T.C.

DOKUZ EYLUL UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
TOPLAM KALITE YONETIMI ANABILIM DALI
KALITE YONETIMi PROGRAMI
YUKSEK LISANS TEZI

ILAC DAGITIM SEKTORUNDE MUSTERI
MEMNUNIYETI VE BIiR UYGULAMA

Yunus OZDAG

Danisman

Doc. Dr. Ozlem DOGAN

2011



YEMIN METNI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “ila¢ Dagitim Sektériinde
Miisteri Memnuniyeti ve Bir Uygulama” adli ¢aligmanin, tarafimdan,
bilimsel ahlak ve geleneklere aykir1 diisecek bir yardima bagvurmaksizin
yazildigmi ve yararlandifim eserlerin  kaynakcada gdsterilenlerden
olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve bunu

onurumla dogrularim.

..... [ocoiid oo,
Yunus OZDAG
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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
(Ila¢ Dagitim Sektériinde Miisteri Memnuniyeti Ve Bir Uygulama)
(Yunus OZDAG)
Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah

Giiniimiizde isletmeler artan rekabet, gelisen teknoloji, daha fazla
secenek gibi nedenlerle miisterilerin beklentilerine cevap vermek icin siirekli
yenilenmek ve gelisime ayak uydurmak durumundadirlar. Modern isletmecilik
anlayisi; isletmenin biitiiniiniin miisteri yonlii olmasini, miisterinin istek ve
ihtiyacina gore hareket etmesini gerektirmektedir. Isletmeler artik miisteri
isteklerine yonelmek, calismalarmma bu dogrultuda sekil vermek, onun
isteklerini karsilamak icin yeni yol ve yontemler bulmak zorunda kalmus,
miisteri ile ortak olmanmin o6nemini anlamislardir. Bununla birlikte Kalite
kavrami, yogun rekabet ortaminda avantaj saglamak isteyen kuruluslarca
yaygin olarak kullamlmaktadir. Uretim sektériiniin yaninda hizmet sektorii de
Toplam Kalite Yonetimi anlayisimm hizla benimsemis ve uygulamaya

baslamstir.

Insanlar1 bir konuda memnun etmenin ¢ok zor bir olay oldugu bilinen
bir gercektir. Memnuniyet boyutuna bir de bedel 6dendigi zaman bu olay daha
da zorlasir. Miisteri 6dedigi bedelin karsihgim fazlasiyla almak ister. Bu da
saticimin isini zorlastirir. Bu nedenle, saticimin ilgili taraflara, aldig1 bedelin

karsihgindan daha fazla hizmet vermesi beklenir.

Tiim bunlardan yola cikarak olasi miisteri memnuniyeti ve miisteri

sikayetlerinin ortaya kondugu calisma, sonuc ve oneriler ile bitirilmistir.

Anahtar Kelimeler: 1) Toplam Kalite Yo6netimi 2) Kalite 3) Miisteri
4) Miisteri Memnuniyeti
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ABSTRACT
Yiiksek Lisans Tezi
(Customer Satisfaction And An Application In Drug Distribution Sector)
(Yunus OZDAG)

Dokuz Eylul University
Institute Of Social Sciences

Department of Total Quality Management

Recently, companies have to revise themselves continuously and adapt to
developments in order to respond to expectations of the customers because of
increasing race and developing technology conditions. Modern management
mentality forces the whole company to be based on the customer needs. The
companies have been obliged to focus on the request of the customers, form its
strategies according to this and develop new techniques and methods and
understood the importance of being partner with the customers. One of these
days the concept of quality is used by institutions which want to provide
advantages in the intensive competition atmosphere epidemically. Beside the
manufacturing sector service sector has adopted the Total Quality Management

rapidly and started to apply too.
It is known reality that satisfying customer is very difficult If people give
a price for this subject it gets more difficult. It gets harder for purchaser.

Because of this it is expected more giving service by purchaser .

Based on all of them probability of customer satisfaction and customer

complaint showed that the trial had been finished with result and proposal.

Keys Words: 1) Total Quality Management 2) Quality 3) Customer 4) Customer

Satisfaction
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GIRIS

Bir hizmetin kaliteli olup olmayisi, onun, hizmeti satin alan kisiler, yani
miisteriler tarafindan nasil algilandigi ile dogru orantilidir. Miisteri, bir igin sonucunu
alan kisidir. Dolayisiyla miisterilerin aldiklar1 hizmet sonucundaki memnuniyet
dereceleri o hizmetin kalitesi konusunda fikir sahibi olmamiza yardimci olur. O
zaman bu noktada, hizmet kalitesini belirleyen ana unsurlarin basinda, miisteri

tatmininin saglanmasi gelmektedir.

Bu c¢alismanin amaci, Toplam Kalite Ydnetimi ¢ercevesinde miisteri tatminini
olusturan kavramlar1 agiklamaya calisarak, boylece miisterilerin hizmet kalitesine

dair alg1 ve tutumlarini ortaya koyabilmektir.

Calismanin birinci boliimiinde; kalite, iiriin ve hizmet kalitesi, toplam kalite
yonetimi ve migteri gibi kavramlar {izerinde durularak konunun alt yapisini
olusturan kavramlar agiklanmaya calisilacaktir. Toplam Kalite Y 6netimi’nde miisteri
kavraminin 6nemi vurgulanacaktir. Globallesmeyle birlikte, yogun rekabet altinda
calisan isletmeler, faaliyetlerinin devamini saglayabilmek i¢in wuluslar arasi
standartlarda  kaliteli iiriin lretmenin ve hizmet sunmanm gerekliligini
kavramiglardir. Boylece geleneksel iiriin ¢ikigh kalite anlayisindan giiniimiizde
miisteri beklentilerine uygun kaliteli {iriin iretmek ve sunmak anlayisina gegilmistir.
Dolayisiyla, miisteri tatminini saglamaya odaklanan ve miisterinin tanimladigi
kaliteyi tiim isletme silire¢ ve faaliyetlerine yayan bir yonetim bi¢imi olarak ele

alimmaya baglanmustir.

fkinci bolimde miisteri tatmini kavrami aciklanmaya calisilacak, miisteri
tatminini belirleyen ve etkileyen temel faktorler iizerinde durulacaktir. Yogun
rekabet icinde faaliyetlerini silirdiiren giinlimiiz isletmeleri, tiiketici istek ve
ihtiyaglarini belirleyerek, bunlar1 karsilamayi, diger bir deyisle miisteri tatminini
saglayarak karlilik ve diger orgiitsel amaglara ulasmay1 hedeflemektedirler. Tatmin

edilmis miisteri, isletme karliligin1 etkileyen 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir.



Uciincii  boliimde ise, hizmet sektoriinde miisteri tatminini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ve bunun sonucunda miisterilerin hizmet kalitesine yonelik
olarak olusan algilamalarim1 arastirmak iizere, ila¢ dagitim sektoriinde bir alan
aragtirmasi yapilacaktir. Bu alan arastirmasi anket yoluyla gergeklestirilmistir.
Anketler, bolgenin 6nde gelen ecza depolarindan X Ecza deposu miisterilerine
uygulanmustir. Dolayisiyla ortaya ¢ikan sonuglar, yalnizca o deponun miisterilerinin
memnuniyet derecelerini ve dolayisiyla hizmet kalitesine yonelik algilamalarini
gostermektedir. Ancak, depo genelinde tiim subelerin standart bir hizmet anlayisi
yakalamaya calistiklar1 disiintildiigiinde, elde edilen sonuglarin depo geneline
yayllmast ve hatta buradan tim ecza depoculugu sektoriine iliskin sonuglara

ulasilmasi1 da miimkiin olabilecektir.



BiRINCi BOLUM
TOPLAM KALITE YONETIMINDE MUSTERI YAKLASIMI

1.1. KALITE KAVRAMI

Glinlimiizde rekabetin ana hedefi miisteridir. Miisteriyi elinde tutmak icin tiim
cabalar1 gosteren, miisteriyi tatmin eden igletmelerin, rekabetteki basar1 sans1 da yiiksek

olacaktir.

1980 ve 1990 larin en hizhi gelisen rekabet araclarindan birisi kalite olmustur.
Rekabet yogunlastikca “yaptigini satan” isletme anlayisi yerini “satabiliri yapan” igletme
anlayisina birakmistir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri i¢in degil, isletmelerin
varliklarim1 siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bugiiniin rekabet kosullar
altinda faaliyet goOsteren isletmelerin, kendi kalite politikalarini planlamalari,
uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarin1 gelistirmeleri gerekmektedir (Dogan &

Thitiinct, 2003: 27).

ISO 90007 e gore Kalite; “Bir iiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaglari karsilama

yetenegine dayanan dzelliklerin timiidiir” seklinde tanimlanmustir.

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin hata yapmama ve miikemmele
ulagma istegi ¢ercevesinde ortaya ¢ikmis bir kavramdir. Kullanict gereksinim ve
beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu gereksinim ve beklentilerin
degiskinliginden dolay1 kalitenin standart bir tanimi bulunmamaktadir. Kalite
kavramini farkli kisi ve kuruluslar degisik bigimlerde tanimlamistir. ABD Kalite
Kontrol Dernegi tarafindan yapilan tanmimlamaya gore: “Kalite, bir mal ya da
hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan 6zelliklerin

tiimiidiir” (Ozden, 2002: 134)

Deming ise kaliteyi, “miisterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru

tahminine gore yapilan yeniliklerdir” seklinde tanimlamistir (Atilla, 1996: 1)



.Deming’ e gore kalite, degismezligin ve giivenilirligin diisiik maliyet ile pazarin
ihtiyaclarimi karsilayabilecek sekilde tahmin edilebilmesidir. Bu tanima ek olarak
daha kisa kalite tamimlar1 da yapilmistir. Ornegin Juran® a gore kalite, kullanima

uygunluktur.

Kalite, Crosby i¢in ihtiyaclara uygunluk derecesidir. Buradan hareketle kalite,
bir iirlin ve/veya hizmetin belirlenen veya olabilecek gereksinimleri karsilama

yetisine dayanan ozelliklerin toplamidir.

Kalite, miisteri isteklerinin tatmini, operasyon performansinin iyilestirilmesi
ve maliyetlerin diigliriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aractir. Tim bu
tanmimlarin ortak noktasi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin tatminidir (Dogan &

Titlinct, 2003: 28) .

Kalitenin felsefi tanim1 da sdyledir:

“Kalite bir diisiince veya madde degildir. Tanimlanamaz fakat ne oldugu
bilinir. JIS —Japon Sanayi Standartlar Komitesine gore: Kalite, liriiniin sevkiyattan

sonra toplumda neden oldugu en az zarardir” (Ceyhan, 2001: 1)

“Geleneksel Yaklasima gore kalite, {iriiniin tiretici tarafindan belirlenen bazi
standartlar1 tasimasi olarak nitelendirilmekte ve iiretim faaliyetlerinde yaygin olarak
kullanilmaktadir. Giiniimiizde kalite, Uriiniin miisteri tarafindan tercih edilmesini

saglayan tiim Ozelliklerin bilesimi olarak ele alinmaktadir” (Catalca, 2003: 3)

“Kalite; miisteri isteklerini Onceden tahmin ederek, beklentilerinin Otesine
geemek ve iiriiniin (ve/veya hizmetin) dogal yasami boyunca miisteriyi memnun etmek

olarak tanimlanabilir” (Yamak, 1998: 86)

Kalite bugiin gelinen noktada; rekabette iistiin duruma gelmede, pazarda kalict
basar1 saglamada ve miisteri tatminini hedefleyerek miisteriyle uzun vadeli iliskiler

gelistirmede anahtar bir kavram haline gelmis durumdadir. Kalitenin bu kilit



rolii, bir yandan pazarlarin globallesmesi, rekabetin bigimi ve siddetinin degigsmesi ve
teknolojik ilerlemelere dayandirilabilecegi gibi, diger yandan miisteri beklentilerinin ve
isteklerinin degismesi, bu beklenti ve isteklere en iyi sekilde cevap alma ihtiyact
seklinde bigimlenmektedir. Ozetle ¢agimizda isletmeler miisteri odakli hale gelmislerdir

(Yticel, 1998: 73).

“Kalite kavraminin tanimlanmasi konusunda yonetim bilimi uzmanlar1 arasinda
bir goriis birliginin mevcut degildir. Kimi yonetim uzmanlar: kaliteyi {irlin ve hizmette
hata olmayisi1 olarak tanimlarken, kimi yonetim uzmanlari ise bir mal veya hizmette

milkemmeliyet derecesi olarak tanimlanmaktadir. (Aktan: 2).

Kalite kavrami dinamik bir yapiya sahiptir. Kalite kavrami tiiketicinin ihtiyaglar
dogrultusunda gelismekte ve kendini yenilemektedir. Ureticiler gelistirdikleri yeni teknik
ve yeni Orgilitlenme yoOntemleri ile maliyet artirmadan daha kaliteli {iriinler {iretme
arayisindadir. Ureticilerin birgogu diisiik kalitenin karlilik {izerine olumsuz etkisi oldugu
goriisii lizerinde hem fikirdir. Diisiik kalite tiretici i¢in hatalarin bulunmasi ve maliyetin
artirilmasi siirecini beraberinde getirir. Diisiik kalite tiiketicide giliven kaybina neden

olur. Tiiketicinin glivenini kaybeden {irliniin ilerleyen siirecte pazar pay1 daralir.

Geleneksel anlayis cercevesinde kalite pahalidir. Giiniimiizde bu yaklagim
Onemini yitirmistir. Kalitenin maliyet diisiiriicii ve verimliligi artirict oldugu tespit
edilmis ve rekabet ortaminda, rekabet {istlinliigli saglama amaci kalitenin 6nemi daha da

artirmistir. Kalite rekabetin en 6nemli gereklerinden biridir.

Kalitenin tanimi, konuyla ilgili kisi ve kurumlarca farkli sekillerde
yapilmistir. Kalite kavraminin ne oldugu hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in bu
tanimlar1 incelemek yerinde olacaktir.

v J M. Juran: Kalite, “Kullanima uygunluk.”

4 P.Crosby: Kalite, “Bir iiriiniin gereksinimlere uygunluk derecesi.”

v Edwards Deming: Kalite, “Spesifikasyonlara uyum.”

4 A Feigenbaum: Kalite, “Kullanilmakta olan bir {iriiniin veya hizmetin,

miisterilerin beklentilerine yanit verebilmesini saglayan pazarlanabilir,



iiretim ve bakim karakteristiklerinin toplamidir.”

4 K.Ishikawa: Kalite, “Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en
kullanish ve tiiketiciyi daima tatmin eden kaliteli tirlinii gelistirmek,
tasarimini yapmak, iiretmek ve satiG sonrasi hizmetleri vermektir.”

v G.Taguchi: Kalite: “Uriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu
minimal zarardir.”

v Kitchenham: Kalite, “Tanimi zor, tanimasi kolay, o6l¢iilmesi
imkansiz.”

v Amerikan Kalite Kontrol Dernegi: Kalite, “Kalite bir mal ya da
hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya
koyan karakteristiklerinin tiimiidiir.”

v Japon Sanayi Standartlar1 Komitesi: Kalite, “Kalite, ilirlin ya da
hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketici isteklerine cevap veren
bir tiretim sistemidir.”

v TS ISO 9005: Kalite, “Bir iirlin ya da hizmetin belirlenen veya

olabilecek ihtiyaglar1 karsilama kabiliyetine dayanan o6zelliklerin

toplamuidir.”

4 Masaaki Imai: Kalite, “En genis anlamda iyilestirilebilecek her
seydir”

Yukaridaki tanimlarin tiimii analiz edildiginde, bunlardan su unsurlar

cikarilabilir.

. Onceden belirlenmis tiiketici istekleri (beklentileri)

. Isteklere uygunluk

. Bir biitiin, yaklagim veya sistemdir.

Bu unsurlardan yola ¢ikilar ak varilan sonug, kisaca kalite, sistematik mal

ve hizmet iiretimidir (Yiikcii, 1999: 3-4).



1.1.1. Uriin ve Uriin Kalitesi

“Uriin”, bir istek ya da gereksinmeyi karsilamak {izere, tiiketim, kullanim, ele
gecirme veya dikkate alinmasi i¢in bir piyasaya (pazara) sunulan herhangi bir seydir.
Fiziksel objeleri, hizmetleri, mekanlari, yerleri, orgiit ve fikirleri icerir. Normal
olarak herhangi bir iiriin ii¢ ana diizeyde ele alimmaktadir: (Tek & Ozgiil, 2005: 288-
289)

- Oz (Asu) Uritn: Alicinin bir {iriinii satin alirken neyi satin aldigin1 ifade

eder. Uriiniin jenerik 6zelliklerine agirlik verir. Sorun ¢dzmeye yonelik

hizmetler demetinin 6ziinii olusturur.

- Somut (Maddi) Uriin: Oz iiriinlerin biiriindiiriildiigii maddi yap1 ve

goriiniimdiir. Somut tiriinlerin bes temel 6zelligi bulunmaktadir:

Kalite diizeyi
Ayiricr ozellikler
Stil

Marka ismi

Ambalaj

O O O O o

- Genisletilmis Uriin: Maddi iiriinle birlikte sunulan ek yarar ve hizmetler
biitiiniidiir (Ornegin teslimat, montaj, &zel ilgi, garanti, reklamasyon,
begenilmediginde liriin iade kabulii, satis sonrasi servis, kullanma talimati

vs.).

Insan ihtiyaclarini karsilamaya yarayan ve genellikle parayla veya baska bir
ekonomik madde ile degistirilebilen ve elde edilmesi belli bir c¢aba gerektiren

maddelere iiriin denilir (Sahin, 1994: 23).



1.1.1.1. Uriin Kalitesinin Bilesenleri

1987 yilinda kalitenin 8 boyutu Garvin tarafindan asagidaki gibi ifade

edilmistir (Garvin, Competing On Eigth Dimensions Of Quality, 1987, s. 104-109)
(Garvin, 1988, s. 49-50):

1)

2)

3)

4)

S)

6)

7)

8)

Performans: Uriin ya da hizmette bulunan birincil 6zellik ya da iiriiniin
birincil ¢alisma 6zelliklerinin tatmin ediciligi. Ornegin, otomobilin hiz1 veya

televizyonun goriintii netligi.

Ozellik (Goériiniis): Uriiniin temel calisma ozelliklerini tamimlayan, iiriiniin
cekiciligini saglayan ana ozellikler. Ikincil 6zellikler. Ornegin, otomobilin

sogutma sistemi, fren sistemi.

Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman dilimi igersinde bozulmama ya da iyi
calisma 6zelligi. Uriiniin performans 6zelliklerinin siirekliligi.
Uygunluk: Uriiniin tasarrminin  ve ¢alismasmin  dnceden belirlenmis

standartlara, belgelere ya da kullanicilarin beklentilerine uygunlugu.

Dayaniklilik: Uriiniin fiziksel olarak bozulmadan kullanilma siiresinin

uzunlugu. Hem teknik hem de ekonomik boyutu igerir.

Hizmet Goriirliik (Hizmet Alabilme): Bir iiriiniin onariminda gosterilen stirat,

nezaket, uzmanlik ve kolaylik. Sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi.

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi (goriiniis, koku,

tat ve hissetmenin nasil olduguyla ilgilidir).

Algilanan Kalite (Perceived Quality): Misterinin algiladigi kalite, tirliniin

genel imaj1 ve linii.



1.1.2.Hizmet Ve Hizmet Kalitesi

Hizmet kavraminin en ¢ok kullanilan tanimlarindan birisi Lovelock
yapmustir. Lovelock hizmeti, bir tarafin diger tarafa sundugu bir hareket veya
performans olarak tanimlamistir (Lovelock, 1996: 3). Dolayistyla siire¢ herhangi bir
fiziksel triine olabilmesine karsin performans, temel olarak soyuttur ve iiretimin
herhangi bir faktoriiniin sahiplenilmesi ile son bulmaz. Mallar ve hizmetler
arasindaki en temel farklilik soyutluktur. Ciinkii hizmetler bir nesneden c¢ok

performans veya hareketlerdir (Zeithaml & Bitner, 2000: 31).

Christian Gronroos Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi:
Gronroos’a gore teknik kalite, miisterinin sunulan hizmetten elde ettigi c¢iktidir.
Ornegin; teknik kalite genellikle miisteri tarafindan objektif olarak &lgiilebilir. Ciinkii
bir restoranda yenen yemegin lezzeti, bir sagin kesildikten sonraki goriiniimii

kalitenin teknik boyutudur.

Lehtinen Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi: Bu aragtirmaciya
gore hizmetin fiziksel yonlerini ifade etmektedir. Ornegin; restoran isletmesinin
teknik ekipmanlari, tesisi gibi. Firma kalitesi; Restoranin imajin1 ve profilini yansitir.
Etkilesimci kalite; miisteriler ile personel arasindaki etkilesimi. Bu nedenle,
personelin nitelikli olmas1 ve miisterilerle etkilesimi sirasinda nasil davranacagini

bilen kisiler olmalidir.

Parasuraman, Zeithaml, Berry Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi
Tanimlamasi: Hizmetin giivenirligi; hizmetin giivenilir, itimat edilir bir bigimde
ifade edebilme yetenegini, miisterinin beklentilerinin uygun olarak yerine
getirildigini gosterir. Performansin tutarliligini igerir. Miisteriye Cevap Verebilme;
Miisterilere yardim etme ya da onlara uygun hizmet sunabilme istekliliginin bir

Olclistdiir.



Sasser, Olsen ve Wyckaff Tarafindan Yapilan Hizmet Kalitesi Tanimlamasi:
1978’de hizmet performansinin farkli ic boyutunu personel, tesis ve materyal diizeyi
olarak ifade etmislerdir. Yani hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi

icerdigini, hizmetin ulastirilma bi¢imini vurgulamislardir (Kogbek, 2005: 37).

Kalitede oldugu gibi, hizmet kalitesinde de ¢ok sayida tanim yapilabilir
(Rosander, 1989: 530).

= Hizmette Kalite, mekanizmalarin performanslari1 hatasiz olarak
gerceklestirmeleridir.  Hizmette Kalite, insanlarin performanslarini
hatasiz olarak gergeklestirmeleridir.

=  Hizmette Kalite, derhal 6nlem alinmasidir.

=  Hizmette Kalite, her tiirlii kusurun ortadan kaldirilmasidir.

=  Hizmette Kalite, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

= Hizmette Kalite, glivenli olmayan kosullara kars1 korunmadir.

= Hizmette Kalite, glivenilir olmaktir.

= Hizmette Kalite, glivenli performans gostermektir.

= Hizmette Kalite, zamana uygunluktur.

= Hizmette Kalite, iirlinlerin kusursuz sekilde miisteriye sunulmasidir.

= Hizmette Kalite, miisterinin parasinin degerini almasidir.

*  Hizmette Kalite, dogru 6nlemin bulunmasidir.

=  Hizmette Kalite, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

=  Hizmette Kalite, nazik davranmaktir.

= Hizmette Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesi i¢in dogru veridir.

1.1.2.1. Hizmet Kalitesinin Bilesenleri

Parasuraman, Berry ve Zeithaml hizmet kalite boyutlarini dort farkli hizmet
grubunu kapsayan bir arastirma sonunda 10 hizmet bilesenine ayirmislardir.
(Zeithalm, Parasuraman, & Berry, 1985: 47) (Berry, Zeithaml, & Parasuraman, 1990,
s. 21-22).
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1) Givenilirlik [Reliability]: Performansin tutarliligmi igerir. Firmanin
hizmeti ilk defada dogru yapmasi ve firmanin verdigi so6zii tutmasi
anlamina gelir. Daha 6zellikli olarak sunlar1 kapsamaktadir.

