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Kurumlar, bagli olunan bireylerin ihtiyaglar1 goz oniinde bulundurularak
olusturulan belli ama¢ ve ihtiyaglara hizmet eden sosyal yapilardir. Kurum igi
iletisimin O6nemini kavrayan kurumlar bu kavrami gelistirmek i¢in bir¢cok calisma
yaparak farkli iletisim modelleri olusturmaktadirlar. Kalite yonetimi endiistri devrimi
ve sonrasinda meydana gelen gelismeler sonrasinda tanimlanarak gelisme
gostermistir. Meydana gelen bu gelismeler sonucunda kurumsal iletisim de kalite
alaninda 6nemli bir olgu haline gelmis ve kaliteyi arttirmak i¢in kurumlar tarafindan
kullanilmaktadir. Arastirmanin amaci dogrultusunda, kalite yOnetim sisteminin
isleyisindeki temel etkenlerin varligi, kurumsal iletisim faaliyetlerinin bir siireg
olarak yonetilmesi ve kalite yonetim sistemleri algisinin denetimi, kurumsal iletisim
faaliyetleri sirasinda kullanilan araglar ve kalite yonetim sistemleri uygulanmalarinin
kurumsal iletisimle olan bagi arastirilmistir.  Ayrica, kurumsal iletisim
uygulamalarinin kalite yonetim sistemi {izerindeki roliinii incelemek de arastirmanin
bir diger amacidir. Bu baglamda, Konya ilinde bulunan "Kalite Ydnetim Sistemleri”

standartlarin1 uygulayan 16 otelde, hazirlanan bir 6lgek yardimi ile 105 katilimci
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tizerinden veri toplanmistir. Yapilan arastirma sonucu elde edilen bulgular dikkate
alindiginda kurumsal iletisim 6lgegi ile kalite yonetim sistemi 6l¢eginin i¢ tutarlilik
puanlariin 0,7 degerinin istlinde oldugu ve alt degiskenlerin hi¢ birinde bu tutarligi
diisiiren bir deger ile karsilasilmadig goriilmiistiir. Olgek icinde degerlendirilen;
kalite yonetim sistemleri sorularinin (n=27) i¢ tutarlilik katsayist 0.95, kurumsal
iletisime yonelik sorularin (n=24) ise i¢ tutarlilik katsayilar1 0.95 bulunmustur. Buna
gore; kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasindaki basar1 kurumsal iletisimin etkin
isleyisi ile baglantili bulunmustur. Ayrica, i¢ ve dis hedef kitle ilizerinde kurumsal
iletigimin giliciiniin kalite yOnetim sistemlerinin etkinligi ile iliskili oldugu
goriilmiistiir. Bu baglamda, kurumsal iletisimin yonetim siireci olarak yiiriitiillmesinin

kalite yonetim sistemlerinin basarisinda anlamli bir etken oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Yonetim Sistemleri, Kurumsal Iletisim, Kurumsal

[letisim Araclar
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Tezin ingilizce ~Corporate Communication In Quality Management Systems: An Applied
Adi Example

SUMMARY

Institutions are social structures that serve specific purposes and needs that
are created by considering the needs of the individuals to which they are connected.
The institutions that comprehend the importance of in-house communication and
make many studies to develop this concept create different communication models.
Quality management has been defined and developed after the industrial revolution
and subsequent developments. As a result of these developments, corporate
communication has become an important phenomenon in the field of quality and is
used by institutions to increase equality. For the purpose of the research, the
existence of the main factors in the functioning of the quality management system,
the management of corporate communication activities as a process and the audit of
the perception of quality management systems, the tools used during the corporate
communication activities and the relationship between the applications of quality
management systems and corporate communication were investigated. In addition,
the purpose of this research is to examine the role of corporate communication

practices on quality management system. In this context, data were collected
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from105 participants in a total of 16 hotels in Konya, which implemented the
"Quality Management Systems" standards in Konya. When the findings obtained
from there search are taken into consideration, it is seen that the internal consistency
scores of the corporate communication scale and the quality management system
scale are above 0.7, and none of the sub-variables is found to decrease this
consistency. In the scale; The internal consistency coefficient of the quality
management system questions (n=27) was 0.95 and the internal consistency
coefficient of the institutional communication questions (n= 24) was 0.95. According
to this; success in the implementation of quality management systems has been
linked to the effective functioning of corporate communication. Furthermore, the
power of corporate communication on internal and external target groups was found
to be related to the effectiveness of quality management systems. In this context, it
has been determined that conducting corporate communication as a management

process is a significant factor in the success of quality management systems.

Keywords: Quality Management Systems, Corporate Communication, Corporate

Communication Tools
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GIRIS

Kurumlar, insanlarin ihtiyaglar1 goz oniinde bulundurularak olusturulan belli
amaclara ve ihtiyaclara cevap veren sosyal yapilardir. Bilgi ve iletisim ¢aginda
meydana gelen gelismeler sonucunda sosyal yapilar da rekabetci piyasa sartlarina
uyum saglayabilmek i¢in iletisime 6nem vermeye baslamislardir. Kurum i¢inde ve
kurum disinda yapilan calismalar sonucunda iletisim kavrami revize edilerek alt
alanlara ayrilmigtir. Bu alt alanlar arasinda yer alan kurum ig¢i iletisim bir siire sonra
kurumlarin ve firmalarin rekabet igerisine girdikleri bir alan haline gelmistir.
Kurumsal iletisimin 6nemini kavrayan firmalar bu kavrami gelistirmek i¢in bir¢ok
calisma yaparak, farkli kurum igi iletisim modelleri olusturmuslardir. Kurumlar farkli
kanallar vasitasi ile bu modelleri uygulamaya koyarak kendi iglerinde de kurumsal

iletisim kavraminin adaptasyonunu gerceklestirmislerdir (Uzoglu, 2001: 338).

Bir kurumun varligin1 devam ettirebilmesi i¢in son derece énemli bir unsur
olan iletisim, kurumun kalite ve amagclarina ulasmasi agisindan da en temel
araclardan biridir. lyi bir iletisim ile basarili kalite uygulamalar1 arasinda giiclii bir
iliski bulunmaktadir. Iletisim vasitasiyla hedef kitleyle etkilesimin artirilmasi ve
kurumun belirledigi hedeflere ulasma noktasinda birimlerin iizerine diisen gorevleri
net bir sekilde kavramis olmasi gerekmektedir. Bu agidan basarili iletisim, kapsam
olarak asagi, yukar1 ve yatay olarak degerlendirilmelidir. Bu fi¢ iletisim karakterinin

toplam basarisi, ayn1 zamanda kurumsal basariy1 da belirleyecektir (Deniz, 2014).

Kalite yoOnetiminin, endiistri devrimi ve sonrasinda meydana gelen
gelismelerle 6nemi artmaya baslamistir. Bu gelismeler sonucunda kurumsal iletisim
de kalite alaninda 6nemli bir olgu haline gelmis ve kaliteyi arttirmak i¢in kurumlar
tarafindan kullanilmaya baslanmistir. Gerek calisanlarin motive edilmesi gerekse
kurum kalitesinin paydaslara yansitilabilmesi i¢in kurumsal iletisim Onemli bir
aractir. Kalite, glinlimiizde sadece markanin {irtinleri ile degil, markanin kurum ici ve
kurum dis1 iletisimi ile de belirlenmektedir. Tiim bu degiskenler toplam kalite

yonetim anlayisini olusturmaktadir. Toplam kalite yonetimi anlayis1 rekabet diinyasi
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icerisinde kurumlarin miicadele edebilmesi ve ayakta kalabilmesi igin stratejik

oneme sahiptir (Akytirek, 2005: 56).

Kalite yonetimi agisindan iletisimin pek ¢ok rolii olmakla birlikte bunlarin en
onemlilerinin basinda geri bildirimler gelmektedir. Ozellikle ¢alisma kosullarmin
tyilestirilmesi ve birimlerin faydasinin artirilmasi igin iletisim, kullanima miisait bir
uygulamadir. Calisan kisilerin yerine getirdikleri gorevlere yonelik eszamanli olarak
geri bildirimde bulunulmasi, c¢alisanlarin performansi {izerinde pozitif bir etkiye
sahip olabilmektedir. Ayrica calisanlarin kurum faaliyetlerine yonelik iyilestirme
Onerilerinin de cevapsiz birakilmamasi ve iletisim kurallar1 igerisinde
degerlendirilmesi, c¢alisan motivasyonu ve verimliligini artiracak Onemli bir

unsurdur.

Kalite yonetimi ile iletisim iligkisini yalmizca kurum i¢i uygulamalara
indirgemek miimkiin degildir. Zira miisteriler, tedarikg¢iler ve aracilar gibi kurumsal
faaliyetlerin devamu i¢in hayati 6neme sahip olan unsurlar ile siireklilik arz edecek
sekilde kaliteli bir iletisim kurulmasi, dissal paydaslarin taleplerinin tespiti ve
degerlendirilebilmesi i¢in faydali olacaktir. Boylelikle kurum ve iletisim kurdugu dis
unsurlar arasinda her iki tarafa da yarar saglayabilecek bir iliski s6z konusu olacaktir

Oz, 2014: 78).

Bu sebepler ¢alismaya ilham kaynagi olmus ve buradan hareketle kurumsal
iletisim, kalite yonetim sistemleri kapsaminda incelenmistir. Calisma kapsaminda
kurumsal iletisim kavrami ve Onemi ele alinarak tarihsel gelisimi agiklanmistir.
Kurumsal iletisimin gecirdigi revizeler sonrasinda ortaya ¢ikan farkli modeller yine
tarihsel gelisimi ile calismada yer almistir. Calismada ayrica kalite yOnetim
sistemleri ile ilgili detayli incelemeler yapilarak kalite yOnetim sistemleri ve

kurumsal iletisim arasindaki iliski degerlendirilmistir.

Kurumsal iletisim ve kalite yonetim sistemleri arasindaki iliskiyi ele alan bu
arastirmada, Ozellikle kiiresellesmeyle birlikte 6nemi daha da artan iletisimin bir

strateji olarak kurum kiiltiiriine ne denli yansidigi, kurum kimligine etkisi ve kalite
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yonetiminde kullanilmasiyla birlikte kuruma katkilari ele alinmis olup, ayn1 zamanda

bir saha ¢alismasiyla da temellendirilmistir. Arastirma dort boliimden olusmaktadir.

Calismanin birinci bolimiinde, kurumsal ve stratejik iletisim kavramsal
olarak incelenmis olup konu hakkinda genel bilgiler verilmistir. Iletisim kavramu,
kurumsal iletisim, kurumsal iletisimin 6nemi ve kavramla ilgili detayli literatiir

¢alismasi bu boliimiin konusudur.

Calismanin ikinci bolimiinde kalite kavramindan baslanarak kalite yonetim
sistemlerine ve kurumlarda bu sistemlerin 6nemine yer verilmistir. Kalite yonetim
sistemlerini olusturan toplam kalite yOnetimi, toplam kalite yonetiminin temel
prensipleri ve toplam kalite yonetiminde standartlagsma (kalite yonetim sistemlerinin

yapilanmasi) detayli olarak ele alinmistir.

Calismanin tiglincli boliimii kalite yonetim sistemleri ile kurumsal iletisim
arasindaki iliskiye ayrilmistir. Kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim,
yonetim, planlama, érgiitlenme, yonlendirme ve kontrol gibi fonksiyonlarin basariyla

yerine getirilmesini sagladigi i¢in bu bdliimde kavramsallagtirilmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde ise saha arastirmasina yer verilmistir. Bu
boliimde kalite yOnetim sistemlerinde kurumsal iletisim etkinliginin roliinii
incelemek adma, Konya ilinde bulunan Konya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin
Turizm Belgeli Oteller Listesinde yer alan 4 ve 5 yildizli otel isletmeleri yoneticileri
(n=105) 1ile gerceklestirilen arastirma dogrultusunda elde edilen bulgular, aragtirma

amaci dogrultusunda nicel yontemle analiz edilmistir.

Calismada birincil ve ikincil tiirden kaynaklara yer verilmistir. Birincil
kaynaklar genellikle konu ile dogrudan alakali kaynaklar olup, ikincil kaynaklar ise
daha c¢ok konuya yonelme acisindan rehber kaynaklar olma 6zelligini
gostermektedir. Bununla birlikte ulusal ve uluslararasi literatiirde yer alan ikincil veri

kaynaklar1 da ¢alismanin kuramsal altyapisini olusturmak i¢in kullanilmistir.
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BiRINCI BOLUM
KURUMSAL ILETISIM VE STRATEJIK ILETISIM

Iletisim; hem kisilerin hem de kurumlarin varliklarin1 devam ettirebilmeleri
i¢in vazgecilmez ve ertelenemez bir ihtiyag 6zelligine sahiptir. Iletisim sayesinde
bilgi ve diisiincelerin herkes tarafindan ayni sekilde anlagilmasi ve karsilikli
etkilesimin saglanmasi amaclanir. Boylelikle taraflar birbirlerinden haberdar olur ve
kars1 tarafin vermeye calistigi mesajlar1 kolaylikla alabilirler. Ekonomik ve sosyal
hayatin vazgegilmez bir parcasi olan iletisim, kisiler kadar kurumlar agisindan da
hayati bir dneme haizdir. Iletisim sayesinde karsilikli bilgi alisverisi gerceklestirilir
ve bu sayede yasayan organizmalar olarak kabul edilen kurumlar, yasamlarim
geliserek devam ettirebilirler. Ozellikle varliklarnin devamu, diger toplumsal
birimlere bagli olan kurumlarin saglikli bir iletisim siirecine sahip olmalari
zorunludur. Zira kurumlar, aslinda birbiriyle siirekli ve diizenli olarak iletisim kurma
zorunlulugu bulunan insan topluluklarindan olugmaktadir. Dolayisiyla iletisim
acisindan basarisiz ve tecrit edilmis kurumlarin 6zellikle orta ve uzun vadede
yasamlarinit devam ettirebilmeleri, beklenen bir durum olmayacaktir (Uztug ve ark.,

2012: 76).

Iletisimin kurumlar {izerindeki etkisinin degerlendirilebilmesi ve kalite
yonetim sistemleri igerisindeki roliiniin tespit edilebilmesi i¢in Oncelikle terimsel
anlaminin dogru tespit edilmesi gerekir. Tiirk Dil Kurumu tarafindan iletisim;
“Duygu, diistince veya bilgilerin akla gelebilecek her tiirlii yolla baskalarina
aktarilmasi, bildirisim, haberlesme, komiinikasyon” ve “Telefon, telgraf, televizyon,
radyo vb. arag¢lardan yararlanarak yiiriitiilen bilgi aligverigi, bildirigim, haberlesme,
muhabere, komiinikasyon” olarak tanimlanmistir. Bir baska tanimlamaya gore de
iletisim; “Davranmis degisikligine neden olmak amaciyla, bilgilerin, duygularin,
tutum ve becerilerin paylasiimasi siirecini” ifade etmektedir (Coklii, 2004: 650).
Tanimlamalar, her ne kadar kisiler arasi iletisimden bahsediyor olsa da; kurumlarin
da benzer ihtiya¢ ve hedefleri oldugundan hareketle, kurumsal iletisimin 6nemi gz

oniinde bulundurulmalidir.
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Diinya genelinde hizli ekonomik degisim, kiiltlirleri birbirine daha fazla
yaklastirarak etkilesimi artirmis, isletmecilik kavram ve uygulamalarim1 degistirerek
gelistirmistir. Bu durum beraberinde iletisim faktoriinlin daha fazla 6n plana
¢tkmasina neden olmustur. iletisim bilimi, isletmecilige iliskin; bilgi yonetimi,
degisim yOnetimi veya stratejik iletisim yonetimi gibi yeni kavramlar literatiire dahil

etmistir (Coklii, 2002: 651).

Kurumlarin, hem i¢ hem de dis hedef kitleleri ile siirekli iletisim halinde
olarak kendilerini tanimlamak, tanitmak ve daha iyi iligkiler yiiriitmek adina
gerceklestirdigi iletisim faaliyetlerinin biitiinii, halkla iliskiler literatiiriinde 6nemli
bir yer edinmis kurumsal iletisimdir. Bir kurumun basarisinin en Onemli
Olciitlerinden biri de, basarili bir kurumsal iletisime sahip olmasidir. Kurumlarda,
basarili bir kurumsal iletisimin olusturulabilmesi ise stratejik iletisim biitiinligl ile
s0z konusudur ve kurumlarda stratejik iletisim bilesenleri kalite yOnetim
sistemlerinin varligini destekleyen 6nemli unsurlardan biridir. Bu sebeple kurumsal
iletisim bir yonetim islevi olarak kalite yonetim sistemlerinde yer alan iletisimin
temelini olusturur ve bu siirecin stratejik iletisim dahilinde ve uzman ekipler

tarafindan yiiriitiilmesi gerekir.
1.1. Kurumsal letisim

Kurumsal iletisim, kuruma ait boliimler, c¢alisanlar ve diger paydaslar
arasinda stirdiiriilen siirekli bir iletisim durumu ve toplumsal bir siire¢ olarak
tanimlanabilir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:2643). Kurumlar, siirekli olarak diger
kisilerle, kurumlarla ve toplumun tamami ile iliski kurmak zorunda olan
organizmalardir. Bu iligkinin saglikli bir bicimde kurulabilmesi ve siirdiiriilebilmesi

icin ise iletigim sistemine ihtiya¢ bulunmaktadir.

Kurumsal iletisimden beklenen en onemli fayda, kurumsal amaglarin elde
edilmesidir. Ayni1 zamanda kurumu ilgilendiren her tiirli olaymn, degisiklik ve
geligsmenin ilgililere sunulmasi, alinan kararlarin taraflara duyurulmasi gibi islevler,
kurumun bilinirliginin artmasi, var olan sorunlarin ¢6ziime kavusturulmasi, kurum

kiiltliriiniin olusturulmasi ve tanitim faaliyetlerinin gerceklestirilmesinde énemli rol
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oynar. Boylelikle i¢sel ve dissal faydalarin neredeyse tamaminin kurumsal iletisim

tizerine kurulu oldugu belirtilebilir (Demir, 2016: 43-47).

Iletisim faaliyeti ile birlikte kurumsal oOncelikler belirlenebilir, kurum
kaynaklarmin etkin kullanimi saglanabilir, kurumu olusturan birimler arasinda
etkilesim saglanabilir ve boylelikle kurum isleri saglikli bir sekilde yiiriitiilebilir.
Kurumsal iletisim, kurumun devamlilig1 i¢in gerekli olan bilgi akisini saglarken ayni
zamanda kurumda ortak bir dilin olusmasimi ve kiiltliriin aktarilmasin1 da saglar.
Boylece bir kurumun sahip oldugu kiiltiir ancak, iletisimin saglanmasiyla anlam

kazanabilir (Tasc1 ve Eroglu, 2008, s.28).

Kurumsal iletisimin etkinligini yalnizca kurum igerisi ile sinirlamak da
miimkiin degildir. Kurumun dis c¢evreyi tanimasi ve yine dis cevre tarafindan
bilinirliginin saglanmas1 da iletisim yontemleri sayesinde gerceklesmektedir.
Kurumsal iletisim sayesinde digsal etkenlere istenilen mesajlar yeterli giigte
ulastirilabilir ve talep edilen diizeyde bilgi yogunlugu saglanabilir. Son olarak
yonetimin en temel fonksiyonlar1 arasinda yer alan denetleme, kontrol ve motivasyon
gibi bilgi aktarimi ve iletisim igerikli uygulamalar da kurumsal iletisim sayesinde

gerceklestirilmektedir (Cetintas, 2016: 180).
1.1.1. Kurumsal fletisim Kavram ve Gelisimi

Kurumsal iletisim, kurumlarin ihtiya¢ duyduklar iletisim yapilarinin
kurulmasi ve siirdiiriilmesi, kurum kimliginin gelisimine katkida bulunulmasi,
kurumsal mesajlarin ilgililerine en tekin ve verimli bir sekilde iletilmesi ile
hedeflenen kurumsal imajin ve kurumsal itibarin olusturulabilmesine yonelik tiim
cabalar1 kapsami igerisine almaktadir. Dolayisiyla kurumsal iletisim, kurumun igsel
ve digsal tiim iletisim faaliyetlerinin biitlinsel bir yaklasim ile siirdiiriilmesi ¢abasi

olarak da ifade edilebilir (Uztug ve ark, 2012: 79).

Kurumsal iletisimde, kurumlarin isleyisinin gerceklesmesi ve Onceden
belirlenmis olan hedeflere ulasilmasina yonelik olarak kurumun alt boliimlerinin ve

cevresinin de dahil oldugu siirekli bir bilgi ve diisiince aligverisi saglanir. Dolayist ile
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kurumsal iletigim, kurumun tiim boéliimleri ile toplumun tiim birimlerinin de dahil
oldugu toplumsal bir siire¢ olarak nitelendirilebilir. Kurumsal iletisim sayesinde
orgiitsel yapinin dahil oldugu ortam hakkinda bilgi sahibi olunabilir, diger paydaslar
ile etkilesim saglanabilir ve kurumsal yapinin yeniden sekillendirilmesi saglanabilir

(Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008: 149).

Kurumlarin, kurumsal iletisimden bekledikleri pek ¢ok yarar bulunmaktadir.
Gergekten de etkin bir kurumsal iletisimin bu beklentileri karsilayacagi
ongoriilmektedir. Asagida yer alan unsurlar, kurumsal iletisim sayesinde elde

edilebilecek onemli degerleri gostermektedir:

o Kurumsal Kiiltiiriin Olusturulmasi: Kurumsal kiltiir, kurum igerisinde
calisan kisilerin isleriyle ilgili sahip olduklar1 deger, inan¢ ve aligkanliklari
ifade eden bir kavramdir. Kurumsal kiiltiiriin olugmasi, kurum igi iletigimin
varligina baghdir. Kisiler, sahip olduklar1 6zellikler ile hem kurumsal yapiy1
etkiler, hem de bu yapidan etkilenirler. Bu etkilesimi saglayan unsur ise
kurum ig¢i iletisimdir (Rizaoglu ve Ayyildiz, 2008: 11).

o  Kurumsal Kimlik Kazanimi: Kurumsal kimlik, kurumu benzer kurumlardan
ayirmaya yarayan Onemli bir unsurdur. Kurumsal kimligin igerisinde
kurumun oOrgiitsel yapisi, disaridan goriinlimii ve iletisim sekilleri yer
almaktadir. Bu {li¢ unsurun bir araya gelmesi ile birlikte kurumlar yalnizca
kendilerine has bir kimlik kazanirlar. Her tli¢ faktériin olusumunda da
kurumsal iletisimin biiyiik bir rolii bulunmaktadir (Uzoglu, 2001: 341).

o Kurumsal Markamn Giiclendirilmesi: Gilinimiizde markalasma, ticari
hayatin igerisinde yer alan tiim kurumlar i¢in vazgeg¢ilmez bir zorunluluktur.
Markanin olusturulmasi, giliclendirilmesi ve giicliniin devaminin saglanmasi
da kurumsal iletisim becerilerine baglidir. Kurumlar, 6zellikle digsal iletisim
kaynaklarmi verimli kullanarak gii¢lii bir markaya sahip olabilirler (Yeygel
ve Yakin, 2007: 103).

o Kurumsal Imajin Olusturulmasi: Kurumun sahip oldugu biitiinsel itibar
olarak da tanimlanabilecek kurumsal imaj, marka degerinden tamamen farkli

ve kurumun giiclinii yansitan bir degerdir. Kurumsal imajin istenilen seviyeye
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¢ikartilmasi i¢in kurumsal iletisimden faydalanilmasi ve iletisim ortaklarina

arzu edilen bilginin gii¢lii bir bi¢imde sunulmasi1 gerekmektedir (Erkmen ve

Cerik, 2007: 111-115).
1.1.2. Kurumsal fletisimin Onemi

Kurumsal iletisim, kurumlarin istege bagli olarak tercih edebilecekleri bir
unsur degil, aksine siirekli olarak yoOnetmek, yonlendirmek ve gerektiginde
midahalede bulunmak zorunda olduklar1 bir yonetim faktoriidiir. Kurumsal iletisimin
hem kurumun kendisi ve ¢alisanlari, hem de diger toplumsal 6geler iizerinde 6nemli
bir etkisi bulunmaktadir. Bu ac¢idan degerlendirildiginde, kurumsal iletisimin agsagida

yer alan 6zelliklere ve dneme sahip oldugu vurgulanmalidir (Akyiirek, 2005: 38):

e Kurumsal iletisimin ilk hedefi kamuoyu ve hedef kitleyi etkilemektir.
Kurumlar, toplum iizerinde olusturduklar1 etkiler nispetinde basarili olurlar.
Onceden belirlenmis olan hedef kitle basta olmak iizere tiim toplumun etki
altina alinmasi ise kurumesal iletisimin en 6nemli yanini olusturmaktadir.

e Kurumsal iletisim sayesinde, finansal topluluklar igerisinde kurumsal imajin
gelistirilmesi imkéan1 dogar. Bir kurum, diger 6zellikleri ile ne kadar giiclii ve
basarili olsa da, finansal yeterlilik konusunda da kendini ispatlamali ve bu
yeterliligi giiclii bir bigimde paydaslarina sunmalidir. Kurumsal iletisim
sayesinde bu sunum gerg¢eklestirilebilir.

e Basarili bir kurumsal iletisim ile kurumun medyada ¢ok daha fazla yer almasi
saglanabilir. Glinlimiizde kurumlarin varlhigi, medyada goriintirliiklerinin
olmasia endekslenmis durumdadir. Bu sebeple kurumsal iletisim sayesinde
medyada Oncelikli bir yere sahip olunabilir ve toplumsal bilinirlik artirilabilir.

e Kurumsal iletisimin bir boyutu da kurum i¢i etkilesimin saglanmasidir.
Ozellikle kurumsal sorunlarin kurum igi c¢alisanlarca saglikli bir dille
paylasilmasi, kurumsal sorunlarin ¢oziilmesi ve siirecin ¢ok daha hafif bir
sekilde atlatilabilmesi agisindan 6nemlidir.

e Kurumsal iletisim sayesinde kurumu etkileyen dissal karar alicilart etki altina

almak ve kurumun faydasina olacak sekilde onlar1 yonlendirmek miimkiin
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olacaktir. Ozellikle kanun koyucular ve diger diizenleyici birimler iizerinde
etkide bulunabilmek agisindan kurumsal iletisim giici hayati bir 6neme
haizdir.

e Kurum i¢i ¢alisanlarin performansi, sahip olduklar1 aidiyet hissi ve kuruma
yonelik diisiinceleri ile dogru orantili olarak gerceklesecektir. Kurumsal
iletisim sayesinde c¢alisanlarin kurumlarinda gurur duymalart ve yliksek
aidiyet hissine sahip olmalar1 saglanabilir.

e Son olarak hedef kitlede farkindaligin olusturulmasi ve tutum degisikliginin

yaratilmasi agisindan da kurumsal iletisim son derece onemlidir.
1.1.3.Kurumsal Iletisim Yonetimi ve Islevi

Kurumsal iletisim i¢ ve dis hedef kitleyle olan iletisimi daha 1yi
yonetebilmek, motive edebilmek, ikna edebilmek, kurumsal baglilig1 saglayabilmek
icin kullanilirken, stratejik yonetim i¢in gerekli olan vizyonun olugsmasinda 6nemli
bir role sahiptir. Kurumsal yap1 igerisinde yansimalarim1 gosteren gii¢lii kurum
kiiltiirti, tutarli kurum kimligi, samimi ve duyarli kurumdaglik, basin iliskilerinde
etkinlik, sorumluluk duygusu igerisinde gerceklestirilen acil durum ve kriz
yonetimleri, iletisim araglarimin ve teknolojisinin anlasilmasi ve 6zel sofistike bir
iletisim yapis1 kurumsal iletisim yonetimini destekler ve gelisimine katki saglar

(Goodman,2000:71).

Degisen ve gelisen ekonomik ve ticari sartlar, miisteri odaklilik gibi
yaklagimlarin yan1 sira kiiresellesme siireci icerisinde kurumlarin daha seffaf
olmalar1 ve hedef kitleleriyle daha giiclii bir iletisim gergeklestirmeleri beklentisini
beraberinde getirmektedir. Kurumlar olusturduklari bu degerleri kurumsal iletisim
yonetimi sayesinde hedef kitlelerine tasirlar. Bu acgidan kurumlarin felsefesi ve
misyonu 6nem kazanmakta, bunlar kurumlarin var olma sebebini aciklayarak,

amaglarini calismalarini anlatmada ve bu dogrultuda imaj olusturmada etkin bir rol

oynamaktadir (Igel, 2004:11).

Kurumsal iletisim yonetimi, gerek kurumsal degerlerin olusmasinda gerekse

bu degerlerin i¢ ve dis unsurlara aktarilmasinda stratejik bir O6neme sahiptir.
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Kurumsal yapilar igin stratejik bir 6neme sahip olan kurumsal iletisimin yonetilme

siirecinde ise dikkat edilmesi gereken bazi hususlar vardir (Riel ve Van,1995:169):

e Kurumsal iletisim, kurumlarda bir yonetim fonksiyonu olarak goriilmeli ve
bir yonetim enstriiman1 olarak kullanilmalidir. Planlamada ve uygulamada
kurumsal iletisim bir uzmanlik alani olarak belirlenmeli ve uygulamada tiim
kurum tarafindan iistlenilmelidir. Koordinasyonu, yiiksek seviyede verimlilik
ve en az seviyede c¢atisma olacak sekilde yapilmalidir. Bu gorevler halkla
iligkiler yoneticisi, kurum yoneticisine bagli olan bir proje grubu veya kurum
disindan bir uzman danigman tarafindan yiiriitiilmelidir.

e Basarili bir kurumsal iletisimin temeli, hedef grubun tam bir taniminin
yapilmasidir. Buna sadece miisteriler degil, ayn1 zamanda, kanaat dnderleri,
ortaklar, rakipler, medya ¢alisanlari, kamu yoneticileri vb. dahil edilmelidir.

e Kurumsal temeller acik olarak belirlenmeli, davranis ve karar prensipleri
herkese agik olarak formel bir bi¢imde iletilmelidir. Bu kurumsal temeller,
ortak deger yargilarini, davranig temellerini, kurulusun hedef ve
sorumluluklarini igermelidir.

e Kurumsal hedefler kesin olarak ifade edilmeli ve stratejik olarak
uygulanmalidir. Bunun i¢in bir program hazirlanip Oncelikler ortaya
konulmali ve bu program ayni zamanda bir tarihi ve bir biitce planlanmasini
da igermelidir. Kurum hedeflerinin uygulanmasi i¢in kurumsal iletisimin tiim
araglarinin kullanilmast miimkiindiir. Uygulamada etkinligin saglanmasi i¢in
0zel ajanslardan profesyonel yardim alinmalidir.

e {letisimin etkisini kontrol edebilmek icin nitelik ve nicelik agisindan bir

degerlendirme tablosu hazirlanmalidir.

Kurumlarda kurumsal iletisim yOnetiminin stratejik Onemini olusturan ve
gerceklestirmesi beklenen temel dort islevi bulunmaktadir (Okay, 2005:9):
e Diizenleme islevi; Kurum i¢i ve kurum dis1 olarak gerceklestirilen faaliyetleri
diizenlemek.

e Ikna etme islevi; Kurum ve iiriin ydnetimine kimlik olusturmak.
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e Bilgi verme islevi; Kurum i¢i ve kurum dis1 hedef kitleye bilgi vermek.

e Biitlinlestirme islevi; bir kurum tiyesi olarak kisileri sosyallestirmek.

Kurumsal iletisim bu temel islevlerinin disinda kalan en onemli islevi,
esglidiim islevidir. Eger temel islevler olan diizenleme, ikna etme, bilgi verme ve
biitlinlestirme 1islevleri arasinda bir esglidiim saglanmadig takdirde, kurumsal
iletisimin basarili olmas1 miimkiin olmayacaktir. Ayni esgiidiim ihtiyacit kurumsal
iletisimin kullanildig1 c¢esitli uygulamalar i¢inde s6z konusudur. Kurumun temel
iletisim alan1 igerisinde iletisimin ylriitilmesi yine esgiidiim igerisinde olmak

durumundadir ve bunun saglanmasinda sorumluluk yine kurumsal iletisime aittir.

Kurumsal iletisimin bu temel islevlerine ek olarak bir¢ok islevi
bulunmaktadir. Bunlar 6nem sirasina gore; iletisim stratejilerini belirlemek, medya
ile iligskileri saglamak, halkla iligskiler faaliyetlerini yiiriitmek, yOnetici
pozisyonlarinin konusmalarint hazirlamak, kriz iletisimi olusturmak, iletisim
politikalarini belirlemek, yillik raporlar1 hazirlamak, kurumsal kimlik ¢alismalarini
stirdiirmek, internet ve intranet faaliyetlerini diizenlemek, derneklerle iligkileri
yonetmek, sorun yonetimini diizenlemek, reklam caligmalarini yiiriitmek, pazarlama
iletisimini diizenlemek, kurum kiiltiiriinii etkinlestirmek ve yonetmek, kurumun hayir
islerini yiiriitmek, personel iliskilerini planlamak ve yiirtitmek, kurumun misyonunu
yaymakta yardimci olmak, yatirimci ve hiikiimet iligkilerini diizenlemek, kurumun
etik yaklasimina katkida bulunmak seklinde ifade edilebilir (Goodman, 2001:119).
Biitiin bu islevler iletisim yonetimi siirecinde bir biitiinliik igerisinde koordine

edilerek etkinlestirilmelidir.

1.1.4. Kurumsal Iletisimin Tsleyisi

Kurumsal iletisim, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulasmasi, isleyisini
saglamasi i¢in gereken iiretim ve yonetim siireci i¢inde yukaridan asagiya, yatay ve
asagidan yukariya dogru farkli akislar gosterir. Asagiya dogru gerceklesen iletigim,
iist diizey yonetimden daha alt statiide ¢alisan is gorenlere dogru mesaj iletilmesiyle
meydana gelirken, genellikle kurumun vizyonu, gérev tanimlari, izlenecek prosediir,

talimat, uygulamalar ve performans degerlendirmeleriyle ilgili mesajlar1 biinyesinde
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baridirir. Yatay gerceklesen iletisimde mesajlar, departmanlar arasi veya ayni
departmanda bulunan is gorenler arasinda gonderilir. Yukariya dogru gerceklesen
iletisim, daha alt statiide bulunan is gorenlerden iist seviyede bulunan yoneticilere
dogru gercgeklesir ve kurumun, ¢alisanlarinin ve rakiplerin iglevlerini nasil yerine

getirdigi hakkinda olduk¢a 6nemli bilgileri yonetime iletir.

Kurumlarin varligi ve devami acisindan can damart niteligini tagiyan
iletigimin tim akiglar1 g6z oniine alindiginda sergiledikleri igleyis agisindan gerek
kendi i¢lerinde yer alan birimlerle, gerekse de dissal birimlerle kesintisiz bir bigimde
diyalog kurmak zorundadirlar. Bu diyalogun basarisi, ayn1 zamanda kurumun da
basaris1 olarak ortaya cikacaktir. Bu sebeple kurumlar kurumsal iletisim isleyisini
bicimsel ve bigimsel olmayan tim iletisim kanalarinin etkin kullanmay1
basarabilmelidir. Asagida yer alan iletisim kanallari, kurumlarin siirekli olarak
kullandiklar1 bigimsel (formel) ve bicimsel olmayan (informel) iletisim kanallarini

gostermektedir (Tekeli, 2018: 11).

1.1.4.1. Bicimsel (Formel) Isleyisi

Bicimsel iletisim kurum tarafindan resmi olarak yonetilen ve planlanmis bir
sekilde bilgi akisinin saglandig iletisim bigimidir (Trenholm, 2005: 214). Bigimsel
iletisim kanali kurum i¢inde emir komuta zinciri seklinde goriiliir. Bu konuda en ¢ok
rastlanan agag1 dogru olan bir bagka ifade yoneticilerin ¢aligsanlara ilettigi mesajlardir

(Robbins, 2005:138).

Bigimsel iletisimin baslica 6zellikleri, yavas, planli, genellikle yazili, kayit al-
tinda, yoOnetim kontrolli ve yoOnetim yararina olmasidir (Gibson ve Hodgetts,
1991:241). Kurum tarafindan diizenlenmektedir, resmi ve planlidir. Kurumun
bicimsel yapisinin yansimasidir, bilginin yayilmasinda kimin sorumlu oldugu
tanimlanmistir ve isle alakali bilginin kime gidecegi bellidir. Kurum tarafindan

diizeltilebilir (Black ve Porter, 1999:451).
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1.1.4.2. Dikey Isleyis

Kurumlarin amaglarina ulagabilmeleri i¢in, sahip olduklar1 hiyerarsik birimler
arasinda kesintisiz bir iletisimin var olmasi gereklidir. Boylelikle en {ist noktadan en
alta kadar bilgi akisi sorunsuz ve eszamanli olarak gergeklesebilir. Kurumun
hiyerarsik yapisi igerisinde ortaya ¢ikabilecek olan iletisim hatalari, kuruma pek ¢ok
acidan zarar verebilir. Bu sebeple ast iist arasinda etkin bir iletisim agina ihtiyag
bulunmaktadir. Bu iletisim ag1 igerisinde en fazla kullanilan iletisim kanali, dikey

iletisimdir (Aktepe ve Uslu, 2012: 55).

Dikey iletisimde en fazla goriilen ve en klasik olan yontem, iistten asta dogru
emir komuta zincirinin olusturulmasidir. Bu zincir vasitasiyla en tepe kademeden en
alta dogru hiyerarsik olarak talimat gonderilir ve is gorenlerin almis olduklar
talimatlar1 yerine getirmeleri beklenir. Ancak dikey iletisim kanallarinin en biiyiik
handikaplarinin basinda iletisim ag1 igerisinde yer alan bilginin kaybolmasi ve
degismesi yer almaktadir. Ozellikle ¢ok kademeli ydnetime sahip olan kurumlarda
verilen mesajlarin asagiya dogru inmesi esnasinda bir takim yorumlamalara maruz
kaldig1 ve bu sebeple gercekligini yitirdigi goriilmektedir. Bu gibi olumsuzluklarin
Oniline gegebilmenin en énemli yolu ise mesajlarin agik bir sekilde ifade edilmesi ve
yazili olarak iletilmesinden ge¢mektedir. Boylelikle her bir kademenin mesajlar1 1yi
anlamasi saglanir ve mesaj igeriklerinin degismesinin Oniine gegilir. Ayn1 sorun
astlarin iist kademelere vermek istedikleri mesajlar i¢in de gecerlidir (Ekodiyalog,

2017).

Dikey iletisimde en fazla kullanilan yontemler, asagidan yukariya ve
yukaridan asagiya olan iletisim sekillerinde farklilik gdstermektedir. Yukaridan
asagiya olan iletisimde yazili olarak; emirler, e-postalar, mektuplar, kurum yayinlari,
ilan tahtalar1, posterler, el kitaplari, brosiirler ve bildiriler kullanilir iken sézlii olarak
da; kisiye Ozel emirler, konferanslar, aciklamalar, telefon, zil, diidiik gibi
uygulamalar, gizli bilgilendirmeler ve toplantilar kullanilir. Yine asagidan yukariya
dogru olan iletisimde de yazili olarak raporlar, kisisel mektuplar, e-postalar,

sunumlar, teklif sistemleri, anketler, dilek ve istek kutulari ile s6zlii olarak da telefon
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goriismeleri, kisisel gorlismeler, toplantilar ve birim i¢i goriismeler yaygin olarak

kullanilmaktadir (Kurudayioglu ve Deniz, 2001).
1.1.4.3. Yatay Isleyis

Kurumlarda en sik gerceklesen iletisim sekli, yatay iletisimdir. Ayn1 konumda
olan kisi ve birimler, isleyisin devami igin silirekli olarak iletisim igerisinde
bulunurlar. Bu iletisimde ast ve {ist pozisyonlar1 olmadigindan dolay1, her bir birim
digeri ile esit hak ve kosullara sahiptir. Glinlimiizde isboliimii ve uzmanlagsmanin
yayginlagmasi, buna bagli olarak da birimlerin gbrev tanimlarinin daralmasi ve
sonucunda da yatay iletisim bir tercihten ziyade sorumluluk halini almistir. Ozellikle
eszamanli olarak yapilmasi gerekli olan isler, yatay iletisimin kesintisiz olarak

stirdiiriilmesini zorunlu kilmaktadir (Aktepe ve Uslu, 2012: 69).

Yatay iletisimin bu derece 6nemli olmasina karsilik, bir kisim kisitliliklar1 da
bulunmaktadir. Yatay iletisimi gii¢lestiren unsurlarin basinda birimler arasi rekabet
gelmektedir. Birimlerin veya kisilerin aym1 konumda olan paydaslar ile rekabet
etmesi, iletisim konusunda yeterince acik ve Ozverili olmamalarina ve ihtiyag
duyulan iletisim igerigini paylasmamalarina neden olabilir. Bu sebeple yatay iletisim
kanallar1 yoneticilerin kontroliinde olusturulmali ve bu ¢alismalar igerisinde
birimlerin yapisal ozellikleri, diger birimler ile olan iligkileri ve iletisime karsi

kaygilar1 goz onilinde bulundurulmalidir (Tutar ve Yilmaz, 2002: 63).
1.1.4.4. Capraz Isleyis

Klasik yonetim sistemlerinde hiyerarsik basamaklar son derece dnemlidir. Bu
sebeple iletisimin saglanmasi sirasinda da bu basamaklara dikkat edilir ve
basamaklar aras1 emir komuta zincirinin olugmasi saglanir. Ancak giliniimiizde
modern yonetim sistemlerinin bu kat1 anlayisi kirdig1 ve 6zellikle iletisim konusunda
bir takim esnekliklere olanak tanidigi goriilmektedir. Bu ac¢idan bakildiginda ¢apraz
iletisim kanallar1 bu duruma gilizel bir 6rnek niteligi tasir. Capraz iletisim
kanallarinda st diizey yoneticiler ve hiyerarsinin yiiksek derecelerinde bulunan

kisiler, makam silsilesine riayet etmeksizin direkt olarak ilgili kisilerle iletisim
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kurabilirler. Boylelikle konu ile ilgili direkt olarak muhatap olunmasi gerekli olan
kisilerle goriisme saglanmis olur. Capraz iletisim kanallarinin 6zellikle zamana karsi
yarisilan islerde kullanilmasi oldukc¢a onemlidir. Bu iletisim tarzinda en az ¢aba ile
gerekli baglanti saglanmig olur. Ayrica zaman tasarrufu da en ist diizeyde

gerceklestirilir (Onder, 2007).

Capraz iletisim kanallar1 genel olarak olumlu etkilere sahip olmasina karsilik
bir kisim risklere de sahip olabilir. Ozellikle iletisim kuran kisiler disinda ve bu
kisiler arasinda yer alan kisilerin konudan bihaber olmalari, organizasyon semasi
icerisinde homojen bilgi dagilimmin oniline gegebilir. Bu iletisimin yogun olarak
kullanilmas: ise, yetkisel dizilimin giiciinii ve etkinligini zayiflatabilir. Bu sebeple
bilginin mutlaka o bilgiye ihtiya¢ duyan kisi ve birimlere dagitilmas1 gerekmektedir.
Gliniimiizde iletisimin tamamen hiyerarsik yapiya biiriindiiriilmesi ve bu yapida 1srar
edilmesi miimkiin olmay1p, her kurumun mutlaka capraz iletisim uygulamalarina yer
vermesi gerekmektedir. Capraz iletisimin kurumlar acisindan getirileri su sekilde

sayilabilir (Kasar, 2015):

e Boliimler arasi calisma kosullari ve uzmanlik alanlarinin farkli olmasi,
iletisim kuran birimlerin dogrudan bilgi temin etmelerini zorunlu kilabilir. Bu
noktada capraz iletisim yoluyla bilgi aligverisi, bilgi igeriginin yiiksek
dogruluk derecesi ile aktarilmasini ve eszamanl paylasimi miimkiin kilar.

e Capraz iletisim kanallar1 ¢oklu araciy1r ortadan kaldirdigindan, en az sayida
iletisim birimi ile iletisimin gerceklesmesini saglar. Boylelikle bu bilgiye
ithtiyag duymayan birimlerin bilgiye sahip olmalarinin oniine gecilmis olur.
Ozellikle degerli ve her birimin 6grenilmesi istenmeyen bilgilerin korunmasi
acisindan bu metot uygundur.

e Herhangi bir sorunu ¢dzmeye yonelik kurulan iletisimlerde de c¢apraz
iletisimin Ustlinliikleri bulunmaktadir. Karsilik diyalogun aracisiz kurulmasi,
yanlis  anlamalarin  Oniine gecer ve yeni fikirlerin  karsilikl
degerlendirilmesine firsat verir. Boylelikle en kolay sekilde sorunlarin

¢ozimil miimkiin hale gelir.
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1.1.4.5. Disa Déniik Isleyis

Kurumlar, iletisimi yalnizca kendi i¢ isleyislerini devam ettirmek igin
kullanmazlar. Aksine; toplumdan soyutlanmalari miimkiin olmayan tiim kurumlarin
kendileri disindaki tiim birimler ile siirekli olarak iletisim kurmalar1 gereklidir. Digsal
iletisim yoluyla kurumlar varliklari, faaliyetleri, degisimleri gibi onemli konulari
paydaglar1 ile paylasabilirler. Gliniimiizde toplumdan tecrit edilmis veya zayif bir
iletisim giicline sahip olan oOrgiitlerin yasam sansi son derece zayiftir (Altinisik,

2014).

