ResearchGate

See discussions, stats, and author profiles for this publication at: https://www.researchgate.net/publication/237321894

Toplam Kalite Yonetiminde Hedef Miisteri Tatmini: Ama Miisteri Kim?

Article

CITATIONS READS
2 7

1 author:

: Ahmet BARDAKCI
. Pamukkale University
46 PUBLICATIONS 210 CITATIONS

SEE PROFILE

Some of the authors of this publication are also working on these related projects:

et brand name and slogan extension tendencies View project

All content following this page was uploaded by Ahmet BARDAKCI on 19 June 2019.

The user has requested enhancement of the downloaded file.


https://www.researchgate.net/publication/237321894_Toplam_Kalite_Yonetiminde_Hedef_Musteri_Tatmini_Ama_Musteri_Kim?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_2&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/publication/237321894_Toplam_Kalite_Yonetiminde_Hedef_Musteri_Tatmini_Ama_Musteri_Kim?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_3&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/project/brand-name-and-slogan-extension-tendencies?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_9&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_1&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/profile/Ahmet_Bardakci2?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_4&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/profile/Ahmet_Bardakci2?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_5&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/institution/Pamukkale_University?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_6&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/profile/Ahmet_Bardakci2?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_7&_esc=publicationCoverPdf
https://www.researchgate.net/profile/Ahmet_Bardakci2?enrichId=rgreq-91ded4336e57f7bdc3b596f3ea01903c-XXX&enrichSource=Y292ZXJQYWdlOzIzNzMyMTg5NDtBUzo3NzE1MTUyMDEwOTc3MzBAMTU2MDk1NDk2Njc4MA%3D%3D&el=1_x_10&_esc=publicationCoverPdf

AIMS and SCOPE:

The Review of Social, Economic and Business Studies welcomes all academics and
practitioners to submit articles from all disciplines that bear on topics such as economics,
political economy, industrial organization, finance, management, marketing, human
resources, management information, international relations, politics, and public
administration, among others. The main aim is to bridge the gap between the theory and
practice in order to serve both executives and academics concerned with these topics.

MANAGING EDITOR
Mehmet Tahiroglu, Faculty of Business and Economics, Eastern Mediterranean
University

MANAGING CO-EDITOR
Cahit Adaoglu, Faculty of Business and Economics, Eastern Mediterranean University

EDITORS

M. Hulusi Demir, Department of Business Administration, Eastern Mediterranean
University

Ahmet Yorikoglu, Department of Economics, Eastern Mediterranean University

Nejat Tenker, Department of Business Administration, Eastern Mediterranean University
Yiicel Vural, Department. of Political Science and Public Administration, Eastern
Mediterranean University

EDITORIAL BOARD

Ahmet Acar
Middle East Technical University

M. Hulusi Demir
Eastern Mediterranean University

Fikret Goriin
Eastern Mediterranean University

Sevkinaz Giimiisoglu
Dokuz Eyliil University

Tareq Ismael
University of Calgary and Eastern
Mediterranean University

Glenn Jenkins

Queen’s University and Eastern Mediterranean

University

Rusen Keles
Eastern Mediterranean University

Ozay Mehmet
University of Carleton and Eastern
Mediterranean University

Ahmet Oztiirk
Uludag University

Norton Mezvinsky
Central Connecticut State University

Ahmet Riistemli
Eastern Mediterranean University

Halil Seyidoglu
Uludag University

Nejat Tenker
Eastern Mediterranean University

Ercan Uygur
Ankara University

Ahmet Yoritkoglu
Eastern Mediterranean University

Publication Information: The Review of Social, Economic and Business Studies is published once

in the Fall semester of every academic year by Eastern Mediterranean University Press.



REVIEW OF SOCIAL, ECONOMIC

AND
BUSINESS STUDIES

EASTERN MEDITERRANEAN UNIVERSITY

FACULTY OF BUSINESS AND ECONOMICS

VOLUME 2
FALL 2002-2003

Multi-Stage Dynamic Production Stock Planning in West
Machine Company
H. Ahmet AKDENIZ and Mehmet AKSARAYLI

Benefits of Computerized Accounting Information Systems
on the JIT Production Systems
[lhan DALCI and Veyis Naci TANIS

New Chapter in the Eurasia Politics after the September 11
Attacks: Reactions to the American Attempts
Ertan EFEGIL

Gandhian Political Economy: State, Power and Policy
Baidyanath GHOSH

Gandhian Political Economy: Testing the Hypothesis on
Capitalist Industrialization and Economic Inequalities
Baidyanath GHOSH

Impact of Information Technology on Organizational
Strategic Variables: A Study in Hospitality Industry in
Antalya and Turkish Republic of Northern Cyprus
Himmet KARADAL and Mustafa TUMER

