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OZET

OTOMOTIV SERVISLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMi ANLAYISI
CERCEVESINDE MUSTERI MEMNUNIYETi UZERINE BiR ALAN
ARASTIRMASI (DENiZLi, AYDIN, IZMIR ORNEGI)

Akgay, Mehmet
Yiiksek Lisans Tezi, Makine Egitimi ABD
Tez Yoneticisi: Yrd. Dog. Dr. Senol OKAY

Temmuz 2008, 186 sayfa

Rekabetin yogun ve acimasiz olarak yasandigi, giiclii olan isletmelerin
varhiklarim devam ettirebildikleri, giicsiiz isletmelerin ise piyasadan kisa bir
siirede silindikleri giiniimiiz kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin var olabilmesi
ve varliklarim siirdiirebilmeleri miisterilerinin varhg: ile miimkiindiir. Miisteri
herhangi bir isletmenin en degerli varhgidir ve isin olus nedenidir. Miisteri
olmadan ne kar ne pazar pay1 ne de rekabetten sz edilemez. isletmenin, varhg
icin bu denli 6neme sahip olan miisteriyi elde etmesi ve daim olmasini saglamasi,
ihtiyac ve beklentilerinin karsilanmasi ile miimkiin olabilmektedir.

Bu calismada TKY anlayis1 ¢ercevesinde, otomotiv yetkili servislerindeki i¢
miisteri ve dis miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin tespit edilmesi
amaclanmistir. Bu amacla iki adet anket formu gelistirilmis, Denizli, Aydin ve
izmir illerindeki otomotiv yetkili servislerinde servis calisanlarina ve dis
miisterilerine uygulanarak miisteri memnuniyetine etki eden faktorler
belirlenmistir. Alinan sonuclara gore servislerin i¢ miisterilerinin memnuniyet
seviyelerinin tatmin edici seviyede oldugu goriilmektedir. Ancak egitim ve iicret
yoniinden bir takim eksikliklerin oldugu ve bu eksikliklerin giderilmesiyle i¢
miisteri memnuniyet diizeyinin daha da arttirilabilecegi ifade edilebilir. Servis i¢
miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin tatmin edici diizeyde olmasi, servis dis
miisterilerine de yansimakta ve i¢ miisterilerin dis miisterinin memnuniyetini
arttirma c¢abasi icerisinde olduklar1 arastirma sonucunda goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, rekabet, miisteri memnuniyeti,
otomotiv servisi

Yrd. Dog. Dr. Siilleyman BARUTCU
Yrd. Dog. Dr. Senol OKAY
Yrd. Dog. Dr. Siileyman SEMIZ



ABSTRACT

A FIELD STUDY ON CUSTOMER SATISFACTION ON TOTAL QUALITY
MANAGEMENT UNDERSTANDING IN AUTOMOTIVE SERVICES
(EXAMPLE OF DENIZLi, AYDIN, iZMIR)

Akgay, Mehmet
M. Sc. Thesis in Machine Education
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Senol OKAY

July 2008, 186 pages

In the present global competition fields in where competition is lived as a dense
and painless, strong enterprises can carry on own life and at the same time weak
enterprises can be wiped out competition field all of them it can be possible with
own customers. Customer is the most value issue for any enterprise and all works
belong to customer. Without customer it can not be said to not only profit,
marketing but also competition. To have any enterprise obtaining customer who
has a large importance and to supply as a constantly but it is possible to reply
customers’ necessity and expectation exactly.

In present study in frame of total quality management understanding, to
determine the factors which affect satisfactions of in-service and out-service
costumers at authorized automotive services, is aimed. With the this goal to be
improved two questionnaire forms have been applied to authorized automotive
services to in-service who work in service and out-service customer and in Denizli,
Izmir and Aydin provinces. According to obtained results, it is demonstrated that
in-service customer satisfaction level is to be satisfactory level. However, there are
some deficiency education levels and salary of in-service customers, if these
conditions can be better, in-service customer satisfactory level can be commented
toward more increasable. As it can be seen in results that if in-service customer
satisfaction level is satisfactory level, this condition reflects to out-service
customers satisfaction and it is known that in-service customer try to out-service
customers satisfaction.

Keywords: Total quality management, competition, customer’s satisfaction,
automotive service

Assist. Prof. Dr. Silleyman BARUTCU
Assist. Prof. Dr. Siileyman SEMIZ
Assist. Prof. Dr. Senol OKAY
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1. GIRiS

Giliniimlizde “imhac1 rekabet” olarak tabir edilen ortamda isletmelerin
devamliliklarin1 saglamalart i¢in yapmalar1 gereken en Onemli faaliyetin miisteri

memnuniyetini yiiksek tutmak oldugu goriilmektedir.

Miisteri memnuniyeti isletmeler i¢cin en 6nemli rekabet stratejilerinden bir tanesidir
(Eroglu 2005). Bu kavram genel olarak, “iiriin veya hizmetin miisterilerin beklentilerinin
tizerinde iirlin veya hizmetin sunulmasi”, seklinde tanimlanmaktadir (Yilmaz 2005).
Miisterinin memnun edilebilmesi, isletmeye bagimli hale getirilebilmesi, beklentilerinin

en iyi sekilde anlagilmasi ve tam anlamiyla kargilanmasi ile miimkiin olabilmektedir.

Miisteri isteklerinin gerektigi sekilde anlasilamamasi, yeni ya da revize edilmis
iriinlerin daha baslangicta 6énemli bir dezavantaja sahip olmasi anlamina gelmektedir.
Uriinii satin alacak ve memnun olacak taraf olan miisterinin yeni bir iiriiniin
gelistirilmesine iligkin c¢alismalarda en 6nemli girdisi olmasi da tabidir. Bunun aksine
gelisen durumlarda piyasaya siiriilen yeni {riin genellikle hayal kirikligr ile

sonug¢lanmaktadir (Day 1998).

Miisteri istek ve beklentilerinin 6nceden belirlenebilmesi igin {liretim siireci ve
miisterinin birbirinden izole olmayan, entegre bir yapiya kavusturulmalidir. Isletme
yonetiminin, miisterinin beklentilerini bulundugu yerden tahmin etmek yerine,
yapilabilecek c¢esitli aragtirmalarla miisterilerin nabzini tutmasi ve beklentilerini
belirlemeye calismast gerekmektedir. Diger taraftan isletmelerin rekabette etkili
olmasinda sadece miisteri beklentilerinin {iretim Oncesinde belirlenmesi de yeterli
degildir. Diger 6nemli faktorde beklentileri karsilayacak iiriin veya hizmetin hedeflenen
kalite ve verimlilikte {iretilebilmesidir. Kaliteli iirlin ya da hizmetin iretilebilmesi ve
sunulmasi, isletmenin sahip oldugu iiretim siirecini olusturan teknik yapiya, bu yapiy1

isleten insan kaynagina ve memnuniyetine baghdir.



Isletme yonetimi sahip oldugu insan kaynagmn ihtiyaglarini en iyi sekilde
karsilamasi, kaliteli ve verimli {liretim i¢in motive etmesi de en dnemli unsurlardandir.
Bir isletmenin rekabette basarili olabilmesi i¢in gerekli olan bu sartlar1 en iyi sekilde
g6z oniinde bulundurarak, birbirleri ile olan iliskilerini kontrol eden yonetim anlayisina

Toplam Kalite Yonetimi (TKY)) denilmektedir.

TKY de kaliteli liretim i¢in isletmenin sahip oldugu teknolojik yapinin yani sira, i¢
miisteri olarak kabul edilen insan kaynaklarinin memnuniyetleri de son derece
onemsenmektedir. Bu durum dis miisterinin memnuniyetine agilan bir kapi olarak
goriilmektedir (Yilmaz 2005). Bu kapsamda TKY, calisanlarin motive edilmesi, bilgi ve
yetenek seviyelerini yiikseltici egitimlerin verilmesi, kalitelerinin ve isletmeye

bagliliklarinin arttirilmasina yonelik ¢alismalara biiylik 6nem vermektedir (Coban 2004).

Biitiin insanlar dogal olarak tiiketicidir ve ihtiyaclarimi karsilamak icin mal ve
hizmet satin almak durumundadirlar. Bu sebeple toplumun her ferdi bir¢ok firmanin
miisterisi konumundadir. Tiim firmalarin, toplam kalite anlayisini benimsemesi ve
uygulamasi ile tiim miisterilerin memnun edilmesi miimkiin olabilecektir. Bu da aslinda,

tiim toplumun mutlulugu demektir (Simsek 2001).

Bir kurulusta TKY stratejisinin gelistirilebilmesi i¢in, tiim siireglerin, personelin,
tiretilen mal ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, en diisiik toplam
maliyet diizeyine ulagilmasi, dnceden tanimlanmis miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasi, tiim calisanlarin bu hedeflere ulagmalar1 i¢in katilimlarinin saglanmasi
gibi calismalarin performansin artirilmasi amacina yonelik olarak biitiinlestirilmesi

gerekmektedir (Peskircioglu 1996).

Bir performans artirma stratejisi olarak tanimlanabilecek TKY, isletmelerde basarili
bir sekilde uygulandiginda, miisterilerin (i¢ ve dis) memnuniyetini, pazar payi,
maliyetler, verimlilik, ¢alisanlarin memnuniyeti, birimler arasi isbirligi, vb. konularda

tyilestirmeler saglamaktadir.

Bu ¢aligmada rekabet {istiinliigii saglamada ¢ok biiyiik bir 6neme sahip olan TKY,

onun odak olarak kabul ettigi i¢-dis miisteri ve memnuniyeti ele alinmaktadir.



Uygulama olarak otomotiv servislerinde bu durumun ne derece gergeklestirilebildigi, bu

cercevede i¢-dis miisterilerin sorunlar1 ve beklentileri lizerinde durulmaktadir.

Calisma bes boliimden olusmaktadir. ilk bolim giris boliimii olup, burada

hazirlanan ¢alismanin genel yapisi ile ilgili bir degerlendirme yapilmaktadir.

Ikinci bélimde, TKY kavrami ve isletmeler acisindan onemi iizerinde
durulmaktadir. Bu baglamda kalite kavrami tizerinde durularak, tanimi, 6nemi, gegirdigi
evreler, gelistirilmesi ve TKY ’ye ulasmada oncii kisilere deginilmektedir. Ayrica, TKY
kavramimin tanimi, tarihgesi, TKY ile geleneksel yonetim arasindaki farklar, is

yasamina etkisi ve Tiirkiye’de TKY uygulamalar1 degerlendirilmektedir.

Ucgiincii boliimde, miisteri kavrami, isletme agisindan énemi, miisteri memnuniyeti,
etki eden faktorler, miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesi kavramlar1 incelenmekte ve
miisteri iliskileri yonetimi (MIY) kavraminmn taninu, &nemi ve yararlar iizerinde
durulmaktadir. Ayrica, hizmet pazarlamasi ve hizmet pazarlamasinda igsel ve digsal

pazarlama konularina deginilmektedir.

Doérdiincii boliim uygulama boliimii olup; Tiirkiye’deki otomotiv sektorii hakkinda
genel bir bilgi verilmekte ve Denizli, Aydm, Izmir illerindeki otomotiv yetkili
servislerinde i¢ ve dig misteri memnuniyeti hakkinda yapilan alan aragtirmasinin

bulgular1 tablo halinde sunularak yorumlar yapilmaktadir.

Sonug¢ ve Oneriler boliimiinii olusturan besinci boliimde ise, elde edilen bulgulara
gore otomotiv yetkili servislerindeki i¢ ve dig miisterilerin memnuniyetlerinde etkili

olan faktorler ile ilgili tespitlere gére oneriler getirilmektedir.



2. TOPLAM KALITE YONETIiMi

Bu boliimde genel hatlar ile kalite kavrami, Toplam Kalite Yonetimi (TKY) nin
gelisimi ve kalite konusunda Onemli olgulara imza atan TKY gurularindan
bahsedilmektedir. Ayrica TKY nin amaci, 6nemi ve diger yonetim tarzlarindan ayiran

farkliliklardan bahsedilerek, yararlarina deginilmektedir.

2.1. Kalite Kavrami

Kalite kavraminin tanimlanmasi konusunda, kalite uzmanlar1 ve kurumlar1 arasinda
bir gorilis birliginden s6z etmek zordur. Kavramin farkli bakis acilarina gore farkl
sekillerde yorumlandigini gézlemlemek miimkiindiir. Kavram karisikligin1 6nlemek ve
konunun daha iyi anlasilabilmesini saglamak amaci ile takip eden boliimde kalite
kavrami, kaliteyi olusturan unsurlar ve kaliteyi etkileyen faktorlerden bahsedilerek,

kaliteden TKY’ye gecis siirecine deginilmektedir.
2.1.1. Kalitenin tanimi ve 0nemi

Giliniimiizde hizla gelisen teknoloji ile iiretilen iirtin ve hizmet c¢esitliligi artmistir.
Miisteri ise bu siiregte iirlin ve hizmette secici konuma gelmis ve satin alma davranigini

etkileyen unsurlardan biri olarak “kalite” kavrami ortaya ¢ikmistir.

Kalitenin pazar ortaminda 6nemli bir yere sahip olmasinda; kiiresellesme, rekabetin
bicim ve siddetinin degismesi ile teknolojik ilerlemeler 6ne ¢ikmaktadir. Diger taraftan
ise miisteri istek ve beklentilerinin degisimi ve bu beklentilere en iist diizeyde cevap

alabilme istekleri de sebep olarak gosterilebilir (Yiiksel 1998).

Kalite ¢ok boyutlu ve genis kapsamli bir olgu oldugundan net ve somut bir tanim
yapmay1 zorlastirmakta, ¢ok farkli sekillerde tanimlanmasina sebep olmakta (Aver ve
Sayilir 2006) ve zaman zaman da yanlis anlasilmast sonucunu dogurabilmektedir. Bu

sebeple kalite kavramina agiklik getirilmesi konunun anlasilmasi agisindan 6nemlidir.
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Kalite sozctigii, 1970'li yillarda pek ¢ogumuz icin "liiks", "az bulunur" ve "pahal1"
kavramlar1 ile es anlamli bir kelime iken, giiniimiizde rekabet ekonomisine dayali

diinyada ayakta kalabilmenin sifresi haline gelmistir (Nalinc1 1997).

Giliniimiizde kalite kavrami, klasik anlamindan daha farkli olarak sadece iirlin veya
hizmetin kalitesi olmaktan ¢ikmis, yonetimin kalitesi anlaminda daha genis olarak
kullanilmaya baslamistir. Bir iirlin veya hizmetin kaliteli olabilmesi i¢in onu meydana
getiren siirecin kaliteli olmasi1 gerektigi yadsinamaz bir gercektir. Bu nedenle kalite artik
teknik bir kavram olmaktan ¢ikmis "stratejik" bir kavram haline gelmistir. Bu sebeple
kalite "0l¢iilebilen yonetim degerleri" olarak da tanimlanmaya baglanmistir (Efil 1999,

Ozevren 2000).

En genis anlamda kalite, iyilestirilebilen her seydir. Bu baglamda, sadece iiriin ve
hizmette degil, ayn1 zamanda kisilerin nasil ¢alistiklari, makinelerin nasil isletildikleri,
sistem ve prosediirlerin nasil yiiriitildigii ile de ilgilidir. Dolayisiyla insan

davranislarini da her yoniiyle icermektedir (Imai 1999).

Tiiketici acisindan tatminkarlik olarak ifade edilen kalite kavrami, {ireticiler
acisindan standartlarin belirlenmesi ve uygulanmasini kapsayacak sekilde tasarim,

liretim ve satis asamalarini ifade etmektedir (Mugan 1997).

Diinyaca tanmman uzmanlar ve kuruluslar kaliteyi farkli tanimlamaktadirlar

bunlardan bazilar1 asagida belirtilmistir,

J. M. Juran’a gore kalite; “kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasimdir. Kalite,

kullanima uygunluktur” (Bozkurt 1996).

Crosby’e gore; “kalite sartlara uygunluktur ve kaliteyi gelistirmek i¢in azim, egitim
ve uygulama gibi ii¢ temel asamaya sadik kalmak gerekmektedir” seklinde kalite
tanimini1 yapmaktadir (Sale 2001).

K. Ishikawa’ya gore ise kavram iki yonden ele alinmaktadir: Dar anlamda, “{iriin
kalitesi” olarak tanimlanirken, genis anlamda, “is kalitesi, hizmet kalitesi, iletisim

kalitesi, proses kalitesi, isciler, miihendisler, idareciler ve yoneticiler dahil insanlarin



kalitesi, sistem Kkalitesi, firma kalitesi, hedeflerin kalitesi, vb.” seklinde

tanimlanmaktadir (Aktan 2007).

Avrupa Kalite Kontrol Birligi (EOQC)’ne gore ise; “bir mal veya hizmetin belirli bir
ihtiyact karsilayabilme yeterliliklerini ortaya koyan Ozelliklerin tiimiidiir. Bu
ozelliklerden bazilar1  boyut, bi¢cim, kimyasal-fiziksel Ozellikler, Omiir ve

giivenilirliktir”, seklinde tanimlanmaktadir (Ay 1997).

Tiirkiye Standartlar1 Enstitiisti (TSE) kaliteyi, “bir liriin ya da hizmetin belirlenen
veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin toplami™ olarak
tanimlamaktadir (Muluk vd 2000). Diger taraftan kalite, en basit sekilde bir malin
vasfini, niteligini ifade eder. Kalite, bir mal veya hizmetin ihtiya¢ ve beklentileri

karsilayabilme yetenegi olarak da ifade edilmektedir (Ciftci 2004).

Yapilan bu tanimlamalara gore gilinlimiizde kalite, miisteri (kullanic1) odak noktasi
alinarak yapilmaktadir. Buna baglh olarak su sekilde bir tanim da yapilabilir; “Kalite
miisteri veya kullanicinin bir iirin veya servis hakkinda verdigi hiikiimdiir. Kalite,
miisteri veya kullanicilarin, kendi ihtiya¢larinin ve beklentilerinin kullandiklart iirtin
veya servis araciligiyla ne derece karsilandigmma dair (memnun veya beklentilerinin
tizerinde memnun) olan inanc¢laridir” (Mergen 1993). Kalite ile ilgili yapilan bu farkl
tanimlamalar dogrultusunda kalitenin genel Ozelliklerini agagidaki gibi siralamak

miimkiindiir (Ozdemir 1996, Muluk vd 2000).

e Kalite bir 6nlemdir. Sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢dzlimlerini olusturur.

e Kalite, miisterinin memnuniyetidir. Uriin ve hizmetin ne kadar iyi oldugu
konusunda son kararin verdigi memnunluktur.

e Kalite verimliliktir. Islerini yapabilmek icin gerekli egitimden gecen, ihtiyac
duydugu arag-gerec ve talimatlarla desteklenen personelden elde edilir.

e Kalite esnekliktir. Talepleri karsilamak i¢in degismeyi géze almak ve bu konuda
istekli olmaktir.

e Kalite bir siirectir, siiregelen bir gelismeyi kapsar.

e Kalite bir yatirnmdir. Uzun donemde bir isi ilk defada dogru olarak yapmak,

hatay1 sonradan diizeltmekten daha ucuzdur.



e Kalite, kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklagimdir.

e Kalite miisterinin ihtiyaglaridir. Bugiiniin iiretim anlayisinda miisterinin ihtiyag
ve beklentileri en belirleyici faktdrlerin baginda gelmektedir.

e Kalite siirekli basar1 demektir. Iyinin de iyisi vardir.

e Kalite iiretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz tiretmektir.

e Kalite Olgiilebilirdir.
2.1.2. Kalitenin boyutlar:

Isletmelerde yer alan departmanlar ve kisilerin formasyonlarina bagh olarak kalite
farkli sekilde algilanabilmektedir. Kaliteyi, miihendis ve imalatla ilgili birimler
spesifikasyonlara uygunluk olarak tanimlayarak, diisiik israf ve yeniden isleme alma
oran1 seklinde algilamaktadir. Oysa pazarlama ve satig birimleri agisindan kalite
kullaniciya dayanan yani kullanima uygunluk derecesi olarak algilanmaktadir (Efil

1999).

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarmin Olgiilebilir, somut degerler haline getirilmis
haline kalite boyutlar1 denmektedir (Ozevren 2000). Genellikle bir iiriin veya hizmetin
kalitesini belirleyen pek ¢ok boyut vardir. Ancak bazi boyutlar her {iriin veya hizmet

i¢in kullanilabilen temel boyutlardir. Bu boyutlar su sekilde 6zetlenebilir;

1. Performans: Performans, iiriinde bulunan birincil 6zelliklerdir (Bozkurt 2001).
Bir {iriiniin temel iglevsel 6zellikleri anlamina gelen performans, bir otomobil i¢in
hiz, konfor; bir televizyon icin renk, ses, goriintli, vb. 6zellikler olabilmektedir.
Hizmet isletmelerinde ise performans servis hizi ve bekleme zamaninin azlig1 gibi

faktorlerle o6l¢iilebilir (Efil 1999, Dogan 2000).

2. Ozellikler: Bu kavram, bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan faktorleri
ifade etmektedir (Dogan 2000). Ozellik mal veya hizmetin temel fonksiyonlarina
ilave olarak tasidigi ikincil karakteristiklerdir (Efil 1999). Havayolu sirketinin
ucuslarda verdigi iicretsiz ikramlar; ¢amasir makinesinin pamuklu ya da yiinli
programi, televizyondaki otomatik arama yetenekleri Ornek olarak verilebilir

(Simsek 2001).



3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim 6mrii icerisinde kendisinden beklenen tiim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin Sl¢iitiidiir. Daha ¢ok dayanikli
tiiketim mallarina yoneliktir. Atil zamanin maliyeti arttik¢a ve bakim pahalilagtikca,

giivenilirligin 6nemi artmaktadir (Efil 1999, Simsek 2001).

4. Uygunluk: Bir lirlinlin tasariminin ve kullanim karakterlerinin standartlara uyma
oranidir (Simsek 2001). Diger bir deyisle uygunluk, speafikasyonlara, standartlara
ve belgelere uygunluktur. Uygunluk, kalitenin teknik boyutu hakkinda tiiketici veya
kullaniciya fikir vermektedir (Sevim 1999, Dogan 2000).

5. Dayamiklilik: Bir mal veya hizmetin ekonomik ve teknik olarak dmriinii ifade
etmektedir (Efil 1999). Teknik olarak, bir iiriiniin bozuluncaya kadar ki kullanim
miktaridir. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir iirliniin deformasyona ugrayincaya
kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir. Ornegin, bir elektrik ampuliiniin
lityum teli yandiginda degistirilmesi gerekmektedir, tamiri imkansizdir (Dogan
2000).

6. Hizmet gorme yetenegi: Bu boyut, hiz, ¢cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve
tamir edilebilme kolaylig1 gibi dzellikleri ifade etmektedir. Uriine iliskin sorun ve

sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligidir (Bozkurt 2001).

7. Estetik: Tiketicilerin bes duyusuna hitap eden 6zellikler ya da {iriiniin duyulara
hitap eden albenisi olarak tanimlanabilir (Ozevren 2000). Baska bir deyisle, {iriiniin
kullanicinin  beklentilerine uygun bir estetik yapiy1r saglayabilmesidir. Renk,
ambalaj, bicim gibi Ozellikler {riiniin performansini dogrudan etkilememekle
beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik Ozellikler olarak nitelendirilebilir

(Dogan 2000).

8. Algilanan kalite: Tiiketiciler her zaman iiriiniin tim 6zellikleri ile ilgili ayrintili
bilgi sahibi degildirler ve bodyle durumlarda dolayli bir takim &lgiitler karar
vermelerinde dnemli rol oynamaktadir (Dogan 2000). Uretici firmanin ya da {iriiniin
iinii, algilanan kalitenin 6ziidiir ve olduk¢a onemlidir (Simsek 2001). Ornegin;

televizyon {iretimi konusunda uzun yillar onderlik yapmis bir firmanin yeni



cikartacagi bir iirtiniin de, bu markaya giivenen tiliketicilerin biiyiikk bir boliimii

tarafindan kaliteli olarak algilanmasi kaginilmaz bir gercektir (Dogan 2000).

9. Servis kalitesi: Satig sonrasi hizmetin niteligi, mal veya hizmetin onarilma
kolayligi, hizmetin hizi, firmanin miisterinin sikayetine yaklasim ve ¢6ziim getirme

derecesi gibi konular bu boyut icerisine girmektedir (Efil 1999).

Siralanan kalite boyutlar: birbirleri ile karsilikli olarak iligki halindedir. Bir mal veya
hizmet herhangi bir kalite boyutunda miikemmel olabildigi halde, diger boyutlarda
kalitesiz olarak kabul edilebilmektedir. Bazi1 kalite boyutlar1 birlikte aymi ydnde
iyilesmekte (gilivenilirlik ve uygunluk kalitesi gibi) iken, bazi durumlarda bir boyutta

lyilesme saglanmasi, digerinde kalitenin diigmesine yol acabilmektedir (Efil 1999).

Isletmeler, tiiketici arastirmalar1 yaparak, tiiketicinin kaliteye iliskin goriislerini
belirlerler. Tiiketicilerin kaliteden bekledikleri ¢esitli etmenlerden etkilenir ve zaman
icinde de degisiklik gdsterir. Bu nedenle, mal ve hizmetlerin tiiketicilerin zamana bagh

olarak farklilik gosteren beklentilerine gore gelistirilmesi gerekmektedir (Karalar 1997).
2.1.3. Kalitenin evrimi

Kalite kavrami ilk ortaya c¢iktigt zamandan giiniimiize gelene kadar igerisinde
bulunulan ¢evre ve zamanin sartlarina bagli olarak bircok gelisime ve degisime maruz
kalmistir. Degisen ve gelisen kalite genel olarak dort donemden ge¢mistir ve bu

donemler Sekil 2.1°de goriilmektedir.

TOPLAM KALITE
T YONETIMI
- I . » Yasam bicimi
KléANlr}ll;f (l;:L GUVENCESI > Kaihmmﬁk
CALITE wa » Onleme » Miisteri odaklilik
(RALITE s < nleme >1S0 9000 = > Siirekli gelisim
}Statlsltlk » Belgelendirme » Sorun ¢dzme
Yontemler > Siireg gelistirme
» Yetki devri
» Yonetim gelistirme

Sekil 2.1 Kalite anlayisinin evrimi (Tiirckmen 1996)



10

Kalitenin gecirmis oldugu donemler su sekilde agiklanmaktadir;
2.1.3.1.Muayene asamasi

Kalite, sanayide ilk defa muayenecilik meslegi olarak ortaya ¢ikmis ve bu isi
yapanlar sadece yapilan isleri kontrol edip hatalilar1 tespit etme gorevini iistlenmislerdir
(Efil 1999). isletmelerde iiretilen iiriinlerin kontrolii ve bunlarmn hatalarmni tespit etme
gorevi is¢ilere verilmis ve bir “muayeneci” grubu ortaya c¢ikmistir. Amaci tiiketiciye
hatal {iriin gitmesini 6nlemek olan bu yaklagim, tiiketiciyi korumus ancak iireticilerde
sikinti olusturmustur. Ciinkii bu calismalar isletmenin {rettigi iiriiniin kalitesini

arttrmamustir (Kovanci 2001, Ustiintepe 2003).

Hatali goriilerek ayrilan iirlin zaten iiretilmis oldugu icin bu iiriiniin atilacak ya da
tekrar liretime sokulacak olmasi, ek bir maliyet anlamina gelmis ve bu durum isletmeyi

maddi yonden olumsuz etkilemistir.
2.1.3.2. Istatistiksel kalite kontrol asamasi

1920'li yillarda muayene islemi son kontrolden ara kontrollere ve giris kontroliine
dogru genisletilmistir. Bu yap1 kalite kontrol ¢aligmalarini isletmede bagimsiz bir boliim
tarafindan istlenilmesini zorunlu kilmistir. Bu asamada istatistik bilimi kalite
kontroliinde genis olarak kullanilmaya baslanmistir. Bu donem Istatistiksel Kalite
Kontrol (IKK) olarak da adlandiriimaktadir. II. Diinya Savas1 yillari istatistik biliminin
kalite kontroliinde yogun olarak kullanilmaya baslandig1 bir donemdir. Bu dénemde
standartlar gelistirilmeye baslanmig ve tiiketiciyi koruma yolunda ilk adimlar atilmigtir

(Efil 1999, Ustiintepe 2003).

Istatistik, tesadiifi etkenlerin etkisi altinda bulunan olaylarn gdzlenmesi ve belirli
kuram, arag, yontem ve tekniklerin yardimi ile bu olaylar hakkinda sistematik bigimde
bilgilerin toplanmasi, incelenmesi soncunda belirli duyarlikta tahmin ve yorumlar
yapilmasini saglayan bilim dalidir. Kalite kontrol faaliyetlerinin yerine getirilmesinde,
istatistik metotlarindan iki temel yaklasim ile yararlanilmaktadir. Bunlardan ilki
isletmeye giren ve ¢ikan mamul, yar1 mamul, malzeme ve hammaddelerin kontrol
edilmesi, ikincisi ise liretim siirecinin belirlenen noktalardaki kontroliiniin saglanmasidir

(Kovanci 2001).
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IKK, ekonomik etkililigi saglamak icin kalite spiralinin ilgili asamalarinda memnun
edici olmayan performansin nedenlerini ortadan kaldirmak ve bir siireci izlemek i¢in

amaclanan operasyonel teknikleri ve faaliyetleri kapsamaktadir (Bozkurt 1996).

Kalite dnciilerinden Juran, IKK’nin pek ¢ok manasmin oldugunu vurguladiktan sonra
IKK kavramini, “gercek kalite kontrol performansini dlgerek sonucu kalite amaglari ile
karsilagtiran ve farkliliklar iizerinde yogunlasan diizenleyici bir siire¢”, seklinde

tanimlamigtir (Demirkan 1997a).

Istatistiksel kalite kontrol uygulamalarmin baslica yararlarim asagidaki gibi

siralamak miimkiindiir (Kovanci 2001).

e Kalite seviyesinin artmasi,

e Verimliligin artmasi,

e Tamir ve firelerin azalmasi,

e Maliyetlerin azalmasi,

e Kontrol kriterlerinin belirginlesmesi ve basitlesmesi,
e Standartlarin gelistirilmesi,

e Azalan sorunlar nedeniyle ¢alisanlar arasi iligkilerin iyilesmesi,
2.1.3.3. Toplam kalite kontrol asamasi

Toplam kalite kontrolii (TKK) terimini ilk olarak 1957'de yayinladigi makalesinde
A. Feigenbaum kullanmistir. Feigenbaum, TKK’y1 bir orgiit icindeki ¢esitli gruplarin
kalite gelistirme, kalite devamliligi ve kalite arttirici ¢abalarini birlestiren, miisteri
memnuniyetini en ekonomik diizeyde liretim ve hizmet sunarak saglayan etkin bir
sistem olarak tanimlamistir. Tanimdan yola ¢ikarak her departmanin ne yapmasi

gerektigini ayrica belirtmistir (Demirkan 1997a, Tiitiincti 1999).

Nihai muayeneden ge¢mis iyi Tlriinlerin bazen kotii ambalajlama nedeniyle
depolama ya da tasima sirasinda zarar gorerek miisteri sikayetine ya da degistirilme
ihtiyacina yol agmaktadir. 1950'lerin ortalarinda ticarette serbestlesme giindeme

geldikten sonra bunun 6nemi gittikce daha fazla sayida kisi tarafindan kavranmis ve
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TKK’nin 6nemi imalatgilar tarafindan vurgulanir ve anlasilir hale gelmistir (Kondo

1999).

Masaaki Imai TKK kavramini su sekilde ifade etmektedir; TKK, her kurulusta her
diizeyde performansin iyilestirilmesine yoOnelik, tamamiyla entegre olmus ¢abalarla,

yoneticiden isciye kadar herkesi kapsayan diizenli, siirekli iyilestirme faaliyetleridir

(Imai 1999).

TKK misterilerin memnunluk duyarak satin alacaklar1 iriin ve hizmetlerin
gelistirilmesi, tasarimi, liretimi, pazarlanmasi ve satis sonrasi hizmetinin maliyet
diisiiriilerek yapilmasidir. Bu hedeflere ulagsmak i¢in bir kurulusun biitiin kisimlar1 (iist
yonetim, merkez biirosu, fabrikalar, iiretim, tasarim, teknik arastirma, planlama, pazar
arastirmasi, idare, muhasebe, malzeme, ambar, satis, personel, endiistri miinasebetleri,
genel isler, vd.) beraberce ¢alismalidir. Kurulusu olusturan biitiin kisimlarin, igbirligini
kolaylastiracak sistemleri kurmak, standartlar1 hazirlamak ve uygulamak i¢in gayret sarf

etmesi gerekmektedir (Simsek 2001).
2.1.3.4. Toplam kalite yonetimine gecis asamasi

Kalitenin evriminde TKK asamasindan sonra son evre olarak TKY asamasina
gecilmigstir. Japonlar, Amerikalilardan aldiklar: bilgileri isletmedeki herkesin katiliminm
saglayacak ve yapilanlarin sorumlulugunu paylastiracak hale getirip yeniden
sekillendirmis, bunu bir yonetim felsefesi haline getirmis ve TKY Felsefesi olarak da
adlandirmislardir (Kovanci 2001). Kalitenin tarihsel gelisiminde 6nemli rol oynayan

kisi ve kurumlar Tablo 2.1’de goriilmektedir.

1950'lerde baglayan ve 1960'larda geliserek siiren kalite ve kalite yonetimi
stratejilerine  1970'lerde  (Ishikawa’nin  diyagrami ve Taguchi'nin metotlarinin
gelismesiyle) "katilmer kalite kontrol" de eklenerek organizasyonlarda TKY’ye

gecilmistir (Demirkan 1997a, Ustiintepe 2003).

TKY, 1994 tarihli ISO 8402’de su sekilde tanimlanmaktadir; “kaliteyi odak alan bir
kurulugun biitliin iiyelerinin katilimima dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla uzun
vadeli basarityr amaclayan, kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma yarar saglayan

yonetim yaklasimidir” (Ozevren 2000).
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Tablo 2.1 Kalitenin evriminde kilometre taslar1 (Ozevren 2000, Y1lmaz 2005)

1931 W. Shewhart, Istatistiksel Kalite Kontrol
1940 STANFORD Seminerleri (ABD)
1950 E. Deming’in Seminerleri (Japonya)
1951 Deming Kalite Odiilii (Japonya)
1952 Kalite Kontrol Dergisi (Japonya)
1954 J. JURAN: “Kalite Yonetimin Sorumlulugudur”
1954 Ulusal Radyo ile Japonya'da “Kalite Egitimi” Yayinlar1
1957 A Feigenbaum: Toplam Kalite Kontrol
1961 K. Ishikawa: Formenler i¢in Kalite Kontrol Dergisi
1962 K. Ishikawa: Kalite Cemberleri
1968 G. Taguchi: Istatistiksel Deney Tasarimi
1969 Kobe Steel: Kalite islevini Planlama
1970 S. Shingo: Poka-Yoke
1970 G. Taguchi: Kalite Kayb1 Fonksiyonu
1976 T. Ohno: Toyota Tam Zamaninda Uretim Sistemi
1980 G. Taguchi: Saglikli Tasarim
1990 ve Gtesi | Yaratilan Kalite

Diger bir tanima gore, TKY “bir isletmenin biitiin ¢alisanlarini, tedarikgilerini ve
dagitim kanallarin1 kapsayan faaliyetlerin, miisterilerin ihtiya¢ ve mantikli beklentilerini
tam, siirekli ve en ekonomik sekilde karsilamak amaciyla planlanmasi ve uygulanmasini
saglayan bir yonetim felsefesi”, seklinde tanimlanmaktadir (Kovanci 2001). TKY ’nin
baslica 6zelligi, kalitenin geleneksel yaklasimda oldugu gibi sadece bir boliimiin degil,
isletmenin biitlin boélimlerinin, biitlin elemanlarinin gorevi oldugudur. Bu tepe
yoneticilerden asagiya dogru isletmenin tiim elemanlarini, miisteri ve tedarikgileri

iceren biitiinciil bir siiregtir (Dogan 2000).
2.1.4. Kaliteyi olusturan temel unsurlar

Kaliteyi olusturan temel olarak ii¢ unsur bulunmaktadir. Bunlar, tasarim kalitesi,
kullanim (performans) kalitesi ve uygunluk kalitesidir (Sevim 19999) ve su sekilde

acgiklanmaktadir;
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2.1.4.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, miisterilerin {iriin ya da hizmetten olan beklentilerinin
karsilanabilmesi i¢in {iriiniin hangi parcalardan olusacaginin ve bunlarin 6zelliklerinin
belirlenmesidir (Sevim 19999). Ayrica {irliniin boyut, agirlik, hacim, dayaniklilik gibi
fiziksel nitelikler ile renk, koku ve goriinlis gibi estetik Ozelliklerini belirtmektedir.
Diger taraftan tasarim asamasinda iirliniin, kullanim kolayligi, giivenligi, dmdiir ve bakim
periyotlar1 gibi cesitli faktorler de goz Oniine alinmaktadir (Simsek 2001). Kisaca

aciklamaya ¢aligilan tasarim kalitesi siireci Sekil 2.2°de goriilmektedir.

Sartnamelerin | Miisteri Gereksinimlerinin
Bildirilmesi |~ Belirlenmesi

| |

Kavram ve Sartname

TEDARIKCILER » Sartnamelerin [sletmeye
Bildirilmesi

ISLETME — MUSTERILER

Sekil 2.2 Tasarim/yeniden tasarim kalitesi (Bozkurt 2001)

Tasarim kalitesi acisindan, bir orgiitteki miisteri ve tedarikg¢ilerin dis ve i¢ olmak
lizere iki ayr1 grupta degerlendirilmesi gerekmektedir. Ornegin; satin alma {iretimin
tedarikeisi, tretim sevkiyatin tedarikg¢isi, sevkiyat ise miisterinin tedarik¢isi olarak

degerlendirilmelidir (Sevim 1999, Bozkurt 2001).

Tasarimda kalite c¢aligmalarinin amaci, irlin/hizmet tasarimi ya da yeniden
tasarimlar igin siirekli ve sonsuz bir sekilde miisteri arastirmalarini ve satig/hizmet

ziyaretleri analizlerini slirdiirmektir (Bozkurt 2001).
2.1.4.2. Kullanim (performans) kalitesi

Performans kalitesi; isletmenin iirlinlerinin ya da hizmetlerinin pazardaki
performans diizeylerinin miisteri arastirmalari, satis ya da hizmet ziyaretleri ve
analizleriyle belirlenmesidir. Bu belirleme ¢alismalari; satis sonrasi hizmet, bakim,

giivenilirlik ve lojistik destek analizi ile miisterilerin isletmenin iiriin ya da hizmetlerini
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neden satin almadiklarinin aragtirilmasini icerir (Sevim 1999). Mamuliin fiziksel yapisi
performans Ozellikleri ile beraber tasarlanir (Simsek 2001). Kisaca aciklanmaya

calisilan performans kalitesi siireci Sekil 2.3°de goriilmektedir.

Sartnamelerin | Performans Yolu ile
Bildirilmesi |~ Miisteri Memnuniyeti

| |

.. Yeniden Tasarim
TEDARIKCILER —

ISLETME ) )
— MUSTERILER

Sekil 2.3 Performans kalitesi (Sevim 1999, Bozkurt 2001)

Uriin/hizmet karakteristikleri belirlendikten ve islemsel olarak tanimlandiktan sonra,
tiiketiciler bu karakteristiklere gére pazar béliimlerine gruplandirilabilir. Uriin/hizmet
karakteristikleri ve fiyat, misterilerin ilk olarak bir pazar boliimiine girip
girmeyeceklerini ve pazar paymin 6l¢iisiinii belirler. Bir tiiketici performansina gore bir
iirlin/hizmeti yeniden satin alacak ya da baskalarina 6vecektir. Performans bir pazar

boliimiinde pazar payimi ve iirlin/hizmetin bagarisini belirler (Bozkurt 2001).
2.1.4.3. Uygunluk kalitesi

Uygunluk kalitesi, tasarim kalitesiyle belirlenen spesifikasyonlara iiretim siirecinde
uyma derecesi olarak tanimlanir. Baska bir ifade ile uygunluk kalitesi, bir igletmenin ya
da onun saticilarinin miisteri gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli olan tasarim
spesifikasyonlarini karsilayabilme ol¢iisiidiir (Sevim 1999, Simsek 2001). Uygunluk

kalitesi siireci Sekil 2.4’de goriilmektedir.

Belirli bir uygunluk kalitesinin ger¢eklestirilmesinde, ¢esitli maliyetlerin optimize
edilmesine calisilir. Uygunluk kalitesini 6lgmede, bozuk iirlinlerin saglam iirlinlere

orani kullanilabilir (Sevim 1999).
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Sartnamelerin | Gereksinimlerin
Bildirilmesi |~ Belirlenmesi

1 |

. Uygunluk
TEDARIKCILER —¥

ISLETME — MUSTERILER

Sekil 2.4 Uygunluk kalitesi (Bozkurt 2001)

Kalite yonetiminde temel ilke “kusurlu pargalar gegcmez” kurali yerine “baslangigta
dogru imal et” seklinde belirlenmistir. Bu nedenle uygunluk kalitesinin en diisiik

maliyette ger¢eklesmesi, isletmeler agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir (Simsek 2001).
2.1.5. Kaliteyi etkileyen temel faktorler

Isletmelerin iirettigi iiriin veya hizmetin pazarlanmasinda vazgecilemez bir neme
sahip olan kalite kavrami miisteri odakli olarak tanimlandig1 ve belirlendiginden dolay1

bu kavram bir¢ok faktor tarafindan etkilenebilmektedir.

Uriin ve hizmet kalitesi baslica dokuz temel faktdrden dogrudan etkilenmektedirler.
Ingilizce' de 9M olarak da bilinen bu faktorler pazar, para, yonetim, insan, motivasyon,
malzeme, makine, techizat, modern bilgi metotlar1 ve iiretim parametrelerini olusturma

seklindedir (Simsek 2001). Asagida bu faktorler kisaca agiklanmaktadir;

1. Pazar: TKY serbest piyasa faaliyetlerinden dogan bir rekabet aracidir. Rekabet
olan bir ortamda miisteriyi kim daha ¢ok mutlu ederse o kazanmaktadir
(Ozevren 2000). Pazara sunulan iiriinler sadece iiriin olarak degil, yeni malzeme
ve liretim metotlarin1 da beraberlerinde getirmektedirler. Ayrica yeni {riin
gelistirmek i¢in temel olarak tiiketici istek ve ihtiyaglari analiz edilerek yeni
veya 1slah edilmis mamuller piyasaya sunulmaktadir. Miisteriler gittikce daha iyi
ve daha ¢ok ihtiyaci karsilayacak iiriinler talep etmektedirler. Boylece pazar
daha da genislemekle beraber sunulan iiriin ve hizmetler agisindan daha 6zel ve

kapsaml1 bir hale gelmektedir (Simsek 2001).
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2. Para: Kalite diizeyini koruma ve gelistirme faaliyetleri ek bir maliyeti gerekli
kilmistir (Efil 1999). Mal ve hizmetlerin g¢esitlenmesi, rekabetin hizlanmasi ve
gerilemis tilkelerdeki ekonomik krizler nedeniyle isletmelerin kar marjlar
diismiistiir. Isletmeler bu agiklarini pazar genisletmek ve isletmede hurda ve

hatalar1 azaltmak suretiyle kapatmaya ¢alismaktadirlar (Ozevren 2000).

3. Yonetim: Daha onceleri kaliteden sorumlu bir ka¢ 6zel boliim olmasi yerine
bugiin isletmelerdeki biitiin boliimler bu kavramla i¢ice ge¢mislerdir (Efil 1999).
Pazarlama boliimii, o iiriinden neler beklendigini ortaya koyar, miihendislik
boliimii, tiriinii belirlenen 6zelliklere uyacak bir sekilde tasarlar, imalat boliimii
ise, Uriiniin tasarlanan spesifikasyonlar1 goz Oniine alarak bir {iretim yontemi
getirir, kalite boliimii, nihai iirliniin belirlenen kalite spesifikasyonlarina uymasi
icin proses akist icindeki kalite 0lglim parametrelerini planlar. Miisteri servisi
ise, Uiriin tiiketiciye ulagtigi andan itibaren toplam {iriin paketi i¢inde daha 6nemli
bir konuma yerlesir. Bu gruplar arasinda esgilidiimiin ve kalitenin saglanmasi
icin yonlendirme ve sorumluluklarin dagitilmalar: iist yonetime binen yiikleri

fazlalastirmaktadir (Simsek 2001).

4. Caliganlar: Teknik bilginin hizla biiylimesi ve yeni alanlarin ortaya ¢ikmasi,
konusunda ihtisaslasmis kisilere olan ihtiyaci arttirmistir. Bilgi alanlarinin sayica
artmasinin yani sira i¢erik olarak da biiylimesi uzmanlagmanin bir ihtiyag¢ haline

gelmesine yol agmistir (Efil 1999).

5. Motivasyon: Kisiye parasal 0diil vermenin disinda onun isini tamamlama
duygusunu giiclendirmesi ve kisisel olarak isletme amagclarina ulasmada pay
sahibi oldugunun anlatilmas1 gerekliligi ¢esitli arastirmalarda belirtilmistir (Efil
1999). Calisanlarin, gorevlerini orgiitsel amaglar dogrultusunda istekle yerine
getirmelerini  saglayacak bir c¢alisma ortaminin  olusturulmas: olarak
tanimlayabilecegimiz "motivasyon yonetimi" yOnetimin asal islevlerinden biri,
belki de en Onemlisidir. Calisanlarin gereksinimlerini, istek ve beklentilerini
yanitlayan bir ¢alisma ortami, bir yandan onlarin doyum diizeylerini artirirken

diger taraftan is basarimlarini da yiikseltecektir (Simsek 2001).
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6. Malzeme: Kaliteyi etkileyen temel etkenlerden biri de malzemedir. Malzemenin
istenen kalite karakteristigine uygun olmasi ve bunun i¢inde dogru ol¢limler
yapilmasi kalitesizlik maliyetini azaltma agisindan onemlidir. Son zamanlarda
malzemeler de teknolojik gelismelere paralel olarak ¢ok gelismis ve
cesitlenmistir. Bdylece daha o6zellikli {irtinler yapilabilmekte ve miisteri

memnuniyetini artirilabilmektedir (Ozevren 2000).

7. Makine ve techizat: Uriin maliyetlerini azaltma ve kaliteli {iretimi arttirarak
rekabetin ¢ok oldugu pazarlarda miisterileri memnun edebilmek i¢in isletmeler
gittikce daha cok karmasik ve kullanilan malzemenin kalitesine daha fazla
bagimli iiretim sistemlerine 6nem vermeye baslamislardir (Efil 1999). Yiiksek
kalite, iiretim zamani i¢inde biitlin olanaklarin tam olarak kullanilmasinda daha
da kritik faktor haline gelmistir. Bunun yaninda yiiksek kalitesini elde
edilebilmesi i¢in makine ve techizatin tam kapasitede calistirilarak tiretim
maliyetlerinin diisiiriilmesi gerekmektedir. Otomasyonla birlikte ig¢i ve makine

verimliligi artarken, liretim maliyetleri de azaltilabilmektedir (Simsek 2001).

8. Modern bilgi elde etme metotlari: Bilgisayar teknolojisinin hizla gelismesi,
bilginin toplanmasi ve islenip kullanilmasinda ¢ok biiyiik kolayliklar getirmistir.
Boylece tiretim prosesindeki makinelerin kontroliinden satilan {iriiniin miisteride
takibine kadar bilgi kontrolii saglanmaktadir. Elde edilen verilerin daha iyi
islenmesiyle, yonetim daha verimli, hizli ve dogru kararlar vermektedir (Efil

1999, Simsek 2001).

9. Uretim parametrelerini olusturma: Miihendislik tasarimlarinin gelismesiyle
daha once Onem verilmeyen bazi faktorler, giinlimiizde c¢ok biiyilk 6nem
kazanmistir. Elektronik montaj atdlyesinde toz, niimerik kontrollii bir makine
icin yer titresimi, sistem odalarinda sicaklik gibi faktorler bugiin modern iiretim

icin birer tehlike haline gelmiglerdir (Efil 1999).

2.2. Toplam Kalite Yonetimi

Son zamanlarda teknolojideki hizli degisime bagli olarak isletmelerin iiriin veya

hizmet sundugu pazarin da istek ve ihtiyaglar1 degismekte ve bu degisiklikler
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birbirlerini yakindan etkilemektedirler. Giiniimiizde hizli degisimin yasandig1 pazar
ortamindaki degisime paralel olarak isletmelerin yapisinda koklii degisiklikleri 6n géren
yonetim yaklagimlar1 ortaya ¢ikmistir. Ancak bu yonetim yaklagimlari i¢ersinde en ¢ok

konusulan ve {lizerinde durulan yaklasim TKY olmustur.

Bu boliimde, TKY kavraminin neyi ifade ettigi, bu kavramin hangi nedenlerle
ortaya ciktig1, bu ¢ikista dncii olan uzmanlar ve tam anlamiyla uygulanmasi durumunda

isletme tlizerinde ne gibi etkilerinin olabilecegi iizerinde durulmaktadir.
2.2.1. Toplam Kkalite yonetiminin tanimi ve 6nemi

Yonetimde insan1 merkeze alan anlayislarin gelismesiyle beraber ortaya TKY
anlayis1 ¢cikmistir. TKY anlayisi, temelde biiyiik farkliliklar olmamakla birlikte, kalite

gurulart tarafindan farkl sekillerde agiklanmaktadir.

Buna gore kimi yazarlar TKY’yi; “giiclii liderlik, katilimci yonetim ve ekip
calismasinin bir bilesimi” seklinde tanimlarken, bazilar1 da “hatasiz iiriin {iretme veya
her seyi mitkemmel bir sekilde yapma” olarak tarif etmektedir. TKY, pek ¢ok kisi i¢in
“miisteri memnuniyeti” ile es anlamlidir. Ya da es zamanli olarak bir oOrglitiin
basarisinda ¢ikar1 olan herkesin (hissedarlar, miisteriler, yonetim ve calisanlarin)

memnun edilmesini icermektedir (Demirkan 1997a).

Genel olarak yapilan TKY tanimlamalar su sekildedir;

TKY, diiretkenlik ve miisteri memnuniyetini gelistirmek igin bir siire¢ olarak

tanimlanmaktadir (Smith 1999).

TKY, tiim proseslerin, iirtinlerin ve hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢
ve dis miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve miisteri baglhiliginin saglanmasi amaciyla
isletmede alinan sonuclarin iyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini her seyin
izerinde tutan ve misteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi
sirasinda {iriin ve hizmet biinyesinde olusturan modern yonetim bi¢imidir (Yilmaz

2005).
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TKY, 1994 tarihli ISO 8402°de su sekilde tanimlanmaktadir; “bir kurulus ic¢inde
kaliteyi odak alan kurulusun biitiin iiyelerinin katilimina dayanan, miisteri memnuniyeti
yoluyla uzun vadeli basariy1 amaglayan ve kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma yarar

saglayan yonetim yaklasimidir” (Ozevren 2000).

Armand V. Figenbaum TKY kavramini; “bir organizasyondaki degisik gruplarin
kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarini miisteri memnuniyetini
de goz Onlinde tutarak iiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gergeklestirebilmek i¢in

birlestiren etkili bir sistem” seklinde tanimlamaktadir (WEB_1 2007).

Japon Endiistri  Standartlarinin = tanimi  ise  su  sekildedir:  “tiiketicilerin
gereksinimlerini karsilayan kaliteli mal veya hizmetleri ekonomik olarak iireten bir

tiretim yontemleri sistemidir” (WEB_1 2007).

Avrupa kalite diilii prensiplerinin aynen alindig1 Tiirkiye Kalite Odiilii kriterlerine
gore TKY soyle tanmimlanmaktadir; “miiracaatgr memnuniyetinin, ¢alisanlarin
memnuniyetinin ve toplumda olumlu etkilerin saglanabilmesi, is sonuglarinda
mitkemmellige ulagabilmesi i¢in politika ve stratejilerin uygun bir liderlik anlayisi ile

yonetilmesi ve yonlendirilmesidir” (Yolcuoglu 2001).

TKY, miisterilerin su anki oldugu kadar gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarini da
tespit edip, bunlar1 karsilayarak asmay1 ve mutlak miisteri memnuniyetini hedef alan bir

yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir (Onay ve Koroglu 1996).

Dogru iiretimi ilk defasinda yapmay1 ve bunu her defasinda tekrarlamay1 hedefleyen
TKY, organizasyonun bir biitiin olarak etkinligini saglamayi, esneklige ulagsmay1 ve

rekabet giiclinli amaclayan bir yonetimdir (Marsap 1996).

Son bir tanim olarak TKY, miisteri tarafindan tanimlanan kaliteye oncelik verilerek
kurulusun iirtin ve hizmetlerin yaninda yonetiminin de kalitesini ve verimliligini
artirmayl hedefleyen bir ¢alisma ya da yonetim uygulamasidir, seklinde

tanimlanabilmektedir (Akal 1996).
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TKY’yi olusturan 6zellikler su sekilde verilmektedir (Kovanci 2001).

e Insana saygi esastir.

e Isletmenin politikasia kalite kavrami yon vermelidir ve "6nce kalite" anlayist
isletme politikas1 olmalidir.

e Miisterinin tam ve slirekli memnuniyeti ilk hedeftir.

e Kalite bilinci yayginlastirilmali ve calisanlarin tamami bu bilingle her alanda
kaliteyi artirmaya caligmalidir. Kalite sadece kalite boliimii calisanlarinin degil
herkesin isi olmalidir.

e Herkes isini zamaninda, her defasinda, tam ve dogru olarak yapmalidir.

e Bir isi en iyi bilen yoneten degil, o isi yapandir fikri benimsenmelidir.

e Siirekli iyilesme anlayisi esas olmali, {iriiniin kontroliine degil iiretim siirecinin
kontroliine 6ncelik verilmelidir.

e Yoneticiler dahil biitiin calisanlarin katilacagi siirekli bir egitim programi
uygulanmalidir

e Grup caligmasi1 benimsenmeli ve her kademede uygulanmalidir.

e Ben degil, biz anlayisi tiim ¢alisanlar tarafindan benimsenmelidir.

e Her kademede katilimc1 yonetim uygulanmalidir.

e Her alanda siirekli ve periyodik bir istatistiksel siire¢ kontrolii yapilmalidir.