* Dogru faturalama (faturalamada titizlik ve dikkat)
= Kayitlarin dogru saklanmasi

= Hizmeti 6nceden belirtilen (tasarlanan) zamanda yerine getirmek

2) Duyarlilik (Heveslilik, Karsilik Vermek) [Responsiveness]: Calisanlarin,
misterilere aninda hizmet vermek ve yardim etmeye istekli olmalarini
ifade etmektedir. Hizmetin zamaninda olmasmi igerir. Hizmetin
saglanmasinda c¢alisanlarin istekli olusu ile ilgilidir.
= Bir iglem slipini derhal postaya vermek
= Hizli hizmet vermek (randevulari ¢abuk bir sekilde yapmak)
= Miisteriyi hemen ¢agirmak

3) Yeterlilik [Competence]: Hizmeti sunmak i¢in gerek firmanin gerekse de
calisan personelin gerekli bilgi ve beceriye sahip olmalari anlamina
gelmektedir. Sunlari igerir:
= Miisteri ile iliski kuran personelin bilgi ve becerisini kullanmasi
= Faaliyetleri destekleyen personelin bilgi ve becerisi

»  Orgiitiin arastirma kapasitesi

4) Ulasilabilirlik [Access]: Yaklasilabilirligi ve kolay iliski kurulabilirligi
icerir. Hizmete kolay ulagmay1, bekleme zamaninin kisa olmasini, faaliyet
saatlerinin uygun olmasini ifade etmektedir.

= Telefonla hizmete ¢abuk ulasabilmesi
= Hizmeti alma i¢in bekleme zamaninin ¢ok olmamasi
= Faaliyet saatlerinin uygunlugu

= Hizmet tesislerinin uygun yerlerde olmasi
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5) Nezaket [Courtesy]: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarhigi,
saygisi, hiirmeti ve dostlugunu igerir (Surprenant ve Solomon; 1987: 88).
(resepsiyon sorumlusu veya telefon operatorlerinin nezaketi gibi...).
= Miisteri ile iligski kuran personelin gériiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz

olmas1

= Miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi

6) lletisim [Communication]: Miisterileri anlayabilecekleri bir dilde
bilgilendirmek ve onlart dinlemek anlamina gelir. Firma farkli miisteriler
icin dilini uydurabilmeli ve farklilastirabilmelidir. (Egitimli bir miisteri
icin ileri diizeyde bir dil kullanirken, daha egitimsiz bir miisteri i¢in basit

bir dil kullanmak gibi)

=  Miisteriye hizmetin kendisini agiklamak
= Miisteriye hizmetin maliyetini agiklamak
= Maliyet ve hizmet arasindaki degis tokusu ac¢iklamak
= Misteriye ¢ikabilecek bir problemin halledilebilecegi konusunda
gilivence vermek
7) ltibar [Credibility]: Inamlirhilig1, diiriistliigii, miisterinin ¢ikarlarmi kalben
hissetmeyi igerir. Itibara katkida bulunan faktérler:
= Sirket ismi
=  Sirketin tinii
= Miisteri ile iliski kuran personelin kisisel 6zellikleri

= Miisterilerle etkilesimde kullanilan satig teknikleri

8) Giivenlik [Security]: Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir.
= Fiziksel ve finansal gilivenlik

= Mahremiyet konulari

9) Miisteriyi Bilmek ve Anlamak [Understanding and Knowing The
Customer]: Miisteriyi ve miisterinin ihtiyaglarin1i anlamada c¢aba sarf

etmeyi icerir.
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=  Miisterinin 6zellikli ihtiyaclarin1 6grenmeyi,
= Miisteriye bireysel ilgi gdstermeyi,

= Diizenli miisterilerin farkinda olmayi igerir.

10) Fiziksel Varliklar [Tangibles]: Hizmetin fiziksel yanini igerir.
= Fiziksel tesisler
= Personelin goriiniisii
= Hizmeti sunmak i¢in kullanilan ara¢ ve ekipman

= Hizmet tesisindeki diger miisteriler

Kalite gibi ¢ok boyutlu bir kavramin hem iiriin bazinda hem de hizmet
bazinda Ozellikle tiiketicilerin algiladig1 sekliyle degerlendirilmesi ¢ok kolay

olmamaktadir.

1.2. KALITE KAVRAMININ TARIHSEL GELISiMi

Kalite kavrami c¢ok eskiden beri bilinmekte ve iizerinde durulmaktadir.
Ehramlar gibi Diinya Saheserlerinin yapiminda, Mimar Sinan”in eserlerinde, eski
saglik miiesseselerinde, Topkap1 Sarayi1”’nda kalite olgusunu agik¢a gormekteyiz

(Raad, 1995).

Kalitenin gelisiminde ilk c¢aglardan giiniimiize biiylikk bir degisim

izlenmektedir. Bu degisimler asagida ki sira ile izlenebilir (Yiik¢i, 1999: 4-6):

1. M.O. 2156 tarihli Hammurabi Yasasinda,  bir insaat ustasinin insaa
ettigi bir ev, ustanin yetersizligi nedeni ile yikilir ve ev sahibi 6liirse, o

usta da oldiirtiliir” seklinde kaliteye iliskin bir madde yer almaktadir.

2. Fenikelilerde muayene elemanlarinin kusurlu iiriin yapanlarin elini
keserek spesifikasyonlara uygunsuzluklari engelledikleri
goriilmektedir.
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10.

11.

12.

13.

Yine M.O. 1450 yilinda eski Misir’ daki tas bloklarm dikligini bir tel
ile 6lcen muayene elemanlarina rastlanmaktadir.

13. Yiizyilda gelistirilen ciraklik ve esnaf loncalari, ydnetimin
standartlar gelistirmesi, ustalarin mayene eleman1 olarak ¢aligmalar1
ve ayni zamanda egitici olarak ¢iraklar1 egitmeleri.

19. Yiizyilda modern endiistiriyel sisteme gecilmis Frederick Taylor,
isleri  temel parcalara bolerek basitlestirmis ve  kisilerin
uzmanlagmasini saglamistir. Bu durum {iretimin hizlanmasini
saglarken kaliteyi ayni 6l¢iide artiramamustir.

20. Yiizy1l baglarinda Henry Ford” un ilk kez kullandigi hareketli
montaj hatt1 ile diisiik maliyetli yiiksek diizeyde teknik {iriinlerin
imalat1 gerceklestirilmistir.

1920-1940 yillar1 arasinda teknolojik gelisme hizlanmistir. Bu yillarda
Bell System ve Western Electric’ de calisan George Edwards ve
Walter Shewhart Onciiliigiinde “Muayene Miihendisligi Bolimii”
kurularak kalite kontrol saglanmaya calisilmistir.

1931 yilinda Shewhart “Istatiksel Kalite Kontrol” isimli bir kitap
yayinlamustir.

2. Diinya Savagt kalitenin gelisimini hizlandirmistir.  Bunun
sonucunda da “Istatiksel Siire¢ Kontrol” énem kazanmis ve “Kalite
Kontrol Miihendisligi” kavrami ortaya ¢ikmustir.

1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol dernegi (American Society for
Quality Control) kurulmustur.

1950 yilinda ABD’ den Dr. W. Edwards Deming, Japon Bilim
Adamlart ve Mihendisleri Birligi tarafindan Japonya’ ya davet
edilmis ve bir dizi konferans vermistir.

Japon Bilim Adamlar1 ve Miihendisleri Birligi tarafindan 1951 yilinda
ilk Deming &diilii verilmis ve bu odiiller her yil Japonya’da kalite
konusunda en iyi performansi gosteren isletmeye verilmektedir.

1956 yilinda Feigenbaum “Toplam Kalite Kontrol” isimli kitabini

yaymlamis ve kalite kontrolii isletmelerin tiim alanlarina yaymustir.
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Bu doneme kadar kaliteye iliskin c¢aligmalar, onlemeye degil
diizeltmeye yoneliktir. Bundan sonra ABD’ de Hizmet Endiistrisinde
Kalite Gilivence Sistemi; otellerde, bankalarda, kamu kuruluslarinda
ve diger hizmet isletmelerinde kullanilmaya baglanmistir.

14. 1970 sonras1 Amerikan isletmelerinin iirtinleri Japonlarin kalitesi artan
iirtinlerinin  rekabeti ile karsilasmistir. Tiketicilerin artan Kkalite
talepleri ABD’ de hizmet isletmeleri de dahil olmak iizere isletmelerin
tiim departmanlarinda kalitenin odaklanmasina neden olmustur.

15. 1987 yilinda Uluslararas: Standartlar Orgiitii’ niin olusturdugu “ISO
9000 Kalite Giivence Serisi Standartlar’” tiim diinyaya yayilan bir
kalite giivence sistemleri anlayisim baslatmustir. Ulkemizde de TSE
bu standartlar1 ayni yil birebir ¢evirerek yayinlamistir. Diinyadaki bir

cok iilke bu standartlar1 kendi diline ¢evirerek yaymlamistir.

Kalite giivence sistemlerine iliskin bu gelismelerin ardindan toplam kalite
yonetimi kavrami giindeme gelmigtir. Toplam kalite yonetimi kavrami kalite
anlayisinin giintimiizde ulastig1 son nokta olarak kabul edilebilir. Bu anlayis, tiim
faaliyetlerin miisteri odakli olarak siirdiiriilmesi ve stirekli gelisim {izerine kurulu

cagdas bir yonetim bi¢imini hedeflemektedir.

Bilimsel Yo6netimden bugiine kadar adim adim gelistirilen Kalite”nin 6nemli

tarihleri su sekilde siralanabilir:
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Tablo 1. Kalitenin Evriminde Kilometre Taslar:

1931 [W.SHEWHART: istatistiksel Kalite Kontrol ABD
1940 [STANFORD Seminerleri ABD
1946 |GENRICH ALTSHULLER: Triz RUSYA
1950 [E. DEMING Seminerleri JAPONYA
1950 |TAICHI OHNO: Yalin Uretim JAPONYA
1951 DEMING KALITE ODULU JAPONYA
1952 |Kalite Kontrol Dergisi JAPONYA
1954 [J. JURAN: "Kalite YOnetimin Sorumlulugudur ABD
1954 [Ulusal Radyoda "Kalite Egitimi" Yayinlari JAPONYA
1957 |A. FEIGENBAUM: Toplam Kalite Kontrol ABD
1960 [G. TAGUCHI: istatistiksel Deney Tasarimi JAPONYA
1960 |NASA: FMEA ABD
1961 [K.ISHIKAWA: Formenler icin Kalite Kontrol Dergisi JAPONYA
1962 |K. ISHIKAWA: Kalite Cemberleri JAPONYA
1969 |KOBE STEEL: Quality Function Deployment (QFD) JAPONYA
1970 |S. SHINGO: Poka-Yoke JAPONYA
1970 |G. TAGUCHI: Quality Loss Function JAPONYA
1970 |XEROX: Bencmarking ABD
1971 |NIPPON DENSO: Total Productive Maintenance(TPM) [JAPONYA
1976 |T. OHNO: Toyota "Just-in Time" Sistemi JAPONYA
1980 |G. TAGUCHI: Robust Design JAPONYA
1980 |[MOTOROLA: Six Sigma ABD
1985 |ES ZAMANLI MUHENDISLIK JAPONYA
1986 |[MASAAKIIMAI: Kaizen JAPONYA
1987 |International Organization for Standardization (1SO) AVRUPA
1990 [JAMES WOMACK: Yalin Dislince ABD
1991 |YOIJI AKAO: Hoshin Kanri JAPONYA
1992 |EFQM: Kalite Odiilu AVRUPA

Kaynak: Fatih Karabulut, Saglik Isletmelerinde Kalite Ve Akreditasyon Iso/lec 15189:2003
Uygulamasi, 2009, s. 27

1.3. TOPLAM KALITE YONETIMIi

Toplam Kalite Yonetimi; 1950’lerde Deming’in Japon isletmelerde verdigi

seminerler ile baslayan, Juran (1954), Feigenbaum (1956), Ishikawa (1962) ve

Crosby’nin (1961) gelistirmis olduklar1

yenilik¢i  yaklagimlar

igerigini

genigleterek, glinlimiizde isletmelerin uygulamaya galigtigi bir yonetim anlayisidir.

Ilk zamanlarda, giiniimiiz Toplam Kalite Y6netimi anlayisim bicimlendiren
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unsurlara sadece kalite kontrol gozii ile bakiliyordu. Modern kalite anlayisinin kalite
kontroliinden, toplam kalite yonetimine gegirdigi evrimler, aslinda yonetim biliminde
yasanan evrimler ile paralel bir seyir izlemektedir. TKY” de “Miisteri Odaklilig1”,

“Miisteri Tatmini” kavramlar1 6n plana ¢ikmistir. (Yiiriitiicli).

1.3.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

TKY’ inde miisteri beklentileri her seyin iizerinde tutulmustur. Miisteri
tarafindan tanimlanan kalite, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi {irlin ve hizmetlerin
sunumunda odak noktasini teskil etmektedir. TKY kavramini olusturan ii¢ kelime

aslinda TKY felsefesini yansitan {i¢ olguyu temsil etmektedir: (Budak, 1997: 64-65)

Toplam: TKY" nin herkesin ilgilendigi bir konu oldugunu yansitmalidir,
Kalite: Miisterilerin gereksinimlerinin en diisiik maliyetle ilk kez ve siirekli

olarak karsilanmasi anlamina gelmektedir.

Yonetim: TKY’ nin iist ve alt yonetim gurubu tarafindan sahip ¢ikilan ve

liderlik yapilan bir konu oldugunu gostermektedir.

Toplam Kalite Yonetimi, sadece iiriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip

giiniimiiziin ¢agdas bir yonetim anlayisidir.

Toplam Kalite YoOnetimi; miisteri tatminine yonelik olarak orgiit ici
kaynaklarin en verimli sekilde kullanilmasini hedefleyen, ¢cok boyutlu bir yonetim

sekli olarak tanimlanabilir (Dogan & Tiitiincii, 2003: 36).

Toplam Kalite Yonetimi; miisteri ihtiyag ve beklentilerini orgiitiin hedefi
olarak goren bir anlayistir. TKY; miisterilerin mevcut ve gelecekteki beklentilerin
tespiti ve bunlarin tam ve ekonomik bir sekilde karsilanmasini amaglayan, siirekli
gelisme ve iyilestirmeyi ongeren bir felsefedir. Toplam kalitenin uygulanabilmesi
icin Orgiitte mevcut kiiltliriin, kalite kiiltiiriine dontistiiriilmesi gereklidir. TKY ayni

zamanda bir kiiltiirel degisimdir.
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TKY; bir miikemmellik arayisidir. Etkinlik ve verimliligi artirarak miisteri
memnuniyetinde optimumu elde etmek, sorunlar1 6nlemeyi olanakli kilmak amaciyla
dogru davranis ve dogru kontrol mekanizmalar1 gerceklestirmektir. TKY, dissal
olarak dogru seyler yapmayi, igsel olarak da herseyi ilk defada ve her zaman dogru
yapmayi, biitlin siireclerde ekonomik yasama becerisini dikkate alarak davranmayi

igeren sosyo-teknik siireclerin kombinasyonudur.

TKY; bir kurulus icinde kaliteyi odak alan kurulusun biitiin iyelerinin
katilimina dayanan miigteri memnuniyeti yolu ile uzun vadeli basariy1 amaglayan ve
kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma yarar saglayan yonetim yaklasimidir (Akat,

Budak, & Budak, 2002: 105).

Toplam Kalite Yonetimi, yon ¢izme ve liderlik formasyonuna sahip
yoneticilerin yonetiminde miisteri odakliligini, siirekli gelismeyi, katilimcilig1 esas

alarak her alanda kaliteyi gelistirme diye tanimlanmaktadir.

Toplam Kalite Yo6netimi, tiiketicinin mevcut ve gelecekteki beklentilerini tam
ve ekonomik bi¢cimde karsilamak amaciyla tiim ¢alisanlarin katilimu ile tiim is¢ilerin
stirekli gelistirilmesini dngoren, cevreye saygili bir yonetim anlayisidir (Demir &

Glimiisoglu, 2003: 31).

Toplam kalite kavraminin temelleri ilk olarak Dr. Shewhart tarafindan
Amerika Birlesik Devletleri’ nde atilmistir. Dr. Shewhart toplam kalitenin temellerini
olusturan asagida ki diisiinlerini TKY’ nin Japonya’ da parlamasindan 20 yil 6nce

belirtmigtir.

“Giintimiizde, degisen kosullar altinda isletmelerin basarili olabilmeleri daha
fazla zorlasirken, yasanilan her basarisizliin isletmenin varligini devam ettirebilmesi
noktasinda daha ¢ok tehdit edici bir hale geldigi goriilmektedir. isletmelerin, yogun
rekabet kosullar1 altinda, uzun dénemli ve siirdiiriilebilir iistiinliikler elde edebilmesi

son derece onemli ve ayni derecede zor bir hale gelmistir. Rekabet giiciindeki
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zay1fligin, isletmelerin pazar payin1 dogrudan azalttiginin anlagilmasi, bilinglenen ve
hakkini aramay1 6grenen bir tliketici grubunun ortaya ¢ikisi, bunlarin beklentileri ve
beklentilerin karsilanamamasi, bunun da olumsuz imaj yaratmasi ve kalite
maliyetlerini yiikseltmesi en genel anlamda, isletmelerin artik verimsiz ¢alismaya
katlanamamalari, TKY felsefesinin isletmeler i¢in nigin 6nemli oldugunu ve
benimsenmesi gerektigini agiklayacak nedenlerden bir kagidir. Bunlara ilave olarak,
egitim ile gelistirilmis, daha fazla katilim isteyen bir insan giiciiniin artis1 ve bunlari
tatmin edebilecek, yeni yonetim arayislarina cevap verebilecek bir ara¢ olmasi da

TKY' ni isletmeler i¢in daha anlamli hale getirmektedir” (Atay, 2000: 5-6).

Sekil 1. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi ve Tlkeleri

\v>7

SUREKLI
FELSEFE 4 .;‘iﬂ‘éf,,‘ﬂ},m D-
Geligtirme)
= A
YAPI
ggiLER Ig;isteri Siireclerin insan Eaynaklarn | Tam Eathm
aklihk Yénetimi Yiénetimi
Pazarin
T dnlendirdi g Siire; Iyilestirm e Onee Insan Takim Caligmas
Ealite Arlayia
Oneelikli Streclerin Birey Kalitesi Ust Yonetimin
Yiinetitm Drenetitm Lidetlig

Kaynak: Dogan & Tiitiincii, Hizmet isletmelerinde Toplam kalite Y6netimi kapsaminda ISO

9001:2000 ve Bilgisayar Destekli Bir Uygulama, 2003, s. 39
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1.3.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Ikinci diinya savasindan endiistriyel yara almadan ¢ikan tek iilke olan A.B.D,
o yillarda cok yiiksek olan tiiketim mallar1 talebini karsilayarak diinya pazarina
rakipsiz bir sekilde yayilmis, “Made in USA” kalitenin ve gelismis teknolojinin
simgesi haline gelmistir. Aynm1 yillarda Japon endiistrisinin durumu ise tamamen
farkl1 bir konumdadir. Bu donemde Japonya, ucuz ve kalitesiz mallarla diinya
pazarinda boy gosterirken, bir yandan da bu stratejinin uzun Omiirli fayda
saglayamayacagi bilinci ile Kalite konusunu ulusal bir sorun haline getirerek, planh
bir sekilde lilke ¢apinda kalite gelistirme faaliyetlerine girmistir. Bu siire¢ i¢erisinde
Japonya’nin once batiyr kopya ettigi, sonra kendi teknolojisini gelistirdigi, kalite

kontrol konusunda ABD’li uzmanlardan yararlandig1 herkesce bilinen bir gergektir.

1980’lerde Japonya artik kalite konusunda, ABD ve bat1 Avrupa iilkelerinin
seviyesine ulasmis, gelismis endiistri iilkelerinin korkulu riiyas1 haline gelmistir.
Toplam kalite kontrolii terimi il kez Feigenbaum tarafindan kullanilmistir.
Feigenbaum toplam kalite kontroliinii su sekilde tanimlamistir: Toplam Kalite
Yonetimi; tiim calisanlarin yagamini ve zamaninmi ayirdigi islere kendisini adayan,
yasaminin merkezine evrensel ilkeleri yerlestiren ve buna uygun degerlere sahip
oldugunu davranislarinda gosteren; “kazan kazandir yaklasimi” ni1 esas alip uzun
vadeli iligkileri ve i¢ ve dis miisteri tatminini hedefleyen, is tanimini1 asan bir
sorumluluga sahip olan, isini yaparken beyninde planlayan, amaglayan ve ona bir
anlam kazandiran ve de yiireginden isteyen, bunun i¢inde inang¢ gelistiren, tiim
calisanlarin katilimina dayanan sistem ve standartlar biitliniinii kapsayan bir yonetim

modelidir (Ortak Payda).
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1.3.2.1. TOPLAM KALITE YONETIMi YAKLASIMININ ONCULERI
1.3.2.1.1. W. EDWARDS DEMING

Deming, !930-1950 yillar1 arasinda istatiksel siire¢ kontrol kavramini, kalite
ve verimliligin iyilestirilmesi ve maliyetlerin azaltilmasi i¢in olusturup, gelistiren bir

istatistikeidir.

Sekil 2 Deming Dongiisii
DUZELT W
VE
IYILESTIR

| |

KONTROL
ET

PLANLA

UYGULA

s

Kaynak: Prof. Dr. ilter Akat, Prof. Dr. Goniil Budak & Dog. Dr. Giilay Budak, isletme
Yonetimi, 2002, s. 111

Japonya’da toplam kalite anlayisinin yayginlagsmasinda ve basariya
ulagmasinda 6nemli pay1 olan, ilk zamanlarda ¢aligmalarini istatistiksel orneklem
lizerine yogunlastiran, daha sonraki ¢alismalari ile “Deming’in goriisii ve 14 kurali”
olarak bilinen goriis ve prensipleri gelistiren ve toplam kalite yonetiminin glinlimiize
kadar olan gelisiminde ©Onemli katkiya sahip istatistik¢ci ve kalite uzmanidir.
Yonetimin kotii kalitedeki sorumlulugunun %96-98 oraninda oldugunu soyler.
“Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al” ¢evrimini problem ¢dzmede sistematik bir

yaklagim olarak kullanarak kalitede siireklilik prensibini olusturmustur.

Toplam Kalite Yonetiminin gelismesinde onemli katkilar1 olan Deming,

Toplam Kalite Yonetimini 14 ilkeye dayandirmaktadir (Deming, 1982, s. 12-28).
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Rekabet giiciinii arttirmak, is hayatinda kalabilmek ve is saglayabilmek igin,
irtin ve hizmetlerin kalitesini gelistirmeye yoOnelik amag siirekliligi
saglanmalidir.

Yeni felsefeyi benimseyin, Japonya tarafindan olusturulan yeni ekonomik
caga girmis durumdayiz. Bundan boyle, alisilagelmis gecikme, hata, hatali
malzeme, hatali iscilik diizeyleri kabul edilemez. Yonetim bu konuda
sorumluluklarini 6grenmeli ve gerekli degisiklik i¢cin dnderlik yapmalidir.
Kaliteyi saglamak icin muayeneye dayanmaktan vazgecin. Muayene
gereksinimini ortadan kaldirmak igin, istatistiksel verilere dayanarak siirecin
her noktasinda adim adim kaliteyi olusturun.

Is dagittmm (yan sanayiye) fiyat bazinda yapmay: birakin. Onun yerine
toplam maliyeti en aza indirin. Her kalem mal i¢in karsilikli baglilik ve gliven
esasina dayali tek tedarikgi sistemine dogru ilerleyin.

Mal ve hizmet iireten sistemleri stirekli olarak ve sonsuza kadar gelistirin.
Boylece kalite ve verimlilik gelisirken maliyetler siirekli azalacaktir.
Calisirken 6grenme, egitilme olanagi saglayin.

Liderlik anlayisini 6n plana ¢ikarmn. Liderligin amaci, insanlarin, makinelerin
ve aletlerin daha 1yi ¢calismasini saglamak i¢in yardim etmektir.

Korkuyu ortadan kaldirin. Boylece herkes firma icin daha etkin bir bicimde
calisabilecektir.

Boliimler arasindaki engelleri kaldirin. Arastirma, tasarim, satis ve iiretimde
calisanlar, iiretimde yasanabilecek problemleri onceden gorebilmek igin
takim olarak ¢alismalidir.

