sigortalilari-
mizi dinliyoruz

Sektorimizin énci sirketlerinden biri olarak
sundugumuz tim Grin ve hizmetleri, sigorto-
lilarimizin talep ve ihtiyaglari dogrultusunda
surekli yeniliyor, sekillendiriyoruz. Anadolu
Sigorta olarak, sigortalilarimizi ‘kaybetmek
yok’ prensibiyle karsiliyoruz. Gésterdigimiz
yaklasimin bu sekilde geri donislerini almak
elbette ki bizi son derece gururlandiriyor.
Anadolu Sigorta ¢atisi altinda Tirkiye'nin
dért bir yaninda hizmet saglayan is ortaklari-
mizla beraber, sigortalilarimiza sundugumuz
hizmetin kalitesini en yiksek seviyede tutmak
amaciyla ¢alismaya devam ediyoruz.
Sirketimizin musteri beklentileri cerceve-
sindeki dikkat cekici calismalarindan birisi
de sosyal sorumluluk projemiz Bir Usta Bin
Usta’dir. Anadolu Sigorta 2010 yilindan
bu yana “Bir Usta Bin Usta” isimli bir sosyal
sorumluluk projesini basari ile yuritmektedir.
Proje, Turkiye genelinde kaybolmaya yiz
tutan meslekleri yasatmak, bu mesleklerin
yeniden canlanmasini ve meslek ustalarinin
deneyimlerinin gelecege tasinmasini sag-
lamak amaciyla hayata gegirildi. Her yil 5
farkli ilde ve meslekteki ustalarin, toplam 100
gence birikimlerini aktarmasinin hedeflendigi
projede 10 yilin sonunda 50 meslekte toplam
1000 ustanin yetistirilmesi amaglaniyor.

Bir Usta Bin Usta’nin aldigi &duller de sos-
yal paydaslarimizin bu projeyi ne kadar
sahiplendiklerini géstermektedir. Bir Usta
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Bin Usta’nin aldigi &dllere bakilacak olursa
projemiz; 2013'te Altin Pusula Halkla iliskiler
Odilleri’nde Buyuk Adil, 2013 Marcom
Odilleri'nde Platin Odil, iletisim sektrinde
dinyanin en prestijli 6dillerinden sayilan
uluslararasi Sabre Awards’'da “Altin SAB-
RE 2012”, Stevie Odilleri, Medya ve Yeni
Medya 2012

Odillerinde g INLAAID OLL

En Iyi Sosyal -

Sorumluluk SIGOHTA
Odiili, De-

mirkent Sosyal Sorumluluk Odiili, Kurumsal
Sosyal Sorumluluk Dernegi tarafindan verilen
KSS'nin Yaygnlastinimasi Odili, Reklamcilar
Dernegi tarafindan diizenlenen iletisimin Zir-
vesindekiler Yilin Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Projesi Odili ve 17. Motif Halk Bilim Odilleri
Biyik Odili'ni kazanmishr.

Anadolu Sigorta olarak aldigimiz bu so-
nuglar, sirketimizin halihazirda yiritmekte
oldugu misteri memnuniyeti politikasinin ba-
sarisini kanitlamakta ve bizlere isimizi daha
da iyi yapabilmek igin cesaret vermektedir.
Marka degerini daha da yiksege tasimakta
yalnizca ticari stratejiler degil, misterilerimiz
ve is orfaklarimizin kanaat ve bizimle ilgili
algilarinin da etkisi son derece biyiktir.
TMME sonuglarinin bu dogrultuda sirketimizin
algisina ve marka degerine olumlu yonde etki
yapacagini disiniyoruz.

ANADOLU SiGORTA 2010
YILINDAN BU YANA “BiR
USTA BiN USTA” iSiMLI
BiR SOSYAL SORUMLULUK
PROJESINi BASARI iLE
YURUTMEKTEDIR. PROJE,
TURKIYE GENELINDE

KAYBOLMAYA YUZ
TUTAN MESLEKLERI

YASATMAK, BU
MESLEKLERIN YENIDEN
CANLANMASINI VE
MESLEK USTALARININ
DENEYIMLERININ
GELECEGE TASINMASINI
SAGLAMAK AMACIYLA
HAYATA GEGIRILDiI.

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE
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CRM FARKLILIK
YARATMAKTIR

Fark yaratmak perakende sektoriiniin en onemli konularindan biri olarak
one c|k|yor. Miisteri Memnuniyeti konusunda gida perakende sektoriiniin
énci ismi olan Migros’un Marka iletisimi ve CRM Direktdrii Kina Demirel ile
sirketin hem halihazirdaki pr0|e|er|n| hem de gelecek hedeflerini konustuk.

igros’un CRM calismalan
ilk ne zaman ve nasil
basladi?

Migros, 1998 yilinda Turkiye'nin ilk sa-
dakat programi Migros Club programini
lanse ederek CRM calismalarini baslatt.
Programin basladigi ilk giinden itibaren
misterimizin kart ile yapt@r alisverisler so-
nucu olusan datay: aktif olarak kullanacak
insan kaynagi ve teknolojiye yatinm yapa-

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

rak, programi etkin bir sekilde kullanmaya
basladik. Zaman icerisinde programi tim
formatlarimiza yayarak “Money Club” adi
altinda birlestirdik. Turkiye'nin en biyik
sadakat programi olan Money Club bugin
8,8 milyon aktif Gye sayisina sahip.

CRM calismalarinizla nasil
farkhlik yaratiyorsunuz?
Migros’da CRM ¢alismalarinin en teme-

linde Money Club Kazananlar Kulibi'nin
tyelerine sirekli, etkin ve kazangh firsatlar
sunmasi yahyor. Bunu yaparken elde etti-
gimiz datayi andlitik olarak inceleyerek,
Money Club program firsatlarinin dogru
musteri kitlelerine ulasmasini saglyoruz.
Yillar i¢inde edindigimiz bilgi birikimi ve
teknolojik yatirimimizla, CRM ¢alismalarin-
da makro misteri segmentasyonu seviyesin-
den, mikro musteri gruplari seviyesine ve
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Programin basladig:
ilk ginden itibaren

aptigi alisverisler sonucu
olusan datay: aktif olarak

e teknolojiye yatirnm

aparak, programi etkin

bir sekilde kullanmaya
basladik.

gunimuizde birebir son musteriye ulashk.
Artik her musterimiz icin dzel calishgimiz,
tamamen kendi alisveris datasindan tire-
mis farkhlasan kampanyalari ayni anda
hayata gegirebiliyoruz. Ornegin musteri-
lerimize en sik aldiklari Grinlerde kendi-
sine 6zel indirimler sunabiliyoruz. Ya da
her musterimiz icin kendi aylik alisveris
tutarlari Gzerinden kisiye 6zel alisveris he-
defleri vererek, alisverislerinin bitininden
kazang elde etmelerini saglayacak kam-
panyalar kurguluyoruz. Bunun gibi birgok
genis kahlimli ve kisiye 6zel kampanyalar
organize edebiliyoruz

Perakende sektériinde 6ne
cikaran vygulamalariniz
nelerdir?

Sadakat programimizin arkasindaki tek-
nolojik yetkinligimizle ok hizli bir sekilde
akilli teklifleri, eglenceli ve interaktif olarak
misterilere sunabiliyoruz. Datamizin etkin
bir sekilde kullanimi ile misteriye gére
kisisellestirilmis 6neriler gibi taklit edilmesi
zor kampanyalar sunuyoruz. Ayrica biz
datamizi sadece misteriye sunulan
kampanyalarda degil kendi i¢ ope-
rasyonlarimizda verimliligi arthirmak
icim de kullaniyoruz. Magaza igi
urin yeniliklerine karar verilmesin-
den, mijsteri profiline gére magaza
segmentasyonu olusturmaya kadar
bircok noktada CRM datasi, strate-
jilerimize yén veriyor. Yapt@imiz
tim musteri arashrmalarinda Money
Club Programi, perakende sektori-
nin en bilinen ve en ¢ok kazandi-
ran kart programi olarak karsimiza
cikiyor. Su an yillik 8,8 milyon aktif

kart misterimiz bulunuyor ve ciromuzun
yaklasik %80’ini Money Club Kart ize-
rinden gegiyor. Tim bu sonuglar Money
Club programinin misterilerimiz tarafindan
oldukga sahiplenildigi gosteriyor.

Mausterilerinizi kazanmak ve
sadik mutlu misteri haline
getirmek icin yaphginiz
calismalardan bahseder misiniz?
Perakende sektérinde en 6nemli konular-

Kina Demirel
Migros Ticaret A.$. Marka
Iletisimi ve CRM Direktori

MUTLU MUSTERI, MUTLU MARKA

dan birisi fark yaratmak. Migros Grubu,
misterilerine sundugu hizmet anlayisi ile
sektérde ayrisan bir yapiya sahip. Tim
is yapis seklimizi ve kurallarimizi musteri
memnuniyetini en Ust dizeye ¢ikarmak
uzerine kurguladik. Turkiye genelinde 70
ilde her giin 1.750.000 misteri ile temas
halindeyiz. “Musteri Odakhlik” degerleri
dahilinde hedefimiz, misterilerimizin bek-
lenti ve ihtiyaglarini karsilamaktan ¢ok,
beklentilerini asmaya odaklanmak.

Bireysel tuketici deneyimlerini direkt
satis noktalarindan, miisteri hizmet-
leri hattindan, Money Kart datala-
rindan, gizli misteri verilerinden,
anket ve fokus grup calismalarindan
ayrica sosyal medyadan aliyoruz.
Yilda 35.000 farkli metot ve icerik-
lerde misteri anketi uyguluyoruz.
Fokus grup calismalari yaparak bek-
lentileri birinci agizdan duyuyoruz.
Misteri hizmetleri hatimizdan yillik
ortalama 650.000 musteri, talep ve
dnerilerini bize iletiyor. 8,8 milyon
aktif Money Club Gyemizden elde

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE
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edilen veriler, misteri alisveris aliskan-
liklari ve beklentileri konusunda ipuglar
veriyor. Amacimiz hedefe yénelik aksi-
yonlar alabilmek. Bunlarin sonucunda da
duzeltici faaliyetler gergeklestirmek. Tim
bu geri bildirimler sonucunda dizenlenen
raporlar, kurum gelisimine katki saglayan
iyilestirici faaliyetler olarak gelisim firsat-
lari igin degerlendiriliyor. Migros Grubu
olarak bizler, %100 musteri mutlulugu
icin calisiyoruz. “Tirkiye'nin En Bege-
nilen Sirketleri” arashrmasinda Ust iste
on birinci defa aldigimiz “Perakende
Sektérinin En Begenilen Sirketi” 8du-
l6 bu basarimizin bir gostergesi oldu.

Sosyal CRM’i nasil yiritiyor,
ne sonuclar aliyorsunuz?

Sosyal CRM'i musterilerimizle iletisim
agisindan ¢ok biyik bir firsat olarak
goriyoruz. Sosyal medyaya girmeden
dnce etraflica disindik. Neden sosyal
medyada yer alacadiz, nasil yer ala-
cagiz diye... Bunun sonucunda 3 temel
amag belirledik; sosyal medyanin sag-
ladigi cift yonli iletisimden yararlanarak

In
enilikci bakis

elen mobil ve
ijital pazarlama

elistirerek Money
lub’i Tirkiye'nin en
Uyuk, en kazanch
rogrami olarak
evam ettirmek.
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musterilerimizin disince ve yorumlarii
yakindan takip edebilmek ve hedef kitleye
ulasmak, Money Club’in birgok yeniligini
sosyal medyada paylasabilmek, kampanya
tanhimlarimizi gergeklestirmek, son olarak
da sosyal medya kanallarini kullanarak
musteri sayimizi coklamak. Amaci net belir-
ledikten sonra platformu kurmak bizim igin
cok rahat oldu.

GORDUGUNUZE a4
w

osyal medyaya
irmeden once

etraflica dosunduik.
|

alacagiz, nasil yer
alacagiz diye... Bunun
sonucunda 3 teme
amac belirledik.
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Kupasi boyunca mag sonuglarini dogru
tahmin eden fanlarimiza money puanlar
hediye ettik. Sikildigini, acitkhdini, hasta
oldugunu ya da Pazartesi sendromuna
yakalandigini sdyleyen sosyal medya
kullanicilarimiza ‘iyi gelecek’ jestler yap-
tik. Kisaca hem fanlarimizin hem
de bizim keyif aldigimiz aktiviteler
yaplyoruz.

Dijital dinyay takip eden misterimi-
zin farklilasan 6zelliklerini gikariyor
ve sosyal medya yol haritamizi bu
sekilde degistirip gelistirebiliyoruz.
Bu anlamda Gartner’ tarafindan veri-
len Sosyal ve Mobil Strateji Odilini
almamiz bizim igin gok memnuniyet

MoneyClub kart facebook sayfamizda mis-
terilerimiz, Money Club kart numaralarini
sisteme tanimladiklarinda aninda facebook
ID’leri ile kartlari eslesebiliyor. Bu sayede
fanlarimiza 6zel kampanyalar yapabiliyor,
kendilerinin gérislerine yonelik adimlar ata-
biliyoruz. Ornegin en cok seyredilen dizile-
rinden birinin final baliminin oynanacag:
gun dizideki en sevdigi karakteri yazan her
15. kisiye money puan hediye ettik. Dinya

verici oldu. Ayrica Facebook Kart En-
tegrasyon vygulamamiz Summit Interna-
tional Creative Awards'da sosyal medya
kategorisinde bronz &dule layik gorildi.
15 yildir ABD'de dizenlenen yarismaya
tlkemizden katilip, bu kategoride 5dul
alan ilk sirket olduk.

CRM calismalarinizda gelecege
yonelik hedefleriniz nedir?

3 temel hedefimiz var. Money Club’in
yenilik¢i bakis agisinda giderek dnem-
li hale gelen mobil ve dijital pazarle-
ma olanaklarimizi gelistirerek Money
Club"i Tirkiye'nin en buyik, en kazangli
programi olarak devam ettirmek. ikinci
hedefimiz misterinin sadece sepetine
degil, hayatina kolaylik getirmek. Bu-
nun igin musterilerimizin siklikla aldig
ve alim frekansina gére evinde bittigini
disindigimiz Grinlerden ihtiyag listesi
yaratilmasi gibi uygulamalari cogaltmak
istiyoruz. Diger hedefimiz de datamizi
kullanarak operasyonel verimliligimizi
daha da artirmak.
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En kucuk valiziniz de
bize emanet

Turkiye'nin en biyiik
GWEVENERIE N ER

Tiirkiye icin kiiciik biiyiik degerli ne varsa

90 yildir kayiplara karsi korumamiz altinda.
Tiirkiye'nin 5.000 noktasinda, her an yaninizda
Anadolu Sigorta var, kaybetmek yok.
#bizeemanet

.:‘J\./"'.
r0850 724 0850
w!

ww.anadolusigorta.com.tr

ANADOLU

SIGORTA
Kaybetmek yok.

ol

(]
Tiirkiye Is Bankasi kurulusudur. ‘ TURKIYE $ BANKASI
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TUKETICILER OYLADI,
BOSCH EV ALETLERI

MUSTERI MEMNUNIYETINDE

BIRINCI SIRAYI ALDI

Bosch Ev Aletleri,
Turkiye Kalite Dernegi
(KalDer) ve uluslararasi

Neylan Sier
Bosch Ev Aletleri
Pazarlama Midiri

hayatini kolaylastiran Bosch Ev Alet-

leri, basarilarina yenilerini eklemeyi
surdirtyor. Tirkiye Kalite Dernegi (KalDer)
ve uluslararasi arastirma kurulusu KA Aras-
tirma tarafindan yiritilen Tirkiye Misteri
Memnuniyeti Endeksi'nin (TMME) 2014 so-
nuglarinda Bosch, aldigi 81 puanla, kigik
ev aletleri sektérinde misteri memnuniyetine
en cok énem veren kuruluslardan biri oldu.
Bosch’un kigik ev aletleri gaminda, Utiden
elektrikli sipirgeye, yiyecek hazirlama gru-
bundan icecek hazirlama grubuna kadar
pek ¢ok farkli ihtiyaca profesyonel ¢dziimler
sunan yuzlerce gesit Urin bulunuyor. Bosch,

F onksiyonel Grinleriyle tiketicilerinin

beyaz esya pazarindaki uzmanliginin giici-
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arastirma kurulusu KA
Arastirma tarafindan
byUritilen Turkiye Misteri

Memnuniyeti Endeksi
il(TMME) 2014
-yl sonuclarinda,
5 yildir gosterdigi basariy:
sirdirdu ve aldigi 81
ipuanla, kiicik ev aletleri
™ .ﬂ_wgektéiriinde musteri

., A

= . + _memnuniyetinde dnde gelen
— kuruluslardan biri oldu.

ni de yanina alarak kicik ev aletlerinde,
yenilikci teknolojileri, kalite ve trin cesitliligi
ile misterilerini memnun ediyor. Bosch buz-
dolabi kullanan bir tiketici, Bosch sipirge,
mutfak robotu ya da itiisini rahatlikla tani-
yor, kalitesine giveniyor ve satin aliyor. Bu
dogrultuda, tiketici tercihlerini gésteren ve 27
sektdrde 130'u askin kurulusun Slcimlendigi
TMME arashirmasi Bosch’un misteri memnu-
niyetinin kiicik ev aletleri sektorindeki lideri
oldugunu ortaya koydu.

‘’Musterilerinin memnuniyeti
Bosch icin her seyden degerli’’
Tirkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi’nin
2014 yili sonuglarina gére, 81 puanla sekts-

rin birincisi olarak kazandiklari basaridan gu-
rur duyduklarini dile getiren Bosch Ev Alefleri
Pazarlama Miidiri Neylan Ster, “Ulkemizde
bu kadar genis kapsamda ve tarafsiz olarak
yuritilen tek memnuniyet arashrmasi olan
TMME, tim sektorler icin cok dnemli... Sekto-
rinde dinyanin en biyik firmalarindan biri
olan Bosch Ev Aletleri, 125 yildir dinyada ve
100 yili askin siredir de Tirkiye'de ‘insanlarin
guvenini kaybetmektense, para kaybetmeyi
tercih ederim’ ilkesiyle yonetiliyor. Tim calis-
malarimiz bu felsefe altinda sekillendiginden,
tiketicilerimizin memnuniyeti bizim icin her
seyden degerli. Bize given duyan ve givenini
bizi zirveye tasiyarak gosteren tim musterile-
rimize sonsuz tesekkiirler.” seklinde konustu.
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KALPLER BU YIL DA
AYGAZ'LA TUTUSTU

Aygaz en begenilen tiipgaz markasi secilerek "Altin Heykel” ald..

Tirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi'ne gore Tiirkiye bu yil da en cok Aygaz'i begendi.
Ustelik ti¢ yil Gist Uiste, toplamda bes kez bu édiile layik gérerek "Altin Heykel" ile onurlandirdi.
Kaliteli hizmet anlayisimiz ve miisteri memnuniyetine verdigimiz 6nemi karsiliksiz birakmayan

tiim Tirkiye'ye, basarimizin arkasindaki buyiik giic olan bayilerimize, calisanlarimiza ve

paydaslarimiza tesekkiir ederiz.

Turkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi (TMME), KalDer-Tirkiye Kalite Dernegi ve KA Arastirma Limited
Ortak Girigimi tarafindan ACSI-American Customer Satisfaction Index, National Quality Research Center ve Michigan Universitesi lisansi
ve proje destegi ile yurutilmektedir.

o AYGAZ

T M M E @ 9 Aygaz, TMME 2014 LPG Distribitérleri Sektéri markalari arasinda

84 puanla birinci olmustur.
Tirkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi
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peCl’iN
SURDURULEBILIR

BASARISININ
PERDE ARKASI

Usteri talep ve beklentilerinin strekli
degistigi ginimizde Tirk halkinin
OPET'ten memnuniyeti dokuz yil-

dan bu yana degismeden devam ediyor. Bu
basarinin arkasinda; EFQM Mikemmellik
Modeli'nin bitinlesik bir yapida ele alinma-
st ile birlikte; dogru ve etkin liderlik, dogru
stratejik yonetim, dogru insan kaynaklari
vygulamalari, dogru paydas yonetimi ile
dogru siireg ve performans yénetimi oldugunu
dustniyorum. OPET olarak éncelikle katilimli
yonetim seklini benimsiyor ve stratejilerimizi,
tim paydaslarimizin goris ve dnerilerini dik-
kate alarak, yine onlarin katki ve kahlimlariy-
la gelistirilen sistemler Uzerine insa ediyoruz.
Yaklasik 1400 akaryakit dagitim istasyonu-
muzu isleten bayilerimizin geribildirimleri,
beklentileri, yasal dizenlemeler ve tim teda-
rikcilerimiz yine stratejilerimizi belirlememiz-
de en dnemli girdileri saglayan taraflar... On-
larin gerek finansal, gerek finansal olmayan
verilerini degerlendiriyor, projeksiyonlar ya-
piyor ve pazarin gelecegini sekillendirmeye
calisiyoruz. Pazar payi olarak sektorimizde
ikinci, musteri memnuniyeti olarak birinci
siradayiz. Ozellikle gerek nihai tiketicinin
gerekse bayilerimizin misteri memnuniyetini
birincilikten asla 6din vermeyecek sekilde
yonetmek, tuketicinin birinci fercihi olma viz-
yonumuza hizmet etmek birincil hedefimiz.
Isimizin ok kolay olmadiginin farkindayiz
ve o titizlikle ¢calisiyoruz.

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

Turkiye Muisteri
Memnuniyeti
Endeksi'nde 9 yildir
sekior ortalamasinin
Uzerinde puan alarak,
musterilerini en fazla
memnun eden marka
olan OPET surdurulebilir
basarisinin sirlarini
anlath.

Cineyt Agca
Opet Genel Midiri

Tém bu stratejileri yénetirken sloganimiz
‘Kusursuza Yolculuk’. Bu felsefemize uy-
gun sekilde calisanlarimizi da gelistiriyor
ve sahada saglam temelli uygulamalarla
bu algiyr yénetmeye calisiyoruz. Misteri
Memnuniyetinin degismeyen lideri olarak;
bu biyik basariya, musteri deneyimlerin-
den yola gikarak yaptigimiz analizler ve

yarath§imiz given duygusu ile ulaghk. Ginu-
mizde misteriyi elde tutmak ve mutlu etmek
icin 6zel cabalar gerekli. Sektérin genc
markalarindan biri olarak “misteri”yi tim
calismalarimizin odak noktasina koyuyoruz.
One gikmamizi saglayan en énemli faktdr-
ler, musterilerimize verdigimiz bu deger,
sonug odakli - sirdirilebilir sosyal sorumlu-
luk projelerimiz, yaygin dagitim agimiz ve
kaliteli hizmetimiz... “Kusursuza Yolculuk”
bashg alhinda ¢agr merkezi hizmetlerimiz,
istasyon hizmetlerimiz ve on-line hizmetler-
den olusan kosulsuz misteri memnuniyeti
anlayisimiz ile sektérimizde farklilik yara-
tan bir marka olarak konumlandik. Cagri
Merkezi'miz, 444 OPET (6738) hathinda
7/24 hizmet sunarak tim ¢agrilan titizlikle
degerlendiriyor ve eksiksiz teknik altyapimiz
ile tim misterilerimiz igin ¢dzUm Uretiyoruz.
istasyonlarimizdaki Griin ve hizmet kalitesi,
istasyon dizeni, giler yizli ve givenilir
bir ortam sunulmasi, tuvaletlerin temizligi,
engelliler ve bebekli anneler icin yapilan
dizenlemeler markamizin tercih edilmesine
yol aciyor. Ustelik bu konudaki kararliigimiz
ve sagladigimiz sireklilikle basaridan asla
taviz vermiyoruz. Bu standardi korumak ve
daha da yikseltmek icin strekli denetimler
gerceklestiriyoruz. Tim bayi agimiza ve ¢a-
lisanlarimiza diizenli olarak satis ve hizmet
kalitesi odakli egitimler veriyoruz. Her bir
bayimizle stratejik bakis agimizi paylasiyor,
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vizyon birligi yaratiyor, ailemizin bir parcasi
olarak bizimle ayni heyecani ve bakis agisini
tagidiklarini inaniyoruz.