TKY, katilimc1 yonetim, etkin liderlik, stirekli gelisme ve insan kaynaklarinin etkili
kullanim1 gibi zamana karsi yenilmeyecek dogrular1 esas aldigi ve higbir yonetim
tekniginin tek basina dogru olmadigini savundugu i¢in modast gececek bir yonetim
felsefesi degildir. Bu 6zelligi ile TKY, bu giine kadar uygulanmis ve bundan sonra da
uygulanacak olan tiim teknik ve yontemleri i¢erecek kadar genis bir yonetim felsefesidir
(Arkun 1998). TKY’nin diger kavramlarla iligkisi a¢isindan yeri Sekilde 2.5’de

goriilmektedir.

Sekil 2.5°de de goriildiigli iizere TKY sadece kaliteye hakim olma kavrami degil,
aynm1 zamanda diger yonetim ile ilgili biitiin kavramlar1 da biinyesinde tasiyan bir

yonetim diisiincesi ve felsefesidir (Efil 1999).
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Kalite
Kalite Kalite
Kontrol Gilivencesi
Kalite Kalite
Politikas1 Planlamasi

Kalite
Y Onetimi

Fiyat ~ Kalite “
Zamanlama lyilestirme
Uzun Vadeli Global Tiim Caligsanlarin
Yonetim Stratejisi Katilimlar1
TOPLAM
i KALITE
YONETIMI

Sekil 2.5 Toplam kalite yonetiminin diger kavramlar ile olan iliskisi (Sevim 1999, Efil
1999)

TKY’den miimkiin oldugunca st diizeyde yararlanilabilmesi Sekil 2.5’de gdsterilen
kavramlarinda TKY uygulamalarindan ayri tutulmamast ve TKY uygulamalarini

destekler bi¢gimde algilanmasi1 gerekmektedir.
2.2.2. Toplam Kkalite yonetiminin tarihcesi

Giliniimiiz isletmeler icin rekabette kuskusuz biiyiik 6neme sahip olan TKY’ nin

tarihini su sekilde ag¢iklamak miimkiindiir;

Kalite kavraminin ilk kez ne zaman bilingli ve koordineli bir sekilde uygulamaya
baslandig1 kesin olarak bilinmemektedir. Bununla birlikte, arkeolojik arastirmalar ve
eski yapilarin kalintilar1 gostermektedir ki Misir piramitlerinin yapilisina kadar, kalite
kontroliine ait bilingli cabalar ortaya ¢ikmistir. Piramitlerin miikemmelligi, klasik
Yunan eserlerinin kusursuzlugu ve Roma yapilarinin dayanikliligi, kalitenin kontrol

edilmesi i¢in bilingli bir ¢aba harcandigini dogrulamaktadir (Gencel 2001).
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Insanoglunun “en iyiye ulasma” hedefine paralel olarak, “daha Kkaliteli {iriin
kullanma”, “daha kaliteli hizmet gérme” gibi talepleri yiizyillardir devam etmistir. Bu
gerceklikten hareketle “kalite” kavraminin ortaya ¢ikisinin oldukga eskilere dayandigi

sOylenebilir (Muluk vd 2000). Sekil 2.6’da kalitenin tarihsel gelisimi goriilmektedir.

Toplam
4 Gelisme Kalite Yonetimi
Toplam
Kalite Kontrol
Istatistiki
Kalite Kontrol
Muayene
Ustabast
Loncalar
Miisteriler
Zaman
1900 1918 1937 1960 1980

Sekil 2.6 Kalitenin tarihsel gelisimi (Simsek 2001, Yilmaz 2005)

Milattan 6nce 2150 yillarina ait Babil hiikiimdar1 Hamurabi kanunlarmin 229.
maddesinde su hilkkme yer verilmistir: "Eger bir insaat ustas1 bir adama ev yapar ve
yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin {istline ¢okerek oliimiine neden olursa
o ingaat ustasinin basi ucurulur”. ifadeden de anlasildig: gibi kalite ile ilgili calismalar
en ilkel bigimiyle de olsa M.O. ki yillarda baslamis ve giiniimiize kadar geliserek devam

etmistir (Findikl1 1997, Ozevren 2000, Y1lmaz 2005).

Finikelilerde de bu konuda oldukca etkili yaptirim yollar1 uygulamiglardir. Finikeli
bir denetci kalite standartlarinda bir aykirilik gordiigiinde bunun tekrarini kesinlikle
onlemek i¢in kusurlu mali veya hizmeti {ireten kimsenin elini kesme yetkisine sahipti.
Bu kisiler tarafindan devlet sartnamelerine gore mallar kabul ya da ret edilmekteydi

(Findikl1 1997, Sale 2001).
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M.O. 1450 yillarina gelindiginde ise, Misirli kaliteciler tarafindan yollara dosenen
kare taslari, bunlar1 kesenlerin gozii 6niinde bir sicimle kontrol edilmekteydi. (Sale
2001). Aym sekilde eski Misirlilar, anit mezarlarin yapiminda kullandiklar1 tasin
kalitesine, uygun bir bigimde yontulmasina ve yerlestirilmesine 6zen gostermislerdir

(Findikl1 1997, Yilmaz 2005).

Endiistri Devrimi'nden 6nce iiretim, kiigiik atdlyelerde ve az sayida kisi tarafindan
gerceklestirilmekte, liretim ve lreten iligkileri loncalar tarafindan diizenlenmekteydi.
Loncalarda "is ahlaki" ile ilgili diizenlemeler de vardi. Lonca sisteminde usta-girak
iliskileri dolaysiz bir nitelik tasimaktaydi. Cirak, belirli safhalardan gegtikten sonra
kalfa ve ustaliga yiikselmekte ve her yiikseliste kendine 6zgii merasimler yapilmaktaydi.
Bu merasimler hem giidiileme, hem de kimin ne seviyede oldugunu gosterme agisindan

onemliydi (Ozevren 2000).

Loncalar tarafindan (Ahilik teskilati) hammaddeler, prosesler ve iiriinler igin
spesifikasyonlar gelistirilerek, lonca iiyelerinin bunlara uymalari istenmistir. Bu konuda

cezai ve Ozendirici tedbirler gelistirilmis ve uygulanmistir (Simsek 2001).

Isletmelerde kalite olgusu goreli olarak daha yakin bir tarihi ifade etmektedir
(Ozevren 2999). Endiistri devriminden sonra el emeginin yerini, cok daha hizli ve ucuza
tireten makineler almigtir. Bu gelisme ile iiretim ve kalite kontrol faaliyetleri
birbirlerinden ayrilmustir. Isletmelerde yeni bir birim olarak muayene istasyonlari
olusturulmus ve muayeneciler diger iscilerin {rettigi trlinli kontrol etmeye
baslamiglardir. Bu siirecte endiistri devrimi Oncesindeki gergek kontrol fonksiyonu
kaybolmaya baslamistir. Muayenecilerin yaptigi is, miisteriye hatali malzeme gitmemesi

icin, agirlikli olarak ayiklamaktan olusmaktaydi (Gencel 2001).

Uretim siirecinden sonra iiriiniin ayiklanmasi, miisteri icin olumlu bir durum iken
isletme icin hatali {irlinlerin atilmasi ve ya tekrar islenmesi maliyette artisa neden
olmustur. Bu duruma kars1 isletmeler tarafindan {iriiniin hatasiz iiretilmesinin 6nemi

kavranmaya baslanmistir.

Endiistri devrimi ile hizli makinelesmenin yasandigi donemde tarim ile ugrasan

bireylerin fabrikada calistirilmasi, asir1 hatali ve verimsiz liretim gibi bir olumsuz
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durumun ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Vasifsiz tarim is¢ilerinden en yiiksek verimi
elde edebilmek ve bdylece bu olumsuz durumun iistesinden gelebilmek i¢in Taylor

onemli bir ¢ikis yapmustir.

Frederick Taylor, isi miimkiin olan en kiiclik pargalarina ayirarak nasil ve ne kadar
siirede yapilmas1 gerektigini hesaplayan bazi "standartlar" gelistirmistir. Bdylece

iiretim, kalite ve verimlilikte artis, maliyetlerde ise azalis saglanmistir (Kondo 1999).

1905’yilinda Henry Ford, Ford Motor Sirketi'nin imalat ortaminda hareketli montaj
hattin1 kullanmaya baslamistir. Montaj hatt1 iiretimi ile karmasik islemlere boliinmiis ve
diisiik maliyette yliksek diizeyde teknik iiriinlerin imali gerceklestirilebilmistir (Bozkurt
2001).

II. Diinya Savasimin hemen ardindan diinya iilkelerinin yikilan ekonomik
sistemlerinin toparlanma doneminde her tiirlii {riine talep cogalmis, bu talebi
karsilamak i¢in arz artis1 6nem kazanmis, fakat kalite olgusu bir siire i¢in goz ardi
edilmistir. Ancak, talebin doyurulmasi ve tiiketicinin bilinglenmesi sonucu, endiistriyel
yasam yeniden sekillenmis, bu sekillenis TKY kavraminin dogusuna neden olmustur

(Ozevren 2000, Yilmaz 2005).

TKY konusundaki ilk caligmalar 1930’lu yillarda ABD’de baslamistir. Walter A.
Shewhart, IKK alaninda 6nemli c¢alismalar yapan, iiretime istatistiksel yOntemleri
uygulayan ilk kisilerden biridir. Shewhart’in kalite konusundaki ¢aligmalarint ABD’de
W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran’in ¢alismalar1 izlemistir (WEB_1 2007).

Japonya’ya davet edilen Edwards Deming ve Joseph M. Juran, Japon miihendislere
kalite gelistirme, kalite planlama ve kalite kontrol konularinda seminerler vermislerdir
(WEB_1 2007). Bu ilk adimdan sonra 1940'larin sonlarindan itibaren ilerleme
kaydedilmis ve bugiinkii Japon TKY anlayisinin olusmasinda énemli sayilan girigimler

o zamandan baslatilmistir (Ozdemir 1996).

TKY kavramin ilk ortaya atan kisi ise A.V. Feingenbaum' dur. Bir makalesinde, ilk

kez TKK kavramimi 1957 yilinda kullanarak kalitenin, sadece kalite bolimiiniin
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sorumlulugu olmadigini calisan herkesin kalite olayina karismasi gerektigi fikrini ortaya

atmistir (Imai 1999, Bagkan ve Aydin 2000).
2.2.3. Toplam kalite yonetiminin temel ilkeleri

TKY, bir yonetim anlayisidir ve bu yonetim anlayist bir takim ilkeleri blinyesinde
barindirmaktadir. TKY, bu ilkeler ¢ergevesinde islevini yerine getirmeye calismakta ve
TKY’yi uygulamak isteyen isletmelerin bu ilkeleri tam manasi ile 6ziimsemis olmasi
TKY ’nin basaril1 bir sekilde uygulanabilmesi i¢in 6nemli bir gereklilik arz etmektedir.

TKY ’nin ilkeleri su sekilde a¢iklanmaktadir;
2.2.3.1. Kalite ¢cemberleri

Bilginin hizli transferi diislince diizeyini yiikseltirken ¢esitli uzmanlik alanlarinda
derinlesmeyi de giinlimiiz insanina miimkiin kilmaktadir. Gelisen ve uzmanlasan
insanlarin ortak bir iiretim i¢in yeteneklerini organize edebilmeleri, ¢iktida ulasilacak

kalite ve verim diizeyini daha da yiikseltmektedir (Arioglu 1996).

Kalite ¢emberleri (KC) isletmeler acisindan rekabet {istiinliigli kazanmaya ve
miisteri memnuniyeti saglamaya yonelik ¢alisma diisiincesinin temelini olusturmaktadir
(Ince vd 2004). lyi bir sekilde olusturulan bir takim isbirligi yetenegi kazanmakta, is
hakkinda daha c¢ok sey oOgrenmekte ve degisime duyulan ihtiyac1 daha 1iyi
kavramaktadirlar (Elma 2004).

KC’ler nispeten siirekli is gruplari olup, her diizeyde iiyelerine ortak bir amag,
baghlik saglamak, orgiitiin i¢inde fonksiyonel bir biitiin olusturmak amaciyla

olusturulan birlesmelerdir (Ozkalp 1997).

Literatiirde genellikle Kalite Kontrol Cemberi (KKC) Kalite ¢emberi teriminin
yerine kullanilmaktadir. Ancak bu caligmada Kalite Cemberi terimi kullanilmaktadir.

KC ile ilgili ¢esitli tanimlamalar yapilmaktadir ve bu tanimlar kisaca su sekildedir;

KC, cembere iiye olanlarin isleriyle ilgili kalite sorunlarini ¢6zmek amaciyla degisik
onlemler gelistirmek iizere goniilliiliik temelinde bir araya gelen is¢ilerle bir nezaretgi-

den olusan bir gruptur (Kondo 1999).
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KC’nin biytkligi ile ilgili dlgiiler 2—10, 4-10, 3-20 aras1 olmakta en ideal rakam
olarak 10 kisi belirlenebilmistir. Japonya'da 5-10 aras1 en ¢ok kullanilan bir 6l¢iidiir
(Ozalp 1988). Yapilan arastirmalar 7 kisilik guruplarin daha verimli oldugunu ortaya
koymustur (Sale 2001).

Ishikawa, KC’yi; “aymi bolimde calisan kisilerden olusur. Kalite kontrol
faaliyetlerinde bulunan goniilliillerden olusan kii¢iik guruplardir. Bu kiigiik guruplar
isletme capinda kalite kontrol faaliyetlerinin bir parcasidir. Bu guruplar, iiyelerinin
kendilerini ve birbirlerini gelistirmelerini saglar. Ayica biitiin iiyelerin katilimiyla da

boliimde stirekli gelismeyi saglar” seklinde tanimlamaktadir (Sale 2001).

Genel anlamda KC, orgiit calisanlarinin tiimiiniin bir takim olarak degerlendirilip,
orgiitsel amaclarin gergeklestirilmesine yonelik yaptiklar1 katki ve isbirligi olarak da

tanimlanabilir (Elma 2004). Sekil 2.7’de 6rnek bir KC semas1 goriilmektedir.

Takim ve projenin

hedeflerini belirle %7

Coziimii uygula ve
¢Oziimle

T

En iyi ¢oziimii
benimse

Takimin ve projenin
onceliklerini belirle

U

Gerekli bilgi ve
destegi sagla

LS &

Biitiin secenekleri incele

Sekil 2.7 Kalite ¢cemberi 6rnegi semasi (Sale 2001)

2.2.3.1.1. Kalite ¢cemberlerinin kurulma amacglari

KC’nin asil amac1 ismine bakarak dogrudan kalitenin iyilestirilmesi teknigi olarak

diisiiniilmemelidir. Cilinkii kalitenin yaninda baska amaclarda énemli yer tutmaktadir
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(Ozevren 2000). Kalite cemberinin uygulanmasi isletmenin basaris1 i¢in gereklidir ve

amaclari soyle siralanabilir (Oza , Miyauchi , Simse , Yilmaz .
clar1 s6yl lanabilir (Ozalp 1988, Miyauchi 1999, Simsek 2001, Y1l 2005)

e TKY sistemi ile biitiinlesmek.

e Sirketin iyiye gitmesine ve gelismesine katkida bulunmak.

e Maliyetlerin diisiiriilmesini saglamak.

e Isyerini daha keyifli, canli ve memnun edici hale getirmek.

e Ise kars: ilgiyi artirmak.

e Kalite kontrolii saglamak.

e Iscilerin ve ustabaslarin bir araya gelerek birlikte bir calisma grubu olusturmalari
saglamak.

e Uyumlu yonetici-¢aligan iligkisini gelistirmek.

e C(Calisanlarin ilk basamak yoneticilerinin 6zellikle ustabaslarin  6nderlik
yeteneklerini artirmak.

e s kazalarmn azalmasi ve is emniyeti arttirmak.

o Isteki verimliligi arttirmak.

e Uretim faaliyetinde calisan her birey giidiilenmek suretiyle sorunlara daha
duyarl olmasini saglamak.

e Miisterileri ve ¢alisanlar1 kapsayan bir danigma ortami yaratmak.

e Insana saygiyr artirmak ve isgiiciiniin sonsuz yeteneklerinden tam olarak
yararlanmay1 saglamak.

e Uyelerin yeteneklerini gelistirme ve kendini gergeklestirmeyi saglamak.

e Birimler ve kisiler arasi haberlesmeyi, igbirligini ve ekip ¢aligmasini gelistirmek.
e Problem getirme yerine ¢oziim getirme aligkanlig1 kazandirmak.

e Fikir ve goriislerin uygulanmasina olanak saglanmak.

e Bireylerin motivasyonunu artirmak.

e Bireylerin etkin bir katilmasiyla yaratici yeteneklerinin ortaya ¢ikmasi i¢in
tesvik etmek.

e Miisteri memnuniyetini artirmak.

e Topluma katkida bulunmak.
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KC’ler belli bir yonetim stratejisine hizmet etmektir. Buradan yola c¢ikarak
denilebilir ki, yoOnetsel stratejiyi uygulama arzusunda olmayan kuruluslarda KC

uygulamasina ge¢mek basarisiz bir girigsim olacaktir (Arkis 1996).

Belirli araliklarla toplantilar yaparak, problemlerin kaynaklarini ve nedenlerini
arastiran, bulan, ¢ézen ve list yonetime sunan KCmin temel diislincesi; is yasamini,
isletmenin hareketlerini, uygulamalarin1 ve kalite yaratma islevini ¢alisanlarin

istlenmesini saglamaktir (Miyauchi 1999, Yilmaz 2005).
2.2.3.1.2. Kalite cemberlerinin yapisi

1960 yilinda Kaoru Ishikawa tarafindan gercgeklestirilen KC, Japonlarin birlikte
calismalarinin ortaya ¢ikardigi dogal bir olusumdur (Simsek 2001, Yilmaz 2005).

Japonya'nin kalite konusunda gerceklestirdigi gelismenin kokii bati kaynakli olan
IKK’dan gelmektedir. 1950'li yillarda Japonlar II. Diinya savasindan yenik ¢iktiklar1 ve
altiist olan ekonomilerini kalkindirmak i¢in verimliligi arttirmak ve kaliteyi ylikseltmek
icin ¢ahistiklar1 dénemde IKK metotlari Amerikali uzmanlar tarafindan Japon
isletmelerine sokulmustur (Ozalp 1988). Asagidaki Sekil 2.8’de KC’nin organizasyon

yapist goriilmektedir.

|| Yiritme Komitesi

Koordinator
]
] ]
Rehber Rehber
— —
Lider Lider Lider Lider
| | | | | || I
Uyeler  Uyeler Uyeler Uyeler

Sekil 2.8 KC organizasyon yapisi (Ozevren 2000)
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Uretimde beseri iliskiler yaklasimlari, motivasyon gibi konulardan ve batinin bilim
adamlarindan yararlanarak bu bilgileri kendi kiiltiirleriyle ¢ok wusta bir sekilde

birlestirerek kalite konusunda lider olabilecek konuma gelmislerdir (Ozevren 2000).

KC faaliyetleri; ylriitme komitesi, rehber, lider ve grup iiyeleri olmak tizere dort
kademeden olusan bir organizasyon tarafindan yiiriitiilmektedir. Biiyiik firmalarda grup
sayillarinin ve buna bagli olarak rehber sayilarinin da artmasi durumunda yiiriitme
komitesiyle rehberler arasinda yer alan bir koordinatoriin de devreye girmesiyle 5

kademeli bir organizasyon kurulmas: gerekebilmektedir (Ozevren 2000).

Kalite c¢emberinin organizasyon yapisint olusturan kademeleri su sekilde

tanimlanmaktadir (Ozevren 2000).

1. Yiiriitme Komitesi: Genel miidiir ve fonksiyonel yoneticilerden olusur. Cember

faaliyetine etkin bir destek verir ve onerileri inceler.

2. Rehber: KCnin basarisinda mutlak pay1 olan rehber iyi bir koordinatdr olmak
zorundadir. Rehber iyi bir 6gretici, yenilik taraftari, iletisim tekniklerini bilen ve

aktif bir 6zellige sahip olan bir kisi olmalidir.

3. Lider: Gelistirme grubu calismalarinda grup faaliyetlerini fiili olarak yoneten
Liderlerin rolii ¢ok Onemlidir. Liderlerin tipki rehber gibi problem c¢dzme
tekniklerinin yam sira, davranis bilimleri, liderlik, grup dinamigi gibi konularda

da egitim almis olmalar1 gerekir.

4. Cember Uyeleri: KC’nin en énemli unsurunu ¢ember iiyeleri olusturur. Cember
tiyeleri KC konusunda yeterli egitim almis olmalidir. Cember iiyeleri KC'nin

beyin takimini olusturmaktadir.
2.2.3.1.3. Kalite cemberlerinin yararlar

KC’ler kalitenin iyilestirilmesi, verimliligin arttirilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi ve
tasarruflarin arttirilmasinin yaninda gerek ¢alisanlara gerekse isletmeye cesitli katkilar

saglamaktadir.
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KC’ler, isleri ve is yerlerini daha insancil hale getirerek calisanlarin ¢alisma zevkini
tatmalarini, insana saygi duyulan ve ¢alismanin anlam kazanacagi mutlu ve eglenceli bir
cevre olusturulmasini, biitliin gurup tiyelerinin kendilerini ve birbirlerini geligtirmelerini
ve biitlin lyelerin katilimiyla da boliimde siirekli gelismeyi saglamaktadirlar (Diiren

1990, Sale 2001, Kovanci 2001).

Genel olarak KC’lerin yonetime yeni boyutlar getirmesi ve emir komuta sisteminde
yeni goriis agis1 saglamasi yaninda su yararlari vardir (Ozalp 1988, Elma 2004, Cinemre

2005a).

e (alisanlarin moral diizeylerini arttirmalarini saglar.

e Kalite kontrol konusunda her ¢alisanin duyarli olmas1 saglanabilir.

e (Calisanlarin isteki sorumluluk duygusu artar.

e Yonetim daha Once astlarin uygulamadaki yetersizligini ileri siirerken astlar her
seyin iyisini ustler bilir diyerek sorumlulugun {ist yonetimde oldugu diisiincesine
sahipti. Kalite cemberlerinde ortak ¢alismalar sonunda iki grup arasinda dayanigsma
saglanir.

e Isletme iginde dikey ve yatay haberlesme kolaylasir. Bilgi kolayca anlasilabilir
hale gelir.

o KC calisanlarin 6nderlik yeteneklerini artirir.

e Grup calismast kolaylasir. Grup karar1 yoluyla kalite ¢emberi uygulamasi
kolaylasir.

e Insan kaynaklarmnin daha iyi saglanmasina yardimeci olur.

e Yaraticiligin gelistirilmesini saglar.

e Is doyumu saglar.

e Sinerjik etkinin olugturulmasini saglar.

e Hizl, kolay ve yalin iletisime olanak verir.

e (Calisma ortaminin iyilestirilmesine katki saglar.

e Insanlan birbirine yaklastirmasi ve aralarindaki iliskileri giiclendirmesini ve
takimdaki herkesin birbiri ile iyi ge¢inmesi ve yardimlagmasinin saglanmaktadir.

e Insanlarin kendilerini gelistirme olanag1 sunar.

e Insanlarin degisime acik olmasini saglar.

e Sorunlara dogru, kalici ve hizli ¢éziimler bulunmasini saglar.



e Insanlarn yaraticiliklarin giiglendirir.

e "Biz" yaklasgimimni giig¢lendirir.

e Yiiksek performans saglar.

2.2.3.2. Miisteri odakhhk
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Glinlimiiziin yogun rekabetin yasandig1 pazar ortaminda isletmenin ayakta

kalabilmesi ve varligini siirdiirebilmesi, miisterilerinin degisen istek ve gereksinimlerini

karsilayabilmesine baglidir. Bu cergevede isletmelerin miisteri istek ve ihtiyaclarina

gbre iretim ve hizmet siireclerini gelistirmeleri, miisterinin sesine kulak vermeleri

gerekmektedir ki buna da genel olarak miisteri odaklilik denilmektedir. Sekil 2.9’da

organizasyonlarda miisteri odakli yapinin asamalar1 goriilmektedir.

4. Asama; siirekli
gelismeyi sagla

13.Benchmarking
yap.
14.Daha yiiksek

amagla.

1. Asama; vizyon olustur

1.Misterilerin ihtiyaglarinin
tatmin edilmesi konusunda
kararli ol.

2.0rganizasyonda performans
araglarini belirle.

3.Misteri diistincelerini belirle
4 Miisterilerle iletisim kur.

performansa ulagmay1

|, MUSTERI «

Sekil 2.9 Organizasyonlarda miisteri odakli yapinin asamalari (Y1lmaz 2005)

3. Asama; tesviki uygula

9.Kaliteyi gelistirmeye cals.
10.Miisteri ihtiyaclarini
karsilayacak ~ yeni  {irlinler
gelistir.

11.0rganizasyon i¢i geregleri
gelistirerek tiiketici ihtiyaglarim
karsila.

12.Uretici kalitesini artir.

2.Asama; yiiksek
performans diizeyi

5.Miisteri odakli egitim
programini uygula.
6.0rganizasyonda grup
caligmasina 6nem ver.
7.Miisteri hizmetlerine
Onem ver.

8. Calisanlarin tesviki ve
odiillendirilmesini sagla.

Bu ¢ercevede miisteri odaklilik, vizyon, amag ve hedeflerle yayilimi saglanmig agik

bir hizmet stratejisine sahip olmak seklinde ifade edilebilir. TKY’de performans,
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misteriye saglanan kaliteli hizmetle tanimlanir. Bundan dolayr miisteri odaklilik
TKY’nin en temel Ogesidir ve bu 0ge, “kaliteyi miisteri tanmimlar” ilkesiyle

aciklanmaktadir (Ece ve Abdioglu 2005).

Miisteri odakli olmak siirekli olarak miisteri ile birlikte yasamak ve kendisini
miisterinin yerine koymak demektir. Miisteri odakliligi miisteri gereksinimlerinin
anlagilmas1 ve bu gereksinimleri karsilayacak iirlin ya da hizmetlerin sunulmasi i¢in

amaglanan bir siirectir (Bozkurt 1997).

Tanimlardan da anlasildig1 gibi, kisaca soylemek gerekirse, bir isletmenin iiretim ve
hizmet siirecini miisteri odakli konuma getirmesi, miisteri gozliikleri takarak isletmeyi

miisterinin goziiyle gérebilmesi ile es anlamlidir (Y1lmaz 2005).

Miisteri odakli yoOnetim anlayisi, gliniimiiziin bir sosyal politika alan1 olan
“tliketicinin korunmasi” konusu ile birlikte ele alinabilir ve bdylece TKY, sosyal
politikanin bir alaninin gelistirilmesinde hem “ara¢” hem de ‘“hedef” olarak
uygulanabilir. Clinkii TKY de “miisteri odaklilik”, tiiketici istek ve beklentilerini en iyi
sekilde ve en kisa siirede yerine getirmek anlamina gelmektedir. S6z konusu anlayisin
devletin Onciiliigii ve desteginde isletmelere benimsetilmesi ile tliketicinin korunmasi en

iyi sekilde ve 6nceden giivence altina alinmis olacaktir (Demirkan 1997a).
2.2.3.3. Liderlik

Herhangi bir organizasyonda lider ve liderlik statiisii, o organizasyonun varlig1 ve

uyum igersinde devamliligini siirdiirebilmesi i¢in ¢ok dnemli bir konuma sahiptir.

TKY’de liderlik bir statii ya da otorite isleminden ¢ok, iligkinin ve lider ile
izleyicileri arasindaki karsilikli iletisiminin kalitesi ile ilgili bir islevdir. Liderlik,
kendisine bagl kisiler {lizerinde giic sahibi olma degil, onlar1 etkileme sorunudur

(Vayvay ve Erken 1997).

Isletmelerde uzun vadeli planlar yapmak iist ydnetimin gdrevi oldugu igin, TKY
uygulamalarinda da iist yonetimin rolii biiytiktiir (Yilmaz 2005). TKY ’nin 6nciilerinden
Deming, bir kurulusta karsilagilan sorunlarin %95'inin yonetimden kaynaklandigini

sOyleyerek yonetimin 6nemine vurgu yapmistir (Cinemre 2005a). Deming’e gore lider,
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kalitenin saglanmasinda ve sistemi gelistirmede onemli rolleri iistlenir. Bu bakimdan
liderler, giiven yaratir, yardim eder, ama yargilamazlar. Herkesi gelisime sevk eder ve
is¢ilerin onur duyabilecegi bir ortam yaratmaya c¢alisirlar. YOnetimin c¢abalari,
calisanlarin, kurumun amaglarina uygun bir mantik iginde, isin zevkini tadarak,

performanslarini en iist diizeye ¢ikarmalarina yoneliktir (Demirkan 1997a).

P. Drucker, “Japonlar liderligin sadece iki sartinin oldugunu kabul eder. Birincisi,
rlitbenin insana ayricalik vermeyip sorumluluklar yiikledigini kabul etmektir. Digeri ise,
bir kurulustaki liderlerin, yaptiklar ile soylediklerini, davraniglari ile beyan ettikleri
inanglar ve degerler arasindaki tutarliligi yani namus dedigimiz seyi Once bizzat
kendilerinin yasamayr kabul etmesidir”, seklindeki konusmasi ile liderligi tarif

etmektedir (Demirkan 1997a).

Diger bir tanima gore; liderlik, belirli sartlar altinda belirli kisisel ve grup amaglarini
gerceklestirmek {lizere bir kimsenin, baskalarinin faaliyetlerini etkilemesi ve
yonlendirmesi siirecidir. Lider ise; baskalarini belirli ama¢ dogrultusunda davranmaya

sevk eden kisidir (Ardi¢ ve Yenigiin 1997).

Isletmenin tiirii, calisma alanlar1 ve biiyiikliikleri ne olursa olsun, ydnetici statiisiinde
gorev yapan Kkisilerin en Onemli sorumluluk alanlarindan birisi de, is goren
performansiin artirilmasidir (Tayfun ve Kosem 2005). Ciinkii isletmelerinde hizmet
kalitesinin temel belirleyicisi ¢alisanlardir. Verilen hizmetlerin kisisel oldugu bu
orgiitlerde etkinligin saglanabilmesi i¢in ¢alisanlarin i3 doyumunun yiiksek diizeyde
saglanmasi gerekir (Tengilimoglu 2005). Bu nedenle liderlik gérevini iistlenen bireyler
is goreninin performansint etkileyen unsurlart belirleyip bunlarin olumlu yonde

diizenlemesi yoniinde ¢aba gdstermeleri gerekmektedir.

Ayrica, Ust yonetimin liderligi olmaksizin TKY uygulamalar1 basarisiz kalacaktir.
Ust yoneticilerin bu gérevlerini yerine getirebilmeleri icin TKY'nin ilkelerine uygun bir

yonetim anlayisina sahip olmalar1 6nemli avantajlar saglayacaktir (Tiirkmen 1996).
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2.2.3.4. Cahisanlarin egitimi

TKY siirecinin en gerekli ve en 6nemli unsurlarindan biri de her kademede siirekli
ve yaygin egitimdir (Peskircioglu 1996). Egitim genel anlamda bilgi vermek, yetenek ve

becerileri gelistirme siireci veya bir degisim olarak tanimlanmaktadir (Kasimov 2007).

TKY, bir kurum-kurulusta iiriin, hizmet, proses ve ¢alisanlarin bilgi ve becerilerini
siirekli olarak artirarak kaliteyi elde etme faaliyetlerinin toplamidir. Bu yaklasim
kurumsal kiiltiir degisimi ve c¢alisanlarin gorevli olduklar1 islerde proses iyilestirme
faaliyetlerine ve ¢aligma becerileri kazanmalarina ihtiyag gostermesi TKY uygulamasi,
siirekli egitim, etkili bir liderlik ve uzun bir zamana odaklanmay1 gerektirmektedir

(Coruh 1998).

Egitimde amag, istenilen kalitenin en ekonomik sekilde {iiretilmesini saglayacak
biling, bilgi ve becerinin kazandirilmasidir (Marsap 1996). TKY siirecinin etkinligi i¢in
egitim 6n kosuldur. Bu konuda Japonlarin kalite listad1 Ishikawa, bu konuya bakisini,
“TKY egitimle baslar, egitimle devam eder” s6zii ile egitimin dnemini vurgulamistir

(Efil 1999, Yilmaz 2005).

Konu ile ilgili olarak, Vehbi Ko¢ da "istediginiz kadar fabrika, otel, motel, hastane
gibi tesisler kurunuz; eger onu isletecek elemanlar olmazsa biitiin emekler bosa gider ve
miiessese kar yerine zarar eder. Bu bakimdan miiesselerde calisan, elemanlarin iyi
yetismis olmasi sarttir" sozii ile egitimin 6nemini ¢ok acik bir sekilde belirtmistir

(Kasimov 2007).

Egitim siirekli gelistirildigi, herkesin katiliminin saglandigi ortamda irili ufakli ¢cok
sayida iyilestirmeler olmasi siirekli gelisimi saglamaktadir. Elde edilen basarilarin dogru
ve kesin Ol¢iimleri ve basarilarin takdir edilmesi kisileri daha da motive ederek, yeni

gelismelere hazirlamaktadir (Efil 1999).

Egitilmis c¢alisanlarin kendilerine olan giiven duygusunun artmasi, direkt olarak
onlarin performanslarina da yansiyabilmektedir. Ayrica isletmedeki egitimin

artirtlmasiyla orantili olarak, miisterilerin memnun olma oraninin da artmasi s6z konusu
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olabilmektedir (Kovanci 2001). Isletmelerde egitim faaliyetlerinin nemini artiran

hususlarin baglicalar1 sunlardir (Erdogmus 1997).

e Performans: iyilestirmek,

e Isgorenlerin becerilerini giincellestirmek,
e Orgiitsel problemleri ¢dzmek,

e Terfiye hazirlamak,

e Yeni igsgorenlerin oryantasyonu

Kalite egitiminin verimliligi ve istenen sonuclarin elde edilmesi agisindan uygulama

ilkeleri ise su sekilde 6zetlenmektedir (Simsek 2001).

o Kalite egitimi, hat yoneticilerinin ve grup liderlerinin sorumlulugundadir. Egitim
boliimii, bu konuda destek gorevi goriir.

e Her yonetici, astlarinin islerinin gerektigi yeterlilik diizeyine uygun egitimi
almasini saglamakla sorumludur.

e Egitimden edinilen bilgi ve becerilerin, is ortaminda kullanilmasi yoneticiler
tarafindan desteklenmelidir.

e Egitimlere katilimin, yoneticiler tarafindan desteklenmesi gereklidir.

e Egitimlerin sonuglarinin izlenmesi ve performans degerlendirmesi yapilmalidir.
e Egitimlerin sonuglarinin, grup iyeleri arasinda paylasimi desteklenmesi ve
bilginin aktarilmas1 gereklidir. Bu konu da yoneticiler veya grup liderleri tarafindan

desteklenmelidir
2.2.3.5. Siire¢ odakh yaklasim

TKY’nin uygulamalarinin temelinde, yapilan islemlerden hatalarin ayiklanmasi
yerine hata yapmama prensibi vardir. Ciinkii bir mal veya hizmetin kaliteli olabilmesi,
i¢inde olustugu siirecin kalitesine bagldir (Efil 1999). Uriiniin ve ya hizmetin iiretildigi
stire¢ miimkiin oldu kadar 1yi planlanip tasarlandiktan sonra uygulamaya gecilmesi daha
iriin ve hizmette hata olusmadan 6nlenmesinin saglanmasina bu da kaliteni optimum

diizeyde tutulmasina imkan verecektir.



37

Hatal1 iirtin ve hizmet sunulmasini 6nlemek i¢in onceden kullanilan denetleme
yontemi, bir eylemin sonuglarini standartlara dayali sinir degerleriyle karsilastirmak, her
ikisi arasindaki farkin anormal olup olmadiginin saptamasini saglamaktaydi (Kondo
1999). Ancak burada iiretim siirecine miidahale edilmedigi i¢in hatali olan {iriin zaten
iiretilmis olmakta ve tekrar isleme veya defolu mal gibi bir takim ek maliyetlere neden

olmaktadir.

Kaliteyi saglamanin temeli "kalitesizligin Onlenmesidir" anlayisinda TKY’de
"hatalar1 ayiklamak" yerine hata yapmamak yaklasimi1 egemendir. TKY anlayisina gore,
iretimin niteligi iiretim sirasinda saglanir. Boylelikle “sifir hata” ya ulagmak

amaglanmaktadir (Agaoglu 1997, Cat1 2003).
2.2.3.6. Istatistik ve analizden yararlanma

Olgiim ve istatistik TKY nin vazgecilmez bir pargasidir. Bunun nedeni, olaylarda
var olan degiskenligin istatistiksel tekniklerle incelenmesinin ve analizinin daha
giivenilir sonuglara ulastirilmasi, hatalarin kaynaklarinin daha kolay bulunmasi ve
konuya farkli agilardan bakan kisilerin ayni dili konusmalarinin saglanmasidir. Neyin
olagan neyin olagan dist olduguna ancak veri toplama ve istatistik teknikler yardimiyla

ulasilabilir (Karalar 1997).

Sistematik analiz, kurulusun siireclerindeki ve ¢evresindeki degisikliklere karsilik
vermede tutarli olmasinin saglanmasi i¢in uygulanir. Amag, miisteri gereklerinin en az

varyasyonla karsilanabilmesidir (Bozkurt 1997).

Istatistiksel yontemlerden yararlanmadan dogru verileri elde etmede bir takim
giiclikler vardir. Bunun sebebi kisilerin olgulart iyi degerlendirmeden, dikkatle

bakmadan kafalarindaki pesin fikirlere uydurma ¢abalaridir (Efil 1999).

Olgular énemlidir ve onlarin énemli oldugu acikca kabul edilmelidir. isin ilk kural
olgular1 gozden gegirmektir. Daha sonraki adim olgular1 verilere doniistiirmektir. Ancak
buradaki tehlike dogru verileri elde etmenin zor olabilecegidir. Son adim verileri analiz
etmek icin istatistiksel yOntemlerden yararlanmaktir. Eger bir yoOnetici veriler ve
istatistiksel yontemlerden yararlanmayip kendi deney, altinci his ve cesaret duygusuna

giiveniyorsa sirketin yiiksek teknolojiye sahip olmadigini itiraf ediyor demektir.
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Yonetimin davraniglarinin - gelistirilmesi olgu, veri ve istatistiksel yontemlerden

yararlanmanin bir yan {iriiniidiir (Efil 1999).

Isletme biinyesinde gerceklesen olaylardaki neden-sonug iliskileri imkanlar
elverdigi ol¢iide istatistiksel yontemler kullanilarak analiz edilmelidir. Kaliteyi, tasarim
veya lretim asamasinda saglayabilmek ve hatali {iriinleri olusmadan onleyebilmek,
gelismenin temel kosuludur. Bunlar1 bagarabilmek i¢in, iirlinlerin bizzat kendileri yerine
bu iriinlerin tretildigi siireglerin kontrol edilmesi, miimkiin oldugu kadar daha kolay
kontrol edilebilen siireglerde, tiretilmesi olanakli yeni tasarimlarin siirekli olarak

gelistirilmesi gerekmektedir (Bardakci ve Ertugrul 2004).
2.2.3.7. Siirekli gelisme

TKY, bir organizasyonu is milkemmelligine ulastiracak dinamik yonetim sistemini

kurmak ve gelistirmek amaciyla ortaya ¢ikan bir yonetim felsefesidir.

Yiiksek rekabet giiciine sahip sirketlerde TKYY ’nin temeli siirekli gelismeye dayanir.
Hedef, belli bir standardi tutturmak degil, seviyeyi siirekli ve hizli bir tempoda
gelistirmektir (Semiz vd 2003). TKY felsefesinde hicbir standart nihai olarak kabul
edilmez. Bu ¢ergevede kalite gelistirme faaliyetleri hi¢ sona ermeyecek bir siire¢ olarak

goriiliir (Demirkan 1997b).

Stirekli gelistirme fikri Deming’ in 1950°de Japonya’da verdigi Kalite Kontrol (KK)

konferansinda savundugu 6nemli goriislerden birisidir (Demirkan 1997a).

Siirekli gelistirmeyi diger bir anlamda ifade eden unsur da Japonlarin “KAIZEN”
olgusudur (Efil 1999). Kaizen, Japon degisim (kai) ve iyi (zent) kelimelerinden
olusmakta ve siireli gelisme anlaminda kullanilmaktadir. Japonlara gore kaizen dyle bir
diistincedir ki, her Japon her gecen giiniin bir 6ncekinden daha iyi olmasi i¢in, evinde,
isinde, sosyal yasaminda siirekli bir gayret icersinde olmalidir, bu gelisimin boyutu

onemli degildir (Imai 1999).

Siirekli gelisme felsefesini ilk ortaya koyan kisi olarak gosterilen Masaaki IMAI ise
Kaizen’i su sekilde tanimlamaktadir: “Kaizen, Japonya'da gelisip sonradan biitlin

diinyaya yayilan bir¢ok yoOnetim uygulamasini (liretkenlik artirimi, toplam kalite
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kontrol, kalite kontrol ¢emberleri ya da is¢ilerle olan iligkiler) kapsayan bir semsiyedir”
(Simsek 2001). Bu semsiye, kapsadigi elemanlar ile birlikte Sekil 2.10’da

goriilmektedir.

KAiZEN

» Misteri Yonetimi » Kamban

» Toplam Kalite Kontrol > Kalite Iyilestirmesi

» Robot Kullanimi » Tam Zamaninda Uretim
» KK Cemberleri » Sifir Hata

> Oneri Sistem » Kiiciik Gurup Faaliyetleri
» Otomasyon > lIsci-Yonetim Isbirligi

> Isyerinde Disiplin > Verimlilik Iyilestirme

» TVB (Toplam Verimli > Yeni Uriin Gelistirilmesi
Bakim)

R o

Sekli 2.10 Kaizen semsiyesi (Imai 1999)

Japonlarin II. Diinya savasi sonrasi tekrar ekonomik olarak dirilmesini saglayan
ekonomik mucize “KAIZEN” dir. Bugiin artik Kaizen, diinya ¢apinda “Japonlara 6zgii”
olarak taninan; miisteri yonelimi, TKK, robot kullanimi, kalite kontrol ¢emberleri, 6neri
sistemi, otomasyon, isyerinde disiplin, toplam verimli bakim, kanban, kalite iyilestirme,
tam zamaninda iiretim, sifir hata, kiicik grup faaliyetleri, isci-yonetim isbirligi,
verimlilik iyilestirme, yeni iirlin gelistirilmesi vb. gibi ¢cok sayida uygulamay1 bir araya

getiren bir semsiye kavram konumundadir (Iimai 1999, Yilmaz 2005).

Stirekli gelisme faaliyetleri sonucu, miisteri memnuniyetinin artacagi varsayilir.
Siirekli gelisme, isletmenin hedeflerine ulagabilmek icin yiiriittigli faaliyetlere iliskin
istisnasiz tiim siireclerde, varilan sonu¢ ne olursa olsun bununla memnun olmayip,
stirekli daha iyiye ulagma ¢abasinin organizasyondaki tiim ¢alisanlar ve isletmenin tiim

cevresinin katilimi ile gergeklesmesidir (Semiz vd 2003).
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2.2.3.7.1. Japon (Kaizen) ve bati tarz1 gelisim arasindaki fark

Batinin klasik gelisme tarzi, {retim belirli standartlara gore siirerken,
aragtirmacilarda laboratuarda bir bulus yaparlar ve bu uygulamaya konulursa bir
sigrama yapilir. Artik yeni bir bulusa kadar iiretim bu standart da devam eder. Sekil

2.11°de bat1 tarz1 gelisme anlayis1 goriilmektedir.

Gelismislik Diizeyi
A
Std

Bulus
Std

Bulus

Std

>
Zaman

Sekil 2.11 Bati tarz1 gelisme anlayis1 (Ozevren 2000, Simsek 2001)

Bu sistemde {iretim yapanlarla, arastirma yapanlar farkli insanlardir. Siirekli
gelismede ise laboratuar isyerinin kendisi olmaktadir (Ozevren 2000). Belli bir zaman
zarfindan ¢ok sayida kii¢lik gelistirmeler yapilabilirse, bunlarin toplam etkisiyle, klasik
gelisme hiz1 civarinda, bazen de bundan daha fazla bir gelisme egilimi yakalanabilir.
Bahsedilen kii¢iik gelismeler, aslinda ¢ok sayida ¢alisma grubunun ya da kisilerin ortaya
koyduklar1 6nerilerin degerlendirilmesi ile meydana gelir. Burada 6zel aragtirmacilar ve
laboratuar ortaminin yerini, bizzat isi yapan kisiler ve is ortaminin kendisi almistir

(Simgek 2001).

Japonlar’in II. Diinya Savasi’ndan yenik ¢ikmalari, ekonomik yapilarinin bozuklugu
ve ileri teknolojileri satin alacak gli¢lerinin olmamasi siirekli gelismeyi, bir gelisme
stratejisi olarak kullanmaya ydnlendirmistir (Ozevren 2000). Kaizen, batmin gelisme
anlayisinin yerine degil, bunu tamamlayan bir yontem olarak kullanmiglardir. Kiiciik
iyilestirme projeleri ile standartlar siirekli gelistirilmektedir. Batida teknoloji her

bulustan sonra yeni bir standart haline gelip yeni bulusa kadar sabitlesmekte, Japonya'da
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ise her bulustan sonra sabitlik yerine siirekli bir gelisme ortaya ¢ikmaktadir (Simsek

2001). Sekil 2.12°de Japon tarz1 gelisme goriilmektedir.

Gelismislik Diizeyi
A Std
Std Bulus
Std Bulus
Std | Bulus

Zaman

Sekil 2.12 Japon tarzi gelisme (Simsek 2001)

Rekabette basarili olmak i¢in siirekli gelismek sarttir. Bunun i¢in asagidaki ii¢ temel

kosulu saglamak gereklidir (Ozevren 2000).

e Mevcut durumu yetersiz bulmak
e insan kaynagini gelistirmek

e Bilimsel teknikleri kullanmak
2.2.3.7.2. PUKO (Deming) déngiisii

Stirekli gelismede Dr. W. A. Shewhart tarafindan ortaya atilip 1950 yilinda Deming
tarafindan &ziimsenerek Japonya’ya aktarilan PUKO cevriminin yeri biiyiiktiir. Siirekli
gelismede ¢ember genel calisma cercevesi olarak kullanilmaktadir. TKY'de kararlar
kisilerin inang, diislince ve varsayimlarina gore degil, saglikli verilerden elde edilen
gerceklere gore verilir (Efil 1999, Simsek 2001). PUKO dongiisii Sekil 2.13°de

goriilmektedir.

PUKO déngiisii, ydnetimin herhangi bir siireci kararli duruma getirmesine ve siireg
iyilestirme ¢aligmalarinin asla son olmayacagi diisiincesinin kurulusta yerlestirilmesine
yardimci olabilecek bir yontemdir. Burada bir plan gelistirilir (Planlama), plan uygular
(Uygula), uygulanan planinin eksiklikleri izlenir (Kontrol et), siire¢ iizerinde uygun

diizeltici ¢alismalar yapilir (Onlem al). Bu diizeltici ¢alismalar yeni ve diizeltilmis
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planlarin  olusmasma yol acabilir. Boylece PUKO c¢evrimi sonsuza kadar

stirebilmektedir (Efil 1999).

Onlem Al

GELISME _

K
Kontrol Et

Sekil 2.13 PUKO déngiisii (Dogan 2000)

Hatalarin veya istisnalarn tekrarim1  onlemek, PUKO c¢evriminin yeniden
baslamasini saglamak ve siirdiirmek, kisaca iyilestirmenin siirekliligi i¢in ¢alisanlarin
hatalar1 kabul etme bilincinde olmalari, yoneticilerin diger insanlara giiven duymalar1 ve
her iki grubun da gelisme i¢in hazirlikli olmalar1 gerekmektedir. Cilinkii bu siire¢ stirekli
geliserek devam eden bir siiregtir. BOylece yeniden ve silirekli motive olmus olan
calisanlar, hatalarin olmamasi i¢in yeni bir g¢abaya girerler. Yonetim, diizeltilmis
calismalarla yeni planlar olusturur ve bu siire¢ (cevrim) siirekli donmeye baslar

(Demirkan 1997a).
2.2.4. Toplam Kkalite yonetiminin amaci ve felsefesi

TKY, edindigi amag¢ ve felsefesi bakimindan bu giine kadar gelmis diger yonetim

anlayislarina oranla biiyiik farkliliklar géstermektedir.

TKY, stirekli iyilestirmeyi, takim ¢aligsmasini, ¢alisanlarin katilimini, ¢alisanlarin ve
hizmeti/iirinii talep edenlerin doyumunu, sistem yaklasimini ve istatistiksek siire¢
kontroliinii iceren bir yaklasimdir (Bayrak 1998a). Ayrica, dogru politika ve stratejilerin
belirlenmesini, ¢alisanlarin, kaynaklarin ve siireglerin etkin bir sekilde yonetilmesi

sonucu miisterilerin ve calisanlarin memnun olmalarini, toplumun kurulusu olumlu
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yonde algilamasini, finansal ve finansal olmayan konularda is mikkemmelligine

ulagmay1 amaclamaktadir (Nalinc1 1997).

TKY ’nin amaci, sirket i¢in ekonomik kararlilik ve varligini siirdiirmesi i¢in gerekli
kazanc1 gerceklestirirken, miisterisi i¢in en diisiik maliyette en yiliksek degerdeki mali
dagitabilmektir (Smith 1999). Diger bir kaynaga gore TKY' nin temel amaci ise, miisteri
memnuniyetini gerceklestirmektir. Bu nedenle ki, TKY ayni zamanda “miisteri odakl
yonetim” anlayist olarak da bilinmektedir (Yilmaz 2005). Kalitenin onciilerinden olan
Ishikawa’ya gore, TKY nin amaglarini asagidaki sekilde siralanmaktadir (Yolcuoglu

2001).

e  Orgiitiin dinamizmini ve yapisii gelistirmek,

e Biitiin c¢alisanlarin c¢abalarim1 birlestirmek, herkesin katilimin1 saglamak ve
isbirligine dayanan bir sistem kurmak,

e Kalite giivenligi sistemini kurmak ve miiracaatcilarin giivenini kazanmak,

e Diinyadaki en yiiksek kaliteye erismeyi arzu etme ve bu amagla yeni hizmetler
gelistirmek,

e Yavas kalkinma donemlerinde kar giivence altina alabilecek ve ¢esitli itirazlara
memnun edici yanitlar verebilecek bir sistem gelistirmek,

e Insanliga saygi gdsterme, insan kaynaklarini destekleme, calisanin mutlulugunu
diisiinme, neseli calisma ortamlar1 temin etme ve meseleyi bir sonraki nesile
gecirmek,

e Kalite kontrol tekniklerinden yararlanmak,

Bir diisince devrimi ve ¢agdas bir yonetim tarzi olan TKY, kendi ilkeleri ve
teknikleri paralelinde, isletme faaliyetlerinin tiimiinde kalite ve verimliligi arttirip
maliyetleri azaltarak, miisteri beklentilerini karsilayarak ve onlari memnun ederek,
isletmenin globallesen diinya pazarlarinda rekabet edebilir bir diizeye ulagmasim

saglamay1 hedef edinmektedir (Sevim 1999).

TKY, bir organizasyonu is milkkemmelligine ulastiracak dinamik yonetim sistemini

kurmak ve gelistirmek amaciyla ortaya ¢ikan bir yonetim felsefesidir. Bu ydnetim
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felsefesi, organizasyonlardaki biitiin problemlerin insan faktorii analiz edilerek

coziilebilecegini ilke edinen bir anlayisa sahiptir (Ece ve Abdioglu 2005).

Bu anlayis toplumun her kesiminde uygulama alan1i bulmustur. Toplumun
gelismesinde ve ilerlemesinde en biiylik ara¢ olan egitim sistemi, bugiine degin bu
felsefeden yeterince yararlanamamigtir. Son yillarda degisik isletmelerin diinya ¢apinda
aldig1 odiillerle Tiirkiye’nin giindemine giren TKY ile ilgili calismalarin egitim
sistemimizde de degerlendirilmesi gerektigine iliskin c¢abalarin yogunlugu dikkat

cekmektedir (Bayrak 1998a).

Deming, Crosby, Juran ve Feigenbaum TKY iizerinde goriis ayriliklar igerisinde
olmalarina ragmen, TKY” nin bir yonetim felsefesi olarak tanimlanmasinin alt1 anahtar

unsurunu ortaklasa belirlemislerdir (Yolcuoglu 2001).

e Organizasyonel birincil amag olarak Kalite,

e Organizasyonun miiracaatgilari tarafindan belirlenen bir 6ge olarak Kalite,

e Miiracaatgilarca yonlendirilen ve miiracaatgt memnuniyetinden gii¢ alan
orgiitler,

e Siirec icerisinde degisim hizini diizenleme, ayarlama,

e Ekipler ve ekip ¢aligmasi yoluyla basarilan ve siirekli hale getirilen degisim,

e Ust yonetimin, tam bir inancla kalite kiiltiiri gelistirmesi, calisanlari
yetkilendirmesi, siirece uzun donemli bir perspektifle bakmasi ve taahhiitlere

girmesidir.
2.2.5. Toplam kalite yonetimi gurulari

Kalitenin eski ¢aglardan giiniimiize gelene kadar gecirdigi evrelerde 6nemli roller
istlenen ve nihayet TKY’nin ortaya c¢ikmasinda oncii olan kalite onciileri diger bir
degisle kalite gurular1 vardir. Bu gurularin hayatlar ve kalitenin giiniimiize gelene kadar

gecirdigi evrelerde ne gibi roller iistlendikleri asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir.
2.2.5.1. Armand V. Feigenbaum

TKY kavramin ilk ortaya atan kisi Feingenbaum' dur. Amerikan vatandasi olan

Feigenbaum, 1950'1i yillarda General Elektrik firmasinda kalite ydneticisi olarak
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calismis ve ayrica Amerikan Ulusal Kalite Akademisi’nin kurucusudur (Yilmaz 2005,
WEB 2 2007). Bu yillarda Feingenbaum orgiitsel etkilik sorunlarina ilgi duymus ve bu
konudaki goriislerini 1957 yilinda “Industrial Quality Control” dergisine yazdig1 bir
makalede agiklamistir. Bu makaleyi 1961 yilinda yazdigi “Total Quality Management”
adli kitab1 izlemistir. Bu nedenle Feingenbaum TKY'nin isim babasi unvanini almistir

(Baskan ve Aydin 2000, Ozevren 2000).