Gerek kamu gerekse de 0Ozel sektore ait birimler ile bilgi paylasiminda
bulunmak i¢in kurumlar, giiclii bir iletisim sistemi kurmak zorundadirlar. Serbest
yapt igerisinde bilgilerin istenilen rasyonellikte aktarilmasi miimkiin olamayacaktir.
Dahasi; iletisim hatalar1 sonucunda yanlis bilginin yayilmasi, kurumlara maddi ve

manevi olarak biiyiik zararlar verebilmektedir.

Kurum dis1 iletisim, yalnizca kurum haricinde kalan birimlere bilgi aktarimini
saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda kurumsal imajin da olugsmasina katkida bulunur.
Ozellikle dogru bilgilendirme sayesinde elde edilecek kurumsal giiven, kurumun
geleceginin belirlenmesinde etkili olmaktadir. Ancak bu etkinin siirekli olarak devam
edebilmesi igin iletisim kalitesinin de siireklilik arz etmesine ihtiya¢ bulunmaktadir.
Bu baglamda disa doniik iletisim kanallarmin saglikli bir bigimde kullanilabilmesi
icin iletisim kanalina ait olan bes asamanin her birinde basarili olunmasi gereklidir.

Bu bes asama ve 6zellikler asagidaki gibidir (Goksel ve Yurdakul, 2013:255):

e Baslangi¢ Asamasi: ilk asama olan baslangic asamasinda kurum ile hedef
kitle arasinda ilk bilgi aligverisi meydana gelir. Bu asgamanin amaci, kurumun
muhataplart  karsisinda giiven kazanmasi ve iletisimin devaminin
saglanmasidir.

e Kesif Asamasi: Ikinci asama olan kesif asamasinda kurum ile iletisim kurulan
dissal birimler arasinda beklentiler degerlendirilir. Bu asama kritik bir asama

olup, taraflar iletisime devam etme konusunda karara varma cabasi i¢erisinde
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bulunurlar. Pek ¢ok iletisim, kesif asamasinda nihayete erdirilir ve taraflardan
en az biri tarafindan ilerletilmez.

e Giiven Asamasi: kesif asamasindan gegen taraflar ihtiyaglarin karsilandiklar
ve iletisime devam etmenin kendilerine fayda saglayacaklarini
diisiindiiklerinde, diger tarafa kars1 giiven duygusu kazanirlar. Ozellikle ana
konularda anlasilmasi, giiven asamasinin gegilebilmesi i¢in gereklidir.

e Asimile Asamasi: Bu asamada ana konularin yaninda diger konularda da
uzlasmanin saglanmasi ve anlagmazliklarin en diisiik seviyeye c¢ekilmesi
beklenir. Dolayisiyla kurumlar bu asamada muhataplariyla hemen hemen her
konuda isbirligi ve uzmanlagsmaya varirlar.

e Sadakat Asamasi: Son asama olan sadakat asamasinda her iki tarafin
taahhiitlerini yerine getirmis olmasi beklenir. Iletisim taraflari, bu noktada
beklenmedik herhangi bir durum ve siirprizle karsilagsmazlar. Bu asamada
giiven saglanir ve taraflar birbirine baglanirsa uzun vadeli iletisim ve iligki

kurulma imkani ortaya cikar.

Disa doniik iletisim kanallarinin muhatabi olan kisi ve kurumlar; ortaklar,
tedarikgiler, rakip isletmeler, resmi kurumlar, sendikalar, yabanci yatirimcilar ve
miisteriler olarak sayilabilir. Ismi gegen tiim kisi ve kurumlar ile gegici veya devamli
sekilde iletisim kurulabilmesi miimkiindiir. Disa doniik iletisimde nihai hedef,
kurumun menfaatinin en yiiksek seviyeye ¢ikarilmasi ve iletisim paydaslarindan en

ist seviyede yararlanilmasidir (Yargici, 2010:16).
1.1.4.6. Bicimsel Olmayan (informel) Isleyis

Kurum i¢i iletisim isleyisi, genel olarak bigimsel ve Onceden planlanmis
iletisim kanallarindan olusmaktadir. Bu kanallar1 kullanan kisiler, Onceden
belirlenmis olan iletisim sekline uymak durumundadir. Ancak bu kanallarin diginda
daha 6nceden planlanmayan ve varligin dogal akisi igcerisinde ortaya ¢ikan iletisim
kanallar1 da bulunmaktadir. Dogal iletisim kanallar1 veya bigimsel olmayan iletisim
kanallar1 olarak adlandirilan bu iletisim seklinde kisiler, tamamen insani amagclarla

iletisim kurma c¢abasi igerisinde bulunurlar. Kurum igerisinde yer alan kisiler
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zamanla sosyallesir ve ortak alan1 paylastiklan kisiler ile iletisime gegerler. Ozellikle
uzun calisma saatleri igerisinde yalnmizca bigimsel iletisim kanallarimin kisilerin
sosyal duygularmi tatmin edemeyecegi diisiiniildiigiinde, dogal iletisim kanallarin
kullanmanin zorunlulugu daha iyi anlasilacaktir. Bicimsel olmayan bu iletisim

kanallarinin en nemli 6zellikleri su sekilde sayilabilir (Onder, 2007):

e Dogal iletisim kanallarinda yiiz yiize iletisim esastir.

e Dogal iletisim kanallarinin kullanilmasi bir zorunluluktur.

e Dogal iletisim kanallariin kullanilmasi kurum igi gruplagsmalara neden
olur.

e Dogal iletisim kanallar1 ¢alisanlarin hizli bir bicimde sosyallesmesine
neden olur.

e Dogal iletisim kanallar1 genellikle ayn1 veya yakin hiyerarsik seviyelerde
calisan kisilerin birbirleriyle iletisimi i¢in kullanilir.

e Dogal iletisim kanallarin1 kullanan kisiler, i¢ginde yer aldiklar1 kuruma
kars1 daha yiiksek bir aidiyet hissine sahip olurlar.

e Dogal iletisim kanallar1 dedikodu ve yanlis bilginin yayilmasi gibi

dezavantajlara da sahiptir.

Dogal iletisim kanallarmin hi¢ kullanilmamasi gibi bir durum s6z konusu
olamaz. Mutlaka her kurumda ¢alisan kisiler, sosyal ortam igerisinde dogal bir
iletisim agina dahil olurlar. Ancak bu iletisimin kurum tarafindan tamamen go6z ardi
edilmesi ve kontrol dig1 birakilmas1 da miimkiin degildir. Zira dogal iletisime konu
olan paylasimlar cogunlukla kurumu etkiler niteliktedir ve aym1 zamanda iletisime
konu olan bilgilerin dogruluk seviyesi de oldukca diisiiktiir. Bu sebeple dogal iletisim
kanallarindan kurumun haberdar olmasi ve bu kanallara kontrollii bir serbestiye

taninmasi, olas1 olumsuzluklarin 6niine gececektir (Kabakgi, 2015: 101).
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1.1.5. Kurumsal Iletisim Araglan

Kurumsal iletisimin basarili bir sekilde gergeklestirilmesi amaciyla ¢ok
sayida farkli iletisim aracindan yararlanilir. Boylelikle en az maliyetle, en kisa stirede
ve en etkin sekilde karsilikli bilgi aktariminin gergeklestirilmesi amaglanir. Ayni
zamanda bilginin degismeden karsi1 tarafa varmasi da, iletisim araglarinin gorevleri
arasindadir. Kurumsal iletisim araglar1 ayn1 zamanda kurumsal kiiltiirden beslenen ve
yine kurumsal iletisim kiiltliriinti etkileyen 6nemli bir unsurdur. Kurumsal iletisimde
kullanilan en yaygin iletisim araglart sozlii iletisim araglari, yazili iletisim araglar1 ve

teknolojik iletisim araclaridir (Kabake1, 2015: 112).
1.1.5.1. Sozlii Iletisim Araglar

Kurumsal iletisimde iletisimi en hizli sekilde saglayabilecek olan iletisim
aract sOzli iletisimdir. Anlik olarak kullanilabilmesi, hizli bir geri bildirim
mekanizmasina sahip olmasi nedeniyle sozlii iletisim tiim kurumlarda kullanilan
yontemlerin basina gelmektedir. Ozellikle toplantilar, seminerler, konferanslar ve
telefon goriismeleri, sozli iletisimin en 6nemli 6rneklerini olusturmaktadir. Ancak
sOzIli iletisim araglarinda iletisim igeriginin ispat edilememesi, herhangi bir kayit
sisteminin kurulmasinin zor olmas1 ve taraflarin iletisim sorumluluklarinin
belirlenmesinin zor olmasi nedeniyle riskli bir iletisim sekli oldugunun séylenmesi

gerekmektedir (Cetinkaya, 2007: 53).
1.1.5.2. Yazih iletisim Araclar

Ozellikle kurumsalligin 6n planda yer aldif1 orgiitlerde, iletisimin delile
dayanmasi ve gerektiginde geri doniilerek kontrol edilebilmesi istenir. Bu amagla da
iletisim, yazili bir takim uygulamalar vasitasiyla gergeklestirilir. Boylelikle hangi
birimin ne zaman, ne sekilde ve kiminle iletisim kurdugu ve iletisimin igerigi
tereddiite yer olmaksizin tespit edilebilir. Bu amacla raporlar, belgeler, genelgeler,
duyurular, afigler, brosiirler, el ilanlari, basin biiltenleri, dergiler, gazeteler ve

kitaplardan yararlanilir (Uslu ve Aktepe, 2012: 98).
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Yazili iletisim araglar1 orgiit icerisinde en yogun olarak iist kademe tarafindan
talimat verme ve alt kademe tarafindan da talimatlara yonelik yapilanlarin ortaya
konmasi amaciyla kullanilir. Dolayisiyla her iki tarafin da yiikiimliiliiklerini yerine

getirmis oldugu yazili olarak ispatlanmis olur.

Toplumun c¢ogunlugunu olusturan gorsel kisiler basta olmak iizere, tiim
muhataplara yonelik gorsel tirlinler sunmak suretiyle iletisim kurma g¢abasi, gorsel
iletigimi tanimlamaktadir. Gorsel iletisimde tepegozler, projektorler, televizyon, ve
bilgisayar gibi araglardan kullanilir. Ayrica yazili basin olarak da adlandirilan gazete,
kitap ve dergiler de dnemli gorsel araglar igerisinde yer almaktadir. Goriintiilenen
mesajlarin daha yavas unutulacagi ve daha fazla akilda kalacagindan hareketle,

gorsel iletisim araglarinin oldukga etkili araglar olduklar1 sdylenebilir (MEB, 2012).
1.1.5.3. Teknolojik iletisim Araclar

2000’11 yillara kadar kullanim alan1 oldukca zayif olan sanal iletisim araglari
(teknolojik iletisim aracglari), 6zellikle son yirmi yilda tiim diinyay1 etkisi altina
almistir. Diger iletisim araglar1 ile kiyaslanamayacak kadar hizli olmasi, maliyetin
benzer iletisim araglarina gore ¢ok diisiik olmasi, iletisim kapasitesinin yiiksekligi ve
giivenilirligi gibi etkenler, kurumlarin 6ncelikli olarak sanal veya online olarak tabir
edilen araglar1 kullanmalarina yol agmistir. Sanal iletisim araglari, hem kurum igi
iletisimde, hem de kurum ile ilgili dis birimler ile olan iletisimde son derece yogun
olarak kullanilmaktadir. Ozellikle pazarlama ve reklamcilik faaliyetlerindeki pay: her
gecen giin artmaktadir. Kurumlarin en fazla kullandigi online iletisim araglar1 su

sekilde sayilabilir (Yalcin, 2013: 45-51):

e Kurumsal Web Siteleri: Giiniimiizde Tirkiye basta olmak lizere pek cok
tilkede sirketlerin web sitelerinin olmasi yasal bir zorunluluktur. Bu sebeple
kurumlar, hem iletisim paydaslar1 ile daha saglikli diyalog kurabilmek, hem
de wvarliklarim1 duyurabilmek amaciyla bir web sitesine sahip olmak
zorundadirlar. Web sitesi ile kurumlar, basta kurum kimlikleri, {iriin portfoyt
ve sagladigi hizmetler olmak {iizere pek c¢ok ayirt edici oOzelliklerini

paylasabilirler.
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e E-postalar: Yazili bilgiler internet araciligi ile ve e-posta vasitasi ile
iletilebilir. Bu iletisim sekli, iletisimin en hizlisi ve en diisiik maliyetlisi
olarak goze ¢arpmaktadir. Ayrica bilgilerin yazili olarak aktarilmasi, bilgi ve
iletisim giivenligini de artirmaktadir.

e Intranet Uygulamalari: Intranet, yalmzca kurum ici birimleri birbirine
baglayan ve disariya kapali olma 6zelligini tagiyan bir sistemdir. Kurum igi
tiim birimler intranet uygulamalar1 ile yalnizca kurum i¢i paydaslar ile her
tiirlii bilgiyi paylasabilirler. Intranet uygulamalari, disariya kapali oldugundan
e-posta iletisimine gore daha giivenli sayilmaktadir.

e Extranet Uygulamalari: bu uygulama, intranet uygulamalari ile benzerlik
gostermektedir. Ancak extranetin intranetten farki, yalnizca kurum igi
birimler arasi1 bilgi paylasimi disinda, kurumca yetkilendirilmis dis
birimlerinde bu paylasim igerisinde yer almasidir. Extranet, kurumlar arasi
isbirliginin gelismesi ve ticaretin kolaylagsmasi acisindan onemli bir bilgi
paylasim uygulamasidir.

e Sosyal Medya Uygulamalar: Kisiler kadar kurumlarin da vazgegemedikleri
uygulamalarin basinda sosyal medya uygulamalar1 gelmektedir. Giiniimiizde
talep tarafin1 olusturan kisi ve kurumlarin yaygin olarak kullandiklar1 sosyal
medya uygulamalari, satict isletmeler i¢inde kullanimi1 zorunlu uygulamalar
haline gelmistir. Bu uygulamalar vasitasiyla {iriinler ve yenilikler tanitilabilir
ve kurumun diger kurumlara goére farkli bir yere sahip oldugu imaji

verilebilir.

Iletisim araglar1 her ne kadar ¢esitli simiflarda aciklanmis olsa da; bir aracin
ayni anda iki ayr1 siif igerisinde yer almasi da miimkiindiir. Ornegin sosyal medya
uygulamalarinin ayn1 anda gorsel araclar igerisinde yer almasi ve kurumsal web sitesi
uygulamalarinin yazili iletisim araglari igerisinde yer almasi bu duruma 6rnek olarak
gosterilebilir. Bundan sonraki donemlerde de teknolojik gelisme hizina bagl olarak
eski yontemlerin bir kismindan vazgecilmesi ve digerlerinin yenilenerek bigim
degistirmesi, bununla birlikte daha 6nce hi¢ kullanilmayan yontemlerin de kullanima

girmesi beklenmelidir.
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1.1.6. Kurumsal fletisimin Bilesenleri

Kurumsal iletisim; kurum i¢i ve kurum dist ¢oklu iletisim kanallarini
kapsamaktadir. Bu sebeple kurumsal iletisim seklinin hitap edilen kitlelere uygun
olarak sekillendirilmesi ve karsi tarafin niteliklerine uygun bir iletisim planlamasinin
yapilmas1 gerekmektedir. Boylelikle iletisim kurulacak olan kisi ve gruplarin
ayristirilmas1 ve iletisim hedeflerine uygun bir iletisim karmasinin kullanilmasi
mimkiin  olacaktir. Kurumsal iletisimin  bilesenlerini  yonetim  iletigimi,
organizasyonel iletisim ve biitiinlesik pazarlama iletisimi olarak {i¢ grupta

degerlendirebilmek miimkiindiir (Kabakg1, 2015: 26).
1.1.6.1. Yonetim Iletisimi

Kurumlar, belirli bir ama¢ dogrultusunda olusturulmus yapilardir. Kurumlar
bu amagclara, sahip olduklar1 plan, program, strateji ve politikalar vasitasi ile
ulagsmaya caligirlar. Kurumlart olusturan birimler, sayilan bu yontemleri uygulama
sirasinda siirekli olarak iletisime basvururlar. Kurumsallasma asamasinda olusturulan
resmi kurumsal yap1 ve kuruma ait tiim alt birimlerin iletisim yapis1; kurumun sahip
oldugu hiyerarsik yap1 zinciri ile zincirin halkalar1 arasindaki iligskiyi ve kullanilan
iletisim yontemlerini gosterir. Ozellikle resmi yapinin sahip oldugu iletisim kanallari
cesitlemesi, kurumun ana 6zelliklerini yansitmasi agisindan son derece onemlidir.
Ayrica kurumsal iletisim yapisi, ¢alisan davranislarimi big¢imlendirir ve orgiitsel
diizeni saglamaya yardimci olur. Bu sebeple yoOnetimsel iletisim kurumsal isleyis

acisindan vazgecilmez bir yere sahiptir (Tutar ve Yilmaz, 2002: 124-130).

Yonetimsel iletisimin en aktif birimi yonetim kadrosudur. Yoneticiler, hem
iletisim yontemlerinin belirlenmesi, hem de {iistten asagi dogru uygun mesajlarin
verilmesi i¢in iletisim kanallarinin kullanilmasi agisindan yetkili ve sorumludurlar.
Yonetimsel iletisimin kurumlar agisindan en O6nemli islevleri asagidaki gibi

stralanabilir (Vural ve Bat, 2013: 143-155):

e Yonetimsel iletisim yontemleri ile kurum igerisinde ortak bir felsefi anlayis

benimsenir ve ortak paydalara dayali tutumlar olusturulur.
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e Yonetimsel iletisim ile st diizey yoOnetimin mesajlar1 ilgili birimlere
kolaylikla iletilebilir.

e Kurum c¢alisanlari, yonetimsel iletisim becerileri ile kurumsal amaglara
yonelik motivasyon kazanirlar ve sahip olduklar1 yetki ve sorumluluklarin
farkina varirlar.

e Kurumun yonetim kademesi ve ozellikle lider yoneticiye karst giiclii bir
giiven duygusunun pekistirilmesi saglanir.

e Yonetim kaynakli iletisim, stirekli degisimin temelini olusturur ve degisimin

yonetilmesini kolaylastirir.

Yonetim iletisimi yalnizca kurum i¢i yapilanma ile ilgili sinirli olmayip ayni
zamanda kurum dis1 birimler ile yonetim arasindaki iligskiyi yonetme konusunda da
etkilidir. Boylelikle yonetim ile i¢sel ve digsal unsurlar arasinda dogrudan bir bag ve

iliski kurulmus olur.
1.1.6.2. Organizasyonel letisim

Organizasyonel iletisimde, yonetici tarafindan gonderilen mesajlarin anlam
ve igeriginin basta i gorenler olmak iizere kurum igerisinde bulunan tiim ilgililere
anlatilmasi, benimsetilmesi ve gereginin yapilmasimin saglanmasi amagclanir.
Organizasyonel iletisimde kurumsal amaclar1 elde etmeye yonelik gergeklestirilen
tim c¢aligmalara iligkin geribildirimler de yer alir. Boylelikle hem yoneticinin
mesajlarinin ig gérene tam olarak ulagmasi saglanir, hem de is gérenin yoOneticiye
tepkisel mesaj vermesinin yolu acilmis olur. Dolayisiyla organizasyonel iletisimin
tek tarafli bir mesaj sisteminden ziyade iki yonlii bir iletisim araci oldugu

sOylenebilir (Kabake1, 2015: 13).

Teorik olarak organizasyonel iletisimin ¢ift tarafli olmasi amaclansa da,
genellikle yapilan aragtirmalarda yukaridan asagi dogru ¢ok daha etkin bir iletisim
tarzinin benimsendigini ve buna oranla ¢ok daha zayif bir ters yonlii iligkinin
kurulabildigini  gostermektedir. Ozellikle geribildirimlere yeterince onem
atfedilmeyen kurumlarda ¢ift yonli iletisim yerine tek yonli bildirimlerin

gerceklestigi sOylenebilir. Tiim bu hususlarin yani sira, organizasyonel iletisimde
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kurum i¢i iletisim faktorlerinin disinda halkla iliskiler, kamusal iligkiler, yatirimciya
yonelik iliskiler, kurumsal reklamcilik ve c¢evresel iletisim gibi iletisim sekilleri de
bulunmaktadir. Bu iletisim sekillerinin ortak o6zellikleri ise su sekilde sayilabilir

(Uztug ve ark., 2012: 63):

e Organizasyonel iletisim sayesinde direkt olarak satislar artmaz. Ozellikle kisa
vadede satisa yonelik etkili bir degisim goriinmez. Ancak bu iletisim seklinin
gelistirilmesi ile orta ve uzun vadede dogru bir bakis agis1 ve yOnetim
seklinin olusturulmasi miimkiin olur.

e Organizasyonel iletisimde iletisim seklinin nasil olacagi ve zaman
icerisindeki degisimini kurum ile ilgili igsel ve dissal paydaslar belirler. Bu
paydaslarin her birinin etkisi, bir digerine gore farklilik gosterir. Zaman
icerisinde paydaslarin rol degerlerindeki artig, organizasyonel iletisimin de

seklini ve kalitesini etkiler.
1.1.6.3. Biitiinlesik Pazarlama fletisimi

Kiiresellesme ve teknoloji kullaniminin artmasi ile birlikte iiretim, higbir
donemde olmadig1 kadar yiiksek seviyelere ¢ikmistir. Ulusal boyutta iiretim yapan
sirketler kadar uluslararas1 biiylikliikte varlik gosteren sirketler de iiretim ve satis
konusunda yogun bir rekabete girmis durumdadirlar. Uretimin fazlalif1 ve mevcut
pazarin paylasilma sorunu, sirketleri daha oOnce hi¢ olmadigi kadar biiyiikk bir
rekabetin igerisine atmistir. Bu rekabet igerisinde pazarlamaya yonelik triinlerin
tamaminin etkili bir sekilde kullanilmasi ise, sirketler agisindan tercihten ziyade
zorunluluk halini almigtir. Dahasi, geleneksel anlayis icerisinde yer alan once lretip
sonra satig yapma c¢abasi, yerini once satisi gerceklestirme ve daha sonra {iretme
cabasina birakmistir. Bu asamada pazarlama caligmalari iiretim ¢alismalarindan daha

stratejik bir noktaya gelmistir (Siitiitemiz, ve ark., 2013: 53).

Yikicr rekabet igerisinde yer alan kurumlarin pazarlama g¢alismalaria agirlik
vermeleri, pazarlama iletisimi ¢abalarimin da O6nemini artirmistir. Bu baglamda
biitlinlesik pazarlama iletisimi; yogun rekabet ortaminda sirketlere artt deger katan

Oonemli bir uygulama olarak ortaya ¢ikmistir. Miisteriler ve potansiyel miisterilerle
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iletisim kurma amaciyla gergeklestirilen tutundurma ¢abalarinin birlikte kullanilmasi
ve mevcut portfoyiin pazarin durumuna gore siirekli olarak revize edilmesi,
biitliinlesik pazarlama iletisimi olarak tanimlanmaktadir. Biitiinlesik pazarlama
iletisimi igerisinde reklam faaliyetleri, halkla iliskiler uygulamalari, kisisel satis
cabalar1, satis gelistirme calismalari, dogrudan pazarlama, sponsorluk ve fuar gibi
pazarlama karmasi elemanlar1 birbiriyle uyumlastirilarak kullanilmakta ve pazarlama
konusunda tek ve gliclii bir ses ¢ikmasinin saglanmasi amaglanmaktadir. Boylelikle
biitiinlesik pazarlama iletisim uygulamalariyla birlikte giili bir marka imajinin
yaratilmasi saglanmaktadir. Markanin girketi diger sirketlerden ayirt etmeye yarayan
en giliclii 6zellik oldugundan biitiinlesik pazarlama iletisiminin pazarlama ¢alismalari

icerisindeki 6nemi ¢ok daha iyi anlagilmaktadir (Goktas ve Parilti, 2017: 930).

Biitlinlesik pazarlama iletisimi uygulamalarinin en 6nemli amaci, birbirinden
cok farkli gibi goOriinen pazarlama karmasi elemanlarinin  birbiriyle
uyumlastirilmasidir. Kisisel satis, reklam, satis gelistirme ve halkla iligkiler gibi
birbirinden kopuk ve bagimsiz gibi goriinen pek cok uygulamanin birbirine giic
kazandiracak sekilde kullanilmasi ve bdylelikle sinerji yoluyla toplam faydanin
bireysel uygulamalarin saglayacagi faydanin iizerine c¢ikmasi ile biitiinlesik

pazarlama iletisimi uygulamalar1 amacina ulagsmis olacaktir (Erdogan, 2002: 55).

Biitiinlesik pazarlama iletisimi O6nemli bir pazarlama yetenegidir. Bu
uygulamalardan yeterince faydalanmayi1 basarabilen sirketler pazar paylarini
korumay1 ve genisletmeyi basarabilirler. Bagaramayan kurumlarin ise sert rekabet
ortami igerisinde varliklarin1 devam ettirmeleri kolay olmayacaktir. Bu agidan
biitiinlesik pazarlama iletisiminden sirketlerin bekledikleri en onemli faydalar su

sekilde sayilabilir (Jung vd., 2015: 101-103)

e Biitlinsel farkindaligin yakalanmasi,

e Biitiinlesik pazarlama ¢abasi goriintiisiiniin saglanmasi

e Veri tabanlarimin biitiinlestirilmesi ve ortak kullanima uygun hale
getirilmesi,

e Miisteri temelli iletisim yapisinin kurulmasi,
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e Paydas tabanli biitiinlesmenin saglanmasi,

e Biitiinlesik degerlendirme c¢abalaridir.

Biitiinlesik pazarlama iletisiminin tek bir uygulamadan ibaret oldugunu
sOyleyebilme imkani bulunmamaktadir. Aksine bu iletisim tarzi, sonu olmayan bir
cabay1 gerektirir. Dolayisiyla biitiinlesik pazarlama iletisimini, sirketin var oldugu
stirece devam ettirilmesi gerekli olan bir siire¢ olarak degerlendirmek miimkiindiir.
Biitiinlesik pazarlama iletigimi ile miisteriler, iiriin ile karsilagma ihtimalleri olan tim
noktalarda {iriinii temin etmek ve tiiketmek i¢in giidiilenirler. Bu giidiilenme dogru
mesajlarin  planlanmasi, olusturulmasi, diger pazarlama yontemleri ile
uyumlastirilmasi ve uygulamaya gecilmesi ile gerceklesir. Dolayisi ile pazarlama
karmasi elemanlarinin verdigi mesajlarin hem 6zgiinliiglinlii korumasi, hem de diger

mesajlarla uyumlu olmas1 gereklidir (Goktas ve Parilti, 2017: 933-940).
1.1.7. Kurumsal fletisim Modelleri

Kurumsal iletisim, kurumlar1 digerlerinden ayiran ve kendisine kurumsal bir
kimlik kazanim1 saglayan 6nemli bir uygulamadir. Her kurum, sahip oldugu insan
kaynag1 ve kurumsal yapisi ile kendisine has bir iletisim tarzina sahiptir. Gerek
kurum i¢i birimlerin birbirleriyle gerceklestirmis olduklar iletisim sekli, gerekse de
kurum dis1 birimler ile olan iletisim yapisi, kurumsal iletisimin parcalarin
olusturmaktadir. Kurumsal iletisim; kurum kiiltirii ve kurum kimligi kavramlar

tizerinde de etkin olan bir uygulamadir (Elden ve Yeygel, 2006: 86).

Kurumlar kendi i¢lerinde bir veya daha fazla iletisim modeline sahiptir. Aynm
zamanda iletisim modelleri ayn1 kurum igerisinde zamana bagl olarak da degisim
gosterebilmektedir. Ozellikle yonetim tarzi ve baskin unsurlar, kurumsal iletisim
modellerinin hangilerinin daha yaygin olarak kullanilacagini ortaya koymaktadir.
Tepe yoneticisi ve list diizey yonetimin yonetim ve iletisim algisi, modellerin bir
tanesinin digerine iistiinliik kurmasimi saglamaktadir. iletisim modellerinin birbiriyle
ve kurum amacina uygun olmasi, 6ncelikle iletisim basarisini ve ardindan kurumsal
basarty1 getirecektir. Asagida yer alan iletisim modelleri kurumlarda en fazla

kullanilan modelleri gostermektedir (Kabakg1, 2015: 88).
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1.1.7.1. Merkezi Model

Merkezi model, hiyerarsinin en kat1 haliyle uygulandig1 kurumlarda kendisini
gosterir. Merkezi modelde otoriter bir yonetim anlayisi kurumun geneline hakimdir.
Ust diizey yonetici karar alma ve otorite konusunda olduk¢a muhafazakar bir
anlayisa sahiptir. Bu kurumlarda uygulanan merkezi iletisim modeli ile tiim
inisiyatifin iist diizey yoneticide kalmas1 saglanir. Ozellikle klasik yonetim tipine
sahip olan kurumlarda yaygin olarak goriiliir. Boylelikle tepeden asagiya dogru
kurulu bulunan sert hiyerarsik yapi, kurumsal iletisimde de kendisini gosterir

(Kabaket, 2015: 90).

Merkezi iletisim modelinin en énemli sonuglarinin basinda, grup tatmininin
diisiik ve bireysel tatminin yiiksek olmasi gelmektedir. Ayrica bu modelde iletigim
cok hizli bir bigimde gerceklesir ve iletisimin kalitesi de yiiksektir. Genellikle
bilgiler, yiiksek dogruluk derecesinde birimler arasi aktarima ugrar. Modelde
iletisime yonelik olarak her bir birimin gorev ve yetkileri belirlenmis ve tahdidi
olarak simirlanmis oldugundan, iletisim igerisinde yer alan birimlerin kendi

yaraticiliklarini ortaya koyabilmeleri bir hayli zordur (Karakus, 2012: 15).

Merkezi iletisim modelinin bir diger ozelligi ise grup igerisindeki tiim
bireyler grup yoneticisi ile bir iletisim iligkisine sahip olmasi fakat ayni iiyelerin
kendi iglerinde diisiikk bir iletisime sahip olmalar1 yada higbir iligkilerinin
olmamasidir. Yonetim, ihtiyag duydugu bilgiyi direkt olarak kisilerden alabilir.
Ancak esit seviyedeki kisiler birbirleriyle ¢ok fazla diyalog icerisinde olmazlar

(Buga, 2012).

Bu acidan bakildiginda merkezi iletisim modelinin demokratik bir iletisim
anlayisina sahip oldugunu soyleyebilmek zor olacaktir. Ancak amaca odaklanma
konusunda merkezi iletisimin giicii gdz ardi edilemez. Ozellikle astlarin is taniminin
kat1 oldugu ve yorumlamaya ihtiya¢ duyulmadig: islerde basar1 sans1 yiiksek olarak

goriilebilir.
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1.1.7.2. Y Modeli

Y modeli, iletisim hiyerarsisi agisindan merkezi modelden sonra ikinci sirada
yer almaktadir. Y tipi modelde az sayida iletisim kanali mevcuttur. Bu modelde
merkezi bir yapilasma s6z konusudur. Tek bir iist yonetici, diger tiim birimlerle
dogrudan iletisim halindedir. Genellikle bu yonetici, grubun lideri olan kisi olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Y tipi iletisim modelinde diger bireylerin birbiriyle iletisimi ya
cok azdir yada hi¢ yoktur (Kabake1, 2015: 91).

Y modelinin en 6nemli o6zelligi, kiigiikk ve basit problemlerin ¢oziimii
konusunda olduk¢a basarili olmasidir. Gereksiz iletisim mekanizmalarindan
arindirtlmis oldugundan ve yonetici ile direkt olarak iletisim kurulabildiginden
dolay1, nispeten kiigiik sorunlarin ¢oziimii kolaydir. Bununla birlikte ayn1 basariyi
zor ve karmasik konularda gosterebildigini sOyleyebilmek miimkiin degildir.
Ozellikle ¢oklu iletisime ihtiya¢ duyulan konularda siirecin yavaslamasina, yanlis
kararlar alimmasma ve sorunlarin ¢6ziime kavusturulamamasma neden olabilir

(Aktepe ve Uslu, 2012: 23).

Bu modelde stratejik konumda olan yonetici veya liderin kapasite ve
verimliligi, iletisimin ve isleyisin verimliligini dogrudan etkileyecektir. Dolayisiyla

modelin getirisinin, yonetici kapasitesi ile paralel seyretmesi beklenmektedir.
1.1.7.3. Zincir Modeli

Zincir modelinde iletisim, kisilerin seri halinde birbirleriyle iletisim kurmasi
seklinde gerceklesir. Bu modelde her bir birey i¢in farkli iletisim kisitlart mevcuttur.
Grup icerisindeki bazi bireyler alt ve iist kademede yer alan bireyler ile iletisim
kurabilir iken, ucta yer alan {liyeler ise yalnizca ast veya istleriyle iletisim kurmak
durumunda kalirlar. Bu modelde zincirin ortasinda yer alan kisi, grubun dogal lideri
konumundadir. Zincir modelinin ¢ok islevsel bir model oldugunun sdylenebilmesi
miimkiin degildir. Bireyler arasi iliski zayif ve iletisim kalitesi diisiiktiir. Grubun
calisma verimliligini de diisiiren bir model oldugu soylenebilir. Iletisim kanal

sayisinin diisikligi, kisisel tatmin azligi, bilgi akis hizinin yavas olmast ve dogru
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bilgi aktarimi ile ilgili ortaya c¢ikmast muhtemel riskler, zincir modelinin
dezavantajlar arasinda yer almaktadir. Ozellikle bilginin kademeli yayilmak zorunda
olusu, dogru bilginin toplam bilgi igerisindeki yiizdesinin azalmasina neden
olmaktadir (Karakus, 2012: 21-29). Ayrica zincirin uzak halkalarinin birbirleriyle
haberlesmek istemeleri durumunda eszamanli bir haberlesmenin gerceklestirilmesi
de pek miimkiin gériinmemektedir. Zira aradaki halkalar, iletisimde gecikmeye yol

acacaktir.
1.1.7.4. Daire Modeli

Daire modeli tiim bireylerin birbiriyle esit konumda oldugu ve her bir bireyin
iletisimi baslatabilme kabiliyetine sahip oldugu bir iletisim tiiriidiir. Bu modelde
belirgin bir lider olmadigindan iletisimi ydnlendiren belirli bir kisi de
bulunmamaktadir. Modelde her bir birey, sinirli sayida bireyle iletisim kurabilir ve

herkesle iletisim kurabilme sansina sahip degildir (Kabake1, 2015: 93-95).

Daire modeli genellikle informel gruplarda goriiliir. Merkezilesme
derecesinin diisiikliigli, yonetimi zorlastirmaktadir. Lidersizlik, grupta karar alma
stirecini yavaslatmaktadir. Grup i¢i iletisim tatmin derecesi orta, haberlesme hizi ve
haberin dogru yayilma orani diisiiktiir. Bu acidan kurumlar i¢in ¢ok basarili bir
iletisim sekli oldugu sodylenemeyecektir (Karakus, 2012: 68). Daire modelinde
karmagik ve zor sorunlarin ¢6ziimii daha basarili bir sekilde gerceklesebilir. Bununla
birlikte kolay ve basit problemler hem daha uzun siirede ¢6ziiliir, hem de ¢ozlime

yonelik basar1 orani istenilen seviyenin altindadir (Gokge, 2013: 216).

Daire modelinin en 6nemli avantaji nispeten demokratik bir anlayisa sahip
olmasi ve bundan dolay1 da fikirlerin 6zgiirce paylasilmasidir. Bu iletisim tarzinda
yeni fikirlerin veya uygulamalarin ortaya ¢ikmasi beklenebilir. Bununla birlikte
isleyisin sabit ve yenilige daha az ihtiyag duyulan kurumlarda verimliligi

tartigilacaktir.
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1.1.7.5. Serbest Model

En demokratik ve kismntinin olmadigr iletisim modeli serbest modeldir.
Serbest modelde grubu olusturan her bir kisi veya birim, diger kisi ve birimler ile
iletisim kurabilir, iletisimi baglatabilir ve devam ettirebilir. Bu iletisim modelinde
aslinda bicimsel bir yapinin varligindan bahsetme imkani da yoktur. Bu modelde tiim

haberlesme kanallar1 tiim birimlere esit seviyede agiktir (Aktepe ve Uslu, 2012: 85).

Serbest modelde belirli bir liderin olmamast ve grup amacinin
netlestirilememesi, iletisimi zorlastirmaktadir. Bu dezavantajlar, resmi kurumlarda ve
net amact olan Orgiitlerde serbest modelin uygulanmasini giiclestirmektedir. Ayrica
iletisimin bir lider veya yonetici tarafindan yonetilememesi ve kontrol edilememesi

de modelin dezavantajlar1 arasindadir (Gokge, 2013: 220-225).

Serbest modelde iletisim hiz1 ve iletisimin dogruluk derecesi diisiiktiir. Bu
sebeple riskli bir iletisim modeli oldugu diisiiniilmektedir. Ancak yaraticiligin 6n
planda olacagi durumlarda ve klasik gorevlerin disinda gorevlere sahip olan
birimlerin olusturdugu birlikteliklerde bu iletisim modelinin basarili olabilecegi ve
tiretkenlige katki saglayabilecegi diisiiniilebilir. Bu agidan kismen dairesel model ile
de benzerlik gostermektedir. Yine yiiz yiize iletisimin olmasi gerekli oldugu
dogrudan iligkiye ihtiya¢ duyulan durumlarda ve yaraticiliga ihtiya¢ duyulan islerde
serbest iletisim modeli kullanilabilir. Zira serbest iletisim modelinde iletisim kuran
bireylerin kaliteleri ve sorumluluk anlayislari, iletisimin kalitesini belirleyecektir

(Gokge, 2013: 112).

Uygulama agisindan serbest modelin bir kurum igerisinde kullanilmasi ¢ok da
kolay degildir. letisim paydaslarinin her birinin yetki ve sorumluluklarinmn tam
olarak farkinda olmasi ve dogru tercihlerde bulunmasi teorik olarak olasi goriinse de

pratikte cok da goriilebilir olmayacaktir.
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1.2. Stratejik Tletisim

Kiiresellesme siirecinde kitle iletisim araclarinin  gelismesi, kitlelere
ulastirilan mesajlarin hem igeriginde, hem de seklinde onemli degisikliklere yol
acmustir. Klasik iletisim faaliyetleri, mesajlarin dogru hedef kitleye, dogru araglarla
ulagmasini saglamaya yetmemektedir. Kitle iletisimin g¢esitlenmis olmasi, iletisim
siirecinin karmagiklasmasi, hedef kitlenin daha da pargali bir hale gelmesi ile
stratejik iletisim, karmasiklasan kitle iletisim siirecini ¢ozecek bir yonetim faaliyeti
haline gelmistir. Dolaysiyla Stratejik iletisim reaktif degil, proaktif davranmay1
gerektirmektedir. Belirlenen diger konumuz olan kalite yOnetim sistemlerinde
yonetim silirecinde tiim planlama asamalar1 proaktif bir yaklasim gerektirdigi icin
artik kurumlarda iletisimde stratejik bir hal almis ve sorunlar olustuktan sonra ¢éziim
aramak yerine, sorun olusturacak zayif noktalar belirlenerek bunlart giiclendirerek,
sorunlar1 kaynaginda ¢6zmek hedeflemektedir. Bu yonetim tavrida stratejik iletisim

yOnetimini karsimiza ¢ikarmaktadir.
1.2.1. Stratejik Tletisim Kavram

Geleneksel anlamda strateji; onceden belirlenmis hedeflere en uygun yontem
ve vasitalarla, en etkin ve en ¢abuk sekilde ulasma sanati1 olarak tanimlanirken,
iletisim ise; bir kaynaktan bilgi iceren bir mesajin bir kanal vasitasi ile aliciya
aktarilmasi siireci olarak tanimlanmaktadir (Okay ve Aydemir, 2005:13). Her iki
kelimenin birlesimi olan stratejik iletisim, uzun vadeli stratejik hedeflere ulasmay1
kolaylastirmak maksadiyla belirlenmis mesajlarin en uygun yer ve zamanda, en
uygun vasita ile en gii¢lii etkiyi yaratacak ve en senkronize sekilde siirekli ilgili (veya
hedeflenen) kamuoyu ile paylasiimasi ve ilgili kamuoyunun etkilenmesi olarak

tanimlanabilir (Coffman, 2004).

Stratejik iletisimin c¢ercevesi, ¢coklu stratejik seviyelerde ¢oklu segmenlerle
coklu baglantilar1 kapsayan ¢esitli interaktif dongiilerden olusur. Bu stratejik unsurlar
ele alinan pazarlari, s6z konusu pazarlarda sunulan {irtinleri ve hizmetleri, bu {irtinleri
ve hizmetleri destekleyen temel arastirma ve gelistirme faaliyetlerini, bu {iriinleri ve

hizmetleri sunmay1 planlayan operasyonlari, gereken finansmani ve en iyi sekilde
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temin edilmesi i¢in gereken mali uygulamalar icermektedir (Argenti, Howell ve

Beck, 2005: 84).

Bir krizden sonra orgiitler, mesruiyet tehdidini ortadan kaldirma ve imajim
geri kazanma ¢abasi iginde sosyal paydaslara yonelik 6ziir, agiklama, mazeret ve
cesitli gerekgeler sunarlar. Halkla iligkiler uzmanlari, kuruluslarin medya da dahil
olmak iizere paydaslarla iletisim kurmalart gereken genel yollar1 acgikliga
kavusturmustur. Kendi alaninda konugma, oziir dileme, sirket savunuculugu ve
izlenim yonetimi, krizdeki orgiitlerin kullanabilecegi iletisim stratejilerinden

bazilaridir (Ray, 1999: 36).

Farkl1 iki kavram olan strateji ve iletisim terimlerinin bir araya gelerek ortaya
cikan “stratejik iletisim” o6zel ya da kamu kurum ve kuruluslari tarafindan
gerceklestirilen arastirma ve sistemli bir degerlendirmeye dayali hedefe yonelik
iletisimdir. Stratejik iletisim diger bir¢cok disiplinle iliski igerisinde bulunmaktadir.
Bunlardan bazilari; pazarlama iletisimi, saglik iletisimi, kriz iletisimi, risk iletisimi

olarak siralanabilir (Isik, 2013: 51-53).

Stratejik, operasyonel ve taktiksel seviyelerde yiiriitiilen, hedef kitlelerin
anlasilmasii saglayan, etkili kanallar belirleyen ve belirli davranis tiirlerini
desteklemek ve siirdiirmek i¢in bu kanallar araciligiyla fikir ve diistinceleri gelistiren
ve destekleyen sistematik bir dizi siirdiiriilebilir ve tutarli faaliyete stratejik iletisim
denilmektedir. Geleneksel ve stratejik iletisim modelleri arasinda gesitli farkliliklar
bulunmaktadir. Bu farkliliklar asagidaki tabloda karsilastirmali olarak kisaca

verilmistir (Tatham, 2008: 162).

Tablo 1.1. Geleneksel ve Stratejik Iletisim Modelleri Arasindaki Farklar

Geleneksel Tletisim Modeli Stratejik Tletisim Modeli

Modelde farkli c¢ikar ve goriisleri olan birden
Modelde tek alic1 vardir.
fazla alic1 bulunmaktadir.

Iletisim ortamu, aktif kaynak, pasif alic1 ile dis | Iletisim ortaminda kaynak ve alicidan sonra “Dis
etkilere  kapali bir mesaj kanalindan | Cevre” liglincii aktor olarak dikkate alinmaktadir.

olusmaktadir. Di1s ¢evre hem ortamdaki alicilart hem de kanali
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etkilemektedir. Kaynak ise dig ¢evreyi kurumsal

itibari ile etkiler.

Siire¢ mesaj odaklidir. Siireg alic1 odaklidir.

