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MUSTERI MEMNUNIYETI, KALITE ve OSMANLI ESNAFI

Cafer CIFTCI
OZET

En basit tanimiyla kalite, bir malin vasfini, niteligini ifade eder.
Musteri memnuniyeti kavrami ise, misterinin mamulden veya hizmetten
bekledigi performans ile tiketim tecribes neticesinde mamulin veya
hizmetin gercek performansi arasinda algiladigi farktir. Bu ¢alismada, yakin
donemde akademisyenlerin, firmalarin ve cesitli kuruluglarin Uzerinde sikca
durdugu ve arastirmalar yaptigl, kalite ve misteri memnuniyeti kavramlari
hakkinda 6zet bilgiler verilerek, bu kavramlarin Osmanli déneminde gérilen
basit ve saf varligl ortaya konmaktadir. Osmanli iktisadi hayatinda ve esnaf
teskilatinda kalite ve memnuniyet kavramlarinin varligina dair verilen
orneklerle, Turk iktisadi tarihinde var olup da unutulan degerler
gosterilmeye caligilmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Bursa, kalite, misteri memnuniyeti, Osmanli
esnafi.

ABSTRACT
Quality, Customer Satisfaction and Ottoman Tradesman

The term quality, by its simplest definition, describes the quality of
the good. While, the concept of customer satisfaction is the comparison of
the difference between the performance which the customer expect from a

Yrd. Dog. Dr.; Uludag Universites, Fen-Edebiyat Fakiltesi, Tarih Bolimi,
Ogretim Uyes.
17



product or service and the real performance of the product or service that is
perceived by the customer as a result of higher previous consumption
experiences. In this study, summarised information about the concepts of
quality and customer satisfaction, which academicians, firms and various
organizations recently have been insisted on and made investigations on, is
given and their existence during Ottoman period is explained. With examples
of the presence of such concepts in Ottoman economical life and tradesman
organization, it is tried to show our lost values, which was present in our
historical past.

Key Words: Bursa, quality, customer satisfaction, Ottoman
tradesman.

Musteri Memnuniyeti ve Kalite Kavramlari

Yakin zamanda bircok insan, kiltird seviyesindeki gelismelere
paralel olarak, degisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin olur hale gelmistir.
Gecmiste hizmet sunan kisinin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul eden
mUsteri, yerini giderek ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi isteyen ve bu
bilgiyi sorgulayan, hatta baska bir hizmet sunucuya danisma ihtiyaci duyan
misteriye birakmistir. Ustelik, yogun tutundurma kampanya ve cabalari,
tiketiciler nezdinde ihtiyaclar hiyerarsisini de deforme etmis, ayrica istekler
bakimindan gordlmemis ¢esitlilik ve zenginlik sz konusu olmustur. Bu
suratli ve karsl durmaz degisim, cagdas tUketiciyi yeni dengeler pesinde
kosar hale getirmistir (Ferman, 1993:9).

Buguniin rekabet ortaminda, satilan Grinlerin teknolojik gelismisligi
ve cssitliligi karsisinda misteri, eskiye nazaran daha segici davranmaktadir.
MUsteriler kolay tatmin olmamakta, en kiiclk olumsuzlukta Urinind veya
hizmetini aldigi firmay! degistirebilmektedir. insan sagligina verilen énemin
daha cok artmasi ve tiketicilerin aligverislerinde kaliteli, ayni zamanda da
ucuz Urdn ve hizmetleri talep etmesi gibi olgular, gecmis yillara gére daha
bilgili, daha bilincli, kendine givenen, hakkini aramay! bilen ve haberdar
olan tiketiciyi daha ok secici kilmistir (Oger ve Bayur, 2001:26). Alisilmis
tiketim kaliplari ve tavirlarinin deforme oldugu bu ortamda, pazarlama
anlayisinda da 6nemli degisiklikler meydana gelmistir. Pazarlama karmasi
kavramlarinin yanina, misteri degeri, misteri uygunlugu, misteri maliyeti,
mUsteri odakli pazarlama anlayisi ve misteri memnuniyeti gibi kavramlar da
girmistir. Bircok isletme, misteri memnuniyetini gerceklestirebilmek icin
rekabetci ortam icerisinde, pazarlama stratgisini misteri Uzerine olusturmus,
hizli hizmet, gller yiz ve misteri haklidir felsefesini benimsemistir.
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Ozdllikle hizmet Uretiminde bu konular daha da 6nem kazanmistir (Bozkurt,
1996; Kilig, 1998; Oztirk, 1998)".

En gend tanim ile mUsteri, ikili bir iliskide etkilesim icinde bulunan
ve sorumlu olunan ikinci ve Uctincl sahislardir. Musteri, kisisd veya ticar
amaclar! icin mal veya hizmet satin alan kisi ve kuruluslara denmektedir.
MUsteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi stireg icinde, kim tarafindan ve
hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve
hatasiz olmasina, doyum saglayip saglamadigina, ihtiyag ve beklentilerine ne
derece uyduguna, verilen sozlerin ve taahhitlerin ne dlclide yerine getiril-
digine dikkat eden kisi ve kuruluslardir (Menkul ve Erkut, 1996). M Usteri,
firma icin pazardaki yuriyen pazarlamaci veya reklamcidir, cinki misteri
oncelikle adigl Urinden ya da hizmetten tam olarak memnun olan ve bu
memnuniyetini baskalari ile paylasan Kisidir. Verilen hizmetin tatmin edici
olmasinin anahtari o hizmeti alanda oldugundan, hizmet kalitesinin yiksel-
tilmesindeitici guc de misterilerdir.

Musteri ifadesi ile tiketici kavrami arasinda fark vardir. Tuketici,
harcayacak parasi ve ihtiyaclarini giderme istegi olan kisi, kurum ya da