Cevre ve topluma karsi sorumlulugumuzun
bilincindeyiz ve stratejik seviyede yonet-
tigimiz uzun soluklu, genis yayilhimli, tim
paydaslar kucaklayan ¢ok degerli projeleri
yonetiyoruz. OPET kuruldugu ilk giinden bu
yana sosyal sorumluluga énem veren ve bu
konuda énemli galismalar yiriten bir marka.
2000 yilindan bu yana bilingli toplum pro-
ielerimizle, toplumu gevre, doga, saglk ve
turizm gibi pek ¢ok alanda bilinglendirmeyi
ve bilgilendirmeyi amagladik. Once Temiz
Tuvalet Kampanyasi'ni daha sonra da Yesil
Yol, Ornek K&y ve Tarihe Saygi Projele-
ri'mizi uygulamaya aldik. Son olarak trafik
sorununa kalici bir ¢6zim getirmek amaciyla
cok degerli paydaslarimizla birlikte “Trafik

MUTLU MUSTERI, MUTLU MARKA

- I,

Ty
iy

OPET OLARAK ONCELIKLE KATILIMLI

YONETIM SEKLINi BENiMSiYOR VE
STRATEJILERIMIZi, TUM PAYDASLARIMIZIN
GORUS VE ONERILERINi DIKKATE ALARAK, YiNE
ONLARIN KATKI VE KATILIMLARIYLA GELISTIRILEN
SISTEMLER UZERINE iNSA EDiYORUZ.

Dedektifleri Projesi”ni hayata gegirdik. Bu
projelerin hayata gegmesi tesadif degil.
Stratejik Planlama ¢alismalarimizda dnce-
liklendirdigimiz, vizyonumuza ulasmamiza
en cok katki saglayacagina inandigimiz ve
varolus nedenimiz dedigimiz misyonumuzla
vyumlu oldugunu disindigimiz sosyal so-
rumluluk projeleri.

Bugiin OPET misterileri istasyonlarimiza
gelirken kaliteli akaryakit ve giler yizlu
servis alacagini, temiz tuvaletler bulacagini

ve hepsinden énemlisi kendisine deger ve-
rildigini bilerek geliyor. Tiketicinin en ¢ok
memnun kaldigi marka olarak her alanda
yukselisimizi sirdirmek icin calismalarimiza
bundan sonra da titizlikle devam edecegiz.
Bu yaklasimin ve bakis agisinin musterile-
rimiz nezdinde de yiksek begeni ile takip
edildigini biliyoruz. Misteri duygu ve disiin-
celerinin yansimasi ve saglam i¢ gérisi ile
hazirladigimiz reklam filmimizde de sevince
tam seven Turkiye'ye tesekkir ediyoruz.
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KalDer’DE
AYGAZ’A
ALTIN HEYKEL

Tirkiye Kalite
Dernegi’nin
gerceklestirdigi Turkiye
Misteri Memnuniyeti
Endeksi Arastirmasi’nda
tipgaz alaninda
son Uc¢ yilda Ust Uste
sektor birincisi olan ve
$ Altin Heykel 6dili'ne
layik gorilen Aygaz
icin bu 6dil musteri
memnuniyetine verdigi
biuyik 6nemin bir
yansimasi.

Yagiz Eyiboglu
Aygaz Genel Midury

urkiye Kalite Dernegdi’nin gercekles-
Ttirdigi Turkiye Misteri Memnuniyeti

Endeksi Arastirmasi'nda tipgaz alo-
ninda son U¢ yilda Ust Uste sektor birincisi
olarak layik gérildigumiz Altin Heykel
Odili'ni almaktan biyik memnuniyet du-
yuyoruz. Misterilerimize bize duyduklari
given ve tim paydaslarimiza da urin ve
hizmetlerimizi buginki kalitesine getiren
degerli katkilarr igin ¢ok tesekkir ediyoruz.
KalDer'in KA arastirma sirketiyle 81 ilde
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1.152 tiketicinin kahlimiyla ger-

ceklestirdigi arastirma, hem sek-
torlerin, hem de sirketlerin gelisimi
acisindan cok énemli. Ulkemizde
muisteri memnuniyetine yénelik

yuritilen tek kapsamli arastirma
olmasi da dikkat cekici. Arastirma
sonuclari, calismalarimizin miste-
rilerimize ne dlgide ulash@ini anlatmasi
ve gelisime agik oldugumuz alanlarda
bizlere yol gostermesi acisindan da biyik
bir degere sahip.

Kurulusundan bu yana LPG sektérinin
lideri olan Aygaz, bugin 3.800'in Uzerin-
de tipgaz bayi ve otogaz istasyonuyla 81
ilde hizmet veren Tirkiye'nin en biyuk LPG
tedarikgisi. LPG sektorinde % 29 pazar
payt ile lider olan Aygaz, tipgaz Grind ile
her giin 80 binden fazla haneye ulasiyor
ve ofogaz irini 1 milyondan fazla aragta
tercih ediliyor.

Aygaz’in misteri memnuniyetindeki ba-
sarisinin arkasinda sektdriiniin éncisi
olmasi, inovasyonlari ile sirekli Grinlerini
gelistirerek tiketici beklentilerinin dnine
gecmesi yatiyor. “Tiketiciye en yakin”
olmak hedefimiz dogrultusunda, tim Griin
ve hizmetlerimizi gelisen ihtiyaglar dog-
rultusunda yeniliyor, sireglerimizin her
asamasinda kalite ve verimlilik artisi icin
yeni yontemler gelistiriyoruz.

Aygaz, Mogaz ve lipetgaz markalari-
miz ile her gin 80 binin Uzerinde eve
tipgaz gotirmenin biyik sorumlulugunu
tastyoruz. Urinlerimiz, tesislerimize her
giris ve cikista birgok givenlik testine tabi
tutuluyor. Bu sayede markamiz “givenlik”
kavramiyla birlikte aniliyor, tiketiciler gi-
venle markamizi tercih ediyor.

Onem verdigimiz bir diger konu ise ¢a-
hsanlarimizin egitimi. Sektérde sadece
Aygaz'in sahip oldugu Aygaz Egitim Tin
ve Otobusi yil boyunca Turkiye'nin her
noktasini dolasiyor. Uzman Aygaz
Egitim Ekibi tarafindan verilen egi-
timlerde, Turkiye'nin her noktasinda
evlere tipgaz servisi ve montaji ya-

pan servis gorevlilerimizi, en basta
guvenlik olmak Uzere, musteri iletisi-

mi ve hizmet kalitesi gibi bir¢ok ko-
nuda egitiyoruz. Bu egditimlerle, bayi
calisanlarimizin Aygaz'in vizyon ve
kiltirint benimsemesini sagliyor, yiksek
guvenlik standartlarimizi ve yiksek hizmet
kalitesi ile mUsteri memnuniyeti seviyemizi

surdurilebilir kiliyoruz. Bayi ¢alisanlarimiz
icin dizenlenen bu egitimlere paralel ola-
rak misterilerimiz icin gerceklestirdigimiz
bilinglendirme ¢alismalari ile onlar dogru
ve givenli tipgaz kullanimi konusunda
bilgilendiriyor, bu dogrultuda ilke ca-
pinda bircok sosyal sorumluluk projesini
yiritiyoruz.

Sektdre getirdigimiz sayisiz yeniliklerden
biri de givenlik alaninda. Tipgazda uy-
gunsuz doluma karsi yurittigimiz mi-
cadele kapsaminda modern bir uygula-
ma olan hologram kapak uvygulamasini,
Aygaz olarak biz baslathik. Sektérde bir
ilk olan hologram kapak, tiplerin Aygaz
tesislerinde tim givenlik testlerinden geg-
tiginin, tam olarak dolduruldugunun ve
ilk kez kullanicilar tarafindan agildiginin
garantisi oldu.

Bir diger 6nci uygulamamiz ise uydu
aracihigiyla hizl siparis iletimi ve tesli-
mat saglayan Aygaz Ekspres Sistemi.
Bu sistem ile siparisten teslimata kadar
gegen sirecin kontroli ve yonetimini tek
bir noktadan elekironik ortamda yapiyo-
ruz ve ayni bilginin tim kanallara hizl
bir sekilde ulagsmasini saglyoruz. Ayrica
misteri aliskanligini analiz etme olanag:
da saglayan Aygaz Ekspres Sistemi saye-
sinde musterilerimize kisiye 6zel hizmet ve

“(¢ YIL

UST USTE

BiRINCi OLARAK
ALDIGIMIZ ALTIN
HEYKEL, MUSTERI
MEMNUNIYETINE
VERDIGIMIZ
BUYUK ONEMIN
YANSIMASI”

MUTLU MUSTERi, MUTLU MARKA

faydalar sunabiliyoruz.
Yine sektorin énciisi olarak, 2012
yilinda kigik tip Grinine yonelik
yaphgimiz inovasyonla ilk defa gini
desenli govde kusadi uygulamasini
baslathk. Gerek regilasyonlar, ge-
rekse de maliyetler nedeniyle 50
yili askin stredir dikkat cekici bir
gorsel degisiklige ugramayan tiplerde
yaphgimiz bu degisiklik, markamizi diger
markalardan daha da farkhlastirdi. Cini
desenleriyle kiltirel ve tarihi degerlere
sahip ¢ikiyor olmamiz misterilerimiz ve
tim sosyal paydaslarimiz tarafindan ¢ok
olumlu karsilandi, onlarla kurdugumuz
duygusal bagr giglendirdi.
Misterilerimize verdigimiz hizmeti iyi-
lestirmek icin, iletisim teknolojilerini de
yakindan takip ediyoruz. 7/24 calisan
Aygaz Hizmet Hath, web sitesi ve sos-
yal ag hesaplari sayesinde tiketicilerimiz
bizlere istedikleri an istedikleri mecradan
ulasabiliyor. Ayrica palmiye ve barbeki
gibi LPG cihazlarimizi da Keyiflibahce.
com sitemizde online alisveris imkaniyla
misterilerimize sunuyoruz. Bayilerimizin
konumunu harita Gzerinde gésteren aygaz-
nerede.com sitesi, iPhone ve Android uy-
gulamalari ile dijital medyada yaptigimiz
diger yahrimlarla da ¢agi takip ediyor,
sektére onciluk ediyoruz.
Aygaz olarak kuruldugumuzdan bu yana
toplumsal hayata da katki saglyoruz.
Egitim, kiltir-sanat, saglik, cevre ve spor
alanlarinda gegmise sahip ¢ikan, gelece-
ge yahirim yapan sosyal sorumluluk pro-
jelerimiz ile topluma ve tiketiciye fayda
sagliyor, hayatlarinin bir parcasi olmaya
devam ediyoruz.
Bitin bu calismalarimizin sonucu ola-
rak, 2013 yilinda Tirk Standartlari Ens-
titisi tarafindan gerceklestirilen incele-
me ve denetimler sonucunda Tirkiye'de
“Mdisteri Dostu Marka ve Misteri Dostu
Kurulus” olarak belgelendirilmeye hak
kazanan ilk ve tek sirket olmustuk; Gc
yildir da Tirkiye Kalite Dernegi‘nin
Torkiye Misteri Memnuniyeti Endek-
si Arastirmasi’nda tipgaz alaninda
sektdr birincisi oluyoruz. Duydugumuz
mutluluk ve gururla, bir kez daha sek-
torleri ve sirketleri ileri tasiyan ¢alisma-
lar yUrittigu i¢in KALDER’e ve degerli
emekleri ile Aygaz'i buginlere tasiyan
paydaslarimiza tesekkir ediyoruz.
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MUSTERI

EN YAKIN

s yapis sureglerimizde misteri memnuni-

yeti ve hizmet kalitesi birinci derecede

énem tastyor. Bizim igin musteri odakli-
lik, msterisinin yizine bakabilmektir. Bu
yaklasimin arkasinda, musterisinin de dog-
rusunu gdzetme, islemleri seffaflikla yapma,
iliskiyi samimiyetle yiritme vardir. Bireysel
bankacilik alanindaki musteri odakli yakla-
simimizla musterilerimizin yasam déngusuy-
le &rtisen ¢ozim Snerileri sunuyor, hizmet
seviyelerimizi misteri degeri ile baglantili
olarak farklilashrabiliyor, misterimizi dinle-
yerek onlarin beklenti ve ihtiyaglarini Grin,
hizmet ve sirec tasarimlarimizin merkezine
koyuyoruz.
Misterilerimiz ile uzun sireli ve karsilikh
verimlilige dayali iliskiler kurulmasindan
hareketle, misteri memnuniyetini ve bagl-
higini artiricr Grin ve hizmetlerin sunumuna
dncelik veriyor, iliski evreleri bankaciligi
program ve uygulamalarini bireysel banka-
ciligin farkl mecra ve kanallarinda hayata
gegirmis bulunuyoruz. is Bankasi olarak,
Urin ve hizmetlerimizin yeni musterilere
sunumu, yeni misterilerimiz, mevcut miste-
rilerimizle iliskileri derinlestirecek yeni Grin
ve hizmetlerin kullandiriimasi, bir sekilde
bankamizla iliskisini azaltan musterileri-
mizin Urin ve hizmetlerimizi kullanmaya
devam etmelerine ikna kapsaminda her bir
iliski derecesi 6zelinde birbirinden farkl sis-
temli pazarlama programlari uyguluyoruz.
Mdsterilerimizle yasam boyunca devam
edecek bir isbirligi icinde olma hedefimiz
dogrultusunda, onlarin yasamlarinin fark-
I evrelerinde ihtiyac duyduklari Grinleri
birlestiren bankacilik hizmet paketleri de
sunuyoruz. Is Bankasi’nda yasam evresi

nou

bankaciligr yaklasimi “cocuklara”, “genc-
lere”, “emeklilere” vb. gruplara yonelik
olarak gelistirildi.

s Bankasi'nin ilke genelinde sahip oldu-

gu yaygin hizmet agi, gelistirdigi misteri

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

Rekabetin her
gecen giun daha
da yogunlastigi ve
surdirulebilir rekabet
avantajinin iliski
odakli hizmet anlayisi
ile saglanabildigi bir
ortamda, yalnizca
cografi anlamda degil,
iliskisel baglamda
da “musteriye en
yakin banka” olma
ve “musteri odaklh
hizmet” anlays:,
is Bankasi’nin
faaliyetlerinin
temel yapi tasini
olusturuyor.

Yalcin Sezen
Is Bankasi Genel Midir Yardimcisi

A
TURKIYE W BANKASI

odakh yaklasim, yetistirdigi yiksek ni-
telikli insan gict, giler yizli hizmeti,
sundugu yenilikgi Uriin ve hizmetlerin
yani sira subeye gitmeden son teknoloji
ile hizli, giivenilir ve hayat kolaylastiran
cdzimler sunan, ¢ok cesitli islem yapil-
masina olanak saglayan Bankamatik,
internet Bankaciligi, Mobil Bankacilik,
Telefon Bankaciligr gibi aninda bankacr-
lik kanallari bireysel bankacilik alaninda
bize rekabet avantaji saglayan en nemli
unsurlar. Bankaciligi, subelerimizin yani
sira dijital olarak da kolay erisilir ve kul-
lanilir kilmak, herhangi bir ihtiyag aninda
misterilerimizin aninda hizmet veya bilgi
almalarini saglayabilmek icin yaptgimiz
yatirimlarin sonucunu da musterilerimizin
geri bildirimlerinin yani sira hem ulusal
hem de uluslararasi platformlarda kazan-
digimiz &dillerle aliyoruz.
Misterilerimizin ihtiyag duyabilecekleri
Urinleri analiz ederek, internet subemiz
ve bankamatiklerimizde islem yapan mus-
terilerimize teklif etmeye yonelik Misteri
iliskileri Yonetimi sistem entegrasyonu
ile bireysel musterilerimizin ihtiyaglari-
nin hizli ve pratik olarak karsilanmasini
sagliyoruz.

Bankamiz misterilerinin geri bildirimlerini
degerli bir veri kayna@i olarak gériyor,
elde ettigimiz bilgilerden Grin ve hizmet
gelistirme ¢calismalarimizda yararlani-
yoruz.

Misterilerimizden gelen sikayet, bilgi
sorma, hizmet talebi, dneri ve tesekkiir
mesailari hizli, zenli ve ihtiyaglarina uy-
gun bir sekilde cevaplaniyor. Bu alanda
kaydedilen performans sistematik olarak
izlenerek, sikéyetlere sebep olan unsurla-
rin mimkin olan en kisa siirede ¢cozimlen-
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mesine yonelik ¢calismalar da yapiyoruz.
Bankamiz kanallarinda bize goris ve
Snerilerini ileten, deneyimlerini paylasan
misterilerimize en kisa sirede ve en dogru
bilgi ile geri donebilmek amaciyla 6zel bir
Musteri iliskileri Programi calisiyor.
Ayrica, misterimizin gdrislerine verdigi-
miz énem dogrultusunda, farkl gruplardan
misterilerimize internet subemiz araciligiy-
la anketler yapilip, Grin ve hizmetlerimizle
ilgili géris ve dnerileri alinirken, bu veriler
ihtiyaglara uygun irin/hizmet gelistirme
faaliyetlerimizde dikkate aliniyor.
KalDer'in yapmis oldugu TMME sonug-
larinda, bireysel bankacilik alaninda
4zel bankalar arasinda is Bankasi'nin
2009-2013 yillari arasinda Ust Uste 5

kez, toplamda ise 6 kez birinci olmasi, “Is
Bankasi”nin sekidrde “givenilir”, “guglu”,
“lider” algi degerlerindeki dnciligine
ilave olarak “beni anlayan banka”, “ih-
tiyaglarimi karsilayan banka” degerlerin-
de yillardir kaydedilen sirekli artisin bir
gostergesini olusturuyor. 2014 yilinda
ise Maximum Kart markamiz, kredi kart-
lar1 sektérinde “misteri memnuniyeti”

liderligini koruyarak misterilerini en ¢ok {E
memnun eden marka oldu. Baylelikle,
6zel bankalarda Maximum Kart, 2008,
2010, 2011, 2013 yillarinda kazandig:
birinciliklere 2014 yilinda aldigi birinciligi
de ekleyerek toplamda 5 kez birinci kart
programi segildi.

Kurumsal kimligimize, kurum kiltoromo-
ze paralel bankamiz toplum nezdinde
guclu, guvenilen, kokly, caliskan, sevilen
bir marka olarak konumlandiriliyor. Mis-
terilerimize deger yaratacak, farklilasmis
ihtiyaglarina cevap veren bireysel banka-
cilik Grin, hizmet ve kampanyalarimizi
toplumdaki bu konumumuzu pekistirecek
sekilde, basit, acik ve samimi bir dil ve
iletisim tonu ile duyurmaya devam ederek,
markalarimizin misterilerimiz nezdinde
“sicak”, “samimi”, “yenilik¢i” ve “tekno-
lojik” basta olmak Gzere, “beni anlayan”,
“ihtiyaglarima cevap veren”, “givenilir”,
“lider” algi degerlerinin artarak devam et-
mesini hedefliyoruz. Misteri odakli hizmet
anlayisini benimsemis ve tim faaliyetleri-
nin merkezine almis olan bankamiz icin
dnemli olan, bireylerin bankacilik islemle-
rinde Ulkenin her yerinde ihtiyag duyulan
Uriin ve hizmeti istenen kalitede sunmaya
devam etmektir.
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NE KADAR
MOBIL, O KADAR

HIZLI, PRATIK VE

“GUV

ENLI”

Kullaniai deneyiminde e-ticaretten sonra m-ticarete olan katkilariyla
tanidigimiz Bankalararasi Kart Merkezi finansal islemlerde
basit cozimler sunarak hayah kolaylastirma anlaminda muisteri
memnuniyetini bambaska bir boyuta tasiyor.

1 N esnelerin interneti” adini ver-
digimiz bir cagda yasiyoruz.
Hayatimizin her alanina dahil
olan ve bu alani giderek genisleten internetle,
dijital aligveris de her noktada yapilabilen bir
aktivite olacak. Bu baglamda hizli biyiyen
internet penetrasyonu bize yeni kanallar ge-
tirecek. Mobil telefonlar hélihazirda zaten
ciddi bir ivme kazanmis durumda. Bu cihaz-
lari giyilebilir teknoloji Urinleri, akilli TV'ler,
gunltk kullanilan esyalar vs. takip edecek.
Camasir makinesinin izerindeki bir tusla ad-
resinize camasir deterjani siparis edebiliyor,
buzdolabinizin iizerinden haftalik alisveris
listenizi tek tusla siparisine dénustirebiliyor
olacaksiniz.
Isin ticari boyutuna baktigimizda dinyada
mobil ticaretin hizla biyidigini ve 300 mil-
yar dolarlik bir hacme ulash@ini gériyoruz.
Hayatimiz giderek daha fazla mobil hale
geliyor. Neredeyse her sey mobil cihazlar,
cep telefonlari izerinden gergeklesiyor. Tab-
letler, cep telefonlari ve benzeri cihazlar
olmadan nasil yasayacagimizi disinir hale
geldik. Cihaz sahslari, mobil internet kullanr-
mi giderek artiyor ve geng nijfus ve giderek
hizlanan hayatla birlikte ortaya ¢ikan zaman
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Natur Suntur
Bankalararasi Kart Merkezi
Kurumsal lletisim Midiri

B/KIM

Zexpress

ihtiyaci sonucunda mobil ticaretin biyimesi
kaginilmaz oluyor.

Tirkiye'de akilli telefon dedigimiz cihazlara
sahip olma orani yizde 50'ye yaklasiyor, mo-
bil bankacilik misteri sayisi 10 milyonu asti.
Mobil ticaretin gevrimigi perakende igindeki
pay dinyada yizde 30. Tirkiye'de ise yizde
17'ye ulash. Kiresel Odeme Teknolojileri
Girisimi Adyen’in Mobil Odemeler Endeksi
raporuna gére 2015'in ilk ceyreginde dinya
Uzerindeki online ddemelerin yizde 27,5'i
mobil cihazlardan yapildi. 2014'Gn ilk cey-
reginde bu oran yizde 25,8'di.

Bu artis devam edecek giinkii mobil cihazlar-
la, daha sade bir arayiz izerinden islemleri
pratik, hizli ve givenli bir sekilde yapabili-
yoruz. PC ya da dizisti bilgisayardan ¢ok
daha farklr bir kullanici deneyimi ile riin satin
alma ya da édeme gibi islemleri yerine geti-
rebiliyoruz. Mobil cihazlar her an yanimizda
oldugu icin mekdan bagimsiz olarak “cihazi-
miz yanimizda oldudu sirece” her zaman,
her yerden alisveris yapabiliyoruz. PC ya
da dizisti bilgisayarinizdaki gibi “cihazin
basinda olmamiz ya da onu beklememiz”
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gerekmiyor.

Mobil telefonlar sayesinde, size ve o anda
bulundugunuz noktaya &zel reklamlar iletile-
biliyor. Bulundugunuz magaza ya da bolge-
de sizinle iletisime gegilebiliyor, size avantaj
saglayacak kampanya duyurularindan, vya-
rilardan, reklamlardan, anketlerden haberdar
olabiliyorsunuz. SMS, Push Notification (anlik
bildirim), e-posta ile hayahniz daha “anlik”,
“pratik”, “hizh” hale geliyor.

Bunlarin yani sira ister mobil, ister PC isterse
de dizisti bilgisayar olsun tim Uriin ve hizmet
sunan firmalarin “givenli” (sifreleme stan-
dartlarina sahip), hizl destek sunan (online
destek hatti gibi), tatmin edici Grin gorselleri
ve ieriklerine sahip, firma bilgilerinin yer
aldigi, Grinlere en kisa yoldan ulasilabilen
tasarima ve hizli agilan sayfalara sahip, farkl
Sdeme secenekleri sunan sitelere sahip olmasi
gerekiyor.

“NEREDEN ALDIN?
INTERNETTEN!”

BKM olarak yaklasik G¢ yil nce e-ticaret
sektoring kapsayan bir iletisimle yola ciktik.
Her seyin internetten de alinabilecegini vur-
gulayan “Nereden aldin? internetten!” slo-
ganiyla yola ¢ikhigimiz ilk reklamlarimizdan
itibaren sektori biyitme amaciyla ilerledik.
Elbette bu iletisim kampanyasinda ve takip
eden kampanyalarda dncelikle Grinlerimizi
tanitabilirdik. Ancak BKM olarak, Grinimi-
zi tanitmak yerine e-icaret sektori adina
tiketiciye seslenen bir dili tercih ettik. Ciinki
kurulus amacimiza da uygun olarak, Grinden
ziyade tiketiciye fayda saglamay iletisim
kampanyalarimizda éncelik olarak belirledik.
Sireg icerisinde mobil alisveris oraninin gi-
derek ciddi sekilde arthgina sahit olduk. Us-
telik belirli sektorlerde degil tim sektdrlerde,
halen siren 6nemli bir arhs s6z konusuydu.
Ancak kullanicr deneyimi bu artisa paralel
ilerlemiyordu. Kullanicilar, mobil cihazlarinin
kigtk ekranlarinda web sitelerini biyitmek
zorunda kaliyor, zorlanryor ve mobil alisveris
tercihine ket vuran bir deneyim yasiyorlardi.
Arfan talep ve kullanicr faydasini disinerek
e-ticaretten sonra m(mobil)-ticarete katki sag-
lamayr amagladik.