Feigenbaum' un felsefesi ii¢ baglikta 6zetlenebilir (Yilmaz 2005).

o Kalite liderligi: Hatalara yogunlasmak yerine siirekli bir iyilestirme gereklidir.
Yonetim mutlaka kalite caligmalarina liderlik etmeli ve buna yogunlasmalidir.

e Modern kalite teknolojisi: Geleneksel kalite boliimleri kalite problemlerinin
%80-90'm1 ¢ozemezler. Miisterileri memnun etmek i¢in yeni teknikler
uygulanmali ve siiregler farkli birimlerdeki personelden olusacak gruplarla
stirekli kontrol edilmeli ve degerlendirilmelidir.

e Orgiitsel baghilik: 1s planlamasinda kalitenin entegrasyonu icin siirekli egitim ve

motivasyon ¢aligmalarina yer verilmelidir.

Feigenbaum kalite gelistirmede su yoOntemlerin izlenmesi iizerinde Onemle

durmustur (Yolcuoglu 2001).

1. Insan iliskilerinin gelistirilmesi,

2. Istatistiki veri toplama,

3. Bilgilendirme i¢in istatistikl gosterim tekniklerinin kullanilmast,

4. Dalgalanmalar1 azaltmak i¢in istatistiki siire¢ kontrol ve 6l¢iimlerin kullanilmast,
5. 1deal yapmin sekillendirilip gosterilmesi,

6. Gelismeyi saglamak i¢in igin organize edilmesi
2.2.5.2. Joseph M. Juran

Juran, Connecticat'taki Juran Enstitiisii’'niin kurucusudur. Kariyerinde ¢ok cesitli
alanlarda calistign goriilmektedir. Isletme siireclerinde kalite yonetimi kavrami ile
{inlenmistir (Ozevren 2000). ilk biiyiik calismasi olan “Kalite Kontrol El Kitab1™ni
1954°de yayimlamistir (Yolcuoglu 2001).
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Juran, Deming gibi 1954’de Japon Istatistikcileri ve Miihendisleri Toplulugu
tarafinda (JUSE) Japonya’ya davet edilmistir. Onun konferanslari; organize etme,
planlama, kontrol etmenin yonetimsel mesafesini tanistirmis ve gerekli zamanlama
ayarlar1 ve kaliteyi bagsarmak i¢in yonetimin sorumlulugu iizerine odaklanmistir. Juran
kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlamaktadir (Bayrak 1998b). 1981 yilinda
Japon Imparatoru, Hirohito tarafindan Order of Sacred Treasure ile &diillendirilmistir

(WEB_3 2007).

Juran'in kalite konusundaki regetesi, “Kalite Ucliisii” (Quality Trilogy) seklinde
adlandirilan ii¢ belli basli kalite prosesi iizerine odaklidir (Yolcuoglu 2001, Yilmaz

2005).

e Kalite planlama: s siireclerinin kalite hedeflerini yakalamayi saglayacak sekilde
planlanmasi.

e Kalite kontrol: Operasyonlar/calismalar boyunca kalite hedeflerine yonelik
olarak stireclerin kontroliinii yapmak.

o Kalite iyilestirme: Siirecleri, calisanlarin en iist diizey performans ortaya

koyabilecekleri sekilde diizenlemek.
2.2.5.3. W. Edwards Deming

Deming uzun yillarini toplam kalite alaninda ¢alismalar yaparak gecirmistir. Fizik
doktorasi i¢in ¢aligirken, Chicago'daki Western Electric'in Hawtorne tesislerinde Walter
A. Shewart ile birlikte calismalar yapmistir (Ozevren 2000). Istatistigin kalite
yonetiminde kullanilmas1 konusunda ilk bilgileri Shewhart’dan almistir. 1950 yilinda
Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler (The Union of Japanese Scientists and
Engineers) tarafindan Japonya’ya davet edilmistir. Deming, Japonlara toplam kalite
yonetimini 6greten kisi olarak anilmaktadir. Bu iilkede her y1l “Deming Odiilleri” adi

altinda kalite 6diilleri verilmektedir (WEB 4 2007).

TKY ’nin isim babas1 olan yani TKY’yi ilk defa telafuz eden Fiegenbaum’dur, ancak
TKY’yi yayan en onemli kisilerden bir tanesi Deming’dir. Japonlara kaliteyi 6greten

adam olarak bilinen Deming, kalite sorumlulugunun sadece yoneticilere ait oldugu
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goriisiine kars1 ¢ikarak, orgiitte takim ruhunun 6nemine dikkat ¢ekmistir (Baskan ve

Aydin 2000).

Japonlara istatistikte veri dagilimini, kontrol ¢izelgeleri yoluyla proses kontrolii ve

bir yonetim modeli olarak Deming dongiislinii nasil kullanacaklarini anlatmistir. 14

ilkesiyle de kalite yonetiminin temellerini olusturmustur (Ozevren 2000). Japonlara

orgiitlerde rekabet iistiinliigii i¢in kalitenin 6nemli bir ara¢ oldugunu sdyleyen Deming,

kaliteyi saglayabilmek i¢in asagidaki 14 ilkenin uygulanmasi gerektigini sdylemistir

(Oguz 2001).

1.

Uriin ve servisin gelismesi icin istikrarin olusturulmasi: Deming, sirketlerin rolii
icin yeni koktenci bir tanim Onermektedir. Para kazanmaktan o&te, yenilik,
arastirma, siirekli gelisim ve devamlilik araciyla isin gergeklestirilmesi
saglanmalidir. Sirketlerin hedefi rekabet edebilecek duruma gelmek, is yapmak
ve yeni igler yaratmak olmalidir. Sirketlerin 6niinde bugiiniin problemleri ve
gelecegin  problemleri olmak tizere iki problem durmaktadir. Bugiiniin
problemleri, tretilen iirlin kalitesinin sabit tutulmasi, kisa vadede satislarin ¢ok
fazla gecilmemesi i¢in iiretimin denetiminin saglanmasi, biitge, ise alma, karlar,
satiglar vb. olgular1 kapsamaktadir. Gelecegin problemleri ise amag tutarliligi ve
sirketi ayakta tutarak calisanlara siirekli is saglamak icin rekabet¢i konumu

tyilestirmeye olan baglilig1 gelistirmektir.

Yeni felsefenin benimsenmesi: Sirketlerin hatalar1 ve silipheciligi kabul
etmeyecekleri yeni bir felsefeye gereksinimleri vardir. Yaygin bir bi¢imde kabul
edilen hata diizeylerine, kusurlara, ise uygun olmayan malzemeye, isin i¢inde
olan ama ne oldugunu anlamayan ve sormaya da korkan insanlara, tasimadan
dogan hasarlara, antikalagsmis is egitimine, yetersiz gozetime, sirkette kokii

olmayan bir yonetim anlayisina daha fazla katlanilmamalidir.

Kitle denetimine son verilmesi: Kalitenin denetlenmesi degil, siirecin
gelistirilmesi 6dnemlidir. Kalite seviyesini arttirmak i¢in % 100 kontrol yapmak,
kusurlu mal tiretmeyi planlamakla ve siirecin gerekli spesifikasyonlara uygun
olmadigmi pesinen kabul etmekle ayni seydir. Bir {iriin saticinin kapisindan

ciktiktan sonra onunla ilgili hi¢cbir sey yapilamaz. Kalite, kontrolle degil, iiretim
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sisteminin gelistirilmesi ile saglanabilir. Kontrol, hurda, yeniden isleme vb.

uretim stirecinin diizeltici unsurlar1 olamaz.

. Etiket fiyati bazinda odiillendirmeden vazge¢mek: Yeterli kalite oOlgtimleri
olmadiginda, ticaret en diisiik fiyat1 veren sirkete dogru kayar. Bunun kaginilmaz

sonucu ise diisiik kalite ve yliksek maliyettir.

. Hizmet ve iiriin sisteminin gelisimini stirekli hale getirmek: Gelisme tek zamanli
bir ¢aba degildir. Yonetim, niteligi gelistirme ve israfi azaltma yollar i¢in
siirekli bir bakis acisina zorlanmalidir. Kalite {irline tasarim asamasinda
katilmalidir. Planlar hayata gecirilmeye baslandiktan sonra geri doniis ¢ok zor
olabilir. Her iriin kendi tiirlinlin tek 6rnegi olarak goriilmelidir ve optimum
basar1 igin sadece tek bir sans vardir. Test yontemleri siirekli iyilestirilmeli,
miisterinin gereksinimlerini, bir iirlinii nasil kullandig1 ve nasil yanls kullandig:

daha iyi bilinmelidir.

. Egitim sisteminin olusturulmasi: Calisanlar ¢ok sik olarak kendi islerini, daha
once bu konuda yeterince egitilmemis diger bir ¢calisandan 6grenirler. Calisanlar
anlagilmayan talimatlar1 6grenmeye zorlanirlar. Kimse onlara isin nasil olmasi
gerektigini anlatmadigi i¢in islerini tam olarak yapamazlar. Bu nedenlerle egitim
tamamen yeniden yapilandirilmalidir. Yonetimin, giren malzemeden, iiriiniin

miisteriye ulagincaya dek gecen siire i¢in egitime ihtiyaci vardir.

. Liderlik sisteminin olusturulmas:: Bir yOneticinin rolli ¢alisanlarina dogru yolu
gostermek i¢in ne yapmaliyr anlatmak veya cezalandirmak degildir. Yol
gostermek insanlara islerini daha 1yi yapabilmeleri i¢in yardim etmek ve objektif
metotlarla kimin bireysel yardima ihtiyaci oldugunu anlamaktan ibarettir.
Yonetim gelisim kaynaklari, {irlin ve hizmetin kalitesinin amaci, bu amacin
tasarima ve iriliniin kendisine doniligsmesi ile ugrasmalidir. Bat1 tarz1 yonetimin
dontstiiriilmesinin sart1 yoneticinin lider olmasidir. Sonuglara odaklanmaktan

vazgecilip liderlik devreye sokulmalidir.

. Korkunun kovulmasi: Birgok caligan isi veya dogru ve yanlisin ne oldugunu

anlamasalar, bilmeseler de soru sormaktan veya bir pozisyon iginde
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bulunmaktan korkar. Insanlar yanlis seyler yapmaya veya higbir sey yapmamaya
devam edeceklerdir. Korkudan dogan ekonomik kayip korkunctur. Insanlarin

kendilerini giivende hissetmeleri i¢in daha iyi liretim yapmak zorunludur.

Boliimler arasindaki engellerin kaldirilmas:: Bolimler sik sik, birimler gibi
calisan alanlar1 birbirleriyle yarisan veya birbirleriyle c¢atisan amaglara
sahiptirler. Onlar problemleri 6nceden goren veya sezinleyen bir takim gibi
calismazlar. Daha kotiisii de, bir bolimiin amaglariin diger bdliim i¢in bir sorun
yaratmasi, sikint1 vermesidir. Arastirma, satin alma, satis gibi boliimler, liretim
ve montajda malzeme ve spesifikasyonlardan ortaya c¢ikan sorunlar hakkinda

haberdar olmalidirlar.

Isgiicii icin hedefler, nasihatler ve sloganlarin yok edilmesi: Bunlar iyi bir is
cikarilmast i¢in kimseye yardim edemezler. Calisanlarin kendi sloganlarimi
yaratmalarina izin verilmelidir. Calisanlari, iiretkenlige davet eden hedeflerden,

sloganlardan ve ogiitlerden kurtarmak gerekmektedir.

Kotalarin  kaldirilmasi: a) Isciler igin konan kotalarin yok edilmesi:
Kontenjanlar sadece sayilar1 dikkate alir, kaliteyi veya yontemleri degil. Onlar
genellikle yiiksek fiyatin ve etkisizliligin birer garantisidirler. Kotalar, bazen
Ol¢iilen giinliik ¢alisma olarak, bazen de isin hiz1 ve standardi olarak bilinirler.
Ust sinirda calisanlar bu standardin smirinda kalirlar, alt smirdakiler ise hicbir
zaman bu standardi tutturamazlar. Kotalar, kalite tiretkenliginin artirilmasinin
karsisinda duran bir kale gibidirler. Siirekli iyilestirme felsefesiyle kotalar
uyumlu degildirler. b) Yonetimde c¢alisanlar igin kotalarin kaldirilmast:
Yonetimde c¢alisan insanlar icin konan sayisal hedeflerin kaldirilmasi
gerekmektedir. Bilingsiz bir bigimde sirket yonetimi i¢in konan hedefler ancak
giiliing olur. Sayisal hedeflerle yonetim, ne yapacagini bilmeden ¢aligmaktir ve

bu genellikle korkuya neden olur.

Calisanlarin  gurur duymasint engelleyen engellerin ortadan kaldwrilmasi:
Calisanlar iyi is yapmay: arzularlar, bu gergeklesmedigi zaman da sikintiya

diiserler. Calisanlarin1 ¢ok sik olarak yanlis yollara sevk eden yonetici, hatali
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ekipman ve eksik materyaller kullaniyor demektir. Bu engellerin yonetim

tarafindan ortadan kaldirilmas1 gerekmektedir.

13. Etkin bir egitim programinin uygulanmasi: Hem yoOnetimi hem de is giiciindi,
takim caligmalarin1 ve istatistiksel teknikleri iceren yeni yontemlerle egitim
zorunludur. Bir organizasyonun gereksinim duydugu tek sey iyi calisanlar

degildir; egitim ile kendilerini gelistiren ¢alisanlara gereksinim duyar.

14. Doniisiimii tamamlamak i¢in harekete ge¢mek: Kalite misyonunu icra edebilmek
icin, bir eylem plam ile 6zel bir iist yonetim ekibi olusturulmalidir. Degisim
stireci yukarda saydigimiz 13 maddeyi gergeklestirecek faaliyetlerden

olusmalidir.
2.2.5.4. Kaoru Ishikawa

Japon kalite mucizesinin bas mimarlarindandir. 1915'te Tokyo'da dogmus, 1939'da
Tokyo Universitesi Kimya Miihendisligi boliimiinden mezun olmustur. 1946'dan sonra
Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisler Birligi (JBMB)’nde kalite kontrol konusunda
caligmalara baslamistir. Bu kurulusta “kalite ¢emberleri” konusunda 6énemli ¢alismalar
yapmustir. Ikinci diinya savas1 sonrasinda ABD’ye gitmis ve bu iilkede kalite konusunda
aragtirmalar yapan iinlii yonetim diigiiniirlert W. Edwards Deming ve Joseph M. Juran

ile tamismustir (Ozevren 2000, WEB_5 2007).

Japon tarzi toplam kalite stratejisinin gelistirilmesinde ©nemli katkilar1 olan
Ishikawa, kalite kontrol calismalarina organizasyon diizeyinde tiim calisanlarin, tiim

stireglerin ve islerin katilimini1 6ngérmektedir (Yilmaz 2005).

Kalite tarihine adin1 “kalite ¢gemberlerinin babas1” olarak yazdiran Ishikawa, ayrica,
bir sorunun nedenlerini analitik bir bakigla inceleyip bularak en optimum ¢6ziim
stratejisinin gelistirilmesi amaci ile kullanilan ve “Sebeb-Sonu¢” ya da “Balik Kil¢ig:
Diyagrami” olarak bilinen yontemi gelistirmistir (Yilmaz 2005). Sekil 2.14’de sebeb-

sonug diyagraminin temel yapis1 goriilmektedir.
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Ana Ana
Neden Neden
Alt
—
Neden
| Sonug veya
g Amag

Sekil 2.14 Sebep sonug diyagraminin temel yapisi (Ozevren 2000)

Ishikawa tiim yasamini kalite kontrol faaliyetlerine, kalite kontrol faaliyetlerinin en
giiclii yonetim aracina doniismesine, giderek hlimanist ve iiretken bir yasam felsefesi

olarak ortaya ¢ikmasina adayan bir kisidir (Arioglu 1996).

Ishikawa felsefesinin 6nemli noktalar1 soyle 6zetlenebilir (Yilmaz 2005);

e Kalite egitimle baslar egitimle biter.

e Kalitede ilk adim, miisterinin gereksinimlerini bilmektir.

e Onemli olan gostergeleri degil nedenleri ortadan kaldirmaktir.

e Kalite kontrol biitiin béliimlerin ve tiim personelin sorumlulugundadir.

e Hedeflerle, bunlara gotiirecek yontemleri ve araglar1 karistirmayin ve bunlar
arasinda bir kargasa yaratmayin.

o Kaliteyi birinci siraya yerlestirin ve uzun donemli yararlariniz iizerine
goriislerinizi yerlestirin.

e Kalitenin girisi ve ¢ikis1 pazarlamadir.

e Tepe yoOnetim, astlarn tarafindan gosterilen gerceklere karsi kizginlik
gostermemelidir.

o Sirketteki problemlerin %95'1, problem ¢6zme ve analiz etme konusundaki basit

araglarla ¢oziilebilir.
2.2.5.5. Philip B. Crosby

Kaliteye 40 y1l hizmeti ge¢mis bir Amerikali is adamidir (Ozevren 2000). Philip B.
Crosby, 1931 yilinda dogmustur. Bir siire ITT sirketinde kaliteden sorumlu bagkan

yardimcilig1 gérevini ve Martin Corporation’da pershing fiize projesini yuriitmiistiir.
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ABD’nin Florida eyaletinde Kalite Koleji (Quality College) adiyla bir okul agmistir.
(Y1lmaz 2005, WEB_6 2007).

Crosby adini, ilk kez 1961 yilinda Orlando, Florida'da Martin Marietta sirketinde
calisirken gelistirmis oldugu “sifir hata” kavrami ile duyurmustur. Phil Crosby TKY
konusundaki goriislerini 14 baslik altinda toplamistir (Yolcuoglu 2001, Yilmaz 2005).

1. Yonetimin kesin kararliigi: Uygulanacak kalite programi i¢in yOnetimin tam
inanci saglanmalidir.

2. Kalite gelistirme gruplari: Programi desteklemek ve siirdiirmek icin kalite
ekipleri olusturulmalidir.

3. Kalite ol¢iimii: Kalite 6l¢iim islemleri baslatilmalidir.

4. Kalite maliyetinin belirlenmesi: Kalite maliyetinin prensipleri tanimlanmali ve
uygulanmalidir.

5. Kalite bilincinin  saglanmasi:  Kalite bilinci  gelistirme programlari
yerlestirilmelidir.

6. Diizeltici onlemlerin alinmasi: Diizeltmeye yonelik faaliyetler baglatilmalidir.

7. Stfir hatamin planlanmasi: Sifir hata uygulamalari i¢in planlama yapilmalidir.

8. Denetleyicilerin seg¢imi: Calisanlar siirekli ve etkin olarak egitilmelidir.

9. Sifir hata giinii: Islerini baslatmak igin sifir hata giinii ilan edilmelidir.

10. Hedeften sapma: Harekete temel olusturacak hedefler belirlenmelidir.

11. Hatalarin ve nedenlerinin yok edilmesi: Denetleme mekanizmasi olusturulmali
ve hatalar1 ortaya ¢ikaran nedenler ortadan kaldirilmalidir.

12. Taninma ve tanitma: Personel-yonetim iletisim sistemi kurulmali ve aktif
katilimi olanlar taninmalidir.

13. Kalite gruplari: Sire¢ de devamhiligi saglamak i¢in kalite konseyi
olusturulmalidir.

14. Yeniden baslama: Hepsi bastan, yeniden yapilmalidir.
2.2.5.6. Walter Shewhart

Shewhart, TKY alaninda liderlik gérevini tistlenen W. Edwards Deming ve Joseph
M. Juran’in istatistiksel diislinme yoniinden etkilendigi kisidir. Shewhart 1920°1i
yillarda ¢alistig1 Bell Atlantic firmasinda kalite gelistirme ve problem ¢6zme alaninda

istatistiksel araglardan genis Ol¢lide yararlanmistir. Deming, o yillarda bir siire
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Shewhart’in ¢alistig1 Bell Laboratuar firmasinda Shewhart ile birlikte ¢caligma imkanina
sahip olmugtur. Shewhart, kaliteyi “objektif kalite” ve “siibjektif kalite” olmak iizere
ikiye ayirmaktadir. Shewhart’a gore kalite esasen subjektiftir ve kisiden kisiye degisir.
Bu bakimdan, kaliteyi miisteri isteklerine uygunluk olarak tanimlamak daha dogrudur

(WEB_7 2007).

Shewhart istatistiksel kalite kontrol teknikleri kullanilarak organizasyonda baglica su

avantajlarin elde edilebilecegini belirtmistir (WEB_7 2007).

e Uriin ortaya ¢iktiktan sonraki kalite maliyetleri azalir,
e Uriiniin alicilar tarafindan reddedilme orani azalr,

e Uretim miktarindan maksimum fayda elde edilir,

e Tiim iiriinlerde yeknesak bir kaliteye ulagilir,

e Kalite dlgme isinin dolayli olarak yapildigi durumlarda tolerans limitleri azalir,
2.2.5.7. Masaaki Imai

1930 yilinda Japonya'da dogan Imai, 1950'de Tokyo Universitesinden mezun
olduktan sonra 5 yil ABD'de yasamistir. Washington DC’deki Japon verimlilik
merkezinde c¢alismis ve gorevi geregi Japon is adamlarina Amerikan fabrikalarinm
ziyaretlerinde refakat etmis ve Amerikan verimliliginin sirrin1 incelemelerine yardimci
olmustur. JBMB ile miisterek calismalar ve projeler yiiriitmiistiir (Ozevren 2000,

WEB_8 2007).

Imai 1986 yilinda yaymladigi ve bir anda ydnetim bilimine farkli bir boyut
kazandirdign “Japonya'nin Rekabet Basarisinin Anahtar;; KAIZEN” adli kitabinda,
Japon yonelim prensiplerini ve Kaizen'in pek ¢ok uygulama alaninda oynadigi rolleri
adim adim incelemektedir. Bu alanlar, karlilik planlamasi, miisteri memnuniyeti, TKK
programlari, dneri sistemleri, grup ¢aligmalari, tam zamaninda iiretim (TZU), ¢apraz
fonksiyonlu yonetim, iist yonetimin katilimi, isci-igveren iligkileri gibi alanlardaki

problemlerin ¢6ziimii vb. konulart kapsamaktadir (Yilmaz 2005).
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2.2.6. Toplam kalite yonetimi maliyet iliskisi

TKY ile isletmede olusan maliyetler arasinda 6nemli bir iliski mevcuttur. Soyle ki,
TKY anlayisini benimseyen ve tam anlamiyla uygulayan igletmeler, isletme genelinde

meydana gelen maliyetlerde 6nemli 6l¢iide azalma gozlemleyebilmektedirler.

Burada genel olarak kalite maliyetleri hakkinda bilgi verilmekte ve TKY ile maliyet

arasindaki iliski iizerinde durulmaktadir.
2.2.6.1. Kalite maliyetleri

Isletmelerin amaci tiiketicilerin satin alma giiciinden daha ¢ok pay almaktir. Bunun
yolu daha iyi kalite, diisiik maliyet ve kalite giivenilirliginin siirekli saglanmasindan

gegmektedir.

Kalite, kalite maliyetleri ile dengelenmelidir. Bunun i¢in kalite maliyetlerinin
bilinmesi ve kalite maliyet verilerinin dogru toplanmasi gerekir. Bu agidan mevcut
muhasebe sistemleri kalite maliyetlerini degerlendirmeye yetecek Olgiide gelismis
olmalidir. Kalite maliyet analizlerinde temel ilke “bir isi en ucuz yapmanin yolunun,

onu daha baslangigta dogru yapmak™ oldugudur (Efil 1999).

Kalite maliyet ¢aligmalari, isletme faaliyetlerini olumlu yonde gelistirecek kararlarin
alinmasinda etkin rol oynamaktadir. Toplam kalite anlayis1 dogrultusunda temel kalite
sorunlarinin % 80-90"inin kalite bolimiiniin disinda aranmasi gerekir. Ciinkii kalitenin
olusumu tasarimdan satis sonrasi hizmetlere kadar tiim bolimlerin katilimi ile
miimkiindiir (Efil 1999). Kalite maliyetleri, yonetimin kalite yatirimlarin1 gbézden

gecirebilmesi, karar verebilmesi i¢in bir aractir (Basbug ve Emel 1998).

Bir Ingiliz standard1 olan “British Standards Organization-BS 6143”, Toplam Kalite
Maliyeti (TKM)ni, “kaliteye ulasilmadiginda olusan kayiplar ile birlikte, kaliteyi

saglamanin ve glivenceyi vermenin maliyeti” olarak tanimlamigtir (Sevim 1999).

ISO 9004°te ise TKM, "uygun Kkalitenin ger¢eklestirilebilmesi i¢in yapilan
faaliyetlerin maliyeti ve yetersiz kontrolden kaynaklanan maliyetler" olarak

tanimlanmaktadir (Sevim 1999).
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Diger bir tanimlamaya gore de TKM, olusabilecek hatalar1 6nlemek amaciyla
yiiriitiilen faaliyetlerin, planli kalite muayenelerinin ve iirliniin {iretim agamalarinda ya
da miisteriye tesliminden sonra goriilen hatalarin sonucunda ortaya ¢ikan maliyetlerdir,
seklinde tanimlanmaktadir (Sevim 1999). Sekil 2.15°de her isletme i¢in genel olarak

basit bir kalite semasi olusturulmustur.

TOPLAM KALITE MALIYETLERI

Onleme Degerlendirme I¢ Basarisizlik Dis Basarisizlik
Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri Maliyetleri
—> Egitim Test cihazlari Yeniden T
| amortismani "l islem/tamir » ladeler
Kalite
™ iyilestirme —» [ Giris kontrol R Iskarta
programlari "
- Operasyon Arizi bakim
Olgme ve test —> kontrolleri >
cihazlarinin
g kalibrasyonu
Denetlemeler
. —’
—»  On ¢aligmalar
“—» Onleyici bakim

Sekil 2.15 Kalite maliyet bilesenlerinin siniflandirilmasi (Bagbug ve Emel 1998, Sevim
1999)

Kalite maliyetleri siniflandirilirken ve tanimlanirken, isletmeler asagidaki kistaslar
esas alarak basitlestirilmis bir liste hazirlamalidirlar. Hesaplanmasi1 miimkiin olmayan
veya sagliksiz tahminler yapilmasi gereken maliyet bilesenlerinin kalite maliyetlerine
dahil edilmesi TKY 'nin hesaplanmasini, yorumlanmasi ve analizini olumsuz etkileyerek
isletmenin kalite maliyetlerini gergekei bilgilerle yonlendirmesini dnleyecektir (Basbug

ve Emel 1998).
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Kalite maliyetleri genellikle dort kategoride siniflandirilmaktadir (Ross 1999).

1. Onleme maliyetleri
Olgme ve degerlendirme maliyetleri

I¢ basarisizlik maliyetleri

el

Dis basarisizlik maliyetleri

1. Onleme Maliyetleri: Onleme maliyetleri, iiriiniin tasarim agsamasindan satig sonrasi
servis faaliyetlerine kadar genis bir siireci kapsamaktadir. Kalitede bir uygunsuzlugu
Oonlemeye yonelik olarak, kalite sisteminin tasarimi, kurulmasi ve diizenlenmesi ile ilgili
maliyetler, 6nleme maliyetlerini olusturmaktadir. Juran’a goére onleme maliyetleri su

sekilde tanimlanmaktadir (Dogan 2000, WEB_9 2008).

e Kusurlu tiretimi 6nlemek i¢in uygulanan faaliyetler,

e Basarnisizliklar ve degerlendirmeleri sinirlandiran faaliyetlerdir.

Uretim siireci icersinde daha hata olusmadan dnleme ve ¢ikarma aktiviteleri igerir.
Bu aktivitelere ornek olarak; kalite planlama, iiretim gézden gegirme, egitim ve
mithendislik analizleri verilebilir. Bunlar garanti bir sekilde yapilirsa diisiik kalite

tiretilemez (Ross 1999).

2. Olgme ve Degerlendirme Maliyetleri: Gerek iiretim gerekse tiiketim safhasinda
ortaya cikabilecek maliyetlerdir. Bunlar iiretimden sonra diisliik kaliteli tirlinleri
belirlemek i¢in girilen maliyetlerdir ki bu tiriinler daha miisteriye gonderilmeden tespit
edilir. Bunlarin garanti bir sekilde yapilmasi durumunda diisiik kalite {iretilmemis olur
(Ross 1999, Cabuk 2005). Olgme ve degerlendirme maliyetleri ile ilgili asagidaki
ornekler verilebilmektedir (Mugan 1997).

1. Kalite testleri ile ilgili departmanlarda ortaya cikabilecek tiim maliyetler;
Ornegin, satin alma departmaninda mallarin incelenmesi sirasinda bozuk mallarin
ayriminda kullanilan is¢ilik maliyetleri, bu konudaki ilgili dolayl: iscilik maliyetleri
ve malzeme giderleri,

2. Eger gerekiyorsa laboratuar testleri maliyetleri,

3. Testler ve incelemeler i¢in gerekli techizatin kurulmasi maliyetleri,
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4. Sevk sirasinda yapilan kalite kontrol testlerinin maliyeti,
5. Malzeme ve yedek parcalarin degerlendirilmesi,

6. Tiiketici aragtirmalari,

3. I¢ Basarisizlik Maliyetleri: Uretim sathasinda defolu/bozuk mal iiretmekten dogan
maliyetlerdir. Satin alinmis fakat uygun olmayan malzemelerin maliyeti de bu guruba
girer. Bu smifa giren maliyet unsurlarindan bazilar1 asagida goriilmektedir (Mugan

1997, Sale 2001, Cabuk 2005).

1. Defolu mallarin belirlenmesi, tamiri, diizeltilmesi veya atilmasiyla ilgili satin
almadan satisa dek katlanilan tiim maliyetler,

2. Defolu mallarin tamiri i¢in kullanilan malzeme ve iscilik giderleri,

3. Bozuk mallar1 elden c¢ikarmak icin veya hurdaya g¢evirmek i¢in katlanilan
maliyetler; teknik gereklilik disinda ortaya ¢ikan fire maliyeti,

4. Sorun giderme ve hata analizi,

5. Yeniden test etme ve tamir masraflari,

6. Disiik fiyatla elden ¢ikarmadan dogan firsat maliyeti,

7

Kalite sorunlar1 nedeni ile meydana gelen duruslarin maliyetleri,

4. Duis Basarisizlik Maliyetleri: Uriinlerin iiretim sisteminden ¢iktiktan sonra sevkiyat,
teslimat, satis sonrast hizmetler ve servislerde meydana gelen aksakliklardan
kaynaklanan maliyetlerdir. Dis basarisizlik maliyetlerinin miisterinin 6znel deger
yargilarin1 da igerdigi i¢in dl¢iilebilmeleri giigtiir (Dogan 2000). Tiiketiciye satilan mala
kars1 sikayetlerden dogan maliyetler, miisteri memnuniyetsizliginin ve kayip pazar
paymnin sakli maliyetleri, garanti maliyetleri, geri donme ve gdz yumma (tolerans)’lari
icerir. Bu maliyetler asagida kisaca siralanmaktadir (Mugan 1997, Ross 1999, Sale
2001).

1. Sikayet arastirmalar ve iade edilen tiriinler,
2. lade edilen mallarin incelenmesi,

3. lade edilen mallarda iiretim hatasi1 nedeniyle olusan arizalar1 giderme maliyeti,

4. Garanti nedeniyle satilan malin degistirilmesi maliyeti,

5. Miihendislik hatalar1 nedeniyle ortaya ¢ikan dizayn hatalari, malin dizayninin

degistirilmesi i¢in katlanilan tiim maliyetler,
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6. Mahkeme masraflar1 ve 6denen cezalar,
7. Imaj kayb1 ve pazar pay1 daralmasi,

8. Kalite sorunlar1 nedeniyle iadeler ve fiyat diigmesi maliyetleri,

Yukarida ornekleri verilen kategoriler ve bunlara ait maliyet kalemleri incelenirken
unutulmamasit gereken nokta, kaliteli mal iiretiminin getirecegi faydanin maliyetinden
daha fazla olmasidir (Mugan 1997). TKM’nin kendi i¢indeki dagilimi, Tablo 2.2°deki
gibi gerceklesmektedir.

Tablo 2.2 Toplam kalite maliyetlerinin dagilimi1 (Sevim 1999)

Toplam Kalite Maliyetleri Toplam i¢indeki pay1
Onleme maliyetleri %5

Olg¢me ve degerlendirme maliyetleri %50

I¢sel basarisizlik maliyetleri %15

Disgsal basarisizlik maliyetleri %30
TOPLAM KALITE MALIYETLERI %100

Tablo 2.2°de goriildiigii iizere TKM’lerin olusmasinda en biiylik paya dlgme ve

deger maliyetleri sahiptir ve bunu digsal basarisizlik maliyetleri izlemektedir.
2.2.6.2. Toplam Kkalite yonetimi ve maliyet arasindaki iliski

TKY uygulamalarini en iyi sekilde benimseyen ve uygulamaya geciren isletmelerde,
isletme genelinde cesitli nedenlerle olusan maliyetlerde ©nemli oranda diisiislin

gbzlemlemesi miimkiin olabilmektedir.

1980'li yillarin baglarina kadar, kalite ve maliyet kavramlar1 arasinda ters bir iligki
oldugu konusunda yaygin bir kant mevcuttu. Bugiin artik diisiik kalitenin iiretici

firmalar i¢in daha maliyetli oldugu kabul edilmektedir (Simsek 2001).

Bircok iiretici firmanin “kalite maliyeti yiiksektir” diisiincesi ile kaliteyi diisiik
tuttugu ve pazar payimi kaybettigi bir gercektir. Ge¢miste uygulanan geleneksel maliyet

muhasebesi teknikleri, sadece ciktilarin miktarina 6nem verilmesine, kaliteli mamul
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iiretimine gereken dnemin verilmemesine ve disardan hammadde/malzeme tedarikinde
sadece satin alma fiyatinin dikkate alinmasina sebep olmustur. Toplam kalite anlayisi ile
birlikte, maliyetlerle ilgili diislinceler de degismis ve kalite maliyetleri konusu giindeme
gelmistir. TKY ’nin uygulanmasiyla elde edilen ekonomik faydalarin bazilar1 su sekilde

siralanmaktadir (Simgek 2001).

e Satin alinan malzeme maliyetlerinde azalmalar
e Iscilik maliyetlerinde azalmalar

e Ortalama stok seviyelerinde azalmalar

e  Uriiniin toplum iiretim zamanimla azalmalar

e Kalite maliyetlerinde azalmalar

TKY’yi uygulayan firmalar {izerinde yapilan incelemeler gostermistir ki; satin
aliman malzeme ve is¢ilik maliyetlerinde %10 ile %20, ortalama stok seviyelerinde %30
ile %90, iiriin toplam tiretim zamaninda %40 ile %60, kalite maliyetlerinde de %30 ile

%50 arasinda bir azalma s6z konusudur (Simsek 2001).

Bilindigi gibi, rekabette istiinliigii saglamak icin kalite-maliyet-hiz tigliisiinde
iistiinliik saglamak gerekir. Klasik yonetim anlayisinda kalite ve maliyet celisir. Zira
belli bir diizeyin tlizerindeki kaliteyi gergeklestirmek, ancak maliyetlerin yiikselmesi ile

miimkiindiir (Efil 1999, Sevim 1999).

Hurda
ikinci Kalite Uriin

Olgiilebilen kalite(sizlik) Reklamasyon
Maliyetleri (hemen dlgiilebilir) Uretim Kaybi
y Asir Kalite
Kontrol Maliyetleri

Miisteri Kaybi
Pazar Kayb
Giiven Kaybi

Olgiilemeyen Kalite(Sizlik)
Maliyetleri (etkileri uzun
vadede goriiliir)

Sekil 2.16 Kalite buz dag1 (Efil 1999, Sevim 1999)
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Kalite maliyetleri aslinda “Kalitesizligin Maliyetleri” olarak karsimiza
cikmaktadirlar. Kalite maliyetleri buz dagina benzer, bilindigi gibi buzdaglarinin
yalnizca en fazla beste biri su yiiziinde goriiliir, oysa tehlikeli kistm suyun altinda kalan
kismidir ve yine bilindigi gibi birgok gemi suyun altinda kalan ve gériinmeyen bu kisim
ylziinden batmistir (Sale 2001). Yukaridaki Sekil 2.16°da kalite buzdagi ve bu

maliyetleri nelerin olusturdugu goriilmektedir.

Kalitesiz {liretimin getirecegi maliyetler de ayni sekilde gorlinmeyen maliyetlerdir.
Isletmelerde tam anlamiyla TKYY sisteminin uygulanmasi bu goriinmeyen maliyetleri de
gormemizi ve kontrol altina almamizi saglayacaktir. Dolayisiyla da verim, pazar pay1 ve
kar artacaktir (Sale 2001). O nedenle dogru bir tespit yapilmasi isteniyorsa, Sekil
2.17°de gorildiigii gibi, hata maliyetlerine, Olg¢lilemeyen maliyetleri de eklemek

gerekmektedir.

Malivetler 4
f,,,.f”
Toplam //

Malsyet ‘:"/ Hatalarm
Olgilmeyen Maliveti

A ]
Minimum ﬂ:;;: _—

: > -~ Hat
Maliyet E Onleme fHamEanﬂ
Malryet I Dll;ulebﬂeul'dahxen

—

/,,/"

#= Hata %

Sifir Hata

Sekil 2.17 Toplam kalite yonetiminde kalite-maliyet iligkisi (Sevim 1999)

Klasik Yonetim felsefesiyle elde edilen en diisiik maliyetten ortalama % 20-25 daha
azdir. Baska bir deyisle, TKY felsefesini basari ile uygulayan bir isletme, miisterilerine
% 100 kalitede iiriin sunmakla kalmaz, ayrica % 20-25 diizeyinde maliyet avantaji da

saglamis olur (Sevim 1999, Efil 1999).

TKY felsefesi, degisik kalite diizeylerini optimize etmek ve bunlarin maliyetlerini

azaltmak suretiyle, Ttriinlerin gerek kalite gerekse fiyat yoniinden miisteri
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gereksinimlerini karsilayarak satilabilirligini arttirmaktadir. Bununla birlikte, TKY
felsefesi, lretimde kullanilan faktorler arasindaki iligkileri ortaya koyarak ve bu
faktorlerdeki  degisimlerin  nedenlerini  belirleyerek, iiretim  ydntemlerindeki
yetersizliklerin dinamik bir bi¢imde olumsuzluklara zamaninda miidahale etme olanagi
verir ve sonu¢ da, maliyet tasarrufu saglamaktadir. Bu nedenle, TKY felsefesi, karlilig

etkileyen faktorleri olumlu yonde etkilemektedir (Sevim 1999).
2.2.7. Klasik yonetim anlayisi ile toplam kalite yonetimi anlayis1 arasindaki fark

Son zamanlarda 6nemi kavranmaya baslayan ve lizerinde en ¢ok durularak her
alanda hayata gecirilmeye c¢alisilan, TKY felsefesi ile daha dnceki yonetim modelleri

karsilastirildiginda dikkati ¢eken farkliliklarin oldugu goriilebilmektedir.

Klasik yo6netim yaklasiminin amaci belirlenen standartlara ulagmak ve bu
standartlara gore iiretimi gergeklestirerek siireci denetim altinda tutmaktir. TKY hi¢ bir
standardi kabul etmez. TKY felsefesinde standartlara ancak ulasilir ve bu standartlar
ulagildiktan sonra gelistirilir. Yani TKY felsefesinde siirekli gelistirme ve iyilestirme
vardir. Bu siirekli iyilestirme ve gelisme tiim siirecte, faaliyetlerde ve tiim personelde

yasanmast esastir (Yolcuoglu 2001).

Hemen hemen her konuda klasik yonetim yaklagiminin neredeyse tam tersi bir
sekilde hareket etmekle basar1 yakalanabilecektir (Yolcuoglu 2001, Baskan ve Aydin
2000). Bu nedenle, TKY hem Klasik Yonetim teknikleri, hem de bu tekniklerin
dayandig1 teorilere meydan okumaktadir. TKY’yi uzun siire devam ettirmek igin
birtakim araglarin yaninda bu araglari uygulamalara yerlestirecek istege sahip
calisanlara ve her kademedeki yonetimin destegine ihtiya¢ vardir. Oysa geleneksel
kalite kontrol faaliyetlerinin yiiriitiilmesinde yoneticiler destek degil, direktif verirler

(Kovanci 2001).

Klasik Yonetim Anlayisi'nda sirketler, tepe yOnetimin goriis ve diisiinceleri
dogrultusunda tepeden asagiya dogru inen hiyerarsik yapi i¢cinde yonetilmekte ve astlar
amirlerden aldiklar1 talimatlara gore islerini gormektedir (Sekil a) ve dogal olarak

burada amag¢ amirlerin memnun edilmesidir (Karalar 1997, Yilmaz 2005).
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TKY’de amag, sirketin tiim birimlerinin misteri talepleri dogrultusunda
yonlendirilmesi, desteklenmesi ve miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri
memnuniyetine ulasilmasi, hatta beklentilerin de Otesine gec¢ip tam olarak miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir (Sekil b). Bu amacin gergeklestirilmesinde de i¢ miisteri
olarak gordigii calisanlarin memnun edilmesi gerekliligini savunmaktadir. Asagidaki

Sekil 2.18’de klasik ve toplam kalite yoOnetimi yaklasimlar1 sematik olarak

goriilmektedir.
KLASIK YONETIM TOPLAM
ANLAYIS KALITEYONETIMI
SIRKET T

TALIMATLAR

Uetim Yapanlar
(Onta Kademe
Yénetim
\ DESTEK Ta

Sekil a Sekil b

MUSTERILER

Sekil 2.18 Klasik ve toplam kalite yonetimi yaklasimlart (Yilmaz 2005)

Klasik Yonetim anlayisi, ¢alisanlar1 bir makinenin dislileri olarak gormekte ve
gercek gorevlerini uzman ve yoneticilerin koyduklar1 kurallara uymak olarak
tanimlamaktadir. Oysa Deming, bu yaklasimin kaliteyi ve miisteri doyumunu dislayan,
miktar1 ve kar1 one ¢ikaran bir anlayis oldugunu savunmustur. Deming’e gore Klasik
Yonetim, Orgiitsel yasamda insanin unutulmasina ve dolayisiyla iiretkenligin ve
verimliligin diismesine neden olmaktadir. Iste toplam kalite anlayismin geleneksel
yonetim felsefesinden ayrildigi nokta buradadir (Baskan ve Aydin 2000). Genel olarak
TKY ile Klasik Yonetim Anlayisi arasindaki farklar Tablo 2.3°de goriilmektedir.
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Tablo 2.3 Klasik yonetim anlayis1 ile TKY anlayisinin karsilagtirilmas: (Yolcuoglu

2001)

Klasik Yonetim Anlayisi

Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

"Onlemeye" dayali kalite Yiiksek kalite ile

1. "Cikan probleme" dayali kalite diisen maliyet, Stfir stok
2. Yiiksek kalite ile artan maliyet Hedefe uygun iiretim
3. Optimum stok Oulas1 .sorunlarl diisiiniip, bunlar1 6nleyen
yonetim
4. Spasifikasyonlar arasi iiretim Isbirligi ile sistem gelistirme yaklagimi
5. Sorunlar giktikea ¢oziim getiren yénetim Isin ideal blg}mde ylriitiilmesine dayali esnek
kalipli organizasyon
6. Azami uzmanlagma ile sistem gelistirme Stfir hatayr hedefleyen firetim
yaklagimi
7. Fonksiyonlarm kesin ayirimina dayali Onurlu ¢alisma ve bunun takdir edilmesine
organizasyon dayali motivasyon
8. Kabul edilebilir hata diizeyini hedefleyen | Miiracaatgr memnuniyetine dayali oncelikler
iiretim igbirligine dayal tedarik sistemi
9. Odiil ve cezaya dayali motivasyon Y.}lk..SQk kaliteyi saglamayr hedefleyen
giidiilenme
10. Hiyerarsiye dayali oncelikler Mqracgatgl beklentilerine yanit veren {iriin
kalitesi
11. Rekabete dayali tedarik sistemi Tum (;ahsaznlarln Ve .yon?tlmm .
sorumlulugunda kalite giivencesi
12. Kar maksimizasyonunu hedefleyen Tiim tiretim ve satig fonksiyonlarinin da
giidiilenme katkis1 olan iiriin gelistirme
13. Ulusal/uluslar aras1 standartlara gore iiriin e
S Sifir fire veya yenilimi igleme
kalitesi
14. Kalite kon:[rol fOIlkS} yonun . Sadece birinci kalite iiriir denetimi
sorumlulugunda kalite giivencesi
15. Arastirma ve geh'?t}‘rme ve pazarlamanin Devrimsel hizla gelisme
sorumlulugunda iiriin tasarimlari
16. Optimum fire veya yeniden isleme Robotsu iiriin tasarimi ile saglanan randiman
artislari
17. Optimum birinci veya Ikinci kalite orani Isbésl. egttimi k.a dar teme.l cgitim ile
gelistirilen bilgi ve beceri
18. Evrimsel hizla gelisme Kahteyl gellstlren 'hor uygulama ve yatirimi
benimseyen yonetim anlayisi
19. Yiiksek verimli proseslerle saglanan Ise en yakin olanin o isi en iyi bildigine
randiman artiglari inanan anlayisg
20. isbast egitimi ile saglanan bilgi ve beceri glahsanlarln fikirlerinden yararlanarak hatalari
Onleyen yatirim
21. Kéar-maliyet analizine dayal1 yatirim ve Istatistik ve kantitatif analizlere dayali
isletme kérlar yOnetim karari
22. Isi en 1yi bilenin o isi yonetenin olduguna Performansin takdir edilmesi
Inanan anlayis
23. Hatali uygulamalar1 6nlemek ve "Onlemeye" dayali kalite Yiiksek kalite ile
prosediirler gelistiren yonetim diisen maliyet Sifir stok
24. Tecriibe ve inisiyatife dayali yonetim —
Hedefe uygun iiretim
kararlar
25. Performansa gore ficret Oulas1 .sorunlarl diisiiniip, bunlar1 6nleyen
yonetim
26. Rekabete dayali tedarik sistemi Isbirligi ile sistem gelistirme yaklagimi
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2.2.8. Toplam kalite yonetimi uygulamada karsilasilan sorunlar ve isletmeler

tizerindeki etkisi

TKY, ilkeleri ve uygulama 6ncesi gerektirdigi dnlemler goz oniinde bulundurulup
etkili bir bicimde uygulandiginda miikemmel sonuglarin alinabilecegi bir sistem olarak
literatiirde yerini almistir. Ancak sunu da bilmek gerekir ki, TKY uygulamalarinin
basarili Orneklerinin yaninda, basarisizlikla karsilasan bir¢ok Orneginin oldugu da

bilinmektedir.

Genel olarak, TKY uygulamalarinda karsilagilan ve basarisizliga yol acan sorunlari

su sekilde 6zetlemek miimkiindiir (Dogan 2000, Aydemir 2006, WEB_ 10 2007).

e Tepe yoneticilerinin aktif katilimi olmaksizin, bir program olarak uygulamaya
konulmasi,

e Kaliteyi gelistirmenin, sirket yonetiminin ara sira slogan olarak ortaya attig1 ve
sonra da takipgisi olunmayan siradan bir konu olarak algilanmasi, bir kalite
politikasinin ve sorumlulugunun yeterince olmaysist,

e Yonetim ve Ozellikle ¢alisanlarin kalite ve rekabetin bilincinde olmamalari,
stirekli gelismenin 6nemli oldugunun tam olarak anlasilamamast,

e Yonetimin kabulii olsa dahi, felsefeyi uygulamak icin gereken Orgiitsel
diizenlemeler yapilmadan ve gerekli olan liderlik anlayis1 gelistirilmeden
uygulamaya gecilmesi,

e TKY'nin tamamiyla bir degisim faaliyeti oldugu ve 6zel bir kiiltiirel ortama
ihtiya¢ duydugu gerceginin yeterince fark edilmemesi ve siirecin mevcut sistem ve
politikalar ile biitlinlestirilmemesi,

e Insanlarin sadece beyinlerine hitap edilmesi, duygularin unutulmasi,

e Kalitede insan boyutunun, kalitenin her seyden dnce kisisel bir konu oldugunun
g6z ard1 edilmesi,

e Programlarin, sistemlerin ve metotlarin ¢ok teknik ve karmasik olmasi,

e Kalite tutum ve davranislarinin en alt kademe c¢alisanlarina ulasamamasi,

e Gelismenin izlenmesi ve dinamigin korunmasi i¢in gereken gayretin
gosterilmemesi,

e Bilimsel ve teknolojik gelismeleri zamaninda izlememe ve buna bagli olarak

modern makine ve techizat noksanligi,
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e Tedarikgilerle olan iligkilerin yeterince gelistirilmemesi nedeniyle girdi
kalitesinde istikrarin saglanamamasi,

e TKY’ uygulamasinda 6nemli olan nitelikli ig giicti eksikligi,

Diger yandan, calisanlarin TKY uygulamalarini, yukarida belirtilen sorunlarin bir
sonucu olarak yeterince anlayamamasi ve direng gostermesi bu felsefenin basarisini

engelleyen sorunlardan baslicalaridir (WEB_10 2007).

Stirekli gelisim i¢in en iyi niyetle baglanmis kalite yolculuklarinda bile, beklenene
ulagmak icin birgok engellerle karsilasilabilmekte ve TKY uygulamak i¢in kullanilan
araglardan beklenilen yararlar eski aligkanliklar ya da yanlhshklarla etkisiz
kalabilmektedir. Bu noktada onemli olan, igletmelerin basarili bir bicimde TKY
felsefesini nasil baglatacaklar1 ve devam ettirecekleri konusunda bilingli olabilmeleridir
(WEB_10 2007). Basaril1 bir TKY uygulamasi i¢in temel kosullari su sekilde 6zetlemek
miimkiindiir (Tiimer 1996, Vayvay 1997, Kuguoglu 1998, Tekin 1999, Gencel 2001,
WEB 10 2007).

e Tepe yonetim TKY’yi oOnce kendisi uygulamali ve tim c¢alisanlarin
uygulamasinin siki takipgisi olmalidir.

e Yoneticiler elde ettikleri basarilarla yetinmemeli, degisimi istemeli ve
gerekliligine inanmalidir.

e Isletmenin kalite ile ilgili amag, hedef ve politikalar1 belirlenmelidir. TKY
konusundaki kararliligin herkesin izleyebilecegi amaglara ve politikalara
doniistiiriilmesi basari i¢in zorunludur.

o Isletme faaliyetleri ileriye yonelik programlanmalidir.

e Miisteriyi memnun etmenin siirekli gelisebilecegine dayali bir kalite bilinci
gelistirilmelidir.

e En iistteki mevkiden, en altta calisanlara kadar, hedefleri belli olan TKY'nin
anlasilmas1 ve uygulanmasina yonelik egitim verilmelidir.

e Tiim personelin TKY siirecine katilim ve destegi saglanmalidir.

o "Kalite-Maliyet-Temrin" {igliisiinde istiinliikk saglayabilmek amaciyla, sirketin

her yonii ile 6l¢mesi ve istatistiksel metotlarla degerlendirilmesi gereklidir.
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Yetkilerin devri gergeklestirilmelidir. Yalin organizasyonlar iginde, problem

¢ozen ve yaptiklari igi sahiplenen kisiler tam yetki ile donatilmalidir.

Miisterilere hizmetin en 6ncelikli gérev olduguna inanilmalidir.
Bireyciligin yani sira kollektif karar alma stirecleri gelistirilmelidir.
Kalite denetimi yapilmali ve isletmede kalite maliyetleri hesaplanmalidir.
Tedarikg¢ilerle olan iligkiler iyilestirilmelidir.

Isletme iginde bir giiven ortami olusturulmalidir.

Calisanlarin performanslarini ve verimliliklerini arttirmalarina ydnelik beceri

gelistirme ¢alismalar1 yapilmalidir.

Takim halinde ¢alisma tesvik edilmeli, bireyselligin oniine gec¢ilmelidir.
Planl1 ve disiplinli ¢aligiimalidir.
Siirekli gelisme anlayist benimsenmelidir.

Yiiksek kalitenin yonetici-¢alisan arasinda giiven ve amag birligi ile

gerceklestirilebilecegi asla unutulmamalidir.

Bir organizasyonun kendisine 0zgii, uygun siirede, miimkiin oldugunca az direng

gosterilmesini saglayacak tarzda bir kalite kiiltiiri olusturmasi, TKY'nin basar1 ile

uygulanabilmesinde temel kosuldur (WEB 10 2007). TKY nin basariya ulasmasi i¢in

gerekenler tam olarak saglanirsa yapilan ¢alismalardan olumlu sonuglar alinmaktadir

(Gencel 2001). TKY nin isletmeye saglayacagi faydalar asagidaki Sekil 2.19°da 6zet

olarak gosterilmektedir.

. Pazar
Miisteri Pay1
T Memnuniyeti
B l Fiyat
T Kalite
B l Maliyet
TVerimlilik T Kar

Sekil 2.19 Toplam kalite yonetimi ile elde edilen sonuglar (Giiner ve Giritli 2004)
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Isletmelerin en {ist birimden en altta yer alan birimine kadar verimlilik artisina
neden olan ve kiiresellesme ile gittikce siddetini artiran rekabet kosullarinda TKY ’nin
isletmeye sagladig1 yararlar genel olarak su sekilde siralanmaktadir (Tiirkmen 1996,
Bozkurt 1997, Demirkan 1997a, Kuguoglu 1998, Tiitiincii 1999, Baskan ve Aydin 2000,
Ozalp 2000, Gencel 2001, Yilmaz 2005).

e Mamul ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesini saglar,

e Miisteri sikayetlerinde 6nemli derecede azalma saglanir,

e Miisteri odakli tasarim yapilmasina imkan saglar,

e Miisteri giivenin ve memnuniyetinin artmasini saglar,

e Calisanlarin memnuniyetinin ve motivasyonunun arttiritlmasini saglar,

e  Uriin ve hizmet fiyatlarinda diisiis gozlenebilir,

e Kalite glivence sistemi kurulur ve yeni miisteriler edinilir,

o Kalite maliyetlerinde diisiis saglar,

e Uretim miktar artar ve rasyonel iiretim planlar1 hazirlamak miimkiin hale gelir,

e Organizasyon icindeki gerek birimler ve gerekse kisiler arasindaki iligkiler ve
bilgi akis1 daha diizenli hale gelir,

e Isletmeler agisindan son derece 6nemli olan ve onlarin hayatta kalmalarini
saglayan arastirma ve gelistirme faaliyetleri hizlanir,

e Miisteriye hizmetin artmasina ve iiriin teslim siirelerinin kisalmasina neden olur,

e Organizasyonda kalitenin tiim alanlarda iyilestirilmesini (insan kalitesi, sistem
kalitesi, siire¢ kalitesi, tirlin kalitesi, vs.) saglar,

e Israf ve savurganliklarin azalmasini dolayisi ile de verimliligin artirilmasini
saglar,

e Problemlerin nedenlerinin daha hizli teshis edilmesi ve ¢oziilmesini saglar,

e Toplam verimli bakim yoOnetimi ile organizasyonda makine, arag-gereg vs.
donanimin bakim ve onarim maliyetlerinin azalmasi, donanimin daha uzun siireli
olarak kullanilabilmesini saglar,

e (Genel isletme maliyetlerinin azalmasini saglar,

e Isletmenin pazar paymin artmasi ve organizasyonda karliligin artmasim saglar,

e Uriin gelistirme siiresinin kisaltilmasin1 saglar,

e Siireclerde siirekli iyilesmeyi saglar,

e Satin alinan mal ve malzemenin maliyetinde diisiis saglar,
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e Stok diizeylerinde azalma saglar,
e Organizasyonda hiyerarsik kademe sayisinin azaltilmasini saglar,

e (Garanti nedeniyle yapilan, degistirme ve onarim ddemelerinde azalma saglar,

TKY’nin tim bu yararlarinin yani sira, orgiitiin kendini gelistirmesi, gelecege
hazirlanabilmesi agisindan da yararlar saglayacagi bir gercektir. TKY yi benimseyen
isletmeler hem kalite istiinliigii hem de maliyet istiinliigii elde edebilmektedirler.
Ozellikle de calisanlarin katilimiyla gergeklestirilen yeni oneriler ve yeni tekniklerle

rekabet giicliniin artirllmasinda 6nemli kazanglar saglanabilmektedir (Tiirkmen 1996).
2.2.9. Tiirkiye' de toplam kalite yonetimi uygulamalari ve gelecegi

Ulkemizde kalite konusunun temelinin yiizyillar dncesinde atildig1 yadsinamaz bir
gercektir. Ancak, kalite kavraminin varlig1 ve toplumsal 6nemi, iilkemize gore batida
daha onceleri fark edilmis, 6zellikle sanayilesme hareketleri ile gelisimi hiz kazanmigtir

(Muluk vd 2000).

