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Ozet

Satis ve farklilasma icin alinan kalite belgeleri

artik duvardan diisiiyor....

Uzun donemli rekabet avantajinin miisterinin
verdigi belge oldugunun, kisa donemde kalite
belgesinin ~ sadece miisteriye  giris  imkamn
sagladigimin  farkina  mutlaka  Kobi'lerimizin

varmas: gerekmektedir.

Tletisim teknolojilerindeki hizli gelisime paralel
olarak, bilgi akisimin c¢ift tarafli olarak gittikce
yogunlasti$1 ve acik hale geldigi giiniimiizde, asil
belgeler miisterinin onay verdigi belgeler olmaya

dogru yonelmekte.
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Baz1 sirketler kalite belgesini rekabet avantaji
saglamak ve pazarlamaya destek olmasi agisindan,
bazilariysa belge gerekliliklerini yerine getirerek hem
belge sisteminin getirdigi avantajlardan

faydalanmak, hem de diger iki avantajdan

faydalanmak i¢in kullanmaktadirlar.

Bu yazida bazi ideal kosullar tamimlayarak, kalite
belgesinin pazardaki etkisinden ve bu belge kadar
onemli, hatta ¢ok daha anlamli bir "belge"den s6z

edecegiz.

Kalite belgeleri cesitli kurumsal amag ve hedefler
dogrultusunda alinmaktadir. Almnan belge, web
sayfalarinda logo sunumundan, verilen reklamlarda
uygun bir koseye konulmasindan, sirket teklifleri ve
kurumsal profillerde belge kopyasmin konulmasma
kadar genis bir kullanim alani bulmaktadir. Belgeli

her firma, yasal zorunluluk olan vergi levhasini
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zorlukla goriiniir bir yere asarken, kalite belgesini
potansiyel miisteri sirkete adim atar atmaz mutlak

gorebilecegi bir yere asmaktadir.

Bu kullanim alanlari potansiyel miisteri goziinde
belirli bir kurumsal imaj ve algilamanin cizilmesi
amacini tasimaktadir. Globallesme siireci ile yabanci
mal ve hizmetlerin tehdidi altina giren ve i¢ piyasada
artan rekabeti hisseden lokal iireticiler agisindan,
rekabet edebilirlik ya da avantaj kazanabilirlik
agisindan bu belgeye mutlaka sahip olmak gereklidir.
Simdi sorgulanmasi gereken temel nokta bu belgeye
sahip olmanin yeterli bir avantaj saglayip
saglamadigr ve temelde miisteriye bu belge ile
anlatilmak istenen, verilmeye calisilan mesaji daha
saglkli ve dikkat cekici olarak iletmenin ve onlar1
geri donen miisteri haline ¢evirmenin bir ek yolu

daha var madir?

Ideal bir pazar tanimlayalim;

"Satict ve alict (miisteri), aralarindaki ticari islemi, yani
alicimin satin alma siirecini tamamlamasini takiben iiriinii
ya da hizmeti bir siire kullanmas: ve bu iiriin ve satici
hakkinda yorumda bulunabilmesi miimkiin olsun. Bir adim

daha atarsak, alict bu saticrya bir not wverebilsin.

Alicimin, satictya yonelik olan bu deZerlendirmesi tiim
pazar tarafindan Qoriilebilir olsun, yani tiim potansiyel
alicilar, bu satict hakkinda yapilan  deerlendirmeyi
okuyabilsin ve satin alma kararmmi bu bilgilere de

dayandirabilsin.
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Siire¢ bu sekilde uzun siire calismaya devam etsin ve
satictmin o diriin ya da hizmetine iliskin olarak, tiim alim
islemini tamamlams miisteriler bu geri bildirimi pazara

verebilsin.

Sonunda satict ve iiriin hakkinda genis bir degerlendirme
havuzu olussun. Boylece sirket ve iiriin hakkinda ¢ok-cok
iyi geri doniis bildiren ve ¢ok-cok kotii bilgi veren (genel
objektiviteyi bozan) kisilerin toplam sirket
degerlendirmesine olan etkisi azalabilsin. Sonucta net
olarak pazar girketin iiriin ve hizmetlerine gercek

performans degerini cizebilsin.