BKM EXPRESS ILE KARTLAR
DiJITAL CUZDANDA

Ana amaglarimizdan biri halkimiza finansal
islemlerinde basit céziimler sunmak ve onlarin
hayatlarini kolaylastirmak. Bu anlamda, diji-
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tal ciizdan olarak tanimlayabilecegimiz BKM
Express'i gelistirerek yola ¢ikmistik. Bu uygu-
lamanin dzelligi, istediginiz karti herhangi
bir basvuru ya da onaya ihtiyag duymadan,
mobil cihaziniza yikleyeceginiz icretsiz ya-
zilimla, dijital cizdaniniza ekleyebilmeye
olanak saglamasi. Bundan sonrasi cok kolay.
Kartiniza fiziksel olarak ihtiyag duymuyor,
internet olan her yerden dijital cizdaniniz
aracihiiyla kartlariniza erisebiliyorsunuz.

BKM Express ile dzellikle internet alisverisin-
de giiven ve hizi bir arada sunan farkl bir
ufuk actik. Kullanicilarin fiziksel cizdanlarini
dijitallestirdik. Kart sahipleri kolaylikla kredi
kartlarini ve banka kartlarini BKM Express’e
tanimlayabiliyor. Bu uygulamay icretsiz
olarak App Store ve Google Play’den mobil
cihazlarina indiren kullanicilar, mobil alis-
verislerinin ddemesini dijital cizdanlariyla
kolay, hizli ve giivenli sekilde yapabiliyorlar.

2SN, IR N Dl (T A il (i o,

5. Agagrdaki aligveriz kanallanindan ne siklikla driin satn alyersunus?

Bilgisayar
yoluyla online
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Kaynak: Togpl 2015 slee s Dedigin Gagl
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Bunun yani sira kisiden kisiye para
transferi saglayan “Para Gén-
derme” ozelligini de tiketicilere
en kolay haliyle sunduk. Thtiyag
dogrultusunda 7/24 birbirlerine
para gonderebiliyorlar. Free-
lance hizmet sunan birine “Para
Gonderme” 6zelligiyle 5demeni-
zi yapip, aldiginiz hizmet offline
bir ortamda olsa dahi alisveris si-
recini mobilde tamamlayarak mobil
ticaret ekosistemine dahil oluyorsunuz.

Ug yil 6nce 5 banka, 5 Gye isyeriyle bas-
ladigimiz BKM Express uygulamamiz, su
anda 17 banka, 1000’e yakin Uye isyeri
ve 1 milyona yaklasan tyeye ulash. Mobil
ticaretin gelisimine paralel iOS ve Android
platformlarinda mobil uygulamalarimizi
hayata gecirdik. Uygulamalarimizin yo-
ninda mobil web sitemizi de hangi ebatta
cihazdan girilirse girilsin ayni deneyimi
yasatacak bir teknolojiyle hayata gegirdik.
Ozetle mobil ticarette her an her yerden
en iyi deneyimle alisveris yapilmasini sag-
liyoruz.

BKM Express'te her Ug islemden biri mobil-
den gergeklesiyor. Perakendeciler, mobil
ticaretteki bUyimenin ve mobil ticaretin
dneminin farkinda. Bu farkindalik da bu
alana yatirim yapmay: gerekli kiliyor.
Hatta Turkiye'deki perakendecilerin, tek-
noloji ve kanallarin kullanimi konusunda
dinyada 6nci olduklarini sdyleyebiliriz.
Tirk firmalar, is sireclerinin inovasyonu
konusunda ¢ok basarililar. Mobil, ayrica,
startup ekosistemini de destekliyor. Birgok
startup, mobile odakli olarak ¢alisiyor.
Mobilde operatérler, cihaz treticileri kendi
urinlerine odaklanirken biz kullanicilarin
hayatini nasil kolaylastiracagimiza odakla-
niyoruz. Ciinkd Uriin gelistirmek yetmiyor.
Bunu tiketiciye dogru sekilde anlatmaniz,
bunun icin de etkin bir strateji izlemeniz
gerekiyor. BKM olarak, bu noktada aktif
rol aliyoruz ve bu misyonla, sektére destek
olmayi, birlikte gelismeyi planliyoruz.

Mobil ticaretin fiziksel dinyadan daha
hizli olmayi gerektirdigi yadsinamaz bir
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TURKIYE'DE
MOBIL TICARET
NASIL ARTIYOR?

Mobil ticaretin gevrimici perakende igindeki
payi dinyada yizde 30. Turkiye'de ise yizde
17'ye ulash. Tirkiye'de, internet bankacilig
kullananlarda mobil bankacilik kullanimi
gelismis Glkeler kadar yaygin. Tirkiye'de yizde
56 olan bu oranin Avrupa ortalamasi yizde 38.
Mobil cihazlardan BKM Express kullanimi
yizde 30'a ulasti. BKM Express'te yapilan
100 mobil alisverisin 12'si saat 00-08
arasinda, 36’si saat 08-16 arasinda, 52’si saat
16'dan sonra yapiliyor. BKM Express
ile alisverislerde mobil cihazlar Sali,
Cumartesi ve Pazar ginleri diger
giinlere gére fazla
tercih ediliyor.

gercek. Cunki tuketici de daima hiz istiyor.
Fiyatin ve rinin neredeyse standart oldugu
bir dinyada hiz ve givenilirlik bir rekabet
unsuru oluyor. Ayrica sevkiyatin da sirecin
diger kisimlari gibi sorunsuz ve hizli olmasi
gerekiyor. Misteri sikayetlerinin dogru ve
hizl sekilde giderilerek memnuniyet saglan-
masi, ddeme sirecinin hizi da mobil ticareti
gelistiren unsurlar arasinda yer aliyor.
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“Web-rooming” de en az “showrcoming” kadar onemb

Bir Driind mafjazada incaleyip dahs
sanra onling olarak satin ﬂt’ﬂﬂy’ﬂ karss
werdiginiz okiu mu?

B Evet ® Hayir

Bir Drind enline olarak inceleyip daha

sanre madazadan salin almaya karar
wardiiniz oldu mu?

B Evet M Hapr

Kapnak: Topkam parakends 2015: Parakendedciler va Degigm Cafi



(alin Alti Sigma'ya

bizimle baslayin...

Yalin Al Sigma TRIZ BELBIN Reliability Yalin Yanetim ve iGratx ile Ig Yinetimi Kitaplan Alti Sigma Forum
Uygulamalan Sireg Yanetimi Dergisi

Yalin Alti Sigma'ya bizimle baslayin... Clinkii;

= Turkiye digina Yalin Alti Sigma damismanligr hizmeti veren bir kurulusuz.

* Misterilerimizde 1700 den fazla projeye danismanhd hizmeti verdik.

* Bu hizmet sonucunda 55.000.000 Euro/Yil net kazang destedi sagladik,

= Referans mosterilerimizle goriigmenize olanak sagliyoruz

* Yaptginiz yatnm bedelinin 5 kati geri donis garantisi veriyoruz.

* Sistemin surdOrdlebilirligini garanti altina aliyoruz.

= Takim Etkinligi - Belbin ile glclendirilmis proje ekipleri yaratiyoruz.

= Turguality projesi 2. grupta akredite edilen tek Yalin Al Sigma Damsmanlik firmasiyiz.
= Tirkiye'nin Alt Sigma igerikli tek sdreli yayimi olan Al Sigma Forum'u yayinliyoruz.

* Alti Sigma, Yalin Alti Sigma ve Inovasyon icerikli kitaplar yayinliyoruz.

Yalin Al Sigma'ya baslarken once bizimle iletisim kurun.

DANISMANLIK
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Kurulduklar ginden
bu yana ‘’Herkes icin
Teknoloji’’ felsefesine
bagh kalarak ve odak
noktalarina misterilerini
alarak devamh olarak
yenilesim icinde olan
Teknosa yeni isbirlikleri
ve yeni atilimlanyla
sektoriin buginiini
oldugu gibi gelecegi de
sekillendirmeye hazir.

TEKNOOD

Bulent Gurcan
Teknosa Genel Midiiri

HEDEFIMIZ KESINTISIZ,
KUSURSUZ VE

GUVENILIR HIZMET
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giyle tanishran ve sektdre dncilik eden

bir markayiz. Urin gesitliligi, hizmet an-
layisi, uzman insan kaynagi, givenilirligi,
yenilikgi ve esnek formath magaza konseptle-
riyle kendi modelimizi yarathk. Musteri odak-
hlik, liderlik, calisanlarin katilimi, sireclerle
yonetim, ydnetimde sistem yaklagimi, sirekli
iyilestirme, verilere dayali karar mekanizmasi
ve tedarikgilerle gicli iliskiler olmak Gzere
sekiz baslikta gerceklestirilen uygulamalarla
hem sekiorde en kapsamli ISO: 9001:2008
Kalite Belgesi'ne hem de misteri memnuniyeti

T(Jrkiye’yi bilimsel teknoloji perakendecili-

ve sikayet yonetim sistemi standartlarini belir-
leyen ISO 10002:2004 belgesine sahip olan
tek Teknoloji Perakende sirketiyiz.

Aligveriste hepimiz gercekten ihtiya¢ duydu-
gumuz Uring buldugumuzda mutlu oluyoruz.
Her zaman sath@i Grinin arkasinda duran
markalardan aligverisi tercih ediyoruz. S6z ko-
nusu teknolojik Grinlerse dogru bilgilenme ve
daha fazla destek almanin dnemi artiyor. Bu
bilincle, hem misteri hem de calisan memnuni-
yetini en Ust dizeye cikarmak igin 10 yil dnce
sektoriin ilk ve tek MEB sertifikali akademisini
sunduk. Onceligimiz, alaninda uzman satis
danismanlar yetistirerek, musterileri ilk efapta
dogru trinlerle bulusturmak.

Degisen tiketici beklentilerini takip etmek ad-
na sirekli arastrmalar, focus grup calismalar
ve in-depth gorismeler yapryoruz. TeknoAsist
cagr merkezimiz, teknosa.com, sosyal medya
kanallarimiz ve magazalarimiz araciligiyla
musterilerimizi dinliyoruz; ihtiyag ve taleplerine
en hizli sekilde cevap veriyoruz.

Satis dncesi, sirasi ve sonrasi tim sireclerde
misterilerimizin yanindayiz. Bu noktada Tek-
noSA Akademi’de yetistirdigimiz uzman kad-
romuz ve misteri hizmetleri yapilanmamizin
yani sira katma degerli hizmetler sunuyoruz.
Cok yakin bir zamanda katma degerli hizmet-
lerimizi tek bir marka ¢atisi altina topladik.
TeknoSA Dr. Teknolog ile teknolojiye hayat
veren ¢ozimler sunuyoruz. Tiketiciler, ek go-
rantiden kuruluma, teknik destekten korumaya
teknolojiyle ilgili genis kapsamli hizmetlerden,
magazada, telefonda, evde ve is yerinde
faydalanabiliyorlar.

Misterilerimizi daha iyi tanimak ve dene-
yimlerini zenginlestirmek amaciyla sadakat
programini sektorde ilk baslatan da biziz.
Su anda 4,5 milyonu askin kartli misterimiz
var. Turuncu Kart, musterilerimizin egilimlerini
ve beklentilerini izlemede bizim icin ana yol
gostericilerden biri. Misteri deger ve davranis

MUTLU MUSTERi, MUTLU MARKA

boyutlari cergevesinde misteri segmentasyonu
calismasi yapryoruz. Dénemsel olarak cekilis,
dzel gin, 3. partilerle isbirlikleri ve Urine
dzel indirim kampanyalari ile misterilerimize
surekli deger yaratan puan uygulamamiz var.
Farkli kanallardan gelen misteri bilgilerini
tekillestirip, kisisellestirilmis hizmet sunmaya
odaklaniyoruz. Musterilerimizin memnuniyetini
Slcimliyor ve hedeflerimizi her yil artiryoruz.
Bugiin musterilerimiz, her kanaldan, istedikleri
anda, dogru iriin ve hizmetlere ulasmak isti-
yorlar. Evrensel tanimiyla Omni-channel, ¢oklu
kanal modeli ile misteri deneyimini “daha
kusursuz, kesintisiz ve her kanalda” etkin hale
getirmeye odaklaniyoruz. Amacimiz, dijital
ve fiziki kanallarimizin hepsinde tiketiciye
entegre, kesintisiz hizmet sunmak, tek deneyim
yasatmak.

Turkiye'nin 81 ilinde 300’e yakin magazaya
ulasan yayginligimiz, e-ficaret ve mobil ticaret-
te yakaladigimiz trend ve giicli altyapimiz ile
Omni-channel'da fark yaratmayi ve diinyada
model olmay hedefliyoruz. Teknolojiyi miiste-
rilerimizin oldugu her kanalda, her noktada,
her an erisilebilir kilmak adina yatinmlarimiz:
surduriyoruz.

Ayrica, tiketicilerin ihtiyag ve beklentileri
dogrultusunda farkli finansman modelleri su-
nuyoruz. Tim tiketici finansman modelleri-
mizi “Teknofinans” catisi altinda topladik. Bu
cergevede tiketicilerimize, magazalarimizda
aninda kullanabilecekleri, 10 dakika icinde
36 aya varan vadelerle kredi kullanma imkan:
da veriyoruz.

Gelisen teknolojiye ve yeni tiketim aliskanlik-
larina paralel olarak, énimizdeki dénemde
sektorde yeni gelismelere tanik olacagiz. Mo-
bilitenin artmasi, birbiriyle konusan, her an
birbirine bagl akilli cihazlarin gesitlenmesi,
bizim tiketiciler igin daha fazla deger yarat-
mamizi, misterilerimize daha yakin olmamizi
saglayacak.

Sektér lideri olarak yeni teknolojilerin adresi
olmaya devam ederken, iginde bulundugumuz
topluma olan gérevlerimizi sosyal sorumluluk
projelerimizle de yerine getirmeyi sirdire-
cegiz.

TURKIYE’NiN 81 ILINDE 300’E YAKIN MAGAZAYA
ULASAN YAYGINLIGIMIZ, E-TICARET VE MOBIL

TICARETTE YAKALADIGIMIZ TREND VE GUCLU
ALTYAPIMIZ iLE OMNI-CHANNEL'DA FARK YARATMAYI
VE DUNYADA MODEL OLMAYI HEDEFLIYORUZ.
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MUKEMMEL ILETISIM ICIN

SOSYAL MEDYA

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

Sig15 SideB Process W-ﬂ@/%l%@ﬂﬂﬁlﬁ:ﬂﬁ:ﬂ@ ‘00

26 dilde 750

milyon sosyal

medya kaynagini
dinlediklerini s6yleyen
Cloudteam Kurucu
Ortagi Funda Vural;
sosyal medyadan
elde edilen verileri

iyi analiz eden bir
markanin hedefledigi
kalite yolculugunda
nerede oldugunu -
gormesinin daha
kolay oldugunu
soyluyor.

Funda VURAL
Cloudteam Kurucu Ortagi

elisen teknoloji ile birlikte sirketlerin

de i¢ ve dis tedarikgileri ile olan ile-
tisimlerinde de yeni yontemler ve sirecler
olusmaya basladi. Bunun en basinda sosyal
medya yénetimi geliyor. Onceleri sade-
ce sirketin verdigi mesajlar misterilere ya
da sirket calisnalarina ulasiyor, fakat geri
bildirimler olmuyor, ya da olanlara da ce-
vap verilmiyordu. Oysa ginimizde sosyal
medyanin olumlu ya da olumsuz gicini
goézardi etmek pek mimkin gézikmuiyor.
lyi bir sosyal medya yénetimi sirketlere
musterileri, calisanlari ve toplumun tim
paydaslari ile mikemmel bir iletisim sagl-
yor. Toplam Kalite Yoenetimi'nin temelinde
olan Mikemmellik Yolculugu'da bu iletisim
sayesinde dahahizli bir sekilde ilerliyor.
26 dilde 750 milyon sosyal medya kay-
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nagini dinlediklerini séyeleyen Cloudteam
Kurucu Ortagi Funda Vural; sosyal medya-
dan elde edilen verileri iyi analiz eden bir
markanin hedefledigi kalite yolculugunda
nerede oldugunu gérmesinin daha kolay
oldugunu sdyliyor. Funda Vural’a sosyal
medyanin énemini ve Cloudteam’in Urin
ve hizmetlerini soduk;

Sosyal medya, kisilerin oldugu kadar sirket-
lerin de aktivite alani halinde geldi.

1 saat icinde Twitter'da 277 bin twe-
et, Facebook’ta 2 milyon 460 bin ige-
rik, Youtube'da 72 saat siirelik video,
Instagram’da 216 bin fotograf ve Vine'da
8 bin 333 video paylasiliyor.

insanlar artik sikayetlerini cagr merkezini
aramak, e-posta géndermek, web sitesinde
form doldurmak yerine sosyal mecralar-
da paylasiyor. Hal bdyle olunca, sosyal
medyay! dnemseyen firmalar bu mecralari
yonetmek icin profesyonel destek aliyorlar.
Markalar kendilerinin ya da rakiplerinin
Urin ve hizmetleri hakkinda neler disi-
nildigini ve hangi yorumlarin yapildigini
sosyal medyay takip ederek anlik dgre-
niyorlar. Sadece olumlu-olumsuz olarak
da ayirmiyor konusmalari. Sosyal medya,
bloglar ve tim internet sitelerinde sizin ver-
diginiz kelimeler taraniyor ve tim konusma-
lar raporlaniyor’.

Peki bu ne ise yanyor2 Oncelikle satis ve
servis yonetiminde kullanilabiliyor. Cinkd
musterinin beklentileri anlik olarak gorulu-
yor. Ornegin yaptginiz takipte bir trining-
ziin dne ¢ikacagini fark edip, o trinle ilgili
sahs arhirici kampanyalar dizenlemeye sizi
gétirebiliyor. Uriniin daha iyi nasil olmasi
gerektigi konusunda musterilerin konus-
malari takip edildigi icin, Grin gelistirme
maliyetlerini de disirebiliyor bu hizmet.
Tabii sikayet yonetimi icin de énemli bir
kaynak. Bu hizmetlerinin bir nevi internet
takip ajansi hizmetine benzedigini sdyleyen
Vural, bu hizmeti 26 dilde, cografya ile
sinirlandirarak verebildiklerinin de altini
Giziyor.

Radiané, sirketlere ne gibi
faydalar saghyor?

Marka, Grin ve hizmetler hakkinda sosyal
mecralarda ne konusuluyor, imaj nasil2
Rakip ile ilgili ne konusuluyor? Neler bege-
niliyor, neler elestiriliyor2 Kampanya kag
kisiye ulasti, ne kadar basarili2 Hangi igerik
ile musteriye ulasildi2 Viral'i kimler izledi?
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Markanin, rakibin, sektérin etkileyicileri
kimler, hangi kanallar? Hangi mecralara
reklam verilmeli2 Hangi sosyal medya pro-
fillerine daha 6ncelikli hizmet verilmeli2

Is birligi yapilan, ya da yapilacak olan
firmalar ile ilgili neler konusuluyor2 Radiané
kullanan sirketler, tim bu sorularin yanita-
rina bu sistemle ulasabiliyor. Sirketler, yol
haritalarini Radiané’nin verilerine gore
belirleyebiliyor.

Radiané'nin 26 dilde dinleme imkani ise,
global bir marka olmak isteyenlere sektér
ve rakip bilgilerini sunarken, kiltirel farkli-
liklar ile olusabilecek marka imajlarini da
karsilastiriyor ve her Ulke igin ayri etkileyici

kisi ve mecra tespiti saghyor.
Salesforce.com Radiané kullananlar, kaza-
nimlarini su sekilde siraliyorlar.

e Kendi markalari ile ilgili paylasimlar
dinleme basarilarinda yizde 94 artig

® Rakip ile ilgili bilgi edinme ve kullanmada
yizde 84 gelisme

® Pazarlama kampanyasi etkinliginde yiz-
de 54 artis

e Sosyal Medya kaynakli satslarda yizde
42 arhs

® Misteri hizmetleri sunma maliyetinde
yiuzde 42 azalma

e Uriine yénelik Arastirma Gelistirme im-
kanlarinda yizde 64 gelisme

Radiané, sirketlere ne gibi
faydalar saghyor?

Marka, Grin ve hizmetler hakkinda sosyal
mecralarda ne konusuluyor, imajnasil2 Ra-
kip ile ilgili ne konusuluyor2 Neler bege-
niliyor, neler elestiriliyor? Kampanya kag
kisiye ulash, ne kadar basarii? Hangi igerik
ile musteriye ulasildi2 Viral'i kimler izledi?
Markanin, rakibin, sektorin etkileyicileri
kimler, hangi kanallar? Hangi mecralara
reklam verilmeli?¢ Hangi sosyal medya pro-
fillerine daha éncelikli hizmet verilmeli2

Is birligi yapilan, ya da yapilacak olan - fir-
malar ile ilgili neler konusuluyor? Radian6
kullanan sirketler, tim bu sorularin yanita-
rina bu sistemle ulasabiliyor. Sirketler, yol
haritalarini Radian6'nin verilerine gore
belirleyebiliyor.

Radiané’nin 26 dilde dinleme imkani ise,
global bir marka olmak isteyenlere sektor
ve rakip bilgilerini sunarken, kiltirel farkl-
liklar ile olusabilecek marka imajlarini da
karsilastiryor ve her Glke igin ayri etkileyici
kisi ve mecra tespiti sagliyor.
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KALIT
HE

ETT'nin mukemmellik yolculugunu ve
vyguladigi kalite stratejilerini Genel
Midur Vekili Mimin Kahveci‘ye sorduk.

1. iETT’nin toplu tasimadaki
rolinden bahseder misiniz?

144 yillik gecmisiyle IETT, toplu ulasim
alaninda sadece Istanbul’da degil Turki-
ye genelinde de bir modeldir. IETT ayni
zamanda uluslararasi alanda da etkindir
ve bazi projelerde IETT'nin bilgi birikimi
bir cok ilkeye faydali oldu. Ornegin, Pa-
kistan — Lahor'daki Metrobis projesinde
Istanbul Metrobis sistemi 6rnek alindi.
Dinya ¢apinda toplu ulasim alaninda
yasanan gelismeleri ginlik olarak takip
eden IETT kendini sirekli yeniler ve kendi
kaynaklari ile olusturdugu inovatif yakla-
simlari uygulayarak toplu ulasim hizmetini
yeniden tanimladh.

2. iETT’nin hizmet cesitliligi nedir
ve giinlik kac yolcuya hizmet
vermektedir?

istanbul’da 720 otobiis hatti, Metrobis
hath, Nostaljik Tramvay ve Tinel’le halki-
miza hizmet veriyoruz. Bu acidan bakild-
ginda IETT kent ici otobis tasimacilig, hiz-
li otobis tasimaciligi ve rayli sistemlerde
tecribe sahibidir; hatta Nostaljik Tramvay
ve Tunel'e olan yerli ve yabanci ilgi géz
éniinde bulunduruldugunda IETT'nin tu-
ristik bir yani oldugunu da séyleyebiliriz.
2014 yilinda otobis hatlarimizda 253
milyon, Metrobis hattimizda 250 milyon,
Tinel'de 5 milyon ve Nostaljik Tramvay'da
500 bin yolcu tasidik; yani bir yilda 6zel
halk otobuslerimizi de dahil ettigimizde
toplamda 1 milyar 306 milyon 963 bin
973 yolculuk yapildi.

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

IETT

, AVRUP

ODULU’NU
EFLIYOR

IETT

iSLETMELERI GENEL MUDURLOGO

is mbkemmelligini
yolcu memnuniyeti
Uzerine kuran
IETT, istanbul gibi
dinyanin en biyik
metropollerinden
birinde yilda 1,5
milyara yakin yolcu
tasiyor. 2014 yilinda
Turkiye Mikemmellik
Odili’ni alan
IETT’nin bir sonraki
hedefleri arasinda
Buyik Odil ve
Avrupa Kalite Odiili
yer aliyor.