Developing China’s West by Regional Cooperation
Eric A. L. LI

1

45

65

90

119

132

151



An Analytical Approach to the Reconstruction and
Estimation of Product Life Cycle
Tayfun TURGAY

The Analysis of Forecasting Performance by using Time
Series Data for Two Mediterranean Islands
Vedat YORUCU

Déviz Kurundaki Degiskenligin Tiirkiye Ihracat1 Uzerine
Etkisi: Ampirik Bir Calisma
Ali ACARAVCI ve Ilhan OZTURK

Toplam Kalite Yonetiminde Hedef Miisteri Tatmini: Ama
Miisteri Kim? _ 5
Ahmet BARDAKCI ve Irfan ERTUGRUL

isletmeden Isletmeye Elektronik Ticgretin Gelismesine
liskisel Pazarlqmanln Rolii: Gi_iven Iliskisi Eksenli Bir Analiz
M. Hulusi DEMIR ve Ayse SAHIN

Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki (KOBI) Isletmeler i¢in
Pazarlama Verimliligini Artirma Stratejileri
Neriman ENER

Bir Karar Destek Araci Bulamk Hedef Programlama ve Yerel

Yonetimlerde Vergi Optimizasyonu Uygulamasi
Mustafa GUNES ve Nurullah UMARUSMAN

isletmelerde Yar1 Zamanh Calisma ve Motivasyon
Hiiseyin OZGEN ve Dogan UNLUCAN

Bulanik Hedef Programlama Modeli ve Bir Uygulama
Denemesi
Mustafa M. OZKAN

Azerbaycan’da Demografik Gelisme Dinamigi
Ibrahimova SAHLA Hiiseyin Kiz1

163

175

197

207

219

232

242

256

265

302



Review of Social, Economic & Business Studies, Vol.2, 207-218

Toplam Kalite Yonetiminde Hedef Miisteri
Tatmini: Ama Miisteri Kim?

Ahmet Bardakci

Yrd. Dog. Dr., isletme Béliimii, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi,
Pamukkale Universitesi

irfan Ertugrul

Yrd. Dog. Dr., isletme Béliimii, iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi,
Pamukkale Universitesi

Ozet

Toplam kalite yonetimi yazarlar: genelde toplam kalite uygulamalarinin
miisteriyi tatmin etme amacina yonelik bir siire¢ olarak tanimlamakta
ancak hedefi miisteri tatmini olan pazarlama bilimi ile toplam kalite
yonetimi iligkisini incelememektedirler. Bu makalede toplam kalite
yonetiminin vazgegilmez unsurlarindan i¢ miisteri kavrami ile pazarlama
iliskisi ele alinmig ve toplam kalite yonetimindeki i¢ miisteri kavramin
pazarlama bakis agisindan yeniden degerlendirilmeye ¢caligilmistir.

1. Giris

Hizli degisim ve teknolojik gelismelere paralel olarak globallesen diinya
kiiclilmiis ve siddetli rekabete karsi koyabilmenin etkin yollarindan birisi
olan Toplam Kalite Yonetimi (TKY) felsefesini benimseyip uygulayan
isletmeler siddetli kiiresel rekabet ortaminda basarili olmuslardir. Yiiksek
kaliteyi diisiik maliyetle saglamay1 ve bu sayede miisteri tatminini bir
gelenek haline getiren isletmeler; pazar paylarin1  artirirken,
sayllamayacak kadar ¢ok sektorlerde efsane haline gelmislerdir
(Kavrakoglu, 1993a). Giimriik duvarlarmin kalkmasi ile birlikte
yasanacak olan amansiz rekabet, iilkemiz isletmelerinin kiiresellesen
pazarlarda rekabet edebilecek diizeye gelmelerini zorunlu hale
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getirmektedir. Isletmelerin bu rekabet diizeyine ulasabilmeleri igin;
geleneksel yonetim bigimlerinden soyutlanip, ¢agdas bir yonetim tarzi
olan TKY yi benimseyip uygulamalar1 gerekmektedir. Kiiresel pazar
ortamlarinda triinler, fiyatlar, tutundurma ve dagitim miisteri talebi
dogrultusunda belirlenmektedir. Mikro diizeyde TKY felsefesi ile
isletmelerimizin diinya pazarlarinda rekabet edebilir duruma gelmeleri,
hi¢ kuskusuz makro diizeyde de iilkemizin kalkinmasini, gelismesini
kisaca uluslararas1 platformda itibar1 yiiksek bir iilke haline gelmesini
saglayacaktir (Sevim, 1999).

