GIRIS

Diinyada son 30 yildir 6zellikle iiretimde kendini etkili bir sekilde gosteren bilgi
teknolojilerindeki ilerlemeler, sosyo-kiiltiirel yapilarin ve ekonomik kosullarin degisimi,
insanlarin “Kalite” kavrami iizerinde daha fazla diisiinmelerine yol agmistir. Bu
diistinceler sadece tiiketicilerin zihinlerini degil organizasyonlarin zihinlerini de mesgul
etmeye basladi. Boylece Kalite yalniz iiretimin teknik bir unsuru olmaktan ¢ikarak tiim
pazarlarda yerini almaya baslamistir. Ancak gilinlimiizde kiiresel pazarlarin gelismesi,
tiretim ve bilgi teknolojilerinin yani sira iletisim, tanitim teknolojilerindeki degisimin
etkisiyle urlinler c¢esitlenmis ve farklilasmistir. Kiiresel pazarin olugmasi, kiiresel
rekabetin siddetini arttirmistir. Rekabetin siddetlenmesi ve farklilagsmasi, isletmelerin

farkli rekabet stratejilerini ortaya koyma ihtiyacini dogurmustur.

Miisterilerin 6zellikleri, tiiketim aliskanliklar1 ve kosullar1 s6z konusu gelismeler
ile dogru orantida bir seyir gostermektedir. Kalite kavrami miisteri tatmini ile birlikte o
kadar fazla anilmaya baglanmistir ki baz1 kaynaklar kaliteyi miisteri tatminini saglayan
her sey olarak gormekte ve kalite ile miisteri memnuniyetini esdeger kabul etmektedir.

Hatta kalite i¢in, miisterinin istedigidir de denilebilmektedir®.

Bugiinkii pazar sartlarinda iiretilen mal ve/veya hizmetlere uygun pazarlar
bulmak zorlagmaktadir. Gilinlimiizde mal satabilmek i¢in Once miisteri grubunun
belirlenmesi sonra miisterinin arzu ve isteklerini karsilayacak mal ya da hizmet tiretmek

gerekir. Bu anlamda kaliteyi asagidaki gibi formiile edilebilir?.

Kalite = Miisteri Tatmini

Kalitenin 6nem kazanmasi ve giliniimiize yansimasi farkli sekillerde olmustur.

Bununla beraber yonetimin stratejik kararlarinin alinmasina yardimci bir unsur olarak

! Prof.Dr. Erkut HALUK, Hizmet Kalitesi, Toplam Kalite Yonetimi Dizisi Interbank Yayinlari y.y.y s:5
2 Edwin S. SHECTER, Managing for World-Class Quality, Marcel Dekker Inc.,ASQC Quality Press,
1992, s. 29-33.



“Toplam Kalite Yonetimi”, isletme literatiirinde genis bir yer almistir. Toplam Kalite
Yonetimi(TKY) isletmelerde pek cok uygulama alami1 bulmustur(Isletmelerin rekabet
stratejilerini gelistirirken yol gosterici olarak TKY yi gormeleri ile isletmelerin iiretim,
ar-ge, finans, pazarlama boliimlerine kadar girmis ve her bolim igin gegerliligi olan
planlama, uygulama, kontrol fonksiyonlar1 gibi yonetim fonksiyon ve asamalarinda
uygulanmaya baslanmistir.). Hatta bu fonksiyonlara diizeltme asamasinin eklenmesine

neden olmustur.

Yonetim fonksiyonlarinin bu sekle gelmesinin elbette diislinsel bir takim
temelleri vardir. Ozellikle Kaizen diisiincesi TKY’nin ruhunu, diisiinsel altyapisim
olusturan en 6nemli kavramlardan biri olarak bilinmektedir. Kaizen, kademeli ve siirekli
tyilestirme faaliyetleri ile “kiigiik isleri” daha iyi yapmak; standartlar1 stirekli
gelistirmek ve gelistirilen standardi her defasinda asmak demektir. Imai, Japonya’'nin
“esnek iiretim” teknolojisindeki basarisinin da, {iretim proseslerini degisen miisteri ve
pazar taleplerine hizla uyumlu hale getirme yeteneginin de gercek nedeni olarak
Kaizen’i gosteriyor. Kaizen’in mesaji evrenseldir: “Siirekli daha iyiyi yapmak, daha
iyiyi lretmek ilkesini uygulayanlarla yarigabilmek i¢in; daha iyiyi yapmak, daha iyiyi

iiretmek, prosesleri siirekli iyilestirmek gerekir.”>.

Tim bu kavram ve olgular gelisen rekabet ortaminda isletmelerin
egemenliklerinin sonu, miisteri saltanatinin getirileridir. Kiiresel pazarlarda daha 6nceki
donemlerdeki i¢ pazarlarda bulunmayan farkli iirlinler goriilmeye baslamasi ve bu
tirlinlerin kalite diizeylerinin yani sira isletmelerin miisteri goziindeki imajlar1 tirtinlerin
pazarlamasinda ve satisinda etkili olmustur. Bu nedenden dolayt zorlu rekabet
kosullarina dayanikli olmanin ilk sart1 olarak “Miisteri Odaklilik” kavrami gelismistir.
Artik igletmelerin “Ne iiretirsem satarim.” anlayisindan siyrilip “Neyi nasil iiretirsem

'7,

miisterilerimi memnun edebilirim?!” anlayisinin egemenligini kabul etmesi de bu
nedenledir. Isletmelerin bulunduklari pazarlarda basarili olmasinin temel gerekgesi olan

bu yeni “Miisteri Odaklilik” anlayisinin kabuliinde etkili olmustur.

3 Masaaki IMAI, KAIZEN, Japonya’min Rekabetteki Basarisimin Anahtari, Ugiincii Basim, BRISA
Bridgestone Sabanci Lastik San. ve Tic. A.S. yaymi, ONK Ajans, Mart 1997, kapak tanitim sayfasi.



Halkla iliskiler, Pazarlama’nin alt birimlerinden olmasi ve isletme amagclarma
ulagmada 6nemli bir ara¢ oldugu ¢agdas yonetim anlayisinca kabul edilmektedir. Bunun
yaninda Halkla Iliskiler, TKY uygulamalarmm etkililigini arttirmaya katkida
bulunmaktadir. Isletme i¢i iletisim kadar isletme dis1 iletisimin de saglanip
siirdiiriilmesinde  énemli bir rol istlenmistir. Isletme ici iletisimin saghkl
yiritiilebilmesi icin isgorenlere yonelik yayimlarin gerceklestirilmesi, egitim
caligmalarinin yapilmasi ve isletmeye aidiyet duygusunun gelistirilip bir anlamda sadik
i¢ miisteri durumuna gelmelerini saglamak amaci ile 6zel giinlerin diizenlenmesi Halkla

Mliskiler’in 6nemli islevidir.

Diger yandan dis miisteriler i¢in yapilan tanitim ¢aligmalarinin her asamasinda
bulunarak hedef kitleler {izerinde marka ve/veya liriiniin etkililiginin arttirilmas1 amach
cabalar da Halkla iliskiler’in gorevi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Tiim bu ¢alismalara
ek olarak pazar arastirmalarinin igletmenin, markalarinin, triinlerinin hedef kitlelerce
algilaniglarin1 ve imajlarini Olgen arastirmalara Onderlik yaparak isletme ve rekabet
stratejisinin olusturulmasina fayda saglamak da Halkla iliskiler’in énemini vurgulayan

bir diger gorevidir.

Halkla iliskiler’deki Miisteri Memnuniyeti yaklasimi Toplam Kalite
Y énetimi’nde Miisteri Odaklilik olarak karsimiza ¢ikmas1 TKY ve Halkla iliskiler’in bu
baglamda birbirlerine nasil yaklastiklarini ve birbirlerini etkilediklerini gostermektedir.
Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Odaklilik konularinda birbirlerine yaklagan TKY ve
Halkla iliskiler ¢ift yonlii olarak birbirlerini etkilenmektedirler. Ozellikle halkla iliskiler

isletmelerde toplam kalite siireclerine dogrudan katilmaya baglamistir.

Bu ¢alismada, Toplam Kalite Yonetimi ve Halkla Iliskiler’in 6zellikle miisteri
memnuniyeti agisindan birbirlerine yaklastiklari, birbirleri ile etkilesimleri ve miisteri

memnuniyetine sagladiklar1 katkilar incelenmeye calisiimigtir.

Birinci boliimde; Toplam Kalite Yonetimi(TKY) temel kavram ve ilkelerine,
TKY ’nin gelisiminde rol oynayan modellere yer verilmistir. Ayn1 zamanda ¢alismanin

vurgu noktasi sayilabilecek Miisteri Odaklilik ilkesi ayrintili olarak incelenmistir.



Ikinci Boliimde ise; Halkla Iliskiler disiplininin temel kavramlari, &zellikleri,
ilkeleri, gelisim siireci ele alinmus, isletme igindeki isleyise katkis1 incelenmistir. Ilave
olarak Halkla iliskilerin TKY ile olan iliskisini one cikaran ilkelerden bir tanesi olan

Miisteri Memnuniyeti ortaya konmustur.

Uciincii  Boliimde; “Miisteri Memnuniyeti”’ndeki temel kavramlara ve
ozelliklerine yer verilmistir. Buna ek olarak TKY’nin ve Halkla iliskiler’in “Miisteri

Memnuniyeti”ne etkileri ve katkisi incelenmistir.

Doérdiinci Boliimde; TKY ve halkla iligkilerin miisteri memnuniyetine
katkilariin aciklanabilmesi icin gerceklestirilen arastirmaya ve bu arastirmanin

sonuglarina yer verilmistir.



BIiRINCi BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMi

. TOPLAM KALITE YONETIMIi KAVRAMI

Calismanin  bu bolimiinde, Toplam Kalite Yonetimi’nin kavramsal
aciklamasinin yani sira Isletme Yonetimindeki konumuna, gelisimine ve temel
kavramlarina yer verilmistir. Ayn1 zamanda TKY’nin gelismesine yol agan kisi ve
goriisler de bu bolimde bulunmaktadir. Unutulmamasi gereken 6nemli vurgu noktasi
Toplam Kalite Yo6netimi’nin bir teknikler toplulugu olmadigi, 21. yilizyilin siki rekabet
kosullarina karsi isletmelerin uygulamasi gereken bir ydnetim modeli oldugudur®.
Kalite kelimesi pek c¢ok klasik yonetim anlayisini benimsemis kisilerce TKY, kalite
kontrolii ile aynt anlamda kullanilmistir. Ancak bunun boyle olmadigi Kalite Kontrol
kavraminin TKY ’nin sadece bir parcasi oldugu, tek basina TKY’yi temsil edemeyecegi

bilinci glinlimiizde yayginlagmistir.

Toplam Kalite Yonetimi(TKY), 1950’lerde Amerika’da baslayan, Japonya’da
farkli uygulamalara neden olmus 1980’lerde Amerika ve Avrupa’da 6nem kazanmis bir
yonetim yaklagimidir. Bununla birlikte 1990’larda gelismis uygulama Orneklerini
gordiigimiiz onemli bir rekabet stratejisidir. 1950’lerde ortaya ¢ikmasina ragmen énem
kazanip isletmelerin faaliyetlerinde artarak yer edinmesinin en belirgin nedeni ise
iletisim, Uretim ve bilgi teknolojilerinin yayginlagmasi ve etkin kullanimlar1 sayesinde
kiiresellesen diinya pazarlaridir. Kiiresel pazarlarda isletmelerin temel isletme
amaglarin1 yerine getirerek ayakta kalabilmeleri artan rekabet kosullarina uyum
saglamalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in isletmenin g¢esitli faaliyetlerde bulunmasi
gerekir. Boylesi bir ortamda isletmelerin karsisina Toplam Kalite Yo6netimi ¢ikmaktadir
ve tiim bu faaliyetleri Toplam Kalite Yonetimi Semsiyesi altinda gormeleri

gerekmektedir®.

* Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yénetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, ikinci Basim, Alfa
Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti., Yayin No:349, Istanbul; Mayis 2000, s. XX
5 Thomas L. CARTIN, Principles and Practices of TQM, ASQC Qualitey Press, Wisconsin, 1993, s. 93.



Stratejik YXQnetim
Kalite Teknikleri
Kalite Ssitemi

Kalite Planlamast
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Kiyaslama

Hedeflerle ¥0netim
Gunlik Yghetim

Sekil 1: Toplam Kalite Yonetimi Semsiyesi.
A. TOPLAM KALITE YONETIMININ TANIMI

Oncelikle “Toplam” kavramu, isletme ici ya da dis1 calismalar ile ilgili her seyi
kapsadigin1  vurgulamak gerekmektedir. Amerikan Kalite ve Verimlilik Merkezi
kurucusu Jackson Grayson’in anlatimiyla, toplam kelimesinin kapsami tiim ¢aligsanlar,

fonksiyonlar, miisteriler ve isletmeye girdi saglayan tedarikgileri icermektedir®.

TKY felsefesini olusturan bir diger kavram ise “Kalite”dir. Kalite, giiniimiiziin
bliylik 06lgiide rekabete dayanan ekonomik sistemi igerisinde, mal ve hizmetlerin

kalitesini siirekli olarak gelistirme ¢agrisia uyulmasi zorunlulugudur’.

6 B. M. COOK, Quality: The Pioneers Survey The Landscape, Industry Week, (VVol.240, October 21,
1991), s.70.
7 , Kalitenin Diinii ve Bugiinii, Standart Dergisi, (Y1l 35, Say1 411, Mart 1996), s.88.




Kalite konusunda genel kabul goérmiis tanimlari, herhangi bir siniflandirmaya

tabi tutmaksizin asagidaki gibi belirtmek olasidir®:

“Kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan
karekteristiklerin tiimiidiir (ABD Kalite Kontrol Dernegi-ASQC).

Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir (Avrupa Kalite
Kontrol Organizasyonu-EOQC).

Kalite, bir tirliniin gerekliliklere uygunluk derecesidir (P. Crosby).

Kalite, kullanima uygunluktur (J. M. Juran).”

Kalite, yonetim yazarlarindan Juran’a gore; “kullanima uygunluk”, Deming’e
gore; “amaca uygunluk”, Feigenbaum’a gore ise; “en diisiik maliyetle miisteri tatminini

saglamak” olarak ele alimmaktadir®.

Honda Motor’dan Soichiro Honda, kaliteyi miisteriler a¢isindan bir iirliniin sahip

0

oldugu veya olmadig1 seyler olarak tanimliyor'®. Buna ek olarak kalite, bugiin

“iyilestirilebilen her sey” olarak da tanimlanmaktadir!!,

TKY’nin adindaki kalite kelimesinin anlami; oOlgiilebilen yonetim degerleri
demektir'?2, J.Grayson ile yapilan bir gériismede; “Kalite kavraminmn igerdigi anlam
sadece lriin ve hizmet kalitesi anlaminda olmayip, siirecler, giivenirlilik ve 1§ yasaminin
kalitesi anlaminda da kullanilmaktadir.”. Kalite tanimina farkli bir bakisla; isletmenin

sahip oldugu her seyle miisteriyi tatmin etme mutlulugu anlamini da tasimaktadir®®,

Yonetim kavrami ise TKY’ nin adinda gegen sonuncu kelime olarak sadece
insanlarin yonetimi degil, isletmenin amaclarim1 gergeklestirmek {tizere uyguladigi
diizenleme ve teknikler kadar faaliyetlerinin tiimiiniin yonetimidir. Klasik yonetim

anlayisindaki tiim fonksiyonlar1 da kapsamaktadir. TKY’de yOnetim kavrami, tiim

8 Verilen tanimlar; Ridvan BOZKURT, Kalitenin Esaslar1 ve Deming’in On dért ilkesi, Verimlilik
Dergisi, (Ankara:MPM Yayini, Say1 1994/3), 5.107.

% Besim AKIN, Canan CETIN ve Vedat EROL, Toplam Kalite Yonetimi ve ISO 9000 Kalite Giivence
Sistemi, (Beta Yayinlari, No: 805, Istanbul, 1998), s. 117.

10 Masaaki IMAI, KAIZEN, Japonya’nin Rekabetteki Basarisimn Anahtari, Ugiincii Basim, BRISA
Bridgestone Sabanci Lastik San. ve Tic. A.S. yaymi, ONK Ajans, Mart 1997, s. xxxii.

1iMAIL, a.ge.,s. v.

2 Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, (Birinci Basim, Alfa
Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti., Yaymn No:349, Istanbul; Haziran 1997) s.IV.

13 COOK, a.g.e., s. 70.



isletme fonksiyon, yontem ve tekniklerin yani sira biitiin ¢aligmalardaki her bir siirecin
yonetimi olarak tanimlanabilir. Bu tanimlamay1 destekleyen bir bagka tanimlama da su
sekilde ifade edilmistir: Miikemmelligi saglayabilmek i¢in tiim kaynaklar ve faaliyetlere

uygulanan teknik ve prensiplerdirt4,

En genel anlami ile Toplam Kalite Yonetimi, klasik yOnetim anlayisinin
alternatifi olarak dogan, gelisen ve gelisimine devam etmekte olan modern ve etkin
yonetim anlayisinin bugiinkii adidir’®. Bir baska goriise gore TKY, girisimi yonlendiren
yonetim tekniklerinden ziyade orgiitsel tasarimda ve faaliyetlerin yonetiminde radikal

degisim gerektiren, siireci idare eden orgiit stratejisi olarak tanimlanir®®,

TKY; Miisteri beklentilerinin asilmasin1  hedefleyen, ekip c¢alismasini
destekleyen ve tiim siireglerin gozden gecirilerek iyilestirilmesini temel alan bir yonetim
anlayisidir'’. Tabii bilindigi gibi kalite denildiginde akillara iretilebilecek en iyi pahali
iriin gelmemeli, iirlin hedef Kkitlesini olusturan miisterilerin belirledigi kalite
anlagilmalidir(...Miisterinin karsilagtig1 kalite, bekledigi kalitenin tizerinde olabilir ki, bu
da misterinin kazanildig1 ve herhangi bir mal veya hizmete kolay kolay yonelmeyecegi

anlamina gelir.)'8,

Varolan bir bagka tanimda TKY su sekilde ifade edilmektedir: Miisterilerin elde
edecegi degeri, organizasyonel siire¢ ve sistemlerin tasarimi ve stirekli iyilestirilmesi

yoluyla siirekli arttirmay1 hedefleyen, sistem yaklasimina dayali bir yonetim tarzi*®,

Tanimlar arasinda gegerliligi resmiyet kazanmis olanlara 6nemli bir ek olarak;

Toplam Kalite Yonetimi 1994 tarihli ISO 8402°de belirtilen tanim1 alabiliriz?:

4 Thomas L. CARTIN, Principles and Practices of TQM, ASQC Qualitey Press, Wisconsin, 1993.
s.14.

15 Selim GUVEN, Toplam Kalite Yonetimi, Kalite Kitab1, http://unalsavas.kolayweb.com, Aralik 2003.
16 Richard M. HODGETTS, Fred LUTHANS ve Sang M. LEE, New Paradigm Organizations: From
Total Quality To Learning To World-Class, Organizational Dynamics, (Winter, 1994), s.5-6.

17 Oygur YAMAK, Kalite Odakh Yénetim, Panel Matbaacilik, Kalite Dizisi No: 1, Istanbul, 1998, 5.156
18 HALUK, a.g.e., s. 5.

19T.W. HARDJONO, S.ten HAVE, W.D.ten HAVE, Miikemmele Ulasmanin Yollar...(Cev.Entra Dil
Hizmetleri ve Damismanlik Ltd. Sti.), Birinci Basim, Rem Ofset Matbaacilik San ve Ltd. Sti., Istanbul,
Agustos 1997, s. 16.

2 Ichiro MIYAUCHI, Japonya’da Kalite Yonetimi, MESS Yayin No: 301, Istanbul, 1999, s. 12.



“Bir kurulusun i¢inde kaliteyi odak alan, kurulusun biitiin iyelerinin katilimina dayanan, miisteri
memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariyr amaglayan ve kurulusun biitiin iiyelerine ve topluma yarar

saglayan yonetim yaklagimi.”

B. TOPLAM KALITE YONETIMININ TEMEL iLKELERI

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi’nin temel aldigi ilkeler vardir. Bu ilkeler
sayesinde isletmenin amaglarin1 saglamasi, rekabet stratejileri gelistirmesi, Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi miimkiin olmaktadir. TKY ’nin ¢agdas yonetim anlayisinin

gelismesinde de 6nemli rol oynamislardir. Bu ilkeler asagida agiklanmaktadir.

1. Liderlik ve Vizyon

Glinlimiiz isletme yonetimlerinde basariya ulasmak i¢in oncelikle liderin TKY
uygulamalarina inanmasi ve ¢aligmalara 6nayak olabilmesi gerekmektedir. Yonetimde
liderlik, baskalarini belli amaglar dogrultusunda davranmaya veya hareket ettirmeye
sevk etmesi acisindan 6nemlidir?’. Aksi durumda bir isletmede TKY ’nin uygulanmasi
olast degildir. Isletmede lider konumunda olan kisilerin, TKY calismalarina seyirci
kalmayip, fiilen katilmalar1 ve orta kademe yoneticileri ile diger personele 6rnek
olmalar1 ve onlar1 motive edecek sekilde kalite liderligi yapmalar1 toplam kalitenin

gerceklesmesinde en biiyiik zorunluluklardan birisidir??.

W. Edward Deming’in de bilinen 6n dort ilkesinden birisi “Liderlik”tir ve
liderin su 6zelliklere sahip olmas1 gerekmektedir?. Yonetimin isi kontrol etmek degil,
liderlik yapmaktir. Sonuglara odaklanmaktan vazge¢ip siirece onem verilmelidir. Lider

denetlememeli, isi yapan kisi kendi kendini denetlemelidir. Lider de isin daha iyi

21 Tahir AKGEMCI ve Ahmet DIKEN, Kalite i¢in Liderlik, 7. Ulusal Kalite Kongresi, Toplam Kalite
Yénetimi ve Hukuk Diizeninde Kalite, Tiisiad-Kalder Yayini, istanbul, 11-12 Kasim 1998, s. 924,; Greg
BOUNDS ve Digerleri, Beyond Total Quality Management Towards To Emerging Paradigm,
McGraw-Hill International Editions, Management and Organizations Series, Singapore, 1994, s. 244.

22 Semih ERSUN, Toplam Kalite Yonetimi Nedir? Ne Degildir? Nasil Olusturulur?, 5. Ergonomi
Kongresi, Istanbul, 1995, s. 702.

23 Rafael AGUAYO, Dr. Deming, Japon Mucizesinin Mimari, Cev: Y. Kaan Tungbilek, Form
Yaymlar1, No: 31, Istanbul, 1994, s. 91-98.
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yapilmasi i¢in ortam hazirlamalidir®®, Bu bakimdan, liderler giiven yaratir, yardim eder,
ama yargilamazlar. Cabalari, ¢alisanlarin, kurumun amaglarina uygun bir mantik iginde,
isin zevkini tadarak, performanslarmi en yiiksek diizeye ¢ikarmaya yoneliktir?®. Deming
icin sorun kalitedir ve kalite, yonetim kurulunda olusturulur. Ona gore, “kalite
yonetimdir”. Bu agidan temel problem “yoneticilik tarzi”dir. Kisaca yonetim, gerekli
Oneri, zaman, kolaylik ve tesvik edici unsurlari isletme igerisinde hazirlayarak biitiin

isletmeyi kaliteyi iyilestirme ile ilgili faaliyetlere yonlendirmelidir?.

Liderlik olgusu gercekten giiniimiiz yonetimcileri tarafindan olduk¢a O6nem
verilen ve isletmenin vizyonunu, verimliligini ve basarisini etkileyen en 6nemli unsur
olarak kabul edilmektedir. Buna belki de en iyi 6rnek General Electric’in efsanevi
CEO’su Jack Welch’i verebiliriz. J.Welch’e gore liderler; Islerin daha iyi nasil
yapilabilecegi konusundaki net vizyonlari ile insanlari esinlendiren kisilerdir ve

piiriizsiiz, hizl1 bir isleyis icin gereken kivilcimi verir?’.

Bir ¢ok insan liderligin temelinde karizmanin yattigina inanmaktadir. Aslinda
etkin liderligin temelinde yatan sey karizma degildir. Karizma liderin esnek olmasini ve
biikiilmesini engeller. Lideri yanilmaz oldugundan emin hale getirir. Bu da liderin
degisim yetenegini korelterek, yeni alternatif fikirlere agilimmi zorlastirir®®. Bu
nedenlerden otiirii liderlik, isletmenin amaglarin1 gerceklestirmede 6nemli kavramlarin

basinda gelmektedir.

2. Siirekli Egitim

TKY igin gerekli olan egitim faaliyetlerinin uygulanmas: ile isletmelerde her

seyin ¢oziimlenecegi diisiinlilmemelidir. Bundan dolay1 bir isletmede her seyden 6nce

2 Mina OZEVREN, Toplam Kalite Yonetimi Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Ikinci Basim, Alfa
Basim Yayim Dagitim Ltd. Sti., Yaym No:349, Istanbul; Mayis 2000, s.19.

%5 Rafael AGUAYO, Dr. Deming: Japonlara Kaliteyi Ogreten Adam, Cev: Kaan Tungbilek, Form
Yaynlari, Istanbul, 1994, s. 198.

26 Osman DEMIRDOVEN, Kalite Yénetimi A¢isindan TS-1SO 9000 Serisi ile Deming Felsefesi
Arasindaki iliskilerin Belirlenmesi, Verimlilik Dergisi, MPM Yayni, Say1: 1994/4, 1994, s. 58-59.

27 Robert SLATER, Jack Welch ve General Electric’in Yolu, Cev. Tiirkan Arikan ve Saadet Ozkan,
Dérdiincii Basim, Literatiir Yaymcilik, Istanbul, Haziran, 2000, s. 28-29.

28 peter F. DRUCKER, Gelecek I¢in Yonetim, 1990’lar ve Sonrasi, Cev: Fikret Ugcan, Tiirkiye Is
Bankas1 Kiiltiir Yayinlari, Genel Yay. No: 327, Dérdiincii Baski, Ankara, 1996, s. 128-132.



11

bir sistemin, bu sisteme bagli kalite sisteminin ve onun gerektirdigi egitim ile ilgili
planlarin, programlarin varligi ile isletmenin siirekli O6grenen, yonetimin tim
kademelerine 6grenme yiikiimliiliigii veren ve bunu degerlendiren bir isletme olmasini
saglayabilmek esas olmalidir. Bu, isletmeyi bir biitiin olarak gorebilmeyi gerektirdigi
gibi; bunun, yoneticilerin bir gorevi oldugunu ve onlarin da egitiminin sézkonusu
oldugu unutulmamalidir®®. Egitimi faaliyetleri hedeflere yonelik olarak ne kadar

yogunlastirilirsa, isletmenin basarisinda o kadar etkili olacaktir®.

TKY’nin en hassas bir dgesi olarak egitimin islev ve faaliyetlerini, bilimsel ve
akiler gelismelerden yasam boyu yararlanabilmek ve siirekli gelisim onciiliiglini

benimseyerek uygulayabilmek, giderek artan bir 5neme sahip olmaktadir®.

3. Siirekli Gelisme

TKY isletmelerde gercek amaclarina ulasabilmesi birkag kosula baglidir.
Bunlardan ilk siralarda yer alan unsurlardan birisi de siirekli gelisimdir. Siirekli gelisim,
giiniimiiz rekabetci pazar ortaminda igletmelerin dinamik hareketleri ile saglanabilir. Bu
dinamizm de ancak agik sistemlere sahip, duraganliktan uzak siireglere sahip isletmeler

i¢in gecerlidir.

Kalite gelistirme caligmalari, TKY felsefesinde sonu gelmeyecek bir siireg
olarak algilanmaktadir. Calisanlarin motivasyonlarinda, is siireglerinde, verimlilikte,
miisteri tatmininde, Uriin/hizmet/markaya bagimli miisteriler yaratmakta ve rekabette
stirekli gelisim esas unsurdur ve TKY felsefesinin temelini olusturur. Bu durumda,
TKY de siirekli gelisme, durum ya da diizey ne olursa olsun onu daha ileriye gotiirmek,

iyilestirmek ve gelistirmek olarak tanimlanir®’, Burada hedef belli bir standard:

2 AKIN, EROL ve CETIN, a.g.e., s. 81.

30 Gopal K. KANJI ve Mike ASHER, Education and Training for Total Quality Management, Total
Quality Management, Volume: 4, Issue: [sic], 1993, s. 77.

31 Akin MARSAP, Organizasyonlarda Toplam Kalite Yonetiminin Basarilmasi, Verimlilik Dergisi,
Toplam Kalite Ozel Say1, Ikinci Basim, 1996, s. 141,

32 Feyyaz YILDIZ, Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin Yonetim Muhasebesi Islevlerinde Meydana
Getirdigi Degisimin Incelenmesi, (Yayinlanmamis Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal
Bilimler Enstittsii), Afyon, 2001, s. 80.
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tutturmak degil, seviyeyi, siirekli ve hizl1 bir tempoda gelistirmektir®®. Bu gelisim is, ev,

0zel ve sosyal yasamdaki iyilestirme faaliyetlerinin siirekliligini savunmaktir.

Bir isyerine uygulandiginda yoneticiler ve is gorenler dahil olmak {izere herkesi
iceren siirekli iyilestirme faaliyetlerinin geregini savunan yaklasimdir®®. Son 30 yilda
Japonya’da felsefeyi, sistemleri ve problemleri ¢ézmeye yoOnelik araclari birbirine
baglayan Kaizen’dir; Mesaji ise iyilestirme ve daha iyisine yapmaktir35. Kaizen,
aslinda iki kelimeden olusan bir kavramdir. Kai, gelisme, Zen ise daha iyl anlamina
gelmektedir. Masaaki Imai Kaizen’i, bir yonetim felsefesi olmayla beraber aymi
zamanda hayati onem tasiyan bir yasam tarzi olarak ifade etmektedir. Japonlar II.
Diinya Savagi’ndan yenik ¢ikmug, fakir bir iilkeydi, ileri teknolojileri satin alacak
paralar1 yoktu. Belki de bu ylizden siirekli gelismeyi, sanayide bir gelisme stratejisi

olarak kullanmislardir®.

1960’larin bagina dek gelen zaman diliminde Deming ve Juran Japonya’ya
Kaizen kavraminin gelisimini saglayan pek ¢ok arag tanittilar. Giiniimiiz Japonya’sinda
kullanilan kavram, sistem ve aracin temeli 60’lardaki istatistiksel kalite kontrol ve
toplam kalite kontrolii anlayisidir®’. TKY nin ¢agdas yonetim uygulamalarinda hayat
bulmasinda 6ncii 1sim olan Deming, stirekli gelisme kaginilmaz ve uygulamada olmasi

gereken bir unsur olarak kabul etmektedir.

Stirekli gelisme fikri, 1950°de Deming’in Japonya’da verdigi Kalite Kontrol
konferanslarinda savundugu onemli goriislerden birisidir. Bu diistince Dr. W. A.
Shewhart tarafindan gelistirilen “siirekli gelisme c¢evrimi”ne dayanir ve genelde

“Deming Dongiisii” ya da “PUKO” dongiisii olarak bilinir®,

3 KAVRAKOGLU , Toplam Kalite Yonetimi, Kalder yayinlari, Tkinci baski, Istanbul, s. 33-57.

3 Hasan OZBEK, Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina Halkla iliskilerin Katkis,
(Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii), Istanbul, 2000,
s. 33.

B IMAI, a.g.e., s. Xxxii.

3% Nedret YAYLA, Kaizen, Once Kalite, Kasim 1992, Y11 1, s. 1, s. 8-10.

STIMAI a.g.e.,s. 5.

3 Jens J. DAHLGAARD ve Kai KRISTENSEN, Total Quality Management and Education, Total
Quality Management, Volume 6, Issue 5/6, December 1995, s. 446.
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Uygulama agamasinda iist yonetim siirekli egitimle astlar1 gelistirir. Buradaki
egitim ig basinda verilen egitimdir. Astlar siirekli bu sekilde egitilirken belli bir siire
sonra bazi yetkilerle donatilirlar ve serbest birakilirlar. Boylece, istenilen kapasiteye
ulasan astlar silirekli gelisme dongiisii i¢ine dahil olurlar. Bu asamada iizerinde
durulmas gereken dnemli bir nokta da galisanlarin goniillii katiliminm saglanmasidir®.
Siirekli gelisme igletmede yer alan herkesin katilimini gerektiren bir siirectir. Asagidaki

sekil bu konuda her bir kademenin neler yapmas1 gerektigini gostermektedir®.

Pazar
Payinda

Maliyet
Azalisi

Kontrol
imkam

Sekil 2: Siirekli Gelisme Dongiisii.

TKY c¢ergevesinde, kalite gelistirme siirecinde miisteri gereksinimlerinin
sistematik olarak belirlenerek teknik 6zelliklere doniistiiriilmesi ve siirekli kontrolle
hatal1 liretimin dnlenmesi 6l¢lim yapilmasini ve istatistiksel yontemlerin kullanilmasin
zorunlu kilmaktadir. Bu sayede, TKY de istatistiksel proses kontrolii ile proseslerin en
uygun sekilde denetlenmesi saglanmakta bu da “Onleyici” yaklagimla “sifir hata’nin
basarilmasina olanak saglamaktadir. Sonugta en yiiksek kalitenin en diisiik maliyetle
gerceklestirilmesi dnleyici denetimle saglanmis olmaktadir®!. TKY de kontrol, varolan
durumun korunmasi amaciyla degil, daha da ileriye gétiiriilmesi amactyla yapilir. Bu

bakimdan sonuglar siirekli kontrol edilirse, ilerleme ve gelismenin olacag1 vurgulanir®,

% DAHLGAARD ve KRISTENSEN, a.g.e., s. 447.

