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OZET

Bir mal ya da hizmetin kalitesi, mal ve hizmetlerin tuketicilerin
beklentilerini karsillama derecesidir.

Geleneksel olarak kalite yénetimi kalitenin siki bir sistemle
denetlenmesi anlamina gelir. Bu aniayisa gdre, yeteri bir denetim
yapildiginda, bozuk ariinler saptanarak saf dis1 edilebilir; bdylelikle
tiketiciye yalnizca iyi urinler génderilir. Bu yaklagimda, ka¢ tane Grinin
denetlenecegine karar vermek gerekir; bu karar blyuk dlgtide bir maliyet
sorunudur. Geleneksel kalite yonetimi anlayisi, ginimaz Ukalite anlayig!
ile uyum saglayamamistir. Bu nedenle, tiiketici odakll kalite ydnetimi
anlayigi isletmelerce benimsenmistir. Cagdas anlamda ele alindiginda
toplam kalite ydnetimi, Urinin elde edilmesinde igletme personelinin
taminan katihminin saglanmasi temeline dayandigindan, en azindan
uzun dénemde sifir hata ile Grinin kalitesinin yikseltiimesini ve
maliyetlerin diusaralerek israfin énlenmesini, Oranin tuketicilere
zamaninda ve yerinde teslimini, satis sonrasinda kalite sorumlulugunun
ustlenilmesini ve drane iliskin hizmetlerin saglanarak tiketicilerin ylizde
yiz doyuma ulagsmasini temel ilke olarak kabul eder. Toplam Kkalite
ydnetimi anlayigl sirekli gelismeyi amaglayan ve bunu igletme kultard
bicimine getirmeye ¢alisan bir felsefedir. Bu felsefede insan ve bilimsellik
ogesi 6n plana gikar.

Toplam Kkalite yonetimi bir ydnetim sistemi olarak su ayirdedici
Ozelliklere sahiptir: Kaliteye 6ncelik verir, tiketiciye yodnelir, isletme
bdlimlerinin birbiderini tiketici olarak degerlendirir, strekli gelismeyi
hedefler, insana saygi duyar ve katilimci yénetime dnem verir, verler ve
istatistiksel yontemlerle caligir, hatalan dnlemeye ddnik bir yaklagimin
izlenir, Ust ydnetimin onderligini gerektirir, érgitsel yapiya ve iletisime
dnem verir.
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Rekabet ortaminin artmasi karsisinda isletmeler, pazardaki
konumiarini korumak ve varliklanni strdiirebilmek igin daha kaliteli triinleri
daha ucuza Uretmek gerektigini kavramisiardir. Cagdas pazarlama anlaygi
ve toplam Kalite yonetimi ayni hedefe yéneliktir. Her ikisi de tlketici
gereksinme ve beklentilerini temel alarak, tiketici doyumunu saglamay!

amaglar. Bu gercek, pazariama islevinin toplam kalite ydnetiminde 6nemli
bir etken olmasini saglamaktadir

Pazarlama siirecinde kalite kavraminin basariyla uygulanmasi igin
dokuz asamaya onem kazanir: Tuketici isteklerinin kavranmasi,
pazarlanan udrtnlerin ve sireglerin belirlenmesi, pazartanan Urinlerle,
tiketici isteklerini kargilastirmak, yetersiz QirUnleri ve suregleri elemek,
geriye kalan (riin ya da suregleri gelistirmek, gerektiginde yeni sliregler ve
Granler eklemek, yeni gikanian her Griin igin suregleri yeniden gézden
gecimek tiketici satin alma strecini gelistirmek, isgérenie isbidigi yapmak.

Etkin bir bicimde uygulanmasi en gii¢ olan konulardan biri toplam
kalite yonetimi girisimleridir. Bu zorluklar zaman, egitim, ydnetim, streklilik
ve butnlik biciminde ele alinabilir. Toplam kalite ydnetiminin isletmelere
sagladig1 yararlar ¢ ana boélume ayrilablir: Karhhigin ve rekabetin
arttirlmasi, érgitsel etkinlik, tiketici memnuniyeti ve mutiulugu.

SUMMARY

In today’'s global marketing quality has become a strategic
advantage that ensures survivai and success. We need to understand
what quality is and what it isn't.

The main purpose of total quality management is to get customer
satistaction on the full range of product and service and process
improvement. By continuously working on improving all processes,

functions and operations, the quality of a company’s products and
services will also improve.

Totai quality management is a customer oriented system. In an

organization every one is responsible for active participation in the quality
improvement process.

in marketing how quality is perceived by customer and develop
different methods for measuring ‘perceived quality’ are important.
Perceived quality is a subjective measure. It's value for a given product
could very substantially from one customer to another. There are a lot of
effecets on the perceived quality such as company’s brand name and
image, store reputation, pervious experience etc.
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Marketing has a vital role to gathering customer input that will drive
the development of new products. At this point total quality management
meets marketing. Marketing is an important part of cotinuous
improvement. Total quality management really begins with marketing.
Customer must guide total quality effort in marketing. Organization must
listen to its customer. Because the customer is the judge of the product
quality.

Quality in marketing can have major impact in the organization by
increasing sales, reducing marketing expenses, improving customer
satisfaction, providing a competitive edge, developing better employee

relations, getting higher productivity, expanse market share and improved
profitability.

GiRiS

2. Dinya savagindan sonra aragtirma ve gelistirme ¢alismalarinin ticari
alanda 6rg(itlh bicimde etken olarak kullanimi, isletmelerde hizli bir degisim
yaratmistir. Arastirma ve gelistirme, yeni bilgilerin saglanmasinda bir
patlama olusturmustur. Bu olusum, rekabetci yapiy! kdkla bir degisime
ugratmigtir.

Talebin kestirilemez olmasi, Grin farkliilagtinimasindaki hizh gelisme,
ariinlerin yasam cizgilerinin kisalmasi, Grinlerin yeniden yapilandiriimasin;
ve pazarlarin yeniden tanimlanmasini zorunlu kilmistir. Basari igin,
yapilacak kestirimlerde tutarit olmak ve segilecek en uygun oélgedin dogru
kararlastirlmasi kaginiimaziasmigtir. Bu yapisal degisiklikier, bir Girinden
baska bir Uriine hizla gegebilme yetenegini tasiyan ve basabag noktasini
kiguk dlcekierde saglayabilen isletmelen rekabette éne gikamustir.

Amerikan isletmeleri bu yapiya uyamayacak denli biiylk ve degismez
Ozellikler gostermelerinden dolayi sarsintiya ugramiglardir. Oysa, Japon
istetmeleri bu konuda yavas ama etkili bir atihm géstermisier ve yeni
kosullarin getirdigi rekabette dne gdgeg¢meye baglamislardir.

Bu konudaki yetersizlik, Amerikan isletmelerini de arayisa géturmis
ve basarinin anahtari olarak toplam Kkalite ydnetimi kurtarici olarak
goriimeye baslanmistir.

I- TOPLAM KALITE YONETIMi REKABETI

Toyoto'da bas mithendis olan Ohno'ya gére Amerikan tipi kitlesel
Gretim sistemini ikiye katlayabiimek i¢cin su engellerin agilmasi gerekir:

1.Kitlese! uretim icin gerekli olan girdilerin stoklanmasi igin zoruniu
olan paranin bulunmasi ve yeterli finansmanin saglanmasi olanaksizdir

2.Uretim silrecinde ¢ok sayida Gretim hatti olugturmak igin ve bitmis
ariind stoklayabilmek igin yeterli alan yoktur

47
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3. Kitlesel olarak Gretilmis Grunier satacakyeterii bir pazar yoktur
4. Her tarl 8zveriye katlanacak yeterli isgiicti yoktur

Ohna bu sorunlarin (stesinden gelebilmek i¢in Uretim sirecini
yeniden diizenlemis ve belli bir Giretim hattinda kigik kiimeler bigiminde
¢esitli mallarin Uretimini olanakh kilmistir. Bu duzenleme, sifir hata, tam
zamanh Gretim ve denetimli bir Gretim stirecinde gerekli olan ébir ilkelerin
olugmasini saglamigtir. Bu siirecin basarili bicimde olusturuimasi ve
uygulanmasi ile, énceki sakincalar giderilmis ve toplam kalite ydnetimine
yeni boyutlar getirlmigtir.

Toplam kalite ydnetiminin, Japonya'daki 40 yillik gelisimi ve
uygulamasi g6z dnande tutuldugunda ¢ gelisim evresinden gegildigi
gorilmektedir.

