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Paydaşlar bir kurum veya kuruluşun ürün ve hizmetini etkileyen ve ürün ve hizmetinden etkilenen tüm bireylerdir. Toplam kalite yönetiminde (TKY) paydaşların memnuniyeti temeldir. Odak noktasında da müşteri bulunur.


Ürün veya hizmetinizi müşteri beklentilerine göre planlarsınız. Doğal olarak ilk belirlenen özellikler üreteceğiniz ürünün veya hizmetin teknik özellikleridir. Örneğin: Un üretecekseniz unun teknik açıdan nasıl üretilmesi gerektiğini belirlersiniz. Hizmetiniz ise otel, hastane, banka, okul için farklıdır. Kurum veya kuruluşunuzun yapısı, üretimi misyonunuza yani varoluş nedeninize göre değişir. 


Organizasyonunuzu kurdunuz. Örneğin: Unu ürettiniz. Sadece üretmekle işiniz bitiyor mu? Elbette ki hayır. Ürettiğiniz unu satacaksınız. Üstelik sürekli satmanız gerekli. Un satacağınız bireyleri derecelendirerek gruplandırmanız lazım. Çünkü, un herkesin beslenmesinde. Eve de un alınır, fabrikaya da, fırına da, okula da, yemek pişen heryere alınır. Un fabrikası olarak sizin yapacağınız, un satış pazarınızı belirlemek. En yoğun kullanandan, en az kullanana kadar gruplandırırsınız. Satış stratejinizi bu satış pazarına göre belirlersiniz. 


Ununuz o kadar kalitelidir ki, sizin ununuzu kullanarak ekmek, pasta yapanların işi de çok oluyordur. O zaman, ununuzdan etkilenen birey sayısı yani satış pazarınızdaki paydaşlarınızın sayısı çoktur. Teknik özellikler yanında, ununuzu kullananların beklentilerine göre de un üretebilirsiniz. Kek karışımı, pizza unu şekilde üretebilirsiniz. Satış pazarınızı genişletebilirsiniz. 


Ürün veya hizmet üretmek için kullandığınız herşey ise alış pazarınızı oluşturur. Alış pazarınız işinizi birinci derecede etkiler. Hatta, binanızı inşa edenler de işinizi etkiler. Özellikle, hizmet sektöründe çok önem arzeder. İşiniz etkileyenleri de derecelerine göre gruplandırmalı, etki derecelerine göre değerlendirmelisiniz. Size mal, malzeme sağlayanlarla ilişkilerinizi bilinçli bir şekilde ayarlamalısınız. TKY’nde alışveriş yaptığınız firmalar veya bireylerin iş ahlâklarının sizin iş ahlâkınızın göstergesi olarak algılandığını biliyorsunuz.




Ürün ve hizmetinizi etkileyen ve ürün ve hizmetinizden etkilenen diğer bir grup da çalışanlarınızdır. Çalışanlarınızın memnuniyeti işinizi önemli derecede etkiler. Memnun olmayan insan, memnuniyetsizliğini bir şekilde gösterir. Bu da sizin işinize, ürününüze akseder. Çok sayıda örnek var. 


Küreselleşen dünyada artık birey memnuniyeti ölçülüyor. İlerleyen teknoloji ile herşeyi mükemmel üretebilirsiniz, alış ve satış pazarınızdakilerle ilişkileriniz çok iyi olabilir, fakat eğer çalışanlarınız ihtiyaç ve beklentileri karşılanmıyorsa senden mal almam diyen müşterileriniz olacak.


Herşey ölçüm sonuçlarına göre değerlendirilecek. Memnuniyet ölçümleri temel olacak. Memnuniyetler ise bilgi, deneyim, çalışkanlık, etik temelli. Birey memnuniyeti. En üst yönetimden tutun da en uçta çalışanın memnuniyeti, alış pazarındakilerin memnuniyeti, satış pazarındakilerin memnuniyetleri. Tüm paydaşların memnuniyeti. İşinizdeki başarı derecesinin göstergesi olacak. 

Diler ASLAN
Sayfa 1/2
19.08.2008

