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SUNUS

Toplam Kalite Y6netimi , globallesen diinyada serbest ekonomilerin yarattig:
rekabet ortaminda igletmelerin var olabilme kogullarindan biridir ve miisteri ile
biitiinleserek kaliteli hizmet ve iiriin sunumunu baz alan bu anlayis, biitiin
isletme g¢aliganlarinin y6netime katilimimi gerektirmektedir. Yola ¢ikilarak

yonetime katilan ¢aliganlar tatmin olacak ve miigteriyi tatmin edeceklerdir.

Giinlimiizde igletmeler, miigterilerin ne istediklerinin bilincinde olmalan
nedeniyle gerek hizmet gerekse iiriin {iretimlerinde kontrolii siirekli kilmak
zorundadir. Zira miigteri kalite istemektedir. Aksi taktirde begenmedigi iiriin
ya da hizmeti tekrar talep etmemekte ve taraf degistirmektedir. Isletmelerin
miigterilerini stirekli kilabilmeleri onlar1 ¢ok iyi tamimalari, dolayisiyla ne
istediklerini bilerek bu dogrultuda kaliteli iiriin ve hizmet sunmalar ile

miimkiindiir.

Isletmeler miisterilerini tamyabilmeleri, ne istediklerini belirleyebilmeleri,
hizmet ya da tirinden tatmin diizeylerini tespit edebilmek igin stirekli miigteri
aragtirmast yapmalidir. Miigteri odakli ¢alisan isletmeler i¢in kagmilmaz olan
miigteri aragtirmasi, sunulan hizmet ya da driiniin algilanma diizeyini de

belirleyeceginden ileri de izlenecek yol konusunda sonsuz faydalar saglayacaktir.

Miisteriye odaklanmamn giderek Snem kazandifi glintimiizde, bir igletmeyi
yonetmek i¢in kullamlan tiim &lgii sistemlerinin miigterinin isteklerini,
beklentilerini, sikayetlerini, tatminini ve tatminsizligini 6l¢meye yonelik olmasi

ka¢imilmazdir.

Aragtirmanin birinci boliimiinde “ girig” bagh@t altinda kalite tanimlari, kalite
kavraminin tarihsel ve yonetsel gelisimi ile kalite giivence siteminin agiklamasi
yapilmistir, ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Standartlar1 serisi ve tarihgesine yer
verilmigtir, Ayrica bu béliimde miisteri hakkindaki temel kavramlar {izerinde

durularak miisteriye odaklanma, miigteri tatmini, miigteri degeri kavramlan
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agiklanmigtir. Miigteri degeri ile miigteri memnuniyeti arasindaki iligki verilerek

miisteri memnuniyeti 6l¢lim ySntemleri nasil olmasi gerektigi anlatilmigtir.

Aragtirmanin ikinci bdliimii olan “ yéntem” bolimiinde , 6ncelikle aragtirmanin
problemi tanmimlanmigtir. Daha sonra aragtirmanin literatiir ¢aligmasinda miigteri
memnuniyeti Slgtimlerinin gergeklestirilebilmesi i¢in uygulanacak bir miigteri
memnuniyeti anketinin nasil olugturulmasi ve bilgilerin nasil toplanmasi
gerektigi anlatilmigtir. Yine bu bsliimde problemin ¢oziimiinii saglayacak olan
aragtirmanin  modeli, hipotezleri ile Ornekleme y6ntemi ve veri toplama
yontemleri yer aimaktadir. Son olarak da anket formundan elde edilen verilerin
Ozetlenmesi ve olugturulan hipotezlerin test edilmesinden ortaya ¢ikan sonuglar
yer almaktadir.

Uctincii bsliimde ise “sonug ve Oneriler” baglifl altinda varilan sonuglara gére

Oneriler verilmektedir.

Kocaeli, Eyliil 2004 Orhan AKBULUT
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OZET

Kalite miisteri istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasidir. ISO 9001:2000 Kalite
Yo6netim Sistemi standardi sunulan mal ve hizmetlerin Kaliteli olmasi igin
gereken sistemin kurallarim ortaya koyar ve rekabet ortaminda igletmelerin
tirlinlerini daha kaliteli ve daha ucuza iireterek miisterilerine ulagtirmada yol

gosterir.

Pazarlama anlayigi1 ve ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi miisteri
odaklidir. Miisteri memnuniyeti artik igletmelerin rekabet ortaminda canh
kalabilmeleri i¢in bir vazgegilmez unsuru haline gelmistir. Isletmeler igletme
politikalarin1 miigteri memnuniyeti, miisteri odakhhk, miisteri tatmini
tizerine kurmalidirlar. Hatta igletmeler miisterilerini tatmin etmenin Gtesinde
onlarin riiyalarin1 veya hayallerini gergeklestirmeye caligsmalidirlar. Bu her
isletme igin hedef olarak belirlenebilir. Bu nedenle firmalar miigterilerinin
memnuniyetini 6lgmelidir. Migteri memnuniyet Slglimleri genelde anketle

yapilir. Anket sonuglari firmalar igin birer iyilestirme firsatidar.

Bu c¢aligmada ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan firmalarda
miigteri memnuniyetinin 6l¢tilmesi aragtirilmigtir.  Caligmani  uygulama
boliimiinde ise Istanbul’da halat kullanan asansor ve is makinalar1 firmalan ile
anket yapilmigtir. Tiirkiye’deki ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemine sahip
iki halat iireticisi firmadan Celik Halat ve Tel. San. A.S. ile Has Celik
firmalarina ait memnuniyet diizeyleri 6l¢iilmiigtiir. Aragtirmanin bulgularina

gore miisterilerin Celik Halat’tan daha memnun olduklar1 ortaya ¢ikmistir.

Hipotezlerin testleri sonucunda da, miisteri memnuniyeti ile fiyat, {riin,

dagitim ve satig faaliyetleri arasinda iligki oldugu belirlenmigtir.
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ABSTRACT

Quality is meeting with consumer wishes and requirements. ISO 9001:2000
Qaulity Management System Standard gives the rules of system which is
needed to qualified goods and services and guide to produce of their products

or service of best quality and cheaper to customer.

Marketing and ISO 9001:200 Qualite Management System focused on
customer. Customer satisfaction has become necessary element to survive in
competition environment of enterprises. Enterprises should set their marketing
policies on customer satisfaction, focus on customer, Besides satisfaction of
customer, enterprises should try to realize customers dreams and images.
These can be defined as aim for each enterprise. Therefore companies
should measure their customer satisfaction . Customer satisfaction generally
measure by questionnaire. This questionnaire results are opportunity of the

companies.

At this study , it has been searched customer satisfaction of companies which
has got ISO 9001:2000 Quality Management System. In the application part of
study, customer satisfaction of Celik Halat ve Tel. San. A.S. and Has Celik
companies in steel wire rope sector has been to be measured using
questionnaire. The findings of the research, show that customer satisfaction
level of Celik Halat is better than Has Celik.

Also the findings of the test of hypothesis, show that customer satisfaction

is related with price, product, distrubition and sales activities.
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BOLUM 1 GIRiS



I. BOLUM : GIRiS
1. KALITE iLE iLGILI TEMEL KAVRAMLAR
1.1. Kalite Kavram

Kalite kavram giinliik yasantimizda ¢ogu kez yanlis, eksik veya olmasi gerekenden
daha dar kapsamda kullamilan ve algilanan bir kavramdir.Kalite kavramim daha iyi
anlayabilmek i¢in kelime yapisindan baglamak gerekir.Kalite (Oualites) Latince
qualis (nasil olustugu) kokiinden gelmektedir. Bir lirlin veya hizmetin kalitesi onu

meydana getiren biitiin nitelikleri ifade eder. !

Kalite ile ilgili pek ¢ok tamm bulmak miimkiindiir. Bunun nedeni ise kalitenin bir
ok karakteristigi igeren bir kavram olmasindan kaynaklanmaktadir.®> Degisik bakig
agilari ve tarihteki geligimine gore yapilmis bazi kalite tammlari sSyle siralanabilir. >

-Kalite, kullanima uygunluktur. (Dr. J. M. JURAN)
- Kalite, iiriiniin toplumda neden oldugu minimal zarardir (G.Taguchi).

-Kalite, bir {irlin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar kargilayabilme
kabiliyetine dayanan &zeliklerin timiidiir. ( ISO 8402 standards)

-Kalite, sartlara uygunluktur. (P. B. CROSBY)
-Kalite, miigterilerin gelecekteki beklentilerinin dogru tahminine gére yapilan
yeniliklerdir. (Dr W. Edvvards DEMING)

-Kalite, lirlin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan tireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren bir tiretim sistemidir. (JIS - .Japon Standardlar1 Enstitlisii)

' KOSEOGLU,Nuray, Kalite Yonetim Sisteminde ISO 9001:2000 Revizyonu ve Uretim Sektorinden
Bir Uygulama , Ytksek Lisans Tezi, M.U.S.B.E., Istanbul, 2001, 5.2

2YENERSOY, Goniil, Toplam Kalite Yonetimi , Rota Yayinlari, Istanbul, 1997, s.54

> ARGUDEN,Y1lmaz., Belediyelerde Toplam Kalite Yonetimi Temel Egitimler El Kitaby , Kalder
Yayinlari No:27, Rota Yayin Yapim Tamitim Ltd.Sti., Istanbul, 1999, .24



Kalitenin ne olup, ne olmadig: Tablo 1°de belirtilmistir.*

Tablo 1. Kalite Kavrami

KALITE

Nedir? Ne Degildir?

Bir felsefedir. Uriiniin kontroliiyle saglanacak bir sey
degildir.

Onaylanan isteklere uygunluktur. Iyi olmaktan ibaret degildir.

Onlem almaktir. Yalmzca denetim degildir.

Ana ilkelerden sapmamaktir, Oldukea yaklagtik tutumu degildir.

Yasam boyu siirekliliktir. Bir motivasyon programi degildir.

Baghliktir. Rastgele benimsenmis bir sey degildir.

Ust  yonetimce  desteklenen  bir | Bekgilik zihniyeti degildir.

kavramdir.

Olumlu bir tavirdir. Kigiye 6zel seyleri yapmak degildir.

Iletigime istek duymaktir. Varsaymak degildir.

Olabilecek hatalarin Onceden tahmin | Hatalarin  iiretim  sonunda  ortaya

edilmesidir. ¢ikarilmasi degildir.

- Kalite miisterinin tatminidir, istenilen zelliklere uygunluktur.’

Bir {iriin veya hizmetin kalitesini; isteklerin optimal tasarim ve uygunluga sahip

olarak, ideal bir ekonomik diizeyde kargilanmasidir, seklinde tanimlayabiliriz 6,

Miisteri isteklerini tatmin etme yeteneginin bir Ol¢liti olan kalitenin fi¢ temel
boyutundan sdz edilebilir. Bunlar, tasarim kalitesi, uygunluk kalitesi ve performans
kalitesidir. Tasarim kalitesi , miisteri aragtirmalar1 ve hizmet/satig ziyaretleri ile baglar
ve miigteriyi tatmin edecek bir tirtin‘hizmet kavraminin belirlenmesi ile siirdiiriiliir.
Daha sonra tiriin/hizmet kavrami igin spesifikasyonlar hazirlanir. Uygunluk kalitesi
ise , bir firma ve tedarikgilerin miigteri gereksinimlerini kargilamak igin gerekli olan

spesifikasyonlarim karsilayabilme Slgiisiidiir. ’

* BALTAS,Acar., Ekip Caliymast ve Liderlik : Toplam Kalite: Ozlemler Neden Gergeklesmiyor,
Remyzi Kitabevi,2. Basim,Istanbul, 2001, 5.166

5 KAVRAKOGLU, Ibrahim, Kalite:KaliteGiivencesi ve ISO 9000, KalderYaymlari, istanbul, 1998,
s.10

6 $MSEK, Muhittin, Kalite Yonetimi, M.U.Yayin No:548, 2.Baski, Istanbul, 1998,5.16.

7 SIMSEK, Muhittin, Kalite Cesitleri, Standart Dergisi, Say1:464, Istanbul, Agustos 2000, s.54




Tasanim kalitesi bir hizmet ya da iiriintin istenilen &zelliklere uygun olmas: ile

b

uygunluk kalitesi ise miisteriye sunulan {iriiniin belirlenmis olan tasarima ne kadar
uydugu ile ilgilidir®

Tasanim  kalitesi, uygunluk kalitesi ve performans kalitesi g6z Oniinde

bulunduruldugunda su temel noktalar ortaya ¢ikmaktadir °;

- Kalite bir dnlemdir, sorunlar ortaya ¢ikmadan 6nce ¢dziimlerini olusturur, {irlin ve

hizmetlerin yapisina tasarim yolu ile iistiinliik ve kusursuzluk arayigini katar.
- Kalite verimliliktir, yeterli ve egitimli bir personel ile elde edilir.

- Kalite esnekliktir, talepleri kargilamak i¢in degismeyi g6ze almak, bu konuda istekli
olmaktir.

- Kalite etkinliktir, isleri ¢abuk ve dogru olarak yapmaktur,
- Kalite bir programa uymak isleri zamaninda yapmaktir.

Kdseoglu, tasarim, uygunluk ve performans kalitesini 6lgen kriterleri agagidaki gibi

siiflandirir. "

1.1.1 Kalite Ol¢iim Kriterleri

Performans: Urliniin kullammim direkt etkileyen karakteristiklerinin tiimiidiir.
Dayarikiiik : Urliniin ekonomik kullanim &mriinii ifade eder.

Givenilirlik : Urliniin 6ngoriilen kullamm &mrii igerisinde stirekli olarak ilk giinkii

performansinda ¢aligmasidir.

Uygunluk : Urtiniin tasartm, tretim ve kullamm karakteristiklerinin uluslararast
standartlara uygunluk derecesidir.

® OZDEMIR,Ozgiir, ISO9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Standardinin Eski Versiyonu yla
Kargulastinlarak Yorumlanmast ve Bir Isletme Uzerinde Uygulanmasi, Yiksek Lisans Tezi,
M.U.S.B.E., Istanbul, 2001, 5.2

? DIRIK,Devrim ve OZDEMIR ismail, Degisim Trendini Yakalamak: Devlet Yonetiminde Toplam
Kalite , 9. Ulusal Kalite Kongresi, Kalder Yayinlari, 7 Ocak 2001

"KOSEOGLU,a.g.¢., s. 3-4




Estetik : Uriiniin tiiketicilerin begenilerine hitap etme kabiliyetidir.

Algilanan Kalite : Uriiniin, tretici firmamn diger rtinlerinin veya gegmisg

donemlerdeki tasarim ve uygunluk kalitelerinin tiiketicide olusturdugu etkidir.

Servis Hizmeti : Urlinde herhangi anza veya sikayet meydana geldiginde, servise
kolayca ulagabilmek, servisten hzli bir gekilde hizmet alabilmek ve servis

hizmetinde is¢ilik ile yedek par¢a maliyetlerinin diigiik olmasi en dnemli kriterlerdir.

Diger Ozellikler : Urtiniin kullammim direkt etkilemeyerek yalmzca kullanim

kolayliklar1 saglayan ek ozelliklerdir.
1.1.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavramn tarihsel geligimi 4 ana asamadan olugmaktadir :Muayene, Istatistiki

kalite Kontrol, Kalite Giivencesi ve Toplam Kalite Y&netimi. !
Birinci Asama: MUAYENE

Sanayide ilk defa muayenecilik meslegi ortaya ¢ikmig ve bu igi yapanlar sadece
yapilan isleri kontrol edip hatalar1 tespit etme gorevini listlenmiglerdir. Bu agamanin
temel yaklagimi tiiketiciye hatali iirlinlerin gitmemesini saglamaktir. Bu yaklagim
tiikketiciyi korumus ancak firetici de sikint1 yaratmistir. Clinki muayene edilerek
hatali bulunan {iriinler, dretici igin zarar olusturmugtur. Bu agidan dreticiyi de

koruyan bir sistem tizerinde durulmus ve kalite kontrol agamasina gegilmistir."
Ikinci Asama: ISTATISTIKi KALITE KONTROL

1920'li yillara rastlayan bu donemde, muayene iglemi son kontrolden ara kontrollere
ve girisi kontroline dogru genisletilmigtir. Western Electiric firmasinda Shewart
cesitli veriler toplamig ve bunlari analiz etmigtir. Bu agsama istatistiki kalite kontrol
olarak da adlandiriimaktadir. Bu ddnemde standartlar geligtirilmeye baslanmis ve

" KAYAN, Nurcan, KaliteKavram: ve Gelisimi, Standart Dergisi, Say1:419, Istanbul, Kasim 1996,
s.103

2 GOZLU,S., Endiistriyel Kalite Kontrolii, 1.T.\). Matbaas, Istanbul, 1990, s. 9-10



tikketiciyi koruma yolunda ilk adim atilmigtir. Kalite diizeyi ile iiretim miktar
arasinda uzlagmaya varilmaya caligilir. Yani belirli bir kalite diizeyine raz1 olarak

miktar agisindan ortaya gikabilecek sakincalar makul diizeyde tutulmaya ¢aligilir. 13
Uglincti Asama: KALITE GUVENCESI

Ikinci Diinya Savagi yillarinda, gelistirilen istatistiki tekniklerin yardimiyla, kabul
Orneklemesi igin yeni yontemler bulunmugtur. Bir partinin hepsinin kabul edilebilir
nitelikte olmas1 "kalite gilivencesi" olarak ifade edilir. 1960-1980 yilar1 arasinda
kalite imalatla biitiinlesmistir. Istatistiki kontrol baglatilmistir. Uretim esnasinda
kontrol kavrami benimsenmistir (Istatistiki Proses Kontrol). Istenilen kalitenin
stirekli bir bi¢imde elde edilmesi giivencesini saglamak i¢in 6nceden hazirlanmis,

sistematik diizenlemelerin uygulamaya konulmas: esastir.'
Dérdiincti Asama: TOPLAM KALITE YONETIMI

ABD'de kalite kontrolii ve istatistiksel tekniklerin geligmesine katkida bulunmug
uzmanlar, bu tekniklerin isletmelerin tiim faaliyetlerinde uygulanmas1 ve kalite ile
ilgili,sorumluluklarin isletmelerin tiim bdliimlerinde {istlenilmesi goriistinde idiler.
Bu goriisiin Japonya'da daha yaygin olarak kullanildigy bilindigi igin konu ile ilgili,
olarak uzmanlar Japonya'dan getirtilerek Toplam Kalite Y6netimi uygulamalar ile
tamgildi. 1980'li yillar "kalite tistiinliigii ile rekabet” donemidir. Aym yilin sonuna
dogru ise kalite sisteminin belgelendirilmesi yaygin hale gelmeye baglamigtir.
Uluslararas: iligkilerin giderek artmasi, 1987'de ISO tarafindan ISO 9000 serisi
Kalite Giivencesi Standardinin yayinlanmasi sonucunu getirmigtir. Tim bu adimlar

birleserek Toplam Kalite Y6netimini dogurmustur.’

Yukaridaki agiklamalarin yam sira , Sirvanci tarafindan uluslararasi alanda kalitenin

gelisimi ile ilgili zaman dilimleri agagida 6zet olarak verilmistir:'®

3 KAYAN, Nurcan,a.g.e.,s.103

¥ AYTIMUR, S., Kalite Giivence Sistemi Kurulus Calsmalari, Once Kalite Dergisi, Kalder
Yayinlar,istanbul, Temmuz 1993, 5.25-27

15 EFIL, ismail, Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Ara¢ ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi, Vipas A.S., Bursa, 1998, s.7.

16 SIRVANCI, M., Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri, Once Kalite Dergisi, Kalder Yayinlari,
Y1l:2, Say1:5,Istanbul, Ekim 1992, 5.32-34.




e 19004 y1llarda LONCA sistemi gelisti.

e 1918 Ustabagilarn siiregleri kontrolii (seri tiretim) s6z konusu oldu.

e 1938 Cikan mamullerin kontrolii yapilmaya baglandi.

o 1960 Istatistik¢i Kalite Kontrol (6rmek alma) uygulanmaya basladi.

e 1961 Ilk kez Japonya'da kalite kontrol gemberleri uygulandi.

o 1967 Ik kez Avrupa Juran'in kalite kavrami makalesi ile tanigti.

e 1970 Kalite kontrol kavrami gelisti.

e 1980 Kalite gtivence ve TKY anlayisina gegildi.

o 1984 Ilk kez kalite kavram1 ve kalite kontrol gemberleri Tiirkiye'ye geldi.

Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri Sekil 1°de verilmigtir.

KALITE
KALITE KALITE
KONTROL GUVENCESI
KALITE KALITE
POLITIKASI PLANLAMA
FIYAT - KALITE KALITE
ZAMANLAMA »  vONETIMI IYILESTIRME
UZUN VADEL] A TUM
GLOBAL PERSONELIN
YONETIM KATILIMI
TOPLAM KALITE
YONETIMI

Sekil 1 — Toplam Kalite Yonetiminin Ogeleri

Kaynak: SIRVANCI, M., Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri, Once Kalder
Dergisi , Kalder Yayinlar, Yil:2, Say::5, Istanbul, Ekim 1992, s.34




1.1.3. Kalite Giivence Sistemi

Kalite Glivence Sistemi, kaliteye ulagilmasiu saglayan yontemlerin toplamidir.
Toplam Kalite Yonetimine ge¢meden &nceki adim olarak adlandirilir ve kalite

planlama, kalite kontrol ve kalite iyilestirme proseslerini igerir. !7

Kalite Giivence Sistemi, literatiirde "Juran Uglemesi" olarak ifade edilen ii¢ prosesi

icermektedir. Bu {ig prosesin fonksiyonlar asagidaki tabloda verilmistir. '3

Tablo 2. Juran Uglemesi: Kalite Kontrol, Kalite Planlama ve Kalite Iyilestirme
Prosesleri

Kalite Planlama Kalite Kontrol Kalite Iyilestirme
Kalite hedefleri olugturma | Kontrol konularini segme | IThtiyaci ortaya koyma
Miisteri tammlama Olg¢ti birimi segme Projeleri tanimlama
Miisteri ihtiyaglarim Hedef olugturma Proje ekiplerinin
kesfetme organizasyonu

Urtin 6zelliklerini Sapmalar algilayacak bir | Sebepleri teshis etme
geligtirme mekanizma olugturma

Siire¢ 6zelliklerini

Gergek performans: Slgme

Coziimleri saglama ve

gelistirme etkin olduklarim gésterme
Stireg kontrolleri Sapmalar1 yorumlama Degisime direnigle
olugturarak {iretime ugragma
transfer etme
Sapmalar ortadan Kazang elde etmek i¢in
kaldirmak igin eyleme kontrol etme
gegme

Kalite giivence sistemi, kaliteyi prosesin bagindan sonuna kadar korumak amaciyla

izlenen ydntemlerin timudiir. '

"ANDAG, Atilla, Cagdas Kalite Anlayisi igerisinde ISO 9001 Kalite Giivencesi Sistemi
Standardinmn Yorumu ve Uygulama Ornekleri, Caglayan Kitabevi, istanbul, 1996, s.6.

' JURAN, J. M., Quality Plannig and Analysis, USA, Mc Graw Hill, 1988, 5.119.

""KIPCAK, Y., 1SO 9000 Kalite Giivence Sistemi, MESS Eitim Yaymlar,, Isteanbul,1993, s.18.




Kalite Giivence Sistemi ile bir sonraki adim olan Toplam Kalite Yénetimi arasindaki

iligki Tablo 3’te verilmistir 2 :

Tablo 3. Kalite Giivence Sistemi ile Toplam Kalite Yonetimi Arasindaki Iligki

Kalite Giivence Sistemi

Toplam Kalite Yonetimi

Amag ve kapsam: Tipik olarak firlin ve lirlin
kapsan kalitesi ile ilgili konularda tanimlanmig
migteri isteklerini yerine getirmeyi garantilemek.

Tiim faaliyetlerde dogru isleri ilk seferinde,
dogru olarak yapmak.bu yolla mikemmel
stireglere dolayisiyla Ile bagarihi  sonuglara
ulagmak.

Sorumluluk ve Katilm: Kalite
profesyonellerinin 8nciiliifi ve denetiminde bir
isleyis ve geligme

Tum fonksiyon ve kademelerin top yekiin
sorumluluk ve ¢abasi ile "stirekli gelisme"

Faydalar:Uriin kalitesini dogrudan yada dolayh
olarak etkileyen stireglerde etkin kontrol
mekanizmalari olugturmak, bu yolla dig hatalar
azaltmak ve i¢ kayiplarda duglig saglamak.

Kalite glivencesini tam anlamiyla saglayarak tiim
faaliyetlerde hatalar1 ve gereksiz kayiplan sifira
indirmek mutlu, tiretken bir ortam ve bir bilgi
organizasyonu  olugturarak  uygun  girket
hedeflerine ulagmak

Odak Noktasi: Mal ve hizmet saglanan dig
miisteriler

Urlin, bilgi ve hizmet verilen tlim kurulug ici
boliimler (i¢ miigteriler) ve dig muigteriler.

1.1.4 Toplam Kalite Yonetimi

Toplam kalite yonetimi kullamiciya ya da miisteriye gerekli hizmetin saglanmas,

iirliniin miigteri ihtiyaglariyla bulusturulmas: olarak tanimlanabilir. Tammda agikca
belirtilmemis olmakla birlikte, su noktalara 6zel olarak dikkat edilmelidir. 2

Uriin ya da hizmetin giivenirliligi
Urtiniin 6zelliklerinin bagaris1

Urliniin dayamklilig

Urtiniin gtivenligi

Urlintin ¢evreye etkisi

N oy WD e

Sahip olma maliyetleri

Urliniin uzun siire saglam kalmasi

% BFiL, ismail, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Gilvence Sistemi, Alfa Basim, Ekim

istanbul, 1999, s..32-33..
2V BFIL, Ismail,a.g.e., 5.35
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Ilk kez Feigenbaum tarafindan ortaya atilan toplam Kkalite ydnetimi kavrami
gliniimiiz igletmelerinin tamami tarafindan &nemsenen bir kavramdir. Feigenbaum

toplam kalite yonetimini asagidaki gibi tanimlamaktadir. %

Miigteri isteklerini en ekonomik dilizeyde kargilamak amaci ile igletme
organizasyonu igindeki ¢esitli birimlerin kalitenin yaratiimasi, yasatilmas1 ve
gelistirilmesi yolundaki gabalarini birlestirip koordine eden etkili sisteme toplam

kalite y6netimi denir.

Toplam Kalite Y6netimi kavrami, proses éirdisinden baglanarak iirtiniin (hizmetin)
ciktisina kadar olan siire¢ iginde hatasiz {iretim olarak tamimlanmaktadir. Bu
yaklagim, kalite evrimi siirecinde yer alan tiim agamalar1 kapsamakta; liderlik,
bilimsel yaklagim, takim galigmasi, siirekli egitim, yetki ve sorumluluk, uzun

zamana odaklanma ve miigteri konularini yeni bir biitiin iginde tammlamaktadir.”

