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Ozet: Kiiresellesmeyle birlikte, teknolojik gelismeler, yogun rekabet kosullari, artan miigteri istek ve
beklentileri isletmeleri yeni yonetim anlayiglarini aramaya yonlendirmigtir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY).
bu arayis ve anlayislardan biridir. TK'Y, miisteri beklentilerini karsilama. rekabet avantaji saglama ve kalite
olgusunu varatmada etkin bir yonetim anlayisidir. Bu calismada, TKY ve modern pazarlama yonetimi ile
olan iliskisi incelenmistir. Oncelikle, TKY hakkinda bilgi verilmis daha sonra pazarlama ve miigteri
memnuniyetiyle olan iligkisi tartigilmustir. Sonugta, isletmelerin miisteri memnuniyetini saglamalart ve
dolayistyla miisteri baghligim yaratmalari igin, tasarimdan sati sonrasi hizmetlere kadar olan tiim siireclerde
TKY anlayisim1 benimsemeleri, yaratmalar ve yasatmalari gerektigi goriigiine ulasilmgtar.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi, pazarlama, miisteri memnuniyeti

Total Quality Management in Marketing

Abstract: Together with globalization, technological developments. intensive competition and increasing
customer demands and expectations make many businesses search for new management techniques. Total
quality management (TQM) is one of these techniques. TQM is an effective management approach used to
fulfill customer expectations, provide competitive advantage and create quality. In this study, the relationship
between total quality and modern marketing management is analyzed. Firstly, some information about TQM
is given and then, the connection between marketing and customer satisfaction is examined. Finally, we
reach the conclusion that in order for businesses to create customer satisfaction, and consequently, customer
Jovalty. they should adopt TQM technique in every process from design to after-sale services.
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Giris

Kiiresellesen diinyadaki rekabet ortammda  hale gelmistir. Gerek ulusal gerekse uluslararasi
isletmeler, miisteri istek ve ihtiyaglarim pazarlarda rekabet avantaji kazanmanmn yolu,
karsilayabildikleri  olgiide  gelisecekler ve diigik maliyet ve kaliteli wretim hizmetidir.
vyasamlanmi  siirdiirebileceklerdir.  Miisteri  Toplam kalite yonetiminin amaci,

beklentilerine kaliteli bir iretimle en kisa
zamanda cevap verebilmek ve verimliligi
arttirabilmek i¢in, kaliteyl isletmenin tim
birimlering vayarak. toplam kalite anlayigmin
benimsenmesi ve gergeklestirilmesi gerekir.

Tiiketicilerin daha ¢ok bilingli oldugu ve
titketici  tercihlerinin  degistigi  giiniimiizde
isletmeler i¢in kalite, rckabet avantaj elde
etme, miisteri tatminini saglama ve miigteri
baghh@ vyaratmada o¢nemli bir stratejidir.
Toplam kalite yénetimi (TKY), miisteri
isteklerini karsilamay: hedefleyen ve miisteri
tarafindan belirlenen kaliteyi igletmenin her
biriminde olusturan bir yonetim anlayigidir.

Bu calismada, kalite kavramu, toplam
kalite yonetimi, migteri memnuniyeti ve
pazarlama faaliyetlerinde toplam kalitenin rolii
incelenmeye ¢ahigilacaktir.

1. Kalite ve Toplam Kalite Y&netimi
Giiniimiiz ~ rekabet  kosullarinda  ve

miisterinin giiglenen konumu karsisinda kalite,

isletmenin varh@m siirdiirebilmesi igin zorunlu

organizasyonun hedeflerine ulagmasmda, her
bir  faaliyetiyle  organizasyona  katkida
bulunmak ve etkinligi artirmaktir. Rekabetin
yogun oldufu bir pazarda. organizasyonun
basartya ulagmas1 i¢in, minimum maliyetle
miisteri beklentilerine uygun hatta onun da
otesinde mal ve hizmet sunmak zorundadir
(Karcioglu, 2001).

Kalitenin ¢ok boyutlu kavram olmasmndan
dolayr, kaliteye - iligkin gesitli tanmimlamalar
yapumustir. Kalitenin goreceli kavram olmast,
algilamalara gore degismesi, belirlenmesinin ve
tamimlanmasimn  gii¢  olmasi, aym zamanda
zorlu bir siire¢ olduguna da igarettir.

Kalitenin dnemi, karmasik ve
coziimlenmesi gi¢ bir sorun olarak isletmelerin
karsisina ¢ikmasi su nedenlere dayandirlabilir
(Yiiksel, 1998).

e Agirt  derecedeki
teknolojik gelisme,

e Modemn techizat, makine ve otomatik
islemlerin kullammmm bir sonucu olarak
iiretim siirecinin artan karmasgiklig.

hizli, bilimsel ve



o Kiiresellesme, kiiresel rekabet ve
uzmanlagma,

e Misteri ihtiyag ve istekleri arttikga, onlara
tam tatmin saglamanin artan bir bigimde
6nemli bir durum yaratmasi.

Kalite ile tilgii kuruluglar tarafindan
yapilan kalite tanimlarinin bazilan soyledir:
Amerikan Kalite Kontrol Demegi'ne

(ASQC) gore kalite, “bir mal veya hizmetin

belirli bir  gercksinimi  karsilayabilme

yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin
timidiir.” Alman Standartlar  Enstitiisii’ne

(DIN) gore kalite, “bir iriinim 6ngériilin ve

sart kosulan gereklere uyum kabiliyetidir.”

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu'na

(EOQC) gore kalite, “belirli bir malin veya

hizmetin, tiiketicinin  isteklerine  uygunluk

derecesidir”  Japon  Sanayi  Standartlan

Komitesi'ne (JIS) gore ise, kalite, “iiriin veya

hizmeti ekonomik bir yoldan freten ve tiketici

isteklerine cevap veren bir iiretim sistemidir.”
Kalite liderlerinden biri olan Joseph M.
Juran kahteyi “kullanima uygunluk™ olarak
tammlamistir. Juran, tasarimdan baslayip satis
sonrasi hizmetlere kadar genig bir velpazeyi
kapsayan Japon tarzi “Toplam Kalite Kontrolii”
uygulamalarmn  esasmm  olusturan  kalite
programumin  fikirsel 6nciilerindendir. Juran'm

kalite  programumn  amaci, uygunlugun
arttinlmasy ve Kkalitesizlik nedem ile ortaya
cikabilecek maliyetlerin azaltilmasidir
(Peskircioglu, 1997).

