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OZET

(Uniimiiziin basaril isletmeleri incelendigi zaman,
basaritli olmalarinda/d temel faktoriin iiretim
giiciinden daha ¢ok miigteriye . verdikleri deger
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Miisterisini memnun
eden isletmeler, miisteri istek ve gereksinimlerini
haydayan isletmelerdir. Miisteri memnuniyetinin
saglanmasinda en onemli faktéorlerden birisi de
miifteri odakliktir. Cagdas ydonetim ydntemleri
imlendigi zaman miisteri odakliligin mutlaka
icinde yer aldigi goriilmektedir. Ancak bu
yontemlerin iginde miisteri odaklik ¢ogu zaman
gereken Onemi kazanamamaktadir. Miisteri odakli
akak, bir isletmenin pazardaki miigterilerini odak
alarak belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi
itmektir. Bir isletmenin miisteri odakli olmasi
I bhy olmayan bir doniisiimdiir. Ancak, isletme iist
yonetiminin destegi ile dogru planlanirsa ve
uygulanmirsa isletmeye rakipleri karsisinda biiyiik
mulajlar  saglayacaktir. Isletme iist yénetimi,
calisanlarina miisteri odakliigin gerekliligini ne
kadar iyi anlagabilirse, miisteri odaklik doniisiimii
k o oranda kolay olacaktr. Bir isletmede miisteri
odaklilik  siirecinin tamamlanmasi, o isletmeyi
rakiplerinden tistiin duruma getirecektir.

ABSTRACT

ifa today's successful firms examined, it is clear
ki ihe basic factor of this success is giving value
lothe customers rather than production power. The
jms, meeting the needs and reguirements of their
mlomers, satisfy them. One of the most important
Jactors of the customer satisfaction is being
mtomer-focused. When contemporary
magement methods are investigated it is seen
Ik customer focus is taking place. However,
mtomer focus often cannot get the necessary
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importance among these methods. Being customer
focused means that the firm determines the
customers as afocuspoint in directing its activities,
Being customer focused is not an easy
transformation for a firm. However, if it is planned
and implemented correctly by the support of top
management, it provides a great advantage to the
firm against its competitors. The better the
necessity of being customer focused is explained to
the workers by the top management, the easier the
transformation of customer focus will be achieved.
The completion of customer focus process in a firm
makes this firm predominant among its competitors.

GIRIS

Giliniimiizde gittikge yayginlasan g¢agdas kalite
yonetim anlayiglart bir yandan isletmelerin rekabet
giiciinii  arttirirken, diger yandan kisilerin
olusturdugu topluluga katki saglamaktadir. Cagdas
kalite yoOnetim anlayislarina isletmelerin
yonelmesinin en biiyilk nedenlerinden birisi de
kiiresellesmeyle birlikte rekabetin yogunlasmasidir.
Toplam kalite yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi,
ISO 9000:2000 gibi kalite gelistirmeye yonelik
calismalar1 dogru uygulayan Isletmeler rakiplerine
gore hem kalite hem de maliyet agisindan avantaj
saglayarak pazardaki paylarim arttirmaktadirlar. Bu
uygulamalarin temel amaglarindan birisi de miisteri
memnuniyetidir. Yukarida belirtilen uygulamalar
incelendigi zaman odak noktasinin miigteri oldugu
goriilmekte ve basarisiz olan isletmeler de
incelendigi zaman misteri odakliliktan
uzaklastiklar1 goriilmektedir. Bu durumda,
isletmelerin miisteri odakilik konusuna daha fazla
agirlik vererek dogru uygulamalar1 bir zorunluluk
haline gelmektedir. Miisteri istek ve
gereksinimlerinin ve hatta beklentilerinin ne
oldugunun bilinmesi, miisteri memnuniyetinin elde
edilmesinde izlenecek yol agisindan ¢ok 6nemlidir.



Isletmelerin temel amacinin kar etmek oldugu ve
bunun da ancak miisterileri memnun ederek
yapilabilecegi diisliniildiigli zaman miisteri istek ve
gereksinimlerinin Onemi daha da artmaktadur.
Miisteri beklentileri, sosyal ve ekonomik ¢evre
kosullarindaki degisiklikler ve teknolojik yenilikler
sonucunda miigteri istek ve gereksinimlerinde
kendiliginden olusan degisikliklerdir. ~Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda, isletmenin miisteri
odakli strateji izlemesinin ¢ok biiyiikk katkilari
olmaktadir. Miisteri odakli olmak, bir isletmenin
miisteri ve pazardaki geligmeleri odak olarak
belirleyerek faaliyetlerine yon vermesi felsefesine
dayanmaktadir (Cetin, 1998:82).

MUSTERI ODAKLILIK VE
TOPLAM KALITE YONETIMI

Giliniimiizde yonetim anlayis1 devrim niteliginde
sayilabilecek Onemli bir degisim yasiyor. Klasik
Yonetim Anlayisi'nda tepe yonetimin goriis ve
diistinceleri dogrultusunda tepeden asagiya dogru
inen hiyerarsik yap1 i¢inde isletmeler yonetilmekte,
astlar amirlerinden aldiklar1 talimatlara gore islerini
gormektedirler. Dogal olarak burada ama¢ amirlerin
memnun edilmesidir. Halbuki yeni anlayista amag;
miigteri talepleri dogrultusunda isletmenin tiim
birimlerinin yonlendirilmesi, desteklenmesi ve
miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri
tatminine ulasilmasi, hatta beklentilerin de Otesine
gecip tam olarak miigteri memnuniyetinin
saglanmasidir. Kisacas1 Miisteri artik Kral dir, ve
tim organizasyonlar artik misteri odakli hale
gelmek zorundadir. Miisteri isteklerinin tatminini
temel Isletme felsefesi olarak goren kuruluslar Igin
miisteriyi kosulsuz mutlu etmek kiiltiirlerinin yap1
tasin1  olusturur  (http:// www.danismend.com
/konular/kaliteyon). Toplam Kalite Yonetimini
uygulayan igletmeler i¢in de temel 6geler i¢inde iist
yonetimin liderligi, ¢alisanlarin egitimi, takim
caligmas1 ve siirekli gelistirme ve iyilestirmenin
yaninda miisteri odaklilik da bulunmaktadir.

Toplam Kalite Yonetiminin bu temel 6gesi, belki de
etkili olarak uygulamasini en zor, ancak uzun
donemde isletmeye en ¢ok katki saglayacak
alanidir, ¢linkii rekabetin ana hedefi miisteridir ve
misteriyi ele gegirip tatmin eden isletme pazarda
kalicidir. Toplam Kalite Ydnetimi anlayisinda iki
tir miisteri kavrami vardir: I¢ miisteri kavram,
iretimin her sathasindaki bir dnceki departmani
satic1, bir sonrakini ise miisteri olarak algilamak
olarak agiklanabilir. Isletme iginde ¢alisan her
departman, bir bagka departman ic¢in bir iiriin veya
hizmet iretmektedir. Bu tip diisiince tarziyla her
eleman bir sonrakinin memnun etmeyi amaglayacak

ve nihai miisteriye ulasildiginda iiriiniin ve hizmetin
kalitesi ¢ok yliksek olacaktir. Dis miisteri ise,
isletmenin {rettigi mal ve hizmetleri kullanan veya
tiketen kisidir. Dis misteriler ile mutlaka
kesintisiz, yakin bir iligki iginde olunmali ve iyi
tamnmalidir. Isletme iginde calisan herkes, sonugta
dis miisteri i¢in caligildigimin ve tatmin edilmis
misterinin  ¢ok degerli oldugunun bilincinde
olmalidir(http://www.geoclties.com/akircali/kalite/t

ky/tky.html).