3. Zorunlu kamu hizmetinde
cikip, kalite sireclerini
uvygulayarak rekabetci bir yapiya
gecisiniz nasil oldu?

Kendi kurulus kanunu olan IETT istanbul
Biyiksehir Belediyesi biinyesinde faaliyet
gosterir ve bir kamu kurumudur; ancak
hem faaliyet gosterdigimiz sehir hem de
sagladigimiz hizmet g6z 6ninde bulundu-
ruldugunda performansin bizim agimizdan
dnemi anlasilabilir. BB Genel Sekreteri-
miz Sn. Dr. Hayri Baragli'nin IETT Genel
Midiri oldugu dénemde baslayan sireg
anlayisi, hizmet iyilestirme yaklasimi ve
kalite calismalari bizim dénemimizde de
hiz kesmeden devam ediyor. Kamu kuru-
lusu olmamiz sebebi ile rekabet anlayis
ile galismamaktayiz. Fakat ayni sektérdeki
yurtdisi Uyeliklerimiz (IBBG) ile kendimizi
yurtdisi kurumlarla kiyaslayabilmekte ve
eksiklerimizi, farklarimizi bu kurumlar ile
karsilastirmaktayiz.

[ETT olarak 5 yillik stratejik planlarimizi
olusturarak is mikemmelligi sirecinin temel-
lerini atmis olduk. Merkezi yénetim anlays
ile ydnetim sistemlerimizi olusturarak, 2011
yilinda Entegre Yénetim Sistemi kapsamin-
da 12 kalite belgesine sahip ilk kamu kuru-
mu olduk. Standartlasmaya paralel olarak
2012 yilinda sireglere sistemsel bakis agisi
ile strekli iyilestirme, 6z degerlendirme
ve dis degerlendirmelerle sirekli dinamik
kalmak gibi ihtiyaglarina cevap verebilen
EFQM Mikemmellik Modelini uygulama
karari aldik. Modelin uygulamasi hakkinda
Kalder ile isbirligine girerek bu dogrultuda
ilk 6z degerlendirmemizi yaptk. Degerlen-
dirme sonucunda elde edilen iyilestirmeye
acik alanlari gidermek icin projeler gelis-
tirdik ve bu projeleri kurumda uvyguladik.
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MUmin Kahveci
[ETT Genel Midir Vekili

‘ ‘ 144 YILLIK GECMISIYLE iETT,
TOPLU ULASIM ALANINDA
SADECE iSTANBUL'DA
DEGiL TURKIYE GENELINDE

DE BiR MODELDIR. ”

Etik, seffaflik ve hesap verilebilirlik ilkelerini
4n planda tutan; misyonunda, vizyonunda,
degerlerinde, stratejilerinde ve politika-
larinda ekonomik, cevresel ve toplumsal
surdirilebilirlige vurgu yapan kurumumuz,
bu konudaki performansini 2014 yilinda
Kiresel Raporlama Girisimi — GRI sirduri-
lebilirlik gercevesine gore aldigi ve kamuda
bir ilk olan A+ degerlendirmesi ile taglan-
dirdik. Ayrica 2014 yilinda EFQM Tirkiye
Mikemmellik Odili’nin de sahibi olduk.
Simdiki hedefimiz biyik &dil ve Avrupa
Mikemmellik Odli...

4. Hizla biyiUyen bir sehirde
kusursuz hizmet icin nelere dikkat
ediyorsunuz?

Verilere dayali ¢alisiyoruz, teknolojiye
dnem veriyoruz. Akilli ulagim sistemleri ile
topladigimiz verileri iyi bir sekilde analiz
ederek, dizenli olarak misteri ve calisan
memnuniyeti anketleri yapip beklentileri
dlcerek planlama yapryoruz. Misterilerimiz
taleplerini bize ¢agr merkezleri ve internet
aracih@yla iletebiliyor. Ayni zamanda,
seyahatlerini de MOBIETT mobil uygu-
lamalarimiz Gzerinden planlayabiliyor.
MOBIETT'in 1 milyon 100 bin kullanicisi
var. Yolcularimiz buradan hem adim adim
otobusleri ile ilgili bilgi aliyor, hem sikayet
ve onerilerini iletebiliyor. Ayrica otobisini-
zin kag dakika sonra duraginizda olacagi-
ni gorerek alarm kurabiliyorsunuz, baylece
durakta beklemek gibi bir sorun kalmiyor.
Bu en ¢ok engeli yolcularimizin hayatini
kolaylastiriyor. Uygulamada bineceginizin
otobistin dzeliklerini gérmeniz de mumkin.

5. Aldiginiz édiller icin nasil bir
strateji uyguluyorsunuz?

Burada sunu belirtmekte fayda var. Bizim
3dul almamizdaki en biyik etken yolcu
memnuniyeti. Yolcuyu memnun edemiyorsa-
niz, onlarin taleplerine cevap veremiyorsa-
niz varhiginizin bir anlami kalmiyor. Odiller
bizim kalite sirecinde nerde durdugumuzu
gosteren bir arac. Bu yizden 6dil almay:
dnemsiyoruz. Binyemizde kurdugumuz bir
3dul ydnetim sistemimiz var. Gergeklestirdi-
gimiz her faaliyet ve her proje kayit altina
alinyor, sorumlu arkadaslarimiz basvuru
yapabilecegimiz édillerin arastirmalarini
yapiyor ve ilgili birimlerimize iletiyor. Ayri-
ca alamadigimiz her 6dil bizim eksiklikleri-
mizi gérmemiz igin bir firsat. Bu sayede bir
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sonraki 6dile kadar gerekli iyilestirmeleri
yapabiliyoruz.

6. Gelmis oldugunuz basar
noktasi size hangi rekabet
avantajlarini saghyor ya da
saglayacak?

Bizim rekabetimiz kent ici hareketlilik ih-
tiyacinin karsilanmasi kapsaminda bir
rekabet. Bu nedenle bizim bu sektérde
avantaj kazanmamiz kent ici trafik yogun-
lugunun ve cevresel etkilerin azaltimasi
noktasinda énemli. Bireysel arag kullanimi
yerine foplu tasimay: tercih eden her bir
kisi trafik ve cevre Uzerindeki etkinin bir
birim azalmasi demek. Bu bilincle artik
‘yolcu’ degil, ‘musteri’ kavramini kullant-
yoruz ve musterilerimizin her ihtiyacina
cevap vermeye calisiyoruz. Son 4 yilda
1700 yeni otobis alarak filomuzu yenile-
dik ve miisterilerimizin klimali, konforlu ve
guvenli araglarla seyahat etmesini sagla-
dik. Bu kapsamda ¢ok iyi geri bildirimler
de aldik. Yine ihtiyaclara cevap vermek
adina MOBIETT Akilli Durak ve MOBIETT
Nasil Giderim? Mobil uygulamalarini
gelistirdik. Yeni baslayan bir baska proje-
miz de arag i¢i Wi-Fi ve mobil cihaz sarji
hizmeti. Tim bunlar, bir kamu kurumunun
‘giind yakalayabilmesi’ agisindan olduk¢a
dnemli drnekler. Tabi, ortaya bdyle fay-
dali hizmetler konuldugunda geri dénisi
de cabuk oluyor. Ornegin, Metrobis'te
yillik yolcu sayimiz her yil ortalama 30
milyon artiyor.

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015
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7. Kazandiginiz Tirkiye
Mikemmellik Odiliniin
sirketinizin sahip oldugu diger
basar belgelerinden/édillerinden
farkh yonleri sizce nelerdir?

EFQM ile kurum olarak tanismamiz 2012
yili igerisinde 6z degerlendirme yapmamiz-
la start aldi. 2013 yilinda 5 yildiz finalistlik
belgesini aldik, 2014 yilinda da Turkiye
Mikemmellik Odiilini alarak basarimizi
taclandirdik.

Mikemmellik Modeli, kuruluslara mikem-
mellige giden yolun neresinde olduklarini
gosteren, iyilestirmeye acik alanlarini sap-
tamalarini saglayan ve uygun ¢ézimlere
ulasabilmek icin belli bir yaklagimin kulla-
nilmasini éneren bir arag oldugu igin diger
yonetim sistemlerinden en énemli farki da
budur. 12 tane kalite belgemize farkli ka-

:

tegorilerde yenilerini eklemek gelecek
planlarimiz arasinda. Mikemmellik modeli
uygulamalari hepsi bir sistem icerisinde
tanimlanip bir cati alinda toplanmis. ice-
risinde gerek musteriye, gerek calisanlara,
gerek sisteme, gerekse teknolojiye dayali
bitin uygulamalar meveut. Daha ¢ok 6zel
sektorde uygulanan bu modelin, bir yerel
yonetim kurulusu olan IETT icin kurumsal-
lasma adina ¢ok dnemli etkileri oldu. Bu
etki diger belge ve ddillerden daha ¢ok
motive etmis ve heyecanlandirmistir.

8. Surekli gelisim ve yenilesim
icerisinde olarak gelecek
hedefleriniz nelerdir?

Oncelikle yayalastirma alanlarinin arh-
rilmasi dinyanin yeni trendlerinden biri
oldugu icin bu konuda hassasiyetimiz bu-
lunuyor. Yayalastirma projeleri ile birlikte
trafik yogunlugu azalacak. Bu istanbul’'un
geneline de yansiyacak. Bazi bélgelerde
de bunu uvygulayabilirsek toplu ulasima
katki saglayacagini disiniyorum.

Yeni metrobus hatlari da gelecek planla-
nmiz arasinda. Metrobisiin Istanbul’daki
hayati nasil kolaylastirdigini ve vatandas-
larimizin memnuniyetini gérdik. Farkli
guzergahlarda da metrobisler hizmete
aldigimizda rayli sistemlerin de yayginlas-
mastyla Istanbul’da trafik sorunu kalmaya-
cak. Burada istanbul Biyiksehir Belediye
Baskanimiz Kadir Topbas Bey'in toplu
ulasimla ilgili ¢izdigi vizyon bizim en bi-
yuk destekgimiz.

Ayrica IETT'nin toplu ulasimda otorite bir
kurum haline gelmesi, toplu ulasimda ulus-
lararasi bir birlik kurulmasi gibi distince-
lerimiz var.
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ULUSAL KALITE HAREKETI

*

MEMNUNIYETTE

SUREKLILIK

EFQM ILE GELIR

tos'ta 2010 yilindan bu yana kahli-
Aml ve faaliyetleri artarak ginimize
gelen EFQM Mikemmellik Yolcugu,
bas harfleriyle “Atos is Excellence”i yarata-
cak sekilde siralanan 7 ana degerimizde de
gorilebilir:
e Accontability — Sorumluluk,
o Trust - Given
e Operational Excellence - Rekabefcilik
o Service to Clients - Miisteri Odaklilik
¢ Innovation - Yenilikcilik
* Social Well Being - insan Odaklilik
e Excellence - Mikemmellik
Kelimelerin uygulamada hayat buldugu de-
Gerlerimizi tum sireg ve stratejilerimizde de
yasatmaya dzen gosteriyoruz. Bu nedenle
Atos Tirkiye olarak stratejik girisimlerimizden
biri olan EFQM ¢alismalarini organizasyonu-
muzda yiksek farkindalik ve hedeflerle bitiin-
lestirilmis olarak yuritirken, birimlerimizde
sahiplendirerek tim paydaslarin refahini si-
rekli iyilestirme prensibini gézeten ve yenilikgi
hizmet verme prensiplerimizle birlestiriyoruz.
Calisanlarimizin refahini diizenli olarak lcen
ve iyilestiren “Wellbeing@Work”, uluslararas
etkin ve etkili iletisimi devreye alan “Zero
eMail Policy”, misterilerimizi merkezde tu-
tacak sekilde “Sireg Etkinligi”, “Performans
Yonetimi”, “Davranis ve Yaklasim Bigimleri”,
“Organizasyon ve Beceriler” baslklarinda
degisimi yoneten “Lean Management”, glo-
bal stratejilerimizin yayginlasmasi icin yerel
girisimleri yonlendiren “TOP2 Programi” ve
“Expand Programi” gibi programlarla mikem-
mellik yolculugumuzu global uygulamalarimiz-
la destekliyoruz.
Misterilerimizden hizmet alani bazinda 6zel-
lestirilmis memnuniyet anketleri araciligiyla

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

Tam 66 ilkede yaklasik

86.000 kisiyle buyimeye

devam eden Atos’un tim

ic ve dis faaliyetlerine

yansiyan degerleri
icinden herhalde en
cok dikkat cekeni
“Mikemmellik” tir.

Goézde Ersoy
Kalite ve Giivenlik Yoneticisi

edindigimiz ve yilda iki kez yapilan pazar
analizi toplantilari gibi kaynaklardan elde
edilen bilgilerle Strateji ve Is Gelistirme Birimi
tarafindan harmanlanan Misteri geri bildirim-
leri, Misteri Odaklilik birimlerimizin yiritigu
ve takip ettigi “Customer Journey Mapping”
ve “Critical to Quality” gibi ¢calistaylar ve
analiz calismalarini igeren siireclerle misterile-
rimizle uzun soluklu ve deger katan isbirlikleri
icin iyilestirme aksiyonlarina dénistiriyoruz.
Tirkiye'de yaklasik 700 galisaniyla 5 farkli
lokasyonda msterilerine hizmet veren Atos'ta
gonillilerden olusan katilim ve Gst yonetimi-
mizin dogrudan destegiyle EFQM ¢alisma-
larimizi yayginlastirma imkani buluyoruz.
Temel sonuc ve gostergelerimizi anlik olarak
ve/veya belirlenen siklikta izleyebilecegimiz
yonetim gdsterge paneli araciligiyla tim yo-
netim kadrosunun finansal ve diger basliklar-
da ilke performansimizi takip edebilmesini

sagladik. Performans géstergelerimizi ilgili
hizmet birimlerine basamaklandiriimis olarak
dagitarak sorumluluk ve basaryi da sahiplen-
dirmis oluyoruz.

Hizmet, yonetsel ve destek sireclerimizi de
kapsayacak sekilde ozellikle musteri geri
bildirimleri, diger tim i¢ ve dis denetim sonu¢-
lari ile ¢alisanlarnimizin gelistirdigi fikirlerin
degerlendirilerek atanmis cekirdek ekiple-
rin calismalariyla hayata gegirilmek Gzere
yonetildigi ve Sirekli lyilestirme Strecimiz
mikemmellik yolculugumuza destek verir.
Atos'ta genel midirimiz basta olmak Uizere
liderlerimiz, ¢alisanlara esin verme, given
asilama, esnek olma ve yetkelendirme kulti-
rini desteklerler. Ornegin yakin zamanda
ilk mezunlarini veren “DEAL (Developing
Excellent Atos Leaders)” liderlik akademisi,
kiltirimizin surekliligini saglamak ve tek
bir liderlik anlayisini gelistirmek icin tasar-
landi. Calisan odakh anlayisin bir baska
drnegi olan “Wellbeing@Work” programi
kapsaminda ¢alisanlarin uzakta ¢alisma
sistemlerini kullanarak esnek, yari esnek, ev-
den ¢alisma gibi modelleri benimsemesi igin
kurgulanan yapryla tim ¢alisanlar tarafindan
tercih edilen, saglikh, verimli ve eglenceli
calisma ortamlari yaratmay: hedefliyoruz.
Atos, gerek global uygulamalariyla gerek
yaratici yerel girisimleriyle yenilikgi yaklagim
besler ve odiillendirir. “Innovatos”, Atos’un
dénisimind ve giclenmesini saglamak
amagh ¢alisanlarin yenilesim (inovasyon)
fikirlerini paylasabildikleri mobil uygulamasi
da bulunan “online” bir platformdur. Diger
calsanlar tarafindan degerlendirildikten ve
oylandiktan sonra, &ne gikan fikirler Atos'un
stratejik ddnusim programina dahil edilir.
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Atos'ta agiklik, seffaflik ve girisimcilik kiltiri
desteklenir ve yetkelendirme kurum kiltirinin
bir parcasi haline dénmustir, calisanlar birey
ve ekip olarak yetkelendirilirler. “Accolade”
vygulamamiz yetkelendirmeyi desteklemek
amaciyla uygulamaya aldigimiz cesitli tan-
ma, takdir ve édillendirme sistemlerinden
sadece biridir. Agiklik kiltiri kapsaminda
her ay dizenli olarak uygulanan “O.pen
A.nswers” etkinliginde samimi bir ortamda
calisanlarin isi ve sahsiyla ilgili konularda
genel midirimizle birebir géris, fikir ve
oneri paylasabildikleri toplantilar dizenlen-
mektedir.

Yetkinliklerimizin organizasyonumuzun stra-
tejilerini desteklerken sirketimizin degerleri-
ne de temel olacagina inancimizla toplam
is performansini arttirmayi hedefleyen tim
insan Kaynaklari sireglerinde yetkinlikleri
temel alan “Yetkinlik Bazli insan Kaynaklari
Yonetimi”ni prensip olarak benimsiyoruz.
Bdylece hepimizin is sonuglarina ulasirken
kullandigimiz bilgi, beceri ve davranislarin;
dlcimlenebilir, gézlemlenebilir ve gelistire-
bilir olmasini saglarken hedeflerimize ulas-
mamiz ve basarili sonuglara ulasmamiz icin
anahtar olarak kullaniyoruz.

Sonuglarimiza ulasirken basarili olmanin yo-
nisira sorumlu sekilde hizmet verme ilkesine
biyik dnem veriyoruz. Atos degerleri ve fo-
aliyetin yonlerine cesitli politikalarla birlikte,
tim Atos calisanlarina ve Atos ile is sozles-
mesine sahip tim bireylere ginlik islerinde
durist, adil ve uygun davranma gerekliligini
hatirlatan Mesleki Ahlak Kurallari'nin tim
calisanlar tarafindan binmesini ve uygulan-
masini kontrol eden mekanizmalar sayesinde
isimizi kendi icimizde ve isbirligi yuritigu-
miiz taraflarla etik ilkeler ve uygulamalar ile
gerceklestiriyoruz.

Basarimizin etkili isbirlikleri olusturmaya
bagh oldugunun farkindayiz ve bu amagla
misterilerimiz, is ortaklarimiz ve iniversiteler
ile karsilikh fayda yaratmak igin uzman-
lik, kaynak ve bilgi birikimi paylasiminda
bulundugumuz isbirlikleri yiritiyor ve bu
isbirliklerimizin stratejik dnemlerine is or-
taklarimizi de@erlendirerek karsilikli given
ve acikhga dayali kurdugumuz uzun sireli
iliskileri koruyoruz.

Gelistirdigimiz “Zero Carbon Program (Sifir

B
Karbon Programi)” sayesinde surdirilebilir-
lik ve cevrenin korunmasinda da cok énemli
adimlar attik. Bu kapsamda tim operas-
yonlarimizda yesil cevrenin korunmasi ve
karbon saliniminin azaltilmasina yénelik
onlemler aldik Ornegin, tim kiresel veri
merkezlerimizde kullanilan enerjinin tama-
minin 2015 yilina kadar tamamen yenile-
nebilir enerji kaynaklarina dénistiriimesi
hedefliyoruz. Bir baska rnek olarak, sirket
araglarinin karbon emisyon degerlerinin
maksimum 120 gr/km olan modellerden
secilmesi gosterilebilir. Bu sayede 2009-
2011 arasinda sirketimiz karbon ayak izi
%34,6 oraninda azaldi ve 2015 yilina ko-
dar %50'lik bir azalma daha hedefliyoruz.
Calisanlarimizin katlimi ve zaman zaman
farkli alanlarda kurulan ve tyelerinin segim-
leriyle liderlikleri yuritilen Kardeslik olusum-
larimizin inisiyatifi ile Koruncuk Vakfi, Tema,
Dariissafaka gibi sivil toplum kuruluslariyla
birlikte bircok sosyal sorumluluk projesi-
ni gerceklestirmenin mutlulugunu yasadik.
Calisanlarin ve yoneticilerin katildigr gesitli
etkinlerle kitiphane, spor salonu kurulmasi
gibi toplumsal faaliyetlere de kaynak akta-
rabildik.

Farkl frekans ve iceriklerde dizenledigi-
miz interaktif toplanti ve ic etkinliklerle hem
performans géstergelerimizde mevcut du-
rumumuzu ¢alisanlarla paylasiyor hem de
Atos Aile Piknigi, aylik Bur¢ Dogum giini
kutlamalari ve sosyal sorumluluk etkinlikleri-

ULUSAL KALITE HAREKETI

ne katiimlarla ortak aile duygumuzu pergin-
liyoruz. Ornegin, tim calisanlarin kahldigi
yillik Senfoni toplantimiz bizim igin her iki
amagla bulustugumuz, gectigimiz yilin ka-
panis rakamlarinin agiklandigi ve bir &nceki
yil sirket icinde dnemli basarilar géstermis
kisilere 6dullerinin verildigi ve sonunda aile
olarak birlikte eglendigimiz bir senlik.

En ¢ok tercih edilen ve ¢alismaktan gurur
duyulan bir sirket olma felsefemiz dogrul-
tusunda, Atos’un global olarak yuritigi
Wellbeing@Work inisiyatifi ile de paralel
olarak, 2012 yili ortalarinda “Great Place
to Work” yolculugumuza basladik ve kahl-
digimiz bagimsiz anket ¢alismasi ve sirket
politika ve uygulamalarimizin irdelendigi
kltir incelemesi sonrasinda Tirkiye'nin en
iyi isverenleri arasinda yer almamizi sag-
layan 501 ve Uzeri calisan sayisina sahip
sirketler kategorisinde 2.’lik 6dilund aldik.
Sonug olarak EFQM Atos'ta, her yoniyle
mikemmellige ulasmak icin gerek global
politikalarimiz gerekse yerel uygulamalari-
mizla 6zdeslestirdigimiz; stratejik bir proje
olarak ele alarak mikemmellik yolunda
ilerleyip ilerlemedigimizi dlgme ve meveut
yonetim sistemini gelistirme konusunda yar-
dimei bir arag olarak benimsedigimiz; mus-
terilerimiz, calisanlarimiz, is ortaklarimiz ile
diger tim paydaslarimizdan olusan biyik
ailemizi nasil daha mutlu kilacagimizin ve
bu mutlulugun nasil strekliligini saglayaca-
gimizin yol géstericisidir.
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Toplam Kalite Yonetimi’nin yayginlastiriimasi faaliyetlerine
rehberlik eden KalDer, etik ilkeler ile ‘is ve calisma kiltiri’
arasindaki organik bagi aydinlatiyor.

Kclite ile etik kavrami, etimolojik olarak  kltirinin’ bir unsuru haline getirilmesinin  ilkelere ne kadar uyumluluk gésterdigi per-

&

&2
b3 a
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bhh

birbiri ile i¢ ice olan kavramlardir. Bu  nemine de vurgu yapmaktadir. Misterile-  formansi vardir.

yoni ile Toplam Kalite Yénetimi‘nin  rin, isletmelere olan giveninin temelinde, Toplam Kalite Yénetim anlayisinin gelis-
yayginlastirilmasi faaliyetlerine rehberlik  sirdirilebilir operasyonel basarilarinin  tirdigi ‘kurumsal sosyal sorumluluk’ yak-
eden KalDer, etik ilkelerin ‘is ve ¢alisma  ve sosyal konulardaki faaliyetlerinin etik  lasimi bugiin artik tek basina isletme ile
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ilgili algiyr pozitif yénlendirmede yeterli
olmamaktadir. Artik sirketlerde tim faali-
yetlerin, etik ilkeler cercevesinde bagimsiz
olarak ele alindigi ve organize edildigi bir
yapilanmaya dénistigi gorilmektedir. Is-
letmeler etik ilkelerini belirlemekte ve kurum
kiltiry olarak benimsenmesi yoninde de
dnemi faaliyetler gergeklestirmektedirler.
Etik Kurullarr kiresel normlara ve yasalara
vyumun, tim paydaslarin sorumluluk ve
haklarinin konusuldugu, gorisildigi ¢o-
zim birimleri olarak yapilanmaktadirlar.
Toplam Kalite Yénetimi uygulamalarinin
gelistirdigi, tedarikten baslayarak, sats ve
sahs sonrasindan misteri ve paydas mem-
nuniyetine kadar uzanan yonetim anlayisi,
etik ilkeler ile birlikte kurumsal bir butin-
luk olusturmaktadir. Bu baglamda Toplam
Kalite Yonetimi'nin etik degerlere verdigi
dnem, paydas memnuniyeti ilkeleri ile de
son derece uyumludur.