1980’lerin sonlarinda ve 1990’larin baslarinda 6zellikle yabanci ortakl isletmelerin
etkisi ile yayilma sanst bulan TKY, 1990’larin ortalarina dogru uygulama sonuglarinin
goriilmeye baslamasi ile hem ¢aligma hayatinin hem de akademik cevrelerin ilgi odag:

haline gelmistir (Demirkan 1997a).

Yapilan bir arastirmaya gore ilk KC’ler 1983'te uygulamaya baglanmistir. KC’ler
konusunda ikinci biiyiik atilim da 1988 yilinda olmustur. 1987 yilinda yapilan bir
calismada ISO’nun 500 biiyiik firmasma anketler gonderilmis, bunlardan sadece 86
isletme bu anketlere cevap vermistir. Bunlarin 23’iinde KC uygulanmakta oldugu
gorlilmiistiir. 1989 yili1 Ocak ayi itibariyle bu 23 isletmede 168 ¢ember bulunmakta ve
bu isletmeler ISO'nun en biiyiik 150 sanayi kurulusu arasinda yer almaktayd: (Ozevren

2000).

1987 yilindan itibaren Tiirkiye’de ISO 9000 Kalite Gilivence (KG) standartlarinin
isletmelerde yaygin bir sekilde kullanilmasi toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
yayginlagmasini saglayan énemli bir gelismedir (Tekin 1999). Tirkiye, ISO 9000 KG

standartlarin1 ISO tarafindan yaymlandiktan 1 yil sonra (1998) aynen terclime ederek,
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ISO 6000 serisi seklinde kabul etmistir. Daha sonra TS-ISO 9000 KG standartlar1 serisi
seklinde diizenlenen bu standartlar, TKY’ye gecisin hazirhk asamasi olarak

nitelendirilmistir (Demirkan 1997a).

Diinyada kiiresellesme olgusuyla birlikte yogun bir rekabetle karsilasan Tiirk
isletmeleri bu yogun rekabeti asabilmek i¢in 6zellikle gelismis tilkelerin isletmeleri ile
ortaklik kurarak birlesmeye baslamislardir. Ozellikle Japon ve Amerikan sirketleriyle
birlesen Tiirk isletmeleri ortaklarinin da yardimiyla TKY’nin temel ilkelerini
O0grenmeye ve uygulamaya baslamislardir. TKY uzmanlarn tarafindan uygulamaya
konan bu yOnetim sistemi kisa siirede yararlarin1 gostermeye baslamistir. Bu isletmeler
Tiirkiye’de basarili TKY uygulamalarinin onciisii olmuslardir. Bunun en giizel 6rnegi
BRISA’dir. Sabanci Holding’e bagl bir isletme olan LASSA, Japon BRIDGESTONE
isletmesi ile birlesmis ve BRISA admi almustir. Japonlarla birlikte adim adim TKY
tekniklerini uygulayan BRISA 1993 yilinda TUSIAD KALDER kalite ddiiliinii, 1996
yilinda da Avrupa Kalite Odiiliinii kazanmistir. Bu sonugla BRISA, Tiirkiye’de TKY
tekniklerinin basariyla uygulanabilecegini de gdstermistir. BRISA’ya benzer bir sekilde
NETAS, TEI, BEKSA gibi bazi yabanci ortakl1 isletmeler ve Arcelik, Eczacibasi gibi
isletmelerde TKY’yi basariyla uygulayan isletmeler olmuslardir (Aydemir 2006).

TKY’nin Tirkiye’ye sagladigi yaralar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir
(Ozevren 2000).

e Tiirkiye'de bir kalite bilinci olusmasina temel olusturmustur.

e ISO 9000 c¢alismalariyla isletmede bir kalite sistemi kurulmus ve bu sistem
bilinciyle sistemi gelistirebilme imkan1 ve aligkanlig1 artmistir.

e Isletmelerde verimlilik ve etkinlik calismalar1 hizlanmis ve bilingli bir sekilde
yapilir bir hale gelmistir.

e Miisteri memnuniyeti isletmelerdeki faaliyetlerin yoniinii olusturmustur. Bu
baglamda i¢ misteri memnuniyetinin de Onemi ortaya c¢ikmistir. Miisteri
memnuniyeti satislari, satislar da pazar paymi artirmistir.

e Fabrikalar daha temiz ve diizgiin bir hale gelmistir.

e Isletme ici ve dis1 iletisim artmustir.
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e Kalite yonetimiyle, yeni yonetim ve denetim mekanizmalari ve yeni oOrgiit
yapilart kurulmustur.

e Siire¢ yonetimi 6énem kazanmistir.

e Kalitesizlik maliyetlerinin diisiisii ile maliyetler diismiis, karlilik ve buna baglh
olarak rekabet edebilirlik artmistir.

e Bilimsel ¢aligmalara agirlik verilmis, boylece kararlar daha isabetli alinmaya
baslanmustir.

e Bugiline kadar patrona veya amirlerine bagli ve onlart memnun etmeye calisan
personel, simdi bu bagimliliktan kurtulmus, yenilik¢i, yaratici, katilimcr ve daha
iiretken olmuslardir.

e Kalite yonetimi ile takim caligmalar1 fikri giiclenmis, katilimc1 yonetim
uygulamalar1 baglamistir.

e Otokontroliin 6nemi anlasilmis, kisiler kendi kendilerini sorgulamaya baglamis,
boylece eksikliklerini gdrmiis ve gidermeye calismislardir. Boylece ¢alisanlar daha

bilingli ve egitimli hale gelmislerdir.

Tiirkiye'de kalite bilincinin yaratilmasi ve TKY c¢alismalarinin yayginlastirilmasi
i¢in genel olarak su dnerilerde bulunulmaktadir (Tekin 1999, Ozevren 2000, Yolcuoglu

2001).

e TKY c¢alismalart iist kademeden baslayarak, politika yayilmasi seklinde alt
birimlere ulagmalidir. Amerika Birlesik Devletleri, Japonya ve Almanya gibi
iilkelerde dahi, kalitenin gelisimi siyasi bir iradeye dayandirilmistir.

e Kalite konusunda en 6nemli yer iiniversitelerdir. Universiteler once kendi
kurumlarinda TKY wuygulamali ve {iniversitelere akreditasyon zorunlulugu
getirilmelidir. Bu konuda calisan bilim adamlarina maddi ve manevi destek
verilmelidir.

e Tiirkiye'de isletme bazinda TKY’nin gelismesi de iist kademe yoneticilerinin
kalite bilincine baglidir. TKY de yonetici, "lider" olmalidir. Yaninda ¢aliganlarin
bilgi, gorgli ve yeteneklerini, i¢ ve dig miisteri memnuniyeti dogrultusunda
birlestire-bilmelidir. Organizasyon igindeki tiim sistemleri bu amaca yonelik olarak

kurmal1 ve ¢alistirmalidir.
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e Hizmet i¢i egitime agirlik verilmeli, ancak gerekli, gereksiz her tiirli egitim
degil, bir program dahilinde egitim aldirilmalidir. Alinan egitimin davranislar
etkilemesi 6nemlidir. Ogrenilenler isletmede uygulanmalidir.

e Her isletme TKY ile ilgili bir biitce ayirmalidir. Genellikle kalite egitimlerinin
onemi anlasilamamakta, herkes egitim vermeye soyunmaktadir.

e Isletmelerde TKY iiretimle ilgili sanilmaktadir. Finans gibi énemli béliimler
proje kapsami disinda tutulmaktadir. Oysa her zaman sdylenen sey, TKY ’nin biitlin
birimlerde ve biitlin seviyelerde uygulanmasi gerektigidir.

e Isletmede TKY sistemini kurabilecek alt yapmin olusturulmas: onemlidir.
Sistemin calismasini engelleyecek klasik yonetimi teknik ve yapilarinin degismesi
ve bu yapilar olusmadan TKY nin uygulamaya gecilmesi, baz1 seyleri yapmadan,
yapiyormus gibi davranilmasi, Kalite Y 6netimi uygulamalarini bozan davraniglardir.
e TKY uygulamasma geciste karsilasilan sorunlarin en 6nemlisi isletmelerin
yeterli sayida nitelikli isgiicii ve yoOnetici bulamamasidir. Giiniimiiziin en iyi bir
yonetim sekli olan TKY’nin uygulanmasi i¢in her yoniiyle gelismis bir insan
kaynaklar1 planlamasina ihtiya¢ bulunmaktadir.

e KC, TKY’nin basar1 ile wuygulanabilmesindeki en Onemli 0zelligi
olusturmaktadir. Takimlar olusturulup anlasmazlik durumlarinda uzlasmaci davranig
sergilenmelidir.

e Tirkiye'nin kalkinmasinin, insanlarda ve tiim kurumlarda da kalite bilincinin
olusmasina baglanmaktadir ve bunun ic¢in egitim en Onemli sart olarak

gosterilmektedir.
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3. MUSTERI MEMNUNIYETI

Teknoloji alaninda yasanan gelismeler, sanayi toplumundan bilgi toplumuna dogru
gecisi hizlandirmakla birlikte, insanlarda da gereksinim kavraminin degismesine neden
olmustur. Gilintimiizde isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi i¢in miisterilerin

gereksinimlerini gidermesi ve onlarin istek ve beklentilerini kargilamasi gerekmektedir.

Bu boéliimde genel olarak miisteri, miisteri memnuniyeti ile ilgili kavramlar, miisteri
iliskileri yonetimi (MIY)iizerinde durulmaktadir. Ayrica, hizmet pazarlamasi ve hizmet

pazarlamasinda i¢sel ve digsal pazarlama konular1 agiklanmaktadir.

3.1. Miisteri Kavrami ve Onemi

Giliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda isletmelerin en 6nemli varliklarinin miisterileri
oldugu yadsinamaz bir gercektir. SOyle ki, isletme {rettigi iiriin veya hizmeti

miisterisine sunmak ve karsiliginda girdi alarak varligini idame ettirmek i¢in kurulur.

Miisteriler, bilancoda gosterilmese de bir isletmenin sahip oldugu en degerli
varliklardir. Miisteri, isin olus nedenidir. Miisteri olmazsa ne isletmenin kurulmasinin
ne de iriin/hizmet iiretmesinin bir anlami yoktur (Simsek 2001). Bu nedenle yeni
pazarlama anlayisi, isletme fonksiyonlarinin merkezine miisteriyi koymaktadir (Taskin

2000).

Miisteri, bir firmanin iirettigi mal veya hizmetlerden haberi olan, bunlar1 satin alma
olasilig1 bulunan ve satin almis olan herkestir (Yilmaz 2005). Bu anlamda miisteri
sadece iirlin satin alanlar1 degil, isletmenin iirettigi mal ve hizmetlerden etkilenen
herkesi kapsamaktadir. Dolayisiyla; isletmenin bir boliimiiniin ¢iktilarin1 kullananlar
veya bu ¢iktilarin etkiledigi insanlar, organizasyonlar, sistemler veya siirecler de birer

miisteridir (Eroglu 2005).
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Bu cercevede, artik giiniimiizde miisteri denildiginde sadece mal veya hizmeti satin
alan kisi ya da kurumlar degil, ayn1 zamanda s6z konusu mal veya hizmeti {ireten
bireyler/birimler de anlasilmaktadir. Bu durum “i¢ miisteri” ve “dis miisteri” olarak iki
gurupta degerlendirilmektedir. Sozlik anlamiyla, i¢ miisteri, “kurulus igindeki bir
boliimiin veya stirecin ¢iktilarini girdi olarak kullanan kisi ya da boliimdiir”. Diger bir
ifadeyle i¢ miisteri, kurum icerisinde mal ve/ veya hizmet iiretim siirecinde birbirini

izleyen asamalardaki personel ve/ veya birimlerdir (Yilmaz 2005).

Bir kurulusta tedarikcilerden baglayarak dis miisterilere kadar devam eden
siireclerde birbirine iirlin ve hizmet verenler i¢ tedarikei, iirlin ve hizmet alanlar ise i¢
miisteri olarak adlandirilmaktadir (Demirbag 2004). Buna 6rnek olarak otomotiv
servislerinde ara¢ kabul personeli ile mekanik servis personeli arasindaki iliski 6rnek
olarak gosterilebilir. Ara¢ kabul personeli teknik servis personeli i¢in tedarikei, teknik
servis personeli ara¢ kabul personeli i¢in bir miisteridir. Diger bir deyisle kurulusun
iiriin ve hizmetini son kullaniciya kadar ulastiran zincir igerisinde yer alan tiim

kullanicilar diye adlandirilmaktadir (Orgunus 1996).

Deming bu iligskiyi, "her asamanin miisterisi bir sonraki asamadir" seklinde
aciklamakta ve bu asamalarin birleserek iiretim siirecini olusturdugunu belirtmektedir.
Ayni gekilde Imai’de bu konuda meshur olan so6zii “bir sonraki proses miisteridir”
seklinde sOylemistir. Bu anlayisa gore, firma i¢inde bir proses kendinden bir 6nceki
prosesin miisterisi, bir sonraki proses ise kendisinin miisterisi konumundadir (Yilmaz

2005).

Di1s miisteri ise igletmelerin iirettigi iiriin ya da hizmeti satin alan isletme disindaki
kisi ve kuruluslardir (Sale 2001). Diger bir deyisle, bir ihtiyacinin karsilanmasi i¢in bir
kurum/kurulusa bagvuruda bulunan (birey, toplum, organizasyon, vb.) anlamindadir
(Coruh 1998). Daha genis bir anlamda dis miisteri, "bir organizasyonda iiretilen mal ve/
veya Uriini satin alarak, o isletmenin piyasada var olmasini saglayan kisi" seklinde

tanimlanabilir (Y1lmaz 2005).

Miisteri isletme igin sadece son kullamci degildir. Isletme igin bir gelir kaynag
oldugundan 6neminin kavranmasi ve mutlu edilmesi gerekendir (Demirbag 2004). D1s

miisteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi siire¢ i¢inde, kim tarafindan ve hangi
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araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina,
doyum saglayip saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen
sOzlerin ve taahhiitlerin ne olgiide yerine getirildigine dikkat etmektedir (WEB 11
2007).

3.2. Miisteri Memnuniyeti

Glinlimiiz rekabet ortaminda 6nemi vurgulanan miisterinin isletmede daimi olmasi
icin ihtiyaglarinin tam anlamiyla karsilanmasi gerekmektir. Miisterinin istek ve
ihtiyaglarinin en 1iyi sekilde karsilanmasi miisterinin memnun edilebilmesi i¢in bir 6n
kosuldur. Bu sartla miisteri igletmeye baglanmakta ve isletmenin daimi miisterisi olma

yolunda ilerlemektedir.

Hem teorik hem de arastirmalar g¢ergevesinde, isletmelerin rekabet giicline sahip
olmasinda miisteri memnuniyetinin saglanmasinin ¢ok onemli bir yeri oldugunu ve
glinlimiiziin yogun rekabet sartlar1 altinda basarilarinin temelini olusturdugunu

vurgulanmaktadir (Barutgu 2007).

Miisteri memnuniyeti miisterilerin doyurulmamis gereksinimlerini karsilama
oraninin  yiiksekligine baghdir. Bu kosul saglanmadan, degisik promosyon
etkinlikleriyle memnuniyeti artirmaya ¢aligmak, kisa siireli ve sonuca kiyasla, maliyeti

yiiksek bir ¢abanin 6tesine gecemeyecektir (Poyraz vd 2004).

Cogu arastirmaciya gore miisteri beklentileri memnuniyeti {izerinde dogrudan bir
etkiye sahip olabilmektedir (Liao vd 2007) ve miisteri memnuniyeti bir miisterinin
beklentisi ile aldigt hizmet performans: arasindaki uyum/uyumsuzluk olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir degisle, miisteri memnuniyeti bir miisterinin beklentilerini,
sonuctan aldigit memnuniyetle karsilagtirmasidir. Eger sonug beklentileri karsilamiyorsa,
miisteri mutsuzdur. Eger sonug¢ beklentilerle esit ise miisteri mutludur. Eger sonug
beklentileri asiyorsa miisteri ¢ok memnun ya da isletmeye sadakatle bagli demektir

(Halis 2007, Kim vd 2007).

Miisteri ihtiyacini tam anlamiyla memnun eden bir {irlin veya hizmet, yiiksek kaliteli

rekabetci bir {irlinden daha iyidir. Bu nedenle en Onemli kalite Olglisii miisteri
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memnuniyetidir. Deming yOonetim metodunda alt1 ¢izilen kavramlardan olan miisteri
memnuniyetini, bir isletmenin, miisterilerinin ihtiyaclarini siirekli olarak ayni igletme

iirtin ve hizmetleriyle karsilaniyor oldugunu anlama derecesi olarak belirtilmektedir

(Yiiksel 1998).

Juran’a gore, miisteri memnuniyeti, miisteri gereksinimlerinin iiriin 6zelliklerine
yansitilmis olmasidir ve genellikle iirin memnuniyeti ile esanlamli olarak

kullanilmaktadir (Yilmaz 2005).

Genel olarak TKY uygulamalarinin yayginlagsmasi ile miisteri kavrami iizerinde
daha ¢ok durulmaya baglanmistir. Miisteri kavramui ilk olarak TKY ile birlikte i¢ ve dis
miisteri adi altinda iki grup halinde incelenmistir (Poyraz vd 2004). I¢c miisterilerin
memnuniyetleri is doyumlar1 ile dogrudan iliskilidir. Isinden memnun olan, érgiit icinde
temel ve onemli ihtiyaglarinin tiimiinii karsilayan bireylerin is basarim seviyelerinin, is
doyumu diisiik isgdrenlerin is basarimindan Onemli Olgiide yiiksek oldugu ifade

edilmektedir (Tengilimoglu 2005).

Is doyumu, isgdrenin ise ya da isin belirli yonlerine tepkisini yansitir. Is doyumu,
isin kapsami ve is ortamina iliskin bireylerin, olumlu tutumlarinin timii seklinde
tanimlanmaktadir. Is doyumunun yiiksek olmasi; verimliligin yiiksek olmasi, is giicii
devir oran1 ve devamsizliklarin diismesi, ise bagliligin artmasi gibi orgiit tarafindan
arzulanan sonuglara yol acar. Is doyumu aymi1 zamanda kisinin yasam doyumu ile de

yakindan iliskilidir (Tengilimoglu 2005).

Genel olarak i¢ miisteri memnuniyetini ortaya koyan hususlar1 asagida verilmektedir

(Kuguoglu 1998).

e Yoneticilerle iligkiler,

e Isin kendisi (igerigi),

e (Calisma arkadaslar ile iliskiler,

e Katilime1 yonetim ve motivasyon,
e Kalite ve yararlari,

e Yoneticilerin liderlik 6zellikleri,
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e YoOnetim bigimi,

e Yiikselme olanaklari,

e (alisma kosullari,

° Ucret,

e (alisma ortaminin olanaklari,
e Zaman yOnetimi ve tekdiizelik,
e Rekabet,

e Gelisme olanaklari, seklinde siralanabilir.

Ic miisteriler, isletme faaliyetlerinin siirekliligi igin bedensel ve diisiinsel
yeteneklerini isletmeye sunan ve bunun karsiliginda isletmeden beklentileri olan isletme
ici bir paydas grubudur. Isletmeler, dis miisterilerini memnun etmek ve karlarim
artirmak istiyorlarsa c¢alisanlarin1 ¢ok iyi anlayip, onlart memnun etme yollarim
aramalidirlar. Eger bu calisanlar mutlu degilse, bunun etkisi miisterilere yansiyacaktir.
Miisteriler en az {iriin kalitesi ve fiyat kadar muhatap olduklar1 ¢alisanlardan ve hareket
tarzlarindan da etkilenmektedir. Memnun olmus c¢alisanlar, memnun olmus miisterilere
yol acacak ve memnun miisteriler de personelin islerinden memnun olma duygusunu

giiclendirecektir (Kovanci 2001, Coban 2004).

I¢ miisterinin memnun olmamasi durumunda, isletmeden yabancilasma séz konusu
olmaktadir (Coban 2004). Ayrica i¢ miisterinin memnuniyetsizligi orgiitte huzursuzluk,
moral disiikliigli, devamsizlik, disiplin sorunlarinda ve is goren devir hizinda artis
olarak ortaya cikabilmektedir. Sonu¢ olarak memnuniyetsizligin, Orgiitiin amaglarina
ulagmamasi, Dbireyin de amaglarimi  gergeklestirememesi anlamina  geldigi
sOylenebilmektedir. Ciinkii isletmeler kendi amaglarini bireylerin amaglari1 haline
getirdikleri oranda basarili olmaktadir (Oriicii vd 2006). Bu durumda isletmenin rekabet

gliciinii 6nemli dlgiide zayiflamaktadir.

D1s miisteri memnuniyeti ise gelecekteki tercihi ve bagkalarina tavsiyeyi etkileyen
faktordiir ve miisteriye sunulan degerlerin karsilanma derecesiyle dlgiiliir. Miisteriye

sunulan bu degerler, kalite ve fiyattir (Kalder 2000).
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Miisteri bir iirlin veya hizmeti almadan 6nce o iiriin veya hizmet hakkinda bazi
beklentileri olugmaktadir. Bu beklentilerini satin alma ya da kullanim sonrasinda ki
irtiniin performansina yonelik algilar1 ile karsilastirmaktadir. Degerlendirmeleri
sonucunda satin aldigi ya da kullandigi iiriin veya hizmetten memnun ya da
memnuniyetsizlik duymaktadir (Ozer 1999, Liao vd 2007). Memnuniyeti yiiksek olan
miisteri daha sonraki satin alma eyleminde aynm1 markaya (firmaya) yonelmektedir

(Eroglu 2005).

Juran, genel anlamda miisteri memnuniyeti teriminden kaginmakta, “kullanima
uygunluk™ sozcligiinii tercih etmektedir. Bir iirlinii secerken, satin alirken ve fiilen
kullanirken diisiiniilen ilk sey onun hangi amagla kullanilmak istendigidir. Eger kalitesi
kullanilmak istenilen amaca uygunsa, o lirlinden memnun kalinir. Bu nedenle miisteri
memnuniyeti ve kullanima uygunluk sozciiklerini esanlamli kabul etmek miimkiindiir

(Kondo 1999).

Bilindigi tizere her isletme temelde kar amaci ile kurulur. Ancak misteriler
olmadan, ne kazang, ne pazar payi, ne yatirimlarin geri doniisii ve ne de kardan
bahsedilebilir. Bu baglamda miisteri memnuniyetinin énemi oldukca agiktir (Simsek

2001).

Bir isletme miisterisi oldugu siirece hayattadir ve isletme igin “miisterisizlik” yoktur
(Halis 2007). Higbir firma miisterileri olmadan yasayamaz. TKY nin gayesi, miisteri
kazanmak ve miisterileri memnun ederek firmaya baglamaktir. Maliyetlerin de
kazanglarinda kaynagi budur. Cesitli arastirmalar, yeni miisteri kazanma maliyetinin,
eski miisterilerin firmaya bagh tutulmasinin maliyetinden dort veya bes kat daha fazla

oldugunu gostermektedir (Simsek 2001, Yilmaz 2005).

Miisteri memnuniyeti son 15 yildir olduk¢a dikkat ¢ekmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi ve siirdiiriilmesi bugiin ekonomik giivenilirligin simgesi
olarak tanimlanmaktadir. Malcolm Baldridge ulusal kalite odiilii miisteri odakli
sonuclar1 esas almaktadir. Avrupa kalite 6diilii i¢in de miisteri sonuglar1 en ¢ok puan
getiren unsurlardan biridir (Halis 2007). Avrupa kalite 6diili modeli Sekil 3.1°de

goriilmektedir.
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Calisanlarin Calisanlarin
yonetimi %8 Memnuniyeti %10
Liderlik Politika ve Siregler Miisteri Is
o %15 iveti %20 sonuglari
%12 strateji %7 memnuniyeti %. 014
Kaynaklar Toplum tizerindeki
%8 etki %6
Girdiler %50 Sonuglar %50

Sekil 3.1 Avrupa kalite 6diil modeli (Ozevren 2000, Y1lmaz 2005)

Isletmeler miisterilerle varhiklarini siirdiirebildiklerine gore, onlara kendileri igin ne
kadar 6nemli olduklarini hissettirmeleri zorunlu hale gelmistir. Fakat bunu yaparken de
sadece kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda degil, iki tarafli ¢ikar ve memnuniyeti saglamaya
calismak g6z ardi edilmemelidir. Miisteriyi bir partner olarak degerlendirip, tiretilen
tirlinlerde ve sunulan hizmetlerde bu hususun dikkate alinmasi isletmelerin felsefesi

olmalidir (WEB_11 2007).

3.3. Memnuniyeti Etkileyen Faktorler

Memnuniyeti etkileyen ¢ok cesitli faktdrler bulunmakla birlikte bu faktorlerin de

Oonem dereceleri her tiiketici i¢in farklilik gosterebilmektedir.

Nelerin miisteriyi daha memnun ettigini bilebilmek i¢in hedef miisteri kitlesinin
genel Ozelliklerini bilmek ve onlarin beklentilerini tespit etmek ve anlamak gerekir.
Daha once de belirtildigi gibi miisteri memnuniyeti, miisterilerin istek ve ihtiyaclarinin,

yani beklentilerinin tam veya beklenenin iizerinde karsilanmasidir (Kalder 2000).

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri, iiriin, servis ve hizmet kalitesi olarak

genel bir siniflandirma yapmak miimkiindiir;
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3.3.1. Uriin Kkalitesi

Bir iirliniin kaliteli olmasi miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢lide etkilemektedir.
Memnuniyet miisteriyi isletmeye baglayan en Onemli faktorlerdendir. Buna gore
denilebilir ki, yiiksek kalitede tiriine sahip isletmelerin miisteri potansiyelinin de yiliksek

olmasi kaginilmazdir.

Kaliteli bir iirlinden duyulan memnuniyet, miisterilerde igletme i¢in olumlu bir fikrin
olugmasinda etken olacaktir. Kaliteli bir iirlin, ayn1 zamanda isletmeler i¢in miisteri

bagliligini saglayici bir degiskendir (Poyraz vd 2004).

Diisiik kalitenin isletme kazanglar1 iizerinde olumsuz etki yaptigi geleneksel
isletmelerin yoneticileri tarafindan heniiz tam anlamiyla anlagilamamistir. Diisiik kalite
demek, hatalar1 aramak ve bulmanin maliyetine katlanmak demektir (Atakan 20006).
Uretilen iiriiniin kalitesinin diisiik olmasi, kaliteli bir {iriiniin iiretilmesinden daha
maliyetlidir. Soyle ki, diisiik kalitede iiretilen iiriin daha diisiik maliyet ile iiretile
bilmekte ancak, diisiik kaliteli iirliniin neden oldugu miisterilerin giivenin kaybi ve buna
bagl olarak da pazar paymnin kaybi, igletmeye daha biiyiik maliyete neden olabilmekte

ve isletmenin varligini tehlikeye sokabilmektedir.
3.3.2. Hizmet kalitesi

Miisteriyle muhatap olanlar igsletmenin aynasidir. Satis ve servis elemanlari, miisteri
memnuniyetiyle direk iligkilidir. Eger bu calisanlar mutlu degilse, bunun etkisi
miisterilere yansiyacaktir. Miisteriler en az iirlin kalitesi ve fiyat kadar muhatap

olduklar1 ¢alisanlardan ve hareket tarzlarindan da etkilenmektedir (Kovanci 2001).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak ic¢in en iyi hizmeti verebilme
yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark,
hizmet kalitesinin temel Ol¢iisiidiir. Burada onemli olan konu, kalitenin miisteri

tarafindan algilanan kalite olmasidir (Kalder 2000, Poyraz vd 2004).

Eger bir miisteri, yeni bir iiriin alirken veya bozulmus bir iirlinii degistirirken
kendini su¢lu gibi hissediyorsa, siiphesiz o isletmeye 1sinamayacak ve siirekli bir

memnuniyetsizlik var olacaktir (Kovanci 2001). Misteri iligkilerinin ve miisteriye
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sunulan hizmetin kaliteli olmasi, kisa yerine uzun vadeli miisteri memnuniyeti
saglamaktadir ve bu da isletme i¢in kisa yerine uzun vadeli kazan¢ demektir (Taskin
2000). Bu nedenle miisteri ile iligkilerde de iirlinlin kalitesi i¢in gosterilen 6zenin
gosterilmesi ve miisteriye isletme icin degerli oldugu hissettirilmeye ¢aligiimasi

gerekmektedir.
3.3.3. Servis kalitesi

Miisterinin algilayisina gore servis kalitesinde servisin 6nde gelen kisileri ile girilen
diyaloglarin etkisi yiiksektir. Servis kalitesi miisterilerin servisin bastan sona
kullanilabilirligi yoniinde yaptig1 degerlendirmenin sonucudur ve bu sonug ya olumlu ya

da olumsuzdur (Lin 2007).

Satis sonrasinda miisterilerden gelen her tiirli sikdyet gorlis ve Onerinin is
stireclerine aktarilmasi ve gerekli iyilestirmelerin yapilabilmesi icin sistematik bilgi
akisint  saglamak, satis sonrast hizmetlerin etkin yiiriitilmesi sonucunda
gerceklestirilebilmektedir. Satis sonrasi hizmetler {iriiniin kalitesini tamamlayan
faaliyetlerdir. Dolayist ile iirliniin tek basma kaliteli olmasi miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in yeterli olmamaktadir. Ancak kaliteli {iriin ile birlikte kaliteli satig
sonras1t hizmetin sunulmasi miisteri beklentilerini karsilamakta ve memnuniyetini

saglamaktadir (Kalder 2000).

Satis giiciinii seyyar hale getirmek ve yeterli satis tesvik programiyla desteklemek,
miisteriye yeterli satis sonrasi hizmeti gotiirmek, pazar savaslarinda vazgecilmez

Ogelerdir. Bu nedenle iyi bir servis su 6zelliklere sahip olmalidir (Kovane1 2001).

e Hizli ve nazik olmalidir.

e Miisterinin istek veya sikayetini, ilk duydugu anda degerlendirmeli ve
giderebilecek yeterlilikte olmalidir.

e Isletme politikas1 sonucu, miisteri hicbir sarta veya rahatsizhiga maruz
kalmamalr; diger bir ifade ile isletmedeki prosediirlerin yerine getirilmesi ugruna

miisteri sikintiya sokulmamalidir.
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3.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Siirecler

Isletmenin {irlin veya hizmetini kullanan miisteriler nihayetinde birer insan
oldugundan ve her insanin da fitrati, istek ve beklentileri farklilik gosterebileceginden
dolay1, herhangi bir {iriine veya hizmete karsi verilen tepkinin de farklilik gostermesi

muhtemeldir.

Miisteri memnuniyeti teriminden “miisteri beklentilerinin {izerinde bir {iriin ya da
hizmetin sunulmasi1” anlasilmaktadir (Yilmaz 2005). Misterilerin beklentilerinin
karsilanabilmesi i¢in, oncelikle miisteri grubunun beklentilerinin iyi analiz edilmesi
gerekmektedir. Her miisteri grubunun, kendine 6zgii belirleyici baz1 beklentileri oldugu

unutulmamalidir (Kalder 2000).

Miisteri memnuniyetini etkileyen ¢ok sayida siire¢ bulunmaktadir. Sekil 3.2°de

genel olarak miisteri memnuniyetini etkileyen ortak siirecler goriilmektedir.

Satis
sonrasi
hizmetler

/

Pazar
arastirmasi

ol

N/

Sekil 3.2 Miisteri memnuniyetini etkileyen temel siire¢ler (Kalder 2000)

Bu temel siire¢ler kisaca su sekilde agiklanmaktadir;

1. Pazar arastrma faaliyetleri: Isletmeler kiiresel rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek i¢in miisteri odakli {irlin ve hizmet iireterek miisterisini elinde tutmak i¢in

cabalamaktadirlar ve bu da isletmenin miisterisi ile daha yogun ve daha diizeyli bir
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iletisim icerisinde bulunmasini, neye gereksinim duyduklarin1 ve beklentilerini iletme
ortami saglanmasini gerektirmektedir (Demirbag 2004). Miisteriler hakkinda bilgi
toplanir ve misteriler iyi taninirsa, hizmeti olanlarin beklentilerine gére sunma olanagi
dogar (Cinemre 2005a). Isletme, iirettigi iiriin veya hizmetin degerini belirleyenin
yonetici  degil, miisteri oldugunun bilincinde olmas1 gerekmektedir. Isletme
faaliyetlerinin, miisterinin istek ve arzularinin belirlenmesi ile baglamali ve miisteriden

gelen taleplerin etkili olarak karsilanmasi ile stirmelidir (Taskin 2000).

2. Tasarim: Tasarim siireci, miisterinin sesinin isletme tarafindan dogru algilanmasi ile
baslar. Burada esas olan, miisteri beklenti ve ihtiyaglarinin kendi degerlendirmeleri ile
Oonem derecesine gore siralanmis olmasidir. Pazar arastirma faaliyetleri sonucu elde
edilen bilgiler ile firmanin kendi i¢ kanallarindan elde ettigi bilgiler 15181inda mevcut
tirtinlerin tasariminda ihtiyag varsa gerekli degisiklikler yapilirken, diger taraftan pazara
yeni sunulan Triinlerle birlikte, gelecekte sunulabilecek iiriinler iizerinde tasarim

calismas1 yapilir (Kalder 2000).

3. Uretim: Isletme, miisteri istek ve ihtiyaclarin1 karsilamay1 hedefledigi mevcut ve
yeni tasarimlart dogrultusunda iiretimini gergeklestirmelidir. Tasarimcilar mutlaka seri
iiretimden Once ve sonra iiretilen iiriinleri test ederek miisterinin isteklerinin tasarima ne
kadar uygun tretilebildigini diizenli olarak izlemelidirler. Bu izleme yapilmadan veya
miisterinin sesi iirlin ve hizmet sunanlar tarafindan yeterince algilanmaz ve is

siireclerine yansitilmaz ise miisteri memnuniyetinin saglanmasi zordur (Kalder 2000).

4. Tamtim: Pazarlama, tasarimi yapilan ve seri liretime baglanan iiriiniin fiyatini, satis
noktasini ve seklini belirleyerek miisterilere tanitim faaliyetlerini organize ederek satig
oncesi talep gelistirmede bulunur. Tanitim faaliyetleri daha cok, olusacak miisteri
beklentilerinin seviyesi lizerinde etkili olur (Kalder 2000). Tanmitim faaliyetlerinde
verilen mesajlarin abartili ve yanlis olmamasina 6zen gostermek gerekir. Aksi takdirde
miisteriler fazla beklenti i¢ine girerek iiriin performansi ve beklentileri ¢akismadigi igin
miisteri memnuniyetsizligi s6z konusu olacaktir. Ozetle miisteri, tanmitimindan etkilenip
aldig1 iirlinde tanmittimin uyandirdigi beklentilerle, iiriiniin tliketiminden elde ettigi

sonucun ayni olmasini beklemektedir (Atakan 2006).
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5. Sans: Uretilen iiriin, pazarlama tarafindan hedeflenen pazara, bolgeye ve miisteri
grubuna satis Oncesi calismalar yapilarak satis gelistirme faaliyetleri ile satislar
gerceklestirilir. Satis yapan grup, satis yapacagi misterilerinin {irtin hakkindaki
goriislerini satig sirasinda veya satis sonrasinda mutlaka almalidir. Satig faaliyetlerini
yakindan izlemek ve satislarin olumsuz gelismemesi i¢in alinabilir 6nlemleri hizla

almak icin bu gereklidir (Kalder 2000).

6. Satis sonrast hizmet: Satis sonrast hizmetler; dayanikli tiikketim mallarinin kullanimi
stiresince ortaya c¢ikabilecek her tiirlii problemin tespitine ve ¢Oziimiine iliskin
calismalardir. Uretim sektdriine gore farkliliklar gdstermekle birlikte temelde, kurma ve
baslatma hizmetleri, yedek parg¢a saglama ve tamir hizmetleri ve garanti hizmetleri
sunumu seklinde ele alinmaktadir (Ay 1997). Satis sonrasi hizmetler iiriiniin kalitesini
tamamlayan faaliyetlerdir. Satis sonras1 hizmet kalitesi miisteri i¢in iyi bir liriin kalitesi
kadar bliyiik 6nem tagimaktadir. Satig sonras1 verilmeyen veya zayif verilen hizmetler,
tiriinlerin tekrar satin alinmasi gerektiginde bir {irlinden veya markadan miisterinin
uzaklagmasinin temel nedenlerinden birini olusturabilmektedir (Yiiksel 1998, Kalder

2000).

3.5. Miisterilerin Genel Thtiyaclar: ve Beklentileri

Rekabet sartlarina uyum saglayabilmek ve siirekli ilerlemek igin, isletmeler
miisterilerinin ne istedigini 6grenip, iirlinleri ve servis hizmetlerini bu isteklere uygun

bir sekle getirmelidirler.

Miisterilerin bir {irline veya hizmete karst istek ve beklentisi farklilik
gosterebilmektedir. Ancak belirli beklenti ve istekler her miisteri i¢in bir paralellik teskil
etmektedir. Burada genel olarak her miisteri i¢in ortak olan ihtiyag ve beklentiler

uzerine durulmaktadir.

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin beklentisi ile aldig1 hizmet performansi
arasindaki uyum/uyumsuzluk olarak tanimlanir. Eger miisterinin aldigi performans
beklentisini karsiliyor ya da asiyorsa miisteri memnun edilir, aksi takdirde miisteri

memnun edilememis demektir (Kim vd 2007).
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Bu sebeple beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi i¢in Snemlidir.
Beklentiler, kisisel ihtiyaglara gore farklilik gostermektedir. Miisteri beklentilerinin
seviyesini, deneyimler sonu elde edilen birikimler belirlemektedir. Daha onceki
deneyimler olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik, deneyimler olumlu ise beklenti

seviyesi yiiksek olusmaktadir (Demirbag 2004).

Miisteri beklentilerinin yonetimce dogru algilanamamasi daha ilk asamada hizmet
kalitesini ve dolayisi ile de memnuniyeti olumsuz etkilemektedir. Miisteriler, iirliniin
gercek performansini kendi kistaslari ile karsilastirir ve sonugta bir karara varirlar. Bu
karara gore iiriin smifi ya gececek ya da kalacaktir (Kovanci 2001). Asagida Sekil

3.3’de miisteri beklentisi ile iirlin arasindaki iliski goriilmektedir.

Miisteri Memnun Degil Miisteri Memnun Miisteri Cok Memnun
\ ?
Mevcut l\:[evm.lt Mevcut
miisteriler musterll.e.r miisteriler
kaybedilir korunabilir kazamihr
Beklenti Algilama Beklenti Algilama Beklenti Algilama

Sekil 3.3 Miisteri beklentisi ile {iriin algilamasi arasindaki fark (Kalder 2000)

Algilanan kalite beklentilerin altinda ise miisterilerin memnuniyetsizli§i so6z
konusudur. Miisterilerin yasadiklar algiladiklar1 beklentilerine denk ise bu halde genel
olarak miisterinin memnuniyetinden bahsedilebilmekledir ve bir daha ki ihtiyag

durumunda miisterinin tekrar ayni igletmeye gelmesi yiiksek ihtimaldir (Kalder 2000).

Algilanan kalite beklentilerin iizerinde ise miisterinin memnuniyet seviyesi oldukca
yiiksek gerceklesecektir. Bu durumda, miisteri beklentilerinin ¢ok iyi karsilanmasi
nedeniyle {riin ve hizmeti siirekli satin alma yoniinde tercihte bulunacagi gibi

baskalarina da kuvvetle tavsiye edecektir.



&5

Deming'in, “memnun olmus bir miisterinin degerini kim belirleyebilir; memnun
olmamig bir miisterinin maliyetini kim hesaplayabilir?”, sozleri ile miisteri ihtiyaclarinin
tam olarak bilinmesi ve karsilanabilmesinin 6nemini, olduk¢a agik bir sekilde ortaya

koymaktadir (Kovanci 2001).

Yazarlar ve farkli kaynaklar tarafindan da belirtildigi gibi memnuniyeti etkileyen
faktorler ¢ok ¢esitlilik gostermektedir ve bu faktorler tiiketiciler i¢in degisik seviyelerde

Onemli olabilmektedirler.

Miisterilerin genel beklentileri asagidaki gibi siniflandirilmaktadir (Kondo 1999,
Kalder 2000, Cinemre 2005b).

1. Uriin ve hizmette giivenilirlik: Giivenilirlik iki sekilde kendini gdstermektedir.
Birincisi isletmeye olan giivenirlilik, ikincisi de isletmenin sunmus oldugu {iriine
kars1 gilivenirliliktir. Miisteriler, satin aldiklar1 {iriin ve hizmetleri kullanmalari
sirasinda ihtiyaclarini karsilayacagina inanmak ve giivenmek ister. Gilivenirlik;
performansta tutarlilik, firmanin iirinii ve hizmeti bir defada dogru yapmasi ve

verilen sOzleri yerine getirmesidir.

2. Tutarhilik: lIsletmenin vermis oldugu sozler ile yerine getirdigi eylemler
arasindaki benzerliktir. Misteri, isletmenin sdylemleri ile eylemlerinin ayn1 olmasini

beklemekte ve verilen sozlerin tutulmasini istemektedir.

3. Ilgi: Miisteriler kendilerine ve sorunlarma ilgi gdsterilmesini ister. Ilgi miisteriyi
telefonda ya da servise geldiginde karsilamak ile baglar ve servis sonrasinda

memnuniyetinin arastirilmasi ile devam eder

4. Sorumluluk: Isletme ¢alisanlari yaptiklari isin arkasinda durmasi durumunu

belirtmektedir.

5. Kalite: Misteriler agisindan kalite 6nemli ve vazgecilmez bir unsurdur. Yapilan
isin sunulan hizmetin en ist kalitede olmasi, miisterinin hakk:i isletmeninse
sorumlulugudur. Bu tercih bazen bir yonetim, bazen de bir fikir yeniligi olabilir.

Miisteriler agisindan kalite 6nemli ve vazgegilmez bir unsurdur. Miisteriler her
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zaman kafalarindaki amaca uygun kaliteli {irtin ve hizmet satin almaya yoneldikleri
icin rahatlikla kalitenin, hem imalat¢ilarin hem de miisterilerin ortak ilgi alani

oldugunu s6ylemek miimkiindiir.

6. Garanti: Isletmenin yaptig1 ise, sundugu iiriin/hizmete garanti vermesini ifade
eder. Garanti, alinan {iriin ve ya hizmetin herhangi bir olumsuz durumu karsisinda
onceden belirlenen sartlara gore yerine getirilen tutum ve davraniglar icermektedir.
Miisteri giivenle alabilecegi ve kullana bilecegi iiriin veya hizmete ihtiyag

duymaktadir.

7. Hizmet sunma hizi: Giinimiizde ¢ok Onemli bir rekabet aracidir. Miisterinin
ihtiyaci olan {iriin ve ya hizmeti miimkiin olan en kisa siirede temininin saglanmasini
belirtir. Hizmet sunma hizi bir taraftan miisteri memnuniyetini, diger taraftan

isletmenin etkinligini artirir.

8. Makul fiyat ve édeme kosullari: Isletmenin iiriin ve hizmetlerine karsilik istedigi
iicretin piyasaya uygun veya daha diisiik olmasi, miisteriye farkli 6deme kosullarinin

sunulmasini belirtir.

Tiiketiciler, satin aldiklar1 {iriin ve hizmet i¢in 6dedikleri bedelin karsiligini aldiklarini
gormek isterler. Tiketiciler bu kararlarini, daha 6nce kullandiklar: iiriin ve hizmetten
elde ettikleri 1ile karsilastirarak veya c¢evrelerinde benzer iirlin ve hizmetleri
kullananlarin elde ettikleri sonuclarla karsilastirarak verirler (Kalder 2000). Ayrica,
miisteriler, karsilastirilabilir kalitede mallar arasindan secim yapma s6z konusu
oldugunda genellikle daha ucuz olana yonelirler (Kondo 1999) ve miisteriler yalnizca
O0dediginden daha degerli oldugunu diislindiigii tiriinii satin alirlar. Bu nedenlerle isletme
irettigi iirlinii’hizmeti hem makul bir fiyata hem de makul 6deme kosullarinda pazara
sunmas1 ile o irlinliin/hizmetin maddi olarak miisterinin beklentisini karsilayacagi

kanisina varilabilmektedir.

Sonug olarak, miisteri odaklt bir kiiltiliriin yaratilmasinda, dogru isin dogru sekilde
yapilmasi kadar, bilginin yOnetilmesi, miisterinin de siirecin igersine dahil edilmesi

gereklidir. Bu sekilde, miisteri tercihleri, memnuniyet diizeyleri, yeniden satin alma
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istekleri ve bagkalarina Onerme arzular1 analiz edilebilir ve gerekli kurumsal

diizenlemelerin yapilmasi saglanir (WEB 11 2007).

Yapilan arastirmada elde edilen sonuglara gore, yetkili servis i¢ ve dis miisterilerinin
beklentilerinden kisaca bahsedecek olursak; servis i¢ miisterileri serviste ¢alisan
personeli tanimlamaktadir. Arastirma sonucuna gore yetkili servis i¢ miisterilerinin
genel olarak beklentilerinin ortak oldugu goriilmiistiir. Servis i¢ miisterileri serviste
yaptiklar is karsiliginda aldiklar: ticreti diisiik bir oranda yetersiz bulmaktadir. Ayrica
servis yonetiminin gondermis oldugu egitim ve seminerlere katilma konusunda ig
misterilerin ¢ok istekli olmasina karsin yeterli oranda egitim ve seminerlere
katilamadiklarin1 belirtmislerdir. Son olarak i¢ miisteriler zamanlarinin biiyilik
cogunlugunu gecirdikleri yetkili servis caligma ortaminda giinlik yasantisini
aratmayacak huzurlu bir ortam istediklerini belirtmisler ve biiyiik oranda bu isteklerinin

yetkili servis tarafindan karsilandig1 goriilmiistiir.

Yetkili servis dis miisterileri, miisterisi oldugu yetkili servisten genel olarak
herhangi tamir veya bakim islemlerinde biraz daha uygun fiyat talep edilmesini
beklemektedirler. Dis miisteriler servis islemlerinin gerceklestirilme siiresinin uzun
oldugundan sikayet¢i olmakta ve bu siirenin daha kisa olmasi konusundaki
beklentilerini arastirmaya yansitmiglardir. Ayrica miisteriler araclarint = servise
biraktiklarinda servis islemleri siiresinde kendilerine bir ara¢ tahsis edilmesinden

yliksek oranda memnuniyet duyacaklarini belirtmislerdir.

3.6. Isletmeler Acisindan Miisteri Memnuniyetinin Onemi ve Miisteri Sadakati

Isletme, varligi icin hayati &neme sahip olan miisterisini elinde tutmasi ve
miisterisinin goziinde degisilmez olabilmesi igin siirekli olarak kendini yenilemesi ve
degisen yasam standartlar ile birlikte degisen miisterisinin ihtiyaglarina tam anlamiyla
cevap verebilmesi gerekmektedir. Bu kosulla miisteri memnuniyeti saglanmis ve

miisterinin sadakatini kazanma yolunda 6nemli bir adim atilmis olur.
3.6.1. Miisteri memnuniyetinin 6nemi

Miisteri degeri ve miisteri memnuniyeti, pazarlama literatliriinde son yillarda

oldukea ilgi gosterilen ve lizerinde ¢okc¢a calisilan kavramlar olmuslardir Bu kavramlar
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tizerine yogun bir sekilde durulmasinin en Onemli nedeni; miisterilerin satin alma
sonrast diisiince ve kararlar1 iizerinde 6nemli etkilere sahip olmalarindandir. Bundan
dolayidir ki, firmalar da miisterilerine daha fazla deger sunarak onlar1 memnun etme ve
miisteri sadakati saglama yoluna gitmekte ve boylece rekabet stiinligii

kazanmaktadirlar (Uzkurt 2007).

Miisteri memnuniyetinin énemi olduke¢a aciktir. Hicbir firma miisterileri olmadan
yasayamaz. Miisteriler olmadan, ne kazang, ne pazar payi, ne yatirimlarin geri doniisii
ve ne de kardan bahsedilebilir (Simsek 2001). Misteri memnuniyeti uzun donem
miisteri-isletme 1iliskilerini korumada kritik rol oynar (Wu 2007). Bu sebeple de
isletmeler miisterilerini memnun ederek isletmeye karsi sadik miisteriler haline

getirmeye ¢aligmaktadirlar.

Miisteri memnuniyeti, misteri koruma agisindan ¢ok Onemlidir. Bunun
nedenlerinden biri de memnun olmayan bir miisterinin, sirketten tazminat istemek,
memnuniyetsizligini diger kisiler ile paylasmak ya da bir daha satin almamak gibi
secenekleri olmasidir. Nasil bir hizmetin ya da hizmet saglayicisinin olusturdugu
memnuniyet, misterilerin o sirketle olan iliskilerini siirdiirme egilimlerini arttiriyorsa;
benzer sekilde, bunun tam tersi yasandiginda da, yani memnuniyetsizlik oldugunda, bu
memnuniyetsizlik miisterinin sirketle iligkisini sonlandirmasi i¢in 6nemli bir neden
olarak goriilmektedir. Hizmet saglayicilar agisindan miisterinin kaybedildigi durumlar,
rekabet¢i avantajda rol oynadigi bilinen sirket dlgegi, pazar payi, birim maliyetleri gibi

kavramlardan ¢ok daha 6nemli bir etkiye sahip olabilmektedir (WEB _15 2008).

Gupta ve arkadaglarinin (2004) yaptig1 bir arastirmaya gore, miisteriyi elde tutma
oraninda meydana gelecek %1'lik bir artisin miisteri degerini % 2.45 ile % 6.75 arasinda
degistirecegini buna karsin miisteriyi kazanma maliyetlerinde meydana gelecek %1'lik
artisin ayn1 etkiyi gostermeyecegini belirtmektedir. Bununla beraber, miisteri terk
ediglerinde meydana gelen %5'lik bir azalmanin isletme karliligint %25 ile %85

arasinda artiracagindan bahsedilmektedir (Kosan 2007).

Miisterinin yagamis oldugu bir memnun edici tecriibe ile memnuniyetsizlik veren bir
tecrilbbenin miisteri iizerinde esit etkiye sahip oldugu diisiiniilemezdir. Amerika’da

yapilan bir arastirmada otomobil alan bir miisteri, otomobilinden memnun ise bu
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memnuniyetini  sekiz  kisi ile paylasirken; memnun olmayan  miisteri
memnuniyetsizligini 22 kisiye aktarmaktadir. Sadece bir tek kotii tecriibe kisinin o

magazaya bir daha gelmemesine neden olabilmektedir (Cinemre 2005b).

Isletme ile alis veriste bulunan ve bu durum sonucunda memnun kalan miisteriler,
isletmenin  taraftarlar1  olarak  olumlu  konusmalari ile yeni miisteriler
kazandirabilmektedirler. Memnun olmayan miisteriler ise daha fazla olumsuz olarak
konusmakta, olumsuz konusmalar1 bir propagandaya doniismekte ve bu durum tahmin

edilenden daha ¢ok miisteri kaybina neden olabilmektedir (Taskin 2000).

Uriin veya hizmet iiretiminde bulunan herhangi bir isletmede her ¢alisgan dogrudan
dis miisterilere tirtin/hizmet sunmamaktadir. Calisanlarin ¢ogu siireclerin akisi i¢inde dis
miisterilere mal ya da hizmet sunanlar igin calismaktadirlar. Isletme icerisinde, birbirine
iirlin ya da hizmet sunanlar i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir (Taskin 2000, Poyraz

2004).

Miisteri memnuniyetinde siireklilik saglama, isletmelerin sektorlerinde s6z sahibi
olmalar1 ve gelecekleri agisindan hayati 6neme sahiptir (Kalder 2000). Miisteri
memnuniyetinde siirekliligin saglanabilmesi i¢in miisteriye sunulan hizmetin kalitesinin
miisterilerin gereksinim ve beklentilerini karsilamasi ve gecmesi gerekmektedir.
Miisteri memnuniyeti siirekliligi i¢in kaliteli bir hizmet sunumu ile birlikte miisterilerle
iyi ve basarili bir iletisimin kurulabilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyetinin
siirekliligi i¢in bir diger etken de miisterilere daha fazla deger verilerek miisteri
sadakatinin saglanmasidir. Miisteri memnuniyeti stirekliligindeki bilesenler su sekilde

siralanabilir (Poyraz 2004).

1. Hizmet kalitesi: Miisteriye sunulan hizmetin, miisterilerin gereksinim ve
beklentilerini karsilayabilme yetenegini vurgulayan bir ifadedir. Hizmet, ortaminin
etkilesim siireci igerisinde yer alir. Bu ii¢ etmen arasindaki etkilesim hizmet

kalitesinin belirlenmesinde etken olacaktir.