I¢ ve dis miisteri beklentilerini her seyin iizerinde
tutan, misteri tatminin arttirilmasi ve misteri
baghliginin yaratilmasi amaciyla iyilestirme ve
yenilik yapmay1 ilke edinen ve sirketin basansinda
calisanlart anahtar faktor olarak goéren Toplam
Kalite Yonetiminin miisteri odaklilikla ilgili bazi
farkliliklar1 vardir. Toplam Kalite Yo6netiminde
herkesin katilmiyla disik maliyetle misteri
isteklerinin agilarak karsilanmasma yonelik siirekli
iyilestirmeler icsel siire¢ iyilestirme konularina
daha fazla odaklanirken, miigteri odakli yaklasimda
ise Oncelikle varolan i¢ kalite gelistirme ¢aligmalan
tizerine disa odaklanilmaktadir. Dig misteri
kavrami daha yogun olarak kullanilmakta ve {iriin
ve hizmet kalitesini en son noktada degerlendirecek
olanin dis miisteri oldugu ¢ok iyi bilinmektedir.

Toplam Kalite Yonetiminin temel amaglananda
birisi de yukaridaki temel &gelere uygun isletme
kiiltiriniin ~ gelismesidir. Ancak, bu ama;
uygulanmas: olduk¢a zor fakat uzun vadede
isletmeye biiyiik yararlar saglayacaktir. Toplam
Kalite Yonetimi uygulamas1 yaptigini sdyleyen bir
¢ok isletme incelendigi zaman, miisterilerin istek ve
beklentilerinin tatminine ydnelik Orgiitlii bir siirecin
olmadigr goriilmektedir. Bunun en 6nemli nedeni
ise uygulamalarda herkesin katilimiyla birlikte
siirekli geligmenin 6n plana ¢ikarilmasi ve miisteri
odakligin g6z ardi edilmesidir. Bu nedenle,
yapilan ¢aligmalarin  basarisini  degerlendirecek
olanlarin miisteriler oldugu unutulmamali ve
calismalarin odak noktast her zaman miisteriler
olmalidir.

MUSTERI OD ARLILIGIN MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI iLE
ILISKiSi

Gegmiste, isletmelerin en 6nemli amag birisi
de sunduklar: {iriin ya da hizmetleri sat alacak
miisteri bulmalariydi. Ancak, gliniimiiz isletmeleri
icin bu amag¢ yeterli degildir. Misteriyi sadece
bulmak degil ayn1 zamanda elde tutabilmek de
bunun dnemli bir pargasi olmaktadir. Miisteriyi elde
tutmak, baska bir deyisle sadakat ve baglilik



saglayabilmek i¢in miisteri memnuniyeti onemli
olmaktadir. Teknolojinin gelismesine ve rekabetin
artmasina bagli olarak miisteri memnuniyeti ve
sadakati zorlagmaktadir. Miisteriler ge¢mise gore
daha bilgili ve bilingli olmakta ve tam olarak ne
istediklerini bilerek se¢im yapmaktadirlar. Ayrica,
yeni miisteri bulma maliyetinin, elde bulunam
korumaktan fazla olmasi, isletmeler agisindan
Miisteri  fligkileri ~ Y&netimini(MIY)  gerekli
kilmaktadir. MIY bir kavram ya da proje degildir.
MIY, bir isletmenin varolan ve potansiyel
miigterilerinin istek ve gereksinimlerini anlamaysi,
Onceden tahmin etmeyi ve yonetmeyi amaglayan bir
isletme stratejisidir(Brown, 2000: ix). Baska bir
deyisle, MiY'ne, miisterinin sdylediklerini ve
isletmenin misteri hakkinda bildiklerini temel
alarak misteriye bireysel karsilik veren bir gesit
pazarlama uygulamasi denebilir. Burada, isletmenin
timiine miisteri kavrami yerlestirilirken ayni
zamanda, isletmeye miisteri odakli olma kiiltiirii
kazandirilmaya calisilmaktadir. Ayrica, MIY ile
uzun donemli miisteri iliskileri kurularak, isletme
agisindan karlilik amag¢ edinilir. MIY kavrami
pazarlama stratejileri ile bilgi teknolojileri arasinda
koprii gdrevi goriir. Bilgi teknolojisi Ile isletmenin
miisteri iliskilerindeki performansi arasmda belirgin
bir iliski bulunmaktadir. Isletmeler kisisel
bilgisayarlardan ve bilgi iglem sistemlerinden
yararlanarak migteri  iligkileri bilgi  sistemi
kurmalidir. Miisteri iliskileri bilgi sistemi, etkin
miisteri iligkileri i¢in alinacak kararlar i¢in gerekli

bilgileri diizenli ve siirekli olarak toplamak,
muhafaza etmek ve  degerlendirmek  igin
geligtirilmis  ¢esitli yontemler dizisidir(Taskm,
)0:116).

Miisteri iliskileri Yonetimi ile yapilmak istenilen
pazardaki rakiplerinden farklilagarak miigterilerin
istek ve gereksinimlerim en {ist diizeyde
karsilamaya calisilirken isletme i¢i tim isleri bu
dogrultuda organize etmektir. Genel olarak, MIY
amaclarini, misteri iligkilerini karli duruma
getirmek, farklilasma saglama, maliyeti en aza
indirmek, Isletmenin verimini arttirmak,
¢alismalarda isletme i¢i tim bolimlerin
biitiinligiini saglamak ve en onemli olarak da
miisteriyi tatmin etmek olarak sayabiliriz.

Miisteri liskileri Yonetimi I¢in uzmanlar tarafindan
¢esitli tanimlamalar yapilmakta ve amaglar
siralanmaktadir. Yukarida belirtilen tanimlama ve
amaclara bakildig1 zaman en fazla dikkat ¢eken
kavram miisteridir. Miisteri, isletme igi ve dis1 tim
faaliyetlerin odak mnoktas1 yapilmaya
calisilmaktadir. Baska bir deyisle, isletmeler
miisteri odakli olmaya zorlanmaktadirlar. Bunun en
biiylik nedeni pazarlann biiylimesi ve rekabetin ¢ok
acimasiz bir hal almasidir. Bu donilisimi
saglamayan  isletmeler  pazardan  ¢ekilmek
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zorundadir. MIY ile de isletmelere verilmeye
caligilan miisterilerin memnun edilmesine yonelik
yol gostermektir.

1S09000:2000
STANDARTLARINDA
MUSTERi ODAKLILIK

ISO, merkezi Cenevre'de olan International
Standarts Organizations'in kisaltilmis adi olup
amac1 standartlagmay1 biitiin diinyada ve her alanda
yayarak uluslar arasi iiriin ve hizmet ticaretinde
kolayliklar saglamaktir. ISO kurulusu 1987 yilina
kadar sadece iirlin standarda yayinlarken, bu yildan
baglayarak sistem standardi hazirlayarak
yayinlamaya baslamis ve ISO 9000 Kalite Giivence
ve Yonetim Sistemleri Standartlar1  gercek-
lestirilmistir(Cetin, 1998:243). 1994 yilinda bazi
degisikliklere ugrayan ISO 9000, 2000 yilinda
radikal degisikliklere ugrayarak ISO 9000:2000
adin1 almiglar. Subat 1999'da ISO tarafindan, bu
degisiklikler icinde 1994 yilinda yayinlanan ISO
9002 ve ISO 9003 serileri gekilerek, ISO 9001:2000
ve ISO 9004:2000 seklinde iki kategoriye
ayrilmigtir.  ISO  9000:2000 revizyonu siirekli
iyilestirmeyi ve miisteri memnuniyetinin
saglanmasini hedefleyen, toplam kalite yonetimini
6n plana cikaran bir yapidadir.