1. Gelisimin birinci evresinde, toplam kalite yonetimi istatistiksel streg
denetimine dayandiriimig, ayrintilar Gzerinde agirhkia durulmus, verilerin
genellesgtiriimesi ve dlgme sistemlerinin olusturuimasina énem verilmistir.
Kitlesel galigmanin getirdigi sorunlarnin ortaya konmast ve ¢6zilmesi icin bir
dizi yalin teknik kullanilarak, 6zellikle Giretimde calisanlarda bulunmas:
gereken g¢aligsma ahgkanliklan konusunda ortak bir kiiltlr yaratiimistir. Bu
dgelerin kullaniimasiyla, Uretim slirecine esneklik ve denetim getirilmig,
asagidan vyukartya dogru isleyen, etken ve gelisen bir slreg
olusturulmustur. Béylece, gergek bir degdisim siireci saglanmistir.

2. lkinci asama: Esnek bir sirecin denetlenebilme olanaginin
bulunmasi toplam kalite ydnetimine yeni bir gelisim ortami saglamigtir,
Toplam Kalite ydnetimi, yeni bir diizenleme yapilarak bir Grinin yeniden
Qretilebilme olanagini getirmigtir. Toplam kalite yonetiminin gelisiminde,
yeniden diizenlemeyle retilebilidigin saglanmasi, ¢ok énemli bir adimdir.
Bu gelisim, yeni bilgilerin kullanimini saglayarak, rekabetgi tstinlage
ulagmada etken bir arag olmustur. Toyota’dan dmek verecek olursak,
cekici kamyonlarda rakip isletmeye goére 1000 tane parga yeniden
diazenlenmis ve toplam parga sayisi 2800'den 1800’e indirilmistir. Yalnizca

bu yolia rakip isietmeye gore % 40 oraninda bir maliyet Ustunlugu
saglanmistir.

3. Uglinci asama: ikinci agsamada yeni bilgilerin uygulanmasinda
saglanan basari, toplam kalite yonetiminin tiketici yoniiniin ortaya
¢ikmasini getirmistir. Kalitenin tiketici yeglemelerine gdre tanimlanarak
taketici yéninden ele alinmasi yeni bir agamayi olusturur. Igletmelerin,
aranlerinin tiketiciler yoniinden iglevselligini gbz énlnde tutarak yeniden
olugturmasi ve gelecek kusagdin Urtinlerini gelistirmesi toplam Kalite
yonetiminin en ileri agsamasidir.
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Japon endustrisinin belireyici 6zellidi, taklitgilikten yaraticilida gegerek,
artnlerde tiketici isteklerini belirleyip, bunlara gére yeni diizenlemeler
gerceklestirmektir.

1- Kalitenin Anlam: ve Boyutlan

Temel olarak, mal ve hizmetlerin Kalitesi Gretici isletmeler yéoninden
tanimlanmaz. Kaliteyi belifeyici olan tlketicilerden. Bir mal ya da hizmetin
kalitesi, mal ve hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerini kargilama derecesi
olarak tanimlanir.

Taketiciler kaliteyi degeriendirirken, mal ve hizmetlerin cesitli
6zellikierini degerlendiriler. Tuketicilerin kalitede g6z o6nlnde
bulundurduklan baglica yonleri gdyle agiklayabiliriz:

lggorme o6zelligi: Mal ya da hizmetin tiketicilerin bekledikleri
kullanim olanaklarini hangi olcide karsiladigidir Omedin, bir bilgisayar
yazicisinin hizi tiketicinin beklentisine uygun mudur?

Ozel nitelikler: Tiketicinin 6zel isteklerine uygunluk derecesi
onemlidir. Omedin, tlketici bir arabada kendi istegine uygun donanim
arayabilir.

Uygunluk: Bozulma, islememe ve onarm gerektirme olasiligr malin
uygunluk derecesini ortaya koyar.

Servis olanaklari: Onarim ve koruma igin gereken maliyet, hiz ve
kolaylik 6nem tasir.

Duyumsanma &zelligi: gérinim, tad, dokunma ve ses gibi insan
duyularini etkileme derecesidir.

Tiketici hizmetleri: Satis dncesinde, satis sirasinda ve satig
sonrasinda sunulacak servis hizmetlerinin dizeyi 6nem kazanir.

Glvenlik: Uriniin kullanim 6nhcesinde, kullanim sirasinda ve kullanim
sonrasinda hangi élgtide glvenli olduguna bakilr.

Isletmeler, tuketici aragtirmalarn yaparak, tiketicinin kaliteye iliskin
goriglerini beliflerer. Tuketiclerin kaliteden beklediklenri ¢esitli etmenlerden
etkilenir ve zaman iginde de degisiklik gdsterir. Bu nedenle, mal ve
hizmetlerin tlketicilerin zamana gbére degisen beklentilerine gore
geligtirilmesi gerekir.

Tuketicilerin kaliteye iliskin beklentileri, Uranlerin farkh dereceleri ve
siniflart igin aynt olmaz. Diinya dlgedinde bir kaliteyi tutturmak isteyen
isletmeler, bu gergegi gébrmek zorundadirar Kalite agisindan diinya
Olgeginde bir igletme olmanin anlami, her mal ya da hizmetin tiketiciler
agisindan kendi sinifinda en iyisini yakalamaktir. Sinifinda en iyi kalite
olmak, belirli bir mal ya da hizmet sinifinda en iyisini Gretmekle
gergeklesecektir.

Kalite ag¢tsindan en iyiye ulasmak igin cesitli eylemlerin ya da
duzenlemelerin gergeklestiriimesi gerekir. Bunlan $dyle belirtebiiiriz:
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Tasanm kalitesi: Tiketicilerin kimler oldugunu belirledikten sonra,
isletme tlketicilerinin mal ve hizmetten neler istedigini saptamak
zorundadir. Bu saptamanin ardindan mal ve Sler tuketicilerin
beklentilerini kargilayacak bigimde tasadanacaktir.

Uretim sireglerinin kaliteye ulastirma yeterligi: Uretim streglerinin
tuketicilerin istedigi Ozelliklerde Uretim yapmayi saglayacak yeterlilikte
dizenlenmis ve yapilandirimig oimasi gerekir.

Uyguniuk kalitesi: Uretim olanakiarinin, mai ve hizmetlerin, tikketicilerin
tasarim ve isgdrme yoénunden kalite bekientilerine ulasmasini sagiayacak
bigimde isletiimesi gerekir.

Tuketici hizmetlerinin Kalitesi: Tuketici ve isletmeler arasinda
gercekiestiriiecek her tirli anlasmada, tiketicilere mal ve hizmetle iigili
gereksinmelerinin zaman gecirmeden, dzenle ve ilgiyle karsilanacagi
glvencesinin sadlanmasi gerekir.

Orgatan kalite kaitara: Tam orgut, tuketicilerin beklentilerini gz
oninde tutarak mal ve hizmetle ilgili tasarim, Gretim ve hizmeti
gergeklestirecek her tOrli dzveriye Kkatlanacak bir devingenlik iginde
buiunmalidir. Orgutlenmede, sirekli olarak tiiketicilerin daha Ust

duzeylerde doygunluga ulasmasini amaglayan bir yapilanmaya
gidilmelidir.

2- Geleneksel Kalite Yénetimi

Geleneksel olarak kalite yonetimi kalitenin siki bir sistemle
denetlenmesi anlamina gelir. Bu anlayisa goére, veterli bir denetim
yapiidiginda, bozuk Uranler saptanarak saf digi edilebilir; bdylelikle
thketiciye yalnizca iyi Grinler gdnderilir. Bu yaklagimda, ka¢ tane Qrrtiniin
denetlenecegine karar vermek gerekir; bu karar biyik di¢tide bir maliyet
sorunudur. $ekil (1) geleneksel yolla kalite denetimini egrilerle
agiklamaktadir. Daha fazla ¢ikti denetlendikge, iskarta, bozuk ve sakat
Grunlerden dolayl maliyet artmakta, buna karsin Ureticiye giden bozuk
Grin sayisi azalmaktadir. Belli bir denetim dlzeyinde, toplam kalite
denetimi  maliyetierinin en aza indigi. kivamh nicelik

ya\kalayabiImektedir.1

Geleneksel kalite yonetiminin temel yanliss, Kalitenin Griin tGzerinde
denetlenebilecedini kabul etmesidir. Buna gore, tretim sardaralurken
kabul edilebilir Grin kalitesini saglamak i¢in, uriin Gzerinde denetim
yaparak bozuk drlnlerin 1skartaya aynilmasi yeterlidir. Oysa, daha Gstin
bir kaliteye ulasmak bu cesit denetimle saglanamaz. Ureticinin Gretimin
baslangicina dénmesi ve urini yeniden diizenleyip Ureterek, daha
baslangi¢cta dogru kaliteyi yakalamas! gerekir. Boyiece, elde olunacak

1

Norman Gaither, Production and Operatios Management, Belmont,
California, 1996
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arinin Ostin kaliteye ulasmasi saglanacak ve denetmenlerin gorevi
‘bozuk Urldnleri belirleyip saf disi etmek’ isinden, daha Kaliteli mal
Uretebilmek i¢in neler yapiimasi gerektigi noktasina noktasina kayacaktir.

