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oz

Diinyada bir¢ok isletme tarafindan referans alinarak uygulanan ISO 9001 Yonetim
Sistemi Standartlar1, isletmelerin iirlin ve hizmetleri ile farklilik yaratarak miisteri
beklentilerini tamamen veya beklentilerin Gtesinde karsilayarak miisteri memnuniyeti
saglamay1 amacglamaktadir. Bu ylizden, Kalite Yonetim Sistemleri’nin miisteri ve pazar
acisindan Oonemi giderek artmakta ve isletmelerin miisteri, cevre ve calisan odakl
yaklasimi her kosulda saglikli bir 6miir siirdiirmelerini giivence altina almaktadir.

Bu c¢alismada giris boliimii ile ikinci bolimde Kalite kavrami ve Gelisim siireci, Kalite
Yonetim Sisteminin ne oldugu agiklanmistir, TKY ve 6 sigma yaklasimlarina
deginilmistir.

Ucgiincii boliimde Biitiinlesik Pazarlama ve Kalite Yonetimi iliskisi tammlanmis, Son
bolimde ise Entegre Kalite ve Pazarlama Yonetim Sistemi (EKPYS) yaklagimi
aciklanmigtir.

Anahtar kelimeler: Kalite, TKY, Kalite Yonetimi, Biitiinlesik Pazarlama, EKPYS
JEL Smmiflandirma Kodu: M10, M31
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ABSTRACT

ISO 9001 Management System Standards, which are applied with reference to many
enterprises in the world, aims to provide customer satisfaction by meeting customers'
expectations completely or beyond expectations by creating differences with products and
services of enterprises. Therefore Quality Management Systems’ the importance of the
customer satisfaction for the market and clients is gradually increasing and organization’s
customer, environment and staff oriented approachs guarantees them a lasting lifetime.

In this study, the concept of quality and development process, what is the Quality
Management System, are explained, TQM and 6 sigma approaches are mentioned in the
introduction and the second part.

In the third part, Integrated Marketing and Quality Management Relationship is defined.
In the last part, Integrated Quality and Marketing Management System (IQMMS)
approach is explained.
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1. GIRIS

Kalite, kavramsal olarak insanlik tarihinin ilk ¢aglarindan bu yana yagamin 6nemli bir pargasi,
Ozellikle de ticaretin vazgecilmezi olmustur. Teknolojideki ilerlemeler diinya pazarinin
kiigiilmesi zorlu rekabeti de beraberinde getirmistir. Gilinlimiiziin diinyasinda rekabetin yogun
yasandig1 her sektorlerde, miisteri beklentilerini iyi anlayan ve bu beklentileri karsilayabilen

sirketler, sektorlerinde daha uzun yasayabilme sansina sahip olmaktadir ve olacaktir.

Kalitenin bu derecede 6nem kazanmasi, yonetime de kalite odakli bir anlayisin taginmasina ve
insan faktoriinlin yeniden kesfedilmesine neden olmustur. Endiistriyel iiretimi gergeklestiren
ve her gilin siirekli artan yeni kalite gerekleri ile karsilasan endiistriyel igletmeler, giderek
keskinlesen rekabet ortaminda 6zellikle 90’11 yillarin basindan bu yana, ¢6ziimii ¢cok zor bir
sarmalin ic¢indedirler. Bu ortamin getirdigi sikintilar1 agsmanin yolu, biitlinlesik ve Onleyici
stratejileri bilinyesinde barindiran yeni bir yonetim anlayisini glindeme tasiyan Kalite
Yonetimi felsefesi ve Biitlinlesik Pazarlama kiiltiiriiniin yasama aktarilmasiyla ¢oziilebilir

goriinmektedir.

Bu degisimin bilincine varan isletmeler basariya ulasmak i¢in oncelikle yapisal anlamda bir
dontisiimii gergeklestirmek, eski anlayislardan kurtularak yeni bir yasama ayak uydurmak
geregini hissetmislerdir. Uretim artis1, pazara ve miisteriye yonelik iiretim / hizmet bu
geligsmelerin temelinde yer alan baslica gerekler olarak anlam tagimaktadir. Bu gereklerin yani
sira iiretimde esneklik, reaksiyon hizi, siirekli gelisme, yenilik¢ilik, zamaninda {iretim, fiyat,
maliyet konularinda ortaya ¢ikan sorunlarin olusturdugu bulanik ortami belirgin hale getirmek
yine gliniimiiziin Kalite Yonetimi ve Biitiinlesik Pazarlama anlayisi ile asilmasi gereken
sorunlar arasinda yer almaktadir. Kalite yonetimi ile Biitiinlesik pazarlama anlayiginin
entegrasyonu, sirketin tiim fonksiyonlariyla, miisteri odakli islettigi, entegre siireclerin

tumuddr.
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2. KALITE YONETIM SISTEMLERI VE GELISIiMi
2.1. Kalite Kavrami ve Gelisimi

Kalite “Qualites”, Latince “nasil olustugu” manasinda olan “qualis” sdzcliginden tiiremistir.
Kalite kelimesi hangi iiriin veya hizmet i¢in kullanilmakta ise, onun gergekte ne oldugunu

belirtmek amacini tagir (Simsek, 1998:5).

Kalite anlayisinin kdkenlerini Hammurabi Kanunlar1 ile M.O. 18.yy.da Babil ’de ortaya
ciktigin gdrmek miimkiindiir. Ornek verilecek olursa, ustay: insaa ettigi yapimin kalitesinden
sorumlu tutan kanunlar mevcuttu. M.O. 15. yy.da Eski Misir’da ingaatlarda kullanilan tas
bloklar, kullanilmadan 6nce sekil ve Ol¢iilerinin 6zel aletlerle kontrol edilmesi de bir kalite

kontrol faaliyeti olarak degerlendirilebilir (www.bilkalite.com).

Eski Mezopotamya’da M.O. 3. yy.da Siimerler noksansiz bir 6lgiim sistemi {iretmislerdi ve bu
sistem Babil kiiltiiriinden Yunanistan’a, oradan da Roma Imparatorlugu’na ulagmstir.
Akdeniz iilkeleri bu 6l¢ili birimlerini, batida 19. y.y.da kullanilmaya baslayan 6l¢ii birimlerine
kadar kullanmisti. Baglarda, nitel degerlerin 6ne ¢iktigi degerlendirmeler ve olgiiler siireg
icinde, nicel dl¢iilere dogru gelisme saglamistir. Bu gereksinimler iirlinlerin dolagiminda ve

ticaretinde kullanilmaya baslamistir (www.wikipedia.org).