Iki standart kalite i¢in farkli modeller sunmaktadir.
ISO 9000:1994 miisterilere sunulan hizmet ya da
iirlinlerin etkin ve siirekli iiretiminde isletmelerin
kullanacagi 20 anahtar eleman tanimlamaktadir.
Eski standart hizmet isletmelerine uygulanabilse
bile temelde imalat igletmeleri i¢in tasarlanmistir.
ISO 9000:2000 ise 20 anahtar eleman yerine 4 ana
boliim olarak tiim igletmeleri kapsamaktadir. Bunlar
sirastyla, yonetimin sorumlulugu, kaynak planlama,
irlin  yaratilmast ve Ol¢me, analiz ve
gelistirmedir(Pearch, 2000: 57). Bu 4 bdliimde
miisteri ile Ilgili boliimler incelendigi zaman,
yonetimin sorumlulugu bolimiinde miisteri
odakliliktan s6z edilmekte ve {ist yonetimin miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerinin saptanmasi, bunlarin
sartlara doniistiiriilmesi ve miisteri sartlarinin
kargilanmasini saglamaktan da sorumlu oldugundan
s6z edilmektedir. Uriin gergeklestirme boliimiinde
ise, miigteriyle ilgili siireclerde miisteri isteklerinin
tanimlanmasi, miisteri isteklerinin gdzden
gecirilmesi ve miisteri ile iletisimden sz
edilmektedir. Burada, bulunabilirlik, dagitim,
destek dahil iiriin sartlan tanimlanmamis ancak
amaca ya da kullanima uygunluk icin gerekli
sartlar, triinle ilgili yasal sartlar belirlenmekte, tiriin
bilgileri, arastirmalarin, so6zlesme, teklif ve
degisikliklerin ele alimi, miisteri sikayetleri dahil



geri bildirim ile ilgili diizenlemeler tanimlanmakta
ve uygulanmaktadir. Son boliim olan 6lgme, analiz
ve iyilestirmede ise miisteri tatminine bagli olarak
miisteri tatmini ya da tatminsizligini gosteren bilgi,
kalite yonetim sistemi performans 6lgiilerinden biri
olarak izlenmesinde ve bu bilginin elde edilmesi ve
kullanilmasi i¢in ydntemler tanimlanmasinda
yardimei olunmaktadir (http://www.dams-
mend.com/konular/kaliteyon).

ISO 9000:2000 standartlar1 isletmeler agisindan
miisteriye verilmesi gereken dnemi gostermektedir.
Sekil I'de ISO 9000:2000 standartlarinda
miisterinin  etkisi gosterilmektedir. Yeni
standartlarda miisteri istekleri girdiyi olustururken
miisteri memnuniyeti ¢iktiyt olusturmaktadir.
Isletmeler her bir miisterinin istek ve
gereksinimlerim belirlemek ve izlemek igin yeni
yontemlere gereksinim duyacaktir. Ayrica, miisteri
memnuniyetinin 6l¢iilmesi ve analizi mutlaka
gerekli olacaktir. Yeni standartlarin dort ana
bolimi olan yonetimin sorumlulugu, kaynak
planlama, iiriin yaratilmasi ve Olgme, analiz ve
gelistirme Deming ¢evrimine benzer sekilde
islevini yerine getirmektedir. Deming ¢evriminin
dort evrimi bulunmaktadir. Bunlar sirastyla planla,

Sekii 1. ISO 9000:2000 Standartlarinda Miisterinin Rolii

uygula, kontrol et ve diizeltdir. Baska bir deyisle,
yeni standartlarm dort ana boliimiinde siirekli
iyilestirme ve gelistirme c¢aligmalart devam
edecektir. Buna bagh olarak, Isletmenin sadece
miisteri tatminini Olgmesi yeterli olmamaktadir.
Miisteri tatminini stirekli olarak gelistirmek icin
isletme i¢i faaliyetlerin siirekli olarak gelistirilmesi
gereklidir. Siirekli gelisme ISO 9000:2000'nin
icinde temel bir kavramdir ve modelin yapisinda
bulunmaktadir. Daha 6nceki standartlarda da
siirekli gelisme bulunmasina ragmen, yeni
standartlarda kesin olarak tanimlanmis ve yer
almaktadir(Pearch, 2000: 57).

ISO 9000:2000 Kalite Giivence Sistemi Standartlart
incelendigi zaman eski standartlara gore en 6nemli
degisikliklerden birisinin miisteri memnuniyetinin
6n plana c¢ikmasinda oldugu goriilmekledir.
Standartlarda yapilan bu degisikligin en biiyiik
nedenlerinden birisi eski standartlara bagl olarak
yapilan siire¢ gelistirmelerde miisterinin yok
sayilmasi ve sonucunda isletmenin pazarda
basarisiz olmas1 yatmaktadir. Isletmeler her tiirlii
gelistirme ¢aligmalarinda sadece siireg tizerinde
yogunlasirken miisteriyi unutmaktadir. Halbuki,
6nemli odak noktalan miisteri memnuniyeti ya da

KAYNAK: PEARCH, C. (2000): "ISO 9000:2000 The New International Standart for Quality", Power

Engineering, Cilt 104, Say1 8, ss.56-58.
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bagka bir deyisle miisteri istek ve gereksinimleri
olmali ve tiim gelistirme ¢ahsmafannda bu kavram
géz oOniine alinmalidir. ISO 9000:2000
Standartlarinda Ozellikle miisteri memnuniyeti 6n
plana c¢ikarilarak isletmelere yol gosterilmeye
cahisilmaktadir.

MUSTERI ODAKLI KULTUR
YARATMAK

Etkin misteri iliskileri isletme kiiltiiriiniin
aynasidir. Etkin miisteri iligkileri sadece
calisanlarin bilgi ve becerilerine dayanmaz ayni
zamanda c¢aligilan isletmenin kiiltiiriine dayanir.
Isletme kiiltiiriiniin yansimasi, ydnetim stratejisi,
isletme politikalari, kalite ve davramslarin, agik
isletme talimatlarina ve pazarlama yaklagimlarina
doniistiiriilmesi seklinde olabilir. Miisteri iligkileri
isletmelerde en ist kademeden en alt kademeye
kadar herkesin sorumlulugunda olmalidir.
Miisterilerle ilgilenen herkese miigteri sorunlarini
¢ozme yetkisi verilmelidir.