Sloganlardan, tesviklerden, isciler icin sifir hata, yiiksek verimlilik
hedeflerinden vazgeg¢in. Bu tiir tesvikler, diigiik kalite ve verimsizlik biiyiik
Olclide sistemden kaynaklandigi igin, is¢inin giiciiniin 6tesinde oldugundan,
ters ve anlasilmaz iliskilere sebep olur.

Uretim béliimlerinden kotalari, rakamsal hedefleri kaldirin. Yerine liderligi
sec¢in.

Her kademede ¢alisanlarin islerinden gurur duymasini engelleyecek faktorleri

ortadan kaldirin.
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v' Calisanlarin kendilerini egitmesini ve gelistirmesini saglayan yogun bir
program uygulayin.
v Degisim firmadaki herkesin igidir. Bunun i¢in herkesi yeni felsefeye gegis

icin gorevlendirin.

1.3.2.1.2. Joseph M. Juran

Joseph Juran 1904 yilinda Romanya'nin Braila kasabasinda dogmus ve
1912'de ABD’ ye goé¢ etmistir. Elektrik miihendisligi ve hukuk alaninda egitim
gormiis, meshur Western Elektrik sirketinde kontrol boliimii bas miihendisligine
kadar yiikselmistir. New York Universitesinde 6gretim iiyesi olarak gdrev yapan
Juran Japonlarin ekonomik basarilarinda pay sahibi olarak goriilen kisilerden biri
olarak kabul edilmektedir. Juran Connecticat' taki Juran Enstitiisii'niin kurucusudur

(Simsek, 2007: 66).

Japonya’daki kalite anlayisinin gelismesine verdigi seminerler ve
konferanslar ile 6nemli katkida bulunan, kalite, planlama, kontrol ve gelistirme
konularinda 6nemli gelismeler saglayan, Kalite Kontrol El Kitabi’nin yazari ve kalite
uzmanidir. Juran, yonetimin yasamsal rolii iizerinde durur. Juran Kkaliteyi,
kusursuzluk arayisina sistemli bir yaklasim ve kullanima uygunluk olarak tanimlar.
En 6nemli mesaji, kalitenin tesadiifen olmayacagi ve planlanmasi gerektigidir. Juran
kalite problemlerinin %80’inin ydnetimden kaynaklandigin1 soyler. Sloganlara
karsidir. Bunun davranis degisiminde yeterli olmadigimi diisiiniir. Bu yiizden
yoneticilerin kalite konusunda egitimini Onerir. Juran, Planning for Quality (1988)
kitabinda o zamana kadar organizasyonlarin finans yonetiminde kullanilmakta olan
lic esas yonetim siirecini ele alarak ( Finansal Planlama, Finansal Kontrol, Finansal
Gelistirme) bunlar kalite yonetimine uygulamistir. Juran kitabinda su ii¢ yaklagimi

onerir (Juran, 1988: 22).
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1.

Kalite Planlama: Misterileri ve miisterilerin ihtiyaglarini belirleme ve
bunun sonucunda dogru nitelikli {iriin ve hizmetleri sunarak, daha sonra
miisteriden gelen bilgilerin organizasyonun iiretim boliimiine transferini

saglama siirecidir.

Kalite Kontrol: Uriiniin miisteri tarafindan belirlenmis gergek ihtiyaglara,
gercekten uyup uymadigimin denetimi ve degerlendirilmesi siirecidir. Bu

slirecte saptanan sorunlar diizeltilir.

Kalite Gelistirme: Siirdiiriilen mekanizmanin kalitenin siirekli bir temele
dayal1 olarak gerceklestirilmesini saglayacak bir hale getirilmesi siirecidir.
Bu siire¢ kaynaklarin tahsisi, kalite projeleri ile ilgili elemanlar1 atamak,
onlar1 egitmek ve kaliteyi stirekli kilacak ve kazanilan giiveni stirdiirecek

bir yapiy1 yerlestirmek gibi caligmalari igerir.

Juran’in kalite gelistirme i¢in tanimladig1 on adim sunlardir:

° ® N kWD -

Gelisme ihtiyaglarina inang olusturma,
Gelisme hedeflerini belirleme,
Hedeflere ulagtirmak i¢in organizasyon,
Egitim,

Problemleri ¢6zmek i¢in projeler yapma,
[lerlemeleri rapor etme,

Bilgi verme,

Sonuglar1 paylasma,

Puanlama,

10. Yillik gelisimi saptama.
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1.3.2.1.3. Armand v. Feigenbaum

Feigenbaum, toplam kalite kontrol ve kalite maliyetleri kavraminin

onciistidiir. Toplam kalite kontrolii; en ekonomik seviyede, tam olarak miisteri

tatminini saglamaya yonelik olarak bir isletme i¢indeki iiretim, pazarlama, insan

kaynaklar1, finansman, miihendislik vb. birimlerdeki ¢esitli gruplarin cabalarini

entegre eden bir sistem olarak tanimlamistir. Kalite kavramini; belirli miisteri

ithtiyaglart i¢in {iriiniin fiili kullanim1 ve satis fiyati ile ilgili olarak en iyi anlaminda

kullanirken, kontrol kavramini da bir siire¢ olarak ele almaktadir.

Feigenbaum, toplam kalitenin uygulanmasinda basariya ulagsma konusunda 10

ilke belirlemistir (Akat, Budak, & Budak, 2002: 113-114):

1)
2)
3)
4)
S)
6)
7)
8)
9)

Kalite tiim organizasyonu kapsayan bir siirectir.

Kalite miisteri istek ve arzularini ifade eder.

Kalite ve maliyet fark degil, bir biitiindiir.

Kalite hem bireysel, hem de grup calisma ruhunu gelistirir.

Kalite bir yonetim metodudur.

Kalite ve yenilik birbiri ile yakindan ilgilidir.

Kalite bir ahlak felsefesidir.

Kalite siirekli gelismeye yonelik calismalar yapilmasini gerektirir.

Kalite organizasyonda verimlili§in saglanmasi i¢in en az sermaye-yogun
tekniklerin kullanilmasin1 saglayacak ve maliyet etkinligi getirecek bir

aragtir.

10) Kalite tireticiler ve tiiketiciler arasinda olusturulacak bir sistem gergevesinde

yiiriitilir.

1.3.2.1.4. Philip B. Crosby

Philip Crosby 1926 yilinda Bati Virjinya' da dogmustur. Deming, Juran ve

Ishakawa'nin akademi baglantilarinin tersine Philip Crosby uygulamanin ve

sanayinin i¢inden gelmektedir. Kalite Onciisii olarak {inlinii 1979 yilinda
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kaleme aldi81, yaymlandigi yil en ¢ok satan kitaplar arasina giren ve su ana kadar bir
milyondan fazla satmis olan “Kalite Ucretsizdir’(Quality is Free) adli kitapla
yapmustir. Sifir hata, ilk defa yaparken dogru yap, ve beklentilere uygunluk gibi
toplam kalite literatiiriinde artik klise haline gelmis ve sloganlasmis ilke ve kurallar
Crosby tarafindan gelistirilmistir. Sifir hata konuda ilk ilke ve uygulamalarini
Pershing fiizelerini iireten Martin Marietta adli sirkette ¢alisirken gelistirmis, bundan
sonra ad1 sifir hata kavrami ile anilir olmustur. Daha sonra bir sanayi devi olan ITT
sirketine gecen Crosby burada uyguladigr kalite programu ile sirkete bir yilda 720
milyon Dolar kazandirarak biitiin ilgileri tizerine ¢ekmis ve toplam kalite alaninda

oldukga tinlenmistir (Simsek, 2007: 69).

Crosby, TKY’ de mutlak dogrular olarak adlandirdigi dort temel ilke
belirlemistir (Akat, Budak, & Budak, 2002: 114):

1) Kalite, organizasyonda belirlenen sartlara uymak demektir. Yoneticiler “ilk
baslangicta dogruyu yap” ilkesini c¢alisanlara acik bir sekilde
anlatmalidirlar.

2) Kaliteye hatalar1 onlemeye c¢alismakla ulasilabilir. Organizasyonda egitim,
disiplin ve liderlik gibi faktorler hatalr1 6nler ve kaliteyi artirir.

3) Kalite performans standardi; Sifir Hata’ dir. Kalite kontroliinde “kabul
edilebilir kalite diizeyi” degil “Sifir Hata” ilke olmalidir.

4) Kalite ol¢iimi, tiretim i¢in gerekli sartlara uymanin bir fiyatidir. Kalite i¢in
organizasyonda belirlenen standartlara tamamen uyulmalidir.

Crosby, kalite gelistirmenin on dort temel adimini asagidaki bicimde ifade
etmektedir:

1) Yonetimin katilimi

2) Kalite gelistirme ekiplerinin olusturulmasi

3) Kalitenin ol¢lilmesi

4) Kalite maliyetinin gelistirilmesi

5) Kaliteye kars1 duyarliligin artirilmast

6) Diizeltici islemlerin uygulanmasi
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7) Sifir hata planlamalarinin yapilmasi
8) Personelin egitilmesi
9) Sifir hataya ulagilmasi
10) Hedeflerin belirlenmesi
11) Hata nedenlerinin ortadan kaldirilmasi
12) Kalitenin onay1
13) Kalite cemberlerinin uygulanmasi
14) Birinci adima déniilerek stirekli gelisimin saglanmast
Bu asamalar genel olarak Toplam Kalite Yonetimi’ nin basarist i¢in gerekli

unsurlar1 6zetlemektedir.

1.3.2.1.5. Kauro Ishikawa

Ikinci Diinya Savast' nda sanayisi ve alt yapisi ciddi bigimde zarar gormiis
olan Japonya' nin savastan sonra yeniden insas1 yillarinda ciddi bir Amerikan etkisi
gdze carpmaktadir. Yiizlerce Amerikali akademisyen ve teknisyen Japonya' ya davet
edilerek yeniden yapilanma ¢abalarinda gorev almigtir. Deming ve Juran gibi toplam
kalite akiminin Onciilerinin ilk 6nemli uygulama ve kuramsal yaklagimlarinin
Japonya' nin yeniden yapilanmasi yillarina denk gelmesi bir rastlant1 degildir. Bu
yillarda, Amerikalilarin bu derece teknik ve bilimsel destegine ve Japonya' daki
Amerikan isletme uygulamalarina ideolojik ve politik anlamda olmasa bile teknik
anlamda kars1 ¢ikan bir Japon akademisyen 1960’ larin basinda Amerikan isletme
gelenek ve uygulamalarmin Japon' lara uymadigi konusunda akademik yazilar
yazmistir. Bu akademisyen Kaoru Ishikawa' dir. Temel olarak Amerikan iiretim
teknikleriyle Japon liretim ve sirket kiiltiirinlin sentezine dayali yeni bir isletme
paradigmasi Onermektedir. Amerikan seri ve modern iiretim teknikleriyle el
is¢iliginin sentezine dayali yeni bir iiretim modeli onu giderek kalite ¢emberi
kavramina gotiirmiistiir. Bu anlamda Ishikawa "kalite ¢emberleri" kavraminin babasi
olarak bilinir. Ishikawa’ nin gelistirdigi “Kalite Cemberleri”, katilimi ve kalite
olayimnin tiim calisanlara yayilmasinmi sagladigin gibi, bu ¢emberlerin ¢aligmalarinda

kullanmalarinit 6nerdigi Pareto Analizi, Balik Kil¢ig1 Diyagrami, Histogram gibi
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teknikler kalite olaymnin sistemli bir bicimde incelenmesine katkida bulunmustur

(Akat, Budak, & Budak, 2002: 115).

1.4. TOPLAM KALITE YONETIMI iLKELERI

Toplam Kalite Yonetimi belirli ilke ve degerlere dayanmaktadir. Bu ilke ve

degerler biitiin olarak bu felsefenin yapisini olusturur.

Bu ilkelerin ¢ogu, ilk kalite uzmanlarindan Deming, Juran ve Freigbaum
tarafindan ortaya atilmistir ve aslinda var olan bu ilkeler TKY yontemi i¢inde yeni

bir bakis a¢istyla anlamlandirilmistir (Geng, 2000: 36).

1.4.1. Miisteri Odakh Olmak

ISO 9001:2000 Standardi, Madde 7.2.1. ve Madde 8.2.1.” e gore; iist yOnetim,
miisteri memnuniyetinin arttirilmasi amacina yonelik olarak, miisteri sartlarinin

belirlenmesi ve bunlarin gereklerinin yerine getirilmis olmasin1 saglamalidir.

Kaliteyi tamimlayan miisteridir. Bu kavram TKY’ nin en Onemli
kavramlarindan biridir. Kisa ve 6z olarak miisteri, herhangi bir kurulus veya kisi
tarafindan {retilen iiriin ya da hizmeti alan kisi olarak tanimlanabilir. Miisteri
kavramu, i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ikiye ayrilir. I¢ miisteri kurum iginde bir
boliimiin veya bir silirecin ¢iktilarim1 girdi olarak kullanan kisi veya bolimdiir.
Isletme icinde calisan her boliim, bir baska boliim icin bir iiriin veya hizmet
tiretmektedir. Bu tip diislince tarziyla her eleman bir sonrakini memnun etmeyi
amaglayacak ve nihai miisteriye ulasildiginda {iriiniin veya hizmetin kalitesi ¢ok
ylksek olacaktir. Yeni yonetim anlayisiyla calisanlarin i¢ miisteri olarak kabul
edilmesi gerektigi savunulmaktadir. D1 miisteri ise, bir iirlin veya hizmeti alan fakat
hizmet veya iiriin iireten kurulusun bir par¢asi olmayan kisi veya kuruluslardir. Tiizel

kisilerde miisteri olabilirler (Hayta, 2008: 26).
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TKY siireclerine, miisteri odaklilik dogrultusunda, miisterilerin ihtiya¢ ve
beklentilerinin yon vermesi gerekir. Bu da, miisteri ihtiyaclariin belirlenmesi,
miisteri ile yakin iligki, miisterinin bilgi kaynagi girdisi olmasi, miisteri sikayetlerinin

degerlendirilmesi ve siirekli pazar aragtirmasini kapsar (Cetin, 1998: 82)

Bu baglamda miisteri tatmini, miisterinin bir mal veya hizmetten bekledigi
faydalara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da hizmetten
bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere (kendi aile kiiltiirline, sosyal
statlisiine, kendi zevk ve aligkanliklarina, yasam tarzina, 6n yargilarina) uygunluguna
bagli bir fonksiyondur. Miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini, en genel

anlamda bulduklarimiz ve beklentilerimiz arasindaki farkin sifir ya da art1 olmasidir.

Uriin satis1 ya da hizmet sunumun sonras1 da, miisteriden iiriin ya da hizmet
hakkinda kalite ile ilgili bilgi doniis kanallarinin olusturulmasi, bunlarin
degerlendirilmesi ve gerekli dnlemlerin alinmasina yonelik bir sistem kurulmalidir.
Bu sistemin olusturulma zorunlulugunu destekleyen birgok arastirma gostermektedir
ki; memnun olan miisteri memnuniyetini 6-8 kisiye anlatirken, memnun olmayan
miisteri ise 18-20 kisiye bu olumsuzlugu anlatmaktadir. Bu nedenle sadik ya da
siirekli miisteriyi elde tutmanin yollar1 bulunmalidir. Miisteri ihtiyaclarindaki
degisikliklere rakiplerinden daha hizli uyum saglamasi ile bir kurum, en iist diizeyde

miisteri tatmini ve finansal bagariya ulagacaktir (Peker, 1993: 49).

K. Ishikawa soyle demektedir: “Kalite kontrol, tiiketicilerin isteklerine uyan
kaliteyi gerceklestirmek amaciyla yapilir. Kalite Kontrol”de ilk adim bu kavramin
gercekten ne anlama geldigini bilmektir. Imalat¢1 her zaman tiiketici isteklerine
hevesle kulak vermeli ve kendi standartlarini belirlerken tiiketicilerinin diisiincelerini
onceden tahmin etmelidir. Bu yapilmadan kalite kontrol ne kendi hedeflerini

gergeklestirebilir ne de tiiketicilere kalite temin edebilir”.

Tiiketiciler organizasyonun iirettigi lriinler ve hizmetlere siirekli meydan

okuyarak daha kalitelisini istemeye baslamistir. Buna bagli olarak uluslararasi alanda
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faaliyet gosteren firmalar yiiksek seviyede kaliteli iiriin ve hizmet sunmak zorunda
kalmis ve bu kalite seviyesini de daha yukarilara gotiirebilmek icin siirekli bir

gelisim gostermek durumunda kalmiglardir (Schuler & Jackson, 1996: 64).

1.4.2. Siirekli Gelisme Ve lyilesme (KAIZEN)

Stirekli  iyilestirmenin ve gelistirmenin her alanda ve her zaman
uygulanmasinin, kaliteyi devamli gelistirecegi anlayiginin temelini olusturur. Kaizen
Japonca bir terimdir ve siirekli gelisme anlamina gelir. Japonca’ da kai; degisim, zen
ise daha iyiye gitmek anlamindadir. Kaizen, evden ise, sosyal yasamdan kisisel
yasama bir biitiinii temsil eder. Kaizen Japon rekabet giiciiniin bir anahtar1 ve en
onemli 0gesidir. Kaizen’ in dayandigr mantik sudur; kii¢iik adimlarla durmaksizin
yapilan gelismelerin sonuglar1 biiyiik olacaktir. Isletmelerde, siirekli gelisme tiim
birimlerde uygulanir ve her birimde elde edilen kiigiik basarilar, isletmenin biitiinii
acisindan oOnemli degerler tasir. Batili anlayista gelisme buluslarla (yaraticilik
ve/veya teknolojik sigrama yapmak ile) saglanir. Iki gelisme arasinda (yeni
teknolojik atilima kadar) mevcut durumu koruma kavrami vardir. Standartlar
korunur. Bu durum sistemi ve kisileri mevcut duruma “kilitlemekte” ve isletme
korligline neden olmaktadir. Gelisme ise ancak yeni bir bulus veya teknolojik
ilerleme saglandiktan sonra gerceklesebilmektedir. Oysa Japonya’ da buluslar yerine
sirekli gelisme anlayisi vardir. Gelisme kiigiik ama sik adimlarla, araliklarla saglanir.
Bu durumda uyum sorunlari ortadan kalktig: gibi diizenli bir gelisme saglanir. Ayrica
Kaizen kavraminin yani siirekli gelismenin ayni1 zamanda buluglar ile desteklendigi

diisiiniildiiglinde ivmenin daha da artacag agiktir.
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Sekil 3. Klasik Gelisme ile TKY ile Gelisme (KAIZEN) Karsilastirmasi

Gelisme Diizeyi

A
TKY ile Gelisme (Kaizen)

Klasik Gelisme

Zaman

=

Kaynak: Prof. Dr. ilter Akat, Prof. Dr. Goniil Budak & Dog. Dr. Giilay Budak, Isletme
Yonetimi, 2002, s. 117

»
>

Kaizen’ i gergeklestirmek i¢in ii¢ temel kosul vardir (Akat, Budak, & Budak,
2002: 117):

1. Mevcut durumu yetersiz bulmak: Bir sistem kusursuz bir bi¢imde
calisiyor olsa bile, o sistemde gerceklestirilecek bir ¢ok faktér bulunabilir.

2. Insan faktdriinii gerceklestirmek: Herseyi yapan “insan” dir, insan
kaynaklar1 bir kurulusun en degerli varligidir. Alisilagelmis yonetim
bi¢ciminde bu kaynagin ancak kiigiik bir boliimiinden yararlanilmaktadir.
Oysa her calisani, bu gelistirme faaliyetlerinin bir {iyesi haline getirmek
gerekir.

3. Problem ¢bzme tekniklerini yaygin olarak kullanmak: Isletmelerde
karsilagilan sorunlarin cogunu ¢dzmek i¢in basit istatistik ve karar verme
teknikleri yeterli olmaktadir. Bu teknikleri, tiim calisanlara 6gretmek ve
uygulanmasini saglamak ise yoneticilere ait bir sorumluluktur.

Stirekli geligmenin yaralarindan bazilar1 sunlardir:

v Kurulusun tiim faaliyetlerinde bir canlilik meydana gelir.

31



v" Tiim personelin ayn1 amag dogrultusunda ¢alismasi saglanir.

v" Departmanlar kendi islerini daha verimli ve etkin bir bigimde yiiriitiir.

v' Etkilesim i¢inde olan departmanlarin ortak sorunlari en kestirme ve kalict
bicimde ¢oziimlenir.

v Verimlilik ve diger temel rekabet unsurlari daha hizl bir gelisme gosterir.

KAIZEN, isletmede yer alan herkesin katilimini gerektiren siirekli bir siirec

oldugu icin, hiyerarsideki herkes faaliyeti sirasinda KAIZEN ile i¢ icedir (Imai,

1986: 8).
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Tablo 2. KAIZEN’e Katihhmda Hiyerarsi

. Orta Kademe X
Ust Yonetim Amirler Isciler
Yonetimi ve Personel
KAIZEN
hedeflerini {ist yonetim Oneri
KAIZEN’i
tarafindan belirlenen Fonksiyonel sistemi ve kiigiik
bir sirket stratejisi _ ) _
politika yayilimi ve rollerde KAIZEN’i grup aktiviteleri
olarak baslatma
fonksiyonlar arasi kullanir. ile KAIZEN’e
kararliligindadir.
faaliyetler ile yayar ve katilir.
yurutir.
Kaynak saglayarak Fonksiyonel KAIZEN i¢in planlar | |
o Isyerinde
KAIZEN’e destek ve | faaliyetlerde hazirlar ve isgilere
) _ ) disipline uyar.
yOn verir. KAIZEN’i kullanir. rehberlik eder.
Problemleri
KAIZEN
Calisanlarla iletisimi daha iyi
icin politikay1 ve Standartlar1 olusturur,
gliclendirir ve yiiksek | ¢cozebilmek

fonksiyonlar aras1

hedefleri olusturur.

korur ve iyilestirir.

moral saglar.

tizere kendisini

stirekli gelistirir.

KAIZEN
hedeflerine ulagmak
icin politika yay1ilim
ve denetlemeler

gergeklestirir.

Egitim
programlari ile
calisanlara KAIZEN

bilinci asilar.

Kalite
cemberleri gibi kiiglik
grup calisanlarini ve
bireysel Oneri

sistemlerini destekler.

KAIZEN’e
yonelik sistemler,
iglemler ve yapilar

kurar.

Yetenekleri ve
problem ¢ézme
araclarini gelistirmede
caliganlara yardim

eder.

Isyerinde

disiplin saglar.

KAIZEN

oOnerileri olusturur.

Capraz
egitim
faaliyetleri ile
yetenek ve
tecriibesini

gelistirir.

Kaynak: Masaaki Imai, KAIZEN Japonya'min Rekabetteki Basarisimin Anahtari, 1986
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1.4.3. Tam Katilim

TKY felsefesinin temelinde tam katilim yani kaliteden herkesin sorumlu
oldugu mantig1 yatmaktadir. Tam katilim, bir isletmedeki tiim personelin islerini
daha iyi yapmasi ve miisterilerin istek ve beklentilerini karsilayabilmesi i¢in karar
verme yetkisinin yaygin ve etkin paylasimi seklinde tanimlanabilir. Bu konu,
yonetici yeterliliginden, motivasyona, iletisimden yetki devrine kadar bir¢ok konu ile
ilgilidir. Biitiin calisanlarin kaliteye katilimini saglamak, uygun ortam ve sirket
kiiltiirtintin varligin1 gerektirir. Tam katilimda iki 6nemli unsur, iist yonetim liderligi
ve ekip ¢alismasidir. Katilma; karar verme ve uygulama yetkisinin uygulayicilara
devredilmesidir. Kalite kontrol ¢emberleri bu katilimin en somut drnegidir. insan
kaynaklarindan yararlanmak gerekir. Diigiinsel boyut personelin tamaminin
katiliminda artacaktir. Zaten amag; atil durumdaki insan faktoriiniin bir deger olarak
alinmasi ve ondan maksimum diizeyde yararlanilmasidir. Tam katilim, personelin
yaraticiligr ile isin kalitesinin artirilmasinin yani sira motivasyona olumlu katkilar
yaparak verimlilik artislar1 saglamaktadir. TKY insan odakli bir yaklasimdir. Kalite
¢cemberleri, kalite gelistirme gruplar1 ve siire¢ gelistirme ekipleri bu yontemlerden

bazilaridir (Akat, Budak, & Budak, 2002: 118).