b yakin zamanda, musteri memnuniyeti kavraminin énemsenmesi, pazarlama

akademisyenlerinden biri olan Cardozo' nun 1965 yilinda musteri beklentileri ve
mUsteri memnuniyeti hakkinda calismaya baslamas ile olmustur. Bu alanda
bircok kisi incelemeerde bulunmus ve 1982-1990 arasindaki dénemde, sadece
misteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligi ile ilgili yurt disinda 900" den fazla
makale yazilmistir (Markovi ve Horvat, 1999). Cardozo' nun yani sira tatmin
konusunda 6nemli calismaar yapan sahsiyetlerden birisi de, Richard Oliver’ dir.
Oliver, tatmin kavraminin ortaya cikisi, 6zellikle de beklentilerin karsilanmamasi
konusu Uzerinde durulmasini saglamistir. Bati’da gorilen konu ile ilgili
calismalar, kisa bir sire sonra TUrkiye de de akademisyenlerin ve uzmanlarin
dikkatini cekmis, musterinin tatmini hakkinda inceemelere baslanmistir.
Ozdlikle yakin zamanda tip alaninda misteri memnuniyetinin olgiimii ile ilgili
bircok inceleme ve makale ortaya konulmustur (Eryoldas ve Turgutoglu, 1996;
Esatoglu ve Ersoy, 1996; Kardes, 1997). Bunlarin disinda konu ile ilgili ¢ok
sayida yerli ve yabanci eserler olusturulmus (Altintas, 2000; Gerson, 1997,
Vavra, 1999), lisans Ustl tezler hazirlanmistir (H. Bitin, Hizmet Sektériinde
Musteri Memnuniyetinin Servqual  Yontemi /le Olgulmesi, Yayinlanmamis
Doktora Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2000; B. Sezgin,
Acil Servise Basvuran Hastalarin Aldiklari Hizmetten Memnuniyetlerinin
Incdlenmesi, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Ege Universites Saglik
Bilimleri Endtitiisl, 1998; S. Sivri, Misteri Memnuniyeti / MemnuniyetsiZigi ve
Buna Bagli Misteri Sikayet Davranislari Uzerine Bir  Uygulama,
Yayinlanmamis Yiuksek Lisans Tezi, Marmara Universites Sosyal Bilimler
Enstitiisi, 2001; Y. K. Ozkaya, Turizm Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Bir
Arastirma, Yayinlanmamis Yiksek Lisans Tezi, Marmara Universites Sosyal
Bilimler Engtitlisll, 2002).
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kuruluglardir. TUketici olarak adlandirilanlar, mal ya da hizmeti bir kez satin
alan gruplardir. Bu gruplar bazen fiyattan, bazen Urtnin miktarindan, bazen
de o Urlin ya da hizmet ile ilgili uygulanan bir promosyon kampanyasindan
etkilenirler. Bu grup tiketiciler, degisken ya da fiyata hassas grup olarak da
adlandiriimaktadir. En temel 6zellikleri, mal ya da hizmet konusunda
herhangi bir markanin sadik misterileri olmamalaridir. Oysa misteri olarak
adlandirilan grup, tam tersing, bir markanin sadik kullanicilari olarak
tanimlanir. Yani ayni markayi terk etmeyen gruptur.

MUsteri memnuniyetinin tespitinde; musterinin - mamulden veya
hizmetten bekledigi performans ile tiketim tecribesi neticesinde mamuliin
veya hizmetin gercek performansi arasinda algilananlar karsilastirilmaya
calisilir. Eger misteri, beklentilerini karsilar ya da daha fazlasini elde ederse
tatmin olmus, tersi bir durum olursa da memnuniyetsiz kalmis demektir.
Genel anlami ile tatmin; bir Urin ya da hizmet ile ilgili olarak satin alma
eyleminden 6nceki beklenti cercevesinde, satin alma eyleminden sonra yasa-
nan deneyimin tatmin edici olmas durumudur (Vavra, 1999:51). Tatmin,
genellikle problemlerin eksiksiz ¢ozimlenmesi ya da hata oraninin binde bir
olmasl seklinde yorumlanmaktadir. Tatmin; beklenmeyen hizmetlerin sunul-
masidir ve memnuniyet saglanmadan tatmin s6z konusu degildir. Tatmin,
istenilenlerle bulunanlar arasindaki iliskiyi aciklamaktadir. Istek beklentileri
ifade etmekte, beklentiler bilgilerden, deneyimlerden ve duyulanlardan
olusmaktadir. Bulunanlar ise, misteriye verilenlerden misterinin algiladik-
lardir.

Kalite kavrami ise, en basit tanimiyla bir malin vasfini, niteligini ifa-
de eder. Kalite, bir mal veya hizmetin ihtiyac ve beklentileri karsilayabilme
yetenegi olarak tanimlanmaktadir. Standartlar ise, mallarin asgari hangi
kalitede olmasi gerektigini belirlerler. 20. ylzyil baslarinda atdlyelerin yerini
buylk olcekli fabrikalar alinca, geleneksd atdlye yonetiminin yaklasimlari
yetersiz kalmis ve bu durum, verimliligi arttirma basta olmak Uzere, Uretim
sisteminin daha iyi yonetilmesine iliskin bircok arastirmanin yapiimasina
neden ol mustur?.

2 Bu dénemde Uretimdeki degisikligin getirmis oldugu problemlere ¢oziim aramak

ve hilimsed calismalarla kalite olgusuna katkida bulunmak icin, Frederick
Winslow Taylor énemli calismalar yapmistir. Taylor, isletmelerdeki verimsiz ve
israfl1 calismalara dikkati cekmis ve bunun sorumlusunun bilimsel yontemlerden
yararlanmay! bilmeyen yonetim kadrolari oldugunu sdylemistir. Cagdas kalite
felsefesinin distince ustalari olarak bilinen William Edwards Deming, Joseph M.
Juran, Philip Crosby, Toplam Kalite Yonetim anlayisinin temellerini kurmuslar,
Armand V. Feigenbaum ve Kaoru Ishikawa da, yaptiklari katkilarla binanin
gbvdesini ve catisini insa etmislerdir (Simsek, 2002:94). Toplam Kalite Yoneti-
mi'nin kokeni, 2. Dinya Savasl’ ndan sonra Japonlarin tekrar kalkinmasindaki ilk
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Osmanli Esnaf Teskilati

MUsteri memnuniyeti ve kalite kavraminin tanimlarindan sonra,
Osmanli doneminde bu kavramlarin en sade sekilleriyle varligl incelenebilir.
Osmanli esnafinda misteriyi memnun etme anlayisi var midir, varsa bu
anlayis nasil belirlenmistir? Buginin Turk toplumunda kalite ve misteri
memnuniyeti gibi yeniden Uzerinde durulmaya baslanilan degerlerin, Tirk
iktisadi tarihinde izleri ne derece vardir? Bu sorulari cevaplandirmaya
calismak, bu calismanin esas amaci olarak da tanimlanabilir.