Philip Crosby’e gore kalite, sartlara
uyguniuk; Japon kalite wuwzmam Kaoru

Ishikawa’ya g6re kalite, en ckonomik, en
kullarugh ve tiiketiciyi daima tatmin eden riin
gelistirmek, tasarmmmi yapmak, iiretmek, satig
sonras1 hizmetlerini vermektir (Cortada, 1993).

Bir iiriin ya da hizmetin kalitesi, miisteri
ithtivag  ve  beklentilerini  tatmin  etme
kabiliyetidir. ISO 8402 kalite sozligii ve ISO
9000 standart serisinde yapilan benzer bir
tamma gére, “kalite, bir urin veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar karsilama
kabiliyetine dayanan oézelliklerin toplamudir’
(Bergman ve Klefsjo, 1994).

Davrams bilimcilere gére, satin alma gibi
son derece temel bir sey1 yaparken, migterilerce
algilanan ¢esitli riskler vardir. Bu riskler su
sekilde siralanabilir (Trout ve Rivkin, 1999):

1. Parasal risk. (Bunu vaparsam, para

kaybetme ihtimalim var.)

70

M.DOGANER, F.YUKSEL

2. Islevsel risk. (Olasilikla bu aldigim sey
islemeyecek ya da yerine getirmesi
gereken iglevi yerine getirmeyecek.)

3. Bedensel risk. (Biraz tehlikeli
goriniiyor, zarar gérebilirim.)

4. Sosyal risk. (Bunu satin alirsam acaba

arkadaslarim, yakin  ¢evrem ne
divgiiniir.)

5. Psikolojik risk. (Bunu satin alirsam
kendimi  suglu  yada  sorumsuz

hissedebilirim.)

Kalite yaklasinu ve kalitenin boyutlar: bir
anlamda bu riskleri - en aza indirmeve, hatta
ortadan kaldirmaya yoneliktir. Kalitenin biitiin
boyutlarii - igeren  ozellikler, D. Garvin
tarafindan tanimlanmugtir. Buna gére, kalitenin
boyutlart su ézelliklerden olusmaktadir (Ozgen
ve Savas, 1997; Bozkurt ve Odaman, 1998).

o Performans  (islevsellik):  Uriiniin
fonksiyonlarm: verine getirme
niteligidir.

e Diger unsurlar: Uriiniin  gekiciligini
saglayan ikincil karakteristiklerdir.

¢ Uygunluk’ Uriniin  kullanim  dmrii
belirlenen  ozelliklere,  belge  ve
standartlara uygunluk derecesidir.

o Giivenilirtik: Kullamm 6mrii igindeki
performans siirekliligidir.

» Dayanikhibk: Uriiniin ~ kullanilabilir
Omriiniin uzunlugudur.

o Hizmet gérme: Uriine yonelik sorun ve
sikayetierin kolay ¢oziimlenmesidir.

» Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara
seslenebilme yetenegidir.

e itibar: Urinin ya da diger iiretim
kalemlerinin ge¢gmis performansidir.

Kaliteye iligkin yapilan tanimlarda bulunan

ortak ifade, ihtiyaglarm en uygun sekilde
karsilanmasidir. Kalitenin meydana getirilmest,
ihtiyag ve beklentilerin aragtiriip
belirlenmesinden,  bulgularm  nihai  driine
yansitiimasina kadar olan asamada
belirlenmektedir. Sonraki agamalarda
gerceklestirilen  faaliyetler, denetleme ve

gelistirme iizerinde yogunlagmaktadir (Ozel,
1998).

Kalite, tasarim kalitesi ve uygunluk kalites:
olarak iki bilesenden olusur. Bir Grtiniin ya da
hizmetin istenen Ozelliklere sahip olmasi,
tasanim kalitesi ile ilgilidir. Uygunluk kalitesi
ise, migteriye sunulan drinin belirlenmis
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tasarima ne kadar ilgilidir

(Kavrakoglu, 1998).

uydugu ile

1.1. Kalite Sistemi

Isletmenin kalite hedeflerine ulasabilmesi
icin. ik olarak isletmede c¢alisan herkes
tarafindan  kalite anlayismin  benimsenmesi
gerekir. Bir sistem olarak ele alman isletmenin,
bir alt sistemini olusturan kalite sisteminin
olusturulmast gerekir. Kalite sistemi, migteri
ihtiyaglarma cevap veren bir uriniin istenen
kalitede ve minimum maliyetle tretimini igeren
faalivetlerden olusur.

Feigenbaum. kalite sistemini; “miisterilerin
kalite ile ilgili beklentilerinin en ekonomik
kalite-malivet diizevinde karsilayacak sekilde
insan, makine ve bilgi unsurlan arasindaki
iligkilerin en uygun bi¢imde koordinasyonu ile
teknik ve idari prosedirlerin kurulus diizevinde
yapilanmasi ve uygulanmas1” olarak
tanimlanmaktadir (Pegkircioglu, 1997).

Isletmede kalite sistemi, kalite hedefleri
dogrultusundaki ihtiyaglani en genis sekilde
kargilamali ve bir biitiin olarak uyvgulanmalidir.
Kalite  sistemi  kalitenin ~ planlanmasmi,
kontroliinii ve gelistirilmesini gerektinr. Kalite
planlamasi, iretim 6ncesi asamalar esnasmdaki
kalite gelisirme, tamim ve planlama ile
baglantili faalivetler yaninda, uzman personel
fonksiyonlarmu da kapsar. Kalite kontrol ise,
kalite planlariun vararlanmast ve uvgulanmasi
ile ilgilidir. Uriniin, kalite isteklerine uyumunu
saglamak amacivla itretim a1 ve firetim sonrast
denevi 1¢erir (Bagniagik, 1995).