4 OZEVREN, a.ge., s. 37-38.

41 peter B. B. TURNEY ve James M. REEVE, The Impact of Continous Improvement on The Design
of Activity-Based Cost Systems, Journal of Cost Management, Volume 90, Issue: 2, Summer 1990,

S. 44,

42 Feyyaz YILDIZ, a.g.e., s. 83.
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Rekabette basarili olmak i¢in siirekli gelismek sarttir. Bunun i¢in asagidaki ii¢
temel kosulu saglamak gereklidir®.

e Mevcut durumu yetersiz bulmak,

e Insan kaynagini gelistirmek,

e Bilimsel teknikleri kullanmak.

Giliniimiizde de Kaizen diisiincesi rekabet stratejisi gelistirmede 6nemli bir arag

olarak goriilmekte ve uygulama drneklerine sik¢a rastlanmaktadir.

4. Miisteri Odakhhk

Her isletme {irettigi mal ya da hizmeti bir grup insana satmak eylemi sayesinde
yasamin siirdiirecegi bildigimiz bir gergektir. Satma eylemini gerceklestirecegi kitle,
isletme i¢in miisterisini olusturur. Ancak gilinlimiizde bu eylemi gergeklestirebilmek i¢in
cagdas bazi uygulamalara ihtiya¢ vardir. Calismanin “Giris” boliimiinde de bahsedildigi
gibi liriin odakli {iretim anlayis1 yerini miisteri odakli uygulamalarina birakmistir. “Ne
iiretirsem satarim” anlayisi coktandir gecerliligini yitirmis durumdadir. Bunun da
nedeni olarak, kiiresel yapiya biirlinmiis, biiyiik, rekabetin yogun yasandigi bir pazarda
artan Uriin c¢esitliligi dogrultusunda miisteri isteklerinin artmasi ve tercihlerinin

farklilagmasi gosterilebilmektedir.

Her isletme, mevcut miisterilerini elde tutma yaninda yeni miisteriler elde etme
cabasi siirdiiriir. Bu ¢ergevede yogunlasan rekabet ortaminda miisterilerin elde tutulmasi
gittikce zorlasirken, miisterilerin rakip trlinlere egilim gostermesi de o Olgiide

kolaylasmaktadir®.

Miisterinin farkli boyutlardaki farklilagsmis isteklerine cevap verebilmek, miisteri
tatminini olusturabilmek miisteriyi daha 1yi inceleyip anlamaya ¢alismakla miimkiin
olacaktir. Bu durum “Miisteri Odaklilik”1 ve isletmelerin yapilarinda degisikliklere bile

yol agmistir. TKY de orgiitlenme yaklasimi her birim bir karar merkezidir, baslt basina

3 Tbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, KalDer Yayinlari, 1992, s. 13-15.
44 Remzi ALTUNISIK, Suayip OZDEMIR, Omer TORLAK, Modern Pazarlama, Birinci Basim,
Degisim Yayinlari, Adapazari, Eyliil 2001, s. 31.
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bir birimdir. Bu yiizdendir ki i¢ miisteri anlayisina goére her birim bir 6nceki prosesi
kendi tedarikgisi goriirken, bir sonrakini ve kendi ile iligkisi olan her birimi miisterisi

olarak goriir®.

TKY yonetim felsefesi de sirket calisanlar1 ve miisteriler arasinda siiregelen
diyaloga deger katilarak tiim isletme organizasyonunun miisterinin bakis agisindan
biitiinlestirilmesi seklini almistir®®. Isletmede biitiin birimler tiimiiyle miisteri odakl
anlayis1 kabullenip sadece is siireclerini degil olaylara bakislarini da bu yonde
gelistirmelidirler. Bu nedenle her ¢alisan kendinden sonraki siirecte yer alan kisi ya da

birime onun isteklerine, taleplerine uygun isi teslim etmek zorundadir.

Toplam kalite diisiincesinde, yonetim, personel ve sistemin birbiriyle yakin

etkilesimi igerisinde tiim sistem miisteri tatminine odaklanir®’.

Gilinlimiizlin diinyasinda ayakta kalabilecek gii¢lii bir liderligi, miisteri ile onun
gereksinimleri lizerinde yogunlagmayi; ve iistiin siire¢ tasarimi ile bunun uygulanmasini

gerektirmektedir?,

5. Sosyal Sorumluluk

Isletme ve toplum iliskileri, gecmisten giiniimiize karmasikligini arttirarak
gelismistir. Isletmeler bir yandan ekonomik amaglarin1 gergeklestirmeye ¢alisirken, bir
yandan da, alinan kararlarin insani, sosyal, ahlaki ve yasal boyutlarim1 diisiinmeden

hareket edemez hale gelmiglerdir. Bu boyutlarin 6nem derecesi belli donemlerde

45 Numan AYDEMIR, Toplam Kalite Yonetiminde Halkla iliskilerin Rolii ve Uygulanmasi,
(Yayinlanmamus Yiiksek Lisans Tezi, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii), Bursa, 1995, s. 23.
46 Anders GRONSTEDT, Miisteri Yiizyih, Cev: S. Tanju Kalkay, Birinci Basim, MediaCat Yayinlari,
Istanbul, Eyliil 2003, s. 26.

47 {smail EFIL, Toplam Kalite Yénetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arac, ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi, Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 1995, s. 45.

48 Michael HAMMER, James CHAMPY, Degisim Miihendisligi, Sabah Kitaplar1, 2. Baski, Istanbul,
1994, s. 203.
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farklilik gostermigse de, 20. ylizyilin ikinci yarisindan itibaren dnem derecesi gittikce

artmaya baslamigtir®,

Frederick, Post ve Davis, sosyal sorumluluk kavramini “firma ekonomik yarari
gozetirken nasil davraniyorsa, sosyal sorumlulugu da dyle mesleki bir zorunluluk olarak
gormelidir.” seklinde tanimlarlar. Farmer ve Hogue’nin goriislerinde ise, sosyal
sorumluluk farkli ele alinir; “birka¢ dakika diisiinen herkes sunu kolayca anlayabilir ki
her 6zel isletme sosyal sorumluluk kavramiyla ilgilidir ve bunu yerine getirmesi
gerekmektedir. Toplum, isletmenin geleneksel mal ve hizmet sunumu islevleri ile
beraber, ddedikleri paranin karsilig1 olarak sosyal sorunlarinin da ¢dziilmesini ister.”°.
Bir bagka tanimda ise sosyal sorumluluk, “Bir igletme i¢in, istenilen iiriin ve hizmetlerin
minimum finansal ve sosyal maliyetlerle, miimkiin oldugu kadar esit bir sekilde
yayilmasinda, maksimum faydayr saglayan etkinlikler” olarak ifade edilmektedir>®.
Sosyal sorumluluk tanimi ile ilgili olarak bir baska tanimda su sekilde ifade
edilmektedir; “Bir isletmenin ekonomik ve yasal kosullara, is ahlakina, isletme i¢i ve
cevresindeki kisi ve kurumlarin beklentilerine uygun bir calisma stratejisi ve politika
giitmesi, insanlar mutlu ve memnun etmesi”?. Sosyal sorumluluk bu tanimdan da
anlagilacagi lizere, isletmenin tiim ¢evresinin memnuniyeti ve mutlulugu olarak ifade

edilmektedir.

Isletme sahipleri ve yoneticileri bulunduklari sosyal diizlemde bazen istemeseler
de sosyal sorumluluklarin1 yasal veya ekonomik olarak yerine getirmek zorunda
kalmaktadirlar. Halbuki sosyal sorumluluk, yonetimin isletme performansini
degerlendirirken, kar hesabi, miisteri memnuniyeti ve toplumsal iyilestirmelere esit
derecede énem vermeyi kabul etmesidir>®. Sosyal sorumlulugun tek boyutlu olmadig
gercegini kabul etmeleri ve isletmelerin bu yonde caligmalarini siirdiirmeleri

gerekmektedir.

49 Asuman TURKEL, Nihat GULTEKIN, Sosyal Sorumlulukta Yéneticinin Rolii ve GAP Bélgesi
Yoneticilerinin Sosyal Sorumluluk Anlayislarimi Belirlemeye Yonelik Bir Arastirma, 11. Ulusal
Yonetim ve Organizasyon Kongresi, Afyon, 22-24 Mayis 2003, s. 131.

% Frank J. CAVALIERE, Larry W. SPRADLEY, Is Teaching “The Social Responsibility of Business”
A Responsible Activity?, Education, Volume 116, Issue: 1, Fall-1995.

51 Richard R. FARMER, W. Dickerson HOGUE, Corporate Social Responsibility, D.C. Heath and
Company, Toronto, 1985.

52 Erol EREN, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, Beta Basim, Yaymm, istanbul, 2000.

3 L. E. BOONE and D. L. KURTZ, Business and Society, Harper Collins, New York, 1994.
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6. Sifir Hata

TKY’de, tretilen mal ve hizmetlerin sifir hata ile tam bir kaliteye ulasmak
amaclanmaktadir. Hatasizliga ulasmak yalnizca mal veya hizmetin iiretim asamasini
kapsamakla kalmayip, mal ve hizmeti olusturan tiim girdilerin hatasiz olmasini temel
almaktadir. Hatasizliga veya “sifir hata”ya ulasabilmek igin °4;

e Her birey ve takim kendi isini ilk seferinde en iyi yapmaya ve isletmenin

hedeflerine yoneltilmelidir.

e Kalite kontrol faaliyetlerinin sadece kalite kontrol elemanlarina degil, hizmet

faaliyetleri ile ugrasan tiim personele kaydirilmas1 gerekir.

e Mal ya da hizmeti olusturan tiim girdilerin hatasiz olmasi saglanmalidir.

Hatasizliga ulasma, isletme hedeflerinin tiim calisanlara duyurulmasi, hatalarin
en aza indirilmesi ve yapilan hatalardan ders alinmasi ile elde edilebilir. Hatalardan ders
alma yaklasimi miisteri ve ¢alisan tatminini saglayarak isletmenin karliligint arttirir.
Hizmetlerin yeniden diizenlenmesinin Oniindeki en biiyiik engel, tatmin olmayan
miisterilerin ~ ancak  %5-%10’unun  tatminsizliklerini  isletme  yOnetimine

bildirmeleridir®.

TKY’de sifir hata kavrami; Isletmenin tiim siireglerinde siirekli iyilestirmeyi,
kabul edilebilir bir kalite diizeyi anlayigini, yonetimin beklentileri ile insan iligkiler
tizerinde odaklagmayi, kaliteyi, kalite felsefesinin ve motivasyonun dnemine inanmay1

gerektirmektedir®®,

Kuramsal olarak aciklanabilen sifir hata kavrami, hatanin nerelerde, nasil
gerceklestigini arastirlp ¢oziim liretmek, ortadan kaldirmak igin ¢alisir. Buna ragmen
uygulamada hatanin oldugu gibi ortadan kaldirilmasi olanakli olmayabilir. Bu nedenle

de hatanin nedenleri ortaya konarak onleyici calismalar gerceklestirilebilir.

5 Is11 Mentes PEKDEMIR, isletmelerde Kalite Yonetimi: Kavramlar, Kalite iyilestirme Siireci, Beta
Basim Yayim, Istanbul, 1992, s. 16.

%5 Stephen S. TAX ve Stephen W. BROWN, Recovering and Learning from Service Failure, Saloan
Management Review, Volume 40, No: 1, s. 77.

5 {smail EFIL, Yonetimde Kalite Cemberleri ve Uygulama Ornekleri, Ugiincii Basim, Uludag
Universitesi Giiglendirme Vakfi Yaym No: 11, Bursa, 1996, s. 5.
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7. Orgiitsel Tletisim

Oncelikle iletisimi tanimlamak gerekirse karsimiza ¢ok fazla sayida ve farkli

sekilde tanimlar gelecektir. Iletisim tanimlarindan birkagina asagida yer verilmistir;

“Iletisim, bir yerden, bir kisiden bir makineden bir baskasina herhangi bir ortamdan yararlanarak

bilgi génderme isidir®’.”

“Iki yonlii bir siire¢ olarak iletisimden s6z ediyorsak, haberleri, diisiinceleri, paylasma ya da

degis-tokus etme etkinligi; bilgi, haber, diisiince ya da goriis alig-verisi, iletidir®®.”

“Bireyler arasinda ortak bir simgeler sistemi ile gergeklestirilen anlam ve bilgi aligverisidir®.”

Yukarida birka¢ tanimi bulunan iletisim kavramina bilim c¢ergevesinden
baktigimizda benzer 6zellikler tasiyan ancak ¢ok daha anlamli olanlarina rastlayabiliriz.
Wilbur Schramm i¢in insanlara 6zgii olan iletigim, iki kisi ya da bir kisi ile ¢ok sayida
kisiler arasindaki iliskiye dayanir. Schramm Latince kokeni Kommunis’den gelen
komiinikasyon sozciiglinli ortaklik olusturma diye alarak, iletisimi de kaynak ile alici
arasinda ortaklik kurmak i¢in amach bir ¢aba olarak tanimlamis, ayrica da gonderilen

iletinin alinan iletiden degisik olabilecegini de vurgulamistir®.

lletisimin saglikli sekilde gerceklesmedigi bir o&rgiitte hedeflere ulasmak
imkansizdir. Bu baglamda iletisimi etkili hale getirmek i¢in su noktalara dikkat etmek
onemlidir®®.

e iletisimdeki yanlislhiklarin belirlenmesi.

e lletisim ilkelerine bagl kalmak.

e Hedef kisi ya da gurubun taninmasi.

e Agresif dinleme yontemini uygulama.

e Konusulan gibi yazmak.

e Geri bildirim isteme.

57 , Biligim Terimleri Sozliigii, 1981.

%8 , Longman Dictionary of Contemporary English, 1978.

59 , Ana Britanica, 1988.

0 Wilbur SCHRAMM, Mass Media and National Development: The Role of Information in the
Developing Countries, Stanford Univ. Pres, California, 1964.

61 William COTTRINGER, iletisimin Yeniden Kesfi, Executive Excellence, Y1l: 1, Say1: 5, Agustos
1997, s. 14-15.
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Kaliteli iletisimin saglanabilmesi; iletisim siirecini olugturan, mesaji1 gonderici,
mesajin kendisi, mesajin gdnderildigi kanal ve mesaj1 alicinin kaliteli olmasina baglhdir.
Bununla birlikte, mesajin, agik, tutarli, dogru, tam, giincel, sevecen ve amaca yonelik

olmast iletisim kalitesini saglamaktadir®,

Biitin bu tanim ve Ozelliklerin 1s18inda; Saglikli isleyen, ilkelerine uyulan
orgilitsel iletisim sayesinde hedeflere ulasmanin daha kolay olacagini sdylemek yanlis

olmayacaktir.

8. Tam Katilm ve Ekip Calismasi

Bir isletmede sorunlarin ¢oziimii, siirekli gelisme ve ilerleme isletmenin tim
birim ve caligsanlarinin yonetime katilimi ile daha kolaylasacak, miimkiin olacaktir.
TKY’de “Tam Katihm ve Ekip Calismasi” diislincesinin temelinde bu mantik

yatmaktadir.

Kalite programlarinin basarili olabilmesi i¢in herkesin katilimmin saglanmasi
esastir. En alt kademeden en tepedeki yoOneticiye, mal satandan tiretimi yapana kadar
herkes hatalar1 6nlemeye calismalidir. Toplam Kalite biitiinlesik bir sistemdir. Pazar
arastirmast ile baslar son iriiniin miisteri tarafindan kullanimi ile son bulur®®. Ancak
unutulmamalidir ki bu faaliyetler tiimiiyle son bulmaz. Miisterinin kullanimu, iiriin ya da
hizmet konusundaki geri beslemesiyle(siparis olarak), bilgi akisi(sikayet ve/veya

oneriler olarak) ile tekrar eden bir dongii olarak devam eder.

Biitiin bu sonuglar, sirketin agik, miisteri odakli bir toplam kalite yonetimini
firma c¢apinda uygulamaya koymasi durumunda ve insanlarin anladiklari, inandiklar1 ve

bir parcas1 olduklari, etkin sekilde kurulmus kalite sistemleri ile saglanabilir®.

62 Dianna BOOHER, Kaliteli iletisim, Executive Excellence, Yil: 1, Say:: 5, Agustos 1997, s. 13.

83 fbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, KalDer Yayinlar1, Ikinci Baski, Istanbul, 1994,
s. 60.

84 EFIL, a.g.e., 5.43.
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Katilmeiligin  bir orgiit kiiltiiri olarak tiim departmanlara ve bireylere
yayilabilmesi i¢in®®; Calisanlarin isletmeyi sahiplenme duygusu gelistirilmelidir. Bu
duygu; Calisanlar kendilerini isletmenin bir iiyesi olarak degerlendirmeleri sonucunda,
gerek fiziksel, gerekse duygusal giiciinii en etkin sekilde kullanmalarin1 6ngérmektedir.
Personelle saglanan yatay ve dikey iletisim, yetkilendirme ve gliglendirme personelin

sahiplik duygusu kazanmada motive edici rol oynamaktadir.

TKY  sistemi  icinde  baslica  dort ¢esit ekip  c¢alismasindan
yararlanilabilmektedir®;

e Boliim Gelistirme Ekipleri,

e Siire¢ Gelistirme Ekipleri,

e Gorev Ekipleri,

e Kalite Cemberleri’dir.

Calisma gruplarinin, ekiplerin ve kalite ¢emberlerinin en basta gdrevi, yonetimi
gelistirmek ve calisanlar kadar miisteri refahini, tatminini gelistirmeyi saglamaya
calismaktir. “Miisteri Memnuniyeti”nin saglanmasi daha once de ifade edildigi gibi

calisanlarin memnuniyetinden ge¢gmektedir.

Isyerinde verimliligi arttirmak kadar daha demokratik isyerleri ve ydnetimler
yaratmak amacin1 tasiyan yonetime katilma uygulamalari bugilin birgok gelismis
ekonomilerde uygulamaya konan ve kendinden Onemli islevler beklenen

uygulamalardir®’.

C. GELISIM SURECI

Ik olarak M.O. 3000 yillarinda, Babil’de Hammurabi kanunlarinda kaliteye

referans verilebilir. Kanunda diyor ki “Eger bir adam ev yaparsa ve bu ev ¢okerse ve

6 Nurettin PESKIRCIOGLU, Toplam Kalite Yonetimi ve Katiimeihk, Verimlilik Dergisi Ozel Sayr,
1996, s. 31.

% AKDEMIR, a.g.e., s. 82.

67 Meryem KORAY, Alper TOPCUOGLU, Sosyal Politika, Ezgi Kitabevi Yayinlari, Ugiincii Baski,
Bursa, 1995, s. 23.
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olen olursa yapan da &ldiiriilmelidir’®®. Bu ceza ilkel de olsa kalite olgusunu agik bir
sekilde anlatmaktadir. Herkes miihendis degildir. icinde oturdugu evin saglamligini test
edemez. Fakat aldig1 her evde gilivenle oturmak hakkidir. Bu yiizden kontrolii de evin

69

yapan yapmalidir®®. 1.0. 1450 yilinda ise eski Misir’da muayene gorevlileri tas

bloklarinin yiizeylerinin dikligini telden olusturduklar1 bir arag ile slgmekteydiler.

Isletmelerde kalite olgusu ise ¢ok daha yakin bir tarihe dayanir. Bu nedenle
“Endiistri Devrimi Oncesi” ve “Endiistri Devrimi Sonras1” olmak iizere genel iki baslik

altinda incelenebilir.

1. Endiistri Devrimi Oncesi

Sanayi Devrimi’nden Once tiretim, kii¢iik atdlyelerde ve az sayida kisi tarafindan
gerceklestirilmekteydi.  Uretim  ve  iireten iliskileri  loncalar  tarafindan
diizenlenmekteydi’. Bir ekonomik ve sosyal sistem olan loncalar, hem iiretimin hem de
insanin kalitesi ile ilgiliydiler. Hammadde olarak gelen mallarin ilk kalite kontrolii,
yigitbasilar tarafindan bir yerde yapilir ve buradan esnafa dagitilirdi. Malin kalitesine
gore misteriye satilacak fiyati da belirlenir (narh), bunun iistiinde fiyatla mal satan veya
bozuk mal satan esnafin belgesi elinden alinirdi. Her esnaf bagli oldugu loncaya yazilir

ve bir aidat 6derdi. Cumhuriyetten sonra bu loncalarin yerini esnaf odalar1 almistir’2,

Lonca sisteminde is¢i, iretim siirecinin her asamasinda calistifi i¢in “isin
tiimiinii gérebilmekte” ve hammaddeden baslayarak iiriiniin bitimine kadar her konuyu
bilmekteydi. Bugiin de ayn1 amagla “is rotasyonu” ve “is zenginlestirmesi” yontemleri

uygulanmaktadir®.

68 Joel E. ROSS, Total Quality Management, Ikinci Baski, Kogan Page, London, 1994, s. 14.

8 OZEVREN, a.g.e., s. 10.

70 Siileyman YUKCU, Kalite Maliyetlerinin Muhasebelestirmesi, Anadolu Matbaacilik, Vizyon Egitim
ve Damismanlik, Izmir, 1999, s. 4.

n , Meydan Larousse, 8. Cilt, 1972, s. 50.

2 Nusret EKIN, Endiistri Iliskileri, Istanbul Universitesi Yayni, No: 254, 1979, s. 5-8.

8 OZEVREN, a.g.e., s. 11.
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13. Yiizyilda gelistirilen Ciraklik ve Esnaf Localarinda ustalar, hem egitici hem
de muayene gorevlisi olarak calistyorlardi. Lonca yonetimleri tarafindan bu dénemde

agirlik ve 6l¢ii standartlari olusturulmustu’,

2. Endistri Devrimi Sonrasi

Sanayi Devrimi’nden sonra makinelesmenin artmasiyla iiretim sekli de atdlye
tipi iiretimden fabrikalagsmaya ve kitle iiretimine ge¢is yapmistir. Endiistri Devrimi ile
eski Onemini kaybeden usta ve kalfalar yeni sistemin nitelikli is giiclini
olusturmuslardir. Ancak mal arzi acig1 bulunan ekonomilerde basari kriterleri, ¢ok
iretmek ve Olgek ekonomisinden yararlanmak seklinde kendini gosterince iiretim
artisina paralel ortaya c¢ikan istthdam agig1, vasifsiz iscilerden karsilanmaya calisilmis
ve boylece kalitede diisme gorlilmistir. Genelde zirai faaliyetlerden sanayi
faaliyetlerine gecen niteliksiz ig¢inin verimsiz ve kalitesiz caligsmasi isletmelerde sorun

olmus, ¢dziimii i¢in isin yapilandirilmas: geregi duyulmustur”.

Kalite kavrami bu donemde kendini daha da hissettirmeye baslamis ve bu
konuda ilk ¢aligmalar yapilmaya baglanmistir. Bu ¢alismalara iliskin gelisim donemleri
genel olarak su dort temel siiregte incelenmektedir:

a. Kalite Kontrol Dénemi
b. Toplam Kalite Kontrol Donemi
c. Kalite Yonetimi Donemi

d. Toplam Kalite Yo6netimi Donemi

a. Kalite Kontrol Donemi

Uretimde déniim noktast olarak konu edilen Sanayi devrimi’nin temelleri,
Ingiltere’de  Frederick Taylor tarafindan atilmistir. Is planlamas1  gorevini
ustabaslarindan alip, endiistri miihendislerine verilmesiyle modern endiistriyel sistem
dogdu. 20. yiizyila gelindiginde farkli bir donemin baglangici Amerika Birlesik

Devletleri’nde yasaniyordu. Henry Ford fabrikasinda hareketli montaj hattini iiretime

4 Ridvan BOZKURT ve Aynur ODAMAN, 1SO 9000 Kalite Giivence Sistemleri, MPM Yayinlari, No:
549, Tkinci Basim, Ankara, 1996, s. 1.
> OZEVREN, a.g.e., s. 12.
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dahil ederken karmasik islemler yalinlagtirllmis ve diisiik maliyette yiliksek kaliteli

{iriinlerin iiretimi gerceklestirilmistir’®.

1920-1940 yillar1 arasinda Bell System ve Western Electric’te calisan George
Edwards ve Walter Shewhart onciiliigiinde “Muayene Miihendisligi Boliimii” kurularak
kalite kotrol uygulamalarina baglanmistir. Shewhart 1931 yilinda “Economic Control of
Quality of Manufatured Product” isimli modern kalite kontrol alaninda doniim noktasi
olan bir kitap yaymnlamistir. Japonya’da modern kalite ¢alismalarinin sekillenmesine
yardimer olmasi icin Ikinci Diinya Savasi’ndan sonra kullanilmistir’’. Seri iiretim
ortaminda kalitenin ekonomik olarak konrolii i¢in 1924’te ilk “Olasilik Cizgisi’ni
ortaya koyarak Istatistiksel Kalite Kontroliin temeli Shewhart tarafindan atilmis 1939
yilinda da Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control” isimli kitab1

yayinlanmistir’®,

1946 yilinda Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society for Quality
Control) kurulmustur’®. Ayni yil Dr. W. Edwards Deming, Japon Bilim Adamlari ve
Miihendisleri Birligi tarafindan davet edilmis ve bir dizi konferanslar vermistir. 1951
yilinda da ilk Deming Odiilii verilmistir®®. Deming Odiilleri bu tarihten itibaren halen

daha verilmeye devam edilmektedir.

Kalite kontrol tanimlanirken oOncelik kelime anlamina verilebilir. Kalite
kontrolii, kalite performansinin diizenli olarak o6lciilmesi, standart degerlerle

karsilastirilmasi ve aralarindaki farka gore tavir alinmasi seklinde tanimlanabilir®?.

Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii (ANSI Z1.7 1971) “Kalite kontrol, iirlin

veya hizmetin verilen tatmin edici kalite degerlerine ulagmasi i¢in kullanilan uygulamali

76 Craig GIFFI, Aleda V. ROTH ve Gregory M. SEAL, Competing in World-Class Manufacturing:
American’s 21. Century Challenge, Richard D. Irwin Inc., Homewood, IL 60430, USA, 1990, s. 2.
7 William J. KOLARIK, Creatig Quality: Concepts, Systems, Strategies and Tools, McGraw-Hill
Inc., Singapore, 1995, s. 23.

8 Walter A. SHEWHART, Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control, Foreword
copyright and Edited: W Edwards DEMING, Dove Publications Inc., New York, 1986, s. 1-40.

7 Jbrahim KAVRAKOGLU, Kalite, Kalite Giivencesi ve ISO 9000, KalDer Rekabetci Yonetim Dizisi,
No: 1, Istanbul, 1996, s. 24.

80 , Kalitenin Diinii ve Bugiinii, a.g.e., S. 90.

81 Mahmut DEMIRKAN, Toplam Kalite Yonetimi ve Tiirk Endiistri Iliskileri Sistemine Etkileri,
Degisim Yayinlari, Sakarya, 1997, s. 46.
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teknikler ve aktiviteler ve bu teknik ve aktivitelerin kullanilmas1 durumudur.”®2. Japon
Endiistriyel Standartlar1 (JIS) ise su sekilde tanimlar: “Tiketicilerin gereksinimlerini
karsilayan kaliteli mal veya hizmetleri ekonomik olarak iireten bir iiretim yontemleri

sistemidir ve genellikle istatistiksel kalite kontrol olarak adlandirilir.”®3,

Isletmede kalite kontroliinden yalmizca belirli kisiler sorumlu olmaktadir. Temel
ilke ise, iiretilen iiriinlerin kontrol edilerek hatali olanlarin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu
islem bazi sektorlerde tek tek her iirlin i¢in uygulanirken, bazi sektorlerde ise 6rnekleme

yoluyla uygulanmaktadir®.

b. Toplam Kalite Kontrol Donemi

Kalite Diinyasina yeni yaklasim {iretmis onemli isimlerden Dr. Armand V.
Feigenbaum’a gore toplam kalite kontrol: “Bir organizasyondaki degisik gruplarin
kalite gelistirme, kaliteyi koruma ve kalite iyilestirme ¢abalarini miisteri tatminini de
g6z Onilinde bulundurarak tiretim ve hizmeti en ekonomik diizeyde gerceklestirebilmek

icin birlestiren etkili bir sistem” olarak tanimlamaktadir®®.

1961°de Philip B. Crosby, “Sifir Hata” kavrammm gelistirmistir®®. Toplam
kalitenin gelisimine Onemli katkilar1 olan bir baska isim olan Shewhart, kaliteyi,
subjektif bir olgu olmaktan ¢ikararak matematiksel olarak l¢iilebilen bir 6zellik haline

getirmistir ki bu yenilik basli basina bir devrim olarak nitelendirilmektedir®’.

Toplam Kalite Kontrol sadece iriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip
giiniimiizde c¢agdas bir yonetim anlayisidir®. Toplam Kalite Kontroliin gelisimini bes

basamakta ele alip incelemek olasidir. Bunlar®;

8 Dale H. BESTERFIELD, Quality Control, Fourt Edition, Pretice-Hall International Inc., USA, 1994,
S. 2.

8 Kaoru ISHIKAWA, Toplam Kalite Kontrol, Cev. Semih Ordas ve Nedret Yayla, KalDer Yayimlari,
No: 7, Istanbul, May1s 1997, s. 46.

8 Meral ASIKOGLU, Kalite Kontroliinden Toplam Kalite Yonetimine Gegiste insan Kaynaklari
Yénetiminin Onemi, Makine Market Dergisi, Yil: 2, Say1: 16, Kasim-Aralik 1997, s. 85.

8 ISHIKAWA, a.g.e., s. 92.

8 KOLARIK, a.g.e., s. 29.

87 jbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, a.g.e., s. 55.

8 Is1] Mentes PEKDEMIR, Toplam Kalite Kontrol Anlayisi: Tekstil Endiistrisinde Bir Arastirma,
Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 23, Say1: 1, Nisan 1994, s. 95.
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e Operatorler ya da sanaatkarlarin kalite kontrolii,
e Formenlerin kalite kontroli,

e Denetcilerin kalite kontrolii,

o [statistiksel kalite kontrol,

e Toplam Kalite Kontrol’diir.

Bu konuda kalitenin 6nemli isimlerinin yaklasimlart mevcuttur. Deming
felsefesine gore kalitenin saglanmasi ve gelistirilmesi her seyin iizerindedir. Yoneticiler
ve isciler bu gorevi birlikte yaparlar. Kalite gelistirme iist yonetim kararlart sonucu
oldugundan  kalite problemlerinin ¢ok biiyllk bir bolimii  yonetimden

kaynaklanmaktadir. Bu nedenle iist yonetimin sorumlulugu da biiytiktiir.

Deming, istatistiksel kalite kontrolii de siddetle savunarak, istatistiksel kontroliin
yedi yonteminin her boliim ve kademede Ogrenilip kullanilmasini zorunlu olarak
gostermis, kalite kontrol ¢aligmalarini, “planla”, “uygula”, “kontrol et” ve “Onlem al”
seklinde ayirdigi dort asamali siiregten (Deming Donglisti) gecirilerek olusturulmasini
onermistir®®. Bu yaklasimda kalite ve verimlilik arasinda kurulacak iliskinin saglayacagi
yararlar su sekilde siralanmustir®:

e Verimlilik artarken kusursuz iiriin orani yiikselir.

e Kalite iyilesirken kusurlu iirlin oran1 diiger.

e Uriin bagina diisen maliyet azalir.

e Fiyatlar diistiriilebilir.

e Sorun kaynagi gibi goriinmeyecekleri ic¢in iscilerin morali yiikselir, ise

devamsizlikta ve is¢i devrinde azalma olur, ise yonelik ilgi artarken, isin

tyilestirilmesine yonelik motivasyon da gelisir.

Kalitenin bir diger énemli ismi Juran da Deming gibi kalite gelistirmede iist

yonetimin onemine isaret etmektedir. Juran kalite gelistirme asamasinda meydana geln

8 Harrison M. WADSWORTH ve Digerleri, Modern Methods for Quality Control and Improvement,
John Wiley and Sons, New York, 1986, s. 30.

% SWIFT, Introduction to Modern Statistical Quality Control and Management, St. Luice Pres, Delray
Beach, Florida, 1995, s. 6, 22-24.

%1 BOZKURT, a.g.e., S. 121.
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problemleri “ani” ve “kronik” olmak iizere ikiye ayirarak inceler ve ¢oziime iliskin
yontemleri de agiklar. Juran’in yaklasimina gore yonetim, kaliteyi saglamada kronik
problemlerin ¢6zlimii i¢in programlanmis ve hedefleri belirlenmis proje gruplarini
kararlilikla desteklemektedir. Ani problemlerin ¢6zliimii i¢in de, istatistiksel proses

kontrol tekniklerini 6neren Juran, sistematik yaklasimu ile dikkati cekmektedir®.

Ishikawa'nin yaklasimi literatiirde “Insancil Yaklasim” veya “Japon Modeli
Yaklagim” olarak bilinmektedir. Toplam Kalite Kontrolii’ne ulasmak i¢in su hususlara
dikkat edilmelidir®:

e Kisa vadeli kar yerine kaliteye oncelik verilmelidir.

e Ureticiden 6nce tiiketiciye yonelmek gerekir.

o Isletmedeki boliimlerde“bir sonraki proses miisterimizdir” ilkesi

benimsenmelidir.

e Istatistiksel yontemlerden yararlanilmalidir.

e Tam katilim saglanmali, felsefe olarak insana saygi 6n planda tutulmalidir.

e (Capraz-fonksiyon yonetimi gelistirilmelidir.

Crosby yaklagiminda ise esas alman unsur “Sifir Hata” kavramdir. Isletmeler,
sifir hata yaklasimini bir felsefe olarak benimsemeli ve buna ulagsmak i¢in planh bir
cabaya girmelidirler. Kalite gelistirme ¢alismalarinda uygulanmak tizere 14 noktalik bir
program Oneren Crosby, bu programa gore isletmelerin, kalite gelistirme ¢aligmalarinda
kalitenin dort temel esasini dikkate almak zorunda olduklarini ifade eder. Crosby bu
esaslar su sekilde siralamaktadir®:

e Kalite isteklere uygun olmak zorundadir.

e Hatalar olugsmadan onlenmelidir, zira kaliteyi yaratan 6nlemlerdir (6nlemeye

yonelik yaklagim).

e Yonetimin ¢alisma standardi sifir hata olmalidir.

e Kalitenin 6l¢iisii, miisteri isteklerine uygunsuzlugun dogurdugu maliyettir.