Yilik
Maliyet

Toplam kalte kontrol mali

Kivamii denetim dizeyi

Iskarta, bozuk vb
mai maliyef

/ Bozuk malin tiketciye maliyeti

Deneflenen Grinoran
Sekil (1) Geleneksel Kalite Denetiminde Maliyetler

Ote yandan, Griin Gzerinde denetim yapma yéntemiyle, yalnizca iyi
artnierin taketicilere ulagtirilacagr guivencesi de bulunmamaktadir. Ayrica,
denetmenlerin Grunierdeki kalite disi dgeleri saptamada her zaman
basanii olduklart da s&ylenemez.

isletmeler giderek bu geleneksel kalite yénetimi yaklagimini
birakmakta ve farkli yaklasimlara yonelmektedirler.

3- Cagdas Kalite Ydnetimi: Toplam Kalite Yénetimi

Toplam kalite yonetimi, kalite gelistirme sureci veya “toplam Kalite

kontroli” olarak da adlandiniir2.
Toplam kalite yonetimi, Grinin elde edilmesinde isletme personelinin
tiumanan katihminin saglanmasi temeline dayandigindan, en azindan

2 Thomas H. BERRY, Managing the Total Quality Transformation, Mc
Graw-Hill, Inc. New York, 1990, s.1.
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uzun donemde sifir hata ile Grintn Kkalitesinin ylUkseltiimesini ve
maliyetlerin dastGridlerek israfin dnlenmesini, Grinun taketicilere

zamaninda ve yerinde teslimini, sati$ sonrasinda kalite sorumlulugunun
Ustlenilmesini ve Urine iliskin hizmetlerin saglanarak tiketicilerin yiizde

ylz doyuma ulasmasint temel ilke olarak kabul ederd. Toplam Kalite
Yoénetimi anlayigi strekli gelismeyi amaglayan ve bunu igletme kalttrd
bicimine getirmeye calisan bir felsefedir. Bu felsefede iki tane dge vardir.
Birincisi insan dblrl bilimselliktir. Topiam kalite ydnetimi Japonya’da
KAIZEN olarak adlandinimaktadir.

Toplam kalite ydnetiminde amag tilketici talepleri dogrultusunda
igletmenin tim birimlerinin yénlendirilmesi ve tiketici doyumunun
saglanmasi oldugundan en alt basamaktaki isciden en tepedeki
yoneticiye, tuketicilerden tedarikgilere kadar herkesin sorumlulugunu
kapsamaktadir. Bu agidan toplam kalite yonetimi insana deger vermeyi
gerektirir. Bu anlayiga gore kalite, tiuketici beklentilerinin saptanmasi igin
Once pazarlama ve pazarlama arastirmasiyla baslar, isietme politikasina
uygun olarak pazara sunulacak arinin Kkalitesi ve tasanmi belirlenir,
hedeflenen kaliteyi gerceklestirecek planlar yapilir, planlama ydntemleri ve
araglar secilir, gerekli hammadde ya da yardimci maddeler saglanir,
personel segilip egitilir, tiketici yakinmalari, satis sonrasi hizmetlere 6nem
verilerek geri bildiim yoluyla slirecin stirekli kendini gelistirmesine ¢aligilir.
Bu asamalarda yoneticiler calisanlara dnculiuk ederier, hedefler belirtirler,
yol gbésterirler ve olanaklar sunarlar. Toplam kalite yénetiminin de amag,
olusan kaliteyi denetlemek degil, kaliteyi Gretmektir.

Toplam Kalite ydnetiminin isletme yonetiminde 6nem kazanmas!

asagidaki etkenlerden dolay|d|r4.

i) GUniimuzde isletmeler yalnizca ulusal rakiplerle degil, uluslararasi
dizeydeki rakiplerie de rekabet etmek durumundadifiar.

ii) GUnumuzde tiketici gegmise gdre kaliteye daha ¢ok &énem
vermektedir.

iii) GUnUmuzde tuketiciler isletmeleri birbirleriyle karsilagtirarak almak
istedigi Grind ya da hizmeti uygun bir fiyatla almaktan da 6te daha iyi
satis sonrasi hizmet, glvenirik, dayaniklilik gibi nitelikler aramaktadir.

3 Mustafa MAZLUM, “lhracatta ISO 9000 Vizesi”, PAZARLAMA
DUNYASI, Yi: 7, Sayi: 39, Mayis-Haziran, 1993, s.2.

4 BERRY, s.6.
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4-Toplam Kalite Yonetiminin Bir Yonetim Sistemi Olarak
Ayirdedici Ozellikleri®

Toplam kalite yonetimi bir yonetim sistemi olarak su ayirdedici
ozelliklere sahiptir: Kaliteye oncelik verir, tiketiciye ybnelir, isletme
bolimlerinin birbirlerini tiiketici olarak degeriendirir, strekli gelismeyi
hedefler, insana saygi duyar ve katilimci yénetime 6nem verir, verier ve
istatistiksel yontemlerle galisir, hatalan oniemeye déntk bir yaklagimin
izlenir, Gst yonetimin onderlidini gerektirir, drgltsel yaptya ve iletisime
6nem verir.

Bu 6zellikieri kisaca ele alalim.

A- Kaliteye Oncelik Verir

Toplam kalite ydnetimi her asamada kaliteyi 6n planda tutan bir
yonetim felsefesidir. Toplam kalite yonetiminin amaci yuksek kaliteli Grin
ve hizmetleri diisiik maliyetle Qretip, tiketiciye sunmaktir. Kiasik yonetim
modellerini benimseyen isietmeier, Granin kalitesini yakseltmenin maliyeti
artiracagini ve karin azalacagini savunurlar. Gergekte, Urinin tasarim
kalitesi artirildiginda maliyetler gecici olarak artar. Fakat Uriintn kalitesinin
artmasi, Iskartaya ¢ikan miktarin azalmasina, geri ddonmelerin ve tiketici
yakinmalarinin en aza indiriimesine neden olacagindan maliyetler de
dnemli dlgclde azalir. Gergekte tasanm Kalitesinin gelistiriimesi daha fazla
satis yapilmasi ile kdra ve daha disuk maliyete dogru atilan itk adimadir.
Boylelikle verimlilik de arttinimis olur. Juran “20. Yuzyil verimliligin Yazyth

olurken, 21. Yuzyil kalitenin Yzyih olacaktir’ demektedir®.
B- Tiiketiciye Ydnelir

Kalitenin tek degeriendiricisi tiketicidir. Hi¢bir bagari, tuketicilerin satin
aldikiari Granlere ya da goérdukleri hizmetlere iliskin olarak ne
dasunduklerini 6grenen bir isletmenin basarisindan daha iyi olamaz.
Tuketici ile odaklasma tuketici gereksinmelerinin ne oldugunun bilinmesini
ve basarinin bu gereksinmeleri karsiiamak oldugunun anlasiimasini saglar.

Pazardaki tuketici gereksinmelerinin irdelenmesi toplam kalite
ydnetimi sirecinin ilk asamasidir. Bu anlayista pazarlama islevinin énemli
gorevlerinden biri de tlketici bilgilerinin strekli toplanarak, bu biigilerin

5 Bu bslumin hazirlanmasinda, Ridvan Karalar'in danigsmanliginda Fatma
Hacioglu'nun haziradigt su kaynaktan yaralaniimistir. “Toplam Kalite
Yonetiminin_Bitiinlegik Bir Parcasi Olarak Pazarlama liglevi ve
Bir Uretim Isletmesinde Uygulama”, Eskisehir, 1996

8 Tom REDMAN, “lIs Quality Management Working In the UK?”,
JOURNAL OF GENERAL MANAGEMENT, Vol.20, No: 3, Spring, 1995, s.44.



ANADOLU UNIVERSITESI IKTISAD! VE IDARI BILIMLER FAKULTES| DERGISi

kurulus icinde gerek yeni Urin tasarimlari, gerekse var olan rinlerin ve
sunulan hizmetierin gelistirilebilmesi igin kullaniminin saglanmasidir.
Toplam Kkalite ydnetimi, tiketicilerin gereksinmelerine tliketicilerin
sozcukleriyie karar verilmesidir .

Gunumizde rekabetin ana hedefi thketicidir. Taketiciyi ele gegiren,
doygunluga ulastiran ve elinde tutan kurulus rekabette basarilidir. Tuketici

doyguniuk sagladigi ve isletmenin Grinlerine bagh kaldigi siirece o
Kurulusun rekabetteki Ustinliga stirecektir.