Kaynak ile alici arasinda karsilikli bagimlilik
Kaynak alicidan bagimsizdir. q
vardir.

“Alici, kaynaktan gelen her mesaji sartsiz kabul | Alic1 kaynaktan gelen mesaj1 belli oranda kabul
eder” varsayimina dayanmaktadir. Alicinin | edebilir veya reddedebilir. Alict geri besleme

kaynak iizerinde etkisi yoktur. stireci ile kaynagi etkiler.

[letisim siireci sadece mesaj iletilecegi zaman
kurulur yani kesintili bir iletisim siireci | Iletisim siireci siireklidir.

mevcuttur.

Alicmin gegmis sartlanmisliklart ve 6n yargilar
Alicmin gegmis sartlanmisliklar: ve 6n yargilart | dikkate alinir. Bu sebeple alicinin algi ve
yok varsayilir. kanaatlerinin dogru analizi basari i¢in oldukca

onemlidir.

Kaynak: (Tatham, 2008: 155).
1.2.2. Stratejik letisimin Onemi

Iletisim; her an ger¢eklesmek durumunda olan, hicbir zaman kesintiye
ugramasi miimkiin olmayan ve coklu degiskene sahip bir faaliyet biitiinlidiir. Bu
acidan degerlendirildiginde, yonetilmese dahi artan bir hizla varligin1 biiyliyerek
devam ettiren bir siire¢ 6zelligine sahiptir. Dolayisiyla kurumlarin iletisim yonetimi
uygulamalarindan uzak durmalarnt ve iletisim yollarin1 kapatmalart imkani
bulunmamakta ve iletisim yonetimi, kurumlar i¢in bir tercihten ziyade zorunluluk
durumuna gelmektedir. Kurumsal iletisim yoOnetimi agisindan yetersiz kalan
kurumlarin genellikle iletisimin faydalarindan yeterince yararlanamadiklar1 ve

bununla birlikte gesitli zararlara maruz kaldiklar1 gériilmektedir (Oz, 2014: 239).

Glinlimiizde stratejik iletisim yonetimi kurumlar agisindan ¢ok énemli bir hal
aldigindan, artik 6zel kuruluslar kadar kamusal kurumlar da iletisim yOnetimine
onem vermek zorunda kalmislardir. Boylelikle paydaslar; “hedef kitle” ve “is
ortaklar1” gibi isimlerle nitelenir olmustur. Bu durumun en 6nemli sebebi olarak artik
kamu kurumlarinda da performans yonetimi sistemlerinin etkili olmas1 ve kurumsal

basarinin Slgiilebilir bir duruma gelmis olmasidir.
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Kurumlarin yiiksek verimlilikle ¢alisabilmeleri i¢in en tist yonetici kadrosundan
en alt diizey ¢alisanlara, tedarikg¢ilerden yatirimci ve miisterilere kadar tiim unsurlarin
1yi seviyede iletisim igerisinde bulunuyor olmas1 gereklidir. Bundan dolay1 kurumsal
iletisimin  kurum yoOnetimi igerisinde ¢ok Onemli bir parca oldugunun
vurgulanmalidir. Zira kurumlar, iletisim sayesinde sahip olduklari amag ve hedeflere
ulagirlar. Kurumlarin tiim faaliyetlerinde, sunduklari hizmetlerde, pazarlama
caligmalarinda, iiretim siireglerinde, boliimler arasi iligkilerde, bilgi sirkiilasyonunun
saglanmasinda, personel motivasyonunun saglanmasinda, 6lcme ve degerlendirme
calismalarinda, egitim faaliyetlerinde, karar alma siireclerinde ve buna benzer tiim
uygulamalarda sahip olduklar1 iletisim basarisi, iletisimin kalitesini dogrudan

etkileyecektir (Tanriyar, 2014: 13).
1.2.3. Stratejik iletisim Evreleri

Grunig ve Repper, halkla iligkilerin ikili rollinli, Orgiitiin genel stratejik
yonetiminde ve halkla iligkilerin stratejik yonetiminde birlestiren bir stratejik
yonetim ve halkla iliskiler modeli gelistirmistir. S6z konusu modele gore iletisim
yedi evreden olugsmaktadir. Bu evreler sirasiyla; paydas evresi, kamu evresi, glindem
evresi, hedef belirleme evresi, planlama evresi uygulama evresi ve son olarak da
Olctimleme evresidir. Modelin ilk ii¢ bilesenini adimlardan ziyade “asamalar” olarak
tanimlamiglardir. Cilinkii agamalar kamunun ve meselelerin evrimini karakterize
etmektedir. Bu ii¢ asamada halkla iligkilerin oOrgiitsel diizeyde stratejik yOnetime
yaptig1 katki agiklanmustir. Halkla iliskiler, organizasyonun gelistik¢e paydaslarin,
kamunun ve meselelerin farkinda olmasini saglamak i¢in ¢evreyi teshis ederek genel
stratejik yonetime katki saglamaktadir. Bu nedenle Grunig ve Repper’in modelindeki
lic asama paydas, kamu ve konu/gliindem asamalar1 olarak adlandirilmaktadir

(Grunig ve Grunig, 2000: 310; Grunig ve Repper, 2008: 42).
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1.2.3.1. Paydas Evresi

Paydas evresi diger bir adiyla sosyal paydas; bir orgiitiin eylemlerinden,
verdigi kararlardan, ortaya koydugu politikalardan ve hedeflerinden etkilenen yada
bu sayilan hususlart etkileyen birey veya topluluktur. Her orgiitiin kendine 6zgii bir
sosyal paydas cevresi vardir. Ornegin bir sirketin sosyal paydas cevresini; basta
miisterileri, rakipleri, yatirimcilar1 ve ham madde tedarik ettigi toptancilari, sonra da

diger dogrudan ve dolayli aktorler olusturmaktadir (Ates, 2008: 49).

(Cogu zaman paydas ve kamuoyu terimleri es anlamli olarak kullanilmaktadir.
Bununla birlikte, halkla iligkilerin stratejik planlamasinin anlagilmasina yardimei
olan ince bir fark vardir. insanlar, bir kurumun kararlarindan etkilenen bir kategoride
ya da kararlarinin orgiitii etkilemesi nedeniyle, paydaslar1 kapsar. Bir toplulukta
calisanlardan bircok kisi pasiftir. Bir paydas, yani etkileyebilecek ya da
eylemlerinden, kararlarindan, politikalarindan, uygulamalarindan veya Orgiitiin
hedeflerinden etkilenen paydaslari, ¢ikarlar1 bir ya da daha fazla sekilde c¢akisan
bireyler gruplart olarak daha simetrik olarak tanimlamistir. Bu nedenle, halkla
iligkilerin stratejik yonetiminde ilk adim, kurulusa baglanan ya da sahip oldugu
paydas listesini yapmaktir. Paydaslarini derinlemesine arastirdiktan sonra, halkla
iligkiler yoneticileri, organizasyon lizerindeki etkilerini ya da kurulusun kendileri
tizerinde olusturdugunu diistindiikleri kapsami belirtmek i¢in onlara agirlik
vermelidir. Daha sonra, en 6nemli stratejik paydaslarla iletisim programlarini, halkla
iliskiler i¢in kullanilan kaynaklar kullanilincaya kadar siralanan listeye gore
yiiriitmeyi planlamalidir. Paydasin, catismadan once ideal olarak ortaya ¢ikmasi
ozellikle 6nemlidir; ¢iinkii bir kurumun paydaslardan destek olusturmasi ve meydana
geldiginde catismay1 yonetmesi igin ihtiya¢ duydugu istikrarli, uzun vadeli iliskileri

gelistirmeye yardime1 oldugu i¢in 6nemlidir (Grunig ve Repper, 2008: 45).
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1.2.3.2. Kamu Evresi

Paydas haritalari, bir kurulus tarafindan etkilenen veya etkileyen genis kisi
veya grup kategorileri icerir. Bu kategorilerdeki herkesin kurulusla iletisim kurmasi
veya etkilenmesi ayni derecede degildir. Halkla iliskiler pratisyenleri paydaslar icin
iletisim programlar1 gelistirdikce, halkla stratejik iletisim kurma olasilig1 artmaktadir.
Bu nedenle halkla iligkiler pratisyenleri, orgiitiin misyonunu tehdit eden veya bu
misyonu gelistirmek i¢in firsatlar sunan kamuoyu ile iletisim kurar. Pazarlama
uygulayicilari, sirketlerinin {iriinlerini veya hizmetlerini kullanabilecek pazarlar
yaratir ve arar. Pazarlama iletisimcileri i¢in bir pazar segmenti olusturmak ancak
hatali bir iirlin haline geldiginde halkla iliskiler pratisyenleri i¢in bir kamuoyu haline
gelmektedir. Bir pazar1 bir kamuoyuna doniistiiren stratejik iletisim piyasalardan
daha aktiftir. Sonug olarak, halkla iletisim, daha simetrik olmalidir (Grunig ve

Repper, 2008: 49).

1.2.3.3. Giindem Evresi

Belirli bir zamanda 6nem derecesine gore 6n plana ¢ikan konulara giindem
denilmektedir. Bu konular kimi zaman yagamin olagan seyrinde ortaya ¢ikarken kimi
zaman da belirli aktorlerin yonlendirmesiyle olusmaktadir. Bu durum ise kisaca
glindem yonetimi olarak tanimlanmaktadir. Giindemi ydnetebilmek bunu saglayana
giic kazandirmasmin yaninda ¢esitli riskler de barindirmaktadir. Glindem y6netimi
her seyden 6nce donanimli ve genis ¢apli yetismis bir kadroyla ¢alismay1 zorunlu

kilar (Ates, 2008: 52).

1.2.3.4. Hedef Belirleme Evresi

Stratejik iletisim yOnetiminin basarisinin Olglilebilmesi i¢in 6nceden cesitli
hedeflerin belirlenmesine ihtiya¢c vardir. Hazirlanan iletisim programlar1 resmi
hedefler cergevesinde yliriitmelidir. Bu resmi hedeflere 6rnek ise dogruluk, anlagsma,
anlayls ve tamamlayisi davraniglar gosterilebilir (Ates, 2008: 26). Ulasilabilir
hedefler arasinda; tanimirligin  artirilmasi, ilgili tim paydaglarla iliskilerin

gelistirilmesi, Orgiitiin  tercih edilebilir hale getirilmesi, gerektiginde imaj
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degisikliginin gergeklestirilerek yeni bir kimlik yaratilmasi, oOrgiite karsi giiven
olusturulmas1 ve artirilmasi, kamuoyunda sempati yaratilmasi, ihtiyag halinde
kamuoyunu 1ilgili konu hakkinda bilgilendirme sayilabilir (Grunig ve Repper, 2008:
51).

1.2.3.5. Planlama Evresi

Stratejik iletisim g¢ercevesinde belirlenen halkla iligkiler hedeflerine ulasmak
icin resmi etkinlikler, program ve kampanyalarin diizenlenmesine ihtiya¢ vardir. S6z
konusu bu faaliyetleri basarili bir sekilde gergeklestirmek i¢in planlama asamasinin
dikkatli ve 6zenli yapilmasi gerekmektedir. Cilinkii ulasilmasi1 gereken hedef kitleye
ulastirillacak mesajin etkili sekilde iletilebilmesi icin ilgili faaliyetlerin titizlikle

planlanmas1 gerekmektedir (Y1lmaz, 1996: 5).

Halkla iligkiler planlanirken su formiilasyon kapsaminda hareket edilebilir.
Oncelikle durumun tam olarak gozden gecirilmesi gerekmektedir, sonra hedeflerin
tanimi yapilarak kamuoyunun tanimina geg¢ilmelidir. Medya ve tekniklerin se¢imi
yapildiktan sonra bu is i¢in gerekli biit¢e belirlenmelidir. En sonunda ise ortaya ¢ikan
sonuglar degerlendirilerek belirlenen hedeflerin ne Olclide yakalandigi tespit

edilmelidir (Jefkins, 1983: 11).
1.2.3.6. Uygulama Evresi

Arastirma ve planlama siirecleri tamamlandiktan sonra sira uygulama
asamasina gelmektedir. Bu evre ayni1 zamanda en zor asamadir. Ciinkii bu evrede
kaynaklar ve hedefler belirlenerek gergeklesecek uygulamanin zamani ve sorumlulari
da belirlenecektir. Bu asama Orgiitiin bir biitlin halinde hareket etmesiyle
gerceklestirilmesi gereken asamadir. Diger bir deyisle oOrgiitteki en alt diizey
calisanindan tist diizey yoneticisine kadar tiim personelin dahil olasi gereken bir
evredir. Aksi bir durumda daha 6nceden yapilan diger tiim asamalarin bosa gitme

riski s6z konusudur (Sabuncuoglu, 2004: 16).
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1.2.4. Stratejik Iletisim Bilesenleri

Stratejik iletisim yonetimi ile iletisim politikalarinin tespit edilmesi ve yol
haritalarinin belirlenmesine yonelik olarak pek ¢ok uygulamadan faydalanilmaktadir.
Bu uygulamalarin her biri, kurumlarin iletisim becerilerini artirmakta ve iletisimden
elde edebilecekleri degerleri ¢ogaltmaktadir. Stratejik iletisim ile dnceden tespit
edilmis olan hedef kitleye verilecek olan mesajin sekli, igerigi, yogunlugu ve
devamlilig1 belirlenir. Boylelikle kuruma en fazla fayda saglayacak olan iletisim
unsurlar birlikte kullanilmis olur. Bu agidan degerlendirildiginde, stratejik iletisim
bilesenlerinin ayr1 ayri kullanimindan ziyade, her birinin koordineli bir bi¢cimde
kullanilmast ve sonucunda da sinerji yoluyla ¢ok yiiksek bir faydanin elde edilmesi
amaclanmaktadir. Sonug olarak her bir uygulamanin bireysel faydalar1 toplamindan
cok daha biiylik bir toplam faydaya ulasilmasi saglanir (Misirlioglu, 2016: 79).

Asagida, stratejik iletisimi saglayan en dnemli unsurlar yer almaktadir.
1.2.4.1. Kurumsal Itibar Yénetimi

Kurumsal veya orgiitsel itibar, i¢c ve dis paydaslarin kurum veya Orgiit
hakkindaki duygu, diisiince ve kanaatlerinin biitiiniinii ifade etmektedir (Karakose,
2007: 423). Kurumlarin maddi olmayan degerleri arasinda en 6n siralarda yer alan
kurumsal itibar, kurumun kisa, orta ve uzun vadeli hedeflerine ulasma noktasinda
onemli bir yere sahiptir. Kiiresellesme ve piyasalarda cografi kisithiliklarin her gegen
giin azalmasi1 nedeniyle sirketlerin ulasabilecekleri pazarlar artig gostermektedir.
Bunun dogal sonucu olarak, daha 6nce hi¢ goriilmemis biiyiikliikkte ve yikicilikta
rekabet ortam1 ortaya ¢ikmaktadir. Bu rekabet ortami icerisinde tercih edilebilirligi

artiracak baslica degerlerin basinda kurumsal itibar gelmektedir (Kuyucu, 2003: 15).

Glinlimiizde bilgi ve iletisim c¢aginin geregi olarak kurumlar, maddi
degerlerden ¢ok daha fazla sanal degerlere 6nem vermek zorundadirlar. Zira yiiksek
rekabetin yasandig1 piyasalarda orgiitleri digerlerinden ayiran en 6nemli unsurlar,
genelde gayri maddi olanlardir. i¢ ve dis paydas olarak nitelendirilen miisteriler,
tedarikciler, yatirimcilar, finans kuruluslar1 ve diger paydaslar, kurumlarin fiziki

degerleri kadar bilinirlik ve glivenilirlik gibi degerlerini de goz oniinde bulundurarak
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iktisadi diyalog igerisine girmektedirler. Dolayisiyla kurumsal itibarin getirecegi

degerlerin sirketler tarafindan goéz ardi edilebilme imkani bulunmamaktadir. Bir

kurumun yiiksek bir kurumsal itibara sahip olmasi ve etkin bir kurumsal itibar

yonetimi uygulamasi saglamasi neticesinde ortaya c¢ikmasi beklenen sonuglar

sunlardir (Okay, 2016: 37):

Kurumsal itibarin artmasi ile birlikte marka degeri ve kurumun toplam
degeri de artis gostermektedir.

Kurumsal itibarin artmasi ile kurumun ulasabildigi pazar genislemekte ve
buna bagli olarak pazar pay: artmaktadir.

Kurumsal itibar1 yliksek olan sirketler rakipleri ile ayni kalitede ve
vasifta liretmigmis olduklar1 iriinleri, rakiplerinden daha yiiksek fiyata
satabilirler. Boylelikle sirketlerin karlilik oranlari artar ve daha fazla
yatirim yapilabilme imkéni1 ortaya ¢ikar.

Uriin tedarikgcileri kurumsal itibar1 yiiksek olan sirketlerle calismay1
tercih edeceklerinden, hammadde, yar1 madde ve hizmet alimlar1 ¢ok
daha istenilen kosullarda gerceklestirilebilir. Dahasi; hem tedarik¢ilere
kars1 pazarlik gii¢leri kuvvetli olur, hem de rakiplere nazaran ¢ok daha
olumlu kosullarda alim yapabilme imkanina kavusurlar.

Piyasada kisith miktarlarda bulunan hammadde ve yar1 mamul temininde
oncelikli olarak tercih edilirler.

Kurumsal itibar1 yiiksek olan sirketler, yer aldiklari pazarda trendi
belirler ve piyasaya yon verirler. Marka imajlarinin kuvvetli olmasi
nedeniyle diger rakipler, sirketleri takip etmek zorunda kalirlar.

Yiiksek kurumsal itibarli sirketler yeni bir {iriin iirettiklerinde kolaylikla
piyasaya sunabilirler ve bu {riinlin tiiketiciler tarafindan kabul
edilebilirligi de yliksek seviyede gerceklesir.

Finans sirketleri ve yatirnmcilar her zaman calisacaklari ve yatirim
yapacaklar sirketleri secerken kurumsal itibar degerlendirmesi yaparlar.
Bu nedenle kurumsal itibarin ytiksekligi, sirketlerin finansal ihtiyacim

karsilama da 6nemli bir unsur olarak goriilmektedir.
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e Kurumsal itibar1 yiiksek olan sirketlerin aracilar, distribiitorler,
toptancilar ve perakende saticilar iizerindeki etkileri cok daha yiiksektir.

e Nitelikli ve aranilan isgiiciiniin ilk c¢alismak isteyecekleri sirketlerin
basinda kurumsal itibar1 yiiksek olan kurumlar gelmektedir. Bu sebeple
kurumsal itibar, beseri sermayenin gii¢lendirilmesine de olanak
saglamaktadir.

e Hisse senedi fiyatlari, sirketin kurumsal itibarina bagli olarak yiikselir.

e Ogzellikle orta ve uzun vadede varliklarim devam ettirme ihtimalleri
emsallerine gore ¢ok daha yiiksektir.

Bu derece yiiksek faydalara sahip olan bir uygulamanin kesfedilmesinin uzun

bir siire aldig1 sOylenebilir. Ger¢ek anlamda kurumsal itibar yonetimine 1990’h
yillarda ABD’de ilgi gosterildigi ve daha sonra bu ilginin hizla tiim diinyaya
yayildig1 soylenebilir. Ancak giiniimiizde gelismeyi ve kalici olmay1 hedefleyen tiim
sirketlerin bilin¢li bir kurumsal itibar yonetimi uygulamasi igerisine girdigi
gorilmektedir (Karakdse, 2007: 458).

Kurumsal itibar yonetiminin ilk asamasi, var olan kurumsal itibarin tespit
edilmesi ve ana hatlarinin belirlenmesi isidir. Var olan durumun tespiti, hedeflerle
simdiki durum arasindaki farklarin ortaya ¢ikmasini saglayacagindan son derece
onemlidir. Tkinci asama ise hedeflerin tespit edilmesidir. Kisa, orta ve uzun vadeli net
hedeflerin tespit edilmesi, ger¢ekci bir kurumsal itibar yonetiminin gergeklestirilmesi
icin vazgec¢ilmez bir unsurdur. Dahasi; bu hedeflerin belirlenmesi sirasinda sirketin
sahip oldugu icsel ve digsal imkadn ve kosullar rasyonel bir sekilde
degerlendirilmelidir. Ugiincii asamada gegis déneminin ydnetilmesi gelmektedir. Bu
donemde Olgtlebilir uygulamalarin planlanmasi ve her asamada degerlendirmeye
tabi tutulmasi gerekir. Boylelikle ¢abalarin ne derece sonug¢ verdigi ve basariya ne
kadar yaklasildig1 da rasyonel bir bigimde tespit edilebilecektir. Son olarak dlgme ve
degerlendirme asamas1 gelmektedir. Bu agamada tiim cabalar degerlendirilmeye tabi
tutulmakta ve sonraki yol haritasi1 i¢in ihtiya¢ duyulan revizyonlar yapilarak
uygulamalar devam ettirilmektedir. Tiim bu siire¢te unutulmamasi gerekli olan

durum, kurumsal itibar yonetiminin bitisi olmayan ve siireklilik arz eden bir durum
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olmasidir. Dolayisiyla kurum var olduk¢a kurumsal itibar yonetiminin de var oldugu

soylenmelidir (Yirmibes, 2010: 88).

1.2.4.2. Medya Iliskileri Yonetimi

Kurumlarin goz ardi edemeyecegi digsal iletisim birimlerinin basinda medya
gelmektedir. Gerek yazili, gerekse de gorsel medya uygulamalar, kisilerin ve
kurumlarin diger kurumlar hakkindaki duygu, diisiince ve goriislerini dogrudan
etkilemektedir. Bu sebeple varligin1 devam ettirmek ve pazar payini genisletmek
isteyen sirketlerin giiclii, saglikli ve siirekli bir medya iletisiminin olmas1 zorunludur.
Ozellikle biiyiik kitlelere ulasabilme yetisine sahip olan medya kuruluslarmin
kullanilmas1 ve hedef kitleye kuvvetli mesaj verilmesi ile birlikte toplumda giiclii bir
itibar ve algi olusturulabilir, kamuoyunun ilgisi gekilebilir ve miisteriler ile baglanti
kurulabilir. Boylelikle medyadan etkin bir sekilde yararlanilmis olur (Contactplus,
2016). Medya iliskileri yonetiminde en fazla basvurulan yonetim kanallar1 sunlardir

(Akare Iletisim, 2017);

e Basin Biiltenleri: Kurumlar tarafindan olusturulan basin biiltenleri
tamamen kurumun inisiyatifi ile olusturuldugundan en olumlu bilgilerin
yer aldig1 medya uygulamasidir. Basin biiltenleri ile tiim igsel ve dissal
paydaslara verilmek istenen mesajlar net bir bigimde verilebilir. Basin
biiltenleri daha ¢ok 6zel, ulusal ve yerel medya kuruluslarinda kendisine
yer bulur.

e Roportajlar: Genellikle kurumlarin orta ve iist diizey yoneticilerinin
verdigi roportajlar ve medya organlarina konuk olma faaliyetleri ile hem
sirketlerin hem de yoneticilerin duygu, diisiince ve amaglar1 sunulabilir.
Bu ac¢idan gorsel ve yazili medyanin yaygin olarak kullanilmasi
miimkiindiir.

e Lansmanlar ve Relansmanlar: Medya organlarinin ilgisinin ¢ekilmesi
icin diizenlenen bu tiir organizasyonlarda medya temsilcileri orta ve tist
diizey yoneticiler tarafindan onceden planlanmig bir organizasyonda
agirlanirlar. Yeni bir girisim, iirlin, hizmet veya yontemin ortaya ¢iktigi

durumlarda ilk tanitim, bu tiir organizasyonlarda ger¢eklestirilir. Bu
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faaliyetlere kimlerin davet edilecegi, faaliyetin amacina gore
belirlenecektir.

e Haber Taramasi: Medyada kurum ile ilgili yer alan tiim haberlerin
yonlendirilmesi miimkiin degildir. Gerek yonetilebilen, gerekse de
kurumun bilgisi ve dahli disinda medyada yer alan haberlerin taranmasi,
bu haberlerden eksik veya yanlis bilgi icerenlerin tespit edilmesi ve
diizeltilmesi i¢in ¢aba gosterilmesi gerekmektedir. Zira medyada yer alan
bilgilerin bir kismi gergegi yansitabilecegi gibi digerleri ise kurum
tarafindan diizeltilmeye muhtactir.

e Raporlama ve Ol¢me: Haber taramalar neticesinde dénemsel olarak
degerlendirme raporlarinin hazirlanmasi gerekir. Boylelikle her donemde
sirket icin medyada yer alan haberler, siniflandirilir ve dl¢iime hazir hale
getirilir. Sonraki donem hedefleri i¢in de bu raporlar degerlendirmeye
esas alinir. Zira var olan durumun net bir bigimde tespit edilmesi, sonraki
donem hedeflerinin belirlenmesinde ve bu hedeflere ulasilmasinda

onemli bir yere sahiptir.
1.2.4.3. Konu ve Giindem Yonetimi

Kurumlarin paydaglar ile saglikli bir diyalog kurabilmesi i¢in glindemde yer
alan konular1 eszamanli olarak takip etmesi ve gerektiginde duruma fiilen dahil
olmasi gereklidir. Ozellikle giindemin hizli degistigi sektdrlerde kurumun giindemi
tamamiyla yonlendirebilme imkam1 bulunmamaktadir. Ancak takip sonucunda
gerekli durumlarin tespit edilmesi ve vakit kaybedilmeksizin eldeki iletisim
araclariyla ilgililere ulagilmasi gerekir. Aksi halde tamamen kendi akisina birakilan
giindem degisikliklerinin bir noktada kuruma zarar verme ihtimali bulunmaktadir

(Gencer, 2012).

Bir kurum agisindan kendisini ilgilendiren konularda giindemin yonetilmesi ve
tartisilacak konularin belirlenmesi son derece dnemlidir. Ancak piyasanin biiyiikligi
karsisinda kurumun 6zgiil agirligmin zayifligl, cogu zaman net belirlemelere ve
siirsiz yonetime izin vermez. Bu sebeple oncelikle giindemin takibi ve rasyonel
degerlendirilmesi, ardindan da kurumun iletisim giicii nispetinde miidahalelerde

bulunulmas: en saglikli iletisim metodu olarak goriilmektedir. Ayrica kurumun
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kendisinden ziyade sektoriin genelini ilgilendiren konularda kurumun yalniz olarak
hareket etmesinden ziyade sektor olarak ortak davranmista bulunmasi da, kamuoyu

nezdinde ¢ok daha etkin bir sonucun alinmasina hizmet edecektir (Bir, 2006).
1.2.4.4. Kurumsal Sosyal Sorumluluk iletisimi

Ticari kurumlarin en 6nemli amaci karlilik saglamak ve bu karliligi devam
ettirmektir. Bununla birlikte kurumlarin yalnizca kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda ¢aba
gostermeleri ¢ok hos karsilanmaz. Dahasi; kurumlarin sosyal sorumluluk
projelerinde yer almalar1 ve bu projelere kaynak ayirmalari toplumun hemen hemen
tamami tarafindan ilgi ve begeniyle karsilanir. Boylelikle hem toplum tarafindan
kurumun kabul edilirligi ve bilinirligi artar, hem de tercih noktasinda kurumun

emsallerinden ayrigsmasi miimkiin hale gelmis olur.

Sosyal sorumluluk projeleri yoluyla kamuyla iletisim kuruldugunda,
gercekten dogru ve gecerli projelere destek veriliyorsa giiglii bir kurumsal imaj
ortaya konmus olur. Kamunun tamamina ve ozellikle hedef kitleye yonelik olarak
verilecek sosyal mesajlar, kurumu toplum dostu bir imaja kavusturacaktir. Dogrudan
iletisim kurulmuyor gibi goriinse de, aslinda sosyal sorumluluk projeleri kurumun
iletisim kurmak istedigi kisi ve kurumlarla dogal bir iletisim siirecini baslatmasi
acisindan son derece dnemli ve degerlidir. Toplum dostu kurum gériintimii toplumun
her kesimin ilgisini ¢ekecektir. Ancak yine de kurumun caligma amaci diginda
gerceklestirilecek olan sosyal sorumluluk projelerinin beklenen etkiyi vermekten
uzak kalabilecegi unutulmamalidir. Bu sebeple kurumun hedef kitlesini dogru tespit
edip bu kitleye uygun projelere kaynak ayirmast hem hedefe ulasmasi hem de

kaynaklarin etkin kullanimi agisindan faydali olacaktir (Argiiden, 2016).
1.2.4.5. Catisma Yonetimi

Kurumlar, kendi i¢lerinde ¢ok sayida birimden ve ¢alisandan meydana gelen
dinamik orgiitlerdir. Ayn1 zamanda bu orgiitlerin her bir birimi, i¢sel ve dissal
paydaslarla siirekli olarak iletisim halindedirler. Boylesine degisken ve dinamik bir
yap1 igerisinde herhangi bir sorunun yada c¢atismanin ortaya ¢ikmayacagini
ongormek, gercekei bir diisiince olmayacaktir. Kurumu ayakta tutan sistem ne kadar

giiclii ve saglikli bir yapiya sahip olsa dahi, yine de isleyis icerisinde ¢atigmalarin
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ortaya cikmasi beklenen bir sonug¢ olacaktir. Bu asamada kurumlarin catismay1
yonetebilme ve zararsiz bir sekilde nihayete erdirebilme basarilari, kurumun ¢alisma
performansini1 belirleyecektir. Aksi bir durum olan g¢atismalarin yonetilememesi
durumunda ise, kurum performans: diisecek, calisma barist bozulacak ve kurum
birimlerinin fayda diizeyi diislis gosterecektir (Kilicaslan, 2014).

Catisma yonetimi dinamik bir siire¢ oldugundan, bu siireci yonetebilen
kurumlar ve bu kurumlarin yoneticileri agisindan olumlu baz1 6zelliklere de sahiptir.
Ozellikle gatismanin boyutunun anlasilmasi, catismanin degerlendirilmesi, siirecin
yonetilmesi ve istenilen sonuca varilarak sonlandirilmas: gibi yoneticilik ve liderlik
becerisi isteyen konulardaki kurumsal basari, sirketlerin ilerleyen donemlerde
karsilasacaklar1 sorunlara ve ¢atismalara kars1 daha da giiclenmelerini saglayacaktir.
Dolayisiyla ¢atismalarin yalnizca olumsuz etkileri oldugunu sdyleyebilmek miimkiin
degildir ve siire¢ dogru yonetildiginde kuruma fayda saglayabilecek bir yapinin var
oldugunu soéylemek gerekir (Ornek, 2013).Catisma yonetimi, liderlerin ve
yOneticilerin en dnemli iletisim sinavlarindan birini olusturmaktadir. Normal yonetim
tarzi ile ¢ozlilmesi her zaman miimkiin olmayan g¢atismalarin yonetimi konusunda
basarili olan lider ve yoneticiler, kurumlar1 ve kendilerini ¢ok daha iler1 noktalara

tastyabilecek ve ¢atismalari bir avantaja cevirebilecektir (Ungiiren, 2008).
1.2.4.6. Etkinlik Yonetimi

Her konuda oldugu gibi iletisim konusunda da kurumlarin ayirabilecekleri
biitce, personel ve zaman kisithdir. Bu kisitlar altinda basaridan bahsedebilmek i¢in
gerceklestirilen c¢alismalarin  ortalama verimliliginin  yliksek olmasi gereklidir.
Iletisim konusunda basarinin varligi, faaliyete yonelik olarak dnceden belirlenen
hedeflere ulagilmasina baglidir. Bu sebeple bir yandan etkin iletisimin saglanmasi
icin ¢aba gosterilmesi ve bir yandan da gecmis cabalarin rasyonel bir sekilde
degerlendirilerek etkinlik ve verimlilik acisindan sinanmasi gereklidir. Boylelikle
diistik verimlilik faaliyetlerin gelecek donemde daha yiiksek verimlilik saglayacak

caligmalara evirilmesi miimkiin olacaktir.

lletisim konusunda etkinlik analizi i¢in dncelikle hedef kitle igerisinde yer
alan kisi ve kurumlardan ne kadarina ulasildiginin degerlendirilmesi gerekmektedir.

Daha sonra iletisim kurulan bu kisi ve kurumlarin ne derece etki altina alindig1 ve
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istenilen davraniglar1 sergilemeye baslaylp baglamadiklart incelenmelidir. Bu
asamada var olan miisterilerin devamlilik ve sadakat gosterme durumlar1 da
incelemeye dahil edilmelidir. Somutlastirilmas1 zor gibi goriinen bu kavramlarin
sayisallagtirtlmas:  i¢in  kisilerin harcama egilimleri ve harcama yOniinden
sadakatlerinin devami gibi belirleyiciler secilebilir. Ayrica yeni is imkanlar1 yaratma
kapasitesi de kullanilabilecek unsurlar arasindadir. Boylelikle iletisime yonelik

cabanin etkinligi degerlendirmeye tabi tutulmus olur (Akay, 2014).
1.2.4.7. Sponsorluk

Sponsorluk; “Bir sponsorun kimligi, imaji, markalary, iiriinleri ve hizmetleri
ile sponsor olunan olay, etkinlik, orgiit ve birey arasinda olumlu bir bagdastirma
saglamak amaciyla ve anlasmali olarak finansman veya diger bir tiir destek
saglandig bir iletisim” olarak tanimlanmaktadir (Tapan ve Akis, 1997). Kurumlarin
paydaslarina ulasma konusunda etkin olarak kullanabilecekleri en etkin
yontemlerden biri sponsorluktur. Sponsorluk vasitasiyla hedef kitlenin hassasiyet
gosterdigi konu ve kurumlar maddi olarak desteklenir ve boylelikle hem hedef
kitlenin dikkati ¢ekilmis olur, hem de bu kitleye yonelik olarak ayni duygu ve
diisiincelerde olunduguna yonelik bir mesaj verilmis olur. Bu agidan kamu yararina
olan her tiirlii faaliyetin ilgi ¢ekici olacaginin vurgulanmasi gerekir (Dogan ve

Canoz, 2017: 61-64).

Sponsorluk uygulamalar1 genellikle bir kisi veya kurumun bir faaliyeti
gerceklestirmesi i¢in ihtiya¢ duydugu materyallerin saglanmasi ve finanse edilmesi
isini igermektedir. Ozellikle bu faaliyetleri desteksiz yapabilme imkani olmayan kisi
ve kurumlara verilecek olan sponsorluk destegi, kamuoyu nezdinde ¢ok daha fazla
takdir gormektedir. Boylelikle kurumun sosyal sorumluluk sahibi ve duyarli bir

kurum oldugu ve toplumsal degerlere sahip oldugu imaj1 ortaya ¢ikmaktadir.

Sponsorluk faaliyetleri, son yillarda ¢okca basvurulan uygulamalardan bir
haline gelmis ve bir halkla iligkiler faaliyeti olarak degerlendirmeye alinmustir.
Sponsorluk c¢aligmalar1 ile hem pazarlama, hem de iletisim c¢alismalari ayn1 anda
yiirtitiilebilmektedir. Kurumlarin sponsorluk faaliyetleri ile elde etmeyi bekledikleri

sonuglar sunlardir (Gross, 2014: 12-16):
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e Marka bilinirligi olusturmak,

e Marka sadakatini arttirmak,

e Marka imaj1 olusturmak ve giiclendirmek,

e Kuruma ait iirlinleri satan bayi ve perakendecilere destek saglamak,
e Satiglar artirmak,

e Sosyal sorumluluk konusunda gérevlerini yerine getirmek,

e Uriin tanitim yapmak,

e Satis hakkini elde etmektir.

Sponsorluk ¢alismalarinin en fazla gorildigi alanlar sportif faaliyet
alanlaridir. Diinya {izerinde ¢ok sayida kisinin sporla ilgilenmesi ve sponsorluk
calismalarinin ¢ok sayida kisiye ulasmasi nedeniyle kurumlar, c¢esitli spor
branglarinda amatér ve profesyonel kuliip ve sporculara destek vermektedirler.
Boylelikle bu kisi ve kuliiplerin basarisi, ayn1 zamanda sponsor firmanin basarisi
olarak algilanmakta ve toplumun ©6nemli bir kesiminin begenisini ve saygisini
kazanmaktadir. Bunun disinda bilimsel ¢alismalar, kiiltiirel ve sanatsal faaliyetler de
sponsorlugun konusu olabilmektedir. Konusu ne olursa olsun sponsorlugun bir
yardim faaliyetinden ziyade ticari bir anlagsma oldugu gz ontlinde bulundurulmalidir

(Okay, 2001: 45).
1.2.4.8. i¢ Iletisim

Glinlimiizde kurumlarin stratejik iletisim cabalar1 igerisinde i¢ iletisim dnemli
bir noktaya gelmistir. Kisa bir siire 6nceye kadar kurumsal iletisim denildiginde akla
agirlikli olarak dis paydaslarla iletisim gelmekte ve bu sebeple de kurumlarin
cogunun i¢ iletisime yonelik olarak planli ve detayli bir planlar1 bulunmamaktaydi.
Ancak gelisen rekabet ortami nedeniyle kurumlar, i¢ dinamiklerini harekete
gecirmek ve bu birimlerden cok daha yiiksek fayda elde edebilmek amaciyla i¢
birimlerine ¢ok daha fazla 6nem verir konuma gelmislerdir. Kurumsal performans
igerisinde igsel faktorlerin Onemini kavrayan sirketler, bu faydadan daha ¢ok

yararlanabilmek i¢in i¢ iletisim yolunu se¢mislerdir.
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Tanimsal olarak incelendiginde kurum igi iletisim; “Birden fazla insanin bir
amag etrafinda toplanmasim saglayan ve bir araya gelen insanlarin gii¢ birligi
yvaparak orgiit amaclart yoniinde etkili bir bicimde ¢alisabilmeleri igin, aralarinda
olmasi gereken isbirligini ve ¢evresiyle uyumlarini saglamada onemli bir rolii olan;
bicimsel ve bicimsel olmayan yapilardaki anlam yiikii tasiyan her tirlii insan
etkinliginin paylasiimasi” olarak tanimlanmaktadir (Vural, 2012: 45). Tanimdan da
anlasilacagi iizere kurum igi iletisim kurum igerisinde yer alan tiim birimlerin siirekli
ve kesintisiz bir sekilde dahil olmak zorunda olduklar1 ve ayni paralelde hareket
etmelerini gerektiren eylemler biitiiniidir. Kurum ig¢i iletisim ile elde edilmeye

calisilan en 6nemli amaglar ve elde edilebilecek faydalar da sunlardir (Akinci, 2001):

e Kurum i¢i iletisim vasitasiyla kurumun hedefleri, amaglar1 ve politikasi,
kurum calisanlarinca tam olarak bilinir hale gelir.

e Kurum i¢i iletisim ile calisanlar is ve islemler hakkinda bilgi sahibi
olurlar. Boylelikle islerin yapilis seklini 6grenir ve ise yonelik becerileri
gelismis olur.

e Kurum calisanlarinin kurumun calisma sistemi, licret ve prim sistemi,
odiil-ceza sistemi, terfi imkanlar1 ve sosyal haklar1 gibi konularda bilgi
sahibi olmasini ve kurumu ¢ok daha iyi tanimasin1 saglar.

e Kurumun igerisinde bulundugu ekonomik ve sosyal sorunlar hakkinda
calisanlarin bilgilenmesini saglar ve bdylece calisanlarin bu sorunlara
kars1 ¢ozlim tliretmesi i¢in imkan tanir.

e Kurum igi iletisim ¢ift yonlii bir iletisim sistemi oldugundan, ¢alisanlarin
da mesajlarini giiclii bir sekilde yonetime iletmesine yardimer olur.

e Calisanlarin yeni ve yaratict fikirlerinin ortaya c¢ikmasini ve bunlarin

tartisilarak gelistirilmesini saglar.

Kurum ici iletisim islevleri agisindan degerlendirildiginde dort ana islev
ortaya cikmaktadir. Bunlardan ilki; bilgi saglama islevidir. I¢ iletisim yoluyla
hiyerarsik bir sekilde bilgi ag1 kurulur. Bu bilgi ag1 sayesinde hem yukardan asagiya
hem de asagidan yukariya dogru bir bilgi sirkiilasyonunu saglar. ikinci islev; ikna ve

etkileme islevidir. Kurumlar yalnizca disarida bulunan iletisim ortaklarini degil, ayni
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zamanda kendi i¢ yapilari igerisinde yer alan kisileri de etkilemek ve yonlendirmek
durumundadir. i¢ iletisim yoluyla kisiler kontrol altinda tutulabilir ve istenilen yone
kanalize edilebilirler. Uciincii islev; emredicilik ve dgreticiliktir. Kurumu olusturan
her bir birim, altinda yer alan birimin islerini planlar ve bu islerin yapilmasi i¢in
talimatlar verirler. Yerine getirilmesi gereken igleri igeren bu talimatlarin hedefine
ulagmasi i¢in i¢ iletisim kullanilir. Ayrica gorevlerin is tanimlari ¢cergevesinde yerine
getirilmesi amaciyla bilgi aktarrmi da yine i¢ iletisimin islevi arasindadir. Ig
iletisimin son islevi ise birlestirmedir. I¢ iletisim sayesinde kurum c¢alisanlar1 ben
bilincinden biz bilincine gegerler ve sinerji yoluyla ¢ok daha yiiksek kalite ve
verimlilikte liretimde bulunabilirler. Calisanlarin koordinasyonunun saglanmasi, i¢

iletisimin en 6nemli katkilarindan birini olusturur (Vural ve Coskun, 2007: 266).
1.2.4.9. Web Tletisimi

Internetin yayginlasmasi ile birlikte gerek kurumlara, gerekse de kisilere
ulasabilmenin en kolay ve diisiik maliyetli yolu internet olmustur. Internet yoluyla
kurumlar, sahip olduklar1 ve duyulmasim istedikleri tiim bilgileri eszamanli olarak
muhataplarma duyurma firsat1 yakalamiglardir. Bunun yaninda iletisimin siirekliligi,
kurum agisindan yogun bir iletisim aginin kurulabilmesini miimkiin hale getirmistir.
Ayrica son yillarda internet lizerinden aligveris uygulamalarinin yayginlasmasi ve
tiikketicilerin giderek artan bir oraninin internet aligverisini tercih eder konuma
gelmesi, web iletisiminin kurumlar agisindan gerekliligini artirmistir (Toros, 2015:

160).

Web iletisimi, kurumlar tarafindan pek c¢ok amag i¢in kullanilmaktadir.
Kurumun varligin1 duyurmak, faaliyet alan1 konusunda bilgilendirme saglamak ve
hedefleri konusunda kamuoyunu aydinlatmak bu amaglarin bazilaridir. Bunun
disinda da kurumlar pazarlama iletisimini saglamak ve satiglarini artirarak bu
satiglart siirekli hale getirmek konusunda da web uygulamalarina bagvururlar
(Hanbay, 2017: 23). Stratejik iletisim agisindan web iletisiminin faydalar su sekilde
sayilabilir (Cigek vd., 2010: 2);
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Web iletisimi sayesinde sirketler kendileri hakkinda en dogru bilgileri
paydaslarina sunabilirler.

Web iletisiminin kontrol altinda tutulmasi, sirketler agisindan bilgi
kirliligini onler ve paylasilacak olan bilgi igeriginin denetlenmesini ve
yonlendirilmesini saglar.

Web iletisiminin varligy, tiiketiciler ve diger paydaslar icin gliven artirict
bir unsur olarak kabul edilmektedir.

Web iletisimi ile iiriinlerin kalite, islev fiyat ve benzeri oOzellikleri
konusunda detayli bilgilendirmeler yapilabilir, kampanyalardan ve
yeniliklerden hedef kitlenin haberdar olmas1 saglanabilir.

Web iletisimi yoluyla online siparis verilebilir. Boylelikle fiziksel
ortamda bulusabilme imkan1 olmayan miisteriler ile ticaretin
gerceklesmesi saglanmis olur.

Web uygulamalar1  yoluyla reklam faaliyetleri diger reklam
uygulamalarina nazaran ¢ok daha ucuzdur. Ayrica web iizerinden verilen
reklamlarda ¢ok daha yiiksek sayida kisi ve kuruma ulasilabilme imkani

bulunmaktadir.
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IKiNCi BOLUM:
KALITE YONETIM SISTEMLERI

Kalite yonetim sistemleri igerisinde iletisimin ayri bir 6nemi vardir. Zira
iletisim, kurumsal amaglara ulasmak ve kurumsal ¢iktilar acisindan yiiksek kaliteyi
yakalamak i¢in zorunlu unsurlarin basinda gelmektedir. Dikey ve yatay iletisim
kanallarinin her birinin agik olmasi ve iglevselligini korumasi, kurumsal kalite

anlayisinin yliksek seviyelere ¢ikmasini saglayacaktir (Deniz, 2014).