%2 3. M. JURAN, Companywide Planning for Quality, Juran’s Quality Control Handbook, Fourt
Edition, McGraw-Hill, New York, 1988, s.6.

% ISHIKAWA, a.g.e., s. 106.

% Selguk AYTIMUR, Toplam Kalite Kontrol ve Yontemler Uzerine, Kalite Dergisi, KalDer Yayini,
Say1: 2, Ocak 1993, s: 40-41.
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c. Kalite Yonetimi Donemi

Kalite Yonetimi, genel yonetim fonksiyonunun kalite politikasin1 belirleyen ve
uygulayan kismidir. Kalitenin elde edilmesi, tiim bireylerin katilimini gerektirir. Ancak
kalite yonetimi sorumlulugu ilgili kurulusun iist yonetimine aittir®®. Kalite yonetimi,
stratejik planlama, kaynak ayirma ve kalite ile ilgili planlama, degerlendirme ve

fonksiyonel sistemli etkinlikleri kapsamaktadir®®.

1960’11 yillardan sonra gelismeye baslayan modern yonetim teorisi ¢ercevesinde
daha sistematik ve arastirmaya dayanan yaklagimlar gelistirilmistir. Kalite bu tarihten
sonra yonetime daha yakin bir konuma gelmistir. Yillar i¢cinde artan rekabet ortaminda,
diisiik maliyet ile yiiksek kalite birbirine alternatif stratejiler olarak kabul edilmis ve bu

durum, 1970’li yillarin sonlaria kadar devam etmistir®’.

Son yillarda ortaya ¢ikan amag, isletmeyi en uygun is ortamina yerlestirmek, bu
ortamda isletmeyi en optimal karlilik diizeyine ¢ikarabilmek, her konuda verimlilige

ulastirmak ve dengeli bilyiimeyi gerceklestirebilmektir®.

Bu cabalarla bugiinkii TKY’ye gelinmistir. TKY’de onceleri, “rekabet
Ustiinliigi” saglamak temel amag olarak gosterilirken, 1990’11 yillarda rekabet Slgiisii
olarak “hizmet iistlinliigli” o6n plana ¢ikinca yeni hedef, “hizmet kalitesi” seklinde ortaya
konmustur. Bugiin bu tiir hizmetin bilesenleri de “hiz”, “esneklik” ve “duyarlilik” gibi

ifadelerle aciklanmakta ve rekabet kriteri de bu cercevede belirlenmektedir®®.

d. Toplam Kalite Yonetimi Donemi
Kalite giivence sistemlerine iliskin bu gelismelerin ardindan TKY kavrami
giindeme gelmistir. 1950’lerde temeli atilan, ancak 1980’lerde 6nemi kavranan ve

1990’larda tiim diinyaya yayillan TKY, diger yonetim modellerinde oldugu gibi

% ISHIKAWA, a.g.e., s. 127.

% fsmail EFIL, Toplam Kalite Yonetimi ve Toplam Kaliteye Ulasmada Onemli Bir Arag, ISO 9000
Kalite Giivence Sistemi, Uludag Universitesi Basimevi, Bursa, 1995, s. 19.

97 Is11 Mentes PEKDEMIR, isletmelerde Kalite Yonetimi; Kavramlar, Kalite iyilestirme Siireci,
Vak’alar, Beta Basim, Istanbul, 1992, s. 43-44.

% Omer DINCER, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, Besinci Bask1, Beta Basim, Istanbul, 1998,
s. 35-36.

9 fbrahim KAVRAKOGLU, Toplam Kalite Yonetimi, a.g.e., s. 55.
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istatistik, ekonomi, birey ve sosyal psikoloji gibi bir¢cok alanda yapilan teorik ve pratik
calismalarin ve yillarin birikimi sonucu ortaya ¢ikan bulgularin ortak bir {iriinii olarak

karsimiza ¢ikmugtir®.

Basta Japon sirketleri ve bilim adamlar1 olmak iizere bir¢ok kurum ve kisilerin
katkistyla somut uygulamaya doniisen TKY nin zamanla basarilarini goéren isletmeler,
onerilen kalip ve modelleri kendi iilke, sektor sartlarini dikkate almadan uygulamaya

koymak istemis, ancak basarisiz olmus veya sinirli basarilar elde etmislerdir®?.

1. TOPLAM KALITE YONETIMINDE HEDEF KIiTLE

Toplam Kalite Yonetimi i¢inde yer alan hedef kitle kavrami sézkonusu oldugunda
temel olarak iki baslikta incelenmektedir. Bu basliklardan ilki “I¢ Hedef Kitle”, digeri
ise “Dis Hedef Kitledir.

A. IC HEDEF KiTLE

Kalite yonetimi yaklagimi, ¢alisanlari igletmenin i¢ miisterileri olarak gérmekte

ve isletmenin basarisi i¢in 6nemli olan bu miisterileri temel 6ge olarak ele almaktadir.

I¢sel miisterinin, hizmet isletmeleri agisindan islevsel olmasinin nedeni, isletme
icerisinde etkinlik &zelligi olan tek {iretim unsurunun insan olmasidir. Orgiitler
yaptiklar tiim ¢aligmalarinda iirlin ve hizmet kalitesine 6nem vererek, dis miisterilerini
mutlu ederken, i¢ miisterilerine de kendi iliskilerinde, davraniglarinda ayn1 mutlulugu
yakalamalarmi saglamalidir!??, Dolayisi ile i¢ miisteri kavrami birincil hedef olarak

goriilmelidir.

0 YILDIZ, a.g.e., s.31.

101 Ramazan YILDIRIM, Toplam Kalite Yonetimi’nde Biitiinliik ve ilkelerin Onemi, Diinya Gazetesi,
3 Ocak 1995.

102 Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yonetimi Iliskisi, Sim Matbaacilik, 2. Baski,
Istanbul, 1997, s. 20.
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Ideal kaliteye erisebilmek, ancak her bireyin kendisine diisen gorevi en iyi
sekilde yerine getirmesi ile olasidir. Miisteri tatmininin i¢ miisteri tatmini ile baglantilt
oldugu diisiiniildiiglinde, ¢alisanlarin tatmin Ol¢limleri yapilmali ve onlar tatmin
edilmedigi siirece dis miisteriye iyi hizmet vermenin miimkiin olmadigr gergegi
unutulmamalidir'®. i¢ miisteri kalitenin temeli olarak diisiiniilmelidir. Bdylece miisteri
tatmininde, i¢ misterilerin de yaraticilik ve birikimlerini ortaya koymalari

saglanmalidir.

B. DIS HEDEF KiTLE

D1s miisteriler, isletmede tiretilen mal ve hizmetin kullaniminda 6nemli bir baska
asamay1 ifade etmektedir. Bu anlamda, kalitenin belirlenmesinde etkin bir rolii

bulunmaktadir.

Miisteride kalite algisin1 yonlendiren hizmet coskusu uyandirmak, miisterinin

bekledigi standartlarin iizerine ¢ikarak gerceklestirilebilir.

Miisterilerde beklentilerini ve algilarin1 ¢ozmek i¢in bazi bilgilere gereksinim
duyulmaktadir. Oncelikle miisterilerin taninmasi, hizmet beklenti ve algilamalari
“miisteri anketleri” ile elde edilmektedir. Bu anketler miisterilerin en yogun
kullandiklar1 mekanlarda olusturulabilecek “Oneri kutulari’na da birakilabilir. Elde
edilen bilgiler isletme hakkinda ¢ogunlukla objektif sonuclarin ¢ikmasina yardimei
olmaktadir. Diger bir arag, isletmenin hedef kitlesini olusturan miisterilerin demografik,
sosyo-ekonomik ve sosyo-kiiltirel o6zelliklerini onceden saptamaya yonelik Pazar
arastirmalarindan elde edilen verilerdir'®. Bu veriler dogrultusunda isletme, hedef
kitlesinin algilamasin1  6nceden belirleme sansini yakalayabilmektedir. Bdylece
isletmenin, potansiyel miisterilerini belirlerken 6te yandan iirlin ve hizmetlerini istenilen

diizeye ulastirmasinda etkili olmaktadir.

103 Berrin YUKSEL ve Mehmet DEMIRTAS, isletmelerde Miisteri Tatmini: Antalya Yoresi ve
Konaklama isletmelerinde Miisteri Tatminini Saglama Yénlii Cabalarin Arastirilmasi, Celal Bayar
Universitesi .I.B.F. Dergisi, Say1:5, 1999, s. 436.

104 Aytemiz SEYMEN ve Tamer BOLAT, Hizmet Kalitesinin Arttirilmasinda i¢ ve Dis Miisteri
Tatmininin Ol¢iimii ve Degerlendirilmesi, Turizm Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Semineri, Nevsehir,
1996, s. 246.
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I1l.  TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN GELIiSIMINDE ONEMLI
ISIMLER

Toplam Kalite Yonetimi ile ilgili bilinen ne varsa bunlarin tiimii yillar boyunca
farkli bilim insanlarmin ortaya koydugu ilke, yaklasim ve uygulamalarin bir araya

getirilmesi sayesinde gergeklesmistir.

A. WALTER A. SHEWHART YAKLASIMI
Shewhart modern kalite kontroliin vizyon belirleyicisi ve Onciisiidiir. Shewhart
istatistiksel kalite kontrolii, kontrol semalar1 ve PDCA dongiisii gibi pek ¢ok aract bulup
tanitan kisi olarak taninmaktadir. Shewhart semalar1 (6rnegin; X-bar ve R-Charts) kalite
kontroliin temel araclar1 olmustur. Kaliteyi kelime kelimesine terciime ederek kullanan
Shwhart, kalitenin iki yaygin yoniinii tanimlamistir. Bunlardan birincisi “objektif

kalite”, digeri ise “subjektif kalite”dir!®,

B. WILLIAM EDWARDS DEMING YAKLASIMI
Toplam Kalite Yonetimi’ne 6nemli katkisi olan isimlerden bir digeri olan W.
Edward Deming, yonetimi kokten degistirecek, evrimsel bir doniisiim yaratilmasi
gerektigine inanmaktadir. Bu nedenle, “yeniden yapilanma ya da revizyon degil,

5106

temelden en {ist diizeye kadar bir transformasyon”** yaklagimini benimsemistir.

Deming, kalite hata nedenlerinin %85’inin ¢alisanlardan degil, list yonetimden

kaynaklandigina inanmaktadir®’

. Deming’in iizerinde durdugu bir diger konu da
degiskenliktir. Mal ya da hizmetlerde goriilen degiskenligin siirekli olarak azaltilarak
kalitenin yiikseltilmesi amaglanmaktadir'®. Orgiitlerde rekabet iistiinliigii icin Japonlara
kalitenin 6nemli bir ara¢ oldugunu sdyleyen Deming, kaliteyi saglayabilmek ve miisteri

tatminine ulagsmak icin kendisinin gelistirdigi on dort ilkenin uygulanmasi gerektigini

195 KOLARIK, a.g.e., s. 20-79.

106 W, Edward DEMING, Transformation of American Management, Empowering Business
Resources: Executive Excellence on Productivity, Ed. Ken Shelton, Illinois, 1990, s. 105.

107 W, DREWERS, Quality Dynamics for The Service Industry, ASQC Quality Press, USA, 1991, s. 3.
108 Mete SIRVANCI, Deming’in Kalite ilkeleri ve Firma Yonetimi Icin Diisiindiirdiikleri, ISO
Dergisi, Say1: 313, Istanbul, 1992, s. 38.
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ifade etmistir'®. Deming’in Kalite felsefesine kazandirdigi bir baska sistem daha vardir

ki kendi adiyla anilmaktadir ve Deming Déngiisii olarak literatiirde yerini almigtir*°:

Diizeltme Planlama

Tedbir Alma

Kontrol
Etme

> GELISME

Sekil 3: Deming Dongiisii.

C. J. M. JURAN YAKLASIMI

11 fsletme

Juran’in Kariyerinde ¢ok ¢esitli alanlarda calistigi goriilmektedir
slireglerindeki kalite yonetimi iizerine diisiincelerini kendi adi ile bilinen bir sarmalla
aciklamstir.

Juran’in kalite gelistirme sarmali?

, misteri gereksinimlerini belirlemek amaci
ile pazar arastirmsi ile baslar, bu gereksinimlerin karsilanip karsilanmadigini anlamaya
yonelik pazar arastirmasi ile son bulur. Buna kalite zinciri denir. Iki pazar arastirmasi
arasindaki tiim siirecler kaliteli olmalidir, yani miisteri gereksinimlerini karsilayacak

sekilde olmalidir. Béyle olmazsa bu zincir en zayif halkasindan kopar®!3.

109 Bo BERGMAN, Bengt KLEFSJO, QUALITY; From Customer Needs to Customer Satisfaction,
McGraw Hill Inc. Book Company, 1994, s. 15-32.

110 GZEVREN, a.g.e., s.21.

1113 M. JURAN, Frank GRYNA, Quality Planning and Analysis, Ugiincii Baski, McGraw Hill Inc.,
1993, s. 5-6.

12 , www.dti.gov.uk / The Quality Gurus / Kasim 2003.

113 OZEVREN, a.g.e., s.21.
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4‘ FURTHER

eSS PRODUCT

CUSTOMERS DEVELOPMENT

ETC

MARKETING
wie | B ropucT
CUSTOMERS DEVELOPMENT

OPERATIONS /

The Quality Spiral
{Juran on Planning 1988)

Sekil 4: Juran’in Kalite Sarmali.

D. PHILIP B. CROSBY YAKLASIMI
Crosby, kalite yonetimine “Sifir Hata” kavramini katarak hizmet etmis énemli
isimlerden bir baskasidir. “Quality is Free” adl1 eserinde herhangi bir kusur seviyesinin
cok yiiksek oldugunu ve isletmelerin, onlar1 sifir hata amacina gotiirecek programlar

olusturmalar1 gerektigini ileri stirmiistiir.

Crosby’nin kalite felsefesi, mutlak dogrular olarak adlandirdigi dort kesin ifade
ile karakterize edilir**:

e Kalite, gereksinimlere uygunluk olarak tanimlanir, miikemmellik degil.

e Kalite 6nleme ile basarilir, degerleme ile degil.

e Kalite basar1 standardi sifir hata olmak zorundadir, oldukea iyi degil.

e Kalitenin Ol¢iisii uygunluk fiyatidir, indeksler degil.

Crosby’nin kendi gelistirdigi kalite iyilestirme siireci, uzun zaman alan ve bir
plana gore uygulanmasi gereken kiiltiir degisimini gerektiren bir yasam bicimidir. Kalite
iyilestirme programi on dért basamakta dzetlenmektedir'®®. Crosby bu basamaklardan
yola c¢ikarak, isletme yonetimlerinin kalite karsisindaki tutumlarini, kalite organizasyon

yapisini, problemi ele alma anlayisini, kalitenin maliyetini, kalite gelistirme eylemlerini,

114 philip B. CROSBY, Quality Without Tears: The Art of Hassle Free Management, McGraw Hill
Inc., New York, 1984, s. 59-66.
115 CROSBY, a.g.e., s. 99-123.
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isletmenin kalite durumunun Ozetini, slipheli, uyandirici, aydinlatma, ilim ve emin

olarak adlandirilan bes boliimde 6zetlemistir®.

E. FEIGENBAUM YAKLASIMI
Armand V. Feigenbaum toplam kalite kontrol ve kalite maliyetleri kavramlarini
ortaya koymustur. Toplam kalite kontrolii; Bir isletme i¢indeki pazarlama, miihendislik,
tiretim, endiistriyel iligkiler, insan kaynaklari, finans gibi ¢esitli birimlerin ¢abalarini
entegre eden, ekonomik olarak miisteri isteklerini tam olarak karsilamayi hedefleyen

faaliyet olarak tanimlanmaktadir'’.

Feigenbaum “ilk defada dogru yapmak™ ilkesini benimseyerek, miisteri tatminini
hedeflemektedir. Calismalar gdstermistir ki; Giiniimiiziin miisterisi eger sunulan {iriin ya
da hizmetten tatmin oluyorsa onu almakta ve bunu farkl sekiz kisiye sOylemektedir.
Fakat tatmin olmamuis ise, en az yirmi iki kisiye memnuniyetsizligini belirtmektedir. Bu
nedenle kalite yatirimlar1 giliniimiiz rekabet ortaminda igletmelere avantajlar

saglamaktadir!!®,

Kalitenin saglanmas1 maliyetleri asagiya cekerken, mal ve hizmet kalitesini de
arttirmaktadir. Artan mal ve hizmet kalitesi miisteri tatminini saglayarak, isletmeye
rekabet avantaji kazandirmaktadir''®. Bu baglamda miisteri tatmini énem sirasinda basa

gecmektedir.

F. KAORU ISHIKAWA YAKLASIMI
Ishikawa; Japonya’da Kalite Kontrol Cemberlerinin ve Sebep-Sonug
Diyagraminin bulucusu olarak adini kalite literatiiriinde duyurmustur'?, Ishikawa ya da

sebep-sonug analizi olarak bilinen teknik, problem ¢6zme teknigi olarak en ¢ok

18 YILDIZ, a.g.e., s. 37.

117 Armand V. FEIGENBAUM, Total Quality Control, McGraw Hill Inc., Third Edition, New York,
1991, s. 13.

118 DREWERS, a.g.e., s. 7.

119 Cetin BEKTAS, Konaklama isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Bir Ornek inceleme,
(Yayinlanmamis Doktora Tezi, Afyon Kocatepe Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii), Afyon, Haziran
2000, s. 38.

120 [ISHIKAWA, a.g.e., yazar hakkinda agiklama.
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kullanilan tekniklerdendir. Ishikawa istatistiksel kalite kontrol araclarini siiflamis ve

hiyerarsik bir yapiya kavusturmustur!?,

Ishikawa istatistik egilimli olmasina karsin daha ¢ok insani temel alan bir yapiya
sahiptir. Amaci, kaliteyi sadece yoneticileri ilgilendiren bir konu olmaktan ¢ikarip,
herkesin konuyla ilgilenmesini saglamaktir. Ishikawa, kalite kontrol ¢emberlerinin
babasi olarak anilir. Kalite problemlerini ¢6zen kalite kontrol ¢emberleri, c¢alisma
takimlar1 yedi temel araci kullanarak bu isi yapabilirler. Sirket ¢apinda kalite kontrol
uygulamalar1 sonucunda ortaya ¢ikan bu gruplarda herkes herkesin isiyle ilgilenmeye

baslamis ve ¢ok cesitli beceriler kazanarak beceri zenginligi ortaya ¢ikmustir!??,

G. GENICHI TAGUCHI YAKLASIMI
Taguchi kalite ile ilgili olarak bir miihendislik yaklagimi tizerinde durmustur. O,
misterilerin ¢evrelerindeki minimal {irlin performans degisimleri ile ilgili gereksinimler
veya hedeflenen amaglar icin tiretim yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir. Kayip
fonksiyonu kavramini getirmistir. Deney tasarimi teknikleri ve “robust design”

konusunda ¢alismalar1 vardir*?3,

Taguchi’nin  yontemleri hedeflenen degerlere ulasamamanin maliyetine
odaklanmaktadir. Taguchi, hedef degere ulagmak i¢in iiriin ya da {liretim siireci ilizerinde
durmaktadir. Tasarim ve planlama asamasinda harcanan emek ve zamandan tasarruf

saglanacagini belirtmigtir'?*,

121 KOLARIK, a.g.e., s. 31.

122 AKIN, EROL ve CETIN, a.g.e., s. 109.
12 KOLARIK, a.g.e., s. 32.

124 YILDIZ, a.g.e., s. 40.
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IKINCi BOLUM

HALKLA ILIiSKILER

l. HALKLA ILISKILER KAVRAMI

Insanlarin ekonomik, sosyal ve ruhsal gereksinimlerini karsilamak icin, birbirine
bagl kaldiklar1 bir bagimhilik ¢aginda yasamaktayiz. Bugilin pek az kimse, kisisel
amaclarina bagkalarmin yardimi olmaksizin ulasabilmektedir. Bunun sonucu olarak,
insanlar, isverenlere, calisma ve iicretler; hiikiimetlere, kamu hizmetleri ve savunma,;
dernek ve kuliiplere, sosyal istekler; din kurumlarina ruhsal 6nderlik ve daha birgok kisi
veya kurumlara cesitli gereksinimleri icin bagl kalmaktadirlar. Insanlarin yaninda
isletmeler de gereksinim duyduklar1 ustalik, materyal, arag, gerec, pazarlar gibi nedenler
dolayisiyla birgok kisi ve kuruma baglanmaktadir. Ote yandan, cesitli sosyal kurumlar,
sendikalar, endiistri, ticaret ve meslek birlikleri, gerek goniillii hizmetler, gerek finansal
yardimlar i¢in; devlet kurumlari, belediyeler ve benzer kamu kuruluslar1 da finansal
destek, isgiicii ve kamu onay1 nedeniyle halka dayanmak zorunlulugunu duymaktadirlar.
Kurumlarin halka olan ve gittikce artan bu baglihigt 20. yiizyilin en &nemli

gelismelerinden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir'?®.

Halkin isletmeler, sosyal kurumlar ve kamu kurumlar: ile bu 6l¢lide birbirine
bagli kalisi, yonetimde ‘“halkla iliskiler” diye adlandirilan yeni bir felsefe ve

fonksiyonun yaratilmasina yol agmigtir'2,

Gelismis veya gelismekte olan bir ekonomide isletmeler biiylirken calistirdiklar
isgoren sayist artmakta daha genis bir tiiketici kitlesine hizmet etmekte, bagli olduklar
tedarik¢i isletmeler ¢ogalmakta, sayilari gittikge artan ortaklarina daha ¢ok kar pay:
O0deme zorunda kalmaktadirlar. Bu zorunluluk, kara doniik ¢aligma yapmayan kamu
kesimi isletmeleri i¢in, halka daha 1yi hizmet gotiirme yolunda belirmektedir. Bu durum
isletme yonetiminde iggérenler, miisteriler, ortaklar, aracilar, ¢evrede oturanlar, rakipler,

kamu kurum, organ ve gorevlileri ile iyi iliskilerin kurulmasi gerektigi sonucunu

125 flhan CEMALCILAR, Dogan BAYER, Inal C. ASKUN, San OZ-ALP, Isletmecilik Bilgisi, Anadolu
Universitesi Yayini, Eskisehir, 2000, s. 303.
126 CEMALCILAR ve Digerleri, a.g.e., s. 303.
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dogurmustur. Basgka deyisle yonetimde, halkla iliskiler programlartyla isletmenin

politikalar1 ve bunlarin uygulanmasinda kamu oyunun saglanmasi énem kazanmigtir'?’.

Giliniimlizde giderek yayginlasan ve kurumlar (organizasyonlar) i¢in Onem
kazanan faaliyet alanlarindan biri de “halkla iliskiler’dir. Bu yayginligina, diger deyisle
popiileritesine karsilik “halkla iligkiler denildiginde ne anlamak gerektigi konusunda bir
fikir birliginin oldugunu sdylemek de giictiir.Bu durumun basta gelen nedenleri
arasinda; diger bilim ve meslek dallar1 ile karsilastirildiginda halkla iligkilerin heniiz
gelismekte olan melez bir disiplin olusu, bu alanda ilgili okul egitiminin yeni ve
kurumsallasmamis olmasi ile halkla iligkilerin sosyal (beseri) iliskilerle olan yakin ilgisi
olarak ifade edilebilir. Pratikte ugras1 alani olarak halkla iligkileri se¢mis bircok kisi
halkla iligkileri diiglin organizasyonuyla, davetiye basimiyla ya da salon
diizenlemeleriyle esanlamli gérebilmekte, milyonlarca kisiye halkla iliskileri bu sekilde
tanitmakta sakinca gormemektedir. Bununla birlikte sunu da belirtmemiz gerekir ki,
baska pek ¢ok tilkede de halkla iliskiler bu sekilde anlasilmakta, degerlendirilmektedir.
Fakat halkla iliskiler bu demek degildir'?®.

Cogu kez HI olarak kisaca tanimlanan halkla iliskiler genellikle yanls
anlasilmaktadir. Sik sik, halkla iligkilerin basinla iliskiler ya da olsa olsa reklam araglari
iliskileri oldugu varsayimi hakimdir. Iyi diizenlenmis halkla iliskiler, reklam araglar:
iligkilerini de igerir. Ancak, hedef kitle sayis1 ve iletisim araclar1 daha fazladir. Daha
cok sayida miisteriyi, isgorenleri, hisse sahiplerini, mal ve hizmet arzedenleri

(tedarikgileri), reklam araglarini, devlet(ler)i, ve halkin geri kalanin igerir'%,

A. TANIMI
Genis anlamda halkla iliskiler, bir kurumun toplumla biitiinlesme yoOniinde

harcadig1 c¢abalarin tiimii olarak tanimlanabilir. Ancak her kurumun iligkiler i¢inde

bulundugu halk kesimi farkliliklar sunar. Ornegin, bir hiikiimet i¢in halk iilkede yasayan

127 CEMALCILAR ve Digerleri, a.g.e., 5.304.

128 Hikmet SECIM ve Selma COSKUN, Halkla iligkiler, Etam A.S., Anadolu Universitesi A¢ikogretim
Fakiiltesi Yayini, No: 303, Eskisehir, Agustos 1992, s. 2.

129 John COURTIS, Hizmet pazarlamasi, Cev. Birol Tenekecioglu, Bilim Teknik Yayinevi, Eskisehir,
1993, 5.72.
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tiim insanlar, bir dernek icin kendi iiyeleri, bir gazete i¢in kendi okuyuculari, bir spor
kuliibii i¢in taraftarlari ve bir isletme icin ise halk, orgiit i¢inde ¢alisanlar ile Orgiit

disinda yer alan ve firmayla iliskisi bulunan tiim kisi ve kuruluslar1 kapsamina alir*°,

Genis anlamda bir baska tanim, halkla iliskilerin bir tanima ve tanitma siireci
oldugu yoniindedir. Bu acidan bakildiginda, halkla iliskiler, kuruluslarin duyarli oldugu
cevreyl tanimasi ve kendisini bu c¢evreye tanitmasi amaciyla iletisim tekniklerinin
planli, programli bir bigimde iki yonlii olarak ve yonetim felsefesine dayandirilarak
uygulanmasidir. ABD’nin 6nde gelen kuruluslarindan General Motors’un halkla
iliskilerden yakalamak istedigi iki hedef belirlenmistir!3!:

- Halkin General Motors’dan istediklerini saptamak ve ve bunlar
zamaninda yoneticilere bildirmek,

- General Motors’un c¢esitli konularda izledigi politikalar1 halka

duyurmak.

Halkla iliskilerin tanimi {izerinde tam bir fikir birligi yoktur. En azindan
Tiirkiye’deki literatiir acisindan durum boyledir. Bu konudaki Tiirk¢e eserler
incelendiginde bu saptama yapilabilir. Yakin zamana kadar diger lilkelerde de benzeri
bir karmasanin yasandig sdylenebilir. Ornegin Rex F. HARLOW adl arastirmaci 1976
yilinda yayinladigi bir makalesinde Amerikan literatiiriinde 472 farkli halkla iligkiler

tanim1 yapilmis oldugunu belirtmektedir. Bu tanimlardan bazilar1 asagida ornek olarak

verilmistir?:

“Halkla fliskiler, belirtilmis hedef kitleleri etkilemek icin hazirlanmg, planl;, inandirici
haberlesme ¢abasidir.”

“Halkla Iliskiler, bir kurulusu ¢alisanlarina, miisterilerine ve bagintili oldugu kisilere sevdirme,
saydirma sanatidir.”

“Halkla iligkiler, bir igletme, sendika, kamu kurulusu veya benzeri bir orgiitiin kendisini
cevresine ayarlamasi ve durumu topluma gore yorumlamasi igin miisteriler, isgbrenler veya
ortaklar gibi belli halk kesimleri ve biitiiniiyle halk ile tutarli, verimli iliskiler kurup, siirdiirme

yolundaki faaliyetler biitiiniidiir.”

130 Zeyyat SABUNCUOGLU, isletmelerde Halkla iliskiler, Besinci Baski, Ezgi Kitabevi Yayinlari,
Bursa, Ocak 2001, s. 4.

181 M. Salim KADIBESEGIL, Halkla iliskilerde Temel flkeler, Tiikelman A.S. Basimevi, {zmir, 1986,
s. 3.

182 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 3.
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“Halkla iligkiler, halkin tutumunu degerleyen, kamu c¢ikarin1 Orgiitiini  politika ve
genyOntemlerini ortaya koyan, kamunun anlayis ve kabuliinii kazanmak icin bir faaliyet
programinin yiriitiilmesini i¢eren bir yonetim fonksiyonudur.”

“Halkla iligkiler, kurulusun dis ¢evresi ile iyi iliskiler kurulmasi ve bu iligkilerin yonetimidir.”

Rex F.Harlow’un (¢agdas) halkla iliskiler tanimi1 ise soyledir'33:

“Halkla iliskiler, organizasyon ile ilgili ¢evreleri (Hedef kitleleri, publics) arasinda karsilikl
iletisimi, anlamayi, kabulii ve isbirligini saglaylp siirdirmeye yardimci bir ydnetim

fonksiyonudur.

Bu fonksiyon, kamuoyu hakkinda yonetimin bilgilendirilmesi, yonetimin kamuya kars
sorumluluklarinin neler oldugunun saptanmasi ve ¢evrede meydana gelen degismeler konusunda
yonetimin uyartlmasi gorevlerini de kapsar. Ve bu gorevler arastirma ve iletisim teknikleri

kullanilarak yerine getirilir.”

Halkla iligkilerin Tiirkiye’de gelisimine O6nemli katkilar1 olan isimlerden biri
olan Alaeddin ASNA’nin tanimi da su sekildedir: Halkla iliskiler, 6zel ya da tiizel
kisilerin belirtilmis kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek onlar1 olumlu
inan¢ ve eylemlere yoOneltilmesi, tepkileri degerlendirerek tutumuna yon vermesi,
bdylece karsilikli yarar saglayan iliskiler siirdiirme yolundaki planli ¢abalar1 kapsayan

bir yoneticilik sanatidir'®*,

Tiirkiye’de halkla iliskiler konusunda oOnemli bir baska isim olan Betul
Mardin’in tanimi ise daha c¢ok ‘“halkla iligkiler nedir?” Sorusuna cevap niteligi
tagimaktadir'®:

e Halkla iliskiler, olumlu faaliyetlerin olumlu sonuglaridir.
e Halkla iliskiler, kamuoyunun fethedilmesidir.

e Halkla iligkiler, halkin olumlu onayini kazanabilme yollaridir.

133 SECIM ve COSKUN, a.gee., s. 5.
134 Alaeddin ASNA, Halkla iligkiler...Public Relations...PR..., Sabah Kitaplari, Istanbul, 1997, s. 208.
135 Betul MARDIN, Degerli Dostum, Derleyen: Giil Ulkat, Istanbul, s. 2.



39

e Halkla iliskiler, isletmenin vicdanidir.
e Halkla iligkiler, en genis kamuoyunu olusturma mimarligidir.

e Halkla iliskiler, diiriist galismanin diillendirilmesidir.

Isletme acisindan halkla iliskiler, iliski icinde bulundugu kisi ve kuruluslarla
karsilikli olarak saglikli, dogru ve giivenilir iliskiler kurmak, gelistirmek, kamuoyunda

olumlu izlenimler yaratmak ve toplumla biitiinlesmek olarak tanimlanabilir.**®.

Bu durumda halkin daha 6nceden belirlenmis kisimlari ile uyumlu iletisim,
etkilesim yetenegi sozkonusu olmaktadir. Ornegin, icinde bulundugu toplumun,
ozellikle iligki icinde oldugu hedef kitlenin 6zlemlerini, demografyasini, psikografyasini
bilmek 6nemli hale gelmektedir. Bu arada firmanin izledigi politika ve uygulamalari
halka ¢ok yonlii olarak cesitli iletisim araglar1 kullanarak yansitmayi isletme yonteminin

basta gelen gorevleri arasinda saymak gerekmektedir.

Halkla iligkiler 6zde halkin gesitli kesitleri ile isletme arasindaki iletisim bagini
yansitir. Firma i¢i ve firma dist baglar1 ifade eden halkla iligkiler olgusunu bir tablo

iizerinde daha ayrintili bigimde tanimlamak olasidir'®’.

Tablo 1: Firma ici ve firma dis1 halkla iliskiler.

Kim Ustleniyor Orgiit i¢inde bir birim

Ne yapiliyor Tletisim Politikas1 (Bilgi, diyalog, degisim)

Kimden bagliyor Genis anlamda bir gruptan (fsletme veya rgiit)

Kime yonelik Topluma (Isletme ici ve dist)

Ne zaman uygulanir Iliskiler kurmak icin her zaman

Nasil uygulanir Giiven stratejisine gore degisir

Kimin yararina Isletmenin ekonomik ve sosyal ¢ikarina

Ne gibi amaglar Isletme agisindan: Yaraticilik, diizetmek, firma imajim
gelistirmek;
Toplum agisindan: Anlayis, sempati ve katilim saglamak.

Kaynak: LOUGOVOY, HUISMAN, Traite’de Relations Pubhiques, 1981, s. 45.

13 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 5.
187 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 5.
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Genel olarak bakildiginda halkla iliskiler, bir kisi veya orgilite karst kamuoyunun
(hedef kitlenin) tavrin1 degerleyip, organizasyonun kamuoyu karsisinda sayginlik ve

itibar kazanabilecegi strateji ve politikalarin izlenmesidir'®,

B. HALKLA ILISKiLER’in ILKELERI

Halkla iliskilerin ortaya koyucu, degerlendirici, yorumlayici ve iletisimci olarak
rolii farkli ¢ikarlar1 temsil eden gruplar ve kuruluslarin artmasiyla daha biiyiik 6nem
kazanmaktadir. Cesitli gruplar ve cikarlarla ugragmak biiyiikk yetenekler ve incelik
gerektirmektedir. Uzmanlasmanin gelismesi de genis bir anlayis gereksinmesini
arttirmakta ve 6zel uzmanlik ¢aginda genel yetkinlik sahibi olmay: gerektirmektedir'®.