Miisteri beklentileri ve ihtiyaglari ile dogrudan ilgisi bulunan ve bu beklentiler ve ihtiyaglarin
degisken olmasi sebebiyle, kalitenin herkes icin belirlenmis, kabul gormiis bir tanimi
olusturulamamistir. Kalite, miisterinin karakteristikleri, sosyo-ekonomik durumuna bagh
olarak degisen, cesitli beklenti ve ihtiyaglar dogrultusunda sekillenen 6znel bir tiir kavramdir.
Kalite kavrami, zaman igerisinde, birbirinden farkli bir¢cok sekilde tanimlanmistir aslinda. Bu

tanimlardan bazilar1 asagida verilmistir (Simsek, 1998:6);

Kalite;
* Miikemmellik derecesidir.

*  Miisteri memnuniyetidir.

Ihtiyaclara uygunluktur.

+ Kullanima uygunluktur.
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+ Uriin ya da hizmetin degeridir.
+ Spesifikasyonlara uygunluktur.

* Miisteri beklentilerini karsilamak veya agmaktir.

Gereklilikler, istekler, ekonomik ve sosyal cevre, dini ve Kkiiltiirel yapilar, gelenekler,
ekonomik seviye, egitim, teknoloji, cografya, kalitenin miisteri tarafindan algilanmasini

etkilemektedir.

Kalite kavramut ile ilgili nesnel 6lgiit yoktur, kalitenin dogas1 karsilastirmaya dayanmaktadir.
Stirdiiriilebilir kalite, higbir zaman tesadiif degildir ya da kendiliginden ortaya ¢ikmaz. Zaman
icinde kalite algilanis1 dolayisiyla da, tanimi degisim gostermistir. Kalite, miisteri beklenti ve
algilayist ile dogrudan ilgili bir kavram haline gelmistir. Onceleri “pahal kalitelidir” seklinde
hakim olan goriis dnemini yitirmistir. Bir ¢ok tanimi bulundugu halde, kaliteyi, iiriin ya da
hizmetin miisteri gereksinimlerini karsilamast ve beklentilerine uygunlugu olarak

tanimlayabiliriz (Karademir, 2010:2).

2.2. Kalite Yaklasimlar

Kalite ilgili ¢esitli yaklagimlar ortaya atilmistir. Bu yaklasimlar kalite iyilestirme siirecinin
benimsenmesinde ve organizasyonda siirekli gelistirmenin bir yonetim felsefesi haline
gelmesinde ¢cok onemli rol oynar. Bu baglamda literatiirde yeralan yaklasimlar asagida kisaca

aciklanmustir (Sarikaya, 2003:60).

2.2.1. Deming Yaklasim

Edward Deming giiniimiiziin diinyasinda, kalite dnciileri arasinda yerini almaktadir. Uretimde
verimliligin, insanlarin kati kurallar i¢inde iiretim miktar1 kaygisiyla degil de, miisterileri
beklentileri ve pazar1 dikkate alan siirekli gelisme anlayisina sahip bir ¢alisma ortaminda

saglanabilecegini savunmaktadir.

Kalite gelistirme yaklasimi olarak tanimlanan bu yaklasimda, degisiklikler i¢in gerekli teori
Edward Deming tarafindan 1986°da ortaya atilmis ve “kalite ve verimlilikte zincir

reaksiyonu” olarak bilinir. Sekil-2.1°’de teori Ozetlenmektedir. Kurulus, kalite gelistirme
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izerine odaklanirsa, verimliligin artmasi ve maliyetlerin azalmasi takip edecektir ve boylece

iriin veya hizmetin fiyati ucuzlayacak, Pazar payr da bu sayede artacaktir (Sarikaya,

2003:60).
EL WL umn

|

Sekil-2.1. Deming’in Kalite Zincir Reaksiyonu
Kaynak: Nilgiin, SARIKAYA (2003). Toplam Kalite Yonetimi, Sakarya Yay. Sakarya:60

Toplam kalite yonetiminde (TKY), performans degerlendirme ve 6l¢iimiinde Edward Deming

’in PUKO déngiisii uygulanir. PUKO (Planla, Uygula, Kontrol et, Onlem al) Bkz. Sekil-2.2.

Sekil-2.2. PUKO Doéngiisii (Planla-Uygula-Kontrol et-Onlem al)
Kaynak: Nilgiin, SARIKAYA (2003). Toplam Kalite Yonetimi, Sakarya Yay. Sakarya:61
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Planla: ik adim planlamadir. Burada planlanan isin kim tarafindan, neden, ne zaman, nasil,
nerede, ne kadar siirede yapilacagi belirlenir. Hedefler belirlenirken, alinacak kararlar dogru,

kesin verilere dayali olmalidir.

Uygula: Ikinci adimdir. Onceki adimda planlanan faaliyetlerin belirlenen kisi, yontem ve
zamanlarda gerceklestirildigi adimdir. Kullanilan istatistiksel tekniklerden elde edilen veriler

sonraki adima girdi olusturur.

Kontrol et: Ugiincii adimdir. Planlanan hedeflere ne seviyede ulasildig: belirlenir. Hedefler

tutturuldu ise, yapilan uygulama aktiviteleri kontrol edilir ve standart hale getirilir.

Onlem al: Dérdiincii adimdir. Planlanan faaliyetlerle, yapilan aktiviteler icinde ortaya ¢ikan
farklilik ve sapmalarin nedenleri arastirilir, bunlarin ortadan kaldirilmasi ig¢in aksiyonlar

alinir.