Uretim siireci sonunda ortaya ¢ikan diriinlerin tiiketiciler tarafindan talep
edilebilir olmasinin &nemli sartlarindan biri de kaliteli olmasidir. Onceleri, kaliteli
iriiniin pahali oldugu anlayis1 zamanla degiserek tiliketicilerin hem kaliteli hem de
ucuz lirlin istegi kaliteyi bir sart olmaktan c¢ikararak zorunluluk haline getirmistir.
Ayrica kaliteli iirlin anlayis1 zaman igerisinde yayginlasarak sunulan hizmetlerde de

aranan bir durum haline gelmistir (Yagmurcu, 2015: 110).

Kalite yonetimi, firmanin belirledigi kalite hedeflerine ulasmak amaciyla
gerceklestirdigi planli ve programli eylemler biitiinii olarak ifade edilmektedir. Kalite
yonetimi, bir iirlin veya hizmetin son haline alana kadarki tiim siirecleri

kapsamaktadir (Onal, 2015: 55).
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Sekil 2. 1. Kalite Yonetim Yaklagimlarinin Geligim Siireci

Calisamin katilimi

4

Toplam Kalite

(1980’ler ve 1990°1ar)
—» | -« Kalite iyilestirme gruplar
* Miisteri odaklilik

* Tedarikgi iyilestirme

« Sirket capinda

Kalite Giivencesi

(1960’lar ve 1970’1er)

« Kalite sistemi

« Sistem akreditasyonu
*Tedarik¢i degerlendirmesi

Kalite Kontrol
(1940’1ar ve 1950'ler)
« Uriin testi

e Mallarim muavenesi

Uygulama zaman ¢izelgeleri

Kaynak: (Kehoe, 1996: 120)

Yukaridaki Sekil 2.1°de kalite yonetim yaklagimlarinin 1940°I1 yillardan
1990’11 yillara kadar olan gelisim siireci yer almaktadir. Genel olarak ii¢ asama
seklinde ilerleyen bu siirecin ilk basamagi olan kalite kontrol yaklasimi; 1940’11 ve
1950°’li yillarn kapsamakta olup {irlin testi ve mallarin muayenesi One ¢ikan
ozellikleridir. ikinci basamak olan kalite giivencesi yaklasimi; 1960’lar ile 1970’li
yillar1 kapsayarak kalite sistemi, sistem akreditasyonu ve tedarikgilerin
degerlendirmesi bu donemin baslica 6zellikleridir. Gelisimin son basamagi olan
toplam kalite yaklasimi ise 1980°li ve 1990’1 yillarda ortaya ¢ikmis olup kalite
iyilestirme gruplari, miisteri odaklilik, tedarik¢i iyilestirme ve sirket capinda
uygulama bu yaklasgimin dikkat c¢ceken ozellikleridir. Yukaridaki sekilden de
anlagilacagi tizere kalite kavrami yaklasik 50 yillik siire¢ boyunca bir degisim ve

doniisiim gecirerek daha kapsayici bir hale gelmistir.

Bir¢ok kurulusun kalite yonetimine iliskin gelisim agamalar1 sirasiyla; sistem
oryantasyonu, iyilestirme oryantasyonu ve onleme oryantasyonundan olugmaktadir.
Kalite gelisiminin asamalar1 agisindan Orgiitlerin, bir sistem oryantasyonundan

lyilestirme oryantasyonuna oradan da Onleme oryantasyonuna gegcisi sirasinda
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insanlarin  kiiltiirel degisme derecesi artmaktadir. Firmalarin kaliteyi yOnetme
bigimlerindeki bu uyum ve gelisme siireci organizasyonun kendi i¢indeki gelismeyi

de gostermektedir (Kehoe, 1996: 152).
2.1. Kalite Kavramm

Koken olarak Latinceye ait bir kavram olan kalite, “qualis” kelimesinden
tiiretilmistir. Insanlarin miikemmel sonug elde etme arayislarinin bir sonucu olarak
ortaya c¢ikan kalite kavraminin anlami zamanla genisleyerek hayatin bir¢ok alanina

etki etmistir (Pinar, 2007: 7).

Kalite kelimesi Fransizca da ise “qualite” olarak kendine yer bulmustur.
Buradan dilimize diger bir deyisle Tiirk¢eye cevrilirken kelimenin Fransizca okunusu

esas alinmis ve “kalite” olarak dilimize yerlesmistir (Dogan, 2002: 149).

Esasinda bir mal veya hizmetin kalitesi sahip oldugu ozelliklere gore
belirlenmektedir. Bahse konu bu &zellikler nitel ve nicel olmak iizere iki kisma
ayrilarak nitel 6zellikler arasinda; mal veya hizmete iliskin sayilamayan 6zellikler
yer alirken nicel 6zellikler arasinda ise Olgiilebilen yada sayilabilen 6zellikler yer

almaktadir (Kurt, 2015: 62).

Avrupa Kalite Kontrol Birligi (AKKB) tarafindan yapilan tanima gore kalite;
bir mal yada hizmetin belirli bir ihtiyaci giderebilme yeterliligini ortaya koyan
niteliklerin tamamidir. Bu niteliklerden bazilarini siralamak gerekirse; bi¢cim, boyut,

fiziksel veya kimyasal 6zellikler ile giivenirlilik sayilabilir (Tiirkiiz, 2014: 12-15).

Alman Kalite Birligi tarafindan yapilan tanimda bir mal veya hizmetin belirli
bir istegin uygun hale getirilmesini olanakli kilan duruma kalite denilmektedir. Kalite

kavramu ilk olarak firmalar icin tiiretilmistir (Onal, 2015: 56-57).

Literatiirde kalite kavramina iligkin bir¢ok tanim yer almaktadir. Bu durum
hem kalite kavraminin sadece mal ve hizmet liretimine iliskin bir kavram olmadigin
hem de zaman igerisinde siirekli bir gelisim seyri izledigini gostermektedir. Bu

nedenle hayatin farkli alanlarinda uygulamaya konulan kalite anlayisi kavrama
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yonelik farkli tanimlart ortaya ¢ikarmistir (Simsek, 2004: 75). Alanin uzmanlarindan
Mihaela L. Kelemen tarafindan kalite kavraminin tanimina yonelik bir siiflama
yapilmistir. Bu smiflama iki farkli bakis agisini yansitan tanimlamalar seklinde
kategorize edilmistir. Yonetimin kaliteye bakis agisini yansitanlar; tretim bazl
yaklagim, {iriin bazli yaklasim, deger bazli yaklasim ve kullanici bazli yaklagim
olarak siralanmaktadir. Elestirel bakis agisini yansitanlar; soyut yaklagim, sloganik
yaklasim, toplumsal yaklasim ve sOylemsel yaklasim olarak siralanmaktadir (Er,

2016).
2.1.1. Kalitenin Ozellikleri

Uretici acisindan emeginin karsiligini almasi tiiketici agisindan ise emeginin
ve elde ettigi kazancinin karsiligini almasinda tasidigi anlam, etik agidan kalitenin en
onemli Ozelligi olarak kabul edilmektedir. Fakat kalitenin 0Ozelliklerini kisaca

aciklamak gerekirse kalite (Acan, 2016: 42):

e Daha sorunlar ortaya ¢ikmadan gerekli ¢oziimler ortaya koymasi nedeniyle
bir onlemdir.

e Uretilen mal ve hizmetin niteligi konusunda son karar verici olan miisteri
olmasi sebebiyle tiiketicinin fatminidir.

e Uretim icin gerekli ve en 6nemli unsur olan c¢alisandan saglanmas1 yoniiyle
bir verimliliktir.

e Ortaya cikan talepleri dikkate alarak gerekli degisimi yapma istegi acisindan
bir esnekliktir.

e Gergeklestirilecek faaliyetlerin dogru ve planlanan zamanda yapilmasi i¢in
bir program gerektirmesi yoniiyle etkililiktir.

e Devam eden bir gelismeyi igeren siirectir.

e Uzun vadede bir isi dogru yaparak ortaya cikacak hatalar1 diizeltmenin
maliyet yoniiyle az olmasi nedeniyle bir yatirimdir.

e insan dogasindaki miikemmeliyetcilik arayisinin disa yansimasinin sistemli

bir yaklagimidir.
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Insan ihtiyaglarmin en uygun sekilde giderilmesi i¢in uygunluk &lgiitii olarak
hedeflere ve Olgiilebilen sayisal verilere yer verilmektedir. Bu hedeflere ulagsmada
icinde bulunulan durumdan Onceden belirlenen standartlara uyum saglamak igin
gerceklestirilen kalite faaliyetleri sonrasinda ortaya c¢ikan fark sadece verilerin
Ol¢iilmesi sonucu anlagilabilir. Bu geri bildirimlere uygun olarak yapilacak

tyilestirmelerle kalite konusunda ilerleme saglanabilmektedir (Bucak, 2011: 36).

Kalitenin nasil gelistirilecegine dair tek bir plan bulunmamakla birlikte,
olmasi gereken bazi temel bilesenler vardir. Kalitenin genel olarak ana bilesenleri
arasinda; tist yonetimin liderligi, iyilestirmelere iliskin yonelim, miisteri odaklilik,
orgiit genelinde katilim, kalite egitimine baglilik, siirecin sahiplenilmesi, 6lgme ve
gozden gecirme, takim calismasi sayilmaktadir (Sadikoglu ve Zehir, 2010: 15-17;
Kehoe, 1996: 78).

2.1.2. Kalite Giivencesi

Kalite kavrami ile ilgili olarak bir iiriin veya hizmette, daha Onceden
belirlenmis sartlarin yerine getirilmesinde giiveni saglamaya yonelik gerekli olan
faaliyetlerin tamamina kalite giivencesi denilmektedir (Tiirkiiz, 2014: 32-39). Kalite
giivence faaliyetleri kapsaminda tutarsizliklarin ve uygunsuzluklarin ortaya
citkmamasmma veya bunlarin tekrar etmemesine yonelik g¢esitli  eylemler
gerceklestirilmektedir. Bu faaliyetler Onceden yapilmis planlar c¢ergevesinde
birbiriyle iliskili gergeklestirilmektedir. Kalite giivencesi firmadaki calisandan
idareciye kadar herkesin yerine getirmekle sorumlu oldugu bir kavramdir (Ozgen,

1995: 48).

Kalite gilivence sistemi; mal ve hizmet tiretimindeki kalite kontrolii yapanlar
ile karar alanlar arasinda bir geri besleme sisteminin kurulmasinin zorunlu hale
gelmesi sonucu ortaya cikmistir. Kalite yonetimine iliskin dogru bir siirecin
gelistirilerek ortaya konulmasi i¢in tasarim asamasindan itibaren ara girdilerin, siireg
boyunca ortaya konan islemlerin ve {iriin asamalarinin izlenmeye alinmasi

gerekmektedir (Simsek, 2007: 132-138).
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Kalite giivence kavrami, 2. Diinya Savasi’ndan sonra siklikla askeri
konularda kullanilmasi sonucu giindeme gelmeye baglamistir. Askeri alandaki
kaynaklarin kitlig1 ve 6nemine binaen bu alandaki yiiksek performans istegi belirli
standartlarin konulmasint zorunlu hale getirmistir. Bu durumun sonucu olarak da

NATO tarafindan Kalite Giivence Sistemi olusturulmustur (Yatkin, 2004: 26-31).

Bir mal veya hizmetin giivenilirligi, miisterinin zihninde kalite kavrami ile eg
anlamlidir. Giivenilirlik, zaman i¢inde {iriin veya hizmetin kalite performansi olarak
algilanmakta ve bircok sektdrde endiistri ve ticaret giivenilirligi en 6nemli 6zellik
olarak kabul edilmektedir. Uriin veya hizmetin kalitesini zaman iginde korunmasi
kalitenin gelistirilmesinin bir pargasidir. Orgiitler kurumsallastik¢a giivenilirligi
artirmak ve basarisizliklart azaltmak i¢in {iriin ve siireglerde iyilestirmeler

yapmaktadir (Kehoe, 1996: 42-53).

Glivenilirlik yonetiminin temel kavramlar1 arasinda; giivenirlik, olasilik,
islevsellik, zaman ve calisma kosullart yer almaktadir. Bu kavramlardan ikisi 6l¢iim,
yani olasilik ve zaman ile ilgili diger ikisi ise tanimlamayla yani islevsellik ve
calisma kosullartyla ilgilidir. Giivenilirlik yonetimi ile iligkili analitik tekniklerin

cogu olasilik ve zaman arasindaki iliski ile ilgilidir (Kehoe, 1996: 49).
2.1.3. Kalite Kontrolii

Farkli kalite kontrollerine yonelik arastirmalara girisen W. Shewhart, 1924
yilinda Bell Laboratuarlarinda ilk defa kalite kontroliinii ekonomik bir yolla ve
istatistiksel yontemlerle daha sonra Istatistiksel Kalite Kontrol diye anilan yontemle
yapmanin yolunu gelistirmistir. Daha sonra bu yontem sanayilesmis tilkeler arasinda
yer alan ABD ve Ingiltere’de yaygimlagnmustir (Peker, 1992: 200-204; Pnar, 2007:
11-13).

Miisteri tarafindan istenilen ihtiyaglarin karsilanip karsilanmadiginin kontrol
edilerek degerlendirilmesi siirecine kalite kontrol denilmektedir. Kalite kontrolii

genel olarak ii¢ noktada yogunlagmaktadir. Bunlar (Lapidus, 2001: 25):

e Kalite performansinin gercek diizeyde degerlenmesini saglamak,
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e QGergek performansin kalite amaglariyla kiyaslanmasini saglamak,

e Ortaya ¢ikan sapmalara yonelik harekete gecilmesini saglamak.

Kalite kontrolii kendi i¢inde bir biitiin olsa da aslinda dort asamadan olusan
bir siirectir. Ilk olarak; firmadaki iist diizey yoneticilerin politikalari, tiiketicilerin
talepleri ve sahip olunan teknolojik olanaklarin goz oniinde bulundurularak {iriin
kalitesine iliskin maliyet ve giivenilirlige ait standartlar belirlenip kalite kontroliine
ait standartlarin  olusturuldugu asamadir. Ikinci olarak; ©nceden belirlenen
standartlara uygun {iretimin yapilip yapilmadiginin kontrol edildigi uyum asamasi
yer almaktadir. Ugiincii olarak ise bir énceki asamada yani uygunluk asamasimin ne
derecede gerceklestigini kontrol ederek ortaya cikan sapma ve aksiliklerin
diizeltilmesine yonelik kararlarin alindig1 diizeltici asamadir. Son olarak; kalite,
maliyet, giivenilirlik ve performans kriterlerinin gelistirildigi, teknolojik imkanlarin
arastirilarak yeni yontemlerin ortaya konuldugu gelistirme asamasidir(Kingir, 2010:

55-56).
2.2. Kalite Yonetimi Anlayisi

Herhangi bir organizasyonun kalite gelisimi; sistemleri, teknikleri ve insanlar
icermektedir. Bu ii¢ boyutun igerisinde gelismesi en kritik ve en zor olan insandir.
Bireylerin ve takimlarin gelisimi, herhangi bir organizasyonun kalite gelisimi igin
zorunludur. Kalite sistemlerinin ve kalite tekniklerinin gelistirilmesi, kalite icin
motive edici etkenlerle iliskili kiiltiirel degisimi yonetmeye kiyasla nispeten basit
yonetim zorluklaridir. Sistemlerin ve tekniklerin boyutlari, yontem ve yonergelere
gore zengin olmakla birlikte, insana iligskin ilerlemeler ise daha az mekanik veya
kuralc1 ve genel olarak ¢ok daha yavastir. Pek ¢ok organizasyon kalite gelisimine
giden stiregte yar1 yolda kalmaktadir. Ciinkii ilgili kisilerin kaliteye yonelik yaklagim
ve tutumlarini gelistirmek icin yeterli ¢gaba veya oOncelik verilmemektedir (Kehoe,

1996: 78).

Mal ve hizmet iiretimindeki kaliteyi gelistirmenin baglica amaclar1 arasinda;
miisterilerde tatmin duygusu saglayarak memnuniyetlerini artirmak, Orgiit

icerisindeki tutarlig1 artirarak devamliligi saglamak, iiretim siirecindeki maliyetleri
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azaltmak sayilabilir. Bu amaglara ulagsmada oncelikle orgiitsel diizeyde yoOnetici
sinifin konuya iligkin hem teorik hem de uygulamaya yonelik farkindalik ve bilgi

sahibi olmas1 gerekmektedir (Kurt, 2015: 41-43).

Firmanin; finansal, teknik ve sosyal yonlerini bir araya getirerek miisteri
memnuniyetini odak noktasina alan, ortaya c¢ikan farkliliklara karsi esnek bir yapi
sergileyen durum toplam kalite yonetimi olarak tanimlanmaktadir. Zaman igerisinde
hem kalite anlayisina yonelik hem de yonetime iliskin gelismeler, kalite yonetim
anlayisini degistirmistir (Paksoy, 2007).Kurumsallasmis koklii firmalarin i¢cinde yer
aldig1 topluma ve cevreye karsi sosyal sorumluluk bilincinin artmasina katki yapan
kalite kavrami ilk olarak sadece iiretilen mal ve hizmetlerin kontroliinde dikkate
alman bir husus iken zamanla stratejik bir ara¢ olarak goriilmeye baslanmis ve

yonetimle i¢ ige gegen bir kavram olarak zikredilir olmustur (Kingir, 2010: 62-69).
2.2.1. Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Ikinci Diinya Savasi sonrasi Japonya’da baslatilan II. Endiistri Devrimi olarak
da tanimlanan gelismenin iirlinii olarak ortaya ¢ikan toplam kalite yonetimi anlayisi,
cagdas bir yonetim felsefesi olarak genis kabul gormiistiir (Peskircioglu, 1990).
Toplam kalite yonetimi anlayis1 sistem ve yonetim ¢alismalarin1 derinden etkilemis
bir yonetim felsefesi olarak kabul edilmektedir. Orgiitlerin bu felsefeye uyum
derecesine gore rekabet giicii artmaktadir. ABD’de 1908’11 yillarin 6ncesinde ortaya
cikan kalite kavrami daha sonra kita Avrupa’sinda kendisine yer bulmustur.
Kalitenin evriminde katki saglayan baglica unsurlar tarihsel silire¢ icerisindeki

yerlerine gore asagida verilmistir (Kavrakoglu, 1998; Peker, 1992: 199-201):

e W. Shewhart’in Istatiksel Kalite Kontrol: 1931

e ABD’deki Stanford Seminerleri: 1940

e Japonya’daki W. Edwards Deming’in Kalite Seminerleri: 1950

e Japonya’da “Deming Kalite Odiilii” Modelinin gelistirilmesi: 1951

e Japonya’da Kalite Kontrol Dergisi’nin yayinlanmaya baglamasi: 1952

e J. Juran’in “Kalite Yo6netimin Sorumlulugudur” anlayisinin ortaya cikisi:

1954
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e Japonya’da ulusal radyo araciligiyla Kalite Egitimi yayimlarinin baslatmasi:
1954

e A. Feigenbaum’un Toplam Kalite Kontrol anlayisinin dogusu: 1957

e G. Taguchi’nin Istatiksel Deney tasarimi: 1960

e K. Ishikawa’nin Formenler i¢in K. K. Dergisi’nin yaymlanmaya baslamasi:
1961

e K. Ishikawa’nin Kalite Cemberi fikrini ortaya atisi: 1962

e Kobe Celik firmasinda Kalite Fonksiyon Dagitimi’nin hayata gegirilmesi:
1969

e S.Shingo’nun Poka-Yoke (Hata Engelleme) yalin iretim ydnteminin
uygulamasi: 1970

e Q. Taguchi; Kalite Kayb1 Fonksiyon: 1970

e T. Ohno: Toyota Tam Zamaninda Sistemi’nin ortaya ¢ikisi: 1976

e G. Taguchi; Saglam Tasarim: 1980

e Yaratilan Kalite Anlayisi: 1990 ve Gtesi.

Yukaridaki tarihsel silirecte acikga goriildiigli iizere kalite anlayist
evrimleserek toplam kalite yonetimi anlayisina doniismesi epeyce zaman almistir. Bu
tarihsel siire¢ icerisinde 6zellikle Japonya’nin katkisi acikga goriilmektedir. Ayrica
tarihsel siirece bakildiginda kalite anlayisina iligkin bakis acisinin alacagi daha ¢ok

yol oldugu goriilmektedir.
2.3. Toplam Kalite Yonetimi Anlayisi

Toplam kalite yonetimi; salt mal ve hizmet liretimine 6zgli bir kavram
olmayip aksine kalite kontrolii ve standartlara uyumun c¢ok Gtesine gegerek Onemli
bir kavram haline gelmistir. ilk ortaya ¢iktiginda iiretilen mal ve hizmetin kalitesine
onem ve Ozen gosteren kalite kontrolli, zamanla firmanin tiim birimlerinde

gerceklesen siireclerde hayata gecirilen bir unsur haline gelmistir (Ozevren, 2000).

Kiiresellesme beraberinde rekabet ortamini getirmektedir. Bu rekabet ortami

da firmalar {izerinde baskiya yol agmaktadir. Bu baskidan kurtulmanin en ideal yolu
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tiretilen mal ve hizmetlerdeki kaliteyi ylikselterek rekabet giiclinii artirmaktir.
Rekabet giiciiniin artirilmasi ¢agdas yonetim anlayisinin ayrilmaz bir pargasi olan
toplam kalite yonetimi ile olanakli hale gelmektedir (Akdag, 2004). Toplam kalite
yonetiminin bir felsefesi bulunmaktadir. Bu felsefenin geregi olarak firmalar, toplam
kalite maliyetlerinin hesaplanmasi, analiz edilerek degerlendirilmesi ve sonuglarinin
rapor haline getirilerek ilgililere sunulmasi1 gerekir. Temel amag¢ toplam kalite

yonetiminin geregi gibi uygulanmasi ve en iist kalite seviyesine ulasabilmektir

(Sevim, 1999).

Toplam kalite yonetiminin firmaya sagladigi bircok fayda bulunmaktadir.

Fakat genel olarak saglanan faydalar siralamak gerekirse kisaca sunlar sdylenebilir

(Akdag, 2004):

o Faaliyet gosterilen piyasa ihtiyaglarnin etkin ve saglikli bir sekilde
yonetilmesi,

e Kalite yonetim anlayisinin sadece mal ve hizmet kalitesi ile sinirli kalmayip
ihtiya¢ duyulan temel yaklagimlarin kullanilmasi,

e Sorunlu iirlin orani ile verimsiz faaliyetlerin azaltilmasimna yonelik tim
siireclerin siirekli izlenmesi,

e Ihtiyag duyulan gelisme unsurlarmin tespit edilip performans kriterlerinin
olusturulmasi,

e Rakipleri her yoniiyle analiz edip etkin bir rekabet stratejisinin gelistirilmesi,

e Sorunlarin ¢oziimiinde bir ekip anlayisinin saglanmasi,

e Ortaya konulan basarili islere yonelik takdir mekanizmasinin isletilmesi,

e Uriin gelistirme stratejilerini siireklilik anlayis1 cercevesinde izlenmesidir.
2.4. Toplam Kalite Yénetimi Ilkeleri

Kalite gelistirme ile ilgili temel sorunlardan biri de tek ve kuralct bir
yaklasimin olmamasidir. Kalite gelisiminin tek bir yolu, tek bir baglangi¢ noktasi ya
da tek bir varig noktast bulunmamaktadir. Toplam kalite yOnetimi; sistemlerin,
tekniklerin ve davranislarin tam bir entegrasyonu olup, tek bir degerlendirme

kriterinin konulmas1 hem olas1 hem de uygun degildir. Bununla birlikte, bir 6rgiitiin
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toplam kaliteye verdigi onemi dogrulamak ve kendi karsilagtirmali kalite gelistirme

diizeylerini 6lgmeleri i¢in kriterlere veya standartlara ihtiya¢ vardir. Bu ihtiyaglara

cevap olarak bir dizi uluslararas1 kalite degerlendirme modelleri gelistirilmistir.

Bunlardan en 6nemlileri (Kehoe, 1996: 45):

Avrupa Kalite Odiilii (6ncelikle Avrupa'da kullanilmaktadir);
Malcom Baldrige Odiilii (6ncelikle ABD'de kullanilmaktadir);
Deming Odiilii (6ncelikle Japonya'da kullanilmaktadir).

W. Edwards Deming toplam kalite yonetimine iligkin ilk ¢alisma yapanlar

arasinda yer almaktadir. Deming (1998) tarafindan gelistirilen ve firmalar i¢in 6nem

arz eden bu 14 ilkenin genel ¢ercevesi asagida 6zet olarak verilmistir (Micklewright,

2010:

52):

Rekabet¢i olmak, is yasaminda kalmak ve is olanaklar1 saglamak amaciyla
tyilestirme ile {iriin ve hizmet i¢in amaglar tutarli olmalidir.

Yeni bir ekonomik c¢agin varligi yeni bir felsefe gerektirmektedir. Batili
yonetim zorluklar1 fark edip sorumluluk almali ve degisim icin liderlik
yapmalidir.

Kaliteye ulagsmak igin denetime bagimliligi birakm. Ilk etapta kalite
yaratarak, kitle bazinda denetim ihtiyacini ortadan kaldirin.

Fiyatlandirma islemlerini fiyat etiketi temelinde sonlandirip toplam maliyeti
en aza indirin uzun vadeli bir sadakat ve giiven iliskisi i¢in tek bir tedarik¢i
edinin.

Stirekli {iretim ve hizmet sistemini gelistirin ¢linkii kaliteyi ve iiretkenligi
gelistirmek ve boylece maliyetleri azaltmak miimkiin olacaktir.

Isbas1 egitim faaliyetlerini kurumsallastirin.

Liderligin amaci; insanlara ve makinelere daha iyi bir is yapmalar1 i¢in
yardimc1 olmaktir. Bu nedenle liderligi kurumsallagtirin.

Calisanlarin etkin bir sekilde calisabilmesi i¢in korkuyu ortadan kaldirin.
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e Boliimler arasindaki engelleri yikin. Arastirma, tasarim, satis ve {iretim
alanindaki calisanlar, karsilagilabilecek sorunlar1 6ngérmek i¢in ekip halinde
calismalidir.

e Sifir hata ve yeni verimlilik seviyeleri isteyen c¢alisanlar i¢in slogan, zorlama
ve hedefleri ortadan kaldirin.

e Uretim departmanlarindaki calisma standartlar1 (kotalar) ile nicel bazl
hedefleri ortadan kaldirin.

e (Calisanlar rencide edecek engelleri kaldirin.

e Giglii bir egitim programi ile kendini gelistirme programi hazirlayin.

e Doniisiim herkesin isi olup herkesi, doniisiimii gerceklestirmek icin siirece

dahil edin.
Sekil 2. 2. Deming Odiilii: On Kategoride Kaliteli Etkinligi

1-Politikalar

2-Organizasyon ve
operasyonlar

3-Egitim ve yayginlastirma
4-Bilgi ve iletisim
5-Analiz Her kategori i¢in kontrol noktalarinin

olusturulmasi
6-Standardizasyon i

7-Kontrol / Yoénetim
8-Kalite giivencesi
9-Etkiler
10-Gelecek planlari

Kaynak: (Kohoe, 1996: 125).

Kohoe (1996) yapmis oldugu calismada Deming’in kaliteye iliskin
faaliyetlerini on kategoride ele almistir (Sekil 2.2). Politikalar, kategorinin ilk
sirasinda yer alirken orgiit ve orgiit icerisindeki faaliyetler ikinci sirada yer almistir.
Kurum i¢i egitim faaliyetleri ile bunlarin yayginlastirilmasi, sonrasinda analiz ve
standardizasyon etkinlikleri gelmektedir. Kontrol, kalite gilivencesi, etkiler ve son
olarak gelecek planlar kalite etkinligine iligkin diger faaliyetleri olusturmaktadir.

Deming Odiilii ¢ercevesinde bu kalite etkinliklerinin gerceklestirilebilmesi igin her
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birine yonelik kontrol noktalar1 belirlenmis ve boylelikle kalitenin denetlenmesi

saglanmstir.

Isleyen ve ilerleme kaydeden tiim yap1 ve siirecler ¢esitli ilkelere sahiptir.
Dogal olarak toplam kalite yonetiminin de kendine 6zgii ilkeleri bulunmadir. Bu
ilkeler 1s181nda toplam kalite yonetimi siirekli bir gelisim gostermektedir. Bu ilkeler
yonetim kademesinin her diizeyinde sOylem ve eylem bazinda tam bir uyum
gerektirmektedir. Toplam kalite yonetimi firmanin, degisen taleplere ve teknolojideki
gelismelere bagli olarak devamli bir sekilde cevap verebilen miisteri odakli bir
anlayis1 temsil eder. Orgiitteki biitiin ¢alisanlar1 bunu gelisim ve ilerleme siirecine

dahil etmek firmanin temel amaclar1 arasinda yer almaktadir (Tiikenmez, 1996: 134).

Deming tarafindan belirlene 14 ilke ¢ercevesinde kalite yonetiminin temel
unsurlar1 belirlenmis olmakla beraber bu ilkeleri belirli basliklara altinda toplamak
gerekirse; (1) siirekli gelisim diger bir deyisle Kaizen felsefesi, (ii) miisteri odaklilik,
(i11) tim calisanlarin kalite siirecine katilimi, (iv) ortak bir orgiit kiltlirliniin
olusturulmasi, (v) 6nce insan prensibi, (vi) siire¢ yonetimi ve performans gelistirme

(vii) liderlik seklinde 6zetlenebilir (Tekin, 1996: 45).
2.4.1. Siirekli Gelisim

Ilk defa Imai tarafindan gelistirilerek kavramsallastirilan Kaizen; “kai:
siirekli” ve “zen: iyilestirme” kelimelerinin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikmustir.
Stirekli gelisim anlamina gelen Kaizen; bu anlayis cercevesinde firmalarin mal ve
hizmet {iiretim kalitesini gelistirerek iyilestirmek amaciyla sahip oldugu tim
imkanlarin seferber edilmesi anlayisidir. Kaizen felsefesine gore hicbir siire¢ son
halini almadig: siirece stirekli ilerleme ve miikemmellesme miimkiindiir. Farkli bir
anlatimla; yeterince sikildig1 takdirde kuru havludan bile su elde edilebilir anlayisi

hakimdir (Akil, 2013: 96; Alatas, 2015: 13-19; Berber, 2013: 5-11; Oren, 2002: 265).

Problem ¢6zme ekipleri ve teknikleri genellikle, Japonca bir kelime olan
kaizen ile agiklanan “siirekli iyilestirme” olarak da adlandirilan bir yaklasimla

iligkilidir. Kaizen'in temel aldig1 felsefe, isin tiim alanlarinda genellikle de kiigiik
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Olcekli ve stirekli olarak gelismeyi amaglar. Tiim bu kiiciik gelismelerin toplama,
ornegin, hammadde israfinin azaltilmasi, kurulum siirelerinin azaltilmasi, daha iyi
malzeme kullanimi, idari verimsizligin azaltilmasi, gelistirilmis faturalama

yontemleri sonucunda dnemli ve birikimli bir is avantaji yaratilir (Kehoe, 1996: 78).

Kaizen 0Oziinde Japonlara 6zgii bir felsefeyi icerse de ortaya cikist ve
gelismesi ABD kokenlidir. I1. Diinya Savasi sonrasinda ABD hiikiimeti, Japonya’nin
ekonomisini gelistirmekle ilgilenmis ve bu amagla Japon isletmelerine cesitli
yonetim egitimi kurslart verilmistir. Bu egitim kapsaminda gorevlendirilen
danigsmanlardan biri olan W. Edwards Deming adli istatistik¢i savag sirasinda
Amerikan sirketlerine 6nemli yardim formiilleri ortaya koymustur. Savas sonrasinda
ise fikirlerini ki bunlar arasinda; stirekli iyilestirme, ilerlemeye dogru kiigiik adimlar,
israfin azaltilmasi, ¢alisanlara saygi ve miisteriye hizmet gibi fikirleri Japon liderlere
gotiirerek Japon kiiltlirline de uyacak sekilde “Kaizen” terimiyle adlandirip Japon
isletmelerinin 21. yilizyilin ikinci yarisinda diinya egemenligine ylikselmesinde

onemli katkilar saglamistir (Maurer, 2012: 66).

Zaman iginde siirekli olarak {iistlenilen ¢aligsmanin her yoniiyle ilgili detaylarin
tyilestirilmesine gosterilen bu ilgi, Japon endiistrisinin 1970 ve 1980'lerin olaganiistii
tiretim basarilarina sahip olmasinin altinda yatan temel neden olarak gosterilmistir

(Kehoe, 1996: 85).

Literatiir incelendiginde Kaizen c¢esitleri bes ana baslik altinda toplanabilir.
Bunlar; kaizen ve yenilik, kaizen ve yonetim, kaizen ve 5S, kaizen ve kobatsu, 16

bliyiik kap1 -Muda- olarak sayilabilir (Alatas, 2015: 17).

2.4.2. Miisteri Odakhhk

Bugiiniin rekabet anlayis1 tirettigi mal ve hizmeti satan anlayisindan ¢ikarak
kendini satma niteligine sahip mal ve hizmet iiretimi anlayisina kaymistir. Bu
anlayisin odak noktasin1 kendini satabilen diger bir deyisle miisteri ihtiyag ve

taleplerini dikkate alan, miisteri odakli bir pazarlama anlayis1 olusturmaktadir.
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Miisteri taleplerinin tatminini temel olan bu bakis acist her kosulda miisteri

memnuniyetini bir kiiltiir haline getirmistir (Karcioglu, 2010: 271).

Sekil 2. 3. Miisteri Memnuniyetinde Temel Kurallar

‘ 1. Ust yonetim kademesinin siirece katiliminin saglanmasi

i,

‘ 2. Miisterinin taninmasi
i_

‘ 3. Miisteriler agisindan énemli hususlarin tespit edilmesi
i,

‘ 4. Miisterinin talep, beklenti ve problemlerini saptanmasi
i_

‘ 5. Giivenilir kaynaklardan enformasyon saglanmasi
i,

‘ 6. Rekabet yoniiyle giiglii ve zayif taraflarin tespit edilmesi
i,

‘ 7. Performansin devaml dlgiilerek sonuglarin tiim ¢aliganlarla paylasilmasi
i —

8. Devamli olarak daha iyiye yonelik ¢aba gosterilmesi

Kaynak: (Kiigiik, 2012: 52).

Sekil 2.3’de bir mal veya hizmete yonelik miisteri tatmini tam olarak
saglamak igin gerekli olan eylemler gosterilmektedir. Oncelikle iist kademenin;
toplam kalite yonetiminde 6nemli bir unsur olan miisteri memnuniyetini saglamanin
en az kaliteli mal veya hizmet iiretmek kadar dnemli oldugu diisiincesine sahip
olmas1 gerekir. Miisterinin taninmasi, onun i¢in 6énemli hususlarin tespiti ile talep ve
sorunlarmin belirlenmesi diger kurallardir. Ciinki bu hususlarin ¢6ziimlenmesi
miisteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli bir ilerlemenin kaydedilecegi
anlamma gelmektedir. Orgiitiin miisterinin tatmine katk1 saglayacak konulara iliskin
dogru ve yeterli bilgi sahibi olunmasi alinacak kararlarin dogrulugunu etkileyecektir.
Rekabet ortaminda ¢ok ¢abuk yon degistirecek miisterileri, kaybetmeme adina diger
rakiplere kars1 orgiitiin zayif ve giiclii yonlerini bilerek onlem alinmasi diger bir
konudur. Ortaya ¢ikan performansin sadece ilgililerde kalmayip tim oOrgiitle
paylasilarak hem ortak hareket etme kiiltliri saglanmis hem de ceza ve 6diil genele

yayilmis olunur. Elde edilen basarili sonuglarla yetinilmeyip daima daha iyiye gitme
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yoniinde ¢aba gosterilmesi misteri memnuniyetini saglamaya yonelik son temel

kuraldir.

Miisteri odakliligin 6ziinii miisteriye atfedilen deger olusturmaktadir. Miisteri,
kaliteyi belirleyecek giic ve etkiye sahiptir. Bu ilkenin yerine getirilmesindeki
giicliiglin temel sebebi her bir tiiketicinin ilgili mal veya hizmetteki beklentisinin
farkli olmasidir. Miisteri odaklilik ilkesine gore bir orgiitiin temel amaci; miisteriyi
memnun ederek onu kendisine baglamak diger bir deyisle elinde tutmak ve bu
sayede miisterinin, sunulan mal veya hizmete dolayisiyla da orgiite bagliligini
saglamaktir. Miisterinin ihtiya¢ ve beklentileri dogru bir sekilde belirlenerek yerine
getirilmesi ve eger miimkiinse bu beklentilerinin {izerine ¢ikilmast memnuniyeti en

iist diizeye c¢ikaracaktir (Develioglu vd., 2006: 192-194).
2.4.3. Cahsan Katilim

Toplam kalite yonetimi anlayisinin hayata gecirilmesinde takim calismasi
onemli bir sarttir. Orgiitteki bireyler bagmmsizliklarini ve iletisim becerilerini
gelistirerek sagladiklar1 gliven ortami sayesinde takim calismasina daha yatkin hale
gelmektedir. Isbirligi ve iletisimin vazgegilmez bir unsur oldugu toplam kalite
yonetimi anlayisinda belirlenen hedeflerin birlikte gergeklestirilmesi ancak tiim
calisanlarin  birlikte ve uyum icerisinde hareket etmesiyle miimkiin hale
getirmektedir. Bu birliktelik ve uyum diger bir deyisle takim calismasi, Orgiitteki
calisanlarin kiigiik veya biiyiikk gruplar halinde boliimlenerek calismasi seklinde

olabilmektedir (Onal, 2015: 60).

Calisanlarin toptan katilimi prensibine gore oOrgiitii ilgilendiren problemlerin
¢cozlimiinde tiim Orgiit iiyelerinin enerjilerinden yararlanmak sinerjiyi artirmaktadir.
Daha c¢ok sorumlulugun ve s6z hakkinin verilmesi calisan iizerinde hem ise devam
sirelerinde hem de {riin kalitesinin gelistirilmesinde Onemli katkilar yaptigi
gbzlemlenmistir. Katilim konusuna iliskin ilk calismalar ABD’de General Elektrik
firmasinin sorunlarmi ¢ézmede kullandigi bir yontem olarak ortaya ¢ikmis ve

zamanla tiim diinyada yayginlik kazanmistir (Kirag, 2016: 23).
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Toplam kalite yonetimi anlayisi ¢ergevesinde katilimciligin  ortaya
cikabilmesi i¢in dort asamali bir siirecin yasanmasi gerekmektedir. S6z konusu

asamalara iliskin agiklamalar kisaca soyledir (Erdemir, 2015: 79-81):

e [lk olarak; etkili bir iletisim ve haberlesme sisteminin kurulmasi
gerekmektedir. Boylelikle orgiitteki ¢alisanlar yaptiklari is ve gorevler ile
orgiite iligkin bilgileri dogru ve zamaninda alabileceklerdir.

o Jkinci olarak; orgiit ici egitim programlar1 tiim yonetici ve calisanlar
kapsayacak sekilde uygulanmalidir.

o Uciincii olarak; orgiitiin tiim kademelerine karar almaya yonelik ayricaliklar
taninmalidir.

e Son olarak; performans kriterleri gergceklere dayali olarak olusturulmali ve

calisanlar1 motive edecek ddiillendirme sistemleri hayata gecirilmelidir.
2.4.4. Orgiit Kiiltiirii

Orgiit kiiltiirii; orgiitte yer alan herkesin paylastigi duygu, algi, beklenti,
inang, sembol, gelenek, norm, degerler vb gibi unsurlarin toplanmuidir. Iginde
yasanilan toplum ve ¢evrenin sahip oldugu kiiltiir orgiit kiiltiiriinii etkileyen 6nemli

etkenlerdendir. Orgiit kiiltiirii tanimin1 6zetlemek gerekirse (Biitiin, 2015: 25):

e Ogrenilmis ayn1 zamanda sonradan kazanlmis bir olgu denilebilir,
e Yazihi bir halde olmayip fakat tiim tiyeleri tarafindan bilinir,

e  Orgiit iiyeleri arasinda paylasilabilir niteliktedir.

Orgiit kiiltiirii; orgiitii diger orgiitlerden ayiran, iiyeler tarafindan paylasilan
bir ortak anlam sistemine isaret etmektedir. Bir orgiit kiiltlirliniin 6zlinli yakalamak
su yedi temel 6zelliginin var olmas1 gerektigi sdylenebilir. Bunlar 6zetle (Biitiin,

2015: 33):

o Yenilik ve risk alma; c¢alisanlarin yenilik¢i olma ve risk alma tesvik

derecesi,
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e Detaylara dikkat; c¢alisanlarin hassasiyet, analiz ve detaylara dikkat
derecesi,

e Sonu¢ oryantasyonu; yonetimin, bunlari basarmak i¢in kullanilan
teknikler ve siirecler yerine sonuglara veya ¢iktilara odaklanma derecesi,

e [nsan oryantasyonu; yonetim kararlarmin, kurum igindeki insanlar
tizerindeki sonuclarin etkisini dikkate alma derecesi,

o Takim oryantasyonu; islerin bireyler yerine takimlar etrafinda
diizenlenme derecesi,

o Saldirganlik;, insanlarin kolayliktan ziyade agresif ve rekabet¢i olma
derecesi,

o Kararliik; orgiitsel faaliyetlerin, bliylimenin aksine statiikoyu korumayi

vurgulama derecesi.

Tipki bireyler gibi orgiitlerin de kendine has Ozellikleri ve kisiligi
bulunmaktadir. Orgiitleri benzerlerinden farkli kilan bu 6zellikler, drgiitsel kiiltiirii
olusturan temel Ogelerdir. Bu unsurlar firmanin karakteristik yapisini olusturarak
dogrudan veya dolayli bir sekilde Orgiit verimligini ve orgiit calisanlarinin
psikolojilerini etkilemektedir. Ekonomik yapi igerisinde basarili olup 6n plana ¢ikan
firmalar incelendiginde, orgiitiin sahip oldugu degerlerin diger bir deyisle kiiltiiriin

orgiitlin amaglariyla benzerlik ve paralellik arz ettigi goriilmektedir (Kosa, 2010: 14-
19).

Dolayisiyla toplam kalite yonetimi anlayisin1 firmaya hakim kilmak ig¢in
gerekli olan Orgiit kiiltiiri bu anlayis ¢ercevesinde gelisip sekillenmesi
gerekmektedir. Clinkii orgiit kiiltlirii sadece iiretilen mal ve hizmetin yontem ve
tekniginden c¢alistirllacak insan kaynaginin sec¢imine, pazarlama tekniginden
calisanlarin orgiite ve yaptiklari ise bagimliliklarina kadar genis bir yelpazeyi iceren
bir atmosferi olusturmaktadir. Eger orgiit kiiltiirii toplam kalite yonetim anlayisina
uygun ise bu felsefenin hem iiretim hem de diger alanlarda hayat ge¢irilmesi kolay

olacak basarili sonuglarin alinmasi da o denli miimkiin hale gelecektir.
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2.4.5. Once insan Prensibi

Yonetim felsefesinde insana verilen deger tarih boyunca hep degiserek
ilerlemigstir. Elli yi1l Oncesindeki insana bakis ile simdiki bakis arasinda biiyiik
farklilk bulunmaktadir. Onceleri iiretim siirecinde basit bir girdi olarak kabul
edilerek yapmakla gorevli oldugu isten sorumlu bir makine pargasina benzetilen
insan, zaman igerisinde kendine atfedilen deger artmis ve kilit bir konuma gelmistir

(Aksu, 2003: 4).

Insan faktdriiniin yonetim agisindan énemli bir konuma yiikselmesinin baslica
sebepleri arasinda; kiiresellesmenin ortaya cikist ve bu durumun rekabeti global hale
getirmesi, emegin diger bir deyisle iggiiclinliin yapisinda meydana gelen degigim,
tiretim ve yonetime iligkin yeni modellerin ortaya ¢ikisi, isgliciinde olumsuzluklara
neden olan ise ve cevreye karsi yabancilagsma ile is tatminsizligi gibi sorunlarin

varlig1 sayilabilir (Aytag, 2001: 77).

Tiirkiye’de toplam kalite yonetimi felsefesine 6nem veren cesitli sektorlerde
faaliyet gosteren biiyiik 6l¢ekli ulusal ve ulus iistii 6rgiitlerde; on yillar 6nce diger bir
deyisle 2000’li yilarin basindan bu yana yiiriitiilen kalite caligmalarinda toplam

kalitenin ortaya ¢ikmasinda insan oncelikli bir prensip haline gelmistir (Artan, 1998).