Ayrica, sirketler igin sadece kar etmek,
STK'lar igin gelir elde etmek tek hedef ol-
maktan ¢ikmis; karin ve gelirin ne kadar
oldugunun disinda nasil elde edildigi ko-
nusunun sorgulanmasi ve isletmelerin mali
degerlendirmelerinde de giindemde yerini
almaya baslamistir.

Isletmelerin, icinde bulunduklari organizas-
yonlara, paydaslara, topluma, dinyaya
karsi sorumluluklari vardir. isletmeler bu
sorumluluklarini, kendi yapilanmalarina
uygun olarak tanimladiklar ‘etik ilkeler” ile
yerine getirmektedirler.

KalDer Etik ilkeleri ile etik konusundaki yi-
kimliliklerini su sekilde belirlemistir:

i KgIDer )
ETIK ILKELERI

o Seffaflik, aciklik,
e Hesap verilebilirlik,
e Dirustlik, dogruluk,
tarafsizlik,
e Gondllilik,
e Kar amaci gitmemek,
® Misyon ve Vizyona

bagllik,

KalDer, tim paydaslara
duyurdugu etik ilkeleri cer-
cevesinde faaliyetlerini ger-
ceklestirmeye 6zen gdsterir.
KalDer, etik ilkelerinde belirledigi
Uzere; kisiye 6zel ya da fikri milkiyet
kapsamina giren konular disinda seffaflik,
kisilerin ve taraflarin haklarinin korunmasi
gerektigi durumlar hari¢ olmak Gzere temel
finansal bilgileri, yonetisim yapis, toplumun
(kamunun) erisim ve incelemesine agiklik,
toplumun bilgilendirilmesi ve hesap verile-
bilirlik esasini benimsemistir.

KalDer, tim paydaslarla ve toplumla ilis-
kilerinde dogruluk ve duristlik, yasalara
uyum ve tarafsizlik konusunda kesin tutum
icerisindedir.

KalDer, misyon ve vizyonlarina bagl ola-
rak hizmet verdigi alanlar ile ilgili olmak
uzere gonillilik ve deger katmak konusun-

. KalDer
YUKUMLOLUKLERI

e Toplum yararini disinmek,
_® Yasalara uyma,
® Insan haklarina saygi,
e Sorumluluk alma,
* Tim taraflar kavrayan
bakis acisi,
e Yetkin olma,
® Bagimsiz olma,
e Sinirlar &tesi isbirligi,

da faaliyet gésterir.
KalDer; dinyanin olmasini istedigi duru-
mu i¢in de gorus (vizyon) sahibidir. Basari
ve basarisizliklarindan ders alarak
dgrenmeyi strdirirken,
kurulusundaki ruhu ve
hayallerini de korur.
Sirketlerin ekono-
mik hedeflerine
ulasabilmeleri-
nin arkasinda
etik ilkelerin
varligi ve is
mikemmelligi
yonetimi ile bir-
likte uygulanmasi

arhk vazgegilemez
bir yaklasim ve yonetim
tarzina dénismistir.

Bu nedenledir ki; misteri memnuniyetinin
saglanmasi hedefi, sirket ve calisanlarin
misterilere sunduklari hizmetleri, etik il-
keler cercevesinde gerceklestirilebilmeleri
ile mimkindir. Misterilerin beklentile-
rinin etkili, hizli ve verimli sekilde karsi-
lanmasi icin misterinin is ve islemlerini
kolaylashrarak hizmet kalitesini sirdiri-
lebilir bicimde yikseltmek temel yaklasim
olmustur. Misteri memnuniyetini sagla-
yacak bu yaklasim, ‘etik ilkeler’ kavrami
ile mutlaka desteklenmesi gerekmektedir.
Aksi halde misteri memnuniyetinin eksik
gerceklesecegi cok agikhr.
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Kuruluslarin performansini artirmak icin kullanilan ve bir yénetim
teknigi olarak kabul edilen kiyaslama, sadece strateji gelistirmek icin
degil ayni zamanda kuruluslarin is sireclerindeki gercek konumunu
saptayabilmeleri icin de anahtar bir yontem.

ryaslama ydnetsel bir arag olarak tim
Kdﬁnyodo vzun yillardir kullaniimast-

na karsin Tirkiye'de yeni dgrenilen
ve uygulanmaya baslanan bir aragtir.
Kiyaslama, kuruluslarin performansini ar-
tirmak icin kullanilan bir yénetim teknigi
olarak kabul edilmektedir. Teknik, dogru
vygulandiginda, gicli bir rekabet araci
haline gelir. Kiyaslama, ayni zamanda
strateji gelistirmek ve kuruluslarin is sireg-
lerindeki gercek konumunu saptayabilmek
icin stratejik planlama sirecinin de dnemli
bir parcasidir. Bu yonetsel arag, bir kurulu-
sun liderlik konumunu saglamada kullandig:
yontemlerden biri, bir gesit kiyaslama ve
Slcimleme calismasidir.
Kiyaslama ile kuruluslar, uyguladiklari is
yapma yontemleri, ¢calisma yaklasimlari-
nin ne kadar etkili ve verimli oldugunu, is
sonuglarinin, paydas algilarinin ve sirec
gostergelerinin sektor ya da bdlgesel olarak
hangi seviyede oldugunu anlayabilme firsa-
ti bulurlar. Bu 6grenme faaliyeti neticesinde
gucli yonlerini daha 6n plana ¢ikarma
iyilestirmeye acik alanlarini ise daha iyi
seviyeye gotirme imkani bulurlar.
Bu yil 25.faaliyet yilini kutlamakta olan
KalDer'in, ilkemizin rekabet gicinin ve
refah dizeyinin yikseltilmesine katkida
bulunmak igin bir yasam bigimi haline getir-
meye ¢alish@r “mikemmellik kiltiri”nde de
kiyaslama dnemli bir 6grenme araci olarak
ele alinmaktadir.
Mikemmel kuruluslarin neler yaptgini de-
ginen model kriterleri arasinda her alanda
kiyaslama ve karsilastirma faaliyetlerine
deginilir. érneéin, “Musteriler igin Deger
Yaratma” bashg: ile ifade edilen temel kav-
ramin maddelerinden bir aynen su sekilde-
dir: Mikemmel kuruluslar, performansini
vygun kuruluslarin sonuglari ile karsilastirir
ve musterileri i¢in yarathklari degeri en Ust
dizeye ¢ikarmak amaciyla gicli yonlerin-
den ve iyilestirme firsatlarindan égrenirler.
Bu baglamda, kiyaslama igin, kuruluslarin,
birlikte bilgi paylasarak, 6grenme, vyarlo-
ma ve gelistirme calismalar yaptiklari ve
boylece, baskalarinin hatalarina dismeleri-

ni dnleyen bir degisim ydntemidir ifadesini
de kullanabiliriz.

Mikemmellik kiltironin ayrnlmaz bir par-
casi olan kiyaslama konusunda Tirkiye
Kalite Dernegi olarak, her zaman tye bek-
lentilerimiz arasinda 6n siralarda yer alan
kiyaslama konusundaki ¢alismalarimiza
daha fazla agirlik vererek, hizmetlerimizi
genisletmek ve zenginlestirmeyi hedefledik.
Bu amagla 2014 yilinin sonunda ilk ¢alis-
malarina baslayan Kiyaslama Uzmanlik
Grubu, yapilacak ¢alismalarla belirlene-
cek iyi uygulamalarin ilgilenen kuruluslarin
erisimine agilmasini 2015 yilinin 6ncelikli
hedefi olarak belirledi.

ik asamada “iyi uygulama veri tabani”
olusturma ¢alismasi baslatildi. Kiyaslama
anlayisinin Glkemizde benimsenmesinde
énemli payr olan EFQM Mikemmellik
Modeli'nin temel kavramlari ve kriterleri
iyi uygulama konularinin saptanmasinda
belirleyici olacaktir. Veri tabani, iyi uygu-
lama sahibi kuruluslardan belirli bir format
ile temin edilecek yaklagimlara internet
ortaminda erisim olanagi saglayacaktir. Iyi
vygulama veri tabaninin 2015 yilinin birin-
ci yarisinda tyelerin kullanimina sunulmasi
planlanmaktadir.

Kiyaslama,
kuruluslarin
performansini
artirmak icin
kullanilan bir yénetim

teknigi olarak
kabul edilmektedir.
Teknik, dogru
uygulandiginda,
gucli bir rekabet
araci haline gelir.

Turkiye Mikemmellik Adili, Avrupa Mi-
kemmellik Odiili, Yerel Kalite Odilleri, yet-
kinlik asamasi degerlendirmeleri ve KalDer
dis degerlendirme hizmetleri, iyi uygulama
veri tabani igin birincil kaynaklar olacaktir.
Bagimsiz bir kurulus tarafindan édillen-
dirilen, iyi uygulama olarak tescil edilen
yaklasimlara sahip kuruluslar ikincil kaynak
olarak degerlendirilecektir. Ayrica KalDer
kongre ve sempozyumlari basta olmak Gze-
re benzer etkinliklerin diger potansiyel kay-
naklar olarak izlenmesi dngdrilmektedir.
KalDer, ikinci asamada, secilen belirli bir
konuda “kiyaslama vaka ¢alismasi” yap-
mayi hedeflemektedir. Bu proje ile calisil-
masi kararlastirilan konuda Turkiye'deki
vygulamalarin arastirilmasi ve sonuglarin
yayin olarak paylasiimasi éngdrilmekte-
dir. Akademik kurumlar veya danismanlik
firmalar ile isbirligi yapilarak yiritilecek
calismanin bitiminde iyi uygulama sahibi
olarak belirlenen kuruluslarin yaklasimlarini
paylasacaklart “ortak ilgi gint” etkinligi
dizenlenmesi planlanmaktadir.

Veri tabani, vaka ¢alismasi ve ilgi gind ile
kuruluslar basariya tasiyan sistemlere ve
sireclere odaklanilacaktir. Bu hizmetlerin
yani sira performans géstergelerine ait “en-
dekslerin” olusturulmasi igin de girisimler
baslatilmistir.

Kiyaslama Uzmanhk Grubu
Kiyaslama hizmetleri konusunda gerekli
altyapiyi olusturmak ve ¢alismalarin yoritil-
mesine destek olmak amaciyla Kiyaslama
Uzmanlik Grubu kurulmustur. Grup Uyeleri
sahip olduklari deneyimle KalDer kiyaslama
hizmetlerinin gerceklesmesi igin katkida
bulunmayi taahhit etmislerdir. Kiyaslama
Uzmanlik Grubunun en biyik beklentisi
kendilerinden bilgi talep edilen kurulusla-
rin paylasim talepleri konusunda olumlu
yanit vermeleridir. Bu paylasimlar, kendi
streclerini iyilestirmek icin 6grenme arayi-
sinda olan kuruluslarla ilgili konuda yiksek
olgunluk seviyesine ulasmis kuruluslarin
ornek uygulamalarini bulusturmada kritik
rol oynayacaktir.
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150’den fazla marka,

330 binin Gzerinde miisteri
TMME Odiil Téreninde konusan KalDer
Yénetim Kurulu Baskani A. Hamdi Dogan,
10 yilda Turkiye'nin 81 ilinde 27 sektorde,
150'den fazla markanin detayli analizle-
rini ortaya koymak icin 330 bin misteri
gorismesi yapildigini belirterek, “TMME ile
ilkedeki Uriin ve hizmetlere ait kalite ve mis-
teri memnuniyeti artiyor mu, azaliyor mu2”,
“Endeksteki pozitif ya da negatif egilimler
dlcilen is kollarinda belirli sektarlere mi ait,
sadece bazi sektdrlerde mi goriliyor yoksa
belirli kuruluslara mi 6zgi2, “Bu degisimler
uluslararasi egilimlerle paralel mi; tlkemize

6zgi farkliliklar var mi2 gibi ilke ekonomisi
hakkinda bircok soruya yanit verilmektedir”
dedi. Ulusal misteri memnuniyeti endeksle-
rinin dinyada, Amerika dahil 20'yi askin
lkede yuritildigine dikkat ¢eken Hamdi
Dogan, Misteri memnuniyetinin, entelektiel
sermayenin dolayisi ile pazar deg@erinin en
énemli parametrelerden biri oldugunu ifade
etti. Pazardaki markalar arasi rekabetin en

A) TMME 2014 Sektor Birincileri - Giimiis Heykel

TMME Sektor Marka/Kurulus
1 Televizyon Samsung*
2 Konserve, Sos, Salca Tat
3 Tiip Gaz Aygaz
4 Binek Otomobil Volkswagen
5 Beyaz Esya Siemens
6 Ambalajli Su Erikli
7 Cep Telefonlari Iphone
8 Ambalajli Su Pinar
9 Et ve Tavuk Uriinleri Erpili¢
10 Kiclk Ev Aletleri Beko
1 Kiclik Ev Aletleri Bosch
12 Kicuk Ev Aletleri Arcelik
13 Saglik Sigortasi/Kasko Anadolu Sigorta
14 Akaryakit istasyonlari Opet
15 Dondurma Algida
16 Meyve Sulari Pinar
17 Havayollari Turk Hava Yollar
18 GSM Hizmetleri Vodafone On Odemeli
19 GSM Hizmetleri Turkcell
20 Bireysel Bankacilik Vakifbank
21 Hizli Servis Restoranlari  Domino’s Pizza
22 Bireysel Bankacilik Akbank
23 Banka Kredi Kartlari Maximum Card
24 Sabit Telefon Hatlari Tirk Telekom

* Samsung (TV) TMME 2014 yili iginde 87 puan ile
en yiksek skoru elde eden kurulustur.

“ TMME ODUL TORENINDE OLCUME
BASLANAN 2005 YILINDAN
iITIBAREN MUSTERILERI NEZDINDE
EN YUKSEK PUANI ALARAK
BiRINCILiGi ELINDE BULUNDURAN
VE SEKTORLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETINi ARALIKSIZ
OLARAK SURDURULEBILIR KILAN
OPET, TURKCELL VE TURK HAVA
YOLLARI TMME USTUN BASARI
ODULU’NE LAYIK GORULDU. ”
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KalDer'DEN HABERLER

B) 2014 yiindan geriye doniik olarak bu liderligini
en az 3 yil ust uste devamli kilan kuruluslar
[TMME Siirdiiriilen Basari Odiilii) - Altin Heykel

TMME Sektor Marka/Kurulus

Tip Gaz Aygaz
Akaryakit Istasyonlari Opet
Meyve Sulari Pinar

GSM Hizmetleri- Faturali Hat Turkcell

C) Ol¢iim yiindan bugiine siirekli birinci olmus
kuruluslar-en az S_ylldlr olciim _yapllan sektorler icin
gecerlidir (TMME Ustiin Basari Odiilii) - Siyah Heykel

TMME Sektor

Havayollari

Marka/Kurulus

Tirk Hava Yollari

gercekgi gostergesinin TMME oldugunu
belirtti. Kaliteyi musteri beklentilerini kar-
silamak ve hatta asmak olarak tanimladi.

2005-2014 TMME ve ACSI
Ulusal Endeks Skorlan

Tirkiye Misteri Memnuniyeti Endeksi Ulu-
sal Skoru gectigimiz 10 sene igerisinde
ceyrekler bazinda 6lciimus; bu dlcimleme
ilgili ceyrek ve dnceki 3 ceyrek verileri
derlenerek yapilmishir. 10 sene igerisin-
de 37 ceyrek skoru yayinlanmistir. Her
bir ulusal skorun puani, 30.000 ve Uzeri
sayida urin ve hizmet kullanicisinin de-
gerlendirmeleri temelinde olusan veriler
ile hesaplanmistir.

Uc kategoride ddiiller
sahiplerini buldu

TMME Odiilleri, tim &lcilen sektérler ve
kurumlarin 2005-2014 yillar arasinda yo-
yinlanan TMME Olgim Sonuglarina gére
belirlendi. TMME Olciminin ana degi-
seni olan, ‘Musteri Memnuniyeti Puanlar’

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015
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ddiller icin temel veri olarak kabul edildi.
Ulusal endeksin basladigi 2005 yilindan
bu yana sektdrlerinde her yil birincilik ipini
gogusleyen Opet, Turkcell ve Tirk Hava

Yollari TMME Ustiin Basari Odili'ne layik
gorildo.

Sektorlerinde musterileri nezdinde en yuk-
sek puani alarak birinci olan ve 2014 yilin-
dan geriye dénik olarak bu liderligini en az
3 yil Ust Uste devamli kilan kuruluslar olan
Samsung, Aygaz, Volkswagen, Algida, Pi-
nar ve Dominos Pizza ise TMME Sirdirilen
Basari Odiili sahibi oldu.

2014 yilinda sektérlerinde birinci olan fir-
malara da TMME 2014 Yili Sektor Birincisi
Odiili verildi.
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Mersin BiyUksehir Belediyesi, Mersin Su ve Kanalizasyon idaresi Genel
Midirligi (MESKI) ve Turkiye Kalite Dernegi (KalDer) isbirligiyle dizenlenen
1. Mersin Kalite Sempozyumu, Kongre ve Sergi Sarayi’'nda gerceklesti.

empozyuma, Mersin BiyUksehir Be-
S|ediye Baskani ve MESKI Yénetim

Kurulu Baskani Burhanettin Kocamaz,
Mersin Ticaret ve Sanayi Odasi Yonetim
Kurulu Baskani Serafettin Asut, KALDER Yo-
netim Kurulu Baskani Ahmet Hamdi Dogan,
Turk Standartlar Enstitiisi Cukurova Bal-

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

ge Koordinatéri Mehmet Ugur Ozdeniz,
Mersin Tarsus Organize Sanayi Bdlgesi
Yoénetim Kurulu Baskani Sabri Tekli, Giil-
nar Belediye Baskani Ahmet Ginel katild:.
Tirkiye Mikemmellik Boyik Odili’ng alan
ve hizmetlerinde kaliteyi dn planda tutan
Mersin Buyiksehir Belediye Baskani ve

MESKI Yénetim Kurulu Baskani Burhanettin
Kocamaz, “Belediyeler halkin menfaati ve
cikari icin calisan kurumlardir. isletmelerde
amag ticari kaygi olabilir ama kamu ku-
rumlarinda amag tamamen halkin faydasi
ve memnuniyetidir. Conki yaphgimiz isin
temelinde kente ve halkimiza saglaya-
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BiZE GORE KALITE, BiR KENTTE YAPACAGINIZ iSE, O KENTTE

YASAYAN HALKI DAHIL EDEBILMEK, HiZMETLERIN HALK TARAFINDAN
SAHIPLENILMESINi SAGLAYABILMEK, HALKIN GUNLUK YASAM DUZEYiNi
YUKSELTEBILMEK VE HAYATINI KOLAYLASTIRABILMEKTIR”

bildigimiz hizmetler ve icerigi esastir. Bu
anlamda isletmelerdeki miikemmellesmenin
cabasi ile yerel yonetimlerdeki mikemmel-
lesme ¢abasi ayni amaca hizmet etmeyebi-
lir. Bize gore kalite, bir kentte yapacaginiz
ise, o kentte yasayan halki dahil edebilmek,
hizmetlerin halk tarafindan sahiplenilmesini
saglayabilmek, halkin ginltk yasam dize-
yini yukseltebilmek ve hayatini kolaylastra-
bilmektir” seklinde konustu.

Kentin yerel yoneticileri olarak, isin olmasi

gerekenleri disinda ¢ok daha fazlasini di-
sunmek, hayal etmek ve uygulamak zorun-

da olduklarini belirten Baskan Kocamaz,
“Kaliteli bir yasam icin sadece yollarin

dizgin, binalarin saglam ve gevrenin te-

mizleniyor olmasi yeterli degildir. Kalite

olmasi gerekenden de éte, cagin gerek-

lerine ayak uydurma ve genis kitlelerin
ihtiyaglarina cevap verme konusundaki

yeterliligi ve sirdurilebilir bir basary
hedef almalidir” dedi.

Mersin’e hak ettigi kaliteyi sunabilmek
icin ¢ahstiklarini vurgulayan Baskan Ko-
camaz, “Mersin Biyuksehir Belediyesi
olarak, Kalite Hareketi’ni baslatarak,
vatandaslarimizin hayatindaki mutlak
ihtiyaglardan daha fazlasini yapabilmeyi
hedefliyoruz. Bu anlamda Mersin’de g&-
reve geldigimizde yasam kalitesi yiksek,
kentin tim gereksinimleri tamamlanmis
ve insanlari mutlu bir Mersin icin kollari
sivadik. Bir kentte kaliteli yasam igin en
dnemli seyin given oldugunu biliyoruz.
Otobislerimize kurdugumuz sistem ile
bu giivene bir adim atmis olduk. Dogaya
verdigimiz deger ve kaynaklarimizi dog-

H

bﬁ;’
ljﬁsiu

KALIT" SEMPOZY

'!y'js 2015
'5:4

> .
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ru kullanma becerisi bir kalite rnegidir.
Bunun i¢in hayata gegirmeye ¢alishgimiz
Entegre Atk Degerlendirme Tesisi, doga-
ya verdigimiz énemin ve dogay: tekrar
kazanmanin gizel ve énemli bir rnegi
olacakhr” diye konustu.

Tarihe verdikleri destegin ge¢misten gele-
cege kdprinin kurulmasi adina dnemli bir
yatirim oldugunu ifade eden Burhanettin
Kocamaz, “Engelsiz Bir Mersin’ igin ¢ik-
tgimiz yolda engelli vatandaslarimiz icin
dizenledigimiz yollar, duraklar, hizmete
koydugumuz engelsiz araglar, engellileri
sosyal hayata kazandirmak igi yaptigimiz
calismalar, hizmette kalitenin en dnemli
vygulamalarinin basinda gelmektedir.
Kalite, genis kitlelere hitap ederek herkese
dokunmaksa, 15 bin 853 kilometre karelik
alanda 1 milyon 730 bin hemsehrimizin
her birine ulastrmaya calishgimiz hizmet-

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE
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ULKENIN DOGUSUNDAN BATISINA,
SEKTORDE OLDUGU KAD
KURULUSLARINDA GE
KALKINMADAN sOZ EDEBILI
YAKALAMAK ZORUND
YILDIR MUKEMMELLIK M
FARKINDALIK ZAMANI

AR, KAMU e
RCEKLESlRSE DENGELI
RIZ. SUREKLI IYILESTIRME A

AYIZ. KalDer BU FARKINDALI
ODELINi YAYGINLASTI
GECTi, ARTIK FARK YARA

KUZEYiNDEN GUNEYlNE OZEL

DA, YEREL iDARELERDE,
DURULEBILlR BiR BASARI VE

NLAYISI iLE MUKEMMELLIGI
Gl YARATMAK iCiN 25
RMAYA CALISIYOR. ANCAK ARTIK
TMAK ZAMANlDIR ” DEDI.

siviL TOPLUM

ler, bu kalite anlayisinin en gizel érne-
gidir. Kiltir ve sanatta, tanihmda yap-

tgimiz ulusal ve uluslararasi dizeydeki
etkinliklerimiz ile kalite anlayisimizi tim
dinyaya tasimayi, Mersin’imizi dinyaya
tanitmayr amagliyoruz” dedi.

KalDer Yonetim Kurulu Baskani A. Hamdi
Dogan sunlari sdyledi: “Kalite gibi Kal-
kinma’ da bitinseldir. Ulkenin dogusun-
dan batisina, kuzeyinden giineyine &zel
sektdrde oldugu kadar, kamuda, yerel
idarelerde, sivil toplum kuruluslarinda
gerceklesirse dengeli, sirdurilebilir bir
basari ve kalkinmadan s6z edebiliriz.
Surekli iyilestirme anlayisi ile mikem-
melligi yakalamak zorundayiz. KalDer
bu farkindaligi yaratmak igin 25 yildir
Mikemmellik Modelini yayginlastrmaya
cahsiyor. Ancak artik farkindalik zamani
gecti, artik fark yaratmak zamanidir.”
dedi.

Dogan soyle devam etti: “Model uygu-

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

K

lamalari ile basarili olan kuruluslarda ya-
pilan arashrmaya gére gerek ciro, gerek
misteri sayisi, gerek Musteri Memnuniyeti
hisse degerlerindeki artis, satislarda ve
karlilikta diger kuruluslara gére daha ba-
sarili oluyor. Var olabilmek igin, sirdurile-
bilir basari icin modeli uygulamaya davet
ediyoruz. Bu model Avrupa’da 32 ilkede
40.000 isletme tarafindan kullanihyor.”
dedi.