TKY'nin T'si toplami, tim g¢aliganlarin katilimini, yapilan islerin ttim yonlerini,
miigterilerin tiimiinii ve tiretilen {iriin ve hizmetlerin tlimiinti kapsar. K'si, kaliteyi,
yani miisterilerin bugiinkii beklenti ve ihtiyaglarim tam ve zamaminda kargilayip,
onlara gelecekteki beklentilerini agan iirlin ve servisler sunmak demektir. Y'si ise,
yonetimin her konuda g¢alisanlara liderlik yapmasi, ¢aliganlara 6rnek model
olugturmasi ve sirket ¢apinda katilimel yonetimin saglanmasidir. Katilimer yonetim,
her seviyedeki g¢aliganlarin Onerilerini rahatga sunma imkani olmasi ve girket iginde

verilecek kararlarda s6z sdyleme hakkinin bulunmasidir.**

I¢ ve dig miigteri beklentilerinin agilmasini temel arag¢ olarak alan, ¢aliganlarin
bilgilendirilip yetkilendirilmesini ve takim galigmalariyla tlim siireglerin stirekli
iyilestirilmesini hedefleyen bir yonetim felsefesi olarak tanimlanabilen bu kavram
icerisinde kalite, miigteri beklentilerinin kargilanmasi ve agilmasin, kalitesizlik ise

toplam zarar ifade eder. °

22 KOBU Biilent, Uretim Yonetimi, Besinci Baski, 1.U. Isletme Fakultesi Isletme Iktisadi Enstitiist
Yayin,Istanbul, 1982, s. 525.

2 CORUH, Mithat, Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite YonetimiYaklagimy, http://www.ato.org.tr/
dergi/1999 3/konul.html, 1999

2 Netag, Toplam Kalite Yénetimi EZitimi Notlari, w.w.w.netas.com.,1999

% ARGUDEN,a.g.e., 5.40
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Toplam kalite yonetiminin genel dzellikleri agagida sunulmugtur.?

e Miisteri odakl: bir yaklagimdur.

e Bir isletmede kalitenin stirekli iyilegtirilmesini (gelistirilmesini ) odak alan bir

yaklagimdir.
e Isgdren odakli bir yaklagimdur.
e Siirekli egitim odakli bir yaklasimdir.
o Ust yonetimin liderligini gerekli kilan bir yaklagimdir.

1.1.4.1. TKY'nin Firmalarda Uygulanmasinin Amaci
Toplam Kalite Y6netiminin firmalarda uygulanmas: su amaglardan kaynaklanabilir *7 :

e Kendi pazarlarinin ihtiyaglarina daha etkin ve saglikli bir gekilde
y6netebilmek,

e Mal ve hizmet kalitesinin de tesinde biitlin alanlarda en ytiksek kalite
performansina erigmek,

e Kalite performansina erigilmesinde gerekli basit yaklasimlar kullanabilmek,

e Uretici olmayan faaliyetleri ve bozuk {irlin oranmm azaltmak igin biitiin
stiregleri stirekli olarak incelemek,

e Gerekli gelismeleri saptamak ve performans kriterleri belirlemek,

e Rakipleri tam ve detayli olarak anlamak suretiyle bir rekabet stratejisi
olugturmak,

e Problemi ¢dziimleme de bir ekip yaklasimi belirlemek,

e Haberlegme alaninda ve bagarili igin takdiri konusunda etkin yollar segmek,

e Higc sona ermeyen bir {irtin geligtirme stratejisi kapsaminda tiretim siireglerini
devaml olarak gézden gegirmek

o Firmada maksimum verimliligi saglamak i¢in tiim tiretim faktdrlerini etkin
bir sekilde kullanmak.

2 CATALCA, Hasan, Tiirkiye'deki Ozel ve Kamu Hastanelerinde Istatistik Kullammuna iligkin
Karsilastirmal: Bir Arastirma, Modern Hastane Y®netimi, c.2, 5.4, Mayis 1998, 5,25

2T pEKER, Omer, Toplam Kalite Y&netimi ve TS-ISO 9000 Standartlari, Verimlilik Dergisi, Ozel
Say,Istanbul, 1993, s.51.
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1.2. ISO 9000 KALITE YONETIM STANDARTLARI
1.2.1. ISO 9000 Standartlar Serisi

ISO, Eski Yunanca'da equal (esit) anlamina gelen Isos kelimesinden tiiretilmigtir.
Esit, tekdiizen standart anlamina gelen ISO kelimesi burada: “International
Organization for Standardization” kurulugsunun (Uluslararasi Standartlagtirma
Teskilat1) bas harflerinden olugmaktadir. ISO 9000 Uluslararas1 Standartlar
Orgiitiintin  (ISO) yaymmlamis oldugu kalite glivencesi sistem standardidir. Bu
standart trtinlerin saglamas1 gereken ozellikleri degil, tirlinlerin {iretildigi sistemin
saglamas1 gereken sartlar: tammlamaktadir®®,

Aslen iiretim alaninda ¢aligan firmalar i¢in ortaya konmasina ragmen, daha sonralar
hizmet sektorii igin uyarlanmigtir. S6z konusu standartlar sadece bir alt suur
olusturduklar1 igin, firmalarin bu sinirin iizerinde iyilestirici faaliyetler yapmalarim

engellemez®’.

ISO 9000 standardi; bir firmadaki iiretim, kalite kontrol, satinalma, pazarlama,
sevkiyat, depolama, v.b. boliimlerinde tiirtin kalitesine etki eden tiim faaliyetlerin
nasil olmas: gerektigini agiklar. ISO 9000 belgesi alan bir firmada; {iretim, kalite
kontrol, pazarlama, satinalma, depolama ve sevkiyat faaliyetleri kontrol altina
alinmig, faaliyetlerin nasil yiirtitiildiigii, c¢aliganlarin yetki ve sorumluluklan
netlestirilmis demektir.

ISO 9000 kalite giivence sistemi igletmede bir kalite politikasi ve hedefleri yonetme
seklidir. Isletmenin hedefleri belirlenir ve bu hedeflere ulagmak i¢in bsliim hedefleri
tespit edilir ve bu amaca ulagmak igin galisilir. ISO 9000 uyumlu bir kalite giivence
sistemi igin ilk adim olugturulur. ISO 9000 kalite giivence sisteminin baglica yarari,

herbir iirtin ve hizmetin ayn ayn1 degerlendirilmesi ihtiyacin ortadan kaldirmasidir®®.

% AKIN Besim, CETIN Canan, EROL Vedat, Toplam Kalite Yénetimi ve ISO 9000 Kalite
Giivence Sistemi, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul, 1998, s.242.

» SIMSEK, a.g.e., s.275.

% Akin ve digerleri, a.g.e., 5.243.
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ISO 9000 standartlar: serisinin tamimi1 yapilirken ve diger agiklamalarda gegen yeni
bir kavram mevcuttur; "Kalite Glivence Sistemi". S6z konusu sistem i¢in agagidaki

tamimlama, konunun anlagilmasina yardimei olur,

Tim personelin aniden yeri degistirilirse, yeni insanlar, kalite sistemini, iiriin veya

hizmeti eski kalite diizeyinde iiretebilmek igin kullanabilmelidirler*’.

Kalite giivence sisteminin ni¢in gerektiinden bahsedelim. Bilindigi gibi endiistri
devriminden hemen sonra lirtinlerin kalitesi pek Onemli degildi. Ancak, kalite
yiikseldik¢e miisterilerin beklentileri de artti. Miigteri beklentilerini kargilayabilmek
icin firmalar ilk kalite kontrol uygulamalarim1 baglattilar. Yirminci yiizyithn
baslarinda ise, kalite kontrol istatistik ve bilimsel yaklasimlar sayesinde somut bir

disipline doniigtiL.

Kalite kontrol uygulamasinin bilimsel ve dolayisiyla Slgiilebilir temellere oturtulmas:
ile bir {irlintin kalitesi belli kriterlerle ifade edilebilir oldu. Bu kriterlerden en yaygin
olam Kabul edilebilir kalite diizeyi (AQL: Acceptable Quality Level) oldu. Basit
tamim ile AQL, miisterinin tolerans gosterecegi hata veya hatali ylizdesidir. Gergekte
bu tanim, kabul edilebilir hata diizeyi seklinde daha dogru bir ifade olur. **

Kalite yukarida agiklanan gekilde temin edilmesi birgok sakincayir da beraberinde

getirmektedir. Bu sakincalari agagida kisaca agiklayalim.>3

» Kalite kontrol pahali bir igtir. Belli araliklarla numune almak, bunlari muayene
etmek, analizler yapmak, v.s. emek, para ve zaman gerektirir.

» Opgzellikle son kontrolde yapilan hatanmn telafisi gligtiir, zira hatali triinler
miisterinin eline gegtikten sonra olan olmugtur. Hata telafi edilse de bu iglem
pahali olacag1 gibi, yine de imaj ve/veya miigteri kaybina sebep olabilir.

« Baz firlinleri tahrip etmeden muayene etmek imkansizdir. Omegin, merminin
patlayip patlamadifinin denenmesi, el bombasinin patlama siiresinin kontrol edilmesi

gibi.

3 SIMSEK, a.g.e., 5.275.
%2 BFIL, ismail, a.g.e., 5.63
3 ANDAG, Atilla, , a.g.e., 5.58
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* Kalite kontrol bazen gok uzun stireleri gerektirir ve bu nedenle iiriin veya girdi
stoklar agin1 yiiksek seviyelere ¢ikabilir.

«  Ogellikle gok sayida girdi ile ¢aligan firetim sistemlerine satm alnan triinlerin
kalitesini kontrol etmek, teknolojik, pratik ve ekonomik nedenlerle miimkiin
olmayabilir.

* AQL degeri ylizdelerden binlere, ylizbinlere veya milyonlara diistiikge &rnek
bytikliigi Slgtilemeyecek Slgiide artar ve muayene fiilen imkansizlagir.

*  Ornekleme yolu ile %100 kalite (sifir hata) higbir zaman giivence altina alinamaz.

%100 kalite kontrol ise genelde ¢ok pahali bir istir.

Iste bu nedenlerden &tiirti kaliteyi giivence altina alan bir sisteme ihtiyag
dogmaktadir.

Kalite kontrol ile kalite giivencesi kavramlari arasindaki en dnemli fark, birincisinin
tiriin tizerinde ikincisinin ise liretim sistemi iizerinde odaklanmasidir. Bagka bir ifade
ile, fark "urtinde kalite ozellikleri" ile "sistem Ozelliklerinin saglanmasi® ile
aciklanabilir. Ik bakista, kalite kontrol dogrudan, kalite giivencesi ise dolayl bir
bakig1 tanimlamaktadir. Her ne kadar bu tanim yanlis degilse de esas 6nemli 6geyi
icermemektedir. Daha dogru bir tanim yaparsak, kalite kontroliin is isten gegtikten
sonra etkisini gosterdigini, yani iirlin Uretildikten soma gergegi meydana ¢ikarmay:
hedefledigini sdyleyebiliriz.Ad1 tizerinde yapilan sadece kontroldiir. Kalite giivencesi
ise sistem tizerinde gergeklestirildiginden, kaliteyi saglamaya déniiktiir. Yani, iglem
yapildiktan sonraki sonuglar1 degil, islemin dogru yapiimasina yoneliktir. Yukaridaki
ifadelerden muayene ile saglanan kalite kontrol ile Kalite giivencesinin birbirinin
z1dd1 oldugu anlami g¢ikarilmamalidir. Istisnai durumlarda kalite giivencesini
saglamada muayene islemine bagvurmak yararli veya kagimilmaz olabilir. Bu
anlamda kalite glivencesi muayeneyi de igeren daha genis bir kalite saglama

yontemidir, 34

* KAVRAKOGLU,Ibrahim, Toplam Kalite Yonetimi, Rekabetgi Yonetim Dizisi No:3,
KalderYayinlari,4. Basim, Istanbul, 1998, s.47
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Proses parametreleri siirekli olarak gézden gegirilerek degisimler kaydedilir. Bu
durumda proses parametreleri belli sinirlar igerisinde tutularak miisteri istek ve
beklentileri karsilanmig olur. Prosesin kontrol altinda tutulmasi yalmzca miisteri
isteklerine ve {iriin sartlarina uygunluk anlamina gelmez, daha az hurda ve fire orans,

daha az yeniden igleme maliyeti ve daha biiyiik miisteri tatmini demektir®.

ISO 9000 standartlar: serisi, kurulugun kendi kogullarina uygun bir Kalite Giivence
Sistemi  kurmasinda veya kurulmug bir Kalite Giivence Sisteminin
degerlendirilmesinde esas olarak kullanilabilecek bir modeldir. Bu modele uygunluk
ise, bir kurulus i¢in birgok geligmis iilkede kabul edilmis uluslararas: bir standarda
uygun bir kalite giivence sistemine sahip olmasi anlamina gelecektir. Model
uygulandiginda,kalitenin yonetilmesi igin araglar temin eden bir yonetim sisteminin
gerekliliklerini tanimlar. Diger yandan model, uygulandig: kurulusa isletme
maliyetlerinin azaltilmasi, yYnetim kontroliinlin ve organizasyonun toplam
etkinliginin iyilestirilmesi, daha iyi irlin tasarimi1 yapilmasi, hurda ve fire oranlarinda
azalma, yeniden islem maliyetlerinin digiiriilmesi ve migteri gikayetlerinin
azaltilmasi, verimliligin arttirilmasi, igyeri ortaminin ve girketin kalite kiiltiiriiniin
iyilestirilmesi, ¢aliganlarda daha ¢ok is tatmini ve kalite bilincinin yaratilmasi,
miigterilerin kuruluga karsi giiveninin arttirilmasi, kurulug imaj ve itibarmin
iyilestirilmesi firsatlarim verir. ISO 9000 standartlar, serisi Kalite Giivence
Sisteminin geligmesini engelleyici degil, yalmzca sistem kurulmasi i¢in asgari

sartlar1 belirleyen bir klavuzdur, *
1.2.2. ISO 9000 Standartlari Serisinin Tarihsel Geligimi

ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlarinin temeli 1963 yilinda Amerika Birlesik
Devletlerinde savunma teknolojisindeki yliksek kalite istemleri nedeni ile hazirlanan
MIL-Q-9858'e dayamir. Nedeni, bitmig firlinlin muayeneye tabi tutulmasi yerine
retim sisteminin muayeneye gerek birakmayacak gekilde giivenceye alinmasi
esasina dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858'in yerini Amerika Birlegik
Devletlerinde NATO igin hazirlanan ve tiim NATO iiyesi tilkelerde askeri kalite

5 Akin ve digerleri, a.g.e., 5.255.
% Donald A. SANDERS, J.A. SANDERS, Richard H. JOHNSON, CF. SCOTT , ISO 9000 Nedir? Nigin?
Nasul?, Cev.:Gontil YENERSOY, Rota Yayinlari, 1998, Istanbul, s.28.
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glivence standardi olarak kabul edilip ylriirliige giren AQAP (Allied Ouality
Assurance Publication ) standartlar1 almigtir.’’”

Ingiltere'de 1977 yilinda Sir Frederick Warner Miihendislik Endiistrilerinde
Standartlar ve Spesifikasyonlar adli incelemesinde {ireticilerin kalite y&netimi
standartlarinin  yalmzca miisteriler tarafindan degil, bagimsiz liglincii taraf
belgelendirme kuruluglari ile degerlendirilebilmeleri konusuna igaret etmigtir.
Ingiltere'de 6nemli ve gergekten ileri goriisli olarak nitelendirilebilecek BS 5750
Kalite Sistemleri Standardi, Sir Frederick Warner'in anilan ¢aligmasindan hareketle
olugturuldu. BS 5750 standardinin Onceki standartlardan farki, &nerilerden gok
gereklilikleri belirtiyor olmasiydi. Bu arada ulusal diizeyde kalite sistem
standartlarina ge¢is 1973-1979'da CSA Z 299.1-4 ile Kanada'da, 1979'da ANSI Z-
1.15 ile Amerika Birlesik Devletlerinde gergeklesti. Uluslararas: ticari iligkilerin
giderek artmasi ve daha da karmagiklagmasi I[SO tarafindan 1987 yilinda ISO 9000
Kalite Y6netimi ve Kalite Giivencesi Standartlarinin yayimlanmasina yol agti. ISO
9000 serisi ISO iiyesi iilkelerin katilimi ile olusturulan teknik komite (ISO / TC 176)
tarafindan gelistirilmigtir. Bu teknik komiteye 5 ISO tyesi iilke temsilcileri aktif
olarak katilmis ve diger iilkelerin goriigleri alinmak suretiyle standart hazirlama
stirecine katilmalan saglanmigtir Bu seri daha sonra CEN (Comite Europeen de
Normalisation) tarafindan 1988 yilinda EN 29000 olarak yayimlandi. Avrupa,
Amerika Birlesik Devletleri ve Japonya dahil diinyanin hemen tiim {ilkelerinde
gecerli genel amagli kalite giivencesi standardi olan ISO 9000 , Almanya'da DIN ISO
9000 olarak yayimlanirken, Tiirkiye'de TS ISO 9000 olarak iilkelerin kendi dillerinde
yaymmlanmigtir. Giiniimiizde ISO'nun ilgili Teknik Komitesi ISO/TC 176 tarafindan
hazirlanan programa gére ISO 9001:2000 yaymlanmigtir. ISO 9000 ve 9004
standard1 aym periyotta yaymlanmigtr, *®

Eski ISO 9000 serisinin 21 adet dokiimani bulunmaktadir. Bu durum yalmzca bu
standartlar1 ilgilendiren kuruluglar tarafindan dikkate alinmakta, diger kuruluglarda ise
tereddiitlere yol agmaktaydi. ISO / TC 176, standart serisinin anlagilmasmi
kolaylagtirmak igin bu seriyi tiim firmalarin kullanacag: 4 temel standarda indirmigtir

3T EFIL, ismail, a.g.e., 5.72
¥ KAYAN, Nurcan,a.g.e, s.108
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Bunlar ;

ISO 9000 :Kalite Yonetim Sistemleri - Temel anlamlar ve terimler

ISO 9001 : Kalite Yonetim Sistemleri - Sartlar

ISO 9004 : Kalite Y6netim Sistemleri — Performansin lyilestirilmesi i¢in kilavuz
ISO 19011 : Cevre ve kalite ydnetim sistemleri tetkik kilavuzudur.

Bu standartlardan ISO 9001 miisteri tatminini baz alirken, ISO 9004 performansin
iyilestirilmesi igin ilgili taraflarin da ihtiyaglarimin tatmin edilmesini dikkate
almaktadir. ISO 9004 performansin iyilegtirilmesi konusunda kilavuzluk yaparken
ISO 9001 standardimin uygulanmast i¢in ydntem igermemektedir. ISO 9000
standardi terimler ve temel anlamlara agiklama getirerek standartlarin yanlhs

anlagilmas ve yorum farkliliklarim ortadan kaldirmay: hedeflemektedir.*
1.2.3. IS0 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Standardi

TS EN ISO 9000:2000 Kalite YOnetim Sistemi Standardlari; TS EN ISO
9001:1994'tn 20 elemani ve TS EN ISO 9004-1:1994'tin kilavuz bilgileri yeniden

bes ana bdliimde diizenlenmigtir:

» Kalite Sistemi

s Yonetim sorumlulugu
» Kaynak y6netimi

» Urlin gergeklestirme

«  Olgme, analiz, iyilestirme

Yeni standardlarin proses ve miisteri odakl olmasindan dolay: sartlar ve kilavuzlarla
ilgili olarak bu yaklagima uygun bir siralama bulunmaktadir.

% TSE, TS-EN-ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri Temel Egitim Notu, TSE Kalite Yaymlart No:
KYTE01,s.11
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TS EN ISO 9000:2000 serisi Standardlarin yapilar: asagidaki gibidir *° :

TS-EN-ISO 9000:2000

e Terimler ve kanunlar (ISO 8402 yerine )
o Kalite Yonetim Sistemlerinin temelleri ve elemanlar:

e Proses yaklagimi ve jenerik modelin tamitilmas1

TS-EN-ISO 9001:2000

e Sistem ve dokiimantasyonun genel sartlari
o Ust yonetimin sorumluluklar:

¢ Kaynak Yonetimi

o Uriin Gergeklestirme

e Olgme, analiz ve iyilestirme
TS-EN-ISO 9004:2000
e ISO 9001 yapisina paralellik gosterir, ve ISO 9001’in sartlarimin metnini
icerir
o Ozdegerlendirme icin kilavuzluk saglar
e lyilestirme i¢in bir metod saglar
1.2.3.1. TS EN ISO 9001:2000 Standard Maddeleri *'
Girig
01.Genel
02.Proses Yaklagimi

03.1S0 9004 ile iligki

04.Diger yonetim sistemleri ile uyumluluk

0 TSE,, age.,s32
‘ITSE, age.,s36



19

Kalite Yonetim Sistemi Sartlar

1.  Kapsam
1.1. Genel
1.2 Uygulama

2. Atifta Bulunulan Referanslar

3. Terim ve Tanimlar

4. Kalite Yonetim Sistemi

4.1. Genel Sartlar

4.2. Dokilimantasyon Sartlar

4.2.1. Genel

4.2.2. Kalite El Kitab:

4.2.3. Dokiimanlarin Kontrolu

4.2.4, Kayitlarin Kontrolu

5. Yonetim Sorumlulugu

5.1. YOnetimin Taahhiidii

5.2. Miisteri Odaklilik

5.3. Kalite Politikas1

5.4. Planlama

5.4.1, Kalite Hedefleri

5.4.2. Kalite Yonetim Sisteminin Planlanmasi
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5.5. Sorumluluk, Yetki ve iletisim

5.5.1. Sorumluluk ve Yetki

5.5.2. Yo6netim Temsilcisi

5.5.3. Ig Iletisim

5.6. Yonetimin G6zden Gegirmesi

5.6.1. Genel

5.6.2. Gozden Gegirme Girdisi

5.6.3. Gézden Gegirme Ciktist

6.  Kaynak Yonetimi

6.1. Kaynaklarin Saglanmasi

6.2. Insan Kaynaklar

6.2.1. Genel

6.2.2. Yeterlilik, Farkinda Olma ve Egitim
6.3. Altyap

6.4. Calisma Ortami1

7. Uriin Gergeklestirme

7.1.  Uriin Gergeklestirmenin Planlanmas1
7.2. Miisteri ile Iligkili Prosesler

7.2.1. Uriine Bagh Sartlarin Belirlenmesi

7.2.2. Uriine Bagh Sartlarin Gézden Gegirilmesi
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7.2.3. Miisteri Ile Iletisim

7.3. Tasarim ve Gelistirme

7.3.1. Tasarim ve Gelistirme Planlamasi

7.3.2. Tasarim ve Gelistirme Girdileri

7.3.3. Tasarim ve Geligtirme Ciktilar

7.3.4. Tasarim ve Gelistirmenin Gozden Gegirilmesi
7.3.5. Tasarim ve Gelistirme Dogrulamasi

7.3.6. Tasarim ve Geligtirmenin Gegerli Kilinmasi
7.3.7. Tasarim ve Geligtirme Degisikliklerin Kontrolii
7.4 Satinalma

7.4.1. Satmalma Prosesi

7.4.2. Satinalma Bilgisi

7.4.3. Satmalinan Urliniin Dogrulanmasi

7.5 Uretim ve Hizmetin Saglanmasi

7.5.1. Uretim ve Hizmet Saglamanin Kontrolii

7.5.2. Uretim ve Hizmet Saglanmas: i¢in Proseslerin Gegerliligi
7.5.3. Belirleme ve Izlenebilirlik

7.5.4. Miisteri Miilkiyeti

7.5.5. Uriintin Muhafazas:

7.6. Izleme ve Olgme Cihazlarm Kontrolii
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8.  Olgme, Analiz ve lyilestirme

8.1. Genel

8.2 Izleme ve Olgme

8.2.1. Miisteri Memnuniyeti

8.2.2 Ig Tetkik

8.2.3. Proseslerin izlenmesi ve Olgtilmesi
8.2.4. Uriiniin Izlenmesi ve Ol¢iilmesi
8.3. Uygun Olmayan Uriiniin Kontroli
8.4. Veri Analizi

8.5. lyilestirme

8.5.1. Siirekli lyilestirme

8.5.2. Diizeltici Faaliyet

8.5.3. Onleyici Faaliyet

1.2.3.2. Madde 8.2.1 Miisteri Memnuniyeti

Kalite yonetim sistemi performansinin Slgtimlerinden biri olarak, kurulus, miisteri
sartlarinin kargilanip kargilanmadigi hakkindaki miisteri algilamas: ile ilgili bilgileri

izlemelidir. Bu bilgileri elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar belirlenmelidir.
Miisteri memnuniyetinin Sl¢timiine iliskin yontemler olarak ;

e Miigteri ile dogrudan iletisim kanallar1 kuruimasi,

o Sektorel veya miigteri grubu bazinda anketlerin yapilmasi,
e Miisteri olmayan grup bazinda anket yapilmasi,

e Miisteri sikayetleri,
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o Sektorel ve/veya genel yayin organlarinin kurulug ile ilgjli raporlar.
e Kurulus i¢indeki miisteri ile dogrudan iligki kuran personelin fikirleri,
kullanilabilir.

Miisteri memnuniyetine iligkin izleme, lgme, analiz ve degerlendirmeler sonucunda;

e Miisteri memnuniyetinin arttirilmasi,

o Gerektigi durumlarda proses degisiminin saglanmas,

o Siirekli iyilestirmede veri olusturma,

¢ Rekabet giiclintin artmasi,

e  Uriin kalitesinin 6lglilmesi ve iyilegtirilmesi,

o Kaynaklarin dogru ve etkin olarak kullanilmasi gibi iyilegtirme
¢aligmalar1 daha etkin olarak sirdiirilebilir.*!

1.3 MUSTERI KAVRAMI
1.3.1. Miisteri Nedir?

Miisteri, organizasyonlarin var olug nedenlerinden ve devamliliginin
saglanmasindaki en onemli temel taglarindan birisidir. Ingilizcede "custom"
kelimesiden tliremigtir. "Custom", bir igi geleneksel hale getirmek, bir aligkanlig:
devam ettirmek demektir. Ingilizcedeki karsiligi "customer”, bir yerden almayi
aligkanlik haline getiren kigi demektir. Tiirkge s6zlik anlami ise “ddedigi fiyat
kargihginda bir iiriin yada hizmet satin alan ya da almak isteyen kimse ya da
kurum/kuruluglar, bir seye (lirlin‘hizmet) kars1 istekli olan, onu almak isteyen

kimse”dir.