Konuya ilk olarak, Osmanli iktisadi diinya gorUsine ait degerlerin
kisa aciklamasiyla baslanabilir. Osmanlilarin iktisadi diinya goérisine yon
veren degerler; ssitlik, isbirligi, dayanisma, olcllilik, asirlya kagmama ve
hosgorl gibi ahlaki ilkelerden meydana gelmektedir. Esitlik degerine egilim,
Islam dininin vurguladig akidelerle gelismis, sosyal ve iktisadi alanda genis
Olclide uygulanmistir. Klasik dénem icerisinde, esnaf Uzerindeki esitlik
anlayisi sUrdurtlmeye calisiimis, Uretim faktorlerinin mimkin oldugu kadar
esit ve ssitlige yakin bir dagilim icinde kalmasi ideal olarak algilanmistir.
Devletin Uretim faktorleri Gzerinde kurdugu kontrollerle, bu durum
denetlenmeye calisilmistir. Esitlikci anlayis, hammadde alimindan malin
beirlenen sabit fiyat Uzerinden satimina kadar her alanda gorilen ve

dénemlere kadar uzanir. W. Edward Deming ve Joseph M. Juran’in, ABD'nin
sinirlari disinda siire¢ kontrolli, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite kontrol
gercegini yaymaya baslamas istekleri, 1940°'l1 willarin ilk dénemlerine
rastlamaktadir. Bu kavramlar ABD’ de gdlistirilmistir. Ancak onlar1 uygulayan ve
benimseyen ilk insanlar Japonlar olmustur. Bu arada, Generd Electric firmasinda
kalite yoneticis olarak gorev yapan Armand V. Feigenbaum, kalite kontrol deki
deneyimlerini ve gorislerini acikladigl ve Industrial Quality Control mecmua
sinda yayinlanan bir makalesinde, ilk kez Toplam Kalite Kontrol kavramini 1957
yilinda kullanmig ve kalitenin, sadece kalite boliminin sorumlulugu olmadigini
ifade ederek, calisan herkesin kalite olayina karismasi gerektigi fikrini ortaya
atmistir. Boylece Toplam Kalite Kontrol devri baslamistir. Toplam kalite
yonetimi; tim prosederin, Urdnlerin ve hizmetlerin tam katilimi yoluyla gelis-
tirilmesi, i¢ ve dis misteri tatmininin arttirilmas ve misteri bagliliginin saglan-
masli gayesiyle, isletmede alinan sonuglarin stirekli iyilestirilmesine dayanan,
mUsteri beklentilerini her seyin Ustiinde tutan ve misteri tarafindan tanimlanan
kaliteyi tim faaliyetlerin yiritilmes esnasinda Urin ve hizmet biinyesinde
olusturan, bir modern yonetim bicimidir. Misteri mutlulugu, misteri tatmini
ifadeleri ile Ozdeslestirilen toplam kalite yonetimi, klasik anlamdaki yonetim
anlayisinin alternatifi olarak dogan, gelisen ve gelisimine devam etmekte olan
cagdas ve katilimer bir yonetim anlayisidir. Toplam kalite yonetiminin temel
Ogdleri; musteri odaklilik, tam katilim, stirekli iyilestirme, dnce insan anlayisl,
grup calismasl, Ust yonetimin liderligi, hatalari dnlemeye yonelik yaklasim ve
calisanlarin egitimidir.
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uygulanmaya calisilan bir distincedir. Bursa kadisina gonderilen 1592 tarihli
bir ferman, Bursa' daki bezzaz esnafina ticcarin disardan getirdigi esyanin
&sit paylagiminin devam ettirilmesi Gzerinedir ve bu durumu gostermektedir
(Bursa Ser’iye Sicilleri, B-8:102)%.

Iktisadi diinya goriisiine yon veren diger bir deser, rekabet ve
catisma yering, isbirligi ve dayanismanin oncelikli olarak kabultidir. iktisad?
alanda rekabetten kacinilmis, fiyat, Ucret ve Uretim aanlarinda rekabet
asgariye indirilmistir. Ishirlikci anlayis, devietin esnafi sorumlu tuttugu
orducu ve benzeri yukumltlikler de bile gorulebilmektedir (BSS, B-83:76).
Belirtilen ilkelere aykiri davraniglar karsisinda éngdrilen baslica ceza; gurup
disina atilmak, yalniz birakilmak olmustur. iktisadi diinya gérisine ait diger
bir deger de, itidal ve hosgort anlayisi olmustur. Osmanlilar itidali, temel
deger olarak zihinlerine yerlestirmisler, din ve tasavvufta temelini bulan
itiddl, her alanda gecerlige sahip bir vektdr degerini almistir (Geng,
2000:71).

Osmanlilarin iktisadi diinya gérUsUne yon veren bu degerler, kapita-
list sistemin sermaye birikimi ve agiri rekabet gibi distinceerine uyma-
digindan, Osmanli Devleti cagdaslarina gére geri kalmis ve iktisadi yapi
gelisememistir. Yakin zamanda bu distnceler slrekli dile getirilmekte ve
kapitalist anlayls yonunden bakildiginda, varilan sonucun dogru oldugu
ortaya ¢ikmaktadir. Ancak bu sonuca varan birgcok arastirmacinin, kapitalist
sistemin dogurdugu asiri rekabet ve asiri sermaye birikimi gibi anlayislarin,
ahlaki agidan toplumlara ne kadar fayda sagladigl ve bu sistemin ne kadar
mutlu toplumlar meydana getirdigini de aciklamalari gerekmektedir. Beki
de bu konuyla ilgili ortaya cikarilan yorumlarin eksikligi, kapitalist sisteme
ait dinamiklerin olmadigl bir toplumu ve o topluma ait iktisadi yapilari,
gunimiiz kapitalist sisteminin getirdigi distinceler dogrultusunda incel emek-
ten kaynaklaniyor. Oysa Osmanli Devleti’ ne ait iktisadi yapi ve hayat tarzi, o
toplumda hakim olan inan¢ ve degerler bakimindan kendi icerisindeki dina-
miklerle degerlendirilse, bu tarz yaklasimlar dogrultusunda geri kalmanin
gunah kecilerini bulma cabasina da gerek kalmayacaktir. Bununla birlikte,
Osmanlinin iktisadi faaliyetlerdeki gelisimini sinirli bir oranda mistik
dusUncelerin engelledigi de bdirtilmektedir. Degisik yorumlar sonucu ortaya
cikarilan batini tasavvuf anlayisinin, belirli bir oranda Turk insaninin
maddeye uzanmasini ve sermaye birikimini gerceklestirmesini engelledigi ya
da bazi insanlar atalete ittigi de iddia edilmektedir (Ulgener, 1991; Sayar,
2001:47).