Bunlara ek olarak halkla iliskiler ¢aligmalarinda temel alinan ilkelerin de unutulmamasi

calismalarin basarisinda 6nemli rol oynamaktadir.

1. Sosyal Sorumluluk

Giliniimlizde 1isletmeler sadece teknik ve ekonomik kuruluslar olarak
tanimlanmay1p, sosyal bir kurulus olarak da tanimlanmaktadir. Toplumun isletmelerden
beklentileri yeni boyut kazaninca isletmelerde topluma karsi tutum ve davranislarini
degistirerek tistlerine diisen sosyal sorumluluklarini yliklenmek ya da yeniden gozden
gecirmek zorunda kalmislardir. Cagdas bir isletme sadece mal iireten, pazarlayan ve
sonucta kar elde eden kurulus olmaktan ¢ikmakta topluma karsi belirli sorumluluklar

tasiyan kurulus haline doniismektedir4°,

Isletme bir yandan bir sosyal organizma olarak kendi icinde yer alan insan
topluluklarmin sorunlarina egilirken, 6te yandan isletme disinda yer alan genis

toplumsal kesimle iliskiler kurar, toplumun ¢esitli kesimlerini ve 6zellikle iirettigi mal

138 A, KARA ve E. KAYNAK, Markets of A Single Customer: Exploiting Conceptual Developments
in Market Segmentation, European Journal of Marketing, 1997, Volume. 31, No: 11/12, s. 873-895.

139 sam BLACK, Halkla iligkiler Egitimi: Oneriler ve Standartlar, IPRA-Uluslar aras1 Halkla iliskiler
Dernegi Altin Kitap Serisi, Rota Yayinlar1, Say1: 7, Istanbul, 1998, s. 17.

140 AYDEMIR, a.g.e., s. 8.
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ya da hizmeti satin alan tiiketici kesimini yakindan izler. isletme toplumla siirekli ici ice
yasamak zorunda olan bir kurulustur. Isletme kendi disinda yer alan kisi ve kuruluslarla
sosyal igerikli dis iliskilere girisir ya da girismelidir. Son yonetim yaklagimlarin1 da goz
oniinde bulundurarak, halkla iligskiler sorumluluklarinin igerigini zenginlestirerek

yeniden tanimlamalidir**?,

Uriiniin miisteriye yeterli miktarda, kalitede, fiyatta sunulmas1 gerekir. Ayrica
yaniltici, sasirtict reklam yerine gercek bilgiler sunan bir reklam anlayisi uygulanmali,

bir bagka anlatimla tiiketici dost olarak goriilmelidir.

Bu yaklasima uygun olarak sosyal sorumluluk kavrami iginde isletmelerin yeni
yiikiimliiliikleri soyle siralanabilir#?:

e Temiz ve saglikli bir cevre toplumun Odiin veremeyecegi bir konudur.
Havasi, denizi golii, topragi, yolu hor kullanilan, kirletilen ya da
cirkinlestirilen bir ¢evrede toplumun saglikli ve mutlu olmasi beklenemez.
Atiklart ile gevreyi kirletmeyen, giiriiltii kirliligine yol agmayan, trettikleri
ile topluma zarar vermeyen isletmeler ¢caga uygun ve sorumluluk bilincine
sahip kuruluslardir. Isletmeler, bu konuda cevreye saygili olduklarmi
kanitlayan belgeler olmadan ihracat, ithalat yapmalarin1 engelleyen
diizenlemelerle karsilagsmaya baslamislardir.

e Isletmelerde calisan isgorenler birer ara¢ degil, amag olarak irdelenmelidir.
Isletme, varligmi borglu oldugu insan giiciine, onun kisiligine, goriis ve
Onerilerine saygili davranmalidir. Genellestirmek gerekirse, toplum
isletmelerin hizmetinde degil, isletmeler toplumun hizmetinde olmalidir.

e Isletmelerin endiistriyel iliskiler politikasma yeni bir yon cizmesi gerekir.
Calisanlarin refah diizeyi arttirllmali, adil bir {icret diizeni getirilmeli, is
giivenligi saglanmali, kadin, sakat ve hiikiimliilere ilgi gosterilmeli ve

calisanlarin kararlara katilmalar1 saglanmalidir.

141 AYDEMIR, a.g.e., s. 8.
142 7eyyat SABUNCUOGLU, isletmelerde Halkla iliskiler, Rota Ofset, Bursa, 1992, s. 13.
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e Devlete kars1 yiikiimliilikler yerine getirilmelidir. Isletmelerin iilke
kalkinmasina ve adil gelir dagilimina ilgi gdstermesi gerekir. Bu agidan
bakildiginda iyi bir vergi ylikiimliisii oldugunu kanitlamasi gerekir.

e Toplumun egitsel, sanatsal ve Kkiiltiirel gelisimine isletmeler ilgisiz
kalmamalidir. Sadece mevcut egitim kuruluslartyla iligki kurmak ve onlardan
yararlanmak yeterli degildir. Egitsel ugraslara isletmenin bizzat katkida
bulunmasi gerekir. Bu egitim kuruluslariyla isbirligi kurmak ya da egitim
kurumlar1 agmak seklinde olabilir. Ayrica isletme, toplumun kiiltiirel
degerlerine 6nem verir, cesitli sanat etkinliklerine katilir ya da dogrudan
dogruya organizasyonlara girisirse sosyal sorumluluklarinin 6nemli bir
boliimiinii yerine getiriyor demektir.

o Gorildigl gibi isletmelere diisen sosyal sorumluluk konulari oldukca
genistir. Bu nedenle giliniimiiziin yoneticilerinden ve gelecegin yoneticileri
konumuna gelecek geng kusaktan beklenen sey bu konuyu bir ¢esit zorlama
sonucu olarak degil, benimsenmis ve igtenlikle inanmis oldugu i¢in dikkat ve
titizlikle ele almalardir.

e Kusku yok ki isletmelerin sosyal sorumluluklarinin artmasi bir bakima
cevreye acilmakla birlikte, toplum i¢in yasamakla ya da c¢alismakla
olanaklidir. Bu yaklagim isletmelerin ¢evresinde yer alan kisi ve kuruluslarla
ortak ¢ikarlar pesinde ortak cabalar harcamasi anlamina gelir. Ortaya ¢ikan
bu yeni modelin dogal sonucu olarak isletme-halk iligkisi 6n plana geger,
daha somut uygulama bi¢imi ise isletmelerin halkla iliskiler politikasini

uygulamakla gergeklesir.

Sonug olarak denebilir ki, isletmeler birer acik sistem olarak ¢evreye agilmak, ¢evreyle
girdi ve cikti iliskilerine girismek zorunda olan kuruluslardir. Toplumun ekonomik,
sosyal ve kiiltiirel yapisindan soyutlanamayan isletmeler yasamlarimi siirdiirebilmek i¢in
degisen yeni kosullara uymak ve i¢inde bulunduklari toplumla iki yonli ve anlaml
iligkiler kurmak zorundadirlar. Bu nedenle, isletme, toplumun yapisini, 6zelliklerini,

0zlemlerini, gelenek ve aligkanliklarini tanimak ve kendisini de topluma tanitmak
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geregini duyar. Sosyal sorumluluklar yoniinde harcanan bu ¢abalar ise isletmenin biiyiik

ol¢iide halkla iliskiler islevinin 6nemli bir boliimiinii olusturur!43,

Isletmenin halka agilmasi, halkin sorunlarma sahip ¢ikmasi toplum tarafindan
cok iyi karsilanir. Toplum kendisine sadece firmanin {iriinlerini satin alan tiiketici
goziiyle bakilmasini istemez. Toplum firmanin irettikleri ve kendisinin tiikettikleri
disinda bu hizmeti sunan kuruluslar1 daha yakindan tanimak ve hakli olarak firmalarin
tiretim ve satis disinda topluma ne gibi katkilarda bulundugunu ve sosyal sorumluluk
yiiklendigini 6grenmek ister. Ciinkii toplum biliyor ki insan unsuru olmadan isletme
varligin siirdiiremez. Oyleyse varligin1 borglu oldugu topluma isletmenin sosyal icerikli
hizmetler sunmasi, (Okul, saglik kuruluslari, kiitiiphane, ¢evre korumasi, tiiketicinin
korunmast gibi) bir bags degil isletmenin sosyal sorumlulugu olarak

nitelendirilmesidir44.

2. Miisteri Odakhihk

Toplumun ve dolayisiyla bireylerin toplumsal ve psikolojik yapisini tanima
zorunlulugu, isletme ve yoneticilerine agir sorumluluklar yiikleyebilir. Giinlimiiz ¢agdas
isletmelerinin sosyal sorumluluk anlayis1 i¢inde, miisteri odakli calismast gerekliliginin
en onemli nedeni de hedef kitlesini tanima ihtiyacidir. Bu isletmelerde kurulan halkla

iliskiler departmanlarinin bu konuda énemli gérevleri vardir'®®.

Rekabetci piyasalarda yasanan gelismelerden sonra artik kavramlar tepe taklak
edilmis miisteri odak noktasina konmustur. Miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini,
miisteri mutlulugu kavramlari tiim degerlerin yeniden gbzden gegirilmesine yol
acmistir. Her seyi belirleyen miisteri talepleridir. Siire¢ miisteri talepleri ile baslar,

misteri tatmini ile yeniden talebe donilismek tlizere son bulur. Yeni talep, yeni bir

143 SABUNCUO(:}LU, a.ge.,s. 13.
144 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 39.
145 AYDEMIR, a.g.e, 5.119.
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146

baslangictir*°. Ancak aksi bir durum olarak miisteri tatmini saglanamamis ise yeni bir

talep sozkonusu olamayacak ve bu dongii saglanamayacaktir.

Kurum ve kuruluslar arasinda her zaman iletisim s6z konusudur, burada
gelistirilecek olumlu iletisim hizmetlerin verimliligini artirir ve olumlu gelisim saglanir.

Bu iletisimin kurulmasinda kurum ve kuruluslarin sosyal yapilari dnemlidir'4’.

Verimli halkla iligkiler icin iletisim i¢inde oldugumuz kisi, grup, toplumla
olumlu iletisim kurmak gerekmektedir. Her insan psiko-sosyal davraniglarin etkisi
altindadir. Insanlar toplumsal bir varlik olduklari igin toplum icinde bir birilerine
gereksinimleri vardir. Insanlar bu gereksinimleri nedeniyle iyi iletisim icinde
olmalidirlar. Bu saglikli bir toplum i¢in gereklidir. Toplumsal iliskiler karsilikli olma
zorunlulugu vardir. Toplumda olumlu iliskiler her ortamda uygun bir psiko-sosyal

ortamin olusumunda etkendir'#e,

Gilintimiizde halkla iligkiler isletmenin 6nemli fonksiyonlarindan biri olma niteligi
kazanmistir. Belirli boyutlara gelmis her isletmenin biinyesinde halkla iligkiler bolimii
gormek ya da uzman elemanlarin gorevlendirildigine tanik olmak olasidir. Artik
isletmeler kamuoyunu olumlu ydnde etkilemek, kalici izler birakmak pesindedir.
Toplumun begeni ve destegini kazanmis bir isletme kolaylikla yikilmaz. Bu diisiince ve

inanc1 benimseyen isletmelerin say1s1 giderek artmaktadir'®°.

Asna ise halkla iligkilerin 6zelliklerine farkli bir bakis getirerek isletmelerdeki
150.

halkla iligkiler boliimlerinin alanlarini su sekilde siralamaktadir
o Sirketlerdeki sorunlar,
o Isci ve iletisim,

e Pazarlama iletigimi,

146 AYDEMIR, a.g.e, s. 8.

147 Kemal GOKCAN, Halkla iliskiler, http://www.geocities.com/cetinyilmaz_2000/halklailiskiler.html,
15 Temmuz 2003, s. 1.

148 GOKCAN, a.g.e., s. 1.

149 7Zeyyat SABUNCUOGLU, isletmelerde Halkla iliskiler, Besinci Baski, Ezgi Kitabevi Yayinlar,
Bursa, Ocak 2001, s. 6.

150 ASNA, a.g.e., s. 230.
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e Hiikiimet iliskileri

e Cevre iliskilert,

o Tiiketici iliskileri,

o Uluslararasi iletisim,

e Schirlesme sorunlari,

e (evresaghg,

e Yan sanayi kuruluslar ile iliskiler,
e Ortaklar, toptan ve perakende saticilarla iletisim,
e Basin-yayin organlariyla iletisim,
e Yonetim danigmanligl,

e Miisteri mutlulugu,

e Satis sonrasi hizmetler,

o Kiriz iletisimi,

e Toplam kalite iletigimi.

Isletmeler artik global bir pazara iiriin ya da hizmet arzeden acik sistemler
olarak, imajlarmi yeni taleplerin tiimden degistirdigi kosullara gore diizenlemek
zorundadirlar. Isletmeler, tiiketicilere, isgdrenlere, yatirimcilara ve yoneticilere
baghdirlar. Insanlar da gereksinim ve isteklerini giderecek mallari ve hizmetleri
saglayan isletmelere baghdirlar. Uretici ile tiiketici, isveren ile isci, isletme sahibi ile

yoneticisi, isletme ile toplum arasinda siirekli olarak degisen dinamik iliskiler vardir!>?,

Organizasyon cevre iliskisi; ¢evre faktorleri ile organizasyon arasinda agik
sistem yoniinden mutlak bir iliski sézkonusudur. Orgiitiin i¢ biinyesinde muhtemel
degisikliklerin ¢evre faktorleri ile iliskisi bilinen bir gercektir. Isletme, formel
yapisinda, teknolojik durumunda, yonetim tarzinda vb. gibi baz1 degisiklikler yapma

ihtiyacimi cevre etkilesimi nedeniyle her zaman duyabilir!®2,

151 AYDEMIR, a.ge.,s. 7.
152 {smail EFIL, isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Sidre Yayincilik, Ikinci Baski, Bursa, 1989,
S. 61.
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Halkla iligkilerin bir firma i¢in ¢ok yonlii yararlar getirdigi bir gercektir. Elde

edilen sonuglar toplu olarak asagidaki gibi bir sekil iizerinde incelenebilir®3:

Isletmede degisimi > Rekabet

kolaylastirtyor

Kurulan diyalogun _

varligina bagh > Sempati

Isletmenin iletigim

politikasina bagli > Anlayis ve
Destek

Sekil 5: Halkla iliskiler ¢calismalari sonugclari.

Sunu kabul etmek gerekir ki, Amerika, Almanya gibi tiikketim ekonomilerinin
gelismelerindeki en biiylik faktor isletme ile toplum iliskilerinin ¢ok iyi diizeyde
tutulmas1 ve isletme imajinmn yaratilmis olmasidir. Halkla Iliskiler isletmenin diger
fonksiyonlari ile esdeger kabul edilmekte ve giderek dzel bir yer almaktadir. Oyleki bir

isletmede karlilik oran1 yiiksekse o igletmede halkla iliskiler de ¢ok iyidir'®*.

Kamuoyunda belirli bir “firma imaj1” yaratan isletme uzun dénemde kazangh
cikar. Halk tarafindan diiriist, giivenilir bir firma imaji ile taninan ve anilan bir firmanin
elde edecegi birkag olumlu etkiden soz edilebilir'®:

e Firma iirettigi mal ve hizmetleri pazara kolayca sokabilir. Ornegin, adi
saglam bir kurum kimligi olarak benimsenen bir igletmenin iiretecedi her

tiirlii mal ve hizmete ilgi ve giiven kolayca saglanir. Ustelik firma,

158 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 6.

154 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 6.

155 Gokhan BAHSI, Cagdas Ihracat Sirketlerinde Halkla iliskiler: Onemi ve Uygulanmasi, Pazarlama
Dergisi, Say1 2, Aralik, 1977, s. 40.
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tirtinlerinin fiyatin1 diger firma iriinlerine gore biraz fazla yiiksek tutsa bile
pazar payini biiyiitebilir.

Kamuoyunda belirli bir iine sahip olan kredi kuruluslarindan daha kolaylikla
finansal destek saglayacagi bir gercektir. Firma giic gilinler gegirse ve
finansal darbogazlarla karsilagsa bile bankalar kendileriyle daha once iyi
iliskiler kurmus olan firmaya yardimci olmaya calisir.

Bir baska Ornekte ecleman bulma ve alma konusunda verilebilir. Cesitli
araglar ile kamuoyuna eleman istek duyurulari yapilir. Ancak her firmaya
yapilan basvuru sayis1 ayni olmaz. Ozellikle tanmmis kamuoyunda etkili bir
imaj birakmis firmalara yapilan bagvuru nitelik ve nicelik agisindan diger
firmalara fark atar. Belki de adaylar daha diisiik bir licretle ise girme
isteginde bulunabilirler.

Ote yandan, dis satim yapan firma acisindan bakildiginda, halkla iliskiler, dis
piyasayla iliskisi olan isletmeyi geregi kadar tanitmak, adini, 6zelliklerini ve
tiim olarak imajin1 saglamlastirmak ve firma degerini miimkiin oldugu kadar
yiikseltmektir. Basarili bir halkla iligkiler ¢aligmasi sonucunda dis satim
yapan sirket yalniz dis piyasada kendisine bir isim yapmakla kalmaz, ayni

zamanda kendi i¢ piyasasinda da olumlu yonde izlenimler yaratir.

Bu orneklerden anlasilabilecegi gibi bir firma i¢in kamuoyunda iyi bir iine sahip

olmanin ¢ok 6nemli bir rolii oldugu bir gergektir. Bu konuda yapilan bir arastirmanin

sonuglar1 agagidaki tabloda izlenebilir

156

Tablo 2: Firma imajinin satislara etkisi arastirma sonuglari.

GORUS BU GORUSE KATILANLAR
Iyi {inii olan firma kotii mal satmaz % 65
Eski yerlesmis firmalar en 1yi mali yapar % 51
Tanimadigim firmanin malini asla almam %39
Piyasadaki yeni markalar, eski markalarin taklididir % 24

Kaynak: HORTACSU, Halkla iliskilerin Tanimi, Pazarlama Kavram i¢cindeki Yeri, 1988, s. 9.

156 Ayfer HORTACSU, Halkla iliskilerin Tanim, Pazarlama Kavram icindeki Yeri, TUSSIDE,
Reklam ve Halkla Tliskiler Semineri, Gebze, Subat 1988, s. 9.
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Kuruluglar kamuoyunda saygin bir sekilde kendilerinden s6z edilmesini
istiyorlarsa ve tiiketici kitlelerle ekonomik ¢ikarlar1 karsilikli olarak gelistirme ugrasi
veriyorlarsa, giicleri oraninda halkla iligkiler ¢calismalarina girmek zorundadirlar. Halkla
iliskilerde basarisiz firmalarda ise genellikle su sikayetlerle karsilasilir®’:
e lyi personel gelmiyor,

e Hisse senetlerini satamiyoruz,

e Belediye ile sorunlarimizi ¢6zemiyoruz,

e Tahvillerimize alic1 ¢ikmadi; aract banka da bulamadik,
e Sirketin nerede oldugunu kimse bilmiyor,

e Higbir 6nemli toplantiya davet edilmiyoruz,

e ki yildir tesvik alamadik, gibi...

Oysa bagarili bir halkla iligkiler kampanyasi yiiriiten isletmelerde uzun donemde
sadece igletme-toplum biitiinlesmesi dogmamakta, aynt zamanda satis, karlilik gibi
isletmenin  dogrudan ekonomik amaglarma da hizmet getiren sonuglara

ulasiimaktadir'®®.

C. HALKLA ILISKILERIN GELISiMi

Bir yonetim sanati olarak halkla iliskilerin baglangici eski Misir, Cin, Yunan ve
Roma uygarliklarina kadar gétiiriilebilmektedir. Yoneten-yonetilen iliskisinin oldugu
her toplumda, halkin destegini ve goriisiinli almak anlaminda halkla iligkiler
faaliyetlerine de yer verilmesi dogaldir. Eski Yunan’da Agora toplantilari; Eski
Roma’da Forum’lar; Eski Misir, Iran ve Mezopotamya’da zamani yoneticilerini halka
tanitmak ve onlarin {inlerini arttirmak amaciyla yazilmis kil tabletler ornek olarak

verilebilirt®°,

157 Nilgiin GURESIN, Cagdas isletmelerde Halkla iliskilerin Onemi, TUSSIDE, Reklam ve Halkla
[liskiler Semineri, Gebze, Subat 1988, s. 31.

158 SABUNCUOGLU, a.g.e., s.8.
159 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 31.
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Biiyiik Iskender iran’da Kral Dara’nin kiz1 ile evlenmis ve kendini iran halkina
daha kolay kabul ettirebilmek i¢in Pers giysileri ile halkin karsisina g¢ikmistir. Bu

davranis persler arasinda ilgi ve hayranlik uyandirmistir'®°,

Bu ve benzeri eski sayilabilecek orneklere karsin halkla iliskilerin yeni bir ilgi
alan1 olarak ele alinip incelenmesi, diger disiplin ve ugrasilardan ayrildigi, farklilastig
noktalarin belirlenmesi ve birtakim genellemelere gidilmeye calisilmast oldukga

yenidir'e:,

Halkla iliskilerin hem tarihsel gelisimi, hem de bu siire¢ i¢inde bilim ve meslek
dali olarak kisilik kazanmasiyla ilgili olarak belirtilmesi gereken husus, Betul Mardin,
Alaeddin Asna gibi uygulamaci uzmanlarin da vurguladiklari gibi, halkla iliskilerin
sosyal, ekonomik ve siyasal sartlarin zorlamasiyla gereksinim duyulmus bir faaliyet
olmasidir. Sartlarm zorlamasimi A. Asna Halkla iliskiler Sempozyumu-87°de sundugu
tebliginde su sekilde ifade etmistir:

““Sartlar deyince sunlar1 anliyoruz: Demokrasinin, yonetimi acik hale getirme, ydnetimlerin halka
dayanarak her seyin iistesinden gelebilecekleri inanci yoniindeki gelismesi. Ote yandan, agik ekonomi

donemine gecilmesi ve haberlesmenin gelismesi, bdylece gizliligin siirdiiriilemeyecek hale gelmesi.

Ekonomik rekabet de 6zel sektorde halkla iligkiler ihtiyacini ortaya ¢ikarmus...”

Dolayisiyla halkla iligkilerin bugiinkii anlam ve islevini anlayabilmek i¢in

sdzkonusu tarihsel sartlarmn yakindan incelenmesi gerekirl®?,

1. Diinyada Gelisimi

Halkla iliskiler ¢abalari ilk gercek anlamda A.B.D.’de ortaya ¢ikmis, daha sonra
Avrupa’da yayilim gostermis ve Tiirkiye’de benzeri sekilde gelismeler yasanmaya

baslamistir®®

. Bu nedenle calismanin bu boéliimiinde halkla iligkilerin gelisimini
incelerken once A.B.D.’deki gelismeler, daha sonra Avrupa’daki gelismeler ve en son

olarak Tiirkiye’deki gelismeler ele alinmustir.

160 Alaeddin ASNA, Halkla iliskiler, Bahar Matbaas, istanbul, 1974, s. 80.

161 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 31.

162 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 31.

163 7eyyat SABUNCUOGLU, isletmelerde Halkla iliskiler, Besinci Baski, Ezgi Kitabevi Yayinlari,
Bursa, Ocak 2001, s. 9-10.
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Halkla iliskiler kavrami ilk kez A.B.D.’de, 1807’de, Thomas Jefferson
tarafindan Birlesik Devletlerin dis iliskileri ile ilgili olarak Kongre’ye gonderilen
mesajda kullanilmis olmasina ragmen, ilk bilingli ve sistemli halkla iligkiler ¢abalar1 bu
tarihten cok dncesine rastlar. 1641°de Harvard Universitesi’nin kurulusu icin baslatilan
bag1s toplama kampanyasi ile 1770°1i yillarda Ingilizlere kars1 verilen ve basin1 Samuel
Adams’in ¢ektigi “Bagimsizlik Savas1” esnasinda yiiriitiillen kampanyalar bu ¢abalara

birer 6rnek olarak gosterilebilir'®4,

O yillarda heniiz kurulus asamasinda olan Harvard Universitesi’nin yoneticileri
tiniversiteyi daha da biiyiitebilmek amaciyla bir bagis kampanyasi baslatirlar ve bu
amagla 1641°de Ingiltere’ye bir grup insan génderirler. Bu insanlar iiniversiteyi tanitict
bir yayma gereksinim duyarlar ve Massachussets’de iiniversiteyi tanitici bir brosiir
hazirlanir. “Yeni Ingiltere’nin Ilk Meyvalar1” adini tasiyan bu tanitici brosiir 1643’te
Londra’da basilir ve dagitilir. S6zkonusu brosiir halkla iligkiler tarihinde ilk tanitim
materyali olarak kabul edilmektedir. Ingiltere’ye kars1 yiiriitiilen Bagimsizlik
Savasi’nda ise Samuel Adams ve arkadaslarinca toplum desteginin ne kadar 6nemli ve
etkili oldugunu anladiklarindan bunu bagimsizliklarin1 kazanmak yolunda cesitli
yonlerde degerlendirdiler. Bu arada bugiin de bagvurulan pek cok halkla iliskiler
teknigini (araci) gelistirdiler. Adams’a gore “Toplumun biiyiik cogunlugu mantigindan
¢ok duygulanyla yonlendirilir.” Bu gorlisten hareketle Adams ve arkadaglar
kamuoyunu harekete gecirmek i¢in her tiirlii olayr kullanmiglar, amaglarina hizmet
edecek bir olay olmadiginda ise hayal giicline dayanan olaylar yaratmiglardir.
Bagimsizlik Savasi yillarinda gelistirilen ve halkla iliskiler caligmalarina katki saglamis
teknikler sunlardir'®®:

e Duygular1 tahrik eden, kolay farkedilebilir semboller, simgeler
gelistirilmistir.

e Kolay anlasilabilir ve hatirlanabilir sloganlar bulunmustur.

e Kamuoyunda tartismayr tesvik  edici, kamuoyunun = goriisiiniin

kristallegsmesini saglayici olaylar yaratilmistir.

164 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 31-32.
165 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 32.
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e Kamuoyunu etkilemek i¢in sizint1 haberler ve fisilti gazeteleri dahil her tirli

iletisim araci kullanilmustir.

Halkla iliskilerin olgunlasmasi ve daha profesyonel bir yon almasi 20. yiizyilda
gerceklesmistir. A.B.D.’de 20. yiizyilda halkla iliskilerin gelisim siireci su alt1 asamayi
iceren tablo ile aciklanabilir®®®.

Tablo 3: Halkla iliskilerin Gelisim Siireci.

1900-1917 Arastirmaci Gazetecilik Donemi
1917-1919 I. Diinya Savas1 Donemi

1919-1930 Kiikreyen 1920’li Yillar Donemi
1930-1945 Roosevelt ve II. Diinya Savasi Donemi
1945-1965 Savas Sonras1 Donem

1965°den Giinlimiize Bilgi Toplumu Donemi

Kaynak: SECIM ve COSKUN, Halkla fliskiler, 1992, s. 33.

Halkla iligkilerin gercek onciisii 1900’lii yillarin basinda gazeteci Lvy Lee
olmustur. 1916 yilinda ilk halkla iliskiler biirosunu kurmustur. Lvy basin ve is ¢evresini
birbirine yakinlastirmaya calismis, hazirlanan biiltenler ile is c¢evreleri ilk kez
kamuoyuna seslenme firsatt bulmuslardir. Kamuoyu iicret politikasi, arz-talep ve

tekeller konusunda aydilatilmaya baslanmistir®’.

Lvy Lee halkla iliskiler konusunda {inlii “Ilkeler Bildirisi”ni yaynlarken
ozellikle su konulara deginmistir.

e Gizlilige yer yok,

e Reklamlarla karistirilmamak,

e Gergek bilgileri elde etmek,

Burada Lee’nin ortaya koymaya calistig1 iki yenilik sdzkonusudur!®®:

e Insan unsurunun gézoéniine alinarak isletmelerin insanlastirilmast,

166 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 33.
167 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 9.
1688 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 12.
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e En iyi bilginin dogru bilgi oldugu.

XX. ylzyilin halka iliskilere getirdigi en 6nemli yenilik Lvy Lee ile birlikte
savunma stratejisinden saldir1 (Ofansiv) stratejisine gecis olmustur. Isletmeler sadece
para kazanma amacini giiden ekonomik kurulus olmaktan giderek ¢ikmakta ve sosyal
kapilarin1 agmaya baslamaktadir. Ornegin, arastirma merkezleri, hastane, miize,

{iniversite, fakirler yardim kuruluslartyla isbirligine girisildigi izlenilebilir'®®.

Birinci Diinya Savasi’ndan sonra halkla iliskilerde hizli bir gelismeye basladigi
ve basta kamu kuruluslar1 olmak iizere, biiyiik firmalar, kiliseler, sendikalar ve diger
kuruluglarin kendi biinyelerinde halkla iligkiler bolimii olusturmaya yoneldigi

goriiliir°,

Ikinci Diinya Savasi sonra énemi daha iyi anlasilan halkla iliskiler A.B.D.’nde
biisbiitiin yayginlasti. Savastan kisa bir silire sonra 5000 kadar ticaret ve sanayi
kurulusunun 6nemli birer halkla iliskiler servisine sahip oldugu saniliyordu. Bunun
disinda 1200°den fazla 6zel halkla iliskiler biirosu kurulmustu. 1940 yilinda A.B.D.’den
Kanada’ya gegen halkla iliskiler olgusu, orada hizla geliserek Fransa, Ingiltere,
Hollanda, Norveg, Italya, Belgika, Isve¢, Finlandiya ve diger Bati Avrupa iilkelerine

1950°li yillarda yayilmaya basladi*".

Bircok  Avrupa iilkesinde bu tiir c¢abalar hiikiimetlerin  girisimiyle
gerceklesmistir. Ingiltere’de hiikiimetin halkla iliskilerini diizenlemek icin kurulan
Merkezi Enformasyon Biirosu, Ingiltere’nin dis iilkelerde tamtimi ile ilgili olarak
olusturulan British Counsil, halkla iligkiler faaliyetleri konusunda bir 6rnek olarak
verilebilir. Kisa siirede 06zel sektor kuruluslari da halkla iliskiler yapmaya
baslamislardir. Ornegin Almanya’da Bayer ila¢ firmasmin diizenledigi halkla iliskiler

kampanyalari literatiirde basarili uygulamalar olarak gosterilmektedir'’.

169 SABUNCUOGLU, a.gee., s. 9.

10 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 10.

171 Syat CADIRCI, HalKla iliskiler, Giiven Matbaasi, Uciincii Baski, Ankara, 1977, s. 36-39.
172 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 37.
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2. Tiirkiye’de Gelisimi

Halkla iliskiler faaliyetlerine ilk Ornek olarak nasil ki eski uygarliklardan
ornekler verilebiliyorsa, Tiirk tarihinden de 6rnekler verilebilir: Goktiirklerin “Orhun
Kitabeleri”, Selguklu devlet adami Nizamiilmiilk’iin “Siyasetname” adli eseri,
Osmanlilarda padisahlarin fethettikleri iilkelerin halklar1 ile yakinlasma cabalari, yine
Osmanlilar’da devlet biiyiiklerinin “Cuma Selamligi”nda (Fatih Sultan Mehmet’in
baslattigi, Cuma Namazi’'ndan sonra halkla yapilan goriisme) halkla dertlesmeleri,
dilekceleri kabul etmeleri, sadrazam ve diger yetkililerin ayni amacla camilere

dagilmalari, halkla iliskilerin igerigini olusturan ¢alismalardir!’,

Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin kurulus asamalarinin basindan itibaren halkla iligkiler
faaliyetlerine dikkat c¢ekilebilir. Tiirkiye’de 1920 yilinda Anadolu Ajanst kurulmus,
reformlarin halka tanittimi dogrudan Biiyiikk Atatlirk tarafindan yapilmistir. 1919°da
frade-i Milliye Gazetesi yaymlandi ve 1920 yilinda yine simdiki Basin Yaym ve
Enformasyon Genel Miidiirliigii Atatiirk’tin Onciiliiglinde kuruldu. 1935 yilinda “I.
Basin Kurultay1” toplandi. 1961 yilinda Devlet Planlama Tegkilat1 icinde “Yayimn ve
Temsil Subesi” kuruldu, daha sonra Disisleri Bakanligi Enformasyon Dairesi, cesitli

bakanliklarda Basin ve Halkla iliskiler Daire Baskanliklar1 olusturulmaya baslandi’.

Tiirkiye’de bilingli ve planli halkla iliskiler calismalarinin 1960 sonrasinda,
ozellikle de kamu kuruluslarinda gerceklestirildigi gézlemlenmektedir. Bu tarihten 6nce
Disisleri Bakanligi ile Genel Kurmay Baskanligi’nda kurulmus olan birimler ise ¢cagdas
anlamda olmasa da halkla iligkiler bilincine ilk yaklasan kuruluslar olarak

goriilmektedir!’™.

Halkla iligkilerin 1960 sonrasinda gelismeye baslamasinin nedenleri sdyle
siralanabilirt’®:
e Siyasal Yapidaki Degismeler

e 1961 Anayasasi’nin Etkileri

173 K ADIBESEGIL, a.g.c., 5. 22.

174 K ADIBESEGIL, a.g.c., s. 22-23.

175 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 38.