Toplam kalite yonetimine gore kalite tiketiciyi doyuma ulastirmaktir.
Kisa ve uzun donemde planlanan tim didinmelerin tiketiciye dénuk
oldugu ve amacinin da tlketiciyi doyuma ulastirmak oldugu
unutulmamalidir. Taketici doyumsuzlugunun sonucunda satislarda
gerileme, reklam ve satis arttirici gaba gidererinde artig, pazar kaybi, imaj

zedelenmesi, isletmeye duyulan glivenin sarsiimasi gibi sorunlarin
dogacagi agiktir.

C-igletme Bolumlerinin Birbirlerini Tiketici Olarak
Degerliendirir

Toplam kalite yonetimi anlayisinda tiketici, yalnizca isletmenin Grtin
ya da hizmetini sundugu kesimler degildir. isletme igindeki her bélum
kendinden o6nceki bdluma tedarikei, kendinden sonraki bolamu tiketici
olarak gorir. Bu nedenle yaptiklan isi bir defada sifir hata ile yaparak bir
sonraki bdlime aktarirlar. Kalitede kusursuzlugun ancak bir halka iginde
yer alan ve her birimin kendisine dusen gdrevi en iyi sekilde
gercgeklestirmesiyle olusacag! inanci egemendir.

D- Sirekli Gelismeyi Hedefler

Sirekli gelisme toplam kalite ydnetiminin temel dgelerinden biridir.
Surekli gelisgmede hedef belli bir standardi tutturmak degil, Gran ve
hizmetlerin strekli gelismesini saglamaktir. Surekli gelismede en alt
duzeydeki suregten, yonetim sistemine dek butin ileriye donik planlama
ve uygulama cgaligmalarn bu anlayisa gore dizenlenmistir.

Sirekli gelisme ve sorun ¢ézmenin uygulanmasinda kalite ¢embereri
oneri sistemleri, sorun gdézme ekipleri, istatistiksel kontrol, kendi kendini
kontrol, Deming Cemberi (Planla-uygula-denetle-dnlem al) yéntemleri
kullaniimaktadir. Sekil 2 sirekli gelismeyi gdstermekiedir.

~I

Raymond E. KORDUPLESKI-Roland T. RUST-Antony J. ZAHORIK, “Why
Improving Quality Doesn’t Improve Quality (or whatever

Happened to Marketing)”, CALIFORNIA MANAGEMENT REVIEW, Vol:
35, SS: 3, Spring, 1993, s.86.
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Kaynak: PEKER, s. 214.

Sekil (2): Strekli Gelisme

Sirekli yelismenin saglanabilmesi icin haberlesme, iletisim, egitim,
motivasyon ve karar alma gtcuniin igletme iginde yerlestiriimis olmasi
gereklidir.

E- insana Sayg: Duyar ve Katiimci Yénetime Onem Verir

Toplam kalite yonetimi anlayisinda “kalite herkesin isidir’ anlayisi
egemendir. Bu nedenle, toplam kalite yonetimine herkesin katilimi gerekir.
Toplam kalite yénetimi tasarimdan baslayarak tim {retim strecinde Kalite
gelistirme iglevlerini hizlandinir, bu yolla isgérenleri sorun ¢dzme strecine
katar ve insana sayginin dnem kazandigi 6rgat ve orgat kalttranin
olusmasini saglar. Kalite konseyleri, kalite yuriitme ve gelistirme ekipleri ve
kalite ¢emberi adi verilen ¢aligmalarin uygulanmasi sonucu ¢alisanlarin
yaratici glciinden yararianilarak Kalite basta olmak tzere isletme ile ilgili
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her tadd islevin gelistinlmesi ve sorunlarin ¢ézilmesi isgdrenierin katilimiyla
gergeklestirilir. Toplam kalite ydnetiminin basariyla uygulanabilmesi igin
kisileri giduleme, bilgi-beceri dizeylerini arttirict egitimler verme, rotasyon,
katihim, is zenginlestirme gibi insana yoénelik etkenleri 6n plana ¢ikaran
kavramlar énem tasimaktadir. Boylelikle isgéren, morali yukseltilir, is
doyumu arttinhir, grup calismasi anlayisi yerestirilir ve isgorenler gtdulenir.

Tum c¢alisanlarin toplam kalite ydnetimi anlayisinin énemini,
gereklilidini, amaclarint ve uygulamasini dgrenmelerini sadlayict bir sekilde
egitilmeleri gereklidir. Egitim de amag¢ driinde istenilen kalitenin en
ekonomik sekilde olusturuimasi igin bilgi, beceri ve bilincin iggérene
kazandiriimasidir. Egitim bilgi verici ya da dénemsel olarak bilgi yenileyici
programlar biciminde yapilabilir.

F- Veriler ve istatistiksel Yéntemlerle Caligir

Olgim ve istatistik toplam kalite yénetiminin vazgegilmez bir
pargasidir. Bunun nedeni, olaylarda var olan degigkenligin istatistiksel
teknikierte incelenmesinin ve analizinin daha guvenilir sonuglara
ulastinimasi, hatalarin kaynaklarinin daha kolay bulunmasi ve konuya farkl
agtlardan bakan kisilerin ayni difi konusmalarinin saglamasidir. Neyin
olagan neyin olagan disi olduguna ancak veri toplama ve istatistik
teknikier yardimiyla ulasilabilir.

G- Hatalari Onlemeye Doniik Bir Yaklasimin izlenir

Kaliteyi saglamanin temeli “kalitesizligin onlenmesidir’ anlayiginda
toplam kalite ybnetiminde “hatalari ayiklamak” yerine hata yapmamak
yaklasimi egemendir. Uretimin kalitesi, Griin Gretilirken saglanir. Uretilen bir
aranun dretim asamasinda hata yapmamak ya da yapilan hatalan aninda
gidermek amaglanir. Sifir hata islevi, hammadde asamasinda baslayan
isletmeye girdi saglayan tedarik¢ileri de kapsamina alan, Grinin
tasarimindaki her agsamayi (Uiretim, pazarlama ve y6netim sirecinin tim

asamalarnni) kapsayan bir siJregtirB.
H- Ust Yénetimin Onderligini Gerektirir

Toplam kalite yonetimi yalnizca belii bir bdlim kisi ya da grubun ¢aba
ve islevleri ile degil isletme ydnetiminin énderliginde isletmenin butanlag
ile bagariit olur. Toplam kalite ydnetiminde yénetici, ne yapildigini, nereye
giditdigini, hangi islemlere karar verildigini, nasil ydnlenildigini ve

8

Asuman YALQIN-i.FDsun ALP, “Toplam Kalite Yonetimi ve

Pazarlamada Sosyal Sorumluluk Higkisi”, |. ULUSAL PAZARLAMA
SEMPOZYUMU, Pazarlama ve Kalite, [.U.L.F. Ya., 27-29 Ekim, Silivri-
Istanbul, 1995, s.2.
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uyumlastintdigini etkin ve verimli bir sekilde brgutlemelidirg. Yani toplam
kalite yonetiminde st ydnetimin dnderligi gereklidir. Kiasik ve toplam
kalite yonetim anlayisi bakis agiiar Sekil (3)de gdsterilmistir.

\ Cdisanlar /

Tepe
Yone tim

Dircktiflr Ornta Kade me OrtaK ade me
Yonetim Y 6netim Destek
Calisaniar

' Klaik Yonetim Anlay st Toplam Kalite Y Snetimi Anlayg 1
Kaynak:ibrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yénetimi, KalDer Yayniari,
No:1, Istanbui, 1992, s. 54.

Sekil (3): Klasik Yénetim ve Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi
I- Orgitsel Yapiya ve iletisime Onem Verir

Orgutsel yapl, isletmenin amagiarina ulasabilmesi igin yapiiacak
islevleri belilemek, benzer iglevieri gruplamak, islevieri yerine getirecek
kisileri géreviendirmek ve bunlar arasinda bir dizen saglamaktir.

Toplam kalite ydnetiminde 6rgit yapisi ve bu yapi igerisindeki gorev,
yetki ve sorumiuluklarin dagiimi ve uygulanacak iletisimin bigimi énem
kazanmaktadir. Toplam katilimi saglamak i¢in Kisi ve bolimler arasindaki
yatay iletisimin glglendirilmesi, karstlikli gliven, agik ve ¢ok ydnli iletisim
sisteminin kurulmasi gereklidir.

- PAZARLAMA SURECINDE TOPLAM KALITE YONETIMI

Pazarlama, genellikle tuketicinin orgitle ilk itiski kurdugu isletme
islevidir. Pazarlamada, kaliteye 6nem veren igsletmeler, satislarin
arttirlmasinda ve pazarlama maliyetlerinin azaltmasinda basan sagladar.
Bu igletmelerde, tlketici doyumu ile pazarama islevini birlikte gelistirmek
amagilanmaktadir.