[sletmeler. misterilerin  beklentilerini  en
ivi sekilde karsilayabildiklen siirece varhklarim
surdirebilirler. Bunun igin de. isletmenin tiim

yonetimini gergeklestirmek gerekecektir.
Toplam kalite yaklagimi, sadece uretilen iiriin
ve hizmetlerin degil, bir biitiin olarak yonetimin

kalitesini ve verimliligi arttirmayvi
amaclamaktadir.
Toplam  kalite  vonetimi,  sirketlerin,

orgatlerin driin ve hizmetlerini en ekonomik, en
kullanigh, rekabet edebilir diuzeyde en 1vi
kalitede sunmalaridir. Toplam Kalite Yo6netimi
kavramu II. Diinya Savasi'ndan sonra ABD
yonetim damgman istatistik uzmanlari Edward
Deming ve Joseph Juran tarafindan gelistirilmis

ve 1950’li illarda Japonlar tarafindan
benimsenmis ve uygulanmustir. Ik etapta
Xerox, Motorola, Federal Express.
Westinghouse, Harley-Davidson, Monsanto.
Ford vb. gibi sirketler - bu  kavranu

benimsemislerdir (Tek, 1997).

1.2. Toplam Kalite Yénetiminin Ogeleri

Bir firmadaki kalite stratejisi. kalite
sorunlarma iliskin olarak st vonetimden
siirekli ve gegerli taahhitlere dayandiriimaldir.
Ust vonetim, isletme vizyonuna kalite unsurunu
da dahil etmek zorunda ve aym zamanda
finansman ve moral agisindan  vonetim
kaynaklan ile kaliteye iliskin tiim faalivetleri
desteklemek zorundadir. Bir kalite stratejisinin
basarili olabilmesi igin, reel olarak baz
bilesenleri kapsamast ve uvgulamalarm isletme
iginde verlestirilmeve ¢ahsilmas: gerekmektedir
Bu bilesenlerin en O6nemhleri (Bergman ve
Klefs)o, 1994).

e Miistert odaklilik,

e Karar alma,

e  Siire¢ odakllik,

e Siirekli iyilestirme olarak siralanabilir,

birimlerine  kalitevi yayarak toplam kalite
Ust Yonetim Katilimi
Silreg
Karar Alma Odakiflik
Msteri
Odaklilik
~ Sdrekli Tam Katihm
lyilestirme

Sekil 1. Basarih bir kalite stratejisindeki onemli bilesenler

Kaynak: Bergman B., Klefsjo B., Quality from Customer Needs to customer Satistaction, McGraw.Hill, Book Company.

1994, p.22.
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1.2.1. Miisteri Odaklihk

Miisteri odakliik va da miigteri yonliiliik,
isletmelerin miigteri isteklerini tatmin eden mal
ve hizmetleri treterek faaliyetlerini bu amag
iizerinde yogunlastirmalarii ifade etmektedir.
Toplam kalite anlayisi da bitin {iriin ve hizmet
ihtiyaglarinda tam bir miigteri tatmini saglamayi
hedeflemektedir. Miisteri odakh kalitede en
temel fikir; miisteri yaratmak, tatmin etmek ve
baglihg (loyalty) saglamaktir. Giinitmiizde
migteriler kaliteli riin ve uygun fiyatin
otesinde bir seyler bekliyorlar. Saygi gérmek,
giiven duymak, kiymetinin bilinmesi, dostluk,

giller yiiz, ilgi, yardim..Bunlarn tiimine
“miigteri  hizmeti” denir. Bir  firmayi
rakiplerinden aymrran da, migteri hizmeti

farkliigidir (Rona, 1999). Bu baglamda kalite,

miisteriler  tarafindan  degerlendirilmeli ~ ve
onlarm ihtiyag ve beklentilerine cevap
vermehidir. Bir baska anlatimla, miisteri

memnuniyeti, misterilerin belirli bir hizmete
iliskin  beklentileriyle, hizmet deneyiminin
karsilastiriimas: sonucunda olusan, hizmete art
bilissel ve duygusal tepkidir (Avhan ve Ozer,
1999).

Pazarlama kuramu ve uygulamalarmm
cogn, meveut miisterileri korumaktan ¢ok, yeni
miisterileri kazamma sanati iizerinde dururlar.
Giiniimiizde sayilan gittikce artan isletmeler,
sachk miisterilerin, isletme kirmin onemli bir
Tasmim olusturduklarm  gormiisler ve
halihazirdaki miisterilerini muhafaza etmenin
onemini kavramslardir. Mistertylt muhafaza
etmenin anahtan ise miigteriyi tatmin etmektir
(Kotler, 2000). Misteri tatmininde ilk athm ise,
miisterinin  istek ve ihtiyaglariun bilinmesi
gerektigidir ve bu baglamda pazar araghrmasi
oldukga dnemlidir.

TKY" de iki ayn muisteri kavrami vardir.
Bunlardan biri i¢ miigteri (internal customer),
digeri ise dis miisteri (external customer)
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kavrammdir. Miisteri odaklihk sadece satin
alicilar ve nihai kullanicilar olan dig miusterilere
yonelik degildir. Ig misteri ise isletmede
cahsanlan ifade eder. Onlarin 1yi bir i
yapabilmesi i¢in ihtiyaglarm karsilanmasi
gerekmektedir.  Dig musterileri  memnun
edebilmek i¢in de, i¢ miigterilerin memnun
edilmesi gerekir (Bergman, Klefsjo. 1994).

1.2.2. Karar Alma

Modem Kkalite anlayiginda omemli  bir
bilesen gergege dayali karar  almadir.
Uluslararas1 arastrrmalar, baslanmug olan tiim
iiriin  gelistirme  projelerinin - %20 1le %95
arasmmda igletmenin bakig agisindan dolay:
basansiz oldugunu gostermektedir. Bu da
genellikle miigterilerin ne istediklerinin ve ne
kadar o6deyeceklerinin  bir degerlendirmesinin
olmamasindan kaynaklanmaktadir.
Basarisizhgin bir bagka nedeni, firmamn tiring
pazara sunmadan 6nce uriin hakkinda yetersiz
bilgiye sahip olmasi ve onemli faktorlen
gozden kagirmasidir (Bergman, Klefsyo, 1994).

Uriin gelistrme siirecinde  yitksek kalite
icin  kosullarm yaratilmas: daba G6nemh
olmaktadir. Uriin yasam doneminde gergekler
dikkate almmaldir. TKY, karar alma
siireglerinde  objektif wve gergekgi  verilerin
kullanmmi  gerektirir.  Bu  siiregte  hedefler
olciilebilir kriterlerle birlikte ortaya konur ve
sorunlar olabildigince somut verilere dayal
olarak tammlanmir ve karar alma siireclerine
yaygm katilim desteklemr.