2.2.2. Juran Yaklasimi

Juran, istatistiksel proses kontroliin (IPK) kurucusudur ve diger gurular gibi iiriin kalitesinin
bir sistem ve yonetim sorumlulugu oldugunu savunmustur. Kaliteyi “kullanima uygunluk”
olarak tanimlar. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin fikirsel onciilerindendir. Amaci,
uygunlugun arttirilmasi ve kalitesizlik maliyetlerinin azaltilmasidir. Juran’in kalite programi
planlama, organizasyon ve kontrol olmak {izere ii¢ yonetim alanindan olusur ve tanimh

hedeflere ulasmak igin, yonetimin sorumlulugu tizerine odaklanir.
Kalite iyilestirmesi igin Juran 7 asamali bir siire¢ tanimlanmistir (Sarikaya, 2003:64-65).

+ Ust yénetimin kararliligi ve 6n hazirlik ¢alismalari baglamasi
* Cok 6nemli projelerin belirlenmesi

* Atilima baglamadan 6nce, ¢alisma gruplarinin belirlenmesi

» Tanilama ve ¢6ziime 6zgi analizlerin yapilmasi

» Kurulusta doniisiime karsi egilimle miicadele

* Degisim programinin baglamasi

+ Kontroliin yapilmasi
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2.2.3. Feigenbaum Yaklasim

Kalite, kurulus entegrasyonunu yonetmenin yoludur. Bir sirkette, kalite a¢isindan kayda
deger gelismeler saglayabilmek icin, sirketi igerisindeki tiim c¢alisanlarin katiliminin
saglanmasi gereklidir. Kalite problemlerine kisa vadeli ¢oziimler saglayan yaklagimlar terk
edilerek, organizasyonda herkesin katilimi ile saglanabilecek miisteri odakli bir kalite yonetim
siireci entegre edilmelidir. Feigenbaum, kalite yonetimine maddi bir yaklasim getirmistir.

Kalitesizlik maliyetini li¢ baslikta toplamistir; 6nleme, degerlendirme, basarisizlik maliyetleri.

Kalite verilerinin olusturulmasi ve izlenmesi kalite iyilestirme programinin énemli bir islevi
olmaktadir. Bu nedenle de Feigenbaum, kalite iyilestirme programiyla kalitesizligin toplam
maliyetler i¢indeki paymi % 25-30 indirmeyi ve operasyon maliyetlerini miimkiin oldugu
kadar azaltmay1 hedeflemistir. Kalite iyilestirme siirecinin giiclendirilmesi ve desteklenmesi,
stireci bir aligkanlik haline getirilmesi, kalite ve maliyetin birbirini tamamlayic1 amaglar
olarak yonetilmesi konusunda yonetim destegi son derece onemli ve gereklidir. Feigenbaum
toplam kalite yonetimi uygulamasinda basar1 i¢in on kademelik bir ilkeler dizisi dnermistir

(Sarikaya, 2003:65).

2.2.4. Crosby Yaklasimi

Ik olarak 1961 de “0 hata” kavramu ile tammmustir. Bu kavram biitiin hatalarin engellenebilir
oldugunu savunan yaklagimdir. “0” hata onceleri Amerika’da motivasyon araci olarak tanindi
ve basarisiz oldu. Fakat 80’li yillarda Motorola sirketi “6 Sigma mekanik tasarim tolerans”
adr altinda bir teknik dokiiman seklinde, miikemmellik kavramini tekrar giindeme tasidi. 6

Sigma teknigi cogunlukla iiretim sektoriinde Kullanilmistir ve kullanilmaya devam etmektedir.

Aslinda 6 Sigma bir sirketin, bir {irlin veya hizmeti hatasiz olarak iiretme olasiligini, 6lgmek

i¢in kullanilmaktadir (Sarikaya, 2003:66).

Crosby kaliteyi 4 ilke ile agiklamistir;
1. Kalite, organizasyonda belirlenen sartlara uygunluktur.

2. Kaliteye hatalar1 bertaraf ederek ulasilabilir.



Uluslararasi f;letme ve Pazarlama Kongresi, 2019
Maltepe Universitesi, Istanbul, 13.06.2019-15.06.2019

3. Kalite performansinin standardi “0 hata” dir. “Kabul edilebilir kalite diizeyi” diye bir
sey yoktur.

4. Kalite 6l¢timii, tiretimde gerekli sartlara uymanin maliyetidir.

2.3. Toplam Kalite Yonetimi (TKY)

Toplam Kalite Kontroliin ortaya ¢iktigi iilke ABD ‘dir. Fakat bu kavramin Kalite Kontrolii de
asip, bir yonetim kontrol sistemi haline gelmesi ve kalite de miikkemmellige gidisin tek yolu

olarak kabul edilmesi Japonya ’da olmustur.

1970’11 yillarda, Japonya firiinleriyle pazar1 degistirmeye basladiginda, rekabet tistiinliiglinii
tekrar ele gegirmek isteyen Amerikali firmalar, basta Ford ve GM olmak {izere, Japonya’y1

ornek alarak tilke ¢apinda bir hareket baslattilar.

Ozellikle 70 ve 80’li yillarda, Japonlarm bu isi nasil basardiginin cevabini bulmak amaciyla
¢ok fazla sayida arastirma yapilmistir ve sadece Japon yonetim sisteminin 6zelliklerini anlama
amaciyla yetinmemis, ayni zamanda Japonya’nin sosyo-kiiltirel 6zelliklerini de ilgi odagi
haline getirmistir. Aslinda batidan alinan bilgilerin ve temel yonetim kavramlarimin, bu denli
basarilt bir sekilde uygulamasmin sebebi geri planinda, Japon kiiltiriinden kaynaklanan ve
baska iilkede olmayan o6zelliklerdir. (Simsek, 2000).

Aslinda Japonya ‘nin bu kadar basarili olmasina sebep olan ve baslarda diger tlkelerde
uygulanamayacagi iddiasi, Daha sonralari bir ¢ok batili sirketinde Japon felsefesini
uygulayarak gerceklestirdikleri gelismelere bakildiginda, bu iddianin gegerli olmadigim
soyleyebiliriz (Yenersoy, 1997:19-20).

2.3.1. TKY ve Temel Kavramlar

Uriin / hizmeti alan ve bunlar1 sunanlarm, isteklerinin saglanmasi temelinde, ¢alisanlarin
bilgilendirilmesini, yetkilendirilmesini ve takim g¢alismalariyla tiim siireclerin siirekli

gelismesini amaglayan bir yonetim teknigi ve felsefesidir.
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* Misyon: Kurumun varolus amacidir.

