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“Bir kisi ancak ikinci kez alisveris
yaptiktan sonra miisteriniz olur”.

Mike Johnson,
Gelecek Binyilda Yénetim, ¢ev: Sinem
Giil, Sabah Kitaplari, Istanbul, 1996, s: 3

““Sanayi bir mal Oretme sireci degil,
miisterileri tatmin etme siirecidir”’! Theodore
Levit'in - 1960 yithnda yaymlanan “Uzag)
Goremeyen Pazarlama” istmli makalesindeki bu
ciimle, o donemin igadamlari arasinda biiyik
sagkmhik yaratmisti. Yaymlandifi glinden bert
500.000’in Gzerinde satan'makale o zamana kadar
iivey evlat muamelesi géren pazarlama islevine,
yonetsel faaliyetler i¢inde ilk defa ayricalikli ve
dncelikli bir 6nem verilmesi geregini vurgulayan
bir devrim yaratnustir.

1960°h  yillarda  sanayiciler aslinda
islevinin  miisteri  tatmin  etmek  oldugunu
yadsimeyorlardi. Ancalk o ddnemde genel kabul
goren bakis agisi, misteriyi tatmin etmenin tek
yolunun sanayinin onlara satin almak istedikleri
madlart firetmek olduguydu.

T.Levitt’e gére, biitiin sanayi dallari,
1960’ yillara kadar gelisim siireclerini ve bityiik
karlarimn satin alinan mallan Uretme stratejisi ile
basarmuglardi. Varolduklari pazarlarda rekabetle
kargilasmayan ve 2. Diinya Savagt sonrast
konjonkiiiriinde  iirettiklerinin  hepsini  safan
isletmeler, bu stratejilerinin hep boyle devam
edecegini diighinerek, dikkatierini dncelikli olarak
verimlilik artirma ve maliyet minimizasyonu
yontemierini  geligtirmeye  yoneltmekteydiler,
Ancak  1970’lere  gelindiginde  isletmeler
durgunluk hatta yavas yavas gerileme hissetmeye
bagladilar. Bu gidis, yalmizca tamamen miigteri
beklentilerine ydnlendiritmis bir yonetimin siirekl
bliyime ve geligme getirebilecefini vurgnlayan
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T.Levitt'in fikirlerinin ve misteri odaklh bakis
acistmn 6n plana gikinasina neden oldy.?

T.Levitt, yonetim digiincesinde yeni bir
dénem agan Llezini amerikan otomoliv sanayinden
drnek vererek savunmustur. Fordist yaklagim ve
uygulamalarin baskin eldugu dénemde, otomotiv
sanayi, mbisteriye istedigi varsayuan otomobilieri
satiyordu. Ancak bu dénemde hi¢ bir sekilde
miigteri beklentilerinin gergekien ne oldugu
konusuyla ilgilenilmedi. Arastirmalar sadece
miisteriye satilmasina zaten onceden karar
verilmis modellerin  daha rasyonel iretilmesi
tizerinde yogunlagmaktaydr. Bu durum Japon ve
Avrupalt Ureticilerin ¢ok satan kiiglik modeller
tiretmeye baslamasryla sarsildi.?

Otuz yedi yil dnce gok tartisilan hatta
tepki gbren T.Levitt'in Snerileri, bugiin artik
genel kabuf goren temel bakis acist haline
gelmistir. Musteri tatmini her agsamada ve en genis
anlamiyla  aragtirtlmas,  tammlanmast  ve
gerceklestirilmesi  gereken ték oncelikli hedef
haline  gelmistic.  Sonsuza dek  varolacad)
varsayimt (zerine kuralan her igletmenin, sektor
farkt  gozetmeden, bu  yakiasion  biitiin
fonksiyontarma igseliestirmest bir  zoruniuluk
haline gelmistir.

1982  yihnda T.Pgters ve RH.
Waterman’m  "Mikemmeli  Arayis” yolunda
vurguladikiart kalite devrimi de artik “miisteri
kraldir™ zihniyetini  basar  i¢in  vazgecilmez
kilmaktadwr, Mitkkemmeli Arayis’m sekiz temel
kriterinden biri ve belki de en vazgegilmez olam
“miigteriye yakin olmak™ tir. Peters ve Waterman
tarafindan  en  basamli  bulunan  Amerikan
sirketlerinin en 6nemli  oGzelliklerinden  birisi
mitgterilerini  dinfemek ve bunun  karsiliginda
onlara, bagka sirketlerin ulasamadigs diizeyde
kalite, hizmet ve givenilirlik sunmaktir. Bu
sirketler miisteriferinden ¢ok sey drenmekte ve
en iyt driinterine kaynak teskil eden yaratict
ditgiinceleri miigterilerinden edinmektedirler.”