Isletme Kkiiltiirii, tepe ve iist kademe yéneticilerin
miisteri iligkilerinin gelistirilmesi konusunda
liderlik yapmasini, miigteri odakli isletme
talimatlarini, igletmenin Kkalite standartlarinin
bulunmasini, istikrarli pazarlama iletisimini,
organizasyon yapisinin, sistemlerin, miigterilere
yonelik olarak kurulmasini, orta ve ilk kademe

Sekil 2. Miisteri Odakh isletme

yoneticilerin tam destegini, biitiin g¢alisanlarin
kigisel olarak yaptiklar1 islerde bilgili, becerikli
olmalarini  ve  o6grendiklerini  uygulamaya
doniigtiirmelerini gerektirir. Sekil 2 miisteri odakl
bir isletmenin onemli unsurlarim
gostermektedir(Taskm, 2000: 33).

Glintimiizde, isletmelerin yagamlarini
stirdiirebilmeleri i¢in miisteri odakli olmalar1 bir
gereklilik olarak kabul edilmektedir. Isletmeler,
gergcekten miisteri odakli olduklarini amaglan ve
faaliyetleri ile gostermek durumundadir. Bunun
anlami sudur(Zairi, 2000):

Miisteri odaklik sadece kagit {izerine yazilan
bir agiklama degildir.

Miisteri  odaklik  sdziinii eyleme
doniigtiiriirken igletme i¢in uygunlugu ve isin
ciddiyet derecesi incelenmeli ve iist diizey
yonetim miisteri odaklik kiltiiriinii tesvik
etmelidir.

Miisteri odaklik bir niyettir. Isletmenin su
anki durumunu degistirmek istediginin ve
diinya piyasalarinda basarili isletmelerin
kullandig1 yeni kavranilan ve yonetim
disiplinlerini benimseyeceginin bir isaretidir.
Miisteri odaklik ayni zamanda, bir defada
dogru isi zamaninda yaparak yeni sistemler,
yontemler ve yollar yaratmak ve miisterilere
hizmet konusunda en iyinin yapilmaya
caligilmasidir.

KAYNAK: TASKIN, Erdogan (2000): Miisteri iliskileri Egitimi, Genisletilmis Ikinci Baski, Istanbul, Papatya
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Sekil 3. Miisteri Odakhhk Siireci

KAYNAK: COSTIN, Harry (1999): Strategies for Quality Improvement, Second ed., USA, The Dryden Press.
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Miisteri odaklilik devrimsel bir siire¢ olmaktan
daha ¢ok evrimsel bir siirectir. Itina isteyen bir
istir ve sabir ve azim gerektirir. Sonug olarak,
misteri odaklilik en iyi performansi ve en
biyiik basartyr elde etmeyi gosteren bir
kavram olmaktan daha ¢ok, onu gercekten
benimsemeyi gosterir.

Ara sira sorulan en temel sorulardan birisi de
miisterinin kim ya da ne oldugudur? Miisteriler,
yapilanlarin hedef noktasidir ve onlar kendilerini
bize gore degil, biz kendimizi onlara gore organize
etmek durumundayiz. Miisteri sorunun kaynagi
degildir. Is giivenligini ve gelecegini tehlikeye atma
olasiligi nedeni ile miisteriden kurtulmak s6z
konusu degildir. Miisteri, gereksinimleri olan ve bu
gereksinimleri hem miisteri hem de isletme
acisindan karl bir sekilde karsilanmasi 6nemli olan
herhangi birisi olarak tamamlanmaktadir(Zairi,
2000)

Giiniimiizde, bir ¢ok isletme c¢alisanlarina
miisterinin Onemini anlatmada ¢ok yol almigtir.
Miisteri memnuniyetinin i hayatinda ayakta
kalabilmek i¢in gerekli oldugu ve bir miisteri

Caliganlann
Tanimmasi ve
Odiillendirilmesi

MUSTERI
ODAKLILIK

Teknolojik
Destek

kaybinin bile isletme icin Onemli oldugu
vurgulanmaktadir

Isletmeler, miisterilerini cok iyi tammmlamali ve
politikalarmi  buna gore yonlendirmelidir,
Isletmeler, iiriinlerine para verip satm alacak
olanlarn miisterileri oldugunu higbir zaman
unutmamalidir. Bu nedenle, miisteri Istek ve
gereksinimlerinin belirlenmesinde yogunlasilmali
ve hatta gelecekteki beklentileri bile belirlenmeye
calisilmalidir.  Ayrica, misterilerin  dncelikli
beklentileri tespit edilerek, ne oranda basarildigt
Olgiilmelidir. Uriin ve/veya hizmet siireci detayl
olarak incelenerek miisteri odakli olmak icin

yapilmasi  gerekenler  belirlenip  faaliyete
gecilmelidir(Lawton, 1993: xviii).
MUSTERI ODAKLILIK SURECI

Faaliyette olan isletmeler incelendigi zaman ¢ok az
Isletme gercek anlamda miisteri odaklidir. Bu
nedenle, genellikle yapilmaya g¢aligilan var olan bir
isletmeyi miisteri odakli hale getirmeye ¢aligmaktir.
Bu hi¢ de kolay olmayan bir doéniisiimdiir, Bu
dontisiim ¢ok biiyiik kararlilik ve ¢aba gerektiren
orgiitsel bir degisikliktir. Ayrica, ¢alisanlar yillardir



yapmaya aligtiklari islerinin degistirilmesine biiyiik
direng gostereceklerdir. Bu doniisiim bir gecede
degil uzun donemde ¢ok 1iyi planlanarak
gerceklestirilebilir.

Miisteri odakli olma siirecinin basamaklarim
gosteren Sekil 3 yukaridaki gibidir(Costin 1999:
463). Bu siire¢, miisteri odakli yonetimi basarmak
i¢in yonetimin kararliligs ile baglar.

Calisanlarin egitimi ve miisterinin bulundugu pazar
hakkinda genis arastirma gerektirir. Daha sonra,
kiyaslama ve standartlarin kurulmastyla birlikte
calisanlarin yonetime katilmasi ile devam eder.
Gerekli ise teknolojik destek saglanir. Son olarak,
calisanlarin tanmmmast ve o&dillendirilmesi ile
tamamlanr.

Y 6netimin Kararlilig

Miisteri odakli olmak hem zor, hem de her zaman
diizenli ve planli degildir, ¢iinkii insanlarin
umutlarimi, korkularin1 ve isteklerini isletme
formiiline doniistirmek kolay bir is degildir.
Ayrica, daha da Onemlisi, insan davraniglarina
yonelik isletme ve miihendislik konularinda
Ogretilenler misteri odaklilik ile tam anlamayla
celigkilidir. Bu tip giicliikleri agmak i¢in 6zellikle
iist yonetimin tam ve siirekli destegi ¢cok énemlidir.
Yonetim bu konudaki kararliligim sadece dile
getirmekle kalmamali, ayn1 zamanda uygulamaya
da gegerek calisanlarma yol gostermeli ve ornek
olmalidir. En st yonetimden en alt yonetimine
kadar tim yoneticiler misterilerle ilgili tim
bilgilerin var oldugundan ve karar vermede
kullanildigindan emin olmalidir. Yoneticiler bu
konuda kesin kararli olduklarini diger ¢aliganlarla
birlikte miisteri ziyaretlerine ve miisterilerle
anketlere katilarak gostermelidir.