2. Toplam Kalite Yonetimi

TKY; literatiiriinde bu kavrama iliskin ¢ok sayida tanim bulunmaktadir.
Bu tanimlardan belli baglilar1 kisaca gézden gecirilecek olursa;

e TKY; bir kurulustaki ¢alisanlarin tamaminin katilim ile stireglerin,
iirlin ve hizmetlerin siirekli iyilestirilmesi suretiyle i¢ ve dis miisterilerin
kalite gereksinimlerinin karsilanmasi ve misteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi iiriin ve hizmet yapisinda olusturmaya calisgan bir ydnetim
bi¢imidir (Soylu, Soylu ve Stier, 1998).

e TKY; miisterisinin en ekonomik diizeyde tam olarak tatmin edilmesi
icin, sirket igindeki tiim boliimlerin yani, pazarlama, miithendislik, satin
alma, iretim, kontrol, satis ve servis faaliyetlerinin organize edilerek,
kalitenin olusturulmasini, siirekliligini, gelistirilmesi ve takibini temin
edecek etkin bir sistemin gergeklestirilmesidir (Sosyal, 1992).

e TKY; miisteri beklentilerini her seyin istiinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiriitiilmesi sirasinda
iirlin ve hizmet biinyesinde olusturan bir yonetim bigimidir (Aydinceren,
1993).

e TKY; organizasyonun etkinligindeki, verimliligindeki ve siire¢lerdeki
devamli gelisme ile miisteri tarafindan yonlendirilen 6grenmeyi saglayan
veya kendisini tamamen miisteri tatminine adayan organizasyonlar1 kuran
bir yonetim felsefesidir (Corrigan, 1994).

e TKY; uzun donemde miisterilerin tatmin olmasini basarmayi, kendi
personeli ve toplum igin yararlar elde etmeyi amaglayan, kalite lizerine
yogunlasan ve tiim personelin katilimina dayanan bir yonetim modelidir
(Efil, 1995).

Bu tanimlardan hareketle TKY, bir igletmede iiretilen {irlin ya da
hizmetlerin, isletme siireclerinin ve c¢alisanlarin siirekli iyilestirme ve
gelistirme yolu ile en diisiik toplam maliyet diizeyinde, miisteri arzu ve
isteklerinin tiim c¢alisanlarin  katihmi1  ve kendilerinden beklenen
yiikiimliilikleri ~ yerine getirmeleri yoluyla karsilanarak, isletme
performansinin iyilestirilmesi stratejisi olarak tanimlanabilir.
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Cogu yonetim uzmani, isletmelerin basarisi i¢in yeni yaklagimlar ve
teoriler gelistirmiglerdir. TKY de korkung bir rekabetin oldugu
gliniimiizde isletmenin uzun dénemde hayatta kalmasini saglayan bir
yaklagimlarda birisi olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu yaklasimin en
temel unsurlar Feigenbaum ve Ishikawa gibi gesitli kalite yoneticileri
tarafindan asagidaki gibi siralanmugtir (Ozveren, 1998):

Kalite odakl1 olmak,

Miisteri odakli olmak

Siire¢ odakl1 olmak

Kalite maliyetlerini hesaplamak

Demin dongiisiinii bir yonetim modeli olarak kullanmak

Gergek istatistikleri kullanarak karar vermek

Devamli gelisme (Kaizen)

Hedeflerle yonetim (Hoshin Kanri)

Giinliik yonetime (Nichijo Kanri) agirlik vermek

Katilimc1 yonetim ve grup ¢alismasi

Her girdi ve kaynagin kontrolii

I¢ miisteri kavramu, (bir sonraki siire¢ miisterinizdir)

Onlemeye doniik yaklagim

Isletmenin basaril1 olabilmesi uzun dénemde karli satislar yapilmasini
gerektirir. Uzun donemde karliligin anahtar1 ise miisteri tatmininden
gecer. Isletmeler hem su andaki miisterilerini tatmin ederek elde tutmak,
hem de gelecekte miisteri bulabilmek i¢in gayret sarf etmelidir. Miisteri
tatmini i¢in Oncelikle miisterilerin ikinci olarak onlarin gereksinim ve
beklentilerin belirlenmesi, ve siireclerinin bu gereksinim ve beklentileri
dogru zamanda karsilayacak sekilde diizenlemesi gerekmektedir.

Bir igletme karlarin1 maksimize etmek igin, verimlilige ve etkinlige 6nem
vermek zorundadir. Bunun yolu miisteriyi tatmin edecek mal veya
hizmeti en disiik maliyetle {iretmekten gecer. Maliyet etkinligi ve
mikemmel miigteri tatmini i¢in, miisteri gereksinimleri tasarim
asamasindan itibaren gz oniine alinarak iirlin veya hizmet tiretirken hata,
fire ve 1skartalar1 en aza indirmek gerekir.