2. Etkin iletisim: Isletme iginde iletisim, bilgi almmasi ve bilgi verilmesi
stireglerinden olusmaktadir, iletisimin sagliklt bir sekilde gergeklesebilmesi igin

iletisim kanallarinin varlig1 ve stirekli agik kalmasi saglanmalidir.
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3. Miisteri sadakati: Isletmenin basaris1 icin miisteri memnuniyeti ile birlikte
miisterilerle olan iyi iligkilerin gelistirilip onlara daha fazla deger vererek miisteri
bagliliginin saglanilmasina ¢alisilmalidir. Miisteriye saglanan deger, miisterilerin

elde ettigi yararlarin bir bilesenidir.
3.6.2. Miisteri sadakati kavramm

Miisteri sadakati genel olarak, bir markaya ya isletmeye duyulan baghlik olarak
tanimlanabilmektedir. Miisterinin sadik olmasi o isletmenin {iriin veya hizmetini daimi

kullanmas1 anlamina gelebilmektedir.

Son birka¢ yil boyunca sirketler miisteri memnuniyetinin ve miisteri sadakatinin
karlilik ve uzun vadede hayatta kalma acisindan vazgecilmez olduklarin1 giderek daha

iyl anlamaya baslamislardir (Conti 1998).

Miisteri sadakati, miisterinin tim rekabet¢i etkilere ne Olglide direndigi ve
isletmenin iirlin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik gosterdigidir (Yurdakul
2007). Diger bir tanima gore, miisteri sadakati, miisterinin servise karsi tutumu olarak
tanimlanir. Miisteri sadakati, sadece 6zel bir durum karsisinda degil gegmis zamanlarda
miisterinin servis ile ilgili deneyimleri ile sekillenir. Genel olarak miisteri sadakatinin
miisteri memnuniyeti ile giiclii bir baga sahip oldugu kabul edilir ve bu finansal ¢iktidan

bir dnce var olan olarak belirtilmektedir (Anderson vd 1994, Liao vd 2007).

Miisteri sadakati konusundaki literatiir bu kavrami, davranis ve tutum faktorleri
aracilifiyla tanimlamakta ve bu iki faktorii birbiriyle iliskilendirmektedir (Oymak
2002). Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglilig1 arasinda fark vardir. Bir miisterinin
memnun edilmesi artik o miisterinin devamli o isletmenin sadik miisterisidir anlamina

gelmez. Miisteri memnuniyeti ile sadakati arasindaki fark Tablo 3.1°de goriilmektedir.

Misteri bagliliginin saglanabilmesi, miisteri ihtiyag ve beklentilerinin dogru
saptanmast, eksiksiz yerine getirilmesiyle miimkiindiir Miisteriler, ancak biitiin istekleri

karsilanirsa sadik kalirlar (Kovanci 2001).



Tablo 3.1 Miisteri memnuniyeti-miisteri sadakati (Kuguoglu 1998)

Miisteri Memnuniyeti

Miisteri sadakati

1. Kisa donemli

2. Ihtiyaglar1  belirleme  ve
karsilama

3. Miisteri, ihtiyaglar1 giderildigi
stirece isletmeye kars1 1iyi
duygular besler

4. Miisteriler memnun edilir ve
onlara yardimci olunur

5. Miisteriler bagimsizdirlar

6. Miisteriler gergekten ithaf
olmadiklart halde memnun
edilebilirler

N —

e

. Uzun donemli
. Diiskiinliik ve sadakat saglayan pek

¢ok cesur davranisg

. Miisteri kisa siireli zevkler otesinde

seyler arar
Miisterilere
sadiktirlar
Miisteriler birbirlerine baglidir
Yogun ve uzun donemli sadakati ifade
eder

ithaf  olunmus  ve
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Sekil 3.4°de goriilen modelde, miisteri sadakatinin bilesenleri ortaya konmustur.

Miisteri sadakatini belirleyen en 6nemli bilesen, giivendir. Ciinkii giiven hem miisteri

sadakatine dogrudan etkide bulunurken, hem de degistirme maliyeti aracilifiyla dolayl

bir etkiye sahiptir. Giiven bileseninden sonra degistirme maliyetinin etkisi dnemlidir.

Hizmet kalitesinin etkisi ise {ligiincii sirada gelmektedir. Ayrica, hizmet kalitesine oranla

giiven bileseni, degistirme maliyetinin iizerinde daha fazla etkilidir (Yurdakul 2007).

— Kurum
Miisteri Imaji
Degeri \
- Miisteri
Giiven Sadakati
Hizmet v
Kalitesi Degistirme
Maliyeti

Sekil 3.4 Miisteri sadakatinin unsurlar1 (Yurdakul 2007)

Miisteri memnuniyetinin basarili bir is sonucu i¢in degismez bir kural oldugunu

sOyleyebiliriz. Gergekten de miisteriler memnun edilmisler veya tedarikgilerini pozitif

bir sekilde algiliyorlarsa is iligkilerini daha fazla artirmak isteyeceklerdir. Bu da miisteri

sadakatini doguracaktir (Kalder 2000).
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Burke Costumer Satisfaction Associates’in 1179 o6rnek iizerinde yaptigi bir
calismada sikayetci bir miisterinin isletmenin en sadik miisterilerinden birisi olacagi
gorlilmiistiir. Bunun sebebi ise, sikdyetci miisterilerin careyi bulmada daha dikkatli
olmalar1 ve problemlerinin beklentileri dogrultusunda c¢oziimiinii istemelerinden

kaynaklanmaktadir (Kovanci1 2001).

Miisterilerin  bekledikleri; kibar ve profesyonel davraniglar, ihtiyag¢larinin
giderilmesi ve problemlerinin ¢oziilmesidir. Bu nedenle isletmeler, miisterilerin
isteklerini karsilamanin yani sira miisteri memnuniyetinin de Oniine gegerek sadik
miisteriler kazanmaya calismalidir. Ciinkii bir iiriin veya hizmet, miisterinin sdyledigi
kadar iyidir. Bunu goz ardi eden isletmeler geleceklerini biiyiik bir riske atmaktadirlar

(Kovanci 2001).

Deming’e gore gercek kari, hosnut miisteriler degil, sadik miisteriler saglamaktadir.
Hosnutluk arayan miisteriler, rakip bir isletmenin yeni bir {iriiniinii deneyebilmekte veya
fiyati daha ucuz oldugu i¢in baska bir {iriine doniis yapabilmektedir. Fakat sadik
miisteriler, aldiklar1 iirinler ve hizmetlerle her zaman Oviinmekte, isletmenin yeni
trtinlerini hemen almakta ve genelde yakinlarin1 da aymi iriinii almaya ikna
etmektedirler. Ayrica, sadakatin artmasiyla isletme masraflarinin diismesidir, 6rnek
olarak {irlinlerinin %100%iniin birka¢ miisteriye satilmasi %]1'lik boliimlerinin yiizlerce
miisteriye satilmasindan ¢ok daha iyidir. Ciinkii dagitim ve iletisim masraflari

azalmakta, karsilikli giiven siirekli artmaktadir (Kovanci 2001).

Miisteri sadakatinin yararlar1 su sekilde ifade edilmektedir (Kalder 2000, Oymak
2002).

e Miisteri sadakatindeki artislar isletmelerin karlarinda daha biiyiik artiglara zemin
hazirlamaktadir. Miisteri sadakatindeki % 5'lik bir artig, % 25 ile % 80 arasinda bir
karhilik artigina neden olabilmektedir. Sektorler itibariyle degerlendirildiginde bu
rakam degisme gosterebilmekte, ornegin, kredi kart1 sektdriinde miisteri elde tutma
oranindaki % 5'lik bir artisin kar gelirinde % 125'lik bir artig yaratacagi tahmin

edilmektedir.
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e Miisterilerle kurulacak uzun dénemli iligkilerle miisteriyi tanimak, memnuniyet
firsatlarin1 degerlendirmek ve miisterileri sadik tutabilmek, isletmenin pazarlama
cabalarinin daha etkin ve verimli kullanimina da olanak tanir. En azindan,
isletmenin en iyi miisterilerini tanimasi, bu miisterilerin sadakati i¢in ne yapmasi
gerektigi konusunda degerli bilgiler verecektir. Bu da pazarlama c¢abalarinda

gereksiz tekrarlar1 ve verimsiz uygulamalari ortadan kaldiracaktir.

e Miisteri tutma suretiyle sadik miisterilerin yaratilmasi higbir tanitim aracinin
yapamayacagl kadar etkili tamitim saglayabilmektedir; “agizdan agza iletisim”
olarak bilinen, olumlu 6neriler ile yeni miisterilerin saglanmasina yardimeci olan bir
sonug ortaya cikar ki boylece yeni miisteriler i¢in yapilacak harcamalar da daha az
olabilmektedir. Sanayi ortalamasi olarak miisterilerin yaklasik yariya yakini, bir
baskasinin tavsiye etmesi lizerine olusmaktadir. Sadik miisteriler aslinda yeni
miisteri kazanmak i¢in ¢ok iyi birer yardimeidir. Fakat bunun tam tersinin gegerli
oldugu da unutulmamalidir. Olumsuz yaklagimlar ise miisteri kaybima yol

acabilmektedir.

e Miisterilerin sadakatinin saglanmasinin ve miisterinin elde tutulmasinin bir diger
yarar1 da “calisanlarin tutulmasi”dir. Memnun olmus miisteriler, memnun olmus,
mutlu calisanlar yaratir. Miisterileri memnun olmus kuruluslarin ¢aligma ortami da
huzurlu olmakta ve insanlar bu tiir kuruluglar1 tercih etmektedirler. Kar ve gelirleri
artirmanin Gtesinde sadik miisteriler uzun donemli iligkilerle isletmenin adeta is
ortagina doniisiirler. Sadece iiriinler ve hizmetler konusunda geri bildirim yaparak
degil, tiim iiretim ve pazarlama eylemlerinin etkinligi konusundaki fikirleriyle de

katkida bulunabilirler.

Sadik miisteriler olusturmakla, isletmeler i¢in olduk¢a onemlidir ve karli oldugu
diisiiniilen miisterilerin isletmeyi terk etmeyerek, isletmenin sunmus oldugu hizmet ve
faaliyetleri kullanmasi uzun donemli finansal performansi ve karlilig1 olumlu olarak

etkileyebilmektedir (Kosan 2007).
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3.7. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Glinlimiiz isletmeleri i¢in biliylikk 6nem arz eden ve ilizerinde 6nemle durulan
miisterinin memnun edilmesi durumu bahsedildigi lizere miisterinin ihtiyaglarinin
karsilanmasi ile ilgilidir. Hizla degisen teknolojik gelismeler karsisinda miisterinin
daima aynmi standartlardaki {riin veya hizmete karsi siirekli memnuniyet duygusu
tasimas1 beklenemez. Siirekli bir degisim icersinde olan miisteri ihtiyaglarinin
zamaninda ve dogru olarak anlasilabilmesi durumunda miisteriyi memnun edebilecek

iiriin veya hizmetin sunulmas1 miimkiin olabilecektir.

Isletmeler icin en Onemli pazarlama hedeflerinden biri miisteri sadakatini
artirmaktir. Bu da miisterilere siirekli kaliteli tiriin ve hizmetin sunulmasi ile miimkiin
olur. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, onceleri bir maliyet
olarak goriinse de kazanilan sadik miisteriler sayesinde firma hedefleri giin gegtikce

bliytimektedir (Eroglu 2005).

Isletme pazar ortamima sundugu iiriinlerin veya hizmetlerin miisteri gereksinimlerini
ne Olgiide karsiladigimi saptamak amaciyla diizenli olarak miisteri memnuniyeti
aragtirmalar1 yapmasi, pazarin nabzini tutmasi gerekmektedir. Buna goére de genel
olarak miisteri kitlesinin gereksinim duydugu, ihtiyaglarini karsilayabilecek iiriin veya

hizmeti sunmasi ile miisterilerinin memnun edilmesini saglayabilecektir.

Bir sirket, miisterilerinin gereksinimlerini baslarda ne denli etkin bigimde karsilarsa
karsilasin, 6nemli olan, miisterilerin bitmek bilmeyen istek ve gereksinimlerine karsi
siirekli olarak tetikte bulunmak ve bunlar1 karsilayabilmektir. Degisen miisteri
gereksinimlerine karsilik veremeyen sirketler, baslangigta sahip olduklari avantajlar
zaman icersinde yitirmeye mahkimdurlar. Miisterilerin diisiincelerinin istek ve
gereksinimlerinin gerektigi sekilde anlasilamamasi, yeni ya da revize edilmis tiriinlerin
daha en basta énemli bir dezavantaja sahip olmasi anlamina gelir. Ciinkii iiriinii satin
alacak ve bu iirlinden memnun olacak taraf miisteridir ve bu ylizden yeni bir {irliniin
gelistirilmesine iligkin ¢calismalarin en 6nemli girdisini, miisteri istekleri olusturmalidir.
Bunun aksine gelisen durumlarda piyasaya siiriilen yeni iiriin genellikle hayal kiriklig1
ile sonu¢lanmaktadir (Day 1998). Bu nedenle isletmeler tarafindan miisteri

memnuniyetinin dl¢lilmesi konusuna olduk¢a 6nem verilmektedir.
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Cok sayida isletme ve/veya kurumun miisteri memnuniyetini 6lgmesinin temel

nedenleri su sekilde gosterilmektedir.

1. Misterilere en iyi mal ve hizmet sunumu i¢in misteri gereksinimlerinin
belirlenmesi,

2. Misterilere sunulan mal ve hizmetlerle ilgili degerlerin miisteriler tarafindan
nasil algilandiginin belirlenmesi,

3. Miisterilerin onceliklerinin belirlenmesi,

4. Miusterilerin isteklerine ve memnun olmadigi noktalara gore mal ve hizmet
kalitesi ve/veya iiretim ve pazarlama siireglerinde gerekli diizeltmelerin yapilmasi,

olarak siralanabilir (Barutgu 2007).

Bircok sektor, miisteriler tarafindan kabul gormeyen yeni ya da revize edilmis
tirlinleri piyasaya siirme basarisizligini yasamistir. Bu sorunlarin ardinda, genellikle
miisterinin gercek istek ve gereksinimlerinin anlasilamamasi1 yatmaktadir. Sirket
piyasaya oldukca basarili bir {irlin sunsa dahi, misteriler, yenilik¢i yaklagimlari olan
diger lriin ve hizmetleri gordiikce beklentilerini de degistirebilmektedirler (Okkali
2006). Dolayist ile isletmeler miisterilerini kendi bilinyelerinde sabit kilabilmek igin
miisterinin degisen bu beklentilerini en iyi sekilde belirlemeleri ve gidermeleri

gerekmektedir.

Kessler, “Eger miisteri sadakatini Olgmiiyorsaniz biiyiik bir ihtimalle onu
yonetemeyeceksiniz demektir. Bir igletmenin 6lgmesi gereken ii¢ sey vardir. Miisteri
memnuniyeti, miigterilerin liriinleri niye almadig1 ve ayrilma orani. Bu ii¢ seyi bilmeden
asla sadik miisteriler edinilemez” diyerek miisteri memnuniyetinin Olcililmesinin

onemine dikkat cekmektedir (Kovanci 2001).

Isletme kendi performansmi izlemek, anlamak, iyilestirmek ve yine miisterilerin

algilamalarini tahmin etmek amaciyla kullandigi i¢ ve dis gostergeler vardir.

1. I¢ gostergeler: I¢ gdstergeler sirketin genel imaji, sirketin ticari konularda, kalite
ve ¢evre v.b. gibi konularda aldiklar1 6diiller, sirket i¢inde kisiler i¢inde firma disindan
aldiklar1 odiiller ve unvanlar sirketin toplum iizerinde imajin1 kuvvetlendirecek

haberlerin siklig1 da miisteri memnuniyetini dlgmeye yaramaktadir. Uriin ve hizmetlerin
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kalitesi, omrii, rekabet edebilirligi, defo ve hata oranlari, garanti kapsamlar1 satis ve

sonrast hizmetler sirket i¢inde takip edilmesi gereken konulardir (Kogbek 2005).

2. Dis gostergeler: Misteri memnuniyetini ve sadakati 6lgmek i¢in firma iginde
kullanilan 6l¢iitlerin yan1 sira dis gostergelerden de yararlanilmaktadir (Kalder 2000).
Miisteri memnuniyeti degerlendirilmesinde dis gosterge olarak genellikle anket
uygulamasi yapilmaktadir. Misterilere {iriin ve hizmetle ilgili olarak beklentileri,
verdikleri deger karsiliginda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye agik yonler gibi
sorular sorulur ve miisterilerin bu sorulara belirli bir 6l¢ek kullanarak yanit vermesi
istenir (Eroglu 2005). Ankette bulunan her béliimde yer alacak sorularin kolay
anlasilabilir sorulardan baslayarak daha karmasik sorulara dogru siraya konulmasi
algilamay1 kolaylastirmas: bakimindan dikkat edilmesi gereken 6nemli bir husustur
(Arseven 2004). Firmada kullanilan ve izlenen i¢ gostergeler anket sonuglarini
desteklemeli ve dogrulamalidir. Bu sonuglar birbirine ne kadar yakinsa yapilan isler

dogru, aksi takdirde problem var demektir (Kalder 2000).

Miisteri memnuniyet anketleri en fazla kullanilan pazar arastirma metodudur.
Anketler miisteri beklentilerini karsilamak ve asmak iizere sunulmus hizmetlerin
miisteriler tarafindan nasil algilandigi hakkinda bilgi vermektedir. Miisteri istekleri
stirekli degismektedir. Bu nedenle mevcut performansin, yeni beklentilerin ve
onceliklerin  izlenmesi  gerekmektedir. Isletmeler belirli ~araliklarda, kendi
performanslarini ve rakiplerin performansini 6lgmektedirler. Genellikle anketler yilda
bir kez yapilmaktadir. Pazar dinamiklerine gore 6 ay, lyil ya da 2 yil gibi araliklarla
anket yapan firmalar da bulamaktadir (Kalder 2000).

Miisteri memnuniyetini 6l¢mek i¢in yapilan anket ¢calismasinin baglica amaglarini su

sekilde siralamak miimkiindiir (Kars 2001).

e Miisteriye sunulan degerlerin miisteriler tarafindan nasil algilandigi1 gérmek,

e Miisteri ihtiyaglarini 6grenmek,

e Miisteri beklentilerini karsilamak ve asmak,

e Miisterilerin bildirdigi problemler dogrultusunda, iiriin, hizmet veya siire¢lerde

iyilestirmeler saglamak,
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e Miisteri Onceliklerini 6grenmek,
e Bu onceliklere gore performansi belirlemek,
e Miisteriden yeni {iriin ve hizmet i¢in yaratici fikirler almak,

e Miisterinin duygu ve diisiincelerine ortak olmaktir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in, miisterinin kim ve memnuniyetin ne demek
oldugunun bilinmesi 6nemlidir. Her zaman kaliteye bakiglar1 farkli olan ¢ok degisik
misteriler vardir ve hi¢bir miisterinin memnuniyetsizligi, her miisterinin memnun

oldugu anlamina gelmemektedir (Eroglu 2005).
3.7.1. Miisteri kayb1 ve maliyeti

Isletmenin varhi@: icin hayati dneme sahip olan miisterinin isletmeyi terk etmesi,

isletmenin rekabet edebilirligi acisindan biiyiik dezavantaj teskil etmektedir.

Her yil firmalar ortalama %10-%30 arasinda degisen oranlarda miisteri kaybina
ugramaktadirlar. Ancak firmalarin bir kismi; miisterilerinin ne i¢in kayip ettiklerini, ne
zaman kaybettiklerini, hangi miisteriyi kaybettiklerini veya ne kadar gelir ve satig
kaybettiklerini bilmemektedirler (Kalder 2000). Memnun olmamis miisterilerin
cogunlugu sikdyette bulunmadig1 ve tepkisini isletmeyi terk ederek gdsterdigi i¢in bu

miisterilerin ne i¢in isletmeyi terk ettiklerini ortaya ¢ikarmak zor olmaktadir.

Yapilan arastirmalar, yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin, mevcut miisteriyi
elde tutma maliyetinden ¢ok daha fazla oldugunu ortaya koymustur. Soyle ki, reklam ve
promosyonlar, telefon goriismeleri, sik ziyaretler gibi bircok parametre dikkate
alindiginda yeni bir miisterinin maliyeti ¢ok daha fazla olacaktir. Bunun anlami mevcut
miisteriyi elde tutmanin maliyeti de yeni miisteri kazanmaya gore daha az olacagi gibi

¢ok daha karli olacaktir (Kalder 2000).

Bir isletmenin glinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda var olmast ve varligim
stirdiirebilmesi, tUrettigi tirlin veya hizmetin alicis1 veya var olan miisteri potansiyeline
baghdir. Isletme miisterisi ile vardir ve miisterisinin varligi ile varhgni devam
ettirebilmektedir. Higbir igsletme miisterileri olmadan varligin1 devam ettirememektedir.

Bu sebeple isletmenin miisteri edinmesi ve daha da onemlisi var olan miisterisini
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isletmesinde devamli kilmasi isletmenin varligi agisindan c¢ok biiylikk 6nem arz

etmektedir (Kalder 2000).

Her isletme alan1 ne olursa olsun kar etmek amaci ile kurulur. Isletme iirettigi {iriinii
veya hizmeti miisterisine satmakta, karsilifinda miisterisinin yapmis oldugu 6deme ile
de ciktistm girdiye doniistiirebilmekte ve kiiresel rekabet ortaminda varligini

surdirebilmektedir.

Miisteriyi isletmeye baglamak, devamli kilmak i¢in miisterinin ihtiyaglarini en iyi
sekilde karsilamak ve miisteri memnuniyeti saglamak gerekmektedir. Miisteri
memnuniyetine bagl olarak olusan sadik miisteriler, isletmeye daha yiiksek kar, stirekli
aligveris ve pazar payl saglamaktadirlar. Ornek olarak iiriinlerinin %100'{iniin birkag
miisteriye satilmast %1'lik boliimlerinin ylizlerce miisteriye satilmasindan ¢ok daha
tyidir. Cilinki dagitim ve iletisim masraflar1 azalmakta, karsilikli giiven siirekli

artmaktadir (Kovanci 2001).

Miisteri memnuniyetsizligi direkt ve endirekt etkilerinin, nerede baslayip nerede
bittigini belirlemek zor olmakla beraber, Harvard Business School tarafindan yapilan bir
arastirma sonucunda isletmelerin, miisterilerinin %5'ini sadik miisteri haline getirerek,

karlarim1 % 100 civarinda artirabilecekleri ifade edilmektedir (Kovanci 2001).
3.7.2. Miisteri memnuniyetsizligi

Miisteri memnuniyeti, kisinin beklentilerini o malin ne derece karsilayip
karsilamadigidir. Eger kisinin beklentileri o mali algilayisindan biiyiik ise, yani o mal
beklentilerini karsilayamiyorsa burada bir memnuniyetsizlik vardir. Eger beklentisi o
mali algilayisindan kiigiikk ise yani mal beklentisini karsiliyorsa o zaman miisteri
memnuniyetinden sz edilebilir (Ozevren 2000). Buna gore, miisterinin beklentileri ile

tecriibeleri arasindaki bosluk, memnuniyetsizligin en biiyiik nedenidir.

Genel olarak memnuniyetsizliklerin basinda; hizmetten beklentilerle sunum
arasindaki farkliliklar, yoneticinin miisteri beklentilerini algilamadaki yanlighklari,
miisteri beklentilerinin uygun siire¢ ve sistemlere yerlestirilememesi gibi nedenler
siralanabilir. Memnuniyetsizlige neden olan baglica eksiklikler ise tanitim, anlama,

stire¢, davranigsal ve algilamaya yonelik bosluklar seklinde siralanabilir (Cinar 2007).
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Herhangi bir iirlin veya hizmete karsi miisteri memnuniyetsizlik derecesi diistik ise
genel olarak miisterilerin tepkileri az olmaktadir. Ancak memnuniyetsizlige neden olan
problem miisterinin goziinde oldukca Onemli ise, miisteriler dogrudan sikayet etme

egilimi i¢ersinde bulunmaktadirlar (Richins 1983).
3.7.2.1. Sikayet etme davramsi

Miisteriler satin aldiklar1 ya da goérdiikleri bir hizmetten memnun olmadiklar1 zaman
sikdyet etmektedirler. Bu, sikayetlerin mutlak sayr ve oranmin miisteri
memnuniyetsizliginin gostergesi oldugu anlamina gelmektedir (Kondo 1999). Basarili
olmada tiiketicinin sdyledigini dinlemek ¢ok onemlidir. Amag¢ her zaman tiiketicilerin
sikdyetlerini almak ve onlardan yanlhslhiklari, eksiklikleri ortaya cikarmak, dogruya

ulagmaya calismak olmalidir (Ay 1997).

Miisteri sikayetlerine profesyonelce (yani duygusalliktan uzaklagmak, sikayetleri
kendine yonelik bir saldir1 olarak géormemek ve savunmaya ge¢gmemek) yaklagmak
gerekir. Servis¢i, sikayeti kabul etmenin veya ret etmenin yaratacagi sonuglari
bilmelidir. Sikayeti reddedilen miisteri kendisine haksizlik yapildigini diisiinebilmekte
ve bu diigiincesini bagkalar ile paylasma konusunda oldukga istekli davranmaktadir

(Cinemre 2005b).

Amerika'da yapilan bir arastirmaya gore satin aldigi hizmetten memnun kalmayan
27 miisteriden 26's1t hi¢ bir sikayette bulunmamaktadirlar. Ciinkii bunun zaman
kaybindan baska bir seye yaramadigini1 diisiinmektedirler. Bu nedenle sadece sikayetini
bildiren miisterileri sikdyetci, bunun disindaki miisterileri memnun kabul etmek biiytik
bir yanilgidir. Bu durumda sirkete gelen her 100 sikayeti 27 ile ¢carparak gercek sikayet
sayisint bulmak gerekir (Cinemre 2005b).

ABD Tiiketici Olaylar1 Biirosu tarafindan 1986 yilinda tamamlanan bir aragtirma

sonuclarina gore (Kovanci 2001).

1. Memnuniyetsizligini belirten her miisteriye karsilik 26 adet sessiz kalan vardir.
2. Memnun olmayan bir miisteri memnuniyetsizligini 8-16 kisiye anlatmaktadir.

Bunlarin %10'dan daha fazlasi 20'den fazla kisiye anlatmaktadir. Memnun edilmis
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sekilde ¢oziilmiis sikayeti olan miisteriler ise bu durumdan sadece 5 kisiye soz
etmektedir.

3. Memnun kalmayan miisterilerin %91'i, ayni igletmenin {rliniinii bir daha
almamaktadir.

4. Memnun kalmayan miisterilerin, sikdyetlerine care bulmak i¢in caba sarf
ederseniz %82-%95'1 sizin iirlinlerinizi tekrar almaktadir.

5. Yeni bir miisteri elde etmenin maliyeti, eskisini elde tutmaktan 5 kat daha

fazladir.

Sikayet, tiiketicinin olumsuz geribildirimi olarak tanimlanmaktadir. Kelimelere
dokiilmiis sorunlar1 belirten sikayetler 6nemli bir sinyaldir. Sikayetler olmazsa, kiiciik
sorunlar, aksilikler, performans diistikliikkleri daha biiylik sorunlara yol agmadan
bulunamaz ve ¢oziilemezler. Genellikle, sikayetci tiiketiciler, isletmenin faaliyetlerini
tyilestirme yolunda mesaj verirler, isletmeyi zor durumda birakmazlar. Her sikayet,
tilkketici ile isletme arasinda tehlikeye giren iligskiyi diizeltmek i¢in bir firsattir (Kozak

2007).

Bir isletme tarafindan miisterisinin sorunlarinin ve sikayetlerinin dinlenmesi genel
olarak o igletmeye su yararlar1 saglamaktadir (Odabas1 2000, Timur ve Sariyer 2004,
Yilmaz 2005).

e Miisterinin gereksinimleri tanimlanabilmektedir.

e lsletmenin zayif yonlerini belirleyici olmaktadir.

e Miisterinin gereksinimlerini karsilamak i¢in yapilan isin miisteri tarafindan nasil
algilandiginin belirlenmesine yardimci olmaktadir.

o Kalite konusunda miisterinin Oncelik verdigi Ozelliklerin belirlenmesini
saglamaktadir.

e Uriinler ve hizmetlerin hem planlanmasi ve hem de saglanmasi/ sunulmast ile
ilgili olarak iyilestirme alanlarinin kesfedilmesini saglamaktadir.

e Isletme tarafindan hatal iiriin veya hizmetlerin diizeltilip dogru yapilmasima
firsat vermektedir.

e Sikayetci olan miisterinin sorununu ¢ozilip isletmeye karsi daha ilimli hareket

etmesini saglamaktadir.
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e Misterinin igletmeye karst olan baghhigini devam ettirmekte ve tesvik
etmektedir.

e Sikayetler, firmaya memnun olmayan miisterilerin memnun edilmesi imkanini
vermektedir. O firma ile bir daha is yapilmamasini engelleyebilmekte, baskalarina

firma veya marka hakkinda olumsuz seyler anlatmalarina engel olabilmektedir.

Bu sebeple, miisterilerin rahatlikla isletme ve iiriin hakkinda kolaylikla sikayette
bulunabilecekleri bir ortam olusturulmali ve sikdyet eden miisteriler ve sikayetleri
olumlu karsilanarak sikayette bulunmalar1 yoniinde miisteriler cesaretlendirilmelidir

(Demirbag 2004).
3.7.2.2. Sikayetlerin ¢coziimlenmesi

Her isletme, miisterilerinden sikayetler veya istekler alir. Isletmeler arasindaki fark,
sikdyet veya isteklerin tekrar oran1 ve yogunlugudur. Bazi isletmeler, sikayetleri kulak
arkas1 ederken bazilar1 da bilgili ve tecriibeli personeli ile bu sikdyetleri analiz ederek

tekrarlanmamasi i¢in gerekli onlemleri almaktadirlar (Kovanci 2001).

Technical Assistance Research Programs (TARP) tarafindan yapilan arastirmalara
gore, miisterilerin %95°1, bir sorunu oldugunda sessiz kalmayi tercih etmektedir. Aym
zamanda bu miisteriler, isletmeden bir daha iirlin satin almamakta yani isletmeyi terk
etmektedirler. Bu durumla karsilagmak istemeyen isletmeler, miisterilerinin sessiz

kalmasindan ziyade konugmasini tercih etmektedirler (Timur ve Sariyer 2004).

Miisteri sikayetlerinin analizinde genel olarak, sikdyetlerin siklig1, cinsi ve konulari
gibi hususlar kaydedilerek ileride yapilacak istatistiksel ¢aligsmalara referans olusturmasi
saglanmalidir. Kaydedilen sikayetler, “Pareto Diyagrami” kullanilarak 6nem sirasina
konmalidir. En o6nemli sikdyetten baslanarak, "sebep-sonu¢ diyagrami" ve "beyin

firtinas1" teknikleri kullanilarak sikayetlerin nedenleri belirlenmelidir (Kovanci 2001).

Isletmenin kalite ve miisteri politikasina gore miisterilerin sikayetleri de farklilik
gostermektedir (Cinemre 2005b). Sekil 3.5’de degisik iilkelerdeki isletmelerden elde

edilen bilgiler sonucu, miisterilerin istek ve sikayet egilimleri goriilmektedir.
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Sekil 3.5 Miisteriler istek ve sikayetlerinin egilimini gosteren pareto diyagrami

(Kovanc1 2001)
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Sikayetleri saptama ve ele almada isletmenin temel amaci1 miisteri memnuniyetini ve

isletmeye kars1 sadakatini korumaktir. Sikayetleri ¢dziimleme c¢abalart hem zaman hem

de para acisindan Onemli maliyet unsurlarini gerektirdiginden dolayi, bu amagcla

hazirlanan bir programin arzu edilen sonuclari verebilmesi i¢in ciddi bir c¢alisma

fazlasiyla 6nemlidir. Miisteri sikayetlerine etkin ¢oziimler getirebilecek bazi kural ve

Oneriler agagidaki gibi siralanabilmektedir (Timur 1989).

e Miisterilerin sikayetlerini rahatlikla iletebilecekleri bir ortam hazirlanmalidir.

e Sikayetleri ¢oztimlemekten sorumlu personel sempatik, sabirli ve anlayish bir

tavir takinmalidir.
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e Sikayetleri ele alan personelin ilgili, kibar ve dikkatli bir dinleyici olmasi
gerekir.
o Sikayetleri ¢oziimleme politikasi esnek olmalidir.

e Sikayetler miimkiin olan en kisa zamanda ¢6ziimlenmelidir.

Sikayetlerden kaginmak, dyle olmadigimi bilindigi halde her sey yolundaymis gibi
davranmak yanlistir. Miisteriden kotii haber gelmediginde her seyin yolunda oldugunun
diisiiniilmesi ve buna gore higbir faaliyet icersinde bulunulmamasi durumunda

miisterilerin organizasyonu neden terk ettikleri anlagilamayacaktir (Kalder 2000).

3.8. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giliniimiiz rekabet ortaminda 6nemi her gegen giin daha da artan miisteri ile uzun
siireli iligkiler kurmak icin igletmeler yogun bir sekilde ¢abalamaktadirlar. Isletmeler, bu
sayede miisterinin isletmeye baglanacagint ve daha sik satin alma faaliyetinde

bulunacagini ve bu sekilde rekabette iistiinliik saglayabileceklerinin farkindadirlar.

Miisterinin isletmeye baglanmasi (sadik miisteri olmasi) i¢in ihtiya¢ ve isteklerinin
optimum diizeyde karsilanmasi gerektigi konusundan daha once bahsedilmisti. Bu
boliimde miisteri istek ve ihtiyaclarinin kargilanmasi konusunda 6nemli bir uygulama

olan Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) kavramu iizerinde durulmaktadir.
3.8.1. Miisteri iliskileri yonetimi kavrami

MIY ya da CRM (Customer Relationship Management) son yillarin en énemli ve
dikkat cekici pazarlama kavramidir. MIY yeni bir kavram gibi ileri siiriilse de iliskisel
pazarlama, miisteri odakli bilgi sistemleri, bilginin yonetimi ve isletme silire¢ yonetimi
gibi ¢esitli yonetim akimlarinin etkisi altinda bu gilinkii anlamin1 kazanmistir (Glilgubuk

2007, Atay ve Yiicel 2007).

MIY nin bu giinkii anlamim ve geldigi noktay1 belirleyebilmek i¢in yapilmis gesitli

tanimlar su sekildedir;
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MIY, temelde miisterilerle herhangi bir etkilesim esnasinda miisteri ihtiyaglarini tam
anlamiyla kargilayarak memnun etmekte kullanilan teknolojilerin ve is siireclerinin

biitiinlestirilmesi stirecidir (Atay ve Yiicel 2007).

MIY, bir isletme tarafindan miisterilerin degisen ihtiyaglarin1 daha yakindan tespit
etmek ve karsilamak icin iirlin, hizmet ve dagitim sistemlerini etkili kilarak miisteri

iligkilerini giiclendirme stratejisidir (Demirel 2007).

MIY, isletmelerin miisterilerle olan iliskilerini daha da gelistirmek amaciyla miisteri
ihtiyac ve davranislar1 hakkinda daha fazla bilgi 6grenebilmek i¢in miisteri merkezli
stratejinin olusturulmasin1 amaclayan kapsamli bir yonetim felsefesidir (Oraman 2004).
MIY, miisterilerle daha giiclii ve uzun vadede, firma icin karh iliskiler gelistirmek
amaciyla, onlarin ihtiya¢ ve davraniglarini daha iyi anlamak i¢in kullanilan bir yonetim

felsefesidir (Kosan 2007).

MIY, yénetim biciminin “miisteri odakli” olmasi demektir. Firmalarin stratejik
silah1 olarak gorillen MIY, ise miisteriden baslayarak biitiin iiretim ve iletisim
kararlarin1 miisteri merkezli olarak belirleyen bir yonetim anlayisini yansitmaktadir

(Dogdubay ve Giritlioglu 2007).

Son bir tamim olarak; MIY, bir isletmenin dogru {iriinii ya da hizmeti dogru
miisteriye, dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulagtirmak suretiyle giderek
artan diizeyde sadik ve karl miisterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve
elde tutma  yolunda  gerceklestirdigi  faaliyetlerin  tiimidiir, seklinde

tanimlanabilmektedir (Uysal ve Aksoy 2004).

Yapilan tanimlamalardan anlasilacag: iizere MIY; isletmenin biitiiniinii kapsayan bir
degisimin sonucunda, miisteri merkezli stratejinin olusturulmasini amacglayan kapsamli

bir yonetim felsefesi olarak yorumlanabilmektedir.

Sekil 3.6’da goriilecegi lizere MIY; satis, pazarlama, dagitim ve hizmet siireclerinin

miisteri odakli bir felsefe etrafinda en iyi hale getirilmesidir (Glilgubuk 2007).
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Pazarlama

Satis sonrasi

Satis oncesi |:> Satis

Dagitim Servis

Sekil 3.6 Miisteri iligkileri yonetimi (Gtlilgubuk 2007)

MIY ¢ok sayida siirecin birlestirilmesi sonucu olusturulabilmektedir. Bahsedilen bu
stiregler sonucu miisteri memnuniyeti saglanacak bunun sonucu olarak sadik miisteriler
yaratilacak ve isletme icin faydali olacagi diisliniilen miisteri ve miisteri gruplarinin
belirlenmesi ve elde tutulmasiyla isletme karhiligi artacaktir. Dolayisiyla miisteri
iliskileri gelistirilirken belirlenen hedef, dogru felsefe ile sadik ve karli bir miisteri

grubu olusturmaktir (Uysal ve Aksoy 2004).
3.8.2. Miisteri iliskileri yonetiminin amaclari

MIY, miisterilerle iliskilerin nasil gelistirilebilecegini de ele almaktadir. MIY
anlayisinin temelinde miisteri kavramini anlayabilmek i¢in, miisterinin ihtiyaglari
dogrultusunda iiriin ve hizmetlerin 6zellestirilip mevcut miisterilere daha iyi hizmet

sunulmasinin yaninda, yeni miisterilerin kazanilmasi yatmaktadir (Ozdemir 2004).

MIY’nin odak noktasi, satis, pazarlama, miisteri hizmetleri ve dogrudan miisteri
iliskileri ile ilgili destekleyici is siiregleri otomasyonunu gerceklestirmektir. MIY
birtakim iliskilerden olusmamaktadir. MIY genel olarak; Satis dongiisii ve maliyetlerin
azaltilmasi, miisterilerin degerlerinin, baghiliklarinin, karlarinin ve memnuniyetlerin
artmasi ile beraber islerin gelistirilmesi, igletmelerin pazar yapilarini olustururlarken
yardimec1 olan gerekli kanallara ulasilabilmesi ve isletme acgisindan yeni pazarlara

ulagsabilmek icin arastirmalarin ve karin artirllmasi1 amaclarini tagimaktadir (Dogdubay
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ve Giritlioglu 2007). Genel olarak MIY’nin amaglar1 su sekilde siralanmaktadir
(Demirbag 2004, Atay ve Yiicel 2007).

e Miisteri ile temas kurulan tiim kanallarin entegrasyonu ile satig, pazarlama ve
miisteri hizmetlerinde miisteri ihtiyaglarina uygun iriin ve hizmetler ireterek

miisteri iligkilerini iyilestirmek.

e Farklilagma saglamak, {iriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farkliligi
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in birebir {iretim ve birebir

pazarlama yapmak.

e Maliyet minimizasyonu yapmak, iyi tasarlanmis ve sistem yaklagimiyla
diisiiniilmiis bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglar, miisteriyi muhafaza
etmenin getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve sirket ici
iletisim maliyetindeki azalmalar g6z Oniine alinirsa ayrilan biitce kisa siirede geri

alinabilir.

e Isletmenin verimini artirmak, isletmeler her faaliyetini kendi ihtiyaglarina gore
tasarlamistir. Oysa yapilmast gereken disaridan iceriye, yani miisteri ihtiyaglar

etrafinda tasarimlarin gerceklesmesi gereklidir.

e Uyumlu faaliyetler saglamak, MIY satis, pazarlama, miisteri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlar1 ile birlestirir, tiim bu faaliyetlerin uyumlu olarak
caligmasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen bilgiler, hem de
diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek yiiksek diizeyde miisteri

bilgisi ve iligkisi firsati saglanir.

e Miisteri taleplerini karsilamak, miisterileri MIY yardimiyla, tiim kurumun
tanimas1 mimkiindiir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi onlarin

istedigi sekilde yapmak miimkiin olur.
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3.8.3. Miisteri iliskileri yonetiminin faydalar:

Gilinimiiz kiiresel rekabet ortaminda, teknolojik gelismeler ve isletmelerin yaptigi
diger uygulamalar, ¢ok kisa siire igerisinde taklit edilmekte ve bu durum isletmelerin
rekabet {istiinliigiinii uzun zaman koruyamamalarina neden olmaktadir. Isletmelerin
uzun ve zahmetli ¢caligmalar1 sonucunda olusturduklar1 ve belli bir yapiya oturttuklar
miisteri iligkilerinin ise diger isletmeler tarafindan taklit edilmesi zor ve maliyetli
olmaktadir. Bu nedenle isletmeler rekabette iistiinliik saglayabilmek amaci ile son
zamanlarda miisterilerle olan mevcut diyaloglarini gelistirerek, onlarla daha yakin ve

kalict iliskiler gelistirmeye ¢calismaktadirlar (Dogdubay ve Giritlioglu 2007).

Isletmelerin, miisterileri ile iliskide bulunduklar1 her alanda miisterilerini daha iyi
algilama ve onlarin istek, ihtiyag ve beklentileri ¢ergevesinde kendilerini daha iyi
yonlendirmeleri gerekmektedir. Bu durum ise yalnizca miisterilerin degisen satin alma
davranislarini, istek ve beklentilerini, isletme amag¢ ve hedeflerine uygun olarak
yonetebilmek, miisteriyi isletmenin odak noktasina yerlestiren ve miisteri
memnuniyetinin Stesine gecip miisteri sadakati yaratmay hedefleyen MIY ile miimkiin

olmaktadir (Dogdubay ve Giritlioglu 2007).

Yonetim gurularindan Peter Drucker, 1954 yilinda “her firmanin gercek isi
miisteriyi edinmek ve elde tutmaktir” demistir. Kotler ise “pazarini bul, miisterini tan1”
ve “miisterinizi diigiinmiiyorsaniz, zaten hi¢ diisinmiiyorsunuz demektir” diyerek

MIY ’nin &nemini iki 6z ifade ile belirtmistir (Giilgubuk 2007).

Bazi isletmeler igin oldukg¢a maliyetli bir is olarak gériinse de MIY "nin saglayacagi
faydalar olduk¢a dnemlidir. MIY in bagarili uygulanmas: isletmelere asagida belirtilen

yararlar1 saglayacaktir (Glilgubuk 2007).

e Miisterilerle ilgili demografik, sosyo-ekonomik ve psikografik bilgilere
ulasildigindan dolayi isletme daha iyi miisteri servisi veren bir yer haline gelir.

e Miisteriye daha hizli ve dogru cevap verilir.

e Miisterilerden elde edilen veriler degerlendirilerek bireysel miisteri

gereksinimleri daha kolay karsilanir.
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e Miisteri kayb1 en aza indirilir, buna karsilik miisteri memnuniyeti ve sadakati,
miigterinin yasam boyu elde tutulmasi ve miisterilerin Omiir boyu degerinin en
biiyiiklenmesi gergeklestirilir.

e s birligi yapilan sirketler iizerinden, rakip sirketlerle ilgili bilgilere kolayca
ulagilir ve satis teklifleri daha hizli ve daha yiiksek oranlarda siparise doniisiir.

e Pazarlama, tanitim ve satis siire¢lerinin hizlilig1 ve anlasilirhigi saglanir.

e Isletmelerin elinde miisterilerin demografik o6zellikleri, alis veris tarzlar,
hobileri ve tercihleri hakkinda bilgisayar ortaminda korunan yeterli bilgi
bulundugundan, miisterileri kolayca segmentlere ve alt segmentlere ayirabilmek,
karli ve iyi misterileri tanimlayabilmek olanakli hale gelir.

e Hedef kitlelere kolayca ulasilir. Karli ve iyi misterileri elde tutmak kadar
rakiplere kaptirmamak ic¢in planlanacak satis etkinliklerinde (promosyon vd.) ve
harcama diizeyini arttirict kampanyalarda {istiin bagar1 saglanir.

e Yapilacak pazarlama yatimlarinda ve pazarlama biit¢elerinden tasarruf saglanir.

e lsletmenin verimliligi ve miisteri karlilig: artar.

MIY, isletme siireclerinin otomasyonu, teknolojik ¢oziimler ve bilgi kaynaklari
yoluyla satis, pazarlama, hizmet, girisim, kaynak planlamasi ve arz zinciri yonetimi
fonksiyonlarini, her bir miisteri iliskisini en st diizeye ¢ikarmak ig¢in
biitiinlestirmektedir. MIY girisimciler, miisteriler, is ortaklari, saticilar ve isverenler

arasindaki iligkileri diizenlemektedir (Uysal ve Aksoy 2004).

3.9. Hizmet Pazarlamasi

Hizmet, isletmelere miikemmelligi yakalayabilme imkani taniyan {iriin ya da hizmeti
kullananlara ve {irlinii satan aracilara saglanan yardimdir (Caglar ve Kilig 2005).
Pazarlama da, tiiketicileri memnun etmek ve isletme amaclarina ulagsmak {izere mal ve
hizmetlerin tiiketiciye veya kullaniciya akisimi yonelten faaliyetlerin  yerine
getirilmesidir, seklinde tanimlanmaktadir. Tanimdan da vurgulandigi iizere, sadece
mallar degil hizmetler de pazarlanmaktadir. Hizmet sektorii, ¢ok sayida hizmeti
kapsamaktadir. Montaj, bakim-onarim, saglik, tasima, sigortacilik, bankacilik, bu

cesitliligi gosteren hizmet o6rnekleridir (Yikselen 2001).
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Arastirmanin gerceklestirildigi otomotiv yetkili servislerinde iiretimden ziyade
bakim ve onarim islemleri ile ilgili hizmetler sunuldugundan dolayi, bu tiir isletmeler
icin hizmet pazarlamasi iizerinde Onemle durulmasi gereken konularin baginda

gelmektedir.

Miisteri ile iliskide bulunan ve miisteri ile karsi karsiya gelen personel, hizmet
pazarlamasinin ¢ok dnemli bir rekabet unsurudur ve bu unsurun iyi yonetilmesi 6nemli
bir rekabet aract olarak goriilmektedir (Oztiirk 2003). Hizmetlerin pazarlanmasi,
tirtinlerin pazarlanmasindan farklidir Bunun nedeni ise hizmetlerin, iiriinlere gore bir
takim farkli 6zelliklere sahip olmalaridir. Hizmetlerin sahip oldugu o6zellikler asagida

stralanmaktadir (Caglar ve Kilig 2005).

e Hizmetler elle tutulamaz. Ancak, hizmetleri temsil eden nesneler elle tutulabilir.
Bu nedenle hizmetlerin sergilenmeleri hemen hemen imkansizdir.

e Hizmetlerin reklamlart ve resimlendirilmeleri giictiir. Ayrica alicilara sozlii
olarak ifade edilmeleri ve 6rneklenmeleri kolay degildir.

e Hizmetler liretenden ayrilamazlar. Hizmetlerin tiretimleri ve tiiketimleri birbirine
baglidir. Bu yilizden ayni hizmeti farkli pazar boliimlerine ayni sekilde sunmak
zordur.

e Hizmetler dayaniksizdir. Bu yiizden gelecekteki tiiketimi karsilamak iizere
onceden {iretilmeleri zordur.

e Hizmetler benzer degildir. Birbirinden olduk¢a farklidir. Bu nedenle
standartlastirilamazlar.

e Hizmetlerde alic1 ve saticilar birbirinden ayrilmaz. Hizmet tiirlerinin bir¢ogunda
alic1 ve satic1 bir aradadir. Satict hizmeti sunandir.

e Hizmetler ertelenebilir. Bu nedenle hizmet pazari oldukca dalgali bir pazardir.

e Hizmetler boliinemez. Hizmetlerin, iirtinlerde oldugu gibi kii¢lik parcalar halinde
alinip denenmesi s6z konusu degildir. Ornegin bir sigorta poligesi belli bir siireyi

kapsar. Yine bir sa¢ tiragini kii¢lik miktarlarda bolmek imkansizdir.

Hizmetlerin birgogu bireyler tarafindan yerine getirildiginden dolayi, basarili bir

hizmet sunma Oncelikle isletmenin miisteriye hizmet verecek personeline 6nem vermesi,
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onlart memnun etmesi gerekir. Kendi isinden memnun olmayan personelin miisteriye

gereken 6nemi gostermesi zordur (Mucuk 2004).

Hizmet kalite ile ilgili 6nemli bir husus, kalitenin iiretim-satic1 acisindan degil
tiikketici acgisindan tanimlanmasinin gerekli oldugudur. Hizmeti veren kisi “hizmetinin
cok 1yi oldugunu” diisliniiyor iken miisteri bundan hi¢c memnun kalmamis olabilir.
Burada asil olan alicinin beklentilerini karsilama ve ya daha yiliksek diizeyde

tutabilmektir (Mucuk 2004).

Son zamanlarda, hizmet yoneticilerinin odaklanmasi gerektigi tiglii pazarlama

iligkilerini gosteren bir hizmet pazarlama iicgeni tavsiye edilmektedir. Bunlar;

e Miisteri ve isletme arasinda ki iliski (Harici (digsal) pazarlama)
e Miisteri ve ¢alisanlar arsindaki iliski (Interaktif (Karsilikl etkileme) pazarlama)

e Isletme ve calisanlar arasindaki iliski (Dahili (i¢sel) pazarlama) olarak
siralanmaktadir  (Lings 2004, Coban 2004, Caglar ve Kilic 2005). Hizmet

pazarlamasinda kullanilan ii¢ tip pazarlama Sekil 3.7'de goriilmektedir.

SIRKET

Dahili (igsel)
Pazarlama

Harici (Digsal)
Pazarlama

Temizlik Finans ve Lokanta
ve Bakim Bankacilik Qtel vb.
Hizmetleri Hizmetleri ~ Hizmetler

Personel . Karsilikl1 Etkileme Miisteriler
(interaktif) Pazarlamast —

Sekil 3.7 Hizmet pazarlamasinda kullanilan ti¢ tip pazarlama (Caglar ve Kilig 2005)
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3.9.1. Dissal pazarlama

Digsal pazarlama; geleneksel pazarlama faaliyetine digsal pazarlama denilmektedir.
Digsal pazarlama, isletmenin pazarlanacak nesneyi hazirlamasi, fiyatlandirmasi,

tutundurmasi ve dagitimi ile ilgili geleneksel pazarlama ¢alismasidir (Mucuk 2004).
3.9.2. Karsiikh etkileme (interaktif) pazarlamasi

Hizmet personelinin, miisterilere sunmus olduklar1 hizmetteki mahareti temsil eder.
Miisteriler hizmeti sadece teknik kalitesi degil ayn1 zamanda fonksiyonel kalitesi ile de
degerlendirdiklerinden, hizmet personelinin ileri teknoloji kadar yiiksek iletisim ve

anlayis da sunmalar1 gereklidir (Caglar ve Kili¢ 2005).
3.9.3. i¢sel pazarlama

Hizmet pazarlamasinda personelin 6nemini vurgulayan ve 1980’lerde literatiirde
yerini alan kavram “igsel pazarlama” kavrammdir. I¢sel pazarlama, bir orgiitiin
miisterilerini ig¢sel ve digsal miisteriler olarak ikiye ayirmaktadir. Personele, nihai
tiikketicilerden olusan digsal miisterilerle ayn1 6nemi vermekte ve personeli de Orgiitiin

miisterisi statiisiinde gorerek, i¢csel miisteri olarak ifade etmektedir (Oztiirk 2003).

I¢sel pazarlar firmanimn ¢alisanlarindan olusmaktadir. Ust yonetim kadrosundan en
alt kademedeki personele kadar tiim ¢alisanlar firmanin i¢ pazarini olugturmaktadir. D1
miisteri isteklerini karsilamak kadar i¢ miisterilerin isteklerini anlamanin da
organizasyonun i¢ dinamikleri arasinda yer almasi gerektigi ileri siiriilmektedir. Igsel
pazarlama miisteri odakli c¢aliganlar1 isletmeye ¢ekmek ve onlari isletmede tutmak
lizerine yogunlasan faaliyetlerdir. Alici-satici iliskileri isletmelere pazarlama firsati
saglamakta olup, bunu basarmanin yolu, i¢sel pazarlamanin uygulanmasidir. Ciinki
icsel pazarlama, mutlu miisteriler elde etme yolunun mutlu ve memnun olmus i¢
miisteriden gectigini ifade etmektedir. Calisanlarin beklenti ve ihtiyaclarin1 anlama ve
karsilama, hem calisanlarin hem de miisterilerin memnuniyet seviyesini artirmaktadir

(Yaprakli ve Ozer 2002, Coban 2004).

Pazarlama perspektifini Orgiitiin insan kaynaklarini yonetmek i¢in kullanan igsel
pazarlama kavrami literatiirde c¢ogunlukla bir yonetim felsefesi olarak dikkate

alinmaktadir. I¢sel pazarlama kavranu, pazarlama giindemine girisinden bu yana birgok
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yazar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir. Bu tanimlardan bazilar1 asagida

verilmistir (Yaprakli ve Ozer 2002).

Gronroos igsel pazarlamayr "firmayr calisanlara satmak" seklinde tanimlamistir.
Berry ise "firmada en uygun kisinin istihdam edilmesi ve dis miisterilere hizmet sunan
calisanlara en iyi isi ¢ikarmalari i¢in pazarlama felsefesinin uygulanmasi" olarak igsel

pazarlamay1 tanimlamustir (Yaprakli ve Ozer 2002).

I¢sel pazarlama, isletmenin deger olusturma zinciri boyunca tedarikgiler ve igsel
miisterileri tanimlar ve hizmet dagitim siirecinin her basamak igersinde kalitenin insa
edilmesini saglayan ig¢sel etkilesimlerin kalite yonetimi yolu ile tanimlanmasidir (Lings

1999).

Yukarida yapilan tiim tanimlar dikkate alindiginda i¢sel pazarlamay1 ayrintili olarak
su sekilde tanimlamak miimkiindiir; I¢sel pazarlama, “firma faaliyetlerini gerek i¢ gerek
dis miisterilerin memnuniyetini saglayacak sekilde organize etmek, nihai firma
misyonuna ulagmak amaci ile yetenekli personeli istthdam ve muhafaza etmek, firmanin
tiim c¢alisanlarinmi igsel iletisimi ve motive edici diger unsurlar1 kullanarak dis miisteri
memnuniyetini saglamaya yoneltmektir”. Tanimindan da anlasilabilecegi iizere igsel
pazarlama, dis miisterilerin beklentilerini karsilama agisindan kilit bir role sahiptir

(Diindar ve Giineri Firlar 2006).