Sirketin ve saticimin ilgili iiriinii hakkinda pazar kendi

kalite belgesini verebilsin"

Sasirmaym ve bu sekilde "ideal" c¢alisan pazarlar

olmaz demeyin. Boyle c¢alisan pazarlar var!

Bu e-pazarlar (elektronik pazarlar) gittikge hacim
(ticari islem; ciro ve el degistiren mal ya da hizmet)
olarak biiytimekte. Isten-ige piyasalarda
Openrating.com, son tiiketicide ise  eBay,
Amazon.com, elLance.com ve bircok ileri teknoloji
iriinli ya da hizmeti son tiiketiciye ulagtiran e-
pazaryerlerinin ¢alisma prensibi "ideal" kosullara
uymakta. Almak istediginiz {irlin ya da hizmet
hakkinda, bu iiriin ya da hizmetten daha Once
faydalanmis olan kisi ya da kurumlarin yorumlarma
kolayca erigebilir, {iriinii diger driinler ile

karsilagtirmaniza izin veren ve tiiketimi hakkinda

detayli istatistikleri gorebilirsiniz. Ilging olan bu

www.inoteconline.com

bilgimerkezi.inoteconline.com



IncTec

Inotec Bilgi Merkezi- Makaleler ve Arastirmalar - 30.03.2004

sitelerde kalite belgesi bir reklam degeri tagimaz,

gosterilmez bile.

Ciinkii  serbest  piyasada  rekabetin = temel
prensiplerine uygun olarak kalite belgesini miisteri
kendisi verir. Bu tip seffaf bir piyasada 6nemli olan
bilgide budur. Kalite belgeleri, sistematik olarak
bunu nasil yapabileceginizi tamimlar, siireglerinizi
devaml:i iyilestirmenizi ve mdiisteri-kalite odakli bir

yapiya nasil ulagacagimiza dair bir yol gizer ve metot

gosterir.

Suan yiiriirliilitkte olan kalite belgeleri, temel ve gok
basit anlamda miisteriye sunu taahhiit ederler;
"Bu kalite belgesine sahip olan sirketten alacaginiz iiriinler,
size gerceklestirmeyi taahhiit ettigi seviyede tiim islevleri

ve hizmetleri gerceklestirir."

Uriin ise size ; "Beni satin aliken umdulunuz,

beklediginiz seviyede calisirim, hizmet wveririm." der.

Su  sorular1  Ozellikle kendinize  sorun @ ;
"Bu soylem, potansiyel miisteri agisindan ne kadar yeterli ?
Belgeye sahip olmak, onun sistematigini kullanarak
yaratilan memnun miigterinin sagladig1 geri doniis acaba
belge kadar onemli olabilir mi? Belgenin getirdigi giivenli
imajini, agik olarak miisterinin verdigi geri doniisler ile
desteklersek daha m1 iyi olur?  Yoksa asil kalite belgesini

miisteriden mi almaliyiz?"

Belgelerini sadece pazarlama araci olarak goren
sirketler, kisa zaman icinde zaten kaybolacaklardir.
Belgelerini siireclerine saglikli olarak yerlestirmis,

gereklilikleri yasam bigimi haline getirmis sirketler
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yarin yasamaya devam edeceklerdir. Rekabet avantajt
ise drtin ve hizmetlerin yapmay1 taahhiit ettigi
seviyede performans gostermesi ve bunun miisteri

tarafindan onaylanmasi ve tatmin yaratmasidir.