Osmanli iktisadi dinya gorlsine ait bu degerlerden sonra, bu
degerlerin ekiledigi ve yonlendirdigi esnaf teskilatl hakkinda bilgi verile-

% Bursa Ser’iye Scilleri, bundan sonra BSS olarak gosterilecektir.
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bilir. Tirk toplumuna 6zgl Uretim ve tiketim kiltard anlayisinin temelinde,
ahilik ve lonca teskilatinin belirledigi kurallar vardir. Ahi teskilat, Ahi
Evren Seyh Nasiruddin Mahmud bin Ahmed e-Hoyi nin, fltlvvet anlayisl
dogrultusunda, Anadolu’ da teskilétlandirdigl bir orgitlenmedir. Ahi Evren,
esnaf ve sanatkérlar! bir birlik atinda toplayarak, sanat ve ticaret ahlakini,
Uretici ve tuketici cikarlarini gliven altina almak suretiyle, iktisadi sikinti-
larin oldugu dénemde onlara direnme glicli vermistir. Ahi drgitiine giren
esnaf ve sanatkarlar; mesleki, dini ve ahlaki egitimden gecirilmisler, hatta
asker? talim, terbiye de gorlp orduda savasmislardir. Baslangicta ahlaki ve
dini 6zdlikleri agir basan ahi teskilati, zaman icerisinde sosyo-ekonomik bir
nitdik kazanmistir. Gocebe Turkmenleri is ve meslek sahibi yaparak, onlarin
yerlesik sehir hayatina gecislerini ve cevreye uyumlarini saglayan ahi
teskilatl, Orta Asyadan goclerle gelen sanat erbabini himaye etmis,
sanatlarini icra emderine imkan vermis ve bunlarin arasindaki iligkileri
duzene sokmustur. Bu fonksiyonlarin yaninda ahilerin, Turk esnaf ve sanat-
karlarinais imkani olusturmak, yerli Bizans esnaf ve sanatkérlariyla rekabet
edebilmek, iktisadi giclendirmek ve sanatta gelenek ve gorenekleri
yasatmak gibi bircok gayretleri de bulunmaktadir (Bayram, 1991; Cagatay,
1989; Caliskan ve ikiz, 1993; Gillerman ve Tastekil, 1993).

Osmanli toplumunda esnaf teskilétina ait degerlerin kokeni, 13. ve
14. ylzyillarda Anadolu’da goérilen ahi teskilatindan gelmektedir. Bu
degerler ahilik dustincesi icerisinde bulunan; “dini, sofrani, kapini acik tut,
gbzunu bagli tut, beline ve diline sahip ol” gibi bir takim kurallardan yola
cikarak sekillenmistir. Esnaf hiyerarsik bir yapida teskilétlanmis ve birbir-
leriyle rekabet esasina gore degil, karsilikli kontrol ve yardim prensibine
dayall bir yapiy1 esas almistir (Demird, 2002:253). Bu sistemde cesitli
Uretim dallarindaki esnaf ve zanaatkér, siki bir sosyal ve ahléki disiplin
temelinde orgitlenmis ve bdli kurallar dahilinde esnafin; ticari ahlék, kalite
ve tiketici hakki gibi konularda calismasl sirekli denetlenmistir (Kal’a,
1995:424). Loncalara bagli olarak calisan esnafin, Uretimde bulunmalarinin
yani sira, kurduklari vakiflar vasitasiyla gelir elde ederek, tim calisanlarin
ve ihtiya¢ sahiplerinin saglik, beslenme, barinma ve egitim sorunlari da
finanse edilmistir (Ciftci, 2004a).

Osmanli esnaf birlikleri, isldm inanci ve ahilik teskilatinin olustur-
dugu degerler cercevesinde, rekabete degil, ishirligi, karsilikli kontrol,
imtiyaz ve tahsis ilkelerine dayanmaktadir. Esnafin i¢ dizeni, kalite kontrol
ve standardizasyonun saglanmasinda onemli bir yere sahiptir. Zird bu
dizende, belli bir mahéret ve kaliteye ulasmadan usta olunamamakta,
kabiliyetsizler ve ehliyetsizler esnafliktan c¢ikarilmaktadir. Bunun yaninda
Uretimin denetlenebilmesi icin ustalardan isyerleri disinda calismamalari
istenmektedir. Esnaf sistemi, kalite kontrol ve standardizasyonu ile, fiyat
istikrarini saglayicl, haksiz rekabeti, agiri Uretimi ve issizligi 6nleyici bir
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anlayisa dayanmaktadir (Ozdemir, 1998:227). Sistem yari 6zerk yapisiyla
devletin uyguladigl narh politikasinin en énemli yuritme ve denetim cihazini
olusturmaktadir (Tabakoglu, 1994:295). Bu sistemde, esnafin birbirleriyle ve
kent yoneticileriyle iliskilerini dizenleyen, esnafi hikimet yetkililerine karsi
temsil eden, kethiida veya seyh adi verilen kisiler vardir (Ozdemir, 1986).
Kethlidalar esnaf tarafindan secimle goreve getirilmekte, yasamlari boyunca
kéth tutum ve davranislar gorilmedikcge is basinda kalmaktadirlar (Baer,
1970). Dikici taifesinden pabugcu ve cizmeci esnafinin mahkemeye gelerek,
kendi esnaf guruplari icerisinden bazi kimselerin hileye basvurduklarini
ifade emeleri ve hile yapan bu gibi Kisilerin pabu¢ ve cizme gibi
ayakkabilari Uretirken kereste ve dikislere dikkat etmedikleri, bir middet
sonra ayakkabilarin paralanip fené-pezir olduklari, halka zarar ve gadr,
sanatlarinin kiymetine ise halel geldigini belirtmeleri ve sonrada aralarindan
mitedeyyin ve mittaki bir kimse olan Seyyid Mustafa Aga'yi ittifakla
dikicibagl olarak tayin ettiklerini belirtmelerinin kadi sicillerinde gorilmesi,
Osmanli esnafinin Uretim anlayisini ve esnaf kethldasinin secimle basa
getirildigini gosteren bir drnektir (BSS, B-120:126)

Esnaf arasinda miesses bir &dab ve erkan bulunmaktadir. Bu &dab ve
erkéna riayette kusur edenlere ihtarda bulunulmakta, tekrar edenler yolsuz
edilmektedirler. Yolsuz edilmek, sanatini yapmaya izin vermemek demektir.
Yolsuz olmak, en biytk ayip ve kusurdur (Egilmez, 1939:41). Kusurlarin
ortaya clkariimasinda etkili olan sahislardan bir tanesi muhtesibdir.
Muhtesib, kadinin ve divan kararlarinin uygulaticisi durumundadir. Muhte-
sib, fiyatlara uyulup uyulmadigini gézlemekte ve satis yerlerini teftis etmek-
tedir (Ergenc, 1977:157; Kazici, 1999:113). Bu teftislerde esnafin olustur-
dugu ve benimsedigi ahladk disi uygulamalara da rastlanmaktadir (BSS, A-
99:94).