Gilintimiizde ¢alisanlar kendilerini ilgilendiren her tiirlii kararin goriisilmesine
ve sonuglandirilmasina aktif olarak katilip, diisiincelerini ifade etmek, bu konularda
fikirlerinin alinmasini talep etmektedirler. Yonetilenlerdeki bu durum degisikliginin
baslica nedeni, kiiltiir diizeyi ve bilgi seviyesi yiikselen calisanlarin “bagkalari
tarafindan yonetilen bir ara¢” durumunda olmak istememeleridir (Peker, Toplam

Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite, 1996: 50-51)

Woodcock performansi yiiksek ve basarili takimlarin ozelliklerini sdyle
belirlemistir; paylasilmis vizyon ve amac anlayisi, acik iletisim, giiven ve karsitlilik,
yaratici faydali ¢atigma, uygun ¢aligsma yontemleri, uygun liderlik, diizenli araliklarla
gbzden gecirme, degerlendirme, kisisel gelisime firsat verme, tesvik etme, diger

takimlarla saglam baglar (Ensari, 2002:105).
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Katilim stireci dort asamadan olusmaktadir: (Karabulut, 2009: 26)

v" Eftkili bir haberlesme ve iletisim sistemi kurarak tiim ¢alisanlara kurulusla ve
isleri ile ilgili gerekli bilgilerin dogru, zamaninda ve hizli bir sekilde
saglanmast,

v Yoneticilerin de igerisinde oldugu organizasyonun her kademesinde yaygin,
planli ve siirekli egitim programlarinin uygulanmasi,

v’ Karar almay1 organizasyonun her kademesine yayarak merkeziyet¢i yonetim
anlayisinin terk edilmesi,

v" Rasyonel performans kriterlerine dayali ortak performansin dlgiilmesi, uygun
tesvik edicilerle motivasyon ve 6diillendirme mekanizmalarinin gelistirilmesi.
Toplam katilimin uygulanabilmesi i¢in: (Dogan & Tiitiincii, 2003: 56)

v" Organizasyona katkilarinin ve organizasyonda oynadiklar1 roliin 6nemini
anlayan ¢alisanlar,

v' Performanslarinin sinirlarini belirlemis ¢alisanlar,

v Sorunlarin oldugunu ve bu sorunlari ¢ozmekle sorumlu oldugunu kabul eden
calisanlar,

v Kisisel hedef ve amaglar1 dogrultusunda performanslarimi degerlendiren
calisanlar,

v Yetkinligini, bilgisini ve tecriibesini arttirmak igin aktif olarak firsat arayan
calisanlar,

v' Bilgi ve tecriibelerini aktif bir sekilde paylasan ¢alisanlar,

v" Sorunlari agik bir sekilde tartisan ¢alisanlar olusturulmalidir.
1.4.4. Liderlik
Toplam Kalite Yonetimi felsefesine onemli katkilarda bulunan biitiin kalite

gurularinin ortak diisiincesi; Ust yodnetimin acgik bir sekilde destegi ve katkisi

olmadan Toplam Kalite Y0netimi” nin basariya ulagamayacagi yoniindedir.
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Joseph M. Juran: “Her basarili kalite devrimi iist yonetimin katkisi ile
olmustur”, derken; W. Edwards Deming: “Kalitenin ve verimliligin gelistirilmesi,
ist yonetimin liderliginde yildan yila 6grenilecek bir siirectir” olarak ifade etmistir.

Kaoru Ishikawa ise: “Eger st yonetimin Onderligi yoksa Toplam Kalite

Kontrol“linii uygulamaktan vazgecin” seklinde liderligin 6nemini dile getirmistir.

Kurum igindeki yonetim kademesi yiikseldikce bireylerin yetki ve
sorumlulugu da artar. Yonetimin ilk kademesini olusturan bireylerden gelistirmeleri
istenen sistem, esasen kendi departmanlarinin is tarifi ile sinirlidir. Buna karsilik tepe
yonetimi, kurulusun tamamindaki sistemleri degistirecek yapiya sahiptir. Bir
kurulugun performansini sistem ve insan olarak iki faktoriin belirledigi ve sonug
tizerinde bu faktorlerin etkileri oldugu bilinmektedir. Yapilan aragtirmalarda sonug
lizerinde sistemin %85, insan faktoriinlin ise %15 etkisi oldugu tespit edilmistir

(Walton, 1990: 222).

Toplam Kalite Yonetimi” ni uygulamaya ge¢gmeden Once bu yonetim
anlayisinin organizasyonda uygulanmasi ile elde edilecek kazanimlarin agik bir

sekilde ortaya konulmasi gerekir (Aktan C. 2009: 4).

Liderlik, goriisleri, eylemleri ve egilimleri etkileme, yoOnlendirme ve
yonetmedir. Liderlik lider ile her bir izleyici arasinda olusan ¢ift yonli bir
etkilesimdir, gili¢lii bir etkidir, etkili kisisel 6zelliklere bagl bir giictiir. Liderlik
izleyicilerin diigiince ve eylemlerini etkileme dogrultusunda giic kazanmadir. Lider
grubunun bir {liyesi olarak, oteki liyelerin iizerinden olumlu etkide bulunan kisidir.
Baska bir deyisle lider grup tiyelerinin kendine yaptig1 olumlu etkiden daha fazlasini
onlara yapabilen grup tiyesidir (Yatkin, 2003: 30-31).

Yoneticiler, Toplam Kalite Yonetimi konusundaki uygulamalara katilarak ve
gerekli kaynaklar1 saglayarak bu konudaki inanghiligin1 ve kararhiligim
sergilemelidir. Bu tiir bir yaklasim tiim c¢alisanlart Toplam Kalite Yonetimi

konusunda heveslendirecek ve bu siirece katilimlarini saglayacaktir.
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Degisim siirecinde calisanlarin katilimi1 konusunda liderlik fonksiyonunun 6n
plana ciktigi en Onemli konulardan biri, ortak bir ama¢ dogrultusunda vizyon

olusturulmasidir.

Calisanlarin liderlerden temel beklentisi yonlendirilmek, cesaretlendirilmek,
degisimin kurum icin oldugu kadar kendileri i¢in de olumlu sonuglar doguracagina
giivenebilmektir. Etkin liderin, calisanlarda bu giiveni olusturacak, vizyon yaratacak

becerisinin olmas1 gerekmektedir.

Vizyon ancak ilgili herkesle tekrar tekrar paylasilarak yayginlastirilabilir.
Lider, vizyonu belirledikten sonra, bunu etkin bir sekilde, basta calisanlar olmak
lizere tim paydaslara aktarmali ve sahiplenmelerini saglamalidir. Bu da ancak
kurulusun vizyonu ¢ergevesinde bireylerin  kendi bireysel vizyonlarini
yaratabildikleri, vizyonun kendi gelisimlerine saglayacagi katkiyr gorebildikleri
stirece miimkiin olmaktadir. Bu nedenle lider, gelecekteki beklentileri dogru olarak
anlamal1 ve vizyonun bu beklentileri nasil karsilayacagini agikca anlatmalidir (Dogan

& Tiitiinet, 2003:55-56).

Temel Faydalart:

v Insanlarin, organizasyonun amag ve hedeflerini anlayip bu yonde giidiilemesi,

v’ Faaliyetlerin biitiinciil bir sekilde degerlendirilmesi, siraya konulmasi ve
uygulanmasi,

v" Organizasyonun boliimleri arasinda iletisimsizligin en aza indirilmesi olarak
siralanabilir.

Liderlik ilkesinin uygulanabilmesi i¢in:

v Misterileri, firma sahip/sahiplerini, ¢alisanlari, yatirimcilari, yerel
topluluklart ve bir biitiin olarak toplumu kapsayacak sekilde tim ilgili
gruplarin ihtiyaclarinin dikkate alinmasi,

v Organizasyonun gelecegine iliskin agik bir vizyon olusturulmasi,

v' Iddiali hedef ve amaclarin olusturulmast,
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v" Organizasyonun tiim kademelerinde paylasilan degerlerin, adaletliligin ve
etik rollere iliskin modellerin yaratilmasi ve siirdiiriilmesi,

v" Giiven olusturulmasi ve korkunun yok edilmesi,

v Insanlara sorumluluk icinde hareket edebilmeleri igin istenilen kaynaklarin,
egitimin ve 0zglirliiglin saglanmasi,

v' Insanlarm katkilarin1 sunabilmeleri i¢in cesaretlendirici destegin verilmesi

gerekmektedir.

Tablo 3. Klasik Yonetici ve Lider Yonetici Ozellikleri

KLASIK YONETICi LiDER YONETICI
Yoneticidir Yonlendiricidir
Mevcut dizeni sardurir Yenilik pesindedir
Otoritesi statustiinden kaynaklanir Otoritesi kendisindendir
Yetkileri kendinde toplar Astlariniyetkilendirir
itaati vurgular Katilimivurgular
Planlara asiri baglidir Alternatif yaklasimlara aciktir
Belirlenmis amaclara hizmet eder | Yeni amacglar ortaya koyar
isi dogru yapar Dogru isi yapar
KontrolU vurgular Gulveni esas alir

Kaynak: Micella Tokathioglu, Temel Kalite Kavramlari ve Toplam Kalite Ynetimi, 2005

1.4.5. INSAN ODAKLI

Insan faktorii calisan kisilerin islerine getirdikleri mesleki, egitsel ve sosyal
ozelliklerin bir biitiiniidiir. insan faktoriine verilen deger, o isletme ya da kurumun
genel yonetim politikast cergevesinde belirlenir. TKY cergevesinde i¢ miisteri,
dialog, ekip calismasi, siirekli egitim, siirekli iyilestirme kavramlari, bu yonetim
anlayisiin “6nce insan” yani birey kalitesinde diigiimlendigini gosterir. Isletme
yonetiminde insan faktoriine verilen deger arttikga isgiicli verimi, isin kalitesi ve

isletme i¢in yapilan 6zveriler de artacaktir.
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TKY anlayisina gore isletmede kaliteden tiim ¢alisanlar sorumludur. TKY”
de kaliteyi yaratan insanlara olumlu bakis agisi, ¢alisma sevki ve motivasyonunu 6n

plana ¢ikarmaktadir (Akat, Budak, & Budak, 2002: 118-119).

1.4.6. CALISANLARIN EGIiTiMi

Dr. Deming iist yoneticilere ogiitler olarak tanimlanan 14 maddelik kalite
gelistirme planinda egitim ve isgiicii ile ilgili olarak sunlar1 sdylemektedir:
“Yeterli egitim programlari ile desteklenmeyen projelerin basari sans1 yoktur.

Egitimi kurumsallastirin ve is basinda egitimi yerlestirin.”

“En 1yi yatirim insana yapilan yatirimdir. Bir kurulus giiclinii insanlardan alir,

bu nedenle kisisel gelismeye yonelik egilimleri 6zendirin.”

Kaoru Ishikawa ise: “Herkesin katildig1 bir kalite kontrol saglamak i¢in genel
miidiirden montaj hatti iscilerine kadar tiim c¢alisanlara Kalite Kontrol egitimi

verilmelidir” sézleriyle egitimin dnemini vurgulamistir.

Her yonetici egitimi planlamalidir. Planlamadan kastedilen, kimlerin hangi
konularda, hangi siireler icinde egitime tabi tutulacaklaridir. Goézden uzak
tutulmamasi gereken bir nokta da tazeleme egitimleridir. Tazeleme egitimleri siirekli
olarak planlanmal1 ve uygulanmalidir. Egitim sirasinda, konular egiticiler tarafindan

basit hale getirilip kolay anlasilir sekilde verilmelidir (Yiik¢ii, 1999: 26-27).

Geleneksel Egitim ile Toplam Kalite Yonetimi’ndeki Egitim asagidaki
tabloda karsilastirilmistir.
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Tablo 4. Geleneksel Egitim Ile Toplam Kalite Yonetimi’ndeki Egitimin

Karsilastirilmasi
=i TOPLAM KALITE
GELENEKSEL EGITIM YONETIMINDE EGITIiM
Birey Grup ve Birey

Ogrenmede Vurgulanan Oge

Konunun Kapsam

Kapsam ve Ornek Prosesler

Dinleyicinin Konuya Katilim

Kendi Ozelliklerini de Dikkate Alip,

Bilgi Almak
Tarz1 Aragtirarak Bilgi Almak
Dinleyen, Ezberleyen, S o
Katilimeinin Rolii Imtihanlar1  gegen, Aktif ioﬁzl}éaon%tiacré’ All(lt%t{ll’ Gl
Olmaktan Ziyade Pasif 45
Ogretmen, Ogretim

Egitmenin Rolii

Gorevlisi, Tanitan, sunucu,

Rehber, antrendr, ¢are bulan, zaman

zaman da katilimci

degerlendirici
Oncelikle Tek  Yonlu .
. Katilimcilara, Esas  Ogrenmenin
Iletisim Araglarim

Egitmenin Sorumlulugu Gergeklesecegi ve Tecriibe
Saglamak  (konferanslar,

Filmler, Slayt Gosterimleri

Kazanilacak Sartlar1 Saglamak

Formal, Yasakei, | |
o ) ) Informal, Rahatlatici, Cesaretlendirici,
Egitimin Ortamu Hiyerarsik Yapiy1
Hiyerarsik Yapiy1 Azaltan
Vurgulayan

Egitmenin Onemle Uzerinde

Katilimeilara “Daha Iyi”

Katilimcilardan ~ Daha  Kapsamli
Sorular Gelmesini ve Bu Sorulara da
Grup Igerisinde Daha lyi Yaklasimlar

Durdugu Oge Sorular Yoneltebilme e Covmp lubmmrem ek
Etmenin Yollarin1 Aramak
. ) Egitmen Sorumludur
Ogrenmenin .. .o . .
(Sayet Ogrenen | Katilimeilar Kendi Ogrenimlerinden

Gergeklesmesinden Sorumlu

Kisi

Ogrenmemis ise Ogretmen

ve Davranislarindan Sorumludurlar.

Ogretmemistir)
Ihtiyaglar1 En Fazla Tatmin | Sunucu Roliindeki
Katilime1
Eden Kisi Egitmen

Ogrenilenlerin Is Hayatma
Yansitilma ve Kullanilma

Olasilig

Olduk¢a Az Oranda Veya

Belirsiz

Katilimcilarin Biiyiik Cogunlugu Igin
oldukca Yiiksek Oranda

Kaynak: Fatih Karabulut, Saglik Isletmelerinde Kalite Ve
Uygulamasi, 2009, s. 31

Akreditasyon Iso/lec 15189:2003
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Personelin, kurulusun felsefesini ve hedeflerini paylasmalarini, islerini dogru
olarak yapmalar1 i¢in 0zel prosediirlerini anlamalarini saglayacak bir egitim ve
tamamlanan egitimin degerlendirilmesi yontemi ile kalitede 1iyilestirmeler
saglanacaktir. Tiim personel yaptig1 isin istatistiksel olarak kontrol altinda oldugunu
bilmelidir. Uygun egitimin diger yararlar1 personele giivence, gurur, rahatlik ve daha
1yl moral saglamasidir. Bu sekilde organizasyonel iklim iyilesir ve ¢alisma iligkileri

iyi yonde gelisir (Bozkurt, 1998: 28).

Toplam Kalite Yonetimi yaklasiminda; tiim ¢alisanlarin niteliklerinin
artirilmasina énem ve Oncelik verilir. Bu nitelik artirma da siirekli egitim faaliyetleri
ile saglanabilir. Kalite yonetiminde genel de egitim {ist kademeden baslamaktadir.
Egitimin amac1 yalmzca isle ilgili bilgi ve beceri kazandirmak degil; ayrica
calisanlarin yasam Kkalitesini gelistirerek ¢alisma zevkini artirmaktir. Isini zevkle
yapan c¢alisanlarin irettigi drlinlerin miisteri tatminindeki payr da artacaktir.
Kurumlarda uygulanan kalite programlari, her seviyedeki caliganin daha fazla katilim
ve sorumluluk almasini gerektirmektedir. Katilim ve sorumluluk almak ig¢in ise
calisanlarin eskisinden ¢ok daha fazla, ¢ok daha farkl: bilgi ve becerilerle donatilmig
olmasi ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Kalite programlar1 temel matematikten iletisim
becerilerine, grup dinamiklerinden istatistik yontemlerine kadar pek ¢ok konuda
gelistirilmis insan giicii talep etmektedir. Bu ihtiyag¢larin karsilanabilmesi igin egitim
tim kalite programlarinin ayrilmaz bir pargasi olmak durumundadir (Karabulut,

2009: 30).

Egitim programlart farkli seviyelerdeki isgdrenlerin kendi rollerini
ogrenmelerine ve bu roller cergevesinde faaliyetlerini planlayabilmelerine gerekli
olan ortam ve kosullar1 saglar. Egitim ihtiyaglar1 kurumlara, gérev ve sorumluluklara
gore degisiklikler gosterdigi icin, egitim programlarinin igerigi degisen ihtiyaclara
uygun olarak ortaya konulmalidir. Thtiya¢ duyulan egitimin kapsamu, hali hazirdaki
bilgi ve yetenek dikkate alinarak yapilan gorevin oOzelliklerine gore belirlenir

(Karabulut, 2009: 32).
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Sekil 4: Toplam Kalite Yonetimi’nde Kademelere Gore Alnmasi Gereken

Egitimler

Tonlam Kalite Yanetimi Tle

Ust Kademe Yoneticilere

Degisimin Nedenleri ve Gerekliligi
TKY ye iliskin Bilgiler

Etkili Bir Kalite YOnetiminin
Unsurlar1

ISO 9000 Standartlar1

Orta Kademe YoOneticilere _I—

[k Kademe Yoneticilere

l

Calisanlara Yonelik Egitim

Degisimin Nedenleri ve Gerekliligi
TKY ye iliskin Bilgiler

Etkili Bir Kalite Yonetiminde Orta
Kademe Yoneticilerin Rolu

ISO 9000 Standartlar:

TKY  Biinyesinde  Kullanilan

Degisimin Nedenleri ve Gerekliligi
TKY ye iliskin Bilgiler

Denet¢inin Degisimdeki Rolii

Degisimin Nedenleri ve Gerekliligi
TKY ye Iliskin Bilgiler
Miisterinin Onemi

ISO 9000 Standartlar1

Miisteri Tedarikei liskisi

Problem C6zme Teknikleri

Kaynak: Fatih Karabulut, Saglik Isletmelerinde Kalite Ve Akreditasyon Iso/lec 15189:2003

Uygulamasi, 2009, s. 32
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1.5. MUSTERI

Miisteri kisaca harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi, kurum ve
kuruluslar olarak tanimlanabilir. Bu tanima kisiler, aileler, iiretici ve satici isletmeler,
tiizel kisiler, kamu kuruluslar1 ve kar amaci gilitmeyen kurumlar girmektedir.
Miisteriler genel anlamda nihai miisteriler ve endiistriyel veya Orgiitsel miisteriler
olmak iizere iki gruba ayrilmaktadir. Nihai miisteriler kisisel ihtiyaglarini karsilamak
icin satin alirken endiistriyel miisteriler ise kendi iiretimlerine katmak i¢in satin

almaktadirlar (Mucuk, 2001: 64).

Isletmelerin miisterilere hic 6nem vermedikleri ve sadece iiretim odakli
diisiindiigii “’tiretim anlayis1”” doneminden sonra 1929 krizinin etkisiyle asil énemli
olanin tiretmek degil irettigini satmak oldugu anlamis ve “’satis odakli’’ doneme
gecilmistir. Daha sonra 1950°1i yillara gelindiginde miisteri tatmininin Onemi
anlasilarak “’pazarlama odakli’> doneme gecilmis ve 2000 yilina gelindiginde

(4

miisteri faktoriiniin 6nemi daha da glindeme gelmis ve ¢° miisteri odakli “’dénem

baslamistir.

Miisteri, giiniimiizde isletmelerin en 6nemli varligi ve yasamlarini siirdiirmek
icin ihtiya¢ duyduklar1 6énemli kaynaklardan birisidir. Miisteri, genelde mal ya da
hizmetlerin son kullanicilar1 olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima ayrica {irliniin
tiretilmesinden, paketlenip pazarlanmasina kadar gegen siire¢ igerisinde biitiin
faaliyetleri gergeklestiren kisiler de eklenmelidir. Bu ¢iktilarin her alicis1 da miisteri
olarak tanimlanmaktadir. Yani hem isletme icerisinde iiriiniin veya hizmetin iiretip
pazarlanmasina kadar gerceklesen siirecte faaliyet gdsteren ¢aliganlar hem de iiriinii

ve hizmeti satin alan isletme disindaki kisiler miisteri olarak tanimlanmaktadir.

43



1.5.1. i¢ Miisteri

I¢c miisteri kavrami, daha 6nce de belirtildigi iizere, toplam kalite yonetimi
anlayisinin ortaya ¢ikardigi kavramlardan biridir. Toplam kalite yonetimi anlayisi,
bir isletmenin miisterilerinin, sadece mal ve hizmetlerini satin alan nihai
miisterilerden degil, ayn1 zamanda, s6z konusu mal ve hizmetlerin {iretimi ve sunumu
sirasinda gorev alan kisilerden de olustugunu savunmaktadir. Dolayisiyla isletme
icinde calisan herkes o isletmenin birer miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak
adlandirilmaktadir. Isletme icindeki tiim c¢alisanlarin amaci, nihai miisterilerin
beklentilerini karsilayacak mal ya da hizmeti tretebilmektir. En {ist diizeydeki
yonetim kurulu bagkanindan, en alt diizeyde ise yeni baslayan bir is¢i, dahil herkes,
bu amaci gergeklestirmek i¢in caligmakta ve birbirleri ile ilgili is ve gorevleri
paylagmaktadirlar. Isletme iginde birbirleriyle baglantili olan is ve gdrevleri yerine
getiren bu kisilere i¢ miisteri denilmektedir. Oyleyse i¢c miisteriler, "isletme i¢inde

calisan herkestir." (Taskin, 2000: 23)

I¢ miisteriler diger bir tanima gére; "{irlinii, isletme i¢indeki baska kisi, grup
veya boliimden sonra teslim alan kisi, grup ya da boliimdiir Zira iiretim siireci, belirli
bir amaca yonelik faaliyetler dizisidir. Bu nedenle siire¢ icindeki herhangi bir
noktada ¢alisan herkes, kendinden 6nceki asamada gorev alacak kisi ve boliimlerin
miisterisi: kendinden sonra gelenin ise tedarik¢isi durumundadir. Dolayisiyla her
calisanin, kendinden sonraki asamada calisan digerlerine, miisteri gibi davranmasi ve
onlar1 tatmin etmesi gerekmektedir. Bu anlayis her noktada veya birimde mutlu
calisanlar ortaya ¢ikarmakta ve sonug olarak dis miisterilerin mal ve hizmetlerden

bekledikleri kaliteyi elde etmelerine yardimci olmaktadir (Tarcan, 2001: 66).

1.5.2. D1s Miisteri

D1s miisteri, isletmenin irettigi mal ve hizmetleri kullanan veya tiiketen
kisidir. D1s miisteriler ile mutlaka kesintisiz, yakin bir iliski i¢inde olunmali ve

miisteriler iyi taninmalidir. Isletme icinde calisan herkes, sonucta dis miisteri icin
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calisildiginin ve tatmin edilmis miisterinin ¢ok degerli oldugunun bilincinde

olmalidir (Kagnicioglu, 2002: 80).

Sunulan {iriin ve hizmetleri satin alarak, kendi kisisel amaglar1 i¢in kullanan
ve calisanlarin ticretlerinin 6denmesini saglayan miisteridir. Dis miisteri, bir mal
veya hizmetin nasil, hangi silire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla
yapildigindan ¢ok; kendisine nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, doyum
saglaylp saglamadigina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece uyduguna, verilen

sOzlerin ve taahhiitlerin ne 6l¢giide yerine getirildigine dikkat etmektedir.