176 Yiicel ERTEKIN, Halkla iliskiler, Ikinci Baski, TODAIE Yaym, No: 215, Ankara, 1986, s. 172-173.
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e Toplumsal Yapidaki Degismeler
e Endistriyel ve Ekonomik Alandaki Gelismeler

e Tirkiye Disindaki Gelismeler

Ozel kesimde ise ancak 1970’li yillardan sonra halkla iliskiler ¢alismalarinin
baslandig1 izlenmistir. Basta bankalar olmak iizere biiyiik isletmeler biinyelerinde halkla
iligkiler birimleri araciligi ile duyarh kitlelerle iletisim kurmaya calistilar ve batil
orneklerden hi¢ de asag1 kalmayan uygulamalar sergilemeye basladilar. Ulkemizde
1971 yilinda, Istanbul’da ilk kez Halkla iliskiler Dernegi kuruldu ve 1985 yilinda ikinci

dernek Izmir’de agildi”’.

Tiikiye’de halkla iligkiler yeni bir uzmanlik dali olarak hizla gelismekte ve bu
dala ilgi her gecen giin artmaktadir. Ne var ki isletmelerin bir ¢cogunda halkla iliskiler
birimi, reklam ve tanitim birimi i¢inde yiriitiilmektedir. Ancak bazi dev isletmelerde ve
holdinglerde halkla iliskiler departmaninin bagimsiz bi¢imde kuruldugunu izlemekteyiz.
Kaldi ki bu tiir departmanlar olussa bile calisma konulari ve sinirlar1 heniiz tam

anlamiyla belirlenmis oldugu da sdylenemez?’®,

A.B.D.’de bazi diisiiniirler yirminci yiizyildan “Halkla Iliskiler Cagr” diye
sozederken Tiirkiye’de konunun hala emekleme doneminde bulunmasinin bazi
nedenleri olmasi gerekir. Bugiin yonetim kademelerinde halkla iligkilerin heniiz fantazi
bir kavram kabul edilmekte oldugunu sdylemek herhalde yanlis sayilmaz. Bir firmada
iriiniin satilmakta olusu, halkla iliskilerin mevcut ve yeterli bulundugu kanisi

yaratmakta, dolayisiyla halkla iliskiler fantazilik engelini asamamaktadir’®.

II. ORGUTLERDE HALKLA ILiSKILER

Halkla iligkiler faaliyetlerinin organizasyonu sodzkonusu oldugunda, halkla

iligkiler kapsaminda ne tiir isler yapilacaginin, bu islerin nasil gruplanacaginin, bu isleri

177 K ADIBESEGIL, a.g.c., 5. 22-23.

"® SABUNCUOGLU, a.gee., s. 11. . .

179 Sunuk PASINER, Halkla Iliskilerin Halkla Iliskileri, Halkla Iliskiler Semineri, MPM, Ankara, 1971,
s. 146-150.
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yiirlitecek kisilerin yetki ve sorumluluklarinin belirlenmesi ile halkla iligkilerin

organizasyon igindeki yerinin tespiti anlagilmaktadir'®®,

Halkla iligkiler, kurum ile i¢ ve dis cevreleri arasinda karsilikli iletisimi ve
isbirligini saglama cabalar1 olarak tanimlandigina gore, bu gorev oOncelikle kurum
yoneticilerinin istlenmek zorunda olduklari bir gorevdir. Yoneticilerin iistlenmis
olduklar1 roller arasinda temsilcilik roli, iligki kurma rolii, bilgi toplama ve dagitma
rolii de yer almaktadir. Kuskusuz halkla iliskiler yalnizca yoneticilere ait bir gorev
degildir. Halkla iliskiler organizasyonu olusturan tiim bireylere ait bir gérevdir. Ciinkii
calisanlarin, kurumun ilgili ¢evrelerini olusturan kisilere karsi tutum ve davraniglari o
kurumun imajin1 olusturan goriintiilerdir. Halkla iliskilerin yoneticilerle baglamasi, ayn
zamanda, kurum yonetiminin halkla iliskileri nasil gordiigii, halkla iliskilere ne 6l¢iide

onem verdigi agisindan da dnemlidir!®?.

A. HALKLA ILiSKILER’IN ISLETMEDEKI YERI VE DiGER
ISLEVLERLE ILiSKiSI

Herhangi bir kurumda halkla iligkiler faaliyetleri baslica ii¢ sekilde organize

edilebilir'®?;

e Halkla iliskiler, kurumda galisanlardan birine ya da birkagina ek gorev olarak
verilebilir. Bu kisi genellikle o kurumun yoneticilerinden biridir. Sozgelisi
kiiclik isletmelerde ve orta Ogretim kurumlarimizin pek c¢ogunda durum
boyledir. Kuskusuz bu durum bu tiir kuruluslarda halkla iliskiler yapilmadig:
ya da bu tiir kuruluslarin halkla iligkilerinin olmadig1 anlamina gelmez, fakat
halkla iligkilere fazlaca dnem verilmediginin, bilingli, planl bir ¢aligmanin
olmadiginin da bir gostergesidir.

e Danismanlardan yararlanma ya da halkla iliskiler calismalarin1 bir
danigsmanlik firmasina birakma: Bazi biiylik isletmelerin 6zellikle acilig
merasimi,  kutlama, yabanct  konuklarin  ziyaret = programlarinin

organizasyonu, uluslar arasi toplantilarin diizenlenmesi gibi 6nemli halkla

180 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 61.
181 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 61.
182 SECIM ve COSKUN, a.g.e., s. 61.
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iligkiler faaliyetlerinde danigmanlardan yararlandiklart ya da bu tiir
faaliyetleri damigmanlik firmalarina biraktiklar1 goriilmektedir. Bu yola
basvurulmasinin temel nedeni, sozkonusu firmalarin bilgi ve deneyim
bakimindan kurum i¢i halkla iligkiler birimine gore daha gii¢lii olmalari,
uzman kisiler istihdam etmeleridir. Ayrica bu tiir firmalarin daha objektif
davranabilmeleri, belirli konularda uzmanlagsmis olmalari, bazen de yalnizca
bu firmalarin {inii daha basarili halkla iligkilerin nedeni olabilmektedir.

o Halkla iliskiler faaliyetlerinde siirekliligi, bilgi ve deneyim birikimini,
iktisadiligi ve takim ruhunu olusturabilmenin yolu kurum i¢inde bu islerle
gorevli bir boliimiin olusturulmasidir. Bu yiizden pek c¢ok kurumda
biiyiikliikleri ve fonksiyonlart birbirinden 6nemli dlgiide farklilagabilse de
halkla iligkiler boliimleri olusturulmaktadir. Ciinkii halkla iliskiler
kapsaminda goriilen gorevler Onemli Ol¢lide yOnetimin bakis tarzina,

isletmenin biiyiikliigline ve icinde oldugu sektdre bagl olarak degismektedir.

Bat1 Avrupa iilkelerinde ve giderek Tiirk firmalarinda bagimsiz halkla iliskiler
boliimiinlin genel organizasyon yapisi i¢inde yer aldigi goriiliir. Ancak halkla iliskiler
boliimiinlin diger bdliimlerle ¢ok siki bir iligki i¢cinde bulunmasi gerekir. Diger
boliimlerle stirekli bilgi aligverisi yapilir, yeni halkla iliskiler politikalar: tanitilir ve

ilgili boliimlerin halkla iliskiler konusundaki goriis ve 6nerileri alinir!®3,

Bir halkla iligkiler bolimiiniin yapmasi gereken isler 6zet olarak soyle
sayilabilirt®:

e Hedef kitleye iliskin bilgi toplamak,

e Plan ve program hazirlamak,

e Biitce hazirlamak,

e Ortaklara sirkete iliskin bilgi vermek,

e Isletmenin iliskide bulundugu kisi ve kuruluslara memorandumlar

hazirlamak,

e Basin biilteni hazirlamak,

183 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 74.
184 Zeyyat SABUNCUOGLU, Tuncer TOKOL, Isletme LII, Rota Ofset Matbaasi, Bursa, 1991, s. 22.
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Tanitict el kitapgigi, brosiir ve isletme gazetesi ¢ikarmak,
Isletmeyi gezmek isteyenlere yardimci olmak,

Tiiketici ve meslek birlikleri ile iligki kurmak,

Ozel giin, sergi, toplant1, seminer ve konferanslar diizenlemek,

Ust yoneticilere halkla iliskiler politikasini olusturucu énerilerde bulunmak.

Bu listede bulunan maddelere ek olarak biraz daha genisletilmis gorevler de su

sekilde siralanabilir

185.

Kurumun i¢ ve dis cevreleriyle ilgili bilgi toplamak, bu bilgileri rapor
halinde yonetime sunmak,

Kurumun sosyal ve ekonomik c¢evresindeki gelismeleri izlemek, bu
konularda yonetimi bilgilendirmek,

Yoneticilerin radyo, televizyon konusma metinlerini, duyuru ve bildirileri,
basina verilecek biiltenleri, brosiirleri hazirlamak,

Ust diizey yoneticilere, izlenecek politikalarin halkla iliskiler yoniiyle ilgili
Oneriler gelistirmek,

Miisterilerin ya da vatandaslarin kurumla ilgili sorunlarini ¢6zmede yardimci
olmak,

Basin-yaym organlarinda kurumla ilgili tiim haberleri derleyip, ilgili
birimlere gondermek,

Halkla iliskiler programini ve biit¢esini hazirlamak.

Biiyiik isletmelerde halkla iligkilerin etkin bir bigimde yerine getirilmesi i¢in

organizasyon i¢inde halkla iligkiler boliimiiniin bagimsiz olarak orgiitlenmesi mutlaka

gereklidir. Bazi biiyiik isletmelerde halkla iligkiler boliimiiniin disinda ayrica bir halkla

iliskiler kurulu olusturulur. Genel miidiir ya da yardimcilarindan birinin bagkanliginda

boliim miidiirleri yilda en az iki bir araya gelerek halkla ilisikler politikas1 ve temel

ilkeleri konusunda ¢aligmalar1 gozden gegirir, hazirlanan yillik halkla iligkiler planini ve

biitcesini onaylarlar. Bundan sonra alinan stratejik kararlar dogrultusunda halkla

iligkiler bolimi devreye girer ve kampanyanin en etkin ve bilin¢li sekilde uygulamaya

sokmas1 gerekir. Halkla iliskiler bolimii diger biitiin boliimlerle siki iligkiler kurar,

185 SECIM ve COSKUN, a.g.e., S. 64-65.
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ancak personel ve pazarlama bolimleriyle iliskisi daha sikidir. Tiiketicilere iriini
tanitmaya ve satis1 gergeklestirmeye calisan pazarlama bdliimiiyle, yine tiiketicilerde
“firma imaj1” yaratmak isteyen halkla iligkiler boliimii, zaman zaman isbirligi kurarak
ortak kampanyalar vyiiriitebilirler. Ote yandan personel boliimii orgiit icinde yer alan
isgorenlerin ise alinmasindan baglayarak firmay: tanitici bilgiler vermek, egitmek ve
caligmalarin1 degerlemek gibi gorevler tstlenirken halkla iligkiler boliimiiyle esgiidiim
icine girerek Ozellikle el kitapgigimin hazirlanmasi, yeni ise alinan elemanin
karsilanmasi, firmanin tanitimi, sendikalarla iliskiler ve egitim gibi konularda isbirligine

cok kolaylikla girigebilir.

Personel boliimiiniin bir 6nemli amaci da c¢alisanlarin moral diizeyini
yiikseltecek girisimlerde bulunmaktir. Cilinkii bilinmektedir ki yiiksek moral ve is
doyumu elde edilen personel daha verimli ¢aligmaktadir. Bu inan¢ ve biling iginde
isgorenlere yaklasan bir personel boliimii halkla iliskiler boliimii ile isbirligi kurarak
isgorenler i¢in 6zel giinler, eglence,yemek, cay partileri, moral geceleri, cocuklari i¢in
kres ve egitim gibi organizasyonlarin yapilmasini isteyebilir ya da birlikte

diizenleyebilir'®®,

Glniimiizde yonetim fonksiyonlarmin biri haline gelen halkla iliskiler, st

yoneticiler tarafindan en az diger fonksiyonlar kadar dnemsenmelidir.

Ust yoneticiler halkla iliskiler programlarina gereken 6nemi vermeli ve kabul
etmeye istekli olmalidirlar. Ust yoneticiler, isletme igin onem tasiyan politikalar
cizerken ve kararlar alirken, halkla iliskiler yoneticisinin de fikrini almalidir. Burada
halkla iligkiler gorevlisine diisen, yeni politikalar saptanmasinda ve sorunlarin
¢Oziimiinde, halkla iliskiler bakis agis1 i¢inde Onerilerde bulunabilecek durumda olmak

ve gelismeleri takip etmektir'®’,

Bu durumda belirli biyiliklik o0l¢egine ulasmis isletmelerin  sosyal

sorumluluklarmm1 tam anlamiyla yerine getirebilmek ve toplumun destegini

186 Zeyyat SABUNCUOGLU, isletmelerde Halkla iliskiler, Besinci Baski, Ezgi Kitabevi Yayinlar,
Bursa, Ocak 2001, s. 74-75.
187 Giingor ONAL, Halkla Iliskiler, BITIA Yaymni, Bursa, 1982, s. 77.
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kazanabilmek i¢in kendi biinyelerinde halkla iliskiler birimi ya da bolimi olugturmalari

188.

yerinde bir karar olacaktir. Buna uygun organizasyon sekli asagida verilmistir=°:

GENEL MUDUR
Halkla fliskiler Danisman1 |~ ~~~~~~~==T-"~"~==~""] Mali Isler Danismani
"""""" Hukuk Danismani
Uretim Muhasebe Pazarlama Personel
Miidiirt Miidiiri Miidiirii Miidiirt

Sekil 6: isletmelerde Halkla Iliskiler Boliimiiniin Yeri.

B. HALKLA ILISKILER BOLUMUNUN ORGUTSEL YAPISI

Halkla iligkiler boliimiiniin calismalari ¢ok genis bir alana yayildigi ve c¢ok

yogun oldugu bir gergektir. Halkla iligkiler herkesin yapabilecegi bir is degildir. Uzman

kisilerin gorev almasi gerekir. Halkla iliskiler uzmanlarinin ¢alistigi bir bdliimde,

isletmenin yapisi, amaglar1 biiyiikligli ve cevreyle iligkilerinin yogunluguna bagl

olarak degisik tiirde bir 6rgiitsel yapilanmaya gidilebilir. Ornegin, isletmenin yer aldig

15 dalt monopol ya da oligopol piyasa 6zelligi tasiyorsa halkla iligkiler boliimiine ¢ok is

diisecek ve rakip firmalarla yarisma i¢ine girildiginden kamuoyunun destek ve ilgisine

daha cok gereksinme duyulacaktir. Ote yandan firmanin yapisi geregi dis cevre ve

Ozellikle uluslararasi ¢evreyle yakin ve yogun iliskiler s6zkonusu ise, halkla iligkiler

boliimiine kuskusuz daha ¢

ok is diisecektir

188 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 76.
189 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 77.

189
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Biitiin isletmeler icin, hatta ayni is dalinda bulunan isletmeler i¢in gecerli
prototip bir halkla iliskiler boliimii orgiitlenme modeli sunmak olanaksizdir. Ancak
ornek bir model vermek gerekirse, oncelikle halkla iligkiler boliimiine bagh i¢ ve dis
iliskiler {nitesi olusturmakla ise baslanabilir. Daha sonra her isletme kendi yap1 ve
gereksinimlerine gore alt {initeler olusturur. Asagidaki sekilde 6rnek bir organizasyon

semas1 bulunmaktadir!®:

Halkla Iliskiler Miidiirii
Ic Halkla Planlama Biitce Di1s Halkla
Mliskiler Sefi Arastirma Hazirlama [liskiler Sefi
Isgorenlerle Basinla
Tliskiler Tliskiler
Sendikalarla K"}‘{T“f{.‘f“”-
fliskiler 1sxiter
Yaymn ve
QrJFak-Iarla Tanitim
Iliskiler
Gosteri,
Fuar. Serai

Sekil 7: Halkla iliskiler Boliimii Organizasyon Semasi.

19 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 77.
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I1I. HALKLA ILISKILERDE HEDEF KiTLE

A. HEDEF KIiTLE VE OZELLIiKLERIi

Halkla iligkilerin kamuoyu yaratmak, kurum i¢in halk oyunda iyi bir izlenim ve
prestij saglamak gibi goérevleri vardir!®l. isletme kurum icinde oldugu gibi kurum
disinda da imajim topluluklar karsisinda gelistirmeye gereksinmektedir. Ancak bunu
yaparken biitiin kamuoyuna ulagabilmek hem zor hem maliyeti yiiksek faaliyetleri
gerektirdiginden hedef kitlelerin ayrimina gidilmistir. Bu nedenle isletmenin tiim hedef
kitlesini i¢ ve dis hedef kitle olmak iizere iki gruba ayirmasi zorunlulugu ortaya

cikmistirt®.

Gelismis veya gelismekte olan bir ekonomide isletmeler biiyiirken calistirdiklart
isgdren sayist artmakta daha genis bir tiiketici kitlesine hizmet etmekte, bagli olduklari
tedarikei isletmeler cogalmakta, sayilar1 gittikge artan ortaklarina daha ¢ok kar payi
O0deme zorunda kalmaktadirlar. Bu zorunluluk, kara doniik ¢alisma yapmayan kamu
kesimi isletmeleri i¢in, halka daha iyi hizmet gotiirme yolunda belirmektedir. Bu durum
isletme yonetiminde iggorenler, miisteriler, ortaklar, aracilar, ¢evrede oturanlar, rakipler,
kamu kurum, organ ve gorevlileri ile iyi iliskilerin kurulmasi gerektigi sonucunu
dogurmustur. Baska deyisle yonetimde, halkla iligkiler programlariyla isletmenin

politikalar1 ve bunlarin uygulanmasinda kamu oyunun saglanmasi dnem kazanmistir'®,

Toplum i¢inde kisiler tiim oOrgiitlerin kendi ihtiyag ve ¢ikarlar1 i¢in ne gibi bir
caba gosterdiklerini siirekli olarak 6grenip bilmek isterler. Eger bir orgiit halkin bu
o0grenme ihtiyacin1 karsilamaz, yaptiklarindan, amag¢ ve politikalarindan kamuyu
bilgisiz birakirsa, halk onun yapmadigmi kendisi yapar, ancak bunu yaparken de
genellikle gercegi yansitmayan sOylenti, dedikodu gibi bigimsel olmayan haberlesme
araglarindan sagladigi kulaktan dolma bilgilere dayanir. Kuskusuz ¢ogu kez bdyle bir

ortam kamuoyunda igletme ya da orgiitle ilgili ger¢ek dis1, yanlis kanilarin dogmasina

191 ONAL, a.g.e., s. 77.
192 AYDEMIR, a.g.e., s. 10.
18 CEMALCILAR ve Digerleri, a.g.e., 5.304.
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yol acar. Bu bakimdan isletmenin, kendi kamuoyunu olusturan g¢evrelerin bilgi

gereksinimini karsilamasi gerekir'%,

B. iC HEDEF KiTLE

Halkla iligkilerin gercek amaci isletmeyi isletme disinda yer alan kisi ya da
kuruluglara tanitmaktir. Bir bakima halkla iligkiler isletmenin disar1 agilan penceresidir.
Ancak halkla iligkiler bir biitlinii anlatir ve biitiin i¢inde isletmenin kendi personeli de
bulunur. Genellikle isletmelerde personel sorunlariyla ilgilenen personel boliimii ya da
idari ve sosyal igler bolimi yer alir. Halkla iliskiler bolimii dis hedef kitleye
yoneldiginde pek sorun c¢ikmaz ama i¢ hedef kitleye yoneldigi zaman sdzkonusu
boliimlerle ayn1 alanda calismak hatta bazen c¢atismak durumunda kalabilir. Bu alanda
yetki ¢atigmasina girmemek, daha dogrusu igbirligi ve yardimlasmaya yonelmek i¢in bir
birine yakin olan bu boélimlerin yetki alanlarint ve igbolimii ¢izgilerini ¢ok iyi

belirlemek gerekirt®.

Isletme kendi personeline ulasamaz ve isletmeyi &ncelikle calisanlarina
tanitmazsa dis hedef kitle tizerinde hi¢ basarili olamaz. Aslinda isletme sagladig1 halkla
iliskiler politika ve planlarin1 6ncelikle kendi personeline uygulamakla asil kampanya

19 Ancak bir isletmenin i¢ hedef

oncesi bir test ve degerleme firsat1 da yaratmis olur
kitlesini personel, ortaklar ve varsa sendika olusturur'®’. Bunlara ek olarak tedarikgileri

de katmak yanlis olmayacaktir.

C. DIS HEDEF KiTLE

Isletmelerde halkla iliskiler denildiginde ¢ogu kez ve hakli olarak isletme

disinda yer alan gruplarla iliskiler akla gelmektedir. Bu gruplar ¢ok sayida olmasi

1% CEMALCILAR ve Digerleri, a.g.e., s. 307.

195 Zeyyat SABUNCUOGLU, isletmelerde Halkla iliskiler, Rota Ofset, Bursa, 1992, s. 88.

1% Omer BEYHAN, Halkla iliskilerin Toplam Kaliteye Etkisi, (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii), Konya, 1999, s. 14.

97 AYDEMIR, a.g.e.,s. 11.
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nedeniyle halk sozciigi kullanilmakta ve genis bir hedef kitleye seslenme geregi

duyulmaktadir!®®,

Tirk ticaret hayatina “miisteri velinimetimizdir” deyimi bosuna sdylenmemistir.
Gergekten bir isletme varligim tiiketicilere, miisterilerine bor¢ludur. Urettigi mal ve
hizmetleri tiiketiciye sunar ve onlarin satin almalarini bekler. Bu amagla satis1 arttirma
cabalarina girisir ve sik reklama bagvurur. Bunlar kisa vadeli girisimlerdir. Oysa
firmanin uzun doénemde sabirla uygulayacagi bir halkla iliskiler kampanyasi tiiketici
zihninde bir “firma imaj1” yarattig1 takdirde isletmenin tiiketiciyi kazanma sans1 ¢ok

yiiksektir!®®,

Hizmet felsefesini benimsemis ve tiiketiciyle yakin iligkiler kurmay1 amaglamis
isletmeler tiiketiciler arasindan “iiye kabulii” denilen bir yonteme basvurabilirler. Karar
verme siirecine katilmak {izere miisteri temsilcileri davet edilir. Ornegin Belgika’da bazi
sehirlerde miisteriler kamu ulastirmasin1 yoneten ulastirma komitesine temsilci

secmektedirler?®.

Ancak dis hedef kitlelere iliskin bir ozellik de dis hedef kitleyi sadece
miisterilerin olusturmadigidir. Miisterilere ek olarak asagidaki kitleler de siralanabilir?::
e Bayiler
e Saticilar
e Kamu kuruluslari
e Egitim kurumlar
e Meslek orgiitleri

e Finansal kurumlar

o C(evre

1% BEYHAN, a.g.e., s. 20.

19 BEYHAN, a.g.e., s. 20.

200 Amitai ETZIONI, Modern Organizations, Englewood Cliff, N. J. Prentice Hall, 1993, s. 116.
21 BEYHAN, a.g.e., s. 20-25.
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UCUNCU BOLUM

HALKLA ILiSKILER ve TOPLAM KALITE YONETIMI’NDE MUSTERI
MEMNUNIYETI

I. HALKLA ILISKIiLER ve TOPLAM KALITE YONETIMI’NDE ORTAK
NOKTALAR

Calismanin bu boliimiinde, TKY ve Halkla iliskilerin birbirleriyle olan iliskisi
temel alimmistir. Bu baglamda diisiiniildiigiinde birka¢ ortak nokta belirmektedir.
Miisteri memnuniyeti olgusunu tanimlamada yardimeci kavramlar olmasi nedeniyle
miisteri memnuniyeti, katilim ve sosyal sorumluluk konularina bu bolim iginde yer
verilmistir. Bu ortak noktalardan ¢alismanin asil konusu olan TKY ve Halkla Iliskilerin
miisteri memnuniyetine etkilerine gecilmeden 6nce bu ilk kisimda katilim ve sosyal
sorumluluk konularina yer verilmistir. Halkla iligskiler ve toplam kalite ydnetiminin
ortak noktalarindan olan ve ¢alismanin temelini olugturan miisteri memnuniyeti konusu

ikinci kisimda daha ayrintili sekilde ele alinmistir.

A. KATILIM

TKY ve Halkla iliskiler kademeden ¢alisanin katilimi énemli hale gelmektedir.
Halkla iliskiler ve kalite ile ilgili literatiir incelenirken bir ortak nokta hemen dikkat
cekmektedir: Her iki konu da isletmede c¢alisan herkesin ortak gorevi olarak

tanimlanmaktadir.

Isletmede miisteri memnuniyeti herkesin isidir. Miisteri tatmini ve siirekli
iyilestirme saglanabilmesi icin, iletisim, egitim, motivasyon ve calisanlarin kararlara
katilimlar1 6nemli rol oynamaktadir. Bu nedenle katilmin isletmede yayilmasi

gergeklestirilmelidir.
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1. Toplam Kalite Yonetimi’nde Katilim

Kalite ile ilgili kaynaklarda bu konu su sekilde yorumlanmaktadir. Kalite sadece
iist yonetimin ya da bazi ¢alisanlarin isi, gorevi degil tiim calisanlarin siirdiirmeleri
gerekli uzun soluklu bir ¢abadir. Sirket sadece dogrudan iiretimde ¢alisanlarin kalite
anlayis1 lizerinde durursa kalite gelistirilemez. Kalite herkesin isidir ve sirket,
tasarimdan satisa ve satig sonrasi hizmete kadar biitiin boliimlerde daha 1yi kalite elde

edilmesi i¢in ¢aba gostermesi temel ilke olmaktadir.

Kalite gorevi herkesi ilgilendirdiginden ve herkes kalite iyilestirme sisteminin ve
takim g¢aligmas1 prosesinin bir pargast olarak kabul edildiginden, organizasyonda yer
alan her bireyin, her erkek ve kadinin organizasyon icinde giiclendirilmesi ve yonetimin

bir parcas1 olduguna inandirilmasi gerekmektedir?®?,

Bu amaca ulasmak icin sirketteki iist yoneticiler, sirket icindeki biitiin boliimler
ve tlim calisanlar dahil olmak {izere herkes kalite kontrole katilmali ve gelismesine
yardim etmelidir?®®. Kalite kontrol biitin ¢alisanlarm  ve biitiin  bdliimlerin

sorumlulugunda gerceklesmektedir.

Toplam kalite kontrol bir grup etkinligidir ve bireysel olarak gerceklestirilemez.
Ekip caligmas1 gerektirir. Toplam kalite kontrol genel miidiirden iscilere ve satis
personeline kadar biitiin iiyeler isbirligi yaparsa basarihi olur?®. Kaliteye ulasmak,
irlinlin yapimindan sunumuna kadar herhangi bir boliimde c¢alisan herkesin
sorumlulugunu gerektirmektedir. Organizasyon i¢indeki herkes kalite olgusunun énemli

oldugunu algilamak ve ona ulagsma zorunlulugunu bilmesi gerekmektedir.

Daha o6nce kaliteden sorumlu birka¢ 6zel boliim yerine glinlimiizde isletmedeki

205

biitlin boliimler bu kavramla i¢ i¢ce olmuslardir*™. Kalite, esas anlamu itibari ile herkesin

isidir, ancak kimsenin isi haline gelmeyecek sekilde dogru olarak yapilanmali,

202 Toplam Kalite Yénetimi, MESS Egitim Vakfi Yayini, Istanbul, s. 10-11.
203 ISHIKAWA, a.g.e., s. 42.

204 ISHIKAWA, a.g.e., s. 87.

25 EFIL, a.g.e., s. 28.
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bireylerin {irettikleri kaliteli isler ve bdliimlerin kalite i¢in yapacaklari takim

calismasiyla desteklenecek sekilde organize edilmesi gerekmektedir.

Isletmenin, uzun &miirlii olmasi, maliyet, karlilik ve iyi imaj yaratma gibi
konularda rekabet avantaji saglayabilmesinde kalitenin rolii de azimsanamayacak

diizeydedir?%,

Toplam kalite, isletmenin genel midiiriinden isgisine kadar tiim personelin,
kalitenin elde edilmesine katilmasi, disaridan gelen iiriin ve hizmetlerin, ilgili kurulus
icindeki {iiretim ve mal sahibine teslimden sonraki islemler sirasinda, kalitenin
saglanmasi, satis sonras1 bakim asamalari siiresince kalitenin giivence altina alinmasi,
kurulus performansinin iyilestirilmesi ve kalitenin siirekli iyilestirilmesi ile ilgili
faaliyetleri kapsamaktadir®®’. Bu konu isletmenin sadece belli faaliyetlerini degil, tiim

stireclerini kendinde toplamaktadir.

Goriildigli gibi katilim, hedefleri belirlemede, karar almada ve problem
¢ozmede calisanlarin goniillii olarak yer aldiklari bir siire¢ anlami tasimaktadir?®®,
TKY’de katilim daha ¢ok i¢ miisteriler olan ¢alisanlara iliskin bir olgu olarak ortaya
cikmaktadir. Ust ydnetimin ¢alisanlara verdigi deger ve bunu hissettirmesiyle, ¢alisanlar
yetki almaya hazir hale getirilirler. Katilimc1 yonetim yaklagimi, {ist yonetimi, yetkisini

devretmeye hazirlarken, ¢alisanlar1 da motive ederek yetki almaya hazirlar.

2. Halkla iliskiler’de Katihm

Halkla iliskilerde katilim, incelenmeye deger bir kavramdir. Halkla Iliskiler
acisindan yaygin sorumluluk niteligi gecerlidir ve basarili uygulamalar, isletmenin

biitiin ¢alisanlar: tarafindan gerekleri yerine getirildigi durumda ortaya ¢ikabilir.

Halkla iliskiler cabasi isletmede sadece halkla iligkiler uzmaninin yerine

getirecegi bir sorumluluk degildir. Genel bir tanimla halkla iliskiler sorumlulugu,

26 EFIL, a.g.e., S. 3.
27 EFIL, a.g.e., s. 33.
208 Asuman AKDOGAN, Toplam Kalite Yénetimi, 5. Ergonomi Kongresi, Istanbul, 1995, s. 116.
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isletmenin genel miidiiriinden tabanda calisan is¢isine kadar herkesin omzundadir.
Telefondaki santral memurundan kapidaki danigman ve bekgiye, veznedeki gorevliden
isciye kadar tiim yonetici ve isgoren kesimi halkla iligkiler konusunda kendisini sorumlu
hissetmelidir?®. Bu da katilimin saglanmas1 sayesinde gergeklestirilmektedir. Boyle bir
durumda tiim isletme c¢alisanlarinin, en tepeden en alt kademeye kadar egitimi

gerekmektedir.

Toplam kalite yonetiminin yayginlasmasiyla birlikte isletme yonetimiyle ilgili

bir¢ok konuda halkla iligkiler yaklasimi toplam kalite felsefesi ile ortiigmektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, iletisimin daha da dnemsendigi, isletmenin
sosyal sorumluluk gereklerinin yerine getirilmesi konularinda TKY i¢in halkla iligkiler

destegi kacinilmaz bir gereksinim haline gelmektedir.

B. SOSYAL SORUMLULUK

Gilinlimiiz isletmeleri artik sadece ekonomik, teknik 6zelliklerinin yaninda sosyal
yapilar olarak tanimlanmaya baslamistir’®®. Bu durumun nedeni ise toplumun
isletmelerden beklentilerinin farklilasmasidir. Isletmelerin toplumun yasam alanlarina
daha duyarli yaklasmasi hatta c¢evre konusunda ciddi calismalar gerceklestirmesi
miisteriler i¢in {irlin ya da hizmet satin almada belirleyici olmaktadir. Dogal olarak bu
durumun gerceklesmesi sosyal sorumluluk olgusunun yerine getirilerek miisteri

memnuniyetinin karsilanmasinin bir uzantisi olarak diisiiniilmektedir.

1. Toplam Kalite Yonetimi A¢isindan Sosyal Sorumluluk

Isletmelerin yapilar1 yeniden diizenleniyor ve yasayabilmek icin yeni dengeler
kuruluyor. Bunlar sadece yasayabilmek i¢in degil, toplumun gelisen ve degisen
kosullarina sirketlerin de uyum gostermelerini gerceklestirebilmek, toplumun yeni

yapisina uygun yeni yonetim modelleri gelistirebilmek i¢in yapiliyor. Gelecege soyle

209 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 41.
210 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 14.
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bir baktigimizda, tipik sirket kavramlarmin gelistigini, gecmisten siyrilip, gelecege
uyum gosterme c¢abasi i¢inde olduklar1 goriilmektedir. Toplumla sirketler arasindaki
aligveris aslinda karsiliklidir, miibadele s6z konusudur. Sirketler de yeni toplumun
olusmasinda etkili birer ogedirler. Isin yapisi, mantigi, gelisimi, sirketi, sirket

calisanlarini ve onlarin &zel yasamlarmi yakindan ilgilendirmektedir?!!

. Sadece dis
miisteriler i¢in degil i¢ misteriler (hissedarlar, isgorenler, v.b.) i¢in de sosyal

sorumluluk kavrami 6nemli bir yer tutmaktadir.

Isletme  yonetimleri gelecekle ilgili olarak yaptiklart  uyumlastirma
calismalarinda toplumun bir parcasi olmalar1 ger¢eginden yola ¢ikarak caligsmalarini
sirdirmektedirler.  Bu  ¢aligmalara  yon  vermede  farkli  kaynaklardan
yararlanmaktadirlar. Avrupa Kalite Yonetimi Kurulusu (The European Foundation for
Quality Management-EFQM), isletme degerlendirme modelinde kriterlerinden biri

olarak “Toplumsal Etki” kavramini gelistirmistir®*2,

Isletmelerin  sosyal sorumluluklarni yerine getirirken toplumsal etKiyi
yaratabilmek TKY’nin tek basina yeterli olacagi bir olgu olmamakla birlikte halkla

iliskiler en biiylik destegi saglamaktadir.