Miisteri arzu ve isteklerinin tasarim asamasindan itibaren g6z Oniinde
bulundurulmasi aslinda geleneksel pazar boliimlendirme yontemleri ile
gerceklestirilmesi miimkiin olmayan bir fikirdir. Misterinin tasarim
asamasinda isletmenin faaliyet zincirine katilmini gerektigi diistiniiliirse
isletmelerin faaliyet zincirinin miisteri ile baslamasi gerektigi goriiliir. Bu
durumda geleneksel pazarlama yaklagimlarinin  yerini  kitlesel
bireysellestirmeye birakmasi gerekir.
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Kitlesel Bireysellestirme teorisine gore isletmelerin deger zincirinde
misteri sondaki islevlerden biri degildir. Miisteri tasarim ve iiretim
islevinden daha oncelikli bir sirada yer alir (Webster, 1996). Bu sayede
isletmelerin geleneksel olarak sekil 1 de sunulan faaliyet zinciri Sekil 2'de
gosterilen hale doniisiiyor. Kitlesel tiretim felsefesinde belirli bir miisteri
kitlesini temsil ettigine inanilan bir 6rnekten hareketle iiriin dizayn edilir
ve miisteri liretim oncesinde fiili olarak herhangi bir siirece istirak etmez,
pazarlama faaliyetleri sonucu mal ve hizmetler miisterinin faydasina
sunulur. Dolayisiyla miisteri bu metotta zincirin sonundaki halkalardan
birisi olarak karsimiza ¢ikar. Bu tiir bir yaklagimda aslinda miisteri
tatmininin ne kadar onemli oldugu tartisilmalidir. Miisteri tatmininin
Oonemine kisaca bakilacak olursa; yeni bir miisteri kazanmak mevcut
miisterileri elde tutmaktan en az bes defa daha pahalidir ve tatmin
olmamis bir miisteri bu tatminsizligini ortalama 9 kisiye anlatmaktadir
(Kotler, 2000). Kitlesel bireysellestirme denilen yaklasimda ise miisteri
irlinlin tasarim asamasina dahil oldugu i¢in bu yaklagimda miisteri
zincirin baslangicina konumlandirilmaktadir.

‘q @#‘

Sekil 1: Geleneksel Bir isletme Faaliyet Zinciri Kesiti
Kaynak: Wiktrom, S. (1996) “Customer As Co-Producer”, European Journal Of Marketing, V.30,

N.4, 5.6-19.
Pazarlama

S

Sekil 2: Miisteri Odakh Bir isletme Faaliyet Zinciri Kesiti

Uriin Dizayn
ve
Gelistirme
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Kaynak: Bardakci, A. & Whitelock, J. (2001), “An Examination Of Customers’ Readiness For Mass-
Customisation: An Exploratory Study Of The Turkish Car Market”, Working Papers In Business And
Management, University Of Salford, May, ISSN 1472-314X.

3. Toplam Kalite Yonetiminin Onemi ve Amaci

TKY’de temel amaglar isletmenin pazar payini, verimlilik, rekabet ve
karlilik diizeylerini artirmaktir (Bozkurt, 1994). Ancak rekabet giicii,
mutlak olgiitlerle ifade edilemez, karsilagtirmali olarak ele alindiginda bir
anlam tagir. Rakiplere gore; kalite, maliyet ve hiz iistiinliigii rekabet giicii
saglar. Yaklasik yarim yiizyil1 agan deneyimin gosterdigine gore; bu ti¢lii
arasinda simetrik olmayan bir iligki vardir. Bir baska ifade ile maliyetten
ya da hizdan hareketle sirasiyla kalite ve hiz faktorlerini gelistirmek
olanaksiz olmasina karsin, kaliteden hareketle maliyet ve hiz faktorlerini
iyilestirmek miimkiindiir. Kalite, dogru sekilde gelistirildiginde; hatalari
Onler, diizeltici faaliyetlere gerek birakmaz, net TUretimi artirir,
gecikmeleri ortadan kaldirir ve agir1 stoklarin olugmasinin 6niine geger.
Yani, kalite; maliyetleri diisiirdiigii gibi, hiz avantaj1 da saglar. Sekil 3’te
gorlildiigli gibi, kalite, maliyet ve hiz tgliisii bir araya geldiginde
“Yiiksek Rekabet Gilicii” saglanmis olur (Kavrakoglu,1993 b). Ancak
belirtmek gerekir ki TKY, sadece iiriin ya da hizmet kalitesi ile ilgili
degil, daha genis bir yonetim felsefesinin ifadesidir. TKY nin rekabet
giliciinii ylikseltmesinin temel nedeni, bir taraftan isletmenin tiim
faaliyetlerinde kaliteyi yiikseltmesi ve diger taraftan da verimliligi
arttirmast olarak diistiniilmektedir. TKY felsefesinin benimsenmedigi bir
isletmede, kalitenin yiikseltilmesi kesinlikle maliyetleri artirmakta, bu da
isletmenin rekabet giiciinii azaltmaktadir. TKY felsefesinin uygulanmaya
baglanmasiyla tiim caliganlar1 motivasyonu, katilimi ve egitimi; siirekli
gelisme ve iyilestirme planli, sistematik yaklasim ve kapsamli yaygin
faaliyetler; hatalarin Onlenmesi, yiiksek verimlilik, iiriin ve pazar
cesitlemesi sonucunda “Yiiksek Kalite”, “Diisiik Maliyet” ve “Yiiksek
Rekabet Giicii”ne ulagilmaktadir (Kavrakoglu, 1994).