1.2.3. Siire¢ Odakhhik

Organize edilen her faaliyetin amaci,
miisteri  ihtiyaglarim  kargilayan  iiriinlerin
dagrtimu olan bir siire¢ olarak diigiinilebilir. Bu
siireg, organizasyonu olugturan insanlar. onlarm
iliskileri, kaynaklar ve araglar ile desteklenir.

Kaynaklar Sonug
Mgteryal N Servis- Urlin
Ekipman » Sireg i
e Bilgi
Isglcu

Sekil 2: Siireg Yapist

Kaynak: Bergman B., Klefsjé B., Quality from Customer Need to Customer Satistaction, 1994, p. 25.
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Siirecten elde edilen veriler, sonuglarin
olgtimiinii igeren siirecin, migteri ihtiyaglarim
nasil daha iy1 karsilayacagini belirtir.

1.2.4. Siirekli Tyilestirme

Bagarili bir kalite stratejisindeki bir diger
bilesen, kalitenin  siirekli  iyilestirilmesidir.
Firma tarafindan iiretilen irtin ve hizmetlerin
kalitesinin ~ siirekli  iyilestirilmesi  gereklidir.
Cinkii, kaliteye yonelik artan bir talep vardir.
Firma boylelikle rekabet avantaji  elde
edebilecek; ayni zamanda pazar taleplerini daha
ivi karsiladigi i¢in, pazar payr kaybma
ugramayacaktir.

Kalite iyilestirmenin temel kurali, kalitey
iyilestirmek ve aymt zamanda maliyetlen
azaltmak  daima  mimkindir. Stirekli
iyilestirme (kaizen), bir siiregte kiigiik adimlarla
siirekli gelisme yapmaktir. Kaizen'e gore,
sonugclar iyilestirmek igin o sonuca neden olan
stirecleri ivilestirmek ve geligtirmek
gerekmektedir.

1.2.5. Tam Katilim

Basarih bir kalite stratejisi gerceklestirmek
icin, misteri memnuniveti ve sirekli kalite
ivilestirme ¢abalarma, c¢alisan herkesin takim
calismasi anlayist i¢inde katilmalar 6nemli bir
konudur. Hem i¢ miisteri hem dig miisteri hem
de son kullanici memnun edilmelidir.

Firma icinde sadece tim g¢ahganlar degil,
materval tedarikgilerinin de kalite
calismalarinda ver almasi zorunludur. Fakat
herkesin olumlu katihmini saglamak uygun
ortam ve sirket kiltirinin varligini gerektirir.
Toplam kalite anlayisi. uygun ortam ve sirket
kiltirinid  su  vaklasimlarla  olusturmayva
calismaktadir (Bayrak, 1997).

e Birey oncelikli kaizen,

e  Grup oncelikli kaizen,

s Yonetim 6ncelikli kaizen,

Kaizen, japonca, Kai=degisim, Zen=iy1,
daha ivi anlamma gelmektedir. Bu 1ki sézctigun

bilesiminden olusan Kaizen kavramu,
gelistirme,  ivilestirme  ve  Ozellikle “strekli
gelisme™  anlamlarinda  kullanilmaktadir.  Bu

kavrama esas onemini kazandiran 6zellik, onun
ayn1 zamanda bir felsefeyi, bir yagsam bigimini
ifade etmesidir ( Dogan, 2000). Birey oncelikli
kaizen (siirekli gelistirme) anlayisina gore;
kalite anlayis1 vyerlesmeden, kaliteyi yasam
felsefesine  doniistirmeyen  kigilerden  kalite

beklemek  mumkin  degildir. Oncelikle
calisanlarm  iglerini daba 1yl yapmalarnm
saglamak iizere digiinen kisiler olmalarm
temin etmek gerckir. Grup oncelikli kaizen,
calisanlarin  insan olduklarim g6z Oniinde
tutarak onlarn islerinden zevk almalarma firsat
verilmesini, zevkli bir igyeri varatmayi, morali
iyilestirmeyi, maliyet ve kalitesizlifi azaltmayi
ve mevcut problemlere ¢ozim  bulmayi
amaglamaktadir. Japonlar tarafindan bagarili bir
sekilde uygulanan kalite kontrol g¢emberleri,
buna giizel bir omektir. Yoénetim oncelikli
kaizen; calisanlarm tam katilmum saglamada
énemli role sahip olan yénetimin katidimeilik,
sorumluluk stlenme, agikhik, sorumluluk
paylagsma gibi faktorlerin bilesimiyle kalitenin
sistemde olusturulmasindan sorumludur
anlayisna dayanir. Bunlarm  sonucu  olarak
Toplam Kalite Yénetimi, ekip calismasiu ve
ekibin her bir ityesinin tam katilumini gerekdirir.

1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Yararlar

Miisteri beklentilerim ve ihtivaglarmi en
kalitei ve en diusik malivetli drin ve
hizmetlerle karsilamayr hedef alan TKY,
isletmelerin gerek ulusal gerekse uluslararasi
pazarlarda rekabet avantaji saglamasi ve
kaynaklarin rasyonel kullanimyla vermmliligin
arttirtimast agisindan 6nem tagimaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi, bir orgiitteki en
alt birimden iist yonetime kadar tim
calisanlarin, iiretim araglannin, proseslerin ve
iiriinlerin bir biitiin olarak ele almarak siirekli
gelisme (kaizen) anlayismmn Orgiitte
benimsenmesi, miisterinin memnun  edilmesine
olanak saglar.

Isletmenin ~ tim  birimleri arasinda
sistematik bir yaklasimla g¢aligarak ulasilacak
toplam kalite sisteminde (Dogan, 1993).

s Ust  yoOnetimin sirekli ~ destegi
saglanmalidir.

e Belirlenen  kalitevi  gergeklestirme
sorumlulugu, tim personel tarafindan

paylagilmalidir,
o Kisi ve bolimlere verilen gorev. vetki -
ve sorumhuluklarla is vikii arasindaki .
dengeye 6zen gosterilmelidir.
e Karar siirecinde dikev kademe sayisi
miimkiin oldugunca kigik tutulmalidir.
e Her kademede, personele yaygm bir
egitim programi uygulanmalidir.