Insan odakli yonetim anlayisinin  temelini  insana verilen deger
olusturmaktadir. Ciinkii rekabet ortaminin yogun oldugu is yasaminda bireysel kalite
ile birlikte profesyonellik seviyesi rekabetle basa ¢ikabilmek adina iki 6nemli 6gesi
olusturmaktadir. Odak noktasina insani koyan yonetim anlayisinda insan faktorii
kalitenin temel unsuru olarak goriiliirken, kisisel kalite ise her ¢esit kalitenin temelini

teskil etmektedir (Aytag, 2001: 79; Tikici ve Tiirk, 2003: 30-35).
2.4.6. Siire¢ Yonetimi ve Performansim1 Gelistirme

Firmalar ¢ogu zaman faaliyetlerine kazan¢ odakli bakarak devam
ettirmektedirler. Fakat piyasaya satilan mal ve hizmetin niceligi (sayisi) veya elde
edilen kar sadece bir sonuctan ibarettir. Asil olan bu sonucun arttirtlmasi i¢in ilgili

tim siireclerin aksamadan ve en etkin sekilde devam ettirilmesidir. Siireclerin
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devamli izlendigi ve gelistirildigi durum olan siire¢ yonetiminde, siireclerin isleyisini
anlasilmali, var olan durumu iyilestirme adina tiim siire¢ bilinmeli, ¢esitli performans
gostergeleri 1s181nda degerlendirilmeli ve ihtiya¢ halinde tiim siire¢ bir biitiin halinde

yeniden dizayn edilmelidir (Arici, 2017: 53).

Siire¢ yonetimi, sonuglarin aksine, bir dizi metodolojik ve davranigsal
uygulama aracilifiyla faaliyetlere vurgu yapmaktadir. Siire¢ yonetimi, kalite
yonetimine onleyici ve proaktif yaklasimlar sunmaktadir. Ornegin, {iretim
asamasinda iirlin kalitesini artirmak ve muhtemel hatalar1 azaltmak icin istikrarl
iiretim programlar1 ve is dagilimi tasarlamak Onleyici ve proaktif yaklagimlar

arasinda gosterilebilir (Sadikoglu ve Zehir, 2010: 16).

Er (2016) tarafindan yapilan ¢aligmada (Sekil 1.3), bir siire¢ yonetim modeli
ortaya konulmustur. Bu siire¢ modeline gore malzeme, para, emek, bilgi vb girdilerin
calisan, ekipman, yontem ve usul, ¢gevre ve malzeme tarafindan isleme tabi tutularak
veri, bilgi, {irlin veya hizmet seklinde bir ¢ikti elde edilmesiyle bir sonuca
ulasilmaktadir. Bu sonug ise geri besleme yoluyla tekrar slirecin en bagina yani girdi
kismmna geri donmektedir. Ayrica ¢evre kosullarnmin da islemi etkiledigi
unutulmamalidir. Ozetle bu dongii iiretilen mal ve hizmet siireglerinde siirekli kendi
tekrarlayan bir modeldir. Burada toplam kalite yonetimi ac¢isindan dikkat edilecek en
onemli unsur silirecin ihtiyag duyulan ve hatta ihtiyag duyulmasa dahi
miilkemmellestirme adina gerekli miidahalelerin yapilarak kaliteyi en iist diizeye

cikarilabilmektedir.
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Sekil 2. 4. Siire¢ Yonetim Modeli
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Kaynak:(Er, 2016: 45).

Orgiitlerin faaliyetlerinin etkin ve verimli olup olmadiklarmin 8lgmenin en
yolu performans tespitine yonelik bir sistemin olusturulmasidir. Bu amagla hem var
olan sistemlerden hem de ¢alisanlardan daha etkin faydalanmak amaciyla performans
Olctim yontemleri gelistirilmeli ve kurulmalidir. Cagimizda her 6rgiit istthdam ettigi
insan kaynagindan en verimli sekilde yararlanmanin artik bir zorunluluk oldugunun
farkina varmigtir. Bu farkindalik Tiirkiye’de her gegen giin artmakta ve bu konuda

yonelik ¢ok sayida calisma yapilmaktadir (Camgoz ve Alperen, 2006: 210).

Uretilen mal ve hizmet kalitesini gelistirmenin énemli nedenlerinden biri de
miisteri tatminindeki artisinin performansa olumlu yansimaktadir. Boylelikle
firmanin iirettigi mal ve hizmet sayesinde firma piyasada taninirlik kazanmaktadir.
Bu tanmirlik hem miisteri sayisint hem de miisteri tatminini artirmakta ve bu durum
firmanm karliligina olumlu yansimaktadir. Yapilan ¢alismalara gore is performansi
ile kalite arasinda var olan pozitif yonli iliskinin hem miisteri beklentilerinin
kolaylikla yonetilmesine hem de mal ve hizmete yonelik giivenirliligin performansa

olumlu katki sagladig1 tespit edilmistir. Sadece beklentilerin degil ayn1 zamanda
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tatmin de mal ve hizmet kalitesini belirleyici bir unsurudur. Bu nedenle tatmin

unsuru da performans ile baglantilidir (Naktiyok ve Kiigiik; 2003: 45-47).
2.4.7. Liderlik

Teorisyenlerin ve arastirmacilarin ¢ogunlugu tarafindan kabul edilen bir
tanimima gore liderlik; bir kisinin ortak bir gérevi yerine getirirken bagkalarinin
yardim ve destegini alabildigi bir sosyal etki siireci olarak kabul edilmektedir. Bu
tanimin en Onemli noktalari, liderligin bir grup faaliyeti oldugu, toplumsal niifuza
dayandigi ve ortak bir gorev etrafinda dondiigli yoniindedir. Bu tanim nispeten basit
goriinse de, liderlik gercekligi ¢ok karmasiktir. Kisinin kendi zihninde olusan
faktorler (diistinceler ve duygular), dinamik dig ¢evre ilizerinde etkilere sahip olmak
icin kigileraras: siireclerle (¢ekicilik, iletisim, etki) etkilesir. Bu yonlerin her biri,

liderlik siirecine karmasiklik getirir (Chemers, 1997: 79).

Liderlik, var olan bir sistem igerisinde énemli yetki ve sorumluluk iistlenen
kisidir. Lidere diisen gorevler arasinda astlarina yaraticiligi, rahat hareket edecek
diizeyde ozgiirliigii, yeniklere acik olmay1 tesvik ederek ileriye tagimak sayilabilir.
Lider sadece gorev ve sorumluluk yiiklenmez ayni zamanda yerine getirdigi gorevler

nedeniyle de takdir edilmeyi hak ederler (Tiirkiiz, 2014: 48).

Ulgen ve Mirze (2004: 78), stratejik bir liderde olmasi gereken baslica
Ozellikleri on Dbaghk altinda toplamistir (Sekil 1.4). Bu kapsaminda
degerlendirilebilecek olan &zellikler kisaca sunlardan olusmaktadir. ilk olarak lider
kendini sorgulayan ve ayni zamanda gelistiren biri olmalidir. Etkili bir yonetici
olarak calisanlarim1  giliglendirmeli ve 1iyi iliskileri sayesinde baskalarin
etkileyebilmelidir. Esnekligi sayesinde belirsizliklerle bas edebilmeli, degisen
cevresel kosullara gére uygun cesur kararlar vererek gelecegi gorebilmelidir. Ayrica
etkisi ve sorumlulugu altindaki insanlara vizyon yaratabilmelidir. Bu sayilan

ozellikler etkili ve stratejik bir liderde olmasi1 gereken baslica 6zellikleridir.



87

Sekil 2. 5. Stratejik Liderin Baslica Ozellikleri
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Kaynak:(Ulgen ve Mirze, 2004: 78).

W. E. Deming’in liderlige bakis1 faklidir. Liderlik ile yoneticiligin farklh
oldugunu ve liderligin temel dl¢iisiiniin vizyon sahibi olma ve baskalarin1 bu vizyona
inandirarak onlar1 harekete gecirme giicii olarak gordiigiinii dile getirmektedir. Bu
nedenle, s6z konusu etkiyi yapabilecek giicii sahip herhangi birinin de lider
olabilecegine inanmaktadir. Toplam kalite yonetim felsefesine gore, belirlenen
toplam kalite hedeflerine tiim calisanlarin tam bagliligi sayesinde lider, Orgiit
hedeflerine ulasmada calisanlarin eylemlerini organize ederek sinerji yaratabilen

kisidir (Sadikoglu ve Zehir, 2010: 20-22).

Toplam kalite yonetim anlayisinda liderlik kavrami ayr1 bir 6neme sahiptir.
Ciinki liderler; firmanin miisterileriyle, isbirligi gerceklestirilen diger orgiitlerle ve
sivil toplum temsilcileriyle siirekli iliski icerisindedir (Erkilig, 2007: 52-54). Bu
farkli aktorlerle siirekli iletisim hali lideri dogal olarak orgiitiin digartya agilan

penceresi konumuna getirmektedir. Birbirinden farkl: etki gliciine sahip bu aktorlerle
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iletisim hali beraberinde biiyilik bir sorumluluk da getirmektedir. Bu nedenle liderlik

cazip oldugu kadar riskli bir konumdur.
2.5. Toplam Kalite Yonetimine Bagh Olarak Standartlasma

Insanoglunun 6ne c¢ikan ozelliklerinden biri de kiyaslama yetenegidir.
Kiyaslama yetenegini benzer nesnelerin smiflandirilmasinda kullanarak ortaya
cikabilecek  karnigiklilk  ve  kaosun  Oniline  gegebilmektedir.  Nesnelerin
siiflandirilmasinda  kullanilan standartlar diger bir deyisle standardize islemi

insanlik tarihi kadar geriye gotiiriilebilir (Oren, 2005: 267-271).

Uluslararas1 Standardizasyon Kurulusu (International Organization for
Standardization, ISO); malzemelerin, {irlinlerin, slireglerin ve hizmetlerin amaclarina
uygun olmasini saglamak amaciyla tutarh bir sekilde kullanilabilecek gereksinimleri,
ozellikleri, kilavuzlart veya oOzellikleri saglayan belgeleri olusturmaktadir (ISO,

2018).

ISO tarafindan yapilan tanima gore standart; imalatta, anlayista, dlgme ve
deneyde Orneklik gosterilmesi durumu olarak ifade edilmektedir. Yine ISO tarafinda
yapilan tanima gore standardizasyon; belirli bir faaliyetle ilgili olarak ekonomik
yarar saglamak amaciyla ilgili biitiin taraflarin yardim ve isbirligiyle belirli kurallar

koyarak s6z konusu kurallar1 uygulama faaliyetidir (TSE, 2018).

Avustralya Standartlar Kurumu’nun tanimina gore standartlar; iriinlerin,
hizmetlerin ve sistemlerin giivenli, tutarli ve giivenilir olmasini1 saglamay1 amaglayan
spesifikasyonlari, prosediirleri ve yonergeleri belirleyen goniilli belgelerdir. Tiiketici
iriinleri ve hizmetleri, ¢evre, insaat, enerji ve su hizmetleri ve daha fazlasi dahil
olmak {izere ¢esitli konular1 kapsamaktadir. Ayrica bolgesel, ulusal ve uluslararasi
boyutta olmak iizere standartlar {ic farkli kategoriye ayrilmaktadir (Standards
Australia, 2018).

Standardizasyonu saglamanin iireticiye, tiiketiciye ve ekonomiye cesitli

faydalar1 bulunmaktadir. Bu faydalar1 genel olarak belirtmek gerekirse (TSE, 2018):
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o Ureticiye sagladigi faydalar; mal ve hizmet iiretiminin plan ve program
dahilinde yliriitiilmesi, uygun kalitede seri imalata olanak saglamasi, israfin
minimize edilmesi, etkinligin ve verimligin artirilmasi, stoklamanin
azaltilarak depolamanin kolaylastirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi.

o Tiiketiciye sagladigi faydalar; cana ve mala yonelik tehlikelerin bertaraf
edilmesi, kiyaslama kolayliginin saglanmasi, fiyat ve kalite yanilsamalarin
Onlenmesi, mal ve hizmetlerin ucuzlamasi, tiiketici biling diizeyinin artmasi.

o Ekonomiye sagladigi faydalar; Xkaliteyi tesvik ederek kalitesizligin yol
acacagl maliyet ve israfin ortadan kaldirilmasi, sanayiye hedef gostererek
kalitenin gelismesine katki saglanmasi, arz-talep dengesinin saglanmasi,
yanlig anlagilmanin Oniine gecilmesi, ihracat ve ithalatta avantaj elde
edilmesi, yeni ve yardimci sanayi dallarmin kurularak gelismesine katki
saglamasi, rekabetin tesvik edilmesi, kusurlu ve hileli mal ve hizmetlerin

ortadan kalkmasi sayilabilir.

Kalite Yonetim Sistemleri; Kalitenin 6nemi kadar kalite yonetim sistemi de
organizasyonun Kkaliteli mal ve hizmet iiretiminde ©Onemli bir yere sahiptir.
Deming’in konuya iliskin su veciz ifadesi dikkate degerdir “Sistemin icinde ¢alismak
calisanlarin sorumlulugunda olmasina karsin, sistem tizerinde ¢alismak idarecilerin
sorumlulugundadyr”. Y6netim sisteminin tizerinde c¢alisilabilmesi ve bir doniisiimiin
ortaya konulabilmesi i¢in Oncelikle idarecilerin ve calisanlarin aralarinda saglam ve
saglikli bir isbirliginin olmast gerekmektedir. Siire¢ igerisinde, her bireyin elinden
gelen cabayr gosterdigini dile getirmesinden ziyade kimin ne yapacagini bilmesi
daha o©nemlidir. Bu nedenle idarecilerin sorumluluk alarak degisim siirecini

yonetmesi gerekmektedir (Yildiz, 2017: 4-7).

Amerika Kalite Toplumu (American Society of Quality, ASQ) tarafindan
yapilan tanima gore Kalite Yonetim Sistemi (KYS); kalite politikalarma ve
hedeflerine ulagmak i¢in siiregleri, prosediirleri ve sorumluluklar1 belgeleyen resmi
bir sistemdir. KYS, bir kurulusun faaliyetlerini miisteri ve yasal gerekliliklerini
karsilayacak sekilde koordine etmesine ve yonetmesine yardimci olmakta, etkinligini

ve verimliligini stirekli olarak gelistirmektedir (ASQ, 2018).
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Kalitenin tarihi kokleri; esnaflarin lonca olarak adlandirilan sendikal
orglitlenmeye baslamasina kadar geriye goétiiriilebilir. Sanayi Devrimi ortaya
ciktiginda, erken kalite yonetim sistemleri, liriin ve silire¢ sonuglarini kontrol eden
standartlar olarak kullanilmigtir. Daha fazla insanin sonug¢ iiretmek igin birlikte
calismasi ve tiretim miktarlar1 bliylidiik¢e kaliteli sonuglarin elde edilmesi i¢in en iyi
uygulamalara ihtiya¢ duyulmustur. Sonunda, {iriin ve siire¢ sonug¢larin1 kontrol etmek
icin en iyi uygulamalar olusturulmus ve belgelenmistir. Bu belgelendirilmis en iyi
uygulamalar, kalite yonetim sistemleri i¢in standart uygulamalara doniistliriilmiistiir

(ASQ, 2018).

Kalite yOnetim sistemleri, birgok amaca hizmet etmektedir. Bunlardan
baslicalari; (i) stireclerin iyilestirilmesi, (ii) israfin azaltilmasi, (iii) maliyetlerin
diistiriilmesi, (iv) egitim firsatlarinin tanimlanarak kolaylastirilmasi, (v) personelin
ilgi ve dikkatinin cekilmesi, (vi) organizasyon capinda diizenlemelerin hayata

gecirilmesi sayilabilir (ASQ, 2018).
2.5.1. Kalite Yonetim Sistemlerinin Amaci

Kalite yonetim sistemlerinin amaci orgiitteki insan ve iiretim unsurlar1 olan
calisanlar ve idareciler ile tiim faaliyet ve mal-hizmet kalitelerinin devamli olarak
iyilestirilerek miisteri memnuniyetini saglanmasidir. Ilgili tiim paydaslarin memnun
olmasi ilke haline getirilerek problemlerin daha gerceklesmeden gerekli dnlemlerin
alinmasi, miisteri memnuniyetinin odak nokta haline getirilmesi, is ve islemlerin
zamaninda yapilmasi, talebe yonelik esneklik ve verimliligin saglanmasi gibi temel
unsurlar kalite yonetim sistemlerinin temel bazi kuramlar1 arasindadir (Sadikoglu,

2010: 63).

Imai (1997: 13), toplam kalite yonetiminin one ¢ikan ii¢ temel hedefinin

oldugunu dile getirmistir. Bu hedefler;

e Miisteri memnuniyetini odak haline getirerek talepleri karsilayacak mal ve

hizmetleri liretip gliven saglamak,
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e Organizasyonu, siirecleri etkin kilan diger bir deyisle hata paymi diisiiren,
maliyeti azaltan, siparig avantaji saglayacak onlemlerle orgiitiin karliligini
artirmak,

e Orgiitte yer alan calisanlarin belirlenen hedeflere ulasilmasinda motive
ederek tiim potansiyellerini kullanmalarin1 saglamak, firma politikalarinin

genislemesini saglayarak goniillii eylemleri tesvik etmektir.

Kalite yonetim sistemleri hayata gegirilirken tiim 6rgiit iiyelerinin ayn1 inang
ve degerler etrafinda bulusarak ortak hareket etmesi ve ayni davraniglar1 sergilemesi
belirlenen hedeflere ulasmada 6nem arz etmektedir. Kalite yonetim sistemleri, ayri
birer bagimsiz kisilik olan ¢alisanlar1 ve yoneticileri tek bir kisi haline getirerek ortak

hareket etme giiciiniin hedeflere yoneltilmesidir (Kirgin, 2011: 19).
2.5.2. Kalite Yonetim Sistemlerinin Onemi

Kalite yonetim sistemleri olusturulurken bazi hususlara dikkat edilmesi

gerekmektedir. Bu hususlar ve igerikleri kisaca soyledir (Kirgin, 2011: 26).

o Yonetim egitiminin verilmesi: Kalite yonetim sistemlerine iligkin caligmalar
baslamadan 6ncelikle {ist diizey yoneticiler olmak {izere tiim idarecilere temel
bir egitim verilmelidir.

e Organizasyon: Orgiit yapist dikkate alinarak isin ¢apma gore bir
organizasyon yapilmali ve tiim birimlerde en azindan bir kisiye konuyla ilgili
sorumluluk verilmelidir.

e On degerlendirme: KYS’de gorevli kisilerin mevcut durum tespiti adina bir
on degerlendirme ¢aligsmas1 yapmalidir.

e Planlama: Tum faaliyetlerin birbiriyle olan iliskileri irdelenerek yapilmasi
gerekenler belirlenmelidir. On degerlendirme asamasinda ortaya c¢ikan
tespitler cergevesinde gerekli planlama yapilmalidir.

o  Uygulamamin degerlendirilmesi: Onay alan planlar st diizey idareciler

tarafindan diizenli olarak degerlendirmeye tabi tutulmalidir.
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e ¢ ve dis denetim: Temel amac1 dis denetime 6rgiitii hazir duruma getirmek
olan i¢ denetim tiim birimleri kapsamalidir. Sonrasinda ortaya ¢ikan ve tespit
edilen eksiklikler dis denetim araciligiyla diizetilmelidir.

o Gelisim: KYS belli bir agsamaya geldikten sonra orglitiin niinde {i¢ se¢enek
bulunmaktadir. Bunlar; ortaya koydugu sistemi veya yapiyr mevcut haliyle
korunmasi, gelistirilmesi ya da onceki haline yani geriye déniilmesidir. Orgiit

bu noktada sistemi gelistirmeyi ve daha ileri gotiirmeyi se¢gmelidir.

Kalite yoOnetim sistemleri uygulamalar1 belgelendirilerek organizasyonun
kalite diizeyinin bagimsiz bir denetleyici kurum ve kurulus tarafindan onaylanmasi
miisteri acisindan bir giliven kriteridir. Miisteri, satin aldig1 mal ve hizmete ait kalite
standartlarinin belgelendirilmis olmasma dikkat etmekte ve bu durumun dogal

sonucu olarak da miisteri sadakati gelistirerek artmaktadir (Beskese, 1995: 23).

Fordist tiretim sisteminin hakim oldugu dénemden bu yana kalite kavrami
rekabet {stiinligli saglamada onemli bir konu haline gelmistir. Kalitenin 6nem
kazanmasi beraberinde toplam kalite yOnetimi anlayisini 6n plana c¢ikarmistir.
Zamanla kalite ve kalite yonetimine bakis agis1 hem Avrupa iilkeleri hem de ABD ve
Japonya tarafindan kendi kiiltiirel kodlar1 cergevesinde geliserek ilerlemistir.
Globallesmeyle birlikte kurulan uluslararasi kuruluglarin da etkisiyle tiim diinyada
gecerli kalite yonetim sistemleri gelistirilmistir. Boylelikle ayni standartlar tiim
diinyada gecerlilik kazanmistir. Bu durum standartlarin gelistirilmesinde hem

rekabeti hem de isbirligini ortaya cikarmustir (Ozgelikel, 2007: 165-166).
2.5.3. Uluslararasi Standardizasyon Kurulusu (ISO)

ISO, iki kurulusun birliginden dogmustur. Bunlardan biri 1926'da New
York'ta kurulan ve Isvigre'den yonetilen Ulusal Standardizasyon Dernekleri
Uluslararas1 Federasyonu (ISA), digeri 1944'te kurulan ve Londra'da idare edilen
Birlesmis Milletler Standartlar1 Koordinasyon Komitesi’dir (UNSCC). Dogum
yerinin transatlantik olmasina ragmen, ISA’min faaliyetleri esas olarak kita
Avrupast’yla sinirli kalmis ve bu nedenle agirlikli olarak “metrik” bir orgiitlenme

halini almistir. Ingiltere, Ikinci Diinya Savasi'ndan hemen 6nce katilmis olmasina
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ragmen, “ing” ana iilkelerin, Ingiltere'nin ve ABD’nin standartlastirict organlar:
hi¢bir zaman c¢alismalara katilmamistir. ISA'nin mirasi, orgiitiin kurucularindan olan
Norvegli Heiberg'in 1976’de ISO Genel Kurulunda yaptifi konusmada ISA'nin
“beklentileri asla yerine getirmedigini” ve “bir sayfadan daha fazla asla basiimayan
biiltenler” oldugunu kabul etmistir. Ote yandan, ISA'nimn bir prototip olarak hizmet
ettigini de belirtmisti. ISO'nun tiiziikk ve usul kurallar1 ISA'dan aktarilarak 1947'de
kurulan 67 Teknik Komite, ¢cogunlugu ISA komiteleri tarafindan kabul edilmistir.
ISA, Basle'deki evinden ailesiyle birlikte belgelerin hazirlanmasi, terciime edilmesi
ve ¢ogaltilmasiyla neredeyse tek basina idare eden Isvicreli miihendis Huber Ruf
tarafindan yonetilmistir. 1939'da savas patlak verdiginde ISA'nin devam etmesini
saglamaya calismis fakat uluslararasi iletisim bozuldugundan ISA baskani orgiitii
giivensizlestirmistir. Sekreterlik kapatilarak ISA'min idaresi Isvicre'ye emanet

edilmistir (Kuert, 1997: 72).

ISO’nun &ykiisii, 19 iilkeden delegelerin Londra'daki Insaat Miihendisleri
Enstitiisi'nde bulusmasiyla baslamis ve uluslararast standartlarin uluslararasi
koordinasyonu ve birlesmesini kolaylastirmak i¢in yeni bir uluslararasi orgiitiin
kurulmasina karar verilmistir. 23 Subat 1947'de, yeni bir organizasyon olan ISO
resmen faaliyete baslamistir. O zamandan beri, teknoloji ve liretimin neredeyse tiim
yonlerini kapsayan 22.286 adet Uluslararas1 Standart yayinlanmistir. Bugiin
standartlarin gelistirilmesi i¢in 161 iilke ve 784 teknik komite ve alt komiteden
iiyeler bulunmaktadir. Isvigrenin Cenevre kentindeki ISO’nun Merkezi

Sekretaryasi’nda 135°ten fazla kisi tam zamanl olarak ¢alismaktadir (ISO, 2018).

ISO, 161 ulusal standart kurulusuna tiyeligi bulunan bagimsiz ve sivil toplum
orgiitiidiir. Uyeleri araciligiyla bilgiyi paylasan ve yenilikleri destekleyen ve kiiresel
zorluklara ¢6ziim saglayan goniillii, fikir birligine dayali, pazarla ilgili Uluslararasi
Standartlar1 gelistirmek i¢in uzmanlar1 bir araya getirmektedir. Uluslararasi
standartlar islerin yapilmasmi saglamaktadir. Kalite, giivenlik ve verimliligi
saglamak icin iriinler, hizmetler ve sistemler i¢in birinci sinif 6zellikler ortaya
konulmaktadir. Uluslararas1 ticaretin kolaylastirilmasinda  etkilidirler. ISO,

teknolojiden, gida gilivenliginden tarim ve saglik sektoriine kadar neredeyse her
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sektorii kapsayan 22.286 Uluslararas1 Standartlar ve ilgili belgeleri yayinlamigtir
(ISO, 2018).

2.5.4. 1SO 9000 Kalite Yonetim Standardi

1987 yilinda, yedi yillik bir ¢alismanin ardindan, 90'dan fazla iilkeden
temsilcilerin katildigr ISO, diinya ¢apinda uygulama i¢in ISO 9000 serisi kalite
yonetim standartlarini gelistirilmigtir. ISO 9000 serisi, ¢ok sayida ve ¢esitli ulusal ve
uluslararasi standartlara uyum saglamay1 ve kalitenin uluslararas ticarette bir faktor
olarak kalitenin artmasini destekleyecek sekilde tasarlanmigtir. Standartlar genel olup
tim endiistrilere uygulanmaya yoneliktir. Ayrica lriinler i¢in kriterler belirleme
degil, “teknik sartnamede verilen ilgili tiriin veya hizmet gerekliliklerini tamamlama”
durumu s6z konusudur. Kalite giivence sisteminin uygulanmasi ve ydnetimi igin

uluslararasi bir referans noktasini temsil etmektedir (Prasad ve Naidu, 1994: 84).

Orgiit icerisinde bir kalite yonetim sistemi kurulurken uyulmasi gereken
kurallarin ve yerine getirilmesi gereken sartlarin tanimlanarak belgelendirme
denetimine tabi tutulan standartlara kisaca ISO 9000 belgesi adi verilmektedir

(Simsek, 2000: 85).

Diinya genelinde kabul edilen ISO 9000; mal ve hizmet iiretimi alaninda
faaliyet gosteren kamu veya Ozel sektor fark etmeksizin ¢ok sayida organizasyon
tarafindan kabul edilip kullanilan bir kalite yonetim sistemidir. Uretim faaliyetlerini
onceden belirlenen standartlara uygun olarak miisteri ihtiya¢c ve talepleri dikkate
alimarak gerceklestirmek ve gelistirmek tim kurum ve kuruluslar tarafindan tercih
edilen bir husustur. ISO 9000’nin amac1 iiretilen mal ve hizmetin kalitesini stirekli
artirarak bu liretim sistemlerinin kalitesinin devamliligin1 saglamaktir (Aslan, 2007:

16).
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Sekil 2. 6. ISO Kalite Sistem Standartlarinin Yapisi

Standartlarin Se¢imi
Kavramlarin Tanimi ve Kullanimu i¢in
IS0O-9000

Tasarimda,
. — Gelismede,
Kalite Yo6netimi, Uretimde
Kalite Sistem Kurulumda’ve
Elemanlar - Servisinde Kalite
Talimatlar Giivence

1S0-9004 1S0-9001

Ug Kalite Giivence Uretimde ve
Modeli Kurulumda Kalite
Giivence

1ISO-9002

Son Muayene ve
Testte Kalite
Giivence

1S0-9003

Kaynak:(Prasad ve Naidu, 1994: 86).

ISO 9000 serisi kalite standartlarinin bes bileseni Sekil 1'de gosterilmektedir.
Bunlardan ISO 9001, 9002 ve 9003 "sozlesmeli" kalite standartlaridir. ISO 9001
tasarim, gelistirme ile ilgili sirketler tarafindan kullanilmak tizere tasarlanmistir. Bir
iirlin veya hizmetin iiretimi, kurulumu ve servisiyle ilgilidir. ISO 9002 ve ISO 9003,
katma deger zincirinin nispeten kiigiik parcalarim1 kapsamaktadir. ISO 9002, {iretim
ve kurulumla ilgili sirketler i¢in bir kalite sistem standardidir. ISO 9003 ise sadece
son kontrol ve test ile ilgili olanlarla sinirlidir. Diger iki standart olan ISO 9000 ve
ISO 9004, kalite sistemlerini olusturmada onlara yardimci olacak yoneticilik
kavramlari, terminolojisi ve rehberligi sunan "kilavuz" standartlardir. ISO 9000
sertifikas1 elde etmek i¢in bir firma, akredite edilmis bagimsiz bir tiglincii taraf kayit
kurulugsu tarafindan denetlenmesi gerekmektedir. Kayitgl, denetim ekibi
ziyaretlerinin ardindan, ISO 9000 serisi standartlarin (9001, 9002 veya 9003)
gereksinimlerini karsilamak i¢in firmanin kalite sistemlerini ve belgelerini uygun ve
yeterli bulursa, sertifika verir ve firmayi listeler. Sertifikalar, firma iiriinlerinin iistiin
oldugunu gosteren bir garanti belgesi degildir. Diger bir deyisle “bir iiriin

sertifikasyonu degil, bir kalite siireci sertifikasidir” (Prasad ve Naidu, 1994: 91-94).
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ISO 9000 kalite sistemleri tiim sorunlar1 ¢ézemez sadece neyin yapilmasi
gerektigi konusunda rehberlik eder, nasil yapilacagi konusunda ise herhangi bir sey
soylemez. ISO 9000 etkin bir kalite yonetim sistemi i¢in gerekli olan asgari sartlari

belirlemektedir (Oztas, 2014: 28).
2.5.5. ISO 9000 Standart Serisi ve Gelisimi

ISO 9000 kalite yonetim sistemleri, ISO 9000 standartlarin1 kapsarken TS-
ISO 9001 kalite standartlar1 serisi ise ISO 9000’den farkli olarak ydnetim sistemine
yonelik olup etkin ve verimli bir yonetim sisteminin kurulumuna ve dokiimante
edilmesine iligkin rehberlik etmektedir. ISO 9000 standartlar1 bir kalite yOnetimi
gereksinimi durumunda gerekli olan uygulama ve belgelendirme siirecinin neler
oldugunu maddeler halinde tanimlayarak siirecin saglikl1 bir sekilde gergeklesmesini

saglamaktadir (Tekin, 2012: 43-46).

Tablo 2.1. ISO 9000 Standart Serisi

Numarasi Bashg

TS-ISO 9000 Kalite Yo6netimi ve Kalite Giivence Standartlart Segme ve Kullanma Kilavuzu

ISO 9000-2 1SO 9001, 9002 ve 9003’iin Uygulanmast I¢in Genel Kilavuz

ISO 9000-3 ISO 9001’ in Yazilim Gelistirme Temini ve Bakimina Uygulamas: Kilavuzlari

ISO 9000-4 Giivenirlilik Yénetimi I¢in Uygulama

Kalite Sistemleri- Tasarim/Gelistirme, Uretim Tesis ve Hizmette Kalite Yonetim

TS-ISO 9001 ‘ ; ; ;

Sistemi Modeli(Belgelendirmeye Esas Standart)

Kalite Sistemleri-Uretim ve Tesiste Kalite Yonetim Sistemi
TS-ISO 9002

Modeli(Belgelendirmeye Esas Standart)

Kalite Sistemleri Son Muayene ve Deneylerde Kalite Yonetim Sistemi
TS-ISO 9003

Model(Belgelendirmeye Esas Standart)

TS-ISO 9004-2 | Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlari— Hizmet Sektorii Icin Kilavuz

Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlari— Proses Edilmis Malzemeler I¢in
TS-ISO 9004-3 -
lavuz.

TS-ISO 9004-4 | Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlari—Kalite Iyilestirme Kilavuz.

TS-ISO 9004-5 | Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Unsurlari—Kalite Planlar1 Icin Kilavuz.

TS-ISO 10011-1 | Kalite Sistem Denetimi Kilavuzu-Denetleme.
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TS-ISO 10011-2

Kalite Sistem Denetimi Kilavuzu-Denetci Nitelik Kriterleri.

Kaynak:(Tekin, 2012: 12-15).

Tablo 2.1.°de goriildiigii iizere ISO 9000 standartlarinin bugiinkii haline

ulasabilmesi i¢in pek ¢ok kurum ve kurulus ile aktoriin katki ve destegine ihtiyag

duyulmustur. Bu gelisim seyri nihayete erismemis olup aksine devam eden bir siireci

isaret etmektedir. Ciinkii insanoglu yeni teknolojilerin ortaya cikardigr degisim

karsisinda her gecen giin yeni istek ve taleplerle ekonomi birimlerinin karsisina

cikmaktadir. Miisterinin degisen bu talep ve ihtiyaglar1 beraberinde yeni ve daha iyi

mal ve hizmet liretimini zorunlu kilmaktadir.

Tablo 2.2. ISO 9000: Tarihsel Gelisim Seyri

Yillar Standartlarm Gelisimi Aciklama
1963 | MIL/Q/9858 ABD’de savunma teknolojisinde
1968 | AQAP Standartlar NATO iiyesi iilkelerde
1979 | BS5750 British Standards
1987 | ISO 9000 serisi ISO tarafindan gelistirilmistir.
1988 | EN 29000 standartlar CEN tarafindan
1988 | TS 6000 KGS standard1 (KGS) Kalite Giivence Sistem
1991 | TS ENISO 9000 TSE tarafindan yayimlanmustir.
TS ENISO 9001:1994
1994 | TS ENISO 9002:1994 ISO tarafindan revize edilmistir.
TS ENISO 9003:1994
ne | e e ses ISO Tarafindan ENISO9000 olarak
yayinlanmustir.
2000 | TS ENISO 9001:2000 ISO Tarafindan 1994 Versiyonu revize
edilmistir.
TS ENISO 9001:2008 olarak ISO Tarafindan 2000 Versiyonu revize
2008 yayinlanmustir. edilmistir.
2016 TS EN ISO 9001:2015 olarak ISO Tarafindan 2008 Versiyonu revize

yaymlanmistir.

edilmistir.

Kaynak:(Alasulu, 2012: 226).
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Tablo 2.2°de goriildiigii tizere ISO 9000 serisi yukaridaki kronolojik siralama
dogrultusunda ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi Genel Esaslari tanimlarken ISO
9001 Kalite Yonetim Sistemi Belgelendirme Usul ve Esaslar1 standardi olarak 9002
ve 9003 standartlarin1 da kapsayarak belgelendirme yapilan kurulusla verilen
belgenin adi olarak kullanilmaktadir. Bu standart adlandirilmasinda TS Tiirk
standartlar1 Enstitiisti tarafindan, EN (Europeane Norm) Avrupa Birligi tarafindan,
ISO (International Organization for standardization) Uluslararas1 Standartlar
Organizasyonu tarafindan yaymlanmis ve kabul edilmis oldugunu gdsterir bir isim
siralamasidir.  Standardin  sonuna gelen yil ise yaymnlanmis oldugu tarihi
gostermektedir. ISO 9000 serisi standartlar1 firmalar i¢in belgelendirme yapilirken
TS EN ISO 9001 belgesi olarak ilgili son versiyonun yaymlanmis oldugu yilla
birlikte adlandirilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM:
KALITE YONETIM SISTEMLERI VE KURUMSAL iLETiSiM

Kalite yonetim sistemleri, yapilan ise yonelik siirecin her asamasinda kaliteyi
artirmak amaciyla tiim paydaslarin katilimini zorunlu kilan bir kontrol ve yonetim
sistemidir. Geleneksel yoOnetim, denetim ve kontrol mekanizmalarinin yetersiz
kalmas1 sebebiyle degeri her gecen giin artan kalite yonetim sistemleri, kurumlari
digerlerinden farkli kilmak ve yonetimde etkinligi artirmak i¢in yapilan uygulamalar
biitiinii olarak ortaya c¢ikmaktadir. Amerika Kalite Toplulugu kalite yonetim
sistemlerini, “Kalite politika ve hedeflerine ulasmak igin siirecleri, prosediirleri ve
sorumluluklar1  dokiimante eden formiile edilmis bir sistem” seklinde

tanimlamaktadir (ASQ, 2016).

Kalite yonetim sistemlerinin pek ¢ok boyutu olmakla birlikte, sistemin en
Oonemli yanlarindan bir tanesini iletisim yonetimi olusturmaktadir. Birimler arasi
iliskinin temelini olusturan ve hem icsel, hem de digsal paydaslarla diyalogu
saglayan iletisimin yonetilmesi ve denetlenmesinin kalite yonetimi igerisinde dnemli

bir rolii bulunmaktadir.
3.1. Kalite Yonetiminde letisimin Rolii

Japon Sanayi Standartlar Komitesi’nin (JIS) tanimiyla “kalite”, {liriin ve
hizmetlerin hem ekonomik yonden iiretilmesi hem de miisteri istek ve beklentilerini
karsilayacak diizeyde olmasidir. Kalite bir iirlinden beklenen 6zelliklerin bulunmasi,
tiriine bakis agisinin beklentiler odaginda gerceklesmesidir. Dolayisiyla kalite
denildiginde tasarlanan ve gercekteki karsiligin1 bulan her sey akla gelmektedir. TSE
9005 standartlarina gore kalite, tam da bu noktada karsilama kabiliyeti, yerine

getirme diizeyidir (Tansel, 2007: 52; Ozgér, 2008: 988).

Kalite denildigi zaman her ne kadar {irlin ve hizmet basaris1 akla gelse de tiim
bunlar bir sonuca isaret etmektedir. Kalite ise bir sonugtan ¢ok siire¢ odaklidir. Uriin
ve hizmeti meydana getirirken bir aradaki ¢alisma diizeni, is disiplini, iletisim gibi

birgok sey bu siireci kapsamaktadir. Dolayisiyla “kaliteli” algis1 kadar “kalite”
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algisina yogunlasildiginda, kalitenin zaman igerisinde gergeklesen, getiri ve
gotiirlileri olan, siirece yayilan bir kavram oldugu anlagilacaktir. Kalitenin en biiyiik
getirisi; beklentilerin karsilanmasi, yani miisteri memnuniyetidir. Bunun yam sira;
yiikksek verim, maliyet azalmasi, karin artmasi, Pazar paymin artmasi da diger
getirileri arasindadir. Kalitenin gotiiriileri yani kalitesizligin zararlar1 ise miisteri
tatminsizligi, motivasyon kaybi, maliyetlerin artmasi vb.dir. Dolayisiyla her tiirlii
siiregte dnemi gittikce artan kalite sorumluluk ve uzmanlik gerektiren bir istir. Iste bu
noktada da “kalite yonetimi” olusturulmustur (Parken ve Wu, 1997: 45; Erturgut,
2009: 88; Simsek, 2010: 238).

“Kalite yonetimi”; bir kurulus icerisinde kaliteyi odak alan ve kurulus
tiyelerinin kaliteli iiriin ve hizmet olusturmak amacl ortaya koyduklar1 bir ¢alisma
sistemini ifade etmektedir. Kalite yoOnetimi bir yasam felsefesi, bir caligma
disiplinidir. Bir iirlin ve hizmetin fikir asamasindan {iiretilmesine ve hedef kitlesine
sunulmasina degin gecen her siire¢c kalite yOnetimini temsil etmektedir. Gegmis
boliimlerde daha ayrintili sekilde deginildigi iizere kalite yonetimi; lirlin yasam
dongiisii siireci olarak adlandirilacak dort stirecin toplamindan meydana gelmektedir.
Bu siiregler; kurumsal kaynak planlamasi, miisteri iliskileri yonetimi, tedarik zinciri
yonetimi ve insan kaynaklart yonetimi seklindedir. Bir iiriin ve hizmetin miisteri ile
bulusmadan evvel kurumsal diizeyde planlanmasi ve miisteri kitlesine ulagma
stirecine dair bir alan olusturmasiyla birlikte kalite tamamlanacaktir. Kalite yonetimi
bu dort asamanin sabir ve uzmanlik isteyen dongiisiinde pisen ve meydana gelen bir

maya gibidir (Nakdiyok ve Kiiciik, 2003: 79).

Kalite yonetim siireci sinerji igeren bir siirectir. Hatta bu konuda birgok
kaynakta da “kalite sinerjisi” kavrami ge¢mekte, kalitenin bir enerjiyle yonelim
sagladig1 lizerine goriisler hem fikir olmaktadir. Kalite sinerjisi denildiginde akla
birden ¢ok insanin isbirligi gelmektedir. Nitekim kalite de bash basina bir yonetici
veya ekip basiyla birlikte ilerleyen bir kavram degildir. Herhangi bir alanda kalitenin
olugmas i¢in o alanda kolektif bir is birligi elzemdir. Nitekim {iiretim siirecinin her
asamast uzmanlik gerektirmekte ve bu uzmanlik i¢in de g¢esitli yetenek, zeka,

duyarlilik ve bilgi birikiminde insanlarin bir arada olmas1 gereklidir. Bu nedenle her
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biri farkli 6zelliklerdeki bu bireyler ancak kalitenin tamamlayicist olacak ve bir araya
geldiklerinde kaliteli bir {riin, sistem veya calismanin ortaya ¢ikmasini
saglayacaklardir. Bu bir arada olma durumu ise etkin bir sinerji, bag yani dogru bir

iletisim ile miimkiindiir (Kanbur ve Kanbur, 2008: 63).

Kalite yonetiminin bir¢ok ayagi bulunmaktadir. Bu nedenle kolektif ve bir
arada ¢alismanin en 6nemli bulusma noktasi olan kalite yonetiminde iletisim oldukca
Oonemlidir. Bu 6nem birden ¢ok insanin bir arada ayni amag icin stratejik sekilde
caligmalarinin da bir geregi olarak elzemdir. Bu noktada ilk etapta kalitenin geregi
olarak iletisim, ardindan iletisim kalitesi mevzuuna yer verilecektir (Sharma ve

Gadenne, 2002).

Kalitenin geregi olarak iletisime bakildiginda, iletisimin kalitenin bir 6n
kosulu olarak sart sunuldugu goriilecektir. Bu noktada iirlin ve hizmetlerin
sunulmasinda iletisimin ne denli kalite saglayacag da bir sorunsal olmaktadir. Uriin
ve hizmetler bir ihtiyaca yonelik olarak olusturulmaktadir. Dolayisiyla dncelikle
ithtiyacin bilinmesi, ihtiyaci talep eden hedef miisteri kitlesinin taninmasi gereklidir.
Bu da ancak iletisimle miimkiin olacaktir. Uriin ve hizmet sunumunu gerceklestiren
firmanin hedef kitlesini tanimasi, ona uygun iiretimler yapmasini saglayacag: igin
basarinin, dolayisiyla da kalitenin 6n kosuludur. Bir firmanin miisterilerinin istek,
begeni, arzu ve taleplerini bilmesi i¢in de dogru iletisim tekniklerini kullanmasi
gereklidir. Cloudnames sirketi (2019) miisteri iletisimin ilk yolunun miisterileri
onemsemekten gectigini ifade etmektedir. Tiiketiciyi arkadas gibi gérmek, onun
ithtiyaclarin1 dnemsemek ve analiz etmek, tiiketiciye yonelmenin en kolay ve basit
yoludur. Bu nedenle biiytiik sirket ve firmalar bilhassa bu noktada tiiketici veya hedef
kitlesi olan miisteriler ile iletisim kurmalidir. Bu iletisim anket, soru-oneri veya
giiniimiizde en sik yapildig1 iizere sosyal medya yoluyla gergeklestirilebilir. Ikinci
noktada ise miisteri ihtiyaglarina yanit vermek gelecektir. Bu asama ayni1 zamanda
irlin ve hizmetlerin iyilestirilmesi asamasini da ifade etmektedir. Bu noktada miisteri
sikayetleri dinlenebilir, {irlin ve hizmetlerin nasil daha iyi hale getirilecegi {lizerine
yine beklentileri dlgmek adina miisteri gruplarindan tavsiyeler alinabilir. Bir sonraki

asama ise miisterilerin {iriin ve hizmetler hakkinda konusmasini saglamaktir.
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Miisterilerle dogru kurulan iletisim markanin bilinirligini artirdiginda miisteriler bu
marka hakkinda ¢evrede yorumda bulunacaktir. Agizdan agza pazarlama denilen bu
yontem, ayni zamanda en 1yi ve ucuz pazarlama teknigi olup bir firmanin bilinirligini
de artirmanin en 6nemli yollar1 arasinda yer almaktadir (www.cloudnames.com,

2019).