| KALITE | MALIYE HIZ

—> H YUKSEK REKABET GUCU
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Sekil 3: Rekabet Giicii Faktorleri liskisi (Kavrakoglu, 1993)
Kaynak: I. Kavrakoglu, Kalite Cep Kitab1, Kalder Yayinlar1 Yay.No:3, Istanbul, (1993b) s.7.

4. Toplam Kalite Yonetiminin Temel ilkeleri
TKY felsefesinin geregi gibi uygulanabilmesi icin, bu yonetim bigimine
iligkin tiim ilkelerinin bir biitlin olarak uygulanmasi gerekmektedir.
TKY’nin basartya ulasabilmesi igin, bu bir zorunluluk olarak
belirtilmistir. Bu ilkelerin kismen uygulanmamasi durumunda TKY ’nin
basar1 sans1 yoktur. TKY’ni basartya ulastiracak bu temel ilkeler ise
kisaca sunlardir (Sevim, 1999).
a. Isletmenin Kalite Amac ve Politikalarinin Belirlenmesi
TKY nin temeli, aciklik ve iletisime dayanir. Isletmede calisan herkese;
isletmenin amaci, kalite politikasi ve ulasmak istenen hedefler agikca
belirtilmelidir.
b. Calisanlarin Tiimiiniin Miisteri Tatminine Oncelik Vermesi
Miisteri gereksinim ve beklentilerinin dogru olarak belirlenmesi ve
eksiksiz olarak yerine getirilmesi, miisteri tatminini milkemmel bir
sekilde saglayacaktir. Bdylece satiglarin artirilarak pazar payinin
gelistirilmesi ve karliligin artirilmas1 miimkiin hale gelecektir.
C. Calismalarin  Ileriye  Yonelik ve Bilincli Bir Bigcimde
Programlanmasi
Caligmalarda, TKY'nin planl yonetim yaklasimi olan “Hedeflerle
Yonetim” ilkeleri uygulanmalidir. Tam faaliyet alanlarinda; agik
Olciilebilir ve gergeklestirilebilir hedeflere ne dlglide ulasildigi
izlenmelidir.

d. Siirekli Egitim Faaliyetlerinin Gergeklestirilmesi

Her diizeydeki c¢alisanlara hem temel konularda, hem de TKY
faaliyetlerini igceren konularda, siirekli egitim vermeli ve yoneticilerin
calisanlar1 bizzat egitilmeleri saglanmalidir.

e. Istatistiksel Yontemler ve Siire¢ Kontrol Calismalar

Isletme biinyesinde gerceklesen olaylardaki neden-sonug iliskileri
imkanlar elverdigi olcilide istatistiksel yontemler kullanilarak analiz
edilmelidir. Kaliteyi, tasarim veya iiretim asamasinda saglayabilmek ve
hatali {iriinleri olusmadan Onleyebilmek, gelismenin temel kosuludur.
Bunlar1 bagarabilmek i¢in, iiriinlerin bizzat kendileri yerine bu {irlinlerin
tiretildigi stireglerin kontrol edilmesi gerekir. Miimkiin oldugu kadar daha
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kolay kontrol edilebilen siireclerde, iiretilmesi olanakli yeni tasarimlar
stirekli olarak gelistirilmelidir.

f.  Kalite Cemberleri

Isletmede calisanlarin karsilastiklar1 sorunlari kendilerinin  ¢dzmesi
temeline dayanan kalite ¢emberleri ¢aligmalarinin, yonetimce
desteklenmesi, isletmede {iretimi gergeklestiren ve calisanlarin
cogunlugunu olusturan kitlelerin de gelistirme faaliyetlerine katkisini
saglayacaktir.