1.5.3. TKY’ de Miisteri Odakhhk

ISO 9001:2000 Standardi, Madde 7.2.1. ve Madde 8.2.1. ‘e gore; list yonetim,
miisteri memnuniyetinin arttirilmas: amacina yonelik olarak, misteri sartlarinin

belirlenmesi ve bunlarin gereklerinin yerine getirilmis olmasini saglamalidir.

ISO 9001:2000 standardinin karakteristik Ozelliklerinden biri de miisteri
odakli olmasidir. Standart miisteri memnuniyetinin arttirtlmasina yonelik olarak
yapilacaklarin belirtilmesini, uygulanma ve etkinliginin 6l¢iilmesini 6ngdrmektedir.
Miisterilerin nelerden memnun olacaginin belirlenmesinin arastirmaya dayali olmasi
gerekir. Kalite el kitabinda neler yapilarak miisteri memnuniyeti saglanacagi ve

hangi yontemlerle bu memnuniyetin belirlenecegi ve ol¢iilecegi belirtilmelidir.

Toplam Kalite Yonetimi’nin temel prensibi miisteri tatminidir. Miisteriyi
tatmin edebilmek i¢in ne istedigini iyi bilmek gerekir. Her miisterinin beklentisi
farklidir. Bu nedenle en az maliyetle miisterinin gereksinimlerini nasil

karsilayabilecegimiz belirlenmelidir.
Miisteri tatmini, memnuniyet diizeyinde artig, sikayetlerin azalmasi ve

miisterilerin kaybedilmemesi olarak tanimlanabilir. Toplam Kalite Yonetimi

organizasyonunun dikkatini miisterinin kalite ihtiyaglarin1 karsilama iizerine
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yogunlastirir. Bu yaklagimi kalite miisterinin soyledigidir seklinde ifade etmek

dogrudur (Halis, 2000: 129).

Toplam Kalite YoOnetimi, miisteri beklentilerini her seyin lizerinde tutan ve
miisteri tarafindan tanimlanan kaliteyi, tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin
ve hizmet bilinyesinde olusturan bir yonetim bi¢imidir. Dinamik pazarlarda, yikici
rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayisi benimsemekle miimkiin
olmaktadir. Giiniimiiziin rekabet kosullarinda artik iirettigim mali satarim zihniyeti
tamamen miisteri beklentileri ve ihtiyaclarina gore tiretim yapmak anlayigina
donlismiistiir. Yani rekabet piyasasinda ayakta kalabilmenin tek yolu miisteridir.
Odak noktast miisteri olan toplam kalite anlayisinda miisteriyi tatmin etmek igin,
miisteri gereksinim ve beklentilerine uygun mal ve hizmeti sadece kaliteli degil ayn1
zamanda daha ucuza hizli bir bi¢imde pazara sunmak gerekmektedir. Bu sebeple de
firmalar miisteriyi tatmin edecek fiyati Onceden belirleyip bu fiyata gore

maliyetlerini planlamak zorundadirlar.

Miisteri odag: ile ilgili verilen bilgileri asagidaki gibi sistemli sekle sokmak

miimkiindiir (O¢alan, 2009: 14-15).

v Toplam kalite yoOnetiminde tiim c¢alisanlarin  “misteri kraldir”
anlayisina sahip olmasi gerektigini kavramak.

4 I¢ miisteri ve dis miisteri kavramlarini anlamak.

v Miisterilerimizin istediklerini belirlemek i¢in arastirma yapmanin

Onemini takdir etmek.

4 Uriinlerimizi veya proseslerimizi miisterinin isteklerine uygun hale
getirmek.

v Miisteri ile iliskinin satis sonrasinda da devam ettigini 6grenmek.

v Toplam Kalite Yonetiminde {iriin ve hizmetlerde, sozlesmede

belirtilen miisteri isteklerini her zaman karsilamak veya bunlar1 asmak
icin tiim kurulus ¢alisanlari istekli ve kararli olmalidir.

v Miisterilerimizin  kim oldugunu belirlemenin en etkin yolu
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{iriiniimiiziin kimi etkiledigini takip etmektir. Uriiniin etkiledigi her
kisi bir miisteridir.

Di1s miisteri, kurulusumuzdan {iriin alan kisi ya da kuruluslardir.

I¢ miisteri ise kurulusumuz iginde iiriinii bizden sonra teslim alan bir
sonraki kisi, grup ya da boliimdiir.

Gerek i¢ gerekse dis misterilerin ihtiyaclarim1 belirlemek igin
arastirma yapmamiz gereklidir.

Arastirma yapilirken kalitenin gecerli “miisteri isteklerine uygunluk”
oldugu akildan ¢ikarilmamalidir.

I¢ miisterilerin ihtiyaglarmi belirlemek nispeten kolay olabilir. Ciinkii
tim i¢ miisterilerimizle karsilikli goériismek ve onlarin goriislerini
almak miimkiindiir.

D1s miisterilerimizin ihtiyaglarin1 belirlemenin bir¢ok yolu vardir;
karsilikli  goriismeler, anketler, grup tartismalari ve miisteri
sikayetlerinin degerlendirilmesi bunlarin belli baslilaridir.

Miisterilerin ihtiyaclar1 belirlendikten sonra bu ihtiyaglar istekler
haline  doniistiirilmelidir. Miisterinin  istediklerini  belirlemek,
spesifikasyonlarinin olusturulmasinda 6nce gelmelidir.

Prosesin bir asamasindan digerine spesifikasyonlara uymayan bir yar1
mamul gonderilirse bu durumun bir sonraki agamada telafi imkani
cogunlukla olmayacak ve sonug¢ dis miisteriye kadar yansiyacaktir.
Dolayisiyla dis miisterilerin isteklerini karsilayabilmek icin oncelikle
i¢c miisterilerin isteklerinin belirlenip karsilanmasi gerekir.

Satis sonrast miisteri iligkileri de gilinlimiizde gittikce Onem

kazanmaktadir.
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IKINCI BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI VE OLCUM YONTEMLERI

2.1. MUSTERI MEMNUNIYETI KAVRAMI VE GELISIMi

Yakin zamanda bir¢ok insan, Kkiiltiirel seviyesindeki gelismelere paralel
olarak, degisik hizmetleri sorgular ve zor tatmin olur hale gelmistir. Gegmiste hizmet
sunan kisinin verdigi hizmeti oldugu gibi kabul eden miisteri, yerini giderek ilgili
hizmet hakkinda daha c¢ok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan, hatta baska bir
hizmet sunucuya damisma ihtiyact duyan miisteriye birakmstir. Ustelik yogun
tutundurma kampanya ve c¢abalari, tliketiciler nezdinde ihtiyaglar hiyerarsisini de
deforme etmis, ayrica istekler bakimindan goriilmemis cesitlilik ve zenginlik s6z
konusu olmustur. Bu siiratli ve kars1 durmaz degisim, cagdas tiiketiciyi yeni dengeler

pesinde kosar hale getirmistir (Ferman, 1993: 9).

Toplam Kalite Yonetimi, miisterinin su anki oldugu kadar gelecekteki
beklenti ve ihtiyaglarimi da tespit edip, bunlart karsilastirmayir ve mutlak miisteri
memnuniyetini hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir (Onay &

Koroglu, 1995: 109-110).

Miisteriyi memnun etmek, “onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiya¢ ve
beklentilerini karsilamak giliniimiiz isletmelerinin ¢ok daha yogun ¢aba harcamasini
gerektiren, strateji ve politikalarint miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarina gore
saptamay1 basarili olmak isteyen isletmeler i¢in zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri”
olarak tanimlanir. Bu faaliyet zincirinde isletme yoneticileri ile c¢alisanlar birlikte

caba harcamalidir. Uclii etkilesim s6z konusudur.
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Sekil 5. Pazarlamada Uclii Etkilesim

Isletme

I¢sel Pazarlama Digsal Pazarlama

Personel Miisteri
Iliskisel Pazarlama

Kaynak: http://www.danismend.com/konular/pazarlamayon/paz_musteri_odaklilik.html, 08.01.2009

Bir isletme karlari1 maksimize etmek icin, verimlilige ve etkinlige 6nem
vermek zorundadir. Bunun yolu miisteriyi tatmin edecek mal veya hizmeti en diisiik
maliyetle iiretmekten geger. Maliyet etkinligi ve miikemmel miisteri tatmini igin,
miisteri gereksinimleri tasarim asamasindan itibaren goz Oniine alinarak iiriin veya

hizmet iiretirken hata, fire ve 1skartalar1 en aza indirmek gerekir.

Miisteri arzu ve isteklerinin tasarim asamasindan itibaren géz Oniinde
bulundurulmas1 aslinda geleneksel pazar boliimlendirme yontemleri ile
gerceklestirilmesi miimkiin olmayan bir fikirdir. Miisterinin tasarim asamasinda
isletmenin faaliyet zincirine katilimini1 gerektigi diisiiniiliirse isletmelerin faaliyet
zincirinin miisteri ile baglamasi gerektigi goriiliir. Bu durumda geleneksel pazarlama

yaklagimlarinin yerini kitlesel bireysellestirmeye birakmasi gerekir.

Kitlesel Bireysellestirme teorisine gore isletmelerin deger zincirinde miisteri
sondaki islevlerden biri degildir. Miisteri tasarim ve iiretim islevinden daha oncelikli
bir sirada yer alir.(Webster, 1996) Bu sayede isletmelerin geleneksel olarak sekil 6
de sunulan faaliyet zinciri sekil 7' de gosterilen hale doniisiiyor. Kitlesel iiretim
felsefesinde belirli bir miisteri kitlesini temsil ettigine inanilan bir 6rnekten hareketle
tiriin dizayn edilir ve miisteri tiretim oncesinde fiili olarak herhangi bir siirece istirak
etmez, pazarlama faaliyetleri sonucu mal ve hizmetler miisterinin faydasina sunulur.

Dolayisiyla miisteri bu metotta zincirin sonundaki halkalardan birisi olarak karsimiza
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cikar. Bu tiir bir yaklasimda aslinda miisteri tatmininin ne kadar 6nemli oldugu
tartisilmalidir. Miisteri tatmininin 6nemine kisaca bakilacak olursa; yeni bir miisteri
kazanmak mevcut miisterileri elde tutmaktan en az bes defa daha pahalidir ve tatmin
olmamig bir miisteri bu tatminsizligini ortalama 9 kisiye anlatmaktadir (Kotler,
2000). Kitlesel bireysellestirme denilen yaklasimda ise miisteri {iriiniin tasarim
asamasina dahil oldugu i¢in bu yaklasimda miisteri zincirin baslangicina

konumlandirilmaktadir.

Sekil 6. Geleneksel Bir isletme Faaliyet Zinciri Kesiti

Kaynak: Wiktrom, S., European Journal Of Marketing, V.30, N.4, s.6-19. 1996

Urtin,
Dizayn ve
Gelistirme

Sekil 7. Miisteri Odakh Bir isletme Faaliyet Zinciri Kesiti

AN
e

< =

Kaynak: Ahmet Bardak¢1 &Jeryl Whitelock, “An Examination Of Customers’ Readiness

For Mass-Customisation: An Exploratory Study Of The Turkish Car Market”, Working
Papers In Business And Management, University Of Salford, May, ISSN 1472-314X., 2001.
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2.2. MUSTERI MEMNUNIYETINi OLCUM NEDENLERI

Firmalar her yil degisen oranlarda miisteri kaybetmektedir. Ancak miisteri
kayiplarinin nedenlerini, zamanlarini, hangi miisteriyi kaybettiklerini ve bunun ne
kadar zarara neden oldugunu bilmemektedirler. Bu nedenleri arastirip mevcut
miisterileri stirekli kilmak yerine yeni miisteri bulma yoluna gitmekte ve yiiksek

maliyetlere katlanmaktadirlar ( Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, 2000: 12).

Miisteri memnuniyetinin sagladigr finansal avantajlar Tablo 5’ de
goriilmektedir. Memnuniyetin yiiksek oldugu firmalar, rakiplerine gore fiyat avantaji
tasimakta ve karliliklarinda %12 oraninda artis olmaktadir. Ayn1 zamnda miisteri
memnuniyetsizligi sonucunda firma Pazar payinda kayba ugamakta iken, memnun
miisterilerin tekrar satin almasi ve potansiyel misterileri olumlu etkilemeleri
sonucunda Pazar payt %6 oraninda artmaktadir. Ayni sekilde satiglarda da iki kat

art1s oldugu gozlenmektedir (McNealy, 1994: 23).

Tablo S. Miisteri Memnuniyetinin Yararlar

Miisteri ‘ o
Miistert Memnuniyett,
Memnuniyeti;
Yiiksek
Diisiik
Rakiplere Gore Fiyat Endeksi %98 %107
Karlilik
%1 %12
(% kaci satisa Doniisiiyor)
Pazar Pay1 Degisimi (Yillik) %-2 %6
Satiglarin Biiytimesi (Y1llik) %38 %17

Kaynak: (Roderick M. McNealy, Making Customer Satisfaction Happen, 1994, s. 23)

Yapilan arastirmalar, yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin eski miisteriyi
elde tutma maliyetinden bes kat fazla oldugunu gostermektedir. Ama pek¢ok firma
uzun vadelimiisteri iligkileri gelistirmektense, olabildigince fazla satis yapmay1

yeglemektedir. Yine yapilan arastirmalar gostermektedir ki, her dort
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miisteriden biri hizmetinizden hosnut olmadig1 icin sizin yaptiginiz isi biraz daha iyi
yapan bagka bir firmayla ¢alismaya hazirdir. Buda sirketinizin is yaptig1 her yiiz
miisteriden yirmibesi demektir. Miisteriler genellikle ne istediklerini bilmemizi

isterler ve bilmedigimizde de hayal kirikligina ugrarlar (Anderson, 1998: 21).

Miisteri memnuniyeti Ol¢limii, isletmelerin rekabet ortaminda ayakta
kalabilmeleri, performanslarini degerlendirip artirabilmeleri ve isletme hedeflerini
belirleyebilmeleri i¢in énemli bir faktdr konumuna gelmistir. Ozellikle Amerika’ da
yapilan arastirmalarda isletmelerin%90’ nindan daha fazlasinin son yillarda
miisterilerine verdikleri hizmet ve {iriinlerin onlarda sagladiklari memnuniyetlerini

Olgmektedir.

2.3. MUSTERI MEMNUNIYETI OLCUM YONTEMLERI

Miisteri memnuniyeti Sl¢lim yontemleri gelistirilirken her kurulusun kendi
kosullarina gore hareket etmesi geregi unutulmamalidir. Uygulanacak yontemin

zaman ve maliyet boyutlarinin da gézden uzak tutulmamasi gerekir.

2.3.1. Anket

Anket en basit tanimiyla Soru-cevap teknigiyle uygulanan sistematik bir veri
toplama yéntemidir 2.0nceden belirlenmis insanlara bir takim sorular sorularak

uygulanir. Bir ¢esit yazili iletisim teknigi ile uygulanan veri toplama yontemidir.

Miisteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla kullanilan yontemlerden biri olan
miisteri anketlerinin uygulama sekilleri sirketin yapisina, iirlin Ozelliklerine ve

kaynaklarina bagli olarak degisiklikler gostermektedir.

Birincil veri toplama yontemlerinden biridir. Anket yonteminde veri,
cevaplayicilardan anket formalar1 kullanilarak toplanir. Bu ydntemde c¢esitli

araclardan yararlanilir. Bunlar yiiz yiize goriisme, posta ile veri toplama, telefon ile

52



anket, telgraf ile veri toplama ve elektronik posta yolu ile veri toplamadir.

Miisteri memnuniyet anketlerinin amaglar1 sunlardir.
Memnuniyeti kapsamli olarak 6lgmek

Sikayet davranislarini belirlemek

Miisteriler tarafindan beklenen degeri belirlemek
Hizmet ag¢isinin 6nemini belirlemek
Karsilanamayan beklentilerin nedenlerini belirlemek
Miisteri bagimliliginin boyutlarini 6lgmek

Hizmet agis1 performansini degerlendirmek

AN NN VU N N NN

Hizmet agis1 beklentilerini belirlemek

2.3.2. Dahili Olciimler

Miisteri memnuniyetinin Ol¢liimiinde anket ve miisteri sikayetlerinden
yararlanmanin yani sira, firmanin bir takim gostergelerden yararlanarak misteri
memnuniyeti hakkinda fikir sahibi olmalar1 miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti ile

ilgili olarak kuruluslarin yararlanabilecegi kaynaklar sunlardir:

Karlilik,

Yeni satislarin orani,

Yillik kaybedilen miisteri sayisi,

Miisteri elde tutma orani,

Her miisterinin kurulugla is yapma siiresi,

Her miisterinin sektdrde ortalama is yapma siiresi,

AR N N N NN

Diger miisterilerden referans sayisi.

2.3.3. Miisteri Sikayetleri

Miisteri  sikayetleri, miisteri —memnuniyetini O6lgmede  kullanilacak

yontemlerden bir tanesidir. Firmanin miisterilerinin {iriin ya da hizmetler
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hakkinda bildirdigi sikayetler firmanin iyilesmesi i¢in Onemli firsatlar yaratir.
Sikayetini bildirmeden firmanin iiriin ya da hizmetini kullanmaktan vazgecen miisteri
firma icin onemli bir kayiptir. Sikayetlerini firmaya bildiren miisteriler firmaya

iyilesme sansi veren miisterilerdir.

Diger taraftan miisteriler sikayetlerini bildirmeden giderlerse firma problemin
ne oldugunu ya da nereden kaynaklandigini bilemedigi icin diizeltme sansida
olmayacaktir. Sikayet bildirildigi andan itibaren hizli ve etkin bir sekilde problem
arastirilip ¢oziim yollar1 bulunmaya caligilirsa miisteri kendisine gosterilen bu ilgiyi
unutmayacak ve cevresindeki diger miisteriler ile paylasarak kurulusun bagl

miisterisi haline gelebilecektir.

Amerika birlesik devletlerinde yapilan bir arastirmaya gore sikayeti
¢Oziimlenmeyen miisterilerin %63 {iniin bir daha o firmayla ¢alismadigi ancak
sikayeti giderilmis miisterilerin %90 1min firmaya sadik kaldiklar1 gorilmustiir.
Bagka bir arastirmaya gore de biiyiik bir magazanin 119 miisterisi arasinda yapilan
bir arastirmada en ¢ok sikayet eden miisterilerin magazanin en iyi ve memnuniyet

diizeyi yiiksek miisterileri oldugu goriilmiistiir.

Sikayet eden miisterilerin etmeyenlerden daha egitimli ve daha yiiksek gelir
sahibi olduklar gorilmiistiir. Yiiksek gelir seviyesinde ve iyi egitim goérmiis
miisterilerin haklarin1 arama konusunda daha bilingli olduklar1 ve tatminsizlik
halinde sikayet etme egilimde olduklar tespit edilmistir. Egitim diizeyi ve hayat
standard1 yiiksek miisteri kesiminin pazara iliskin yerinde degerlendirmeler
yapabileceginden beklentilerinin de yiiksek oldugu, buna bagli olarak tatmin
diizeylerinin de daha diisiik olabilecegi tatminsizliklerinin de artabilecegi

belirtilmektedir (Kilig, 1993: 22-23).
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Sikayetlerin alinmasi siirecinde asagidaki yolun izlenmesi yararli olacaktir

(Brown, 1995: 87).

v Miisteriyi miidahale etmeden dinlemek, miisterinin sorununu en ince
ayrintisina kadar anlatmasina izin vermek,

4 Problemin daha anlasilir olmasi i¢in sikayeti alan yetkili tarafindan
soru sorulmali,

v Yapilan veya olan isin hakli ¢ikarilmaya c¢alisilmast veya sebep
gosterilmesi miisteriyi daha fazla hiddetlendirmekten baska bir ise

yaramayacaktir. Bu sebeple problemi oldugu gibi kabul etmek,

4 Kurulusa ve miisteriye uygun eylem plan1 iizerinde anlasmaya
varmak,

v Eylemin mutlaka ger¢eklesmesini saglamak,

4 Miisteriyi ger¢eklesen her durumdan haberdar etmek,

4 Sikayet evrakinin en kisa zamanda tamamlanip ilgili boliime

iletilmesini saglamak.

2.4. MUSTERI MEMNUNIYETINI ETKILEYEN FAKTORLER

Misteri memnuniyetini etkileyen faktorler c¢esitli yazarlar tarafindan

asagidaki gibi belirlenmistir.

Beklentiler: Kilig (1993), tiiketicilerin memnuniyetleri alim dncesinde {iriinle
ilgili beklentilerinden 6nemli derecede etkilenmektedir. Tiiketici kendi biligsel
degerlendirmesini yaparak, kullandig1 veya tiikettigi mamuliin kendi beklentilerine
uygunluguna iligkin karar vermektedir. Mamuliin kullanim maksadina uygunlugu ile
beklentiler denk diisiiyorsa veya beklentilere kabul edilebilir bir seviyede ulagmigsa
tikketici tatmin duyabilmektedir. Diger taraftan mamuliin tiiketicinin kullanim
maksadia uygunlugu ile ilgili algilar1 onun beklentilerinin altinda kaldig1 zaman
muhtemelen tatminsizlik duyabilmektedir. Duyulan tatminsizlik tatmin diizeyini
belirleyen sebeplere bagl olarak tiiketicinin kendi biligsel degerlendirme siireci ile

artabilecek veya azabilecektir. Bearden ve Teel yaptiklar1 aragtirmalarinda
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tiikketicilerin beklentileri ile tatmin diizeyi arasinda anlamh bir iliski bulmuslardir.
Ayrica Churchill ve Suprenant tiiketici tatminini belirleyen faktorler konusunda
gerceklestirmis olduklar1 ¢alismalarinda, tiiketici beklentilerinin dayanikli tiiketim
mallarindaki tatmin diizeyini dogrudan etkiledigini ortaya ¢ikarmiglardir (Okkali,
2006: 5).

Uriin Kalitesi: Uriin kalitesi miisteri memnuniyetini onemli 6l¢iide
etkilemektedir. Yapilan arastirmalar kaliteli {iriin {ireten firmalarin karliliginin daha
yiiksek oldugunu ortaya cikarmistir. Cilinkii misteriler belirledikleri kalite
standartlarina uyun {riinleri tercih etmektedirler. Bir iriinlin kalitesi, tiiketici
ihtiyaclarimi en ekonomik diizeyde karsilamayi amaglayan miihendislik ve imalat
ozelliklerinin bilesenlerinden olusmaktadir. Bir iirlinlin kalitesini ortaya koyan ve

memnuniyeti etkileyen diger faktorler asagida yer almaktadir.

Performans: Uriiniin birincil ¢calisma 6zelliklerinin tatmin ediciligi. Ornegin;
otomobilin hizi, televizyonun goriintii kalitesi.

Ozellikler: Uriiniin temel calisma 6zelliklerin tanimlayan ikincil 6zellikler.
Ornegin, otomobilin sogutma sistemi, fren sistemi.

Giivenilirlik: Uriiniin belirli bir zaman dilimi icersinde bozulmama ya da iyi
calisma 6zelligi. Uriiniin performans dzelliklerinin siirekliligi.

Dayamikliik: Uriiniin fiziksel olarak bozulmadan kullanilma siiresinin
uzunlugu. Hem teknik hem de ekonomik boyutu igerir.

Uygunluk: Uriiniin tasarimmin ve ¢alismasmin  onceden belirlenmis
standartlara, belgelere ya da kullanicilarin beklentilerine uygunlugu.

Hizmet Alabilme: Bir {iriiniin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik
ve kolaylik. Sorun ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi.

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi (goriiniis, koku,
tat).

Un / Algilanan Kalite: Sirketin genel imaj1 ve {inii.