Iletisim, kalitenin olmazsa olmazidir. Iletisim bir isletmenin yonetim
kalitesini, is kalitesini, sistem, hizmet, siire¢, hatta hedef kalitesini artiran bir
olgudur. Iletisimle birlikte iiretim siirecleri olmas1 gerekene dogru bir iyilestirme
icerisinde ilerler. Nitekim iletisim, Ozellikle de kurulan dogru iletisim insan
beklentilerini analiz eder ve olmasi gerekene yonlendirir. Bir igsletmenin hizmetlerini,
tiriinlerini, hedefledigi noktayr en iyi sekilde diizenlemesi de bu iletisimle birlikte
gerceklesecektir. Hedef kitlesi ile dogru sekilde iletisim kuran bir firma kisa ve uzun
vadede hedeflerini analiz edecek, dolayisiyla bu hedeflere uygun sekilde ¢alisma
sistemi kuracaktir. Takdir edilecegi lizere isletmenin basarisi, hedef kitlesi ile

kurdugu dogru iletisimle birlikte sekillenmektedir (Kanji ve Asher, 1993).

Iletisimin kalitesi, géz dniine alidiginda bir iiriin veya hizmetin hedef kitleye
ulasabilmesi i¢in en elzem olan seylerden biri iletisimken, bash basina iletisimin de
kalitesi olduk¢a 6nemlidir. Iletisim kalitesi, kaynaktan ¢ikan mesajin aliciya zamanin
ve dogru sekilde iletilebilmesini ifade etmektedir. Dolayisiyla iletisimin ana amaci
olarak kaynagin vermek istedigi mesajin alictya ulasmasi1 durumu iletisim kalitesini
gostermektedir. Hayatin her alaninda oldugu gibi anlasmanin temel yeti olarak yerini
buldugu iliskilerde istenen ve alinan, beklenen ve yerine getirilenin gerceklesmesi
miimkiindiir. Dolayisiyla iletisim de bu mimkinligi gerceklestirerek ancak

beklentilerin en iyi ve ideal sekilde gerceklesmesini saglayacaktir (Odabasi, 1995).

Toplam kalite yonetimi; bir kurumda calisan tiim calisanlarin katildigi, iiriin
ve hizmetlerin hedef kitlesine yonelik olmasini saglayan, yonetimden en alt
kademede ¢alisanlara kadar tiim kitlenin ¢alismalarin1 yonlendiren bir kavramdir.
Toplam kalite yonetiminin hedefinde miisteri, ¢alisma sahasinda ise ¢alisanlar vardir.
Yani miisteri odakli bir yaklagimla, karsilikli fayda saglayan bir sistemdir. Miisteri

kitlesi degiskendir. Nitekim insan dogasi siirekli olarak kesfeden, isteyen, arzulayan
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noktadadir. Bu bakimdan insanin degiskenligi goz oniinde bulundurularak isletmeler
caligmalidir. Kurumlar calisanlarina kendi vizyon ve misyonlarini asilarken, aym
zamanda hedef kitlesini memnun etmek i¢in ¢alisanlarin da daima degisime ayak
uydurmalar1 gerektigini asilamalidirlar. Organizasyonel olarak is boliimiine ayrilmis
isletmelerde, bu degisimin her bir parcasinin birbirinden haberdar olmasi, miisteri
degisirken ayn1 zamanda iiriin ve hizmetlerin de ayni hizla de§ismesini, miisteri
beklentilerine yonelmesini ve dolayisiyla kalitesinin ayni hizla artmasini

saglayacaktir (Stefan ve Weimerskirch, 1998; Giiriiz, 1998).
3.2. Toplam Kalite Yonetimi ve Kurumsal iletisim

Isletmenin isleyisini saglamak, isletme icerisindeki degerlerin aktarilmasin,
amaglara uygun calismalarin yapilmasimni ve isletme hedeflerine ulagilmasini
saglamak adina kurumsal iletisim oldukca 6nemli bir kavramdir (Akat vd. 1994). Bir
kurumun c¢evresine iyi bir imaj sunabilmesi, miisteri kitlesine yonelebilmesi i¢in
oncelikle kurum igerisinde saglikli bir iletisim ag1 kurulabilmelidir. Stirekli degisen
1§ sartlarinda kurumsal iletisim isletmeleri ayakta tutan, ilerlemelerini saglayan bir

dinamiktir (Jague, 1987; Tutar, 2004).

Toplam Kalite Yonetimi; “Bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin isletme
siireclerinin ve personelin siirekli iyilestirme ve gelistirme yolu, ile en diisiik toplam
maliyet diizeyinde onceden belirlenmis olan miisteri istek ve beklentilerinin, tiim
calisanlarin katilimi ve kendilerinden beklenen yiikiimliiliikleri yerine getirmeleri
volu ile karsilanarak, isletme performansinin iyilestirilmesi stratejisi”, seklinde
tanimlanabilir (Karakog¢, 2004). Tanimdan da anlasilacagi lizere toplam kalite
yonetiminin temelini, miisteri istek ve beklentilerinin tespit edilmesi olusturmaktadir.
Miisteriler ile kurulacak giiglii diyalog neticesinde miisterilerin veya potansiyel

miisterilerin kurumdan beklentileri tam olarak ortaya konarak detaylandirilabilir.

Boylelikle yapilan iiretim ile miisteri taleplerinin ortiismesi saglanir. Klasik
iktisatin en Onemli anlayisi olan her arzin kendi talebini yaratacagi diislincesinin
giinimiizde Onemini kaybetmis olmasi ve {iretimden Once pazarlama ve satis

faaliyetlerinin gerceklestirilmesi ile iletisimin stratejik 6nemi artmistir. Zira gliniimiiz
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sartlarinda sert rekabetin varligy, iiriin 6zellikleri ile miisteri ihtiyaglarinin tam olarak
ortiismesini gerekli kilmistir (Pehlivanoglu, 2006). Talepten bagimsiz iiretimde
bulunulmasmin imkansizligi, talep yapisinin detayli analizini ve gelecege yonelik
degisiklik beklentilerinin de isabetli bir sekilde yapilmasimni gerektirmektedir. Bu
cabanin basarisizlig iiretimin atil kalmasina neden olacagindan, kurumun o6ncelikle
pazar paymi kaybetmesi ve sonra da varligini tehlikeye atacak noktaya getirmesi

acgisindan onemlidir.

Toplam kalite yoOnetimi igerisinde kurumsal iletisim; kurum igerisinde
calisanlarin, kurum disinda miisteri — kurum iligkisini diizenleyen bir kavram
olmaktadir (Giizelcik, 1999). Kurum ile hedef kitlesi arasinda bag olusturan, ayn
zamanda degisen Pazar dengelerini de ele alan bu kavram kalite yOnetimini
yiikseltmektedir (Erdogan, 1994; Susanne, 2001). Calismamizin bu bolimiinde
toplam kalite yonetimi ve kurumsal iletisimi ilgilendiren konular c¢esitli bagliklar

altinda ele alinacaktir.
3.2.1. Toplam Kalite Yonetiminin ilkeleri Isizinda Kurumsal fletisim

Toplam kalite yonetiminin ilkeleri goz oniine alindiginda bu ilkelerin bir
iletisim ag1 g¢ercevesinde dogru sekilde anlamak ve anlasilmaktan yola cikilarak
kurulacak bir diizende ancak miimkiin olacagi ve sistematik bir sekilde ilerleyecegi
goriilecektir. Toplam kalite yOnetiminin temel ilkeleri; liderlik, miisteri odakli
yaklagim, siirekli egitim, siirekli iyilestirme, sifir hata, Ol¢lim ve istatistik,
tedarikcilerle iligkiler, katilimcilik ve takim c¢alismast seklindedir. Liderlik, bir
kurumda yonetici vasfiyla c¢alisan kisilerin  yapmis olduklar1  yoOneticilik
davraniglarini igeren davranis kaliplarini ifade etmektedir. Kurumlarin hedefledikleri
basartya ulagmalarini1 saglayan seylerden biri de iyi bir liderdir. Cetin (2001) 1iyi bir

liderin su 6zellikleri tagimas1 gerektigini soyler (Cetin, 2001):

e lyi bir vizyona sahip olmak ve bu vizyonu ¢alisma arkadaslarina asilamak
e Sorumluluk sahibi olmak ve bu bilingle ¢alistigr kurumda hareket etmek
e Yeni projeler iiretebilmek

e Insanlarla bireysel ve grup olarak ilgilenmek
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e Bilgiyi sorun ¢6zmek, sorunlara yeni bakis acilar1 getirmek adina paylasmak

e Insan duygularma ortak olmak, empati yapabilmek

Cetin (2001)’in siralamis oldugu lider 6zellikleri gbz oniine alindiginda bir
liderin temelde bir gruba hakim olma, onun sorumlulugunu iistlenme, grubu yonetme
yetisi olmas1 gerektigini acik¢a belirttigi goriilecektir (Cetin, 2001). Liderin sahip
olmasi gereken bu Ozellikler, bilhassa iletisimin dogru sekilde gerceklestigi,
hiyerarsik bir diizenin olmadig1r g¢aligma ortamlarinda basar1 saglayacaktir. Bu
basarinin temel odaginda ise toplam kalite yonetiminin hedefledigi amaclar yer
almaktadir. Dolayisiyla lider ve onun sahip oldugu liderlik 6zellikleri dogru sekilde
kullanildiginda temelde kurumlarin, firma ve sirketlerin amagladiklar1 kalitenin
gerceklesmesi adina basli basina yeterli iletisimle gergeklesecek amaglari

hedeflemektedir (Yener, 2005).

Toplam kalite yonetiminin ikinci ilkesi miisteri odakli yaklagimdir. Kalite bir
ihtiyactir. Bu ihtiyag temelde miisterinin ihtiyacidir. Miisterinin bir {irlinden
bekledigi her sey kaliteyi ifade etmektedir. Kalitenin diizeyi, olmas1 gerektigi seviye
ve kaliteye dair her tiirlii seyin Olcilistinii belirleyen kisi miisteri ise, miisteri ile
saglikli bir iletisim kurularak ancak kalite yonetilebilecektir. Yesilbayir (2007)
kalitenin odak noktasindaki etken kisinin miisteri oldugunu, bu nedenle miisterinin
taninmasi, istek ve beklentilerinin Sl¢iilmesi ve bu dogrultuda olusturulacak kalite
seviyesi ile Uretim ve hizmetin yapilmasi gerektigini sdylemektedir. Dolayisiyla
miisteri odakli olan firmalar i¢in miisterilerle kurduklari iletisim ag1 oldukca

onemlidir (Carrell vd. 1995; Yesilbayir, 2007).

Toplam kalite yonetiminde liderlik ve miisteri memnuniyetiyle ilgili olan
tclincii ilke 1ise stirekli egitim ilkesidir. Hayatin her asamasinda insanin
ogrenebileceklerini ifade eden ve 6zellikle 90’11 yillardan sonra bir egitim politikasi
olarak uygulamaya koyulan siirekli egitim, miisteri odakli kurumlarin kalite
stireclerinde miisteri hedef kitlesi ile saglikli bir iletisim kurabilmeleri i¢in gereklidir.
Bu egitim siirecinde lider pozisyonundaki kisi dahi, hedef kitlesine yonelirken ne

sekilde davranmasi gerektigi, gorev ve sorumluluklari iizerine yeni bilgiler 6grenir.
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Kurumlarin bir arada calistiklar1 kanaat liderleri, psikolog, sosyolog ve daha birgcok
meslekten kisilerin verdikleri egitimler, sosyal ortamda hedef kitlenin algilanmasi ve

anlasilmasi adina oldukga 6nemlidir (Sahin, 2002).

Japonca “kaizen” olarak gecen siirekli iyilestirme, toplam kalite yonetiminin
ilkeleri arasindadir. Siirekli iyilestirme, hizmet siirecinde eksikliklerin goriilerek
giderilmesi ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi1 adma olduk¢a Onemlidir.
Bilhassa rekabetin hakim oldugu kiiresellesme siirecinde siirekli iyilestirme, insan
kaynagini gelistirmek ve mevcut durumlar yetersiz bulmak adina oldukca énemli bir
caredir. Siirekli degisen diinyada sartlarin iyilesmesi adina calisma sisteminin de
iyilesmesi, ¢ok daha basarili olunmasinin da 6n kosuludur. Siirekli iyilestirme bir
ekip isidir. Iyi bir ekibin, siirekli olarak dgrenmeye istemesi, birbirini tamamlayan
insanlarin ~ varligr ile gelisen diizen ancak iyilestirmenin yapilabilmesini
saglayacaktir. Dolayisiyla bir isletmede insanlar arasindaki iletisimin diizeyi

iyilestirmenin de 6n sart: sayilmaktadir (Ozevren, 2000).

Sifir hata ilkesi, rekabet ortaminda hatalarin yasatacagi miisteri kaybini ve
zarar1 Onlemek adina var olan bir ilkedir. Bu ilke dogrultusunda ayni amag igin
calisan kurum c¢alisanlarinin hedefe odaklanmalari, dogru sekilde iletisim kurmalari
ve kurumsal amaclari, bireysel amaglarindan 6n plana getirmeleri gereklidir

(Altunbag, 2005).

Tedarikgiler, bir isletmenin sunacagi iiriin ve hizmetin tam anlamiyla
gerceklesmesi adina gereken her tiirli malzemeyi saglayan kisilerdir. Bu nedenle
tedarikgiler, isletmenin can damarmi olustururlar. Isletmenin tedarikgilerle
iligkilerinin oldukca iyi olmasi, kurulan iletisimin saglikli olmasi tedarik zincirinin
aksamasina engel olarak c¢ok daha basarili bir is skalasinin yaratilmasin

saglayacaktir (Weaver, 2000).

Kalite bir takim calismasi isidir. Bu nedenle isletmede her birimin isine
yonelik uzmanlik gerektiren isi tamamlamasi, onun altindan kalkabilmesi dnemlidir.
Bu organizasyonel bir basar1 gerektirdigi gibi ayn1 zamanda da katilimcilik

gerektiren bir durumdur. Bu nedenle isletmeye segilen her birey sorumluluklarin
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bilen ve onu yerine getirebilen insanlar arasindan secilmelidir. Birey olmanin farkina
varan kisiler aralarindaki saglam iletisimle birlikte takim caligmasini yiiriiterek

basariya ulasacaklardir (Duran vd. 2011).
3.2.2. Toplam Kalite Yonetiminde Kurumsal iletisimin Saglanmasi

Kurumlarin basarili olmasinda insan faktorii oldukg¢a oOnemlidir. Kurum
calisanlari, sadece kurumda kendilerinden beklenen goérevi yerine getirerek kuruma
basar1 getiremezler. Kurumsal basart ayn1 zamanda sevkle ve istekle c¢alismak,
kurumu kendi basarisi ile 6zdeslestirmekle birlikte gelen ¢ok yonlii bir kavramdir.
Bu noktada kurumsal basarinin saglayicist olan seylerden biri de kurum igi
iletisimdir. Sosyal bir kavram olan iletisim bir arada olan insanlarin sorunlari
¢ozmek, problemlere yogunlasmak ve huzurlu bir sekilde birlikte ¢alismak adina

olduke¢a gereklidir (Yildiz, 1994; Chicken, 2002).

Kurumlarda basarili bir ¢caligma diizeni kurmak adina gerekli olan kurumsal
iletisimin yolu Oncelikle var olan hiyerarsik diizende ast ve iistlerin kendilerinden
once kurum yararlarin1 6n plana almalarina baglidir. Liderlerin kurum igerisinde
monarsik bir yonetim kurmamalari, en alt diizeyden en iist diizey ¢alisana degin
calisanlarin  birbiri ile iletisim kurabilmeleri c¢alisma diizeninin faydasim
saglayacaktir. Nitekim kurum igerisindeki gelismelerin en alt kademeden en {ist
kademeye kadar her bireyi ilgilendirmektedir. Bireylerin de bu gelismelerden
haberdar olmas1 ancak kurumsal saglikli bir iletisim ag1 ile miimkiindiir (Covey,

1999).

Kurumsal iletisim basarili bir takim calismasma baglidir. Bir kurum
icerisinde bireysel basarisindan ¢ok kurumsal kimlige dikkat eden adanmishig:
yiiksek bireylerin 6zveri ve etkin iletisimleri ile birlikte kurum ancak basariya
ulasacaktir. Bu amagla bir takim ruhu olusturulmali, hiyerarsik diizene karsin
demokratik bir calisma alaniyla calisilmalidir. Nitekim hiyerarsi zamanla ayni
kademedeki bireylerin gruplasmasina ve kisisel c¢ikarlar1 ile etkin bir iletisim
gerceklestirememesine neden olarak kurumdaki toplam kalite yonetimine de zarar

verecektir (Adair, 1996; Bicer, 1998).
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Toplam kalite yonetiminde kurumsal iletisimi saglayan bir¢ok kurum i¢i ve
dis1 dinamik bulunmaktadir. Bu dinamikler; kurumsal iletisim, yoneticinin
sorumlulugu, katilim, kurum imaji, beden dili, kiiltiirel farkliliklar, hosgor,
yonetimde basari, renklerin katkisi, miisteri memnuniyeti seklindedir. Calismanin bu
kisminda bu dinamikler ayr1 basliklar altinda kurumsal iletisim noktasinda toplam

kalite yonetimine katkilari ile ele alinacaktir.
3.2.2.1. Kurum ici iletisim

Kurum ici iletisim; bir kurumun ¢alisanlar1 arasinda en alt diizeyden en iist
diizeye iletisimin saglikli sekilde yiiriitiilmesini ifade etmektedir. Ayni1 amag
dogrultusunda bir araya gelen insanlarin yer aldigi orgiitlerde kurum igi iletisim
saglikli diizeyde olmalidir. Nitekim amaci1 gergeklestirirken insanlarin ortak paydada
bir yap-boz yapmasi gibi bir arada ¢alismasiyla bir diizen kurulacaktir. Bu diizen
icerisinde her alanda calisan insanlarin birbirlerine istisare yapmasi, ¢cekinmeden
sorular sormasi, danismalar1 gibi daha bircok sey basarinin da basamaklarinm

olusturacaktir (Dawling, 1997).

Obermaier kurum i¢i iletisimin dilizenlenmesi ve gelistirilmesi adina
kurumdaki her bireye gorevler diistiigiinii soyleyerek, bu durumun saglanmasi

noktasinda dikkat edilecek noktalar1 su sekilde siralamistir (aktaran Colin,1991):

e Kurumda en asagidan en yukar1 kademedeki calisana dogru bilgi ve iletisim
agmin olmasi gereklidir.

e Kurumda olumlu-olumsuz her tiirli durumdan tiim c¢alisanlar haberdar
olmalidir.

e Kurumun caligma plani, hedef ve amaglar1 dogrultusunda alinan her tiirlii
yeni karardan tiim kurum c¢alisanlar1 haberdar olmalidir.

e Karar alma siirecinde kurumun tiim ¢alisanlarinin katilimi saglanmalidir.

e Diizenli kurulus toplantilar1 yapilmalidir.

e Sadece calisanlar degil, aileleriyle de iyi iliskiler kurulmali; ¢alisma alaninda

gerekli diizeyde samimiyet saglanmalidir.



109

Kurum igi iletisimde hiyerarsik kati diizenin kirilmasi, ¢alisanlarin s6z sahibi
olmalar1 ayn1 zamanda onlarin bilgi, birikim ve yeteneklerini de olduk¢a verimli
sekilde 1ise yansitmalarim1i saglayacaktir. Dolayisiyla herkesin ayni amag
dogrultusunda saglikli iletisim kurabildigi ¢alisma ortamlarinda da kalite yonetimi

basariyla siirdiiriilecektir.
3.2.2.2. Yoneticinin Sorumlulugu

Yonetici, bir kurumda st diizeyde sorumluluklari olan, kurum igerisinde
karar alan ve kararlarin uygulanmasini saglayan en iist diizeydeki kisidir. Bir takim
lideri olan yoneticinin kuruma karsi sorumluluklar1 vardir. Bu sorumluluklarin
basinda kurumun hedefledigi misyon ve vizyonlara ulagmasi adina c¢alismasi,
sistemli bir sekilde hareket etmesi gelmektedir. Dolayisiyla “kurumun beyni” olarak
da nitelendirilecek olan yoneticinin kurum i¢i iletisimi saglayacak en st diizey
sorumluluklara sahip olmasi ve bunlar1 da kullanabilmesi gereklidir. Yonetici kurum
calisanlarina “galisandan™ c¢ok, takim arkadasi goziiyle bakarak 6zgiir bir calisma
ortami1 kurabilir ve ¢alisanlarin yaptiklar ise karst da birbirlerine karst da goniilli
caligmalarini saglayabilir. Bu “goniillii calisma” ayn1 zamanda, kurumdaki kaliteyi

yiikselten bir olgu olacaktir.
3.2.2.3. Katilhm

Iletisim, fikir ve goriislerin paylasilmasi, ortak bir alanda dile getirilmesi
isidir. Iletisimde herkesin duygu ve diisiincelerini dile getirmesi, bu durumdan
¢ekinmemesi oldukca onemlidir. Nitekim demokratik ortamlarda fikirler sunularak
bireyler kendisini ifade edebilir ve var olan siirece katkida bulunabilirler. Toplam
kalite yonetimi agisindan bir grubun veya takimin tiim bireylerinin siirece katilmasi
oldukca 6nemlidir. Kurum igi iletisimin de ana noktasindaki bu katilim bireylerin

0zglir olmasini, beraberinde de yaratici olmasini saglayacaktir.
3.2.2.4. Kurum imaj

Kurumlar canli yapida birer varliktirlar. Disariya sunduklar1 imaj ve yap,

kurumlarin miisteri algilarin1 yonlendirmektedir. Bu nedenle kurum imaji, miisteri
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iletisiminde olduk¢a onemlidir. Kurumun miisteriye karsi sunmasi gereken imajin
basinda giivenilir, tercih edilebilir ve saygin olma durumu basta gelmektedir. Bu
dogrultuda miisteri kuruma kars1 yonelimde bulunacak, onun {iriin ve hizmetlerini
tercih edecektir. Dolayisiyla kalite algisinda da miisterinin kurum imajina karsi

bulundugu yonelim etkili olacaktir.
3.2.2.5. Beden Dili

Iletisimin, 6zellikle de yiiz yiize iletisimin en 6nemli 6gelerinden biri beden
dilidir. Insan arasinda jest ve mimiklerle anlasmayi saglayan beden dili, kimi zaman
sozciiklerden ¢ok daha fazla sey anlatmaya yetmektedir. Kurumsal iletisimde
bilhassa kurumu tanitan, kurumun imaji niteliginde kisilerin bedensel dillerine,
konusma bigimlerine, kullandiklar1 kelimelere dikkat etmesi olduk¢a Onemlidir.
Kurum ile 0zdeslesen birinin miisterinin hafizasinda kurumu temsil edecegi
unutulmamalidir. Bu dogrultuda beden dilinin dogru sekilde kullanilmasi, iletisimi

tamamlayarak toplam kalite yonetimine olumlu katki saglayacaktir (Gurnani, 1999).
3.2.2.6. Kiiltiir Farkhihklar

Kiiresellesme ile birlikte cokuluslu sirketlerin sayisi artmis ve calisanlar
arasindaki kiiltiir farkliligi da ayni sekilde artmaya baslamistir. Kiiltiir, insanlar
birlestiren ve aynmi dilde konusmalarmi saglayan bir olgudur. Dolayisiyla kiiltiirel
farkliliklar insanlar arasindaki iletisimi de etkileyecektir. Ozellikle ¢ok uluslu
sirketlerde bu durumun kalite yonetimini etkilememesi adina ortak bir calisma
sistemi kurma, olabildigince yerelden genele dogru adim atma politikas1 izlenmelidir

(Kogel, 1978; Dogan, 2002; Eroglu ve Ozkan, 2009).
3.2.2.7. Hosgorii

Kurumsal iletisimde hem kurum igerisinde hem de kurum kimliginde oldukg¢a
onemli olan bir husus hosgoriidiir. Kurum igerisinde ast-iist iligkisinde, kurumun
miisterilerine karsi tavrinda, geri bildirim siirecindeki olumlu yonetim durumunda
daima hosgoriiniin iletisim siirecine katkilar1 bulunmaktadir. Nitekim kurum

icerisinde hatalar yapilabilir, anlasmazliklar ve sorunlar iireyebilir. Bu asamada
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problem ¢6zme ve birbirine kars1 hosgoriilii olmaya yatkin bireyler daima sorunlari
cOzerek kalitenin artmasi yoniinde ¢aba harcayacaklardir. Ayni1 durum miisterilerle
kurulan iligkilerde de gegerlidir. Miisterilerin hizmeti begenmeme veya daha
iyilestirilmis sekillerini gérmek istemeleri halinde onlar1 dinlemek, anlamak ve geri
bildirimde bulunmak iletisimde yapict olmayr saglayan ve kaliteyi artiran

durumlardan biridir (Brown, 1992).

3.2.2.8.Yonetimde Basari

Bir kurumun yonetimi, kurum vizyon ve misyonlarmin gerceklestirilme
yolundaki eylemleri iceren, dolayisiyla kurum basarisini etkileyen yegane faktorler
arasinda yer almaktadir. Kurum yonetiminden sorumlu olan yoneticinin ¢aligsanlara
olan tavri, kurum igerisinde izledigi politikalar, sorun ¢6zmedeki basarisi gibi bir¢ok
husus kurumda iletisimi etkileyecektir. Dolayisiyla kurumdaki iletisimin saglikli

sekilde yiiriitiilmesi de toplam kalite yonetimine tesir edecektir (Dayton, 2001).

3.2.2.9. Renklerin Katkisi

Yasamin her alaninda renklerin enerji ve mesaj veren etkileri bulunmaktadir.
Bu sebeple bilhassa kurumlar renkleri kendi logo ve tasarimlarinda belli diizende
kullanarak hitap ettikleri kitle tizerinde ki belli etkiler yaratmay1 amaglarlar. Renkler
birer mesajdir. Bu nedenle iletisimde de sik¢a kullanilmaktadirlar. Kurumsal
iletisimde renkler, kurum ile miisteri kitlesi arasinda bir iletisim ag1 olustururlar.
Kirmiz1 sertligi, enerjiyi, tutkuyu; sar1 zeka ve ruhsal gelisimi; yesil saygi,
bagimsizlik ve giiveni simgelemektedir. Daha bir¢ok rengin iletisimde Onemi
biiyiiktiir. Toplam kalite yonetiminde renklerin de olduk¢a 6nemli bir pay1 vardir.
Kurumun miisterilerine verdigi imajda kullanilan renkler, miisterinin kuruma
yonelmesinde, dolayisiyla istenen hizmetin saglanmasinda ¢ok 6nemli bir paya

sahiptirler (Pekdemir, 1992).

3.2.2.10. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, kar amac1 gliden biitiin kuruluglarin ortak paydasindaki

hedeftir. Nitekim miisteri hedef kitlesini temsil etmektedir ve kurumun c¢alisma
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amaci hedef kitlesini kendi yanina ¢ekerek sundugu iiriin ve hizmetin begenilmesidir.
Bu begeninin temelinde ise gercekten basarili hizmet veren bir kurum ve iyi ¢alisan
bir ekip bulunmaktadir. Kurum igi iletisimin dogru sekilde kurulmasiyla miisteri
memnuniyeti bir zincirin halkas1 gibi beraberinde gelen iki kavramdir. Miisterinin
neye ihtiyaci oldugunu bilmek, beklenti ve taleplerini karsilamak adina kurum gerek
kendi igerisinde gerekse miisteri kitlesiyle etkin bir iletisim gergeklestirmeli, belirli
araliklarla miisterilerin nabzin Ol¢meli, analiz etmeli ve buna bagli hizmetlerini

sunmalidir (Taylor, 1996).
3.2.3. Toplam Kalite Yonetiminde Kurumsal iletisim Yontemleri

Toplam kalite yonetimi acisindan kurum ve isletmelerin sadece {iretim ve
hizmet unsurlarma degil, beseri iligkilere Oonem vermesi gereklidir. Bu beseri
iligkilerin basinda da kurum igerisinde kurulacak etkin bir iletisim ag1 yer almaktadir.
Bu iletisim agmm saglanmasi adina gesitli iletisim yontemleri vardir. Iletisim
teknikleri olarak da adlandirilacak bu yontemler, kurum i¢i ve beraberinde kurum
disinda {iriin ve hizmet agisindan istenen basar1 ve hedefin gerceklesmesi adina insan
giiclinii yonlendiren, basarili bir iletisim ger¢eklesmesini ve bunun da ise yansimasini
saglayan yontemlerdir. Toplam kalite yonetiminde yer alan kurumsal iletisim
yontemleri; zaman yonetimi, takim ruhu, problem c¢ozmek, toplantilar yapmak,

liderlik ve kariyer planlamasi seklindedir.
3.2.3.1. Zaman Yonetimi

Zamanin etkili ve verimli sekilde kullanilmasi kurumlar agisindan oldukga
onemlidir. Ozellikle kar amaci giiden kurumlarda zaman, kimi durumlarda
maddiyattan ¢ok daha 6nemlidir. Zamanin etkin sekilde kullanilmasi hem yapilan ise
deger katmakta, hem de kurum calisanlarinin basarisiz olmalarin1 6nleyecek bir
kavramdir. Isin yetismemesi, israf, gecikme vb. bircok olumsuz durumla karst
karstya kalinmamasi adina kurumlarda gerek lider, gerekse ¢alisanlarin zamanlarini
verimli sekilde kullanacaklar bir planlama yapilmalidir. Bu planlama ile birlikte ayn
zamanda ekip ruhu artacak, kurum igerisinde is disinda ne kadar verimli

olunacaginin, ise yonelik neler yapilarak gelisimin artirilacaginin degerlendirilecegi
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ekstra verimli saatler de kalacak, bu zaman dilimi ayn1 zamanda calisanlarin da

motive olmalarini saglayacaktir (Giiglii, 2001).
3.2.3.2. Takim Ruhu

Toplam kalite yonetimi bireysellikten ¢ok, takim g¢alismasina, ekip ruhuna
Onem veren, ¢esitli alanlarda uzmanlasmis bireylerin ¢alismalariyla iist diizeye ¢ikan
yonetim politikasidir. Bu nedenle toplam kalite yonetiminde ekip olmak oldukca
onemlidir. Ekip ¢aligmasiin saglikli bir sekilde yiiriitilmesi adina ekip iiyelerinin
saglikli 1iletisim kurmast gereklidir. Ekipteki bireylerin birbirlerini dinlemesi,
anlamasi, saygi duymasi yeni fikirlerin ortaya c¢ikmasina olanak sagladigi gibi,
yaraticiligt ve verimliligi de ylikseltecektir (Cohen ve Bailey, 1997; Barutcugil,
2004).

Toplam kalite yonetimi acisindan etkili iletisim yontemlerinin basinda gelen
takim ruhu; birlikte ¢alisan insanlarin ayni emek, ¢alisma ilgisi, bilgisi ve azmi ile
saglanacak manevi bir motivasyon kaynagidir. Takim ruhu genellikle hiyerarsinin
olmadigi, demokratik bir ¢alisma diizeninin oldugu kurumlarda goriilmekle birlikte,
bu tarz kurumlarin ¢ok daha basarili ve verimli olacagi da asikardir (Boone ve Kurtz,

2013).
3.2.3.3. Problem Cozmek

Kurumsal iletisimde problem ¢6zme becerisi olduk¢a dnemlidir. Kurumlar
daima iletisim becerileri yiiksek, sorun aninda sakinligini koruyan ve sorunlara
¢ozlim getiren bireylerle ¢aligmak isterler. Nitekim bu bireyler sorunlara sogukkanl
yaklasarak kalic1 ¢ozlim lreterek toplam kalite yonetimine olumlu katki saglarlar

(Ince vd. 2004).
3.2.3.4. Toplantilar Yapmak

Kurumsal iletisimde belirli araliklarla bir araya gelmek, toplantilar yapmak,
durum degerlendirmek oldukca 6nemlidir. Kurum ¢alisanlarinin bir araya geldigi bu

toplantilarda mevcut durumu degerlendirmek ve genel ekip ruhunu yakalamak adina
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sorunlar1 ¢ozmek, fikir beyan etmek adina belirli araliklarla toplantilar yapilmalidir.
Bunlar aylik, haftalik ve ani gelisen konularda yapilabilecegi gibi, donemsel olarak
da gerceklestirilebilir. Sik araliklarla toplantilarin yapilmasi ekip ¢alisanlarinin bir
araya gelmesini ve sorunlari saglikli bir sekilde ¢c6zmesini saglayacaktir (Kegecioglu,

2005).

3.2.3.5. Liderlik

Lider; bir ekipte c¢alisanlarin yonlendirilmesini saglayan, kritik konularda
karar alan ve yonetim giicii yiiksek olan kisidir. Sik sik yoneticilik ile karigtirilan
liderlik, bir konumdan ¢ok, lider olma vasfi ile 6zdeslestirilen, grup yonlendiricisi
seklinde de tasavvur edilebilir. Kurumsal iletisimde liderlik olduk¢a Onemlidir.
Kurum igerisinde ¢alisanlarin organize olmasini saglayan, ¢alisma diizeninde verim
alinmas1 adina kritik kararlar alan, etkileme kabiliyeti yiiksek, bireyleri calismaya
yonlendirebilen, problem ¢ozme becerisi yiiksek bireyler lider olabilmektedirler.
Lider calisanlar arasindaki anlagsmazliklar1 ¢ozen, ¢alisma ortaminda iki basliliga
engel olan, motivasyonu artirma noktasinda sozel kabiliyeti yiiksek kisidir.
Dolayisiyla takim ruhunu saglayacak olan da liderin ¢aligma disiplinidir (Dirks,

2000; Cetin, 2009).

3.2.3.6. Kariyer Planlamasi

Kariyer planlamasi; bireyin aldig1 egitim, yetenek, bilgi birikimi, hayata bakis
acis1 gibi birgok etmenden etkilenerek yasamini sekillendirdigi bir mevzuudur.
Kurumlarda bilhassa ast-iist iligkisinin oldugu yapilanmalarda bireylerin olmak
istedikleri konumu da temsil eden kariyer, toplam kalite yonetiminde oldukca
etkilidir. Bireyler kariyer planlamasiyla birlikte motive olarak c¢alismalarim
stirdiirmektedirler. Bir kurumda kariyer planlamasinin yapilmasi da ayn1 zamanda
kurumsal iletisimle iligkilidir. Kurumsal iletisimin saglikli sekilde gergeklestigi
kurumlarda kariyer olanaklari ¢esitlidir. Dolayisiyla bireyler ¢ok daha iyi noktalara
gelebilmek adina yeteneklerini daha fazla kullanmakta, ¢alistiklari ise karst ¢ok daha
fazla istekle verimle calisarak toplam kalite yonetimine katki saglamaktadirlar (Eren

ve Gilindiiz, 2002).
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3.2.4. Toplam Kalite Yonetiminde Kurumsal Tletisimi Gelistirme

Yontemleri

Rekabet ve degisen ekonomi kosullari kurumlarin canli birer varlik gibi
daima kendilerini gelistirmelerini gerekli kilmaktadir. Kurumlar bu gelisimi
calisanlariyla birlikte gergeklestirmektedirler. Nitekim ¢alisanlar kurumlarin iskeleti
gibidir. Onlarin daha iyiye gitmesi, kurumun da daha iyiye yonelmesini olanakl
kilacaktir. Kurum igerisindeki c¢alisanlarin birbirileriyle iliskileri kurumun basarisini
etkileyecektir. Bu noktada anahtar kelime iletisimdir. Etkin bir iletisim ag1 kurum

kalite ve itibarin1 yiikseltecek yegane seydir (Dur, 2011).

Toplam kalite yonetimi agisindan bakildiginda kurumsal iletisim oldukga
onemlidir. Kurum igerisindeki c¢alisanlarin bir arada basar1 ile c¢aligmalarini
saglayacak olan sey kurumsal iletisimdir. Dolayisiyla iletisimi gelistirmek adina
bircok yontem gelistirilmektedir. Calismanin bu béliimiinde kurumsal iletisimi
gelistirme yontemleri; geri bildirim, alicinin diinyasina karst duyarlilik, etkin
dinleme- ¢ok okuma ve gozlemde bulunma, soézle anlatimin yaninda eylemle
aciklama, yeterince tekrarlama, tehdit edici olmayan is ortami yaratma ve

uyusmazlik yonetimi seklindedir (Ugur Efe, 2004).
3.2.4.1. Geri Bildirim

Kurumsal iletisimi gelistirme yontemlerinden en onemlisi geri bildirimdir.
Saglikli iletisimin kuruldugu bir ortamda insanlar sorunlar iizerine konusabilmeli,
yeni firsatlar1 degerlendirmeli, gelisme adina yapilabilecekler i¢in istisare
yapabilmelidirler. Bu nedenle geri bildirim 6zellikle ¢ok fazla ¢alisani olan sirketler
icin saglikli iletisimi saglayan olduk¢a Onemli bir yontemdir. Toplam kalite
yonetimi acisindan geri bildirim; c¢alisanlarin islerine yonelik fikir {iretmelerini,
sorunlart ertelememelerini, deneme-yanilma yontemi ile daha c¢ok firsat elde
etmelerini saglayacaktir. Demokratik bir ¢aligma diizeninde yapilan ise iliskin geri
bildirimlerin sunulmas1 igin gelismesini ve kalite artirmmini saglayacak Onemli

firsatlar sunan bir gelistirme yontemi olacaktir (Can, 1997).
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3.2.4.2. Alicimin Diinyasina Kars1 Duyarhhk

Iletisim; kaynaktan ¢ikan mesajin alici tarafindan algilanmasidir. Bu siirecte
mesaj1 yaratan kaynak, mesajin hedefi ise alicidir. Alicinin mesaji dogru algilamasi
ve gereken tepkiyi vermesi ise iletisimin gerceklestigini gostermektedir. Dolayisiyla
alict iletisimde olduk¢a O©nemli bir rol oynamaktadir. Kurumsal iletisimde
calisanlarla saglikli iletisim kurmak isteyen yonetici, veya birbirleri ile saglikli
iletisim kurmak isteyen ¢alisanlarin goz Oniine almalar1 gereken nokta karsi taraftir.
Mesaj1 algilayan tarafin deger, tecriibe, bilgi birikimi vb. bircok sey algt durumunu
etkileyecektir. Bu nedenle alicinin diinyasina karsi duyarli olmak, onun mesajla
ilgisini kurmak, mesaji anlasilabilecek diizeyde kendisine iletmek iletisimi daha

saglikli kilacaktir (Hatch ve Schultz, 2000).
3.2.4.3. Etkili Dinleme-Cok Okuma ve Gézlemde Bulunma

Saglikli iletisimi engelleyen en Onemli sorunlarin basinda taraflarin
birbirlerini yeterince dinlememeleri, mesaj igeriklerini net sekilde anlamamalari
gelmektedir. Etkili dinleme, karst tarafin mesajinda “ne anlatiliyor”, ‘“neden
anlatiliyor” ve “niye anlatiliyor” sorularma yanit olacak tlirden mesajlar1 ortaya
cikaran bir tekniktir. Bilhassa farkli kiiltiirden, egitimden, aile yapisindan ge¢mis
insanlarin bir kurum catis1 altinda ayn1 amag i¢in ¢aligmalarinda anlasabilmelerinin

en temel saglayicisi etkin dinlemedir (Grunig ve Grunig, 1992).

Kurumsal iletisimde kurum c¢alisanlarinin daima egitimlerini siirdiirmeleri,
O0grenmeye istekli olmalari, dolayisiyla ¢ok okumalar1 ve Ogrenmeleri oldukca
onemlidir. Okuyan, 6grenen, gozlemde bulunan insanlarin yaraticiliklart ¢ok daha
yiiksek olacaktir. Bu noktada kurumsal iletisimde daima 6grenmeye istekli ¢alisanlar
toplam kalite yonetimine de olumlu katki saglayacaklardir (Ozden, 1999; Biichel ve

Probst, 2008).
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3.2.4.4. Sozle Anlatimin Yaninda Eylemle A¢iklama

Iletisim her ne kadar soz ile gergeklesse de yazili, jest ve mimikle de
gerceklesen iletisim tiirleri de vardir. Bu iletisim tiirlerinin hepsinde anlatilmak
istenen farkli sekillerde sunulur. Ancak asikardir ki en saglikl iletisim yiiz yiize ve
sozel olarak gerceklesendir (Wood, 2006). Sozel iletisimin yetmemesi veya
anlatilmak istenen konunun daha anlasilir kilinmasi noktasinda ise jest ve mimikle

anlatim desteklenebilmektedir (Heene ve Sanchez, 1997).

Sozel anlatimin daha etkili olmasi adina yapilan eylemle agiklama, anlatilan
konularin el hareketleri, yiiz ifadeleri, gorsel sekillendirme ile hatira getirme, isaret
dili gibi seceneklerle anlatilmasini saglayan bir anlatim dilini tasdik eder. iletisimin
gelistirilme yontemi olan eylemle agiklama, sozciiklerin yetersiz kaldigi noktada
anlatilmak isteneni karsi tarafa aktardigi gibi ayni zamanda da gorsel hafizay
destekleyerek kisinin hem duydugunu hem de gordiigiinii hatirlamasini saglayan bir

iletisim yontemi olacaktir (Feldman, 2003).
3.2.4.5. Yeterince Tekrarlama

Iletisim, iki veya daha c¢ok kisi arasinda gerceklesen bir grenme eylemidir.
Kisiler iletisim kurduklarinda karsilarindaki kisinin diisiindiiklerini, hissettiklerini,
vermek istedikleri mesaji dgrenirler. Ogrenme siirecini besleyen sey tekrardir.
Verilen mesajin belirli sikliklarla tekrar edilmesi 6grenen tarafin bu tekrar sonucunda
hatirlama sikliginin artmasina, dolayisiyla 6grenmenin gergeklesmesine de olanak
vermektedir. Etkili bir iletisimde mesajin da sik sik tekrar edilmesi alicinin mesaja
kars1 duyarliligint gelistirecektir. Alici i¢in mesaj 6grenilmesi gereken, unutulmayan,

O6nemi olan bir mevzuya doniisecektir (Dixon, 1999; Yildirim, 2004).
3.2.4.6. Tehdit Edici Olmayan Is Ortamn Yaratma

Iletisim siirecinde iletisimin gerceklestigi ortam, iletisim taraflarinim
bilgilenme siirecini dogrudan etkilemektedir. Saglikli bir ortamda gergeklesen
iletisim ancak taraflarin mesaji algilamasini, gereken doniitii saglamalarini olanakli

kilacaktir. Dolayisiyla iletisim ortami olduk¢a Onemlidir. Kurumsal iletisimde
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calisanlarin saglikli, giivenlerini tehlikeye atmayacak bir ortamda c¢alismalar
basarilarin1 dogrudan etkileyecektir. Maslow’un ihtiya¢ hiyerarsisinde de belirttigi
lizere insanlarin sosyal ihtiyaglarindan olan giiven, insan basarisina dogrudan katki
saglamaktadir. Bireyin 6zgiirce yeteneklerini kullandigi, higbir tehlike hissetmeden
yasadigr ve kendini gelistirdigi bir ¢alisma ortami hem birey hem de yapilan is

agisindan verimli sonuglarin alinmasini saglayacaktir (Davenport ve Prusak, 2001).
3.2.4.7. Uyusmazhk Yonetimi

Kurumsal hayatta calisanlarin bilgi, tecriibe, hedef ve calisma disiplinleri
birbirilerinden farkli olabilir. Bu durumda birbirinden farkli bir¢cok insanin aymni
ortamda caligsmasi ¢esitli uyusmazliklara da yol agabilir. Bu uyusmazliklar kurum
igerisinde disiplinli bir ¢aligma ortamina engel olur. Nitekim her c¢alisan kendi istek
ve goriisleri dogrultusunda bir ¢alisma diizeninin “en iyisi” oldugunu savunacaktir
(Brownve Duguid, 2001). Bu tarz bir durum da kurumda saglikli iletisim
kurulmasina engel olacaktir. Kurumlarin ¢alisanlar arasindaki iletisimi saglikli bir
boyuta tagimak adina “uyusmazlik yonetimi” kurmalar1 yerinde olacaktir. Lider
statiisiindeki kisinin bilhassa uyusmazliklarin ¢ézlimiine iliskin gelistirdigi stratejiler
iletisimin kalitesini artiracaktir (Bayraktaroglu ve Kutanis, 2002; Akmehmet, 2006;
Polat, 2014).