Egitim

Kisi, grup ve/veya isletmelerin performanslarim
gelistirmeye yarayan planh ve diizenli etkinliklere
egitim adi verilir(Cetin, 1998: 233). Calisanlarin
egitiminin isletmelere belirli bir maliyeti olmasina
ragmen, igletmelerin bagarist igin mutlak gereklidir.
Bu nedenle, ¢alisanlarin egitimi ne kadar iyi olursa,
iriin ve/veya hizmetin miisteri istek ve
gereksinimlerini karsilama oram o kadar yiiksek
olacaktir. Calisanlara verilen egitimde sadece isin
hizli yapilmasi degil bunun yaninda isin istenilen
standartlara uygun yapilmasi da ogretilmelidir(Efil,
1998:160).  Aynca, miisteri  istek  ve

gereksinimlerinin belirlenmesinde 6nemli bir paya
sahip olan pazar aragtirma teknikleri konusunda
isletme caliganlar1 egitilmelidir. Miisteri ile
dogrudan iliskili olarak ¢aligsanlarin miisteri ile ilgili
topladiklari veriler ¢ok 6nemlidir, ¢iinkii bu veriler
isletmenin, miisterilerin Istek ve gereksinimlerini
dogru ve acik olarak anlamasina yardimci
olmaktadir. Ancak, bu verilerin toplanmasinda
calisanlar yeterince egitilmezse, kazang¢ olarak
goziiken veriler isletme agisindan biiyiik hatalara ve
kayiplara neden olabilir.

Pazar Arastirmasi

Pazar arastirmasi, miisteri odakli bir Isletme olma
stirecinin erken asamalarinda baslamasi gereken bir
basamaktir. Miisteriler kesin olarak
tammlanamadif1r siirece miisterilerin  istek ve
gereksinimlerinin ~ kargilanmasinin  s6z  konusu
olamayacag: agiktir(Costin, 1999: 464). Isletme
kararlarinin alinmasinda karar vericilerin
miisterilerin istek ve gereksinimlerinin ne olacagi
konusunda diisiinceleri degil miisterilerin gergek
istek ve gereksinimleri 6nemlidir ve bu nedenle
miisteriler hakkinda siirekli bir bilgi akist
saglanarak, bilgiler giincellenmelidir. Bdylece,
kararlarin alinmasinda odak noktasi miisterilerin
kendisi olacaktir.

Isletmelerin miisteri istek ve gereksinimlerine gére
kendi isletme ici politikalarim belirlemesi, pazarda
rakiplerine karsi Ustiinliilk saglamalarina olanak
tanir. Ancak, gilinimiiziin hizla degisen ve gelisen
kosullarinda teknolojideki yeni gelismeler ve
buluglar gelecekteki miisteri istek ve
gereksinimlerinin -~ tahmini  konusunu  oldukca
zorlagtirmaktadir. Pazarda uygulanacak tekniklerin
isletme icinde belirlenmesi siirecine miisteri ile
dogrudan iliskisi olan personelinde dahil edilmesi
sonuglarin daha basarili olmasina neden olacaktir.

Pazar arastirmasinin en Onemli amaci olan
miisterilerin  istek ve gereksinimlerinin
belirlenmesinde en fazla kullanilan yontemlerden
birisi de anketlerdir.

[k olarak hedef pazarin belirlenmesi gerektigi igin
anketin kimlere uygulanacagi onemli bir konu
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu karmagik bir konudur
ve pazar olugturma konusunda bilgisi ve deneyimi
olan kigiler gorev almalidir(Day, 1998: 29).
Arastirmanin amaci yeni ya da mevcut bir iriiniin
yenilenmis modeli ile Ilgili ise anketler mevcut
miisterileri kapsayacaktir. Ancak, pazarlarim
genisletmek ~ Isteyen  isletmeler  potansiyel



miigterilerle de goriiserek, onlarin istek ve
gereksinimlerini de Dbelirleyebilirler. Anket
yapilacak miisteriler ve yukarida belirtilen diger
kosullar  belirlendikten sonra miisterilerin
diistincelerini dile getirmesini saglayarak gerekli
bilgiler elde edilmelidir. Miisterilerin diisiincelerini
dile getirmesini saglarken g¢esitli ydntemler
kullanilabilir. Bunlardan bazilar1 yiizyiize
goriismeler, telefonla goriismeler, mektupla anket
yapilmasi, kullanicilarin gézlenmesi ya da firiinle
ilgili soylentilerdir. Hangi yontem kullanilirsa
kullanilsin miisteri hakkinda dogru bilgiyi elde
edebilmek igin miisterinin soylediklerinin ya da
sOylemek istediklerinin ¢ok iyi analiz edilmesi
gereklidir. Miisterilerin sorulan sorulara verdikleri
cevaplar her zaman istek ve gereksinimlerini ortaya
cikarmaz. Goriigme sirasinda miisteriler temel
konulardan uzaklagarak 6nemsiz ayrintilar tizerinde
yogunlagabilirler ve temel kalite konularindan s6z
etmeyebilirler. Bu nedenle, miisterilerle yapilan
goriismelerde {irtin ya da hizmete ait {riiniin
fonksiyonu, goriiniisii, dayanikliligi gibi temel
kalite konulan ile ilgili sorular sorularak miisteriler
yonlendirilmelidir. Ayrica, miisterilerin iriin
ve/veya hizmetle ilgili goriisleri dinlenirken,
miisterilerin iirtinden istedikleri 6zellikleri 6n plana
¢ikaran yaratici fikirler dikkatle arastinlmalidir. Bu
yaratici fikirler, bir {iriniin heyecan seviyesini ve
ilgi derecesini arttirarak miisterileri ¢ekerler.
Boylece, tiriinle ilgili miisterilerin ilgisini g¢eken
ozelligi gelistirmeyi basaran bir isletme rakiplerini
gecebilir ve sonunda bu 6zellik beklenen 6zellikler
kategorisine geger.

Miisterilerin goriisleri ile ilgili temel istekleri
belirleme diisiincesi, goriigme siirecinin bagansi
acisindan hayati 6nem tasir(Day, 1998: 38).
Miisteriler gereksinimlerini, ¢6zlimlerini ve
sorunlarini karigtirma egiliminde oldugundan temel
istekleri ¢ok iyi belirlenmelidir. Miisterilerin iiriin
ya da hizmet konusunda goriis ve diislinceleri
belirlendikten sonra misterilerin iriiniin
ozelliklerine verdikleri Oneme gére siralama
yapilmalidir. Uriiniin &zellikleri ile ilgili énem
seviyesinin  belirlenmesinde  kullamlan  miisteri
goriislerinin farklilik gdstermesi ¢ok karsilagilan bir
durumdur. Bu durumda, genel olarak bu degerlerin
ortalamasi alinarak 6nem seviyelerinin belirlenmesi
en fazla kullanilan yontemdir.

Pazar aragtirmalarinda bir diger 6nemli konu, varsa
rakip isletmelerin benzer iriiniin pazardaki durumu
ve miisterilerin bu {iriin konusundaki goriisleridir.
Rakip iriinlerin miisteri istek ve gereksinimlerini
karsilama orani, miisterilerin bu {iriinden hognut
olup olmadigi, iiriiniin en fazla begenilen ya da
begenilmeyen &zellikleri ve benzeri konular 6nemli
noktalardir.