Toplam kalite yonetiminin  isletmeye
sagladig1 yararlar da soyle siralanabilir (Ozgen
ve Savas, 1997).

e Uriin ya da hizmet iiretiminde kalitenin

iyilestirilmesiyle, hatali {rin sayisi
azalir.
e Hatay1i  oOnlemeye  dayali  kalite

anlayigmin bir sonucu olarak kaliteye
iligkin sikayet sayis: azalir.

e Misteri beklentilerine cevap veren iiriin
kalitesi, miisterilerin gitvenini ve tatmin
diizeyimi yiikseltir.

e TKY, kaynaklann etkin gekilde iiretime
yonlendirilmesini - saglayarak, fire ve
hurda miktarmm azalmasini saglar.
Kaynak israfi ve maliyetler azalir.

o  Uretim miktan artar ve rasyonel iiretim
planlan hazirlamak miimkiin hale gelir.

e Arastirma ve test maliyetleri diiser.
Organizasyon igindeki birimler ve
kisiler arasmdaki iligkiler ve bilgi akigt
daha diizenli hale gelir.

o Isletmeler agisindan son derece Snemli
olan ve onlarin hayatta kalmalarim
saglayan ARGE faaliyetleri hizlanir.

e Migsteriye hizmetin artmasma ve
mamiil teslim sirelerinin  kisalmasma
neden olur.

o Toplam kalte yonetimini benimseyen
isletmeler, hem kalite iistiinligii hem de
maliyet iistimligi elde ederler.

2. Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasinda
Kalitenin Rolii

“Kalite, miigteriyle baslar ve miisteriyle
biter.” soziiyle Joel Ross, bir organizasyonda
amaglanan kalite hedeflerinin gergeklesmesinde
kilit faktorin miigteri oldugunu agik bir gekilde
dile getirmektedir.

Miisteri ve miisteri ihtiyaglari, yonetim
tarafindan belirlenmeli ve bu ihtiyaglar istenilen
kalitede karsilanmalidir. Isletmede, tiim kalite
stireclerine miisterilerin dahil edilmesi gerekir.

Misteri memnuniyeti, pazar arastirmalar
kapsammda incelenmektedir. Miisterileri neyin
memnun ettigini  belirlemenin en agik yolu,
onlara sormaktir. Bir miigteri arastirmasindan
Once ya da e zamanl olarak TKY alt yapist ile
ilgili bir denetim yapiimalidir. International
Business Machine (IBM), miisteri
memnuniyetinin anahtar gostergelerini
tanimlamigtir. Bunlarin baglicalan sunlardir;
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e  Misteri ihtiyaglarindan ¢ikarilan

hizmet standartlar,

Miisteri ihtiyaglarini anlama,

Miikemmellik / Objektiflik,

Miisteri tipleri,

Musteri / Hizmet 6zellikleri,

On cephenin (Miisteri ile direkt temas

kuran personelin) giiglendirilmesi,

e On cephe is gorenleri igin stratejik
altyap destegi,

e On cephe is gorenleri igin moral, tutum,
egitim ve ige alma,

* Yiiksek diizeylerde
miisteri 6diilleri,

memnuniyet-

o  Proaktif misteri hizmet sistemlen,

e  Miisteri iligkilerinin proaktif yonetimi,

e Tiim dinleme araglarmm kuollanim,

e Arastirmalar,

e  Uriin ve hizmet takibi,

e  Sikayetler,

e  Miisteri devri,

e [ gorenler, :

» Pazar boliimlerinin kalite ihtiyaglan,

s  Mevcut miigterilerden fazlasim
kapsayan arastirmalar,

e Miisteri katilim.

2.1 Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet, bir bagkasmm tatmini igin, ona
sunulan fayda olarak tanimlanabilir,
Hizmetlerin, fiiriinlerden ayrilan karakteristik
ozellikler su sekilde siralanabilir;

e Hizmetler elle tutulamayan, gozle
gorillemeyen,  hissedilemeyen  soyut
etkinliklerdir.

o Hizmet iretim faalivetlerinde tiiketici
dogrudan yer alir.

e Hizmet tUretimi ve tiketimi aynt anda
gerceklesmektedir. Hizmetler

depolanamaz ve taginamaz.

e Hizmetler, heterojen etkinliklerdir. Bu
da hizmet {iretiminin insan unsuruna
dayanmasindan kaynaklanmaktadir.

e Hizmet, uretici ile tiketict arasinda
vakinlik ve viiz vize iligki gerektirir.
Yani iligki yogun ve emek yogundur.

Bu karakteristikler, hizmetlerin
tasariminda, pazarlamasinda, {iretiminde ve
dagitiminda  dikkate almmak  zorundadir.

Hizmet kalitesinin Glgiilmesi, herhangi bir
malm kalitesinin 6lgiilmesinden daha giictiir.
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Hizmet kalitesi, sunulan hizmet diizeyinin
miisteri beklentilerini ne kadar 1y1 kargiladigimn

olgiisidiir.  Hizmet  igletmeler1  giivenilirlik,
duyarhlik, veterlilik, ulagilabilirlik. nezaket,
iletisim.  inamlirhk, givenlik, anlama ve

farkinda olma ve somut unsurlardan olusan
hizmet kalitesi olgiileri kullanarak tiiketicilerin
hizmet kalitesinden ne beklediklerini  daha
kolay degerlendirebilirler (Parasuraman vd.
1983). Hizmet kalitesinin élgimiinde kullanilan
bu 10 olgegin sayisi azaltilarak 35 grupta
toplannustir.  Bunlar  giivenulirlik,  duvarlihk,
guven verme, fiziksel gérinim ve empatidir.
Guven verme, veterlilik, nezaket. inamlirhk ve
givenlik: empati isc ulagilabilirlik, iletisim ve
miisteriyi  anlama  Olgiitlerin1  igermektedir
(Bergman ve Klefsjo, 1994).

Hizmet sektoriinde kalite. birbirivle iliskili
iki avn agidan degerlendirilmektedir. Birincisi,
hizmet kalitesi, ikincisi 1se hizmet
tstinligiidir.  Her ikist  de  pazarlama.
muhasebe, finansmanta ihgkilidir.  Hizmet
kalitesi. miisteri memnunivetini  asagidaki
faalivetier sonucu saglayabilir.

e Siparis ve dagitim arasindaki siirenin

azaltilmasi,

e Hatalara neden olan faktorlerin elimine

cdilmesi,

e Miisten igin kolay islemlcrin vapiimasi,

e Sirckli 1yilestirmenin  gergeklesebildig

bir iklimin varatilmasi.