2. Halkla iliskiler Acisindan Sosyal Sorumluluk

Halkla iliskiler yapis1 geregi isletmenin sosyal sorumluluklarn ile yakindan
ilgilidir. Calismanin birinci boliimiinde de ifade edildigi gibi toplam kalite yonetimi
calismalar1 agisindan da sosyal sorumluluklarin isletmeler i¢in 6nem arz etmektedir.
Sosyal sorumluluklarin bilingli olarak yonetilmesi bir degerlendirme Olgiitii

olusturmaktadir.

Sosyal sorumluluk, isletmelerin birlikte yasadigi c¢evreye karsi sorumlu
olmalaridir. Bu dogrultuda isletmenin politikasin1  degisimlere uyarlamasi

gerekmektedir. Sosyal sorumluluk kavrami, ahlak ve sosyal vicdan yaklasimlarimi

211 Charles HANDY, Siiper Yonetim, Ilgi Yayinlari, Istanbul, 1989, s. 249.
212 Robert HELLER, TQM The Quality Makers, Norden Publishing House Ltd., Switzerland, 1993, s.
13.
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asmaktadir. Sosyal sorumluluk bilinci i¢inde yonetsel felsefesini olusturan ve gevreye
acilan kuruluslar, ¢evreye kapali ve salt ekonomik yaklasan kuruluslara goére daha
basaril1 ve uzun 6miirlii ¢alisma sansina sahiptirler. Cevre iliskilerini stirekli ve diizenli
isleten firmalar toplumsal ¢ikarlarla orgiitsel ¢ikarlar1 uzlastirabilen ¢agdas kuruluslar

213

olarak tanimlanabilir®. Bu tiir isletmeler kamu isletmelerinden ¢ok acik sistem

anlayisina inanmis buna gore yapilanmasini siirdiiren isletmelerdir.

IT. HALKLA ILISKIiLER ve TOPLAM KALITE YONETIMi ACISINDAN
MUSTERI MEMNUNIYETI

A. MUSTERI MEMNUNIYETI

Bircok sektorde parasal degerlerin yaninda hizmet kalitesi de giderek onem
kazanan bir rekabet faktorii olmustur. Hizmet kalitesinin Oneminin artisinda tiiketim
kiiltiirintin  gelisimi, medyanin kaliteye artan ilgisi, reklam ve promosyonlardaki
yayginlagsma ile teknolojik gelismeler biiyiikk rol oynamistir. Bu ve benzeri tiirden

gelismeler sonucu miisteri beklentilerinin karsilanmasi geregi inanci pekistirilmistir?.

1. Miisteri Tanimi

Literatiirde, miisteri ve tiiketici kelimeleri yaygin olarak birbirlerinin yerine ayni
anlamda kullanilirken, bazi kaynaklarda da bu kelimelerle farkli alict g¢esitleri
kastedilmektedir. Bir tanima gore, tiiketici tanimi “kendi ve ailesinin istek ve
ihtiyaclarin1 tatmin etmek icin satin alma faaliyetinde bulunan veya satin alma
potansiyelinde olan gergek kisiler” olarak yapilmaktadir. Miisteri ise, bir baskasinin
istek ve ihtiyacin1 karsilamak amacinda olanlardir. Bunlara 6rnek olarak, toptancilar,

perakendeciler ve diger kar amaglh olan ve olmayan isletmeler sayilabilir®®®,

28 SABUNCUOGLU, a.ge.,s. 13.

214 Hizseyin DIKME, Havayolu isletmelerinde Halkla iliskilerin Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Say1: 2001-3, Mayis-Haziran 2001, s.10.

215 Muhittin KARABULUT ve Ismail KAYA, Tiiketici ve Orgiitsel Miisteri Davramsi, Pazarlama
Yonetimi ve Stratejileri, 1.U. Isletme Fakiiltesi Yaym No: 198, Istanbul, 1988.
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Vurgulanmak istenen nokta, miisteri 1ile tiiketici kavramlari arasindaki farki
gostermektir. Ancak bu tanimda yer alan tiiketici kavrami literatiirde zaten “nihai
tiikketici” olarak ifade edilmesi nedeniyle, bu ¢alismada miisteri kavrami daha genis

anlamda kullanilmaktadir.

Diger bir kaynakta ise “tiiketici, miisteri ve alici sozciikleri, aralarinda
sozkonusu olabilecek bazi anlam farkliliklar1 ya da niianslar iizerinde durulmaksizin
esanlamli olarak kullanilacak, ancak, endiistriyel tiiketici yerine endiistriyel alic1 tercih
edilecektir” denilmektedir?®. Gériildiigii gibi miisteri ve tiiketici kavramlarina farkli
bakis agilar1 bulunmaktadir. Tanimlarda tercih edilen farkli anlamlar bulunmakla

beraber, genis bir anlam yelpazesinde degerlendirmekte yarar vardir.

Genellikle, miisteri kavrami biraz farkli anlamlarda kullanilmaktadir. Miisteri,
belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli alisveris yapan kisi ya da kuruluslar olarak
tamimlanabilir. Ornegin, Vakko’dan giysilerini alanlar ya da Migros’tan aligverisi
gerceklestirenler onlarin miisterileridir. Ote yandan, ticari amagla iiriin / hizmet satin
alanlara ise “ticari miisteri” denilebilir. Iliskiler acisindan ve “Kisiye Ozel
Pazarlama”nin yayginlagmaya baglamasi, bu iki farkli anlam tasiyan “miisteri”
kavramini birbirine yaklastirmis ve esanlamli kullanmayr gerektirmistir. Cok genel

olarak, miisteri herkestir denilebilir?®’.

Odabas1 “miisteri kimdir?” sorusuna cevap arayarak sadece miisteri tanimi
yapmaya c¢alismakla birlikte miisteriye iligkin bazi temel yapisal 6zelliklerine de yer
vermektedir?8:

e Miisteri, biiromuzda bile en 6nemli kisidir.

e Miisteri, bize bagimli degil, biz ona bagimliyizdir.

218 Ertugrul TARCAN, Hizmet Yénetiminde Kalite ve Miisteri Tatmini Olciimii, istanbul Universitesi
Yayini, Yayin No: 4288, Istanbul, 2001, s. 5.

217 Yayuz ODABASI, Satista ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi, Sistem Yaymcilik, istanbul,
Nisan 2000, s. 3.

218 ODABASI, a..g.e., s. 8.
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e Miisteri, calismamizi aksatan kisi degildir. Calismalarimizin odak noktasidir.

e Miisteri, miinakasa edilecek kisi degildir. Bundan kimse kazang saglamaz.

e Miisteri, ihtiyaglarini bize ileten ve bize miisteri olma firsatin1 veren kisidir.

e Miisteri, bir kere iiriin ya da hizmet satilip sonra terk edilecek kisi degildir.

Mliskimiz, olumlu ve siirekli olmalidir.

e Miisteri, bir dost bir “partner”dir.

Bir baska diisiinceye gore miisteri; Uretimi gerceklestirilen {iriin ve hizmetlerden
yararlanma ya da bir sekilde bunlarla iliskisi olan kisi, kurulus ya da birimlerdir®®®.
Uriin ya da hizmeti kullananin kim oldugu, kimi etkiledigi miisteri kavraminin

agiklanmasinda 6nemlidir.

Miisterilerimizin kim oldugunu belirlemenin en etkili yolu iirlinlimiiziin kimi
etkiledigini takip etmektir. Uriiniin etkiledigi her kisi isletme icin bir miisteridir. Bir

isletme igin temel olarak iki cesit miisteriden bahsedilebilir??°:

e Dis miisteri, liretimi gerceklestiren igletmeden iirlin ya da hizmeti alan kisi ya

da kuruluslardir.

e ¢ miisteri ise; iiretimi gerceklestiren isletmenin igerisinde iiriinii ya da

hizmeti bir sonraki asamada teslim alan kisi, grup ya da bolimdiir.

Isletme icerisinde her bir asamanin ardindan gelen proses bir énceki proses igin
miisteri niteligi tasimaktadir??, Isletmenin iiriin ya da hizmetinin etkiledigi bir sonraki

asamada bulunan kisi, topluluk veya kurulus o isletme i¢in miisteriyi ifade etmektedir.

219 OZBEK, a.g.e., s. 32.
20 OZBEK, a.g.e., s. 32.
221 Toplam Kalite Yonetimi, MESS Egitim Vakfi Yayini, istanbul, s.56.
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Cogunlukla miisteri denildiginde akillara hep dis miisteri kavrami gelmistir.
Genel olarak mal veya hizmete karsilik faturayr 6deyen kisi ya da kuruluslar miisteri
olarak tanimlanmistir. Oysa insanlar baskalar1 i¢cin de mal ya da hizmet alabilirler. Bu
nedenle mal ya da hizmeti satin alan ve kullanan kavramlarina dikkat ¢ekmek gerekir.
Bu kavramdan hareketle miisteri, mal veya hizmeti kullanan kisi veya kuruluslar olarak

tanimlanabilmektedir???,

Yukarida agiklanmaya calisilan miisteri tanimlar1 hala daha giincelliklerini
korumaktadir. Ancak pazarin gelismesi sonucu bu tanimlar1 ve miisteri memnuniyeti ve
tatminini destekleyici kavramlar ve tanimlar da gelistirilmeye baslanmistir. Bu
kavramlardan konu ile ilgili olmasi1 dolayisiyla “Tiiketicilik (Consumerism)”in farkl bir
yeri bulunmaktadir. Cok yakin bir gegmisi olan bu kavram; Isletmelerin mal veya
hizmetlerinde miisterinin memnuniyeti dogrultusunda neyi vaat ediyorlarsa o 6zelligin
bulunmasini garanti etmesi, aksi taktirde paray1 iade etmesi anlamina gelmektedir®®,

Konsumerizm’in bu yonelimi miisteri ve miisteri memnuniyeti kavramlarina iliskin

verilen 6nemi gostermektedir.

2. Miisteri Memnuniyeti ve Ozellikleri

Uretim ve bilgi teknolojilerindeki gelismeler giin gectikge hizlanmaktadir. Bu
hizli gelisim iginde isletmelerin pazarlardaki yerlerini korumak igin degismeye
zorlamaktadir. Ozellikle iletisim teknolojisinin geldigi nokta, iilkeleri yeni tercihlerle
kars1 karstya birakmistir. Sanayi toplumunun makineyi egemen kilan ve insani bir
kenara iten gelisme anlayisi, insana odakli yonetim big¢imlerine doniismiistiir. Bilgili
insan en 6nemli deSer olmus ve bilgili, zaman1 dogru kullanan ve vizyonu olan
insanlarla toplumlarin gelismesinin miimkiin oldugu anlagilmistir. Bu anlayis, mevcut

biitlin  degerlerin, kurumlarin ve yapilarin yeniden gdzden gegirilmesi ve

22 DEMING, a.g.e., s. 175.
223 Stewart M. LEE and Mel J. ZELENAK, Consumer Economics, Tenth Edition, Publishing Horizons,
Colombus, Ohio, 1990, s. 7.
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224

bicimlendirilmesi zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir Glinlimiizde organizasyon

yapilarindaki degisimler yaratan birincil kosul insan ve miisteri odakli uygulamalardir.

Her ticari kurulusta satig, 6nemli bir ara¢ ve ¢abadir. Bunu gerceklestirmek i¢in
gerekli olan temel sart, “Misteri isteklerini ve ozelliklerini” bilmektir. Sayginlik
yaratma, uzun bir ugras sonucu ortaya cikar. Sabir ve miisteri ziyaretleri, miisteri
iliskilerini gelistirmede zorunluluktur. Miisteri ¢ikarini zirvede tutabilmek i¢in miisteriyi
tatmin edemeyecek iiriinii ya da hizmeti sunmaktan kagiilmalidir. Miisteri yonlii olma,
miisteri ¢ikarlarini stirekli zirvede tutabilme aligkanligi olarak diisiiniilmelidir. Sadece
satigin diistiniilmesi, miisteri yonlii olmaktan ¢ok, satis yonlii bir diisiince ve uygulama

olmaktadir?®,

Isletme yonetimindeki gelismeler dogrultusunda miisteri memnuniyeti, miisteri
tatmini, miisteri mutlulugu, misteri degeri gibi kavramlar ortaya atilmaya baglamistir.
Hatta iiretim tarihinde tanimlanan pek c¢ok kavramin yeniden olusturulmasi giindeme
gelmistir. Bu duruma oOrnek olarak hizmet tanimi verilebilir. Hizmet, misterileri
doyumsatan (tatmin eden) mala ve hizmete bagimli olarak ya da mala ve hizmete
bagimli olmayarak yapilan eylemlere denilmektedir®®. isletmeler sadece iirettikleri mal
ya da hizmetin satisint dogrudan desteklemezler. Hedef kitlesinin goziinde
sayginliklarii kazanabilmek i¢in iyi, olumlu bir kimlik sahibi olmalar1 gerekmektedir.
Bu nedenle isletmenin genel imajimi destekleyici etkinliklere gereksinim
duymaktadirlar. Ozellikle imajlarim gelistirmek amaci ile toplumun yasam kalitesini ve
memnuniyetini arttiran ¢aligmalar yapmaktadirlar. Boylece mevcut miisterileri iizerinde
marka sadakati saglanirken, potansiyel miisterileri kazanmak adina ilk adimlar atilmis

olmaktadir.

Miisteri tatmininde énemli bir baska olgu da miisterinin satin aldigi tiriin ya da

hizmetten beklentileri ile ilgilidir. Beklentilerinin biiylik ya da kiiciik olmas1 o iirlin

224 Selma MEYDAN, Otel isletmelerinde Stratejik Pazarlama Siirecinde Uriin Konumlandirma ve
Algillama Haritalarin Kullanilmasi (Ankara’da bulunan Bes Yildizh Otel isletmelerine Yonelik
Bir Uygulama), Gazi Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymlanmamis Doktora Tezi, Ankara,
1999, s. 4.

225 ODABASL a.ge.,s. 8.

226 Mehmet OLUC, Pazarlama Stratejileri, Pazarlama Diinyas: dergisi, Y1l: 2, Say1: 7, Ocak/Subat
1988, s. 5.
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veya hizmet hakkinda diisiindiiklerini degistirebilir ki bu durumda kisisel algilar da
devreye girmektedir. Miisteri tatmini, kisilerin beklentilerini o malin ne derecede

karsilayip karsilamadigidir®®’

. Miisteri tatmini, miisterinin beklentilerinin iiriin ya da
hizmetin 6zellikleri ile bulustugu durumu ifade etmektedir. Eger iiriin ya da hizmetin
miisteri tarafindan goriilen ozellikleri ve performansi miisteri beklentilerini karsilar

hatta {izerine ¢ikarsa marka bagimliligini saglamada 6nemli yol alinmis olacaktir.

Miisteri tatmininin nasil gerceklesecegine iliskin literatiirde ¢esitli kuramlar 6ne
stiriilmektedir. Tatminin tanimlanmasi ve ger¢ceklesmesi, bu kuramlarin 1s18inda, {iriine
gore farkliliklar gosterecektir. Tatmin kararimi1 insan verecegine goére, duygular,

228 Misteri

beklentiler de tatmin seviyesinin belirlenmesinde 6nem arz edecektir
tatmini, Uriinlerin kalitesinin bir gostergesi olarak disiintilebilir. Mal ve hizmet
iriinlerinin kalitesindeki yeterlilik diizeyi arttikca, miisterinin tatmin seviyesi de
artacaktir. Bilim ve is diinyasit son yillarda, hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
algilanmast ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi1 konularinda, arastirmalarin
yogunlastirmustir. Isletmelerde hizmet kalitesinin arttirilmasi ve sonugcta tatmin edilen
miisteri oranlarinin yukarilara c¢ekilmesi amacglanmaktadir. Arastirmacilar, hizmet
kalitesini, miisterilerin olusturduklar1 beklenti diizeyleri ile aldiklar1 hizmetin

performans diizeyleri arasindaki farkin belirleyecegini belirtmektedirler??®,

Miisteri tatmininin tanimi, miisterinin satin aldigi bir mal veya hizmetin, satin
alanin veya kullananin beklentilerini ve gereksinimlerini karsilama orani olarak

yapilabilir. Beklenti veya gereksinimler tam olarak karsilandigr veya asildigi zaman

230

kaliteyle birlikte, miisterinin tatmini de ger¢eklesmistir denebilir Bu durum

beklentiler ile kalite ve tatmin iligkisini gosteren asagidaki sekil yardimiyla daha agik

olarak anlasilabilir?®!,

27 OZEVREN, a.g.c., s. 64.

228 Leyla OZER, Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Kuramsal Tartiyjmalar, Hacettepe
Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt: 17, Say1: 2, 1999, s. 160-163 ve 179.

229 G,S. SURESHCHANDAR, C. RAJENDRAN ve T. J. KAMALANABRAN, Customer Perceptions
Of Service Quality: A Critique, Total Quality Management, Cilt: 12, Say1: 1, 2001, s. 111-124,

230 E, Lois BOONE ve David L. KURTZ, Contemporary Marketing, The Dryden Pres, New York,
1995, s. 46.

231 Terry G. VAVRA, How To Keep Customers For Life Trough Relationship Marketing, Richard D.
Irwing Inc., Chicago, 1995, s. 151.
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Tatminsizlik

Beklentiler

Algilanan Hizmet ile

4——] Beklentiler Esitmi? yada [

Beklentiler Asiliyor mu?

I

Algilanan

Hizmet

Kalite /

Tatmin

Sekil 8: Beklentiler ile Kalite ve Tatmin iliskisi.

Eger kisinin beklentileri o mali algilayisindan biiyiik ise, yani o mal
beklentilerini karsilamadiysa, burada bir tatminsizlik vardir. Yok eger beklentisi o mali

algilayisindan kiiclik ise, yani mal beklentilerini karsiliyorsa, o zaman miisteri

232.

tatmininden soz edilebilir. Bunlar1 agagidaki gibi formiile etmek olasidir=>*:

Miisteri Tatmini = Beklenti = Algilama
(MT) (B) (A)
B > A ise miisteri tatmin olmamus.
B < A ise miisteri tatmin olmus.

B = A ise bir tepki yok demektir.

22 OZEVREN, a.g.c., s. 64.
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Miisterinin tatmin olmamast dogaldir ki isletmelerin arzu etmedikleri bir
durumdur. Bunun nedeni ise, temel isletme amaclarmin ilk maddesi sayilabilecek
isletmelerin hayatta kalabilmeleridir. Ancak bahsedilen olumsuz durum, sirketlerin
ciddi zararlar gormesine neden olacak 6zellikle gliniimiiz yonetimleri agisindan dikkatle
incelenmesi zorunlu bir olgudur. Tatmin olmayan miisteri sadece pazar kaybimiza degil,
biliyiimemize de engel olur. Bir aragtirmaya gore tatmin olmayan her 10 miisteri, 3500
potansiyel miisteri kaybma neden olmaktadir’®3. Bu durum isletmenin amaglarina
ulagilamamasina ve giiniimiiz yiiksek rekabet ortaminda isletme yasaminin tehlikeye

girmesine neden olabilmektedir.

B. TOPLAM KALITE YONETIMi ACISINDAN MUSTERI MEMNUNIYETI

TKY calismalar1 arasinda bazi kavramlar vardir ki miisteri memnuniyeti ile
dogrudan iliski icindedirler. Miisteri memnuniyetini saglamak konusunda doért ana

calisma incelenebilir.

1. Sifir Hata

TKY c¢ergevesinde, kalite gelistirme silirecinde miisteri gereksinimlerinin
sistematik olarak belirlenerek teknik 6zelliklere doniistiiriilmesi ve siirekli kontrolle
hatal1 iretimin 6nlenmesi 6l¢lim yapilmasini ve istatistiksel yontemlerin kullanilmasini
zorunlu kilmaktadir. Bu sayede, TKY de istatistiksel proses kontrolii ile proseslerin en
uygun sekilde denetlenmesi saglanmakta bu da “Onleyici” yaklasimla “sifir hata’nin
basarilmasina olanak saglamaktadir®®*. Bu sayede isletmenin ekonomik amaglar1 yerine
getirilirken ayni1 zamanda miisterilere daha az maliyetli iirlinler sunulabilmektedir.

Bunun sonucunda miisteri memnuniyetinde artig kaginilmaz olmaktadir.

233 , Kog 2000 Egitim Notlar.
24 OZEVREN, a.g.e., s. 38.
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2. Tam Zamaninda Uretim

Tam zamaninda iretim kavrami, Feigenbaum’un “ilk defada dogru yapmak”
ilkesinin bir yansimasi olarak miisteri tatminini hedeflemektedir. Calismalar
gostermistir ki; Giinlimiiziin miisterisi eger sunulan {irlin ya da hizmetten tatmin
oluyorsa onu almakta ve bunu farkli sekiz kisiye sdylemektedir. Fakat tatmin olmamis
ise, en az yirmi iki kisiye memnuniyetsizligini belirtmektedir. Bu nedenle kalite
yatirimlari giiniimiiz rekabet ortaminda isletmelere avantajlar saglamaktadir®®. Rekabet
tistlinliigliniin korunmasinin ve gelisiminin miisteri memnuniyetinin saglanmasi yolu ile

Saglanabilmektedir.

TKY’nin Onemli isimlerinden bir baskast olan Taguchi’nin yodntemleri
hedeflenen degerlere ulasamamanin maliyetine odaklanmaktadir. Taguchi, hedef degere
ulagmak i¢in iirlin ya da iiretim siireci lizerinde durmaktadir. Tasarim ve planlama
asamasinda harcanan emek ve zamandan tasarruf saglanacagini belirtmistir®®. Elde
edilen tasarruf sayesinde ortaya cikan isletmenin dogrudan ekonomik amaglarini
karsiladig1 gibi miisterilerine ayni kalite ve 6zellikteki {irlinii daha az fiyata sunma sans1

tanimaktadir. Bu da miisteri tatminini bir yonii olarak kabul edilmektedir.

3. Miisteri Odakhihk

Glinlimiiz rekabet ortaminda satilan {irlinlerin teknolojik gelismisligi ve
cesitliligi karsisinda miisteri, eskiye nazaran daha segici davranmaktadir. Kolay tatmin
olmamakta, en kiiciik olumsuzlukta {iriiniinii aldig1 firmay1 degistirebilmektedir. Hizina
ayak uydurulamayan teknolojik gelismeler duyarli bir ¢cevre ve doga bilincinin gittikge
onem kazanmasi, kimyasal katkili iirtinler ve hormonlu gidalardan ka¢inma bilincinin
yayginlagarak, insan sagligina verilen Onemin daha ¢ok artmasi ve tiiketicilerin
aligverislerinde enerji tasarrufu saglayan mallara olan talep Onceligi gibi bir¢ok olgu,

gecmis yillara gore daha bilgili, daha bilingli kendine giivenen, hakkini aramayi bilen ve

2% DREWERS, a.g.e., s. 7.
26 YILDIZ, a.g.e., s. 40.
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237

haberdar olan tiiketiciyi daha ¢ok sec¢ici kilmistir™’. Miisteri tatminini saglamak giin

gectikce daha da giiclesmektedir.

Tiim bu nedenlerden dolayi, gilinlimiizdeki iiriin ve hizmetlerdeki kalite ile
birlikte misteri iliskileri ile miisteri hizmetleri de, firmalarin hem su andaki hem de
gelecekte bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da 6nemli hale gelmistir. Ciinkii firmalar
ancak miisterileriyle vardir. Miisterisini tatmin edemeyen, beklenti ve gereksinimlerini
saptayamayan ve bunlara cevap veremeyen firmalar ise kisa siirede yenilgiye

ugrayacaklardir®3®,

(Cagdas yonetim yaklagimi TKY nin esas temeli olan miisteri memnuniyeti tiim
isletme yoneticileri ve ¢alisanlarinin katilimini gerektiren ve vazgecilmez bir hedef
olmalidir. TKY anlayisina gore kalite, “misterinin istedigidir” ve tiim firma
calisanlarinin  sorumlulugundadir. Bu yeni kalite anlayisi, miisteri istek ve
beklentilerinin kurulusun amacindan ayr1 olamayacagini kabul etmektedir?®. Toplam
Kalite Yonetimi uygulamalarina gecen her isletme i¢in miisteri tatmini, isletmenin esas

amaglari arasina girmektedir.

Toplam kalite yonetimi; miisteri gereksinimlerini her seyin iistiinde tutan ve
misteri tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim faaliyetlerin yiiriitiilmesi sirasinda {iriin ve
hizmet biinyesinde bir araya getiren bir yonetim bi¢imidir. Esas amaci miisteri
memnuniyeti yaratacak sekilde siireclerini organize etmektir. Miisteriyi tatmin etme ve
hayatta kalma ilkesinin altinda yatan bir olgu da degisen sartlara uyum saglamanin
gerekliligidir. Yasadigimiz ortam biiyiik bir hizla degismekte ve bu degisiklige ayak
uyduramayanlar hizla gerileme ve yok olma siirecine girmektedir. TKY nin de bunun
icin siirekli 1yilestirme, degisme ve gelismenin zorunlulugu da esas ilkelerden biri
olarak kabul edilmektedir®®. Agik sistem yaklasimini benimseyen isletmeler icin TKY

uygulamalar1 vazgecilmez bir ilke durumuna gelmistir.

237 Abdullah OCER ve Nedim BAYUK, Miisteri Memnuniyeti, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, Diinya
Yayincilik A. S., Istanbul, Mart-Nisan 2001, Y1l: 15, Say1: 2001-2, s. 26- 27.

2% OCER ve BAYUK, a.g.e., s. 27.

239 OCER ve BAYUK, a.g.e., s. 27.

20 OCER ve BAYUK, a.g.e., s. 27.
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Tiiketicinin {iirtinden bekledigi performans ile tiiketim deneyimi sonucunda
iriinin gercek performanst arasinda algiladigr farkin karsilastirilmast ve eger
beklentileri karsilar ya da asarsa tatmin olmasi anlamimna gelmektedir. Ancak
tanimlamada miisteri tatmininin sadece miisterinin iiriinlin performansindan beklentileri
olarak ele alindig1 goriilmektedir. Oysaki iiriiniin performansinin, kalitesinin yani sira
miisteri ile olan iligkinin, miisteriye karsi tutum ve davranislarinda miisteri tatmininde,
miisterinin memnun edilmesinde g6z ardi edilmemesi gerekmektedir. Bunlarin higbirisi
tek basina yeterli olmayacaktir. Bu nedenle firmalar ve calisanlar1 miisterilerinin kim
oldugunu saptamak, mevcut ve hedef miisterilerine yonelik siirekli arastirmalarda
bulunmak zorundadirlar. Asil Onemlisi ise bu Olgiitlere gore iirlin ve hizmet

politikalarina yeniden yon vermeye ¢abalamak zorundadirlar®*.,

Migteri  tatmininde, miisterinin Uriinlerin  kalitesi hakkinda  yaptig1

degerlendirmede 8 boyutu goz dniine aldig1 belirlenmistir?42:

Performans; tiriiniin birincil ¢alisma 6zelliklerinin tatmin ediciligi,

e  Ogzellikler; iiriiniin temel ¢alisma 6zelliklerini tanimlayan ikincil dzellikleri,

e QGiivenilirlik; Uriiniin belirli bir zaman dilimi i¢inde bozulma ya da iyi

calismama olasiligi,

e Uygunluk; iriinlin tasariminin ve ¢alismasinin  Onceden belirlenmis

spesifikasyonlara ya da kullanicinin beklentilerine ne 6l¢iide uygun oldugu,

e Dayaniklilik; {riiniin fiziksel olarak bozulma olmadan ya da modasi

gecmeden once ne kadar kullanildig,

e Hizmet alabilme; bir {iriinlin onariminda gosterilen siirat, nezaket, uzmanlik

ve kolaylik,

21 OCER ve BAYUK, a.g.e., s. 27.
22 OCER ve BAYUK, a.g.e., s. 28.
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e Estetik; lriinlin goriinlimii ile ilgili olarak kisisel degerlendirmenin subjektif

unsurlari,

e Un (Algilanan kalite); sirketin genel imaj1 ve iin’ii.

Miisteri tatmini, iirtin ve hizmetler ile ilgili algilanan kalite ile beklenen kalite
arasindaki farkin bir fonksiyonu olarak ifade edilmektedir. Bu farki maksimize etmek
icin etkin olunabilecek tek yol, algilanan kaliteyi miimkiin olan en st diizeye
¢ekmektir. Bagka bir anlatimla miisteri tatmini miisterinin ne sOyledigidir. Giiniimiizde
artik sirketler, misterilerin diistinceleri ile davranislarina birlikte bakmaktadirlar. Bu

ise, miisteri bagliligim ifade etmektedir®*3,

Miisteri odagi ile ilgili verilen bilgileri asagidaki gibi sistemli bir hale getirmek

olasidir?*:

e Toplam Kalite Yonetiminde tiim calisanlarin “miisteri kraldir” anlayisina

sahip olmasi gerektigini kavramak.

e Ic miisteri ve dis miisteri kavramlarini anlamak.

e Miisterilerimizin istediklerini belirlemek i¢in arastirma yapmanin 6nemini

takdir etmek.

e Uriinlerimizi ya da proseslerimizi miisterinin isteklerine uygun hale

getirmemiz gerektigini anlamak.

e Miisteri ile iliskinin satig sonrasinda da devam ettigini 6grenmek.

243 Ender ONOZ, Sikayet Yénetimi ve Miisteri Tatminine Etkisi, 6. Ulusal Kalite Kongresi, Toplam
Kalite Yonetimi ve Ekonomi Yonetiminde Kalite, Tiisiad-KalDer Yayini, CD-Rom tabanli kaynak,
Istanbul, 12-13 Kasim 1997, s. 1.

24 AYDEMIR, a.g.e., s. 23.
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Bu sistematige ek olarak isletmelerin yapmasi gerekenlerin baginda da Halkla

Mliskiler ve Reklam ¢alismalar1 gelmektedir.

C. HALKLA ILISKIiLER ACISINDAN MUSTERI MEMNUNIYETI

Kalite ve miisteri memnuniyeti, is diinyasinin ve ticaretin her yoniinde oldugu
gibi, halkla iliskilerde de basariya ulasmak i¢in énemlidir. Kisaca, yeterli performans

gosterilmeden iyi bir halkla iligkiler uygulamalar1 olanaksiz hale gelmektedir.

Halkla iligkiler hizmetinin kalite algilamalarini etkileyen soyut boyutlari,
miisteriyle hizmet veren kisi arasindaki iliskinin dogasini etkileyebilen etkenleri
icermektedir. Kalitenin bu soyut boyutlarinin genellikle saptanmasi ve degerlendirilmesi

biiyiik 6l¢iide 6znel oldugundan, dogru dlgiimleme daha zor olmaktadir®®®.

Oncelikli olarak, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin de temelini teskil eden
“Miisteri Odaklilik”, halkla iligkiler birimleri i¢in de en Onemli etken olarak
goziikmektedir. Bu agidan, halkla iligkiler birimi hizmetlerini miisteriye yonelik
belirlemeli, miisterilerine kisisel 6zen gostermelidir. Bunun igin, kalite ve miisteri
memnuniyeti ile ilgilenen halkla iligkiler profesyonelleri, miisterilerinin kim olduklarini
bilmeli; Bu miisterilerinin gereksinimlerini saptamali ve kuruluslarini, miisterilerinin
gereksinimlerini karsilayacak hizmetler gelistirmeye tesvik etmelidirler?®, ilk olarak
halkla iligkiler uzmaninin yapmasi gereken hedef kitlesini her yoniiyle tanimlamasidir.

Bu dogrultuda galigsmasina esas olusturan etkinliklerini planlamasi gerekmektedir.

Biitiin halkla iliskiler birimleri, miisterilerin memnun edilmesi ve bekledikleri

hizmet kalitesini almalart durumunda tekrar kendilerinin se¢iminde etkili olacagini

247

unutmamalidirlar®’. Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin {izerinde hizmet

saglandigi taktirde marka sadakati saglanmasina yardimei olacaktir.

245 Hiiseyin DIKME, Halkla iliskilerde Hizmet Kalitesinin Arttirilmasi, istanbul Universitesi iletisim
Fakiiltesi Dergisi, Sayi: 10, 2000, s. 439.

246 DIKME, a.g.e., s. 439.

24 DIKME, a.g.e., s. 439.
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Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi halkla iliskilerin temel amaglarindan birisi
olmalidir. Hizmet isletmelerinde kalite standartlarinin belirlenmesi ve kalitenin
Olclilmesi gii¢ olmakla birlikte, yasamsal O©neme sahiptir. Hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi ayn1 zamanda miisterilerin tatmininin yiikselmesi ve iilke kaynaklarmin
en verimli kullanilmasi anlamma da geldigi unutulmamalidir®®®, Yasam Kkalitesinin

geligmesi, birden fazla boyutu ile yerine getirilmesi miimkiin hale gelecektir.

Uriiniin ve markanin dnem kazanmasi, tiiketicinin etkinliginin artmasi ve
iletisimin pazarlama diisiinceleri icerisindeki degerinin ortaya ¢ikmasi halkla iligkilerin
degisime ugrayarak pazarlama iginde etkin bir rol almasina neden olmaktadir. Bu
gelismelerle beraber halkla iliskiler kavrami, kurum ile kamuoyu arasindaki iletisimi
saglayan Kurumsal Halkla iliskiler (CPR) ve kurumun pazarlama calismalarina destek
olan Pazarlama Yonlii Halkla iliskiler (MPR) olmak {izere iki parcaya ayrilmustir.

Halkla iliskilerdeki bu ayrim asagidaki semada daha iyi goriilmektedir?*®.

‘ Halkla iliskiler - PR ‘

N

Kurumsal Halkla iliskiler Pazarlama Yonlii Halkla iliskiler

{Corporate Public Relations — CPR) (Marketing Public Relations — MPR)
Pro-aktif Halkla iliskiler Re-aktif Halkla iliskiler
{Pro-active MPR) {Re-active MPR)

Sekil 9: Cagdas Halkla iliskilerin Yonii.