3.3. Toplam Kalite Yonetiminde Kurumsal Iletisimin Onemine Iliskin

Yapilan Calismalar

Toplam kalite yonetiminde kurumsal iletisimin 6nemini arastiran bir¢ok saha
caligmasi1 yapilmistir. Bilhassa kiiresellesmenin arttig1 2000 yillar1 sonrasinda kurum
ici iletisimin Oneminin daha fazla idrak edilmesi, kurumsal basarida bu faktoriin
paymin artmasiyla gerek teorik alt zemin, gerekse pratik agidan sahada kurumlarda
kurumsal iletisimi etkileyen caligmalar, toplam kalite yonetimine ne denli katki
yaptigini arastiran ¢alismalar olduke¢a fazlalagsmistir. Calismanin bu béliimiinde bu

konuda yapilan ¢aligmalara yer verilecektir.
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Bumin ve Erkutlu (2002) hazirladiklar1 makalede toplam kalite yonetimi ve
kiyaslama (benchmarketing) iligkilerini ele almislardir. Bir isletmenin kendi
performansin1 yiikseltebilmek amaciyla diger isletmelerin performansint 6rnek
almas1 ve bir kiyas yapmasi siirecine verilen ad olan “kiyaslama” 6zellikle 2000’li
yillardan sonra literatiirde arastirilan bir anahtar kavram olmustur. Toplam kalite
yonetimi ve isletmelerin sectikleri kiyaslama tiirlerini ele alan arastirmacilar bu
siirecte aynt zamanda dogru analiz yapmanin Onemine deginmislerdir. Bu kiyas
siirecinde miisteri odaklilik ve ekip calismasi basar1 adina gereksinim duyulan iki
kiyas faktorii olarak goriilmiistiir. Ekip ¢alismasi igerisine de iletisimin, saglikli bir
ekip kurmak adina ne denli 6nemli oldugu, isletmedeki toplam kalite yonetimini ne

denli etkiledigi de ayrica ilizerinde durulan bir konudur (Bumin ve Erkutlu, 2002).

Akyol (2003) hazirlamis oldugu “Siyasi Partilerde Kurum i¢i Iletisim ve
Toplam Kalite Y&netimi: Cumhuriyet Halk Partisi Ornegi” bashkl yiiksek lisans tez
calismasinda dncelikle kurumlarda iletisimin 6nemine yer vermis, ardindan toplam
kalite yonetimi acisindan iletisimin dneminden bahsederek siyasi partilerdeki toplam
kalite yonetimini iletisimin ne denli etkiledigi {izerine bir g¢alismayr uygulama
alaninda gerceklestirmistir. Her ne kadar bir siyasi parti lideriyle birlikte 6n plana
ciksa da arka planda parti i¢indeki tiim iiyelerin ¢alismalariyla olusan ve gelisen bir
stire¢ hakimdir. Cumhuriyet Halk Partisi’ndeki iletisim bigimlerini inceleyen Akyol
konferanslar, parti ici toplantilar, web sayfasi duyurulari, telefon, telgraf ve daha
bircok iletisim bicimine yer verirken, iletisimde kullanilan yontemleri de ele almistir.
Bunlardan biri ikna yontemidir. Partiler hiyerarsik yapilanmalar oldugu i¢in liderin
diistindiikleri ikna yontemi ile diger {lyeler arasinda da gecerli bir fikre
dontisebilmektedir. Bu nedenle Akyol, yeterli saglikli iletisimin de kurulamadigini
sOyler. Bunun yani sira parti gerceklestirdigi kongre ve konferanslarda yeni iiyeler
elde ederken, Ozellikle belli bolgelerde kadin iiye sayist olduk¢a az oldugu
goriilmiistiir. Bu bolgede yeterli sayida kadina ulasamayan parti i¢in yine bir
cinsiyete ait diislincelerin de yetersiz diizeyde kaldigi sOylenecektir. Bu durum
partinin belirtilen yillarda oy oranlarima da yansimig, toplam kalite yoOnetimi

acisindan beklenen verim alinamamasi iletisimle bagdastirilmistir (Akyol, 2003).
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Elcil (2004) hazirlamis oldugu “Egitim Kurumlarinda Toplam Kalite
Yonetimine Yaratict Yaklasim ve Iletisimin Bu Yaratim Siirecine Etkisi” baslikli
yiiksek lisans tez calismasinda egitim kurumlarinda toplam kalite yonetiminin ne
sekilde isledigine yer vermis ve Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Mitkemmellik modeli
kriterleri ¢ercevesinde egitim kurumlarini degerlendirmistir. Elgin’in ¢aligmasinda
egitim kurumlar1 insan yetistirme noktasinda toplam kalite agisindan 6nemli sekilde
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede kurumlarda en iist basamaktan en alt
basamaga, 6grenci — 6gretmen, 6gretmen-miidiir, miidiir-veli vb. iligkilerde iletisimin
ne denli 6nemli oldugu, dolayisiyla Ogrenmenin basli basina sadece g¢ocugu
ilgilendiren bir mevzu olmaktan ¢iktigi, ayni zamanda egitim kurumlarinda ¢alisan
her bireyin ortak c¢aligmasiyla desteklenen kolektif bir siire¢ oldugu iizerinde

durulmustur (Elgil, 2004).

Ersoy (2003) hazirlamis oldugu yiiksek lisans tez ¢alismasi olan “Halkla
Iliskiler ve Tanitiminda Toplam Kalite Y&netimi’nde kalitenin gerceklesmesi adina
bir isletme veya kurumda Halkla Iliskiler ve Tanitim departmaninin olduk¢a 6nemli
gorevler tistlendigini, nitekim hedef kitlenin beklenti ve isteklerini 6grenmek ve buna
bagl olarak bir hizmet sunmak adma iletisim oldukca &nemlidir. Isletmelerde bu
iletisimi saglayan birim olarak Halkla iliskiler ve Tanitim departmani sorumludur.
Calisma bu departmanin iletisim noktasinda 6nemini ortaya koymaktadir (Ersoy,

2003).

Ugur Efe (2004) hazirlamis oldugu “Toplam Kalite Yonetiminde Etkin
Iletisimin Rolii” baslikl1 yiiksek lisans tez ¢alismasinda toplam kalite ydnetiminde
etkin iletisimin ne sekilde saglanacagi bu iletisimin 6niindeki engeller ve iletisimi
gelistirme yollar1 {izerine derin bir literatiir calismasi hazirlamistir. Caligma
sonucunda toplam kalite yonetiminde etkin iletisimin saglanmasinin temelde kurum
i¢i sayg1, calisma disiplini, hiyerarsi vb. bircok kavramla da iligkili oldugu sonucuna

erismistir (Ugur Efe, 2004).

Aykac ve Ozer (2006) hazirlamis oldugu makale calismasinda toplam kalite
yonetiminin kamu kurum ve kuruluslarinda uygulanmasinda karsilasilan sorunlara

yer vermis, ayni zamanda bu sorunlara karsi yeni bakis acilar1 ve arayislar
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gelistirmek istemistir. Toplumdaki insanlarin gelirleriyle ¢alisan ve onlara yeniden
hizmet iireten bu kurum ve kuruluslarda hizmet kalitesi olduk¢a 6nemlidir. Ancak
hizmet kalitesinin yeterli diizeyde olmamasi da ayn1 zamanda insanlarin bu kurum ve
kuruluslardan sikayet etmesine neden olmustur. Ayka¢ ve Ozer (2006) kamu kurum
ve kuruluslarinin bir {irtin degil, hizmet {iretiyor olmasinin ve ¢ok fazla insana hizmet
iiretmesinin kurumlardaki yetersizligin basinda geldigini sdylerken, ayn1 zamanda bu
kurumlarda takim caligmasimin da eksik olmasinin basariy1 etkileyecek bir unsur
olacagindan bahsetmistir. Nitekim dogru iletisim ve iyi bir ekip calismasinin eksik
olmasiyla bircok defa ayni hizmetin tekrarlanma asamasina gelmesi, insanlarin
yeterince bilgilendirilmemesi de toplam kalite yonetimini etkileyecek bir durumdur

(Ozer, 2006).

Pehlivanoglu (2006) hazirlamig oldugu “Toplam Kalite Yonetimi Siirecinde
Kurum Igi Iletisim Etkinliginin Saglanmasinda Poka-Yoke Teknigi” bashkl yiiksek
lisans tez calismasinda bir Japon teknigi olan Poka-Yoke nin tertip, diizen, temizlik,
standartlasma ve disiplin iizerine kurulu olan sistemi ele alinmig ve bu sistem
cercevesinde kurum ici iletisimin ne sekilde saglanacag: iizerinde durulmustur. ilag
sektorlinde yer alan bir kurumun ¢alisanlari tizerinde yapilan ¢aligmada ise kurum igi
hiyerarsinin daha esnek olmasi ve iletisim araglarinin ¢ok daha cok yonlii olarak
kullanilmasiyla ancak hedeflenen basariya ulagilabilecegine dair bir sonug

cikarilmistir (Pehlivanoglu, 2006).

Colaklar ve Bozkurt Demirdag (2013) hazirladiklar1 “Universite Hastaneleri
Calisanlarinin  Kalite Anlayis1 ve Kalite Calismalarinda Iletisimin Onemi: Bir
Uygulama Ornegi” baslikli makalede iletisim, kurumsal iletisim, kalite gibi teorik
konulara degindikten sonra, kalite anlayis1 ve kalite c¢aligmalarinda iletisimin
onemini ortaya koymak adma Universite Hastanelerinde bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Istanbul Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Hastanesi
yoneticileri ve akademik personeli olmak tizere 205 kisi lizerinde gerceklestirilen bu
calismada, kurumun tiim ¢alisanlarinin kalite siireglerine dahil olmadigi, ancak iist
diizeyde yonetici kesimin siirece dahil oldugu, kurumsal iletisimin daha fazla

tyilestirilmesi gerektigine yonelik bir sonu¢ elde edilmistir. Bilhassa sistemi
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anlamayan kisilerin olmasi, her birimin kaliteye katilmamasi kurum igerisindeki
iletisim engellerini agik¢a ortaya sermektedir. Calisma kapsaminda kurum
kiltliriiniin olusabilmesi adina iletisimin ne denli 6nemli oldugu ortaya ¢ikarilmistir

(Colaklar ve Bozkurt Demirdag, 2013).

Azboy (2019) hazirlamis oldugu “Saghk Kurumlarinda Kalite Yonetimi ve
Hizmet Kalitesinin Ekonomik Performans Uzerine Etkileri” baslikl1 yiiksek lisans tez
caligmasinda kalite yoOnetimin saglik alanindaki Onemine deginmis, saglik
kurumlarindaki iletisim siirecinin hizmet kalitesini artiran bir etken oldugunu,
dolayisiyla hizmet kalitesinin artmasinin da ekonomik performanst dogrudan
etkiledigini ispatlamistir. Bu amacla Dicle Universitesi Hastaneleri’nde 200 personel
tizerinde gergeklestirilen anket calismasinda hizmet kalitesi, kalite verimliligi ve
ekonomik performans arasindaki iliskiyi ¢oziimleyecek derecede stratejik sorulara
yer vererek bir aragtirma gergeklestirmistir. Bu arastirma sonucunda da hizmet
kalitesindeki artisin ekonomik performansi etkiledigi sonucuna ulagsmistir. Bu siirecte
iletisim de hizmet kalitesini artiran bir etken olarak siireci destekleyici bir faktor

gorevi gormiistiir (Azboy, 2019).

Bora (2019) hazirlamis oldugu “Toplam Kalite Yénetiminde Bilgi Iletisim
Teknolojilerinin Rolii ve Uygulanmas1” baslikli yiiksek lisans tez calismasinda
iletisimi teknoloji boyutu ile ele almis ve toplam kalite yonetiminde bilgi iletisim
teknolojilerinin ne gibi etkisi oldugunu aragtirmistir. Arastirma tekstil sektoriinde
faaliyet gosteren bir firmada Ocak 2019 — Mart 2019 tarihleri arasinda yiiz yiize
anket uygulamasi ile yapilmistir. Aragtirmanin temel amaglari, giiniimiiz diinyasinda
teknolojinin insan yasaminda giderek artan 6nemiyle birlikte ¢alisma diinyasinda ne
denli kullanildigi, ayni kurumda calisan insanlarin bilgi teknoloji sistemleriyle
saglikli iletisim kurup kuramadiklarini tespit etmek ve bu noktada bu durumun firma
performansina etkisini O6lgmeye yoneliktir. Calisma sonucunda toplam kalite
yonetimi igerisinde iletisimin Onemli bir rolii oldugu, ancak bilgi teknolojileri
acisindan halen yetersiz diizeyde oldugu sonucuna ulagilmistir. Yani bir¢ok ¢alisan

bilgi teknolojilerini kullanarak ¢ok daha verimli bir ¢aligma sistemi yiiriiterek
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caligabileceklerini, iletisimlerinin kalite siireglerine yansiyacagini tam olarak idrak

edememiglerdir (Bora, 2019).
3.4. Kalite Yonetim Sistemleri ve Kurumsal fletisim

Giliniimiizde kurumlarin daha etkin ve verimli ¢alisabilmesi i¢in ¢ok sayida
kalite yonetim sistemi bulunmaktadir. Bu sistemlerin her biri kendi igerisinde sahip
oldugu mantiga dayanarak kurumun iglevselligini artirmay1 hedefler. Kalite yonetim
sistemlerinin (KYS) genel olarak kurumlara sagladigi katkilar asagidaki sekilde
Ozetlenebilir (Sigma Center, 2016);

e KYS’ler kuruluslarin daha iyi yonetilmesine yardimer olur.

e KYS’ler is gorenlerin kaliteli iiretime ortak olmalarini saglar.

e KYS’ler miisterilerin beklentilerinin ¢ok daha iyi algilanmasini saglar ve
bdylelikle memnuniyet artisina neden olur.

o KYS’ler kalitesizlik sebebiyle ortaya ¢ikan kayiplar1 azaltir.

e KYS’ler vasitasiyla stirekli iyilestirme i¢in bir alt yap1 olusturulur.

e KYS sayesinde triin kalitesinin siirekliligi saglanir.

o KYS’ler miisteriyi etkileyen caligmalarin izlenmesini ve kontroliinii
saglar.

e KYS’ler kurumun i¢ iletigimini arttirir.

o KYS’ler kurumsallasma agisindan gerekli bir adimdir.

o KYS’ler miisterilerde giiven duygusu olusturur.

e KYS’ler ulusal ve uluslararasi seviyede kabul edilebilirligi artirir.

e KYS’ler kurumun rekabet giiclinii arttirir.

Kurumlarin kalite yonetim sistem yapilar1 iginde belirlenen amag¢ ve
hedeflerini ¢alisanlarinin katkisi ile gergeklestirirler. Amaclar1 gerceklestirme siireci
icinde gerekli etkinliklerin yapilmasi i¢in kararlarin verilmesi, karar vericilerin
ihtiya¢ duydugu bilgi akisinin saglanmasi ve bireylerin etkinliklerinin amaglara
dogru yonlendirilmesi gerekir. Biitin bunlar bireyler arasindaki iligkilerin

yapilastirilmasini, bireylerin davranislarini etkilemek icin yetkinin dagitilmasini,
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bilgi akist icin iletisim kanallarinin belirlenmesini  gerektirir. Tiim bunlar
diizenleyecek olan kurumsal yapt ve bu yapiyr isleten kurumsal iletisimin

yonetimidir (Tutar, 2003:28).

Bir kurumda iletisim ve insan iligkileri iyilestirilmez ise verimlilik ve kalite
elde edilemez. Verimlilik ve kalite diisliniildiiglinde iletisimin kurum agisindan
onemi daha fazla hissedilmektedir. Kaliteyi standardize eden tiim faaliyetler icin i¢
ve dis paydaslarla bilginin aktarimi ve yonetimindeki tiim kurallarda kullanilan
mesaj seklini, teknik ve yoOntemlerin tamami kurumsal iletisgimle araciligi ile
saglayabiliriz. Oysaki glinlimiizde kurumsal iletisim basinla ve medyayla iligkiler ya
da prezentabl ¢alisan ve miizakere becerisine sahip kisilerin yaptig1 basit bir i olarak
goriilmektedir. Gergekte hem i¢ miisterilerle hem de dis misterilerle iletigimi
kapsayarak tiim organizasyonu igeren ve daha yaygin bir iletisim yapisinin énemini

ifade etmektedir (Malmelin, 2007: 298).

Yapilacak olan isin konusuna goére tercih edilecek olan kalite yonetim
sistemlerinin her biri, iletisimi amaglara ulagsmak i¢in bir araci olarak kullanmaktadir.
Gergekten de kalite yoOnetim sistemleri uygulamalarinin igerisinde iletisim
fonksiyonunu ¢ikarmak, sistemleri neredeyse tamamen etkisiz hale getirmek
anlamma gelmektedir. Bu yiizden de kalite yonetim sistemlerine yonelik yukarida
sayllan amaglarin istisnasiz her birine ulagsmak i¢in kaliteli bir iletisim aginin
kurulmas1 ve bu agin islerliginin stirekli olarak kontrol edilmesi gerekecektir.
Boylelikle iletisim basarisi ile paralel olarak bu amaclara ulasabilmek miimkiin

olacaktir.
3.5. Kalite Yonetim Sistemleri ve Stratejik Tletisim

Tiim diinyada artan rekabet karsisinda stratejik yonetim onem kazanmaya
baslamistir. Sadece 6zel sektor degil, kamu ve iiglincii sektorde faaliyet gosteren tiim
organizasyonlar globallesme ve bunun getirdigi rekabet olgusu karsisinda daha
stratejik diistinmeye, stratejik karar almaya eskisinden daha fazla 6nem verir
olmuslardir. Gergekten de 1980°li yillar 6ncesinde stratejik yonetim daha ziyade,

0zel sektor alaninda sadece ¢ok uluslu sirketler ve biiyiik holdingler tarafindan bilinir
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ve uygulanirken, bugiin ¢ok sayida organizasyon stratejik yoOnetimi arag¢ olarak

kullanmaktadir (Aktan, 2008: 5).

Iletisimin stratejik bir kavram olarak algilanmasi1 ve stratejik yonetimi her
gecen giin daha da onemli hale gelmektedir. Ciinkii modern diinyada kitle iletigim
araclan gelismis ve ¢esitlenmis, kamuoyuna iletilecek mesajlarin hem igeriginde hem
de seklinde onemli degisiklikler meydana gelmistir (Vural ve Bat, 2010: 3348—
3382). Bilgi iletisim hizindaki artis ve alternatif haber kaynaklarinin ¢ogalmasina
paralel olarak “Bizi daha ¢ok tanidik¢a, daha ¢ok severler ve desteklerler” anlayisi
olarak Ozetlenebilecek tanitim ve halkla iligkiler merkezli, alicidan ziyade, kaynak
odakli ve tek tarafli bilgilendirmeye dayanan geleneksel iletisim anlayist sona
ermistir (Taylor, 2009:17). Dolaysiyla stratejik iletisim kavrami karsimiza sikca
¢ikmaya baslamistir. Stratejik iletisimi kisaca tanimlamak gerekirse “strateji aslinda
bir plan” ise (Solmaz, 2011:47) stratejik iletisim bu “planlarin belirlenmesine ve

uygulanmasina yol haritas1 olusturan bir rehber “dir diyebiliriz (Goldman, 2008).

Bir bagka tanimla, stratejik iletisim, kurumun vizyonu, yeteneklerinin,
faaliyetlerinin, halkla iligkiler-kamu diplomasisi-bilgi yonetimi ¢abalarinin, kamuoyu
hakkindaki kanaati ve algi yonetimi c¢abalarina yonelik gayretlerinin toplandig1 bir
“lens” oldugu sdylenebilir (Taylor, 156). Stratejik iletisim Yonetimi ise bu lensin
toplam kalite yOnetimin bir yasam bi¢imi halini almasi ve etkinlestirilmesi ig¢in
oncelikli ve en 6nemli aktaricisi diyebiliriz. Toplam kalite yonetimi bir yasam bigimi
ise, stratejik Iletisim Yonetimi de o yasamin var olmasini saglayan bir aragtir.
Isletmenin vizyon ve misyonuna uygun iletisim stratejilerinin belirlenmesi, iletisimin
ara¢ ve yontemlerinin, iletisim alanlariin kullanilmasi, stratejik agidan toplam kalite
yonetiminin uzun vadede etkili, etkin ve giivenilir bir ydnetim anlayis1 olarak

etkinlestirilmesini saglar.

Deming (1998)’ e gore isletmelerde toplam kalite anlayisini yerlestirmek ve
kalite yonetim sistemlerinin basarili bir sekilde siirdiirtilebilirligini saglamak, siirekli
cabalamanin, yeni bilgiler edinmenin ve bu bilgileri strateji gelistirmek igin
uygulanan PUKO (Planla, Uygula, Kontrol et, Onlem Al) dongiisii ile miimkiindiir.

Bu dongiide yer alan planla, uygula, kontrol et ve Onlem al asamalar1 stratejik
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iletisim faaliyetlerinin temel evrelerini olusturan paydas ve kamu evresi, glindem
evresi, hedef belirleme evresi, planlama evresi ve uygulama evresinin temel
prensipleri ile yakindan iligkilidir. Stratejik planlama ve kalite kavramlari literatiirde
ayr1 olarak ifade edilse de bu iki kavram birbirinin biitiinleyicisidir ve Kalitede
Deming déngiisii olan PUKO ve stratejik iletisim evreleri ile de bunu gérmemiz ve

iliskilendirmemiz miimkiindiir.

Kalite yoOnetiminin dolaysiyla kalite yOnetim sistemlerinin basar1 ile
uygulanmasinin altinda bazi unsurlar yatar. Bunlar kisileri motivasyon, yonlendirme,
iletisim, egitim gibi insan1 gelistiren sistemlerdir (Glirgen, 1997: 58) Stratejik
iletisim yonetiminin gorevi de, tiim bu unsurlar gelistirecek stratejiler olusturmak ve
kaliteyi artirmaktir. Kaliteyi artirmakta ancak insanlar arasi iletisimle miimkiin
olacaktir. Ciinkii isletmede kalite ve buna bagli ilkelerin nasil uygulandigin1 ve
degisime ugradigim iletisimin kalitesi belirlemektedir (Giirgen, 1997: 59). Kalitenin
bir felsefe olarak yayilmasi, benimsenmesi uygulanmasi ve gelistirilmesi ancak
kurumsal iletisimle miimkiindiir. Kalite yOnetim sistemlerinin  saglikh
yiirtitiilebilmesi icin kurumsal iletisimin alinan karalarda, uygulanacak politikalarda
ve isletmenin stratejik planlarinda yer almasi zorunluluktur. Hatta bu durumu tam
olarak ifade etmek gerekirse, isletmelerin iletisim kanallarini belirleyecek, ara¢ ve
yontemlerini tayin edecek, i¢ ve dis tiim hedef kitlenin siirekli iliskilerini gelistirecek
temel yontem stratejik iletisim yonetimidir. Isletmelerin tiim yonetim kadrosu
tarafindan esgiidiimii olarak uygulanmasi gereken stratejik iletisim, kurumun iletisim
plan ve programlarin biitlinlesmesi ile gerceklesen ve kurumsal iletisimin alt
sistemini olusturan yOnetim iletisimi, organizasyonel iletisim ve biitlinlesik
pazarlama iletisimi olmak iizere ayrilan ii¢ temel bilesenden olusur. Bu bilesenler
isletmelerin iletisimin kesintisiz ve sorunsuz yiiriitilmesi dolaysiyla da kalite
yonetim sistemleri igerisinde yer almasi zorunlu olmazsa olmaz islevlerdir.
Dolayisiyla stratejik iletisim, kalite yonetim sistemlerinde yer alan plan, uygulama,
kontrol ve degerlendirmede temel yonetsel faaliyetleri olusturan ve yiiriiten, proaktif
faaliyetleri destekleyen geleneksel iletisim faaliyetlerinde uzak stratejik bir yonetim

surecidir.
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DORDUNCU BOLUM:

KALITE YONETIM SISTEMLERINDE KURUMSAL ILETISIM UZERINE
BiR ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde; Konya ili sinirlar1 dahilindeki dort ve bes yildizl
oteller arasinda gerceklestirilen alan arastirmasi bulgular1 ve s6z konusu arastirmaya
yonelik temel sorular, veri toplama teknikleri, katilimcilarin 6zellikleri ve

faydalanilan istatistik yontemlere iligkin bilgiler verilecektir.
4.1. Arastirma Yontemi

Calisma  betimleyici bir alan arastirmast olarak tasarlanmis ve
gerceklestirilmistir. Bu boliimde aragtirmanin problemi, dnemi ve amaci iizerinde
durulmustur. Ayrica arastirmanin amacit dogrultusunda belirlenen sorulara yer

verilmigtir.
4.1.1. Arastirmanin Problemi

Kurumlarin, kalite politikalarina ve hedeflerine ulasmak i¢in belirlenen
stirecler, prosediirler ve sorumluluklar1 belgeleyen planli, programli eylemler biitiinii
olarak uygulanan kalite yonetim sistemi, kurumsal iletisim faaliyetleri olmadan
islevsellik kazanamamaktadir. Bu dogrultuda kalite yonetim sistemlerinin basarisini
etkileyen en 6nemli unsurlar arasinda kurumsal iletisim yer almaktadir. Kurumsal
iletisim olmadan belirlenen talimat, prosediir ve gorev tanimi gibi sorumluluklar
belgeleyen unsurlarin gegerlilik kazanmasi, anlasilmasi ve uygulanmasi oldukca
gictiir. Bu baglamda kalite yonetim sistemi igerisinde kurumsal iletisimin

etkinliginin arastirilmasi oncelikli problemler arasindadir.

4.1.2. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Calismanin  6nemi kurumsal iletisim faaliyetlerinin kalite yOnetim
sistemlerinin basarisi iizerine etkili oldugu, dolayisiyla aralarinda pozitif bir iligki
oldugu temel savini test ederek literatiire ve uygulamaya katki saglamaktir. Bu
dogrultuda kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim olarak belirlenen konu

sinirlandirilarak Konya ili smirlar1 dahilinde kalite yonetim sistemi standartlari
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dogrultusunda ¢alisan dort ve bes yildizli otellerdeki yonetsel faaliyetlerin birebir
planlamasi, uygulamasi, yiiriitmesi ve denetimini yapan birim yoneticileri iizerinden
gergeklestirilmistir.

Bu kapsamda calismanin temel amaglari; a) kalite yonetim sisteminin
isleyisindeki; siire¢ yonetimi, gorev tanimi ve isleri kontrollii yiirtitebilme gibi temel
etkenlerin kurumlarda bulunup bulunmadiginin, b) kurumsal iletisim faaliyetlerinin
bir siire¢ olarak yonetilip yonetilmedigini ve bu kapsamda kalite yonetim sistemleri
algisinin denetiminin, ¢) kurumsal iletisim faaliyetleri sirasinda kullanilan araglarin
etkinliginin ve d) kalite yonetim sistemlerinin uygulanmasindaki basarinin kurumsal
iletisimin etkileyip etkilemediginin aragtirilmasidir. Bu baglamda ¢alismada cevap

aranilan temel sorular asagida yer almaktadir.

e  Arastirma Sorusu 1: KYS standartlarin1 uygulayan otel isletmelerinde kalite
yonetim sistemlerinin uygulamadaki varligini gosteren durumlar nelerdir?

e Arastirma Sorusu 2: KYS standartlarini uygulayan otel isletmelerinde
kurumsal iletisim faaliyetlerinin etkin kullanimin1  gosteren durumlar
nelerdir?

o Arasarma Sorusu 3: KYS standartlarim1 uygulayan otel isletmelerinde
kurumsal iletisim faaliyetlerinin etkin kullanim1 ile kalite yodnetim
sistemlerinin basarisi arasinda bir iliski var midir?

e Arastirma Sorusu 4: KYS standartlarin1 uygulayan otel isletmelerinde hangi
tiir kurumsal iletisim araglar1 kullanilmakta ve ne siklikta kullanilmaktadir?

e Arastirma Sorusu 5: KYS standartlarin1 uygulayan otel isletmelerinin birim
yoneticileri kalite yOnetim sistemlerinin basarisinda kurumsal iletisim
faaliyetlerini etkili bir unsur olarak degerlendirmekte midir?

o Arastirma Sorusu 6: KYS standartlarim1 uygulayan otel isletmelerinde
kurumsal iletisim faaliyetlerinin yonetsel/islevsel bir siire¢ olarak yiirtiitiilmesi

kalite yonetim sistemlerinin basarisini nasil etkilemektedir?
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4.2.0rneklem

Calismanin Orneklemi, olasilia dayali olmayan oOrnekleme yontemi tiiri
icerisinde yer alan amacli 6rnekleme teknigi kullanilarak Konya ilinden seg¢ilmistir.
Oncelikle arastirma formu hazirlanmistir. Arastirma formu, 2011 yilinda M. Erhan
Summak'in Kiiciik ve Orta Boy Isletmelerin Iletisim Yonetimi Faaliyetleri Uzerine
Teorik ve Uygulamali Bir Caliyma adli calismasi dikkate alinarak hazirlanmistir.
Hazirlanan arastirma formu, farkli akademisyen/uzmanlar tarafindan incelenmis ve
gerekli diizenlemeler yapilmistir. Anket sorularinin birbirleri ile veya anketin tiimii
ile tutarli olup olmadiginin anlasilmasi i¢in Nisan 2019 - Mayis 2019 tarihleri
arasinda Ankara ili genelinde - arastirma kriterlerini karsilayan - 10 otelde (Holiday
Inn, Midas Otel, Grand Ankara, Ramada Otel, Lugal Luxury Hotel, Sheraton Otel,
Limak, Sclnn Hotel Ankara ve Ankara HiltonSA) g¢alisan 40 kisi iizerinde pilot

calisma yapilmastir.

Arastirmanin Orneklemi, amacgli 6rneklem teknigi kullanilarak secilmistir.
Arastirmada, Konya ilinde bulunan Konya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin
Turizm Belgeli Oteller Listesinde yer alan 4 ve 5 yildizhi (Hilton, Bera, Bayrr,
Ozkaymak, Ramada, Novotel, Selcuk, Gherdan, Dedeman, Grand Konya, Anemon,
Diindar) otellerde ve 5 yildiz konseptinde faaliyet gosteren butik (Araf, Hig)
otellerde ¢alisan yonetim kademesindeki 105 katilimc {izerinde Haziran — Temmuz
2019 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Konya Il Kiiltiir Miidiirliigii Turizm
Belgeli Oteller Listesinde yer alan iki tane dort yildizli (Balik¢ilar, Sems) Otelin
tadilatta olmas1 nedeniyle arastirmaya dahil edilememislerdir. Anketler aragtirmanin
amacina uygun olarak secilen otel birim yoneticileri ile yapilan yiiz yiize goriisme
teknigi kullanilarak elde edilen veriler ile 105 katilimcr {izerinden degerlendirmeye

alinmastir.
4.3. Kullanilan Soru Formunun Ozellikleri

Arastirmada kullanilan soru formu, 2011 yilinda M. Erhan Summak
tarafindan Kiiciik ve Orta Boy Isletmelerin Iletisim Yonetimi Faaliyetleri Uzerine

Teorik ve Uygulamali Bir Calisma kapsaminda hazirlanmis dlgegin revize edilmis
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halidir (Summak, 2011). Summak'in dl¢egi; 4 alt dlgekten olusan toplam 81 soruluk
bir ankettir. Olgegin, ilk béliimiinde, isletmelerin iletisim yéntemlerine iliskin
yonetici tutumlarint degerlendiren 24 soru, ikinci boliimde ise, iletisim yonetimi ile
ilgili faaliyet sikligimi degerlendiren 26 soru ve liglincli boliimde, iletisim yonetim
faaliyetlerinde kullanilan araglar ve kullanim sikliklarini degerlendiren 24 soru
bulunmaktadir. Calismanin son boliimii ise yoneticilerin demografik verilerini
toplamaya yonelik 7 soruyu kapsamaktadir. Summak'a (2011) gore bu o6lgek ve alt
Olceklerin gilivenirlik degerleri; isletmelerin iletisim yontemlerine iliskin yonetici
tutumlart Cronbach’s a = 0,853, iletisim yonetimi ile ilgili faaliyet sikligini
Cronbach’s o = 0,927, iletisim yonetim faaliyetlerinde kullanilan araglar ve kullanim
sikliklar1 Cronbach’s a = 0, 873 6lgegin tiimiine yonelik Cronbach’s a gilivenilirlik

degeri ise 0,867 bulunmustur.

Arastirmada kullanilan anket dort ana kisimdan toplamda 76 sorudan
olusmaktadir. Olgegin birinci béliimiinde yer alan 27 soru kurumun Kalite Y6netim
Sistemine varligin1 ve uygulamalarini sorgularken, ikinci boliimiindeki 25 soru
kurumsal iletisim faaliyetlerine yonelik varlik ve uygulamalarini, {iglincli boliimde
yer alan 16 soru ise kurumsal iletisim faaliyetlerine yonelik iletisim araclarini ve
sikligin1 son bolimde yer alan 5 soru ise katilimcilarin demografik 6zelliklerinin
degerlendirilebilmesi i¢in sorulmustur. Ayrica arastirma formumuzda 71. Soru ile de

katilimcinin arastirmanin ana savini destekleyici goriisii alinmistir.

S6z konusu Olgeklerin giivenirlik degerleri alfa hesaplamasi araciliiyla
ortaya konmustur. Buna gore pilot uygulamada ve arastirmada elde edilen dlgeklere
dair Cronbach’s Alpha (a) degerleri asagidaki 4.1. ve 4.2 tablolarinda ayr1 ayr

verilmistir.
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Tablo 4.1. Pilot Calismaya Ait Olgekler Cronbach Alpha I¢ Tutarlilik Katsayilart
(Gtivenilirlik Analizi)

Oleekler Madde Katihmel Cronbach’s a
¢ Sayisi Sayis1 (N) degeri

Kalite Yonetim Sistemi Olgegi 27 40 0,91

Kurumsal Iletisim Olgegi 25 40 0,94

Tablo 4.2. Arastirmaya Ait Olgekler Cronbach Alpha i¢ Tutarlilik Katsayilari
(Giivenilirlik Analizi)

Olcekler Madde Katihimer Cronbach’s o
i Sayisi Sayis1 (N) degeri

Kalite Yénetim Sistemi Olgegi 27 105 0,95

Kurumsal iletisim Olgegi 24 105 0,95

4.3.1. Kalite Yonetim Sistemlerine Yonelik Sorular

Bu arastirma 6lgeginde ise, 27 soru bulunmaktadir ve 5'li likert sistemine gore
puanlanmaktadir. Katilimel, verilen sorulara “Kesinlikle Katilmiyorum (1),
“Katilmiyorum (2)”, “Kararsizim (3)”, “Katiliyorum (4)” ve "Kesinlikle Katiliyorum
(5)" seklinde puan vermektedir. Anketin bu boliimiinden alinabilecek en yiiksek puan
135, en diisiik puan ise 27'dir. Alinan yiiksek puan katilimecinin kurumda uygulanan

kalite yonetim sistemlerinin basarili bir sekilde uygulandigini géstermektedir.
4.3.2. Kurumsal Iletisime Yonelik Sorular

Anketin bu boliimii de 2011 yilinda M. Erhan Summak tarafindan Kiigiik ve
Orta Boy Isletmelerin Iletisim Yonetimi Faaliyetleri Uzerine Teorik ve Uygulamali
Bir Calisma referans alinarak hazirlanmistir (Summak, 2011). Anketin Kurumsal
Iletisime Yonelik Sorular béliimiinde 25 soru bulunmaktadir. Bu béliim de Kalite
Yonetim sistemlerine YOnelik sorular gibi 5'li likert sistemine gore puanlanmaktadir.

Katilimei, verilen sorulara “Kesinlikle Katilmiyorum (1)”, “Katilmiyorum (2)”,
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“Kararsizim (3)”, “Katiliyorum (4)” ve "Kesinlikle Katiliyorum (5)" seklinde puan
vermektedir. Anketin bu boliimiinden alinabilecek en yiiksek puan 125, en diisiik
puan ise 25'dir. Alinan yiiksek puan katilimcinin kurumda uygulanan kurumsal

iletisimin basaril1 bir sekilde uygulandigini géstermektedir.

4.3.3. Kurumsal iletisim Faaliyetlerinde Kullanilan iletisim Arac ve

Yontemlerine Iliskin Sorular

Arastirmada ayrica, katilimcilarin kurumsal iletisim faaliyetlerinde kullanilan;
yazili rapor, duyuru, ilan tahtalari, intranet veya dergi gibi ara¢ ve yontemlerin ne
siklikta kullanildigini degerlendirdikleri bir boliime de yer verilmistir. Bu boliim 16
soru icermektedir ve anketin kalani gibi 5°1i likert sistemine gore diizenlenmistir.
Katilimcilar, verilen sorulara “Hig¢bir Zaman (1), “Nadiren (2)”, “Ara Sira (3)”,
“Cogu Zaman (4)” ve "Her Zaman (5)" seklinde puanlamaktadir. Bu bdliimden
aliabilecek en yliksek puan 80, en diisiik puan ise 16'dir. Alinan puan katilimcinin
gozlemledigi kurumsal iletisimde kullanilan ara¢ ve yontemlerin sikliginm

belirlemektedir.
4.3.4. Sosyo-Demografik Sorular

Katilimeilarin sosyo-demografik o6zelliklerini tespit etmeye yonelik olarak;
yas, cinsiyet, 0grenim durumu, ¢alistig1 sirketteki departman, unvan, sirkette ¢alistig

stire gibi 0zelliklerine yonelik sorular bulunmaktadir.

Bu sorular digsinda katilimcilara ayrica, calistiklart kurumdaki "Kalite
Yonetim  Sistemleri" ve "Kurumsal Iletisim" ile ilgili departmanlari

tanimlayabilecekleri yar1 yapilandirilmis sorular da yoneltilmistir.

Calismada ayrica, katilimcilara kurumsal iletisim faaliyetlerinin kalite
yonetim sistemi tizerindeki etkisinin arastirildigi 1'den 10'a kadar puanlanabilecek bir
boliimde sunulmustur. Alinan yiiksek puan kurumsal iletisimin ¢ok etkili, diisiik

puan ise ¢ok etkisiz kullanildigin1 géstermektedir.
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4.4. Pilot Uygulama

Kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim yoOnetimi ve bunlari
uygulamaya yonelik stratejileri belirlemek amaci ile hazirlanmis anketin 6n
aragtirmasi; Nisan 2019 - Mayis 2019 tarihleri arasinda Ankara ili genelinde "Kalite
Yonetim Sistemleri" standartlar1 uygulayan 10 otelde (Holiday Inn, Midas Otel,
Grand Ankara, Ramada Otel, Lugal Luxury Hotel, Sheraton Otel, Limak, Sclnn
Hotel Ankara ve Ankara HiltonSA) yonetim kademesinde calisan 40 katilimct
tizerinde yapilmistir. Ankete katilan deneklerin cinsiyet ve egitim diizeyleri ile ilgili

bilgileri Tablo 4.3'de verilmistir.

Tablo 4.3. Cinsiyet ve Egitim Diizeyleri Frekanslar

Katihme1 Sayis1 (N)  Yiizde (%)

Erkek 22 %55
Cinsiyet
Kadin 18 %45
Katihmer Sayis1 (N)  Yiizde (%)
Lisans 28 %70
Egitim Diizeyleri
Y .Lisans/Doktora 12 %30

Ankete katilan deneklerin yas ve sirkette calistiklart siire ile ilgili bilgileri
Tablo 4.4'de verilmistir.

Tablo 4.4. Yas ve Sirkette Calisilan Siirenin Ortalamalar1

Katihmei Sayis1 (N) Ortalama Standart Sapma

Yas 33,3 6,3
40
Caligilan Siire (ay) 17,5 17,9

Katilimcilarin "Kurumunuzda Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili isleri, hangi
departman  yonetmektedir?" ve "Kurumunuzda Kurumsal Iletisim ile ilgili
faaliyetleri, hangi departman ydnetmektedir?" sorularina verdikleri cevaplarin

frekanslar1 Tablo 4.5'dedir.
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Tablo 4.5. Kalite Yonetim Sistemleri ve Kurumsal iletisim Departmanlariin
Frekanslari

Katimer Sayis1 (N)  Yiizde (%)

Kurumsal fletisim 12 %30
Halkla Iliskiler 4 %10
Kalite Yonetim .
Miisteri Iligkileri 6 %15
Sistemleri
Kalite Yonetim Sistemleri 8 %20
Diger 10 %25
Katihmer Sayis1 (N)  Yiizde (%)
Kurumsal Iletisim 15 %37,5
Halkla fliskiler 5 %12,5
Kurumsal 4.
] Miisteri Iliskileri 4 %10
Hletisim
Kalite Yonetim Sistemleri 4 %10
Diger 12 %30

"Kalite Yonetim Sistemleri"ne yonelik verilen sorulart kurumunuzdaki
uygulanis veya varolus durumuna gore cevap verilmesi gereken 1-27 arasi sorularin
i¢ tutarlilik degerlerini Olgmek icin yapilan arastirmalar sonucunda sorularin
Cronbach’s a degeri = 0,91 bulunmustur. "Kurumsal Iletisime" yonelik verilen
sorular1 kurumunuzdaki uygulanis veya varolus durumuna gore cevap verilmesi
gereken 28-52 arasi sorularin i¢ tutarlilik degerlerini 6lgmek i¢in yapilan arastirmalar
sonucunda sorularin Cronbach’s o degeri = 0,94 bulunmustur. "Kurumsal iletigim
faaliyetlerinde iletisim ara¢ ve yontemlerinin kullamim sikligi"na goére cevap
verilmesi gereken 55-70 arasi sorularin i¢ tutarlilik degerlerini 6l¢mek icin yapilan

arastirmalar sonucunda sorularin Cronbach’s o degeri = 0,88 bulunmustur.

Yapilan 6n arastirma sonucu elde edilen bulgular dikkate alinarak hazirlanan
3 anketin i¢ tutarlilik puanlariin 0,7 degerinin iistiinde oldugu ve alt maddelerin hig
birinde bu tutarlig1 diisiiren bir deger ile karsilasilmadig1 goriilmiistiir. Bu sonuglara

gore de aragtirmanin saha uygulamasina ¢ikilmigtir.
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4.5. Arastirmada Kullamlan Istatistik Yontemleri

Calismadan elde edilen veriler SPSS 24 (Statistical Package for Social
Sciences) programi ile ¢alisilmis ve aragtirma sorularini yanitlayabilmek i¢in uygun
istatistiksel analizler uygulanmistir. Arastirmada betimleyici istatistikler, faktor
analizi, bagimsiz orneklem T-testi, korelasyon analizi ve ¢oklu dogrusal regresyon
analizi kullanilmistir.

Gozlenen degiskenlerin normal dagilima uygun olmasimin belirlenmesi i¢in
Kolmogorov-Smirnov testi kullanilmistir. Veriler normal dagilim gosterdiginden

dolay1 parametrik testlerle analizler ger¢eklestirilmistir.
4.5.1. Faktor Analizi

Faktor analizi biiytlik ol¢giide, arastirma sirasinda benzer seyleri 6l¢cen dnemli
sayida degiskene sahip olmasi durumunda kullamlir. Ozellikle, anket calismalarinda

yararli oldugu kanitlanmistir.

Faktor analizi, ¢ok sayida degisken iceren verileri, orijinal degiskenleri de
kapsayan daha az sayida etkene (faktore) diisiiriir. Faktorlerin orijinal degiskenlerle
korelasyonu, sadece korelasyon katsayilari olmasina ragmen, faktor yiikleri olarak
bilinir. Bu nedenle, —1,0 ile 0,0 ve 0,0 ile +1,0 arasindadir. Her bir faktoriin
niteligini, onunla yiiksek oranda iligkili olan orijinal degiskenleri inceleyerek
belirlemek olasidir. Calismalarda her faktdr anlamli bir adla tanimlanir (Norris ve
ark., 2014: 364). Literatlirde, 6zellikle faktorler giiclii ve belirgin oldugunda ve
degisken sayisi fazla biiyilkk olmadiginda 100 ile 200 arasinda Orneklem
biiyiikliigiiniin yeterli oldugu belirtilmektedir (Biiytlikoztiirk, 2002: 471).

Kalite yonetim sistemleri ile kurumsal iletisim Olgeklerine dair degiskenlerin

faktor yapilarini belirlemek amaciyla agimlayici faktor analizi gergeklestirilmistir.