Hizmet kalitcsini basarmada anahtar faktor
standartlara ulagmaktir. Diger taraftan. hizmet
fistinliga. vz yvize iletisim aracihigiyla mister
memnunivetini gosterir ve miisterinin 6zel biri
oldugunu  hissctmesini  saglamamm  vollarmu
arar. Hizmet ustanligintn csasi. misteriyi
memnun  etmek  ve  beklentilerinden  fazlasii
gergeklestirmektir.  Ginimiizde  igletmelerin
hem  hizmet  kalitess hem de  hizmet
istimliginden fayvdalanmalari gerekir. Kalite
ve astanliigin kullaninn aym zamanda miister
memnunivetini - hizlandiracak ~ ve  1sletme
performansmi  arttiracaktir, Sadece  bir
vaklagmmim kullanimi, misterileri olumlu vonde
ctkileme ve baglilk yvaratma agismdan firmanm
ctkinligini smurlandiracaktir (Madsen, 1993) Bir
cok hizmetin dokunulmaz olmasindan dolay:
isedrenlerle  miisterilerin  karsiliklt - etkilesinmu
kritik oneme sahiptir. Chase Manhattan Bank.
bir is goérenin rutin iglemler sirasinda
misterilerin beklentilerint karsilama

yeteneginin misteri memnuniyetini etkiledigini
kabul etmektedir. Miister1 ve hizmetin sunucusu
(hemsire, garson, ugus gorevlisi) arasindaki
birebir yada viiz vize etkilesim ¢ok onemlidir
{Ross, 1994).

Hizmet sektoriindeki isletmeler kalite
olgiimiinde SERVQUAL yonteminden
yararlanirlar.  Bu yonteme gore mitkemmel

hizmet kalitesi saglamanin anahtar1 miisteri
beklentilerini tam olarak karsilamak veva
beklentilerinin  iistine  ¢ikmaktir.  Yontem,
hizmet  kalitesim  Olgerken,  migterilerin
hizmetin kaliteli olup olmadigina karar verirken
esas olarak aldign olgutlern kullanir. Hizmct
kalitesine iliskin sorunlar. buviik 6lgude tiketic
beklentilerinin  kargilanamamas:  sonucunda
meydana gelir. Sekil 3'deki “Hizmet Kalitest
Modeli” bu sorunlari  vada  bosluklan
gostermektedir.

Sekilden anlasilacagi gibi. miisterilerin
beklentileri ile vararlandiklars gercek hizmet
arasindaki farklihklar (hizmet bosluklar) ver
almaktadir. Hizmet Kkalitesi bosluklarmi 3
grupta toplamak mimkiinduar.

1. Tiketici Beklentilerimin  Isletme
Tarafindan  Dogru Olarak  Algilanmamasi:
Bunun nedenleri olarak., vetersiz  pazar
arastirmasi, vukandan asagiva dogru iletisim
sisteminin etkin olamamasi ilert siiriilebilir,

2. Olusturulan Hizmet Kalites
Standartlarinin Tiketict Beklentilerini
Karsilamamas: Kullanilan tcknoloji

vetersizhigi, st vonetimin konuya ilgisizhgr ve
hedef belirlemede eksiklik sonucu mevdana
gelmektedir.

3. Gergeklesen  Hizmet  Sunumunun
Hizmet Kalites1i  Standartlarma  Uymamast
Isletmede  ekip ¢alismasimn  olmayige. 1ol
catismasi.  kontrol siirccinin 13 gorenler
tarafindan farkli algilanmast. rol belirsizhigi. s
gorenlerin  nitelik agisindan  yetersizhginden
kaynaklanmaktadir.

4. Taahhiit Edilen Hizmet Sunumu ile
Gergeklesen  Hizmet  Sunumu  Arasindaki
Tutarsizhk: Pazarlama iletisimi  araclart ilc
tantilan hizmet ile, misterive sunulan hizmet
arasindaki farkliliktir,

5. Misteri Beklentiler1 1le Algilanan
Hizmet Arasindaki Farkhiik: Ivi bir hizmet
kalitesi, miister1 beklentilerimt  karsilavan ve
mitsteriyi memnun eden olamdir. Bu hizmet
kalitesi boslugu, diger dort boslugun sonucudur.

\]
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Sekil 3: Hizmet Kalitesi Modeli
Kaynak : Zetthaml VA | Parasuraman A., Berry L.L., Delivering Quality Service, The Free Press, 1990, p. 46.

Isletmeler hizmet kalitesine gereken onemi
verdikleri siirece bu bogluklarin  giderilmesi,
baska bir ifadeyle algilanan hizmet ile beklenen
hizmet arasmdaki farkin en aza indirilmesi
miimkim olacaktir.

2.2. Miisteri Memnuniyetinin Olcfimii

Miisteri memnuniyetinin olciilmesi
konusunda, uzmanlasan ve sayilan gittikge
artan damigsmanlik firmalarmm varhgr  ve
etkinlifi, miigteri memnuniyetinin  Slgiimiing
artan ilgiyi yansitmaktadir. Bazi firmalar “eger
bozulmazsa diizeltme™ (if it ain’t broke, don’t
fix 1t) yaklagimni kullanmakta ve miisteri
memnuniyetini  gikayetlere goére Olgmektedir.
Bumun  bir ¢ok  dezavantaji  vardir.
Memnuniyettense memnuniyetsizligi  6lgmek
olumsuz durumlara odaklanmak anlamma
gelmektedir ve yitksek sesle ifade edilen
sikayetlerin az sayida kalmasi, siiregte maliyetli
ve gereksiz degigsmelere neden olabilmektedir.
Olgiim sisteminde iki temel adm mevcuttur.
Miisteri memnuniyetini  saglayan anahtar
gostergeler  gelistirmek  ve  miigterilerin
kaliteden  algilladiklarma  ilisgkin  veriler
toplamak. Miisteri memnuniyetinin  anahtar
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gostergeleri, igletmenin iirin ve hizmetlerinin
kalitesmi ve sunma yolunu temsil etmek iizere
septigi  gostergelerdir. Bu  sistemin  izlemek
iizere tasarlandign temel taslar, misterilerin
beklentileri ve mmigteri beklentileri hakkinda
isletme algilandir (Ross, 1994).