9. Verimlilik Calismalar

Rekabet giicli agisindan, verimlilik (Cikti/Girdi) oranlart gesitli kriterler
dogrultusunda dl¢iilmeli ve bu degerlerin siirekli gelismesini saglayacak
bir bigimde caligmalart yonlendirmek, yonetimin oncelikli amaglarindan
birini olusturmalidir.

h. Toplam Kalite Maliyetlerinin Hesaplanmasi

Toplam kalite maliyetleri, yonetimce en iyi sekilde tanimlanmalidir.
Maliyet ve yonetim muhasebesi yontemleri kullanilarak, toplam kalite
maliyetlerini periyodik olarak hesaplayip raporlayacak bir bigcimde
diizenlenmeli, kalitesizligin neden oldugu kayiplar1 belirlemeli, analiz
etmeli ve sonuglarini isletme ¢alisanlarina agiklamalidir.

i. Planh Bakim

Toplam kalite felsefesi tepkici bir yonetim bi¢imi yerine, Onleyici bir
yonetim bigimini ongdrmektedir. Bu nedenle; her tiirlii, makine, techizat
ve donanimin bakimlarinin, arizalar1 ve durus zamanlarin sifira indirecek
bicimde planlanmasi1 ve bunlarla ilgili prosediirlerin hazirlanip
uygulamaya alinmasi gerekmektedir.

j.  Saticilarla Iliskiler

Saticilarla, ekip caligmasi niteli§inde isbirligine yodnelik caligsmalar
gerceklestirmeli, secilen saticilarla karsilikli giiven ve ortak ¢ikarlara
dayal1 uzun vadeli iligkiler gelistirilmelidir.

k. Kalite Tetkiki

Sistemdeki hata ve aksakliklar1 belirlemeye yonelik olarak belirli
araliklarla ya da 6zel kosullarda kalite denetimleri gergeklestirilmelidir.
Denetimlerin igerigi ve kimlerce yapilacagi, planlarda agiklanmalidir.

5. Toplam Kalite Yonetimi ve Pazarlama Kapsaminda i¢ Miisteri

TKY ile ilgili diigiincelerin biiyiikk ¢cogunlugu tiretim sektorii kokenlidir.
Deming’e gore bu yillara kadar miisterinin ne istedigine bakmak yerine,
uzmanlarin miisterisinin istediklerini diisiindiigii seyleri iliretmek egilimi
vardi, bu egilim pazarlamada boliimlendirilmis pazarlama olarak bilindigi
ifade edilmisti. TKY disiiniirlerine gore TKY ile birlikte miisteri
merkezli {iretime gecildi. Kalite miisterinin beklentisi ile baglar, tatmini
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ile devam eder. TKY’de i¢ miisteri kavramindan kurumun is goérenleri,
dis miisteri kavramindan da kurumun mal ve/veya hizmetinden
yararlananlar anlasilmaktadir. Bir baska deyisle, dis miisteri hizmetin
satildig1 kesimi, i¢ miisteri de isletmede calisanlar1 ifade eder. Burada
bireysel basarinin 6rgiitsel basariya neden olacagi ve bunun da i¢ miisteri
memnuniyeti ile saglanacagr vurgulanir. TKY’de i¢ miisteri
memnuniyetinde insanin 6nemli oldugu, demokratik is ortami, egitim ve
gelisim odaklarinin varligi, isin insancillagtirilmasi gibi kavramlarla bir
biling bulanikligi yaratilmaya g¢aligilmaktadir. Boylelikle de verimlilik,
karlilik, rekabet iistiinliigii elde etmek i¢in emegin en “rasyonel” kullanim
yollar1 aranmaktadir. Sonugta TKY de i¢ miisteri dig miisteriyi tatmin
etmek iizere kullanilacak bir aragtir.

Cagdag pazarlama kuraminda da nihai hedef miisteriyi tatmin etmektir.
Pazarlama disiplini bu dogrultuda hedeflerini ve stratejilerini belirler.
Ancak miisteri denilince akla ilk gelen mali satin alan kisi veya

kurumdur. Miisteri tatmini bu baglamda ashinda tiiketici yani iirtinii
kullanan ve/veya tiiketen kisi veya kurumun tatmin edilmesi demektir.
Tiiketicinin tatmini satin alma oncesi beklentilerle kullanim ve/veya
tiiketim siireci arasindaki iliski olarak ifade edilebilir. Tatminin élgiilmesi
icin bu baglamda bir ¢ikti gerekmektedir. Bu ¢ikti veya sonug tiiketim
swrasinda ve/veya sonrasinda elde edilebilecektir. Bu sonuca ulasabilmek
icin gerekli olan bir de girdinin oldugu asikardir.

Dolayisiyla tiiketim icin gerekli olan girdinin tatmin kavramiyla
dogrudan bir iliskisi mevcuttur. Girdi beklentilere cevap verebildigi
Olciide tatmin yiiksek olacaktir. Bu nedenle dikkatler tiiketim siirecine
girdi olarak giren {iriin ve hizmetler tizerinde yogunlagsmaktadir. Misteri
ve tiiketici icin girdiler isletmeler icin ciktilar olmaktadir. Ornegin
250gr.lik ekmek tiiketicinin girdisi, firin igletmelerinin giktisidir.