* Vizyon: Uzun vadede ulagilmak istenen yer ve durumu, ilerlenecek yonii gosterir.
Orgiite iliskin hedeflenen bir gelecegi tasarlama, gelistirebilme ve paylasabilmedir.

» Sifir hata: Tanimlanabilen hatanin kaynaginin bulunup, onlenerek, ayni hatanin
tekrarlanmamasini saglamak ve “isi ilk seferde dogru olarak yapma” diisiincesine
dayanur.

* Hedefler: Kurum amagclarina ulasmak i¢in yapmak istenilen 0lgiilebilir
faaliyetlerdir.

» Sinerji: Her bireyin harcadigi enerjinin toplamindan daha biiyiik ve takim

calismasiyla ortaya ¢ikan enerjiye sinetji denir.

TKY ilkeleri;
+ Liderlik
* Miisteri odaklilik
* Kisilerin katilimi ve iletigim
+ Siirekli gelisme “kaizen”
» Siire¢ yonetimi
+ Onleyici yaklasimlar
* Hedeflerle yonetim

 Siirekli egitim / 6grenen organizasyon

2.4. 6 Sigma

6 Sigma cesitli sekillerde tanimlanabilir. 6 Sigma bir silire¢ 6l¢lim yontemidir. Bir kurulusun
kiltirtinii degistirme yoniinde bir yaklasimdir. Milyonda 3,4 hata olarak tanimlanir ve
miikemmele yakinlik hedefidir. 6 Sigma, siireglerde performans, basari ve liderligi yakalamak
ve siirekliligini saglamak hedefinde olan bir tekniktir. 6 Sigmay yiiriiten mekanizma, miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini ¢ok iyi anlama, veriler ve istatiksel analizleri belirli bir disiplin
igerisinde kullanma, siiregleri yonetme ve iyilestirmekten olusur (Pande, Neuman, Cavanagh,
2002).

10
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2.4.1. 6 Sigma Sisteminin Faydalari

6 Sigmayi stratejik planlamada operasyonlara ve miisteri hizmetlerine kadar birbirinden ¢ok
degisik alanda ve sorun karsisinda uygulayabilir ve gayretlerinizin etkisini maksimuma

¢ikarabilirsiniz.

6 Sigmanin, hizmet sunan kurulusglarda ve iiretim harici faaliyetlerde sagladigi potansiyel

kazanglar “teknik” ortamlar ile ayn1 derecede dnemlidir.

6 Sigma’dan saglanacak maddi kazanimlar deger olarak, elle tutulmayan kazanimlarin
gerisinde kalabilir. Kendine giivenlerin artii, yeni beceriler edindikleri ve siire¢lerini
tyilestirdikleri i¢in enerji yliklenmis ve coskuyla dolu insanlarla konusmak bazen her seyden

onemli olabilir (Pande, Neuman, Cavanagh, 2002).

6 Sigma sisteminin temel yararlar1 soyle siralanabilir;
* Miisteri bagliligi
*  (Cevrim zamani diismesi
* Hata oraninin azalmasi
* Maliyetin diigmesi
* Pazar paymin artmasi
« Kiiltiir degisimi
* Verimliligin artmast

+  Uriin-hizmet gelisimi

2.4.2. 6 Sigma’nin Alti Temasi

6 Sigma felsefesinin odaklandigi alt1 tema vardir, bunlar asagida belirtilmistir, bu temalar baz
aliarak yiiksek kalite diisiik maliyet ve mudalardan kurtulmak daha kolay bir hal alacaktir
(Cakiroglu, 2008);

* Miisteri Odaklilik
* Verilere Odakli Yonetim

» Siire¢ Odakl1, Yonetim ve Gelistirme

11
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* Proaktif Yonetim
* Sinirsiz Isbirligi

* Miikemmele Ydnelme ve Basarisizliga Kars1 Hosgoriilii Olma

3. BUTUNLESIK PAZARLAMA ve KALITE YONETIMI ILiSKiSI
3.1. Kalite Yonetim Sistemi (ISO 9001)

ISO; “International Organization for Standardization” un kisaltmasidir. ISO 9001 ise 1SO’nun
olusturdugu, bir kalite yonetim sistemi standardidir. ISO 9001 bir sertifika ile belgelenen,
ilgili kurulusun iriin veya hizmetlerinin uluslararasi kabul edilmis bir yonetim sistemine
uygun olarak, yonetildigini ispat eden ve kurulusun iiriin veya hizmet kalitesinin siirekliliginin

saglanmasi i¢in giivence niteligindedir.

ISO 9001 etkin ve verimli bir kalite yonetim sistemini tarif eden yonetim sistemi standardidir.
Kuruluglar, bu standardin gereksinimlerini sagladiginda ISO 9001 sertifikasin1 alabilir.
Sertifika, kurulusun iirlin veya hizmetlerinin uluslararas1 kabul gormiis bir standarda uygun
oldugunu tamimlar. Merkezi Isvigre ’nin Cenevre sehrinde bulunan Uluslararasi
Standardizasyon Organizasyonu (ISO) ‘ya 100°den fazla iilkenin iiyeligi vardir. Sertifikasyon
sirketlerini yetkilendirme ve denetleme gorevi, iiye ilkelerin akreditasyon kurumlarina

verilmistir. (https://www.iso.org/)

Tiirkiye’deki akreditasyon yetkisi TURKAK ‘’tadir (Tiitk Akreditasyon Kurumu)
(http://www.turkak.org.tr).

ISO 'nun giiniimiiziin diinyasinda en dnemli gorevi ISO 9001 standartlar1 ve diger sistem ve
iirlin standartlar1 gibi, uluslararas: kabul gormiis standartlar hazirlayarak, ticaretin 6niindeki
teknik engelleri onlemektir (gesitli lilkelerde benzer teknolojiler, farkli standartlar ticaret

oniinde engel teskil etmektedir).

Diinyada bilgi, iletisim ve teknoloji alanindaki biiyiik gelismeler toplumlar: sert bir rekabete
ve ekonomik bir yarisa siiriiklemektedir. Bu diinya diizeninde, siirdiiriilebilir rekabetgi olmak

ancak tiim sektorlerde miisteri istek ve beklentilerine uygun iiriin ve hizmet saglanmasiyla
12
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gerceklesebilir. Isletmelerde, tasarim asamasindan iiretim, pazarlama ve satis sonrasi

hizmetlere dek, tim fonksiyonlar1 kapsayan ve siirekli gelismeyi hedefleyen kalite yonetim

sisteminin uygulanmasiyla olabilecektir.