Rekabet ortaminin artmast karsisinda isletmeler, pazardaki
konumlarini korumak ve varliklarini strddrebilmek igin daha Kaliteli Grunler

9

Akin MARS$AP, “Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonetiminin
Basariimas!”, VERIMLILIK DERGISI, MPM Ya., Toplam Kalite Ozel Sayy,
Ankara, 1995, s. 137.
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daha ucuza Gretmek gerektigini kavramislardir. Cagdas pazarlama anlay|si
ve toplam kalite y6netimi ayni hedefe yoéneliktir. Her ikisi de tuketici
gereksinme ve beklentilerini temel alarak, ttiketici doyumunu saglamayi
amaglar. Bu gergek, pazarama islevinin toplam kalite yénetiminde dnemii
bir etken olmasini saglamaktadir.

1- Kalite ve Pazarlama iligkisinin Geligimi

Uretim ydnetiminde, dnceleri isletmelerin uriin kalitesini ve Gretim
islemlerini gelistirmek 6nem kazanmaktaydi. Kalite uzmaniari bu alaniarda
egitim gorerek uzmanhk kazanmiglardir. Ancak, yainizca Griin kalitesinin ve
dretim islemierinin gelistiriimesi toplam kalite ydnetiminde yetersiz
kalacaktir. Son yillardaki gelismeler, kalite gelisiminde, butan alaniarin
isbiriigint gerektirdigini acikga gdstermistir.

Gunimizde, isletmelerin ¢cogu toplam Kkalite y6netiminin bitin
boyutlarini degerlendirmeye basiamislardir. Topiam kalite ydnetimindeki
kalite gelistirme teknikleri, Griin gelistirme, Gretim, dagitim, ydnetim ve
tketici hizmetleri olmak Uzere her alanda uygulanmaktadir.

Pazarlama pek ¢ok boyutlariyla kalite hareketlerinin diginda kalmistir.
Oysa toplam kalite yonetiminde daha da ilerlemek icin pazarlamanin ve
bunun yaninda isietmenin bitun iglevlerinin kapsama alinmasi gerekir.
Kalite slirecinde pazadamanin yer almasi igin en gigli destek 1SO 9000
kalite standartlan rehberidir. iSO 9004°Gn kapsaminda bu gercede soyle

ver verilmi§tir:1 0

-Bolum 7.1. Pazarlama Talepien: Pazarlama islevi Urinin kalite
isteklerini olusturmada &nderik etmelidir.

-Boélam 7. 2. Uriin lle ligili Olarak: Pazarlama islevi riniin oimasi
gereken spesifikasyonlarini isletmeye saglamahdir.

-Bolim 7. 3. Tuketici Geribildirim Bilgisi: Pazarlama islevi stirekliligi
saglamak amaciyla geri bildirim ve haberlesme sistemini kurmalidir.

Tam bunlara karsin birgok isletme, pazarlamayi toplam kalite ydnetimi
kapsamina dogrudan aimamaktadir.

Pazarlama ile kalite ydnetimi arasindaki kopukluk tarihsel koklere
dayanmaktadir. 20. ylzyilin ilk yarisinda kalite “tasarima uygunluk” olarak
tanimlanirken; pazarlama, “fabrika kapisinda baslayan bir eylem” olarak
ele alinmaktaydi. Pazadamanin dagitim islemlerini dikkate almasi, kalitenin

0 so 9004-1987, Quality Management and Quality Systems
Elements Guidelines, International Organization for Standardization,
Zirih, 1987.
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ise tasarnim o&zellikleri (izerinde odaklasmasi iki disiplin arasinda kig¢ik de
olsa bir yaklagim saglamistir.

1950’li yillann basinda kalite “tuketici gereksinmelerine uygunluk”
olarak tanimlanirken, pazarlama da Grun tasarimi konusunda yol gosterici
olmaya baglamistir. Bu, pazarlama ile kaliteyi birbiderine yaklagtirmistir.
Daha sonralari gelisen yeni kalite anlayisi, pazarlama islevini kalite
¢abalarina dogru iyice yonlendirmistir. Boylelikle pazarlama da agikga
kalite iliskili konular kapsamistir.

2- Pazarlama Siireci ve Kalite iliskisinde Baslica
Asamalar

Pazarlama sirecinde kalite kavraminin basariyla uygulanmasi icin
asagida belirtilen dokuz asamaya dnem vermek gerekmektedir1 1

A- Tiketici isteklerinin Kavranmasi

B- Pazarnanan Uriinlerin ve Siireglerin Belirlenmesi

C- Pazarlanan uriinlerle, tiketici isteklerini karstlastirmak.

D- Yetersiz Urinleri ve slrecgleri elemek.

E- Geriye kalan Griin ya da suregleri gelistirmek.

F- Gerektiginde yeni suregler ve Griinler eklemek.

G- Yeni ¢ikaritan her Grtin igin stiregleri yeniden gézden gegirmek.
H- Tuketici satin alma sirecini gelistirmek.

i- Isgérenie isbirligi yapmak.

A- Tiiketici isteklerinin Kavranmasi

Kalitenin tek dogru degerlendiricisi tiketicidir. Pazarlama islevinde de
kalitenin ilk basamag tiketicileri ve onlarin isteklerini anlamaktir. Tuketici
istekleri, tlketicinin Grine ya da Grlin 6zelliklerine iliskin beklentileri olarak
tanimlanabilir. Tuketici isteklerinin anlasiimast asagidaki sorularin
yanittandiriimasiyla gergeklesebilir:.

- Pazardaki tuketiciler kimdir ?

- Tuoketiciler satin alma kararni verirken hangi asamalardan
gegmektedirier?

- Tuketicilerin karardarini etkileyen kilit etkenler nelerdir?

- Tuketicilerin kulland1gi iletisim kaynaklarn hangileridir?

" Daniel M. STOWELL, “Quality In the Marketing Process”, QUALITY

PROGRESS, October, 1989, s.57.
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Tiiketici Karar Verme Siireci

|

1. Isteklerin Belirlenmesi

2. Segeneklerin Belirlenmest

3. Genel Bilgilerin
Gozden Gegirilmesi

4. Ayrnintil Bilgilerin
Gozden Gegirilmesi

5.Ayirdedici Ozellikler
Istenmesi

6.Satin Alma
Stirecinin Tamamlanmasi

$

Satin Alma Karariin Verilmesi
Kaynak: STOWELL, s. 58.
Sekil (4): Tuketicinin Satin Alma Sureci
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Birinci soruya tam bir yanit vermek igin, 6zellikle hedef pazardaki
kigiterin kimler oldugu ve bunlarin kararlarini etkileyen grup ve insaniar
tanimlanmalidir. Pazardaki tiketiciler beliriendikten sonra ikinci olarak,
satin alma kararina ulastiran basamaklar belinenmelidir. Daha sonra, satin
alma kararinin temelini olusturacak kilit etkenler saptanarak, her etken
hakkinda bilgi saglanmalidir. Son olarak da, tiiketicilerin hangi iletisim
kaynaklarini nigin yegledikleri belirlenmelidir.

Tiketicilerin satin alma sireci Sekil (4) de gosterilmigtir.

Sekil (4) de yer alan tlketicilerin karar verme streci ile ilgili
basamaklar kisaca agiklayalim:

1. Isteklerin Belinenmesi: Tiketici satin aima streci doyuruimamis pir
gereksinmenin tlketicide gerilim yaratmasiyla baslar. Bu, bir reklam ya da
bagka bir dig uyarici ile belirir. Gereksinme duyulmasi, bunun nasil
giderileceg@i sorununu ortaya ¢ikarir.

2. Segeneklerin Belirlenmesi: Bu agsamada gereksinmeyi karsilayacak
Ortin ve marka secgenekleri belirlenir. Tuketiciler bu asamada mal ve
hizmetleri islevsel ya da psikolojik 6zellikieri agisindan, marka imaj
acisindan, cesitli markalara iligkin farkli degeriendirme ydntemleriyle
geligtirilen tutum ve ye@lemeler agisindan kargilastirip, kendilerine uygun
olani segerler. Seg¢im igin gereken zaman, kisinin mal ve hizmet
segenekleriyle ilgili bilgisi, deneyimi, bilgiyi nereden saglayacagi gibi
konular da dnem kazanacaktr.

3. Genel Bilgilerin Gézden Gegirilmesi: Malin genel 6zelliklerine
verilen énem saptanir. Rakip isletmelerin Urettikleri benzer maiiarin
Ozellikleri ile kariglastirma yapilir.