Cesitli esnaf kollarina ait ustalar, hem egitici, hem kontrol gorevli-
sidirler. Onlar ticareti, UrUnlerini ve misterilerini ¢cok iyi tanimaktalar ve
yaptiklari is ile birlikte kaliteyi insa etmektedirler. Loncalarda is ahléki ile
ilgili dizenlemeler oldukca 6nemlidir. Bu ahldk anlayisi, esnaf olacak
kisilere kiiclk yaslardan itibaren verilmektedir. Osmanli doneminde loncaya
alinacak kisi, cocuk yastan itibaren egitime baslamakta ve cocugun ise
baslamasi loncada dizenlenen bir merasim ile gerceklestirilmektedir.
Osmanli loncalarinda bir cocuk merasimle ise baglarken, kendisine lonca
kethiidas tarafindan su sekilde nasihatte bulunulmaktadir: “Oglum icimizde
adam olmak, bu ylzden gecinmek ve feyz almak istersen, isine devam etmek,
ustanin sdziinden ¢ikmamak, onu hosnut etmek, yalan sdylememek, kimseye
0zlr ve hile yapmamak, hamazina devam ve dini vazifelerine dikkat ederek
ticaretini yuritmek, gelen misterilerin blyUklerine, ihtiyarlarina peder ve
valide, genclerine birader ve hemgsire muamelesi gostermek lazimdir. Seni
goreyim oglum” (Abdllaziz Bey, 1995:95). Buglin yeniden 6nem kazanan
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mUsteriyi memnun etme anlayisina ait degerler, aslinda bu cimlelerde en saf
sekliyle gorilebilmektedir.

Cirak, Osmanli esnaf teskilatl yapisi icerisinde belirli safhalardan
gectikten sonra kalfa ve ustaliga yikselmekte ve her yiksdiste kendine 6zgl
merasimler yapiimaktadir (Ergin, 1928:559). Bu merasimler hem guduleme,
hem de kimin ne seviyede oldugunu gésterme agisindan 6nemlidir. Boylece
konunun uzmanlarina is yaptiriimis olunmaktadir. Lonca sisteminde isci,
Uretim slrecinin her asamasinda calistigl icin, isin timuinid gorebilmekte ve
hammaddeden baslayarak mamulin bitimine kadar her konuyu bilmektedir.
Bugin de ayni amacla is rotasyonu ve is zenginlestirme yontemleri
uygulanmaktadir.

Esnafin Kalite ve Musteriyi Memnun Etme Anlayisi

Osmanli lonca sisteminin geleneksel degerlerinin en énemlilerinden
biri, kalite anlayisi dogrultusunda Uretim yapmaktir. Bu anlayisin ortaya
¢clkmasl ve uygulanmasinda, esnaf yoneticilerinin de iginde bulundugu
gerekli birimlerden bilgi edinerek kurallar koyan devletin 6nemli rol bulun-
maktadir. Devlet her alanda Uruin kalitesini ve Uretim kurallarini belirlerken,
bunu tepeden inme bir sekilde gerceklestirmek yerine, ihtisab kanunlarinin
olusturulmasinda oldugu gibi, ilgili esnaf yoneticileri ile goriserek sekillen-
dirmeye calismistir. Bu baglamda kanunndmeerde gecen kurallar, aslinda
esnafin kalite ve misteriyi memnun etme anlayisinin sekillendirilmis
bicimidir. Bu sistemde siki denetim sayesinde kurallara aykiri davranan ve
Urinden calan her esnaf kisa siirede yakalanmakta, uyariimakta, cezalan-
dinlmakta, yola gelmezse loncadan atilmakta ve esnaflik yapmasi yasak-
lanmaktadir (Ciftci, 2004b). Ayni durum hizmet Uretiminde bulunan esnaf ya
da isciler icin de gecerlidir. Kalite anlayisi ve misteriyi memnun etmeye
iliskin konulmus bircok kural ve bu kurallarin uygulamalari asagidaki
paragraflarla aktarilabilir.

Osmanli’da iktisadi Uretime iliskin bircok kural kanunnémelerde
belirlenmistir. 1. Bayezid dénemine ait 1502 tarihli Bursa /htisdb Kandn-
namesi, ilk standartlar kanununa gizel bir drnektir. Kanunname igerisinde
bircok esnaf gurubuna ve Ureticiye ait belirlenmis kurallar, Osmanli’da
kalite, standart ve memnuniyet anlayisina ait veriler sunmaktadir. Ornegin,
ekmekcilerin Urettigi ekmekler icin “ince elekten elene ve tamam bise ve ak
ola ve réyihasl olmaya’ seklinde standartlar konmustur. Ayni madde
icerisinde, belirlenen standartlarin uygulanmasinin da basi bos birakilmadigi
gortlmektedir. Konulan sartlara itibar edilip edilmedigi de kontrol edilerek,
birkac yerden ekmek getirilmekte ve ¢ig, kara ya da eksik pismis ekmekler
tespit edilmeye calisilmakta, bu durum tiketici olan halka da sorulmaktadir.
Bu konuda muhtesiblerin; “gafil olmayub ser’den ve kanundan haric is

25



etmek céiz degildir” seklinde uyarildiklari da gorilmektedir. Kanunname
icerisinde Uretilen Urline ait satis fiyatlar bile detayli olarak belirlenmistir.
“Kirasin ibtidasl yuz éli dirhem bir akcaya ola ve ¢ glinden sonra g yiz
dirhem bir akcaya, dahi sonra iki yiz elli dirhem bir akcaya, her ¢ glinden
sonra yuz dirhem ziyade ola”’. Bu maddeye bakildiginda, riinin tazdigine
gore fiyatinin belirlenmesi ve tartisinin degismesi, oldukca ince bir iktisadi
dusUncenin yasallastirilmasidir (Akgindiz, 1990:192).

Kanunndmeler icerisinde dikkat ¢ceken 6nemli bir konu da, bugin-
lerde cok 6nemli bir yere sahip olan hizmet Uretiminde, misteriyi memnun
eme anlayisini yasatma ve kontrol etme cabasidir. Yavuz Sultan Selim
donemi kanunlarinda ascilar icin; “ascilarin bistrdigi et cig olmaya ve asi
tuzlu olmaya, tuzsuz dahi olmaya ve kaseleri pak ola ve kése ve bezeri ve
suy! gayet de pak ola ve kazanlari kalaysiz olmaya ve ¢canaklari eski ve sirsiz
olmaya ve belindeki fitasi pak ola” seklinde kurallar vardir. Terziler icin;
“derZiler bir kisinin libasini sakat etsder yahud eyl dikmesder, kadi
ma'rifetiyle hakkindan geeler”, yine terziler icin; “terziler dikmek icin
aldiklar1 kaftani vadelerinde vyetistirsinler”, cerrahlar icin; “cerrahlar
sanatlarinda kamil olalar”, hamamdaki delléller icin; “usturlari keskin ola,
bas tiras etmekte mahir ve kdmil ola, kimesne zahmet ¢ekmeye” seklinde
gecen ifadeler, hizmet Uretimindeki memnun etme anlayisina yonelik
kurallardir (Akgindiz, 1991:111). 1640 tarihli ES' ar Defteri’ nde berberler
hakkinda gegen bir bahiste, berberlerin yaptiklari tiras karsiliginda bir akca
amalari gerektigi, ancak musterilerden comertlik yapip da bir ak¢adan fazla
verenler olursa, berberlerin gl suyu dokerek bu kisileri memnun etmeleri
gerektiginin tembihlenmesi, misteriyi memnun etme ¢abasina ¢ok carpici bir
ornektir (Kitikoglu, 1983:262).