Miisterilern tatmm diizeyindeki artisim en
iyi aciklayan faktor, isletmelerin ““miisteri
odakh yaklasmi” degiskenidir. Isletmelerin
misteri odakli olmalan, yani pazarlama
anlayisgti  benimsemeleri oraninda, muiigteri
tatmin diizeyini artirma sanslarmm
olabilecegmi séylenebilir (Kilig, 2000).

3. Pazarlamada Toplam Kalite Y6netiminin
Rolii

Pazarlamaci olmayanlar i¢in, pazarlama
¢ofu zaman olumsuz cagngimlar yapabilir.
Pazarlamamn insanlari, ihtiyaglan olmayan
seyleri almaya ikna ettidi ya da imsanlan
kandirdi1 konularinda genel bir kamdan séz
edilebilir.  Gergekte ise, diger meslekler
bilangolarin dogru gérinmesi ya da tretimin
aksamadan  yuritilmesi ile daha  ¢ok
ilgilenirken, pazarlama uygulamacilart,
miisterinin  Oncelifini  giivence altina alma
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sorumluluklarint yiiklenirler. Pazarlamacilar, 1yi
iirinleri uygun fiyatlarla iiretmeyen ve iletigim
kuramayan isletmelerle miisterilerin bir daha bir
araya gelemeyeceginin ve migteriler olmadan

isletmenin -varolamayacagmin acik¢a
farkindadirlar (Blyte, 2001).
Pazarlama miigterilerin istek ve

ihtivaglarim  kargilayan iirin ve hizmetlerin
miigterilere ulagtirlmasii saglayan bir isletme
fonksiyonudur. ~Gunimiizde yogun rekabet
baskis1 isletmelerin - miisteri odakli olmalarim
gerektirmigtir. -~ “Ne  dretirsem  satarm”
diisiincesiyle gelencksel pazarlama anlayis:
gegerliyken gimimiizde miisterinin 6n planda
olduu modern pazarlama anlayigi hakimdir.
Bu deBisimin - nedenleri arasinda, bilgi
teknolojisindeki“huzh ~ gelismeler, tiiketicinin
daha bilingli -olmasi ve dolayisiyla tiiketici
tercihlerindeki degismeler ve kalite olgusu gibi
faktorler siralanabilir.

Modemn pazarlama anlayigl, firmanin asil
amaciun Once hedef pazarlarn istek ve
ihtiyaglanmi ~ saptayip, bitiinlesik pazarlama
araglanndan vyararlanip abcilan tatmin ederek
kir saglamak ve diger orgitsel hedeflere
ulasmak  oldugunu savumur (Tek, 1997).
Bugiiniin pazarlama anlayisi; iiretim, finans ve
satts giiciinii gelistirmenin pazar basansi igin
veteri oldugu gorisini gegersiz savan, hem
felsefi hem de orgitsel bir kaviam olarak
kullanitmaktadir (Islamoglu, 2000).

Rekabet avantaji  saglayabilmek ign
titketici  isteklerinin . kargilanmasma yonelmek
gerekmektedir, Pazarlama yonetiminin tiketict
isteklerini  anlayabilmek igin hedef Ikitlenin
egitim,  kiiltiir, gelir diizeyi ile demografik
ozellikleri gibi konularda arasttrma yapmasi
gerekmektedir,  Migtert  odaklhi modemn
pazarlama anlayisi, miisterilerle sirekli iligki
kammayr  gerekli  kilar. Mugteri  istek  ve
itryaglarmmn  dogru olarak belirlenmesi  ve
bunlarn tatmin edilmesi de miigteriler hakkinda
dogru bilgilere ihtiyag gosterir. Gerek TKY nin
gerekse
faktorii miigteridir. Her iki yaklagimin onceligi
miisteri tatminidir. Mugterinin  kalitenin  tek
belirleyicisi konumunda olmasi, pazarlama ile
kaliteyi biitiinlestirmeyi  gerekli kilmaktadir.
Buna yoénelik ilk adim toplam kalite siirecine
miisteri odakli - pazarlama anlayisiu  dahil
etmektir. Ikinci adim, misteri odakl anlayisi
iliski kurma ve uzun vadeli olarak bu ihigkiyi

pazarlama yoénetiminin ortak kalit

sirdirme  yonli  anlayigla  desteklemek
olmalidir.  Pazarlama literatirinde  iligki
pazarlamasi olarak adlandirilan bu anlayig
miisteri memnuniyetini arttirmak ve miister
baglihig yaratmak igin misterilerle uzun vadeh
iligki gelistirmeye yoneliktir. Isletme,
¢alisanlarmm miigterileri ve isletme siireglerini

bitiinlestiren  etkili  yontemler  geligtirerek
misteriden dogrudan Ogrenmeyi saglayacak
olan miisteri ortakhgi sistemini kurmalidir

(Yiiksel, 1998).

Miisterinin iriin gelistirme, tretim, dagitim
ve hizmet asamalarina dahil edilmesi gerekir.
Bir iriiniin dizayn edilmesi, gelistirilmesi, satig

_sonrasi1 hizmetlerin verilmesi siireci, misteri ile

her asamada kurulacak iletisimle basarili
olacaktirr Bu sekilde Kkalitenin  miisten
tarafindan  belirlenmesi, isletmeve rekabet

astiinliigin  saglayacaktir. Sekil 4. pazarlama
acisindan  bir  igletmenin  miisteri  odakh
faaliyetlerinin etkilegimini gostermektedir.
Pazarlama vonetiminde kaliteyi gézard
eden firmalarn yaptiklan pazarlama hatalan
asagidaki gibi siralanabilir (Ross, 1994).
e Arac ve dagitim kanallan ile ortaklik
anlagmalari,

o Uriinlerin fiziksel ozelliklerine
odaklanma ve iliskili hizmetlernn goz
ardi etme,

s Misteri fivat duvarlihf anlavisim
kaybetme,

» Reklamalar gibi tedarikgileri Slgmeme
ve degerlendirememe.

e Tutundurma malivetlerinin maliyet /
fayda analizini yapmada basarnisizhk.

e Pazan jenerik ve rakip mallara
kaptirma.

3.1. Satis Yonetiminde Toplam Kalite

Satis asamasi mugteri ile Griintn ilk olarak
temas kurdugu nokta olmaktadir. Bu agamada
kalite ve miisteri memnuniyeti Onemli rol
oynamaktadir. lIyi bir kalite plam asagidaki
unsurlart igermektedir (Cortada, 1993).