Giliniimiizde 1SO 9001 standartlar1 1987 yilinda yayimnlandig: tarihten beri, en ¢ok ilgiyi ve

uygulama alanini bulan uluslararasi standarttir (Cakmak, 2007:12).

ISO 9001, Kalite Yonetim Sisteminin kurulmasi esnasinda, uygulanmasi gerekli sartlarin

tamimlandigi ve sertifikasyon denetimine tabi olan standarttir. Ayni zamanda verilen

sertifikanin da ismidir. Bu standart ortalama 5 yilda bir gézden gegirilmekte ve uygulayici

kuruluglarin goriisleri ve ihtiyaglart dogrultusunda, teknolojideki gelismeler neticesinde,

gerekli glincellemeler yapilarak yeniden yayinlanmaktadir. 2015 rakami, bu revizyonun 2015

yilinda yapilip, yaymlandigin1 gosterir yani versiyon tarihidir. Bkz. Sekil-3.1.

ISO 9000 standartlarinin tarihsel gelisimi (Karademir, 2010:11);

1963:
1968:
1979:
1987:
1988:
1988:
1991:
1994:
1996:
2000:
2008:
2015:

MIL-Q -9858 standartlar1 (ABD savunma sanayiinde)
AQAP standartlart (NATO iiyesi olan iilkelerde)

BS 5750 (ingiltere *de)

ISO9000 serisi (ISO tarafindan tiim diinyada)

EN 29000 standartlar1 (CEN tarafindan)

TS 6000 (Kalite Giivence Sistem standardi olarak)
EN ISO 9000

Standart Revizyonu (9001:1994, 9002:1994, 9003:1994)
EN 29000 serisi EN ISO 9000 olarak yayinlandi
Standart Revizyonu (1ISO 9001:2000)

Standart Revizyonu (1ISO 9001:2008)

Standart Revizyonu (ISO 9001:2015).
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ilgili taraflarin
Kalite Kalite hedefleri Strekli
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- Planlanmasi
ve yetkiler
. birakma
KYS ve > lletisim
Prosesleri
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Dis kaynakli éirdn
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Sekil-3.1. I1SO 9001:2015 Yapisi
Kaynak: Quality Management Systems-Requirements (EN ISO 9001:2015 standard)’indan yararlanilarak

arastirmact tarafindan ¢izilmistir.)

ISO 9001 sistemini uygulamak ¢aliganlarin; kalite bilincini ve sirketin piyasada ki prestijini
arttirarak pazarlama ¢alismalarinda rakiplerden farklilik saglar. Uluslararasi gecerlilige sahip
bir kalite belgesi edinmesinin getirdigi, ticari avantajlardan yararlanarak (ihracat igin kalitenin
sertifikayla ispatlanabilmesi) miisteri memnuniyetinde ve misteri sadakatinde artis saglar.
Hata oranlarinda, firelerde, yeniden islemelerde azalma, girdi, proses ve nihai kontrollerin
etkin olarak yapilmasi, tedarik¢i segiminde, degerlendirilmesinde kolaylik, sirket i¢i yetki ve
sorumluluklarin tespitinde kolaylik saglar. Isletme faaliyetlerinin standartlastirilmasini
saglayacak dokiimantasyonun olusturulmasi, gecmise ait kayitlarin diizenli sekilde
tutulmasin1 saglar. Veriler ve istatistiksel kontroller dogrultusunda, durum analizlerinin
yapilabilmesi ve gelecege doniik kararlarda bu analiz sonuglarmin kullanilabilmesi ve en

onemlisi kurumsallagsma yolunda 6nemli bir adim atilmasin1 saglar.
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3.1.1. Kalite Yonetim Prensipleri

ISO 9001 standardi Uluslararas1 Standart Organizasyonu, tarafindan uluslararasi standart
olarak yaymlanan ve hali hazirda Avrupa Birligi iilkeleriyle birlikte birgok {tilkede
belgelendirme modeli olarak uygulanmakta olan uluslararasi Kalite Yonetim Standardi’dir ve

7 Kalite Prensibine dayanmaktadir. (ISO 9001:2015:vi)

Miisteri Odakhhk: Kuruluglar misterilerine baghdir, bu sebeple miisterinin simdi ki ve
gelecekte ki ihtiyaclarini anlamak ve miisteri sartlarini yerine getirmek, miisteri beklentilerini

de agmaya c¢aligmak sirketin amaci olmalidir.

Liderlik: Liderler, kurulusun amag ve idari birligini saglar. Kisilerin, kurulusun hedeflerinin

basarilmasina tam olarak katilimi oldugu ortami olusturmak ve siirdiirmek liderin isidir.

Personel Baghhgi: Her seviyede ki kisiler, o kurulusun 6ziidiir ve bu kisilerin tam katilimi

yeteneklerinin kurulusun yararina kullanilmasini saglar.

Siire¢ Yaklasimi: Istenen sonug, faaliyetler ve ilgili kaynaklar, bir siire¢ olarak

yonetildiginde daha verimlidir.

Tyilestirme: Sirketin toplam performansimin siirekli gelistirilmesi, o sirketin kalict hedefi

olmalidir.
Kamita Dayah Karar Alma: Etkili kararlar, verilerin analizine ve bilgiye dayanir.

Mliski Yonetimi: Sirket ve tedarikgileri birbirinden bagimsizdir ve karsilikli fayda iliskisi, her

ikisinin art1 deger yaratmasini saglar.

3.1.2. ISO 9001 Standard ile Kalite Yonetim Sistemi Siire¢ Yaklasim

Bu standart miisteri gerekliliklerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini arttirmak igin kalite
yonetim sisteminin olusturulmasi, uygulanmasi ve etkinliinin saglanmasinda siireg
yaklasiminin benimsenmesini destekler. Siire¢ yaklasiminin uygulanmasiyla ilgili sartlar

standardin Madde 4.4 ’iin kapsaminda yer almaktadir. Birbiri ile iliskili stirecleri bir sistem
15
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icerisinde anlamak ve yonetmek, kurulusun amacglanan sonuglara erismek icin etkinligi ve

verimliligine katki saglar ve igletmenin performansini arttirir (ISO 9001:2015:vii).

