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Toplam kalite yönetimi (TKY) diğer deyişle bütünsel kalite yönetimidir. TKY, organizasyona bütünsel bakış gerektirir.” Kalite ayrıntıda gizlidir” deyişi bu şekilde anlam kazanmaktadır. İş ile ilişkili ne varsa hepsi aynı önemdedir.

Denizli’de açılmakta olan alışveriş merkezlerindeki bu ayrıntıların fark edilmesi durumunu örneklerle paylaşmak istiyorum. Hepimiz Denizli için çalışıyoruz. “Küresel düşün, yerel hareket et” deyişine göre dünya ile ne kadar ilişkili olursak olalım yaşadığımız il gelişmedikçe başarılı olmuş sayılmayız.


Toplumdaki insanların her birinin beklentileri farklıdır. Hizmet sektörleri bu farklılıkların ne derece farkında iseler o derece başarılı olurlar.  


Denizli’deki alışveriş merkezleri farklılıklar üzerinde duruyorlar mı? Birkaç örnekle birlikte karar verebiliriz. 


EGS Park bu farklılığa göre hareket edemediği için açılan dükkanlar uzun süre dayanamadılar. Ancak Kipa bunu fark ettiği için orayı canlı halde tutabildi.
Birkaç kez Teras Park’a gittim. Çok güzel mağazalar var diye düşündüm ve Denizli’de böyle bir merkezin bulunmasının mutluluğunu yaşadım. Başlangıçta alışveriş yapmak bir zevkti ve birçok konuda yararlandım. Ancak bazı katlardaki mağazalar o kadar sıcaktı ki, hiç unutulacak gibi değil. Sorduğumda maalesef havalandırmada bir arıza var, düzelemiyor diye yanıt aldım. Hayret edilecek bir şey. Biliyoruz ki bu tür alışveriş merkezlerine bazen vitrin bakıp neler var neler yok diye gidilir. Bu arada da mutlaka hiç düşünülmediği halde birçok alışveriş yapılabilir. O sıcak altında kim bu şekilde geziye gider? Olası değil…

Forum Çamlık yeni açıldı. Çok güzel olmuş. Gerçekten, artık Denizli dışında alışveriş etmeye gerek yok diye düşündürüyor. Ancak umarım zamanla diğer illerdekilerden daha az çeşit bulundurmazlar. Burada da ilk gidişimde karşılaştığım birkaç davranışı paylaşmak istiyorum. Ayrıntı diyeceksiniz ama “Kalite ayrıntıda gizlidir” deyişini anımsayalım.   Bunlar bazen çok önemli olabilir ve insanı etkileyebilir.

Alışveriş için çok az zamanım vardı. Sadece çaydanlık alacaktım. Yürürken ayakkabı mağazalarını gördüm. Belki bir ayakkabı alabilirim diye düşündüm.


Bir mağazaya girdim, kapıdayken karşılaştığım görevliye vitrindeki ayakkabıyı gösterdim. Gayet kibar bir şekilde arka taraftaki arkadaşım sizinle ilgilenir dedi. Arka tarafa bayan ayakkabılarının bulunduğu yere gittim. Oradaki görevli birkaç dakika sonra geldi. Hangi ayakkabı dedi? Kapı yanındaki arkadaşa gösterdim dedim. Koştu kapıya gitti. Arkadaşım bana terlik gösterdi dedi. Teşekkür edip daha sonra geleceğimi bildirerek çıktım.


Daha sonra başka bir mağazaya girdim. Hızla ayakkabılara bakıp beğendiğim olursa deneyip çıkacaktım. Bir görevli peşime takıldı, bir yere bakıyorum hemen ayakkabı şöyle güzel, şöyle yakışır gibi konuşmaya başladı. Hangi devirdeyiz? Şimdi bu şekilde mal satan kim kaldı ki… Oradan da, hızla bakamayacağımı anladım ve hemen ayrıldım. 

Çaydanlık için mağazaya girdiğimde de olay şöyle oldu. Arkamda önümde kimse yoktu, oh dedim ne kadar rahatım. Bir çaydanlık beğendim, açmaya çalıştım beceremedim. Çevrede görevli aradım, kimse yok, bakar mısınız? Diye seslendim. Ses yok. Kasanın yanında toplanmışlardı, gittim birini çağırdım ve öğrenebildim. 

İnsanların beklentileri çok farklı. Tamam. Hizmet sektörü çok zor bir sektör. Ancak bu anlattığım olayları mağaza müdürleri ya da konu uzmanları nasıl değerlendiriyor? Merak ediyorum. Bence değerlendirmeye değer. Sizce değil mi? Bu il daha fazla başarısızlığı hak etmiyor. 

Kalite ayrıntıda gizlidir. En iyi yolu TKY felsefesinin benimsenmesidir. Geç kalınıyor ancak zararın neresinden dönülürse kazançtır. Unutmayalım.

Gelecek pazartesi görüşmek temennisiyle, iyi bir hafta diliyorum. 
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