Pazarlama yonli halkla iligkiler (MPR); satis1 ve miisteri memnuniyetini tesvik
eden, sirketleri ve trilinleri tiiketicilerin istekleri, ihtiyaclari, ¢ikarlar1 ve 6zel ilgi

alanlar1 ile 6zlestiren, inanilir, giivenilir, bilgi ve etkilesim iletisimini kullanan toplam

248 DIKME, a.g.e., s. 440.
249 Mustafa DURAN, Halkla iliskilerde Yeni Kavramlar ve Yeni Yaklasimlar,
http://www.danismend.com, 10.06.2004., s. 2.
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bir planlama, yliriitme ve degerlendirme program siirecidir. Bir bagka ifadeyle MPR,
isletmenin satigin1 artirmak amaciyla pazarlama stratejileri dogrultusunda pazarlama
faaliyetlerini destekleyen halkla iligkiler uygulamalaridir. Genel olarak MPR, kuruma
yonelik olan CPR’in aksine iirline yonelik faaliyetleri igermektedir. MPR daha cok

250 Uriin ve kurum olmak iizere iki farkl1 calisma gibi gériilse de

pazarlamaya yakindir
aslinda isletmenin amaglarini gerceklestirme baglaminda birbirlerini

tamamlamaktadirlar.

Bir bagka goriis ise miisteri iligkileri yonetimini miisteri tatminine ulasmada
giinlimiiz halkla iliskilerinde yer alan iki onemli unsurdan biri olarak sunmaktadir.
Rekabet ve piyasaya siiriilen iiriinlerin, hizmetlerin sayis1 ve kalitesinin artmasi sonucu,
insanlar kendisine sunulani degil, kendi istedigini tercih edecek bir konumda bulunuyor.
Bu durumdaki miisterilere yonelik gelistirilen miisteri iliskileri sonucundan, miisteri
tatmini ve baglilig1 (sadakati) yaratmanin ana amag¢ oldugu da sdylenebilir. Boyle bir
amaca, miisteri iligkilerinin yonetimi ve isi ilk basta dogru olarak yapma sonucunda

ulasilabilmektedir. Asagidaki sekilde de bu konu ifade edilmektedir®®.

Ilk Basta Isi Dogru _I_ Miisteri Iliskileri — | Miisteri Tatmini
Olarak Yapma Yonetimi ve Baghhgi

A 4

Bireysel Miisterilere
Odaklanma

A 4

Tatminsizligin
Kaynaginin Belirlenmesi

\ 4

Sorunun Kokiiniin Analiz
Edilmesi

Sekil 10: Miisteri Tatminine Giden Yol.

20 DURAN, a.g.e., s. 3.
1 ODABASI, a.ge., s. 4.
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I11. MUSTERI MEMNUNIYETI’NE TOPLAM KALITE YONETIMI ve
HALKLA ILISKILER’IN KATKILARI

Miisteri isteklerinin giinden giine artis ve farklilik gostermesi isletmelerin de
farkli yontem ve araglarla glinlimiiz rekabet¢i pazarlarinda donanmalarini
gerektirmektedir. Bu yontem ve araglardan faydalanirken insanin, miisterinin odak
noktas1 secilmesi onemli bir noktadir. Dogal olarak miisterinin tatmini, mutlulugu 6nce
gelmektedir. Acik sistem anlayisina uygun yapilanmis isletmelerin en Onemli
donanimlar1 toplam kalite yonetimi ve halkla iligkiler uygulamalar1 olarak karsimiza
cikmaktadir. Her iki kavramin uygulama alaninda birbirlerine yaklastiklar1 bir¢ok nokta
bulunmaktadir. Yine her ikisinin de miisteri tatmininin saglanmasinda 6nemli roller

ustlenmektedirler.

Kalite kiiltiirii felsefesi ile yola ¢ikan isletmede halkla iliskiler kiiltiirel
degisimleri destekler yonde stratejiler olusturmaktadir. Hem isletme icinde hem de
isletme disinda toplumsal ve kurumsal birimlerle iki yonlii iletisim sistemi kurarak ortak
degerler yaratmaktadir. Kaliteye odakli isletme Kkiltiriiniin olusturulmasi ve
benimsetilmesi igin yapilacak siirekli egitim ¢alismalarina destek olmaktadir. Halkla
iligkilerin toplam kalite yonetimi gibi siirekli gelisme ve degismelere karsi duyarli
olmasi ve bunlardan yararlanarak firsatlar1 kendi lehine ¢evirmesi siirekli ve sabirla
yapilan calismalarin sonucunda gergeklesmektedir. Halkla iliskilerin temel felsefesi
calisanlarin gelismesini saglamak, onlar1 mutlu etmek ve isletme disindakiler ile olumlu
iliskiler kurmaktir. Her iki yaklasimda da mutlu insan1 yaratmakla verimli insanin
yaratilacagina inanilmaktadir. Bunun dogal sonucu olarak isletme performansi

saglanmaktadir®2,

Tim bu durumlar da gostermektedir ki miisteri tatmini ve
mutluluguna odaklanmis her iki disiplin, uzun soluklu ¢aligmalarla saglikli sonuglara
ulasabilmektedirler. Temel felsefelerinde gergekten ortaklik saglandig: taktirde isletme

amaglar1 ulagsmak kolaylagsmaktadir.

%2 Fjliz BALTA PELTEKOGLU, Halkla iliskiler Acisindan Kalite Kavram, Verimlilik Dergisi, Milli
Prodiiktive Merkezi Yayini, 1999, Say1: 1.
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Toplam kalite yonetimi ve halkla iliskiler miisteri odakli calisir. Miisteri
odaklilik kendini miisteri yerine koyarak diisiinebilmeyi basarabilmektir®®3. Bu durum
“Empati” kavraminin bir ifadesidir. Miisteri odaklilik, miisteri memnuniyetinin esast
olarak diisiinilmelidir. Giiniimiiz yogun rekabet ortaminda isletmelerin miisterileri gibi
diisiiniip davranmalar1 sayesinde isletmeler basariya ve stratejik isletme amaglarina
ulasabileceklerdir. Anlasildig1 tizere bu durumda “Empati” kavrami ortaya ¢ikmaktadir.
Halkla iliskiler ve Toplam Kalite Yonetimi’nin ruhunu en iyi yansitan kavramlarin
basinda gelen empati, isletmenin kendi ¢alisanlarinin, tedarikgilerinin ve miisterilerinin
yerine koyarak eksik ve yanliglar1 belirleme, ¢oziim iiretme ve diizeltme asamalarini
gerceklestirmede ilk adim oldugu sdylenebilir. Boylece Halkla Iliskiler stratejilerinin
amacina ulasacak, Toplam Kalite YOnetimi uygulamalarimin daha saglikli
yirlitiilmesine yol acgacaktir. Tiim bu asamalarin yerine getirilmesi isletme
performansina ve miisteri tatminine olumlu yansiyacaktir. Bu durum marka imajina arti
bir deger katarak asil isletme amagclari gergeklestirilmis olacaktir. Daha Once de
belirtildigi gibi Toplam Kalite Yonetimi ve Halkla iliskiler miisteri odakli calisir.
Miisteri odaklihk kendini miisteri yerine koyarak diisiinebilmeyi basarmaktir®®*,
Gliniimiiz isletmelerinin basarilarinin temelinde miisteri mutlulugunun saglanmasi
yatmaktadir. Bu nedenle ¢agdas uygulamalarin basinda TKY ve halkla iliskiler ¢abalari
gelmektedir.

Rekabetin boyle zorlu yasanmasi isletmeleri yeni hedef ve politikalarin
olusturulmasina yonlendirmistir. Giiniimiizilin isletmeleri miisteri tatminini saglayabilen,
kalite ve insan yaklasimina deger veren, bu felsefeyi benimseyip uygulayabilen bir
yonetim bi¢imi ile ayakta kalabilir. Toplam kalite ve halkla iliskiler yaklasim
felsefesinde de degisim vardir. Siirekli gelisme ve iyilesme temel amactir. Her iki
yaklasimda da tiim siirecler ve organizasyonlar agik sistem anlayis1 i¢inde yer

almaktadir.

Herkes ve her boliim birbirinin tamamlayicisi olarak kabul edildiginden kaliteyi
her siire¢ ve islemde gérmek miimkiindiir. ‘Nasil daha 1yi olabilirim?’ sorusuna yanit

aramak, sistemin iyilesmesi yoniinde ¢aligmalara dayanir ki bunun da tek yolu degismek

253 Alev EBIN, Halkla iligkilerde ve Toplam Kalite Yonetiminde Ortak Yaklagimlar, Anahtar
gazetesi, Milli Prodiiktive Merkezi Yayini, Nisan 2003, Say1: 172, s. 18.
24 EBIN, a.g.e., s. 18.
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ve sorunlar1 dnleyici proaktif ¢alismalarda bulunmaktir. Halkla Iliskilerde de proaktif
caligmalar sorun ¢ozmekten ¢ok firsat yaratmaya yoneliktir. Ciinkli 6nemli olan yangini
sondiirmek degil, yanginin bir daha ¢ikmamasini saglamaktir. Her iki yaklasimdaki
onleyici anlayislar degismeyi ve gelismeyi beraberinde getirmektedir?®.

Proaktif calismalarin yapilabilmesi ve basarili olunmasi halkla iliskiler ve
toplam kalite felsefesini yeterince benimsemis bir {ist yonetimle gergeklesebilir.
Hiyerarsik yapilarin azaldigi, iletisime acik, takim c¢alismalarina yatkin, calisanlarin
fikirlerine saygi gosteren kademeler azaldiginda daha hizli kararlar alinabilen, katilime1
isletme yapilar1 toplam kalite yonetimi ve halkla iliskilerin verimli sonuglar almalarina
yardimer olur. Insanin &nemsendigi her iki yaklasimda da calisanlarin islerini iyi
yapmalar1 ve yaptiklari islerden onur duymalar1 gerekir. Bu da siirekli isbirligi, iletisim,

egitim, motivasyon ve goniillii katilimla olugsmaktadir.

A. TOPLAM KALITE YONETIMI’NIN MUSTERiI MEMNUNIYETINE
KATKISI

TKY ile isletmeler hem kalite istiinliigii, hem de maliyet istiinligl elde
edebilmektedir. Ozellikle galisanlarin katilimi ile gerceklestirilen yeni 6neriler ve yeni
tekniklerle rekabet giiciiniin arttirilmasinda énemli kazanimlar saglanabilmektedir®®®,
Yogun rekabet ortaminda isletme olarak varliin1 koruyup ayakta kalabilmek yeni

sartlara yeni yaklasim ve teknikleri dogru uygulamakla gerceklestirilebilir.

Bu noktada 6zellikle Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin de temelini teskil
eden “miisteri odaklilik” halkla iligkiler birimi i¢inde 6nemli bir rol oynamaktadir.
Halkla iliskiler ¢alismalari, miisterinin memnun edilmesi ve bekledikleri hizmetlerin

kalitesini en iyi sekilde vermeyi amaglar®’.

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinde, isletmede {iretilen iiriin ve hizmetlerin

isletme siireclerinin personelin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi, miisteri beklenti ve

255 PELTEKOGLU, a.g.e.

256 Enderhan KARAKOC, Toplam Kalite Yoénetiminin Halkla iliskiler Acisindan Anlam ve Onemi,
http://www.iletisim.selcuk.edu.tr / 10 . 06 . 2004.

27 KARAKOC, a.g.e.
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ihtiyaclarinin tatmin edilmesi amaglanmaktadir. Isletme islevlerinin her alaninda
iyilestirme yapilmasi, isletme verimliliginin artmasini saglar. Siirekli iyilesme ve
gelismeler tiiketicinin beklentilerine cevap verecektir, hatta miisterilerin ve personelin
yasam kalitesinde degisimlere neden olacaktir. Bu da hem isletmenin ekonomik agidan
verimliligini arttiracak hem de toplumun yasam Xkalitesini yiikseltecektir. Boyle bir
yaklagimin strateji olarak benimsenmesi igletme imajinin gergeklesmesine yardimci
olur. Bu bakis agisiyla toplam kalitenin gerektirdigi, toplumsal sorumluluk ve firma
imaj1 anlayisinin, halkla iliskilerin izledigi amaglarla ortiistiigii sdylenebilir?®®. Toplam
kalite yonetimi felsefesinde ortaya konan performansi destekleyen unsurlarin basinda

halkla iligkiler gelmektedir.

Toplam Kalite Yonetiminde ve Halkla Iliskilerde insan ogesi onceliklidir.
Yonetim biliminin gelismesi ile 1970’lerden sonra insana verilen Onem artmistir.
Insanin yaratici giicii ve aktif katilmi olmaksizin gercek bir gelismenin
saglanamayacagini, bu nedenle de insana her zamankinden fazla Gnem vermek
gerektigini isletmeler anlamuis bulunmaktadir. Isletmeler, amagclarma c¢alisanlar:
sayesinde ulasmaktadirlar. Dolayisiyla isletmenin verimliliginde en 6nemli etkiye sahip

olanlar ¢alisanlardir®®.

Toplam kalite yoOnetimini, insan ve misteri odakliligi
benimsemis isletmelerin {iriin ve hizmetlerin bir boliimii de insan kaynaklarin1 hedef
almaktadir. Bunun nedeni ise motive edilmis, mutlu ¢alisanin istenen verimi ve
performansi gosterebilecektir. Calisan ne derece egitimli, motive edilmis ise isletme de
o derece basarili, amaglara uygun {irlin ve hizmet iiretebilecektir. Bu tiir {iriin ve

hizmetin ulastig1 miisteri de bu sayede tatmin edilmis ve hedeflere ulagilmis olacaktir.

Toplam kalite uygulanmak isteniyorsa isletmede kalite kiiltiirii olgusunun da
olusturulmas: iizerinde durulmalidir. Bir isletme kaliteye 6nem verir ve boyle bir
anlayisa sahip olursa gercek bir kalite gelistirme siireci i¢ine girer. Kalite bilincine
iligkin, deger, norm ve diisiincelerin olusmasi is iligkilerinde takim calismasi diyalog,
stirekli iyilestirme, siirekli egitim ve ¢alisanlari memnun etme olgular1 ortaya

cikmaktadir.

28 EBIN, a.g.e., s. 18.
25 Haldun ERSEN, Toplam Kalite ve insan Kaynaklar1 Yénetimi fliskisi, Istanbul, 1997.
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Basarili, yiiksek rekabet giicii olan isletmeler calisanlarina deger verir onlarin
mutlu ve huzurlu ¢alismalarini saglar. Ciinkii bir isletmede c¢alisan insanlar mutlu
degilse verimli de olamaz. Verimli olmayan bir insan toplam kalite gibi bir yonetimi
uygulamasinda basarili olamayacaktir. Isgorenlerin sosyal ve psikolojik ihtiyaglarinin
karsilanarak isletme ile biitiinlesmeleri saglanmalidir. Calisanlarin yaraticiliklarini
kullanabilecekleri yaratici bir ortam hazirlayarak kendilerini gelistirmelerine firsat
verilmelidir. Anlasildig1 gibi toplam kalitenin temelinde insan diisiincesine saygi ve

giivenin oldugu siirekli bir gelisme ve degisme anlayis1 yatmaktadir®®,

Kalite olgusu uzun donemde, siirekli ve diizenli 1iyilestirmelerle
gerceklestirilerek isletmelerin tiim kademelerine yayilir. Ciinkii bir anlamda kiiltiir
degisimi gerektirmektedir. Bu da calisanlar1 rahatsiz edebilir. Yapilan degisikligin
calisanlara anlatilmasi ve uyumlarinin saglanmasi ¢abalar1 hem iist yonetimin destegini

almakla, hem de calisanlarla iletisimi iyi kurmakla gerceklesir.

Sonu¢ olarak rekabet savasinda basarili olan isletmelerin degisimlere acik,
miisteri memnuniyetini 6ne ¢ikaran isletmeler oldugu ortaya cikar. Isletmenin
“yeterince iyi olmasi iyi degildir” ilkesi ile hareket etmesi gerekmektedir. Isletmeler
miisterilerini mutlu etmek ve bir sekilde karlarini arttirmak istiyorlarsa ¢alisanlarin1 da
iyl anlaylp mutlu etme yoluna gitmelidir. Unutulmamasi gerekir ki miisterilerini
memnun etme ¢alisanlarindan ve onlarin mutlulugundan gegmektedir. Toplam kalitenin
bir isletmenin tiim islevlerinde uygulanmasi ve basari saglamasi, kaliteli iletisim
caligmalarini gerektirmektedir. Uriiniin ya da hizmetin kaliteli olmas1, siireglerin dogru
ve ahenkli islemesi tek basina gecerli degildir. Bunun anlatilmasi gerekir. Bu dogrultuda
gerceklestirilen iletilerle isletme sayginlik kazanir ve hedef kitlede olumlu isletme imaj1
ve miisteri memnuniyeti olusur. Goriildiigli gibi miisteri memnuniyeti, isletme kalitesi,

isletme imaji ile birlikte anilmaktadir.

Rekabette kazangli ¢ikmak isteniyorsa; kaliteye doniik stratejileri izlemek,
verimlilik ortamini olusturmak, insana deger vermek, dogru iletisim sistemleri kurmak

ve sorumluluk ahlakini gelistirmek gerekmektedir.

260 EBIN, a.g.e., s. 18.
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Kalitenin saglanmasi bir boliimiin ya da grubun sorumlulugundan ¢ikmis isletme
ici tiim calisanlarin sorumlulugu haline gelmistir. Kaliteyi miisteri tanimlar ilkesi
sisteme yerlestirildiginden miisteri memnuniyetini saglayabilme {iriin tasarimindan satis
sonrasi servislere kadar uzanir. Bu siire¢ zincirleme kalite anlayisini olusturur. Zincirin
her halkasindaki kisiler, konumlarina goére sorumluluklar: {istlenirler, sorumluluklarini
en iyi bigimde yerine getirerek iizerlerine diisen gorevi yaparlar. lyilestirme ile ilgili
yapilmak istenen programlarin calisanlara tanitilmasi ve benimsetilmesine yardimci
olan halkla iliskiler, isletme disindaki hedef kitlelere de olumlu isletme imajinin
sunulmasim1 ~ saglayan iletisim politikalarin1  olusturur. Hedef kitleye sunulan
goriintliniin olumlu olabilmesi i¢in {ist yonetimden en alt kademede ¢alisan kisiye degin
iletisim politikalarinin benimsenmis olmasi gerekir. Bu da tiim personele yaygin bir
sorumluluk yiikler. lyiyi, kaliteliyi yapabilmek ve anlatabilmek toplam kalite ve halkla

iliskilerin ne denli i¢ ice oldugunun gostermektedir?®L,

B. HALKLA ILISKILERIN MUSTERI MEMNUNIYETINE KATKISI

Her isletmenin varliklarinmi siirdiirebilmek, belirledigi amaglara ulasabilmek ve
uygulamalarin1 yonlendirebilmek ic¢in olusturulan bir kurum felsefesi vardir. Bu
diisiince tarzi isletmenin ekonomik ve toplumsal varlik nedenlerini ve gelecek
projeksiyonunu igerir. Isletmelerin giiniimiizde sosyal bir varlik gibi degerlendirilerek o
toplumla biitiinlesmesi, isletmenin ekonomik amacglarin1 gerceklestirmesinde yardimci
olur. Isletmenin iginde yer aldig: toplum tarafindan kabuliinii kuvvetlendirecek hedef
kitlelerle (halk, kamu kuruluslari, misteriler, bayiler, hissedarlar, finans g¢evreleri vs.),
karsilikli iletisim icinde olmasi ve onlarin destegini ve sempatisini kazanmasi gelecek
stratejilerinin olusturulmasini saglayacaktir?®?. Isletmelerin miisteri memnuniyetleri ve
dolayistyla toplum iizerindeki imaj1 ne kadar olumlu ise markasinin ya da markalarinin
miisteriler hatirlanma, satin alinmasi olasilig1 o kadar yiiksektir. Bu durumda isletme

rekabet gliciinii eline gecirir ve birincil ekonomik hedeflerine ulagabilir.

%1 EBIN, a.g.e., s. 18.

262 Mahmut Demirkan, Toplam Kalite Yénetimi ve Tiirkiye’de Sosyal Politika Araci Olarak
Uygulanabilirligi Uzerine Bir Inceleme, 3.Verimlilik Kongresi, Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinu, s.
599.
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Bu durumda yonetimin toplumsal felsefesini olusturan halkla iligkilerdir.
Isletmenin halka yakinlagmasi, halkin sorunlarma sahip c¢ikmasi toplum tarafindan
olumlu karsilanir. Ciinkii Cagdas isletmeler toplumla i¢ ige yasamak zorundadir. Agik
sistem anlayisi i¢cinde ¢evre ile iki yonlii iliskiler kurma 6nem kazanir. Bu nedenle de
isletmeler teknik ve ekonomik kurumlar olarak da tanimlanir. Isletmelerin amaci, yalmz
kar elde etmek olmaktan ¢ikmis, i¢inde bulundugu topluma karsi belirli sorumluluklar

tastyan kuruluslar haline doniismiistiir.

Bugiin isletmelerde halkla iliskiler ve toplam kalite yonetimi uygulamalari
birbirlerini desteklemektedir. Buna ornek olarak saglik hizmetleri gosterilebilir.
Ozellikle insan hayatini birincil derecede ilgilendiren saglik hizmetlerinde halkla
iliskiler ve toplam kalite uygulamalar1 hizla yaygilagsmaktadir. Gergekten kaliteli
hizmet vermek kaygist icinde olan saglik hizmetleri i¢in halkla iliskiler etkinlikleri
vazgecilmez bir siire¢ olmalidir. Bu baglamda tanimlayici olarak yapilan aragtirmanin
Tiirkiye’deki hastaneler i¢in yararli olacag: ifade edilmektedir. Ornek olarak yapilan bu
tip arastirmalarin, halkla iliskiler uygulamalarina olan gereksinimin de ortaya
cikartilabilmesini saglayabilecegi diisiiniilmektedir?®®. Bu gereksinimin ortaya konmasi
saglik hizmetlerinde algilanan kaliteyi ifade edecektir. Hastane yonetimlerinin halkla
iliskiler faaliyetlerini benimsedigi Ol¢lide, saglik hizmetlerinde kaliteyi tutturabilmek
olas1 hale gelecektir. Bu anlamda hastanelerde kaliteli saglik hizmetlerini verebilmek
icin, halkla iligkiler yontemlerini hastanelerde kullanabilmek 6nemlidir. Bu sayede de
miisteri tatmini ilkesinden hareketle hastaya, hastaneye gelisinden taburcu edilene kadar
ki siireg iginde nitelikli bir saglik hizmetiyle kars1 karsiya bulundugu duygusunu vermek
gerekmektedir®®. Aksi taktirde aym1 zamanda bir isletme niteligi tastyan hastane
hakkinda olumsuz diisiinceler belirir. Olumsuz diisiinceler miisterinin ¢evresi ile
paylasacag agiktir ve bu diisiince dile getirilmektedir. Boylece istenmeyen bir durum

olarak iyi bir reklam, tanitim firsat1 kagirilmis olacaktir?®®

. Halkla iligkilerin bu durum
karsisinda yapacagi cabalar siirl kalabilir. Ancak nitelikli hizmet alindig1 duygusu

saglandig1 durumlarda miisteri memnuniyetini saglama firsat1 ortaya ¢ikmaktadir.

263 ttp://www.merih.net, Tiirkiye’deki Kamu Hastanelerinde Hastalarin Halkla iliskiler
Faaliyetlerini Degerlendirmeleri, 10.06.2004.

264 http://www.merih.net, a.g.e.

265 http://www.saglik.gov.tr, Dékiimanlar, s. 16., 10.09.2004.
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Halkla iligkiler biriminin yiiriitmiis oldugu tanitim, egitim ve yonlendirme
faaliyetleri ve bunlarin gergeklestirilmesindeki amaglar, kurulusun ilgili halk kitlelerine
tanitilmasi, benimsetilmesi ve hizmet kalitesinin daha da iyilestirilmesi seklinde
Ozetlenebilir. Bu bakimdan, Toplam Kalite YoOnetiminin temel kavramlari, halkla
iligkiler hizmetlerinin sonucunda, halkla iligskiler yonetiminde kabul edilen temel
kavramlara benzer bir 6zellik tasimaktadir®®. Bu benzer kavramlar arasinda 6zellikle

miisteri memnuniyeti 6ne ¢ikmaktadir.

Halkla iliskilerin de hammaddesi insandir ve toplam kalitedeki anlayis
gecerlidir. Kurum i¢inde ve disinda olumlu iligkiler kurmak halkla iligkilerin temel
felsefesidir. Isletme calisanlarinin, miisterilerinin beklentilerini tespit edip, bu
beklentilere cevap verebilecek ve calisanlarin mutlulugunu saglayacak faaliyetler
gerceklestirebilirler. Isletmeler miisterilerin beklentileri dogrultusunda isletme iginde is
stireclerinin ve kisisel iyilestirmelerini saglayacak egitim ¢aligmalar1 yapmaktadirlar.
Bunlara ek olarak 06zel toplantilar, odiillendirmeler gibi motivasyon c¢alismalar
baslatabilmektedirler. Bu tiir ¢alismalarla desteklenen isgdrenlerin miisteri beklentileri
dogrultusunda {irettikleri mal veya hizmet olarak ortaya konan iiriin sunuldugunda
miisterinin memnuniyet diizeyinde de yiikselme gozlenebilir. Isletme disinda
yapacaklar1 iiriin veya hizmetler konusunda yapacaklari tutundurma calismalari,
misterilere yonelik egitim toplantilari, duyurum, basin toplantilar1 gibi tanitim

faaliyetlerinde bulunarak miisteri mutlulugu ve memnuniyetini saglayabileceklerdir.

Hedef kitle olarak kabul edilen miisterilere yonelme, miisterilerin davraniglarini,
diisiincelerini ve durumunu g6z Oniine alarak, karsilikli iletisim ¢abalarinin
degerlenmesidir. Cagdas isletmeler bu nedenle miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
hatta riiyalari1 anlamaya c¢alisarak onlarin memnuniyetini saglayabilmektedirler.
Miisterilerin demografik ve psikografik Ozelliklerini ortaya koyma amagli anketler
olusturulmaktadir. Bu arastirmalarin sonucunda ortaya ¢ikan miisteri profilinin
memnuniyetini gergeklestirmek i¢in gerekli caligmalarin, revizyonlarin planlamalari
gerceklestirilmektedir. Genelde halkla iligkiler daha genis bir hedef kitleye sahip olsa da

misteriler hedef kitlesi i¢inde oOnemli bir yer tutmaktadir. Bilgileri toplamaya,

266 Enderhan KARAKOC, Toplam Kalite Yonetiminin Halkla fliskiler Acisindan Anlam ve Onemi,
http://www.iletisim.selcuk.edu.tr / 10 . 06 . 2004, s. 1.
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derlemeye ve iletmeye, uygun imaj olusturmaya gayret eder. Bu durum da hem miisteri
memnuniyetini saglar, hem de ¢alisanlarin motive edilmesini ve islerini daha iyi
yaparak basarili olmalarini miimkiin kilmaktadir. Miisterinin degerini etkin bir bicimde
isletmeye yansitma olanagmni sunmasi agisindan Halkla Iliskiler toplam Kkalite
yonetiminde 6nemli rol oynar. Miisterinin, iggorenlerin mutlulugu ve onlarla iligkiyi

stirdiirme hem toplam kalite hem de halkla iligkilerin hedefi olmaktadir.

Goriildiigii gibi halkla iliskiler “mutlu ¢evre” amaci ile hareket etmektedir?®’.,

Mutlu bir g¢evre isletmenin is hacminin gelistirilmesinde ilk sirada yer almaktadir.
Halkla iligkiler ¢evreyi olusturan kisi ve kuruluslar ile uyumlu ve olumlu iligkiler
kurmak olduguna gore, isletme ¢evresini olusturan ve ilk sirada bulunan miisterilerin

mutlulugunu, memnuniyetini saglamak 6nemli bir gérev olarak goriilmelidir.

%7 SABUNCUOGLU, a.g.e., s. 18.
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DORDUNCU BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMI ve HALKLA ILISKILER ILISKISININ
MUSTERI MEMNUNIYETI’NE ETKILERI UZERINE BIR ALAN
ARASTIRMASI

I. AMAC

Bu calismanin amaci, kamu sektorii diginda kalan, agik sistem anlayisinin
uygulanmakta oldugu isletmelerde Toplam Kalite Yonetiminin Halkla Iliskiler
caligmalar1 ile birlikte miisteri memnuniyetine olumlu yansimalarinin ortaya

konmasidir.

Il. KAPSAM

Halkla Iliskiler ve Toplam Kalite Yonetimi ¢alismalariin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini arastiran bu caligmanin uygulama asamasinda, arastirma evreni
olarak Afyon ilinde, perakende sektorii, halkla iligkiler ve toplam kalite yonetimi
caligmalar1 olan bir isletme olarak sinirlandirilmistir. Yontem bdéliimiinde ayrintili bir
sekilde ele alindig1 gibi goriisme ve dokiiman incelemesini igeren bir ¢alisma ile

desteklenmistir.

11l. YONTEM

Arastirmada nitel bir arastirma yontemi olarak igerik analizi kullanilmistir. Bu
yontemin Onemli avantajlari, arastirilan konuyu, ilgili bireylerin bakis agilarindan
gorebilmeye ve bu bakis acilarini olusturan sosyal yapi ve siiregleri ortaya koymaya
olanak vermesidir?®®. Bir tek isletmenin derinlemesine analiz edilmesinin amaglanmasi

nedeni ile bu yonteme bagvurulmustur. Bu durum karsisinda ¢alismanin ilk asamasi

268 Ali YILDIRIM ve Hasan SIMSEK, Sosyal Bilimlerde Nitel Arastirma Yontemleri, 3. Baski,
SeckinYayincilik, Ankara, 2003. s. 19.
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olarak isletmenin kalite ve halkla iligkiler sorumlular ile goriismeler diisiiniilmiistiir. Bu
dogrultuda ilk olarak Afyon isletme midiiri, kalite giivenlik ve egitim sorumlusu,
isletme merkezi Bursa’da bulunan kalite ofisi ve halkla iliskiler departmani1 sorumlulari
ile goriismeler gerceklestirilmistir. Boylece toplam kalite yonetimi ve halkla iliskiler
konularinda ne gibi ¢alismalar yapildigina dair bilgiler alinmistir. Ardindan dokiiman
analizi yapilmustir. Ilk olarak isletmenin kalite politikalarina, c¢alismalarina iliskin
dokiimanlar incelenmistir. Miisteri memnuniyeti hedeflerine ulasimini gosteren igletme
departmanlarinda gergeklestirilen anket sonuglar1 arastirmanin ikinci basamagini
olusturmustur. Daha sonra miisteri memnuniyetinin genel Ol¢limiinii igeren anket
sonuglar1 incelenmistir. Incelemeler dogrultusunda hazirlanmis tablo ve grafikler
incelenmistir. Tablo ve grafiklerde, nemli bir boliimii itibariyle; toplam kalite yonetimi
ve halkla iligkiler calismalar1 dogrultusunda gerceklesen isletme faaliyetleri sonucunda

miisteri memnuniyetine etkileri gosterilmeye ¢aligilmistir.

Goriisme, asagidaki sorular ¢ergevesinde gelismistir:

1. Neden toplam kalite yonetimi ¢alismalarina karar verildi?

2. Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalart ne zaman bagladi?

3. Toplam Kalite Yonetimi baslangig siirecinde ¢aligmalar nasil yapildi?

4. Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalari stirecinde hangi egitimler verildi?

5. Bahsedilen egitimler hala daha siiriiyor mu?

6. Caligmalarin sonucunda organizasyon yapilanmanizda herhangi bir degisiklik

olduysa bunlar nedir?

7. Suanda TKY adina igletme olarak gergeklestirilen ¢alismalar nelerdir?

8. Isletme olarak su anda TKY sistemine iliskin ne tiir belgeye sahipsiniz?
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9. Miisteri memnuniyetini 6lgme amaci ile kag ¢esit anket yapilmaktadir?

10. Halkla Iliskiler departmaniniz ne zaman kuruldu?

11. Ne tiir calismalarda bulunuluyor?

12. Calismalarinizda kag tiir anket kullanilmaktadir? Anketlerin periyotlar1 nedir?

13. Genel olarak ne yonde degisimler gerceklestirilmistir?

14. Genel olarak miisteri memnuniyeti iizerine ne tiir ¢aligmalar yapilmaktadir?

IV. ISLETMENIN TANITIMI

Merkezi Bursa’da bulunan ve bir subesi de Afyon’da olan aligveris magazalar
zinciri konu edilmistir. Isletme hizmete girdigi yillarda bulundugu tekstil, 6zelde havlu
sektoriinde yer almaktadir. Yillar i¢inde piyasa kosullarinda gerceklesen degisimler ve
isletme stratejisi perakende sektdriinde yatirim isletmeyi yonlendirmistir. Isletmenin
politikalar1 geregi olarak isletme ismi kullanilamamistir. Aragtirmada nitel arastirma
yontemlerinden icerik analizi tercih edilmistir. Gorlismelerde kullanilan sorular 6nceki
“Yontem” bashigr altinda ve EK-1’de verilmistir. Bu uygulamanin sonuglar1 bir sonraki

kisimda sunulmustur.

Arastirmada dikkate alinmas1 gereken 6nemli hususlardan birisi de konu edilen
magazalar zincirinin sadece bir halkasinin degil, biitiin olarak bir markanin ele alinmis

olmasidir.
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V. BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Merkezi Bursa’da bulunan alisveris magazalarinin Afyon’daki subesi isletme
miidiiri ile yapilan goriismeyle ¢alismanin arastirma asamasina baglanmistir.
Gortigmelerin bir sonraki adimi olarak Afyon subedeki ve merkez Bursa’daki kalite
sorumlulart ve halkla iligkiler boliimii ile stirmiistiir. Daha sonra dokiiman incelemesi
asamasina gecilmistir. Isletmenin genel politikalar1 dogrultusunda birincil verilere
ulagilamamis, istenilen verilerin  yillara gore degisimleri oransal olarak

gosterilebilmistir.