Kanunndmelerin disinda Divan-1 Himayundan ¢ikan bircok hikim
icerisinde de, konuyla ilgili drnekler bulunmaktadir: “Benna ve dirdgerlik
ilminden haberi olmayub elerine arsun alub vech-i mesrdh Uzere mimarlik
eyliyenlerin men edilmesi”, “Osmanli topraklarindaki bazi sehirlerde bazi
kimseler cerrah, tabip ve kehhal adina geziib hengame kurup ve dilkkénlarda
oturup micerred celb ve ahz iciin Mislimanlara tibba mugayir ve hikmete
muhalif katil serbetler ve zehr-nék mishiller viriib ve adet-i aleme muhalif
yareler acub ve gézere dahi uslubsuz yapisub muhalif otlar koyup, Musl U-
manlarin mallarina ve canlarina zarar irisgdirib bunun gibileri imtihan edip
bilip bilmeyenlerin ayirt edilmesi”, “ Qultan Mehmed Han Dar(’ s-sifasinda
hamam olmadigindan hastalar icin hamam yapilmas”, “aktarlarin hasta-
lara yanlis ilag vermemeleri” gibi konularda verilmis hikimler vardir
(Altinay, 1998:61). Osmanli iktisadi hayat distncesi icerisinde, insanlarin
memnuniyetlerinin saglanmasl disinda, hayvanlara ait haklar bile korunmaya
calisilmaktadir. Hamallarin, yik tasittiklari hayvana, yiUkl yerine teslim
ettikten sonra bindikleri ve bu sekilde geri dondukleri tespit edildiginden, bu
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durumun men edildigi, bu isin hayvanlara eziyet oldugu, hayvanin donu-
slnin bos olarak yapilarak dinlendirilmesi gerektigi nasihat edilmektedir.
Hamallarin, “hayvanlara tahammillerinden fazla yik vurmamasi” hikim-
lerle sik sik tembihlenmektedir. Hatta hamallar icin ¢ikariimis, “ati, katiri ve
himar1 nalsuz yaritmeylb gozede, mikdarindan artuk yuk yiklenmeye,
edemiyenin kadi ma'rifeti ile hakkindan geline ve aruk zeb(n davari
kullandirmaya” seklindeki kanunlar bile vardir (Akgindiiz, 1991:110).

Osmanli esnaf teskilétl siki kurallara baglidir ve hangi meslekten
olursa olsun, 6ntine gelen dilkkan acamamaktadir. Bir dalda ustalasip dikkan
acmak isteyen, esnaf kurulu tarafindan sinava ve incelemeye alinmaktadir.
Ancak bir yerlesim biriminde bir esnaf dalina ait dikkan agcma sayisi, ilgili
lonca Uyderi ve devlet tarafindan bdirlenen bir sinirlama icerisindedir.
Y eterli mesleki birikimi, ticar ve kisisd ahlaki ve dirist kazanci ol mayana
dikkén acma hakki verilmemektedir. Sahtekarlik, mUsteriyi aldatma ve
maldan calma yontemleri ile kendine asiri ké&r saglamak isteyenlere bu
imkan verilmemektedir. Bu yolu tutanlar énce uyarilmakta, dinlemezse ceza-
landirilmakta veya meslekten atilmaktadir. 1575 yilina ait bir kadi sicilinde;
“tencereleri ve kazanlari kalaysiz ve tabaklari catlak olan agscilardan,
muhtesip adamlarinin yediser akca ceza aldiklar1” gorilmektedir (BSS, A-
107:684). 1587 senesinde de; “esnaf beyninde tabh olunan tadmin iyi ve
yaramazini ve ascilik umdirunda vaki olan hususu teshis ve temyiz icin
ascllar esnafina Nebi oglu Haci Sefer'i kethida reisi nasb eyledikleri”
gorulmektedir (Kepecioglu, Genel N0:4519:191).

Osmanli déneminde ipegin egrilmesi, iplik haline getirilmesi veya
ipekten kumaslar yapilmasi islerinde calisan bazi esnaf guruplari, kullan-
diklari ipeklerden zaman zaman baska suretle pay cikarmaya calismakta-
dirlar. Uretilen malin kalitesini diisiiren ve misterinin memnuniyetsizligini
ortaya cikaran bu gibi esnafa gegit verilmemeye calisiimaktadir. Ornegin;
1596 yilinda Bursa'da ipekli fOta Ureten esnafin ehl-i hibresi ve yigitbagsilari
ile baz fOtaci esnafi mahkemeye basvurarak, eskiden beri Bursa’da isletilen
ipek fta taraklarina ait dislerin 1550 adet oldugunu, ancak simdilerde
iclerinden baz kisilerin kullandiklari taraklarin 100 disini noksan eyleyerek
1450 adet disli hale soktuklari ve fOtalar1 seyrek hale getirdikleri ve bu
fOtalarla halkin setr-i avret eylemelerinin miskil oldugunu sikayet etmis-
lerdir. Mahkeme de bu yontemle kaliteyi disUrerek kar elde etmek isteyen
kisilerin kullandiklar1 taraklarin disglerinin eskisi gibi 1550 adet olmasini
tembihlemis ve hikme baglamistir (BSS, B-13:25a). F(ta Uretimi icin
kullanilan taraklardaki dislerde belirli bir sayinin aranmasi, Osmanli’da
kalite ve standart anlayisini gostermektedir. Buna ragmen ipek Uretiminin
degisik alanlarinda calisan bircok esnafa ait bu tarz hilder géze carpa-
bilmektedir. TUrkce de varolan ve sik¢a kullandigimiz “ne dolaplar déni-
yor” deyimi, Osmanli déneminde bazi dolap¢i esnafinin yaptigl hilelerin bir
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sonucu olarak bugine kadar ulasmistir (Dalsar, 1960:378). Dolapcilar,
ipegin mancinikta ¢ekilmesinden sonra, katlanip bikilmesi ve iplik haline
getirilmesi isini yapan esnaftir. Ayni sekilde, kalite kontroll sirasinda Griini
begenilmeyen ya da kurallara aykiri bir davranisi saptanilan, sikayet edilen
dikici esnafinin yaptig1 kalitesiz pabuclar, dikkaninin catisina aslimakta,
halka teshir edilmekte ve o ayakkabicinin esnaf icerisindeki itibari disuril-
mektedir. Bugin gdzden dismek, itibari azalmak anlamindaki “papucu
dama atilmak” sozl de, bu gelenekten gelerek dilimizde sikga kullanilan bir
deyim olmustur.