19807 yillarda, Japonya’daki
gelismelerin arttk batih is diinyasi tarafindan
gozard! edilme imkanimin ortadan kalkmasiyla,
isletmeler basarili olma  yolunda, miisterinin
hakimiyetine kayitsiz sartstz  teslim  olmaya
baslamislardir.  Kalitenin  tanimt bile - kalite
normlara uygunluktur fikei - alasa@ olmus ve
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*ticaretin varolug nedemm migteri -odakls- alarak
tammlamaktadir. “Ticaretin = amaci,” ticaretin
kendisinin dlsmda olmalichr, - 15letme toplumun
© bir organs olduguna ‘gore aslinda ‘bu' amag
toplumun iginde ve ona yonelik olmaldir.
Ticaretin amacihin tek bir gegerH tammlamas:
vardir o da, miigteri yaratmaktir.”7

P. Drucker’a gove miisteriyi tatmin etmek
isletmenin temel misyonu ve hedeft olmalidir,
clinkli  “ticaretin ne olduguna karar veren
milsteridir. Mala veya bir hizmete para 8demeye
gniillil olan miisteridir ve yalnizca o, ekonomik
kaynaklart refaha ve nesneleri. de mala
dontistirebilir. 8 : ‘

isletmenin,  misterilérinin  memmnun
olmasiyla yetinmesi kisa vadeli bir yaklagimdir.
“Memnun olmayan bir miigteri gibi memnun bir
miisteri de, kaybedecek bir seyi olmadif) ve belki
kazanabilecegi  igin  marka  degistirebilir.
Gintimitzde  kiir, vyinelenen misterilerden,
isletmenin (iriini ve hizmeti hakkinda dvilnen ve
arkadaglarim da getiren miisterilerden saglammr.”?
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Argelik A.S, Yaym, Istanbul, 1996, s; 4

6 Kaoru Ishikawa, Foplam Kalite Kontrol, Yayina hazl: Semih
Ordag, Nedret Yayla, KALDER Yaymlarnt No:7, Istanbul
1995, s: 106

7 Peter F. Drucker, Yonetim: Gorevieri, Serumlululclars,
Uygufamalar:, cev: Fatog Dilber, ODTU Yaym, Ankara,
1694, 5: 44

8 Peier F Evucker qa o0 o 45

kﬁriari .
/ ren ydnehm )

, zun Vadede o

21 ylzyithin hazirladifi acimasiz rekabet

2 mtammda bagart hedefleyen isletmeler, varofus

',nedenlerlm bor¢lu olduklar: miisterilerle uzun
- vadeli, gok yonldl ve tutkulu bir iliski igine girmek
zorundadirlar.

, Kalite devriminin  &nciilerinden  dlan
W.E. Deming bu g:e](;evede igletmelerin milsteri
beklentilerinin  dniinde  gitmesi  gerektigini

‘vurgulamaktadir. W.E. Deming’e gire “misteri |

yil, 3 y1l; 5 yil sonra neye ihtiyact olabilecegini

‘bilmez. . Eger isletme gelecekteki bu ihtiyaglarin
- ve beklentilerin somutlasmasinm beklemeyi tercih
- ederse, bir bagka 1$Ietmeye miisterisini kaptiracags
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Sonug olarak, giiniimiizde isletmeler

- varhiklarn:  biiyliyerek  stirdiirmek  istiyorlarsa,
~miisterilerinin kalbinde kalici bir yer edinmek ve
- potansiyel

. miigterilerini de diséinmek
zorundadrlar,  Ugtinett  binyithn  arifesinde
gelistirilen biitin  y6netsel yaklagimlarm  gikis
noktas1 = misteriyi  nazlandracak  vontemler
gelistirmektir,

Miigteri bir kerede elde edilmez, siirekli
olarak elde edilmeye caligilmalidir, ve bu gaba
stirekli miikemmeli arayan oncii  isletmelerin
oncelikli tutkusu haline gelmelidir.
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