Kiyaslama ve Standartlarin
Olusturulmasi

Kiyaslama, toplam kalite yonetimi uygulamasinda
da kabul goren ortak bir faaliyettir. Kiyaslama ile
yapilan isletmenin alamndaki en iyi uygulamalarin
ortaya konularak isletmenin kendi performansini en
iyi isletmeninki ile kargilastirmasi ve bu isletme ile
ortak olarak kendi isletmesinin performansini
gelistirebilmek i¢in neler yapilabileceginin ortaya
konulmasidir. Daha basit olarak ifade edilecek
olursa, daha {istiin performansa ulastiracak olan en
iyi uygulamalann incelenmesidir. Sonug¢ olarak
fonksiyonlar en basanli Ornekleri aragtirmaya ve
bunlar1 kendi operasyonlanna uygulamaya
zorlanirlar. Bodylece, miisteri istek ve
gereksinimlerini karsilayan ve miisteri avantaji olan
karli varliklarin akillica kullanildigi bir isletme
ortaya ¢ikar. Isletmenin, alanindaki en iyi isletme
ile karsilasgtinlmasi performansimni  gelistirmesi
acisindan hem 6nemli hem de zorlayici bir giigtiir.
Kiyaslama yapilacak isletme kiyaslama ortagi
olarak amin-. Baz1 durumlarda, kiyaslama ortag:
sektor icinden olabilecegi gibi farkli bir sektdrden
de segilebilir. Bu durumda benzer siireci daha etkin
uyguladigi bilinen bir fonksiyon, boliim ya da kisim
ortak olarak kiyaslanabilir(Simsek, 2001: 327).

Genel olarak kiyaslama, pazarda rekabet giiclinii ve
miisteri memnuniyetini arttirmak, yeni fikirler elde
etmek, hedef belirlemek, Isletme performansini
arttirmak ve stratejik planlama yapmak gibi
amagclara hizmet eden bir aractir. Aynca, kiyaslama
yapilan igletmenin miisterileri ile iligkisi de (satig
sonrast  hizmet, miisteri sikayetlerinin
¢Oziimlenmesi, miisterilerin {irlin ya da hizmet
konusundaki fikirleri v.b.) {izerinde Onemle
durulmasi gereken konulardan birisidir. Kiyaslama
yapilmasindaki 6nemli nedenlerden birisinin de
miisteri memnuniyeti oldugu unutulmamalidir.
Miisteri istek ve gereksinimleri kiyaslama
yapilmadigi zaman ancak ge¢mise bakilarak,
Onseziler ve arastirmalar sonucu elde edilen
tahminlere dayanarak yapilir. Kiyaslama
uygulandigi zaman pazarin durumu ortaya g¢ikarak
daha dogru ve Onyargisiz degerlendirmeler
yapilabilir. Aynca, kiyaslama ile 6grenilen cok iyi
bir uygulama Isletmenin hangi konularda geri
kaldig1 ve hangi konularda radikal degisiklikler
yapmast gerektigi konusunda yardimci olacaktir.
Boylece, isletmeler kendi arastirma ve c¢aligmalari
ile fark edemedikleri eksikliklerini gidererek
miisteri istek ve gereksinimlerini karsilamada
biliyilk asamalar kaydedebilir. Bir igletme {iriin
ve/veya hizmetin &zellikleri ile ilgili standartlart
belirlerken miigteri istek ve gereksinimlerini taban
olarak ele almali ve bu standartlann amaci
miisteri istek  ve



gereksinimlerini  kesinlikle karsilamaya yonelik
olmalidir. Standartlar iki durumda ortaya
¢tkmaktadir.  Birincisi, isletmenin  kendisini
kiyaslayabilecegi iyi uygulamalarin bu alanda
bulunmamasi ya da diger isletmelerin bu bilgileri
paylasmaya yanagsmamasidir. Digeri ise,
byaslanacak bilgilerin teknik bilgilerden daha ¢ok
miisterilerin istek ve gereksinimleri ile iliskili
olmasidir. Bu durumda, miisteri istek ve
gereksinimleri  belirlenerek olgiilebilir duruma
getirildigi zaman standartlarin  kurulmasinda bu
beklentiler 6l¢iit olarak kullanilabilir. Standartlarin
belirlenmesinde de isletmenin vermesi gereken
o6nemli bir karar vardir. Miisterilere gore belirlenen
bu standartlar basit olarak sadece miisteri istek ve
gereksinimlerini mi karsilamalidir, yoksa bu
standartlar bunlarin istiine c¢ikarak miisteri
beklentilerini de iist diizeye mi ¢ikarmalidir(Costin,
1999: 465). Isletme tarafindan verilmesi gereken bu
karar, igletmenin amagclarina, teknik olanaklarina,
pazardaki konumuna, rakiplerine, miisteriye,
pazarda Izlemek istedigi stratejiye ve benzeri
etkenlere gore degisiklik gosterir.

Katilimci Yonetim

Kalite c¢emberleri 1960'h yillarda Japonya'da
uygulanmaya basladiktan sonra isletmelere ¢ok
biiytik katkilar sagladigi ortaya ¢ikmis ve bunun
sonucunda 1980'li yillarin baglarinda Amerika'da
yeniden kullanilmaya baslanmustir. 1980'li yillarin
ortasindan giiniimiize kadar yayginlasarak gelerek
binlerce isletme tarafindan basar1 Ile
uygulanmistir(Schmidt, Finnigan, 1992: 18). Kalite
¢emberlerinin temelinde, ¢alisanlarin baglarindaki
yonetici ile birlikte belirli dénemlerde toplanarak
sorunlart ¢ozmeye yonelik ¢alismasi ve yoneticiler
kadar c¢alisanlarm da bu ¢6ziimde katkilarin
saglanmas1 ve sOz sahibi olarak yer almalaridir.
Boylece, ¢alisanlarin kendilerini ilgilendiren
sorunlar hakkinda fikir sahibi olmalar1 ve
goriislerini sunmalar1 saglanmaktadir. Ayrica, hig
kimse bir isi yapan kadar iyi bilemeyecegi icin
kalite cemberlerinde olusturulan ¢6ziim yollan da
son derece basanli sonucglar vermektedir. Tabi ki,
kalite cemberlerinin ¢aligmasinda serbest bir ortam
yaratan yoneticilere de biiylik sorumluluk
diismektedir. Yoneticilerin diger c¢alisanlar1 tesviki
ve giidiilemesi dnemli bir rol oynamaktadir. Kalite
cemberlerinin uygulanmasi ile katilime1 ySnetimin
ilk adimlan atilmig olmakta ve ¢aliganlara s6z hakki
verilerek onlarin goriislerinin de 6nemli oldugu
ortaya konulmaktadir.

Tiim igletmelerdeki c¢alisanlar basit birer isgdren
olmak yerine calistiklari isletmenin yOnetimine
katilmak isterler. Isleri ile ilgili her tiirlii kararn
goriisiilmesinde ve sonuglandirilmasinda  aktif
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olarak yer alip, en azindan goriislerinin sorulmasini
calisanlann giidiilenmesi agisindan da olumlu bir
adimdir. Bagka bir deyisle, kiiltiir ve bilgi diizeyi
her gegen giin artan c¢alisanlar sadece baskalan
tarafindan yonetilen bir arag durumunda olmak
istemiyorlar. Bu durumda, yénetime katilim; karar
verme ve uygulama yetkisini belirli Olgiide
uygulayicilara da tanmiyarak, genigletme ve
anonimlestirme islemidir, seklinde tanimlanabilir.
Yonetime katilma {i¢ o6nemli 0Ozellik
tagimaktadir(Kovanci, 2001: 253). Bunlar:

Alt yonetim kademelerinin ya da ¢aliganlarinin
isletme politikast ve yonetimi konusundaki
kararlara katilmasi,

Katilanlann bdyle bir yonetim tiiri ile
psikolojik benliklerini tatmin edecekleri bir
demokratik ortama kavusmalari,

Yonetici ile yonetilenler arasinda iyi bir
diyalog ve igbirliginin gelistirilerek isletmenin
daha gergek¢i ve ekonomik karar verme
olanaklarmma, bagka bir deyisle, yonetsel
etkinlik ve verimlilige kavusturulmasidir.