Miisteri, firmalarin kendisi igin iirettigi {irlin ya da hizmetleri satin alan, {iriin veya
hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere ulagmada firmalara
en 6nemli destegi veren kigidir ve bir igletmenin belirli bir marka malin: ticari ya
da kisisel amaglar1 igin satin alan kisi ya da kurulugtur. Bagka bir deyisle miigteri,

slirecin {irtinilinii alan,kurulus i¢indeki veya digindaki kisilerdir.Miisteri kavramim

' TSE, age.,s36
“2 «Mugteri"”, Biiylik Larousse Sozliik Ve Ansiklopedisi, Cilt 16.
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bu tammdan hareketle, kurulus i¢i (i¢ miisteri) ve kurulus dig1 miigteriler(dis miigteri)
olmak tizere iki boyutta inceleyebiliriz. ©

1.3.1.1. i¢ Miisteri Kavram

Bir kurulusta, dig tedarik¢ilerden baglayarak, dis miisterilere kadar devam eden
stireglerde, birbirine lirlin ya da hizmet verenler i¢ tedarike¢i, iirlin ya da hizmet
alanlar i¢ migteri olarak adlandinlirlar. I¢ Miigteri, kurulus igerisinde, iriinii bir grup
ya da bollimden teslim alan bir sonraki bsliim ya da gruptur. Bu nedenle firmada
tirlin ya da hizmetin {iretiminde ¢aligan tiim bireyler ve boliimler i¢ miigteri olarak
goriilmelidir. Isletmede her birey, her departman ve her proses kendinden sonraki

asamay1 miigteri olarak kabul etmelidir.
1.3.1.2, D1s Miisteri Kavram

D1s misteri, "kurulugun trettigi {irlin ve hizmeti son kullaniciya kadar ulagtiran

zincir iginde yer alan tiim miigteri” olarak tammlanabilir.*’
Dig miigterileri kendi aralarinda sdyle gruplandirmak miimkiindiir.*®

Mevcut miigteri

Muhtemel (Potansiyel) miisteri
Kaybedilen miisteri

Eski miigteri

Yeni miigteri

o o M WD~

Hedef miisteri

Mevcut miisteri, igletmenin siirekli satig yaptig1 ve isletmenin malin1 veya hizmetini

her zaman satin alan miigteridir, firma i¢in en 6nemli miisteri grubudur. “

“ ODABASI, Yavuz, Satiy ve Pazarlamada Misteri liskileri, Der Yaymlari, Istanbul, 1997, 5.37

“ BAYRAKTAROGLU, Arzu, Toplam Kalite Yénetiminde Milgteri Memnuniyeti, 1.0 SBE isletme
Fakiiltesi Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1998, 5.46

> ODABASI, Yavuz, a.g.e., 5.38

“ BAYRAKTAROGLU, Arzu, a.g.e. ,s47

“T TASKIN, Erdogan, Milsteri Iligkileri Egitimi, Papatya Yaymcilik, istanbul, 2000, s.19
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Ihtiyacinin kargilanmas1 amaciyla firmann iiriin ya da hizmetini se¢mis bir grup igin
firmanin birtakim 6zel uygulamalarinin olmasi gerekmektedir. Miisteri
memnuniyetinin artik yeterli olmamaya bagladig1 giiniimiizde hedef, miisterinin
tatmin olabilmesini saglamak olmalidir. Mevcut miigterilerin gelecekte yapacaklar
satin almalar1 ve firma ile ilgili olumlu propagandalar: diigiiniiliirse, memnuniyetinin
stirdtirtilebilmesi i¢in yapilmasi gereken 6zel uygulamalarin zorunlulugu daha iyi

kavranacaktir.*®

Mevcut miisteriler, memnun, memnun olmayan ve tatmin olmus miigteriler olmak
tizere bir siflandirmaya tabi tutulabilirler. Memnun olmayan miigteriler,
beklentileri kargilanmadify i¢in mutsuz hatta kizgindir. Biiyilk ihtimalle de bir
sonraki aligverislerinde aymi firmay: tercih etmeyecektir., Memnun miisteriler,
beklentileri kargilanan miisterilerdir. Istedigi tirlin ya da hizmeti almigtir ancak
hepsi budur. Tatmin olmus miisteriler ise beklentilerinin iizerinde bir satin alma
deneyimi yagamiglardir. Bu deneyimlerle ilgili olarak ¢evrelerindeki insanlara

anlatacaklari ok seyleri vardir.*

Muhtemel (Potansiyel) miisteri, igletmenin satig i¢in goriigtiigi fakat halen
isletmenin miisterisi olmamis miisteri adayidir.”® Bu grup, firiin ya da hizmeti satin
alma olasilifi olan miigteri grubudur. Firma ya muhtemel miisterileri gergek

miisteri haline getirecektir ya da bu grup sonsuza kadar muhtemel olarak kalacaktir.

Kaybedilen miisteri, duygusal ya da teknik bir nedenle, firmayr sonraki
aligveriglerinde tercih etmeyecek olan miigterilerdir. Bu tiir miigteriler, firmay: bir
daha tercih etmeyecekleri gibi, memnuniyetsizliklerini de diger miigterilere

sdyleyecek ve bu sekilde firmanin imajinin da zedelenmesine neden olacaktur.*

“® EMULER, Gtlstn, Miisteri iliskileri ve Bilgi Yonetimi, Activebilisim Dergisi, Y1l.1, Sayr:6,
Istanbul, Nisan-May1s 1999, s. 57

* SITKI, Coskun, Misteri Denilen Bilmecel, Tirkiye Is Bankasi Yaymlari, Sayi: 369, Istanbul,
1999, s. 24

% TASKIN, Erdogan, a.g.e, 5.19

3! SITKI, Coskun, a.g.e, s.25
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Eski miigteri, isletmenin daha 6nce miigterisi olmus fakat gesitli nedenlerle artik
miigterisi olmayan kisi veya kurulustur.

Yeni miigteri, bir igletmenin malini veya hizmetini ilk defa satin alan misteridir.

Hedef miisteri, belirli bir isletmenin belirli mallarim satin alabilecegi
amagclanan kisi ya da kurumlardir.Herhangi bir kurulug veya kisinin, bir igletmenin
muhtemel miigterisi olabilme Ozeligini tasiyabilmesi i¢in s6zkonusu kisi veya
kurulusun, igletmenin tirettigi mal ya da hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma imkani
ve istegi olmas1 gerekir ¢linkili pazar1 miigteriler olugturur. Mevcut ve muhtemel
miigteriler alis veris iligkilerini yiiriiten kigiler veya kuruluglar miisterileri

olusturur.52

Miisterilerin sirketlerden beklentileri sunlardir > ;
- Aldig1 hizmetin kargilifini gérebilme

- Hizmette ¢abukluk

Diirtist hizmet

Sorunlarini kisa zamanda ¢6zebilecek bilgili ve deneyimli ¢aliganlar

Kolay ulagilabilirlik

S6zlerin tutulmasi

- Sirkete giiven
- Sirket tarafindan takip edilme
- Sipriz 6diillendirmeler

- Hizmette tutarlhilik

*> TASKIN, Erdogan, a.g.e, .19
3 BAYRAKTAROGLU, Arzu, a.g.e. ,s. 48
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- Stirekli iletisim

- Satig sonras: ilgi, alaka ve destek
- Anlayrg

- Birebir etkilegim

I¢ ve dig miigteri kavramlar: birbirinden ayn disiiniilemez. Kurulusun, yalnizca
dig miisterilerin memnuniyetine odaklanarak, yani i¢ miigterilerin ihtiyag ve
beklentilerini gdzardi ederek basartya ulagmasi miimkiin degildir. I¢ miisteriler
memnun degillerse, dis misterilerin memnun edilmesini beklemek dogru
olmayacaktir. Ciinkii dig miisterilerin memnuniyeti, i¢ miigterilerin tatmininden geger.
Isletme ¢aliganlarini memnun edebilmek igin &ncelikle onlarin beklentilerini ve
isteklerini belirlemeli ve bu beklentiler dogrultusunda hareket etmelidir.Ustiin
rekabet gliciine sahip firmalar, dis ve i¢ miigteri memnuniyetinin bilincinde olan,
i¢ ve dig miisterilerin ihtiyag, talep ve beklentilerini tam olarak kargilayan bir

anlayig iginde olan firmalardir.>*
1.3.2. Miisteri Iligkileri

Sekil 2°de de igaret edildigi gibi musgteri iligkilerinde i¢ 6nemli temel unsur vardir.
Caligan personel, miigteriler ve igletme. Personelin kendisini, miigterisini ve
isletmesini tanimas1 misteri iligkilerini basariya gotiiren {i¢ 6nemli etkendir.>®

Sekil-2 Miisteri Iliskilerinin Temel Unsurlar

isletme

Personel Miisteriler

54 SITKI, Cogkun, a.g.e, .25
35 TASKIN, Erdogan, a.g.e, s.19
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Ozellikle miisteri iligkilerinde davramglarin geligtirilmesine bu {i¢ noktanin

bilinmesiyle baglamak yararh olur.
1.3.3. Tiiketicilerin Satin Alma Karar Siireci

Tiiketici deyimi ile, son kullanim amaci ile iiriin ve hizmetleri satinalan, kullanan
kigi anlatilmak istenmektedir. Miisteri ise belirli bir magaza ya da sirketten diizenli
aligveris yapan kisi olarak tanimlanabilir.’’

Bu tamimlar 1s;iginda tiiketici davramis modelleri iki farkli  yaklagimla
siniflandirilmaktadir. Birinci yaklagim, tiiketici davraniglarini giidiilere dayali olarak
ve davrams nedenlerini agiklayan agiklayici tiiketici davramg modelleridir. Bu
modeller, tliketicilerin nasil davrandiklarim degil, neden b6yle davrandiklarim
aciklarlar. Bu modellere “klasik” modeller de denir. Tiiketici davramislarinin nasil
olustufunu gosteren modeller ise, tanimlayici ya da modern tiiketici davranis

modelleri olarak siniflandirilirlar. 5

Sekil 3’te goriildiigli gibi, karar verici olan tiiketici, satin alma kararim adim adim
vermektedir. Buna karar siireci denir. Tiiketici bu karar siirecinden gegerken, bir
yandan kendini kugatan ¢evre degiskenlerinden 6te yandan da kendi Kkisisel

zelliklerinden etkilenir. >°

Sekil — 3 Tiiketici Satin Alma Karar Siireci

KISILIK OZELLIKLERI
DIS GEVRE KOSULLARI IC DEGISKENLER
DIS DEGISKENLER
i A \ &
SATIN ALMA KARAR SURECI

1. Sorunun ortaya gikis1

2. Sorunu tammlama

3. Bilgi toplama

4. Alternatifleri degerlendirme

5. Segme

6. Satin alma

7. Satin alma sonrasinda degerlendirme

6 ARDEN, Greame, How to Lose Customers Without Really Trying, Londra, 1992, s.4

% ODABASLYavuz, BARIS,Gtilfidan, Tiketici Davramisi, Kapital Medya Hizmetleri, 2.Baski,
Istanbul, 2002, 5.20

*® ISLAMOGLU, A.Hamdi, Pazarlama Yonetimi (Stratejik ve Global Yaklasim) , Beta Yay.,
1.Baski, Istanbul, 1999,s.111

% ISLAMOGLU, A.Hamdi,a.g.e., 5.122
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1.3.3.1 Satin Alma Sonrasi Davramslar

Satinalma karar siirecinin son asamasinda tiiketici, kararinin etkilerini ve sonuglarim
degerlendirir ve bunlara gére davraniglarda bulunur. Sekil 4 satin alma sonrasi

tiketici davramgim yansitmaktadir.’

Sekil 4- Satin Alma Sonras: Tiiketici Davramgi

Satig Sonras1 Celigki Tiiketici Sikayetleri
Satin Alma Kullanma De, érlendirme Yeniden Alim
—» IR —>
Uriinti Elden
Cikartma

Kaynak : Del.l.Hawkins,Roger j,Best VE Kneneth A.Conery, 1998, 5.608

Tiiketici satin alma sonrasinda ii¢ 6nemli durumla karsilagir oL -

e Tatmin olmustur. (Yeniden aym marka {irtinii satin alma olasihif ytiksektir.)
¢ Kismen tatmin olmugtur (Biligsel ¢eligki igindedir).

e Tatmin olmamigtir (Sikayet¢i davramglar i¢erisindedir) .

Tiiketicinin satin alma sonrasi kullandig: {irlin ya da hizmetten memnun kalmasi

sonucu tekrarlanan satin alma, marka ya da iirtine bagimlilik yaratir. 5
1.3.4. Miisteri Memnuniyeti / Tatmini

Memnuniyet, {iriiniin, hizmetin alinmas1 veya tiiketilmesi deneyimi ile elde edilen

stirptizin bir degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir, ©

 ODABASI,Yavuz, a.g.e., 5.387

' ODABASI, Yavuz, a.g.e., 5.387

52 KOTLER,Philip ve ARMSTRONG,Garry, Principles of Marketing, 7.b.,1996, Prentice Hall Inc.,
5.49

% LA BARBERAI PRISCILLA ve MAZURSKY, ALongitudinal ASssessment of Consumer
Satisfaction / Dissatisfaction: The Dynamic Aspect of the Cognitive Process, Journal of Marketing
Reseach, say1:4, Kasim 1983,5.393
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Tiirkge sozliik anlami1 “beklentilerinin iizerinde iiriin/hizmet vermek”tir.%*

Miisteri memnuniyeti, “onu tatmin etmek, siirekli kilmak, ihtiyag ve
beklentilerini karsilamak, basarili olmak isteyen igletmeler igin gok daha yogun
¢aba harcamay: gerektiren, strateji ve politikalarim1 miigterilerin beklenti ve
ihtiyaglarina gore saptamayr zorunlu kilan bir faaliyetler zinciri” olarak
tanimlanir. %

Miisteri memuniyetinin en st diizeyde saglanmasi, miigteri sadakatinin
yaratilmas1 ve miisteri degerinin olugturulmasi i¢in miisterilerin tirtinden ve satis
sonras1  servislerden neler Dbeklediklerinin  derinlemesine anlasilmasi
gerekmektedir. Bu migterilerle iligkileri gelistirmenin de en Onemli

basamaklarindan biridir. %

Miisteri memnuniyeti beklentilerle dogrudan ilgilidir. Bu durumu basitge formiile

etmek gerekirse;
Miisteri memnuniyeti = Firmanin performansi / Miisteri beklentileri
olarak gostermek miimkiindiir.”

Miisteri tatmini kavraminin literatiirde gesitli tanimlari bulunmaktadir Toplam
Kalite Yonetimi Sozliigtindeki anlami “miisterinin, bir tirtin/hizmet 6zellikleriyle
ilgili satmalma eylemi Oncesi beklenti sinirlarinda satin alma eyleminden sonraki

yasanan deneyimin memnuniyet edici olarak gergeklesmesi“dir.®®

Bir tanima gore miigteri tatmini, segilen alternatifin tiiketim sonras1 bir
degerlendirmesi olup, bu se¢imle ilgili &n kanilara ve beklentilere ne derece uygun

oldugunun degerlendirilmesidir.®’

% SOYLU Kaan ve digerleri, Toplam Kalite Yonetimi Sozligil, Beyaz Yaynlar,Istanabul, 1998 .
8 OCER, Abdullah, Musteri Memnuniyeti, Pazarlama Dinyasi, Say1:2001-2, Istanbul,
2001,s.24

% Mugteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Migsteri Memnuniyeti Yonetimi, Kalder Yayinlar:
No:31, istanbul, 2000, s.21

%7 http://www.nkarten.com/mee.htm]

® TEMELLI, Aysegill, Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Tatmini ve Egitim Sektriinde Bir
Aragtirma, LU. SBE Isletme Anabilimdal1 Yitksek Lisans Tezi, istanbul, 2000, 5.20

& CELIK, Aysel, Toplam Kalite Yénetiminde Dig Miisteri isteklerinin Belirlenmesi Uzerine
Bir uygulama, 1.U. SBE.Isletme Anabilimdali Yiksek Lisans Tezi, istanbul, 1996, s.23
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Bir bagka tamma gore ise miigteri tatmini, miigterinin bir mal ya da hizmetten
bekledigi yararlara, miisterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal ya da
hizmetten bekledigi performansa ve sosyo-kiiltiirel degerlere uygunluguna bagh bir
fonksiyondur.”

Miisteri odakh diisiinme, kosulsuz miisteri memnuniyeti anlamina gelir. Miigteriyi
hem alig verig sirasinda hem de satiy sonrasinda, maliyeti ne olursa olsun hos
tutmayr igerir. Cilinkii bu yolla miisterinin sadakatini saglamak maliyetleri

fazlasiyla karsilayacaktir, 7!

Misteri tatmini pazarlama anlayisinin tglincti 6gesidir. Ciinkii, isletmenin
gelecegini belirleyen esas unsur miisteridir. Bu bdyle olmakla birlikte miigteri
tatmini igletmenin tek amaci degil, amaca ulagmas1 igin gergeklestirmek zorunda
oldugu bir amagtir. Eger tek amag; miisteri tatmini olsaydi, biitiin igletmeler en

{istiin nitelikli mallar: karsiz satarlardi.”
1.3.4.1. I¢ Miisteri Memnuniyeti

Miigteri kavrami ilk olarak Toplam Kalite Yonetimi ile i¢ ve dig miisteri olarak
aynlmigtir. Hizmet sunulan dis miigterilerin memnuniyetini saglamak, bu hizmetlerin
iiretimine dogrudan veya dolayli katkida bulunan i¢ miisterilerin memnuniyetinden
bagimsiz degildir. Bu nedenle g¢alisanlarin mutlu olmadifi, ¢ok fazla prosediiriin
oldugu sirketlerde dig miisteri memnuniyetini saglamak oldukga giigtiir.

Isletme igerisinde, birbirine mal veya hizmet sunanlar i¢ miisteri olarak
adlandirilir. Isletme galisanlarinin bir kism1 dig miisterilere direkt hizmet sunmasa
da, dolayl olarak hizmet sunumuna katkida bulunmaktadirlar. I¢ misteri kavramu,
Toplam Kalite Yonetimi ile ilk kullanilmaya baglanmasina ragmen, ardindaki diisiince
eski yonetim anlayiglarina dayanmaktadir. Her c¢aligan kendisi igin  tamimlanmig
bir gbrev sahasi iginde yer alir (is organizasyonu), tanimlanmisg igleri yapar (is
bolimii), bu igleri yaparken digerleri ile birlikte (igbirligi) ve uyum i¢inde caligir

©CELIK, Aysel, a.g.c., 5.23
" KIRIM,Arman, Yeni Dilnyada Strateji ve Yonetim, Der Yay.,Istanbul, 1997,5.150
" ISLAMOGLU, A.Hamdi,a.g.e., .23
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(koordinasyon). Bu uyumun saglanabilmesi i¢in galisanlarin birbirlerini anlamalar1 ve

bilgilendirmeleri gereklidir (iletisim). 7

Birimler arasinda gergeklestirilen siireg ve faaliyetleri analiz ederek
performansin iyilestirilmesi ve orgiit i¢i iletisim i¢ miisteri memnuniyeti
saglanmasinda ve artirilmasinda ¢ok 6nemlidir. isletmeler i¢ miisteri memnuniyetini
yapacaklar1 anketlerle, goriigmelerle 6lgmelidir. I¢ misteri istek ve gereksinimlerini

belirlemeye yonelik bu ankette, dlgiilecek genel konular agagidaki gibi siralanabilir’:

o Kalite (Yapilan iglerin tam olmas1 , dogru olmasi, agiklidi, anlagilirlig1)
e Zamanlama (Isin zamaninda yapilmas, is yapma siiresinin uygunlugu)

e Giivenilirlik (Isin siirekli aym kalitede yapilmasi, verilen szlerin tutulmas:)
o Isbirligi (Isteklere cevap verme, esnek olma, nezaket)

o lletisim (Istekleri dinleme, gabuk cevap verme)
1.3.4.2 D1 Miisteri Memnuniyeti

Mal ve hizmet sunulan dig miisteriler igletmelerin varlik nedenidir. Eski y&netim
anlayiglarinda "Miisteri Velinimetimizdir" seklinde kendini gosteren bu yaklagsim,
Toplam Kalite Yonetimi ile etkisini ve 6nemini bir kat daha artirmigtir. Gerek Toplam
Kalite Y6netimi, gerekse modern pazarlama anlayisinda yerini bulan miigteri odakli
yénetimde, organizasyonun merkezinde bulunan miisterilerin memnuniyetinin Isletme
icin degeri oldukg¢a fazladir. Miigteri gereksinim ve beklentilerinin kargilanmasiyla
baglayan miigteri memnuniyeti kavramin anlagilmasinda yararli olacak beg ana ilke

soyle siralanabilir:”

i. Miisteri memnuniyeti, igletmenin kdrinin ve pazar paymin artmasmda ya da
Ozel hedeflerine ulagmasinda en 6nemli stratejik unsurdur.
ii. Yo6netim, miigteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli rolleri

istlenmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in Oncelikle iist yOnetimin,
stratejik odaklanmay1 belirlemesi, tiim personele benimsetmesi Snemlidir.

 ERKUT Haluk, AKSU A. Mert, i¢ Migsteri Tatmininin Olgiilmesine Yonelik Sayisal Bir Model,
Istanbul, 2001, 5.38

™ GOKCIN,Gamze,T., i¢/Drg Miigteri Memnuniyeti, 5.Ulusal Kalite Kongresi; TKY ve Siyasette
Kalite, Kasim,1996,5.67
" MCNEALY Roderick M., Making Customer Satisfaction Happen, Chapman Hail, London, 1994, .23
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i, Miisteri memnuniyeti tiim 6rgiitli kapsamaktadir, tiim ¢aliganlarm katilimi ile
bagar1 saglanabilmektedir.

iv, Miisteri memnuniyetinin tiim ¢aliganlarca sahiplenilmesi ve paylasma istegi
yeterli olmamaktadir. Gerekirse organizasyon yeniden yapilandirilmadir.

v. Miisteri memnuniyeti tammlanabilmeli, dl¢iilebilmeli ve izlenebilmelidir.

1.3.4.3 Miisteri Tatmini Ile Ilgili Teoriler

Miisterinin, belirli bir mal veya hizmeti kullandiktan sonra, beklentileri ile tiiketim
sonucunda elde ettigi fayda arasindaki uygunluga bakmak suretiyle, tatmin olup
olmadigini agiklamaya ¢aligan, sosyal psikoloji alaninda sik kullanilan bes teoriye

bagvurulabilir.Bu teoriler agagida verilmistir 7,
1.3.4.3.1. Benzesim-Zithk Teorisi(Assimilation-Contrast Theory)

Sherif’in Sosyal Yargt Yasasi1 Mantifina gore, miisterilerin zihninde kabul
edilebilir "performans bolgeleri" oldugu diisiiniiliir. Bir miisterinin hem kayitsiz
kalabilecegi performans hem de kabul edilemez bulup reddedecedi performanslar
bulunmaktadir. Ancak bu bdlgelerin tiimii de miisterilerin gergek beklenti diizeyi
cevresinde yer alirlar. Benzegim-zithik teorisi, performansin bir musterinin kabul
bSlgesi iginde kalmasi durumunda, beklentilerin gerisinde kalmig olsa bile bu
uyumsuzlugun gézardi edilecegini, benzesim siirecinin igleyecegini ve performansin
kabul edilebilir bulunacagim ileri siirer. Eger performans red bolgesi iginde ise, zithik
one ¢ikacaktir, farklilik gereginden fazla 6nemsenmektedir. Boylece {irlin kabul

edilemez bulunacaktir.”’
1.3.4.3.2. Zathk Teorisi

Z1tlik teorisine gdre beklentilerle deneyim arasindaki farklilik, farkliligin yoniinde
abartilacaktir. Eger bir dretici yaptign reklamlarla tiiketicilerin {ir{iniinden
beklentilerini yiikseltirse, bir miigterinin tiriine iligkin deneyimi s6z verilenden

yalmzca gok az geride kalsa bile iirlin tiimiiyle kabul edilemez bulunacaktir. Bunun

6 VAVRA, Terry G., Miisteri Tatmini Olgiimlerinizi Gelistirmenin Yollar, KalDer Yayinlari,
Istanbul, 1999, 5.61

7T VAVRA, Terry G., a.g.e, 5.61
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tersine reklamlarda agagidan almak sonra da daha Ustiin bir {irtin sunmak yasanan

olumlu geligkinin gereginden fazla 6nemsenmesine neden olacaktir. 8
1.3.4.33. Celiski Teorisi

Celigki teorisi, beklediginden daha diisiik bir performans ile kargilagan bir miigterinin
zihninde bu geligkiyi en aza indirgemeye calisacagim sOylemektedir. Bu, ya
beklentilerin diizeyini distirerek ya da stibjektif ¢eligki durumunda oldugu gibi

performansin daha olumlu bir sekilde algilanmas: ile meydana gelmektedir. °
134.3.4. Olumsuzluk Teorisi

Olumsuzluk teorisine gore, miigteri daha dnceki olumsuz tecriibelerine dayanarak,
beklentilerine uygun diisen bir mamulii dahi tatmin edici bulmayabilir. Ciinkii
miisteriler, olumsuz tecriibelerini gelistirme egilimindedirler. Bu teoride, beklentiler
ile performans arasindaki her uyumsuzlugun miisteriyi rahatsiz edecegi ve olumsuz
bir enerji liretecedi ileri stirtilmektedir. Bir (iriin ya da hizmete ait duygularin giicti

uyumsuzlugun bityiikliigii ile ters orantili olacaktir. ¥
1.3.4.3.5. Hipotezin Testi Teorisi

Bu teoriye gore, miigteriler iirtinlere iliskin deneyimlerini olumlu
degerlendirme egilimindedirler. Bunun miisteriler hakkinda iyimser bir gériis oldugu
agiktir®!

1.3.4.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

2000°li yillarda rekabet igin artik sadece fiyatin diigiik olmas1 yeterli olmamaktadir.
Eger igletmeleri rakiplere karsi nemli bir {istiinliik saglamak istiyorlarsa yeni
standartlar olusturmalar1 gerekmektedir.

" VAVRA, Terry G., a.g.e, 5.62

" VAVRA, Terry G.,a.g.e, 5.62

0 YVAVRA, Terry G., a.g.¢, 5.63

81 VAVRA, Terry G., a.g.e, 5.64

2 KOVANCI, Ahmet, Toplam Kalite Yonetimi, Filiz Kitabevi,Istanbul, 1998, .80
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Isletmeler miisterilerle varliklarim siirdiirtirken, miigteriyi bir partner olarak goriip,
iki tarafli ¢ikar ve memnuniyeti saglamaya galigmalidir. Miisteri memnuniyeti

kalitenin ve hizmet stratejilerinin merkezine yerlestirilmelidir. 3

Miisteri memnuniyetini olugturan degisik faktorler bulunmaktadir. Bunlar ® ;
e iiriin kalitesi,
e servis kalitesi

e hizmet kalitesidir.
1.3.4.4.1. Uriin Kalitesi

Ttketicilerin ihtiyaglarim1 karsilama ya da onlarin  sorunlarim ¢&zmede
pazarlama yOnetimlerinin pazara sunduklar1 bu mal ve hizmet karigimi, mal ve
hizmet veya genelde iirin olarak isimlendirilmektedir.Sunulan tiriiniin kalitesi,

memnuniyeti Snemli 6l¢iide etkilemektedir.®
1.3.4.4.2. Servis Kalitesi

Hem iirlin satig1 hem de hizmet pazarlamasinda sunulan hizmetlerde satig sonrasi
verilen hizmetlerin miisteri memnuniyetinde etkin bir rolii bulunmaktadir. Servis
kalitesindeki performans ile miigterinin servis sonrasi beklentileri aym1 diizeyde
veya yiiksekse memnuniyet s6z konusudur. Ciinkii tiiketiciler 6dedikleri fiyatin

bir bedeli olarak belli kaliteleri aramaktadirlar.®¢
1.3.4.4.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet kalitesi arasindaki
farktir. Hizmet kalitesi ayn1 zamanda miigteri memnuniyeti ve tatmini olarak da

tanimlanmaktadir. ¥

8 VPIERCY F, Nigel, Customer Satisfaction and tha Internal Market, Journal of Marketing
Practice, Kasim 1994, s.22

% KOVANCI, Ahmet, a.g.e, 5.82

% ALTUNISIK,Remzi, OZDEMIR, Suayip ve TORLAK,Omer, Modern Pazarlama, Degisim
Yay., Istanbul, s.127

* ONCE, Gtinal, Kalite Faktorit ve Pazarlamadaki Rolii, Pazarlama Dinyasi, Y11.2, say1.11,
Eylul -Ekim 1998,s.25

7 SOLA, Eduarda.F., An Introduction to Tedqual: A Methodology for Quality in Tourizm
Education and Training, D.T.0., Madrid, 1997,5.31
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Miisteri memnuniyeti, sadik miigteriler igin fiyat esnekligini diistirmektedir.
Hizmetlerden memnun kalan miigteri ihtiya¢ duydugu hizmetten memnun
kalacagim bildigi siirece fazla 6deme yapmaya razidir. Fiyat elastikiyetinin
degismesi firma agisindan karliligin artmasi anlamina gelmektedir. Zaten
pazarlamacilarin cevabiu aradift soru "Odiin vermeden miisteri tatminini nasil
saglarim”dir. Bu sorunun cevabi da kaliteli bir hizmet sunumu, ilgi ve miisteri
davranislarinin iyi bir diizeyde analiz edilmesi ile kendiliginden ortaya ¢ikacaktir.
Kendimizin de bir miisteri oldugunu unutmamamiz gerekmektedir. Pazarlamacilarin
bu sorularina P. Kotler'in su sozleri daha da anlam katmaktadir. "Pazarlamada
esas olan miisteri tatminidir. Fakat bunun simirlar: ¢ok iyi belirlenmelidir. Bir
isletme hi¢hir zaman miisterisini tatmin etmek ugruna prensiplerinden, karindan
odiin vermemelidir. Aksi takdirde, miigteriyi tatmin etmeye ¢alisirken, farkinda

olmadan kendisine zarar vermis olur". ¥

1.3.5. Miisteri Odaklihk

Miisteri istek ve beklentilerini saglamak prensibi ile hareket ederek firma igindeki
caliganlarin bu prensip dogrultusunda ¢aligmalart ve yine bu prensip dogrultusunda

{iriin kalitesini saglamay1 hedeflemektir.®

Is hayatinin merkezinde miisteri yer almaktadir. Igletmeler basarili olabilmek,
rekabet edebilmek, hayatlarini siirdiirebilmek ve kar elde edebilmek igin miisterilerin
isteklerini giderebilecek ve beklentilerini kargilayabilecek iiriin ya da hizmet tiretmek
zorundadirlar. Bu nedenle igletme yonetimi miigterileri tamimali, isteklerini ve
beklentilerini tahmin edebilmeli, davraniglarimi kavrayabilmelidir. Miisterilerin
ihtiyaglar1 ve beklentileri modanin, iktisadi kosullarin ve yeni buluglarin etkisi ile her
gecen glin degigmektedir. Bu nedenle miigteri odakliligin nemi isletme igin gok

biiviiktiir®.