Acilis konusmalarinin ardindan, baskanli-
gini KalDer TMOYK Genel Sekreteri Bergin
Gin'un yaphgi 1. oturum’da “Ulusal Alan-
da Basarili Mikemmellik Uygulamalari”
konusunda IETT Genel Midir Yardimcisi
Dr. Ahmet Bagis, Anadolu Universitesi
Mihendislik Fakiltesi Dekani Tuncay D&-
geroglu, EBSO Genel Sekreter Yardim-
cisi Galip Kokulu deneyimlerini aktardi.
Mersin’de ilk kez gerceklestirilen 1. Mersin
Kalite Sempozyumu’na Mersinliler yogun
ilgi gosterdi.

KalDer

alDer Yonetim Kurulu Baskani
A Homl Dogan sunlari soyel “Kalite]

“Ulusal Alanda Basarili Mitkemmellik Uy-

gulamalari” konulu oturum ile baslayan 1.
Mersin Kalite Sempozyumu, “Bdlgesel Alan-
da Basarili Mikemmellik Uygulamalari” ve
“Yasam Bicimi Olarak Kalite” oturumlari
ile devam etti. Bolgesel Alanda Basarili
Mikemmellik Uygulamalari'nin paylasildigs
oturumda, oturum baskanhigini MESKI Kalite
Yonetim Temsilcisi Esin Sener yaparken,
Isdemir Yénetim Sistemleri Midiri Kemal
Ok, Tarsus Belediyesi Kalite Yonetim Temsil-
cisi Ender Horata, Mersin Universitesi Prof.
Dr. Giirol Emekdas, Secil Kauguk Tic. San.
A.S Disize Okten Yilmaz deneyimlerini
aktardi. Sempozyum, “Yasam Bigimi Ola-
rak Kalite” oturumunda konusmaci olarak
yer alan psikolog, yazar Prof. Dr. Ustin
Dokmen ile sona erdi. Mersinlilerin yogun
ilgi gosterdigi Prof. Dr. Ustiin Dékmen, kat-
limcilara kaliteli yasamin gereklerini anlatt.
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Beyaz Esya ve Otomotiv Yan Sanayi, Makina,
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OLAGAN GENEL KURUL
TOPLANTISI GERCEKLESTI

TURKIYE’NIN ONDE GELEN SiViL TOPLUM KURULUSLARINDAN
TURKIYE KALITE DERNEGI’NIN (KalDer) GENEL KURULU 30 NiSAN
2015 TARIHINDE KalDer MERKEZ'DE GERGEKLESTIRILDI.

eterli cogunlugun saglanmasi ile
YGene| Kurul gergeklestirildi. Acgilis

konusmasini yapan KalDer Yéne-
tim Kurulu Baskani A. Hamdi Dogan:
“KalDer olarak énceliklerimizi cografi ve
sektorel dagilima yénlendirdik. Artik is-
tanbul, Ankara, Bursa, Eskisehir, izmir
disinda Kayseri'de, Cerkezkéy'de ve Dogu
Marmara’da gigli olarak variz. Kobi'ler
ve Kamu Sektori Glkemizin rekabet gict-
nin artmasi igin dncelik verdigimiz sektor-
ler. TBMM ile baslayan agilim Kamu’da

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

ozellikle KiT'ler ve Yerel idareler dizeyinde
sirecek. Universitelerimiz hem stratejik
isbirligi yaptigimiz, hem de model uygu-
lamalarinda ¢alishgimiz kurumsal yapilar
arasinda agirlikli. Model konusunda ¢alis-
hgimiz Gniversite sayisi 30'u asti. Beraber
sertifika programi yaphgimiz Universiteler
Okan, Bogazigi, Sabanci, ODTU, Bahce-
sehir, Uludag, Kayseri Universiteleri olarak
artmakta. EFQM ile temaslar gelisti. Onem-
li birliktelikler yakaladik. Bu yil en az 3 ku-
rulusumuz Avrupa Mikemmellik Odili’ne

aday. KalDer 25.yila adim ath. Bu siirecte
emegi gecen herkese minnettariz. Tesekkir
ediyoruz.” dedi.

Acilis konusmasinin ardindan, 2014 yili
Faaliyet Raporu’nun okunmasi, 2014 yili
Bilanco ve Gelir-Gider Tablolarinin Okun-
masi, Denetim Kurulu Raporunun Okunma-
si, Yonetim Kurulu ve Denetim Kurulu’nun
ibrasi, 2015 Yili Faaliyet Raporu’nun
Gorisilmesi ve Onaylanmasi, 2015 Yili
Bitcesi'nin Gorisilmesi ve Onaylanmasi
ve dilek ve &neriler ile toplanti sona erdi.
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KalDer’IN 25 YILLIK BiRIKiMi, ISTANBUL MILLI EGITIM
MUDURLUGUNDE NiSANTASI UNIVERSITESI’NIN
DESTEGIYLE OKULLAR iLE BIR ARAYA GELIYOR

00 v oo

KalDer, Tirkiye Kalite Dernegi, istanbul il Milli Egitim Midirligi ile KalDer'in toplam kalite
yonetimi, sirdirilebilir gelisim ve mikemmellik konusundaki 25 yillik birikimini tim kurumlarin
ve profesyonellerin erisimine acarak, 13 Mayis’ta baslayacak ‘Yonetici Gelistirme Programi’ni

istanbul Milli Egitim MidirlGgo i

le Nisantasi Universitesi arasinda imzalanan Egitimde Isbirligi

Protokoli sorumlulugu geregi yapmis olduklari sponsorluk ile hayata geciriyor.

Ydnetimi’ misyonuyla yola ¢ikan Tor-

kiye Kalite Dernegi (KalDer), istanbul
il Milli Egitim Mudurlig ile isbirligi cerce-
vesinde okul midirlerinin ydnetsel becerile-
rini gelistirmek amaci ile kalite yonetimini
aktarmak ve yayginlastirmak izere giglerini
birlestirdi.
istanbul il Milli Egitim Midurligi ile gergek-
lestirmeyi planladigimiz ve temel amaci okul
midurlerinin yonetsel ve liderlik vasiflarinin
gelistirilmesi ve farkindalik yaratilmasi olan
programi Mikemmellik felsefesinden hare-
ketle 8 hafta olarak tasarland:.
Yoénetimde bitinsel kalite yaklasimi cerge-
vesinde felsefenin temel yaklagim ve kriter-
lerinden esinlenmekle birlikte il Milli Egitim
Midirliginin beklentileri dikkate alindi. Bu
manada EFQM ve TKY temel yonetim yak-
lasimlari ile Stratejik Bakis, Stre¢ Yonetimi
Yaklasimi, Misteri Boyutu, Liderlik, Yonetsel
yetkinlikler, iletisim, ekip ruhu, takim ¢alisma-
s1, catisma ynetimi, delegasyon ve hedefler-
le ydnetmek yaklasimlarini bir bitin olarak
ortaya koymak ve bu konularda farkindalik
yaratmak istiyoruz.
Nisantasi Universitesi’nin sponsorlugunda
gerceklestirilecek programda istanbul il Milli
Egitim Midur Yardimeisi Serkan Gur: “Ni-

‘| 990 yilindan bugiine ‘Toplam Kalite

santasi Universitesi ile istanbul Milli Egitim
Midirligimiz 15 Ocak 2015 tarihinde
Egitimde Isbirligi Protokolis imzalamistir. Bu
protokolin énemli bir baliminy dgretmen-
lerimizin gelisimlerine katki saglamak ama-
ciyla Universite ile ortaklasa planladigimiz
egitimler olusturmaktadir. iste bu egitim de
bunlardan bir tanesidir. Ayrica egitimlerin
alaninda uzman kurum ve kisilerce verilmesi
de bizim icin son derece dnemli olmasi
sebebiyle; egitimlerin KalDer tarafindan
verilmesi Protokol ydnetim ve yiriitme kurulu
tarafindan kararlastirilmistir. Yonetici Gelis-
tirme Programi Egitimi ile KalDer'in; bilgi
birikimi ve tecribesinden yararlanmis olma-
nin mutlulugunu yasamakla birlikte bundan
sonraki sireclerde KalDer-Istanbul Milli Egi-
tim Mudirlugo isbirliginin farkli konularda
devam edecegine inaniyorum. Bu vesile ile
Nisantasi Universitesi ve KalDer yetkililerine
bitin ¢alismalara vizyonu ile liderlik eden
Istanbul il Milli Egitim Miidiri Dr. Muammer
YILDIZ adina tesekkir ediyorum.” dedi.

KalDer Genel Sekreteri Akin Alikgioglu’nun,
yonetimde butinsel kalite yaklasimi ile mi-
kemmellik kiltirini yasam bigimi olarak
benimseyen ve calisma hayatlarinda fark
yaratarak calistiklari kurumlarin rekabet
gucini yukseltme cabasinda olan tim yoéne-

tici, yonetici adayi ve ¢alisanlarina yonelik
dizenledikleri faaliyetlerde en 6nemli amao-
cin dgrenen ve gelisen foplum ve kurumlar
ortaya ¢ikmasinda rol oynamak oldugunu
belirtti ve ekledi: “Sonuglari dogrudan insan
hayatina yénelik etkileri olacak calismalar,
yasam kalitesi agisindan en biyik kazanim
ve givencelerimizden biri olacaktir. Mikem-
mellik Modeli kullanimi yayginlastikga, daha
ok kurulus sirekli dgrenen ve gelisen kurum-
lara dénisecek ve Tirkiye'nin gelecedi daha
saglam temellere oturacakhr. Mikemmellik
Modeli kullanimi yayginlastikea, daha ¢ok
kurulus strekli 3grenen ve gelisen kurumlara
dénisecek ve Tirkiye'nin gelecegi daha
saglam temellere oturacakhr.” dedi.
Nisantasi Universitesi binyesinde dizenle-
necek ve icerigi 25 yildir toplam kalite y&-
netimi ve mikemmellik sireclerinin ilkemiz-
deki temsilcisi KalDer'in 25 yillik birikimiyle
olusturulan programda; Surdirilebilirlik igin
Yoénetim Yaklasimlari ve Miskemmelligin Te-
mel Kavramlari, Liderlik, Stratejik Yonetim,-
Hedeflerle Yonetim, Misteri iliskileri Yoneti-
mi, Sirec Yonetimi, Yoneticilik Dinamikleri,
iletisim Becelerilerinin Gelistirilmesi, OHSAS
Is Saghgr ve Guvenligi konulari, 54 saatlik
editim stresince yetkin egitmen kadrosu
tarafindan ele alinacak.

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE
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i“stanbul
Universitesi

Acik ve Uzaktan
Egitim Fakultesi
(AUZEF) ile Tirkiye
Kalite Dernegi
(KalDer) arasinda
26 Mayis 2015
tarihinde Istanbul

Salonu’nda “Ulusal
Kalite Hareketi lyi
Niyet Bildirgesi”
imzalandi.

ISTANBUL UNIVERSITESI AUZEF
MUKEMMELLIK YOLUNDA ILERLIYOR

mut AK, KalDer Yénetim Kurulu Baskani

A. Hamdi DOGAN ve istanbul Universi-
tesi Acik ve Uzaktan Egitim Fakiiltesi Dekani
Prof. Dr. Alper CIHAN'in agilis konusmalari
yaptiklar programa istanbul Universitesi'nden
pek cok fakilte dekani, enstiti ve meslek
yiksekokulu midiry, 6gretim Uyeleri, AUZEF
calisanlari ve KalDer yoneticileri katldi.
AUZEF Dekani Prof. Dr. Alper CIHAN konus-
malarinda “Kalite Yolu calismalarina kisa bir
stre dnce ISO 9001 Kalite Yénetim Sistemi
Belgesi ile tescilleyen AUZEF, “Ulusal Kalite
Hareketi yi Niyet Bildirgesi” ile strdirilebilir
mikemmelligi yakalamak igin “Avrupa Mi-
kemmellik Modeli” galismalarina baslamistir.”
dedi. Prof. Dr. Alper CIHAN AUZEF'in kalite
serivenini ve bugiin gelinen seviye hakkinda
bilgi verdi. Cihan 11 basamakli AUZEF'in ka-
lite yolunda 9. basamaga gelindigini hedefin
agik ve uzaktan egitimde kalitenin yukseltilme-
si oldugunu bunun igin Avrupa mikemmellik
modeli calismalarina baslandigini bildirdi.
KalDer ile yogun calismaya baslandigini
tim personelin egitim alarak mikemmellik
yolunda istanbul Universitesi yonetiminin tam
destegi ile calismalarini sirdirdiklerine asa-
gidaki sézleri ile vurgu yapt:
“Bugiinki foplantimiz bir kutlama ayni zaman-
da. Mikemmellik yolundaki bu adayligimizi
da artik bir belgeye dénistirmeye ihtiyag du-

|stonbu| Universitesi Rektri Prof. Dr. Mah-

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

yuldu ve toplanti planlandi. Bu bizim icin gok
degerli bir adim: “Tirkiye Kalite Hareketi"ne
dahil olmak. AUZEF'in bu iradesini net ola-
rak ortaya koymasi, Ust ydnetimimizin bizi
bu sekilde desteklemesi bizler icin en biytk
motivasyon.”

KalDer Yénetim Kurulu Baskani A. Hamdi DO-
GAN, Avrupa Mikemmellik Modeli uygula-
malarinin ilkemizdeki tek temsilcisi KalDer'in
yasam kalitesinin yikseltilmesi amaciyla 25 yil
dnce baslathd seferberlik olan “Ulusal Kalite
Hareketi'ne istanbul Universitesinin kahlma-
sindan mutluluk duydugunu bildirdi. Ayrica
“Kalite gibi Kalkinma’ da bitinseldir. Ulkenin
dogusundan batisina, kuzeyinden giineyine
dzel sektdrde oldugu kadar, kamuda, yerel
idarelerde, sivil toplum kuruluslarinda ger-
ceklesirse dengeli, sirdurilebilir bir basari ve
kalkinmadan s6z edebiliriz. Surekli iyilestirme
anlayist ile mikemmelligi yakalamak zorunde-
yiz. KalDer bu farkindaligi yaratmak igin 25
yildir Mikemmellik Modelini yayginlastirma-
ya ¢alisiyor. Ancak artik farkindalik zamani
gesti, artik fark yaratmak zamanidir.” dedi.
Dogan séyle devam etti: “Ulkemizde simdi-
ye kadar 21 Gniversite KalDer’e iye oldu
ve calismalara basladi. Egitim sektdrinde
100’in tizerinde kurulus ile adimlar atldi ve
ilk defa bir Gniversitemiz Ulkemizde Tirkiye
Mikemmellik Biyik Odili'ni kazandi. Var
olabilmek icin, sirdirilebilir basari icin mo-

deli uygulamaya davet ediyoruz. Bu model
Avrupa’da 32 ilkede 40.000 isletme tarafin-
dan kullaniliyor.” dedi.

istanbul Universitesi Rektorij Prof. Dr. Mahmut
AK konusmalarimda, AUZEF gibi yeni kuru-
lan birimlerin yaptiklar kalite galismalari ile
istanbul Universitesinin marka degerine katki
saglamakta oldugunu belirtti. Universite icinde
yapilan tim kalite ¢alismalarinin egitimde
kaliteyi artiracagini ve bu konuda destekle-
rinin tam oldugunu &nemle vurguladi. Rektér
Prof. Dr. Mahmut Ak konusmasini su sozlerle
surdirdi:

“Ne mutlu ki yeni kurumlarimiz, yeni birimle-
rimiz olusuyor. AUZEF bunlardan bir tanesi.
Bu birimimiz kendi olusumunu siirdirirken
bastan bir kalite ve nitelikli bir faaliyetler
zinciri olusturmak adina gerek KalDer'le ga-
lismalarinin hep sinanmasini hep denetlen-
mesini kendi gindemine almistir. Bu vesile
ile bu isbirliginin hayirli neficeler getirecegi
simdiden gériniyor.”

Konusmalarin ardinda “Ulusal Kalite Hareketi
iyi Niyet Bildirgesi” Istanbul Universitesi Rek-
téri Prof. Dr. Mahmut AK, KalDer Yonetim
Kurulu Baskani A. Hamdi DOGAN ve istanbul
Universitesi Acik ve Uzaktan Egitim Fakiltesi
Dekani Prof. Dr. Alper CIHAN tarafindan
imzalandi ve KalDer Yénetim Kurulu Baskan
A. Hamdi DOGAN tarafindan “KalDer Uyelik
Sertifikasi” takdim edildi.
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KalDer KAYSERI TEMSILCILIGI
KAIZEN EKIPLERi/KALITE GEMBERLERI
DENEYiM PAYLASIM PANELI

‘| Mart 2015 tarihinde KalDer Kayseri Temsilciligi
tarafindan Kayseri Organize Sanayi Blgesi’'nde Kaizen
Ekipleri/Kalite Cemberleri Deneyim Paylasim Paneli dizenlendi.
Panel éncesinde Ulusal Kalite Hareketi’ne dahil olan kurumlarin
imza torenleri KalDer Yénetim Kurulu Baskani Hamdi Dogan,
Kayseri Biyiksehir Belediye Baskani Mustafa Celik, OSB Baskan
Yard. Sikri Boydak, KalDer Kayseri Temsilciligi Istisare Kurulu
Baskani Sami Boydak, Kayseri Seker Fabrikasi Genel Midiri
Levent Benli, HES Kablo Genel Midiirii Bekir Irak’in katilimi ile
gerceklesti.
Agilis konusmasinda KalDer'in misyonuna deginen Hamdi Dogan,
KalDer olarak ilkenin tim cografyalarinda rekabetci kurumlar
olusmasina katki saglamak amaciyla Toplam Kalite Yonetimi ve
mikemmellik felsefesinin yayginlasmasina caba saf ettiklerini
belirtti. Dogan, lke olarak gelismis ekonomilerle rekabet igin
sadece kaliteli Gretmek degil katma degerli Griin/hizmet Gretmek
gerektigine vurgu yaparak inovasyonun énemine degindi. OSB
Baskan Yard. Sikri Boydak ise OSB olarak etkinlige ev sahipligi
yapmis olmaktan memnun olduklarini ve Kayseri'de sanayinin
gelismesi igin yurittikleri projelerden bahsetti. Istisare Kurulu
Baskani Sami Boydak ise gerek KalDer merkez y&netim kurulu
uyeligi gorevini gerekse Kayseri'deki istisare kurulu baskanligi

gorevini bir sosyal sorumluluk olarak gérdigini ve Kayseri'de
dzel sektor, kamu, Universiteler vd. toplum kesimleri igin KalDer'in
25 yillik deneyimini paylasma gayretinde olduklarini belirtti.

Bu anlamda etkinlige katki saglayan taraflara ve istisare kurulu
Uyelerine tesekkir efti.

Agilis konusmalarinda sonra Kayseri Ulasim A.S. adina Kayseri
Biyiksehir Belediye Baskani Mustafa Celik, Hes Kablo A.S.
adina Genel Midir Bekir Irak, Kayseri Seker Fabrikasi A.S.
adina Genel Midir Levent Benli Ulusal Kalite Hareketi lyi

Niyet Bildirgesi'ne imza athlar. KalDer'in yeni tyesi Gézde Et
Kombinasi adina da Genel Midir Recep Baglamis'a Gyelik
sertifikasi takdim edildi.

imza térenlerinden sonra Kayseri Temsilciligi Yoneticisi Salih
Yalgin katilimeilarla KalDer'in kisa bir taniimini paylash. KalDer
Ankara $ube yéneticilerinden Senem Demirdamar da sube
olarak yirittikleri Kaizen Ekipleri/Kalite Cemberleri Odil sireci
hakkinda bilgi aktard.

Konusmalarin ardindan gegilen panelin oturum baskanligini
Boytas Mobilya A.S. Is Gelistirme Midiri Mustafa Tasci
yaparken Kilim Mobilya A.S. Soft isletme Miiduri Veysel
Aslankaya ve Hugo Boss Takim Elbise Uretim Midiiri Korhan
Yildirim konusmacilar oldu.

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE

Sig27 SideA Process Bmwaﬁmommﬁ:mm ‘00




*

Aslankaya, Kilim Mobilya'da 6zellikle 5S, kaizen, SMED gibi
verimlilik artirma tekniklerini yillardir sirdirdiklerini ve giderek
sireclerini iyilestirdiklerini vurguladi. Ozellikle calisanlarda bakis
agisi, calisma sekli ve igsellestirmenin dnemine vurgu yaparak
kurum kiltirinde gerekli degisimin zaman aldigini belirti.

2012 yilindan itibaren ¢alisanlardan toplamda 1350 Snerinin
geldigini belirten Aslankaya, bunun suan igin bireysel éneri sistemi
uygulayan kurumlarin ortalamasina bakildiginda heniiz gelismeye
acik oldugunu ifade efti.

Yildinim ise Hugo Boss'ta misteri beklentilerini en Ust seviyede
karsilamak icin TPM, yalin Uretim, 5S, SMED gibi teknikleri
kullanirken pek cok verimlilik artirma faaliyetinin ITAK olarak
adlandirdiklar iyilestirme takimlari sayesinde yurittiklerini belirtti.

2000'li yillarin basindan beri TKY felsefesi cercevesinde calisip
KalDer'in 6diil sireclerinde dnemli basarilar elde etiklerini belirten
Yildirim, bunda nemli katkinin ise calisanlardan

gelen yilda on binlerle ifade edilen bireysel 6nerilerin

oldugunu belirtti. Tasci ise, benzer calismalarin Boytas'taki
uvygulamalarindan da bahsederek en dnemli unsurun kurumda
kiltir degisimi oldugunu belirtti. TKY ve mikemmellik felsefesini
benimseme ¢abasindaki kurumlarin éncekine kiyasla artik daha
cok dlcerek, rakamlarla konusarak, problemleri 6rtmeye degil
surekli Ustine giderek cozmeye calish@ini, sirekli iyilestirme
felsefesinin benimsendigini ve ¢calisan fikrine mutlaka 6nem
verdigini vurguladi. Panel sonunda Boytas A.S. ve Hugo Boss'un
Kaizen ekiplerinin sonuglandirdiklari Kaizen projelerinden birer
calisma, ilgili ekipler tarafindan kazanimlari ile birlikte sunuldu.
Etkinlik sonunda Kayseri Istisare Kurulu Baskani Sami Boydak
tarafindan konusmacilara tesekkir plaketleri sunuldu.

A

KalDer KAYSERI TEMSILCILIGI ISTISARE
KURULU MUKA METAL A.S.’DE TOPLANDI

toplantisi Muka Metal A.S."de kurumun Mali ve idari

Isler Genel Mudir Yardimeisi Ebru Kantarci Kayaoglu ev
sahipliginde gerceklesti. Basyazicioglu Tekstil A.S. Genel Midiri
Murat Basyazicioglu baskanliginda gerceklesen toplantinin
katilimeilar Boytas A.S. Is Gelistirme Midiri Mustafa Tasci,
KalDer Kayseri Temsilcisi Salih Yalgin, KAYSO Genel Sekreteri
Nihat Molu, KAYTO Kalite Ydnetim Temsilcisi Muharrem Sever,
Kilim Mobilya A.S. isletme Midiiri Veysel Aslankaya, Kumfel A.S.
Ar-Ge Midiiri Turan Bulduk, Orta Anadolu A.S. IK Midiri Nihan
Sert oldu. Kurumda &gle yemegi ikrami ile baslayan toplant
kisa bir fabrika turunun ardindan devam etti. Kantarci Kayaoglu,
katlimeilara Muka Metalin kurulusundan bu giine gegirdigi
asamalari ve basarilar hakkinda kisaca bilgi verdi. KalDer
Kayseri Temsilcisi Salih Yalgin, nceki toplantidan itibaren yapilan
faaliyetler hakkinda bilgi paylash. Toplantinin ana gindemini ise
10 Mart 2015 tarihinde KOSB Miidirligi Konferans Salonu’nda

KolDer Kayseri Temsilciligi Istisare Kurulu'nun bu ayki

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

gerceklestirilecek Kaizen/Kalite Cemberleri Deneyim Paylasim
Paneli olusturdu. istisare Kurulu Baskan Vekili Murat Basyazicioglu,
Boytas, Kilim Mobilya ve Hugo Boss'tan katilimcilarin bulunacag
panelden sonra ilgili kurumlarin Kazien projelerini sunacagini
belirtti. Basyazicioglu, ayni zamanda bu etkinlik 6ncesinde
KalDer'in yirittigi Ulusal Kalite Hareketi'ne dahil olacak yeni
Uyelerin imza térenlerinin gereklestirilecegini de ifade efti. Kurul
bir sonraki toplantisini Mart ayr sonunda Basyazicioglu Tekstil
A.S. ev sahipliginde yapmak Uzere karar ald:.