I¢sel pazarlama faaliyetlerine islevsellik kazandirmak ve istenen sonucu yakalamak
insan kaynaklar1 siirecinde toplam kalite uygulamalarini etkin kilmak sayesinde
miimkiin olacaktir. Ciinkii toplam kalite yOnetimi isletme calisanlarina yon verecek
gorev ve amagclari, ileriye yonelik olarak ulasilmasi diisiiniilen hedefleri, isletmede
calisanlar pozitif yonde etkileyecek liderlik anlayisini, ¢alisanlari ise yonlendirecek,
onlar1 heyecanlandiracak motivasyonu, caba ve calismalar1 birlestirmeyi hedef alan
koordinasyonu ve calisanlar1 ayni inang, davranis ve degerler etrafinda biitiinlestiren
ortak kiiltiirii 6zlinde barindiran bir yonetim anlayisidir (Diindar ve Giineri Firlar 2006).
Icsel pazarlamada egitim, bilgilendirme ve iletisime genis bir agidan bakilmaktadur.
Bagarilt liderligi yansitan bu bakis acisit igsel pazari, heterojen ve ihtiyaclarin
boliimlendigi bir pazar olarak, i¢sel pazarlamayi ise, TKY ve anlayisinin bir geregi

olarak gériir (Yaprakli ve Ozer 2002).
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Bir isletmede, is tasarimi ve isgOrenin katilimimin saglanmasi, {icret ve
odiillendirme, is atmosferinin diizenlenmesi, egitim ve gorevlendirme, dikey ve yatay
iletisimde etkinlige ve agikliga 6nem verilmesi, i¢ hizmet kalitesi ve bunlara bagh
olarak olusan iggéren memnuniyeti ve motivasyonu artirmakta, iggéren devir orani
azaltmakta ve c¢alisanin organizasyona katilimini saglamaktadir (Coban 2004). Sekil

3.8’de i¢sel ve dissal pazarlamaya etki eden faktorler goriilmektedir.

(7 S>> 7 x>

Hizmet Miisteri Miisteriyi
Dissal Basari Kalitesi Memnuniyeti Elde Tutma
Zinciri
Ekonomik
Basari
I¢sel Basar1 | Igsel Hizmet . I¢ Miisteriyi
Zinciri Kalitesi I Misteri Elde Tutma /~—>
Memnuniyeti

QS

Sekil 3.8 i¢sel ve dissal basar1 zinciri (Coban 2004)

3.9.3.1. i¢sel pazarlamanin amaclar:

Firmanin tiim faaliyetlerinde oldugu gibi i¢sel pazarlama uygulamalarinda da nihai
hedef; dis tiiketici memnuniyetini maksimize ederek firmanin karim1 ve pazar payini
artirmaktir. Bu amac¢ dogrultusunda yapilmasi gereken ilk eylem, ¢alisanlarin memnun
olduklar1 bir siire¢ yaratmaktir. Bunu saglamanin yolu ise yetenekli personel isttihdam
etmek, personel arasi uyum ve isbirligini artirmak, firma i¢i iletisimi gliglendirmek ve
calisanlar1 miisteri odakliliga yonelterek dig miisteri memnuniyetini maksimize etmektir

(Yaprakli ve Ozer 2002).

I¢sel pazarlama, i¢sel miisterilerin memnun edilmesi ile {iriin veya hizmet icersinde
kaliteyi stirekli olarak inga etmeyi dolayisi ile de digsal miisterilerin memnun edilmesini
garanti altina almay1 amaclamaktadir. I¢sel pazarlama, organizasyon igersindeki her
departman ve kisinin her ikisi de bir tedarik¢i ve bir miisteri gibi rol oynar, ve isletme

kadrosu isletme stratejisi ve amaclarini destekler bir durum iginde birlikte c¢aligirlar
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(Lings 1999). I¢sel pazarlamanin amaglarin1 su sekilde siralamak miimkiindiir (Coban

2004).

e Organizasyondaki nitelikli calisanlarin igletmeden ayrilmasini dnleyerek tutmak;
zayiflayan yonetim standartlarin1 yok ederek ve sirket ve personel politikalarinda
aciklig1 benimseyerek yonetimde etkinlik saglamak,

e Amaglan paylasan, deneyim ve becerilerini gelistiren, ekonomik iyilesme icin
bireysel motivasyonu harekete gegiren yonetim takimu ile igbirligi yapmak,

e Degisen ekonomik, politik ve teknolojik cevrede, rekabet edebilir hizmet
dagitimi icin kaliteye yonelmek,

e Hem tiiketicileri hem de organizasyon tiyeleri agisindan ¢ekici bir girket markasi
olusturmak,

e Arastirma ve degerleme, personel gelistirme ve sorumluluga dayali agik bir
strateji ile iletisimi yonetmek,

e Liderin, siireclerin ve taahhiitlerin gerektirdigi katilim sayesinde verimliligini

artirmaktir.
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4. OTOMOTIV SERVISLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI ANLAYISI
CERCEVESINDE MUSTERI MEMNUNIYETI UZERINE BiR ALAN
ARASTIRMASI

Teknolojik gelisme ve ilerlemelerin oldukc¢a yogun yasandigi giiniimiizde, otomotiv
sektorii, siirekli olarak yeniliklere acik, ileri teknolojiyi yakindan takip eden ve kullanan
bir sektor olarak tarif edilebilmektedir. Tiirkiye’de otomotiv sektorii iizerine ¢ok sayida
isletme faaliyet gostermekte ve otomotiv sektorti, isgiicli istthdami ve yapilan ihracatlari
ile iilke ekonomisine 6nemli katkilar saglamaktadir. Calismada, Tiirkiye’de Otomotiv
Sektorii’nde faaliyet gosteren yetkili servislerde genel olarak i¢ miisteri (servis
personeli) ve dis miisteri memnuniyeti ele alinmakta ve hazirlana anket caligmasina
dayal1 bir alan arastirmasi yapilmaktadir. Arastirma sonucu degerlendirilmekte ve buna

gore de cesitli Oneriler getirilmektedir.

Bu boliimde, otomotiv sektoriiniin genel olarak yapisi, degerlendirilmesi,
arastirmanin amaci, Onemi, kapsami ve sinirliliklart ve yontemi bagliklarinda
degerlendirmeler yapilmakta ve son kisimda, alan arastirmasinda elde edilen verilerin

degerlendirilmesi yer almaktadir.

4.1. Otomotiv Sektoriine Genel Bir Bakis

Otomotiv sanayii, tiim sanayilesmis lilkelerde ekonominin lokomotifi olarak kabul
edilmektedir. Sektoriin ekonomideki siiriikleyici-lokomotif etkisinin nedeni, diger
sanayii dallar1 ve ekonominin diger sektorleri ile olan ¢ok yakin iligkisidir (T.V.B.
2003). Otomotiv sektorii, basta demir-gelik olmak iizere, petro-kimya, lastik, cam,

elektrik, elektronik gibi sektorlerin de gelisiminde etkin rol oynamaktadir (1.T.O. 2003).

Turizm, altyap1 ve ingaat ile ulastirma ve tarim sektorlerinin gerek duydugu her ¢esit
motorlu araglar sektér iriinleri ile saglanmaktadir. Bu sektordeki degisimler,

ekonominin tiimiinii yakindan etkilemektedir (T.V.B. 2003).
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Otomotiv sektorli genel bir ifade ile, karayolu tasit araglar1 (binek otomobili, otobiis,
minibiis, ¢ekici, kamyon ve traktdr) ile bu araclarin imalatinda kullanilan pargalar1 imal

eden bir sanayii dali olarak tanimlanmaktadir (T.V.B. 2003).

Otomotiv Sanayii genel olarak ABD’nin hakimiyeti ve dnderliginde 1900’lii yillarda
gelismistir. Bu hakimiyeti Avrupali firmalarla az da olsa paylasan ABD’li firmalar, II.
Diinya Savasi sonrasi hi¢ hesaba katmadiklar1 Japonya’y: bir gii¢ olarak karsilarinda
bulmuslardir (1.T.O. 2003). Japonya otomotiv sanayiine sonradan girmis olmasina
ragmen lUretimde gosterdigi performans ve teknik basarist nedeniyle 1960’larda 6nemli

Olctlide ihracat yapar duruma gelmis ve pazar payini siirekli artirmistir (T.V.B. 2003).

Geleneksel iiretim merkezleri olarak nitelenen ve imalat rakamlar1 ile 6ne ¢ikan
iilkeler ABD, Japonya, Almanya, Italya, Ingiltere, Kanada ve Ispanya’dir. Ancak, bu
klasik bolgelerin disinda, Giiney Kore ve Brezilya da gelisen performanslari ile dikkati

cekmektedirler (I.T.O. 2003).

Otomotiv sanayii, seri liretime gectigi glinlerden itibaren ve 6zellikle de glintimiizde
diinyadaki tiretim sektorlerinin lokomotifi olarak goriilmektedir. Bu dev sanayii, tim
diinyada yarattig1 500 milyar dolarlik cirosu, ana ve yan sanayii kuruluslar ile sektoriin
diger yan dallarinda dogrudan ve dolayli olarak istthdam ettigi 40 milyonu askin
calisaniyla, sermaye yatirimlari, teknolojik gelismeler ve bilgisayar uygulamalari
sonucu diinya ticaretine miktar ve deger olarak yaptig1 katkinin boyutlar ile her zaman

dikkatleri cekmistir (1.T.0. 2003).

Kesinlesen OICA (Uluslar aras1 motorlu tasit lireticileri dernegi) verilerine gore,
2007 yilinda diinya toplam motorlu arag iiretimi, 2006 yilina gore %5,4 oraninda
aratarak 73 milyon adede yiikselmistir. 2007 yil1 motorlu arag tiretimi AB (27 iilke)’de
2006 yilina gore %5,3 oraninda artarak 19,6 milyon adet olmus ve AB’nin Diinya
otomotiv liretimindeki pay1 yiizde 27 diizeyinde gerceklesmistir. AB (yeni iiyeler)’nin
2007 yili otomotiv tiretimi 2006 yilina goére %25,2 gibi 6nemli bir oranda artarak 2,9
milyon adede yiikselmistir (WEB 17 2008).

NAFTA Bolgesi 15,5 milyon adetlik tiretimi ile Diinya iiretimden %21°lik bir pay
almistir. NAFTA Bolgesinde tliretim %2,9 azalirken, G. Amerika’da %15,5 oraninda
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artmistir. Dogu Avrupa {ilkelerindeki tiretim %13 artis ile 2 milyon adede, Asya Pasifik
Bolgesi’nde ise %8,5°lik artis ile 30,6 milyon adet diizeyine ulagmistir. Japonya.da
tiretim %1, Cin’in iiretimi %22, Hindistan’in iiretimi ise %14,4 artmigtir. Bu Bolge,
toplam diinya iiretimi icindeki %42’lik pay1 ile ilk sirada yer almaktadir (WEB 17
2008). Diinya’da otomotiv iiretimi Tablo 4.1’de goriilmektedir.

Tablo 4.1 Diinyada otomotiv liretimi (WEB 17 2008)

Diinyada Otomotiv Uretimi (X 1.000)
Bolge/ Ulke 2006 2007 Degisim (%)
Avrupa 21.396 22.754 6.3
AB-15 16.284 16.702 2.6
AB-Yeni Uyeler 2.392 2.995 25.2
AB-(27 Ulke) 18.676 19.670 53
D. Avrupa 1.732 1.958 13.0
Tiirkiye 988 1.099 11.2
Amerika 19.099 19.138 0.2
Nafta 15.909 15.454 -2.9
G. Amerika 3.190 3.684 15.5
Asya-Pasifik 28.268 30.672 8.5
Japonya 11.484 11.596 1.0
Cin 7.278 8.882 22.0
Hindistan 2.017 2.307 14.4
G. Kore 3.840 4.086 6.4
Tayland 1.194 1.238 3.7
Iran 905 997 10.2
Diger Asya Ulkeleri 1.550 1.566 1.0
Diger Diinya Ulkeleri 571 538 -5.8
TOPLAM 69.334 73.102 5.4

2007 yil1 diinya motorlu tasit araci liretiminde, Japonya 11,6 milyon adetlik {iretimi
ile birinci sirada yer alirken, ikinci sirada 10,8 milyon adetlik iiretimi ile ABD ve
liclincii sirada ise 8.9 milyon adetlik tiretimi ile Cin’in bulundugu goriilmektedir. 2007

yili Diinya siralamasi, 2006 yili ile kiyasladigimizda, ilk ii¢ siralama degismemistir

(WEB_ 17 2008).

2006 yilinda onuncu sirada yer alan Meksika ile on birinci siradaki Hindistan, on
dordiincii siradaki Tayland ile on besinci siradaki Italya 2007 yili siralamasinda yer
degistirmistir. Ayrica, 2006 yili siralamasinda on dokuzuncu olan Iran, dnemli bir hamle

yaparak, 2007 yili itibariyle, Belgika ve Cek Cumbhuriyeti’'ni geride birakarak,
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Tirkiye’nin hemen arkasinda on yedinci sirada yer almigtir. Diinya otomotiv iiretiminde

tilke siralamast Sekil 4.1°de goriilmektedir (WEB_17 2008).

1. Japonya
2. ABD
3.CIN

4. Almanya
5. G. Kore

6. Fransa

3

. Brezilya

o]

. Ispanya

9. Kanada

10. Hindistan
11. Meksika
12. Ingiltere
13. Rusya

14. Ttalya

15. Tayland
16. TURKIYE

17. iran

18. Cek
Cumbhuriyeti

19. Belgika

20. Polonya

11.596

785

10.781
8.882
6.213
4.086
3.019
2.971
2.890
2.578
2.350
2.095
1.750
1.660
1.284
1.238
1.099
997
939
844

Sekil 4.1 OICA 2007 Y1l iilkelere gore otomotiv tiretimi (X 1.000) (WEB_17 2008)

2007 yili itibariyle, AB (27) i¢inde, toplam motorlu tasit araci liretiminde besinci ve

kamyon iiretiminde yedinci sirada, otomobil iiretiminde dokuz, hafif ticari arag
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iretiminde ise ikinci sirada bulunan Tiirkiye, otobiis iiretiminde ilk sirada yer
almaktadir. Bu duruma gore, Tiirkiye 2007 y1l1 toplam tasit araci iiretiminde, diinyadaki

siralamasinda, 2006 yilina gore bir sira yiikselmistir (WEB 17 2008).

Diinya Otomotiv Sektdriinde toplam motorlu tasit iiretiminin yaklagik % 70’ini
otomobil liretimi olusturmaktadir. Tiirkiye’de de bu oran gegerlidir. Otomobil iiretimi,
diger motorlu tasitlara gore cok daha yiiksek adetlerde yapilmaktadir. Bu suretle
otomobil tiretimi, gii¢lii bir yan sanayiini olusturarak diger tasitlarin tiretimine de destek
olmaktadir. Bu nedenle otomobil iiretimi, otomotiv sanayiinin temelidir (WEB 12
2007). Genel olarak 2004—2007 yillar1 arasinda diinyada otomobil iiretimi Tablo 4.2°de

goriilmektedir.

Tablo 4.2 Diinyada otomobil tiretimi (WEB 13 2008)

DUNYADA OTOMOBIL URETIMI (1000)
2004 2005 2006 2007
Avrupa 18.367 18.263 18.154 19.252
Avrupa birligi 15.024 14.624 13.992 14.226
Dogu ve Orta Avrupa 2.894 3.185 3.616 4.391
CIS 1.356 1.353 1.351 1.526
Rusya 1.110 1.068 1.176 1.289
Ukrayna 179 197 267 380
Ozbekistan 67 88 100 121
Tiirkiye 447 454 546 635
Amerika 8.567 8.816 9.333 9.326
Nafta 6.468 6.523 6.893 6.475
Kanada 1.335 1.356 1.428 1.342
Meksika 903 846 1.098 1.209
Amerika Birlesmi
Villotlor SIS 4.230 4.321 4.367 3.924
Kuzey Amerika 2.098 2.386 2.520 2.936
Asya-OKkyanusya 17.928 20.131 22.303 24.269
Afrika 343 385 416 376
TOPLAM 45.205 47.595 50.206 53.223

Tabloda toplam otomobil iiretimi; Avrupa, Amerika, Asya-Pasifik ve Afrika’nin
toplamindan ve Avrupa’daki iiretim; Avrupa Birligi, Dogu ve Orta Avrupa ve
Tiirkiye’nin  toplamindan olusmaktadir. Avrupa iilkelerinde otomobil iiretimi
2006’y1linda 18.2 milyon civarinda iken 2007°de %6 artis ile 19.3 milyona ulasmistir.
Bu artis karsisinda Tiirkiye de 2006 yil1 liretim 546 bin iken 2007 yilinda %16.3 artis ile
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635 bin adete ulasmistir. Avrupa’da durum boyle iken toplamda tiretim, 2004 yilinda
45, 2005 yilinda 47, 2006 yilinda 50 milyon civarinda siirekli bir artis icersinde olup
2007 yilinda da %6.1 artis ile 53.2 milyon adete ulagmustir.

4.2. Tirkiye’de Otomotiv Sektorii

Diinyanin bugiin ulasmis oldugu ekonomik gelisme agisindan, basta sanayilesmis
iilkelerde olmak iizere otomotiv sanayii, ekonominin diger sektdrlerini de pesinden
siiriikleyen stratejik ve Oncelikli 6nem tasiyan bir sektor durumuna gelmis
bulunmaktadir (I.T.O. 2003). Ulkemizde de otomotiv sanayii pek cok acidan
ekonomimiz i¢inde lokomotif sektor konumundadir. Sektor gerek olusturdugu katma
deger, gerek dogrudan ve dolayl olarak istihdama katkis1 ve ithalata yonelik doviz
tasarrufu giicii oraninda dis 6demeler dengesi iizerinde sagladigi pozitif katkilar,
gerekse sektorlin iginde yer alan iiretici isletmelerin 6dedikleri ve sektor iiriinlerinin
satiglarindan elde edilen vergi gelirleri ile devlet biitcesi iginde Onemli bir yer

tutmaktadir (T.V.B. 2003).

Tiirkiye’de Otomotiv Sektorii kisa siire once kurulmus olmasina ragmen hizla
gelismis, tekstil ve gidadan sonra {igiincii biiyiik sektor olmustur. Otomotiv ayni
zamanda stratejik sektorler arasindadir, savunma sanayiinin alt yapisini olugturmaktadir

(Dogan ve Marangoz 2002).

Otomotiv ana ve yan sanayii; iilkenin, hammadde imalat ve savunma sanayiilerinin
gelismesinde,  istihdamin  arttirllmasinda, sosyal ve ekonomik gelismenin
saglanmasinda, milli gelirin arttirllmasinda ve genis bir tabana yayilmasinda énemli bir
rol oynamaktadir. Bu anlamda otomotiv ana sanayii yan sanayii ile birlikte iilkenin

ekonomik ve sosyal gelismesini destekleyen bir 6zellik arz etmektedir (T.V.B. 2003).
4.2.1. Endiistrinin tarihsel gelisimi

Osmanl1 hanedanlarindan biiytlik kabul gérmiis olan otomobil iiretiminin ilklerinden
biri, iilkeye Sultan II. Abdiilhamit devrinde 6zel izinle girmistir. Ulkeye otomobil girisi
II. Mesrutiyetten sonra hizla artmis ve Nazirlara, (o devrin bakanlarina) birer otomobil

tahsis edilmistir (igingiir ve Cengelci 2008).
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I. Diinya Savasinin sona ermesi ile beraber otomobil alim satimi ve yedek parcasi
konusunda birgok sirket faaliyete ge¢cmekle beraber olumsuz ekonomik kosullar
nedeniyle bu konuda pek bir gelisme saglanamamistir. Daha sonra, 1927 yilinda
¢ikarilan bir yasa ile Ford Motor Company’e 25 yillik imtiyaz taninarak basta Sovyetler
birligi hedeflenerek otomobil, traktér ve kamyon montajina baslanmis ancak 1929
yilinda diinyay1 sarsan ekonomik kriz nedeniyle iiretim durdurulmustur. Sonugcta
ilerleyen yillarda da iilke otomotiv ihtiyaci tamamen ithalat yoluyla giderilmistir. 1954
yilinda ithal otomobil talebini azaltmak amaciyla ilk montaj izni Tiirk Willys Overland
Limited ortaklig1 ile orduya jip ve kamyonet imali i¢in verilmis ve bdylece lilkemizde

ithal ikamesi yoluyla sanayilesme baslamistir (1. T.O. 2003).

Tiirkiye’de otomotiv sektorii liretime 1950’lerin ortalarinda baglamig, {iretim
1960’larin ortalarindan itibaren de hiz kazanmustir. i1k yerli otobiis montaji 1963 yilinda
Otobiis Karasérii A.S. tarafindan “Magirus” otobiislerinin montaji ile baslamstir. ilk
binek otomobilimiz olan “Devrim” ise, Eskisehir Demiryollar1 Fabrikasinda 1961
yilinda 4 prototip olarak imal edilmistir. Bu ilk iiretim denemelerinden sonra 1966
yilinda % 53 yerli malzeme katkis1 ve iilkemizin yerel dizayni ile “Anadol” markal
otomobillerin seri imalatina baslanmistir. Bunu izleyen 3 yil iginde Italyan Fiat lisans1
ile “Tofas”, Fransiz Renault lisansi ile de “Oyak” seri otomobil montajina baglamigtir

(I.T.O. 2003, T.V.B. 2003).

Son yillarda Japon ve Giiney Koreli otomobil iireticileri Tiirkiye’de ortak girisimler
baslatmiglardir. 1999 yilinda 6zgiin tasarimi Tiirkiye’de gelistirilen kamyonlarin
Ispanya, Portekiz ve Ingiltere’ye ihracatina baglanmistir. Otomobilde de biiyiik Tiirk
otomotiv ireticileri, lisanslar1 altinda tiretim yaptiklar1 Batili otomotiv iireticilerinin

diinya iiretim merkezleri olma yolunda ilerlemektedirler (T.V.B. 2003).

Glinlimiizde, otomotiv ana sanayiinde Anadolu Isuzu, Anadolu Honda, B.M.C.,
Askam, Hyundai Assan, Karsan , M.A.N., Mercedes-Benz Tiirk, Otokar, Ford Otosan,
Otoyol, Oyak-Renault, Temsa, Tofas, Toyotasa, Tiirk Traktor ve Uzel firmalar faaliyet
gostermektedir (1.T.O. 2003).
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4.2.2. Endiistrinin ekonomik katkilari

Tirkiye’deki iiretici firmalar1 tam kapasitede c¢alismamaktadirlar. En yiiksek
kapasite kullanimi1 otomobil iiretiminde olmaktadir (I¢ingiir ve Cengelci 2008). Tablo
4.3°de Tirkiye’de 2000 yilindan 2007 yilina kadar otomotiv sektdriinde ¢esitli liretim

alanlarinda tiretiminin miktar1 ve kapasite kullanimi hakkindaki veriler goriilmektedir.

Tablo 4.3 Tiirkiye’de yillara gore otomotivde iiretim miktarlar1 ve kapasite kullanim
oranlar1 (%) (WEB_14 2008)

OTOMOTIV SANAYIiININDE YILLAR iTiBARI iLE URETIM ADETLERI VE KAPASITE

KULLANIMI
ARALIK SONU

Tipler 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Otomobil 297.476 | 175.343 204.196 294.116 447.152 453.663 545.682 634.883
Kamyon 28.348 6.683 12.295 19.041 31.790 37.227 37.026 34.544
Kamyonet 68.807 76.672 116.872 195.606 301.563 349.885 369.862 391.737
Otobiis 4213 2.501 2.584 4.490 4.839 5.406 6.019 6.946
Minibiis 20.597 6.486 6.139 13.625 28.161 26.162 20.728 21.999
Midibiis 11.506 3.000 4377 6.794 9.903 7.109 8.263 9.305
Traktor 37.434 15.052 10.840 29.778 40.665 36.527 38.841 35.518
TOPLAM 468.381 | 285.737 357.405 563.450 864.073 915.979 1.026.421 1.132.932
Kapasite

%36 %29 %35 %52 %73 %76 %381 %86
Kullamim

Tablo 4.3 incelendiginde, otomotiv sektoriinde iiretim toplamda 2000 yilinda 468
bin, 2001°de 286 bin, 2002’de 357 bin, 2003 yilinda 563 bin, 2004 yilinda 864 bin,
2005 yilinda 916 bin, 2006 yilinda 1 milyon ve 2007 yilinda 1.133 milyon oldugu
goriilmektedir. Otomotiv sektdriiniin yillara gore stirekli bir biiyiime igersinde oldugu ve

gelistigi goriilmektedir.

Ancak bu siirekli biiylime 2001 yilinda ani bir diisiis gOstermistir. Bu diisiiste
Tiirkiye’deki 2001 yilinda meydana gelen ekonomik krizin etkisi biiyiiktiir. Takip eden
yillarda sektorde iiretim kapasitesindeki artis, ekonomik krizde karsilagilan olumsuz

durumu unutturacak boyuta ulagmistir.
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Otomotiv sektorii igersinde otomobil iiretim kapasitesinin yerinin olduk¢a onemli
oldugu Tablo 4.3’de goriilebilmektedir. Buna gore toplam otomotiv sektorii iiretiminin

yaklasik %50 gibi bir oranin1 otomobil iiretimi olusturmaktadir.
4.2.2.1. ithalat

Tirk otomotiv sanayii 6nceki yillardan buyana 6demeler dengesine negatif katki

yapmakta, son yillarda ithalatin 6nemli 6l¢iide artmasi ile bu katki da biiyiimektedir.

2006 yilinda %12 oraninda daralan otomotiv pazari, 2007 yilinda da %4.2 oraninda
azalarak 641 bin adet diizeyine gerilemistir. Toplam pazarda ithalatin pay1, 2006 yilinda
%357 iken, 2007 yilinda %56 diizeyine gerilemistir. Bu durum Tablo 4.4’de

goriilmektedir.

Tablo 4.4 Tirkiye’de otomotiv ithalatt (WEB 17 2008)

OTOMOTIV ITHALATI
2000 2001 | 2002 2003 2004 2005 2006 2007
Otomobil 258.987 | 72.259 | 55.096 | 153.769 | 311.668 | 301.889 | 255.494 | 236.725

Hafif Ticari
A 77.295 18.797 | 24.031 | 59.458 110.906 124.385 115.558 108.332
rac

Agir  ticari
A 5.892 3.155 | 4.163 9.997 9.719 11.840 13.122 14.032
rag

ithalat (%) 52 48 48 56 58 57 57 56

2007 yil1 otomobil pazari, 2006 yilina gore %4,2 oraninda azalarak 357 bin adet
diizeyinde ger¢eklesmistir. 2006 yilinda oldugu gibi EURO degerinin enflasyon
degerinin altinda gerceklesmesi, ithal otomobillerin cazibesini devam ettirmis ve
pazarin %66 smin ithal {irlinlerden olugsmasina neden olmustur. Tablo 4.5’de ayrintili

olarak otomobil ithalati agiklanmaktadir (WEB_17 2008).

2007 yil itibariyle ticari ara¢ pazarinda %4,2 diizeyinde bir azalma olmus ve pazar
284 bin adet diizeyinde kapanmustir. 2007 yil1 hafif ticari ara¢ pazar1 237 bin, agir ticari
ara¢ pazar1 47 bin adet diizeyinde ger¢eklesmistir. 2007 yil1 hafif ticari ara¢ pazari, 2006

yilma gore %2,9, agir ticari ara¢ pazar1 %10 oraninda azalmustir. Ithalatin pazar pay1
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hafif ticari arag satislarinda %46, agir ticari araglarda ise %30 diizeyinde gerceklesmistir
(WEB_17 2008). Tablo 4.5’de 2003-2007 yillar1 arasinda otomotiv sanayiinde
gergeklestirilen ithalatta 6nemli bir yer tutan otomobil ithalatinin sayisi ve ithal edilen
tilkeler goriilmektedir. Burada AT, Avrupa Toplulugu’'nu, EFTA; Avrupa Serbest
Miibadele Birligi’'ni ifade etmektedir.

Tablo 4.5 Ulkelere gore otomobil ithalatt (WEB_14 2008)

OTOMOBIL ITHALATI

Bolge/ 2003 2004 2005 2006 2007

Ulke Adet Adet % Adet % Adet % Adet %
;T;Ei::/ 136.228 | 261.263 | 83.8 |237.905 | 78.8 | 200.446 | 78.5 | 195361 | 82.5
Z:i‘:pa 8707 | 15395 | 49 | 20106 | 67 | 14022 | 55 | 9998 | 4.
Ruyafed | 2701 | 4002 | 13 | 3562 | 12 | 1441 | 06 | 845 | 04
Romanya 1190 | 4088 | 13 | 8464 | 28 | 735 | 29 | 368 | 16
Cokcum | 4816 | 7305 | 23 | 8080 | 27 | 5226 | 20 | 5465 | 23
UzkDogu | 9.072 | 35.010 | 11.2 | 43.878 | 145 | 41.026 | 16.1 | 31.366 | 132
Japonya 4163 | 8280 | 27 | 84438 | 28 | 8891 | 35 | 8931 | 38
G Kore 4909 | 26721 | 86 | 33.184 | 11.0 | 29.769 | 11.7 | 20.102 | 85
Diger 0 0 00 | 2246 | 07 | 2366 | 09 | 2333 | 1.0
Toplam 154.007 311.668 100.0 301.889 | 100.0 | 255.494 100.0 236.725 100.0

Ozellikle Giimriik Birligi ile 1996 yilindan itibaren otomobil ve hafif ticari araglarin
ithalatinda biiylik oranda istikrarl artislar meydana gelmistir. 1996 yilindan bu yana
otomobil ve hafif ticari araglar pazari, nemli oranda ithalata dayali bir artis igersine

girmistir (T.V.B. 2003).

Otomobil ithalati, 2003 yilinda 154 bin adet iken, 2004 yilinda 312 bin, 2005 yilinda
302 bin, 2006 yilinda 256 bin ve 2007 yilinda 2367 bin oldugu goriilmektedir.
Tirkiye’de otomobil ithalatindaki artis 1996’dan 2004’e¢ kadar devam etmis ancak,
otomotiv iiretim kapasitesindeki artisin da etkisiyle 2004 yilindan sonra otomobil

ithalatindaki artis1 duraklamis ve azalmaya baslamistir.
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4.2.2.2. ihracat

Otomotiv sanayii, 1998 yili verilerine gore 19 sektdr arasinda ihracat kayitlar1 baz
alindiginda 7’nci sirada yer almaktadir. Ayni yil, lilkemiz ihracat kayitlarinin yaklasik
% 5’1 bu sektore aitken, 2001 yilinda gerceklesen 3.9 milyar dolarlik ihracat ile Hazir
giyim ve Demir Celik sektoriiniin ardindan 3. siraya yerlesmekte ve sektor, toplam

ihracatimizin yaklasik % 13’iinii gerceklestirmektedir (I.T.O. 2003).

Tiirkiye otomotiv firmalar1 Tablo 4.3’de gosterilen iiretim kapasitelerine gore

asagidaki Tablo 4.6’da gosterilen ihracati yapmaktadirlar;

Tablo 4.6 incelendiginde otomotiv sanayiinde 2003 yilinda yaklasik olarak 361 bin
adet ve 4.4 milyar dolarlik ihracat yapilirken bu miktar 2004 yilinda 519 bin adet ve 7.2
milyar dolara civarina yiikselmistir. 2005 yilinda otomotiv sektdriindeki ihracat yaklasik
olarak 562 bin adet ve 8.1 milyar dolar iken 2006 yilinda 706 bin adet ve 10.2 milyar
dolar civarinda ger¢eklesmistir. 2007 yilinda ise otomotiv sektoriinde yaklasik olarak
829 bin adet ve 13.3 milyar dolarlik bir ihracat gergeklesmistir. Sonuglara gére otomotiv

sektorlindeki ihracat dort yil igersinde yaklasik olarak ii¢ kat artmistir.

Otomotiv ihracatindaki oranlar bu sekilde iken otomotiv sektdriinde 6nemli bir yere
sahip olan otomobil ihracati, 2003 yilinda yaklasik olarak 215 bin adet ve 2 milyar dolar
iken, 2004 yilinda 305 bin adet ve 3.8 milyar dolar civarindadir. Bunun ile birlikte
ilerleyen yillara bakildiginda bu say1 2005 yilinda yaklasik olarak 320 bin adet ve 4.1
milyar dolar, 2006 yilinda 430 bin adet ve 5.5 milyar dolar civarinda oldugu
goriilmektedir. 2007 yili aralik sonunda ise bu deger 520 bin adet ve 6.9 milyar dolar
civarina yaklagsmustir. Tablo 4.6’dan goriildigli lizere otomobil ihracati dort senede

yaklagik olarak iki buguk kat artmistir.

Bu sonuglara gore, otomobil ihracati toplam otomotiv sanayiindeki ihracatin
yaklagik olarak %350 sini olusturdugu goriilmektedir. Otomotiv sektoriinde yapilan
ithracat karsiliginda en fazla kazang otomobil ihracatindan oldugu ve 2007 yili sonu
toplam ihracat 13.3 milyar dolar ($) iken otomobil ihracatinin 6.9 milyar dolar civarinda

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4.6 Otomotiv sanayii firmalarinin ihracatlar1 (WEB_14 2008)
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4.2.3. Otomotiv yetkili servisi

Yapilan alan arastirmasi, Tiirkiye’de otomotiv sektoriinde bakim ve satis islemlerini
yapan otomotiv yetkili servislerinden belirli bir boliimii iizerinde gergeklestirildiginden
dolay1 otomotiv yetkili servisinin ne oldugu hakkinda genel bir bilgi verilmesinin

yerinde olacagi diisiiniilmektedir.

Yetkili servis tanim olarak; Bagli bulundugu veya anlagsma yapmis oldugu iiretici ve
distriblitor  firmanin  hizmetlerini verme yilikiimliiliigiine sahip servis, olarak
tanimlanmaktadir (WEB_16 2006). Diger bir tanima gore de, gergek veya tiizel kisiler
tarafindan kurulan, sézlesme yaptigi ana firma tarafindan belirlenen ve ilgili mevzuat
geregince zorunlu olan makine, takim, techizat, cihaz, yedek parca, malzeme vb.leri
biinyesinde bulunduran, calisgan personelin egitimini saglayan, ana firmanin satiga
sundugu triinlerin garanti taahhiitlerini yerine getiren, garanti disinda iirliniin bakim,
onarim vb. hizmetlerinin tamaminin yapilmasindan sorumlu olan servis olarak

tanimlanmaktadir (TSE 2005).

Arastirmanin yapildigi ve otomotiv yetkili servisi olarak tanimlanan servisler,
otomotiv iiretimi yapan fabrikalarin ya da yurt disindan ithal eden distribiitér firmanin
araclarinin  satisinin - ve/veya  servis  islemlerinin  yapildigi  servis  olarak
tanimlanmaktadir. Arastirma kapsamimna alinan yetkili servislerde i¢ miisteri
memnuniyeti iizerinde duruldugundan dolayr bu servislerin satis yaninda servis

hizmetlerini de veren servisler olmasina dikkat edilmistir.

4.3. Arastirmanin Amaci

Yapilan alan arastirmasinda, otomotiv yetkili servislerinin TKY anlayist
cercevesinde i¢ ve dis miisteri kavramlarinin algilayis bigcimi ve i¢ ve dig miisterinin
servis icin ifade ettigi anlamin belirlenmesi amaglanmaktadir. Aym1 zamanda, TKY
anlayis1 ¢ercevesinde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in gerekli sart ve kosullarin
neler oldugu, buna gore de servislerin miisterilerini en iyi sekilde memnun etmeleri igin
neler yapmalari1 gerektigi ve ne kadarin1 gergeklestirdikleri belirlenmeye calisilmistir.

Ayrica, servislerde TKY cercevesinde i¢ ve dis miisterinin memnun edilmesi konusunda


http://www.lpghaber.com/sozluk/?kelime=distrib%C3%BCt%C3%B6r
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karsilagilan sorunlar ve bu sorunlarin iistesinden gelinmesi kapsaminda yapilmasi

gerekenlerin belirlenmesi, buna gore de gerekli 6nerilerin yapilmasi amaglanmaktadir.

4.4. Arastirmanin Onemi

Teknolojinin ¢ok hizli degistigi ve gelistigi giiniimiizde bireylerin istek ve
ihtiyaclar1 da hizli bir sekilde degismekte ve bireylerin zamani algilayis bigimlerine
gbre de bu istek ve ihtiyaclar farkliliklar gostermektedir. Degisen zaman ve degisen
degerlerle birlikte farkli bir olusum kazanan is diinyas: farkli bir miisteri yapisiyla karsi
karsiyya kalmistir. Glinlimiizde isletmeler satin alma siirecinin son asamasinin
benimseme asamast oldugu ve ihtiyacin karsilanmasi halinde, satin almada bulunan
kisinin o malin siirekli miisterisi olacag1 dikkate alindiginda “ne lretirsen satarim”
yerine “alictmi memnun edersem satarim” diisiincesi ile faaliyet gdstermek zorunda
kalmiglardir. Ciinkii rekabet ortaminda kaliteyi, kurulusun yoneticileri veya kalite

kontrol uzmanlar1 degil, miisteriler belirler hale gelmistir.

Isletmenin miisterisini elinde tutamamasi ve dogal olarak o miisterinin farkli bir
isletmeye yonelmesi miisterisini kaybeden isletme agisindan, tahmin edilenden daha
bliylik olumsuz bir etkiye sahiptir. Soyle ki, memnun olmayan her bir miisteri
memnuniyetsizligini 8—16 kisiye anlatmaktadir. Bunlardan %10°dan daha fazlasi 20’den
fazla kisiye anlatmakta ve isletme i¢in potansiyel olabilecek miisteri sayisinin
azalmasina ve isletmenin 6lgemeyecegi bir degerde zarara ugramasina neden olmaktadir

(Kovanci 2001).

Isletmelerin kendileri icin hayati Sneme sahip olan miisterilerini ellerinde tutmalar
ve bu sekilde varliklarii devam ettirebilmeleri i¢in miisterisinin ihtiyaclarini tam
anlamiyla karsilamasi gerekmekte, bu da yiiksek diizeyde iiriin ve hizmet kalitesi ile
miimkiin olabilmektedir. Isletmede yiiksek iiriin ve hizmet kalitesi olusumunu etkileyen
en Oonemli faktorlerden bir tanesi igsletmenin sahip oldugu beseri sermayesinin yiiksek
kalite diizeyindeki calisanlardan meydana gelmesidir. Ancak bu kaliteli ¢aliganlardan
yiiksek verim alinabilmesi, isletme igerisinde bireysel kaliteden toplam kaliteye gegerek

biitiinsel kalitenin yakalanabilmesine baglidir.
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TKY anlayis1 ¢ercevesinde miisteri kavrami i¢ miisteri ve dis miisteri olmak iizere
iki farkli sekilde ele alinmistir. Miisteri anlayisina yeni bir kavram getiren TKY

isletmede ¢alisanlar1 da miisteri kategorisinde degerlendirmektedir.

Yapilan alan aragtirmasinda iki konu iizerinde durulmustur. Birinci olarak, i¢
miisteri olarak adlandirilan servis personelinin i memnuniyet diizeyleri ve buna etki
eden faktorler tespit edilerek personelin motivasyonunu artirict etkenler belirlenmeye
calisilmistir. Bu tespitler 15181nda yapilacak reorganizelerde servis basarisini artirict etki

ortaya koyacaktir.

Ikinci olarak dis miisteri dis miisteri olarak adlandirilan hizmet ve iiriinlerin
pazarlandig1 servis miisterilerinin beklentileri ve bunlarin karsilanma diizeyleri tespit
edilmeye calisilmistir. Bu tespitler dogrultusunda servislerde yapilacak yenilikler

servislerin rekabet giiciinii artirici bir etki ortaya koyacaktir.

4.5. Arastirmanin Kapsam ve Simirhiliklar

Arastirma, ara¢ satist ve servis hizmetleri veren otomotiv yetkili servislerinde
yapilmistir. Arastirmada ulasim kolayligi ve yetkili servis potansiyelinin yiiksek
olmasindan dolayr Denizli, Aydin ve Izmir illeri segilmistir. Arastirmanm Denizli,
Izmir, Aydin illerinde bulunan otomotiv yetkili servislerinde, personel ve bu servisleri

kullanan dis miisterileri kapsamaktadir.

Arastirmada Denizli ilinde 25, Aydin ilinde 22 ve Izmir ilinde tespit edilen 55
yetkili servis olmak iizere toplamda 102 yetkili servise aragtirma materyali olan anket
formlar1 dagitilmistir. Ancak tespit edilen bu servislerden Denizli ilinden 17 tanesi,
Aydmn ilinden 15 tanesi ve Izmir ilinden de 38 tanesi arastirmaya olumlu yaklasarak
toplam 70 otomotiv yetkili servisi anket formlarmi doldurmuslardir. Bu yetkili
servislerden toplamda 302 personel (calisan) ve 234 dis miisteriye uygulana anketler

degerlendirilmeye alinmistir.

Hazirlanan anketlerde kullanilan sorular yetkili servis personelinin ve dis
miisterilerinin TKY anlayis1 c¢ergevesinde memnuniyetini arastirmak amaci ile

hazirlanmis, ancak anketlerin uygulandigi bireylerin TKY hakkindaki bilgilerinin diisiik
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oldugu yapilan pilot uygulamasinda anlagilmis ve bu nedenle de sorularda dogrudan
TKY ’yi sorgulayan sorular yerine TKY ’yi tanimlayan ve TKY ilkeleri ile ilgili sorulara

yer verilmistir.

Arastirma anketinde bulunan usta/ustabasi ifadesi ile servisin mekanik, elektrik-
elektronik ve kaporta boliimlerinde bilfiil ¢alisan isciler ile teknisyenleri, orta diizey
yonetici ifadesi ile de yine bu boéliimlerde bulunan ve gerekli durumlarda bilfiil ¢alisan
ancak kidemi hem de tecriibesi geregi calisanlar1 yonlendirebilen ve yonetime daha

yakin olan ¢alisanlar1 kapsamaktadir.

4.6. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsami olarak tespit edilen Denizli, Izmir ve Aydin illerinde arastirmaya
olumlu yaklasan, toplamda 70 adet otomotiv yetkili servisine personel i¢in hazirlanan ve
Ek 1’de goriilen personel anketi formu dagitildi. Ayni sekilde bu illerdeki servisleri

kullanan dis miisterilere de Ek 2’de gdsterilen anket formu dagitilmistir.

Doldurulan anketlerden 304 adet servis personeli ve 234 adet servis dis miisterisi
anketinin aragtirma i¢in saglikli veri olusturabilecek diizeyde oldugu goriilmiis ve
incelemeye alimmistir. Anket sorularinin hazirlanmasi siirecinde her soru gurubu pilot
uygulama i¢in secilen bir serviste anlasilabilirlik ve anlamlilik nitelikleri bakimindan
denenmistir. Bu pilot ¢aligma dogrultusunda anket formu tekrar goézden gecirilerek

gerekli diizenlemeler yapilmistir.

Bu calismada veri ve bilgi toplama yontemi olarak yiiz yiize anket yonteminden
yararlanilmistir. Anketler araciligi ile toplanan verilerin bilgisayara girilmis ve SPSS
(Statical Package for Social Sciences) 11.0 for Windows ortaminda analiz edilmistir.
Analiz sonucu olusturulan tablolarin degerlendirilmesi ardindan sonug¢ ve Oneriler

yapilmustir.

Anket sorularinin cevaplanmasi sonucu elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde

frekans (f), ortalama (i) ve standart sapma (Ss) fiizerinden degerlendirmeler

yapilmistir. Arastirmada kullanilan Likert Olgeginde araliklarin  genisligi  “dizi
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genisligi/yapilacak grup sayisi” sayist formiilii ile hesaplanmistir. Buna gore araliklar

olugmus ve siniflama buna gore yapilmistir (Tekin 1993).

1.00-1.80 Hig
1.81-2.60 Cok az
2.61-3.40 Orta
3.41-4.20 Oldukga
4.21-5.00 Tamamen

Hazirlanan anketlerdeki bazi sorularin birden fazla isaretlenmesine imkan verilerek,
cevaplardan hangi faktoriin daha onemli ve etkili oldugunun tespitine g¢alisiimistir.
Anketlerde ac¢ik wuglu sorulardan kaginilarak sonuglarin  degerlendirilmesinde

olusabilecek karmasikliga engel olunmustur.

4.7. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

Aragtirmanin  kapsami olarak ele alman Denizli, izmir ve Aydin illerindeki
Otomotiv Yetkili Servis sayisi 102 olup bunlardan 70 tanesi arastirmaya olumlu
yaklagarak arastirmaya dahil olmuslardir. Servislerden toplamda 302 tane personel
tarafindan anket formlar1 doldurulmustur. Servis dis miisterisi tarafindan doldurulan
anket sayis1 da 234 tanedir. Arastirma sonucunda elde edilen sonuglar tablolar haline

getirilerek degerlendirilmistir.
4.7.1. Servis personelinin memnuniyetinin arastirilmasi

Arastirmanin bu adiminda servis personelinin memnuniyet diizeylerine etki eden

faktorlerin belirlenmesi amaglanmaktadir.
4.7.1.1. Demografik yapinin degerlendirilmesi

Bu boliimde hazirlanan personel anketini cevaplayan servis personelinin demografik

ozellikleri goriilmektedir.

Yas Dagilim: Arastirmaya katilan personelin yas guruplarina gore dagilimi Tablo

4.7°de goriilmektedir. Buna gore ankete katilan personelin %32.8’°1 2630, %26.8’1 31—
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35, %24.5°1 20-25, %10.3°1 3640 ve %5.6’smin da 40 ve iistii yas gurubunda oldugu
goriilmektedir. Personelin %75°1ik boliimii 25 yas ve iistii oldugu dikkat cekmektedir.

Tablo 4.7 Personelin yas guruplarina gore dagilimi

Yas f %

20-25 74 24.5
26-30 99 32.8
31-35 81 26.8
3640 31 10.3
40- 17 5.6

Toplam 302 | 100.0

Calisma Pozisyonu: Aragtirmaya katilan personelin gorevlerine iliskin dagilim Tablo

4.8’de gortilmektedir.

Tablo 4.8 Personelin ¢alisma pozisyonuna gore dagilimi

Calisma pozisyonu f %

Usta/ustabasi 169 | 56.0
Alt kademe Yonetici | 133 | 44.0
Toplam 302 | 100.0

Buna gore personel sayisinin %56’sin1 usta/ustabasi olustururken %44’iinii orta
kademe yonetici olusturmaktadir. Burada orta kademe yoneticiden kasit usta ve ustabasi
kadrosunun islerinde bir diizen ve uyumu kontrol eden ve yonetim ile personel arasinda
baglantiy1 kuran kisi ve kisiler anlasilmaktadir. Yetkili servislerde bu kisilerle ilgili

olarak, boliim sefi, formen vb. unvanlar kullanilabilmektedir.

Tablo 4.9 Personelin egitim durumuna gore dagilimi

Egitim f %

[k gretim 110 36.4
Lise 102 33.8
Onlisans 42 13.9
Universite 45 14.9
Lisanststi 3 1.0

Toplam 302 | 100.0

Egitim durumu: Arastirmaya katilan servis personelinin egitim durumlarina gore

dagilimlar1 Tablo 4.9°da goriilmektedir. Servis personelinin egitim durumlar



133

incelendiginde, %36.4°1 ilkogretim, %33.8°1 lise, %14.9’u iiniversite, %13.9’u 6nlisans
ve %1.0’min lisans istli oldugu goriilmektedir. Tablo 4.9’a gore, egitim seviyesi
yoniinden en fazla istihdam %36.4 ile ilkdgretim egitimi almis olan personel oldugu

goriilmektedir.

[Ikogretim seviyesinde egitim almis personel sayisinin bu denli yiiksek olmasi
otomotiv sektdriinde usta-girak iliskisinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Otomotiv
sektoriinde kullanilan teknolojinin ilerlemesi bu teknolojiyi yonetecek vasifli isgiicii
ihtiyacini ortaya ¢ikarmig, bu durum karsisinda da mesleki ve teknik egitim veren lise
mezunlarmin énemli oranda istihdamda pay almasini saglamistir. Onlisans ve iiniversite
mezunlarinin oraninin %28.8 olmasi, servislerin teknolojik gelismelere adaptasyonu ve

saglam bir organizasyon yapisina sahip olmasi i¢in énemli bir avantaj saglayabilecegi
ifade edilebilir.

Calisma stiresi: Personelin i3 deneyimlerine gore dagilimlar1 Tablo 4.10°da
goriilmektedir. Buna gore personelin %41.1°1 1-5 y1l, %24.5’1 1 yildan az, %18.5’1 6-10
yil, %10.9’u 11-15 yil, %5.0’1 da 16 ve 16 yildan fazla siiredir bulundugu serviste
calistig1 goriilmektedir.

Tablo 4.10 Personelin ¢alisma siiresine (is deneyimi) gore dagilimi

Is deneyimi f %

Bir yildan az 74 24.5
1-5 y1l 124 41.1
6-10 y1l 56 18.5
11-15 y1l 33 10.9
16- 15 5.0

Toplam 302 | 100.0

Servis personelinin ¢alisma siiresinin %41 oraninda 1-5 yil arasinda olmasi
sektordeki personel devir hizinin yiiksek oldugunu gostermektedir. Personelin
memnuniyetini etkileyen faktorlere iliskin goriislerin verildigi Tablo 4.11, Tablo 4.15,
Tablo 4.17 ve Tablo 4.19°da personel memnuniyet diizeyinin ve ¢alistig1 servise karsi
aitlik duygusunun yiiksek oldugu sonuglarina ulasilirken, Tablo 4.10°da calisma
stiresinin yiiksek oranda 1-5 y1l ¢ikmasi bu sonuglar arasinda bir uyusmazIigin oldugunu

gostermektedir.
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Bu durum, servis personelinin belirli bir boliimiiniin yonetimin verecegi tepkiden
cekinerek memnun olmasa bile memnun oldugu yoniinde beyanda bulunmus olabilecegi

ifade edilebilir.
4.7.1.2. Personelin memnuniyetine iliskin yargilarin degerlendirilmesi

Bu boliimde genel olarak servis personelinin memnuniyetini etkileyebilecek yargi
tiirleri verilerek otomotiv servisinde personelin memnuniyetinin hangi nedenlere baglh
oldugu ve bu ¢ercevede personelin memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi

amaclanmaktadir.
4.7.1.2. 1. Servis yoneticileri ile ilgili bulgular

Burada, servis personelinin yoneticilere iligkin yargilara verdikleri cevaplarin
degerlendirilmesi yapilmaktadir. Tablo 4.11°de personelin yoneticileri hakkindaki
yargilara verdikleri cevap dagilimi goriilmektedir. Buna gore personel, “isimi iyi
yapabilmem i¢in gereken bilgiyi alabiliyorum” %86.8, “yoneticilerim c¢alismalarimda
bana giivenmektedir” %83.4, “yonetim personele yeterli teknik destegi saglamaktadir”
%80.1, “is yerinde hedefleri olusturmada yonetim tarafindan personelin katilimi
saglanir” %76.5 ile “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis
belirtmislerdir. Ayni sekilde, “servis de is goren ile yonetim arasinda siirekli bir ¢ekisme
vardir” %40.4, “yOnetimin yOnetim tarzi beni stres altinda birakiyor” %34.7 ile

“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” goriisiinii belirtmislerdir.

Personelin isini yapabilmesi i¢in gerek duydugu destek, yonetim tarafindan oldukga
yiiksek oranda karsilandigi ve bu konuda personelin memnuniyet diizeyinin yiiksek
oldugu ifade edilmektedir. Bunun yaninda personelin yonetime katilmasi aidiyet
duygusunu gelistirirken, kaliteli iiretim ve hizmete olan bagliliginin dolayisi ile de is

glicii memnuniyetinin artirilmasina olumlu katki saglayabilmektedir.

Ancak Tablo 4.11 incelendiginde personel ile yonetim arasinda bir ¢ekisme oldugu
goriilmektedir. Bu ¢ekismenin sebebi yoneticilerden bir kisminin personelin basarisini
cekememe durumundan kaynaklanabilecegi ifade edilebilir. Bu tiir bir davranig
TKY nin basarisin1 engelleyen faktorlerdendir. Bu durumun en aza indirilmesi i¢in
personel ve yoOnetimin bu konuda egitilmeleri ve personelin basarisinin yonetici

konumunda ¢aliganlar i¢in bir tehdit degil, personelin basarisinin yoOnetimin de
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basarisidir, anlayiginin servis genelinde yayginlastirilmasi ile miimkiin olabilecegi ifade

edilebilir.

Tablo 4.11 Personelin yoneticilerine iliskin yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Kesinlikle Katilmiyorum Fikrim Katiyorum Kesinlikle

Katilmiyorum Yok Katiliyorum
yargilar f % f J%_ |f J% |f % Jf |%

Personeli etkileyen kararlar ya
da degisikliklerden zamaninda | 34 11.3 31 10.3 42 139 | 116 | 38.4 79 26.2
haberimiz oluyor.
Isimi iyi yapabilmem icin
gereken bilgiyi alabiliyorum.
Yonetim personele yeterli
teknik destegi saglamaktadir
Yonetim tekliflerimizi
degerlendirmektedir
Serviste is goren ve igverenler
(yOnetim) arasinda siirekli bir | 62 20.5 52 17.2 66 21.9 65 21.5 57 18.9
¢ekisme vardir.
Servis deki yonetim tarzi beni
stres altinda birakiyor.
Yonetim yaptigim isleri takdir
eder
Yonetim, kendisine ilettigim
konularda  sonradan  beni | 16 53 36 11.9 31 103 | 135 | 447 84 27.8
bilgilendiriyor
Yonetim, personelini
yapabileceklerinin en iyisini
yapmalar1 konusunda motive

Yéneticiler ile ilgili

12 4.0 20 6.6 11 3.6 147 | 48.7 | 112 | 37.1

7 23 20 6.6 33 109 | 125 | 414 | 117 | 38.7

24 7.9 28 9.3 60 19.9 | 115 | 38.1 75 | 24.8

67 222 77 255 53 17.5 43 14.2 62 | 20.5

21 7.0 16 53 73 232 | 110 | 36.4 85 28.1

29 9.6 29 9.6 49 16.2 | 108 [ 35.8 87 | 28.8

ediyor
Yeni fikirlerle geldigimde
amirim tarafindan | 12 4.0 26 8.6 44 14.6 113 | 374 107 | 354

desteklendigimi hissederim
Yoneticilerim sorunlarimla

zamaninda, gecikmeden | 21 7.0 26 8.6 43 14.2 124 | 41.1 88 29.1
ilgilenir

Yonetim bana cahigmalanmda | = ¢ 2.0 8 26 | 36 | 119 | 129 | 42.7 | 123 | 40.7
giivenmektedirler.