¥ Coskun., SITKI, Migteri Denilen Bilmece II , Tirkiye is Bankasi yaymlari.,Say1:370, istanbul,
1999, 5.19.

% SOYLU, Kaan ve digerleri, Toplam Kalite Yonetimi StzltiZii, Beyaz Yayinlari,istanbul, 1998
% {lnan CEMALCILAR, Dogan BAYAR, Inal C. COSKUN, isletmecilik Bilgisi, Dérdiincii
Baski,Isitme Oziirli Cocuklar Egitim ve Arastirma Vakfi Yaymi, Eskisehir, 1994, s. 148.
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Misteri tatmininin temelinde miisteri odakli olmak yatar. Misteri odakli olmak
miigterilerin  sesinin tiim faaliyetlere yon vermesi demektir. Miisteri tarafindan
yonlendirilme ilkesi oncelikle isletmenin, piyasanin nabzini elinde tutmasim saglar.
Bdylece sirket pazarda meydana gelen degisimlere cevap verebilme becerisini arttirir.
Cunkii migteriler, bir girkete pazar bilgisi ve en 6nemlisi rakiplerin faaliyet diizeyi

hakkinda bilgi saglayan en degerli kaynaktir. !

Birgok o©nde gelen akademisyen kuvvetli bir miigteri iliskisi gelistirmeyi
savunmaktadir. Kotler'e gore miisterilerini tatminden de 6te diizeyde memnun etmede

basarili olan firmalar diinya ¢apindaki firmalardir *>

Hem uygulayicilar hem de akademisyenler ortak bir paydada birlesirler o da,
miigteri tatmininin artan rekabetle bag edebilmek igin gerekli bir arag oldugudur.
Miisteri odakli olmak mal ve hizmetlerin olas1 iyilestirme alanlar1 hakkinda bilgi
saglayarak siirekli iyilestirme galigmalarina y6n vermektedir. Ote yandan yeni mal ve
hizmet kavramlarinin gelistirilmesi konusunda firmaya bilgi akigin1 miimkiin kilarak
yenilik¢ilik becerilerini gelistirmektedir. Bundan bagka miisteri odaklihk, igletmede
yiriitillen tim faaliyetlerin tek bir hedef iizerinde odaklagmasim saglamaktadir.
Xerox, Motorola gibi lider sirketlerin stratejik Oncelikleri farkli olmakla birlikte
ortak olan unsurun miisteri tatmini saglamak oldugu goériilmektedir. Bu sirketler
vizyonlarina ulagmalarinda miigteri tatminini saglamayi temel aldiklarim

belirtmektedirler. **

Bununla birlikte, igletmeler yiliksek bagar1 saglayabilmek igin disaridaki miigterileri
dikkate almanin yam sira ¢aliganlarinin da beklentilerini kargilamak ve onlari da
Onemsemek zorundadirlar. Ciinkii igletme g¢aliganlari kalite y6netimi g¢abasinda
merkez olmak isterler. Caliganlar Onemsendiklerini hissettikleri taktirde

miigterilerle iligkilerinde kaliteyi yakalayabileceklerinden, bu nokta atlanmamalidir.

1 TAK, Bilgin, Hem Miisteri Odakly Hem de Miisterilerin Odagr Olmaya Gegis: Miisteri Degeri
Arastirmalary, 7. Ulusak Kalite Kongresi, Tebligler ve Ozgegmisler, Istanbul, 1998, 5.573

2 TAK, Bilgin, a.g.e.,5.573

% CHEE, Chan Kah, DERMOTT, Michael C. &ANG, Tricia, Total Quality Customer Care: A Potent
Quality Marketing Strategy, The Singapore Marketer, Publication of MIS, January-March 1999, s.44



38

Toplam Kalite anlayiginin 6ziinde yatan miigteri odakhilik fikri isletmelerce biiyiik
bir hizla benimsenmeye devam etmektedir.Uriin odaklilik yerini miigteri odaklilik
fikrine birakmugtir. Isletmeler miisterilerinin beklentilerini 6grenip, kargilayabilmek
icin biiyiik ¢aba sarf etmektedirler. Bu baglamda, miigterilere y&nelik pazarlama
olarak da kabul edilen modem pazarlama yaklagimlarimin uygulanmas: biiyiik

6nem arz etmektedir.

Cagdag pazarlama anlayisi miisterinin "kral" oldugunu, isletmenin amacinin
da krala hizmet oldugunu israrla vurgulamaktadir. Bununla birlikte aslinda
"miisterinin kral degil tanri1 oldugunu" sdyleyen bir isletme yoneticisi,
Brisa'nin 3. lyilestirme Cemberleri Konferans: sirasinda yaptigi konusmada

miisterinin igletmenin tanris1 oldugu diisiincesini su tez ile agiklamaktadir® :

"Miigteri kral degil tanndir. Ciinkli kralla tartigabilirsiniz fakat tanriyla

tartisamazsiniz".
1.3.6. Miisterinin Sesi

Toplam Kalite Yonetimi Sozliigiindeki anlami; “miisterinin, tirlin/hizmet hakkindaki
diisiincelerinin  6grenilmesi ve bu bilgilerin lrlin ve hizmet gelistirilmesinde

kullanilmas1”dir.”

Eger iiriine sektoredeki ortalama &zellikleri verip vebagka bir Pazar aragtrimasina
(diger bir deyisle miigteriyi dinlemek) gerek duyulmazsa, ilk baglarda orta diizeyde
bir miigteri memnuniyeti yakalanir ve aragtirma yapilmadifi i¢in zamanla o da

kaybedilir. Bu da kuruluglarin yok olmasi anlamina gelir.%

Miisterinin sesi Sekil -5’te verilmigtir,

 ACUNER, Sebnem Akin, Milsteri Memnuniyeti ve Olgiimit , MPM Yaymlar: No:655, Ankara,
2003,s.26

** SOYLU Kaan ve digerleri, a.g.e.

% ERGEZEN, Ates Unal, Gelecek Misteridir, Eskisehir,1994,s.14
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Sekil 5 — Miigterinin Sesi

Miisteri Thtiyaci

ygunluk Tatmin

) Gergeklestirilen
Beklenen Uriin/Hizmet Uriin/hizmet

Hata

<
Kaynak : ERGEZEN, Ates Unal, Gelecek Miisteridir, 1994,s.14

1.3.7. Miisteri Beklentisi

Toplam Kalite Yonetimi Sozliigiindeki anlami; “miigterinin, bir {iriin/hizmet
Ozellikleriyle ilgili yada gelecekte o iiriin yada hizmetin tekrar secilmesi hususundaki

yargilar”dur.”’
1.3.8. Miisteri Gereksinimleri

Toplam Kalite Yo6netimi Sozliiglindeki anlami; “lirtin/hizmetin derinligini anlatan
szellikleri*dir.”®

1.3.9. Miisteri Sadakati

Firmalar i¢in karliigin en Onemli anahtarlarindan biri de miigteri sadakatinin
saglanmasidir. Birgok firma miigterilerinin sadakatlerini dlgmek ve analiz etmek

yoluyla birtakim yeni ve farkl stratejiler belirlemektedirler.*

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in yapilacak bir yenilik, ¢ok kisa bir siire
icerisinde rakipler tarafindan izleneceginden, miigteride yaratilan heyecan kalici
olmayacaktir. Miigteri igin heyecan verici yenilikler, ¢ok kisa bir siire sonra tiriin
veya hizmette yer almasi beklenen standart 6zellikler haline gelecektir. Miisterinin

belirli bir tarihte ya da bir defaya 6zgli memnun edilmesi, kurulusun basarisim

% SOYLU Kaan ve digerleri, a.g.e.

*® SOYLU Kaan ve digerleri, a.g.e.

# TEKLITZ Frank- MCCARTHY,Robert L, Analytical Customer Relationship Management, A
Whitepaper from Sybase,Inc., USA, 1999, s.19
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saglamada yeterli olmayacaktir. Miigterinin davramiglar1 firma igin veridir.
Rakiplerin faaliyetleri ve i¢inde bulunulan pazarn durumu godzoniinde
bulunduruldugunda, firma agisindan pek de i¢ agici olmayan bir durum
s6zkonusudur. Pazardaki yerini korumak , yeni miigteriler elde etmek ve eski
miisterilerin yine kendisini segmesini saglamak i¢in firmalar fark yaratmak ve farkli
kalmak zorundadirlar. Rekabetin bu derece yogun oldugu giiniimiizde, miisterilerin
stirekli olarak artan beklentilerini, rakiplere gore fazladan birgeyler sunarak
kargilamak ve kurulusa bagli miisteriler yaratmak gerekliligi ile kargi karsiya

gelinmektedir.'®

Miigteri memnuniyeti bir davranig degil algilama ve beklentilerden ortaya ¢ikan bir
hissetme olayidir. Eger performansinmiz miisteri istek ve beklentilerine esit veya daha
yiiksek ise miisterinin memnun olmasi beklenir. Ozellikle rekabetgi pazarlarda,
beklentilerin ve algilamalarin ¢ok net olmadid1 durumlar i¢in memnuniyet yetersiz
kalmakta, basar1 saglanamamaktadir. Bunun igin gerekli olan gey ise miigteriyi
bagh kilmaktir.'*!

Miigteri sadakati, miigterinin kurulug ile iligkilerini devam ettirip gelistirirken diger
yandan kurulugun iiriin ve hizmetlerini potansiyel miigterilere tavsiye etmesi olarak
tanimlanabilir.Baz1 firmalar, miigteri sadakati konusuna gereken 6nemi vermeyerek,
yeni kazanilan miigterilerin, kaybedilen miigterilerin yerine gegtigini diigiiniirler.
Oysa bu tiir bir hesaplama son derece yanilticidir. Yapilan gesitli aragtirmalar
gostermektedir ki, yeni miigteriler kazanmak, varolani elde tutmaktan dort-bes kat
daha fazla maliyetlidir. Ayrica kaybedilen miigterilerle ilgili olarak buzdag
benzetmesinde oldugu gibi, suyun altinda kalan kisim yani kaybedilen
miigterilerle ilgili kesin sonuglar asla bilinmeyecektir. Biiylik reklam harcamalar:
yaparak yeni miigteriler kazanmak yerine zaten sahip olunan miisteriyi elde tutmaya
caligmak ¢ok daha ekonomiktir. Daha da Gtesi kaybedilen miigterilerin, firma adina

yapacag1 olumsuz propaganda yeni miigteriler kazanilmasina engel olurken sadik

1BAYRAKTAROGLU, Arzu, Toplam Kalite Yonetiminde Miisteri Memnuniyeti, 1.0 SBE fsletme
Anabilim Dal1, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 1998, s. 51

' Mugteri Memnuniyeti Uzmanlik Grubu, Miisteri Memnuniyeti Yonetimi, KalDer Yaymlan
no:31, istanbul, 2000,s.13
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miigteriler firma adina goéniilli bir el¢i gibi davranarak, herhangi bir harcama

yapilmasini gerektirmeden beraberinde yeni miisteriler getirecektir.'>
1.3.10. Miisteri Memnuniyet Olgiimleri

Miisteri memnuniyet Ol¢limii hem miisteriler hem de c¢alisanlara yonelik bir

kargilagtirma yaparak kisilere nasil yaklastigimizi Slgen , tarafsiz bir vasitadir,'®

Bir sirket, miisterilerinin gereksinimlerini baglarda ne denli etkin bir bigimde
kargilarsa kargilasin, Onemli olan miigterilerin bitmek bilmeyen istek ve
gereksinimlerine kargi stirekli tetikte bulunmak ve bunlart Kkargilayabilmektir.
Degisen miisteri gereksinimlerine kargilik vermeyen sirketler, baglangigta sahip

olduklar avantajlar1 zaman igerisinde yitirmeye mahkumdurlar. 104

Miisteri tatmini firmalar i¢in hayati 6neme sahiptir. Bu sebepten miigteri tatmini

diizenli araliklarla dlgiilmelidir .'*

Miisteri memnuniyetini ylikseltmek, karlilig1 ve pazar payini da yiikseltir. Bu anlayig
kuruluglarin miisteri memnuniyetini gdstergelerle sistematik olarak takip etmeye ve
iyilestirme c¢aligmasina y6neltir. Yapilan bir aragtirmaya gore bir sorun yagayan
miisterilerin % 50'si hi¢bir zaman gikayette bulunmadiklar1 ve kalan diger % 50°lik
grubun ise sikayetlerini ilk temasta bulunduklan g¢aliganlara aktardiklar1 fakat bu
¢alisanlarinda durumu {ist yonetime ifade edemedigi, ya da dogru bir sekilde sorunu
¢dzemedikleridir. Mutsuz miigterilerin sadece % 5 lik bir bSliimii ise sorunun {ist
yonetime aktarilabildigidir. Bu sonuglar neticesinde miisterilerden sikayetler,

beklemek etkili bir miisteri memnuniyeti izlemek yontemi olmamaktadir, 1%

12 BAYRAKTAROGLU, Arzu, a.g.e.,s. 51

1% VAVRA, Terry G., a.g.e, s.51

1% DOLYLE, Peter, Marketing Management and Strategy, Second Edition, Prentice Hall Europe,
London, 1998,s.2

19 KRISTENSEN,Kai, KANJI, Gopal K., On Measurement of Customer Satisfaction : Total Quality
Management, Vo.3 isuue2, 1992, 5123

1% YAVRA, Terry G., Improving Your Measurement of Customer Satisfaction, Cev. Giinhan
Giinay, Rota Yayincilik,istanbul, s. 55
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1.3.10.1 Miisteri Memnuniyet Olgiimlerinin Nedeni

1.3.10.1.1 Miisteri Kayb1 ve Maliyeti

Isletmeler yilda ortalama % 10 - % 30 arasinda miisterilerini kaybetmektedirler ve
genellikle hangi miigterilerini, ne zaman , ni¢in kaybettiklerini veya bu kaybin ne

kadar satig kaybina ve zarara mal oldugunu bilmemektedirler . %’

Tatmin olmamis miisterilerin ¢ogunlugu sikayet etmedigi i¢in miigterilerin firmayi
neden terk ettigini ortaya g¢ikarmak zor olmaktadir. Bu miisteriler sikayette
bulunmadan sadece firmadan satin almay1 keserler. Miisterilerle gergeklestirilen

goriismeler bu problemi ¢6zmek igindir '%.

Kaybetmekte olduklari miigterilerine tiiziilmekten ziyade, pek ¢ok isletme yeni
miisteriler kazanmaya 6nem vermektedir. Memnuniyetsizlik ( Dissatisfaction) miigteri
kaybinin asli sebebidir , fakat bu memnuniyetsizlife neyin sebep oldugu ayr1 bir
aragtirma konusudur. Son yillarda bu konuda 6nemli miktarda yapilan aragtirmalarin

sonucunda sebebin hizmet bogluklar1 oldugu ortaya ¢ikmisgtir. 109

Varolan miigteriyi elde tutabilmekten ziyade yeni miisteri kazanmanin ¢ok daha
maliyetli olacagin yapilan arastirmalar kesin olarak gdstermistir. Igletmeler yeni
miigteri kazanmamn kendilerine ne kadara mal olacagini bilmek durumundadirlar.
Yeni miisteri kazanmanin maliyetini agiklayan Tablo 4’te her bir miisteri igin

katlanilmas: gereken maliyet kalemleri goriilebilmektedir. 1o

197 HILL,Nigel, Handbook of Customer Satisfaction Measurement, Gower Publishing, England,
1196,s.7

1% http://www.infospan.ca/quality.htm.

19HILL Nigel,a.g.e, 5.7

"OHILL Nigel,a.g.e, 5.12
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Tablo 4. Yeni Miisterilerin Maliyeti

Yeni Miisteri Kazanmanin Maliyeti

Her randevunun maliyeti TL .eeeeeenne
Her satig ziyaretinin maliyeti TL .ccveeeee.
Her satigtaki ziyaretler TL ..........
Her yeni miisterideki satig maliyeti TL .ceueneene
Her yeni miigterideki toplam maliyet TL .........
% 50 briit kdrda her yeni miisterinin baga bag satig miktar TL ..........
% 20 briit kirda her yeni miisterinin baga bag satig miktar TL seeiieeens

Kaynak:Hill,Nigel, Handbook of Customer Satisfaction Measurement,1996,s:12.
1.3.10.1.2 Miisteriyi Elde Tutmanin Degeri

Daha Once bahsedildigi gibi yeni miigterileri kazanmak g¢ok maliyetli olmasina
ragmen , mevcut miisterileri muhafaza etmek ¢ok karli olmaktadir. 1990 larda
birgok igletme bu hususu farkederek," sadakat programlarimi”( loyalty schemes)
arttirmaya yoneldiler. En iyi sadakat programi stiphesiz miisteri memnuniyetidir.
Bu konu miisteri i¢in en iyi olam1 yaparak basarilin Miisteri memnuniyetini
Olgmeyi hakli ¢ikarmadaki esas unsur yoneticilerin dogru kararlar almasina imkan
veren bilgiyi temin etmektir. Bu kararlar miigteri memnuniyetini azamiye ¢ikararak
miisteriyi elde tutmay: geligtirir. ''!

Miisteri memnuniyetinde az bir maliyetle, ¢ok ufak bir artis, satiglar1 Snemli
miktarda arttirabilir. Dogru bir miisteri memnuniyeti 6l¢iimii olmadan, y6netimin
miigteriyi elde tutmay: gelistirmede dogru kararlar1 almasi miimkiin degildir. Bagari,
daima miisteriler i¢in 6nemli olan konularda elinden gelenin en iyisini yaparak

gergeklegir '

1.3.10.1.3. Karhhk

Firmalarin pazarda faaliyet gOstermesinin en biiylikk nedeni karliliklarini
arttirmaktir. Miigteri tatmini Olglimii ve sonuglar iizerinde uygun programlar

gelistirme, firmalarin karliliklarimi arttirmaktadir. Bir ¢ok organizasyon igin (6zel

"THILL Nigel,a.g.e, s.13
12 HILL, Nigel,a.g.e, s.13
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ve kamu sektérii) basariya gidecek en emin yol, miisterileri en ¢ok ilgilendiren
konularda en iyiyi yapmaktan gegmektedir. Boylece firmanin musteriyi elde tutma
oranlan iyilestirecektir ve miigteriler tam olarak ihtiyaglarini kargilayan hizmet veya
mal i¢in daha gok Sdeyeceklerdir . '3

Isletmenin pazarlama stratejileri ( zellikle pazar payr stratejisi) ile yatrimin geri
ddnmesi arasindaki iligkileri agiklayan PIMS ( Profit impact of marketing strategies )
analizine gore, miisteri kaybinda %50'lik azalig, karlilikta %25 ile %85 arasi artiga
neden olmaktadur. '**

Firmalar i¢in karlilifa giden yol miigteri sadakati saglamaktan gegmektedir.
Bunun i¢in miisteri degeri yaratmak, miigteri tatminini saglamak ve en sonunda da

sadakati gergeklestirmek gerekmektedir.

Kéarlihk
Muster\l Sadakati
Mﬁste\ri Tatmini
Mustet\'l Degeri
Miisteri Degerini\Yénlendiren Giigler

1.3.11. Miisteri Degeri

Isletmelerin rekabetgi konumlarini korumalar1 ve gelistirmeleri igin
migterilerin istek ve beklentilerinin kargilanmasindan bir adim Gteye gecerek miisteri
degeri sunma tlizerinde yogunlagmalar1 gerekmektedir. Degerin genel bir tarifi olarak
su sOylenebilir: Deger: teknik, ekonomik, hizmetsel ve sosyal faydalari igeren bir
teklife kargi,miiterinin yaptig1 parasal ddemenin kiymetidir.!'®

Deger mal ve hizmetlerin kalitesi ile kesinlikle baglantilidir. Bu kapsamda

misteriye deger saglamay kalite boyutu ile degerlendirdigimizde miigteriye deger

13 HILL,Nigel, a.g.e, s.15

'Y DINGER, Omer, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasy, Beta Basim, Istanbul, 1996, 5.151

115 ANDERSON, James C., NARUS.James, Business marketing : Understanding What Customer
Value , Harvard Business Review, November-December, 1998, s. 54
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saglama kalite ve fiyatin bir fonksiyonudur. Aralarinda en 6nemli farklilik kalite
kavraminin sonuglarla ilgili olup misterilerin ne sdylediklerini degil ne
yaptiklarina 151k tutmasidir. Bu nedenle miisteriye deger saglama, kaliteden daha
6nemlidir, ¢glinkii miisteriye deger saglama kavrami tiiketicilerin giiciiniin yetecegi

kalite olarak kavramlastirilmaktadir. 116

1.3.12, Miisteri Kaynaklari

Bir kurulugun yeni bir miigteri ¢ekmek i¢in yapacagi masraf mevcut olan bir miigteri
tutmasimin masrafindan 5 kat fazladir ve yeni bir miigteriyi, kaybedilmis bir
miisteriden elde edilen kar diizeyine ulagtirmanin masrafi da 16 katidir. Miigterinin
muhafazas1 miigteri ¢ekmekten ¢ok daha Onemlidir. Buna gére; bir satin alma

doéngiistinde dort miisteri kaynag meveuttur.'!’

*  Kurulusa bagl miisteriler
» Rakipleri birakip gelen miisteriler
« Kurulug hizmet yada tirtin kategorisi i¢in yeni olan miisteriler

Kurulug hizmet yada tiriin kategorisinden ayrilmakta olan miisteriler

Bagh miigteriler kurulusa en yliksek ig getirdifinden en fazla ilgi ve itinay:
hakkederler. Yeni miisteriler ve rakip girketlerden kopup gelenlerin is yapmalar
diisiik oldugundan daha az ilgi ve itinay1 hakkederler.'!®

Hangi Miisterilerle Goriisme Yapimal

Miisteri memnuniyeti aragtirmasinin hedefleri baz alinarak miigteri gurubu
belirlenebilir. Ciinkii tiim miigteriler birbirleriyle uyumlu degildir. Cesitli kriterlerde
degerlendirilen mevcut miigterileri istatistiksel olarak giivenilir bir sekilde

degerlendirmek i¢in uygun sayida her miisteri gurubundan se¢im yapilmalidir. Bu

& ALTUNTAS,Murat Hakan, Titketici Davraniglar: : Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine,
Alfa Yay., Bursa , Ekim 2000, 5.94-95

17 Vavra, a.g.e.,s.112
18 Vavra, a.g.e.,s.113
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segimde miigteri guruplari, meveut miigteriler (Degeri yiiksek Ozel miisteriler, Sesli

g6ze carpan miigteriler) rakip miisteriler, eski miigteriler olmak {izere ayrllabilir.119

Miisteri Veri Tabani Olusturmanin Onemi

Istatistiksel olarak rastlantisal bir &rnek gurup olusturmak i¢in kurulusun tiim
miigterilerinin bilinmesi ve her bir miisteri i¢in kayit tutulmasi gerekir. Bunun i¢in
segilme gans1 egit olarak verilen miisterilerin 6zelliklerini bilinmesi vazgegilmezdir.
Miisteri memnuniyetin diizenli periyotlarla Slgen bir kurulusun miigteri 6zelliklerini
igeren bir veri tabanim olmasi gerekir. Bu veri tabani miisterilerle ilgili bilgilerin
guruplara aywran bir yapida olmalidir. Bu bilgi guruplart yilik bazda satin alma
miktarlari, satin alman hizmet/iiriin gegitleri, 6zel sipariglere ait bilgiler vb.

olabilir.'*’
1.3.13. Miisteri ihtiyaclarim Belirleme Yéntemleri

Miisteri ihtiyaglarim1 belirlerken kurulus kendi iginde gergeklesen yani ig

Slgiimlerden ve dig 6l¢limierden yararlanir.
1.3.13.1 i¢ Olgiimler
Vavra, i¢ 6l¢timleri 10 sinifta toplamigtir 121,

Urlin tasarlama ve gelistirme hiz1

Urtin 6mrii (tiretim kuruluglari igin)

Pazar paylarn

Hatal: sevkiyat (liretim) yada hatali islem (hizmet) oranlar
Depo, reddedilme, hata oranlari, yada hizmet kusurlar
Sikayet oran ve adetleri

Sikayete cevap verme hiz1

® NN kW N =

Miisterinin Oneri, sikayet ve benzeri durumlarinda yanit verme hizi

9 YVAVRA, a.g.e. , 832
120 VAVRA, a.g.e., 5.68
21 VAVRA, a.g.e. , .80
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9. Caliganlarin miisteri iligkileri
10. Uriin/hizmet bazh egitim stireleri

1.3.13.2 Dis Olgiimler
Corek, dis Slgtimleri 10 simifta toplamigtir 122,
1.3.13.2.1 Miisteri Dinleme Gruplar:

Kurulusun 6zellikle en degerli miigterileri arasindan bir grup miigteri segilerek bir
arada toplanmasmin saglanmir ve beklenti ve gereksinimleri hakkinda sorular
sorularak bilgi almaya caligilir. Bu yontem miigterilerin aym anda bir arada

toplanmasi ve uzlagma saglanmasi agisinda zordur.
1.3.13.2.2 Saha Ziyaretleri

Bu aragtirma tiiriinde evde yada igyerinde yani iiriin yada ilizmeti miisteri nerede
kullaniyorsa orada kurulus ziyarete gider ve iriin/hizmetleri hakkinda Onceden
hazirlanmig bir listeden sorular sorarak miigterini beklenti, istek ve gereksinimleri
hakkinda bilgi toplanir.