Beklentiler, iiriin kalitesi ve performans miisteri memnuniyetini etkileyen en

onemli faktorler olarak goriilmektedir. Bunlara ek olarak, o6zellikler, giivenilirlik,

56



dayaniklilik, uygunluk hizmet alabilme, estetik, iin/algilanan kalite ve bunlarin
haricinde tutarlilik, reklam ve diger psikolojik etkilerde cesitli yazarlar tarafindan

memnuniyeti etkileyen cesitli faktorler olarak belirtilmistir.
2.5. MUSTERI MEMNUNIYETI iLE ILGILI TEORILER
Miisteri memnuniyeti ile ilgili siklikla bagvurulan modeller sunlardir (Vavra,

1999: 61).
v Benzesim-Zitlik Modeli

v Zithik Modeli

v Celiski Modeli

v Olumsuzluk Modeli

v Hipotezin Testi Modeli
v Kano Modeli

2.5.1. Benzesim Zithk Modeli

Miisteri zihninin sosyal yargi yasasina gore kabul edilir ve kabul edilemez
performans bolgeleri s6z konusudur. Buna gére miisterilerin algilamalarina kayitsiz
kalabilecek performanslar oldugu gibi kabul gérmeyen performans bolgesinde
bulunan ve ret edilecek yargilart olusturan performanslar vardir. Bu bdlgeler
miisterinin gercek beklenti diizeyi ¢ercevesinde yer almaktadir. Bu baglamda model
miisterideki kabul bolgesinde kalan performans beklentilerin gerisinde kalmis olsa
dahi bu uyumsuzlugun goz ardi edilebilecegini, eger ret bolgesinde ise zitligin 6ne

cikacagini belirtmektedir.

Miisteri tatmininde arastirmalar tarafindan sik kullanilan teorilerden bir tanesi
de benzesim-zitlik modelidir. Bu model Sherif ve Houland tarafindan beklentilere
kars1 performansin goreceli onemi, aralarindaki farka bagli olmaktadir seklinde ele
alinmistir. Sherif” in Sosyal Yargi mantigina gore, miisterilerin zihninde kabul

edilebilir performans ’’bolgeleri’’ oldugu diisiiniiliir. Bir miisterinin kayitsiz
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kalabilecegi performans da vardir, kabul edip reddedemeyecegi performans da
vardir. Benzesim-Zitlik Modeli, performansin bir miisterinin kabul bolgesi i¢cinde yer
almas1 durumunda, beklentilerin gerisinde kalmis olsa bile bu uyumsuzlugu géz ardi
edebilecegini, benzesim siirecinin isleyecegini ve performansin kabul edilebilir
bulunacagini ileri siirer. Beklentilere ne kadar yakin olursa olsun, performans ret
bolgesi i¢inde ise zithik 6ne ¢ikacak ve farklilik abartilacak hizmet kabul edilemez

bulunacaktir (Vavra, 1999: 61).

2.5.2. Zathk Modeli

Zithik Modeline gore, beklentiler ile miisteri deneyimleri arasindaki her
farklilik, farkliligin yoniinde abartilacaktir. Eger bir iiretici yaptigi reklamlarla
tilketicilerin {irtinlerden beklentisini yiikseltirse, bir miisterinin {rline iligkin
deneyimi soz verilenden yalnizca ¢ok az geride kalsa bile iirlin timiiyle kabul
edilemez bulunacaktir. Bunun tersine, reklamlarda asagidan almak sonrada daha

iistlin bir {iriin sunmak yasanan olumlu ¢eliskinin abartilmasina neden olacaktir.

Bu modele gore beklentiler ile miisteri deneyimleri arasindaki tiim farklilik
farkliligin derecesine gore abartilabilecektir. Bir {iriiniin performans: beklenenden
cok az dahi olsa, miisteri tarafindan kabul edilemez kriterler de yer alirken, alinan

performansin, beklenenden {istiin olmast durumunda tam tersi gecerli olacaktir

(Bakar, 2006: 24).

2.5.3. Celiski Modeli

Celiski modeli, miisterinin beklentisinden daha diisiik bir performansla
karsilasmast halinde =zihninde bu ¢eliksiyi en aza indirmeye calisacagini
anlatmaktadir. Bu iki sekilde olabilir. Ik olarak miisteri {iriin ya da hizmeti satin
aldiktan sonra beklentilerini diislirebilir, ikinci olarak ise {iriiniin ya da hizmetin

performansini olumlu bir bi¢imde algilama yoluna gidebiliriz (Bakir, 2006: 24).
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Celiski Modeli, beklediginden daha diisiik bir performansla karsilagsan
miisterinin, eger s0z konusu iiriin ya da hizmete psikolojik bir yatirirm yapmis ise,
zihninde bu celigkiyi en aza indirgemeye c¢alisacagini sdylemektedir. Bu ya
beklentilerin diizeyini diisiinerek(olay gerceklestikten sonra) ya da siibjektif celigki
durumunda oldugu gibi, performansin daha olumlu bir sekilde algilanmasi ile olur

(Vavra, 1999: 62).

2.5.4. Olumsuzluk Modeli

Beklentiler ve performans arasindaki uyumsuzluklar miisteriyi olumsuz
etkileyip, huzursuz edebilir. Bir iirlin veya hizmete iliskin olarak miisteri tarafindan
hissedilen sey bu celiskinin biiyiikligli ile ters orantilidir. Bu acgidan ¢eliksinin

biiylikliigii mal ve hizmete duyulan memnuniyeti artiracaktir (Bakir, 2006: 24).

Carlsmith ve Aronson (1963)’ e gdore bu model, beklentiler ile performans
arasindaki her uyumsuzlugun miisteriyi rahatsiz edecegini ve olumsuz enerji
tiretecegini ileri slirmektedir. Bir {irlin ya da hizmete ait duygularin giicii

uyumsuzlugun biiyiikliigii ile ters orantilidir.

2.5.5. Hipotezin Testi Modeli

Bu modelde miisteriler {iriinlere iliskin deneyimlerini olumlu yo6nde
degerlendirirler. Miisteriler hakkinda iyimser bir yaklasimi benimseyen bu model
ayrica, miisterilerin satin alma Oncesindeki bilgilerinin ¢ogunun rakamlara
dayandigim1 ve bu rakamlarin kullanilacak {irtinlere iliskin  beklentilerin

olusturulmasinda 6nemli rol oynadigi varsayilmaktadir.

Diegton tarafindan 06ne atilan modelde, miisteriler {iriinlere iligkin
deneyimlerinde olumlu degerlendirme egilimindedir. Miisteriler hakkinda iyimser
goriise sahip olan bu modelde ayrica miisterilerin satin alma 6ncesindeki bilgilerinin

cogunun rakamlara dayandigi ve bunlarin daha ¢ok kullanilacaklar iiriine iliskin
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beklentilerini olusturmasinda biiyiik rol oynadigi varsayilmaktadir.
2.5.6. Kano Modeli

Noritaki Kano, miisteri beklentileri ve tatmini konusunu bir biitiin olarak ele
alinmasina imkan veren bir model olusturmustur. Kano modeli (Sekil 8) hem igsel

hem de dissal miisterilerin memnuniyetlerinin saglanmasi agisindan gecerlidir.

Sekil 8: Kano Modeli

Memnuniyet derecesi Heyecan verici kalite

—/ Beaklenan kalite
Basgan derecesi
L Temel kalite

Kaynak: Terry G. Vavra, Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar1, 1999, s. 63

Modelde yer alan kavramlar su bi¢imde agiklanmaktadir:

Temel Kalite: Misterinin iriinde mutlak surette olmasimi bekledigi
ozelliklerdir. Bu agidan miisteriler bu dzellikleri belirtmeye 6zel olarak gereksinim
duymaz. Miisterinin bekledigi kalitenin karsilanmamasi durumunda miisteride

tatminsizlik ve ayn1 zamanda sikayetler olusur.
Beklenen Kalite: Miisteri tarafindan bilingli bir bi¢cimde belirlenen

ozelliklerdir. Bu o0zelliklerin bulunmasi miisteride memnuniyete yol acarken

bulunmamas1 memnuniyetsizlige neden olur.
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Cezbeden Kalite: Uriin ve hizmetlerde gereksinim duyulan ancak
miisterilerin bu ihtiyaclardan haberdar olmadiklar1 kalitedir. Bu tip bir kalitenin

bulunmamasi miisteride olumsuz bir etki yaratmamakla birlikte boylesi bir kaliteye

sahip olan isletmeler miisterilerde bagimlilik yaratabilir.

Liiks Simif Kalite: Miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerinin 6tesinde sunulan
hizmetlerdir. Bu tip kalitenin miisteri sayis1 sinirli olmakla birlikte liiks nitelikteki

kaliteye yogunlasan miisteriler agisindan biiyiik bir avantaj saglar.

Cizimde de goriildiigii lizere diisey eksende miisteri memnuniyeti, yatay
eksende ise misterilerin ifade etmedigi beklentilerin gerceklesme diizeyi yer
almaktadir. Uriin veya hizmetlerin temel kalitesini saglayan 6zelliklerin ilk degerleri,
miisteri beklentilerinin artmasiyla azalmaktadir. Beklenen kalitenin saglanmasina yol
acan Uriin ve hizmet oOzellikleri sunuslariyla birlikte artmaktadir. Hizmetlerin
heyecan verici kalitenin olugmasina neden olan oOzellikler ise miisteri

memnuniyetinde onemli artislar saglamaktadir (Perili, 2004: 87).
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UCUNCU BOLUM
ILAC SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETININ
OLCULMESINE ILISKIN UYGULAMA

3.1. ILAC SEKTORUNE GENEL BAKIS

Ilac sanayi yarattign yuksek katma deger nedeniyle dunyadaki gozde
sanayilerden biridir. Insan sagligmna yonelik bir sanayi olmasindan oturu ayrica

stratejik dnemi haizdir.

AB'inde farmasétik iriinler 65/65/EEC sayili Konsey Direktifinin

1.Maddesine gore sOyle tanimlanmaktadir:

s Tescilli tibbi iiriinler: Ozel bir ad ve dzel bir ambalajla pazara sunulmus
herhangi bir 6nceden hazirlanmis tibbi {iriin;

o Tibbi iiriin: Insan veya hayvanlardaki hastaliklar1 tedavi etmek veya
onlemek i¢in sunulmus herhangi bir madde veya madde kombinasyonlart;

* Madde: Kaynagina (insan, hayvan, bitki, kimyasal) bakilmaksizin herhangi
bir sey.

Geleneksel olarak farmasotik pazar, sinirlart iiriiniin nasil satin alindigiyla
belirlenen iki kategoriye ayrilmaktadir. ilaglarin birinci kategorisi receteyle satilan
ilaglardir. Ikinci kategori ise hekim tarafindan receteye yazilan veya hasta tarafindan
recetesiz dogrudan satin alinabilen iirlinlerdir. Hasta tarafindan regetesiz satin
alinabilen farmasoétik iiriinler genel olarak OTC (over-the-counter; banko {izerinden)

veya kendi kendini tedavi (selfmedication) olarak tanimlanmaktadir.

Beseri farmasotik {irlinler ayrica markali veya jenerik iiretimlerine gore de
ikiye ayrilmaktadir. Bir iriiniin patent korumasi altindaki yasam siiresi iginde
farmasotik Urtinii sadece tescilli Uiriiniin sahibi iretici tiretebilmektedir. Bir iiriin

patent korumasini kaybedince, rakip iireticiler de ayni {iriinii jenerik bir adla hemen
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pazarlayabilmektedir. Bu jenerik farmasotik iirtinler genelde markali analoglarina

oranla ¢ok daha ucuzdur.

Her ne kadar kimyasal prosesler farmasétik iiretimin biiyiik bir cogunlugunu

olusturuyorsa da biyoteknolojik posesler de 6nemli boyutlarda artmaktadir.

Tiirkiye’ de ila¢ sanayinin koklu bir ge¢misi bulunmaktadir. Cumhuriyet
oncesi miistakil eczanelerle baglayan siireg, Cumhuriyetle birlikte 1928 yilinda yasal
cerceveye sahip olmus, 1940’lardan itibaren de kurumsal sanayilesme siirecine

girmistir. Tirkiye’ ye ila¢ sanayinde ilk yabanci yatirim 1950’ 1i yillarda gelmistir.

e Diinya’ Da ila¢ Sektorii

Diinyada ila¢ sanayi sozkonusu oldugunda akla ilk Amerika Birlesik
Devletleri (ABD) gelmektedir. Cirolar itibariyla diinyanin 6nde gelen 50 sirketinden
22’ sinin merkezi ABD’dir. Toplam ilag satislarinin yaklasik %46’ s1 ABD’de
gerceklesmektedir. Yeni ilaclarin %65’ 1 pazara ilk olarak ABD’den ¢ikmaktadir.
flac sanayinde Ar-Ge harcamalarinin %45’ i ABD’ de yapilmaktadir. Bir baska
deyisle yenilik¢i ilaglara ilk Amerikan vatandaslar1 erismekte ve kisi basi en fazla
ilag tiiketimi yine ABD’de yapilmaktadir. ABD, arastirmaci ila¢ sanayinin de

merkezi konumundadir.

flag Sanayinde ABD’ yi Avrupa ve Japonya izlemektedir. Avrupa’da
ozellikle Almanya, Ingiltere, Fransa, italya ve Ispanya “bes 6nemli pazar”
degerlendirilmektedir. Isvicre ve Irlanda Ar-Ge ve iiretim itibariyle 6ne ¢ikan diger
tilkelerdir. Diinyadaki ila¢ satislarinin %31’ i, Ar-Ge harcamalarinin %41’ i Avrupa’

da yapilmaktadir. Yeni ilaglarin %24’ i ilk olarak Avrupa’da piyasaya ¢ikmaktadir.

Diger bir gelismis tilke Japonya, ABD ve Avrupa’ y1 izlemektedir. Diinyadaki
ilag satiglarinin %9,4’ 1, ilag Ar-Ge’ sinin %13’ i Japonya’ da yapilmakta, yeni
ilaglarin %3,7° si ilk Japonya’ da piyasaya ¢ikmaktadir. Japonya pazarinin bir
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ozelligi, Japon firmalarmin hegemonyasinda olmasi ve diger iilkelerden firmalarin
Japon pazarina niifuz etmede giicliik cekmeleridir. Hal boyle olmakla beraber Japon
ila¢ sanayi yapilan Ar-Ge yatirimlar1 sayesinde yenilik¢ilik odakli bir sanayi olma

ozelligini korumaktadir.

Diinyada ila¢ sanayinin son 20 yili incelendiginde ABD’ nin giderek one
ciktigi, buna karsilik 6zellikle Avrupa’ nin gelismelerin gerisinde kaldigi dikkati
cekmektedir. ABD’ nin rakiplerini geride biraktiginin en temel gostergelerinden biri
yeni molekiil kesiflerindeki ABD lehine gelismedir. Asagidaki tablolardan da
goriilecedi tizere, heniiz 20 y1l 6ncesine kadar bu alanda bas1 Avrupa ¢ekerken, 2000’
li yillarda ABD, Avrupa’ nin oniline ge¢cmeyi basarmistir. ABD’ nin ilerlemesinde
Ar-Ge yatirimlarinin ve Ar-Ge’ ye verilen 6nemin pay1 biiyiiktiir. Gliniimiizde en ¢ok
Ar-Ge yatinmi Amerika’ da gergeklesmektedir. Avrupa her ne kadar Lizbon
Ajandasiyla Ar-Ge harcamalarimin GSMH’ ya oraminin 2010° a kadar %3’ e
cikarilmasi gibi iddiali hedefler ortaya koymussa da, heniiz bu hedeflere ulasmaktan
uzaktir. ABD’ nin Gayr-i Safi Milli Hasilas1 (GSMH)’sina oranla Ar-Ge’ye ayirdigi
kaynak (%?2,7), AB ortalamasinin (%]1,84) istiindedir. En yeni teknolojilerin
kullanildig1 “biyoteknoloji* alaninda fark daha fazla goze carpmaktadir. Avrupa
Komisyonu arastirmalar1 biyoteknoloji alanindaki patentlerin %65’ inin ABD’ de,
%15’ inin Avrupa’ da, %12’ sinin Japonya’ da kayitli oldugunu ortaya koymaktadir
(Pharmaceutical Economics and and Policy, The Worldwide Market for
Pharmaceuticals, 2007). Universite - Sanayi isbirligi ve etkilesiminin Ar-Ge’ nin
gelismesinde rolii  Onemlidir. ABD, bu isbirligi ve etkilesimi basariyla

gerceklestirmektedir.
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Sekil 9. Yeni Molekiil Kesifleri 1988-1992 (%)

W Avrupa ABD MJaponya M Diger

Kaynak: Pharmaceutical Economics and Policy-Oxford University Press 2007

Ilag¢ sanayinde yapilan Ar-Ge yatirimlar1 pahalidir ve uzun siirmektedir. Yeni
bir molekiiliin ilaca doniismesi yaklagik 10-15 yili bulmaktadir ve toplam Ar-Ge
harcamasi 1,3 milyar Dolara ulasmaktadir (PhRMA, Pharmaceutical Industry Profile,
2008). Dolayisiyla, ilag firmalar1 yatirimlarinin karsiligini ilag satiglariyla almak
istemektedirler. Boylece elde edilen gelirle daha yeni molekiil ve ilaglar igin
caligmalar siirdiiriilebilmektedir. Hal bodyle olunca daha fazla gelir elde edilen
pazarda Ar-Ge yatirimlarmi siirdiirerek bir nevi karsiliklilhik saglanmaktadir.
Tabiatiyla Ar-Ge icin bilimsel altyapinin mevcudiyeti ve sanayi dostu
diizenlemelerin bulunmasi bir Onkosuldur. Avrupa’ da son yillarda giderek
yayginlagan fiyat kontrolleri daha fazla Ar-Ge yatirimi yapilmasin1 olumsuz yonde

etkilemektedir.
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Sekil 10. Yeni Molekiil Kesifleri 1993-1997 (%)

H Avrupa m ABD W Japonya  ®Diger

Kaynak: Pharmaceutical Economics and Policy-Oxford University Press 2007

Sekil 11. Yeni Molekiil Kesifleri 1998-2002 (%)

W Avrupa mABD  mlaponya  mDiger

Kaynak: Pharmaceutical Economics and Policy-Oxford University Press 2007

[lag sanayi, Ar-Ge harcamalarmin ciroya oran itibariyle (%15,9) en fazla Ar-
Ge harcamasi yapan sektordiir (European Federation of Pharmaceutical Industries

and Associations (EFPIA), The Pharmaceutical Industry in Figures, 2008).
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Bu itibarla yiiksek katma deger iireten yenilik¢i bir sektordiir. Hem katma
deger yaratan niteligi hem de halk sagligin1 korumak bakimindan stratejik 6nemi haiz
oldugundan ilag¢ sanayi yatirimlarini ¢ekmek i¢in iilkeler arasinda da ciddi bir rekabet
yasanmaktadir. En fazla katma degeri iireten yenilik¢i ilag sanayini ¢ekmek igin
yasanan rekabette “sanayi dostu diizenlemeler ” temel bir rol oynamaktadir. Bahse
konu sanayi dostu diizenlemeler dogrudan Ar-Ge’ ye yonelik mevzuati kapsadigi
gibi, gelistirilen urunun ticarilestirilebilmesine yonelik ruhsatlandirma, fiyatlandirma,

O6deme gibi daha genel ve temel nitelikli mevzuatla da yakindan baglantilidir.

Sekil 12. Ar-Ge Harcamalarinin Ciroya Orani (%)
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Kaynak: EFPIA

67



Sekil 13. Toplam Ar-Ge Harcamalarinin Sektorel Dagilimi (%)
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Kaynak: EFPIA
e Tiirkiye’ de ilac Sektorii

Tiirkiye’de ilag sektoriiniin gelisimi Cumhuriyet 6ncesinde baslamustir. Tlk
eczane 1757 yilinda Istanbul’da acilmistir. Ilk ilag fabrikast 1900 yilinda
kurulmustur. Cumhuriyet doneminde, 26 Mayis 1928 tarihli 898 sayili Resmi
Gazete’de yayimlanmis olan 1262 sayili “Ispengiyari ve Tibbi Miistahzarlar Kanunu”
halen yiiriirlikte bulunan ve ila¢ sektoriiniin temel diizenlemesi olan Kanun’dur.
1954 yilinda ¢ikarilan Yabanci Sermayeyi Tesvik Kanunu ile ilag sektoriindeki
yabanct yatirimlarin da Tirkiye’ye gelmesi miimkiin olmustur. Tirkiye’de ilag
sektoriinde halihazirda yaklasik 300 firma faaliyet gdstermektedir. Bunlardan 53

tanesinin Uretim tesisi bulunmaktadir.
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Tirkiye’de ilaglar piyasaya eczaneler araciligiyla sunulmaktadir. Receteli ve
regetesiz ilaclarin eczaneler disinda satilmasmma mevzuat izin vermemektedir.
Halihazirda ilag arzi yaklasik 23.000 eczane ve 500°e yakin ecza deposu tarafindan
saglanmaktadir. Ulkemizde eczanelerin ve eczacilarin ilag arzinda hastalar1 dogru
yonlendirmede oOnemli islevleri vardir. Egitim diizeyinin yetersizligi ve kendi
kendine tedavi yontemlerinin heniiz gelismemis oldugu goéz Oniine alindiginda

ilaclarin eczanelerden satilmasinin kamu sagligina katkilar1 bulunmaktadir.

Gliniimiizde Tiirkiye diinyanin en onemli 15 ilag pazarindan biridir. 8
gelismis iilke (ABD, Japonya, Almanya, Fransa, Ingiltere, italya, Ispanya, Kanada)
ile birlikte anilan 7 gelismekte olan pazardan (Cin, Hindistan, Rusya, Brezilya,
Meksika, Giliney Kore, Tirkiye) biri kabul edilmektedir. Pazar hacmi 2008 yili

itibariyle 10 milyar dolar seviyesine ulagsmuistir.

Tablo 6. Yillar itibariyle Diinyada Onemli Ila¢ Pazar1 Durumundaki Ulkeler

Siralamasi
2008 2008 2013 @tahmind

1 [ABD ABD ABD

2 | laponya laponya laponya

3 | Almarya Fransa Gin

4 |Fransa Almanya Almanya

5 |italya Gin Fransa

& |ingiltere italya ispanya

7 |ispanya ingilters italya

8 |Kanada Ispanya Brezilya

9 | Cin Kanada Kanada
10 | Brezilya Brezilya ingittere
11 | Meksika Meksika Veneziela
12 | Avusiralya
13 |Hindistan Hindistan Hindistan
14 | Polonya Gliney Kore Meksika
15 | Hollanda Awustralya Gliney Kore
16 | Belgika Yunanistan Rusya
17 | Giney Kaore Palanya ‘Yunanistan
18 Hollanda Polonya
19 | Poriekiz Belcika Ayustralya
20 | Yunanistan Rusya Hollanda

Kaynak: Intercontinental Medical Statistics Health Inc. (IMS)
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Tiirkiye Ilag Sektoriinde yaklasik 300 firma faaliyet gdstermektedir.
Bunlardan 53’ iiniin iiretim tesisi mevcuttur. 42 adet yabanci sermayeli firmanin 14’
{i iiretimlerini kendi tesislerinde yapmaktadir (Tiirkiye Ilag Sanayi Dernegi (TISD)

Verileri).

Tablo 7. Tiirkiye ila¢c Pazarinda Firmalar (Ciro-2008-Milyon USD)

1 | Nowvartis 624
2 |Ahdiibrahim 623
3 |Sanofi-Aventis 492
4 |Pfizer 435
5 |Bilim ilag 420
6 |G5K 413
7 | AstraZeneca 351
B |EastPharma 345
9 |5anovel 318
10 |Bayer 315

Kaynak: Intercontinental Medical Statistics Health Inc. (IMS)

Tiirkiye Ilag Endiistrisi ¢ok &zel iiretim teknolojisi gerektiren {iriinler
(biyoteknoloji vb.) diginda her tiirlii {iriinii Diinya Saglk Orgiitii’ niin “Iyi Imalat
Uygulamalar1” kurallarina (“Good Manufacturing Practice” — “GMP”) uygun

tiretebilecek teknolojik diizeye ulagsmistir.