Loncalarin tegkilatlanmasinda, Urtinde, Uretim ve dikkan sartlarinda,
tipki bugiinkl gibi standartlar vardir. Kalite kontrolli, kurumun en dnemli
gorevleri arasindadir. Ornegin; 1615 yilinda Bursa’ da catma, zer-béaft kusak
isleyen Misliman ve zimmi kemhécilar kadiya baswurarak, baz ehil
olmayan kimselerin iclerine sonradan karistiklarini, bu kisilerin maharetleri
olmadiklari ve sanati bilmediklerini, kalb isledikleri ve UrUnl ziyade bahaya
sattiklarini belirterek, bu gibilerin aralarindan cikarilmasini istemektedirler.
(BSS, B-31:125) Benzer durum Kastamonu' daki sara¢ ve mutaflar arasinda
da cikmistir (Kankal, 2000:167).

Kalite kontrolinde yigitbasilarin etkin rolleri vardir. Cesitli esnaf
zimreleri, Uretimin kaliteli olmasi, yapilan islerin iyi yOritilmesi ve miste-
riyi aldatanlarin cezalandirilmasi icin yigitbagilarini secimle belirlemekteler
ve goreve gelmesi icin kadiya istekte bulunmaktadirlar. Ornegin; 1598
senesinde Bursa da terziler, iclerinde islerini iyi yapmayanlara hadlerini
bildirmek Uzere yigitbasilarini segmisler ve bunu kadiya onaylatmislardir.
Bu konu ileilgili Osmanlica belgenin tam metni su sekildedir:

Mahr(se-i Bur(sada bazari kaftan hiyatet iden derzlerden /sa bin
Yusuf ve Mehmed bin Yusuf ve Yusuf bin Abdullah ve EbO Bekir bin
Abdullah ve Veli bin /sa ve Mehmed ibn-i Ali ve Abdurrahman bin Hizir ve
gayrileri meclis-i ser’-i serifte zikr olunan derzler ziinresinden Ustad Murad
bin /vaz muvicehesinde takrir-i keldm kilub mezblr Gstdd Murad méa-
beynimizde ehl-i hak salih ve mitedeyyin bi-garez san’atinda mahir eski
Ustddimiz olmagla hiyatet olunan esbabin eylsini gbérib kim hiyatet
idenlerin ehl-i ser’de hakkindan geldirmesi iclin rizamiz ile yigitbagi ta’yin
olunmak Uzere ittifak eyledik kibel-i ser’den ve dahi ittifakimiz Gzere mezb(r
Ustdd Murad vyigitbagi nasb olunub temessiki virilmesin taleb ideriz
dediklerinde yigitbasi nasb olunub ma-hive'l-vaki’ ketb ve imla olunub
metalibine vaz ve def olundi tahriren fi evail-i zilka' deti’l-haram (?)(es-
serife) li-sene sitte ve ef ming'l-hicre.

Suhadd’ 1-hal
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Sefer bin Al Eyib bin Ali Mehmed bin Abdullah
Fahr ' I-miderrisin Ahmed Efendi ibn-i Kasim €-miderris
Mehmed bin Halil ve gayrihim (BSS, A-153:10b).

1599 senesine ait bir bagska mahkeme kaydinda, Bursa' da hayyatlar
ve kaftancilar zimresi, kendi iclerinden kaftanlar1 dikilmesi gerektigi gibi
dikmeyenlerin, yigitbasina ve seyhe bildirilmesi ve haklarindan gelinmesini
istemektedirler. Bu konu ile ilgili Osmanlica belgenin tam metni ise su
sekildedir:

Mahrlse-i Burlsada olan hayyatlar ve kaftancilar tarafindan
Bayram bin Vdi ve el-hac Ali bin Mustafa ve €-hac Hayreddin ibn-i Tursun
ve Bostan bin Pir Ali ve Mehmed bin Musa ve Ahmed bin Pir Ali ve Seydi
bin /vaz ve Mehmed bin Keyvan ve gayrileri cem'-i gafir ve cemv-i kesir
meclis-i ser’de hirfet-i merkumeden e-hac Abdillgani ibn-i €-hac Nusret ve
Burak Celebi ibn-i Hamza nam kimesneler muvéacehelerinde takrir-i kelam
kilub bazari hiyatet olunan kaftanlarin ekseri eteksiiz ve sevian dikilub
hadden mitecaviz ihmal ve'l-mesdha Uzere hiyatet olunmagla ittifaka
kabiliyet kalmistir hala hirfet-i merkumeden mezb(r e -hac Abdulgani hirfet-
i mezblreye seyh ve ehl-i hibre ve Burak Celebi yigitbasi olub her dikilen
kaftanin dort zir&' iki olub tekne ibrisim ile tegd olub ve iplik ve seval
olmayub bu ittifaka muhalefet idenleri mezblran seyh ve yigitbasisi kibel-i
hakim-i ser'e i’lam idib haklarindan geline dediklerinde merkuméan el-hac
Abdilgani ve Burak Celebi dahi ehl-i hibreyi ve yigitbasiligl kabul idib ve
hidmet-i 1&zimesin  kema-yenbagi edaya mite arif olduklarindan sonra
mezblréan ehl-i hibre ve yigitbasisi ta'yin olunub mé-hive' I-vaki’ gibbe't-
taleb kayd olundi tahriren fi evasit-1 sewali’ [-mikerrem sene seb’a ve df.

Sthadd' I-hal
Mehmed bin Emrullah Omer Cawuy ibn-i Mustafa Osman Bese
Mehmed bin Abdullah ve gayrihim (BSS, A-153:5b).