Siire¢ yaklasimi, sirketin politikasi ve stratejik hedeflerine ulagsmada siireglerin sistematik
olarak tanimlanmasini, yonetimini ve birbiri ile etkilesimini igerir. Siireclerin bir biitlin olarak
yonetilmesine, firsatlar saglamak ve istenmeyen sonuclari onlemek, risk bazli diisiinmenin

odag1 olan PUKO dongiisii ile basarilabilir. Bkz. Sekil-3.2. (ISO 9001:2015:vii).

Kalite yonetim sisteminde siire¢ yaklasimi, sartlarin yerine getirilmesi ve siirdiiriilmesini,
slireglere deger katma acisindan dikkat ¢ekilmesini, etkili ve verimli siire¢ performansina

ulagilmasini, veri analizini esas alan, siireglerin gelistirilmesini saglar.

Sirket
Yapisi

Kontrol et

Sekil-3.2. KYS Siire¢ Yaklasimi (ISO 9001:2015 revizyonuna gore)
Kaynak: Quality Management Systems-Requirements (EN 1SO 9001:2015 standard)’t baz alimarak arastirmact

tarafindan ¢izilmistir.
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3.1.3. Risk Bazh Diisiince

Risk bazli diisiince, etkili bir kalite yonetim sistemine ulagsmada 6énemli bir yere sahiptir. Bu
kavram 6rnegin potansiyel uygunsuzluklari 6nlemek igin 6nleyici faaliyetlerin gergeklesmesi,
olusan herhangi bir uygunsuzlugun analizi ve ¢6ziim faaliyetleri gergeklestirerek, yeniden
ortaya ¢ikmasimi Onlemek dahil, onceki standart versiyonlarinda dstii kapali olarak yer

almakta idi.

* Hepimizin en iyi sonucu elde etmek i¢in otomatik olarak ve sik sik bilincaltinda
yaptigimiz bir seydir

* Risk kavrami ISO 9001’de daima Ortiilii olmustur, 2015 revizyonu daha agik hale
getirir ve tiim yonetim sistemi i¢ine insa etmistir

* Riskin baglangigtan itibaren diisiiniildiiglinii garanti eder

+  Onleyici faaliyeti, stratejik ve operasyonel planlamanin bir pargas: yapar

ISO 9001 standardi sartlarini saglamak i¢in sirketin, risk ve firsatlar1 belirlemek amaciyla
faaliyetler planlamasi ve uygulamasi gereklidir. Risk ve firsatlarin belirlenmesi, kalite
yonetim sisteminin etkinliginin arttirilmasi, gelismis sonuglara ulasma ve olumsuz etkileri

onlemek i¢in ¢ok onemlidir (1ISO 9001:2015:ix).

3.2. Biitiinlesik Pazarlama

Biitlinlesik Pazarlama, pazarlama anlayisinda ortaya ¢ikan farkli bir stratejik yaklasimdir.
Biitiinlesik pazarlama stratejileri ile pazara sunulan {iriin veya hizmetin, tasarim agamasindan
baslayarak miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve miisteri istek ve beklentilerinin gz 6niinde

bulundurulmasi durumudur (Telli, 2003:10-13).

Bu stratejiler cercevesinde kendini gdsteren pazarlama anlayisi, isletmenin dogrudan
miisteriyle kuracag: iliskilerle sinirli bir anlayis degildir. Isletmenin yakin cevresinde yer alan
bayi, tedarik¢i, c¢alisanlar, hissedarlar gibi paydaslar1 isletmeye yapacaklari katkilar
bakimindan ele alir. Miisterinin memnun edilmesi hedefine katkida bulunacak olan tiim

unsurlar, isletmenin diger unsurlari kadar 6nemli ve etkili kabul edilir. Bu anlayisa gore
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isletme ve ¢evresinde yer alan unsurlarin tiimiine geleneksel pazarlamadaki konumlarina gore

daha 6nemli bir konu kazandirilir.

Uretim yonlii sirketlerden biitiinlesik pazarlama yonlii isletmelere gegis, kurumsal yapidaki
bircok degeri yeniden gbdzden gecirerek taslarin yerinden oynamasmi sagladiglr igin
pazarlamada bir devrim olarak kabul edilir. Modern bir pazarlama anlayisi olarak
nitelendirilebilecek olan biitliinlesik pazarlamayr benimseyen isletmelerde gecmiste
pazarlamanin 4P ’si olarak adlandirilan {irtin, fiyat, tutundurma, dagitim islevlerini
gerceklestiren pazarlama fonksiyonlarmin odaklandigi noktalara iligkin fikirler degisime
ugramakta ve bu yeni anlayista isletmeler hedef noktalarini miisteri memnuniyetine

yoneltmektedirler.

Pazarlamada miisteri devri olarak nitelendirilen bu gelismeler, miisterinin odak noktasina
cekilmesini saglamis ve miisteri degerini O6n plana c¢ikarmistir. Bu anlayis giiniimiizde
netleserek 4C olarak tanimlanan, miisteri degeri, miisteriye uygun maliyet, miisteri satin alma
kolayligi ve uygunlugu ile iletisim olarak tanimlanan unsurlart 6n plana ¢ikarmistir.
Biitlinlesik pazarlama anlayisinin pazarlamaya yansimasi agikga goriilebilmekte ve miisteriyi
yildizlagtiran biitiinlesik pazarlama anlayigina dogru egilim giderek artmaktadir (Kotler,
1999).

Giintiimiizdeki kosullar pazarlamada gerceklestirilen hedeflerin degerlendirilmesi agisindan da
birtakim degisiklikler yapilmasmi getirmektedir. Isletmeler artik miisterinin isletmeye ne
kadar katma deger yarattigini 6lgmenin yam sira isletmenin ve isletmeyle ilgisi bulunan

unsurlarin tiimiiyle miisteri géziinde ne kadar deger yarattigin1 da anlamaya ¢alismaktadirlar.