A. GORUSME

Arastirmanin ilk adimi olarak uygulamasi yapilan goriismede yoneltilen sorular
ve cevaplari iceren sonuclar asagidaki gibidir.

1. Toplam Kalite Yénetimi ile Tlgili Bulgular
SORU: Neden toplam kalite yonetimi ¢aligmalarina karar verildi?

TKY c¢alismalarina baglanmasinin en onemli nedeni olarak rekabetin artarak
stirdiigii bir pazarda rakiplerinden farklilik ortaya koyabilmektir. Rekabet istiinliigiinii
saglamak ve isletmenin basta ekonomik amagclarini yerine getirebilmek i¢in toplam
kalite ¢alismalar1 baglatilmistir.

SORU: Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalari ne zaman bagladi1?
Isletmenin rekabet ortaminda temel amaclarina ulasarak yasamma devam

edebilmesi i¢in 1998 yilinda, ISO 9001 belgesi alma ugrasilarinin baglamasi dolayisiyla

Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalar1 baglatilmistir.



97

SORU: Toplam Kalite Yonetimi baslangig siirecinde galismalar nasil yapildi?

TKY programinin uygulamasina gec¢ilmeden oOnce isletme bazinda yapilan
arastirmalarda eksikler, yapilmasi gerekenler belirlenmistir. Bu arastirmalar TSE is
tetkikgileri ve isletmenin Kalite uzmanlari tarafindan yapilmistir. Caligmalarin
baslamasindan itibaren isletme ile ilgili tiim calismalar hakkinda belgeleme isleri
diizenli ve ciddi bir sekilde yapilmaya baglanmistir. Dokiimantasyon ¢alismalari

eksiksiz olarak siiregelmistir.

Toplam Kalite Yonetimi programi uygulanmaya baslamasi ile yillik kontroller
de baslamistir. Programin uygulama asamasinin ilk adimi kalite egitimleri olmustur.
Oncelikle bu egitimler organizasyonun iist yonetimine verilmis. Sonrasinda mevcut

personelle devam edilmistir.

SORU: Toplam Kalite Y06netimi ¢aligmalar: siirecinde hangi egitimler verildi?

Verilen egitimleri su sekilde siralamak miimkiindiir:
e [SO 9002 Kalite Giivence Sistemi

o Tiiketici Haklar

e Sosyal Davraniglar

e Satis Teknikleri

SORU: Bahsedilen egitimler hala daha siiriiyor mu?

Halen daha kurulusa giren her calisana bu egitimler verilmektedir. Hatta
baslangigtan bu yana egitimlerin sayisinda artis saglanmistir. Bu egitimlerin bir yonii de
isletmenin vizyon, misyon, deger ve kalite politikalarmi(EK-2) o6grenmeleridir.
Tetkikler sirasinda fark edilmistir ki ¢aliganlarimizin tamami bu bilgilere sahiptir.
SORU: Calismalarin sonucunda organizasyon yapilanmanizda her hangi bir degisiklik

olduysa bunlar nedir?
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TKY c¢aligmalarinin = baslangicinda  isletmenin  organizasyon  yapisini
degistirmeksizin sisteme uyumlu kilinmaya calisilmistir. 1998 yilindan bu yana ise
sisteme uygun, hedefe ulasan bdoliimler ve is siirecleri revize edilerek isletmenin
gelismesine, miisteri memnuniyetine katkida bulunulmaktadir. Is siireclerinde, miisteri
tatmininde her hangi bir olumsuzluk veya iyi gitmeyen bir seyler varsa diizeltme
calismalar1  baslatilmaktadir. Isletmede bu calismalara “Diizenleyici Onleyici
Faaliyetler” (DOF) adi verilmektedir. Bu faaliyetleri baslatilmasinda yol gdsterici
olarak yapilan iki anket tiiriinden “Misteri Memnuniyeti Anketi” sonuglar
kullanmaktadir. Alinan kararlarda ve hedeflerin belirlenmesinde sadece bu g¢alismalar

kriter alinmamakla beraber dikkate alinmaktadirlar.

SORU: Su anda TKY adina isletme olarak gergeklestirilen ¢alismalar nelerdir?

Merkeze bagli bir isletme olmamizdan oOtiiri merkez ile baglantili olarak
caligmalarimizi siirdiirmekteyiz. Rutin egitim c¢aligmalar1 gergeklestirilmektedir. Kalite

calismalari ile gelen 6nemli bir unsur da 6lgiimlemenin yapilmaya baglanmasidir.

Bu calismalarda belki de ilk adim olarak kalite calismalar1 ile isletmede

uygulanmaya baglanan SWOT analizidir.

SWOT analizi alti1 aylik periyotlarla siirdiirilmektedir. Gerekli goriilen
durumlarda rutin dis1 analiz de yapilmaktadir. Isletmede bu analiz sistemle beraber
uygulanmaya baslamistir. Isletmenin biitiin subelerinin kendi iclerinde SWOT analizi
araciligr ile kendilerini degerlendirmektedirler. Bu baglamda aligveris magazalarinin
timi, isletmenin genel gidisini yalnizca kendi subeleri 6lgtimleri ile yetinmeyip, alti
ayda bir Bursa merkezde yapilan “Benchmarking” toplantilarina katilmaktadirlar. Bu
uygulama biitiin subelerin gelisiminin ne durumda oldugunu, genel toplam hedeflerin
neresinde yer aldiklarini, avantaj, dezavantaj, eksikler ve firsatlarinin neler olabildigini

gostermektedir.

SORU: Isletme olarak su anda TKY sistemine iligkin ne tiir belgeye sahipsiniz?



99

Magazalar zinciri olarak, sonuglanmig en son tetkikler Mart 2004’te
gerceklestirilmistir. Bu tetkiklerin sonucu ISO 9001 2000 Revizyon belgesine(EK-3)

hak kazanilmistir.

Tim bu c¢aligmalar isletmenin kalite anlayisini uygulamaktaki kararliligini
gostermektedir. Gergekten kararlilikla gergeklestirilen kalite c¢alismalart  sadik
miisterilerini etkiledigi gibi potansiyel miisterileri lizerinde de etkili olmaktadir. Bu
durum isletmenin giinliik isleyisinde ifade edilebilecegi gibi ISO tetkikleri sayesinde de
ifade edilebilmektedir.

2. Halkla lliskiler ile flgili Bulgular

SORU: Halkla Iliskiler departmaniniz ne zaman kuruldu?

Halkla Iliskiler departman: 1998 yilindan beri etkin bir sekilde faaliyetlerine
devam etmektedir. Halkla iliskiler faaliyetleri merkezde bulunan “Halkla iliskiler”

departmani tarafindan yonlendirilmektedir.

SORU: Ne tiir caligmalarda bulunuluyor?

Calisanlara egitim vermek, miisterilere yonelik bilgilendirme toplantilar
diizenlemek, 6zel giinlere yonelik promosyon calismalarina pazarlama departmani ile

katilmak, anketler diizenlemek gibi gorevleri bulunmaktadir.

Calisanlara siirekli egitim verilmesi isletmede olusturulmus sistemin
gereklerindendir. Kalite konusunda bilgilendirmekle kalinmayip halkla iligkilerin de
konusunu olusturan sosyal davranislar, tiiketici haklart gibi kurum sorumlulugunu
yerine getirmek adina gerceklestirilen egitimler de verilmektedir. Bu sartlarin yerine

getirilmesi miisteri memnuniyetini arttirmanin temel ilkeleri olarak dngdriilmiistiir.
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Elbette bu egitimler siireklilik gosteren bir kurum kiiltiri de yaratmistir.
Subelerdeki  egitimler kalite giivenlik ve egitim sorumlular1 tarafindan
gerceklestirilmekle beraber zaman zaman merkezde bulunan Halkla Iliskiler departmani
ile birlikte siirdiirmektedir. Su anda tam olarak 15 farkli egitim s6z konusudur. Bu
egitimlerde amag¢ dogrudan miisterilerin rahatini, memnuniyetini saglamaktir. Bu
egitimleri s0yle siralamak olasidir:

e Oryantasyon Egitimi

e Sosyal Davraniglar

e Satis Teknikleri

e Hijyen Egitimi

e (Gida Maddeleri Tiiziigii

e Tiiketici Haklar1

e Satis Teknikleri

e Kasa - Muhasebe

e Servis Egitimi

e Gorsel Sunum Teknikleri

e  Uriin Teshir Egitimi

e Stok Takibi — Siparis Hazirlama

e ISO 9002 Kalite Gilivence Sistemi

e llkyardim Egitimi

¢ Yangin Egitimi

Oryantasyon, sosyal davranislar, satis teknikleri, hijyen egitimleri ise baslayan
her yeni personel ya da personel grubu i¢in ise alimlarda yapilmakta ve yillik olarak
tekrarlanmaktadir. Ilkyardim ve yangmn egitimleri yilda iki kez gerceklestirilmektedir.
Yukarida siralanmis olan diger egitimler ise yilda li¢ kez tekrarlanmaktadir. Bu
egitimler magaza zincirinin tiim subelerinde merkez subenin belirledigi tarihlerde
yapilmaktadir. Y1l i¢inde rutin olarak gerceklestirilen egitimlerin sayisi ve periyodlari ,

subelerce gereksinim duyuldugu durumlarda farklilik gosterebilmektedir.

Kurulusundan beri rutin olarak 6zel gilinlere yonelik promosyon, hediye paketleri

gibi caligmalara oncelik verilmektedir. Bunun yaninda yilda en az 4 kez olmak iizere
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(Y1ilbasi, Sevgililer Giinli, Anneler Giinii, Babalar Giinii, Zafer Haftas1 etkinlikleri)
farkl1 eglence, yarisma ve cekilislerin planlamasimi yapilmaktadir. Ornegin gegen yil

Zafer Haftas1 nedeniyle bir resim yarigmasi diizenlenmistir.

Halkla iligkiler calismalarini sadece bunlarla simirlandirmak dogal olarak
mimkiin degildir. Tiim bu ¢alismalarin yani sira isletmenin sosyal sorumluluk ilkesi
dogrultusunda da pek ¢ok calisma vyiiriitiilmiis ve yiiriitiilmektedir. Isletmenin faaliyette
bulundugu illerde okul yaptirmak bunlardan birisidir ki azimsanmayacak nitelikte
calismalardir. Halen Bursa, Afyon, Kocaeli'nde okul insast devam etmektedir.
Kocaeli’'nde bir karakol yaptirilip resmi makamlara devredilmistir. Bir diger onemli
ornek ise, ge¢mis yillarda isletmenin faaliyet gdsterdigi bolgelerden biri olan Izmir’de

gerceklestirilmis Izmir Korfezi’nin temizlenmesine bulunulan katkidir.

2004 yilinda planlananlar da dahil olmak {izere toplam halkla iliskiler etkinligi
sayis1 yaklasik olarak 100’1 agsmistir.

SORU: Caligmalarinizda kag tiir anket kullanilmaktadir? Anketlerin periyotlar1 nedir?

Magazalarin  i¢inde bulunan “Anket Kutusu” uygulamas: isletmenin
programlarint degerlendirme agisindan 6nemli bir kaynak olarak da kullanilmaktadir.
Bu anlamda i¢ miisterileri olarak kabul edilen c¢alisanlara da benzer bir uygulama
getirilerek “Oneri Kutusu” sisteme eklenmistir. Bu baglamda sikayet ve Onerilerin
degerlendirilmesi, takibi yapilip raporlanarak iist yonetimin de bilgilendirilmesi halkla
iliskilerin ¢alismalar1 arasindadir. Bu durum hedef kitle ile isletme arasinda gergek bir
bag olusturmus ve bunun bir yansimasi olarak degisik kurumlardan tesekkiir benzeri
odiiller alimmustir. Ayrica miisteri memnuniyetine iligkin “Miisteri Memnuniyeti”
anketidir. “Miisteri Memnuniyeti”” anketi, ¢alismalarin ilkeler dogrultusunda ilerlemesi
konusunda Onemli bir veri kaynagi olmaktadir. Bu uygulama aylik olarak
tekrarlanmaktadir. Bu sayede aylik ve yillik ortalamalardan hedeflerinin neresinde

bulunuldugu goézlenebilmektedir.
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Halkla iligkilerin hem isletmenin organizasyon yapisindaki yeri hem de
faaliyetleri itibari ile TKY ¢aligmalar1 ile 6nem kazanmistir. Arastirmada yapilan

caligmalarin her adiminda halkla iligkilerin varlig1 ve etkin rolii gériilebilmektedir.

3. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Bulgular

SORU: Genel olarak miisteri memnuniyeti {izerine ne tlir ¢alismalar yapilmaktadir?

Calisanlara kalite konusunun yaninda sosyal davranislar, tiiketici haklar1 gibi
kurum sorumlulugunu yerine getirmek adina gercgeklestirilen bilgilendirme
caligmalarina da yer verilmektedir. Boylece miisteri ile siirekli karsilasan galisanin
hangi durum karsisinda nasil bir tutum sergilemesi gerektigi calisanin inisiyatifine
birakilmaksizin yerine egitimlerle verilmeye c¢alisilmaktadir. Verilen bu egitimler
miisteri memnuniyetini arttirmanin temel ilkesi olarak 6ngdriilmiistiir. Daha 6nce konu
edilen bir bagka egitim sekli de hedef kitle olarak halka acik yapilan, farkli konulardaki

bilinglendirme egitimleridir.

Verilen egitimler calisanlarla sinirli kalmamis hedef kitlesine daha yakin
olabilmek ve isletme sorumlulugunu yerine getirilerek halka agik “Tiiketici Haklari”n1
iceren seminerler diizenlenmektedir. Ek olarak “Cocuk Sagligi Giinleri” bashg: altinda

bir seri toplantilar da halka agik olarak gergeklestirilmistir.

Halkla iligkiler, kalite glivenlik ve egitim sorumlular1 tarafindan gerceklestirilen
egitimler siirekli bir ¢aba olarak goriilmektedir. Bu egitimler magazanin imajina yonelik

de olsa birgogunda ama¢ dogrudan miisterilerin rahatini, memnuniyetini saglamaktir.

1998 yilindan bu yana ise sisteme uygun, hedefe ulasan boliimler ve is siiregleri
revize edilerek isletmenin  gelismesine, miisteri —memnuniyetine katkida
bulunulmaktadir. Is siireclerinde, miisteri tatmininde her hangi bir olumsuzluk veya iyi

gitmeyen bir seyler varsa diizeltme ¢aligmalar1 baslatilmaktadir.
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Miisteri memnuniyeti, kaliteye inanmig ve bu yonde calismalarini siirdiiren bir
isletme i¢in Oncelikli bir konu olarak goriilmelidir. Basarili uygulamalar ortaya
konuldugunda, tek basina kisa donemli ekonomik karlar saglanmaz, firma imaj1 da
miisteri goziinde farkli bir konuma gelebilir. Bunun en giizel 6rnegi, Bursa Valiligi

tarafindan verilen “Tiketici Berat1” sayesinde gosterilmistir.

Ayrica ¢ok daha farkli bir tesekkiir de TiikoDer’den gelmistir. Belgenin tam

metni asagida verilmistir:

“ 18/03/2004 tarihindeki tiiketici bagvurusunun, tiiketicinin hukuki haklarindan da 6teye Tiiketici

Memnuniyeti’ne Dayal Satis Politikas1 ilkesini kullanarak tiiketici lehinde ¢6ziimlemis olmanizdan
dolay sizleri ve isletmenizi tebrik ediyor, basarilarinizin devamini diliyoruz.

27/04/2004

TiikoDer Bagkani

Nurcan Kayan

Balikesir Subesi”

Uzun donemli yapilan tiim caligmalar sayesinde alman tesekkiir belgeleri
miisteri memnuniyetinin yansimalar1 olduklar1 apagik ortadadir. Isletme kisa dénemli
pratik ¢oziimler yerine, uzun dénemli miisteri memnuniyeti ilkesine dayali anlayisi

sayesinde temel isletme amaglarina ulasmada 6nemli ilerlemeler kaydetmistir.

4. Degisim Ile Tlgili Bulgular

SORU: Genel olarak ne yonde degisimler gerceklestirilmistir?

Organizasyon yapimizda bazi departmanlarin kurulumunun G&tesinde islem
proseslerinde koklii degisiklikler olmamis, varolan sisteme uyumlastirilmistir. Ancak
iistiinde s6z etmeye deger onemli degisiklikler “Kalite Giivence”, “Egitim” ve “Halkla
Mliskiler” departmanlarimizin kurulmus olmasidir. Séziinii ettigimiz ilk iki departman
tiim subelerde bulunmakla birlikte Halkla iliskiler departmam sirketin merkezi olan

Bursa’da bulunmaktadir.
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B. DOKUMAN iNCELEMESI

Calismanin  son asamasinda dokiiman analizi gergeklestirilmistir. Bu
uygulamada yapilan anket sonuglarinin rakamsal verilerine sirket politikasi dolayisiyla
erisilememis, ancak yillara gore yillik oransal degisim rakamlar1 elde edilebilmistir.

Asagida verilmis olan tablo ve grafikler bu bilgiler 1s18inda hazirlanmistir.

Tablo 4: 1998-2003 Yillarina Ait Ortalama Memnuniyete Gore Miisteri

Memnuniyeti Gerceklesme Oranlari.

MUSTER|I MEMNUNIYETI

YIL GERGEKLESME ORANI (%)
1997

1998 92,30
1999 91,90
2000 92,80
2001 93,80
2002 95,70
2003 95,90
2004

Kaynak: Isletmenin miisteri memnuniyeti arastirmas verileri.



1998-2003 Yillarmna Ait Ortalama Memnuniyete Gore
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Sekil 11: 1998-2003 Yillarina Ait Ortalama Memnuniyete Gore Miisteri

Memnuniyeti Gerceklesme Orani(%).
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Tablo 4’te rakamsal olarak verilmis ve Sekil 11°de grafiksel olarak gosterilmis

degerler, oransal degerlerdir. Isletmenin her yil belirledigi sabit bir miisteri memnuniyet

orant bulunmaktadir. Bu oran, her birim i¢in (magaza, kafe, otopark, market gibi)

farklidir. Buradaki durum geneli gostermektedir ve genel hedeflere ortalama ulagimi

ifade etmektedir. Tablo ve sekilden de anlasilacag: lizere yillar igerisinde siirekli bir

yiikselme bulunmaktadir.

Ancak 1999 yilina ait verilerde 6nemli bir diisiis goriilmektedir. Bu grafikte

dalgalanmaya neden olan sey Tiirkiye’ nin batisinda ciddi yikimlara yol agan 17 Agustos

depremi olabilir. 1999 yilinda iilke genelinde yasanan sosyal ve iktisadi dalgalanma,

Tirkiye’deki pek ¢ok isletme gibi bu ¢alismada ele alinan isletmeyi de etkilemistir. Bu

duruma paralel olarak miisteri memnuniyetinde de %o 4’liik bir diisiis goriilmiistiir.
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Tablo 5: 1998-2003 Yillarina Ait Miisteri Memnuniyeti Degisim Oranlari.

BIR ONCEKI YILA GORE
MUSTERi MEMNUNIYETi
YIL DEGISiM ORANI (%)

1997

1998 3,60

1999 3,10

2000 4,00

2001 5,00

2002 7,00

2003 7,00

2004

Kaynak: Isletmenin miisteri memnuniyeti arastirmas verileri.

1998-2003 Yillarina Ait Miisteri Memnuniyeti Degisim Oranlan
(%)
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Sekil 12: 1998-2003 Yillarina Ait Miisteri Memnuniyeti Degisim Oranlari.

Tablo 5, yillar bazinda ortalama miisteri memnuniyetindeki degisimleri
gostermektedir. Grafiksel olarak Sekil 12°de de ifade edilmistir. Goriildiigli gibi, bir
once incelenen sekille olan benzerlik dikkate degerdir. Bu tablo ve sekilde de 1999
yilina ait verilerde bir dalgalanma bulunmaktadir. Bunun da nedeni bir 6nceki tablo ve

sekil ile aynidir diyebiliriz. Magaza miisterilerinin satinalma gii¢lerinde yasanan olasi
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diisiis ve isletmenin 1999°da yasadigi olast darbogaz grafikte goriilen dalgalanmaya
neden olmustur. 1999 yilinda yasanan zorluk, istenen nitelikte {iriin ve isgliciiniin
saglanamamasi seklinde gerceklesmis oldugu disiiniilmektedir. Ancak daha sonraki
yillarda yiikselme devam etmistir ki bu durum hedeflere ulasma konusunda basarili

caligmalar yapildigina iligkin 6nemli bir kanittir.

Tablo 6: 1998-2003 Yillar1 Arasinda Gerceklesen Halkla Tliskiler

Cahismalarimin Dagilim.

HALKLA ILISKILER

YIL GALISMALARI
1997

1998 13

1999 10

2000 14

2001 15

2002 15

2003 16

2004

Kaynak: Isletmenin yillik aktivite planlar verileri.

1998-2003 Yillarin Arasinda Gerceklesen Halkla iliskiler Calismalarinin
Dagilim
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Sekil 13: 1998-2003 Yillarina Ait Halkla iliskiler Calismalar.
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Gorlisme boliimii(s. 97-99)nde de belirtilen halkla iliskiler ¢alismalarinin yillara
gore sayisal dagilimimi gosteren Tablo 8’deki veriler tahmini olarak gosterilmesine
ragmen yapilan c¢alismalar1 rakamsal olarak temsil etmektedir. Sekil 13’teki grafik
arastirma verilerinin degerlendirilmesi sonucu ortaya ¢ikan diger sekillerle ciddi bir
paralellik gostermektedir. Tipki diger grafiklerde de oldugu gibi 1999 yili halkla
iligkiler calismalarinin diigiis gosterdigi bir yildir. 17 Agustos 1999 tarihinde yasanan
depremin hemen ardindan yapilmast planlanan bir ¢ok etkinlik isletmenin
finansmaninda gergeklesen diislis sonucunda iptal edilmis, dolayisiyla belirlenen
etkinlik hedefine ulasilamamustir. Isletme, tanitim ¢alismalarini da igeren halkla iliskiler
calismalarinin biit¢esinde kesintiler yapmistir. Ancak fark edildigi tizere, yine diger
grafikler gibi sonraki yillarda yiikselise gecilmis, belirlenen hedeflere ulasilmaya

baslanmistir.

Isletmede sektdrdeki rekabet giiciinii arttirabilmek igin toplam kalite yonetimi ve
halkla iligkiler ¢alismalarina baglanmistir. Bu calismalarin yillar i¢inde gerek niteliksel
gerekse sayisal olarak gelisme gdstermistir. Bunun sonucu olarak miisteri

memnuniyetinde de yillar bazinda gelisme goriilmektedir.
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SONUC VE ONERILER

Rekabetin giderek artis gosterdigi, tiretim ve iletisim teknolojilerinin gelistigi
giiniimiizde insan ve kaynagmin 6nemi de artmaktadir. Isletmenin miisterilerini
olusturan kitlenin istekleri de bu yonde hareket ettigi goriilmektedir ve giinden giine
miisteriler tilketimde daha segici bir hale gelmektedirler. Isletmelerin kendilerini
farklilastirma, degisim gereksinimi ortaya c¢ikmaktadir. Farklilasmayi ve degisimi
saglayabilecek faktor ise yine insan olarak ifade edilmektedir. Bu durumda isletmeler
insan1 hedef alan ilke, 6greti ve uygulamalar1 giindemlerine almaktadirlar. Bu anlayisla
hareket eden isletmelerin karsisina “Miisteri Memnuniyeti” kavrami ¢ikmistir. Miisteri
memnuniyetini saglamak isteyen cagdas isletmelerin “Toplam Kalite Yonetimi”,
“Halkla liskiler” uygulamalarina gegtikleri goriilmektedir. Oncelikle her iki kavramin
da insan1 odak noktast almasi isletmelerin bu uygulamalara ge¢mesinin en basta gelen

nedenlerindendir.

Insanlar sayesinde rekabet¢i bir ortamda basariya ulasmada ve isyerindeki
degisimleri gergeklestirmede kalite hareketinin diger yonetim yaklagimlarina gore daha
biitiinciil bir yaklagim gelistirdigi sdylenebilir. Bunun nedeni, Toplam Kalite Yo6netimi
anlayisi, miisteri odakli hedef birligi ile herkesin katilimini gerektiren, iist yonetimin
vizyoner liderligi ve sorumlulugunda, calisanlarin, siireglerin ve sistemlerin stirekli
gelismesini ongdren modern bir yonetim anlayisi, felsefesi ve yasam tarzi olarak kabul

edilmektedir.

Bununla birlikte TKY’nin inangla, uzun, sabirli bir ¢alismanin ardindan gelen
degisim sonunda basarili olabilecegi ve uygulayanlarin kendi degerlerini de TKY nin
evrensel degerleri ile uyumlu hale getirmeleri geregi ayrica belirtilmelidir. TKY
caligmalarin1 basindan beri gerektigi gibi uygulayan sirketlerin basariya aday

olduklarmi dikkate almak gerekmektedir.

TKY sadece isletmeden degil yasadigi cevreden de sorumludur. Bu nedenle
isletmenin yapacagr her uygulamasinda toplumsal sorumlulugunu gdstermesi
gerekmektedir. Yalmzca TKY siiregleri ile basarili bir sonuca ulasmak yeterli

olmayabilir. Bu durumda “Halkla iliskiler” 6nem kazanmaktadir.
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Halkla Iliskilerin de basta gelen hedefi insandir ve insan odakl ¢alisan siireglere
sahiptir. En basta bu yoniiyle TKY ile benzerlik gosterir. Benzerliginin yani sira
TKY nin vazgecilmez bir pargasi ve isletme siireglerinde en iyi ortaklar arasinda basta

gelmektedir.

Halkla Iliskiler, bir isletmenin miisterilere iliskin hedeflerini yerine getirebilecek
etkinlikler arasinda yer almaktadir. Isletme hedefleri dogrultusunda calisanlarin
egitimini saglamak, miisteri ve calisanlarin isletmeyi nasil gordiiklerini arastirarak,
gbzlemleyerek inceleyip bunlart ifade etmek ve isletmenin toplum iizerinde olumlu izler
birakmasini gergeklestirmek halkla iliskilerin gorevidir. Olumlu bakis firma imajmi
gelistirerek isletme amaclarina ulasmak daha olasidir. Hem bu sayede isletmeyi marka
haline doniistiirerek marka bagimliligi saglamak uzun vadede iyiyi, kaliteyi ve her
seyden once yasam kalitesini yiikseltmede katkida bulunabilir. Olumlu firma imajinin
misteri memnuniyetini arttirarak miisteri sadakatinin artmasina da yol agacagi ve yeni
miisteriler kazandiracagi bilinmelidir. Toplumsal sorumluluk bu anda isletmelerin
karsisina ¢ikmaktadir. Isletmenin toplumsal sorumlulugu, iginde yasadig1 toplum ve
gevredir. Bu bilingle c¢alismalarini siirdiirmesi isletme yasamimin da uzun soluklu
olmasin1 saglayan bir nedendir. Isletmelerin amaglarini gergeklestirebilmek igin
miisterilere gereksinimi vardir. Miisterileri elde etmek ve miisteri memnuniyetini
saglamak cagdas anlayisa sahip bir isletme i¢in basta gelen bir unsurdur. Halkla iligkiler

de bu gorevi yerine getirebilecek ikinci bir faaliyettir.

“Miisteri Memnuniyeti’nin saglanmasinin  6n sartt olarak gilinlimiiz
isletmelerinin anlayis ve yapilarinda bazi degisikliklere ve revizyonlara gereksinim
duymaktadir. Isletmelerin degisimi yakalamakta kullandiklar1 yonetim yaklasimlarindan
biri olarak toplam kalite yonetimi gosterilmektedir. Bu nedenden o6tiiri TKY ve Halkla
Miskilerin birlikte kullanilmas1 dnem kazanmaktadir. Toplam kalite yonetimi isletmenin

tiim siireclerinde ve uygulamalarinda kaliteyi ve verimliligi esas almaktadir.

Kalite ve verimlilik miisteri beklentilerinin, ihtiyaglarinin giderilmesinde miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda rekabet¢i bir yapilanmanin tiim uygulamalarda temel
alinmasimi gerektirmektedir. Bu baglamda dis mdisterilerin memnuniyeti kadar

islemenin i¢ miisterileri olarak ¢alisanlarin da memnuniyeti 6nemli bir yer tutmaktadir.
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Burada isgorenlerin beklenti ve gereksinimlerinin birer amag ve deger haline getirilerek

isletmenin amag ve degerleriyle biitiinlestirilmesi gerekmektedir.

Bu calismada, TKY ve Halkla Iliskilerin beraber hareket etmelerinin isletmelerin
rekabetci piyasalarda tutunabilmeleri agisindan Onemi vurgulanmasi amacglanmistir.
Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda bu siirecler isletmeyi basariya gotlirecek
unsurlardir. Calismanin gerek literatiir asamasinda, gerekse diger boliimlerinde ifade
edilmeye calisilan bu iki unsurun Dbirlikteliklerinin - miisteri memnuniyetini
saglayabildigi yolundadir. Her iki uygulama alanim da gereklerini tam olarak yerine
getirebilen isletmeler, miisteri memnuniyetini elde ederek amaclarina ulasmada zorluk
yasamayacaklardir. Calismanin uygulama bélimiinde de bu tez aciklanmaya

calisiimustir.

Toplam kalite yonetimi ve halkla iligkiler uygulamalar: ile ilgili olarak 1998
yilindan itibaren arastirmaya konu olan isletme tarafindan gerceklestirilen miisteri

memnuniyeti anketlerinin sonuglari, isletmenin hedefleri ile ortiistiigii gézlenmektedir.

Isletmenin her departmanmi icin belirlenmis miisteri memnuniyetine iliskin
rakamsal hedeflerine ulasma, 1998 ile 2003 yillar1 arasinda gergeklesen degisim oransal
olarak tablo 4’te ve sekil 11°de gosterilmistir. Tablo 5 ve sekil 12°de verilen veri ve
grafiklerde, isletmenin 1998 ile 2003 yillar1 arasinda gerg¢eklesen miisteri memnuniyeti
hedeflerine ulasma baglaminda oransal olarak bir 6nceki tablo ve sekille benzerlik
gostermektedir. Miisteri memnuniyeti 6l¢timlerinin yillara gore degisimlerinde artan bir
grafik sergilenmektedir. Bu durum karsisinda artisin yani sira isletmenin belirlemis

oldugu hedeflerine ulasma konusunda basarili oldugu sdylenebilir.

Arasgtirma sonuglar1 goz Oniline alindiginda gozlemlenebilen bir bagka durum,
halkla iligkiler ¢alismalarimin genel olarak yillara gore sayisal bir artis géstermesidir.
Halkla iliskiler ¢calismalarinda 1999 yilina ait verilerinde yer alan diisiisiin nedeni olarak
17 Agustos Marmara Depremi gosterilmektedir. Bu tlirden olaganiistii durumlarda
isletmeler bazi finansal tedbirlere basvurmaktadirlar. Bunun sonucu olarak ilk
basvurulan tedbirler reklam, halkla iliskiler gibi tanitim ¢aligsmalarina ara vermek veya
blitcelerinde  kesintiler yapmaktir. 1999 yilinda gerceklesen halkla iliskiler

calismalarinda yasanan disiis bu tedbir ¢alismalarinin bir sonucu oldugu ifade



112

edilmektedir. Grafikte de goriilen genel artig egilimi, diger tablo ve grafiklerde goriilen

misteri memnuniyeti ile paralellik saglamaktadir.

Arastirmalara iligkin verilen tablo ve grafikler ayn1 6zellikleri ve benzerlikleri
tagimaktadirlar. Toplam kalite yonetimi calismalari ile halkla iligkiler ¢alismalarinin
sonucu olarak isletme siire¢ ve yapisindaki Toplam Kalite Yonetimi ve Halkla Iliskiler
caligmalarindaki  gelismeler, isletme performansini ve dolayisiyla miisteri

memnuniyetinin artmasina neden olmaktadir.

Kisaca, rekabet piyasasinda agik sistemle faaliyetlerini silirdiiren isletmeler,
Toplam Kalite Yonetimi calismalarina ge¢melerinin, Halkla iliskiler etkinliklerine
onemle yer vermeleri sayesinde Onemli rekabet avantaji saglamaktadirlar. Boylece

temel isletme amag ve hedeflerini yerine getirebilmektedirler.



113

EKLER
EK-1
Goriisme Sorulari
1. Neden toplam kalite yonetimi ¢aligmalarina karar verildi?
2. Toplam Kalite Yo6netimi ¢alismalar1 ne zaman basladi1?
3. Toplam Kalite Yonetimi baslangic stirecinde ¢aligmalar nasil yapildi?
4. Toplam Kalite Yonetimi ¢aligmalar siirecinde hangi egitimler verildi?

5. Bahsedilen egitimler hala daha siiriiyor mu?

6. Calismalarin sonucunda organizasyon yapilanmanizda herhangi bir degisiklik

olduysa bunlar nedir?

7. Suanda TKY adina isletme olarak gerceklestirilen ¢aligmalar nelerdir?

8. Isletme olarak su anda TKY sistemine iliskin ne tiir belgeye sahipsiniz?

9. Miisteri memnuniyetini 6l¢me amaci ile kag ¢esit anket yapilmaktadir?

10. Halkla Iliskiler departmaniniz ne zamandan beri gérevde?

11. Ne tiir calismalarda bulunuluyor?

12. Calismalarinizda kag¢ tiir anket kullanilmaktadir? Anketlerin periyotlar

nedir?

13. Genel olarak ne yonde degisimler gerceklestirilmistir?

14. Genel olarak miisteri memnuniyeti lizerine ne tiir caligmalar yapilmaktadir?
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EK-2

Isletmenin Kalite Politikasi
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EK-3
Isletmenin Sahip Oldugu ISO 9001 2000 Belgesi
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