Osmanli sehirlerine ait bircok arsiv kaydinda, kaliteli Uretim ve
esnaf nizaminin saglanmasi zihniyeti ile ilgili olarak, yukarida belirtilen
uygulamalara rastlanmaktadir: istanbul’ da firinlarin denetiminin ve kalite
kontrolUntin dizenli bir sekilde yapiimaya calisildigl (Aynural, 2002:132);
Ankarada imal olunan sélilerin boyasinin has ve alad olmasl icin caba
gosterildigi ve hilafinda hareket edenlerin cezalandirildigl (BA, Cevdet
Iktisat, nr.220, 18 R 1207 / 3 Kasim 1792); Misir'dan izmir’ e getirilen
kahvelerin, mahallinde kalburdan alindigi icin temiz bir sekilde oldugu,
halbuki piyasada bulunan kalburlanmamis kahvenin dusuk fiyatla satilip
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temiz kahvenin fiyatini diistrdiigti ve nizami bozdugu, Istanbul’ da oldugu
gibi izmir'de de kahvenin kalburlandiktan sonra satilmasi gerektigi (BA,
Cevdet iktisat, nr.248, Tarihsiz); Istanbul kuyumcularinin yaptiklari altin
esyanin 20 kirat ayarindan noksan olmamasi gerektigi (BA, Cevdet iktisat,
nr.509, R 1182 / Temmuz /Agustos 1768); istanbul’ da alaca dokuma ve
tahsis nizamina muhalefet eden alacaci ve pestamalcl esnafinin midaha-
lesinin 6nlenmeye calisildigl, Uskiidar’da kayikgl esnafinin yolcu, yik
tasima ve nobet nizamlarina muhalefetin dnlenmeye calisildigl (Tabakoglu,
Ka'a, Aynural, Kara, 1997:23,279); Kastamonu' daki kasap esnafindan
bazilarinin hastalikli koyun kesip fiyati distrdikleri, halka zulim eyleyen
bu kisilere engd olunmaya calisildigl (Kankal, 2000:170); Ankara'da bir
sahsin pulluk ucu yapmak Uzere verdigi demiri acemice isleyen demirci
esnafina ceza verildigi (Ergeng, 1995:92); Aydin ve Saruhan’ da sabuncularin
sabun imalatinda murdar icyagl kullanmamalari gerektigi (Ulucay,
1942:127); arsiv kayitlarinda bulunan ve bu uygulamalari gosteren degisik
orneklerdir.

Degerlendirme

Y ukarida ifade edilen, Osmanli dénemindeki misteri memnuniyetini
ve kaliteli dretimi saglamaya yondik olusturulan kanunlar, cikarilan
hikimler ve esnaf arasindaki iktisadi ahlék anlayisli ve uygulamalar, eski
zamanlardan beri TUrk iktisat tarihinde bu degerlerin en saf sekliyle varligini
gostermektedir. Bu konuyla ilgili sayisiz 6rnek, arsiv kayitlarinda buluna-
bilir. Cagin ylkselen degeri, ticarT ahlak anlayisidir. Bugiin bitiin dinyada is
yasami, firma yonetimi ve her dizeyde performans, giderek etik degerlerin
ve ahlak dlcllerinin de esas alinmaya baslandig bir yone kaymaktadir. Bu
noktada, Osmanli esnaf teskilatinin mesleki ve ticari ahléki 6n planda tutan
geleneklerini hatirlamakta, cagdas sentezler Uretmekte ve koki Turk kaltd-
rinde de olan bu etik zenginligi bugtine tagimakta yarar vardir.

Yakin zamanda kitlesel Uretim ve dagitim faaliyetleri, Orin ve
hizmetleri Uretenlerle bunlar tiketenler arasinda mesafenin ortaya ¢cikmasina
neden olmustur. Osmanli’da zanaatkdr Uretimin yapildigi donemlerde,
Ureticiler musterileri ile sik sik gorismek durumunda olduklarindan, onlarin
ne ol¢tide tatmin olup olmadiklarini gorebilmektedirler. Bu ylz yize ileti-
sim, Urdicilere her giin musterilerinin egemenligini bir kez daha hatirlat-
maktadir. Bu sayede zanaatkérlar, onlarin istekleri dogrultusunda Uriinle-
rinde gerekli degisiklikleri yapmakta, misterilerini elde tutmayi bilmek-
tedirler. Oysa, kitlesel Uretim ve tUketim cagindan itibaren, Orin ve
hizmetlerin dagitilmasi icin bir ¢cok kanal devreye girmis ve kitlesel bu
sistem, Ureticilerle tlketicileri birbirinden uzaklastirmistir. Bu ortamda da
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mUsteri memnuniyetinin 6nemi tekrar ortaya cikmustir (Gerson, 1997; Vavra,
1999).

Bugunlerde, Ureticilerin misterilerin memnuniyetlerini dnemseme-
lerinde samimi ve gercekci olduklari biraz stpheli gozikmektedir. MUsteri
memnuniyetini konu alan bir kitapta, memnuniyet saglamak icin verilen
Ogltler, bu samimiyetin derecesini gostermektedir: “MUsterilerinizn sizin
icin énemli olduklarini saglayin. Bunu bir kez basarabilirseniz, onlari émir
boyu misteriniz yaparsiniz. Onlara 6énemli olduklarini hissettirmek icin su
Onerileri bir deneyin; onlara aileerini sorun, 6zellikle de cocuklarini ve
torunlarini, onlara iyi gérindikierini sbyleyin” (Gerson, 1997: 48). Aslinda
bu 6gltler, samimi distnceden cok, ¢agin pazarlama mantigini ortaya
koymaktadir.

Sonug olarak, gecmiste oldugu gibi, buginlerde misteri memnu-
niyetini saglamak, Uretim yapanlarin onindeki en zor ve hassas konudur.
Konunun hassasiyetinin en belirgin kaniti, algilanan degerler ile olmasi gere-
ken degerler arasinda, her zaman yakalanamayan bir uyum olma zorunlu-
lugudur. Bir musteriyi memnun emenin maliyeti degil, misterinin degeri
dusUntlmelidir. MUsteri iliskileri gilimseme egitimi degildir, musteri velini-
mettir. Osmanli lonca sistemindeki Uretim anlayisina bakildiginda, Uretici-
tiketici iliskilerinde misteri velinimetimizdir anlayisinin hakim oldugu
gortlmektedir. Buglnlerde € Ustlinde tutulan; birey, ahlak, tiketim, kalite
gibi degerler, Turk iktisat dislincesi ¢ercevesinde, Anadolu’ da ¢ok eski za-
manlardan beri uygulanmistir. Simdi, kalite, verimlilik, misteri memnuniyeti
gibi konularda bilgi veren yabanci dilde yazilmis kitaplari ¢cevirmeye calisan
arastirmacilarin, kendi iktisadi kdltirlerinde de var olan bu degerleri
incelemeleri ve bilmeeri gerektigi sdylenebilir. Bdirtilen bu konularin Tark
iktisat tarihinde var olan kokenlerinin bilinememesi, bazi iktisat¢ilarin tarih
tembelliginden olsa gerektir ve Gzlntl vericidir.
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