Tiirkiye’de ilag pazar1 biiyiimeye devam etmektedir. 2008 yili itibariyle
Tiirkiye regeteli ila¢ pazart 12,1 Milyar TL olmustur. Bu rakam 2003 yilinda ise 6,2
Milyar TL kadardi. Dolayisiyla, 2003-2008 yillar1 arasinda Tiirkiye ilag pazart TL
bazinda yaklasik iki kat artmis bulunmaktadir (Ilag Endiistrisi Isverenler Sendikasi
(IEIS) verileri). Esasen bu biiyiime diinyadaki gelismelere de paraleldir. IMS
verilerine gore diinya ila¢ pazari da 2000-2008 yillar1 arasinda iki katin1 askin
biliylimiis ve toplam 365 Milyar Dolardan, 773 Milyar Dolara ¢ikmistir. Tirkiye’ de
ilag pazarmin gelismesinde niifus artisi ve ilaca erisimin kolaylagsmasi rol

oynamaktadir. Ote yandan, Tiirkiye niifusu oldukca genctir ve bir siire daha
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bu firsat penceresinden istifade edecektir. Dolayisiyla, ilag¢ ihtiyacinin arttigi
yaslanan iilkelere gore ila¢ harcamalar1 daha Olgiilii artabilecektir. Yalnmz dikkat
edilmesi gereken husus, Tiirkiye’ de kisi basina diisen ilag harcamasmin halen
OECD ig¢inde ¢ok diisiik oldugudur. Tiirkiye’ de kisi basina diisen ila¢ harcamasi 140
Dolar kadardir. Bu rakam, 6rnegin ABD’ de 680, Ingiltere’ de 257, Fransa’ da 378,
Almanya’ da 301 Dolardir. Tiirkiye gelistik¢e ila¢ harcamasinin da her seye ragmen
artmasi1 beklenmelidir. Ancak, 2008 yilinda baslayan kiiresel ekonomik krizden, her
sanayi oldugu gibi ilag sanayi de etkilenmistir. Nitekim IMS, Nisan 2009’ da
yayimladigi biiltende 2009 yilinda diinya ilag pazarindaki biiyiimenin %2,5- %3,5 ile
sinirli kalacagini tahmin etmektedir. Oysaki Ekim 2008’ de tahmini biiyiime %4,5-
%S3,5 bandindaydi. Buna paralel bicimde kriz dénemi atlatilincaya kadar Tirkiye’

deki harcama hizinin yavaslamasi da siirpriz teskil etmeyecektir (Y1lmaz, 2010: 8).

Ozellikle kriz nedeniyle kamunun gelirlerinde azalma yasanacagi
diisiiniiltirse, hiikiimet Sosyal Giivenlik Kurumu’nun agiklarini ve dolayisiyla ilag
harcamalarin1 sinirlamak isteyecektir. Nitekim, 18 Eyliil 2009 tarihli 27353 sayili
Resmi Gazete’de yayimlanan 2009/15434 sayili Kararname ile “Beseri ilaglarmn
Fiyatlandirilmasina Dair Karar”da (2007/12325 sayili Karar) yapilan bazi
degisiklikler sonucu ilag satis fiyatlarinda ciddi indirimler yapilmasi glindeme
gelmistir. Ancak orta vadede Tiirkiye’nin de aralarinda yer aldig1 7 gelismekte olan
ilag pazarinda 2013 yilina kadar ortalama 9%13-%16 civarinda bir biiylime
beklenmektedir. Bu biiylimede basi Cin ¢ekmektedir. Halen 5. biiyiik Pazar olan
Cin’in 2011 itibariyle {igiinciiliige yiikselmesi beklenmektedir. Gelismis pazarlarin
bliyime hizinin ise %1 ile %4 arasinda kalacagi tahmin edilmektedir. Bu veriler

gelismekte olan ekonomilerin ilag sanayi bakimindan 6nemine isaret etmektedir.
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Sekil 14. Tiirkiye fla¢c Pazar1 (Milyar TL)
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Kaynak: IEIS

Sekil 15. Tiirkiye fla¢c Pazar1 (Milyon Kutu)
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Kaynak: IEIS Tiirkiye’ de kullanilan ilaglarin tedavi gruplarina goére dagilimina

bakildiginda, karsimiza Bati Avrupa’dakinden farkli bir tablo ortaya ¢ikmaktadir.

Tiirkiye’ de TL bazinda en ¢ok harcama yapilan {iriin grubu %14,9 ile
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antibiyotiklerdir, bunu %12,9 ile kalp-damar ilaglar1 izlemektedir (IEIS verileri).
Antibiyotiklerin bu kadar yaygmn kullammi olagan degildir. Ote yandan,
antibiyotiklerin paymin 2003 yilindan bu yana %19,9’dan %14,9’a azaldig1 da

goriilmektedir. Bat1 Avrupa bir 6rnek teskil edecekse, bu trendin siirmesi beklenir.

Dikkat cekici bir diger husus, onkoloji ilaglarinin payindaki artis. Cagimizin
hastalig1 kanserle miicadelede 6nemli yer tutan bu ilag grubunun pay1 2003-2008
yillar1 arasinda %3,8’den %7,2’ye c¢ikarak neredeyse iki katina yakin bir artis
gostermistir. Kanserle miicadelede etkinlikleri artan onkoloji ilaglarinin toplamdaki

paymin daha da artacagin1 6ngérmek miimkiindiir.

Sekil 16. Tedavi Gruplarina Gore Ila¢ Tiiketimi - Tiirkiye (%)
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Kaynak: IEIS verileri

Tiirkiye, net bir ilac ithalatcisidir. Thracat ise sanayinin bilyiikliigii ile

karsilastirildiginda olduk¢a miitevazi rakamlarda kalmaktadir.
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Sekil 17. Tiirkiye fla¢c Pazari Ithal/Yerli Dagihm (% Kutu)

89.6 884

10. 11,

87.3 859

15,

17;

19,

2002 2003

2004 2005

mithal = Yerli

20006

2007

2008

Kaynak:
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Sekil 18. Tiirkiye Ila¢ Pazar ithal/Yerli Dagilim (%TL)
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Tirkiye’ nin 6nlimiizdeki donemde ithalata bagimliligini azaltabilmesinin ve
thracatin1 arttirabilmesinin yolu, ilag sanayinin Tirkiye’ ye yapacagi yatirimlari
artirmasindan ge¢cmektedir. Burada iki tlir yatirimdan s6z etmek miimkiindiir.
Bunlardan birincisi klasik anlamda {iretime doniik fabrika yatirimlaridir. Burada
uluslararasi rekabetin kosullar1 diger sanayilerden pek farkli degildir. Arazi, iscilik,
enerji maliyetleri, vergi avantajlari, mali tesvikler, lojistik unsurlar, isgiicli kalitesi

yatirim yapilip yapilamayacagini belirlemektedir.

Ikinci tiir yatirim ise Ar-Ge’ ye dayali yatirnmlardir. Burada ilag sanayine 6zel
durumlar mevcuttur. Bu 06zelliklerin basinda yenilik¢i ilag sanayinin  Ar-Ge
harcamalarinin biiylikligii gelmektedir. Yenilik¢i ilag sanayi Ar-Ge faaliyetlerine her
yil 90 milyar Dolarin istiinde bir yatirim yapmaktadir. Tiirkiye’nin ilag Ar-Ge’
sinden aldig1 pay 2007 yil1 itibariyle sadece 38 Milyon Dolar mertebesindedir, yani
ila¢ sanayinin toplam Ar-Ge harcamasimin 10.000° de 4’ ii kadardir. Arastirmaci ilag
Firmalar1 Dernegi’nin (AIFD) bir ¢alismasi, dogru adimlarm biitiinliik arz edecek
bicimde atilmasi halinde Tiirkiye’ nin ilag Ar-Ge’ sinden alabilecegi payin 2015
yilinda 1 Milyar Dolara ulasabilecegine isaret etmektedir (Yenilik¢i Ila¢ Sanayi 2015
Tirkiye Faaliyet Raporu). Burada belki isin mali yoniinden daha 6nemli bir unsur,
ilagc Ar-Ge faaliyetlerinin, Tirkiye’ de bilimsel altyapinin ve bilgi birikiminin
gelisimine yapaca@1 katkidir. Ilag gibi yiiksek katma deger iireten bir sanayide
ilerleme tedricen ve zamanla olacaktir. Ancak, elde edilen Ozellikle bilimsel
kazanimlar kalkinmanin hizlanmasina ve siirdiiriilebilir olmasina dogrudan etki
edecektir. AIFD, ise klinik arastirmalarla baslanmasi, buna es zamanl olarak da
molekiil gelistirilmesini de icerecek sekilde temel Ar-Ge faaliyetlerinin
yapilabilmesine olanak taniyacak bir dizi adimin atilmasi  gerektigini
vurgulamaktadir. Burada timit verici bir gelisme, uzun zamandir beklenmekte olan
“klinik Arastirmalar Yonetmeligi”” nin 23 Aralik 2008 tarihli Resmi Gazete’ de
yayimlanarak 1 Ocak 2009 itibariyle yiiriirliige girmis olmasidir. Ayrintilara yonelik
calismalarin da tamamlanmasiyla klinik aragtirmalarin siiratlenmesi ve gelismesi
beklenmektedir. Tabiatiyla bu tek basina yeterli degildir, Sanayi ve Ar-Ge dostu bir

dizi diger unsurun desteklenmesi gereklidir.
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3.2. ARASTIRMANIN NITELIKLERI

e ARASTIRMANIN AMACI

Glinlimiizde gelisen teknoloji, artan rekabet kosullari, iletisimde yasanan hizl
gelisim, yiikselen egitim diizeyi gibi bircok faktor isletme faaliyetlerinde miisteri

beklenti ve isteklerini faaliyetlerinin 6nemli noktasi haline getirmistir.

Saglik alaninda kaliteli hizmetin 6nemli bir gostergesi hizmeti alanlarin
memnuniyet diizeyidir. Memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi, hizmet kalitesinin
arttirilmasi ve beklentiler dogrultusunda daha nitelikli hizmet sunulmasi bakimindan

Onemlidir.

Bu aragtirmanin amaci ilag sektoriinde kalite kavraminin miisteri
memnuniyeti esliginde degerlendirilerek, miisteri memnuniyetini olumlu ya da

olumsuz etkileyen 6nemli etmenleri tespit etmektir
e ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismanin ilk 1ki boliimiinde ikincil kaynaklardan bilgi edinilmeye
calisilmig; konu ile ilgili yapilan literatiir taramasi sonucunda toplam kalite
yonetiminde miisteri, miisteri memnuniyeti ve 6l¢iim yontemleri ile ilgili kavramlar
incelenmis, cesitli arastirmaci ve yazarlarin goriislerine yer verilmistir. Internetten

elde edilen konu ile ilgili tanimlar ve 6rneklerle ¢caligma desteklenmistir.

Arastirma icin gerekli olan verilerin toplanmasinda yiiz yilize anket yontemi
kullanilmistir. Ciinkii bu yontemle cevaplama oraninin yiiksek olmasi ve deneklerin
kalite degerlendirmelerine yonelik algi ve yargilarimi saptayabilmek amaciyla,

gdzlem yoluyla da bilgi toplama gibi avantajlarindan dolayi tercih edilmistir.
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0 Arastirma Modeli

Calismada, hizmet sektoriinde miisteri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla
bir anket formu hazirlanmistir. Bu baglamda hizmet sektorii icerisinde ilag sektorii
tercih edilmistir. ilag sektdriinde faaliyet gdsteren ve ismini vermek istemeyen X
Ecza Deposunun sundugu hizmetler degerlendirme kapsamina alinmistir. Arastirma
Aydin, Usak, Mugla ve Denizli’ de faaliyet gosteren her ilden 100 toplamda 400
eczaneyi kapsamaktadir. Degerlendirme kapsaminda cesitli istatistiksel teknikler

bilgisayar yazilimlar1 araciligiyla kullanilmis, sonuglar yorumlanmustir.

0 Ornekleme Amaci ve Yontemi

Calismanin  temel amaci, hizmetlerin pazarlanmasinda miisterilerin
memnuniyet diizeyinin Ol¢limlenmesi oldugundan farkli ecza depolarindan bir
orneklem yaratmak kaygi ve zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Calismanin amaci farklh
ecza depolarinin toplam Pazar icindeki paylarinin belirlenmesi seklinde olsaydi
miisterilerin sosyo ekonomik ve demografik dagilimlarini dikkate alan tabakali ve
kota orneklemesi uygun bir ornekleme yontemi olarak secilebilirdi. Bu yaklasim
calismayr amacindan saptiracakti. Bu nedenle olusturulan orneklemde farkh
demografik niteliklere sahip olup, miisteri memnuniyetini dogru bicimde yansitacak

katilimcilarin ¢caligmada yer almasi yaklagimi benimsenmistir.

Calismaya katilacak deneklerin belirlenmesinde, X Ecza Deposunun
siparigleri dikkate alinmistir, sozkonusu siparisi gergeklestiren eczaneler, anketorler
tarafindan serbestce belirlenmistir. Bu Ornekleme yontemi kolayda ornekleme

yontemidir.
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O Anket Formlarinin Nitelik A¢isindan Degerlendirilmesi

Anketorler tarafindan ylizyiize goriisme teknigi ile doldurulan formlar
degerlendirme islemine gegmeden dnce tek tek gozden gecirilerek incelenmistir. Bu
degerlendirme islemi sirasinda geregine uygun bir sekilde doldurulmamis veya
celigkili yanitlar iceren ve diger gegerlilik durumlarini tasimayan anket formlari
gecersiz sayillmis ve degerlendirme dis1 birakilmistir. Gegersiz olan anket sayisi

17°dir. Bu nedenle ¢calisma 6rneklem hacmi 400 olarak kesinlesmistir.

O Hipotezler

HI1: Musterilerin siparisten memnuniyet derecelerinin ortalamalari, siparis
etme sikliklara gore farklilik gosterir.

H2: Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile en son siparislerinde
baska bir ecza deposu ile siparis vermeleri arasinda bir iligki vardir.

H3:Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile diizenli olarak ayni ecza
deposunu tercih etmeleri arasinda iligki vardir.

H4: Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile ecza deposunu
dostlarina tavsiye etmeleri arasinda bir iliski vardir.

HS5: Fiyat diizeyiyle, ecza deposunu tercih etme arasinda iligki vardir.

3.3. VERI ANALIZi

Bir aragtirmanin sonuglarinin tutarliligi, yapilan aragtirmanin giivenilir olup
olmadig1 ile yakindan ilgilidir. Bir caligmada istatistiki agidan giivenilirligi
hesaplamak 6nemlidir. Bu nedenle bu calismada ilk 6nce arastirmanin gegerliligi ve
giivenilirligi  hesaplanmigtir.  Arastirmada miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin belirlendigi 14 ifadeden olusan igilincii kisim i¢in giivenilirlilik testi

sonuclar1 Tablo 8’de belirtilmistir.
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Tablo 8: Giivenilirlik Testi Sonuclar:

Orneklem
Hacmi 400
ifade 22
Alpha 0,9317

Tablo 8’de goriildiigii gibi alfa katsayis1 0,9317 degeri ile ¢ok yiiksek
cikmigtir. Bu da arastirmanin giivenilirliginin yiiksek oldugunu gostermektedir.
Aragtirmada oOncelikle anket formunun birinci boliimiinde yer alan arastirmaya
katilan kisilerin demografik 6zelliklerin degerlendirilmesine ylizde dagilimlar esas

alinmistir. Anketi yanitlayanlarin cinsiyet dagilimi tablo 9°de goriilmektedir.

Tablo 9: Orneklemin Cinsiyet Dagilim

Cinsiye |Frekans | Yiizde

Erkek 232 58

Kadin 168 42

Toplam 400 100

Tablo 9°da goriildiigii gibi arastirmaya katilan ve gecerli yanit veren 400
kisiden %581 erkek, %42’si kadindir. Bu bulgu, formun doldurulmasinda daha ¢ok

erkeklerin agirlikli oldugunu ortaya koymaktadir.
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Sekil 19. Orneklemin Cinsiyet Dagilim

m ERKEK
KADIN

Tablo 10. Orneklemin Medeni Durumlari

Medeni
Hal Frekans | Yiizde
Evli 220 55
Bekar 180 45
Toplam 400 100

Tablo 10°da goriildiigli gibi anketi yanitlayan 400 kisiden %55°1 evli, %45’
bekardir. Bu bulgu, aragtirmaya katilanlarin biiytik bir kisminin evli oldugunu ortaya

koymaktadir.
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Sekil 20. Orneklemin Medeni Durumlari

45%

W EVLI
BEKAR

Tablo 11. Orneklemin Sunulan Hizmetlerden Memnuniyet Durumlari

Memnuniyet
Durumlari Frekans | Yiizde
Son Derece
Memnun 77 19,3
Cok Memnun 96 24,0
Memnun 195 48,8
Biraz Memnun 27 6,8
Hic Memnun Degil 5 1,3
Toplam 400 100,0

Tablo 11°de goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlarin %19’u X ecza
deposunun verdigi hizmetlerden son derece memnun oldugunu, %24’ ¢ok memnun
oldugunu, %49’u memnun oldugunu, %7’si biraz memnun oldugunu, %]1°1 hi¢
memnun olmadigini belirtmistir. Bu bulgular, arastirmaya katilanlarin genel olarak X
ecza deposunun sundugu hizmetlerden orta derecede memnun olduklarini ortaya

koymaktadir.
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Sekil 21. Orneklemin Sunulan Hizmetlerden Memnuniyet Durumlari

1% 19%

M Son Derece Memnun
Cok Memnun

B Memnun

W Biraz Memnun

® Hi¢c Memnun Degil

24%

49%

Tablo 12. Orneklemin X Ecza Deposunu Tercih Etme
Nedenlerine iliskin Dagilimlar

Tercih Etme Orneklem En Standart
Nedenleri Hacmi EnDiisiik | Yiksek |Ortalama Sapma
TERCiH4* 400 1,0 1,0 1,8000 ,40050
TERCIH5* 400 1,0 1,0 1,7775 ,41645
TERCH7* 400 1,0 1,0 1,7475 ,43499
TERCIH3* 400 1,0 1,0 1,6575 ,47514
TERCiH2* 400 1,0 1,0 1,6450 ,47911
TERCiIH1* 400 1,0 1,0 1,5925 ,49198
TERCiH6* 400 1,0 1,0 1,5400 ,49902

TERCIH NEDENLERI

TERCIiH4* : Uygun Vadeli Satis
TERCIH5* : Giiglii Firma Imajt
TERCIH7* : Sik Servis Olanagi
TERCIH3* : Hizli Servis Olanag:
TERCIH2* : Giiler Yiizlii Hizmet
TERCIH1* : Miisterilere Gosterilen Ilgi
TERCIH6* : Uriin Bulunabilirligi




Tablo 12’de goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlarin X ecza deposunu tercih
etme degiskenlerine vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalar1 alinmis ve dagilimlarin,
ilk sirada 1,80 ortalama ile uygun vadeli satis, ikinci sirada 1,78 ortalama ile giiclii
firma imayj1, tiglincii sirada 1,75 ortalama ile sik servis olanagi, dordiincii sirada 1,66
ortalama ile hizli servis olanagi, besinci sirada 1,65 ortalama ile giiler yiizlii hizmet,
altinc1 sirada 1,59 miisterilere gosterilen ilgi, yedinci sirada 1,54 ortalama ile {iriin
bulunabilirligi olarak belirlenmistir. Bu bulgular, ankete katilanlarin X ecza
deposunu tercih etme nedeni olarak en fazla uygun vadeli satisa verdikleri dnem

oldugunu, en az diizeyde ise {iriin bulunabilirligi oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 13. Orneklemin Tekrar Aym Ecza Deposunu
Tercih Etmelerine iliskin Dagilimlar

Tercih Etme |Frekans| Yiizde

Evet 314 78.5
Hayir 86 22.5
Toplam 400 100

Tablo 13’de aragtirmaya katilanlara tekrar X ecza deposunu tercih edip
etmeyecegi soruldugunda %781 tekrar X ecza deposunu tercih edecegini, %22’si
ayn1 depoyu tercih etmeyecegini belirtmistir. Bu bulgu, ankete katilanlarin biiyiik

cogunlugunun tekrar X ecza deposunu tercih edecegini ortaya koymaktadir.
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Sekil 22. Orneklemin Tekrar Aym Ecza Deposunu

Tercih Etmelerine iliskin Dagilimlar

22%

78%

W EVET
HAYIR

Tablo 14: Orneklemin En Son Siparislerine iliskin Dagilim

En Son Siparis | Frekans | Yizde
Evet 251 62.8
Hayir 149 37.2
Toplam 400 100

Tablo 14’de goriildiigl gibi, arastirmaya katilanlarin %631 en son siparisini

X ecza deposu ile yaptigini, %37’si en son siparisini X ecza deposu ile yapmadigini

belirtmistir. Bu bulgu, ankete katilanlarin biiylik ¢ogunlugunun en son siparisini X

ecza deposu ile yaptigini ortaya koymaktadir.

84



Sekil 23. Orneklemin En Son Siparislerine fliskin Dagihm

37%

WEVET
HAYIR

Tablo 15. Orneklemin Diger Ecza Deposunu Tercih Etme Nedeni

Orneklem En En Standart
Tercih Etme Nedeni Hacmi Diisiik Yiiksek |Ortalama Sapma
Diger Depo 5* 400 1,00 2,00 1,9025 ,29701
Diger Depo 6* 400 1,00 2,00 1,8925 ,31014
Diger Depo 7* 400 1,00 2,00 1,8600 ,34742
Diger Depo 3* 400 1,00 2,00 1,8475 ,35996
Diger Depo 2* 400 1,00 2,00 1,6925 ,46204
Diger Depo 4* 400 1,00 2,00 1,6825 ,47305
Diger Depo 1* 400 1,00 2,00 1,5275 ,48673

DIGER ECZA DEPOSUNU TERCIH ETME NEDENLERI
DIGER DEPO 5* : Giiglii Firma Imaji

DIGER DEPO 6* : Uriin Bulunabilirligi

DIGER DEPO 7* : Sik Servis Olanag:

DIGER DEPO 3* : Hizli Servis Olanagi

DIGER DEPO 2* : Giiler Yiizlii Hizmet

DIGER DEPO 4* : Uygun Vadeli Satis

DIGER DEPO 1* : Miisterilere Gosterilen Tlgi




Tablo 15°de goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlarin X ecza deposu disinda
baska bir depoyu tercih etme degiskenlerine vermis olduklar1 cevaplarin ortalamalari
alinmis ve dagilima gore, ilk sirada 1,90 ortalama ile gii¢lii firma imaji, ikinci sirada
1,89 ortalama ile {irtin bulunabilirligi, {i¢lincii sirada 1,86 ortalama ile sik servis
olanagi, dordiincii sirada 1,85 ortalama ile hizli servis olanagi, besinci sirada 1,69
ortalama ile giiler yiizlii hizmet, altinci sirada 1,68 ile uygun vadeli satis ve yedinci
sirada 1,53 ile misterilere gosterilen ilgi yer almistir. Bu bulgular, ankete katilanlarin
X ecza deposunu tercih etme nedeni olarak en fazla giiglii firma imaj1 oldugu, en az

diizeyde ise miisterilere gosterilen ilgi oldugunu ortaya koymaktadir.