1.3.13.2.3 Mektup ve Telefon Goriigmeleri

Miisterinin kurulusa mektup, telefon yada e-mail ile yolladifi mesajlarin

yanitlanmasidir.
1.3.13.2.4 Yoneticilerin Sesi

Miisterilerle iligki olan ve olmayan yoneticilerden bilgi alma,

'2 COREK, Esra Tolunay, Miisteri Memnuniyetinde Istatistiksel Yonetemler ve Bir Uygulama
M.U.S.B.E,,Yitksek Lisans Tezi, Istanbul, 2002,5.10-12
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1.3.13.2.5 Gerg¢eklik Dakikalar:

Daha 6nce miigteri ile kurulug arasinda gergeklesen olumsuz bir olayda kurulus
miisterinin yerine gegerek bu duruma yol agan davramglarin kamitlarmin

aragtirilmasidir.'?
1.3.13.2.6 Hayalet Algverisciler

Kuruluglar kendilerinin veya rakiplerinin hizmet ve iiriinlerindeki kuvvetli ve zay:f
yanlarim gérmek igin kendilerini potansiyel miisteri olarak gosterirler. Bu sekilde
kurulus i¢indeki misgteriye galiganlar tarafindan nasil davranildiginin gériilmesi yada

rakip kurulugun davramglar1 aragtirilir,
1.3.13.2.7 Kaybedilmis Miisteri Analizi

Kurulug aligverisi kesenler veya diger bir rakip kurulug tedarik¢isine dondiigiinde
miisteriye geri donilip bunun nedeni hakkinda soru sormalidir. Miigteri kaybetme
orani da Slgiilmeli ve bu oranin yiiksekligi kuruluga miigterilerin memnun edilmedigi

goriigtinii vermelidir,'**
1.3.13.2.8 Kiyaslama (Benchmarking)

Kuruluglarin, belirli igleri, 6teki kuruluglardan ne yolla ve neden daha iyi
gergeklestirdiklerinin §grenilmesi sanatidir. Bu yéntemde amag, en iyi uygulamalan

kopya etmek veya gelistirmektir. Benchmarking 7 faaliyetten olugur '2° :
Faaliyet 1 :Hangi stireclerin benchmarkinglenecegini saptamak

Faaliyet 2:Baslica hangi anahtar stire¢ degiskenlerinin Slgiilecegini saptamak.
Faaliyet 3:Sinifindaki en iyi kuruluglar: saptamak

Faaliyet 4:Simfindaki en iyi kuruluslarin siireglerini 5lgmek

'3 VAVRA, a.g.e. ,5.117

14 KOTLER, Philip, Pazarlama Yénetimi, Milllennium Baski, Cev. Nejat MUALLIMOGLU, Beta Yay.,
Istanbul, 2000, .38

1 KOTLER, Philip, a.g.e, s.227
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Faaliyet 5:Kurulugun kendi siireglerini $lgmesi
Faaliyet 6:Yetersizligi 6nlemek i¢gin programlar ve hareketleri saptamak
Faaliyet 7:Uygulama ve sonucu incelemek

Benchmarking yontemini kurulug ozellikle masraflar1 kontrol altina almak igin
miisteriyi derinden etkileyen ve masraflar azaltan daha iyi uygulamalarim1 6grenmek

i¢in kullanabilir.
1.3.13.2.9. Cahsanlarla Goriigme

Kurulugta c¢aligsanlar, 6zellikle pazarlama ve satig birimindeki kisiler miigteri ile

birebir iligkide bulunduklarindan elde ettikleri bilgi ve birikimlerden yararlamlir.
1.3.13.2.10 Pazar Arastirmasi

Bu yontemle hem su andaki ve gelecekteki miigteri istek ve ihtiyaglarini saptamak,
hem de mevcut {irlinlerin, misterilerin beklentilerini ne kadar kargilayip
kargilamadigim Slgmek igin kullanilir. Boylece iirlin ve hizmetlerin gelistirilmesi

hem de miisteri beklentilerinin ne yonde degisecegi hakkinda bilgi edinilir.
1.3.14 Anket Hazirlama

ISO 9001:2000 standardinin geregi olarak firmalar miisteri memnuniyetini 6lgmeli
ve izlemelidir. Bu nedenle firmalar bu anketleri , pazar hareketlerine gore 6 ay, 1 yil

veya 2 yil vb. siirelerle ya kendileri yapar yada dis firmalara yaptirirlar.
1.3.14.1. Anket Sorular:

Ankette formunda yer alacak sorular , aragtirmamin problemini ¢6zmeye ve ele
alinacak hipotezleri test etmeye hizmet edeceklerindeni her seyden 6nce istenilen
bilgileri tam, dogru ve giivenilir bir bigimde toplamaya elverigli olmalidir.Bu nedenle
anket formundaki sorularin bazi 6zelliklere sahip olmas: gerekir.'?®

1% [SLAMOGLU, Ahmet Hamdi, Bilimsel Aragtirma Ydntemleri, Istanbul: Beta Yay.,2003, s. 112
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Sorularda bulunmas: gereken Szellikler 17

e Acikhik flkesi

o Hataya engel olma ilkesi

¢ Dile uygunluk ilkesi

e Birden ¢ok konuya y6nelmeme ilkesi
e Yonlendirici olmama ilkesi

e Cevaplama arzusu yaratma ilkesi

o Farkli cevaplara engel olma ilkesi

o Olgiilebilirlik ilkesi
1.3.14.2. Anket Tekniginde Bilgi Toplama Araclan
1.3.14.2.1, Yiizyiize Goriisme

Bu teknikte miigterilerle go6riisecek kisi, anketdr yiizylize iliski kurarak bilgi
edinmeye caligir. Misterilerin yanit verme yiizdeleri artar. Miigteri ile igbirligi
saglanir. Gozlem yapmak igin uygundur.”® Bu yontemi kullanmamin maliyeti
yiiksektir. Cevaplarin kaydedilmesinde hatalar yapilabilir. Bu teknigin tamamlanma
siiresi uzundur.®' Miisteriye ulasmak zaman alabilir. Biiyiik ¢apl aragtirmalar igin

yeterli nitelik ve sayida anketor bulmak zor olabilir,'*
1.3.14.2.2. Telefonla Goriisme

Bu teknikte, miisteriden bilgiler telefon aracilifiyla alimir. Bu yéntemi kullanmanin
maliyeti ucuzdur, kisa bir stire sonunda bilgiler toplanir, posta ile bilgi toplamaya
gére daha kolay yonetilir."®® Detayl1 bilgi elde edilmesi zordur, bu teknikle elde
edilen bilginin ne kadar dogru oldugunu kontrol etmek zordur.

27 {SLAMOGLU, Ahmet Hamdi, a.g.e., s.112-116

128 {ISLAMOGLU, Ahmet Hamdji, a.g.e., 2002, 5.69

' KURTULUS, Kemal, Pazar Aragtirmalar, Genisletilmis 6 b., istanbul: Avciol-Basim Yayin,
1998, s. 270.

130 {SLAMOGLU, Ahmet Hamdi, a.g.e., 2002, 5.69
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1.3.14.2.3. Posta ile Bilgi Toplama

Bu teknikte arada bir anketdr bulunmamaktadir. Dogrudan daha 6nceden hazirlanmig
soru formlar1 miigteriye postalanir. Miisteri sorular1 cevapladiktan sonra formunu
kuruluga postalar. Ayrica Formun geri dénmesi igin pullu zarf gdnderilmelidir.
Demografik olarak genig bir alana yayilmis olan miisterilerden an az maliyetle bilgi
toplanir. Sir sayilabilecek bilgiler daha kolay elde edilir. Cevaplanma orani diigiiktiir,
Bu nedenle sadece posta yoluyla bilgi toplanmasinin yam sira telefon ve anketorlerle
ile de aragtirma desteklenmelidir, bu teknikte soru formunun bagina bir tanitma yazisi

yazilarak katilimin aragtirilmas: saglanir.'!
1.3.14.2.4. E-Mail ya da Internet Kullanilarak

Database'e kaydedilen miigteri e-mail adreslerine hazirlanan anket agiklayict bir 6n
yazi ile arada bir anketdr olmaksizin génderilir. Bu yontemde miisteri anketi istenen
stire zarfina kadar doldurabilir. Kurulus resmi sitesinde anketi yayimlayarak
miigterilerinden {irlin/hizmet performans hakkinda bilgi isteyebilir.

1.3.15. i¢ Ol¢iim ve Dis Ol¢iim Sonuglar:

Toplam kalite yonetiminde miigteri memnuniyetini izlemek igin periyotlarla izleme

ile rakiplerin performansim ve {iriin kalitesini degerlendirme stiregleri gelistirilir.

Miisteri tercihleri dogrultusunda elde edilen agiklamalarin girket i¢i Kkarar
mekanizmalari ile biitlinlestirmesi yapilir. Sirketin uzun veya kisa dénemli stratejiler
olusturmasinda dig ve i¢ Slgtimlerden yaralanilir.Boylece sirket politikasi,misyon ve
vizyonu miigteri ihtiyag ve beklentileri dogrultusunda sekillendirilir. Dig ve ig
Olgtimler birbirleriyle tutarli olmalidir. Tutarsizlik girketin stratejilerinde revizyonu
yada yeniden yapilanmayi, siireglerin belki de en bagtan gergeklestirilmesini gerekli
kilar. *

BIRURTULUS,a.g.e., s. 271-272.
132 Miisteri Memnuniyeti Egitim Notlar1, Kalder, Istanbul, 2000, s.4-7
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2.ARASTIRMANIN AMACI

Bu aragtirmada amaglanan ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemine sahip iiretici
firmalarin migterilerinin memnuniyetini 6lgmek ve miisteri memnuniyeti ile satig
faaliyetleri, tirtin 6zellikleri, fiyat ve dagitim faaliyetleri arasinda bir iligki olup
olmadigim test etmektir. Ayrica 6rnek uygulama olarak ISO 9001:2000 kalite
Yonetim Sistemine sahip olan Tiuirkiye’deki iki ¢elik halat iiretici olan Celik Halat ve
Tel Sanayii A.S. ile Has Celik A.S. firmalariin miisteri memnuniyet derecelerini

ortaya koymak da amaglanmaktadir.
3. ARASTIRMANIN SINIRLARI

Aragtirmada hedef kitle olarak, Tiirkiye’de ISO 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemine
sahip olan iki firetici firmanin gelik halatlarimi kullanan Istanbul’daki asansér ve
kaldirma is makinalar1 firmalar1 alinmigtir. Hedef kitlenin bu sekilde belirlenmis
olmasi aragtirmay1 sinirlandiran unsurlardir. Aragtirmanin sadece asansor ve halat
kullanan kaldirma is makinalar1 firmalar ile sinirlandirilmis olmasinin nedeni, ¢elik
halat kullamim alanlariun asansér, ig makinalari, ingaat, genel miihendislik,

madencilik ve denizcilik gibi ¢ok genis bir sekttre yayillmasidir.

Zaman ve imkan faktorlerinin yetersizlifi nedeniyle belirlenen sekttrde sadece

Istanbul’da faaliyet gosteren firmalar hedef kitle alinmigtir.
4. ARASTIRMANIN YARARLARI

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi miigteri odaklidir. Glinlimiiz pazarlama
anlayis1 da miisteri odakli oldugu igin ISO 9001:2000 Kalite Yo6netim Sistemini
uygulayan firmalar, misteri sadakatini saglayarak, karlilik ve pazar paylarim

arttirma yolunda 6nemli bir adim atmig olacaklardur.

Miisterilerin ihtiyaglar1 ve beklentileri modanin, iktisadi kogullarin ve yeni buluglarin
etkisi ile her gegen giin degismektedir. Bu da miigteri odakliligin igletme igin
Oneminin ¢ok bliyitk olmasi demektir. Bu nedenle igletmeler miisteri ihtiyag ve
beklentilerini tespit edebilmek igin periyodik olarak miigteri memnuniyet anketleri yapma
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durumundadir. Bu aragtrma da miigteri memnuniyeti 6lgtimii ile ilgili aragtirmalardan
biridir.

Bu aragirmanin yararlarindan biri, ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi hakkinda da
teorik bilgiler vermesidir. Kalite Yo6netim Sistemi bulunan firmalar ISO 9001:2000
standardnim  8.2.1 maddesi geregi miisterisinin kurulugu algilamasi ile miigteri
sartlarini kargilama yetenegini Slgmeli ve izlemelidir. Bunun yontemi de miigteri
memnuniyeti anketleridir . Aragtirma da verilen bu bilgiler ISO 9001:2000 Kalte
Yonetimi  Sistemini uygulayan veya uygulamak isteyen firmalara miisteri

memnuniyetinin nasil Sl¢iilecegi konusunda yol gosterir.

Aragtirmanin uygulama boliimiinden ¢ikan sonuglara gére miisteri memnuniyeti ile
satis faaliyetleri, tirlin dzellikleri, fiyat ve dagitim faaliyetleri arasinda bir iligki olup
olmadif: belirlenecektir. Bu sonuglara gére firmalar miigteri memnuniyetini

saglamak i¢in pazarlama stratejilerini olugturabileceklerdir.

Aragtirma halat kullanan asansor ve kaldirma is makinalar1 firmalarm dikkate alsa
da ISO 9001:2000 Kalite Y6netim Sistemine sahip biitlin firmalarin, benzer anket
formunu kullanarak miigteri memnuniyetlerini 6lgmelerine yol gostermesi

aragtirmanin diger bir yarardir.

Imkan ve zaman faktérleri nedeniyle aragtirmanin genigligi sinirlansa bile, boyle bir
aragtirmanin planlamsi, yiirtitlilmesi ve sonuglarinin degerlendirilmesi agisindan
aragtirma ile ilgilenen firmalara ve bu konuda aragtirma yapmak isteyecek

Ogrencilere ve diger aragtirmacilara yararli olacag: diigiiniilmektedir.
5. ARASTIRMANIN YARGILANMASI

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan firmalarda miigteri
memnuniyetinin  Slgiilmesi ve miigteri memnuniyetine etki eden faktdrlerin
belirlenmesine ¢alisilan bu arastirma, daha sonraki miigteri memnuniyeti Slglim
anketlerine yol gosterebilmek amaciyla gerekli 6zen gsterilerek yapilmigtir. Ancak
gerek zaman, gerekse imkan kisitlari nedeniyle miigteri memnuniyeti anketi sadece
Istanbul’daki halat kullanan asansér ve kaldirma is makinalart firmalarina

uygulanmistir. Oysa Celik Halat ve Has Celik firmalarimin miisteri memnuniyetlerini
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Olgmeye yarayan bu c¢aligma, halatin kullanildigi ingaat, genel miihendislik,

madencilik ve denizcilik sektSrlerinde de uygulanabilir.
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BOLUM I ARASTIRMANIN YONTEMI
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1. ARASTIRMANIN PROBLEMI

Bu aragtirmada miisteri memnuniyeti ile;

- satig faaliyetleri,

- iiriin 6zellikleri,

- fiyat

-dagitim faaliyetleri

arasinda bir iligki var midir sorular temel problem olarak ele alinacaktir.
2. ARASTIRMANIN LITERATUR CALISMASI

Modern pazarlama anlayisinin odak noktas: tiiketicidir. Bunu pazarlama anlayiginin
tiikketiciye doniik tutum, biitiinlesmis pazarlama , miisteri tatmini ve sistematik
planlama olan dort 6gesinde goriiriiz. Bu da bizi tiiketici istek ve ihtiyaglarim
belirlemeye, bunlar1i kargiladiktan sonraki memnuniyet derecelerini Slgmeye
y6nlendirmigtir. Bu nedenle pazarlama alaminda Oncelikle tiiketiciyi tamimaya,
davramiglarimi  anlamaya, memnuniyet diizeylerini Olgmeye yonelik gesitli

aragtirmalar yapilmigtir.

Uretim ve pazarlama siireci ile isletmeler, miisterilerine, isletme sahiplerine ve
topluma kargi olan gérevlerini mal, hizmet ve fikir {ircterek yerine getirirler.
Isletmeler, mal veya hizmet sayesinde miisterilerin isteklerini tatmin ederek bigim,
zaman, yer ve miilkiyet faydalari yaratirlar. Hayatta kalabilmek igin tim igletmeler
bu faydalar1 yaratmalidir. Miigteri isteklerini tatmin eden mal ve hizmetlerin

olusturulmasi ve pazarlanmasi ise fayda yaratmanin temelidir.

Pazarlamanin esasina baktifimizda iki ya da daha fazla tarafin ihtiyaglarim tatmin
etmek i¢in degerli mallarin degisiminin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Ancak
pazarlama anlayisinin tiiketicileri tatmin ederek tanimlanmasi siirecine gelinceye

kadar ti¢ dénem gegirilmistir. Bu dénemler sunlardir'® :

133 ALTUNTAS,Murat Hakan, a.g.e, s.3.
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1. Uretim anlayigt dénemi: Bu dénemde iyi iiriin kendini satar diislincesi anlayig

vardir,

2. Satig donemi:Bu donemde yaratici reklam ve satig miigteri ile miigterinin satin

almaya ikna edilmesi diisiincesi vardir.

3. Pazarlama donemi: Bir ihtiya¢ bulunmas: ve bu ihtiyacin kargilanmasi anlayis:

vardir.

Tablo 5’ten de goriilecegi gibi pazarlama anlayigimin 1950-1970 yillar1 arasindaki 3.

asamasinda giindeme gelen miisteri memnuniyet 6l¢iimii sonucunda hedeflenen

migterileri tatmin ederek kar saglamaktir.

Tablo 5 — Pazarlama Anlayisindaki Gelismeler

Hakim | 1.Asama |2.Asama | 3.Asama 4.Asama 5.Asama 1980
siire 1930 1930-1950 | 1950-1970 | 1970 son. +
Oncesi
Uretim Verimlilik | Tiiketici Tiketici  istek | Diinya
istek ve ve ihtiyaglar ve | tiiketici istek
ihtiyaglari toplumsal refah | ve ihtiyaglan
ve diinya
refahi
v v v
Verimlilik | Reklam Pazarlama | Pazarlama Pazarlama
Bilesenleri | bilesenleri Bilesenleri
toplumsal Toplumsal
sorumluluk sorumluluk
v v l
Satigtan Satigtan Tiiketici Toplum Toplumsal
dogan kar | dogan kar | tatmininden | tatmininden taminden
dogan kar dogan kar dogan kar
Anlayig | Uretim Satig Pazarlama | Sosyal Global
Pazarlama Pazarlama

Kaynak: ISLAMOGLU, A.Hamdi, Pazarlama Yonetimi (Stratejik ve Global

Yay., 1.Baski, Istanbul, 1999,s.14

Yaklasim) , Beta

Tiiketicilerin gergek ihtiyaclarim kargilayan mal veya hizmeti istemeye dogru bir

egilimleri vardir. Boylesi bir egilim zamanla ihtiyaglar1 karsilamanin standart
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olmasim ve hemen biitiin igletmelerin ihtiyaglardan yola ¢ikmasim gerekli kilmigtir.
Bu nedenle sadece ihtiyaglarin saptanmasi degil bu ihtiyaglarin nasil kargilandigi
onemli olmaktadir. Ihtiyaclar kalite eylemleri etrafinda karsilanmigtir. Zamanla ve
giiniimiizde igletmelerin ¢ogu kaliteli mal veya hizmet {iretme ve pazarlama amacini
ilke edinmis géziikmektedir.

Miisteriler aldiklar1 mal veya hizmetten tatmin olduk¢a o isletmeye baglanir hale
gelmektedir. Bu baglanmanin nedenleri ise ¢ok ¢esitlidir. Cilinkii miisterinin neyi, ne
zaman ve ne gekilde yorumladifini ve zihnine yansittigim agiklamak olduk¢a zordur.
Miisteri sadakati ile kavramlagtirlan bu pazarlama anlayis1 igletmelere,
miisterilerinin sadakatini uzun siireli olarak nasil koruyacaklar1 tedirginligini de

beraberinde getirmektedir.

Pazarlama d6neminin temel agiklayicis1 olan miisteri tatmininin seviyesinin
artirtlmasi, gerekli ve 6nemli fakat yeterli olmayan bir etki veya yonlendirici olarak
kalmigtir. Bunun Stesinde isletmeler, en dar anlamiyla, en ¢ok fayda saglayan ve en
diigiik fiyatla rakiplerinden farkl: bir igerigi olan mal ve hizmetin sunulmasi olarak
tanimlanan miisteriye deger saglamay1 gergeklestirmek durumundadir. Isletmeler
ihtiyaclarin kargilanmasinin ilerisinde miisteri sadakati baglaminda uzun stireli bir
karlilik ve iligki kurmak istedikleri zaman miigteriye deger saglama ve bunu siirekli
olarak koruma zorunlulugu icerisindedir. Sonugta miisteri tatmininden miisterilere
gercek defer yaratarak kér sajlama isletme faaliyetleri i¢in merkezi bir eylem
olmustur.**

S6z konusu yapilanma pazarlama literatlirli agisindan incelendiginde deger odaklh
pazarlama olarak adlandirilabilecek bir yaklagim goriilmektedir. Kavram daha detayli
incelendiginde, igletmenin biitiin aktivitelerinin miigteriler igin deger yaratma ve
daha yiiksek sadakat saglanmaya odaklandip gériilmektedir'®>.

134 ALTUNTAS,Murat Hakan, a.g.e, s.3.

135 MCEACHERN, Carla E, Converting Marketing: Executing on the promise of 1:1, Journal of
Marketing, Vol.15, No:5(1998) s.481-485 Aktaran, Altuntag, Murat Hakan, T#ketici Davramgslart :
Miisteri Tatmininden Miisteri Degerine, Alfa Yay., Bursa , Ekim 2000,s,6
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190014 yillarda Lonca sistemi ile baglayan kalite yolculugu ise M.O. 2150 yilina
kadar uzamr. Unlii Hammurabi Kanunlarinin 229. Maddesinde “eger bir insaat ustasi
bir adama bir ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine

¢Skerek oliimiine sebep olursa, o ingaat ustasinin bast ugurulur” der.'*

1918 yilinda ustabagilarin siiregleri kontrolii ve 1938’de de ¢ikan mallarin kontrolii
ile muayene devri baglamistir.1960°l1 yilllarda baglayan istatistiki kalite kontrol
stirecinde, ilk kalite ¢gemberleri Japonya’da 1961 yilinda uygulanmigtir. Avrupa ise
kalite kavrami ile ilk kez 1967 yilinda yaymlanan Juran'in kalite kavrami makalesi
ile tamgmigtir.1970°1i yillarda gelisen kalite kontrol kavrami, 1980 lerde yerini kalite

giivence ve toplam kalite yonetimi anlayigina brrakmigtir.'>’

ISO 9000 Kalite Giivencesi Standartlarinin temeli 1963 yilinda Amerika Birlesik
Devletlerinde savunma teknolojisindeki ytiksek kalite istemleri nedeni ile hazirlanan
MIL-Q-9858'e dayanir. Nedeni, bitmig tlirlinlin muayeneye tabi tutulmasi yerine
tiretim sisteminin muayeneye gerek birakmayacak gekilde giivenceye alinmasi
esasina dayanir. 1968 yilinda da MIL-Q-9858'in yerini Amerika Birlegik
Devletlerinde NATO i¢in hazirlanan ve tim NATO fiiyesi iilkelerde askeri kalite
giivence standardi olarak kabul edilip yiiriirliige giren AQAP (Allied Ouality
Assurance Publication ) standartlar1 almugtir.'*®

Savunma sanayinden sonra kalitede sistem yaklagimi.enerji sektdriinde de kendini
gOstermis ve Amerika Birlesik Devletlerinde 1970 yilinda 10CFRS50, ve 1973'te
ASME III NCA 4000 standartlart yayimlanmigtir. Ayrica 1978'de bu standartlan

Uluslararas1 Atom Enerjisi Santralleri i¢in kalite giivencesi standartlar1 izlemistir.

Ingiltere'de 1977 yihinda Sir Frederick Warner Miihendislik Endiistrilerinde
Standartlar ve Spesifikasyonlar adli incelemesinde {ireticilerin kalite yGnetimi
standartlarinin  yalmizca miisteriler tarafindan degil, bagimsiz tiglincli taraf

belgelendirme kuruluslan ile degerlendirilebilmeleri konusuna isaret etmistir.

13 Nurcan KAYAN, Kalite Kavram ve Geligimi, Standard Dergisi(Kasim 1996), Say1:419, 5.103.

37 AYTIMUR, S., Kalite Giivence Sistemi Kurulus Caligsmalari, Once Kalite Dergisi, Kalder
Yayinlari, Temmuz 1993, 5.25-27.

B8 EFIL, Ismail, a.g.e., 5.72
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Ingiltere'de &nemli ve gergekten ileri goriislii olarak nitelendirilebilecek BS 5750
Kalite Sistemleri Standardi, Sir Frederick Warner'in amilan ¢aligmasindan hareketle
olusturuldu.BS 5750 standardinin 6nceki standartlardan farki, Onerilerden g¢ok
gereklilikleri belirtiyor olmasiydi. Bu arada ulusal diizeyde Kkalite sistem
standartlarina gegis 1973-1979'da CSA Z 299.1-4 ile Kanada'da, 1979'da ANSI Z-
1.15 ile Amerika Birlesik Devletleri'nde gergeklesti.Uluslararas: ticari iligkilerin
giderek artmasi ve daha da karmagiklagmasi ISO tarafindan 1987 yilinda ISO 9000
Kalite Yonetimi ve Kalite Giivencesi Standartlarinin yayimlanmasina yol agti. ISO
9000 serisi ISO tiiyesi iilkelerin katilimi ile olusturulan teknik komite (ISO / TC 176)
tarafindan gelistirilmigtir. Bu teknik komiteye 5 ISO {iyesi iilke temsilcileri aktif
olarak katilmis ve diger iilkelerin goriigleri alinmak suretiyle standart hazirlama
stirecine katilmalar1 saglanmigtir Bu seri daha sonra CEN (Comite Europeen de
Normalisation) tarafindan 1988 yilinda EN 29000 olarak yayimlandi. Avrupa,
Amerika Birlesik Devletleri ve Japonya dahil diinyanin hemen tiim iilkelerinde
gecerli genel amagh kalite giivencesi standardi olan ISO 9000 , Almanya'da DIN ISO
9000 olarak yayimlanirken, Tiirkiye'de TS ISO 9000 olarak iilkelerin kendi dillerinde
yayimlanmigtir. Giiniimiizde ISO'nun ilgili Teknik Komitesi ISO/TC 176 tarafindan
ISO 9001:2000 yaymnlanmigtir. ISO 9000 ve 9004 standardi aym periyotta

yayinlanmugtir.'*®
Tiirkiye kalite kavrami ve kalite kontrol ¢cemberleri ile ilk kez 1984 de tanigmigtir.

1980'li yillar kalite iistiinliigii ile rekabet donemidir. Aym1 yilin sonuna dogru ise
kalite sisteminin belgelendirilmesi yaygin hale gelmeye baglamigtir. Uluslararasi
iligkilerin giderek artmasi, 1987'de ISO tarafindan ISO 9000 serisi Kalite Giivencesi
Standardinin yayinlanmasi sonucunu getirmistir. Tiim bu adimlar birleserek Toplam
Kalite Ydnetimini dogurmustur.140

Pazarlama alanindaki gelismelere dikkat edilirse, ¢ok gtz alici anlayiglar, felsefeler
ve yaklagimlar uygulamaya gecirilmektedir. Miisteri odaklilik, miisteri yonelimlilik,

BYKAYAN, Nurcan,a.g.e, s.108
10 Sirvancy, M., Toplam Kalite Yonetiminin Temel Ogeleri, Once Kalite Dergisi, Kalder Yaymlari,
Y1l:2, Say1:5, Ekim 1992, 5.32-34.
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miigterinin ihtiyac1 gibi kavramlar pazarlama igerisinde 901 yillarm g6zde
yaklagimlar olarak yer almaktadir. Bunlara Snem vermenin temelinde sistemin hizla,
tireticiye dayali olmak yerine tiiketiciye dayali olma egiliminde olmasi
bulunmaktadir.'*!