Miisteri degeri, her gegen giin sirketlerin daha ¢ok 6nem verdigi bir konu haline gelmektedir.
Miisteri degerinin tanimlanmasi ve bu degerin miisteri i¢in ne ifade ettigi ile ilgili olarak
yapilacak tanimlarin ortaya koyulmasinda bir takim zorluklar bulunmaktadir. Bu degerin
bilinmesi ve gbz oniinde tutulmasi, lirliniin tasarimindan tedarike ve dagitima kadar sirketlere
yarar saglarken miisterilerine temin ettigi fayda ile miisterinin elde tutulmasini miimkiin hale

getirmektedir (Telli, 2003:10-13). Miisterilere fayda saglamak konusunda kararlilik getiren
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bu anlayis, veri tabani teknolojisiyle desteklenerek kazanilan bilgilerin degerlendirilmesini
saglar. Ortaya ¢ikan teknolojik gii¢ sayesinde bilgi kullanimi daha kolay uygulanir hale

doniistir.

Biitiinlesik pazarlama yaklasimi ile yapilandirilan bilgi sistemlerinden elde edilecek
verilerden dogru yerde, dogru zamanda ve dogru sekilde yarar saglanabilir. Bu sayede kitlesel
Ozel iiretim, miisteriye satin alacag lirlin/hizmet konusunda se¢im kolayligi, fiyat indirimi ve
istege uygunluk gibi segeneklerle bunlarin getirecegi cesitli avantajlarin tespit edilmesi
kolaylasir. Calisanlar ve isletme adina iliskide bulunan araci kurumlarda karar vermede hiz
kazanarak, gerekli miktarda siparis verme, goriis bildirme gibi avantajlar elde ederler.
Biitlinlesik pazarlama isletmenin her yonden c¢agin olanaklarina uygun yetenekler
gelistirmesini saglayabilecek bir pazarlama anlayisidir ve bu konuda gelistirilecek stratejilerle

desteklenmelidir (Telli, 2003:10-13).

3.2.1. Biitiinlesik Pazarlama Felsefesi

Biitiinlesik pazarlama felsefesi, geleneksel pazarlama anlayisina gore ortaya ¢ikardig: farklar
sebebiyle pazarlamada yeni bir yaklasimdir. Biitlinlesik pazarlama stratejilerinde, isletmenin
sahip oldugu tiim olanak ve yeteneklerinin birlestirilmesini benimseyen biitlinlestirici bir

yaklasim hakimdir.

Bu isletme mantiginda, isletme faaliyetlerinde hizmet sunma yerine birileri devre olan ¢6ziim
ortakligina dogru gitme anlayis1 baskin hale gelir, Bu sebeple biitiinlesik pazarlama anlayist
yalnizca pazarlama departmaninin pazarlama yapmasi yerine tim kurumun pazarlama
yonliiliigii benimsemesini gerektirir. Bu da isletmedeki iligkilerin gelismesini saglayarak
toplam sinerjiyi miisteri yonlii diisiincelerle kullanma diisiincesini ortaya ¢ikarir. Biitiinlesik
pazarlama, kurum i¢inde calisanlarin rekabetini artirir fakat kisisel ¢ekismeleri azaltarak

siireclerin sorgulanmasi anlayisini ortaya ¢ikarir.

Biitiinlesik pazarlama anlayisinda isletme tarafindan gerceklestirilen faaliyetler birbirinden

bagimsiz bireylerin gergeklestirdigi faaliyetler olarak diislinilmez. Her birey isletme iginde
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yer alan unsurlarla ve isletme cercevesindeki sistemlerle etkilesen faaliyetler zincirinin bir
halkas1 olarak kabul edilir. Bu zincirde miisteri her halkada kendi irettigi degerlerle temsil
edilerek isletmeyi amaclarina ulastiran sistemlerdeki yerini alir. Bu yiizden biitlinlesik
pazarlama anlayisinda isletme faaliyetleri, miisterilerle iliskilere doniik ¢abalarla birlikte ele
almir ve faaliyetler buna gore yiiriitiiliir. Pazarlama, satin alma, muhasebe, finans, iiretim,
tedarik gibi konular dagitim kanallar1 ve tedarik zinciri yOnetimi, bilgi yOnetimi, misteri
iliskileri yonetimi gibi unsurlar birbirlerinden bagimsiz olarak goriilmez ve biitiin faaliyetin
merkezine miisteri ile veri ve bilgiler yerlesir, Boylece pazarlama isletmenin faaliyet alanina

yayilir (Telli, 2003:51-53).

Bilindik pazarlama iletisim araglarinin “halkla iliskiler, reklam, kisisel satis, satis gelistirme,
direkt pazarlama, CRM, sponsorluk, fuar ve sergi vb.” biitiin olarak kullanilmas1 gerekliligi,
biitiinlesik pazarlama kavraminin olugmasina olanak saglamistir. Biitlinlesik pazarlama
iletisimi aslinda sirketle, mevcut olan ve potansiyel miisterileri arasinda iliskileri, etkili ve
ekonomik bi¢imde etkileyecek pazarlama iletisimi unsurlarinin stratejik koordinasyonudur

denebilir.

BPI, daha &nceden belirlenmis, kurumsal pazarlama hedeflerine ulasmakta, en biiyiik
ekonomikligi, verimliligi, etkililigi, gelisimi saglayacak sekilde se¢ilmis, hedef kitlelere gore
tiim pazarlama iletisimi uygulamalarinin, planlamasinda, uygulanmasinda ve kontroliinde,
biitin firma c¢alisanlarinin  koordinasyonunu saglayan sistematik siirectir (Pickton ve
Broderick, 2001:67).

4. ENTEGRE KALITE ve PAZARLAMA YONETIM SISTEMi

Kalite yonetim sistemi, isletmede operasyonlarin siirekli iyilestirilmesi, organizasyondaki
biitlin calisanlarin katilimi ve miisteri memnuniyetini amaclayan hedefi ile sifir hata ve

minimum maliyetle kaliteli {iriin elde etme istegini tanimlar.

Kalite yonetim sistemleri ile Biitiinlesik pazarlamay1 entegre edip, etkili ve verimli sekilde

uygulayan sirketlerde, lirlin ve hizmet kalitesi artisinin yani sira ¢evre ve is gilivenligi
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saglanacak, tiim taraflarin beklentileri karigslandigi i¢in ¢alisan ve tedarik¢i memnuniyeti de

artacaktir.