Tablo 16. Orneklemin Hizmetle Ilgili Problem Yasama Diizeyi

Problem

Yasama | Frekans | Yiizde

Evet 104 26,0

Hayir 296 74,0

Toplam 400 100,0

Tablo 16’da goriildigli gibi, arastirmaya katilanlara bir problem yasayip,
yasamadigl soruldugunda %26’s1 bir problem yasadiini, %74’ bir problem
yasamadigini belirtmistir. Bu bulgu, ankete katilanlarin biiyiik cogunlugunun X ecza
deposunun sundugu hizmetlerden yararlanirken bir problem yasamadigini ortaya

koymaktadir.
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Sekil 24. Orneklemin Hizmetle flgili Problem Yasama Diizeyi

Y

6%

mEVET
HAYIR

74%

Tablo 17. Orneklemin Hizmetle Tlgili Problemlerinin Coziim Diizeyi

Cozim

Bulabilme | Frekans | Yuzde

Evet 81 20,3

Hayir 319 79,8

Toplam 400 100,0

Tablo 17°de gorildiigii gibi, arastirmaya katilan kisilerden problem yasamis
olan kisilere yasadiklar1 probleme deponun getirdigi ¢6ziimiin onlart memnun edip
etmedigi soruldugunda, %20’si memnun oldugunu, %80’i memnun olmadigini
belirtmistir. Bu bulgu, ankete katilanlarin biiyiikk cogunlugunun X ecza deposunun

problemlerine getirdigi ¢coziimden memnun olmadigini ortaya koymaktadir.
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Sekil 25. Orneklemin Hizmetle Ilgili Problemlerinin C6ziim Diizeyi

20%

W EVET
HAYIR

80%

Tablo 18. Orneklemin Hizmetle Ilgili Problemlerine Cevap Alabilme Diizeyi

Cevap

Alabilme | Frekans | Yiizde

Evet 85 21,3

Hayir 315 78,8

Toplam 400 100,0

Tablo 18’de goriildiigii gibi, arastirmaya katilanlardan X ecza deposunun
hizmetlerinden yararlanirken bir problemle karsilasanlar bu problemin ¢6ziimiinden
memnun olup olmadiklari soruldugunda %21’ i ¢6ziimden memnun oldugunu, %79’
u ise ¢oziimden memnun olmadigini belirtmistir. Bu bulgu, arastirmaya katilanlarin
biiylik ¢ogunlugunun yasadiklar1 probleme bulunan ¢éziimden memnun olmadigin

ortaya koymaktadir.
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Sekil 26. Orneklemin Hizmetle Tlgili Problemlerine Cevap Alabilme Diizeyi

79%

21%

WEVET
HAYIR

Tablo 19. Orneklemin X Ecza Deposunu Dostlarina Tavsiye Etme Diizeyi

Dostlara

Tavsiye | Frekans | Yiizde
Evet 378 94,5
Hayir 22 5,5

Toplam 400 100,0

Tablo 19’ da goriildiigli gibi aragtirmaya katilanlarin %94’ ii X ecza deposunu

dostlarina tavsiye edecegini, %6’s1 tavsiye etmeyecegini belirtmistir. Bu bulgu,

aragtirmaya katilanlarin X ecza deposunu dostlarina tavsiye edecegini ortaya

koymaktadir.

Sekil 27. Orneklemin X Ecza Deposunu Dostlarina Tavsiye Etme Diizeyi

6%

—

WEVET
HAYIR

94%

Calismada faktor analizi yapilarak 6zelliklerin gruplandirilmasi saglanmistir.

Her bir soruya cevaplayicilarin verdikleri cevaplara gore degiskenler
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arasindaki korelasyon hesaplanarak, birbiri ile iligkili degiskenlerin gruplanmasiyla

faktor elde edilmektedir.

Faktor analizi yapilmadan once, Kaiser-Meyer-Olkin (6rneklemenin
yeterliliginin 6l¢limii) 0,927 ve Barlett testi sonucu ;(2 =4811,83, 0=0,000 olarak

bulunmustur. Bu sonuglara gore faktor analizi uygulanabilmektedir.

Tablo 20. Orneklemin Yeterliligi Testi Sonuclar

Kaiser-Mayer-Olkin Measure of
Sampling Adequacy. 0,927
Bartlett's Test of Approx. Chi- 4811,83
Sphericity Square 7
df 231
Sig. 0,000

90



Tablo 21. Ortak Varyanslara Iliskin istatistikler

Initial | Extraction

Memnunl | 1,000 ,713

Memnun2 | 1,000 ,706

Memnun3 | 1,000 ,770

Memnun4 | 1,000 ,741

Memnun5 | 1,000 ,619

Memnun6 | 1,000 ,654

Memnun?7 | 1,000 ,619

Memnun8 | 1,000 ,743

Memnun9 | 1,000 ,770

Memnunl10 | 1,000 ,752

Memnunll | 1,000 ,510

Memnunl2 | 1,000 ,674

Memnun13 | 1,000 ,650

Memnunl4 | 1,000 ,450

Memnun15 | 1,000 ,620

Memnunl6 | 1,000 ,546

Memnunl17 | 1,000 ,536

Memnunl8 | 1,000 ,479

Memnun19 | 1,000 ,580

Memnun20 | 1,000 ,428

Memnun21 | 1,000 ,414

Memnun22 | 1,000 ,602

Extraction Method: Principal Component Analysis.



Tablo 22. Faktorlere Iliskin Korelasyon Matrisi

Component 1 2 3 4
1 ,596 ,507 ,436 ,445
2 -,165 -,635 ,713 ,246
3 ,307 -,449 -,548 ,635
4 -,723 ,372 -,037 ,581

Extraction Method: Principal Component Analysis. Rotation Method:

Varimax with Kaiser Normalization.

Tablo 23. Faktor Yiikleri

Faktor Yiikleri
1 2 3 4
Memnunl14 0,512
Memnunl15 0,612
Memnunl6 0,615
Memnunl7 0,670
Memnunl8 0,464
Memnunl9 0,669
Memnun20 0,554
Memnun21 0,561
Memnun22 0,507
Memnunl 0,774
Memnun2 0,775
Memnun3 0,794
Memnun4 0,741
Memnun7 0,560
Memnun8 0,785
Memnun9 0,830
Memnunl0 0,798
Memnun5 0,707
Memnun6 0,721
Memnunl1 0,499
Memnunl2 0,643
Memnun13 0,618




Tablo 23 deki sonuglara gore, yirmi iki soruya iliskin Ol¢egin 4 faktorli
(boyutlu) oldugu goriilmektedir. Agiklanan toplam varyansa iliskin istatistiklerin yer
aldig1 tabloya gore, 4 faktor, toplam varyansin %61,709 unu agiklamaktadir. Birinci
faktor toplam varyansin %18,939’ unu, ikinci faktor %15,884’ {inii, ti¢lincii faktor
%13,609° unu ve dordiincii faktor ise toplam varyansin %13,277° sini

aciklamaktadir. Her bir soruya iliskin faktor yiikleri asagida verilmistir.

Tablo 23’ de goriildiigii gibi birinci faktor 9, ikinci faktor 4, ligiincii faktor 4,
dordiincii  faktor 5 soruyu igermektedir. Birinci faktorii olusturan sorular
14.,15.,16.,17.,18.,19.,20.,21.,22. sorularin (Bkz. Anket Formu, Ek: 1) faktor yiikleri
0,464 ile 0,670 arasinda, ikinci faktorii olusturan 1.,2.,3.,4. sorularin (Bkz. Anket
Formu, Ek: 1) faktor yiikleri 0,741 ile 0,794 arasinda, tgilincii faktorii olusturan
7.,8.,9.,10. sorularin (Bkz. Anket Formu, Ek: 1) faktor yiikleri 0,560 ile 0,830
arasinda ve dordiincii faktorii olusturan 5.,6.,11.,12.,13. sorularin faktor yiikleri ise
0,499 ile 0,721 arasinda degismektedir. Birinci faktorii belirleyen sorular deponun
teknoloji ve bilgi islem sistemleri gibi yenilik¢i 6zellikleri barindirmasi ve veri
aktarimi gibi hizmetleri icermektedir. Ikinci faktor ¢alisanlarin 6zellikleridir. Ugiincii
faktor ecza deposunun konumlandirilmast ve sistematigini olusturmaktadir.

Dordiincii faktor sefer 6zellikleri ve fiyat gibi hizmetleri icermektedir.

Faktor analizinden sonra diger analiz sonuglarina giivenebilmek i¢in her bir

faktore grup giivenilirlik testi uygulanmistir. Sonuglar tablo 24’ de gosterilmistir.

Tablo 24. Faktor Gruplarimin Giivenilirligi Testi Sonuclar

Birinci Faktor Alpha 0,8586

ikinci Faktor Alpha 0,8843

Uglincii Faktér | Alpha | 0,8657

Dordinci Faktor | Alpha 0,8001

Tablo 24 de goriildiigli gibi alpha degerleri olduk¢a yiiksek ¢ikmistir. Bu

durumda faktor analizinden sonra diger testlere giivenilebilmektedir.
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HO: Miisterilerin siparisten memnuniyet derecelerinin ortalamalari, siparis

etme sikliklaria gore farklilik gostermez.

H1: Miisterilerin siparisten memnuniyet derecelerinin ortalamalari, siparis

etme sikliklarina gore farklilik gosterir

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda miisterilerin
siparisten memnuniyet derecelerinin ortalamalar1 ile siparig etme siklig1 arasinda
anlamli bir iliski yoktur (Pearson ;(2=30,79; 0,058>0,05). HI hipotezi red
edilmektedir.

Varyanslarin  esit dagilip dagilmadigimi  goésteren homojenite  testi
uygulanmistir (Levene istatistigi=1,608, p=0,157, p>0,05). Varyanslarin homojen
dagilmadig1 goriilmiistiir. Varyanslar homojen dagilmadigi i¢in Kruskal-Wallis testi
gerceklestirilebilmistir (’=1,958; p=0,376>0,05) oldugundan HI1 hipotezi red
edilmektedir. Miisterilerin siparisten memnuniyet derecelerinin ortalamalari, siparis

etme sikligia gore anlaml bir farklilik gostermemektedir.

HO: Misterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile en son siparislerinde

baska bir ecza deposu ile siparis vermeleri arasinda bir iligki yoktur.

H2: Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile en son siparislerinde

baska bir ecza deposu ile siparis vermeleri arasinda bir iligki vardir.

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda Miisterilerin
siparisten memnuniyet dereceleri ile en son siparislerinde baska bir ecza deposu ile
siparis vermeleri arasinda bir iligki yoktur (Pearson ;/24,646; 0,326>0,05). H2
hipotezi red edilmektedir. iliskinin anlamliligina bakmak icin ANOVA testinden
yararlanmistir. Varyanslar esit olarak dagildigi ig¢in parametrik ANOVA testi
gerceklestirilebilmistir (Levene Istatistigi=0,285,p=0,594, P>0,05). ANOVA testi

sonucuna gore H2 hipotezi red edilmektedir. Miisterilerin siparisten
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memnuniyet dereceleri ile en son siparislerinde baska bir ecza deposu ile siparis

vermeleri arasinda bir iliski yoktur (F=4,438,p=0,036; p<0,05).

HO: Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile diizenli olarak aym

ecza deposunu tercih etmeleri arasinda iligki yoktur.

H3:Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile diizenli olarak ayni ecza

deposunu tercih etmeleri arasinda iliski vardir.

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda (Pearson
7/=42,960;p=0,000<0,05,p<0,05). H3 hipotezi kabul edilmektedir. Misterilerin
siparisten memnuniyet dereceleri ile diizenli olarak aymi ecza deposunu tercih
etmeleri arasinda iligki vardir. Varyanslar homojen dagilmamistir (Levene
istatistigi=28,977, p=0,000,p<0,05). Bu nedenle parametrik olmayan Kruskal-Wallis
testi uygulanmistir. Testin sonuglarina gore Miisterilerin siparisten memnuniyet
derecelerinin ortalamalari, diizenli olarak ayni ecza deposunu tercih etmelerine gore

farklilik gostermektedir ( ;/239,253;p=0,000<0,05,p<0,05).

HO: Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile ecza deposunu

dostlarina tavsiye etmeleri arasinda bir iligki yoktur.

H4: Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile ecza deposunu

dostlarina tavsiye etmeleri arasinda bir iliski vardir.

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda Miisterilerin
siparisten memnuniyet dereceleri ile ecza deposunu dostlarina tavsiye etmeleri
arasinda bir iliski vardir (Pearson ;{2253,907; 0,000<0,05). H4 hipotezi kabul
edilmektedir. Miisterilerin siparisten memnuniyet dereceleri ile ecza deposunu
dostlarina tavsiye etmeleri arasinda iligki vardir. Varyanslar esit dagilmamigtir
(Levene istatistigi= 2,797, p=0,095, p<0,05). Bu nedenle parametrik olmayan

Kruskal-Wallis testi uygulanmistir. Testin sonuglarina gore miisterilerin
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siparisten memnuniyet dereceleri ile ecza deposunu dostlarina tavsiye etmeleri

arasinda bir iliski vardir ( ;(2213,640; p=0,000, p<0,05).

HO: Fiyat diizeyiyle, ecza deposunu tercih etme arasinda iliski yoktur.

HS5: Fiyat diizeyiyle, ecza deposunu tercih etme arasinda iligki vardir.

Parametrik olmayan ki-kare testine gore, %95 giiven araliginda Fiyat
diizeyiyle, ecza deposunu tercih etme arasinda iliski vardir (Pearson y’=14,157;
0,007 <0,05). H6 hipotezi kabul edilmektedir. Varyanslar esit dagilmamaktadir
(Levene istatistigi=14,427 p=0,000, p<0,05). Bu nedenle parametrik olmayan
Kruskal-Wallis testi uygulanmigtir. Testin sonuglarina goére H6 hipotezi kabul
edilmektedir. Fiyat diizeyiyle, ecza deposunu tercih etme arasinda iliski vardir

(’=12,402; p=0,000, p<0,05).
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SONUC VE ONERILER

Rekabet ve kiiresellesmenin beraberinde yasanan pek c¢ok degisim,
isletmelerde birtakim yeni kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Miisteri,
isletmelerin 6nem verdigi bir kavram olarak giindeme gelmistir. Miisterinin
isletmeler icin 6nemli olmasi pazarlama anlayisinda birtakim degisikliklere neden
olmus, isletmeler miisteri odakli yaklasimlari benimsemeye baslamislardir. Bundan
yaklagik otuz yil 6nce miisteri kavrami isletmeler i¢in hicbir sey ifade etmezken,
bugiin odak nokta konumuna gelmistir. Miisterinin 6nem kazanmasi ile birlikte kar
amaclt isletmeler gecerliligini yitirmig, yerini misteri odakli yapilanmalara
birakmistir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi miisteri sadakatinin olusumuna
yardimct olmaktadir. Miisterinin  memnun edilememesi miisterinin tamamen
kaybedilmesine veya miisterinin sikayet etmesine neden olmaktadir. Ozellikle hizmet
isletmelerinde miisteri tatminini 6lgmeye yonelik yapilan arastirmalar ve gelistirilen
yontemler, siirekli degisen ve gelisen miisteri beklentilerinin neler oldugunu ortaya

koymaktadir.

Hizmet sektorii devamli olarak biiyiiyen bir sektordiir. Hizmet sektorii icinde
saglik sektorli lstlendigi fonksiyonlar itibariyla 6dnemli bir sektordiir. Calismada,
hizmet pazarlamasi kavramina yer verilmis, miisteri memnuniyeti kavrami
aciklanmis ve hizmet sektorii i¢cin Onemli bir yere sahip saglik sektoriinde
miisterilerin memnuniyet diizeyi arastirilmistir. Yapilan ¢alismada kullanilan veriler
anket yoluyla toplanmistir verilerin degerlendirilmesinde istatistiksel yontemler

kullanilmistir.

Calismada giivenirlik testi yapilmistir. Giivenirlik testi sonucunda 0,9317
degeri elde edilmistir. Calismada katilimeilarin demografik 6zellikleri incelenmistir.
Anket, %58 oraninda erkek, %42 oraninda kadin katilimcilar tarafindan

yanitlanmistir.
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Calismada elde edilen bulgular sonucunda genel olarak miisteriler ilag
dagitim sektoriinde faaliyet gosteren X ecza deposundan memnundurlar. Bu nedenle
miisteriler tekrar X ecza deposu ile calismay1 tercih etmektedirler. X ecza deposunu
tercih etme nedenleri arasinda ilk sirada uygun vadeli satis, ikinci sirada giiclii firma
imaj1, ticlincii sirada sik servis olanagi, dordiincii sirada hizli servis olanagi, besinci
sirada giiler yiizlii hizmet, altinci sirada miisterilerine gosterdigi ilgi ve son olarak
tiriin bulunabilirligi yer almaktadir. X ecza deposu disinda baska bir depo ile ¢calisma
nedenleri arasinda ise ilk sirada giiclii firma imaji, ikinci sirada iiriin bulunabilirligi,
liclincii sirada sik servis olanagi, dordiincii sirada hizli servis olanagi, besinci sirada
giiler ylizlii hizmet, altinc1 sirada uygun vadeli satis ve yedinci sirada miisterilerine
gosterdigi ilgi yer almaktadir. X ecza deposundaki personel ve sunulan hizmetlerde
miisterilerin beklentilerine tam anlami ile karsilik verilememesi nedeniyle
miisterilerin baska depolart tercih etme egilimi goriilmiistir. Bu durumu
diizeltebilmek i¢in X ecza deposu Oncelikle personeline ¢esitli egitimler vermelidir.
Ise alimlarinda daha deneyimli, egitim seviyesi daha yiiksek personeli tercih

etmelidir.

Calismada, miisterilerin sunulan hizmetlerden genel olarak problem
yasamadiklar1 sonucuna varilmistir. Miisterilerin geneli problem yasamamistir.
Ancak miisterilerin bazilar1 problem yasamislardir. Problem yasayan bu miisterilerin
problemlerine ¢oziim bulma konusunda sirket, etkin bir rol oynayamamustir.
Miisterilerin geneli X ecza deposunu dostlarina tavsiye edecegini belirtmistir.
Agizdan agiza reklamin ¢ok biiyiik 6nem tasidigi giiniimiizde miisterilerin hizmetten
memnun kalip, bunu dostlarina aktarmalar1 sirket icin en dnemli ve en etkin reklam
aract olmaktadir. Sirketlerin miisteri memnuniyetini saglamaya calismalarindaki ana
amac, misterilerle siirekli ve kalict iligkiler gelistirmektir. Ciinkii ¢alismada da
vurgulandig1 gibi mevcut miisteriyi korumanin maliyeti yeni miisteri elde etmekten

¢ok daha azdir.

Calismada faktor analizi yapilarak, katilimcilarin verdikleri cevaplarla ortaya

cikan degiskenlerin gruplandirilmasi saglanmistir. Bu analizle birbiri ile iliskili olan
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ve ayni boyutu 6lgen degiskenlerin gruplandirilmasi amaglanmistir. Faktor analizi
sonucunda dort boyut oldugu goriilmiistiir. Birinci faktorii belirleyen sorular deponun
teknoloji ve bilgi islem sistemleri gibi yenilik¢i 6zellikleri barindirmasi ve veri
aktarim gibi hizmetleri igermektedir. Ikinci faktdr calisanlarin dzellikleridir. Ugiincii
faktor ecza deposunun konumlandirilmast ve sistematigini olusturmaktadir.
Dordiincii  faktor sefer oOzellikleri ve fiyat gibi hizmetleri igermektedir. Bu
faktorlerden birinci faktdr en yiiksek degere, dordiincii faktor ise en diisiik degere
sahiptir. Faktor analizi sonuglarina gore bir ecza deposunun dncelikle teknoloji takip
etmesi ve bunu sektére uygun bigimde kullanmasi gerekmektedir. Calisanlar
miisterilerin isteklerine cevap verecek deneyime, egitime sahip olmalidir. Fiyat ve

sefer ozellikleri ise en az 6nem verdigi boyuttur.

Ecza depolarinin miisteri memnuniyet diizeyini arttirmaya yonelik dnlemler;
Diizenli olarak miisteri arastirmalarinin yapilmasi,
Miisteri beklentilerinin ortaya konulmast,

Personele gerekli ve siirekli egitim verilmesi,

SN NEE NN

Birtakim kalite standartlarinin belirlenmesi ve personel tarafindan bu
standartlarin uygulanmasi saglanmali,
v' Personelin segimine, egitimine, motivasyonuna gerekli 6nemin verilmesi
gerekmektedir.
Sonug olarak miisteri gruplarinin hizmet konusundaki beklentileri ve algilamalari
farklidir. Miisteri memnuniyeti saglanabilmesi i¢in bu beklentilerin igletmeler
tarafindan  belirlenmesi ve beklentiler dogrultusunda sunulan hizmetler

yenilenmelidir.
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EK-1

I. Asagidaki sorulara uygun cevaplar veriniz.

1. Cinsiyetiniz () Erkek () Kadm
2.Yasy)mz L.
3. Medeni Haliniz () Evli () Bekar

1. Asagidaki sorulara uygun cevaplari veriniz.

1. X Ecza Deposunun sagladig1 sagladigi hizmetlerden memnuniyet diizeyiniz nedir?
() Son Derece Memnunum

() Cok Memnunum

() Memnunum

() Biraz Memnunum

() Hic Memnun Degilim

2. X Ecza Deposunun tercih etmenizin nedenleri nelerdir? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz.)
() Miisterilere gosterilen ilgi

() Giiler yiizlii hizmet

() Hizli servis olanag1

() Uygun vadeli satig

() Giiclii firma imaj1

() Uriin bulunabilirligi

() Sik Servis Olanagi

() Diger

3. Siparislerinizi diizenli olarak X Ecza Deposundan mi temin ediyorsunuz?

() Evet ( ) Hayir

4. En son siparisinizi X Ecza Deposundan mi yaptimz?

() Evet ( ) Hayrr

e 4. Soruya “HAYIR” cevabi verdiyseniz 5. soruyu yanitlayiniz.

5. Baska bir ecza deposu tercih etmenizin nedenleri nelerdir? (Birden fazla secenek
isaretleyebilirsiniz)

() Miisterilere gosterilen ilgi

() Giiler yiizlii hizmet

() Hizli servis olanagi
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() Uygun vadeli satis
() Giiglii firma imaj1
() Uriin bulunabilirligi
() Sik Servis Olanagi
( ) Diger

6. X ecza deposu hizmetlerinden yararlamirken herhangi bir problemle karsilastiniz mi?
( ) Evet ( ) Hayr
e 6. Soruya “EVET?” cevabi verdiyseniz 7. ve 8. sorular1 yanitlayiniz.

7. Karsilasgtigimiz problemi yetkililere ilettiginizde, probleminize c¢oziim yolu
bulabildiniz mi?

() Evet ( ) Hayrr

8. KarsilastiZimz bu problemin ¢6ziimii sizi memnun etti mi?

() Evet () Hayir

9. X ecza deposunun sagladig1 hizh servis hizmetinden yararlaniyormusunuz?
( ) Evet ( ) Hayrr

10. X ecza deposunu diger eczaci arkadaslarimiza tavsiye ediyormusunuz?

() Evet ( ) Hayir

11. X ecza deposundan siparis verme sikhiginiz nedir?

( ) Haftada 51 ve lizeri () Haftada 41-50 aras1 ( ) Haftada 3140 arasi

( ) Haftada 21-30 aras1 ( ) Haftada 11-20 aras1 ( ) Haftada 1-10 arasi () Diger
(belirtiniz) .......
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III. asgida verilen ifadeleri, en uygun secenege (X) isareti koyarak isaretleyiniz. (Her bir
ifade icin tek secenek isaretleyiniz)

Cok

Memnunum

Memnunum

Kararsizim

Memnun
Degilim

Hi¢ Memnun
Degilim

Calisanlarin
miisterilerine sundugu
hizmet diizeyi

Calisanlarin
miisterilerin bir problemi
oldugunda ¢06ziim igin

samimi bir ilgi
gostermesi

Caliganlarin nezaket
diizeyi

Calisanlarin  davranislari
miisterilerde giiven
duygusu uyandirmasi
Fiyat diizeyi

Uygulanan indirimler

Calisanlarin tecriibe ve
egitim diizeyi

Depo lojistik  sistemi
olmast

Ozel sevkiyat band1 gibi
projelerinin olmasi
(Mavi Kasa gibi)

Cep subelerinin
bulunmasi

Ulasilabilirlik

Sefer araliklar1

Acil servis imkani

Uriin yelpazesi

Uriin iade imkani

Zamaninda teslimat

Deponun teknolojiyi
kullanmasi

Deponun eczaneye
mesafesi

Dogru eksiksiz teslimat

Ilaglarin fiyati, miadi ve
tanitimi konularinda
yeterli diizeyde bilgi
akisi

Vade sartlar

Bugiine kadar X ecza
deposu  hizmetlerinden
memnuniyet diizeyiniz
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