1. Misteri memnuniyeti,
Denetim,
Siirekli iyilestirme,
Katilim ve personeli giiglendirme,
Kalite giivencesi,
Degerlendirme ve dlgme,
Tedarikei iligkisi,
Stratejik kalite planlamasi.

° N LR L
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Sekil 4: Miigteri adakh bir Hirmanin faaliyetierinin bilegimi
Kaynak: James W. Cortada, TQM for Sales and Marketing Management MoGraw-Hill, Inc., 1993, p. 24.

Tiam bu unsurlarm etkin bir gekilde
yonetimi, satglan iyilegtirmenin  dnemli  bir
woludur. Kalite liderligi fiyat istimbiginden
ziyade, daha etlkan  straten  olmayi
saglamaktadir. Pazarlama fonksivonu pazara
iiskin veri toplama, rekabet analizi vapma,
pazar segimi, irin ve hizmet sunumu igin
strateji gelisirme sorumlulufunu tagr. Sabsg
organizasyonu is¢, sunulan firin ve hizmetiarn
kalitesmun 1yilegtinlmesi ve migteriledle uzun
vadeh iligkilerin pelistinilmesi sorumlulagmom
tagir.

Satsy dizzeyinde kalite uygulamalannda iig
6nemlt  husus soz konnsudur. Birincist;
diizenlenen faaliyetler, daima siirecin bir
parcasi olarak  diginilmelidir.  Prosesler
{stregler), herhangi bir kalite hareketimin
merkezidir. Ikincisi; tim proses, gorevler ve
etkinlik olgiimii mitsteri yonliidiir. Ugiinciisii ise
1slem siirelerinin kisaltibmasidir.

Miistertlerin =~ satig  asamas1  ile ilgili
algilamalarmi etkileyen kalite boyutlan; satig
kolayliklar:, iletisim siireci ve kayit sistemidir
(Yiiksel, 1998). Her bir boyut, miigterinin satin
alma karannda etkilidir.

Satis Kolayhklari: Satigm gergeklestigi
fiziksel ortam, miisterinin satin alma kararmda
etkilidir. Satis ortamu, giris, otopark imkani,
dekor, temizlik, aydinlatma, mizik sistemi gibi
birgok ozellik, miigterinin daha rahat bir
ortamda aligveris yapmasm kolaylagtiracaktir.
Omegin; biiyikk ahsveriy magazalarinda
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gocuklar icin oymn bahgesimin diizenlenmes:,
aileler tarafindan tercih edilen bir Gzelliktir.
Tletisim Siireci: Misteri ile tfemasta
bulunan satis personehinm, miigterive karsi olan
davamsian, mimikleri ses tonu, fizksel
gorinimii etkili bir faktordiir. Bu nedenden
dolay: biyikk Grmalar, satiy personclimin
efitimine  biyidk  dmem  vermcktedirler.
Firmalar, sahy persomeline vonelk satig
twekniklerini igeren  efitim  programlan
diizenleyerek; miigteri-satiy personeli arasmdaki
iletisim kalitesim pehistirmeye calismaktadirlar
Kayit Sistemi: Migterive iligkin sahg
islemlerini ve kirtasiye iglerini kapsamaktadir.
Baganli bir satig 1gleminin gergeklegmesi igin,
siparig alma, siparis isleme, kredi incelemeleri,
doviz islemlen, parann girg-gikis:  gibi
konularda gereken titizhik gosteritmelidir.
Firmalann satig  yonteminde  bagarih
olabilmeleri i¢in, bagka bir ifadeyle amaglanan
satiy hedeflerine ulagabilmeleri igin; toplam
kalite anlayigimn, satis departrnani dahil tim
igletme birimlermde bemimsenmesi ve hatta
miigteri beklentilerimi  asan bir  kalitenin
gerceklestirilmesi  s6z  konusudur. Firmalar,
rakip ya da rakip olmayan diger firmalarmn
pazarlama faaliyetlerine yonelik benchmarking
(kiyaslama-6rmek  edinme)  uygulamalariyla
rekabet  Gstiinligu  yakalayabilir. Satig
stratejileri, satis kolayliklari, satis teknikler:
gibt bircok konularda bagarili olan firmalar
belirlenerek daha iyisi yapilmaya ¢ahsimalidir.
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Misteri ile firma arasinda iletisimi daha da
giiclendirerek miigteri beklentileri ve sikayetleri
belirlenmelidir.

3.2. Satis Sonrasi Hizmetler ve Toplam

Kalite

Firmamn miisteri ile olan iletisimi, satig
islemi gergeklestikten sonra sona ermektedir.
Satisi  tamamlayan ve Ozellikle miisteri
agisindan firma imaj1 yaratmada etkili olan satig
sonrasi hizmetler soéz konusudur. Satin alnan
iriiniin  istenilen zaman ve yerde milsteriye
teslim edilmesi, pazarlamammn alt bilesem olan
dagitim1 igerir. Miisteriye satig sonrasi sire
icerisinde kolaylik saglamasi, firma igin ohimlu
bir davramstir. Satig sonrasi yetersiz hizmetler,
firma acisindan migteri kaybma neden olur.
Satis sonrast sunulacak her tiirli hizmet,
miisteri memnuniyeti saglayacak ve firma
rekabet avantaji elde edecektir.

Firma, satis igleminden sonra Griinin
tesliminden ve satis sonrasi hizmetlerinden
sorumludur. Uriiniin kullanimma iligkin tanitica
hizmet vermek durumundadir.  Ozellikle,
kullanim agisindan karmagik olan bir iiriin igin
daha da onemlidir. Cinki, migterinin  her
zaman veterli miktarda ve kalitede hizmet
beklentisi vardir ve igletmenin sorumlulugunun
devam ettigi diigiincesine sahiptir. Bekledigi
hizmeti alamayinca, firmanin tekrar miigterisi
konumunda olmayacaktir. lade alimlan. tamir-
bakim, uygun zamanda iiriin degistirme gibi
hizmetler, migteri tatminine yol agacaktir.
Misteri, firmay1 kalite agismdan, satin alma
oncesinden baslayip, satis agamasi ve satig
sonrasi hizmete kadar degerlendirecektir.
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