Toplam kalite yonetimi, miisteri hizmetlerinin miikemmellestirilmesi ve miigteri
tatmini gibi kavramlar 1980'li yillarin sonlarinda biiyiik firmalarin agirlik verdikleri
konulardi. Giintimiizde, girisimciler miigterilerine de8er yaratmak zorunda
kalmaktadirlar. Deger yaratmak ise kalite, hizmet ve miisteri tatmin araglarim
kapsamakta ve faydali olmak gibi temel anlamda degerlendirilmektedir.'*> Bununla
baglantilt olarak miisteri sayisim artirmak ig¢in kurulan giiniimiiz pazarlama
modelinde "miigteri iligkisindeki Kkalitenin bagarmn kesin Slgiiti" oldugu
belirtilmektedir. Bu amaca ulagmak igin sirketlerin yine mal veya hizmetlerinin
bireysel miisteriler i¢in daha kullamgh olmalarim saglamalart gerekmektedir'*’. Bu
hareketlilik neticesinde 1990'hh yillarin sonu deger déneminin baglangici olmugtur.
Bu doénemden itibaren miigteriler igletmelerin mal veya hizmetlerini en iyi toplam
degeri kazanip kazanmayacaklarina gore degerlendirmektedirler. Isletmelerin

miicadelesi miigterilerine tiim istediklerini vermeye galigmaktir. 44

1980'li yillarin ortasinda miigteriler igin verilen miicadele kalite sorunlariydi. Bu
dénemde toplam kalite yonetimi diisiincesinin yiikseligi ve bu diiglincenin tiirevleri
goriildi. Kalite boglugu daralinca pazar payr i¢in miicadele miigteri hizmetlerine
dogru kaydi. Bugiin ise miicadele yine degigmektedir. Yeni konu miigteriye deger
saglamaktir. Oyleyse, sorulacak soru degerin ne anlama geldigi ve miisterinin “iyi
deger sagladlm”“ ifadesi ile ne anlatmak istedigidir. Burada miigterinin 6dedigi

para karsiliginda beklediginden daha fazlasini almasi anlami vardir'*

! Russell Keat, Nigel Whiteley and Nicholas Abercromble. The Authority of the Consumer,
London:Routledge.1994. s.7.

2 William A. Band. Creating Value for Customers, Designing and implementing a Total Corporate
Strategy, New York : Wiley. 1991, s, 1-5

3 Don Peppers and Martha Rogers," A Marketing Paradigm : Share of Customers, Not Market
Share", Planning Review, March- April 1995'den Connie Freid and Stan Freid," Beyond Relationship
Marketing: Anticipating What Customer Want". Planning Review, (July - August, 1995 ). s.40.

' William A. Band, " Customer Accelerated Change ", Marketing Management, Vol:4. No:3. (
Winter, 1997). s.48

' David Fagiano," Fighting for Customers on a New Battlefield ",Management Review, Vol:83 / 19.
( September, 1994 ). s.4.
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Bugtin kuruluslar miigteriyi elde tutma ve miigteri baglilig1 saglama konusunda en tist
diizeye ulasmay hedeflemektedirler. Ancak tatmin olan ya da aym yerden satin alan
tim misterilerin kurulusa bagli kalacaklar1 sSylenememektedir. Miisteri tatmini
sonuglar1 6nceden bilinememektedir. Tatmin olan miisterilerin her zaman en bagh
miisteriler olmadiklarina iliskin ¢ok sayida kanit bulunmaktadir. Miisteri tatmini
modelinde, tatmin ile yeniden satin alma arasinda ek bir dizi arac1 unsur bulunmakta
ve bunlar yapisal araci unsurlar ve prosediirel araci unsurlar olarak ikiye
ayrilmaktadir. Yapisal araci unsurlar; faaliyet alamimin yapisim1 ve ¢evrim siiresini,
degistirmeyi engelleyen faktorleri ve dagitim kanallarim igerir. Ornegin, bir
miigteri satin aldif1 mal veya hizmetten memnun kalmamig olabilir ama eger o
sektorde rakip kurulus yok ya da az ise miisteri biiyikk bir olasilikla elde
tutulabilecektir. Prosediirel araci unsurlarda Ornegin, tatmin olmus bir miigteri

sikayet yonetimi siirecinin yetersizligi yiiziinden kaybedilebilmektedir. 146

Miisteri tatmini &lgme yaklagimi mevcut miigterilerin nasil tatmin edilecegini
lizerinde odaklagmakta ve potansiyel miigterileri diglamaktadir. Ote yandan ¢ogu kez
rakiplerle kargilagtirmali bir degerlendirme sunmamaktadir. Pek ¢ok sirket tarafindan
yiirlitlilen miisteri aragtirmalar1 programlari basarisiz sonuglar tiretmektedir. Ciinkii
bu arastirmalar sonucunda miigterilerin ne istedigini ortaya koymak miimkiin
olmamaktadir. Diger yandan mal ve hizmet sunma performansint iyilestiren bir firma
miigterilerin tatmin diizeyi de arttif1 i¢in kendi performansi hakkinda olumlu
¢ikarimlar yapmaktadir. Ancak bu siiregte rakip firmalarin performansinin daha hizls
bir iyileyme gostermesi durumunda firmamn miigteri tatmini Slgliim sonuglarinin

yiiksek ¢ikmasimn bir deger tasimayacag: agiktir. 47

Miisteri tatmin anketleri en fazla kullailan pazar aragtirma metodudur. Her ne kadar
gorlismecinin &nyargilar elimine edilirse de , aragtirmacilar hala miigteriler i¢in neyin
onemli oldugu hakkindaki algilamalarim 6ne ¢ikarirlar. Postayla ankette, diger
metodlara gore cevaplanma orani oldukga diigiiktiir. Postayla ankette, aragtirmaciya

6nemli bilgiler temin edebilen yorumlar, ses tonu ve viicut dili bulunmamaktadir.

“SVAVRA,a.g.e, 1999, 5:60
YITAK, a.g.e., 1998,s: 578
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Ayrica postalama siiresi yliziinden cevaplari geri alma uzun zaman almaktadir.

En genis kullanilan ve test edilmis olan aragtirma metodu Parasuraman
tarafindan gelistirilmis hizmet kalitesi "bogluk modeli" ( gap model) ine
dayanan SERVQUAL’dir. Gap modeli, firma tarafindan sunulan gergek hizmet
algilamalar1 ile miisteri beklentileri arasindaki boglugun fonksiyonu olarak tarif
edilmektedir. Bu bosluk asagidaki diger bosluklardan etkilenmektedir.'*®

» Miigterilerin gergek beklentileri ile yoneticilerin miisterilerin beklentilerini
algilamalar arasindaki bogluk,

» Hizmet kalite unsurlan ile y6neticilerin miigteri beklentileri arasindaki fark,

*  Gergek hizmet sunumu ile hizmet kalite unsurlar arasindaki fark,

» Hizmet hakkindaki dis iletigim ile gergek hizmet sunumu arasindaki fark.

Parasuraman yaptif1 ¢aligmalarin sonucunda bes Snemli hizmet kalite boyutunu
ortaya ¢ikarmigtir. Bunlar;fiziksel varliklar, giivenilirlik, cevap vermeye isteklilik,

teminat ve empati ( 6rgiitiin kendisini miigterinin yerine koyabilmesi)dir.

Bu yonteme getirilen elegtiriler, Brown (1993) ' a gore bu beg hizmet kalite boyutu
aslinda tek bir boyutu temsil etmektedir. Ayrica, baz1 aragtirmacilara
(Bolton&Drew,1991; Cronin&Taylor,1992; Lam, 1995) gore, algilamalar
SERVQUAL'!n kendisinden daha fazla rol oynar. Smith'e gére (1995)
SERVQUAL hem uygulayicilar hem de akedemisyenler igin sorgulanabilir

deg’,erdedir.149

Diger bir tatmin 6l¢lim y6éntemi, odak grubu metodudur. Odak gruplarinda (Focus
group), Naumann'a gore (1995) grubunun ilk amaci, 6zelliklerin detayli bir
listesini belirlemektir. Fakat performansi Sl¢gmek bu prosesin kapsami digindadir.
Odak grup metodunda, grubu yonetenin rolii, hem siiregte hem de sonugta 6nemli
olmaktadir. Gozlemleme bir yéne dogru kayabilir. Krathwohl'a gre (1993 ) odak

148 PARASURAMAN,A., ZEITHAML, V.,A nd BERRY,L.L, Servqual, AMultiple Item Scale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Quality, Journal of Retailing, Vol.64, 1988, s.46-61

49 TEMELLI, Aysegtl,H., Hzimet Pazarlamasinda Misteri Tatmini ve Egitim Sektoriinde Bir
Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, M.U.S.B.E., 2000, Istanbul, 5.50
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grupta fikir belirteceklerin segilmesinde problem yasanmaktadir. Devamli aym
kisilerin s6z almasi, grup tartigmasina hakim olmak isteyenlerin ortaya ¢ikmasi
sorun teskil etmektedir. Lytle'e gére (1993) o6l¢timde hangi metod kullanilirsa
kullanilsin gelecek ve simdiki zamandan ¢ok, gegmis ve simdiki zamana odaklanma
egilimi olmalidir (Bennington,Cummane,1998 ). Ayrica, miisteri tatmini ile ilgili
bilgi toplama yOntemlerinden herhangi biri kullamldiginda ©nemli olan tarafl
sorulardan kaginmaktir (Management, 1997).15 0

Miisterinin tatmin edilmesi geregine kargi olan goriiglere baktigimizda;
Reinertsen'e gore ( 1999) bir miusteri i¢in gergeklestirilen her sey bir degere ve
maliyete sahiptir. Eger deger onun maliyeti iizerine ¢ikarsa anlamli yapilan ig anlamli
olmaktadir. Firmalar, tiim miigterilerin ihtiyaglarini tatmin etmeye ¢aligtiklarinda
kendilerini ekonomik olmayan bir durumda bulmaktadirlar. Ayrica, elestirmenlere
gore, miisterilerin hognut (delighting the customer) edilmesi, miigteri beklentilerinin
¢itasim yiikseltmekte, bu durumda miigterilerin daha sonraki satin alimlarmda
firmanin mal ve hizmetlerinden daha zor tatmin olmalarma yol ag¢maktadir
(Rust,Oliver,2000). 3!

Bu olumsuz elestirilere ragmen, hem uygulayicilar hem de akademisyenler ortak
bir paydada birlesirler o da, miigteri tatmininin artan rekabetle bas edebilmek i¢in
gerekli bir arag¢ oldugudur.

Ana hatlan ile 6nemi vurgulamaya g¢aligilan miigteri tatmini firmalarin diizenli olarak
bilgi sahibi olmasim gerektirmekte, herhangi bir firmanin hedef kitleye
rakiplerinden daha fazla deger sunabilmesinin ve yogun rekabet ortaminda mevcut
miisterilerini elinde tutabilmesinin temel kosullarindan biri olarak ortaya
¢ikmaktadir.

10 TEMELLI, AysegiLH., a.g.e., 5.50
"I TEMELLI, AysegtlH., a.g.e., .23
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3. ARASTIRMANIN MODELI

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi uygulayan firmalarda miisteri
memnuniyetinin 6l¢lilmesi ve miigteri memnuniyeti ile gesitli bagimli degiskenler

arasindaki iligki agsagidaki model ¢ergevesinde incelenecektir.

Ik asamada miisteri memnuniyeti ile satis faaliyetleri, tiriin &zellikleri, fiyat , dagitim

faaliyetleri arasinda bir iligki olup olmadig1 incelenecektir.

Yapilan arastirmada SPSS programini kullanarak anket sonuglarina gére miisterilerin
Onem verdikleri bagimli degigkenleri gruplara ayirmak amaciyla faktSr analizi
uygulanacaktir. Fakt6r analizi sonucunda hesaplanan fakt6r skorlari ile K Ortalama

Kiimeleme(K- Means Cluster Analysis) uygulanacaktir.

Ikinci asamada ise hipotezlerin test edilmesi igin non- parametrik (stirekli olmayan)

verilere uygulanabilen X2 (Ki — Kare) yontemi kullanilmigtir.
4. ARASTIRMANIN HIPOTEZLERI

Bu aragtirmada anket sonucu elde edilen bilgilerin test edilebilmeleri igin

olusturulmusg hipotezler sunlardir:

Hp; : Uretici firmalara gére satig faaliyetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir
iligki yoktur.

Hp: Uretici firmalara gére {irlin 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir
iligki yoktur.

Hos: Uretici firmalara gére dagitim faaliyetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir
iligki yoktur.

Hoq: Uretici firmalara gére fiyat ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki yoktur.
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5. ORNEKLEME YONTEMIi

B1 aragtirmanin ana kitlesini Istanbul’da faaliyet gosteren tiim asansor ve gelik halat
kullanan is makinalan firmalar olugturmaktadir. Arastirmada boyle bir kisitlamaya
gidilmesinin nedeni ¢elik halatin kullanim alaninin asansér, iy makinalari, madencilik
, ingaat , genel mithendislik ve denizcilik gibi genig bir sekttre yayilmasidir. Gerek
zaman gerekse imkanlarin kisith olmasi nedeniyle, tam sayim yontemi ile Istanbul’da
faaliyet gosteren 211 adet firma tespit edilmigtir. Firmalardan 46 adeti asansor ve
kaldirma makinalart firmas1 goriinmelerine ragmen halat kullanmadiklari igin

aragtirma kapsami diginda kalmagtir.

Faksla 165 adet firmaya gonderilen miisteri memnuniyeti anketini 139 tane firma

cevaplandirmigtir.
6. BILGI VE VERI TOPLAMA

Bu arastirmada , amaca, modele, problemin ¢dzlimiine ve aragtirma hipotezlerine
uygun birincil kaynaklardan elde edilmesi gerekli bilgi, anket yontemi ile elde

edilmigtir.

TSE kayitlarindan ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemine sahip halat tiretici firma
olarak Celik Halat ve Tel San. A.S. ile Has Celik A.S. firmalar tespit edilmistir. Bu
firmalarin miigteri memnuniyet OSl¢im sonuglarim kargilagtirmak ve miisteri
memnuniyetine etki eden bagimli degiskenleri test edebilmek amaciyla olugturulan

anket 3 bolimdiir ve toplam 37 soru igermektedir.

[k bslimde anketi dolduran sahis ve firmaya ait bilgiler bulunmaktadir. Birinci soru
kapali uglu bir sorudur ve miisterilerin kullandiklar1 halatlar1 hangi firmadan

aldiklarim tespit igin hazirlanmgtir.

Celik Halat ve Has Celik halatlarim1 satin alan firmalarin devam edecegi ikinci
boliimdeki 31 adet soruda Likert 6lgegi kullamilmigtir. Bu sorularda satig faaliyetleri ,
trlin, dagitim ve fiyat 6zelliklerine gore Snem dereceleri (1.Hig¢ 6nemli degil ,
2.0nemsiz, 3 Kararsizim, 4.0nemli, 5.Cok 6nemli) ve basar1 puanlar1 (1.Hig basarili
degil, 2.Basarisiz, 3.Yeterli , 4.Bagarili, 5.Cok basarili) sorulmugtur.
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Son bollimde ise en sik kargilagilan 3 problemi belirlemek igin 1 adet , en gok
memnuniyet duyulan konuyu belirlemek i¢in 1 adet ve miigteri beklentilerini tespit
edebilmek i¢in 1 adet olmak {izere 3 tane agik uglu soru ile Miigteri memnuniyetini
ve tavsiye seviyesini Slgebilmek igin birer adet olmak {izere 2 tane kapali uglu soru
bulunmaktadir.

Veri toplama yontemi olarak faksla,e-mail ile anket teknigi se¢ilmigtir. Bu yontemin
segilmesinin nedeni; verilerin daha hizli toplanmasi, katilimcilarin aragtirmaya
katilma ylizdelerinin arttirilmasidir. Anket formu www.telerehber.com adresine
kayith olan Istanbul’daki 165 adet halat kullanan asans6r ve kaldirma is makine
firmalarina faks ile gonderilmigtir.139 adeti ankete cevap vermis, 26 tanesinden

cevap gelmemistir.

7. VERILERIN ANALIZi VE YORUMLANMASI
7.1 KURULUSLARIN YAPISI

7.1.1 CELIK HALAT VE TEL SAN. A.S.

CELIK HALAT VE TEL SAN. A.S. baglangigta ithalat ihtiyacim yerli iretim ile
kargilama amaciyla kurulmug olup, 1962 yilinda temeli atilmig ve 1968 yilinda
tiretime gegmigtir. 1968 yilindaki 3700 ton/yil kapasite ile, Galvanizli Tel, Yaylik
Tel, Monotoron ve Cok Demetli Halat tiriin gesitleri ile yapilirken, bu tiretim
kapasitesi , kademeli olarak yapilan modernizasyon, yeni yatirimlar ve mevcut
kapasitelerin daha rasyonel kullanimi ile glinimiizde 52.000 ton/yil degerine kadar
yiikselmistir. Urlin gesitlerine zaman i¢inde Ongerilimli Beton Teli ve Demeti, Lastik

Teli ve Diigikk Karbonlu Galvanizli Celik Tel eklenmis olup diger bilgiler agagida

verilmisgtir.

. Firma Ad1 : Celik Halat ve Tel San. A.S.

. Firma Adresi : Istiklal Caddesi No:2 41180 Uzungiftlik/IZMIT
. Tel : +90 (262) - 371 12 80 Pbx

. Fax :+90 (262) — 321 94 76

. Web : www.celikhalat.com

. E-mail : info@celikhalat.com.tr
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. Uriin Yelpazesi
Halat
Galvanizli Tel
Monotoron
Yaylik Tel
Lastik Teli
Beton Teli ve Demeti
. Toplam Alan  : 115.000 m? (45.000 m* si kapali, 70.000 m? si agik)
ISO 9001 :2000 Kalite Yénetim Sistemine sahiptir.
7.1.2. HAS CELIK VE HALAT SAN.TIC. A.S.

HAS CELIK VE HALAT SAN.TIC. A.S. 1989 yilinda Kayseri’de kurulmustur.

. Firma Ad1 : Has Celik ve Halat San.Tic.A.S.
. Firma Adresi :Hacilar Yolu 8. Km Hacilar- KAYSERI
. Tel : +90 (352) — 442 16 40 Pbx
. Fax 1 +90 (352) — 442 16 44
. Web : www.hascelik.com.tr
. Uriin Yelpazesi
Halat

Galvanizli Tel
Altiminyum Iletken
Yaylik Tel

ISO 9001 :2000 Kalite Yonetim Sistemine sahiptir.
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7.2 VERILERIN ANALIZi

Aragtirma verileri “SPSS 9.0 for Windows” istatistik paket programi ile
degerlendirilmigtir. Degerlendirme yapilirken faktdr analizi ve K- ortalama

kiimeleme analizi yontemlerinden yararlanilmigtir,

Aragtirma ile ilgili olan hipotezlerin test edilmesinde non — parametrik verilere

uygulanabilen X* analizi kullamlmigtr.
Bu verilerin SPSS programinda analiz edilmesinin amaglar1 ise sdyledir:

Faktor Analizinin Amaci: Benzer sorular1 bir araya getirmek ve belirlenen

degiskenlerle ilgisi olmayan sorularin belirleyerek analizden gikartmaktir.

Kiimeleme Analizinin Amact: Belirlenen faktdrlerce hangi firmalarin benzer

oldugunu belirlemek, bu faktorlerce firmalar kiimelere ayirmaktir.
X? Analizinin Amaci : Aragtirmanin hipotezlerinini test etmektir.
7.2.1 FAKTOR ANALIZI

Faktor analizi, ayni niteligi degerlendiren degiskenleri bir araya getirerek
O6lgmeyi az sayida faktor ile yorumlama teknigidir. Faktdr analizi,
faktorlestirme ya da ortak faktér denen degiskenleri saglamak veya
degiskenlerin faktdr yiik degerlerinin kullanarak degigkenlerin fonksiyonel
nitelendirmelerini ortaya g¢ikarmaktir. > Bu analizin amaci, benzer sorular1 bir
araya getirmek ve belirlenen degiskenlerle ilgisi olmayan sorulari belirleyerek
analizden ¢ikartmaktir,

Firmalarin satis faaliyetleri, liriin, dagitim ve fiyat 6zelliklerini yansitan 31
Ozelligin degerlendirmelerine faktér analizi yapilmasi, bunlar arasindaki
korelasyon diizeyinin saptanmasina yardimci olur. Boylece miisterilerin ortak

olarak karar verdikleri performans o6zelliklerinin hangileri oldugu ve kag esas

32 BUYUKOZTURK Sener, Veri Analizi E1 Kitab1 , Ankara, Pegem Yayncilik, 2002,s.117
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degerlendirme yapildig: anlagilabilir.

Faktor analizinde , degiskenlerin baglangi¢ fakt6rlerinin saptanmasi i¢in “Asal
Bilegenler Yontemi (Principal Component Analysis)” kullanilmigtir. Asal
Bilesenler Yontemi sonucunda &lgegin 12 boyuttan olustugu goriilse de belirli
bir faktér kalibi elde edilemedigi igin 12 faktorlik sonug¢ ydnlendirmeye

(rotation) tutulmustur.

Yoénlendirmede Varimax metodu kullanilmigtir. Analiz tekrarlanmig ve 12
faktor belirlenmigtir. FaktSr analizi sonucunun gilivenilir olup olmadigi,
Qartimax ve Equamax metodlar1 denenerek ayni sonuglarin elde edilmesi ile

test edilmisgtir.

Analiz sonucuna gére Tablo 6 "Communalities" tablosunda goriilmiistlir ki, her
degiskenin diger tiim degiskenler ile ortak varyasyon derecesi 0,490-0,960
arasinda degigsmektedir. Yani biitiin degiskenler miisteri memnuniyetini

etkilemektedir.

KMO ( Kaiser- Meyer Olkin Of Sampling Aequacy) faktér analizinin
uygulanabilmesi igin Ornek sayisinin yeterli olup olmadigini gosterir. Bu
aragtirmada KMO % 61,70 ¢ikmistir. Bu da 6rnek sayisinin oldukga iyi

oldugunu gfisterir.153

1535 MARIJA, J.Norusis, SPSS For Windows Professional Statistics Release 5, USA, 1992
P.53
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7.2.1.1. FAKTOR ANALIZI SPSS CIKTILARI

Tablo 6 Communalities Tablosu

Communalities

Initial Extraction
S2 1,000 494
S3 1,000 922
S4 1,000 ,693
S5 1,000 ,684
S6 1,000 ,692
S7 1,000 787
S8 1,000 ,556
S9 1,000 ,903
S10 1,000 ,931
S11 1,000 629
S12 1,000 ,828
S13 1,000 675
S14 1,000 713
S15 1,000 ,606
S16 1,000 642
817 1,000 ,558
S18 1,000 ,492
S19 1,000 ,654
S20 1,000 ,838
S21 1,000 ,615
S22 1,000 ,676
S23 1,000 ,858
S24 1,000 ,960
S$25 1,000 597
S26 1,000 ,955
S27 1,000 ,648
S28 1,000 924
S29 1,000 ,582
S30 1,000 ,906
S31 1,000 915
S32 1,000 490

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tablo 7 Total Variance Explanied Tablosu

Total Variance Explained

Extraction Sums of Squared
Initial Eigenvalues Loadings Rotation Sums of Squared Loadings |

% of Cumulativ % of Cumulativ % of Cumulativ
Component Total Variance e % Total Variance e % Total Variance e %
1 3,656 11,792 11,792 3,656 11,792 11,792 3,074 9,916 9,916
2 2,904 9,367 21,159 2,904 9,367 21,159 2,917 9,409 19,324
3 2,698 8,704 29,864 2,698 8,704 29,864 2,630 8,482 27,807
4 2,051 6,616 36,479 2,051 6,616 36,479 1,951 6,294 34,101
5 2,017 6,505 42,984 2,017 6,505 42,984 1,922 6,199 40,300
6 1,641 5,293 48,277 1,641 5,293 48,277 1,700 5,483 45,783
7 1,470 4,743 53,020 1,470 4,743 53,020 1,452 4,685 50,468
8 1,359 4,384 57,404 1,359 4,384 57,404 1,447 4,669 55,137
9 1,276 4,116 61,520 1,276 4,116 61,520 1,419 4,578 69,715
10 1,205 3,888 65,408 1,205 3,888 65,408 1,333 4,299 64,013
11 1,120 3,614 69,021 1,120 3,614 69,021 1,314 4,240 68,254
12 1,027 3,314 72,335 1,027 3,314 72,335 1,265 4,081 72,335
13 ,964 3,110 75,445
14 ,895 2,888 78,333
15 ,799 2,579 80,912
16 ;722 2,328 83,240
17 674 2,175 85,415
18 ,657 2,120 87,535
19 ,600 1,934 89,469
20 ,596 1,922 91,391
21 544 1,754 93,145
22 472 1,523 94,668
23 419 1,351 96,019
24 ,389 1,255 97,274
25 234 ,754 98,028
26 ,200 ,646 98,674
27 151 ,486 99,160
28 ,120 ,386 99,546
29 6,237E-02 ,201 99,747
30 4,925E-02 ,1569 99,906
31 2,922E-02 | 9,425E-02 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Tablo 8 Scree Plot Tablosu

5

[]

£

&

l.l.l T T + T T T T T T T T T T &

1 3 5 7 8 11 13 15 17 19 21 23 256 27 20 31
Component Number
Tablo 9 Component Matrix Tablosu
Component Matri
Component
1 2 3 4 5 6 7 8 8 10 1 12