[RAH AW - L.y T
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YONETICI ADAYLARI ICIN KALITE
EGITIMLERI SERTIFIKA PROGRAMI

alDer Kayseri

Temsilciligi'nin

Erciyes
Universitesi ile yaphgs
isbirligi cercevesinde
mart ayi boyunca
hafta sonlari Gniversite
dgrencilerine Uretim
ve yonetim odakli 16
farkli konuda 64 saat
egitimler verilmistir.
Yénetici Adaylari
Icin Kalite Egitimleri
Sertifika Programi olarak
adlandirlan programin

EGITiM KONULARI

1 OHSAS 18001 ve Temel ISG Egitimi
2 5S - Endustriyel Calisma Ort. Diizen.
3 Tedarik Zinciri Yonetimi

4 Stratejik Yonetim

5 Miisteri liskileri Yonetimi / Liderlik
6 iPK - istatistiksel Proses Kontrol

7 EFQM Miikemmellik Modeli

8150 9001 Kalite Yonetim Sistemi

9 6 Sigma ve Kok Sebep Analizi

101S0 50001 Enerji Yonetim Sistemleri
11 inovasyon

12 insan Kaynaklari Yénetimi

13 TPM - Toplam Uretken Bakim

14 Deneyim Paylasimi

15 Kurumsal iletisim

16 Basari Sertifikasi Sinavi

Editicinin Kurumu Egitici ismi

Koza Is Diinyasi Ahmet CINER
Kilim Mobilya A.S. Veysel ASLANKAYA
Ergiil Mobilya A.S. Hiiseyin SELIM
KalDer Salih YALCIN
Kayserigaz A.S. Ceyhun BAHTIYAR
KTO Muharrem SEVER
KalDer Salih YALCIN
Kayserigaz A.S. Isil AKKOG

Boytas A.S. Mustafa KONUK
HES Kablo AS. Adem OZEMIR
Boyteks A.S. Gokhan ALP

Orta Anadolu A.S. Nihan SERT
Boytas A.S. Mustafa TASCI

Basyazicioglu Teks. A.S. Murat BASYAZICIOGLU

Kayserigaz A.S. Ozlem Acur

Egiticinin Kurumdaki Gorevi
Danisman

isletme Miidiirii

Fabrika Mudiiri

Kayseri Temsilcisi

Pazarlama ve Miisteri Hizmetleri Midirii
Kalite Yonetim Temsilcisi
Kayseri Temsilcisi

Yonetim Sistemleri Sorumlusu
Sistem ve Is Gelistirme Sefi
Enerji Yoneticisi

Ar-Ge Mihendisi

insan Kaynaklari Midiirii
Sistem ve Is Gelistirme Mdiirii
Genel Mudiir

Kurumsal iletisim Yoneticisi

amaci, Toplam Kalite Yénetimi'nin temel prensiplerinin

dgrenciler tarafindan kavranmasi, yénetim sistemleri hakkinda

bilgi sahibi olmalari ve ilgili konulara yénelik terminolojiye

asina olmalari idi. Sirece basta KalDer Kayseri istisare Kurulu
Uyeleri olmak Gzere KalDer tyesi kurumlarin, her biri kendi isinin

uzmani yoneticileri egitmen olarak destek verdi.
Egitim siresinin %75'ine kahlan dgrenciler egitim sonunda

“Katiim Belgesi”, program sonunda yapilan sinavda basarili
olan égrenciler de “Basarn Sertifikasi” almaya hak kazand:.
Sertifikalarin, ERU Rektérii Prof. Dr. Fahrettin Kelestemur'un da

kahlacagr bir sertifika téreninde verilmesi planlanmaktadir.

Program kapsaminda Kayserigaz A.$. ve Boytas A.S.ye teknik

ziyaretler de programlanmistir.

Programa ERU Mihendislik Fakiltesi ve lIBF'den 18 6grenci
katlmis olup program esnasindaki her egitimden sonra egitim
degerlendirme formlari ve programi tamaminin sonunda sertifika

programini degerlendirme formlari ile katlimcilardan geri

bildirimleri alinmistir. Buna gére egitimden memnuniyet orani 5

Uzerinden 4,85 olarak gerceklesmistir.
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@25 16. Kamu Kalite Sempozyumu

26 Subat 2015, Hollday Inn Kavaklidere

G20 VE

KAMU YONETIMINDE KALITE

# 16KamuKaliteSempozyumu

_ “G20 VE KAMU
YONETIMiNDE KALITE”

o

KalDer

urkiye Kalite Dernegi Ankara Subesi olarak 16. Kamu olanagina eristi. Bdyle bir etkilesim ve deneyim paylasim
TKolite Sempozyumu’nu 26 Subat 2015 tarihinde Holiday ortami, 2000 yilindan beri dizenledigimiz bu sempozyumun
Inn Ankara Kavaklidere Oteli’nde gergeklestirdik. temel amaclarindan biri olmustur.
Bu yilki sempozyumda birbirinden degerli konusmaci KalDer Ankara Subesi olarak, mikemmellik kiiltirini yasam
ve katiimeilarimizla Tirkiye'nin G20 dénem baskanhg bicimine dénustirerek, ilkemizin rekabet giicinin ve
baglaminda kamu ydnetiminde kalite temasini tartismaya refah dizeyinin yikseltilmesine katkida bulunma misyonu
actik. Dinya Bankasi, Hazine Mistesarligi, Disisleri Bakanhgt, ile 16 yildir Kamu Kalite Sempozyumlari dizenliyoruz.
Basbakanlik Teftis Kurulu Baskanhgi, AB Tirkiye Delegasyonu Bu sempozyumlari dizenlemekteki amacimiz, kamuda
gibi birgok kurumdan konusmaci, sunumlariyla sempozyuma yonetim kalitesini yUkseltmek, kurumsallasma yolunda kamu
katkida bulundular. Sempozyumda ayrica, Tirkiye Biyik calsanlarina disinsel fayda saglamak ve deneyimlerin

Millet Meclisi’nin aldigi EFQM
Mikemmellikte Kararlilik Belgesi,
KalDer Ankara Subesi Yonetim
Kurulu Baskani M.Fahir Altan
tarafindan TBMM Genel Sekreteri
Dr. irfan Neziroglu'na takdim
edildi.

Basta kamu kurumlari olmak
vzere 71 farkli kurumdan

193 katiimcinin yer aldig
sempozyum, kamu kurumlarinda
kaliteli sistemler gelistirmeye
yonelik istegi ve cabayi
gostermesi agisindan bizler igin
umut verici oldu. Bunun yaninda,
katilimer profilinin gesitliligi
sayesinde, farkli kurumlardan
katilimcilar, kendi kurumlarinin
vygulamalariyla baska
kurumlarinkini karsilastrabilme
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paylasildigi bir platform olusturmaktir.
Kamu ydnetiminde degisim-dénisimi
yalnizca mevzuat ya da ydnetmeliklerle
gerceklestirmek yeterli degildir; kamu
yonetiminin gindemini yakindan takip
eden bu tarz sempozyum, kongre ya da
disince platformlarinda, birgok kamu
kurumundan temsilcilerin katilimiyla
mizakere edilerek olusturulmus
sistemler, degisim yoéninde kicik ama
etkili adimlar olarak gérilmelidir. Bu
yilki sempozyum, hem nicelik hem de
nitelik anlaminda etkili olmus ve bizi,
bu sempozyumlarin ileriki yillarda da
devami konusunda yireklendirmistir.
16. Kamu Kalite Sempozyumu,
KalDer Ankara Subesi Yonetim Kurulu Baskani M. Fahir
Altan’in agilis konusmasiyla basladi. Altan konusmasinda,
sempozyum sayesinde yaratilan fikir ortaminin, kamu
kurumlarinin galisanlar ve ydneticilerinde ‘hep daha iyiyi
disinme’ konusunda farkindalik olusturacagindan kuskularinin
olmadigini ifade etti. Altan ayrica, TBMM'nin aldigi EFQM
Mikemmellikte Kararlilik Belgesi'nin, Meclisin diger kurumlar
tarafindan takip edilen énder bir kurulus olmasi nedeniyle
Ulkemiz kamu sektdri agisindan ¢ok énemli oldugunun alhini
cizdi. Belge tdreninde s6z alan TBMM Genel Sekreteri Dr.
$ irfan Neziroglu, konusmasinda “TBMM’de hangi is yapiliyorsa
en iyi sekilde yapilmali diyerek yola ¢iktiklarini ve Meclis'te
yasama uzmaninin da bahgivanin da garsonun da isini en iyi
sekilde yapmasi” gerektigini ifade etti. Kalite yolculuklarinin
2011 yilinda Resmi Gazete'de yayinlanan TBMM Baskanligi
idari Teskilah Kanunu'yla birlikte ivme kazandigini belirten
Neziroglu, hedeflerinin TBMM'yi Tirkiye'deki en iyi kamu
kurumu yapmak ve dinya parlamentolari arasinda saygin bir
yere oturtmak oldugunu sdyledi.
Sempozyumun ilk oturumu olan ‘Tirkiye'nin G20 Gindemi’
oturumunda s6z alan Hazine Mistesarligi Dis Ekonomik
iliskiler Genel Miidir Yardimeisi Omer Ethem Bayar,
sunumunda, kurumlarin kalite altyapilariyla dis alemleri
arasinda kuvvetli bir bag oldugunu ifade etti. Kurumlarin,
amaclarini ve sorunlarini tanimlamasi noktasinda
paydaslariyla sirekli etkilesim halinde olmasi gerektigini
sdyleyen Bayar, kamu kurumlarinin, ézel sektérdeki
ve sivil toplum kuruluslari arasindaki paydaslariyla
isbirligi yapmalarinin, kalite altyapilart agisindan
dnemli oldugunu kaydetti. Kamu kurumlarinin
kendi dis alemleriyle olan iliskilerinin stratejik
oldugunu sdyleyen Bayar, G20 olusumunun,
kamu kurumlari igin dis Glemde yer alan bir
paydasi temsil eftigini ve Turkiye'nin dénem
baskanlig siresince bunu iyi degerlendirmek
gerektigini belirtti. Oturumun ikinci konusmacisi
Elci ve Disisleri Bakanligi Cok Tarafli Ekonomik isler
Genel Midir Yardimeisi Kerem Divanlioglu ise, G20
olusumunun, daimi bir sekretaryasinin bulunmamasi,

*

e Kamu yonetimi
reformu igin stratejik

e Politika olusturulmasi
ve koordinasyon
e Kamu hizmeti ve insan
kaynaklari yénetimi
® Hesap verebilirlik
® Hizmet sunumu
e Kamu Mali Yonetimi

gayri resmi bir yapi olmasi ve uluslararasi bir sézlesmeye
tabi olmamasi sebebiyle beraberinde bir esneklik getirdigini
ifade efti. Ayrica Divanlioglu, Turkiye'nin G20 dénem
baskanliginda, KOBI'lerin diinya ekonomisine entegrasyonuna
ek olarak, en az gelismis Glkeler meselesini 6n plana
cikarthigini ve bunun Turkiye tarafindan yapilan siyasi bir tercih
oldugunu belirtti.
Sempozyumun ikinci oturumu olan ‘G20, Kamu Ydnetiminde
Kalite ve Dinya Bankasi Perspektifi’ oturumunda séz alan
Dinya Bankasi Kidemli Ekonomisti Mediha Agar, sunumuna,
Dinya Bankasi olarak Tirkiye'ye G20 gindeminde, Kamu
iktisadi Tesebbisleri'ne ise mali raporlama ve bagimsiz
denetime hazirlik konusunda teknik destek verdiklerini
soyleyerek basladi. Kamuda kalitenin bir ayagini kamu
parasinin nasil harcandiginin olusturdugunu séyleyen Agar,
eskiden aktor olan devletin yerine, artik sadece hakem rolini
veya dizenleme rolini yerine getiren bir devletle kars!
karsiya oldugumuzu belirtti. Mediha Agar, dolayisiyla artik,
kamunun piyasadaki rolinin yeniden tanimlandigi 2001
sonrasi dénemde, dis denetim ve Meclis’in dis kapasitesinin
guglendirilmesi gibi farkli mekanizmalarin dnem kazandigini
ifade efti.
Sempozyumun &gleden sonraki ilk oturumu olan ‘Kamu
Yoénetiminde Kalitenin AB ve AB Katilim Cercevesinde
Onemi’ oturumunda konusan AB Tirkiye
Delegasyonu Sektor Yoneticisi
Dr. Umut Ozdemir Tsarouhas,
sunumuna “Kamu ydnetiminde
kalite Avrupa Birligi igin
neden &nemlidir2” sorusuyla
basladi. Avrupa 2020
stratejisinin bes dnceliginden
birinin kamu y3netiminin
guglendirilmesi oldugunu
belirten Ozdemir Tsarouhas,
AB’ye aday ulkelerden, kamu
yonetimlerini 6 temel alanda
yapilandirmalarinin beklendigini
soyledi. Bu alanlari ise sdyle siralad::

bir cerceve
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Sempozyumun dérdiinci oturumu, ‘G20 ve
Yolsuzlukla Micadele’ oturumunda sunumunu
yapan Basbakanlik Teftis Kurulu Baskanhg
Basmifettisi Engin Kicet, yolsuzlugun sadece
az gelismis veya gelismekte olan Glkelerin degil
kiresel bir problem oldugunu, sirdirilebilir
ekonomik biyime ve kalkinma, yatrim, istihdam,
rekabet ve adil gelir dagilimi Gizerinde olumsuz
etkisi olan yolsuzlugun ayrica kamu giderlerinin
artmasina, kamu gelirlerinin azalmasina ve kamu
yonetiminin/hizmetlerinin kalitesinin dismesine
neden oldugunu ifade etti. Dinya Bankasi'nin
verilerine dayanarak dinyada her yil yaklasik

1 Trilyon USD'nin risvet olarak ddendigini
vurgulayan Kicet, yolsuzlugun toplum Gzerindeki
toplam negatif etkisini lgmeninse su an igin
imkansiz oldugunu ifade etti.

2008 yilinda baslayan ve halen etkisi devam
eden kiresel ekonomik krizin yol aghg
piyasalara ve politika yapici kurumlara kars
given probleminin asilmasinda yolsuzlukla
micadelenin énemli bir arac olarak kullanmasi
gerektigini sdyleyen Kicet, G20 ilkelerinin
yolsuzlukla micadele konusunda samimi ve
tutarli olmasi gerektigini, bu énemli platformun bazi Glkeler
arasinda yeni bir politik micadele alani olarak gérilmesinin
kiresel dlcekte yolsuzlukla micadele ¢alismalarina zarar
verebilecegini belirti.

16. Kamu Kalite Sempozyumu’nun son oturumu olan
‘Turkiye'de Kurumsal Kapasitelerin Gelistirilmesi’ oturumunda,
kamu kurumlarinin, dzellikle de Kamu iktisadi Tesebbisleri’nin
kurumsal kapasitelerinin gelistirilmesi konusu tartismaya agildi.
Oturumda s6z alan Verimlilik Genel Midiri Anil Yilmaz,
kurumsal kapasite denirken ilk olarak insan kaynagi ve daha
sonra teknoloji ve bu teknolojinin kullanimi faktérlerinin
devreye girdigini belirttikten sonra, kamu sektdrinin bitinsel
bir kapasite gelistirme programina ihtiyaci oldugunu séyledi.
Bunun disinda Anil Yilmaz, kurumsal kapasiteyi gelistirmenin,
ayni zamanda mevcut olani daha verimli kullanmak oldugunu
vurguladi. Oturumun ikinci konusmacisi Hazine Mistesarlig
Kamu Sermayeli Kurulus ve isletmeler Genel Midiri Selim
Yesilbas ise konusmasinda, kurumsal kapasiteden, bir
kurumun sahip oldugu kaynaklarla kendisinden beklenenleri
gergeklestirmesini anlamak gerektigini séyledi. KiT'lerde ig
kontrol sisteminin kurulmasinin bir zorunluluk haline getirildigini
ifade eden Yesilbas , “Hazine Mistesarligi, KiT lerle ilgili

pay sahipligi gérevini yerine getirmektedir. Bu kapsamda,
KiT'lerden Eylem Planlarini hazirlamalarini istedik ve 2016 yili
sonuna kadar i¢ kontrol sistemlerinin kurmalarini bekliyoruz”
dedi. Yesilbas ‘in ardindan s6z alan Eti Maden Genel Midiiri
Dr. Orhan Yilmaz, Eti Maden olarak, irettiklerinin %97’ sini
ihrag ettiklerini, halihazirda 110 Ulkeye ihracat yaptiklarini

ve su an itibariyle Tirkiye'nin en biyik ihracatcilarindan

biri olduklarini belirtti. Yilmaz daha sonra sunlari kaydetti:
“Tekrarli islemler probleminin sonlandiriimasi icin tasradaki

i
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tim servislerimizi kapattik. Onceden evrak islerine bakan
mihendislerimizin cogunu teknik alana cektik. Boylelikle
onlarin kapasitelerinden en iyi ve dogru sekilde yararlanmaya @
calistik” . Oturumda son s6zi alan Tidemsas Genel Midiri
Yildiray Kogarslan ise, Hazine Mistesarligi’nin énerdigi Eylem
Plani calismalarina kendi kurumlarinda basladiklarini, 6z
degerlendirmelerini ise KalDer'in destegiyle yaptiklarini belirtti.
Ozetle, bu yil, KalDer Ankara Subesi tarafindan dizenlenen
16. Kamu Kalite Sempozyumu, genel olarak Glkemizde ve
dzel olarak da kamu ydnetiminde ydnetim kalitesini arttirma
konusunda kritik olan konu basliklarini gindemine alarak
kamu kurumlarinda farkindalik yaratmaya ¢alisti. Tirkiye'nin
G20 dénem baskanligr kapsaminda kamu yénetiminde kalite
olgusunu tarismaya agh. Bu yilki Sempozyum, bir yandan
Dinya Bankasi ve Avrupa Birligi Turkiye Delegasyonu gibi
uluslararasi kuruluslarin, disardan bir gz olarak Tirkiye'nin
kamu yénetimine bakisini yansitmaya ¢alisirken, diger taraftan,
Hazine Mistesarligi, Disisleri Bakanhigi ve Basbakanlik gibi
kamu kurumlarinin G20 giindemine ve kamu ydnetimine
bakislarini icerden géstermeye calisti. Yolsuzlukla Micadele,
Kurumsal Kapasitelerin Gelistirilmesi, AB Sirecinde Kamu
Yénetimi Reformu gibi basliklar Sempozyumda éne ¢ikan
basliklar oldu.

Yukaridaki basliklar ekseninde yiritilen tartismalarla, KalDer
Ankara Subesi olarak 16. Kamu Kalite Sempozyumu’nu geride
birakhk. Sempozyumun temasinin belirlenmesinde génilli
katkilarini bizden esirgemeyen 16. Kamu Kalite Sempozyumu
Tema Grubu basta olmak zere, sempozyumda konusmaci
olarak yer alip desteklerini sunan panelistlere ve son olarak
birgok kurum ve kurulustan katilimer olarak sempozyumu takip
eden misafirlerimize tesekkirlerimizi sunariz.



KALITE CEMBERI VE KAIZEN
ODULLERINE 21 BASVURU

Urkiye Kalite Dernegi
TAnkora Subesi olarak,
Kalite Cemberi
kategorisinde 2008 yilindan
beri ve Kaizen kategorisinde
ise 2011 yilindan itibaren
verdigimiz Odil Sireci'ne
2015 yili basvurular
tamamlandi. Bu sene 15 farkls
kurumdan 24 ekip calisamsi
3dil sireci icin basvurdu. Kalite
Cemberi ve Kaizen Odillerinin
amaci; Tirkiye capinda kurum
ve kuruluslarda, problem ¢6zme
tekniklerinin kullanildigi, kuruma
deger katan ekip calismalarinin
rnek teskil etmesini saglamak
ve calisanlarin yénetime
katihimini tesvik etmektir.
8 Ekim tarihinde ODTU Kiltiir
ve Kongre Merkezi'nde
gerceklesecek 18. Kalite
Cemberleri Paylasim Konferansi
kapsaminda dizenlenecek
Odil Téreninde, bu yilin
basarili ekiplerine ddilleri
takdim edilecek.

Kurum Adi Ekibin Adi

Ak Gida TicaretAS. .............. Primodan Dolum Makinesi Folyo Degisim Siirelerinin Azaltilmasi
Beta Ziraat ve Ticaret AS.......... Mavi

Coca Cola icecek AS. ............. Yiiksek Basin¢ Kompresoriinde Yarim Yiik Otomasyonu
Damla Su Sapanca Fabrikasi ...... Robot Atagman inovasyonu

DogadanAS. .........oviinnn.. Yesil Firtina

igsas istanbul Giibre Sanayii A.S. ..Grup Atilim

Kilim MobilyaAS. ................ Yatak Hatti lyilestirme Projesi

MesaimalatAS. ................. Ayisigi

MesaimalatAS. ................. Mpower

MesaimalatAS. ................. Tic Tak

Secil Kauguk AS. ................ 0 Ariza Kaizen Ekibi

Secil Kauguk AS. ................ Doniisiim Kaizen Ekibi

Secil Kauguk AS. ................ Kazan Kaizen Ekibi

Secil Kauguk AS. ................ 0-Ring Kaizen Ekibi

Tirk Traktor AS. ................ Kuzey Coziim Ekibi

Ulker Cikolata Sanayi AS. ........ Albeni 40 Gr Agir Gitmesinin Azaltilmasi Kaizeni

Yildiz Entegre AS. ............... Periyodik Celik Bant Degisim Siresi Kisaltma Projesi
YinsaAS ... 7 Capraz Cozgli Cozme Siiresinin Eliminasyonu
YinsaAS ... Dornier Dokuma Tezgahlarinda Kenar Sarkmasinin Eliminasyonu
YinsaAS ... Ramoz 2 Makinesi Otonom Bakim Projesi

4 Gizli Basvuru
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KalDer BURSA SUBESI 19. OLAGAN
MALI GENEL KURUL TOPLANTISI

urkiye Kalite Dernegi (KalDer)

Bursa Subesi Olagan Mali Genel
Kurul Toplantisi 21 Subat 2015
Cumartesi giini BUSIAD Toplanti
Salonu’nda yapildi. Toplantiya
KalDer iyeleri, Bursa’daki cesitli
6zel kurumlarin, kamu kuruluslarinin
ve STK'larin temsilcileri katild.
Genel Kurulda Divana Prof. Dr.
Abdurrahim Korukcu, Biilent Altintas,
Aylin Dal teklif edildi ve oy birligi ile
kabul edildi.
Toplantinin agilisinda konusan
KalDer Bursa Subesi Yonetim
Kurulu Baskani Erdal Elbay “Subat
2014'te yapilan Olagan Genel -

Kurulu’muzda Uyelerimizin giveni

ile 2014-2016 yili ydnetim kurulumuz oybirligi ile segilerek
gérevine basladi. KalDer'in misyonu ve vizyonu gercevesinde
yillik faaliyet planimiza uygun olarak ¢alismalarimizi

v

00 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

BUSIAD =

gerceklestirdik ve bir yili geride
biraktik. 2014 yilinda yiritilen
calismalarimizin ve elde edilen
sonuglarin kentimiz ve is dinyamiz
icin fayda yaratmis olmasini
diliyorum” dedi.

Acilis konusmalarinin ardindan
KalDer Bursa Subesi Genel Sekreteri
Aykan Kurkur katiimeilara 2014
yilinda gerceklestirilen calismalar
Uzerine bir sunum gerceklestirdi.
Daha sonra 2014 yili gelir gider
tablolarinin okunmasi Yonetim Kurulu
Sayman Uye Hakan Usta tarafindan,
denetim kurulu denetim raporunun
okunmasi Denetim Kurulu Uyesi
Mehmet Selam tarafindan yapild:.

2015 yili faaliyet raporu ve bitcesinin okunmasi, gérisilmesi ve
onaylanmasi gerceklesti. KalDer'e yeni katlan Uyelere “rozet”
takdiminin ardindan toplant sona erdi.

