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Toplam Kalite Yönetimi Felsefesine göre “Kalite herkesin işidir”. Bu bağlamda, bir kurumda çalışan her birey o kurumun kalitesinden sorumludur. 


İnsan faktörü özellikle hizmet sektöründe daha ön plana çıkar. Çünkü kapıdaki görevli dahi hizmet almaya gelmiş kişilerin moralini bozabilir. Bir tutum ya da davranış bunda etkilidir. Bunu hatırda tutalım.


Diğer bir gerçek de bir kurumda her bireyin tutum ve davranışından o kurumun yönetiminin sorumlu olduğudur. Çünkü kişinin işe alınırken seçiminden onlar sorumludur. Yönetim, bir kurumun kalitesinden %85 sorumludur. Bu gerçeği de anımsayalım. 


Bu gerçekler ışığında kapıdaki görevlinin tutum ve davranışı o kurumun yönetiminin kalitesinin göstergesidir, sonucu çıkarılır. Bu da Yönetim Bilimi’nde kanıtlanmış bir gerçektir. Varsayım değildir. 

Hepimizin karşılaştığı çeşitli tutum ve davranışlar vardır. Bunlar o kurum hakkında fikir edinmemizi sağlarlar. 


Denizli Çardak Havalimanı’nda yaşadığım, üstelik tam beş kez (ayrı zamanlarda) karşılaştığım bazı tutum ve davranışları sizlerle paylaşmak istiyorum. Yukarıdaki gerçeklere göre değerlendirme yapılmasını rica ediyorum. Bizler yıllardır Denizli’nin gelişmesi için çeşitli etkinlikler yürüten kişileriz. Bu örnek okunurken bu gerçeğin de hatırda tutulmasında yarar var. 

Konu şu: Denizli Çardak Havalimanı’nda beş kez (beş ayrı zamanda) el çantam zanlı muamelesi ile arandı. Üstelik ilaç çantasına varıncaya kadar ayrıntılı bir şekilde. Son aramada da amirleri de çağırıldı. Yaklaşık 3-4 kişi nezaretinde arandı. 

Denizli Çardak Havalimanı güvenlik geçişleri olağanüstü titizlikle yürütülüyor. Çalışanlar için bu yaklaşım doğru. İlk duyuşta bizler için de “Aa ne kadar güzel!” dedirtecek bir cümle. Ancak, bu inceleme insan onurunu zedeleyecek boyutlarda olunca iş tamamen değişiyor. 


Geçen hafta beşinci kez tacize varan derecede tutum ve davranışlarla karşılaşınca bu satırlarda sizlerle paylaşmadan edemedim. Aynı zamanda kiminle paylaşsam herkes benzer tutum ve davranışlarla karşılaşmış. 

Aynı el çantamla İstanbul ve Ankara Havalimanı güvenliklerinden geçerken hiçbir soru ile karşılaşmıyor olmam da ilgi çekici ve değerlendirilmesinde yararlı olacak bir bilgi. Bu durumda Denizli Çardak Havalimanı inceleme elemanlarının eğitim açısından gelişmeleri gerektiği ortada gibi görünüyor.

İşin diğer ilginç tarafı size tam bir zanlı muamelesi yapmaları. Genelde iki kişi yaklaşıyor ve çantanızı açın diyorlar. Hanım görevli eldivensiz olarak elini sokmak istiyor. Eldivensiz olmaz diye bildirince, eldiven bulmak için olağanüstü bir çaba sarf ediliyor. İlk defalarda eldiven bulunamıyordu. Son kontrolde bulundu. 


Eldiven bulunamayınca bir görevli daha geliyor, tepsiyi koyuyor boşaltın çantanızı diyor. Son taramada amirleri de geldi 3-4 kişi çantamın başında ayrıntılı bir arama yaptılar. İlaç kutusuna kadar aradılar. Tabii ki hiçbir şey bulamadılar.


Yaklaşık 14 yıldır, dünyanın çeşitli yerlerine uçak ile seyahat etmekteyim. Böyle uygulamayla karşılaşmadım. 

Üstelik kontrolden dolayı uçağa geç kalınca kapıdaki görevliden de azar işittim.

Güvenlik görevlilerinin işleri titizlik ister. Bu titizlik bizler içindir. Bunları anlıyorum, ancak denge sağlanmazsa birinin gösterdiği titizlik diğerini tacize varacak şekilde olabilir. Yaşanan durum buna örnektir. Bu da yönetimin verdiği eğitimin göstergesidir.


Kalite, özellikle, hizmet sektöründe her çalışanın tutum ve davranışı ile yakından ilişkilidir. Kurum yöneticileri bunu sürekli hatırda tutmalıdırlar. 

 İyi bir hafta diliyorum.  
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