Calisanlarm katiliminin saglanmasimin ilk kosulu
onlara yetki devredilmesidir. Calisanlara yetki
devredilmesi, g¢alisanin yaptigi isle ilgili tiim
kararlan verebilmesi ve bunun igin egitilmesi
anlamina gelmektedir. Miisteri odakli olmanin
geregi olarak tiim g¢aliganlara miisteri memnuniyeti
saglama sorumlulugu verilmektedir. Bu nedenle,
calisanlara en az yiiklendigi sorumluluk kadar
yetki verilmelidir ki, bu sorumlulugun geregini
yerine getirebilmesi miimkiin olsun. Yetki
devredilecek c¢alisanlarin basanli olabilmeleri igin
isletmenin amaci, pazar durumu, rakip isletmeler
hakkinda ilgili bilgiler, miisteri profili, {iretim ya da
hizmet performansi ve olanaklari, isletmenin zayif
ve giiclii yonleri, sorun ¢ézme yontemleri gibi
konularda bilgilendirilmeleri gerekmektedir(Cetin,
1998: 80).

Genel olarak bakildigi zaman, katilimc1 yonetimle
yapilmaya c¢alisilan karar verme goérevinin miimkiin
olan en alt diizey calisanlara verilerek ist diizey
yoneticilerin her kararda yer almasim engellemek,
boylece, list diizey yonetimin dnemli kararlara daha
¢ok zaman aymrmasmi saglamaktir. Alt diizeyde
calisanlar agisindan bakildigi zamanda, karar
verebilme yetkisine sahip olarak, gerektiginde hizl,
zamaninda ve dogru kararlar alarak miisteri
memnuniyetini iist diizeye ¢ikarmak gereklidir.
Ozellikle, hizmet sektoriinde miisterilerle birebir
iletisim kuran calisanlara bir takim kararlan
verebilme yetkisi verilmesi, sorunlann kisa
zamanda ¢oziilebilmesi ve miisteri memnuniyetinin
hemen saglanabilmesi agisindan ¢ok dnemlidir.



Miisteri odakli olmanin en 6nemli gereklerinden
birisinin sonsuz miisteri memnuniyeti oldugu
diistiniilirse calisanlara bazi1 kararlar1 alma
yetkisinin verilmesinin mutlak yapilmast gerekli bir
adim oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Teknolojik Destek

Teknolojideki gelismelerin ve yeni buluglarin bir
isletmeye uygulanmasi biiyiikk bir rekabet giicii ve
firsat1 vererek miigteri memnuniyetinin ist diizeye
¢ikarilmasii saglayabilir. Ancak, bu teknolojik
gelismelerin  ya da buluslarin igletmeye
uygulanmasinda ¢ok dikkatli olunmali ve
miisterilerin istek ve gereksinimleri kargilanirken
gereksiz yatirimlarin yapilmasina ve isletmenin
blyik bir mali sorumluluk altina alinmamasina
dikkat edilmelidir. Aksi durumda, miisteriler
memnun edilmeye calisilirken yanlis yatirimlarla
isletme gii¢ duruma sokulabilir. Bu nedenle,
teknolojik gelismeler ve miisteri istek ve
gereksinimleri ile Ilgili bilgiler paralel tutularak
yanlis kararlarin alinmasi engellenmelidir
(Krajewski, Ritzman, 1999: 127).

Yetki verilen c¢alisanlara misterilerin istek ve
gereksinimlerini karsilayabilmeleri i¢in de gerekli
olan teknik destek verilmelidir. Bazi durumlarda
miisterilerin istek ve gereksinimlerini karsilamak
isletmenin olanaklart disma cikabilir. Isletmenin
varolan teknolojik altyapisi(makine, techizat gibi)
miisteriyi memnun etmeye yetmeyebilir. Bu
durumda yeni teknolojilerin kullanilmasi ve
dolayisiyla yeni yatirimlarin yapilmasi soz
konusudur. Teknoloji ile ilgili yatirimlar zamaninda
ve dogru yapilabilirse hem ¢alisanlarin verimliligi
arttirilabilir hem de miisterileri daha iyi memnun
edecek {iriinler ortaya ¢ikabilir. Teknolojiye yapilan
yatirnmlar ile misteri istek ve gereksinimleri
karsilanabilirse isletme rakiplerine gére pazarda bir
adim one ¢ikar. Dogru teknolojiye zamaninda
yapilan yatirimla ¢alisanlara destek olunursa elde
edilecek fazla kazan¢ her zaman tam olarak
Olgiilemeyebilir. Fakat, uzun doénemde mutlaka
kendisini amorti edecektir. Eski teknoloji pazarda
daha ne kadar kullanilabilir, yeni teknolojiye
yapilan yatirnmlar gerekli mi, yeni teknoloji
gergekten rekabet avantaji saglar mi gibi sorular her
zaman icin isletmeleri disiindiirmiistiir. Ancak,
unutulmamalidir ki, miisteri istek ve
gereksinimlerini  karsilama dogrultusunda yeni
teknolojik yatirimlara baglayan igletmeler genel
olarak pazarda rekabet avantaji elde ederler.

Calisanlarin Taninmasi ve
Odiillen dinim esi

Toplam kalite ydnetiminin de temel
basamaklarindan da olan galisanlarin taninmasi ve
odiillendirilmesi, igletmeler i¢in misteri odakl
olmanin gereklerinden birisidir. Isletmede
miisteriye verilen iiriin ve/veya hizmetin kalitesinin
artmast ve miisteri memnuniyetinin {st diizeyde
saglanmasi durumunda buna katkisi olan tim
¢alisanlarin da taninmasit ve o&dillendirilmesi
giidiileme ve verimlilik agisindan kaginilmazdir.

Miisteri odakli olma konusunda c¢alisma yapan
isletmelerin sistemlerinde gelismelere paralel olarak
taninma ve Odiillendirme sisteminde de
degisiklikler
gelistirilmesinde calisanlarin destegi ve gelistirilen

olabilecektir. Sistemin

sistemin  kabulii de ddillendirme sisteminin
sekillendirilmesinde 6nemli bir yer tutar. Buna
baglt olarak, taninma ve Odiillendirme sistemi
kurulurken ya da gelistirilirken dikkat edilmesi
gereken ve asagida acgiklanan Onemli noktalar
bulunmaktadir(Schmidt, Finnigan, 1992: 255).