Miisteri tatmini i¢in gerekli olan igletme ¢iktilarinin miisteri tatmininin
gerceklestirmesinde Olgiiler olan beklentileri karsilayabilmesi veya bu
beklentileri asabilmesi igin miisterilerin beklentilerinin bilinmesi bir
zorunluluktur. Pazarlama arastirmalari ve geribildirimler bu baglamda
miisterilerin  beklentilerin  belirlenebilmesi igin  boliimlendirilmis
pazarlamada kullanilan yontem bilimler olarak diisiiniilebilir. Dolayisiyla
isletmeler ¢iktilarini sunmadan 6nce pazarlarda miisterilerinin beklentileri
belirleyebilmek igin pazarlama arastirmalar1 yaparlar. Firin igletmesi
ornegimize geri donecek olursak beklenti ekmegin iki giin siireyle
bayatlamadan bekleyebilmesi ise firmnin bu beklentiyi karsilayabilecek
ekmek {liretmesi tatmin i¢in gerekli olan minimum iiriin 6zelligi olarak
karsimiza ¢ikar. Ug giin bayatlamadan bekleyebilen ekmek bu baglamda
miisteriyi hosnut edecek bir {iriin olacaktir.
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Isletmeler icin beklentiler bu igletmelerin iiretimleri i¢in gerekli olan
girdilerden birisidir. Ancak bu girdi isletme i¢in ana hedefi belirleyecek
olan asil yani temel girdidir. Bu ana hedef nitelendirmesi aslinda tatmin
anlaminda minimum hedefi ifade etmektedir. Yani bir isletme i¢in amag
sadece miisterilerin beklentilerinin karsilanmast degil bu miisteri
beklentilerinin  Otesindeki  {iriinlerin  ¢iktt  olarak  miisteriye
sunulabilmesidir ki miisteriler sadece tatmin olmasin hosnut olsun.
Miisterinin beklentisi igletmenin diger girdilerini belirleyecek olan asil
unsur olarak ¢iktinin ne olmasi gerektigini ifade ettigi i¢in sadece iiretim
icin gerekli olan girdileri degil iiretim siirecini de dolaysiz olarak
etkileme yetenegine sahiptir. Firin igletmemize geri dondiigiimiizde
beklentinin gerceklestirilebilmesi igin gerekli girdilerin A evsafinda un, B
evsafinda maya, tas firn ve 120°irin sicakligi oldugunu varsayalim.
Bunlara ek olarak unun hamur haline gelmesinde A1 miktarinda evsafli
unun, Bl miktarinda maya ve C1 miktarinda su ile yogrulup 6 saat
beklemeye birakildiktan sonra, ekmek hamuru haline getirip 120° lik
firrnda 15dk. stire ile pigirilip 10dk. sogumaya birakildiktan sonra
dagiimimin yapilmadigi siirece beklenilen faydayr veremeyecegini
varsayarsak, beklenti girdisinin iiretim siirecini dolaysiz olarak nasil
etkiledigini analiz edebiliriz. Satis sonunda olusan ¢iktilar yani ekmekler
gOrliinim itibariyla birbirlerinin aynist olacaklardir ve bunlarin
miisterilerin beklentileri ile ne kadar uyustugunun tespiti iirliin dagitilip
tilkketilmeden Once yapilamaz. Dolayisiyla her miisteriyi tatmin igin her
ekmegin en azindan minimum beklentiyi karsilayabilir olma 6zelliginde
olmas1 gerekmektedir.

Firin isletmemizden bu o6zellikte bir ¢iktinin olugmasi i¢in sondan basa
dogru gidilecek olursa, dagitim i¢in ekmekleri ayiran personelin 10dk dan
daha az sogutulmus olan ekmekleri servis aracina yiiklememesi gerekir.
Firindan 15dk dan dnce ¢ikan ekmekleri sogumaya alma isinden sorumlu
personel reddetmelidir. Ayn1 sekilde satin alma boliimii belirtilen evsafa
uygun olmayan lretim girdilerini almamasi gerekmektedir. Bunu bir
bagka ifadesini sdyle yazabiliriz; iiretim siirecindeki her nokta
kendisinden bir once gelenin miisterisidir. Dolayisiyla bu noktalardaki
her miisterinin tatmin edilmesi gerekmektedir. Isletme ¢iktisinin son
miisteriyi tatmini ancak bu sekilde miimkiin olabilecektir.