Isten ise piyasalarda da, ¢ok yakinda verdigim 6rnege
benzer bir yapmin ilkemizde yayginlasmasi
kagimilmazdir. Yurtdisi Orneklerden biri olan
OpenRating.com, her bir tedarikg¢iyi, alici firmalarin
¢ok degisik kriterlere gore degerlendirebilmesine izin
vermekte ve iiye sirketlerin bu bilgiye erisimine izin
vermektedir.Alicty1 sadece avantajli bir pozisyona
getiren bu yaklasim, diger yandan saha (tedarikgi)
icinde kendine siirekli olarak hem rakipleri ile
kargilagtirabilme, hem de piyasadaki konumunu
Ogrenebilme sansi tanimaktadir. Satict bu dinamik
gelen  verileri  isleyerek, rekabet¢i avantaji
olusturabilecek gelistirmeleri yapabilir. Bagarili
tedarikgiler, bu tip bir pazaryerinde,
biiytikliiklerinden bagimsiz hizla yiikselebilmekte ve
uzun yillar ayni sektorde faaliyet gosteren, ¢ok biiyiik
fakat iirtin ve servis kalitesinden c¢ok, tecriibenin
verdigi imaja saklanan sirketleri gegebilmeyi

basarmaktadirlar.

Bir Ornek {iizerinden gidersek, varsayalim otomotiv
yan sanayi olarak Diinya devi sirketlere parca tedarik
ediyorsunuz. Kalite belgeniz var fakat belge sadece
duvarda asili kalmig durumda. Miisteriden devaml
driinleriniz geri doniiyor ve sizi devamli kalitenizi
artirmaniz  i¢in sikistiriyor. Sonu¢ alamayinca
siparigler iptal ediliyor. Bunun tizerine sizde dogal
olarak sirketinizi ayakta tutmak icin bir bagka sirkete

tedarikgi olmak igin teklif veriyor ve kalite belgenizi
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sunuyorsunuz. Isi alamiyorsunuz. Muhtemelen,
denetci bile gondermiyorlar sirketinize. Yoksa bir
Oonceki miisteri, bu yeni sirketteki bir yetkili ile

konusmus olmasin?

Sorun kalite belgesinde degil; sizde.

Kalite belgesi sadece size pazarda yasama sansin bir
ya da iki kez verir, kapidan bir ayaginiz: igeri sokar.

Fakat yasamaniza ise miisteri karar verir.

Simdi kendinizi bir soru yagmuruna daha hazirlaymn
ve objektif olarak cevaplayn;
"Miisterilerinizin yukarda tammlanan pazaryerleri gibi
yerlerde sizin sirketiniz ve iiriinleriniz hakkinda yorum

yapmasini ister misiniz? Ya tiim potansiyel miisterilerin

bu yorumlar: okumasini?"

Cesitli yorumlar ekleyerek bu sorulardan ka¢maya
calisiyorsaniz, durun ve diisiiniin. Yanlis olan bir

seyler var demek ki...

Proaktif olarak, kalite yoneticilerinin yukarida
sorulan iki soruyu devamli olarak kendilerine
sormalar1 ve evet diyene kadar ¢alismalarini devam
ettirmeleri gereklidir. Genel olarak kalite sistemleri
tizerinde misteriden ¢ok, damisman ve sirket
yOnetimi yorum

yapmakta ve sistemi

yonlendirmektedirler.

Kalite yoneticilerinin, yeni kalite regiilasyonlar:1 ve
degisiklikleri ile artik organizasyonlarinda daha aktif
rol almalar1 gerekmektedir. Bu yeni rol, iist yonetim

ile entegrasyonun artmasi ve artik stratejik planlama
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seviyesinde kalite yOnetiminin kendisini
gostermesidir. Iste bu noktada, kalite yoneticilerinin
vizyonlarinin genislemesi ve yonetimsel becerilerinin
artmast yolunda durmaksizin c¢alismalar1 ve
kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Ancak bu
vizyon ile sirketlerini yarina tagiyabilirler. Miisteri
belgesi bu yeni vizyonun bir parcas: olmalidir, ¢linkii
miisteri belgelerle degil, hizmetin ve {riiniin
performansina gore sirketlerin yasayip

yasamayacagina karar verecektir.
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