Caligsanlarin sistemin gelismesine yonelik az ya da
¢ok katki saglayan her faaliyetleri takdir edilmeli ve
tesvik edilmelidir. Calisanlarin basarisizliklarindan
daha ¢ok basarilan konusulmali ve her firsatta
calisanlarin ~ basanlar1  olanaklar  Glgiisiinde
Odiillendirihnelidir. ~Calisanlarin  taninmasi  ve
odillendirilmesi tiim c¢alisanlarin 6niinde yapilarak,
bu basandan tiim c¢alisanlarin haberinin olmasi
saglanmalidir. Bu sekilde verilen 6diiliin degeri ¢ok
daha fazla olacaktir. Genelde, 6dil basanmn
bliyiikligiine orantili gekilde ayarlanmalidir.
Isletmeler taninma ve &diil sistemini; miisteri
memnuniyetim, maliyet bilincini, yeniligi, risk
almayi, grup c¢aligmasini, c¢alisanin ilgisini, bilgi
paylasimin1 ve mal sahipligini tesvik edecek sekilde
diizenlemelidir. Performansi olusturan verimlilik,
zamaninda teslim, maliyet gibi diger faktorlerinde
kalite ve miisteri memnuniyeti ile ilgili ortak
yonleri belirlenerek kalite ve miisterinin zaten artan
6nemini daha da belirgin hale getirmek ve
performans degerlendirme ve dolayisiyla Odiil
sistemini basitlestirmek miimkiin
olacaktir(Kovanci, 2001: 218).



ISLETMELERIN N
UYGULAMADA MUSTERI ILE
ILGILI YANLISLARI

Tiim isletmeler miisterinin kendileri i¢in 6neminden
s6z etmelerine ragmen uygulamada bir ¢ok
yanligliklar yapilmaktadir. Miisterinin 6nemine ait
yapilan konusmalar sadece teoride kalmakta
uygulamada ¢ok zaman goz ardi edilerek sadece
isletme i¢i faaliyetler iizerinde odaklamlmaktadir
(Clemmer, 1998: 25). Isletmelerin miisteri
odakliliktan uzaklagsmasina neden olan genel
yanlislara asagidakileri sayabiliriz.

»  Miisteri gruplarinim béliimlere ayrilmamasi
ya da az sayida boliimlere ayrilmast

* Miisteri hakkinda ¢ok az ya da hig veri
olmamasti

« Isletme yonetiminin  pazarla ilgili
kararlarda miisteri istek ve beklentilerini
g0z Oniine almamast

+  Isletme i¢i ve dis1 tiim problemlerde neden
olarak sistem yerine ¢alisanlarin goriilmesi

* Birbirlerine bagl faaliyette bulunan
isletme  I¢i  boliimlerin  isteklerinde
pazardaki miisteriye yonelik c¢aligmada
bulunmamasi

* Sadece belirli bir miisteri grubunun istek
ve beklentilerine Onem verilmesi

+ Isletme faaliyetlerinde  yogunlugun
miisteriyi elde tutma yerine yeni miisteri
kazanmaya verilmesi

+  Miisterilerin Insandan daha ¢ok maddi bir
varlik gibi gériilmesi.

SONUC

Giintimiizde hem {iretim hem de hizmet sektoriinde
calisan igletmeler pazarda sz sahibi olmak
istiyorlarsa miisteri odakli olmak durumundadir. Bu
durumun en Onemli nedenlerinden birisi
kiiresellesmeye bagli olarak rekabetin biiyiimesi,
digeri Ise miisterilerin istek ve gereksinimlerinin
stirekli olarak artmasina bagli olarak miisterilerin
memnun edilmesinde yasanilan zorluklardir. Tim
isletmeler icin odak noktasi miisteri olunca,
isletmeler kendilerini bu duruma uyumlu hale
getirmek zorunda kalmaktadir. Pazardaki yogun
rekabet ortaminda kalite kavram 6n plana ¢ikarken,
en yiiksek kaliteli {iriin ve/veya hizmet iiretmek tiim
isletmeler i¢in ulasilmasi gereken bir hedef halini
almaktadir. Bu durumda isletmeler, toplam kalite
yonetimi, Kaizen, Miisteri Tliskileri Yénetimi, ISO
9000:2000 gibi etkili yontem ve teknikler ile

hedeflerine ulagmaya c¢aligmaktadir. Ancak, bu
uygulamalarin bir kismi basarili olurken, bir kismi
uygulamadaki hatalardan dolayir basaril
olamamaktadir. Bu yontem ve tekniklerin basarili
olamamasinin en 6nemli nedenlerinden birisi de
miisteri istek ve gereksinimlerine gereken 6nemin
verilmemesidir. Isletme I¢i yapilan tiim gelistirme
¢aligmalarinin temelinde igletmenin verimliligi ve
karlilig1 ile birlikte miisteri istek ve
gereksinimlerinin  tam olarak karsilanmasi
bulunmalidir. Ancak, baz1 isletmeler miisteri
memnuniyetinin saglanmasint goéz ardi ederek
biiyiik bir hata yapmaktadir. Miisterisini memnun
edemeyen isletmeler er ya da ge¢ ekonomik
yasamdan ¢ekilmek zorunda kalacaktir.

Isletmeler miisteri odaklilik konusundaki
calismalarim tek yonli sirdiirmemeli, sadece
isletmeye saglayacagi katkilar1 degil, ayn1 zamanda
miisteriye kazandiracagi katkilart da goz Oniine
almalidir. Miisteriye saglanan katki sonuc olarak
miisterinin mutlulugu ve igletmeye baglilig: ile geri
donecektir. Kisa donemli karlar pesinde gidilip
miisteriler soyutlanarak elde edilecek iyilestirmeler,
uzun dénemde igletmeye katki saglamayacaktir. Bu
nedenle, rekabetin yogun oldugu gilinimiizde,
miisterinin  "kral" oldugu unutulmadan,
memnuniyeti en {st diizeyde saglanmaya
calisilmalidir. Isletmelerin miisteri odakli olma
konusunda kararliligit ve zamaninda ve dogru
uygulamalar1 pazarda biiyiilk basanlar elde
etmelerine neden olacaktir.

Miisteri odaklilik konusunda gelisme kaydeden
isletmeler Incelendigi zaman igletmelere sagladigi
katkilar genel olarak asagida belirtilmektedir:

Pazar payinda arts,

Miisteri sikayetlerinde azalma,
Maliyetlerde azalma,

Caliganlarin daha kolay giidiilenmesi,
Rekabet giiciinde artis,

Isletme imajinda iyilesme,

Uriin bagimliliginda artis,

Karlilikta artis.

Avrupa Birligine i{iye olma c¢aligmalarimiz
cercevesinde misteri odaklilik olgusunun Snemi
ilkemizdeki isletmeler agisindan rekabete bagh
olarak daha da artmaktadir. Uluslararasi biiyiik
isletmeler ile rekabet edebilmenin yolu miisteri
istek ve gereksinimlerinin ve hatta beklentilerinin
karsilanmasindan gecmektedir. Bunu
basarabilmenin yolu da isletmenin misteri
odakliligr kararlt ve bilingli bir sekilde
uygulamasindan gegmektedir.



Degisen ve gelisen diinyamizda misteri istek ve
gereksinimleri de siirekli gelisme gostermektedir.
Bu gelismeleri izleyebilmek igin miisteri ile siki bir
iliski kurularak memnun edilmesi Isletmeyi
rakiplerine goére pazarda avantajli duruma
getirecektir. Miisteri Istek ve gereksinimlerini goz
online almadan {iriin ve/veya hizmet ireten bir
isletmenin rakipleri karsisinda uzun donemde
basarili olmasi beklenemez. Isletmelerin pazarda
varliklarin1 ~ stirdiirebilmelerinin  en  dnemli
gereklerinden birincisi miigteri odakli olarak
miisteri memnuniyetini saglamaktir. Isletmelerin
ancak miisterileri izin verdigi siirece varliklarini
siirdiirebilecegi unutulmamalidir.
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