524 719 619 | 4,866E-03 | -2,37E-02 -109 -150 | 4,286E-02 | 9,565E-02 | -6,34E-02 | 7,387E-02 | -6,78E-02 | -2,08E-02
826 714 624 | -1,79E-02 | -1,256-02 | -4,56E-02 -142 |6,2326-02 ,134 | 4,30E-02 | 7,090E-02 | -6,21E-02 | 1,528E-02
s28 699 ,597 | -366E-038 | -3,62E-02 | -7,68E-02 -183 | 7,937E-02 ,145 | 6,85E-02 | 7,201E-02 | -1,70E-02 | 3,711E-02
s3 -635 557 -363 | 1,327E-02 |6,566E-02 ,119 | 8,358E-02 ,197 | -8,76E-02 | 2,820E-02 | -5,62E-02 | -3,40E-02
se -634 569 -274 | -4,05E-03 ,106 ,164 | 2,282E-03 ,138 | -8,50E-02 | -6,76E-02 -124 -131
s10 -630 593 -286 | 1,780E-02 ,160 ,148 | 2,207E-02 190 | 4,30E-02 [4,124E-02 | -9,55E-02 | -5,28E-02
s12 -,259 165 818 -108 | 5,103E-02 | 4,01E-02 121 | -1,64E-02 | 4,666E-02 -139 | 9,568E-02 | -6,32E-02
$20 -289 260 776 -132 | 4,094E-02 -140 | 7,280E-02 | 4,585E-02 124 -142 | 4694E-02 |3,685E-02
s23 -283 286 762 -221 | 4,094E-02 | -5,33E-03 ,166 | 5,389E-02 | -2,25E-02 -145 ,118 | -8,14E-03
s14 133 | -1,37E-02 207 ,690 | -8,96E-02 220 -158 | -8,90E-02 ,180 | -5,35E-02 -219 -106
s18 153 | 2,2836-02 223 610 | -2,53E-02 [ 6,309E-03 | -7,28E-02 124 ,136 | 4,841E-02 | -6,08E-02 |2,023E-02
s21 -101 279 ,261 484 | 5,754E-02 171 -265 -107 154 ,120 -268 | 2,84E-02
s8 -389 | 3,583E-02 -127 ,386 | 4,367E-02 -127 ,283 | 3,716E-02 126 213 ,140 223
5 -103 ,372 | 5,365E-02 ,383 | 4,63E-02 | -9,37E-02 -143 -236 -214 | -8,95E-02 350 347
830 315 | -9,50E-02 | -3,39E-02 129 783 261 148 ,154 124 | -3,74E-02 ,169 | 8,531E-02
831 334 | -3,27E-02 | -8,16E-03 | 5,801E-02 776 ,288 127 AT7 ,133 | 8,73E-02 114 A7
s27  |7,186E-02 |8244E-02 | -8,73E-02 -216 -,450 418 1259 ,103 ,266 | -1,13E-02 242 | -5,57E-02
825 349 1229 | -1,33E-03 | -9,34E-02 | -8,93E-02 609 | 5,749E-02 -131 | 5,420E-02 | 6,48E-02 | 8,772E-02 |2,542E-02
s2 -140 | -6,78E-02 | -7,53E-02 | 5,658E-02 238 -539 ,126 | 3,866E-02 104 1290 |2,438E-02 | 2,084E-02
§16 -113 | -8,20E-02 -261 | 4,4336-02 -263 155 ,504 -174 ,383 -114 -120 |1,456E-02
815 | -651E-02 -172 133 416 -275 | -7,33E-02 | -6,92E-02 488 | -3,77E-02 | 3,819E-02 121 -,201
$32  |8,830E-02 -284 | .3,53€-03 125 -282 | -1,026-02 ,255 449 | 4,998E-02 | 6,682E-02 | 4,703E-03 179
s17 137 /160 | -1,73E-02 | 9,386E-02 193 -187 | 7,141E-02 -400 349 -179 | -8,86E-02 -,324
S22 | -850E-02 241 144 | 83702 -216 | -1,336-02 118 | -4,09E02 546 422 | -2,62E-02 210
87 407 ,102 | 6,200E-02 |3,151E-02 | 5,088E-02 A1 359 -456 -336 497 112 -192
84  |7.689E-02 | 4,683E-02 | -3,056-02 253 -142 | 3,723E-02 373 -215 -276 -428 -,357 ,159
813 113 -196 310 227 122 215 ,298 | -5,33E-02 -316 398 | 1,861E-02 -256
S29 |3,.407E-02 ,106 | 3,305E-02 124 -300 371 -342 | 5,77E-02 -105 | 3,641E-02 437 | 3,400E-02
$6  |4498E-02 -227 332 | -7,85E-02 | -7.41E-02 215 215 186 -317 | 8,160E-02 -401 348
s1 -130 | 8,095E-02 -214 ,339 | -8,65E-02 -,268 ,305 -185 | -8,28E-02 -239 342 ,240
$19 ,190 | -5,73E-02 | -581E-02 216 | -531E-02 105 ;348 273 | -7,18E-02 -259 193 -,496

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 12 components extracted.
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Tablo 10 Rotated Component Matrix Tablosu

Rotated Component Matrik
Component
1 2 3 4 5 8 7 8 9 10 11 12

524 969 | -5,87E-02 |-2,87E-02 |-8,85E-04 |4,706E-02 (8,814E-02 |-1,25E-02 |-2,10E-02 | -6,98E-02 |6,367E-03 |2,909E-02 |2,300E-02
S26 ,968 | -3,09E-02 |-3,74E-02 |7,584E-02 |4,531E-02 [6,274E-02 |-1,57E-03 |-1,01E-02 | -5,10E-02 | -1,41E-02 |2,448E-02 |2,065E-02
528 956 |-580E-02 |-1,55E-02 |4,582E-02 |-2,50E-03 {4,516E-02 |3,581E-02 |-1,25E-02 | -1,69E-02 | -1,33E-02 (3,964E-02 |7,312E-03
§10 |-3,29E-02 ,057 |4,960E-02 (9,050E-04 |-3,16E-04 |-3,90E-02 (5,431E-02 |2,510E-02 |-2,87E-02 |-1,66E-02 |-6,27E-02 | -4,24E-02
s3 -3,98E-02 944 |(-1,39E-02 |-6,51E-02 | -6,95E-02 | -3,43E-02 ,116 |6,369E-02 (2,025E-02 | -1,19E-02 | -9,85E-03 |-1,14E-02
S9 -7,05E-02 ,936 |6,374E-02 |-7,07E-02 |-1,62E-02 |2,992E-02 (2,282E-02 |-2,23E-02 | -9,20E-02 |-3,76E-02 | -1,15E-02 |3,306E-02
823 |5,313E-03 |9,325E-02 915 {-1,62E-02 | -5,55E-02 |5,725E-02 (3,568E-03 |-2,05E-02 |3,388E-02 |6,544E-02 | -4,98E-03 (7,610E-03
820 |-5,03E-03 |3,682E-02 902 | -5,25E-02 |7,366E-02 | -8,15E-02 {1,227E-02 (8,198E-03 |-1,48E-02 | -6,12E-02 | -5,88E-02 | -2,79E-02
812 |-7,89E-02 |-3,25E-02 898 | -2,46E-02 |7,336E-02 (8,902E-03 |-1,02E-02 |-2,39E-02 | -3,45E-02 |7,756E-02 |1,759E-02 |-2,36E-03
S31 |[8,140E-02 |-4,92E-02 |-2,17E-02 948 [1,809E-02 (2,101E-02 |-4,46E-02 |-6,26E-02 |-1,80E-02 |-2,24E-02 | -2,60E-02 | -4,75E-04
S30 |2,597E-02 |-7,10E-02 | -6,85E-02 ,937 |4,337E-02 | -2,00E-02 |-191E-02 |-6,46E-02 | 4,95E-02 {5,694E-02 |5469E-02 |-4,62E-02
S14 |-3,43E-02 -114 | 4,90E-02 |5,988E-03 ,802 143 |1,884E-02 (1,439E-02 | -7,93E-02 |2,403E-02 |8,422E-02 132
S$21 |2,864E-02 ,188 128 {-1,62E-02 ,706 |3,881E-02 {-2,36E-02 | -4,90E-02 -121 15,307E-02 -,204 | -1,52E-02
S$18 |9,676E-02 -,118 |2,666E-02 |8,127E-02 ,644 | -8,01E-02 ,125 |1,717E-02 (9,617E-02 | -1,07E-02 ,132 | -1,49E-02
82 -3,66E-03 (4,540E-03 | -2,56E-02 |3,194E-02 | -6,84E-02 -,660 ,106 |4,764E-02 |-4,46E-02 |7,727E-02 | -1,41E-03 -176
825 ,234 | -1,83E-02 | -3,79E-02 ,204 |1,680E-02 ,659 | -6,43E-02 ,180 | -5,61E-02 ,107 |-9,86E-02 |5,858E-02
S29 |-2,26E-02 (-1,65E-02 |-4,42E-02 -141 132 579 ,273 -111 (8,609E-02 |3,971E-02 | -1,65E-02 -332
85 118 123 105 | -6,27E-02 ,189 ,107 ,725 -,200 |-3,38E-02 |9,618E-03 -163 | -1,23E-02
S11  |-3,64E-02 (3,704E-02 |-6,75E-02 |-2,45E-02 |-8,72E-02 -128 17 123 | -6,43E-02 | -1,94E-02 ,166 199
S8 -,193 ,258 | -3,59E-02 (6,320E-02 175 -332 419 ,301 147 ,127 |1,188E-02 | -5,42E-02
S16 -,161 |4,958E-02 -,150 |-5,27E-02 | 4,07E-02 |5,229E-02 |3,028E-02 ,686 -115 | -8,23E-03 |9,052E-02 ,302
§22 ,159 |4,495E-02 184 -121 130 -,108 |-2,34E-02 ,608 |3,095E-02 |1,269E-02 -,336 -296
8§27 |5,260E-02 (8,947E-03 |1,677E-02 |-9,09E-02 - 174 ,503 | -5,16E-02 ,542 117 | -1,10E-02 A7 -120
8§17 ,101 | -7,27E-02 (3,436E-02 16,536E-02 ,129 -,131 {-3,28E-02 135 -,685 | -1,52E-02 (6,392E-02 102
S6 -2,98E-02 -,140 175 (4,140E-02 |2,860E-02 |2,010E-02 -,236 |-3,26E-02 ,592 161 -,204 407
8§32 |-2,30E-03 -,168 | -8,28E-02 | -9,62E-03 |4,182E-02 | -8,63E-02 | -3,13E-03 273 ,542 | -8,79E-02 258 |2,826E-02
87 ,1356 | -3,78E-02 | -3,23E-02 |-3,08E-02 | -8,54E-02 |3,082E-02 |9,130E-02 |4,242E-02 -132 ,850 | -8,31E-02 |2,624E-02
S$13 -198 | -2,20E-02 141 |8,134E-02 175 |-3,85E-02 | -9,24E-02 | -5,59E-02 178 714 154 (1,418E-02
819 114 | -4 42E-02 |-2,00E-02 |6,423E-02 |-1,09E-02 |(-1,31E-02 |9,820E-03 12,833E-02 | -6,87E-02 (6,080E-02 ,785 |9,224E-02
815 |-7,67E-02 }-2,70E-02 |1,353E-02 ~172 362 | -6,20E-02 (2,935E-02 |-5,21E-02 362 | -6,66E-02 ,506 -,200
S4 6,404E-02 | -3,18E-03 | -2,75E-02 | -6,44E-02 |9,520E-02 [8,668E-02 ,177 [2,534E-02 18,805E-03 |2,364E-02 |5,972E-02 796
Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 11 iterations.
Tablo 11 . KMO ve Barlett’s Test Tablosu

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling

Adequacy. ,617

Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 1975,853

Sphericity df 465
Sig. ,000
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7.2.1.2. YORUM

Tablo 6 ve Tablo 7'da verilen g¢iktilardan sirasiyla "Communalities” ve "Total
Variance Explained" tablolan incelendiginde, analize dahil edilen 31 degiskenin
06z degeri (EigenValue) l'den biiylik olan 12 faktdr altinda toplandigi
anlaslimaktadlr.Faktér sayisim1  belirlemek igin "Eigen degeri=1" Kkriteri
kullanilmigtir. Eigen degeri ya da kokler 3,656 ile baglamaktadir ve toplam
varyansin 9,916'sin1 meydana getirmektedir; onikinci kék deger 1,027’ dedir.

Bu oniki faktdriin agikladiklar1 varyans %72.335'dir. Degiskenlerle ilgili
olarak tanimlanan faktorlerin ortak varyanslar1 (communalities) ise 0,490 ile
0,960 arasinda degigsmektedir. Buna gére, analizde baglica faktér olarak meydana
¢ikan oniki faktoriin, degiskenlerdeki toplam varyansin ve lgege iligkin varyansin
cogunlugunu agikladiklar anlagilmaktadir.

Analizde baglica faktdr sayisi, 6z deger Olglitine g6re oniki olarak
nitelendirilmigtir. Bu durum, 6zdegerler baz alinarak ¢izilen Tablo 8’de verilen
cizgi grafiginde (Scree Plot) de goézlenmektedir. Grafikte, ivmeli bir diigiis

gbzlenmektedir. Yani, fakt6rlerin varyansa olan katkilar1 birbirine yakindir.

Tablo-10'da degiskenler varimax uygulamasi ile doniistiiriilmiistiir. Bu
doniistiirmenin amaci faktér "yliklemelerini" daha elverisli duruma getirmektir.
Tablo-10'da Faktor yiiklemeleri, yani her bir performans 6zelliginin oniki fakttr

ile olan korelasyonu yer almaktadir.
Bu tablo incelendiginde;

Birinci faktSr: istenilen miktarda sevkiyat yapilmasi, istenilen ambalajda

sevkiyat yapilmasi, sevkiyatla birlikte irsaliyenin génderilmesi

Ikinci faktor : gikayetlere dogru ve tam cevap verilmesi, firma calisanlarina
telefon/faks veya e-mail ile kolayca ulasabilme, gikayetlere zamaninda cevap

verilmesi

Ugiincii faktér : istenilen standart ve kalitede iiriiniin gonderilmesi, yeni

iirtinlerin kalitesi, {irlinlerin kalitesi
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Dordiincii faktor: iirtinlere 6denilen bedelin karsiliini tam olarak alma, fiyatlarin

piyasaya gore uygun olmasi

Besinci faktor : tirlinlerin montajinin kolay olmasi, yeni {iriinlerin dmriiniin eski

tirtinlerden daha uzun olmasi,iiriiniin kullanimi ile ilgili verilen egitimler

Altinc1 faktér : firma galiganlarinin nazik ve saygili olmasi, istenilen tarihte

sevkiyat yapilmasi, sevkiyatla birlikte kalite sertifikasinin génderilmesi

Yedinci faktdr : firma c¢alisanlarinin istenilen bilgiyi hizli bir sekilde vermesi,

biirokratik davranma, miigterileri ziyaret siklig:

Sekizinci fakt6r: kalite sertifikasinda verilen bilgilerin yeterliligi, {riinlerin
tanitimi, sevkiyatlardan kaynaklanan problemlerin yasanmamasi, iiriiniin

kullanimina ait verilen bilgiler

Dokuzuncu faktdr: istenilen bilgiyi eksiksiz bir sekilde verme, vadelerin

uygunlugu

Onuncu faktor: istenilen bilginin dogru ve giivenilir bir sekilde verilmesi,

irtinlerin kullanim Smrii

Onbirinci faktor: tasarimda yeni irtinlerin sunulmasi, iiriinlere ait katalog bilgileri

Onikinci faktor: ¢aliganlarin tirtine ait teknik bilgileri

degiskenlerinden olustugu saptanmigtir. SPSS programi degigkenleri hangi
faktore yiiklendiklerine gére siralamigtir. Buna gére her bir performans 6zelligi,
en yiiksek korelasyona sahip oldugu faktore iligkin yiiklenmistir.

Faktér Analiz Sonuglarimn Ozeti olan Tablo 7 incelendiginde &nemli olarak
belirlenen faktdrlerden birincisi 6lgege iligkin varyansin % 9,916'sin1 , ikinci faktor
% 9,409'unu, tigiincii faktdr % 8,482’sini , dérdiincii faktér % 6,294’{inii, besinci
faktér % 6,199’unu, altinci faktér % 5,483’{ni, yedinci faktér % 4,685’ini,
sekinzinci faktér % 4,669’unu, dokuzuncu faktdr % 4,578’ini, onuncu faktdr %
4,299’unu, onbirinci faktér % 4,240’11, onikinci faktsr % 4,081’ini
aciklamaktadir. Onbir faktdriin agiklanan varyansi toplam % 72,335°dir.
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7.2.2. KUMELEME ANALIZi

Performans Ozelliklerine benzer bigimde ©nem veren miisteri kiimelerinin
belirlenmesi amaciyla kiimeleme analizinden yararlamilmigtir. Bu sekilde miisteri
popiilasyonu igerisinde ka¢ adet benzer diisiincede olan ve performans

Ozelliklerini aym1 gekilde degerlendiren miigteri grubu oldugunu gérebiliriz.

Kiimeleme analizinde, uygulama kolayligi bakimindan SPSS programinda K-
Ortalama Kiimeleme Analizi kullanilmigtir. Fakt6r skorlarina uygulanan analizde 2
kiimeli, 3 kiimeli ve 4 kiimeli ¢6ztimler diigtinm{istiir. Yapilan ¢esitli denemeler

sonucunda 3 grubun yeterli olacag1 diigiiniilm{igtiir.

Bu ¢6ziimlerden uygun olan kiime yapisi incelenerek uygun kiime belirlenecektir.
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7.2.2.1. 2-3-#LU KOUME GRUPLARI SECILEREK OLUSTURULAN SPSS
CIKTILARI

Miisteri Tipinin 2 kiimeden Olusacag Ongériisii ile:

Tablo 12

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2
S2 4,00 4,00
S3 4,00 3,00
5S4 4,00 3,00
S5 4,00 3,00
S6 4,00 3,00
S7 4,00 3,00
S8 5,00 2,00
S9 4,00 3,00
S$10 4,00 3,00
S11 3,00 4,00
S12 5,00 5,00
S13 5,00 4,00
S14 4,00 4,00
S15 3,00 4,00
S16 3,00 3,00
S17 4,00 3,00
S18 3,00 3,00
S19 3,00 4,00
S20 5,00 5,00
S21 4,00 4,00
S22 2,00 3,00
823 5,00 5,00
524 1,00 5,00
S25 2,00 3,00
S26 1,00 5,00
827 2,00 5,00
S28 1,00 5,00
S29 1,00 5,00
830 4,00 5,00
S31 4,00 5,00
832 5,00 4,00
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Tablo 13

Iteration History?

Change in Cluster
Centers

Iteration 1 2

1 4,574 4,442
2 413 271
3 ,204 ,161
4 ,164 ,135
5 9,017E-02 | 7,737E-02
6 ,120 111
7 ,104 ,101
8 9,392E-02 | 9,692E-02
9 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small distance
change. The maximum distance by which any center
has changed is ,000. The current iteration is 9. The
minimum distance between initial centers is 9,950.
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Tablo 14

Final Cluster Centers

Cluster
1 2
S2 3,81 3,64
S3 3,63 3,52
S4 3,54 3,65
S5 3,63 3,65
S6 3,76 3,51
S7 3,47 3,81
S8 3,56 3,16
S9 3,63 3,52
S10 3,63 3,52
S11 3,29 3,20
S12 4,51 4,39
S13 3,84 3,55
S14 3,29 3,30
S15 3,36 3,06
S16 3,37 3,39
S17 3,14 3,48
S18 3,23 3,26
S19 3,19 3,41
S20 4,49 443
S21 3,43 3,39
S22 3,16 3,23
S23 4,50 4,43
§24 2,70 4,06
S25 3,09 3,74
526 2,70 4,01
S27 3,40 3,51
S28 2,73 4,00
S29 3,43 3,42
S30 3,87 4,00
S31 3,86 4,04
S32 3,83 3,62
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Tablo 15
ANOVA
Cluster Error
Mean Mean
Square df Square df F Sig.
S2 1,084 1 ,559 137 1,940 ,166
S3 ,397 1 479 137 ,829 ,364
S4 415 1 445 137 ,932 ,336
85 ,531 1 ATS 137 1,117 292
S6 2,170 1 497 137 4,364 ,039
S7 4,021 1 ,482 137 8,347 ,004
S8 5,497 1 ,617 137 8,910 ,003
S9 397 1 ,464 137 ,855 357
S10 ,397 1 ,464 137 ,855 ,357
S11 ,238 1 463 137 ,515 474
S12 ,526 1 ,394 137 1,335 250
S13 2,965 1 ,543 137 5,465 ,021
S14 |1,206E-02 1 474 137 ,025 ,873
S15 3,110 1 ,481 137 6,472 ,012
S16 1,373E-02 1 414 137 ,033 856
S17 3,909 1 ,480 137 8,140 ,005
$18 | 3,625E-02 1 ,465 137 078 ,780
S19 1,683 1 447 137 3,766 ,054
S20 |9,014E-02 1 ,397 137 227 ,635
S21 4,826E-02 1 464 137 ,104 ,748
S22 ,194 1 625 137 ,311 ,578
S23 ,148 1 354 137 418 ,519
S24 64,079 1 ,295 137 216,931 ,000
S25 14,836 1 ,590 137 25,158 ,000
S26 60,041 1 ,319 137 188,292 ,000
827 ,400 1 ,759 137 526 469
S28 56,172 1 ,335 137 167,867 ,000
§29 |2,383E-03 1 ,890 137 ,003 ,959
S30 ,574 1 ,510 137 1,127 290
S31 1,206 1 521 137 2,314 131
832 1,466 1 ,585 137 2,506 ,116

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have
been chosen to maximize the differences among cases in different clusters. The
observed significance levels are not corrected for this and thus cannot be interpretec
as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Tablo 16
Number of Cases in each Cluster
Cluster 1 70,000
2 69,000
Valid 139,000
Missing ,000
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Miisteri Tipinin 3 Kiimeden olusacag Ongoriisii ile:

Tablo 17

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3
S2 5,00 3,00 4,00
S3 3,00 5,00 4,00
S4 3,00 3,00 4,00
S5 4,00 3,00 4,00
S6 4,00 3,00 4,00
S7 4,00 4,00 4,00
S8 4,00 2,00 5,00
S9 3,00 5,00 4,00
S10 3,00 5,00 4,00
S11 4,00 3,00 3,00
S12 4,00 4,00 5,00
S13 4,00 4,00 5,00
S14 4,00 2,00 4,00
S15 3,00 3,00 3,00
S16 3,00 4,00 3,00
S17 4,00 4,00 4,00
S18 4,00 3,00 3,00
S19 3,00 4,00 3,00
S20 4,00 3,00 5,00
S21 4,00 3,00 4,00
S22 3,00 3,00 2,00
S23 4,00 4,00 5,00
S§24 5,00 3,00 1,00
S25 1,00 4,00 2,00
S$26 5,00 3,00 1,00
S27 2,00 5,00 2,00
S28 5,00 3,00 1,00
§29 4,00 4,00 1,00
S30 5,00 4,00 4,00
S31 5,00 4,00 4,00
S32 5,00 3,00 5,00
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Tablo 18

Iteration History?

Change in Cluster Centers
Iteration 1 2 3
1 4,254 3,939 4,126
2 442 ,348 475
3 ,312 291 ,262
4 ,159 ,181 279
5 ,104 ,157 ,246
6 7,660E-02 | 7,241E-02 ,147
7 ,000 ,103 ,137
8 ,000 | 8,633E-02 112
9 ,000 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small distance
change. The maximum distance by which any center
has changed is ,000. The current iteration is 9. The
minimum distance between initial centers is 8,246.
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Tablo 19

Final Cluster Centers

Cluster
1 2 3
S2 3,62 3,81 3,76
S3 3,17 4,15 3,30
S4 3,70 3,58 3,50
S5 3,57 3,67 3,50
S6 3,64 3,35 4,00
S7 3,83 3,58 3,50
S8 3,00 3,54 3,55
S9 3,15 413 3,35
S10 3,19 4,13 3,30
S11 3,23 3,27 3,23
S12 4,36 4,33 4,72
S$13 3,60 3,56 4,00
514 3,38 3,12 3,43
S15 3,15 3,13 3,38
516 3,28 3,48 3,38
S17 3,47 3.17 3,30
S18 3,36 3,10 3,30
S19 3,47 3,19 3,23
S20 4,26 4,44 4,72
S21 3,38 3,38 3,48
S22 3,17 3,37 3,00
S23 4,34 4,46 4,63
S24 413 3,38 2,48
S25 3,74 3,27 3,20
S26 411 3,35 2,48
S27 3,40 3,63 3,28
S28 4,09 3,37 2,50
S29 3,43 3,38 3,48
S30 4,23 3,62 4,00
S31 4,30 3,62 3,98
832 3,70 3,60 3,93
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Tablo 20
ANOVA
Cluster Error
Mean Mean
Square df Square df F Sig.
S2 ,464 2 564 136 ,823 441
S3 14,075 2 278 136 50,629 ,000
S4 458 2 445 136 1,030 ,360
S5 347 2 477 136 727 485
S6 4,834 2 ,446 136 10,844 ,000
S7 1,342 2 ,495 136 2,710 ,070
S8 4,596 2 ,594 136 7,733 ,001
S9 13,421 2 ,273 136 49,178 ,000
S10 13,111 2 277 136 47,255 ,000
S11 2,608E-02 2 ,468 136 ,056 ,946
S12 2,089 2 370 136 5,651 ,004
S13 2,582 2 ,530 136 4,867 ,009
S14 1,359 2 457 136 2,971 ,055
S15 ,780 2 496 136 1,574 211
S16 ,516 2 410 136 1,258 ,288
s17 1,077 2 497 136 2,168 ,118
s18 957 2 454 136 2,106 ,126
S19 1,076 2 A47 136 2,409 ,094
S20 2,397 2 ,366 136 6,555 ,002
S21 ,118 2 466 136 254 776
S22 1,530 2 ,608 136 2,516 ,085
S$23 ,877 2 ,344 136 2,544 ,082
S24 29,515 2 ,335 136 88,188 ,000
825 4,029 2 ,644 136 6,258 ,003
S26 28,757 2 ,340 136 84,631 ,000
827 1,547 2 ,745 136 2,076 ,129
S28 27,149 2 ,351 136 77,377 ,000
829 ]9,239E-02 2 ,895 136 ,103 902
830 4,842 2 447 136 10,843 ,000
S31 5,768 2 449 136 12,835 ,000
832 1,244 2 ,582 136 2,138 122

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have
been chosen to maximize the differences among cases in different clusters. The
observed significance levels are not corrected for this and thus cannot be interpreted
as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.