Isyerimde, hedefleri

olusturmada personelin | 9 3.0 13 4.3 49 16.2 | 129 | 427 | 102 | 33.8

katilim1 saglanir

Tablo 4.12°de personelin yonetim ile ilgili gortigleri verilmektedir. Tablo 4.12
incelendiginde en yliksek ortalamaya sahip faktorlerin “yonetim calismalarimda bana
glivenmektedir” (4.18), “isimi iyi yapabilmem icin gereken bilgiyi alabiliyorum” ve
“yonetim, personele yeterli teknik destegi saglamaktadir” (4.08), “is yerinde hedeflerin
olusturulmasinda personelin katilimi saglanir” (4.00) ve “yeni fikirlerle geldigimde
yonetim tarafindan desteklendigimi hissederim” (3.92)’lik bir orana sahip oldugu ve
“oldukga” seviyesinde yer aldig1 goriilmektedir. Diger taraftan “is yerinde i géren ve
yonetim arasinda siirekli bir ¢ekisme vardir” (3.01) ve “yOnetimin yonetim tarzi beni

stres altinda birakiyor” (2.85) ile “orta” seviyede yer almustir.
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Tablo 4.12 Personelin yoneticilerine iliskin yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Yoneticiler ile ilgili yargilar f X Ss

Personeli etkileyen kararlar ya da degisikliklerden zamaninda

haberimiz oluyor. 302 | 3.58 | 1.29

Isimi iyi yapabilmem i¢in gereken bilgiyi alabiliyorum. 302 | 4.08 | 1.01
Yonetim, personele yeterli teknik destegi saglamaktadir. 302 | 4.08 | 0.98
Yonetim tekliflerimizi degerlendirmektedir. 302 | 3.63 | 1.18

Serviste ig goren ve igverenler(yonetim) arasinda siirekli bir ¢ekisme
vardir.

Servis deki yonetim tarzi beni stres altinda birakiyor. 302 | 2.85 | 145
Yonetim yaptigim igleri takdir eder. 3021 3.74 1 1.13
Yonetim, kendisine ilettigim konularda sonradan beni bilgilendiriyor. 302 | 3.78 | 1.14
Y onetim, per§onellpl yapabileceklerinin en iyisini yapmalar 300 1 3.65 | 1.26
konusunda motive ediyor.

Yeni fikirlerle geldigimde amirim tarafindan desteklendigimi
hissederim.

302 | 3.01 | 1.40

302 | 3.92 | 1.10

Yoneticilerim sorunlarimla zamaninda, gecikmeden ilgilenir. 302 | 3.77 | 1.16
Y oOnetim bana ¢alismalarimda giivenmektedirler. 302 | 4.18 | 0.89
Serviste hedefleri olusturmada personelin katilimi saglanir. 302 | 4.00 | 0.97

Yargilarla 1lgili cevaplarin ortalamalar1 incelendiginde yonetimin personeline
calisma ortaminda desteginin oldukca yiiksek oldugu ve personelinin en iyi sekilde iiriin

ve hizmet sunmasi i¢in gereken destegi verdigi goriilmektedir.

Ancak yonetim ile personel arasinda olusan cekismenin ve yoOnetimin personel
lizerinde olusturdugu baskinin “orta” diizeyde olmasi burada bir problemin oldugu
seklinde yorumlanabilir. Yonetim ile personelin uyum igerisinde ¢alismasinin, karsilikli
anlayisin her iki taraf i¢in de olumlu olacagi bilincinin servis genelinde yayilmasi ve bu
konu iizerine personele ve yonetime gerekli diizeyde egitim verilmesi ile bu aksakligin

Onlenmesinin miimkiin olabilecegi diistiniilmektedir.

4.7.1.2.2. Servis personelinin dis miisterilerine kars1 takindiklar1 tutum ve

davramslara iliskin bulgular

Burada personelin miisterilerine ne derece 6nem verdigi ve miisterilerinin degerini

algilayis diizeylerine iliskin degerlendirmeleri incelenmektedir.

Tablo 4.13’de personelin miisterilerine yonelik takindiklar1 tutum hakkinda
gortisleri verilmektedir. Buna gore, “personel olarak miisteri sikayetlerine olduk¢a 6nem

veriyoruz” %95.4, “miisterileri memnun olmus bir sekilde ugurlamaya Ozen
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gosteriyoruz” %94.4, “personel olarak miisteri sikayetlerine kesin ¢6ziim konusunda
oldukca kararliy1z” %94.1, “servise gelen miisterileri giiler yiiz ile karsiliyoruz” %93,
“miisterinin her tlirlii memnuniyetini (konfor, ikram, vb.) diisiiniiyoruz” %91.1 ile

“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.

Sonuglar incelendiginde, personelin miisterilerinin memnuniyetine biiyiilk 6nem
verdigi ve memnuniyetin saglanabilmesi i¢in gerekli tutum ve davraniglar konusunda
istikrarli bir tutum sergiledikleri ifade edilebilmektedir. Bunun temeli de Tablo 4.11°de
personelin memnun edilmesi ¢alismalarina dayandirilabilir. I¢ miisterinin memnun
edilmesi isine kendini daha iyi vermesine ve daha 6zveri ile calismasina neden olmakta

bu da dis miisteriye karsi olan tutum ve davranisa biiyiik oranda yansiyabilmektedir.

Tablo 4.13 Personelin dis miisterilerine karsi1 tutunduklar1 tavir ve davraniglara iliskin
yargilar

Kesinlikle Fikrim Kesinlikle

Personelin — tutum — ve |y, imyorym | Katlmiyorum Yok Katihyorum | iyorum

davranislar f % f % fl % f % f %

Servise gelen misterileri | |, 5 | 5 | 15 | 9| 30|77 | 255 | 204 | 67.5
giiler ylizle karsiliyoruz.

Miisterilerin
sikayetlerini —en iyi | 151 o f o0 Lol 33 | 72| 238 | 210 | 695
sekilde dinleyip

anlamaya ¢aligiyoruz.

Personel olarak miisteri
sikayetlerine oldukca | 4 1.3 2 0.7 | 8 |26 |79 | 262|209 | 69.2
Onem veriyoruz.

Personel olarak miisteri

sikayetlerinde  kesin |5 |y o |5 17 Tyg | 33 | 83 | 27.5 | 201 | 66.6
¢Oziim i¢in  oldukga
kararlyiz.

Miisterinin ~ her  tiirli

memnuniyetini (konfor, | o o1 b 30 L1 36 | 96 | 318 | 179 | 593

ikram, vb.)

diisiiniiyoruz.

Miisterileri memnun

olmus bir sekilde

- N 4 1.3 3 1.0 [10] 33 | 79 | 26.2 | 206 | 68.2
ugurlamaya Ozen

gosteriyoruz.

Tablo 4.14’de personelin miisterilere yonelik tutum ve davranmislart hakkinda
yargilar verilmektedir. Tablo 4.14 incelendiginde yargilarin tamaminin en yiiksek
ortalama ile “personel olarak miisteri sikayetlerine oldukca onem veriyoruz” (4.61),

“miisterileri memnun olmus bir sekilde ugurlamaya 6zen gosteriyoruz” (4.59), “miisteri
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sikayetlerini en 1iyi sekilde dinleyip anlamaya calisiyoruz” (4.58), “personel olarak
miisteri sikayetlerine kesin ¢6ziim i¢in kararliyiz” (4.57), “servise gelen miisterileri
giiler yiiz ile karsiliyoruz” (4.54), “miisterilerin her tiirlii memnuniyetini diisliniiyoruz”

(4.43) ile “tamamen” seviyesinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.14 Personelin dis miisterilerine kars1 tutunduklar1 tavir ve davraniglara iliskin
yargilar

Personelin tutum ve davranmislart f X Ss

Servise gelen miisterileri giiler yiizle karsiliyoruz. 302 | 4.54 | 0.83
Miisterilerin sikdyetlerini en iyi sekilde dinleyip anlamaya ¢alisiyoruz. | 302 | 4.58 | 0.77
Servis olarak miisteri sikayetlerine olduk¢a dnem veriyoruz. 302 | 4.61 | 0.70

Servis olarak miisteri sikayetlerinde kesin ¢ozim i¢in oldukg¢a
kararliyiz.

Miisterinin her tiirlii memnuniyetini (konfor, ikram, vb.) diisliniiyoruz. 302 | 4.43 | 0.86
Miisterileri memnun olmus bir sekilde ugurlamaya 6zen gosteriyoruz. 302 | 4.59 | 0.73

302 | 457 | 0.73

Sonuglar incelendiginde, personelin miisterilerin memnun edilmesi konusunda tam
bir kararlilik igersinde olduklar1 tablodan agik bir sekilde goriilebilmektedir. Tablodan
elde edilen sonuglarin bu denli yiiksek olmasi1 Tablo 4.11 ile olumlu bir anlamlilik ifade
etmektedir. SOyle ki dis miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢ miisterilerin bu
konuda tam anlamiyla istekli ve motive edilmis olmasi ile yakindan ilgilidir. Bu
durumun olusabilmesi de i¢ miisteri memnuniyetinin ve is tatmininin yiiksek olmasi ile
miimkiin olabilmektedir. Tablo 4.11°de de goriildiigli {lizere personelin ydnetim
tarafindan memnun edilmeye calisilmasi, personelin de bu memnuniyetini miisterisine
yansitma egiliminde olmasina bagli olarak Tablo 4.13 ve Tablo 4.14’deki sonuglara

ulasilmustir.
4.7.1.2.3. Personelin servisteki isi ile ilgili bulgular

Burada personelin serviste yaptigi isi ile ilgili yargilara verdigi cevaplarin

degerlendirilmesi incelenmektedir.

Tablo 4.15’de personelin isi ile ilgili yargilara verdigi cevaplarin dagilimi
incelenmektedir. Buna gore, “isim ile ilgili her seyi goze aldigimda isimden
memnunum”  %85.4, “mesleki kurs, toplanti gibi etkinlikler isime olan ilgimi
artirmaktadir” %385.1, “yetkili servis tarafindan personelinin egitimine biiyliik dnem

verilmektedir” %84.1 “baska bir serviste benzer bir is olmasi halinde dahi servisimi
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tercih ederim %75.8, “almis oldugum egitim ile servisteki konumum arasinda paralellik
vardir” %69.2’lik bir oranla “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis

3

bildirmiglerdir. Diger taraftan “yaptigim islerde piyasaya bakarak hak ettigim ticreti
aldigima inantyorum” %37.7’lik bir oranla “kesinlikle katilmiyorum” ve “katilmryorum

diizeyinde goriis bildirmislerdir.

Tablo 4.15 Personelin isi ile ilgili yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Kesinlikle Katilmiyorum Fikrim Katihyorum Kesinlikle
Katilmiyorum Y Yok Y Katihyorum

yargilar: f 1 % | f ] % | f] % | f ] % | f] %
Yaptigim islerde piyasaya
bakarak hak ettigim ticreti | 61 20.2 53 17.5 48 159 70 23.2 70 23.2
aldigima inaniyorum.
Yetkili servis tarafindan
yurtici ya da digindaki
mesleki kurs, toplant1 gibi | 26 8.6 32 10.6 39 129 75 24.8 130 | 43.0
etkinliklere
gonderilmekteyim.
Mesleki kurs, toplant1 gibi
etkinlikler isime olan | 8 2.6 10 3.3 27 8.9 102 | 33.8 | 155 | 51.3
ilgimi artirmaktadir.
Yetkili servis tarafindan
personelinin egitimine | 9 3.0 13 43 26 8.6 105 | 34.8 | 149 | 493
biiyiik 6nem vermektedir.
Bagarili  ¢aligmalarimla
isimde daha ist diizey bir
goreve getirilecegime
inaniyorum.

Bagka bir servis de benzer
bir is olmasi durumunda
dahi  servisimi tercih
derim.

Ic miisterilerimin kimler
oldugunu ve benim kimin
miisterisi oldugumu
bilirim.

Isim ile ilgili her seyi gz
online aldigimda isimden | 7 23 11 3.6 26 8.6 133 | 440 | 125 | 414
memnunum.

Almis oldugum egitim ile
servisteki konumum | 11 3.6 33 10.9 49 16.2 113 37.4 96 31.8
arasinda paralellik vardir.
Servis de mesleki
bakimdan  yeterli  ve
basarili  olanlar  terfi
ettirilmektedir.
Basarilarim  yetkililerce
takdir edilir ve bu da
maas ve sosyal haklarima
yansitilir.

Servisimde yiikselme
sansimin ~ olmasit  beni | 22 7.3 34 11.3 68 | 225 92 30.5 86 | 285
motive ediyor.

Personelin isi ile ilgili

20 6.6 27 8.9 60 19.9 91 30.1 104 | 344

9 3.0 16 53 48 15.9 103 34.1 126 | 41.7

17 5.6 25 8.3 79 | 26.2 93 30.8 88 29.1

23 7.6 41 13.6 87 | 28.8 84 27.8 67 222

37 12.3 49 16.2 63 | 20.9 84 27.8 69 22.8
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Sonuglara gore, personelin genel olarak isi ile ilgili memnuniyet diizeyinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Personelin  egitimine ©Onem verilmesinin, personelin
memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi ve isine karst aitlik duygusunu artirdigi
goriilmektedir. Soyle ki, personel benzeri bir is olmast durumunda dahi yine kendi

servisini tercih edecegini belirtmektedir.

Ancak burada personelin belirli bir boliimii (%33.7) yaptig1 ise karsilik hak ettigi
ticreti almadigina inanmaktadir. Bu durum personelin memnuniyet diizeyine olumsuz
etki edebilmektedir. Bu durumda personelin c¢alisma {icretlerinin diger servis
personellerine  paralel olarak  belirli bir diizeyde arttirilmasi, personel
memnuniyetsizliginin ortadan kaldirilmasina ve personelin memnuniyet diizeyinin

arttirilmasina olumlu etki edebilecegi ifade edilebilir.

Tablo 4.16 Personelin isi ile ilgili yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Ss

ol

Personelin isi ile ilgili yargilar f

Yaptigim islerde piyasaya bakarak hak ettigim ticreti aldigima
inantyorum.

Yetkili servis tarafindan yurti¢i ya da disindaki mesleki kurs, toplanti
gibi etkinliklere gonderilmekteyim.

Mesleki kurs, toplanti gibi etkinlikler isime olan ilgimi artirmaktadir. | 302 | 4.28 | 0.948
Yetkili servis personelinin egitimine biiyiik 5nem vermektedir. 302 | 4.23 | 0.985
Basarili ¢aligmalarimla isimde daha {ist diizey bir goreve
getirilece§ime inantyorum.

Bagarilarim yetkililerce takdir edilir ve bu da maas ve sosyal
haklarima yansitilir.

Servis de mesleki bakimdan yeterli ve basarili olanlar terfi
ettirilmektedir.

Servisimde yiikselme sansimin olmasi beni motive ediyor. 302 | 3.62 1.21
Baska bir servis de benzer bir is olmasi durumunda dahi servisimi
tercih derim.

I¢ miisterilerimin kimler oldufunu ve benim kimin miisterisi
oldugumu bilirim.

Isim ile ilgili her seyi gbz dniine aldigimda isimden memnunum. 302 | 4.19 | 0.907
Almig oldugum egitim ile servisteki konumum arasinda paralellik
vardir.

302 3.12 1.46

302 3.83 1.32

302 3.77 1.20

302 3.33 1.32

302 3.43 1.19

302 4.06 1.03

302 3.70 1.14

302 3.83 1.10

Tablo 4.16’da personelin isi ile ilgili yargilara verdikleri cevaplar goriilmektedir.
Tablo 4.16 incelendiginde “mesleki kurs, toplanti gibi etkinlikler isime olan ilgimi
arttirmaktadir” (4.28) ve “servis personelinin egitimine biiylik dnem verilmektedir”
(4.25) ile bu iki ortalama “tamamen” seviyesinde yer almaktadir. Bunun yaninda “isim

ile ilgili her seyi goze aldigimda isimden memnunum” (4.19), “baska bir serviste benzer
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bir i olmas1 durumunda dahi servisimi tercih ederim” (4.06), “servis tarafindan yurt i¢i
ya da yurt dis1 mesleki kurs, toplant1 gibi etkinliklere gonderilmekteyim” (3.83) ve
“basarili ¢aligmalarimla isimde daha iist diizey bir goreve getirilecegime inantyorum”
(3.77) ile bu yedi ortalama da “oldukg¢a” seviyesinde yer almaktadir. Diger taraftan,
“yaptigim islerde piyasaya bakilarak hak ettigim ticreti aldigima inaniyorum” (3.12) ve
“basarilarim yetkililerce takdir edilir ve bu da maas ve sosyal haklarima yansitilir”

(3.33) ile “orta” seviyede oldugu goriilmektedir.

Yargilara personelin verdigi cevaplar incelendiginde, personelin egitimine dnem
verildigi, hizmet i¢i egitimler ve toplantilarin personelin isine daha iyi baglanmasini ve
aidiyet bilincini artiric1 etki olusturdugu ifade edilebilir. Servis personelinin yaptigi
islere karsilik aldigi ticrete ve basarilarinin masina ve sosyal haklarina yansitilmasina

karst memnuniyet diizeyini orta derecede oldugu goriilmektedir.

Personelin verimli bir sekilde ¢alismasinda dnemli etkisi olan is tatmininin saglana
bilmesi, Oncelikle personelin temel ihtiyaclarmin karsilanmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Personelin temel ihtiyaglari, Abraham Maslow’un belirttigi gibi
fizyolojik ihtiyaglar, yeme igme barinma ihtiyaglaridir. Personel bu ihtiyaglarini
calismakta oldugu yetkili servisten temin ettigi iicret ile karsilamakta ve verilen licrete
gore de bu ihtiyaglarin karsilanma orani degisebilmektedir. Dolayisi ile personelin almis
oldugu ticret personelin sergilemis oldugu is performansini olumlu ya da olumsuz

olarak etkileyebilmektedir.

Bu durumda servis yonetimi personelin gostermis oldugu tstiin basarilart
gormezlikten gelmemesi, basarilara karst personelde memnuniyet duygusunu
pekistirecek uygulamalar igersinde bulunmasi ve personelin hayatlarin1 idame
ettirebilmeleri i¢in 6nemli bir gereklilik arz eden {icretlerinin yasam kosullarina uygun
diizeyde verilmesi personelin bu konudaki orta diizey memnuniyetinin oldukca

seviyesine ve daha da iistiine ¢ikarabilmesinin miimkiin olabilecegi ifade edilebilir.
4.7.1.2.4. Personelin ¢calisma sartlari ile ilgili bulgular

Burada personelin c¢alisma sartlarina iliskin yargilara verdikleri cevaplarin

degerlendirilmeleri incelenmektedir.
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Tablo 4.17 Personelin ¢alisma sartlarina iligkin yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Calisma  sartlari  ile ilgili

yargilar

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Fikrim

Yok

Katihlyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

f

%

f

%

f

%

f

%

f

%

Siirekli isten ¢ikarilma duygusu
yasamaktayim ve buda beni
mutsuz ediyor.

130

43.0

71

23.5

39

12.9

34

11.3

28

9.3

Personel arasindaki olumsuz
iligkiler ve ge¢imsizligin olmast
beni stres altinda birakiyor.

75

24.8

60

19.9

52

17.2

54

17.9

61

20.2

Serviste, ¢aligmalarima gerekli
saygl gosterilmekte ve deger
verilmektedir.

13

43

19

6.3

51

16.9

130

43.0

89

29.5

Servis olarak takim halinde
caligmalar yapmaktay1z.

13

43

22

73

37

12.3

120

39.7

110

36.4

Servisimi ¢alismak i¢in uygun
bir yer olarak baskalarina
tavsiye ederim.

14

4.6

11

3.6

54

17.9

106

35.1

117

38.7

Servisteki arkadaglarim ¢alisma
esnasinda kargilagtigim
sorunlarda  bana  yardimci
olurlar

2.6

11

3.6

30

9.9

127

42.1

126

41.7

Serviste daimi olabilmek icin is
arkadaglarim ile siirekli rekabet
etmek zorundayim.

48

15.9

70

23.2

41

13.6

85

28.1

58

19.2

Servis  igersinde  personel
arsindaki rekabet beni huzursuz
ediyor.

66

21.9

79

26.2

58

19.2

47

15.6

52

17.2

Her an isten ¢ikarilma duygusu
kendimi isime vermemi
engelliyor.

108

35.8

67

222

39

12.9

38

12.6

50

16.6

Calisma grubumuzda yapilan is
ve hizmetleri iyilestirmek icin
toplantilar yapilmaktadir.

21

7.0

26

8.6

4

13.9

125

414

88

29.1

Serviste personel arasi iletisim
oldukga iyidir.

15

5.0

17

5.6

34

125

414

111

36.8

Serviste  degerli  oldugumu
hissediyorum ve bu da isimi
daha iyi yapmam konusunda
beni motive ediyor.

14

4.6

15

5.0

61

20.2

112

37.1

100

33.1

Tablo 4.17°de personelin isi ile ilgili yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

incelenmektedir. Buna gore, “servisteki arkadaslarim ¢alisma esnasinda karsilastigim

sorunlarda bana yardimci olmaktadirlar” %83.8, “serviste personel arasindaki iletisim

oldukea 1yidir” %78.2, “serviste personel olarak takim halinde ¢aligmalar yapmaktay1z”

%76.1, “servisimi ¢aligmak i¢in uygun bir yer olarak baskalarina tavsiye ederim”

%73.8, “serviste ¢aligmalarima gerekli saygi gosterilmekte ve deger verilmektedir”

%72.5, “serviste degerli oldugumu hissediyorum, bu da isimi daha iyi yapmam

konusunda beni motive ediyor” %70.2’lik bir oranla “katiliyorum” ve “kesinlikle

katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir. Bunun yaninda “siirekli isten ¢ikarilma
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duygusu yasamaktayim ve bu da beni mutsuz ediyor.” %66.5, “her an isten ¢ikarilma
duygusu kendimi isime vermemi engelliyor” %58 ile katilmiyorum ve kesinlikle
katilmiyorum diizeyinde goriis belirtmislerdir. Diger taraftan “servis personeli
arasindaki rekabet beni huzursuz ediyor” %32.8 ile katiliyorum ve kesinlikle

katiliyorum diizeyinde goriis belirtmislerdir.

Personelin genel olarak calisma kosullariyla ilgili memnuniyet diizeyinin yiiksek
oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda, personel arasi iletisimin iyi olmasi ve
birbirlerine destek olunmasi, personele gerekli sayginlhigin gosterilmesi ve deger
verilmesi genel olarak personelin memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi
goriilmektedir. Buna bagli olarak da personel servisini ¢alismak i¢in uygun bir yer
olarak baskalarina tavsiye ettigi goriilebilmektedir. Bu sonuglar Tablo 4.15°i destekler
nitelikte olup olumlu bir anlamlilik ifade etmektedir. Ancak diisilk oranda da olsa
(%32.8) personel arasinda rekabetin oldugu ve bu rekabet ortamindan personelin

rahatsiz oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.18 Personelin ¢alisma sartlarina iligkin yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Caligsma sartlarina iligkin yargilar f X Ss

Siirekli isten ¢ikarilma duygusu yasamaktayim ve buda beni mutsuz
ediyor.

Personel arasindaki olumsuz iliskiler ve gecimsizligin olmasi beni
stres altinda birakiyor.

Servis de, caligmalarima gerekli saygi gosterilmekte ve deger

302 | 2.20 1.35

302 | 2.89 | 147

302 | 3.87 1.04

verilmektedir.
Servis olarak takim halinde ¢caligsmalar yapmaktayiz. 302 | 3.97 | 1.08
Sggilrsriml caligmak i¢in uygun bir yer olarak bagkalarina tavsiye 3020 | 4.0 106

Servisteki arkadaslarim calisma esnasinda karsilastigim sorunlarda
bana yardimci olurlar

Serviste daimi olabilmek icin is arkadaslarim ile siirekli rekabet
etmek zorundayim.

Servis igersinde personel arsindaki rekabet beni huzursuz ediyor. 302 | 2.80 | 1.40
Her an isten ¢ikarilma duygusu kendimi isime vermemi engelliyor. 302 | 252 | 1.49
Calisma grubumuzda yapilan is ve hizmetleri iyilestirmek icin
toplantilar yapilmaktadir.

Servis de personel arasi iletisim gayet iyidir. 302 | 399 | 1.08
Servis de degerli oldugumu hissediyorum ve bu da isimi daha iyi
yapmam konusunda beni motive ediyor.

302 | 4.17 | 0.936

302 | 3.12 1.38

302 | 3.77 1.16

302 | 3.89 1.07

Tablo 4.18’de personelin isi ile ilgili yargilara verdikleri cevaplar goriilmektedir. Bu

cevaplar incelendiginde, “servisteki arkadaglarim calisma esnasinda karsilastigim
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sorunlarda bana yardimci olurlar” (4.17), “serviste personel arasinda iletisim oldukca
tyidir” (3.99), “Serviste degerli oldugumu hissediyorum ve bu da isimi daha iyi yapmam
konusunda beni motive ediyor” (3.89) ile bu ii¢ ortalama da “olduk¢a” seviyesinde yer
almaktadir. Diger taraftan, “serviste daimi olabilmek i¢in is arkadaslarim ile stirekli
rekabet etmek zorundayim” (3.12) ve “servis icersinde personel arasindaki rekabet beni
huzursuz ediyor” (2.80) ile “orta” seviyesindedir. Ayrica “siirekli isten c¢ikarilma
duygusu yasamaktayim ve bu da beni mutsuz ediyor” (2.20) ile “¢ok az” seviyesinde

oldugu tablodan goriilebilmektedir.

Yargilara personelin verdigi cevaplar incelendiginde personel arasi iletisim ve
dayanismanin yiiksek oldugu, personele deger verildigi ve bununda personelin
memnuniyet diizeyini olumlu yonde artirdig1 goriilebilmektedir. Ancak belirli bir oranda
personel arasinda rekabetin oldugu ve bu rekabet ortamindan personelin rahatsiz oldugu
goriilmektedir. Bu rahatsizligin personelin memnuniyeti ve dolayisi ile de kaliteli {iretim

ve hizmeti olumsuz etkileyebilecegi ifade edilebilir.

Bu durumun optimum sekilde diizeltilmesi, personel arasi rekabeti 6zendirecek
etkinliklerin ve uygulamalarin 6nlenmesi ve personel arasi iletisim ve isbirligini arttirici

uygulamalar yapilmasiyla miimkiin olabilecegi ifade edilebilmektedir.

Personelin ¢alistig1 serviste isten ¢ikarilma duygusunu ¢ok az bir seviyede yasadigi
goriilmekte ve bu durumda personelin isten ¢ikarilma korkusu c¢ekmedigi, servisin
personeline sahip ¢iktig1 ve bu durumun Tablo 4.16’y1 destekler bir bicimde, personelin
ait olma duygusunun yiiksek olmasma olumlu etkide bulundugu yorumu

yapilabilmektedir.
4.7.1.2.5. Personelin ¢alisma ortamu ile ilgili bulgular

Burada personelin calistigi ortamin c¢alisma kosullariyla ilgili yargilara verdigi

cevaplarin degerlendirilmeleri incelenmektedir.

Tablo 4.19°da personelin calisma ortamiyla ilgili yargilara iligkin goriisleri
verilmektedir. Buna gore, “calisma ortaminda personelin giivenligi i¢in yeterli 6nlemler
almmistir” %85.8, “calistigim yer temiz ve kullanigli olup yaptigim is ile uyum

icersindedir” %85.1, “gorevimi gerektigi gibi yapabilmem i¢in gerekli olan ara¢ ve
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gereg yeterlidir” %84.1, “calistigim yer yeterli ve kaliteli yemek-yemekhane imkanlari
saglamaktadir” %73.5, “calistigim is yerinde is gbren ve isverenler (yonetim) karsilikli
anlayis, saygi ve sevgi igindedir” %73.2, “dinlenme odalarimiz ve dolaplarimiz
yeterlidir” %71.9 ile “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis

bildirmislerdir.

Personelin ¢aligma ortamiyla ilgili memnuniyet diizeylerinin oldukga yiiksek oldugu
goriilmektedir. Uretim ve hizmet kalitesinin arttirilmasi ve dis miisterinin memnun
edilmesinde i¢ misterilerin calistig1 ortamin memnun edici diizeyde olmasimin énemli

etkisinin olabilecegi ifade edilebilir.

Tablo 4.19 Personelin ¢alisma ortamina iligkin yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

a1l Kesinlikle Fikrim Kesinlikle
Caligma Z;talﬁilﬂe llglll Katilmiyorum Katilmiyorum Yok Katihyorum Katihyorum
yars f % f % f % f % f %

Calistigim serviste
isgbren ve igverenler
karsiliklt anlayis, saygi
ve sevgi i¢indedir.

18 6.0 22 7.3 41 13.6 94 31.1 127 42.1

Calistigim yer 1s1, 151k,
havalandirma gibi
fiziksel kosullar
yoniinden yeterlidir.

24 7.9 23 7.6 28 9.3 97 32.1 130 43.0

Isyerim bize yeterli ve
kaliteli ~ yemek-yemek
hane imkanlart
saglamaktadir.

26 8.6 24 7.9 30 9.9 93 30.8 129 42.7

Calistigim yer temiz ve
kullanish olup yaptigim | 7 23 12 4.0 26 8.6 111 | 36.8 | 146 | 483
is ile uyum igindedir.

Dinlenme odalarimiz ve

. 1 23 7.6 26 8.6 36 11.9 96 31.8 121 40.1
dolaplarimiz yeterlidir.

Gorevimi gerektigi gibi
yapabilmem ig¢in gerekli

10 33 21 7.0 17 5.6 101 334 153 50.7
olan ara¢ ve gereg

yeterlidir.

Calisma ortamimda,

personelin giivenligi iin | o 20 | 14 | 46 | 23 | 76 | 112 | 371 | 147 | 487
yeterli onlemler

alinmustir.

Yeterliliklerime uygun

.. 56 18.5 60 19.9 36 11.9 60 19.9 90 29.8
licret aliyorum.

Tablo 4.20’de personelin calisma ortaminin durumuna iliskin yargilarla ilgili
goriisleri verilmektedir. Buna gore, “calisma ortaminda ¢alisma gilivenligi i¢in gerekli
onlemler alinmistir” (4.26), “calistigim ortam temiz ve kullanislt olup yaptigim is ile

uyum igersindedir” (4.25) ve “goérevimi gerektigi gibi yapabilmem i¢in gerekli ara¢ ve
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gere¢ yeterlidir” (4.21) ile bu li¢ ortalama “tamamen” seviyesinde yer almaktadir.
Bunun yaninda, “calistigim is yerinde is goren ve is gorenler karsilikli anlayis, sayg1 ve
sevgi igersindedir” (3.96), “calistig1 yer 1s1, 151k, havalandirma gibi fiziksel kosullar
yoniinden yeterlidir” (3.95), “is yerim yeterli ve kaliteli yemek-yemekhane imkanlari
saglamaktadir” (3.91) ve “dinlenme odalarimiz ve dolaplarimiz yeterlidir” (3.88) oldugu

goriilmektedir. Bu dort ortalama da “oldukca” seviyesinde yer almaktadir.

Tablo 4.20 Personelin ¢aligma ortamina iligkin yargilara verdigi cevaplarin dagilimi

Calisma ortami ¢alisma ile ilgili yargilart f X Ss
Cahs.tl.g}m 1§yer1nde isgoren ve igverenler karsilikli anlayis, saygi ve 302 | 396 | 1.18
sevgi i¢indedir.

Cahst.lg'lm yer 1s1, 151k, havalandirma gibi fiziksel kosullar yoniinden 300 | 3.95 104
yeterlidir.

Is)ierlm bize yeterli ve kaliteli yemek-yemek hane imkanlan 300 | 391 127
saglamaktadir.

lelstlglm yer temiz ve kullanighh olup yaptigim is ile uyum 300 | 425 | 0.937
icindedir.

Dinlenme odalarimiz ve dolaplarimiz yeterlidir. 302 | 3.88 | 1.24
Goreylml gerektigi gibi yapabilmem i¢in gerekli olan ara¢ ve gereg 302 | 491 1.05
yeterlidir.

Calisma ortamimda, personelin giivenligi i¢in yeterli Snlemler 300 | 426 | 0.929
alimmustir,

Tablo 4.20’deki yargilara verilen cevaplarla ilgili ortalamalar incelendiginde
servislerin personele sundugu calisma ortaminin personelin algilayisina gore oldukca
memnun edici diizeyde oldugu goriilmektedir. Personel giinlilk zamaninin biiyiik
boliimiinii is yerinde gegirdiginden dolay1 calisma ortami ve kosullarinin memnun edici
diizeyde olmasi hem personelin bu ortama baglanmasina, devamsizliklarin azalmasina,
hem de personel sikayetlerinin azalmasina imkan saglayacaktir. Bu durum kaliteli iirlin
ve hizmet iizerine olumlu etki yapacagindan, dis miisterinin de memnun edilmesine,
irlin ve ya hizmetten dogabilecek sikayetlerin minimuma indirilmesine imkan

saglayabilecegi ifade edilebilir.

Bu sebeple servis tarafindan Oncelikle personelinin g¢alisma ortamina 06zen
gosterilmeli, tyilestirilmeli ve personelin giinliilk zamaninin biiyiik boliimiinii gecirdigi
bu ortamin memnun edici diizeyde olmasina O6zen gosterilmesi, servisin miisteri
potansiyelinde 6nemli bir derece de artisin goriilmesine imkan saglayabilecegi ifade

edilebilir.
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4.7.2. Servis dis miisterisinin memnuniyetinin arastirilmasi

Aragtirmanin bu adiminda servis dis miisterilerinin memnuniyet diizeyleri

arastirilmaktadir.
4.7.2.1. Demografik yapiin degerlendirilmesi

Bu boélimde hazirlanan miisteri anketini cevaplayan servis miisterilerinin

demografik 6zellikleri goriilmektedir.

Cinsiyet Dagilimi: Arastirmaya katilan miisterilerin cinsiyetlerine gore dagilimi

Tablo 4.21°da goriilmektedir.

Tablo 4.21 Miisterilerin cinsiyet gurubuna gore dagilimi

Cinsiyet f %
Kadin 47 20.1
Erkek 187 79.9
Toplam 234 | 100.0

Tablo 4.21 incelendiginde katilimcilarin %79.9’unun erkek, %20.1°inin kadin
oldugu goriilmektedir. Bu durum yetkili servis kullananlarin énemli ¢ogunlugunun

erkek oldugunu gostermektedir.

Yiiz ylize yapilan anket ¢aligmasinda edinilen deneyime gore bu durumu su sekilde
aciklamak miimkiindiir; servis kullaniminda bayan oraninin farkli bir sekilde diisiik
olmasimin en 6nemli gerekgelerinden birisi bayanlarin daha ¢ok bu tiir tamir, bakim,
mekanik servis islemlerinde eslerini veya erkek tanislarini gérevlendirmekte ve bil fiil
servis ile diyalog halinde olmamaktadirlar. Diger bir kani da, iilkemizde bayan arag
kullanim ve ara¢ sahibi olma oraninin iilkemizde erkek ara¢ kullanim oranina gore

diisiik olmasi olarak gosterilebilmektedir.

Yas dagilimi: Aragtirmaya katilan miisterilerin yas dagilimi Tablo 4.22°de
goriilmektedir. Buna gbre miisteri yas dagilimi incelendiginde, %41.0 ile 26-30, %24.8
ile 31-35, %20.9 ile 20-25, % 12.0 ile 36-40 ve %1.3 ile de 40 ve {izeri yas guruplarinda

oldugu goriilmektedir.



148

Tablo 4.22 Miisterilerin yas guruplarina gore dagilimi

Yas f %

20-25 49 20.9
26-30 96 41.0
31-35 58 24.8
3640 28 12.0
40- 3 1.3

Toplam 234 | 100.0

Egitim durumu: Aragtirmaya katilan miisterilerin egitim durumlar1 Tablo 4.23’de
gosterilmektedir. Buna gore, miisterilerin %28.6 ile esit paya sahip olan lise ve
lisansiistii, %19.7 ile liniversite, %17.1 ile ilkogretim ve %6.0 ile de 6nlisans diizeyinde

egitime sahip bireylerden olustugu goriilebilmektedir.

Tablo 4.23 Miisterilerin egitim durumlaria gore dagilimi

Egitim f %
[k gretim 40 17.1
Lise 67 28.6
Onlisans 14 6.0
Universite 46 19.7
Lisansiistii 67 28.6
Toplam 234 | 100.0

Sonuglara gore, aragtirmaya katilan miisterilerin egitim durumlar1 incelendiginde,
lise ve iiniversite ve lisansiistii egitim almis miisterilerin yogunlukta oldugu
goriilmektedir. Bu durum elde edilen verilerin giivenirliligi bakimindan oldukg¢a 6nemli

oldugu ifade edilebilir.
4.7.2.2. D1s miisteri memnuniyetine iliskin yargilarin degerlendirilmesi

Genel olarak miisteri memnuniyetini etkileyebilecek yarg: tiirleri verilerek arag
bakim ve tamir islemleri i¢in otomotiv yetkili servisi kullanan miisterilerin
memnuniyetinin  hangi yargilara bagli oldugunu ve bu c¢ercevede miisterilerin

memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenmesine ¢alisiimaktadir.
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4.7.2.2.1. Servis personeli ile ilgili bulgular

Bu béliimde miisterilerin servis personeli hakkindaki yargilara iligkin goriislerinin

degerlendirilmesi incelenecektir.

Tablo 4.24’de miisterilerin personel hakkindaki yargilara iligkin goriisler
verilmektedir. Buna gore; miisteriler “yetkili serviste ara¢ kabul personelinin bana kars1
tutum ve davraniglarindan memnunum” %.82.9, “teknik servis personelinin bana olan
tutum ve davranislarindan memnunum” %79, “yetkili serviste ara¢ kabul personelinin
ihtiyaclarimi1 anlayabilme, uygun oneri getirebilme becerisinden memnunum” %77.8,
“yetkili servis personeli istek ve beklentilerimi karsilamada oldukga yeterlidir” %72.3
ve “teknik servis elemaninin problem ¢dziimiine yonelik bilgisi yeterli diizeydedir” %

65.8 ile “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir.

Tablo 4.24 Miisterilerin servis personeli hakkindaki yargilara iliskin goriisleri

Kesinlikle Katlmivorum Fikrim Katiliyorum Kesinlikle
Personel ile ilgili yargilar Katilmiyorum Y Yok Y Katiliyorum

f % f % f % f % f %

Yetkili serviste ara¢ kabul
personelinin  bana  karsi
tutum ve davranislarindan
memnunum

8 34 13 5.6 19 8.1 104 | 444 | 90 | 385

Yetkili serviste ara¢ kabul
personelinin  ihtiyaglarimi
anlayabilme ve uygun 6neri | 13 5.6 23 9.8 16 6.8 114 | 48.7 | 68 | 29.1
getirebilme  becerisinden
memnunum.

Teknik servis elemaninin
problem ¢oziimiine yonelik | 12 5.1 17 7.3 51 | 21.8 87 372 | 67 | 28.6
bilgisi yeterli diizeydedir.

Yetkili servis personeli
istek ve beklentilerimi
karsilamada oldukc¢a
yeterlidir.

13 5.6 24 103 | 28 | 12.0 [ 105 | 449 | 64 | 27.4

Teknik servis personelinin
bana olan tutum ve | 14 6.0 17 7.3 18 7.7 104 | 444 | 81 | 34.6
davranigindan memnunum.

D1s miisterilerin memnun edilmesinde ve isletmeye baglanmasinda oldukga biiytik
Ooneme sahip i¢ miisterilerin memnun edilmesi ve bdylece dis miisteri memnuniyetine
ulasmayr amag¢ edinen TKY anlayis1 c¢ercevesinde servis tarafindan personelin
memnuniyeti Tablo 4.11 ve Tablo 4.15’de goriildiigl lizere yiiksek oranda saglanmaya
calisiimaktadir. Bu durum karsisinda da i¢ miisteri memnuniyetinin dis miisteri

memnuniyetine olumlu yonde Tablo 4.24’de oldugu gibi yansidig1 goriilebilmektedir.
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Buna gore; dis miisterilerin personel ile 6nemli bir derecede sorununun veya
sikdyetinin olmadigr ve genel anlamda miisterilerin personelden memnun oldugu
yargisina varilabilmektedir. Kii¢ilk oranda da olsa miisterinin personele karsi bir
memnuniyetsizliginin olabilecegi ve bu durumun da iyilestirilmesi, personele miisteri
memnuniyetinin onemini kazandiracak egitim ve seminerlerin verilmesiyle miimkiin

olabilecegi ifade edilebilir.

Tablo 4.25’de miisterilerin servis personeli hakkindaki goriislerinin ytizdelik
dagilimi verilmektedir. Buna gore; “servis ara¢ kabul personelinin bana karsi tutum ve
davranislarindan memnunum” (4.09), “ teknik servis personelinin bana olan tutum ve
davraniglarindan memnunum”(3.94), “serviste ara¢ kabul personelinin ihtiyaglarimi
anlayabilme ve uygun Oneri getirebilme becerisinden memnunum” (3.86), “servis
personeli istek ve beklentilerimi karsilamada yeterli diizeydedir” (3.78) ve  teknik
servis elemaninin problem ¢oziimiine yonelik bilgisi yeterli diizeydedir” (3.77) oldugu

goriilmektedir. Goriildiigii tizere ortalamalarin hepsi “olduk¢a” seviyesindedir.

Tablo 4.25 Miisterilerin servis personeli hakkindaki yargilara iligskin goriisleri

Personel ile ilgili yargilar f X Ss

Serviste ara¢ kabul personelinin ihtiyaglarimi anlayabilme ve uygun
Oneri getirebilme becerisinden memnunum.

Serviste ara¢ kabul personelinin bana karsi tutum ve davraniglarindan
memnunum

Teknik servis elemaninin problem ¢6ziimiine yonelik bilgisi yeterli
diizeydedir.

Servis personeli istek ve beklentilerimi karsilamada yeterlidir. 234 | 3.78 | 1.12
izl;r;ll(m lfrenr‘ws personelinin bana olan tutum ve davranigindan 234 | 394 | 1.12

234 | 3.86 | 1.11

234 | 4.09 | 1.00

234 | 3.77 | 1.10

Yargilarla ilgili cevaplar incelendiginde miisterilerin servis personeline iligkin
memnuniyet seviyesinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Yine de kiiresel rekabet
ortaminda rekabet edebilmenin Onemli sartlarindan bir tanesi olan miisteri
memnuniyetinin saglanmasi kosulunun en iyi sekilde yerine getirilebilmesi ve bu durum
da siirekliligin saglanabilmesi, servis personeline miisteri istek ve ihtiyaglarinin neler
oldugu ve miisterinin servis icin ifade ettigi onem konusunda egitim verilmesi bu

kosulun en 1iyi sekilde yerine getirilmesinin miimkiin olabilecegi ifade edilebilir.
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4.7.2.2.2. Servis yoneticileri ile ilgili bulgular

Bu boélimde miisterilerin servis yonetimine iliskin yargilar1 degerlendirmeleri

incelenecektir.

Tablo 4.26’da miisterilerin servis yonetimine iliskin goriisleri verilmektedir. Buna
gore; “her hangi bir konu ya da sikayetimle ilgili servis yetkililerine ulasabiliyorum”
%84.2, “yetkili serviste yaptirdigim isle ilgili sorunlarimi ya da sikayetlerimi stirekli
olarak servis yetkililerine iletirim” %382.1, “yetkili servisin vermis oldugu garanti
sartlarina uyumundan memnunum” %76.1, “yetkili servis beni memnun edecek sekilde
sorunlarima cevap vermekte ve coziim getirebilmektedir” %70.6, “yetkili servisin
sikayetlerime ¢O0ziim getirme istekliligi memnun edici diizeydedir” 9%69.2 ile
“katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir. Diger
taraftan “ yetkili servis sikayetlerimi en kisa slirede ¢ozmektedir” %24.7 ile “kesinlikle

katilmiyorum” ve “katilmiyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir.

Tablo 4.26 incelendiginde miisterilerin yetkili servis yonetimine kars1t memnuniyet
diizeyinin yiksek oldugu goriilmektedir. Miisterilerin servis yOnetimine ulasmada,
gerekli sorunlarmi ve sikayetlerini bildirmede ve servisin vermis oldugu garanti
kosullarina uyum konusunda 6nemli bir sorun yasanmadigi ve bu yonde miisterilerin
memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu ifade edilebilir. Servis personelinin Tablo
4.13’de goriildigi tizere dis miisterilerin sikayetlerine olduk¢a dnem vermesi ve bu
sikayetlerin kesin ¢Oziimii i¢in kararli bir tutum sergilemeleri, buna bagh olarak da dis
miisterilerin Tablo 4.26’da goriildigii gibi sikayet ve sorunlarini yiiksek oranda servis

yetkililerine iletme de istekli olmalar1 olumlu bir anlamlilik ifade etmektedir.

Ancak Tablo 4.26’da goriildiigii izere miisterilerin servis yonetimine herhangi bir
sorun ve sikayetlerini bildirmede problem yasamadigi goriilmesine karsin, sikayetlerin
coziimlenme silirecinin uzun olmasindan kaynaklanan bir memnuniyetsizligin oldugu
diisiik oranda da olsa goriilebilmektedir (%24.7). Burada servis yonetiminin, sorunlarin
ve sikayetlerin dinlenmesine verdigi Onem kadar bu sorunlarin ve sikayetlerin
¢oziimiine de Onem vermesi, bu sorunlarin ¢6ziimlenmesi ve memnuniyetsizlik

unsurunun ortadan kaldirilmasinit miimkiin kilabilecegi ifade edilebilir.
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Tablo 4.26 Miisterilerin servis yonetimi hakkindaki yargilara iliskin goriisleri

Kesinlikle Katilmiyorum Fikrim Katilivorum Kesinlikle
atilmiyorum 0 atihyorum
Yargilar Katilmiy Y Yok Y Katilly

f % f % f % f % f %

Herhangi bir konu ya da

sikdyetimle ilgili servis 18

10 43 9 3.0 7.7 | 108 | 46.2 | 89 | 38.0

yetkililerine

ulasabiliyorum.

Yetkili Serviste

yaptirdigim  isle  ilgili

sorunlarmu —ya dat a0 | e | g7 | 17 | 73 | 124 | 53.0 | 68 | 29.1
sikayetlerimi siirekli

servis yetkililerine

iletirim.

Yetkili Servis beni

memnun edecek sekilde

sorunlarima cevap | 10 43 34 14.5 25 | 10.7 | 101 | 432 | 64 | 274
vermekte  ve  ¢Oziim

getirmektedir.

Yetkili Servisin

sikayetlerime  ¢bzdm |, g 0 1 a3 | 98 | 35 | 150 | 103 | 440 | 59 | 252
getirme istekliligi

memnun edici diizeydedir.

Yetkili Servis

sikdyetlerimi en kisa | 16 6.8 42 179 | 45 | 192 | 71 | 303 | 60 | 25.6
siirede ¢ozmektedir.

Yetkili Servisin vermis
oldugu garanti sartlarmna | 11 4.7 17 73 28 | 12.0 | 88 | 37.6 | 90 | 38.5
uyumundan memnunum.
Yetkili servise hizmet

Konusunda ilettigim | oo 1 o3 | 98 | s6 | 239 | 68 | 201 | 71 | 303
Oneriler dikkate
alinmaktadir.

Tablo 4.27°de miisterilerin servis yonetimiyle ilgili yargilara verdigi cevaplarin
ortalamalar1 goriilmektedir. Buna gore, “herhangi bir konu ya da sikayetimle ilgili servis
yetkililerine ulasabiliyorum” (4.10), “yetkili servisin verdigi garanti sartlarindan
memnunum” (3.98), “yetkili serviste yaptirdigim islerle ilgili sorunlarimi ya da
sikdyetlerimi siirekli servis yetkililerine iletirim” (3.97), “yetkili servis beni memnun
edecek sekilde sorunlarima cevap vermekte ve ¢oziim getirmektedir” (3.75), “yetkili
servisin sikayetlerime ¢6ziim getirme istekliligi memnun edici diizeydedir” (3.73),
“yetkili servise hizmet konusunda ilettigim Oneriler dikkate alinmaktadir” (3.67) ve
“yetkili servis sikayetlerimi en kisa siirede ¢ozmektedir” (3.50) oldugu goriilmekte ve

bu oranlarin hepsinin de “olduk¢a‘ seviyesinde yer almaktadir.

Yargilarla ilgili cevaplarin verildigi Tablo 4.27 incelendiginde miisterilerin

yonetime karst memnuniyetinin yiiksek oldugu fakat sikayetlerin ¢6ziimii konusunda bir
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takim eksikliklerin oldugu ve bu eksikliklerin giderilmesi ve iyilestirilmesi durumunda
miisteri memnuniyetinin daha yiiksek olabilecegi ifade edilebilir. Miisteri istek ve
sikayetlerinin miimkiin oldugunca kisa siirede ve kesin ¢oziimlenmesi, miisterilerin
servisin Urlin ve hizmet tiretimiyle ilgili goriislerinin ve Onerilerin alinmasi servisin
basarisini artirmaya yonelik olumlu etkiye sahip olabilmektedir. Bu nedenle servislerin
miisteri sikayetlerine ve miisterilerin servis hakkindaki goriislerine 6nem verilmeli ve

miisterilerin bu tiir tutum ve davranis sergilemeleri desteklenmelidir.

Tablo 4.27 Miisterilerin servis yonetimi hakkindaki yargilara iligkin goriisleri

Servis yonetimi ile ilgili yargilar f X Ss
Herhapgl bir konu ya da sikdyetimle ilgili servis yetkililerine 234 410 |1.00
ulagabiliyorum.

Yetkili Serviste yaptirdigim isle ilgili sorunlarimi ya da sikayetlerimi
siirekli servis yetkililerine iletirim.
Yetkili Servis beni memnun edecek sekilde sorunlarima cevap
vermekte ve ¢Oziim getirmektedir.
Yetkili Servisin sikayetlerime ¢Oziim getirme istekliligi memnun

234 |1 397 |0.98

234 (375 | 1.14

234 |1 3.73 | 1.13

edici diizeydedir.
Yetkili Servis sikayetlerimi en kisa siirede ¢cozmektedir. 234 13.50 | 1.25
Yetkili Servisin verdigi garanti sartlarina uyumundan memnunum. 234 1398 | 1.11
Yetkili servise hizmet konusunda iletti§im oOneriler dikkate 234 367 | 121
alinmaktadir.

4.7.2.2.3. Servis islemleri ile ilgili bulgular

Bu boliimde miisterilerin servis islemleri ile ilgili goriisleri degerlendirilmektedir.

Tablo 4.28’de misterilerin servis islemleri ile ilgili goriisleri verilmektedir. Buna
gore; “yetkili servise aracimi biraktigimda bana yedek bir ara¢ tahsis edilmesinden
memnun olurum” %76.9, “yetkili servise verdigim aracin servis hizmeti bildirilen
zamanda tamamlanmaktadir” %74.8, “yetkili servis tarafindan verilen hizmetler
giivenilir niteliktedir” %72.6, “yetkili servisin hizmet sonrasinda sunmus oldugu 6deme
kolayliklarindan memnunum” %70.5, “yetkili serviste gereksinimlerim zamaninda ve
istegim gibi (yedek parca, miktar vb.) karsilanmaktadir” %67.5, “yetkili servis
tarafindan ihtiyaclarima kesin olarak ¢oziim getirilebilmektedir” %66.3, “bu yetkili
servisi bakim ya da tamir isi i¢in kullanmaya devam edecegim” %66.2, “miisterisi
oldugum yetkili servisi ara¢ ve hizmet alinacak bir yer olarak daima tavsiye ederim”

%61.9 ile “katiliyorum” ve “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis bildirmislerdir.
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Diger taraftan, “yetkili serviste servis islemlerinin gerceklestirilme siiresi islemi
oldukca kisadir” %33.7, “yetkili servisin vermis oldugu hizmet karsiliginda talep ettigi
ticretten memnunum” %33.3, “aracimin servis iglemleri her zaman hatasiz bir sekilde
sonuc¢landirilmaktadir” %30.8 ve “yetkili servis, servis islemlerinden sonra siirekli
olarak benimle irtibat halindedir” 9%30.3 ile “kesinlikle katilmiyorum” ve

“katilmiyorum” seviyesindedir.

Tablo 4.28 Miisterilerin servis islemleri hakkindaki yargilara iligkin goriisleri

Servis islemleri ile ilgili K:fﬁf::;lﬂzm Katilmiyorum F"l{(;]'(m Katihyorum K‘:flsl:":::(lll;
yargilar 1 % | f ] % | f] % |t % | f ] %

Yetkili servis tarafindan

ihtiyaglanm —dogru olarak } 1\ 45 6 | g | 37 | 158 | 98 | 419 | 72 | 308

anlagilmakta ve

kaydedilmektedir.

Yetkili servis tarafindan

ihtiyaglarima kesin olarak ¢oziim | 16 6.8 36 15.4 27 11.5 86 36.8 69 29.5
getirilebilmektedir.

Yetkili serviste gereksinimlerim
zamaninda ve istedigim gibi
(yedek parga, miktar, model)
karsilanmaktadir.

19 8.1 36 15.4 21 9.0 98 | 419 60 25.6

Yetkili servise verdigim aracin
servis hizmeti, bildirilen | 13 5.6 28 12.0 18 7.7 98 41.9 77 329
zamanda tamamlanmaktadir.

Yetkili serviste servis
islemlerinin gergeklestirilme | 20 8.5 59 25.2 37 15.8 63 26.9 55 23.5
stiresi oldukga kisadir.

Yetkili servis tarafindan verilen

hizmetler giivenilir niteliktedir. 14 6.0 15 6.4 35 15.0 92 393 8 333

Aracimin servis islemleri her
zaman hatasiz  bir sekilde | 24 10.3 48 20.5 30 12.8 70 29.9 62 26.5
sonuglandirilmaktadir.

Miigterisi ~ oldugum  Yetkili
servisi ara¢ ve hizmet alinacak
bir yer olarak daima tavsiye
ederim.

18 7.7 29 12.4 42 179 | 67 28.6 78 333

Bu yetkili servisi bakim ya da
tamir isi i¢in kullanmaya devam | 22 9.4 24 10.3 33 14.1 73 31.2 82 35.0
edecegim.

Yetkili servise aracimi
biraktigimda bana yedek bir arag
tahsis edilmesinden memnun
olurum.