T4y 4

€2

SAKLAMIYORUM, PAYLASIYORUM KUMBARASI

urumsal sosyal sorumluluk ¢alismalari
Kkapsomlnda egitime destek vermek
amaciyla KalDer Bursa Subesi’nin iki yil
dnce baslathg “Saklamiyorum, Paylasiyorum
Kumbarasi” bu yil da devam ediyor. 2013
ve 2014 yillarinda kampanya ile toplanan
1500 adete yakin kitap ve oyuncak Bursa,
Van, Elazig, Sanliurfa ve Kars'taki gocuklara
ulastinlmist.
Kampanyaya nasil destek verilecek: Kitap
ve oyuncak hediyeleri KalDer Bursa Subesi

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015

ofisine ya da 17-18 Nisan tarihlerinde
13. Kalite ve Basari Sempozyumu’nda

kurulacak kumbaraya birakabilir. Kampanya

kapsaminda az kullanilmis, temiz ve
bakimli durumdaki gocuklara yénelik kitap
ve oyuncaklarin saklanmasi yerine diger
cocuklarla paylasiimasi amaglaniyor. Kitap,
kirtasiye malzemesi, oyuncak, akil oyunlari
gibi hediyeler cocuklara ulastiriliyor.
“Unutmayalim ki, bir cocuk degisirse dinya
degisir.”
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KalDer BURSA ULUSAL KARIKATUR YARISMASI

urumsal sosyal sorumluluk ¢alismalari
Kkopsomlnda karikatir sanatina
destek vermek amaciyla KalDer
Bursa Subesi'nin gegen yil baslathg
Anadolu Karikatircileri Dernegi isbirliginde
$ dizenledigi Ulusal Karikatir Yarismasi ikinci
yilinda sanatseverle bulusmaya
devam ediyor.
KalDer Bursa Subesi ve Anadolu
Karikatircileri Dernegi isbirliginde
dizenlenen 2. KalDer Bursa Ulusal Karikatir
Yarismasi sona erdi. 17-18 Nisan 2015
tarihlerinde Bursa’da gerceklesecek olan 13.
Kalite ve Basari Sempozyumu kapsaminda diizenlenen yarisma
sempozyumun ana temasi olan “Mikemmellige Yolculuk”

Cem Gizeloglu

Kazananlar

@ Birincilik 6dili: Oguz Girel

@ ikincilik 6dilii: Musa Gimis

@ Uciinciiliik 6diilii: Emrah Arikan
® Uc adet mansiyon plaketi:
Yalgin Eroglu, Aytur Sahinbay,

= :

bashgi ile Aralik ayinda kamuoyuna ve
sanatseverlere duyurulmustu. Duyurunun
ardindan yarismaya toplam 226 adet eser
geldi. 23 Ocak 2015 tarihinde yapilan

on juri toplantisinda 84 eser finale kald:.
Eserlerin web sitesinde yayinlanmasiyla
benzer ve kopya itirazlar dogrultusunda 2
eser elendi. Son finale 82 eserin kalmasinin
ardindan jiri 09 Subat 2015 tarihinde
toplanarak degerlendirmesini yapti.

® Anadolu Karikatirciler Dernegi  Yarismada finale kalan eserler 17-18
6zel 6diili: Sait Munzur

Nisan 2015 tarihlerinde 13. Kalite ve
Basari Sempozyumu’nda agilacak sergi ile
sunulacak ve daha sonra sergi baska platformlarda karikatir
sanatina ilgi duyanlarla bulusturulacak.

EMPATI ATOLYESI

alDer Bursa Subesi Egitimde Ko!ite Uzmanlk Cflr)ub; ?U,?\
Korgonizosyonundo, Psikolog-Eéltmgp Erhond{\%vc'nrgen
yonefiminde Empai Atdlyesi etkinligi cjuzenlen i. gil i
KalDer Bursa binyesinde yer alan Saglik, Cgvre};{e %ktem
Giwvenligi uzmanlik guruplarindan, 'kcr.rluclc lb‘r.a ||m e
Ana Okulu ve Bursa Tkeknik]l.énli(\{elri(neﬁ|CJ rl1clen, Szel se

“5r SKT ve Beygelik'ten isi katildl. N
@;lﬁ;\cﬂoro emgoti konusunun daha I{L-?qné?z;:]r&;l?s:ulﬁg

ilik, dnyargr, narsizm ve etki
ﬁce:rl:kr:\j‘c;eéTgi verilzili. E@itim snrqsmc?o’ uyng.Jlamoloro dcnézr
verilerek katilimeilarin sqdecefiinleylc1 degil ayni zama
egitimin bir parcast olmasi sadland.

KalDer BURSA SUBEﬁi UZMANILIK GRUBU ETKINLIGI:

*
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OGRENILEBI[IR MI?

Mutluluk herkesin aradigi bir kavram, &yle ki TUIK’in gerceklestirdigi
“Yasam Memnuniyeti Arastirmasi 2014” sonuclarina gére, mutlu
oldugunu beyan eden bireylerin orani 2013 yilinda yizde 59'ken 2014
yilinda yizde 56,3’e disti. Mutsuz olanlarin cogu da kadinlar. Hal
boyle olunca “mutluluk” da aranan bir kavram haline geliyor...

Mige Cevik kimdir? Kendinizden
kisaca bahsedebilir misiniz?
Kendimi izmir'li, Milkiye'li, Sahs & Pazar-
lama Editmeni, Sapka Kogluk Egitim ve
Danismanlik’in kurucusu ve sahibi, Mutluluk
Kulibi kitabinin yazari, profesyonel kog ve
ebedi &grenci olarak tanimliyorum.

ve mutluluk farkli seylerdir. Mutlulugunuz eger
sizin ydnetemeyeceginiz dis faktdrlere bagl
ise bu duygu mutluluk olarak tanilanmamalr.
Ofke, cosku, nese, memnuniyet hepsi olabilir,
eger dis kaynakli ise. Ama mutluluk kisinin
kendi ile ilgili olmali. Bunun kararini bastan
vermek, gin icinde ne kadar ¢ok mutsuzum
dedigimizi fark etmek ve sikayetleri aksiyona
cevirmek ciddi bir adim olabilir.

Surekli kullandigimiz sézciklere dikkat etmek,
gun icinde en ¢ok sikayet ettigimiz seyleri
disinmek ve bunlarin ne kadarinin negatif ol-
dugunu fark etmek énemli. Ve tim bu negatif
sdzcikleri dncelikle pozitifleri ile degistirmek
en iyi yol. En azindan baslangigta bunlari
fark etmek bile 6nemli.

Daha sonraki, biraz daha derinlesmemizi
gerektirecek 2. adim ise, hayahmizda si-
rekli tekrar eden negatif duygularimizi fark
etmek. Mesela sirekli aldatlmis, arkadan
vurulmus, hak ettigini alamamis, kismetsiz,

Kitabinizin konusu mutluluk, peki
sizce ‘mutluluk’’ nedir?

Mutlulugu, &grenilebilir bir yolculuk olarak
tanimliyorum. Mutluluk grenilebilir, secilebi-
lir bir ruh halidir. Fark etmek, bu farkindalik
ile ne yapacaginiza niyet etmek, bu niyetin
arkasina irade koymak ve sonugta olani oldu-
Ju gibi kabul edebilmek ve olana her kosulda
teslim olmaktan olusuyor. Disaridan bir gice
ya da etkiye bagl degil. Kisinin kendi icinden
dogurdugu ve &grenilebilir bir sireg.

Mutlulugun formils var midir?

Ne yaparsak daha mutlu Muge Cevik sanssiz, yok sayilmis gibi hissediyor olabilir-
olunabilir? Yazar/$Sapka Danismanlik’ta siniz. Hayatinizda dénem dénem farkli konu
Ik olarak kavramlari ayirmaliyiz. Memnuniyet ~ Yasam Kogu ve kisiler ile ilgili hissettiginiz negatif duygu
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tekrarlari neler?2 Bunu fark
ettiginizde, kendinize bitin
bunlari sirekli hayatiniza
nasil cektiginizi ve hangi
inang ya da bakis agisinin
benzer sonuglar dogurdu-
gunu sorabilirsiniz.
“Memnuniyet ve mutluluk
farkl seylerdir” diyorsunuz.
ki kavram arasindaki fark
nedire

Birinin kaynag kisinin ken-
disi iken, digeri dis kaynak-
lidir. Ornegin, aldiginiz evin
isitma sisteminden memnun
olabilir ancak yine de mutlu
olamayabilirsiniz. Patronunuzun size 6dedigi
paradan memnun olmayabilir ama yine de
mutlu bir hayat sirebilirsiniz. Memnuniyet
anlik ve durumsal bir seyken, mutluluk kalici
ve i¢sel bir seydir.

Memnun ve mutlu olmak icin
sizin &nerileriniz neler?

Memnun olmak, herkes icin tek tek ayri cevap-
lar gerektiren ve herkesin sadece kendisinin
cevaplamasi gereken bir soru. Kim neden
nasil memnun olur, bunun tek bir dogrusu
yok. Kimi para ile kimi unvan, kimi biytk bir
ev kimisi sik kiyafetler kimisi de cok arkadasi
olmasindan memnun olabilir.

Mutluluk igin ise, bence tek bir yol var. O da
“biyik resmi” gérmek. Bunu yapabilmek icin
de tek kapi var, o da kisinin icine dénmesi.
Kendini tanimasi. Farkindalik dedigimiz sey
de kisinin kendisi ile ilgili farkindalik olmal.
Mutluluga giden yol herkes igin farkli man-
zaralar ierebilir ama giris kapisi herkesin
kendisidir.

Kadinlarin ve erkeklerin
mutluluga bakas acilan farkh
midir?

Kesin ve gok net farklidir diyemem. Asil ayrim
ne istedigini bilmek ve sorumluluk almak ile
basliyor. Kadinlar annelik ile ézellikle ver-
meyi ve toleransi &greniyor. Ancak tolerans
ile birlikte kabul gelismediginde ¢cok daha
fazla mutsuz oluyorlar. Ciinki zveri tehlikeli
bir alan.

Ancak erkekler genellikle daha az gegmis ya
da gelecekte, daha ¢ok bu zamanda. Bu da
mutlulugu etkiliyor.

Peki, kadinlar neden daha

mutsuz

* go6zikiyor? Bu
» bir kabullenme
durumu mu?
Kadinlar daha mutsuz
ciinki; erkekler 6zlerine
ve ihtiyaglarini daha pa-
ralel yasayabilirken, ka-
dinin hem is kadini hem

mUILyLUK anne hem kadin hem in-
KL L

san hem evlat hem arka-
das vb. olmasi beklentisi
ve bu kimliklerde bambas-
EEA  kaSzelliklerini kullanmasi
geregi kadini zorluyor. Is
hayatinda sivrildikge den-
geler sasiyor ve dzel hayatta yalnizlasiyor.
Basari ve sevgi dengelenemiyor. Is hayatinda
daha fazla eril enerii ile hareket etmeyi 6gre-
nen kadin, kendi incinebilirliligine uzaklasip
iliski icinde de eril eneriji ile kaliyor. Bu da
onun dzine aykiri oldugu igin yoruyor ve
ihtiyaglarini karsilamasini engelliyor.
Bu nedenle, herkesin ginimizde kendini
daha iyi anlamas, ihtiyaglarini fark etmesi
ve buna uygun davranslar sergilemesi gere-
kiyor. Sorumluluk ve aksiyon alamadigimiz
bazi toplumsal olaylara da bir &lgiye dek ve
gercek anlamda elimizden bir sey gelene dek
biraz duyarsizlasmak ve kendimizi korumaya
almamiz gerekiyor.

ihtiyaclarimizi ve bizi mutsuz
eden seyleri fark ettigimizde bu
sartlari neden degistiremiyoruz?
Sartlari degistirmek demek konfor alanimiz-
dan ¢ikmamiz ve risk almamiz demek. Bunun

*‘H‘-ﬁ'é’f’ 8 g
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icin de bilincli zihin ile bilingaltini yenmek
demek. Aliskanliklar, korkular, bagimlilik-
lar, inanglarimiz ve degerlerimiz degisimin
énindeki engeller olarak karsimiza gikiverir.
Ne zaman degisime niyet etsek bu duvarlara
carpar dururuz. Bu nedenle &nce bu duvarlari
yikmak gerekir.

Secersen secmediklerini, secemezsen hepsini
birden kaybedersin. Secim yapmak, insani
kaderinden &zgrlestirir. Ayrica bu sectiginin
sorumlulugunu alip yetiskin yapar. Segim yap-
mamanin bedelini anladiginda insanlar, oto-
matik olarak seim yapma ivmesini aliyorlar.
Hayir diyebilmek de bu inang ve degerler
ile baglantilidir. Toplumsal olarak biz hayir
demeyi hem kabalik olarak gorir hem de
hayir dersek insanlar bizi daha az sever
diye disiniriz. Bu nedenle de cocuklarimiza
hayir dememeyi &gretiriz.

Mutluluk bencillik midir? Yakin
cevremizle nasil bir denge
kurmak gerekiyor?

ice donmek ile kastim baskalarini disinme-
mek degil ki. Tam tersine, kendini anlayan in-
san, neyi neden yaptdini ve tim davranis ve
duygularinin gerisinde bir 5grenme oldugunu
anlayan insan, karsisindaki insanin da farkli
bir programi oldugunu anlayabiliyor. Cok
daha toleransli, ¢ok daha empatik oluyor.
Duydugu bir s6z ile kahrolmak yerine, bunun
kendisinden ¢ok séyleyen ile ilgili oldugunu
biliyor. Veya bu sze ¢ok izildiginde, kiz-
diginda, aslinda bunun gerisinde kendisi ile
ilgili bir yara oldugunun bilinci ile hemen
onarmaya girisiyor. Bu farkindalik hayattaki
inis cikislar cok daraltiyor.
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KULTUR SANAT Q n‘

CANAKKALE 1915

Canakkale Savaslari’nin 100'nct yili anisina Haluk
Oral, Julian Thompson ve Peter Pedersen tarafindan
hazirlanan Canakkale 1915 (25 Nisan 1915 - 9 Ocak

1916), tarihsel 6neme
sahip tipkibasim belge-
ler esliginde okuyucuya
sunuluyor. Kitaptaki tip-
kibasim belgelerin bazi-
lari ise Mustafa Kemal‘in
Kanlisirt'ta verdigi taarruz
emri, Tirk seferberlik afi-
si, Anzak cephesindeki
cikarma noktalarini gos-
teren aciklamali cizim,
Kanlisirt'taki siddetli car-
pismaya iliskin bir anla-
timdan olusuyor.

WILLIAM
SHARESPEARE

FIRTINA
s 1 Lo it |

—t—

DAVA

Franz Kafka'nin Dava'si, is Bankasi Kiltiir Ya-
yinlar tarafindan Modern Klasikler Dizisi'nin
49'ncu kitabr olarak yaymmlandi. Kafka,
Dava'da sugu yalnizca bir eylem olarak tanim-
lamayip zanlinin "kt niyeti“yle de iliskilendi-
ren ve sugtan ok sucluya odaklanan absirt bir
hukuk sistemi paradigmasi insa ediyor. Okuru
ister istemez icine geken bu karanlk dinya
tasavvurunun tartismaya agik olmayan tek bir
zelligi varsa o da miphemligi...

CANAKKALE 1915 ¢ i

FIRTINA

ILK GENCLIK

Tolstoy’un benzersiz gdzlem gici-
nin, muazzam tasvir yeteneginin
rneklerinden biri olan Ik Genglik,
ls Bankasi Kiltir Yayinlari tarafin-
dan Hasan Ali Yicel Klasikler Di-
zisi binyesinde yayimlandi. Ayse
Hacihasanoglu tarafindan gevrilen
Ik Genglik, Tolstoy’un yari otobi-
yografik denebilecek tiglemesinin
ikinci kitabi. Ik kez 1854 yilinda
Sovremennik dergisinde yayimlan-
di. lkinci kitap da ilki gibi samimi,
sade bir kurguya sahip. Tolstoy ki-
tapta, kendini, ailesini ve gevresini
gittikge daha iyi kavrayan kahra-
maninin manevi gelisimini eserinin
merkezine aliyor.

William Shakespeare’in, 1611 yilinda yazildigi tahmin edilen ve
tek basina yazdigi son oyun oldugu disiinilen Firting, Is Bankas
Kiltir Yayinlar tarafindan Tirkge'ye kazandinldi. Bu son oyunla
Shakespeare’in bitin eserleri, Tirkge'de ilk kez Hasan Ali Yicel
Klasikleri'nde tamamlanmis oluyor. Bu oyun, On ikinci Gece gibi

ana olay érgisinin bir parodisini sunan bir alt olay érgusine, Askin
Emegi Bosuna gibi oyun iginde oyunlara, Bir Yaz Gecesi Riyasi gibi
dogaisti 6gelere, ahengi temsil eden bir mizige sahip.

ONCE KALITE Mart-Nisan-Mayis 2015
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DiJITAL CAGDA
ESNEK LIDERLIK

Dijital teknolojiyle birlikte li-
derlik kavraminin da degisi- D"ITﬂl
CAGDA

me ugramasi kacinilmaz... Bu

tespitten hareketle Doga Koleji &Y'} 3 |4

égrenci Meclisi'nin Gyeleri, .LIDEHLIH
hazirladiklar sorulara énce

kavramsal dizlemde cevaplar
ariyor, ardindan kendi alan-
larinda lider isimlerle Dijital
Cagda Esnek Liderlik uygula-
malarinin gindelik hayattaki
izdisumlerini sorguluyor.

INALCIK’IN
YENI KiTABI

Halil inalcik’in yeni kitabi “Hés-
Bagcede Ays u Tarab: Nedim-
ler, Sairler, Mutribler”, Osman-
I sarayinda padisahlarin has
bahgede gecirdigi hos vakitleri
ve bu adetin Islam 6ncesi Iran
imparatorlugundan Emevi, Ab-
basi ve Timuri saraylarina uza-
nan kakli gelenegini, o donem-
lerde yazilmis kaynaklardan
derleyerek sunuyor. Osmanli
sosyo-kiltirel tarihine bir katki
olarak hazirlanan bu eser, sa-

KULTUR SANAT

1 = g
o d Halil Inalok ™24

rayin ve ona bagli yiksek sinifin
kendine has geleneksel kilti-
riyle yasaminin az bilinen bir
yanina isik tutmaya calisiyor.

GOLLIK

Hayko Bagdat, yeni kita-
b1 Gollik ile herkesi kendi

Hayko Bagdat

. “gollik” halleriyle tanismaya
4 %% davet ediyor. Kusursuz bir

z2 g% kahkaha firtinasinin eslik et- {E
gé %?; figi bir anlatima sahip olan
gé ‘; '& : kitap, Inkilép Yayinevi etike-
f?, = ?, ; tiyle raflardaki yerini ald:.
;g 2 g 2 ® Bagdat, kitabinda “Baska
/52 ? < ‘g, - bir dinya mimkiin degilse
ﬁ; z ﬁ ﬁ -:' l'; baska bir ortam miimkindir”
z ’;; g ; :; v, mottosundan yola ¢ikarak
ZZ _ : e
"‘"“‘";;‘;ﬁﬁ ’;;; ; — B ;n:;;:l;gr gollik” hallerini
»” LI YAS00004 5005000000504 5 049000000004 5040004000 004 5 0000000000000 00000000/

BAKIR GOK

German Alcantara’nin
hikayesi, bakir renkli
bir gékyizi altinda her
tir lirizmin tath sarhoslu-
gundan uzak, neredeyse
onine gikani 8giten bir
makinenin ritmik soluk alis-
verisleriyle ilerliyor. Emi-
liano Monge, Yapi Kredi
Yayinlari’ndan ¢ikan Bakir
Gok'te, Meksika’nin tarihi-
ni Uzeri beyaz bir ortiyle
kaplanmis bir duvar gibi
okuyucunun zihninde can-
landiriyor.

Emiliano Monge

Mart-Nisan-Mayis 2015 ONCE KALITE

Sig33 SideA Process W-ﬂ@/%l%@ﬂﬂﬂlﬁ:ﬂﬁ:ﬂ@ ‘00



A

.. Sabanci . E D U YONETiCI
Universitesi SRS

Tiirkiye Kalite Dernegi - KalDer ile Sabanci Universitesi
Yonetici Gelistirme Birimi EDU arasinda gerceklesen isbirligiyle

“Rekabet Odakl Yonetim
Gelisim Programy”

3 Ekim 2015 tarihinde bashyor.
Program
Yeni Dinyada Rekabeat ve Yoneticilik Misteri Odakh Olmak Masi Fark Yaratr?
Sirdiriiebilir Rekabet Glcil igin Yiksek Performans Igin Streclera Yanetim
Yénetim Yaklasimlan listisimin Giici Egitim Yeri
i m Ye
Yéanetici Olarak Ben Yaratici Cozimler Gelistirme ve Karar Alma z
Etkin Exip Yénetimi loin Ipugiar jik Bakig Sabanc: Unlversitesi Yéneticl Geligtirme B EDU, Istanbul

Hedeflerla Yonetim Uygulamalan Degigimi Anlamak, Yénetmek ve = -—y
Onedlik Etmek Detayli Bilgi ve On Kayit igin
Tirkiye Kalite Darmegi-KalDer

KalDer va Sabanci Universites! Yé&natici Geligtirme Biriml EDU isbéditjiyle haznifanan (st Tol: G216 51842 B4 Foks: 0216 518 42 85
kademe yoneticilers yonelik “Rekabet Odakl Y8netim Geligim Programi® ile kurumiann i o et Ear Lo e et oY
silirdirtilebilir rekabet glcind artrmas: hedsefleniyor.
www.kalderorg  www.edu.sabanciuniv.edu

Program boyunca kathmeilar, “Rekabetel Yonetim Rehberler™ ni kendiler hazrlayacaklar,
Bu rehberlerin hazianmas: ve gelistirimesinde bire bir akademik rehberlk alabilecekler. 0 6 0 & ® Q@ ©

Tiirkiye Kalite Dernegi - KalDer ile
Bahgesehir Universitesi Siirekli Egitim Merkezi - BAUSEM isbirliginde

“Surdurlebilir Gelisim ve Miikemmellik”
Sertifika Programi

Program 25 Kasim 2015 tarihinde basliyor.

+ EFOM Makemmellik Modeli « |statistiksel Proses Kontrol

+ Stratejik Yonetim « Proje Yanatimi

- Kurumsal Risk Yanatimi + Kaizen-Makl Gami-Poka Yoke / Problem Cozme

- Slreg Yonetimi * Yalin 6 Sigma Farkindalik Editimi

« Kiyasiama » Pazarlama L

- Kurumsal Sosyal Sorumiuluk. + letigim Egitim Yeri

* Kurum Kol + 150 8000 Kalite Yonetim Sistemi (Cevre [ ISG) Bahgesehir Universites] Sarekll Egitm Merkezi - BAUSEM

« Srdorilebilirik Detayli Bilgi ve On Kayit igin

KalDer ve BAUSEM isbirlijinde gergeklestiriecak “Slrdarilebilir Geligim ve Tdrkiye Kalite Dernegi - KalDer
Makemmeliik Sertifika Programi”na, ysnetimde bltunse! kallte yaklagimi e FURRENAY i ok e Sraie s ol -4
midkemmaellik kOitGronU yasam bigimi olarak benimseyen ve galisma hayatiarinda Gttty Dowr, Kl [ Sorimilme| toson deirirdbokion ory
fark yaratarak galistiklan kurumiann rekabet gicind yOksaitme cabasinda olan tim
gaiiganlari, yonetici aday! ve yonaticileri bekliyoruz. www.kalder.org www.bausem.bahcesehir.edu.tr

OO0 ® 0 0 O
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P-degeri beni korkutmuyor.

Korkusuz Veri Analizi

Verilerinizi analiz etmek Minitab istatistiksel Yazilimi ile cok kolay. Analizinizi gerceklestirmek icin dogru araci secmenizden,
sonuglarinizi yorumlamaniza kadar size yardimci olacak gelistirilmis Asistan menusine sahip olan Minitab Istatistiksel Yazilimi ile
verilerinizi kolayca analiz edebilirsiniz. Isinizi en iyi siz bilirsiniz, Minitab size isinizi gelistirmeniz icin gereken giiveni saglar.

Ml Minitab’17 ‘nova

INOVA DANISMANLIK
www.minita b .com www.inovadanismanlik.com.tr
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BKM EXPRESS'LE
MOBIL YASA,

MOBIL ODE!

BKM Express uygulamasint hemen indir,
cepten cebe 7/24 para gonder,
internet alisverislerinin ddemesini gerceklestir.

Ucretsiz uygulamayi indirmek igin:

ANDROID APP ON Available on the
P> Google play D App Store

BKM Express ile 6deme ve para gonderme islemleri, BKM Express (yesi bankalarin kartlari ile gerceklestirilebilir.
Alisveris islemi sadece BKM Express iiye isyerlerinde yapilabilir. Detaylar icin: www.bkmexpress.com.tr

Sig34 SideB Process BI@KM@/%M@!IHW&“HM) ‘00