Tablo 21

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 47,000
2 52,000
3 40,000
Valid 139,000
Missing ,000
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Miisteri Tipinin 4 Kiimeden olusacagi Ongoriisii ile:

Tablo 22

Initial Cluster Centers

Cluster
1 2 3 4
S2 3,00 5,00 3,00 4,00
S3 4,00 3,00 3,00 5,00
S4 3,00 3,00 4,00 4,00
S5 3,00 4,00 3,00 3,00
S6 3,00 4,00 4,00 3,00
s7 3,00 4,00 2,00 4,00
S8 2,00 4,00 3,00 3,00
S9 4,00 3,00 3,00 5,00
S10 4,00 3,00 1,00 5,00
S11 4,00 4,00 4,00 3,00
S12 5,00 4,00 4,00 4,00
S$13 2,00 4,00 4,00 4,00
S14 2,00 4,00 3,00 2,00
815 3,00 3,00 4,00 2,00
S16 2,00 3,00 4,00 4,00
S17 4,00 4,00 3,00 3,00
S18 3,00 4,00 3,00 1,00
S19 3,00 3,00 4,00 2,00
S20 5,00 4,00 4,00 4,00
S21 3,00 4,00 2,00 3,00
822 4,00 3,00 1,00 4,00
523 5,00 4,00 4,00 4,00
524 4,00 5,00 3,00 2,00
S25 5,00 1,00 3,00 2,00
S26 4,00 5,00 3,00 2,00
827 4,00 2,00 4,00 3,00
S28 4,00 5,00 3,00 2,00
S29 3,00 4,00 3,00 3,00
S30 5,00 5,00 3,00 4,00
831 5,00 5,00 2,00 4,00
832 4,00 5,00 4,00 3,00
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Tablo 23
Iteration History @

Change in Cluster Centers
Iteration 1 2 3 4
1 3,888 4,029 4,000 3,951
2 517 ,468 ,455 400
3 ,268 ,280 ,361 ,194
4 8,686E-02 154 ,203 8,940E-02
5 ,000 ,000 ,161 7,116E-02
6 ,000 ,000 ,000 ,000

a. Convergence achieved due to no or small distance

change. The maximum distance by which any center

has changed is ,000. The current iteration is 6. The
minimum distance between initial centers is 7,141.
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Tablo 24

Final Cluster Centers

Cluster
1 2 3 4
S2 3,47 4,12 3,52 3,85
S3 3,67 3,08 3,05 4,00
S4 3,53 3,58 3,76 3,60
S5 3,69 3,81 3,14 3,57
S6 3,58 3,54 3,90 3,62
S7 3,84 3,62 3,52 3,51
S8 3,07 3,35 3,29 3,68
S9 3,73 3,08 3,00 3,96
S10 3,69 3,15 2,90 4,00
S11 3,09 3,31 3,06 3,45
812 4,56 4,42 4,29 4,45
S13 3,62 3,73 3,71 3,74
S14 3,29 3,69 3,10 3,17
815 3,02 3,27 3,33 3,30
S16 3,20 3,31 3,62 3,53
S17 3,44 3,38 3,10 | 3,23
S18 3,07 3,92 3,00 3,15
S19 3,18 3,50 3,57 3,17
S20 4,62 4,42 4,10 4,49
S21 3,56 3,54 3,00 3,38
S22 3,33 3,27 2,76 3,21
523 4,62 4,35 4,19 4,51
S24 4,07 3,77 3,19 2,57
S25 3,87 3,35 3,33 3,04
S26 4,02 3,77 3,14 2,57
827 3,62 2,88 4,05 3,34
S28 3,96 3,77 3,29 2,60
S29 3,60 3,27 3,62 3,26
830 3,91 4,23 3,71 3,89
831 3,96 4,23 3,7 3,89
832 3,47 3,69 4,43 3,68
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Tablo 25
ANOVA
Cluster Error
Mean Mean
Square df Square df F Sig.
S2 2,854 3 511 135 5,580 ,001
S3 7,053 3 332 135 21,253 ,000
S4 ,255 3 449 135 ,567 638
S5 1,961 3 443 135 4,431 ,005
S6 ,644 3 ,506 135 1,272 ,286
S7 ,989 3 497 135 1,991 ,118
S8 2,944 3 ,601 135 4,895 ,003
S9 7,132 3 315 135 22,622 ,000
S10 7,706 3 ;303 135 25,474 ,000
S11 1,310 3 443 135 2,961 ,035
S12 ,362 3 ,395 135 ,916 435
S13 ,131 3 570 135 ,231 875
S14 1,892 3 439 135 4,312 ,006
S15 787 3 493 135 1,595 ,194
S16 1,038 3 398 135 2,609 ,054
S17 ,733 3 ,500 135 1,465 227
S18 5,027 3 ,360 135 13,962 ,000
S19 1,349 3 436 135 3,095 ,029
S20 1,351 3 374 135 3,614 ,015
S21 1,649 3 435 135 3,794 ,012
S22 1,653 3 ,598 135 2,761 ,045
S23 1,053 3 337 135 3,128 ,028
S24 18,801 3 357 135 52,722 ,000
S25 5,320 3 ,590 135 9,015 ,000
S26 18,024 3 ,368 135 49,005 ,000
S27 5,903 3 ,642 135 9,188 ,000
S28 15,961 3 401 135 39,806 ,000
S$29 1,384 3 873 135 1,686 ,196
S30 1,135 3 496 135 2,286 ,082
S31 1,122 3 ,513 135 2,187 ,092
S32 4,506 3 ,504 135 8,933 ,000

The F tests should be used only for descriptive purposes because the clusters have
been chosen to maximize the differences among cases in different clusters. The
observed significance levels are not corrected for this and thus cannot be interpreted
as tests of the hypothesis that the cluster means are equal.
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Tablo 26

Number of Cases in each Cluster

Cluster 1 45,000
2 26,000
3 21,000
4 47,000
Valid 139,000
Missing ,000

Yorum : En anlamli kiimeleme miigteri profilini 3'li gurupta ifade eden
kiimelemedir. "Sonu¢ Kiime Merkezleri“ tablosu (Tablo-24) ii¢ kiimeden her
birini meydana gelirken miigterilerin &zellik gruplarina verdikleri Onem
degerlendirmelerini ifade etmektedir. Tablo-26’da -her bir gruba ka¢ miisterinin
girdigi gosterilmektedir. Birinci kiimeye Kalite ve Fiyata 6nem veren miisteriler
olarak 47 misteri, ikinci kiimeye Kalite ve Satig Faaliyetlerine 6nem veren
miigteriler olarak 52 miisteri ve {i¢lincii kiimeye de Kalite ve Uriin Ozelliklerine

Onem veren miisteriler olarak 40 miisteri girmisgtir.

Tablo 26 O&zellik gruplamasindaki 6nem degerlendirmelerinin ti¢ miigteri

kiimesi igerisinde ne kadar degistigini vurgulamaktadir.
7.2.3. VERILERIN DAGILIMI

Yapilan anket galigmasinda verilen cevaplardan elde edilen bilgilerin dagilimi su
sekildedir:

Ankete katilan biitiin firmalarda ¢alisan sayis1 0-50 arasindadir.
Kullanacaklar1 halatlar1 satin aldiklar1 firmalara ait veriler ise goyledir:

Tablo 27 . Halatlarin Satin Alindig1 Firmalarin Mutlak ve Nisbi Dagilimi

Halat Satin ahman Firmalar Mutlak Dagihim Nisbi Dagilim (%)
Celik Halat 85 61,12

Has Celik 54 38,88
TOPLAM 139 100
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Halat kullanan asansér ve kaldirma is makinalar1 firmalarindan % 61,12si
satinalmalarinda Celik Halat iiriinlerini, % 38,88’ Has Celik iiriinlerini tercih

etmektedir. Buna gére Istanbul’da bu pazarda Celik Halatin pazar paymm % 61,12,
Has Celik’in ise % 38,88 oldugunu séyleyebiliriz.

2. ve 32. sorularda sorulan firmalarin bagar1 puanlarinin dagilimi agagidaki gibidir.

Tablo 28. Uretici Firmalarin Bagar1 Puan Ortalamlarimn Karsilastiriimas:

Celik Halat Bagan

Puan Ortalamasi

Has Celik Bagan

Puan Ortalamasi

Satig Faaliyetleri 4,12 3,86
Urtin Ozellikleri 4,05 3,73
Tutundurma Faaliyetleri 3,92 3,51
Fiyat Ozellikleri 3,57 3,94
GENEL BASARI PUANI 3,915 3,76

Bu sonuglara gére miigterilerin Celik Halat’s Has Celik firmasina gére daha basarili

bulduklarini s6yleyebiliriz.

En sik kargilagilan problemlerin dagilimi firmalara gore agagidaki gibidir:

Tablo 29. Celik Halat Uriinlerini Kullanan Firmalarda En Sik Kargilagilan Ug

Problemin Mutlak ve Nisbi Dagilimi

En Sik Kargilasilan Problemler Mutlak Dagilim Nisbi Dagilim (%)
Fiyat 45 52,94
Termin 28 32,94
Halat Tellenme 12 14,12
TOPLAM 85 100
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Tablo 30. Has Celik Uriinlerini Kullanan Firmalarda En Sik Karsilasilan Ug
Problemin Mutlak ve Nisbi Dagilimi1

En Sik Karsilagilan Problemler | Mutlak Dagihm | Nisbi Dagilim (%)
Termin 25 46,30
Halat Tellenme 18 33,33
Kasnak Agindirma 11 20,37
TOPLAM 54 100

Memnuniyet duyulan 3 konunun dagilimi firmalara gére agagidaki gibidir:

Tablo 31. Celik Halat Uriinlerini Kullanan Firmalarda Memnuniyet Duyulan Ug
Konunun Mutlak ve Nisbi Dagilimi

Memnuniyet Duyulan Konular | Mutlak Dagilim | Nisbi Dagilhm (%)
Kalite 37 43,53
Sevkiyat 32 37,65
Sertifika 16 18,82
TOPLAM 85 100

Tablo 32. Has Celik Urtinlerini Kullanan Firmalarda Memnuniyet Duyulan Ug
Konunun Mutlak ve Nisbi Dagilim1

Memnuniyet Duyulan Konular | Mutlak Dagilim | Nisbi Dagilim (%)
Fiyat 28 51,85
Kalite 21 38,89
Sertifika 5 9,26
TOPLAM 54 100

Ankete katilan firmalarin Celik Halat ve Has Celik firmalarim1 bagka kullanicilara

tavsiye etme dereceleri asagidadir:
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Celik Halat Has Celik
Kesinlikle Katiliyorum ( 5) 31 18
Katiliyorum (4 ) 44 26
Kararsizim (3 ) 9 8
Katilmiyorum (2 ) 1 2
Kesinlikle Katilmiyorum ( 1) - -
Toplam 85 54
Ortalama Tavsiye Etme Derecesi 4,24 4,11

Bu tabloya goére halat kullanan firmalarin Celik Halat’1 bagka firmalara tavsiye etme

derecesi 4,24 ( katiliyorum ) , Has Celik igin 4,11 (katiltyorum)’dur.

Ankete katilan firmalarin Celik Halat ve Has Celik firmalarinin performanslarim

degerlendirdigi veriler agagidadir:

Tablo 34. Uretici Firmalarin Performans Dereceleri

Celik Halat Has Celik
CokIyi(5) 29 16
Iyi(4) 45 28
Orta(3) 10 7
Kot (2) 1 2
Cok Kotti (1) - 1
Toplam 85 54
Ortalama Performans Derecesi 4,20 4,04

Bu tabloya gore halat kullanan firmalar, Celik Halat’in performansini 4,20 (iyi) , Has

Celik’in performansini 4,04 (iyi) olarak degerlendirmiglerdir.
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7.2.4. HIPOTEZLERIN TESTI ( Ki-kare Analizi )

Aragtirmanin hipotezleri homojenlik ve bagimsizlik testi olan Ki-kare analizi

kullamlarak SPSS bilgisayar programu ile test edilmigtir. !>

Elde edilen verilerin, R*C (R:Satir, C:Siitun ) seklinde gapraz tablolar olusturularak
test edilmesinde Pearson Ki-kare analizi kullanilmigtir.Hipotezlerin testi i¢in R*C

tablo verilerinin analizinde; '*°

a) R*C tablo verilerinin analizinde dikkat edilecek 6nemli nokta, tablosu 5’ten kiigiik
teorik degerlerin sayisinin (tg= R*C) % 20’sini gegmemesidir. Eger g6z tablodaki
5°ten kiiglik teorik degere sahip gz sayis1 toplam goz sayisinin %20’sini agar ise

tablonun sira ya da siitunlarinda uygun birlestirme (boyut indirmesi) yapmak gerekir.

b) Boyut indirmesi ile yeniden diizenlenen tablonun analizi i¢in indirgenmis tablo
veri sayfasina yeniden girilir ve olugturulan yeni tablonun tipi analizde yeniden

degerlendirilir.

Bu nedenle , elde edilen verilerin agiklanan kosullar1 saglamasi i¢in tablonun satir ya
da siitunlarinda uygun birlestirmeler yapilmigtir, Ki-Kare analizinde test
istatistiginini hesaplanmas: ise su gekilde olmaktadir: '*¢

a) Test istatistifinin hesaplanmasinda ger¢ek frekanslar ile teorik frekanslar ele
alimir. Bu frekanslar arasindaki farklilk az ise incelenen iki olay arasinda
bagimsizligin oldugu sonucuna varilir. Aksi halde ise olaylar arasinda bagimsizlik
yoktur.

b) Hipotezlerin Ki-kare analizi ile testinde sonuglar su sekilde degerlendirilir:
Serbestlik derecesinin 30°dan kiigiik ya da esit oldugu durumlarda;

i. Ki-Kare Tablo Degeri > Hesaplanan Ki-Kare Degeri ise Hy hipotezi kabul edilir

ii. Ki-Kare Tablo Degeri < Hesaplanan Ki-Kare Degeri ise Hy hipotezi reddedilir.

134 Statistical Package for he Social Sciences, Ver.10.0., Chicago,:SPSS

155 3ZDAMAR, Kazim , Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi I, 2.b., Eskisehir, Kaan
Kitabevi , 1999, s.344

1% TURANLI, Miinevver, Pazarlama Yonetiminde Karar Alma, 2.b., Beta YAY,, Istanbul, 1998,
5.149-150
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7.2.4.1. Hy; Hipotezinin Testi

Hy; : Uretici firmalara gore satig faaliyetleri ile migteri memnuniyeti arasinda bir

iligki yoktur.

Hj; : Uretici firmalara gére satig faaliyetleri ile miigteri memnuniyeti arasinda bir

iligki vardir,

Onem Derecesi : % 5

11 faaliyetin teorik g6ze degerleri 5°ten kiigiik oldugu igin seceneklerin

birlestirilmesi yoluna gidilmigtir ve birlestirilmig degerler Tablo 35°te verilmistir.

Tablo 35 . Utetici firmalara Gore Satis Faaliyetleri ile Miisteri Memnuniyeti Onem

Derecesi Arasindaki Iligki (Gézlem Degerleri )

Onem Derecesi

Hig Onemli
Onemsiz
Kararsizim

Onemli

Cok
Onemli

Toplam

on| Degil

Celik Halat

28

21

—
—

72

J Has Celik 5 7

SATIS FAALIYET
OZELLIKLERI

24

24

67

TOPLAM 111} 13

52

45

18

139

Giiven Araligi : % 95, Serbestlik Derecesi : 4
Hesaplanan Pearson Ki-Kare degeri : 139

Ki-Kare Tablo Degeri :9.488

Sonug : Hesaplanan Pearson Ki-Kare Degeri > Ki-kare Tablo Degeri

Yorum : Hy; hipotezi reddedilir. Buna gore, iiretici firmalara gére satig faaliyetleri

ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki vardur.
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7.2.4.2. Hyp; Hipotezinin Testi

Hy,: Uretici firmalara gore firtin zellikleri ile miigteri memnuniyeti arasinda bir iligki
yoktur.

H,,: Uretici firmalara gére {irtin 6zellikleri ile miigteri memnuniyeti arasinda bir iliski

vardir.
Onem Derecesi : % 5

11 faaliyetin teorik goze degerleri 5°ten kiigiik oldugu i¢in segeneklerin

birlestirilmesi yoluna gidilmistir ve birlestirilmis degerler Tablo 36°da verilmistir.

Tablo 36 . Uretici Firmalara Gére Uriin Ozellikleri ile Miigteri Memnuniyeti Onem
Derecesi Arasindaki Iligki (Gézlem Degerleri )

Onem Derecesi Toplam
5
E ly |8 |2 | -
5|8 |8 |5 |«5
20 =] [=)
Ha | O | & 5 86
» | Gelik Halat 7 9 20 26 7 69
o
g
—
n
N | Has Celik 71 12 21| 24 6 70
TOPLAM 14| 21 41 50 13 139

Giiven Aralig1 : % 95, Serbestlik Derecesi : 4

Hesaplanan Pearson Ki-Kare degeri : 120.332

Ki-Kare Tablo Degeri :9.488

Sonug : Hesaplanan Pearson Ki-Kare Degeri > Ki-kare Tablo Degeri

Yorum : Hy; hipotezi reddedilir. Buna gore, tiretici firmalara gore iiriin 6zellikleri ile

miigteri memnuniyeti arasinda bir iligki vardr.
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7.2.4.3. Hy; Hipotezinin Testi

Hos . Uretici firmalara gére dagitim faaliyetleri ile miigteri memnuniyeti arasinda bir
iligki yoktur.

Hjs: Uretici firmalara gére dagitim faaliyetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir

iligki vardir.
Onem Derecesi : % 5

7 faaliyetin teorik g6ze degerleri 5’ten kiigiik oldugu igin segeneklerin birlestirilmesi
yoluna gidilmistir ve birlestirilmis degerler Tablo 37’de verilmisgtir.

Tablo 37 . Uretici Firmalara Gore Dagitim Faaliyetleri ile Miigteri Memnuniyeti
Onem Derecesi Arasindaki Iligki (Gézlem Degerleri )

Onem Derecesi Toplam
E o1y |5 o |
S | B § |5 S
o8 2 g G
E8 1S I8 |6 | S
5 o Celik Halt 6| 6| 24| 31| 10 77
=
)2 E
A5
S Has Celik 5 6 20 22 9 62
TOPLAM 11 12 44 53 19 139

Giiven Aralig1 : % 95, Serbestlik Derecesi : 4

Hesaplanan Pearson Ki-Kare degeri : 122.811

Ki-Kare Tablo Degeri :9.488

Sonug : Hesaplanan Pearson Ki-Kare Degeri > Ki-kare Tablo Degeri

Yorum : Hp; hipotezi reddedilir. Buna gore, iiretici firmalara gore dagitim

faaliyetleri ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
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7.2.4.4. Hy4 Hipotezinin Testi

Hos: Uretici firmalara gore fiyat ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iliski yoktur.
Hj4: Uretici firmalara gore fiyat ile miigteri memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
Onem Derecesi : % 5

3 faaliyetin teorik goze degerleri 5’ten kiigiik oldugu i¢in segeneklerin birlegtirilmesi
yoluna gidilmistir ve birlestirilmis degerler Tablo 38’de verilmistir.

Tablo 38 . Uretici Firmalara Gore Fiyat ile Miisteri Memnuniyeti Onem Derecesi
Arasindaki iligki (G6zlem Degerleri )

Onem Derecesi Toplam
ER BFRE
:O.Eo [7) Q M O
Nl 'S E S | 88
oy | Celik Halat 6 6 18 41 15 86
m
z
|
&
N Has Celik 5 6 10 20 12 53
<
£
22
TOPLAM 11| 12 28 51 27 139

Giiven Aralif1 : % 95 , Serbestlik Derecesi : 4

Hesaplanan Pearson Ki-Kare degeri : 132.609

Ki-Kare Tablo Degeri :9.488

Sonug : Hesaplanan Pearson Ki-Kare Degeri > Ki-kare Tablo Degeri

Yorum : Hy hipotezi reddedilir. Buna gore, iiretici firmalara gére fiyat ile miigteri

memnuniyeti arasinda bir iligki vardir.
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INLBOLUM : SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemini uygulayan firmalarin
miisteri memnuniyetlerinin anket yoluyla ol¢iilme galismasi yapilmigtir. Uygulama
igin Celik Halat ve Has Celik firmalar1 6rnek alinmigtir, Miigteri memnuniyeti
anketi firmalarin 139 adet miisterisi tarafindan cevaplanmigtir. Anketin
analizinde ilk olarak faktdr analizi uygulanmigtir. Faktdr analizi ile
Miisterilerin hizmeti degerlendirmede yararlandigi boyutlarin yani esas
performans degiskenlerinin belirlenmesi amag¢lanmigstir. Bu analiz sonucunda
migsterilerin performans degiskenlerini oniki boyutta degerlendirdikleri
sonucuna varilmigtir. Ikinci analiz performans o6zelliklerine esdeger bicimde
Onem veren miigteri profilinin/tiplerinin saptanmasi amaciyla uygulanan
kiimeleme analizidir. Bu analiz sonucunda en anlamli kiimeleme miigteri
profilini 3'lii gurupta ifade eden kiimelemedir. Bunlarin ortak olarak kaliteye aym
Onemi verdikleri tespit edilmistir. Kalitenin olmazsa olmaz bas kosut oldugu bu
kiimelemede ayirt edici diger Ozellikler sirasiyla fiyat, iiriin 6zellikleri ve satig

faaliyetleridir.

Uctincii  olarak hipotezlerin test edildigi Ki-Kare analizlerinde miisteri
memnuniyeti ile satig faaliyetleri , tiriin, dagitim ve fiyat 6zellikleri arasindaki iligki
incelenmis ve bu bagimli degiskenlerle miigteri memnuniyeti arasinda bir iligki

oldugu goriilmiistiir.

Anket sonuglarina gore Celik Halat firmasinin miigterilerin memnuniyet derecelerini
arttirabilmek igin fiyat wve tutundurma konularinda iyilestirmeler yapmasi
gerekmektedir. Has Celik firmasi i¢in ise iyilestirme yapilmasi gereken &zellikler
oncelikle tutundurma faaliyetleri ve {irtin ozellikleridir. Bu konularda yapilacak
iyilestirmeler gerek firmalarin bagka tiiketicilere tavsiye edilme derecelerinin

ylikselmesini , gerekse sikayet edilen konularin azalmasini saglayacaktir.

ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi, firmalarin miigteri beklenti ve ihtiyaglarim
belirlemesinde bir rehberdir. Ozellikle standart, miisteri memnuniyetinin izlenmesi
ve Olglilmesini zorunlu tuttufu maddesiyle pazarlama bilimine de destek
vermektedir. Bu nedenle pazarlama ile bu standardin ortak paydasi “ miisteri
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odakhilik” tir. ISO 9001:2000 standartlarinin uygulanmasi, firmalarin lider
olabilme , gelismelerini siirdiirebilme ve hedeflerine ulasabilmelerinde giivenli

bir aragdir.

Bu ¢alismada uygulanan miisteri memnuniyeti anketi , 6zellikle miisteri odakl,
miigteri sadakatini saglamak i¢in miisteri beklenti ve ihtiyaglarim tespit etmek
isteyen firmalara yol gOsterecektir. Anket yOntemi, miigteri memnuniyetini
saglamak, ihtiyag, beklenti ve isteklerini anlamak i¢in yilda en az bir kere
kuruluslar tarafindan uygulanmalidir. Firmalar bu &rnek uygulamaya gore kendi
firma kosullarim da g6ze alarak miigterilerinden elde etmek istedikleri bilgileri
toplayabilirler. Bu bilgilerin analizinde &l¢limlemesini yaptiklar1 miigteri
memnuniyet diizeylerine gére firmalarina ait pazarlama politikalarimi geligtirebilirler.
Cunki bir ankete ¢ok degiskenli istatistiksel yOntemlerin uygulanmasi anketi

farkli bir bakis agisindan degerlendirmeyi saglar.
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EK-1 MUSTERi MEMNUNIYET ANKETI

Bu anket yiiksek lisans tezi ¢aliymalar1 kapsaminda bilimsel amagla diizenlenmistir. Anket halat
kullanan asansor ve kaldirma is makinalar1 tireticilerinin memnuniyetini 6l¢mek igin
hazirlanmigtir. Ankette sir sayilabilecek soru olmadig1 gibi anketler degerlendirildikten sonra
imha edilecektir.Yardimlariniz i¢in simdiden tegekkiir ederim.

Orhan AKBULUT
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstittisti
Isletme Anabilim Dali Uretim Y&8netim ve Pazarlama Bolimii Yiksek Lisans Ogrencisi

Anketin dolduruldugu Tarih . A /2004

Anketi Dolduran Firmanin Adi

Anketi Dolduranin Adi1 Soyad:

Sirketinizde Caligan Eleman Sayisi: a- 0-50 ( ) b-50-100( ) c- 100-200( )
d- 200-300 ( ) e- 300 ve tizeri( )

1-Kullanacaginiz halatlar1 hangi firmadan satin aliyorsunuz?
Celik Halat ( ) Has Celik ( ) Her ikisi ( ) Ithal ()

ithal halat kullaniyorsaniz anketimiz burada sona ermektedir. Liitfen diger sorulara cevap
vermeyiniz. Celik Halat ve Has Celik halatlarin1 kullaniyorsaniz 2. sorudan itibaren cevap
veriniz. Sorulara cevap verirken ONEM DERECESI ve BASARI PUANI stitunlarinin herikisi de
doldurulacaktir. Size gére en uygun olan segenekleri isaretleyiniz. Ornek:

Firma galisanlarinin nazik ve saygili olmasi sorusu igin;

- bu konu sizin igin ne kadar 8nemliyse; Cok dnemli ise 5no.lu, hig 6nemli degilse 1 no.lu siitunu
isaretleyiniz.

- firmanin ¢aliganlarinin nazik ve saygili oldugunu diigtinliyorsaniz ve ¢ok memnunsaniz 5.¢ok
basarili no.lu , hi¢ memnun degilseniz 1.hi¢ basarili degil no.lu stitunu isaretleyiniz.

ONEM DERECESI BASARI PUANI

THic 1213 415 Cok |1Hs [213 1415 Cok
Onemli Onemli | Bagarnih Basarili
Degil Degil

SATIS FAALIYETLERI

2 Firma galiganlarinin nazik ve
saygili olmasi

3 Firma ¢aliganlarina telefon,
faks veya e-mail ile kolayca
ulagabilme

4 | Firma galiganlarinin iriine ait
teknik bilgileri

5 Firma g¢aliganlarinin istenilen
bilgiyi hizli bir gekilde
vermesi

6 Firma galiganlarinin istenilen
bilgiyi eksiksiz bir sekilde
vermesi

7 Firma ¢aliganlarinin istenilen
bilgiyi dogru ve glivenilir bir
sekilde vermesi

8 Firma galiganlarinin
miisterilerini ziyaret siklig1

9 Sikayetlere zamaninda cevap
verilmesi

10 | Sikayetlere dogru ve tam
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cevap verilmesi

11 | Sézlesme, satig
faturalama,tahsilat,v.b.
konularda biirokratik
davranilmamasi

URUN

12 | Urtinlerin kalitesi

13 | Uriinlerinin kullanim 8mrt

14 | Urtinlerin montajinin kolay
olmasi

15 | Uriinlere ait katalog bilgileri

16 | Uriine ait kalite
sertifikasinda verilen
bilgilerin yeterliligi

17 | Uriiniin kullanimina ait
verilen bilgiler

18 | Urtintin kullanimu ile ilgili
verilen egitimler

19 | Tasarimda yeni tiriinler
sunulmasi

20 | Yeni triinlerin kalitesi

21 | Yeni diriinlerin 8mriintin eski
iiriinlerden daha uzun olmasi

22 | Urtinlerin tanitim

DAGITIM

23 | Istenilen standart ve kalitede
tirtintin génderilmesi

24 | Istenilen miktarda sevkiyat

yapilmasi

25 | Istenilen tarihte sevkiyat
yapilmasi

26 | Istenilen ambalajda sevkiyat
yapilmasi

27 | Sevkiyatlardan kaynaklanan
problemlerin yasanmamasi.

28 | Sevkiyatla birlikte
irsaliyenin génderilmesi

29 | Sevkiyatla birlikte kalite
sertifikasinin gonderilmesi

FiYAT OZELLIKLERI

30 | Fiyatlarin piyasaya gore
uygun olmasi

31 | Urtinlere 8denilen bedelin
karsiligini tam olarak almak

32 | Uygulanan vadelerin
uygunlugu

33- Firma ile is yaparken en sik kargilagtifiniz 3 problemi en 6nemliden baglayarak siralayiniz.
Liitfen $nem sirasina gére en dnemli olam ilk &nce belirtiniz.

.......................................
.......................................
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34- Firma ile is yaparken memnuniyet duydugunuz 3 konuyu en 6nemliden baglayarak
stralayiniz. Litfen 8nem sirasina gore en Snemli olani ilk dnce belirtiniz,

.......................................
.......................................

.......................................

35- Firmay1 bagka kullanicilara 8neririm.
Kesinlikle Katiliyorum ()  Katiliyorum () Kararsizim ()
Katilmiyorum ( ) Kesinlikle Katilmiyorum ()

36- Firmadan bir miisteri olarak beklentileriniz nelerdir?

........................................................................................................................
........................................................................................................................

37- Genel olarak firmanin performansini nasil degerlendiriyorsunuz?
Cokiyi () Iyi() Orta( ) Kot () Cok Kotii ()

ANKETIMIZ SONA ERMISTIR. 5
ANKETIN DOLDURULMASINA VAKIT AYIRDIGINIZ iCIN TESEKKUR EDERIM.
Liitfen Anketin doldurulmug halini 0.216.349 17 66 no.lu faksa génderiniz.
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