22 9.4 9 3.8 23 9.8 55 23.5 125 | 53.4

Yetkili servis, servis
islemlerinden  sonra  siirekli | 23 9.8 48 20.5 30 12.8 | 64 27.4 69 29.5
benim ile irtibat halindedir.

Yetkili servisin vermis oldugu
hizmet karsiliginda talep ettigi | 33 14.1 45 19.2 32 13.7 | 78 333 46 19.7
ucretten memnunum.

Yetkili Servisin hizmet
sonrasinda - sunmus - oldugu | o3 g | o5 | o7 | 21 | 90 | 94 | 402 | 71 | 303
6deme kolayliklarindan

memnunum.
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Miisterilerin yargilara verdikleri cevaplar, Tablo 4.28’de incelendiginde en yliksek
oranla (%76.9) goriiliiyor ki miisteriler, servis islemleri esnasinda kendilerine bir arag
tahsis edilmesinden memnuniyet duyacaklarini belirtmektedirler. Bilindigi tizere yetkili
servislerde heniiz yaygin bir sekilde boyle bir uygulama yapilmayip sadece servise arag
birakildiginda miisteri gidecegi yere kadar servis tarafindan birakilmaktadir. Yine
tabloda yetkili servis tarafindan ihtiyaglarima kesin olarak ¢oziim getirilebilmektedir
yargisina miisterilerin yliksek oranda olumlu cevap vermesi Tablo 4.13’de personelin
miisterilerinin sorunlarini en iyi sekilde ¢6zmek ve memnuniyetini saglamak igin
gereken tutum ve davraniglar1 sergilemekte olduklarina yonelik yargilarini destekler

niteliktedir.

Genel olarak servis islemlerine karst miisterilerin tepkilerine bakildiginda memnun
olduklar1 goriilmektedir. Ancak Tablo 4.28’¢ gore; servis islemlerinin gergeklestirilme
stiresinin uzun olmasi, servis islemleri sonrasi talep edilen ticretin yiliksek olmasi, servis
islemlerinden sonra servin miisteri ile irtibat oranin diisiik olmas1 ve benzeri nedenlerle
diisiik oranda da olsa miisterilerin yetkili servislere karsi bir memnuniyetsizliklerinin

oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.29°da miisterilerin servis islemleriyle ilgili goriisleri verilmektedir. Buna
gore; “yetkili servise aracimi birakti§im zaman bana bir arag¢ tahsis edilmesinden
memnun olurum” (4.08), “yetkili servis tarafindan verilen hizmetler giivenilir
niteliktedir” (3.88), “yetkili servise verdigim aracin servis hizmeti bildirilen zamanda
tamamlanmaktadir” (3.85), “bu yetkili servisi, bakim ya da tamir isi i¢in kullanmaya
devam edecegim” (3.72), “yetkili servisin hizmet sonrast sundugu Odeme
kolayliklarindan memnunum” (3.71), “miisterisi oldugum yetkili servisi ara¢ ve hizmet
alinacak bir yer olarak daima tavsiye ederim” (3.68), “yetkili servis tarafindan
ihtiyaglarima kesin olarak ¢6ziim getirilebilmektedir” (3.67), “aracimin servis islemleri
her zaman hatasiz bir sekilde sonug¢landirilmaktadir” (3.43) ile “oldukga” seviyesinde
yer aldiklar1 goriilmektedir. Bunun yaninda, “yetkili serviste servis islemlerinin
gerceklestirilmesi stiresi oldukca kisadir” (3.32) ve “yetkili servisin vermis oldugu
hizmet karsiliginda talep ettigi iicretten memnunum” (3.25) ile “orta” seviyede yer

almaktadir.
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Yargilarla ilgili cevaplar incelendiginde miisterilerin servisteki islemlerle ilgili genel
olarak memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu ve servislerden “araglar1 servisteyken
kendilerine bu siire icerisinde ara¢ tahsis edilmesi” konusunda bir beklentileri oldugu
goriilmektedir. Ancak servis islemlerini gerceklestirme siliresinin ve servis islemleri
sonrasi talep edilen iicretin yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetinin normal diizeye

gerilemesine neden oldugu Tablo 4.29°da goriilebilmektedir.

Tablo 4.29 Miisterilerin Servis islemleri hakkindaki yargilara iligkin goriisleri

Servis islemleri ile ilgili yargilar f X Ss
Yetk111'serV1s tgrafmdan ihtiyaclarim dogru olarak anlagilmakta ve 234 | 404 | 283
kaydedilmektedir.
YeFk}ll _servis .taraﬁndan ihtiyaglarima kesin olarak ¢6ziim 234 | 367 | 124
getirilebilmektedir.

Yetkili serviste gereksinimlerim zamaninda ve istedigim gibi (yedek
parca, miktar, model) karsilanmaktadir.
Yetkili servise verdigim aracin servis hizmeti, bildirilen zamanda

234 | 3.62 | 1.25

234 | 3.85 | 1.17

tamamlanmaktadir.

Yetkili serviste servis islemlerinin gerceklestirilme siiresi oldukca 241332 | 131
kisadur.

Yetkili servis tarafindan verilen hizmetler giivenilir niteliktedir. 234 | 3.88 | 1.13

Aracimin  servis islemleri her zaman hatasiz bir gekilde
sonuc¢landirilmaktadir.

Miisterisi oldugum Yetkili servisi ara¢ ve hizmet alinacak bir yer
olarak daima tavsiye ederim.

Bu Yetkili servisi bakim ya da tamir isi i¢in kullanmaya devam
edecegim.

Yetkili servise aracimi biraktigimda bana yedek bir arac tahsis
edilmesinden ¢ok memnun olurum.

Yetkili Servis, servis iglemlerinden sonra siirekli benim ile irtibat
halindedir.

Yetkili Servisin vermis oldugu hizmet karsiliginda talep ettigi iicretten
memnunum.

Yetkili Servisin  hizmet sonrasinda sunmus oldugu &deme
kolayliklarindan memnunum.

234 | 343 | 1.34

234 | 3.68 | 1.27

234 | 3.72 | 1.30

234 | 4.08 | 1.28

234 | 3.47 | 1.37

234 | 325 | 1.35

234 | 3.71 | 1.28

Miisteri memnuniyetini belirleyen faktorlerden kalitenin yaninda tiretim hiz1 ve fiyat
da 6nemli rol oynamaktadir. Buna gore, servislerin miisteri memnuniyeti saglama
konusunda etkili olabilmesi i¢in {iretim ve hizmet siliresini miimkiin oldugunca kisa
tutmaya calismas1 gerekmektedir. Ayrica verilen {irlin ve hizmet karsiliginda talep
edilen icretin makul bir oranda olmasi konusunda 6zen gosterilmelidir. Ciinkii
glinimiizde gelisen teknoloji ayni kalitede iiriin ve hizmet sunmayir miimkiin hale
getirmis ve hemen hemen piyasaya aymi kaliteye sahip iiriin ve hizmetler sunulmaya

baslanmistir. Bu sebeple rekabette kalite ile beraber iiretim siirecinin kisa olmasi ve
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irlin-hizmet fiyati1 6n plana ¢ikmakta, miisteri ayni kaliteye sahip {irtin-hizmet arasinda

daha uygun fiyata olani tercih eder duruma gelmistir.

Yetkili servis kullanan miisterilerin belirli bir oran1 (%33.3) yetkili servisin servis
islemlerinden sonra talep ettigin ticreti, 6zel bir servisin ayni servis islemleri siirecinde
talep ettigi ticretten yiiksek oldugunu belirtmektedirler. Burada miisterilerin yetkili
servisin uygulamig oldugu servis hizmeti siireci ile 6zel servisin uygulamis oldugu
servis hizmeti siireci arasinda 6nemli bir ayrimi gozden kagirmaktadirlar. Soyle ki, 6zel
servisler genellikle aracin herhangi bir pargasinin arizast durumunda eger o par¢anin
tamir edilebilecegini diisliniiyorlarsa tamir ettirip, eger tamir edilemeyecek durumda
oldugunu diisiiniiyorlar ise de piyasada en uygun fiyata olan bir parcayi, genel olarak
markasina bakmaksizin, alip miisteriye uygun fiyata sunabilmektedirler. Ancak yetkili
servislerde, yapilan iglerde her zaman garanti verildigi ve herhangi bir olumsuz duruma
kars1 riski gbze almadigi i¢in, aracin herhangi bir parcasinda ariza olmasi durumunda
tamir islemi olmamakta ve o arizali parga yetkili servisin kullanmasi zorunlu olan ve
tiretici firma tarafindan gonderilen parcalardan bir yenisi ile degistirilmektedir. Dolayis1

ile yetkili servislerde 6zel servislere gore belirli bir oranda fiyat farki gortilebilmektedir.
4.7.2.2.4. Miisterilerin servis seciminde etkili olan faktorlerin degerlendirilmesi

Burada yetkili servis kullanan miisterilerin o markaya ait birden fazla yetkili servis
olmast durumu karsisinda kullandig1 servisi tercih etmesinde etkili olan faktorler

incelenmektedir.

Miisterilerin yetkili servis se¢ciminde etkili olan faktorlere iliskin goriislerin dagilimi
Tablo 4.30°da goriilmektedir. Tablo 4.30’a gore miisterilerin yetkili servis se¢iminde,
“servise olan giiven” %64 ile en yiiksek etkiye sahip olup bunu “is kalitesi” %59.4,
“0deme kolaylig1” ve “teknik destek” %43.6, “fiyat uygunlugu” %43.2 ve “zamaninda
is teslimi” %42.7 takip etmektedir. Buna karsilik “hizmet sonrasi iletisim” %35 ve

“yedek parca bulunurlugu” %27.8 ile servis seciminde en az etkiye sahip oldugu

goriilmektedir.

Sonuglar incelendiginde, miisteriler ilk basta bir yetkili servis segerken o servise

kars1 olan giiven sorgulanmakta, daha sonra is kalitesi, 6deme kolayligi, teknik destek,
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fiyat uygunlugu, zamaninda is teslimi goz onilinde bulundurularak tercih yapildigi

gozlenebilmektedir.

Tablo 4.30 Bir markaya ait birden fazla yetkili servis arasindan se¢im yapilmasi
durumunda goz oniinde bulundurulan faktdrlerin dagilimi

Servis se¢iminde etkili olan faktorler f %

Is kalitesi 139 | 59.4
Zamaninda is teslimi 100 | 42.7
Yedek parca bulunurlulugu 65 | 27.8
Fiyat uygunlugu 101 | 43.2
Odeme kolayligi 102 | 43.6
Teknik destek 102 | 43.6
Konuya hakimiyet 86 | 36.8
Servise olan giiven 150 | 64.1
Hizmet sonrasi iletisim 82 | 35.0

Bu sonuglar dogrultusunda servislerin miisteri potansiyellerini artirabilmeleri ve bu
sayede giinlimiiz kiiresel rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ig¢in miisterileri
lizerinde giiven duygusunu olusturmasi gerekmektedir. Bu giliven duygusunun
olusturulmasi da, miisterilerin ihtiyaglarinin tam anlami ile karsilanmasi ve miisteri

memnuniyetinin her zaman 6n planda tutulmasi ile miimkiin olabilecegi ifade edilebilir.

4.7.2.2.5. Miisterilerin bakim ya da tamir islemleri icin yetkili servisi tercih

etmesinde etkili olan faktorlerin degerlendirilmesi

Burada miisterilerin ara¢ bakim ve tamir islemlerini yetkili serviste yaptirma
nedenleri belirlenmeye calisilmaktadir. Bu sayede miisterilerin yetkili servisi 6zel
servise tercih etmelerinde hangi faktorlerin daha c¢ok etkili oldugunun tespit edilmesi

amaclanmaktadir.

Miisterilerin yetkili servisi tercih etmelerine iliskin goriisleri Tablo 4.31°de
goriilebilmektedir. Buna gore; “aracit satin aldigim yetkili satict olmasi” %064.5,
“servisin verdigi garantinin iptal olmamas1” %60.7, “yapilan islerin giivenilir olmas1”
%55.6 ve “yedek parga bulunurlugu” %55.1 en c¢ok etkili olan faktorleri
olusturmaktadir. Buna karsilik, “alternatif ulasim imkanlarinin sunulmasi” %21.4 ve
“yetkili satic1 ile yasanan geg¢mis” %20 en az etki eden faktorler olarak dikkat

¢ekmektedir.
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Tablo 4.31 Bakim ya da tamir islemleri igin yetkili servisin tercih edilmesinde etkili
olan faktorlere iliskin goriislerin dagilimi

Bakim ve tamir icin yetkili servisin tercih edilme nedenleri f %

Araci satin aldigim yetkili satic1 olmasi 151 | 64.5
Yedek parca bulunurlulugu 129 | 55.1
Yetkili saticiyla yasanan ge¢mis 49 | 20.0
Alternatif ulagim imkanlarinin sunulmasi 50 | 214
Randevu zamaninin uygun sunulmasi 82 | 35.0
Yapilan iglemlerin giivenilir olmasi 130 | 55.6
Servisin vermis oldugu garantinin iptal olmamasi i¢in 142 | 60.7

Bu sonuglar dogrultusunda ara¢ bakim ve tamir iglemlerin de yetkili servisin tercih
edilmesinde, aracin alindig1 yetkili satict olmasi ve servisin yapmis oldugu garanti
sOzlesmesinin iptal olmamasi, yetkili serviste yaptirilan islemlerin giivenilir olmasi ve
yedek par¢a konusunda bir problemin olmayisi gibi nedenlerin biiylik 6lciide etkin

oldugu goriilmektedir.

Miisterilerin biiyiik ¢ogunlugunun yetkili servisi tercih nedeninin servisin vermis
oldugu garanti siiresinin iptal olmamasi i¢in oldugu bu analiz sonucunda goriilmektedir.
Yiiz yiize yapilan anket ¢aligmasinda kurulan diyaloglar da yetkili servis kullanan
miisterilerin belirli orani, servisin vermis oldugu garanti siiresinin bitiminden kisa bir
stire sonra tekrar bu yetkili servisi kullanmadiklar1 goriilmiistiir. Bu durumda servislerin
Tablo 4.31°de goriilen diger faktorlerin de iyilestirilmesine calisilmalarinin yaninda
servis, verilen bu garanti siiresi i¢ersinde miisterisini en iyi sekilde memnun etmeye ve
bu sayede miisterilerinin sadik miisteri olmalarini saglayarak garanti siiresi bitiminde

dahi servisi kullanmaya devam etmelerinin saglanabilecegi ifade edilebilir.
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5. SONUC VE ONERILER

Degisen ve gelisen teknolojiyle birlikte, ulagim ve iletisim imkanlar1 olaganiistii bir
sekilde gelismistir. Bu gelisim karsisinda herhangi bir bolge, iilke, kitadaki birey ihtiyag
ve istekleri diger bir kitadaki birey ihtiya¢ ve isteklerini etkiler hale gelmistir. Bu
karsilikli etkilesim ile bireysel ihtiya¢c ve beklentiler bir bolgede sinirli kalmamis ve

kiiresel ortamda degismis ve ¢cesitlenmistir.

Herhangi bir alanda kurulan isletmelerin nihai amaci kar etmek ve rekabet
ortaminda varligini siirdiirebilmektir. Isletmenin kar etmesi iirettigi iiriin veya hizmeti
bir dis miisteriye uygun 6deme karsiliginda pazarlamasi ile miimkiindiir. Miisterinin
degisen ve gelisen ihtiyaclarinin  karsilanmasiyla miisterinin - memnuniyeti
saglanabilmekte ve bu sekilde miisterinin isletmede tutunmasi miimkiin olabilmektedir.
Di1s miisterinin memnun edilmesini saglayan {iriin ve hizmeti lireten ¢alisanlarin 6nemi
biiyliktiir. Calisanlarin memnun edilmesi {irlin ve hizmete ve buna bagl olarak da
miisteriye yansimaktadir. I¢ miisterinin memnun olmamasi durumunda, isletmeden
yabancilasma s6z konusu olmaktadir. Ayrica i¢ miisterinin memnuniyetsizligi orgiitte
huzursuzluk, moral distikligli, devamsizlik, disiplin sorunlarinda ve is goren devir
hizinda artis olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Sonug¢ olarak memnuniyetsizligin, orgiitiin
amaglarima ulagsmamasi, bireyin de amaglarin1 gergeklestirememesi anlamina geldigi
sdylenebilmektedir (Oriicii vd 2006). Bu durum da isletmenin rekabet giiciinii dnemli

Olctlide zayiflatmaktadir.

Tiirkiye’nin 6nemli sektorel kuruluslarindan iiglincii sirada gelen 2007 yilinda 13.3
milyar dolarlik ihracatiyla ekonomik kalkinmaya onemli destekte bulunan otomotiv
sektoriinde (WEB 14 2008) faaliyet gosteren otomotiv yetkili servislerinde i¢ miisteri
(calisan) ve dis miisteri olarak ikiye ayrilan ve karsilikli etkilesim icerisindeki bireylerin
teknolojideki hizli gelisime bagli olarak degisen ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanma
diizeyi ve bu ihtiyac ve beklentilerin karsilanmasini olumlu-olumsuz etkileyen

faktorlerin belirlenmesine ¢alisilmistir. Denizli, Izmir ve Aydin illerindeki otomotiv



161

yetkili servislerinde gergeklestirilen alan arastirmasi sonucunda asagidaki sonuglara

varilmistir:

e Servis personeli egitim seviyesi bakimindan degerlendirildiginde, 6nemli oranda
(%70.2) ilkdgretim ve lise mezunu istihdam edildigi goriilmektedir. {lkdgretim
seviyesinde egitim almig personel sayisinin bu denli yiiksek olmasi otomotiv
sektoriinde usta-cirak iliskisinin yiiksek oldugunu gdostermektedir. Otomotiv
sektoriinde kullanilan teknolojinin ilerlemesi bu teknolojiyi yonetecek vasifl isgiicii
ihtiyacini ortaya ¢ikarmis, bu da mesleki ve teknik egitim veren lise mezunlarinin

istihdamda 6nemli oranda pay almasini saglamistir.

e Servislerde Onlisans ve Universite mezunu oraninin %28.8 olmasi, servislerin
teknolojik gelismelere adaptasyonu ve saglam bir organizasyon yapisina sahip

olmas1 i¢in dnemli bir avantaj saglayabilecegi ifade edilebilir.

e Servis personelinin ¢alisma siiresinin %41 oraninda 1-5 yil arasinda olmasi

sektordeki ¢alisan devir hizinin yiiksek oldugunu gostermektedir.

e Arastirma da personelin memnuniyet oraninin ve bulundugu servise kars1 aitlik
duygusunun yiiksek oldugu sonucuna ulagilmasina karsin personelin %41 oraninda
1-5 yil aras1 ¢aligma siiresi olmasi iki sonu¢ arasinda belirli bir oranda ¢eliskinin

oldugunu gostermektedir.

e Dis miisterinin memnun edilmesinde biiyiik 6éneme sahip olan i¢ miisterinin
memnun edilmesinde etkin rol oynayan yoneticilerin tutum ve davranislar
hakkindaki personelin goriisleri incelendiginde, personelin isini en iyi sekilde
yapabilmesinde gerekli olan egitim ve teknik donanimin yonetim tarafindan oldukga
yliksek oranda saglandigi goriilmektedir. Bu durum da TKY anlayisinin iizerinde
onemle durdugu bir konu olan, dig miisterinin memnun edilmesinde Oncelikle i¢
misterinin memnun edilmesinin 6neminin servis yonetimi tarafindan biiyiik oranda

algilandigin1 géstermektedir.
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e Servis yOnetimiyle personel arasinda belirli bir oranda g¢ekismenin oldugu
goriilmektedir (Bkz Tablo 4.11). Bu ¢ekisme personelin memnuniyetini, iiriin-
hizmet kalitesini dolayisiyla da dis miisterinin memnuniyetini olumsuz

etkileyebilmektedir.

e Servislerde personelin memnuniyet diizeyinin oldukg¢a yiiksek oldugu ve bu
memnuniyete bir tepki olarak da dis miisteri memnuniyeti i¢in ¢aba gosterdigi
gorlilmektedir. Bu durum da TKY ilkelerinden miisteri odaklilik ilkesinin servis
personeli tarafindan benimsendigi ve dis miisterinin memnun edilmesi konusunda

bir anlayisin olustugunu gostermektedir.

e Servis dig miisterilerinin sorun ve sikayetlerini tamamen derecesinde ¢ézmede
konusunda servis personelinin istikrarlt olmasi, TKY ilkelerinden siirekli iyilestirme

anlayisinin personel tarafindan benimsendigini géstermektedir.

e Servis yonetimi, TKY anlayis1 ¢ercevesinde egitimin dnemini biiylik bir oranda
kabullendigi ve bu cergevede personelinin egitimine biiyiik 6nem verdigi ve yurt ici
ve yurt disi egitimlere ve toplantilara belirli oranda katilmalarini sagladig
gorlilmektedir. Bu durum personelin kendisini igine vermesinde, is kalitesinde
olumlu bir etki yapabilmekte ve personelin o isletmeye olan aitlik duygusunu

artirdig1 goriilebilmektedir.

e Servis yonetimi, personelin mesleki egitimlere ve toplantilara katilmasina 6nem
vermesine karsin bunun tam olarak yerine getirilemedigi goriilmekte ve bu da
personelin aidiyetlik duygusunu olumsuz etkileyebilmekte, isini en iyi sekilde

yapmasina engel teskil edebilmektedir.

e Servis personeli, serviste yerine getirdigi is karsisinda aldigi iicretin yetersiz
oldugunu savunmakta, bu durum, personelin memnuniyetini ve yerine getirilen isin

kalitesini olumsuz bir sekilde etkileyebilmektedir

e TKY anlayisinin yerlesmesinde 6nemli bir yeri olan ve motive edici unsurlar

arasinda biiyilk 6neme sahip olan iicret ve basari durumlarinda odiillendirme
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faaliyetlerinin Oonemini yetkili servisler tarafindan tam olarak benimsenemedigi

gorlilmektedir.

e Servislerde, TKY nin iizerinde 6nemle durdugu iletisim ve ig birliginin en iyi
sekilde saglanmaya calisildig1 ve buna bagli olarak da servis personeli arasi iletisim
ve dayanigmanin oldukga iyi oldugu, servis ortaminda personele deger verildigi ve
bunun da personelin memnuniyet diizeyini olumlu yonde etkiledigi

goriilebilmektedir.

e Personel arasinda diisilk oranda da olsa bir rekabetin oldugu ve bu rekabet
ortamindan personelin rahatsiz oldugu goriilmekte ve bu durumun da, personelin
isini 0zveri ile yapma duygusunu ve memnuniyetini olumsuz yonde etkileyebilecegi

ifade edilebilmektedir.

e Personelin calistigi serviste isten cikarilma duygusunu yasamadigi, servisin
personeline sahip ¢iktig1 ve bu durumun da personelin ait olma duygusunun yiiksek

olmasina olumlu etkide bulundugunu géstermektedir.

e Personelin calisma ortamryla ilgili memnuniyet diizeylerinin oldukga yiiksek
oldugu goriilmektedir. Servis personelinin genel olarak calisma ortami ile ilgili
olumlu goriis belirtmeleri, servislerin bu konuya oldukc¢a 6nem verdiklerini ve bu
yonde personelin memnuniyet diizeyini olduk¢a yiiksek seviyede saglamayi

basardiklarini gdstermektedir.

e Arastirmaya katilan servis dig miisterilerinin biiyiik oranda erkek olmasi (%79),
yetkili servis kullaniminda bireylerin cinsiyetinin erkek agirlikli oldugunu

gostermektedir.

e Servis kullaniminda yas araliginin 20-35 arasinda yogunlastig1 goriilmektedir.

Bu durum servis kullanicilarinin daha ¢ok geng niifus oldugunu gostermektedir.

e Miisterilerin servis personeline karsi memnuniyet derecesinin olduk¢a yiiksek

seviyede olmasi, servis personelinin TKY anlayisi ¢ercevesinde miisteri odakli
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hizmeti benimsediklerini ve personelin miisteri memnuniyetini saglayacak ve
miisteri  beklentilerini  kargilayabilecek dilizeyde ve yeterlilikte oldugunu

gostermektedir.

e Servis yOnetiminin, miisterilerin sikdyet ve Onerilerine dnem vermesi, boylece
miigteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanarak memnun edilmesine ¢alismasi, TKY

ilkelerinden miisteri odakli anlayisin benimsendigini gostermektedir.

e Miisterilerin, servis islemlerinin ger¢eklestirilme siiresine ve verilen servis
hizmetinden sonra talep edilen {icrete karsi belirli bir oranda memnuniyetsizlik
duyduklar1 goriilmektedir. Bu durum kiiciik oranda da olsa TKY anlayist
cercevesinde tam zamaninda iiretim ilkesinin gereklerinin tam olarak yerine
getirilemedigini ve servislerin TKY c¢ergevesinde miisteri memnuniyetini en {ist
seviyede gerceklestirme konusunda gdrevini tam olarak yapamadigini

gostermektedir.

e Miisterilerin yetkili servis tercihinde en onemli belirleyicinin “servise olan
giiven” oldugu goriilmektedir (Bkz. Tablo 4.30). Bu durum da, miisterilerin yetkili
servislerden verdikleri hizmet/iirin kalitesinin yaninda 6ncelik olarak beklentisinin

giiven oldugunu gdstermektedir.

e Misterilerin yetkili servis kullanmalarinda, servisin vermis oldugu garanti
siiresinin gecerliliginin dnemli derecede etkili olmasi, miisterilerin yetkili servisi
kullanmalarinda, serviste yapilan islemlerin, gordiikleri saygi ve degerin yaninda bir

zorunlulugun da oldugunu gostermektedir.

Yapilan alan arastirmasinda elde edilen sonuglara goére asagidaki Onerilerde

bulunulabilir;

e Servislerin teknolojik gelismelere adaptasyonu ve saglam bir organizasyon
yapisina sahip olmasi i¢in olduk¢a Oneme sahip olan egitimli personelin

istihdam, rekabet ortaminda 6nemli bir avantaj saglayabilecegi ifade edilebilir.
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e Yonetim personeli agir1 disipline etmek istemesi ve buna gore tutum ve davranig
sergilemesi yerine, servis genelinde kaliteli iiretim ve hizmet bilincinin
yerlestirilmesine caligilarak personelin islerini kendi istek ve iradeleri ile disiplinli
bir sekilde yerine getirmelerinde etkili olan TKY anlayisinin personel tarafindan

benimsenmesi saglanmalidir.

e Servis personelinin, isini en iyi sekilde yapabilmesi ve bu durumdan severek
yapmasi i¢in ihtiyaglarinin-beklentilerinin karsilanmasi ve buna bagli olarak da
memnun edilmesi onemli bir sarttir. Arastirmada personelin genel itibari ile dis
miisterilerin memnun edilmesi konusunda yapilmasi gereken faktorlere “tamamen”
seviyesinde katilmalari, personelinde memnuniyet diizeyinin yiiksek oldugu
anlamma gelebilmektedir. Ancak TKY anlayist herhangi bir standardi kabul
etmedigi stirekli gelismeyi ilke kabul ettiginden dolay1 yetkili servis, i¢ miisterisinin
memnuniyetine daha fazla énem vererek dis miisteri memnuniyetinde siirekli artig

hedeflenmelidir.

e Servislerin TKY’nin {izerinde oOnemle durdugu, mesleki egitimlerin ve
toplantilarin 6nemini algilayis diizeylerinin yiiksek oldugu ancak, tam anlamiyla
yerine getirilemedigi goriilmekte ve bu da personelin aidiyetlik duygusunu olumsuz
bir sekilde -etkileyebilmekte, isini en 1iyi sekilde yapmasina engel teskil
edebilmektedir. Bu durum personel egitimine 6nem vererek ve her personelin egitim

almasini saglayarak olumlu hale getirilmelidir.

e Ucret eksikliginden dolay1 c¢alisma performanst ve memnuniyeti olumsuz
etkilenen servis personelinin {licretlerinin diger servis personel iicretlerine de paralel
olarak belirli bir diizeyde artirilmasi ile personelin bu memnuniyetsizlik faktoriiniin

ortadan kaldirilmasi saglanmalidir.

e Servislerde personelin gerceklestirdigi ise karsilik bir 6diil programinin
gelistirilmesi personel iizerinde bir motivator etkisi yapacagindan dolayi, TKY

kiiltiirlinlin servislerde yerlesmesine olumlu bir etki yapacaktir.
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e Serviste ileriye doniik yapilan plan ve politikalarin belirlenmesi ve servisin
genel durumu hakkindaki goriismelerde TKY ilkelerinden katilmali yonetim
benimsenmeli ve personelin de katilimi saglanmalidir. Boylece personelin igletmeye
olan aitlik duygusunun artirilmasinin yaninda, ileride olusabilecek anlasmazlik ve

sorunlarin onceden dnlenmesi mimkiin olabilecektir.

e Servisler gelecege doniik hizmet iyilestirme konusunda tahmin yaparken TKY
ilkelerinde miisteri odaklilik ilkesine gore miisterilerinin bu konuda istek ve
ihtiyaclarim1 miimkiin derecede belirlemeye calismali, buna gore iyilestirmeler

yapilmali ve dolayist ile de rekabette tistiinliiglin yakalanmasi saglanmalidir.

e Personel arasi rekabet, rekabeti Ozendirecek etkinliklerin ve uygulamalarin
onlenmesi ve personel arasi iletisim ve isbirligini arttirict uygulamalar yapilmasi,

personelin verimli bir sekilde ¢alismasini olumlu yonde etkileyebilmektedir.

e Servis personelinin giinliik yasaminin biiyiik bir bolimiinii gec¢irdigi servis
calisma ortaminin personelin yasam standartlarina uygun olmasi personelin
memnuniyet duygusunu 6nemli dl¢lide etkileyebilmesinden dolay: servis yonetimi
tarafindan ¢aligma ortaminin, diizen, temizligi, calismaya elverisli olmasi, beslenme

ve dinlenme olanaklarimin miimkiin oldugunca iyi olmasina 6zen gosterilmelidir.

e Miisterilerin servis personeline karst memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasina
ragmen TKY anlayist bir standardi kabul etmedigi, en iyisini arastirip kazanmayi,
stirekli gelisme ve gelistirmeyi temel felsefe edindiginden dolayi servis personelinin
bu yonde egitimine ve kendini gelistirmesine dnem verilerek miisterilerinin ihtiyag

ve beklentilerini en iyi sekilde ve agilarak karsilamasi saglanmalidir.

e Miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve buna baghi olarak da rekabette
istiinliigin  her zaman saglanabilmesi, siirekli degisen miisteri ihtiyag ve
beklentilerinin belirlenmesi ile miimkiin olabilmektedir. Bu nedenle servis yonetimi,
TKY ilkelerinden miisteri odakliliga biiylikk Onem vererek, servis ortamini
misterinin rahatlikla sikayette bulunabilecegi, beklentilerini ve Onerilerini rahatlikla

aktarabilecegi bir ortam haline getirilmesinde ¢aba gostermesi gerekmektedir.
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e Servislerde TKY ilkelerinden tam zamaninda iiretim ilkesinin benimsenerek
verilen hizmet siirecinin miimkiin oldugunca kisa tutulmasi, verilen {iriin hizmet
sonrast talep edilen ticretin hem servis hem de miisteri memnuniyetini

saglayabilecek diizeye uygun olmasina 6zen gosterilmelidir.

e Servisler, tercih edilen olmak ve miisteri potansiyelini artirabilmek i¢in, kaliteli
iirin ve hizmet iretilmesi-sunulmasi ve bu durumun TKY ilkelerinde siirekli
iyilesme ilkesine gore siireklilik arz etmesi ile miisterilerinin giivenini kazanmasi

gerekmektedir.

e Yetkili servisin tercih edilme nedeni olarak, aracin alindig1 satici olmasi ve
serviste yaptirilan iglemlerin gilivenilir olmasinin yaninda servisin vermis oldugu
garanti siiresinin iptal olmamasi i¢in oldugu goriilmektedir. Buna gore servisler
vermis olduklari garanti siiresi icersinde TKY anlayisinin gereklerini tam anlamiyla
yerine getirerek, miisterisini en 1iyi sekilde memnun ederek ve sadik miisteri
olmalarin1 saglayarak garanti siiresi bitiminde dahi ayni servisi kullanmaya devam

etmeleri saglanmalidir.

Yapilan ¢alismanin kapsami ii¢ il ile sinirlandirilmistir. Bu kapsamin genisletilmesi
ile elde edilecek verilerin daha agiklayici olacagindan dolay1 ¢alismanin daha kapsamli

bir sekilde yapilmasinin 6nemli dl¢lide yarar saglayacagi diisiiniilmektedir.
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EKk-1 Personel Anketi

Degerli Katilimcei;

Elinizdeki anket formu, hazirlanmakta olan “Otomotiv Servislerinde Toplam Kalite
Yonetimi Anlayis1 Cergevesinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Alan Arastirmasi”
isimli Yiiksek Lisans Tezinin uygulama kisminda kullanilmak iizere diizenlenmistir.
Zamaninizin kisith olmasi dikkate alinarak, sorularin basit ve anlasilir olmasina 6zen
gosterilmistir.

Vermis oldugunuz bilgilerin degerlendirilmesi bilimsel amaglar i¢in yapilacak,
isletmelerin adlar1 kesinlikle gizli tutulacak ve bilgiler toplu olarak degerlendirilip
yorumlanacaktir. Degerlendirme sonunda elde edilen bilgiler isletme yoneticilerine
iletilecektir. Sorularin cevaplanmasinda gerekli hassasiyeti gostermeniz, sonuglarin
anlamli ve giivenilir degerlendirilmesi agisindan Onem tasimaktadir. Gosterdiginiz
ilgiye tesekkiir eder, calisma hayatinizda basarilar diler, saygilarimizi sunariz.

Mehmet AKCAY Yrd. Dog. Dr. Senol OKAY
Yiiksek Lisans Ogrencisi Tez Yoneticisi

Pamukkale Universitesi Pamukkale Universitesi
Teknik Egitim Fakdiltesi Teknik Egitim Fakdiltesi
Makine Egitimi Bolimii Makine Egitimi Boliimii

e-posta: mehmetakcay S55@hotmail.com
Tel: 0555 30595 77

1) Yasimz:
120-25 112630 13135 113640 '140°dan fazla

2) Calisma pozisyonunuz:
"1 Usta/ustabas1 1 Alt yonetici [J Orta yonetici ) Ust yonetici

3) Egitim durumunuz:
[ 1Ikdgretim T Lise [ Onlisans ] Universite [] Lisansiistii

4) Kag yildan beri bu serviste ¢aligiyorsunuz?
11 yi1ldan daha az 1-5wyl [16-10 y1l J11-15y1l (116 yildan
fazla


mailto:mehmetakcay_55@hotmail.com
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5) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigiiniiz sekilde isaretleyiniz.
1.Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim yok 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle
katiliyorum

Yoneticilere iliskin yargilara verilen cevaplarin dagilimi 1 (2 |34 |5

Personeli etkileyen kararlar ya da degisikliklerden zamaninda
haberimiz oluyor.

Isimi iyi yapabilmem i¢in gereken bilgiyi alabiliyorum.

YoOnetim personele yeterli teknik destegi saglamaktadir.

Yonetim tekliflerimizi degerlendirmektedir.

Serviste ig goren ve igverenler arasinda siirekli bir ¢ekisme vardir.

Yonetim yaptigim isleri takdir eder.

Yonetim, kendisine ilettigim konularda sonradan  beni
bilgilendiriyor.

Yonetim, personeli yapabileceklerinin en 1iyisini yapmalar
konusunda motive ediyor.

Yeni fikirlerle geldigimde amirim tarafindan desteklendigimi
hissederim.

Yoneticilerim sorunlarimla zamaninda, gecikmeden ilgilenir.

Y Onetim bana ¢aligmalarimda giivenmektedirler.

Serviste, hedefleri olusturmada personelin katilimi saglanir.

6) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigiiniiz sekilde isaretleyiniz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim yok 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle
katiliyorum

Servis personelinin dis miisterilerine karst tutunduklart tavir ve|l |2 |3 |4 |5
davranislara iliskin yargilar

Servise gelen miisterileri giiler yiizle karsiliyoruz.

Miisterilerin  gikayetlerini en 1iyi sekilde dinleyip anlamaya
caligtyoruz.

Servis olarak miisteri sikayetlerine olduk¢a 6nem veriyoruz.

Servis olarak miisteri sikayetlerinde kesin ¢oziim i¢in oldukga
kararly1z.

Miisterinin  her tirli memnuniyetini (konfor, ikram, vb.)
diisiiniiyoruz.

Miisterileri memnun olmus bir sekilde ugurlamaya 6zen
gosteriyoruz.
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7) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigiiniiz sekilde isaretleyiniz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim yok 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle
katiliyorum

Yapilan is ile ilgili yargilar 112131415

Yaptigim islerde piyasaya bakarak hak ettigim {icreti aldigima
inaniyorum.

Yetkili servis tarafindan yurtici ya da disindaki mesleki kurs, toplanti
gibi etkinliklere gonderilmekteyim.

Mesleki kurs, toplant1 gibi etkinlikler igsime olan ilgimi artirmaktadir.

Yetkili servis tarafindan personelinin egitimine biiyiilk 6nem
vermektedir.

Basarili ¢alismalarimla isimde daha ist diizey bir goreve
getirilecegime inantyorum.

Basarilarim yetkililerce takdir edilir bu da maas ve sosyal haklarima
yansitilir.

Servis de mesleki bakimdan yeterli ve basarili olanlar terfi
ettirilmektedir.

Servisimde ylikselme sansimin olmasi beni motive ediyor.

Baska bir servis de benzer bir is olmas1 durumunda dahi servisimi
tercih derim.

I¢ miisterilerimin kimler oldugunu ve benim kimin miisterisi
oldugumu bilirim.

Isim ile ilgili her seyi gdz dniine aldigimda isimden memnunum.

Almis oldugum egitim ile servisteki konumum arasinda paralellik
vardir.

8) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigliniiz sekilde isaretleyiniz.
1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim yok 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle
katiliyorum

Caligma sartlarina iligkin yargilar 1213|415

Siirekli isten ¢ikarilma duygusu yasamaktayim ve buda beni mutsuz
ediyor.

Calisanlar arasindaki olumsuz iligkiler ve ge¢imsizligin olmasi beni
stres altinda birakiyor.

Servis de, calismalarima gerekli sayg1 gosterilmekte ve deger
verilmektedir.

Servis olarak takim halinde caligmalar yapmaktayiz.

Servisimi ¢aligmak i¢in uygun bir yer olarak bagkalarina tavsiye
ederim.

Servisteki arkadaglarim caligsma esnasinda karsilagtigim sorunlarda
bana yardimci olurlar

Serviste daimi olabilmek i¢in is arkadaslarim ile siirekli rekabet
etmek zorundayim.

Servis icersinde calisanlar arsindaki rekabet beni huzursuz ediyor.

Her an isten ¢ikarilma duygusu kendimi igsime vermemi engelliyor.

Calisma grubumuzda yapilan is ve hizmetleri iyilestirmek igin
toplantilar yapilmaktadir.

Serviste personel arasi iletisim oldukga iyidir.

Servis de degerli oldugumu hissediyorum ve bu da isimi daha iyi
yapmam konusunda beni motive ediyor.




9) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigiiniiz sekilde isaretleyiniz.
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1. Kesinlikle Katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Kararsizim 4. Fikrim yok 5. Kesinlikle

katiliyorum

Caligma ortami ile ilgili yargilart

1

2

3

4

5

Calistigim serviste iggoren ve isverenler karsilikli anlayis, saygi ve
sevgi icindedir.

Calistigim yer 1s1, 1s1k, havalandirma gibi fiziksel kosullar
yOniinden yeterlidir.

Isyerim bize yeterli ve kaliteli yemek-yemek hane imkanlari
saglamaktadir.

Calistigim yer temiz ve kullanmish olup yaptigim is ile uyum
icindedir.

Dinlenme odalarimiz ve dolaplarimiz yeterlidir.

Gorevimi gerektigi gibi yapabilmem icin gerekli olan arag ve gereg
yeterlidir.

Calisma ortamimda, c¢alisan gilivenligi i¢in yeterli Onlemler
alimmustir.

Servis deki yonetim tarzi beni stres altinda birakiyor.

Yeterliliklerime uygun iicret aliyorum.
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Ek-2 Miisteri Anketi

Degerli Katilimcei;

Elinizdeki anket formu, hazirlanmakta olan “Otomotiv Servislerinde Toplam Kalite
Yonetimi Anlayis1 Cergevesinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Alan Arastirmasi”
isimli Yiiksek Lisans Tezinin uygulama kisminda kullanilmak iizere diizenlenmistir.
Zamaninizin kisith olmasi dikkate alinarak, sorularin basit ve anlasilir olmasina 6zen
gosterilmistir.

Vermis oldugunuz bilgilerin degerlendirilmesi bilimsel amaglar i¢in yapilacak,
isletmelerin adlar1 kesinlikle gizli tutulacak ve bilgiler toplu olarak degerlendirilip
yorumlanacaktir. Degerlendirme sonunda elde edilen bilgiler isletme yoneticilerine
iletilecektir. Sorularin cevaplanmasinda gerekli hassasiyeti gostermeniz, sonuglarin
anlamli ve giivenilir degerlendirilmesi agisindan Onem tasimaktadir. Gosterdiginiz
ilgiye tesekkiir eder, calisma hayatinizda basarilar diler, saygilarimizi sunariz.

Mehmet AKCAY Yrd. Dog. Dr. Senol OKAY
Yiiksek Lisans Ogrencisi Tez Yoneticisi

Pamukkale Universitesi Pamukkale Universitesi
Teknik Egitim Fakdiltesi Teknik Egitim Fakdiltesi
Makine Egitimi Bolimii Makine Egitimi Boliimii

e-posta: mehmetakcay S55@hotmail.com
Tel: 0555 30595 77

1) Cinsiyetiniz:
[0 Kadin [0 Erkek

2) Yasmiz:
1120-29 1130-39 114049 115059 1160 ve tlizeri

3) Egitim durumunuz:
7 Ilkdgretim (] Lise [ Onlisans  [] Universite [] Lisansiistii


mailto:mehmetakcay_55@hotmail.com

4) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigiiniiz sekilde isaretleyiniz.
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1. Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim Yok 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle

katiliyorum

Servis ¢calisanlart ile ilgili yargilar

1

2

3

4

5

Yetkili serviste ara¢ kabul personelinin ihtiyaglarimi anlayabilme ve
uygun Oneri getirebilme becerisinden memnunum.

Yetkili serviste ara¢g kabul personelinin bana karst tutum ve
davraniglarindan memnunum

Yetkili servis tarafindan ihtiyaglarim dogru olarak anlasilmakta ve
kaydedilmektedir.

Yetkili  servis tarafindan ihtiyaglarima kesin  olarak  ¢oziim
getirilebilmektedir.

Teknik servis elemaninin problem ¢dzlimiine yonelik bilgisi yeterli
diizeydedir.

Yetkili servis personeli, istek ve beklentilerimi karsilamada
yeterlidir.

Yetkili serviste gereksinimlerim zamaninda ve istedigim gibi (yedek
parca, miktar, model) karsilanmaktadir.

Yetkili serviste, teknik servis personelinin bana olan tutum ve
davranigindan memnunum.

Yetkili servise verdigim aracin servis hizmeti, bildirilen zamanda
tamamlanmaktadir.

Yetkili serviste servis islemlerinin gerceklestirilme siiresi oldukca
kisadir.

Yetkili servis tarafindan verilen hizmetler giivenilir niteliktedir.

Aracimin servis iglemleri her =zaman hatasiz bir sekilde
sonuclandirilmaktadir.

Miisterisi oldugum Yetkili servisi ara¢ ve hizmet alinacak bir yer
olarak daima tavsiye ederim.

Bu Yetkili servisi bakim ya da tamir isi i¢in kullanmaya devam edecegim.

5) Bakim ya da tamir isleriniz i¢in yetkili saticinin servis boliimiinii kullanim

nedenleriniz nelerdir? (Birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz.)

1 Araci satin aldigim yetkili satict olmasi,

'] Yedek parga bulunurlulugu,

1 Yetkili saticiyla yagsanan ge¢mis,

) Alternatif ulasim imkanlarinin sunulmast,

"1 Randevu zamaninin uygun sunulmast,

'] Yapilan iglemlerin giivenilir olmasi,

"1 Servisin vermis oldugu garantinin iptal olmamasi i¢in,




6) Asagidaki yargilar1 uygun gordiigiiniiz sekilde isaretleyiniz.
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1. Kesinlikle katilmiyorum 2. Katilmiyorum 3. Fikrim Yok 4. Katiliyorum 5. Kesinlikle

katiliyorum

Servis yonetimi ile ilgili yargilar

1

2

3

4

5

Herhangi bir konu ya da sikdyetimle ilgili servis yetkililerine
ulagabiliyorum.

Yetkili Serviste yaptirdigim igle ilgili sorularrmi ya da
sikayetlerimi siirekli servis yetkililerine iletirim.

Yetkili Servis beni memnun edecek sekilde sorularima cevap
vermekte ve ¢dzlim getirmektedir.

Yetkili Servisin sikayetlerime ¢6ziim getirme istekliligi memnun
edici diizeydedir.

Yetkili Servis sikayetlerimi en kisa siirede ¢6zmektedir.

Yetkili Servisin vermis oldugu garanti sartlarina uyumundan
memnunum.

Yetkili servise hizmet konusunda ilettigim Oneriler dikkate
alinmaktadir.

Yetkili servise aracimi biraktigimda bana yedek bir arag tahsis
edilmesinden ¢ok memnun olurum.

Yetkili Servis, servis iglemlerinden sonra siirekli benim ile irtibat
halindedir.

Yetkili Servisin vermis oldugu hizmet karsilifinda talep ettigi
ucretten memnunum.

Yetkili Servisin hizmet sonrasinda sunmus oldugu o6deme
kolayliklarindan memnunum.

7) Bir markaya ait birden fazla yetkili servis arasindan se¢cim yapmak durumunda

kaldiginizda nelere dikkat edersiniz? (Birden fazla segenek isaretleyebilirsiniz.)

[ Is kalitesi

[] Zamaninda is teslimi

1 Fiyat uygunlugu

1 Odeme kolaylig1

] Teknik destek

"1 Konuya hakimiyet

[ Iyi iliskiler

1 Firmaya olan giliven

] Hizmet sonrasi iletisim
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1985 yilinda Samsun’un Carsamba ilgesinde dogdu. Iilkokulu Dumlupinar
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Boliimii’nde tamamladi. 2002 yilinda Pamukkale Universitesi Teknik Egitim Fakiiltesi
Makine Egitim Boliimii Otomotiv Ogretmenligi’ni kazandi. 2006 yilinda Denizli
Pamukkale Universitesi Teknik Egitim Fakiiltesi Makine Boliimii Otomotiv
Ogretmenligi’nden mezun oldu. 2006 yilinda Pamukkale Universitesi Fen Bilimleri
Enstitiisii Makine Egitimi Ana Bilim Dali’nda yiiksek lisansa basladi. Halen yiiksek

lisans 6grenimine devam etmektedir.



	2. İç Kapak.doc
	3. tez onay formu.doc
	4. Bilimsel Etik imzalı.doc
	5. Teşşekkür.doc
	TEŞEKKÜR 

	6. Özet.doc
	ÖZET 

	7. Abstract.doc
	ABSTRACT 

	8. İçindekiler Dizini.doc
	İÇİNDEKİLER 

	9. Şekil Dizini.doc
	10. Tablo Dizini.doc
	11. Simge Dizini.doc
	12. Giriş.doc
	1. GİRİŞ 

	2. Bölüm.doc
	2. TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ 
	2.1. Kalite Kavramı 
	2.1.1. Kalitenin tanımı ve önemi 
	2.1.2. Kalitenin boyutları 
	2.1.3. Kalitenin evrimi 
	2.1.3.1. Muayene aşaması 
	2.1.3.2. İstatistiksel kalite kontrol aşaması 
	2.1.3.3. Toplam kalite kontrol aşaması 
	2.1.3.4. Toplam kalite yönetimine geçiş aşaması 

	2.1.4. Kaliteyi oluşturan temel unsurlar 
	2.1.4.1. Tasarım kalitesi 
	2.1.4.2. Kullanım (performans) kalitesi 
	2.1.4.3. Uygunluk kalitesi 

	2.1.5. Kaliteyi etkileyen temel faktörler 

	2.2. Toplam Kalite Yönetimi 
	2.2.1. Toplam kalite yönetiminin tanımı ve önemi 
	2.2.2. Toplam kalite yönetiminin tarihçesi 
	2.2.3. Toplam kalite yönetiminin temel ilkeleri 
	2.2.3.1. Kalite çemberleri 
	2.2.3.1.1. Kalite çemberlerinin kurulma amaçları 
	2.2.3.1.2. Kalite çemberlerinin yapısı 
	2.2.3.1.3. Kalite çemberlerinin yararları 
	2.2.3.2. Müşteri odaklılık 
	2.2.3.3. Liderlik 
	2.2.3.4. Çalışanların eğitimi 
	2.2.3.5. Süreç odaklı yaklaşım 
	2.2.3.6. İstatistik ve analizden yararlanma 
	2.2.3.7. Sürekli gelişme 
	2.2.3.7.1. Japon (Kaizen) ve batı tarzı gelişim arasındaki fark 
	2.2.3.7.2. PUKÖ (Deming) döngüsü 


	2.2.4. Toplam kalite yönetiminin amacı ve felsefesi 
	2.2.5. Toplam kalite yönetimi guruları 
	2.2.5.1. Armand V. Feigenbaum 
	2.2.5.2. Joseph M. Juran 
	2.2.5.3. W. Edwards Deming 
	2.2.5.4. Kaoru Ishikawa 
	2.2.5.5. Philip B. Crosby 
	2.2.5.6. Walter Shewhart  
	2.2.5.7. Masaaki Imai 

	2.2.6. Toplam kalite yönetimi maliyet ilişkisi 
	2.2.6.1. Kalite maliyetleri 
	2.2.6.2. Toplam kalite yönetimi ve maliyet arasındaki ilişki 

	2.2.7. Klasik yönetim anlayışı ile toplam kalite yönetimi anlayışı arasındaki fark 
	2.2.8. Toplam kalite yönetimi uygulamada karşılaşılan sorunlar ve işletmeler üzerindeki etkisi 
	2.2.9. Türkiye' de toplam kalite yönetimi uygulamaları ve geleceği 



	3. Bölüm.doc
	3. MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ 
	3.1. Müşteri Kavramı ve Önemi 
	3.2. Müşteri Memnuniyeti 
	3.3. Memnuniyeti Etkileyen Faktörler 
	3.3.1. Ürün kalitesi 
	3.3.2. Hizmet kalitesi  
	3.3.3. Servis kalitesi 

	3.4. Müşteri Memnuniyetini Etkileyen Süreçler 
	3.5. Müşterilerin Genel İhtiyaçları ve Beklentileri 
	3.6. İşletmeler Açısından Müşteri Memnuniyetinin Önemi ve Müşteri Sadakati 
	3.6.1. Müşteri memnuniyetinin önemi 
	3.6.2. Müşteri sadakati kavramı 

	3.7. Müşteri Memnuniyetinin Ölçülmesi 
	3.7.1. Müşteri kaybı ve maliyeti 
	3.7.2. Müşteri memnuniyetsizliği 
	3.7.2.1. Şikâyet etme davranışı 
	3.7.2.2. Şikâyetlerin çözümlenmesi 


	3.8. Müşteri İlişkileri Yönetimi 
	3.8.1. Müşteri ilişkileri yönetimi kavramı 
	3.8.2. Müşteri ilişkileri yönetiminin amaçları 
	3.8.3. Müşteri ilişkileri yönetiminin faydaları 

	3.9. Hizmet Pazarlaması 
	3.9.1. Dışsal pazarlama 
	3.9.2. Karşılıklı etkileme (interaktif) pazarlaması 
	3.9.3. İçsel pazarlama 
	3.9.3.1. İçsel pazarlamanın amaçları 




	4. Bölüm.doc
	4. OTOMOTİV SERVİSLERİNDE TOPLAM KALİTE YÖNETİMİ ANLAYIŞI ÇERÇEVESİNDE MÜŞTERİ MEMNUNİYETİ ÜZERİNE BİR ALAN ARAŞTIRMASI 
	4.1. Otomotiv Sektörüne Genel Bir Bakış 
	4.2. Türkiye’de Otomotiv Sektörü 
	4.2.1. Endüstrinin tarihsel gelişimi 
	4.2.2. Endüstrinin ekonomik katkıları 
	4.2.2.1. İthalat 
	4.2.2.2. İhracat 

	4.2.3. Otomotiv yetkili servisi 

	4.3. Araştırmanın Amacı 
	4.4. Araştırmanın Önemi 
	4.5. Araştırmanın Kapsamı ve Sınırlılıkları 
	4.6. Araştırmanın Yöntemi 
	4.7. Araştırmadan Elde Edilen Bulgular 
	4.7.1. Servis personelinin memnuniyetinin araştırılması 
	4.7.1.1. Demografik yapının değerlendirilmesi 
	4.7.1.2. Personelin memnuniyetine ilişkin yargıların değerlendirilmesi 
	4.7.1.2. 1. Servis yöneticileri ile ilgili bulgular 
	4.7.1.2.2. Servis personelinin dış müşterilerine karşı takındıkları tutum ve davranışlara ilişkin bulgular 
	4.7.1.2.3. Personelin servisteki işi ile ilgili bulgular 
	4.7.1.2.4. Personelin çalışma şartları ile ilgili bulgular 
	4.7.1.2.5. Personelin çalışma ortamı ile ilgili bulgular 


	4.7.2. Servis dış müşterisinin memnuniyetinin araştırılması 
	4.7.2.1. Demografik yapının değerlendirilmesi 
	4.7.2.2. Dış müşteri memnuniyetine ilişkin yargıların değerlendirilmesi 
	4.7.2.2.1. Servis personeli ile ilgili bulgular 
	4.7.2.2.2. Servis yöneticileri ile ilgili bulgular 
	4.7.2.2.3. Servis işlemleri ile ilgili bulgular 
	4.7.2.2.4. Müşterilerin servis seçiminde etkili olan faktörlerin değerlendirilmesi 
	4.7.2.2.5. Müşterilerin bakım ya da tamir işlemleri için yetkili servisi tercih etmesinde etkili olan faktörlerin değerlendirilmesi 





	sonuç.doc
	5. SONUÇ VE ÖNERİLER 

	Kaynakça.doc
	Ekler.doc
	EKLER 
	Ek-1 Personel Anketi 
	Ek-2 Müşteri Anketi 

	Özgeçmiş.doc
	ÖZGEÇMİŞ 