4. Ayrnintih Bilgilerin Gdzden Gegirilmesi:: Malin rakiplere gore farkh
olan 6zelliklerine verilen deder saptanir. S6z konusu 6zellikier her Gran
i¢in ayri ayn irdelenir ve bunlarin tiketiciye saglayacag isievsel yarariar
Uzerinde durulur.

5. Ayirdedici Ozellikler istenmesi: Malin niteliklerini daha da arttiracak
ek nitelikler ve satig sonrasi hizmetleri igin ek olanaklar istemek karar
slirecinde dnem kazanir.

6. Satin Alma Sdrecinin Tamamianmasi: Dederlendirmenin sonucu
olumlu ise, Urinun cinsine, markasina, fiyatina, rengine, niceligine ve
satin alinacag! yere iliskin bir dizi karar alinarak edinilen bilgilerin de
yardimiyla satin alma streci tamamianir.

Satin alma sirecini tuketicinin kisiligi, zeka kivrakligi, konusma
yetenegi, aceleci olup olmamasi, saticinin Kisiligi, darGstliga, yasalar ve
uygulanabilme olanaklari da etkiler.
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Tuketicilenin satin alma sonras! ortaya ¢ikan dederendirmeleri, duygu
ve duslinceleri pazarlama agisindan énemlidir. Alicinin malla ilgili olarak
baskalarina ne sdyleyecegi ve aliskanhga dénisecek bigimde alim yapip
yapmayacag!, satistan duyulan doyum ya da doyumsuzluga baghdir.
Aligkanlhiga donisen satin almalar olugsana dek tuketici, seg¢ilen Grlinin
olumsuz yanlari, segilmeyen Urinlerin Ustiin yanlari arasinda bocalar;
tiketicide yanlis se¢cim kaygisi ve uyumsuzluk olusur.

Ford'un bir pazar arastirmasina gére memnun bir tiketici ortalama
sekKiz kisiye ariintin ivi yonierini anlatmakta: (irinden memnun olmayan bir
tlketici ise bu olumsuziugu ortalama yirmi Kisiye aktarmaktadir. Bu dmek,
tOketiciler arasindaki iletisimin birbirlerini etkileme agisindan ne kadar
onemli oldugunu ortaya koymaktadir.

Tuketici isteklerinin belirenmesinde kullanilan birtakim araglar vardir.

Kalite Fonksiyon Yayilimi (Quality Function Deployment) ve bu baglamda
Kalite Evi bu araclardan bir tanesidir.

Kalite Fonksiyon Yayihmi, tiketicilerin isteklerini Grin gelistiriimesi
asamasindan.lretim Kkalite kontroliG asamasina dek vyayarak
degeriendirmektir. Tuketiciyi dinlemek. anlamak ve sdylediklerini tasarimda

galisan teknik elemanlarin anlayabilecegdi dile ¢evirmek kalite fonksiyon
yayiliminin temelini olusturur.

Tlketici isteklerinin dogru olarak belirlenmesi ¢ok dnemlidir. Cunki

daha sonra yapilacak c¢alismalar, bu asamada belilenmis dgelere bagl
olacaktir.

“Tuketici isteklerinin Kavranmasi” asamasinin sonunda isletmenin
tiketicileri belinenmis ve tiketici karar verme slireci islemleri tamamlanmis
olmalidir. Ttketici gereksinmelerinin nasil ve ne zaman ortaya ¢ikacagdi ve
tuketici istemlerinin ne oldugu iyice anlagiimalidir. Isletmenin gevresinde

uyandirdigi izlenim, tiketicilerin elde etmek istedigi bilgileri onlara
saglamalidir.

B- Pazarlanan Uriinlerin ve Siireglerin Belirlenmesi

Kalite kavraminin pazarlama sirecinde uygulanmasinin ikinci asamast
pazarama surecini olusturma ve pazara sunulacak Grinleri belirlemektir.

Pazara sunulacak trinler belidenirken &ncelikle tiketici istekleri géz
ontnde bulundurulur. Belirlenen tuketici isteklerinin hepsi ayni derecede
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6nem tasimaz. Bu nedenle, tiketici isteklerinin gdreli agirliklari
saptanmalidir. Tasarim agamasi ancak bundan sonra gelir. Uran
tasarimindaki amag, tiketici doyumunu en Uste ¢ikarmak igin, tiketici istek
ve gereksinmelerini Griinde yansitabilmektir. Bu agsamada, ayni zamanda
Grindn kalitesi, ayirdedici ézellikleri ve toleranslan da beliflenir.

Pazarlanan Uriinlerin ve sureglerin belirlenmesi asamasi dort
basamakta inceienebilir-.

1. Planlama Basamag:

2. Bilgi Gelistime Basamagt
3. Bilgi Dagitma Basamagi
4. Olgme Basamag|

Bu basamaklan kisaca inceleyelim.

1. Planlama Basamagi

Pazar arastirmasinda ulasiimaya c¢alistlan ve birinci agamada da ele
altnan sorularin yanittan bulunmaya c¢alisilir. Bir pilanlama basamagi,
tiketici istemlerinin genel 6zelliklerini, tasarimi yapilan Grinan iglevierini,
yarararini, fiyattama, ambalajlama ve dagitim bilgilerini icermelidir.

2. Biigi Gelistime Basamag

Tlketicileri satin alma kararina gotiren bilgiyi belirieyip, onu kullanilir
bicime getirme asamasidir. Reklamlarin olusturulmast, tele pazarlama.
Gran gdsterimi ve tanitimi bu siire¢ kapsamindadir.

3. Bilgi Dagitma Basamags

Bu basamakta bilginin tiketicilere aktarilmasi amaglanir. Bu
basamakta ayrica, reklam aracinin segimi, satig istemlerini belirleme,
pazarlanan Grunlerle ilgili seminerler verme, Uran gdsterimi vb. etkinlikler
de yer alacaktir.

4. Olgme Basamag!
Pazarlanan Griinlerin ve 6bur siireglerin etkinligini belirieyen bir élgim

sirecidir. Etkinlik élgimi cesitli bigimlerde yapilabilir. En yalin yéntem
tiketici taleplerini dgrenmek ve tepkisini élgmek igin tlketicilere soru
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kagitlar verip doldurmalarini istemektir. Bu yolla elde edilecek bilgilere
telefonla yaptlan pazar arastirmasi ya da satislarin izlenmesi yoluyla da
ulasilabilir. Bunlarin diginda, dlgmede daha bigimsel ydntemlerin
uygulanmasi da s6z konusudur.

C-Pazarianan Uriinierie Tiiketici isteklerinin
Kargilagtiriimas:t

Bu asamada pazara sunulan trinlerin tiketici gereksinmelerini ne
yonde giderdigi belilenmeye calisilir. Birinci agamada belirlenen tiketici
istekieri ile ikinci agamada belirlenen pazariama tretim ve dagitim bilgileri
karstlastinlir. Pazarlamanin elde ettidi bilgilerin tlketici satin alma slrecine
nasil dénistagi bu asamada saptanir. Pazarlanan Grlnler ve tiketicilerin
ulastigr ¢esitli bilgiler satin alma kararinin olusumunu sadlar.

Tablo (1) Pazaranan Urlinierle Tiketici istekierinin Karsilastinimas)
asamasinin igleyisini gdstermektedir. Tabloda pazarianan urlniere iliskin
tanimlanan ve taketicilerin satin alma kararina ulagmalarina yardim eden
bilgiler birinci sttunda gosteriimistir. Bilgi gelistirme streci, bilgiyi
tanimlama, toplama ve de@eriendirme ikinci sttunda gbdsterilmigtir. Bilgiyi
tiketicilere saglayan dagitma sireci ise iclincti siitunda gosterilmistir.

Birinci agsamada gergeklestirilen pazar arastirmasi, tiketici karar verme
slirecine ve tiiketici gereksinmelerine iligkin bilgileri ortaya koymaktadir.
Bunun yaninda pazarianacak urinlerin dzelliklerinin kararlastiriimasi ve

tiiketici goéziiyle dagitim sirecinin olusturulmasina olanak tanimaktadir.
Boylece tuketici doyumu saglanir.