Isletmenin hizmet kalite ve verimi, haliyle rekabet giicii artmaktadir. Sirketler gdrev ve
sorumluluklarinin, yetkinliklerin belirlenmesi, i¢ denetim, yoOnetimin gdzden gegirmesi,
benchmarking, iriin-is-gevre giivenligi, kalite planlama, egitim, risk analizleri ve siirekli
iyilestirme gibi verimliliklerini arttirma imkanma kavusurlar. Boylece degisen diinya
sartlarina ve pazarin ekonomisine uygun, O0grenen ve gelisen kurumsal yapiya ulasmada

altyap1 olusturulmus olur.

Entegre Kalite ve Pazarlama Yonetim Sistemi anlayisi, isletme stratejilerinde degisikliklere
gidilmesini gerektirir. Isletmeyi kendi yapisiyla ve kurulusun baglammin (bayi, servis,
tedarikei, sektor, sosyal sorumluluk vb.) entegre olarak ele alip bunlara uygun pazarlama

firsatlarint dogru zaman, yer ve kosulda ortaya koyma amacina yoneltir.

_____________________

Kalite Yonetim
Sistemi

Miisteri
Gereklilikleri

Biitiinlesik
Pazarlama

Miisteri
Memnuniyeti

e e e e -

Sekil-4.1. Entegre Kalite & Pazarlama Yonetim (EKPYS) Modeli

Kaynak: Arastirmaci tarafindan gelistirilmigtir.

Tiim stratejik degisimlerde oldugu gibi biitliinlesik pazarlama stratejilerinin ortaya koydugu
ana diistinceleri kullanabilmek ve buna uygun yapi1 degisikliklerini gerceklestirmek onemlidir.
Bu sebeple yenilik¢i gelismelere uygun siirecleri tasarlayip bunlarin planlanmasini saglayarak
calisma ortamin biitiinlesik pazarlama diislincesine uygun hale getirmek, rekabet ortaminda
onemli avantajlar kazanilmasini saglar. Sekil-4.1’de goriildiigii gibi isletmede miisteri istek ve
beklentileri belirlenip, Kalite yoOnetim sistemiyle biitiinlesik pazarlama felsefesi
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entegrasyonuyla, 6 sigma tekniginin (“Define:Tamimla, Measure:Ol¢, Analyze:Analiz et,
Improve:Gelistir, Control:Kontrol et” adimlari sayesinde) birlesmesi Entegre Kalite ve
Pazarlama YoOnetim Sistemi’ni olusturur. Bu ise nihai noktada miisterinin istek ve

beklentilerini saglayip hatta asmay1 saglar.

5. DEGERLENDIRME ve SONUCLAR

Giiniimiizde kalicilik ve siireklilik konusundaki gelismeler, rekabetin rakipten daha iyiyi
yapmaya degil, daha farkli yapabilmeye ve miisteri odakli olmaya dayandirilmasini
gerektirmektedir. Daha farkliy1 yakalayabilmek igin is siire¢lerinin gozden gecirilmesi,
pazarlama odakliligin benimsenmesi, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygunlugun iiriin veya
hizmetin her asamasinda goz Onilinde tutularak Oonemsenmesini, {iriin ya da hizmetin tam
zamanli olarak verilebilmesini ve miisterinin sadakatinin saglanmasini temin edebilir.
Ozellikle Endiistri 4.0 ile dijitallesen diinyada, pazarlama ve kalitenin birbirine yaklasmasi
daha da zorunluluk halini almaktadir. Insanlarin istedikleri an her tiirlii bilgiye, iiriin ve
hizmet ¢esidine ulagabildigi bu diinyada ugtan uca pazarlama faaliyeti ile entegre bir kalite
sistemi kaginilmazdir. Oniimiizdeki yillarda CRM programlari ile QMS programlarimnin bile
entegre olduguna sahit olacagiz. Miisteriye dair her tiirlii verinin ve analizinin, satin alma
davraniglarinin, iirin hizmet tiirlerinin, miisteri sikayetlerinin, olumlu goriislerin, tek bir ¢ati
altinda toplandig1 zaman daha anlamli, biitiin ve biiyiik veriyi islemek daha genis pencereden

bakmamizi saglayacaktir.

Kalite Yonetim Sistemi ve Biitiinlesik Pazarlamanin entegre olmasi ile (EKPYS) sirketler

kazanimlar1 asagidaki sekilde siralanabilir;

* EKPYS, miisteri odakli olmayi, tasarimdan, iiriin ve hizmet {iretimine, satistan
satig sonras1 hizmetlere varana kadar ayni felsefeyle ¢aligmayi, sirket kiiltiirli haline
getirmeyi amaglar.

» Miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in gosterilecek faaliyetler konusunda,
alinacak kararlarda yine miisterinin kendi degerleriyle hareket edilir ve miisteri

memnuniyeti 6n plana ¢ikarilir.
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+ Isletme ve pazarlama faaliyetleri, bilgi teknolojileri ile desteklenir, dijital
doniistimden faydalanilarak, kurumsal bilgi hi¢bir zaman kaybedilmez.

+ Isletmenin yapis1 karl1 bir sekilde biiyiime, gelisme ve devamliligimni saglamak
(siirdiirtilebilirlik) i¢in birlikte hareket edebilecek fonksiyonlar1 harekete gegirerek
calisanlara daha fazla motivasyon saglar. Calisanlarin is tatminini ve memnuniyetini
arttirir.

+ Ust yonetimin destegi ile, ¢alisanlar katilimini saglar, yaratici diisiincelere olanak
sunar. Sirketin yaptig1 hatalarin seffaf bir sekilde goriilmesini temin eder.

* Bu anlayis ile hareket eden sirketler, gerekli yenilik (inovasyonlari) miisteri
ihtiyag ve beklentilerine reaksiyon siirelerini kisaltir. Arge siireglerinde miisteri istek
ve beklentilerini siirecin girdisi olarak benimser.

+ Islettigi tiim siireglerde kalite hissini uyandirarak marka bagimlilig1 ve firma

sadakatini iist seviyelere tasir.
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