Bu baglamda isletme igindeki her nokta veya her miisteri son tiiketici
beklentilerine cevap verebilmesi icin sadece bir dncekinden aslinda
oncekilerden Dbeklentileri olan ve bir sonrasi veya sonrakilerin
beklentilerine cevap verebilme ve karsilama yiikiimliiliigii olan birer
miigiire (miisteri+iretici) haline donisiirler. Bu misiirelerden her
birisinin ¢iktis1 dogal olarak bir sonraki miisiirenin asgari beklentisine
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cevap verebilme zorunlulugundadir. Aksi halde son miisteriyi tatmin
etmeyecegi i¢in bu iriiniin ¢ikti olarak isletmeden ¢ikmamasi
gerekmektedir. Bu durumda isletmelerin miisterilerinin beklentilerine
cevap verme ve bu beklentileri karsilama yetenegine sahip olabilmeleri
icin kendi biinyelerindeki miistirelerin girdi ve ¢iktilarinin, bu
miigiirelerin beklentilerini karsilayabilme o6zelligine de sahip olmalari
gerekecektir.

Isletmeler de aslinda ¢iktilar sunabilmek icin girdiler temin eden birer
miistiredir. Furin isletmemiz miisteriye ekmek ¢iktist sunabilmek igin un
girdisini kullanir, dolayistyla un fabrikasinin miisterisidir. Bu durumda
un fabrikasi kendi miisterisi olan firim tatminle yiikiimlii olacaktir.
Fwrincinin dolayisiyla firin isletmesinin beklentisini, un fabrikast asil
girdisi olarak degerlendirmek durumunda olacaktir. Boylece un fabrikast
icindeki miigiireler firin isletmesinin beklentileri dogrultusunda
beklentileri olan miistirelere doniisecektir. En nihayetinde un fabrikasi da
bugdayr alip un haline doniistiiren bir miistireler toplamindan ibaret
oldugu icin bugday tireticisinin miisterisidir. Su halde ¢ift¢i un
fabrikasimn girdilerinden birisinin tedarik¢isidir. Dolayisiyla un
fabrikasimin beklentisi ¢ificinin girdilerinden birisini olugturacaktir. Bu
stirecler dolayisiyla birbiri icine ge¢cmis halkalardan olusan bir zincire
benzetilebilir, ¢ificinin bugday iiretmek icin gerekli girdileri kullanarak
firtmin son miisteriye ekmek olarak sunmastyla son bulur. Ancak miigteri
beklentilerinin girdi olarak siirece sokuldugu icin zincirin uglari agik
degil belki bir gerdanligin zinciri gibi kapalidir (Sekil 3) Bir 6nceki
halkamn miisterisi bir sonraki halkadir. Pazarlama disiplini de iiretici ile
tiiketici arasindaki koprii olduguna gére birbirini izleyen halkalar
arasinda bir pazarlama faaliyeti bu anlamda ihmal edilemeyecek bir
gercektir. Isletmeler de gene aym sekilde girdiler alip ¢iktilara
doniistiiren zincirlere benzetilebilir.
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Sekil 3: Birer Miisiire Olarak Isletmeler ve Siirecler

Analiz sadece bireysel isletmeye indirgendiginde birbirine baglanmis
zincirleri, agik uglu bir zincir halinde ele almak miimkiindiir. Bu halde
kargimiza ¢ikacak zincirin en zayif halkasinin en giiglii siireci olusturdugu
siiregler toplami ¢ikacaktir. Bu siiregler bilindigi gibi miisiirelerin
olusturdugu siireclerdir. Amag¢ miisteri tatmini oldugundan en zayif halka
kendisinden sonra gelen miisiireyi tatmin edemeyen, miisiire olacaktir. Bu
halde miisiirelerin ayr1 ayr1 ve her birisinin ve toplamlarinin miisteri
odakl1 olmasi kaginilmazdir.

6. Sonuc¢

Miisteri odaklilik “miisteri ihtiyaglarinin bilinmesi ve en 6nemli 6ncelikli
olduguna inanilmas1” seklinde ifade edildiginde modern pazarlama
yaklagiminin tanimi verilmis olur. Bu halde pazarlama disiplini sadece
isletme ile nihai miisteri arasinda bir koprii degil miisiireler arasinda da
bir koprii vazifesi ifa ettigi igin, nihai tiiketici beklentisi ve ihtiyacina
cevap verebilmek icin, isletmenin bir biitiin olarak ve her bir miigiirenin
ayrt ayri miisteri odakli olmasi ka¢inilmazdir. Bu baglamda TKY'nin
pazarlama disiplini disinda ve bu disiplinden apayri bir dal gibi
diisiinilmesi dogru bir yaklasim olmayacaktir. Bunun yerine TKY
misterilerin tatmin edilmesi siirecinde pazarlama faaliyeti kapsaminda
kullanilabilecek araglardan sadece birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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