Karsilastirma sirecinin tamamlanmasi karar verme sirecinin her bir
asamasinl (¢ agsamada incelemeyi gerektimektedir. Bunlar,

1. Gerekli bilginin saglanmasi
2. Degerlendirmenin yapilmasi
3. Tuketiciyi ydnlendirecek tutum igerisinde bulunulmast, varolan

pazarlama bilgileri, bunlarin degerlendiriimesi ve dagitim kanalinin
destekleriyle yapilir.
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Tablo 3

Pazarlama Siimeci

Panadama Bilgisi Pazathma Bilgisi Gelitime Siteci | Pazatama Bilgisl Dagatma Stieci M, tet Karar Verme Sitent
o ]
St Bilgiled — 1
e lhilen - Reklam Kampanyahu - Tear Taynlat [ 1 isekeaBelidemek |
- Fonksiyonlat - Sat, bogideri - ™ ——
- Yatatat - Katkia Gitl, - Katukia Gitd, [ 2. Sesenskleri Belitlemek |
Genel Bikiler .
- Ronksiyomel sartname - Genel Bikd Vetme Eilavuzu - fat, elemam - -
- Rivatlama ve Dafam - Seminet Materyaled - Paratama Semined 3. Genel Bilgiled
- Bate Kalawury - faty elemam Giizden Ge,me
- Rty elemanbhunn - Sy eleman
et tinlmesi, egitimi
Ayunth Bilgile
- ol Forksiyomlat - Aynnnl spesifikasyon ali v - Saty elemam J
- Sozk,me jatthu ve Kapam - Eastt Sozlegmelet - faty elemam T[4 Aynnud Bigiled
- Veri Kayd - Detavl Jayrt rehbeti - Sat, elemam — y

- Uinin wmanlan yet,dme

- 80011 telefon numartzlan
(Uctetsiz}

Gidzden Gegite

Ayirdedici Uriin Bileileti
- Ozellikletin detayl chnk
belidenmesi
- Fyatlama
-In@gum

- Rlmik Goelliklet ve wetiler ~—f———

- Hyatlama

'

<nHanrlk -]

Si1, eleman

3

5. Antdedici Srelliklet
Talep Etmek

!

1, elemag ———————

6, Kartar Verme
Suin Alma Karan Verme

pm—

¥
Satn Alma Karan Vetme

Kaynak: STOWELL, 559

ISI9Y3A ISTLTNIVS 5311 [9val IA IAVSIDITISTLSHIAIND NTOAVNY
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D- Yetersiz Uriinlerin ve Siireglerin Elenmesi

Ucincli asamada konu edilen tliketicilerin gereksinmeleriyle
pazarianan Urlnlerin ve slreclerin karsilastiriimasl, tiketicilerin istegine
uymayan kimi noktaiar ortaya ¢ikarabilir. Buniar pazarlama strecinden
elenmesi gereken ogelerdir.

Her urinin uzun sire hedef pazarda kalacagl ve isletmenin
amaglarina ulagsmada yararli olacagl soéylenemez. Urlnlerin de belli bir
yasam sureleri vardir. Zaman igerisinde pazarda doygunluk yaratabilirler.
Bir isletme etkili bir Grin karmasina sahip olabilmek i¢in zayif Grinleri Uretip
pazarlamakian vazgegmelidir. Zayif bir Griin isletmede ¢esitli sorunlar
yaratir, karlihgi olumsuz yénde etkiler ve pazarlamacinin zamanini alir.
Kaynaklarin bosuna harcanmasina yol agarak varolan Griinierde degisiklik
yapmak ya da yeni urGnler gelistirmek igin gerekli zamani ve kaynaklari
azaltir. Zayit bir Grin tlketiciler arasinda olumsuz bir imaj yaratarak
isletmenin pazara sundugu oteki Griinleri de eftkiler.

Yetersiz Uranlerin ve siireglerin gikartilarak daha etkin olacak Uriin ve
stiregleri eklemek ya da baska Griin ve stregleri gelistirmek igsletmenin
hedef pazardaki varligini strdirebilmesi ve karlihgini arttirabilmesi igin
daha yararl olacaktir.

E- Eleme Disi Kalan Uriin ve Siireglerin Gelistirilmesi

Bu asama yetersiz Grin ve slreclerin elenmesinden sonra geriye
kalan ariin ve hizmetlerin gelistiriimesi ve ydnetilmesi tizerinde odaklasir.

Bu asamadaki amag¢ tiketici tarafindan kullanima uygun olarak
deg@eriendirilen Grin ve sureglerin gelistiriimesiyle tiketici doyumunu ve
isietmenin gelismesini saglamaktir.

Bu asama igin gerekli olan bilgiye iki bicimde ulagilabilir:

i) Isletme ici énerilerle: Isletmenin Ust dizey ydneticileri, Uretim ve
Grlin tasarimi ile ugrasan isietme muhendisien, satis elemanlart ve oteki
personelden elde edilebilir.

ii- 1sletme digl dneriler: Tuketiciler, bilim adamlari ve rakiplerden elde
edilebilir.

Eleme dist kalan aranlerin gelistiriimesi, tuketici isteklerinin
belinenmesi, mihendislik, markalama, ambalajlama, reklam haziriiklari gibi
cok yonli didinmelerie gerceklesir. Urtinle ilgili olarak fiyatlama ve indirim
politikasi belidenir.

Eleme disi kalan ar(in ve suregleri gelistirmek, tumuyle tlketicilerin
istek ve gereksinmelerinden kaynaklanir.
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F- Gerektiginde Yeni Uriin ve Sireglerin Eklenmesi

Ugtinct asamada gergeklestirilen tuketicilerin karar verme strecinin
irdelenmesinde, bir gereksinme ve istek agikga ortaya ¢cikmamis olabilir. Bu
asamada ortaya ¢cikmayan gereksinme ve istekiere ulastiracak sureglerin
planlanmasi, gelistirilmesi ve buniarin bitiriimesi amacianir. Bunlar,
tiketicilerin farkina variimayan isteklerini olusturutar. Bu bilgilere de birinci
asamada yapilan pazar arastirmasiyla ulasilabilir.

Yeni Orin ekleme isleminde genellikie temel basamaklar sunlardir.

i- Yeni Oriin yaratmak igin disince (tasarim) calismast.

ji-Dustnceleri gdézden gegirmek ve tiketiciye yonelik olanlar Uste
¢ikarmak.

ii- Urlnlerin ozellikleri, pazar, talep kestirimleri ve karilik ile Granin
Uretim olanaklar Uzerinde durarak ticari irdelemeler yapmak.
iv-Uretici ve pazarlamacitarin igbiriigiyle Griini gelistirmek.

v-Pazar testi yapmak.

vi-Surekli Gretim ve pazarlama plani ve programian hazirlayarak
uyguiamaya gegmek.

J. M. Juran “Juran on Planning For Quality” adli kitabinda yeni
pazadama siregleri ve Urin gelisiminde gok etkili olan planlama slirecini
onermektedir. Bu kitapta en uygun Urin tasariminin amaglarini
“gereksinmelerimizle tiketici gereksinmelerini karsilagtirmak ve fivatimizi en

aza indirmek’12 olarak belitmektedir. Bu ama¢ pazarlamaya da
uygulanabilir.

G- Yeni Uriinler igin Siireclerin Goézden Gegirilmesi

Genellikle isletme, yeni bir Grini ya da hizmeti pazara sunarken.
pazarlama sireclerinin ve Urinlerinin yeniden degerlendiriimesi firsatini
yakalar. Boylelikle, her yeni Grun icin ilk asamada tiiketiciyle ilgili ¢esitli
sorularin yanitlarina ulasilir. Bu sorular sunlar olabilir:

-Satin alma kararini kimler veriyor? Kimler satin aima kararina etki
ediyor?

-Tuketiciler satin alma kararina ulasirken hangi asamalardan
geciyorlar?

- Tuketiciler hangi etkenlere dnem vermektedider?

-Tuketiciler bilgi saglamak i¢in hangi iletisim kaynaklarini
yeglemektedirler?

Yeni Qrin igin yapilan pazarlama plani, cogu kez bir dnceki artin
planindan farkli olamaz. Cunki, genellikle ybneticiler “biz bunu hep bu
bicimde vyapariz” diye dustniir. Bunun sonucunda ise firsatlarin

12 J M. JURAN, Juran on Planning For Quality, (New York The Free
Prees), 1988, s.136.
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kactriimasina, rekabette yetersizlige ve israfa yol agilir. Oysa eklenen her
yeni Grlin igin stiregler yeniden gézden gegiriimesi gerekmektedir.

H- Tiketicinin Satin Alma Sirecinin Geligtirilmesi

Tliketici satin alma slireci, tiiketicinin nasil ve neden satin aldigi

sorusuna suregsel ydnden yanit bulmaya ¢aligir. Satin alma stirecini bir
karar stireci olarak inceler.

Pazar yerinde etkili olmak ve tiiketici gereksinmelerini kestirmek
isteyen her igletme ya da Kisi, pazaradig: drin ya da hizmet igin alicilara
iliskin kimi varsayimlara dayanan satin alma modelleri gelistirmek
zorundadir. Bu nedenle, igletmeler tiketicilerin yasarken ve tuketirken
neler yaptiklarini anlamaya ¢aiigarak, davraniglarini incelerer.

. Tuketici satin alma streci gogu kez uygun bilgilerin akigina dayanir.
Ornegin, dogrudan postalama, kataloglar ve tele merkezlerin kullanimi
tuketicilerin bilgilere daha kolay ulasmasini saglar. Pazarlama, tiketicilere

bilgiyi en kolay bi¢cimde saglayarak satin alma slrecinin gelismesine
yardimci olur.

I- iggdrenle Isbirligi icinde Olmak

Pazarlama islevinde Kalite gelistirme tekniklerinin uygulanmasinin son
basamagi isgdrenlerie igbirigidir. Bu geleneksel yaklasim kalite gemberieri,
kalite gelistirme gruplan ve dizeltme gruplari ile isgdrenierin isbitliginin
saglanmasdir. Beyin firtinasi teknigi de bu konuda énem kazanir.

Tuketicilerin gereksinmeleri ¢ok iyi tanimlanmahdir. Satigtan sorumiu
olan isgbrenler finans béliminin de destegiyle pazarlanan Granlerin ve
sUreglerin gelistiriimesinde yardimcei olmadirar.

isletme ister Uretim ister hizmet isletmesi olsun; kar amaci gitsin ya
da gutmesin kesinlikle pazarlama islevini yerine getirecektir. Bu nedenle,

isgbrenle isbirligi pazarlamada g¢esitli yollar kullanarak bagariyla
uygulanmalidir.

Genellikie, kalite uzmanlan tiketici istemlerini saptama teknikleri olan
planlama, gelistirme, dlgme, yonetim, isgbrenleri ise alma gibi konularla
icicedirler. Bu alanlarin timiinde kalite ydnetiminin uygulamasi gerekir.

GUnumiuz kosullart gdéz onine alindiginda toplam kalite ydnetimi
pazarlama igin gereklidir. Toplam kalite yéneliminin pazarlamada
uygulanmasiyla sifir hatali bir pazadama programi, sifir tiketici kaybi ya da
en yliksek marka baghligi, Grinan ya da hizmetin Kalitesinde, fiyatta,
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dagitimda, tutundurmada sifir yakinma, stfir isgdéren kaybi vb. amag ve

hedefler gerceklestirilebilir! 3.

Pazarlamada toplam Kkalite yonetiminin olusturuimasi &rgatin
satigslarint artirmada, pazariama masraflarini azaltmada, tiketici
doyguniugunda, iggbéren gudliemesinde ve rekabette dnemli bir Gstlnitk
saglar. Kalite kavraminin pazariama iglevi ag¢isindan uygulanmasiyia
tiketici doyumu ile pazarlama islevleri birikte gelisebilir.

Gunumizde tiketiciye yalnizca Uriin ya da hizmet, yalnizca fiyat,
yalnizca dagitim ya da yalnizca tutundurma sunuimamaktadir. Pazadama
bilesenleri bir butiin olarak sunulmaktadir. Bu bakimdan “tiketici degeri”
yaratacak, “sifir hatali” bir pazarlama programi gelistirilip, pazara

sunulmahidir'®. Bu da toplam kalite yonetiminin pazarlama islevine
uygulanmasiyia gergeklesebilir.

3- Pazarlamada Topiam Kalite Yénetiminin igletmeiere
Sagladig:r Yarariar

Toplam kalite yonetiminin isletmelere sagladig: yararlar (i¢ baslik

altinda toplanabilir15: Karihgin ve rekabetin arttiriimasi, érgitsel etkinlik,
tiketici memnuniyeti ve mutiulugu.

A- Kariihgin ve Rekabetin Arttiriimasi

Bunu gergeklestirecek sonuglar soyle siralayabiliriz:

-Isletmede kullanilan kaynakiarin sarekli gelistiriimesiyle ilk basgta
hatasiz uGretim gergeklestirilir ve boylece tluketici doyumunun
saglanmasiyla daha ¢ok Gretim oianagina ulasilir.

-Uzun dénemde isletmenin etkinligi ve verimiiligi artarak, maliyetler ve
tiketici geri donmeieri azalir.

-Zaman ve hammadde kayiplarindan tasarrut sagianir.

-Dusuk pazarlama giderleri satislarin ve yeni tilketicilerin artmasini
saglar.

- Pazar pay artar.

B- Orgitsel Etkinligin saglanmasi

Orgitsel etkinligi sadlayici katkilar soyle siralayabiliriz:

-Grup c¢alismasini (kalite ¢emberleri, slre¢ gelistirme ekipleri vb)
geligtirir.

- lsgdren katilimini ve doyumunu arttirir.

-Haberiesme alaninda ve basarill isin 6zendirilmesi konusunda etkin

'3 Muhittin  KARABULUT, “Toplam Pazarlama Yénetimi Kalitesi”,

MESAJ, Tlrkiye Pazarlama Derne@i Haber Bilteni, Sayi: 5, Temmuz-Aralik,
1995, s4.

14 KARABULUT, s.4.
5 BERRY, s.7-9.
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yollar yaratir.

- Taketici ile odakiastlarak ayni dilin konusuimasini saglar.

- Personelin moralini yuksellir.

- Ana hedefler Gizerinde odakiasiimasini saglar.

- Sarekli geiigsen bir Grin gelistirme stratejisi kapsaminda suregleri
strekli gozden gegirmeyi kolaylastirir,

- Isgi-isveren iligkilerini gelistirir.

-DlgUk dizeyde isten aynima olur.

- Isletmenin geligme hizi artar.

- Isletmenin dinamizmini ve yapisini gelistirir.

C-Tiketici Memnuniyeti ve Mutiulugunun
Gergekiestirilmesi

Buna yonelik sonuglari $oyie siralayabilinz:

- Tlketicilerin strekliligini sadlar.

-Urdnle ilgili bilgilerin kulaktan kulaga yayiimasi yoluyla etKkili
pazariamay| sadiar.

- Memnunlugu artan tiketiciler yeni tuketiciler kazandirir.

- Tuketici yakinmalarini azaltir.

4-Toplam Kalite Yodnetiminin Uygulanmasinda
Karsilasilan Zorluklar

Etkin bir bicimde uygulanmast en gl¢ olan konulardan biri de toplam
kalite yonetimi girisimleridir. Bu zorluklar zaman, egitim, yonetim, streklilik
ve bOtonldk bigiminde siralanmaktadir. Bunlar kisaca soOvie

aq:nklanabilir1 6

A. Yeterli Zamanin Ayriimasi:Ozellikle baslangigta amag ve hedeflerin
belirenmesi, uygulama planlarinin tanimlanmasi, egitim, analizlerin

yaptimasi ve ilelemenin izlenmesi igin dnemli dl¢iide zaman ayriimast gok
onemlidir.

B. Egitime Onem Verilmesi: Yararlari uzun dénemde belirginlesecek
kisa donemli maliyetlerin dneminin anlasiimamasidir. Baslangigta,
isietmede gorev yapan tim calisanlarin toplam Kalite yonetimi konusunu
anlayabilmeleri ve bu konuyla ilgili yeni beceri ve teknikler kazanmalarini
saglayacak yatinmlar yapilmazsa, tum toplam kalite yénetimi girisimieri
basarisizhga ugrar.

C. Tim Yoénetim Basamaklarinin Katihmi: Toplam Kkalite yonetimi,
genellikie adinda kalite sdzcUguniin bulunmast nedeniyle Kkalite
bdliminin sorumiuiugunda olan bir uygulama gibi algilanmaktadir. Oysa

16 Ron COLLARL “Toplam Kalite: insan Kaynaklarinin Roli”, BIZDEN
HABERLER, Ocak,1994,5.5-6.
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kalite (retim, personel, pazarlama bélumlerini de en az kalite bélimu
kadar ilgilendirmektedir.

Toplam Kalite yodnetimi Gst yonetimin sorumlulugunda
ydnlendirilebilecek bir yaklagimdir. Toplam kalite ydnetimi yakiasimini
uygulamaya koyan isletmedeki tim yoneticilerin uygulamaya katiimamasi
ve tepki gostermeleri yaklagimin yerestiriimesini zorlastinir.

D. surekliligin ve Butunlalugin Saglanmasi: Toplam kalite yonetiminin
basarill olabilmesi i¢in, ginitk ¢alismalarin deGismez ve temel bir pargasi
olarak ele alinmasi gerekir. Kisa dénemde, birgok isletme belirli alanlarda
iyilestirme saglamasina yénelik olarak baslattig: egitim ve sorun ¢bziici
teknik uygulamalariyia énemli él¢ide basar kazanabilmektedir. Ancak,
uzun dénemde bu isletmelerin klltarieri, strekli bir iyilestirme bigimine
donisememektedir. Cunkl proje sona ermistir. Toplam kalite ydnetimi
uygulamaiarinin basarili oimasi isletme bitunligine ne derece onem
verildigine ve bu konuda yapilan planlarin karariligina baglidir.
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