4.5.2. Bagimsiz Orneklem T-Testi

Bagimsiz orneklem t testi arastirmadaki iki grubun ortalamalar1 arasindaki
farklilig1 inceleyen parametrik bir yontemdir. T testinin analizde kullanilabilmesi i¢in

verilerin normal dagilima uygun olmasi gerekir. T-testi degiskenlerin iki grup
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ortalamalar1 hesaplandiginda aradaki farkin “O”a esit olup olmamasini arastirir

(Hayran ve Hayran, 2011: 196).

Bagimsiz orneklem t testi, iki farkli Ornegin ortalama puanlarimi tek bir
degisken ile karsilastirmak i¢in kullanilir. Bu nedenle, oncelikle puan verisi ile

kullanilir. Iki aracin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin1 soyler.

T degeri ise, iki degiskenin birbirinden ayrildig1 standart hatalarin sayisidir.
Bu t degerinin istatistiksel 6nemi, tablolardan elde edilebilir, ancak ¢ogu, genellikle
istatistiksel anlamlilik diizeyleri veren programlar ile belirlenebilir (Norris ve ark.,

2014: 215).

Kurumsal iletisim faaliyetlerinin kalite yonetim sistemi {izerindeki etkisine
yonelik degiskenin cinsiyet smifli degiskenine gore anlamli farklilik gdsterip

gostermedigini tespit etmek amaciyla bagimsiz gruplar t-testi uygulanmastir.
4.5.5. Korelasyon ve Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Korelasyon, bir {i¢iincii (veya karistirict) degiskenin veya degiskenlerin olasi
etkisini hesaba katacak sekilde bir bagintiy1 istatistiksel olarak ayarlamak icin
kullanilir. Bunlar bazen kontrol degiskenleri olarak bilinir. Yani, ek degiskenlerin
sahte bagintilarin nedeni olabilecegi veya iki degisken arasindaki iliskiyi

gizleyebilecegi (bastirabilecegi) {igiincii degisken problemi ile ilgilidir.

Eger, bir kontrol degiskeni kullaniliyorsa, birinci dereceden bir korelasyona
sahip oluruz. ki kontrol degiskeni kullaniliyorsa, sonug ikincil bir korelasyondur.
Korelasyon, bir iligkinin nedensel bir iliski oldugu olasiligin1 degerlendirmeye

calisirken yardimci olabilir (Norris ve ark., 2014: 351).

Calismalarda kullanilan Pearson korelasyon katsayist “r” harfi ile
gosterilmektedir (Durmus ve ark., 2013:143). Bu katsay1 ise -1 ile +1 arasinda
degismektedir. Korelasyon katsayisi +1'e ne kadar yakinsa sayisal degiskenler
arasindaki iliski o kadar gii¢liidiir. Korelasyon katsayisinin isareti (+) degiskenler

arasindaki iligkinin yoniinii belirlemektedir.
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e Pozitif yonlii iliski: degiskenlerden biri arttikca digerinin de arttigi,
e Negatif yonli iligki: degiskenlerden biri arttik¢a digerinin azaldigi anlamina

gelir (Can, 2014:348).

Kurumsal iletisim ve kalite yonetim sistemleri ile ilgili degiskenlerin
nedenselliklerinin anlasilmasi i¢in korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Bu
dogrultuda kurumsal iletisim alt boyutlarinin kalite yonetim sistemi alt boyutlar
tizerinde anlaml1 bir roliiniin bulunup bulunmadigini tespit etmek amaciyla da ¢oklu

dogrusal regresyon analizi uygulanmistir.
4.6. Bulgular ve Yorum

Bu boéliimde kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim: uygulamali bir
ornek lizerine yapilan alan arastirmasi sonuglart degisik bashiklar altinda
sunulacaktir. Oncelikle arastirmaya katilan sirketlerin  birim y&neticilerinin
demografik ozellikleri belirtilecek daha sonra ise kalite yonetim sistemlerinin
varligina yonelik faaliyetler, kurumsal iletisim faaliyetlerine yonelik uygulamalar ve
kurumsal iletisim faaliyetleri i¢in kullanilan araglar analiz edilecek ve kalite yonetim

sistemleri ve kurumsal iletisim faaliyetleri arasindaki iliski ortaya konulacaktir.

4.6.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim yonetimi ve bunlari
uygulamaya yonelik stratejileri belirlemek amaci ile hazirlanmis anketin arastirmast;
Konya ilinde bulunan Konya Il Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin Turizm Belgeli
Oteller Listesinde yer alan 4 ve 5 yildizli (Hilton, Bera, Bayir, Ozkaymak, Ramada, Novotel,
Selcuk, Gherdan, Dedeman, Grand Konya, Anemon, Diindar) otellerde ve 5 yildiz konseptinde
faaliyet gosteren butik (Araf, Hig¢) otellerde calisan yonetim kademesindeki 105
katihme1 (Genel Miidiir, Satis ve Pazarlama Miidiirii, Finans Miidiirii, Kat
Hizmetleri Miidiirii, Satis Yoneticisi, Teknik Miidiir, Giivenlik Sefi, On Biiro Miidiiri,
Insan Kaynaklart Miidiirii, Muhasebe Miidiirii, Kurumsal Satis Temsilcisi, Banket
Satiy Miidiirii, Satin Alma Miidiirii, Muhasebe Sefi, Departman Miidiirii, On Biiro,
Restoran Sef, Mutfak Sefi, Satis Miidiirii, Kat Hizmetleri Sefi, Yonetici Asistani,
Teselliim Sefi, Muhasebe Satis Pazarlama Miidiirii, Kurumsal Miisteri Iliskileri
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Miidiirii, Yiyecek Icecek Miidiirii, On Biiro Sefi, Satis Pazarlama, Gece Miidiirii,
Ziyafet Satis Miidiirii, Mali ve Idari Isler/Muhasebe Miidiirii, Kalite Miidiiri, Is
Saghgi, Giivenligi Uzmani, Insan Kaynaklari Yardimcisi, Muhasebe Miidiir
Yardimcisi, On Biiro Sorumlusu, Departman Sorumlusu, Kat Hizmetleri Sorumlusu
ve Halkla Iliskiler Miidiir Yardimcist) {izerinde yapilmistir. Ankete katilan deneklerin

cinsiyet ve egitim diizeyleri ile ilgili bilgileri Tablo 4,6’da verilmistir.

Tablo 4.6. Cinsiyet ve Egitim Durumu Ozelliklerinin Dagilimi

Katihmer Sayis1 (N)  Yiizde (%)

Erkek 73 %69.5
Cinsiyet Kadin 26 %24.8
Toplam 99! %94.3>
[lkokul/Ortaokul 5 %4.8
Lise 24 %22.9
) Lisans 57 %54.3
Ogrenim Durumu
Y. Lisans/Doktora 11 %10.5
Cevapsiz 2 %1.9
Toplam 99 %94.3

Orneklemde yer alan 99 katilimciya ait demografik 6zelliklerinin dagilimi
tablo 4.6’de verilmistir. Tablo 4.6'deki tespitler ¢ergevesinde, katilimcilarin %69.5'1
erkek %24.81 kadindir, katilimecilarin  6grenim durumu ile ilgili veriler
incelendiginde, %4.8'inin ilkokul/ortaokul, %22.9'unun Lise, %54.3"linlin Lisans,
%10.5'inin Y. Lisans/Doktora ve %1.9'unun ise cevapsizlar arasinda yer aldig
goriilmektedir. Katilan kisilerin 6grenim seviyelerinin ¢ogu Lisans oldugu tespit
edilmektedir. Ankete katilan kisilerin yas ve sirkette ¢alistiklari siire ile ilgili bilgileri
Tablo 4.7'da verilmistir.

! Caligmaya 105 katilimei dahil edilmistir. Ancak, katilimciya yonelik yas ve calisma siiresi gibi demografik bilgiler her
katilimer tarafindan isaretlenmedigi igin bu bilgiler analize dahil edilememistir.

2 Cahismada kullanilan verilen bir kismui missingvalues (eksik veriler) olarak degerlendirilmistir. Bunun sebebi, calismaya
katilmis olan her katilimcinin sorulara cevap vermemesidir.
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Tablo 4.7. Yas ve Sirkette Caligilan Siirenin Ortalamalari

Katihmer Sayis1 (N) Ortalama  Standart Sapma
Yas 97 35.13 7.951
Siire 97 44.70 49.442

Orneklemde yer alan 99 katilimciya ait bilgilere bakildiginda en geng olan1 21
ve en yash olan1 6lyasinda oldugu goriilmektedir. Sirkette calisilan siirenin en
diisiigii 1 ay ve en kidemli olan kisi ise 192 ay calismistir. Yas ve sirkette ¢alisilan

stirenin ortalamalar1 ise 35 yas ve 45 ay olarak tespit edilmistir.

Katilimcilarin "Kurumunuzda Kalite Yonetim Sistemleri ile ilgili isleri, hangi
departman  yonetmektedir?" ve "Kurumunuzda Kurumsal Iletisim ile ilgili
faaliyetleri, hangi departman yonetmektedir?" sorularina verdikleri cevaplarin

frekanslart Tablo 4.8'dedir.

Tablo 4.8. Kalite Yonetim Sistemleri ve Kurumsal Iletisim Departmanlarimnin

Frekanslar1
Katihmer Sayis1 (N)  Yiizde (%)
Kurumsal Iletisim 15 %14,3
Halkla Tliskiler 7 %6,7
Miisteri iliskileri 17 %16,2
Kalite Yonetim Sistemleri K alite Yonetim Sistemleri 21 %20,0
Diger 34 %32,4
Kay1ip Deger 11 %10,5
Toplam 94 %100
Katilimer Sayis1 (N)  Yiizde (%)
Kurumsal Iletisim 22 %21
Halkla Iliskiler 6 %5,7
. Miisteri liskileri 21 %20,0
Kurumsal Iletisim Kalite Yonetim Sistemleri 12 %11,4
Diger 33 %31,4
Kayip Deger 11 %10,5
Toplam 94 %100

Katilimcilarin birinei soruya verdikleri cevaplar incelendiginde, %14,3"iniin
Kurumsal Iletisim, %6,7'sinin Halkla Tliskiler, %16,2'sinin Miisteri Iliskileri,
%20'sinin Kalite Yonetim Sistemleri ve %32,4inilin diger departmanlarda oldugu

gorilmektedir. Katilimcilarin ikinci soruya verdikleri cevaplar incelendiginde,
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%11,4’liniin Kalite Yonetim Sistemleri ve %31,4'liniin diger departmanlarda oldugu

gorilmektedir.

4.6.2. Faktor Analizi

Tablo 4.9. Kalite Yonetim Sistemi Olgegi Faktor Analizi

Faktor

Degisken

Faktor Yiikleri

2

3

4

Uygulama

S14Calisanlar is ile ilgili konu ya da sorunlarini en yetkili kigiye
kolaylikla iletilebilmektedir.

751

S11isimizle ilgili bilgileri kolaylikla elde edebiliriz.

15

S20Miisteri sikayet ve Onerilerinin belirlenmesiyle {irtin/hizmet
hakkinda miisterilerin diisiincelerinin alinmasini saglanir.

,705

S6Yoneticiler her zaman caliganlar1 kontrol eder.

,680

S13Departmanlarin uygulamalarini denetleyen bir mekanizma
mevcuttur.

,660

S15Calisanlara ve paydaslara ilgili her durumda geri doniis
yapilmaktadir.

,656

S12Departmanlarin faaliyet planlarin1 denetleyen bir mekanizma
mevcuttur.

,648

S3Yetki alanindaki islerde sorumluluk ¢aligana aittir.

,503

Planlama

S1Gorev, yetki ve sorumluluklar agik¢a belirtilmistir.

,830

S2Gorev, yetki ve sorumluluklari tanimlayan yonetmelikler mevcuttur.

,761

S5Kurumsal iletisim, genel miidiirden baslayarak en alt personel dahil
tiim ¢alisanlar1 kapsamaktadir.

, 754

S7Caliganlara yonelik caligma politikas: vardir.

,729

S8Misyon, vizyon ve hedefler net bir sekilde belirlenmistir.

,612

S10Gorevler veya yeni gelismelerle ilgili verilen bilgiler ¢aliganlari
yeterli diizeyde bilgilendirecek seviyededir.

,549

Kontrol

S231letisimle ilgili talimatnameler ya da yonetmelikler mevcuttur.

S241letisimle ilgili talimatnameler ya da yonetmelikler yiiriirliiktedir.

S22Kalite yonetim sistemlerinin uygulamalarina ait bir biit¢e ayrilir.

S25iletisim modeli tanimli ve etkin islemektedir.

S21Kalite yonetim sistemleri ile ilgili uzman kisiler ¢alismaktadir.

S27Calisanlara ve hedef kitleye yonelik olarak yapilan anketlerden
etkin sekilde yararlanilmaktadir.

Iyilestirme

S19Calisanlara kalite yonetim sistemleri isleyisi agisindan hizmet i¢i
egitimler sunulur.

,733

S18Calisanlarm igle ilgili verimliliklerini 6l¢en ve degerlendiren
kurallar, diizenlemeler mevcuttur.

,614

S17Calisanlarin mesleki bilgilerinin ve becerilerinin yeterli olup
olmadig takip edilir.

,582

S16Calisanlar igin Oneri ve istek sistemi mevcuttur.

,499

Onlem
Alma

S26Belli araliklara yoneticileri ve ¢aliganlari bir araya getiren toplanti,
gezi vb. etkinlikler yapilir.

S4Calisanlar bir seyler yapmak i¢in kendi inisiyatiflerini kullanabilirler.

S9Stratejik planlama yapilmaktadir.

Ozdeger
Agiklanan Varyans
Toplam Agiklanan Varyans
KMO
Barlett
Cronbach Alpha

12,63
20,79

2,38
17,32

1,65

14,91
70,989

893

1,32
9,22

2220,973 (sd. 351; p=,000)

952
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Faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin (KMO=0,893) ile biitiin soru
grubunun genel olarak faktor analizine uygunlugu o6l¢iilmiistiir. Faktor analizine gore
kalite yonetim sistemi Olgegi 5 alt boyutta toplanmistir. Faktorler planlama,
uygulama, kontrol, 6nlem alma ve iyilestirme olarak adlandirilmistir. Bu alt faktorler
dleegin toplam %70,989’unu agiklamuslardir. Olgegin kendi igindeki uyumu
Cronbach Alpha katsayisi ile Olgiilerek, 952 degeri ile giivenirlilik katsayinin oldukca
yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 4.10. Kurumsal iletisim Olgegi Faktor Analizi

Faktor Degisken 1 Fa1<tor2Yukler13
S2Calisma arkadaglari arasinda, deneyim ve fikirler paylagilir. ,786
S4Calisanlarin kendilerini ilgilendiren konularda fikirleri alinir. ,778
w  S5Calisanlar ilgilendiren yasalarda, tiiziiklerde, sdzlesmelerde ya da 760
':>), yonetmeliklerde bir degisiklik oldugu zaman kendilerine bildirilir. ’
=  S3Tiim galiganlar kurum ile ilgili gelismelerden hemen haberdar edilir. ,745
54 S9Calisanlarin iletisim becerilerinin yeterli olup olmadig: takip edilir. ,740
g S1Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda diizenli, kesintisiz ve acik bir iletisim vardir. ,729
EO S10Caliganlar isletmenin degerleri, amaglari, inanglar ve faaliyetleri konusunda 663
£ bilgilendirilir. ’
‘% S24Kurumumuzun kurumsal kimlik (Logo, amblem, renk, vb.) bilesenlerinin 608
3 korunmasina 6zen gosterilir. ’
- S71s ile ilgili konu ya da sorun en yetkili kisiye kolaylikla iletilebilir. ,600
S12iletisimin iyi islemesi personelin verimli ¢alismasini olumlu yénde
. . ,555
etkilemektedir.
S14Kurumsal iletisim faaliyetlerini destekleyen etkili bir iletigsim politikasi 801
g mevcuttur. ’
Z‘ S15Kurumsal iletisim diizeyi yeterli iglemektedir. ,787
E S16Kurumsal iletisim konularinda konu ile ilgili uzman kisiler caligmaktadir. ,762
gﬁ '€ S13Kurumumuzun kendisine 6zel bir koordinasyon modeli vardir. ,701
o % S17Kurumsal iletisim amaglarina yonelik bir biitce ayrilmaktadir. ,662
2 2 S25Kurumsal iletisim diizeyi sorunsuz iglemektedir. ,641
g S18Calisanlara kurumsal iletisim faaliyetlerine yonelik hizmet i¢i egitim 600
2 faaliyetleri sunulur. ’
:>? S6Yapilmasi gereken isler kisilere yazili olarak verilir. ,553
S11Calisanlar kurum stratejik plan ve hedeflerinden haberleri vardir. ,525
5 S21Kurumumuzla ilgili faaliyet ve etkinliklere yonelik haberler medyaya iletilerek 850
= hedef kitle ve kamuoyu ile paylagilir. ’
'E S22Kurumumuzun etkinligi i¢in kamuoyuna ydnelik tanitim faaliyetleri yapilir. ,830
~ S23Kurumumuz kamuoyuna yanstyan itibari ile ilgili ¢evreden bilgi alir. ,731
:z S20Sosyal sorumluluk anlayisi geregi kamuoyuna yonelik faaliyetler 659
g gerceklestirilir. ’
g S19Sosyal sorumluluk anlayisi geregi hedef kitleye yonelik faaliyetler 532
v gerceklestirilir. ’
Ozdeger 12,18 234 147
Agiklanan Varyans 26,23 23,85 16,55
Toplam Agiklanan Varyans 66,644
KMO ,895
Barlett 2073, 551 (sd.276;
p=,000)

Cronbach Alpha ,955
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Kurumsal iletisim 0Olgegi faktor analizi sonucunda Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO=0,895) ile biitiin soru grubunun genel olarak faktor analizine uygunlugu
Olclilmiistiir. Ayrica arastirma kapsaminda gerceklestirilen faktor analizi sonucunda
soru 8’in 4. Faktor altinda tek basina yer aldig1 tespit edilmistir. Faktor analizinde her
bir faktor en az iki sorudan olusmaktadir. Bu nedenle tek sorudan olusan faktorler
bulundugunda bu faktorii olusturan sorunun analizden ¢ikartilarak faktor analizinin
tekrar yapilmasi gerekmektedir (Durmus vd. 2013: 84-85). Bu dogrultuda 8. soru
(kurumsal iletisim Olcegi; soru 35) Olgekten cikartilarak faktor analizi yeniden
yapilmistir. Faktor analizine gore kurumsal iletisim Olgegi 3 alt boyutta toplanmustir.
Faktorler, iletisim model ve isleyis, yonetim ve organizasyon iletisimi ve sorumluluk
ve itibar olarak adlandirilmistir. Bu alt faktorler 6lgegin toplam %66,644’linli
aciklamiglardir. Olgegin kendi icindeki uyumu Cronbach Alpha Kkatsayisi ile
Olgiilerek ,955 degeri ile giivenirlilik katsaymin oldukca yiiksek oldugu tespit

edilmistir.
4.6.3. Giivenirlik Analizi

Yapilan 6n arastirma sonucu elde edilen bulgular dikkate alinarak hazirlanan
3 dl¢egin i¢ tutarhilik puanlariin 0.7 degerinin iistiinde oldugu ve alt maddelerin hig
birinde bu tutarlilig1 diistiren bir deger ile karsilasilmadig goriilmiistiir.

Tablo 4.11. Kalite Yonetim Sistemi Olgegi ve Kurumsal Iletisim Olgegi Cronbach
Alpha I¢ Tutarlilik Katsayilar1 (Giivenilirlik Analizi)

.. Cronbach's
Olcekler Soru Sayisi (N) Alpha ()
Kalite Yonetim Sistemi Olgegi 27 0.95
Kurumsal iletisim Olcegi 24 0.95

Kalite YoOnetim Sistemleri’ne yonelik verilen sorulari kurumunuzdaki
uygulanis veya varolus durumuna gore cevap verilmesi gereken 1-27 arasi sorularin
i¢ tutarlilik degerlerini 6lgmek i¢in yapilan arastirmalar sonucunda sorularin
Cronbach’s a degeri = 0,952 bulunmustur®. Kurumsal iletisim’e yonelik verilen

sorular1 kurumunuzdaki uygulanis veya varolus durumuna gore cevap verilmesi

3 i¢ tutarhlik katsayisinda ise maddeler aras1 homojenite test edilir (Ercan ve Kan, 2004). i¢ tutarlilik katsayisinin

hesaplanmasinda siklikla kullanilan yéntem Cronbach's o hesaplamasidir (Thompson, 2017).
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gereken 28-52 arasi sorularin i¢ tutarlilik degerlerini 6lgmek i¢in yapilan arastirmalar

sonucunda sorularin Cronbach’s a degeri = 0,955 bulunmustur.

Tablo 4.12°de kalite yonetim sistemlerine yonelik ifadelere ait ortalamalar

gosterilmistir.

Tablo 4.12. Kalite Yonetim Sistemi Olgegi Betimleyici Istatistik Sonuglari

" 2z £ Ets
Kalite Yonetim Sistemi Olcegi Sorulari = 7 L; g g
Sz £ &&
X (@) ©n
20 - Miisteri sikayet ve onerilerinin belirlenmesiyle {irlin/hizmet hakkinda miisterilerin
L . < 105 4.52 722
diisiincelerinin alinmasini saglanir.
6 - Yoneticiler her zaman c¢aligsanlar1 kontrol eder. 105 443 783
5 - Kurumsal iletisim, genel miidiirden baslayarak en alt personel dahil tiim ¢aliganlari
105 4.35 .888
kapsamaktadir.
.14 - Ca}lsanlar is ile ilgili konu ya da sorunlarin1 en yetkili kisiye kolaylikla 105 433 884
iletilebilmektedir.
11 - Isimizle ilgili bilgileri kolaylikla elde edebiliriz. 105 433 768
12 - Departmanlarin faaliyet planlarini denetleyen bir mekanizma mevcuttur. 105 431 .858
17 - Calisanlarin mesleki bilgilerinin ve becerilerinin yeterli olup olmadig: takip edilir. 105 4.30 .856

10 - Gorevler veya yeni geligsmelerle ilgili verilen bilgiler calisanlar: yeterli diizeyde

bilgilendirecek seviyededir. 105 4.30 748

8 - Misyon, vizyon ve hedefler net bir sekilde belirlenmistir. 105 4.28 904
15 - Caliganlara ve paydaslara ilgili her durumda geri doniis yapilmaktadir. 105 427 .847

3 - Yetki alanindaki islerde sorumluluk ¢alisana aittir. 105  4.26 951

7 - Calisanlara yonelik ¢aligma politikas1 vardir. 105  4.26 910
1 - Gorev, yetki ve sorumluluklar agik¢a belirtilmistir. 105  4.24 1.079
13 - Departmanlarin uygulamalarini denetleyen bir mekanizma mevcuttur. 105 423 943

16 - Calisanlar igin Oneri ve istek sistemi mevcuttur. 105 4.23 973

18 - Calisanlarn isle ilgili verimliliklerini dlgen ve degerlendiren kurallar, diizenlemeler 105 421 874
mevcuttur.

9 - Stratejik planlama yapilmaktadir. 105  4.19 1.001
19 - Caliganlara kalite yonetim sistemleri isleyisi agisindan hizmet i¢i egitimler sunulur. 105 4.19 .856
2 - Goreyv, yetki ve sorumluluklari tanimlayan yonetmelikler mevcuttur. 105 417 985

23 - {letisimle ilgili talimatnameler ya da yonetmelikler mevcuttur. 105  4.15 782
24 - {letisimle ilgili talimatnameler ya da yonetmelikler yiiriirliiktedir. 105  4.15 .896
25 - fletisim modeli taniml1 ve etkin islemektedir. 105  4.14 790
21 - Kalite yonetim sistemleri ile ilgili uzman kisiler ¢aligmaktadir. 105  4.10 .865

22 - Kalite yonetim sistemlerinin uygulamalarina ait bir biit¢e ayrilir. 105  3.96 .960
27 - Calisanlara ve hedef kitleye yonelik olarak yapilan anketlerden etkin sekilde

yararlanilmaktadir. 105 3.94 969
4 - Calisanlar bir seyler yapmak i¢in kendi inisiyatiflerini kullanabilirler. 105  3.82 1.054

26 - Belli araliklara yoneticileri ve ¢alisanlar bir araya getiren gezi vb etkinlikler yapilir. 105 3.68 1.148
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Yukaridaki Tabloda gorildigl gibi “20-Miisteri sikdayet ve onerilerinin
belirlenmesiyle iiriin/hizmet hakkinda miisterilerin diistincelerinin  alinmasini

saglanir.” 1ifadesi en yiiksek ortalamaya sahip olarak karsimiza c¢ikmaktadir ve

katilimcilar 4.52 ortalamayla bu ifadeye en ¢ok katilmiglardir. Altinc1 ve besinci

ifadeler de katilimcilar tarafindan en ¢ok desteklenmektedirler.

Goruldiigii gibi “26-Belli araliklara yéneticileri ve ¢alisanlart bir araya

getiren gezi vb etkinlikler yapilir.” ifadesi en diisiik ortalamaya sahip soru olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sorunun ortalamasi 3.68 olarak gosterilmektedir.

Bu sorularin biitiiniinde kurum i¢i koordine, yoneticilerin goérevlerini ne
sekilde yaptiklari, yoneticilerin liderlik vasiflarinin olup olmamasi, bu durumun
kurum igerisindeki iletisimi etkileyip etkilememesi, kurumun tiim departmanlariyla
birlikte etkin sekilde ¢alisip ¢alisamamasi, gorev-yetki ve sorumluluklarin kullanim
bicimine dair bir¢ok kapsayict soru sorulmustur. Yapilan analiz sonucu en diisiik
puanli sorunun ise “26 - Belli araliklara yoneticileri ve calisanlar bir araya getiren
gezi vb. etkinlikler yapilir” ifadesi oldugu goriilmiistiir. Bu sorunun diisiik degerinin
olmast kurumsal iletisimde bilhassa sosyal etkinliklerin kisith diizeyde tutulmasi,

yoneticilerin bu konuda yeterli ¢alismalar yapmamasi olarak goriilebilir.

Tablo 4.13’de kurumsal iletisime yonelik ifadelere ait ortalama oranlari

gosterilmistir.
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Kurumsal Iletisim Olcegi Sorulari =z Lc: e E_
E% E 28
X 7 o »n
5 - Calisanlari ilgilendiren yasalarda, tiiziiklerde, s6zlesmelerde ya da yonetmeliklerde 105 435 £20
bir degisiklik oldugu zaman kendilerine bildirilir. ' '
12 - Iletisimin iyi islemesi personelin verimli ¢alismasini olumlu yonde etkilemektedir. 105 4.34 818
24 - Kurumumuzun kurumsal kimlik (Logo, amblem, renk, vb.) bilesenlerinin
105 4.34 .853
korunmasina 6zen gosterilir.
2 - Calisma arkadaglar1 arasinda, deneyim ve fikirler paylasilir. 105 4.31 934
4 - Calisanlarm kendilerini ilgilendiren konularda fikirleri alinir. 105 4.31 .800
10 - Caliganlar isletmenin degerleri, amaglari, inanglar1 ve faaliyetleri konusunda
105 4.30 .865
bilgilendirilir.
3 - Tiim ¢alisanlar kurum ile ilgili gelismelerden hemen haberdar edilir. 105 4.29 927
7 - 1s ile ilgili konu ya da sorun en yetkili kisiye kolaylikla iletilebilir. 105 4.27 902
1 - Yoneticiler ve ¢alisanlar arasinda diizenli, kesintisiz ve acik bir Iletisim vardir. 105 4.22 1.028
9 - Calisanlarin Iletisim becerilerinin yeterli olup olmadig: takip edilir. 105 4.20 .848
13 - Kurumumuzun kendisine 6zel bir koordinasyon modeli vardir. 105 4.20 .848
25 - Kurumsal Iletisim diizeyi sorunsuz islemektedir. 105 4.19 931
14 - Kurumsal Iletisim faaliyetlerini destekleyen etkili bir letisim politikas1 mevcuttur. 105 4.17 935
15 - Kurumsal Iletisim diizeyi yeterli islemektedir. 105 4.14 .945
6 - Yapilmasi gereken isler kisilere yazili olarak verilir. 105 4.10 .986
11 - Calisanlar kurum stratejik plan ve hedeflerinden haberleri vardir. 105 4.04 .960
19 - Sosyal sorumluluk anlayis1 geregi hedef kitleye yonelik faaliyetler gerceklestirilir. 105 4.04 .940
18 - Calisanlara kurumsal {letisim faaliyetlerine yonelik hizmet igi egitim faaliyetleri
105 4.02 .990
sunulur.
16 - Kurumsal Iletisim konularda konu ile ilgili uzman kisiler ¢alismaktadr. 105 4.01 1.052
23 - Kurumumuz kamuoyuna yansiyan itibart ile ilgili ¢evreden bilgi alir. 105 3.95 .944
8 - Kurumsal iletisimde ¢aligsanlarin kisilik 6zellikleri (yas, kidem, statii, cinsiyet, v.b.
© Y ) 105 3.87 1.093
dikkate almnir.
20 - Sosyal sorumluluk anlayis1 geregi kamuoyuna yonelik faaliyetler gergeklestirilir. 105 3.86 985
17 - Kurumsal Iletisim amaglarma ydnelik bir biitce ayrilmaktadir. 105 3.83 1.078
22 - Kurumumuzun etkinligi i¢in kamuoyuna yonelik tanitim faaliyetleri yapilir. 105 3.82 1.099
21 - Kurumumuzla ilgili faaliyet ve etkinliklere yonelik haberler medyaya iletilerek
) ) 105 3.81 1.177
hedef kitle ve kamuoyu ile paylasilir.
Gorildigi gibi “5 - Calisanlart ilgilendiren yasalarda, tiiziiklerde,

sozlesmelerde ya da yonetmeliklerde bir degisiklik oldugu zaman kendilerine

bildirilir.” ifadesi en yliksek ortalamaya sahip olarak karsimiza c¢ikmaktadir ve
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katilimcilar 4,35 ortalamayla bu ifadeye en ¢ok katilmislardir. 12. ve 24. ifadeler de

katilimcilar tarafindan en ¢ok desteklenmektedirler.

Gorildiigi gibi  “21-Kurumumuzla ilgili faaliyet ve etkinliklere yonelik
haberler medyaya iletilerek hedef kitle ve kamuoyu ile paylasilir.” ifadesi en diisiik
ortalamaya sahip olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ifadenin ortalamasi 3.81 olarak

gosterilmektedir.

Bu ifadeler arasinda da “21-Kurumumuzla ilgili faaliyet ve etkinliklere
yonelik haberler medyaya iletilerek hedef kitle ve kamuoyu ile paylasilir” yargisi
diisiik bir ortalamaya sahip olmus, bilhassa kurumlarin iletisim siirecinde medyaya
daha az yer verdikleri sonucuna ulasilmistir. Bu durumun temel nedeni olan medya
araglariin pahaliligi veya etkinliklerin ileri diizeyde gerceklesmemesi de Ornek

nedenler arasinda gosterilebilir.

Tablo 4.14. Kalite Yénetim Sistemi Olgegi ve Kurumsal iletisim Olgegine Yonelik
Betimsel Istatistikler

Katimcr En Diisiik En Yiiksek Standart
Sayisi y < Ortalama
N) Deger Deger Sapma
Kalite Yonetim = 5 170 5.00 4.198 0.604
Sistemi Olgegi
Kurumsal 105 1.40 5.00 4.118 0.659
Iletisim Olgegi

Tablo 4.14’de goriildiigii gibi yapilan arastirma sonucu, her iki ankette de
dleek katilimcilar tarafindan onaylanmustir. Kurumsal iletisime ve Kalite Yonetim
Sistemlerine Yonelik Algilara baktigimizda 4.19 ve 4.11 ortalamasiyla destek

verilmistir.

Kurumsal iletisim faaliyetlerinde kullanilan ara¢ ve yontemlere ait ortalama

oranlari tablo 4.15°de gosterilmektedir.
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Tablo 4.15. Kurumsal Iletisim Faaliyetlerinde Kullanilan Arag ve Ydntemlere Ait
Betimleyici Istatistikler

Katilimer Standart
Ortalama

Sayis1 (N) Sapma
10 - E-Posta 105 4.40 916
9 - Telefon 104 4.37 916
12 - Sosyal Medya (Instagram, Facebook, WhatsApp vb.) 105 4.36 1.170
1 - Yazili Rapor, Duyuru veya Belgeler 104 4.21 992
11 - Web Sayfasi 105 4.20 1.196
8 - Intranet 104 3.92 1.370
3 - Afis Poster Duvar Tablolar1 105 3.70 1.119
4 - Duyuru Ilan Tahtalar 104 3.68 1.294
7 - Elektronik Veri Agi 105 3.66 1.518
2 - Brosiir ve El Kitaplari 105 3.51 1.316
15 - Afis, Brosiir, El flam 105 3.02 1.519
13 - Dergi 105 2.92 1.524
14 - Gazete 105 291 1.582
6 - Kapali Devre Televizyon Yaynlar 103 2.88 1.784
5 - Kurum igi Anons veya Radyo 104 2.82 1.587
16 - Televizyon 105 2.72 1.554

Tablo 4.15’de goriildiigli gibi e-posta ve telefon 4.40 ve 4.37 ortalamayla
iletisim faaliyetlerinde kullanilan en sik arag¢ ve yontemler olarak bilinmektedirler.
Bu ikisinden sonra Sosyal Medya, Yazili Rapor, Duyuru veya Belgeler, Web Sayfasi
ve Intranet gelmektedir. Kullamlan araglara iliskin yapilan arastirmalarda da

ozellikle televizyonun iletisim siirecinde daha az yer aldig1 sonucuna ulagilmistir.

Tablo 4.16. Kurumsal Iletisim Faaliyetlerinin Kalite Yonetim Sistemi Uzerindeki
Etkisine Yonelik Betimleyici Istatistik Sonuglart

N  Minimum Maximum Ortalama Standart
Sapma
Kurumsal Iletisim Faaliyetleri 105 1 " 100 s

& Kalite Yonetim Sistemi

Katilimcilarin - kurumsal iletisim faaliyetlerinin kalite yoOnetim sistemi
tizerindeki etkisine yonelik puan ortalamalar analiz edildiginde (“1”’[¢ok etkisiz] ile
“10”[¢cok etkili] arasindaki puanlama) ortalamanin 7,90 oldugu goriilmektedir. Bu

sonug¢ katilimeilarin agirlikli olarak ¢ogunlugunun kurumsal iletisim faaliyetlerinin
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kalite yoOnetim sistemi iizerinde O6nemli bir roliiniin oldugunu diisiindiiklerini

gostermektedir.

Tablo 4.17. Kurumsal Iletisim Faaliyetlerinin Kalite Yonetim Sistemi Uzerindeki
Etkisine Yonelik Katilimc1 Cevaplari

»Z =

Z2E N§

<3z E ca

- 1 1 1.0

Cok Etkisiz 3 ) L0
4 2 1.9

5 3 2.9

! 6 12 11.4

7 15 14.3

8 31 29.5

9 23 21.9

Cok Etkili 10 17 16.2

Toplam 105 100.0

Tablo 4.17°de kurumsal iletisim faaliyetlerinin kalite yoOnetim sistemi
tizerindeki etkisine yonelik katilimcr cevaplart detayli bir sekilde incelenmistir. Bu
dogrultuda “Sizce kurumsal iletisim faaliyetleri, kurumunuzun kalite yonetim sistemi
tizerinde ne derecede etkilidir?” sorusuna katilimcilarin vermis oldugu cevaplarin

detaylar1 incelendiginde, agirhigin etkili ve ¢ok etkili yoniinde oldugu tespit
edilmistir.

Tablo 4.18. Cinsiyet Degiskenine Gore Kurumsal iletisim Faaliyetlerinin Kalite
Yonetim Sistemi Uzerindeki Etkisine Yonelik T-testi Sonucu

N Standart degeri
Cinsiyet (Katihmc1 Ortalama t-degeri  sd/df p ces
Sapma (sig.2)
Sayis1)
Erkek 73 7,73 1,82
-2,02 97 ,045
Kadin 26 8,50 1,14

Cinsiyete gore kurumsal iletisim faaliyetlerinin kalite yoOnetim sistemi

tizerindeki etkisine yonelik gruplar arasi1 farkliligi test etmek amaciyla

gerceklestirilen t-testi sonucuna gore, grup ortalamalart ve p degeri (p<,05)



149

dogrultusunda kadinlar ve erkekler arasinda anlamli bir farkligin oldugu tespit

edilmistir. Dolayisiyla kadinlar, erkeklere oranla kurumsal iletisim faaliyetlerinin

kalite yonetim sistemi tizerindeki etkisini daha gii¢lii bulmaktadir.

4.6.4. Olcekler Aras1 Korelisyon ve Coklu Dogrusal Regresyon

Analizleri

Elde edilen sonuglara gore Kurumsal Iletisime ve Kalite Yonetim

Sistemlerinin basarisi arasinda anlamli bir iligki vardir. Tablo 4.19°de p-value

(anlamlilik) stitunundaki degerlerin <0.001 oldugu goriilmektedir. S6z konusu

deger 0.01°den kiigiik oldugu i¢in, Kurumsal Iletisime ve Kalite Yonetim Sistemleri

arasindaki iliskinin p <0.05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugunu

sOyleyebiliriz. Korelasyon katsayisi 0.742 olarak verilmistir bu veriye gore iki

ankettin arasinda iyi ve pozitif bir iliski goriilmektedir.

Tablo 4.19. Kalite Yénetim Sistemi Olgegi Alt Boyutlari ile Kurumsal Iletisim
Olgegi Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliskiye Yonelik Korelasyon Analizi Bulgulart

(Pearson r)

Yonetim ve

Tletisim

Sorum_luluk Organizasyon ~ Model/ Planlama Uygulama Kontrol Onlem Tyilestirme
ve Itibar o . - Alma
Iletigimi Isleyis

g  Sorumluluk ve . |
% Itibar
= 55, Yonetim
$ & VeOrganizasyon 1 687" 1
g‘o Iletisimi
5 Iletisim Model o .
2 yelsleyis r ,559 732 1
‘£ Planlama r 4237 647" 657" 1
(%3
#  Uygulama r 386" ,589" ,802" ,759™ 1
£
S & Kontrol r ,569" 737" ,536" ;5167 ,529™ 1
:5 O
z.j Onlem Alma r ,;515™ ,668" ,590" ,609™ ,563" 527" 1
% 0 k% *k k% *k Kk k% *k
M lyilestirme r ,454 ,666 ,692 ,652 ,740 ,632 ,568 1

**_ Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir. p<,01

Kalite Yo6netim Sistemleri

Kurumsal {letigim

Kalite Yonetim Sistemleri

T

Kurumsal Tletisim

T

828 %

** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir. p<,01
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Kalite yoOnetim sistemi alt boyutlar1 ile kurumsal iletisim alt boyutlari
arasindaki iligkiye yonelik korelasyon analizi sonuglarmin yer aldigi tablo
incelendiginde, en giiclii anlamh iligkinin iletisim model ve isleyis (Kurumsal
lletisim) ile uygulama (Kalite Y&netim Sistemi) arasinda oldugu goriilmektedir
(r=,802; p<,01). Diger bir ifade ile kurumsal iletisim modellerinin ve igleyisinin giicii
artikca kalite yOnetim sisteminin uygulama asamasmin basarisini arttig
sOylenebilmektedir. Yine yOnetim ve organizasyon iletisimi ile kontrol arasinda
(r=,737; p<,01) ve iletisim model ve isleyisi ile iyilestirme arasinda (r=,692; p<,01)
pozitif yonde orta kuvvette anlaml iligki bulunmaktadir. Degiskenlerin alt boyutlar
arasinda iligkiyi tespit etmeye yoOnelik yapilan korelasyon analizi sonucunda
kurumsal iletisim alt boyutlar ile kalite yonetim sistemi alt boyutlar1 arasinda genel
olarak orta kuvvette ve orta kuvvetin biraz iizerinde pozitif yonlii ve anlamli iligkiler
oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda kurumsal iletisim boyutlar1 gercevesinde

olusan pozitif gelismelerin kalite yonetim sistemini gelistirecegi ifade edilebilir.

Tablo 4.20. Kurumsal iletisim Alt Boyutlari ile Kalite Yonetim Sistemleri Alt
Boyutu (Planlama) liskisi Regresyon Katsayilart

Bagimi Dagunsiz Sgtl::yrilazre tistatistigi  p degeri Mo
Degisken Degiskenler T & Tahmini
Sorumluluk ve ftibar ,084 ,861 ,391
Planlama Yénetim ve Organizasyon Iletisimi ,409 3,431 ,001 ,560
Iletisim Model ve Isleyis ,404 3,864 ,000
R? 494
Diizeltilmis R? 479
F istatistigi 32,927 (p=0,000)

Tablo 4.20. incelendiginde F istatistigi 32,927 ve p degeri ,000 oldugundan
olusturulan regresyon modelinin genel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Diger
bir ifade ile “Kalite Y&netim Sistemi” degiskenini “Kurumsal Iletisim” 6l¢eginin 3
alt boyutundan (“Sorumluluk ve itibar”, “Yénetim ve Organizasyon Iletisimi” ve
“Iletisim Model ve Isleyis”) en az biri ile tahmin etmek istatistiksel olarak
miimkiindiir. Tabloya gore kurumsal iletisim degiskenin alt boyutlarindan yonetim

ve organizasyon iletisimi, iletisim model ve isleyis boyutlari i¢in p degerleri 0,05’den
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kiigiik oldugundan kurumsal iletisim alt degiskenleri, kalite yOnetim sistemi
degiskenin alt boyutu olan planlamay1 agiklamakta istatistiksel olarak anlamlidir.
Tablodaki diizeltilmis R® degeri modelin aciklayicilik giiciinii gostermektedir.
Yapilan regresyon analizi sonucunda bagimsiz degiskenlerin kalite yonetim sistemi
degiskeninin alt boyutu olan planlamay1 agiklama orant %47,9 olarak bulunmustur.
Ayrica katsayilar tablosu incelendiginde bu aciklayicilifa en biiyiik katkiyi/etkiyi

“yOnetim ve organizasyon iletisimi” boyutunun sagladig: goriilmektedir.

Tablo 4.21. Kurumsal Iletisim Alt Boyutlari ile Kalite Yonetim Sistemleri Alt
Boyutu (Uygulama) Iliskisi Regresyon Katsayilart

Bagiml Bagums1z Sltizrzgjﬁfre tistatistigi  p degeri StI?II;?: "
Degisken Degiskenler T p pdee Tahmini
Sorumluluk ve ftibar ,122 1,494 ,138
Uygulama Yonetim ve Organizasyon Iletisimi ,078 ,788 ,433 ,394
Iletisim Model ve Isleyis ,812 9,342 ,000
R’ ,650
Diizeltilmis R ,640
F istatistigi 62,591 (p=,000)

Tablo 4.21. incelendiginde kurumsal iletisim alt boyutlarindan sadece
“iletisim model ve isleyis” boyutunun kalite yonetim sisteminin uygulama boyutu
lizerinde istatistiksel olarak anlamli diizeyde (p<0,05) bir role sahip oldugu tespit
edilmistir. Diger kurumsal iletisim alt boyutlarinin, uygulama boyutu iizerinde
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Tablodaki diizeltilmis R*
degeri modelin agiklayicilik giiclinii gostermektedir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda bagimsiz degiskenlerin kalite yonetim sistemi degiskeninin alt boyutu

olan uygulamay1 aciklama orani %64 olarak bulunmustur.
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Tablo 4.22. Kurumsal Iletisim Alt Boyutlar: ile Kalite Yonetim Sistemleri Alt
Boyutu (Kontrol) Iliskisi Regresyon Katsayilar

Bagimh Dagimnsiz Sg;::;ﬁ;zre tistatistigi  p degeri Stlg‘lll;f: )
Degisken Degiskenler T & paee Tahmini
Sorumluluk ve ftibar 121 1,308 ,194
Kontrol Yonetim ve Organizasyon {letigimi ,672 5,979 ,000 ,468
Tletisim Model ve Isleyis ,024 ,242 ,809
R? ,551
Diizeltilmis R? ,538
F istatistigi 41,383 (p=,000)

Kurumsal iletisim alt boyutlar1 ile kalite yonetim sistemleri alt boyutu
(kontrol) iliskisi regresyon katsayilar1 tablosu incelendiginde, kurumsal iletisim alt
boyutlarindan yonetim ve organizasyon iletisimi boyutunun kontrol boyutu iizerinde
anlamli bir rolliinlin oldugu belirlenmistir. Tabloya gore kurumsal iletigim
degiskeninin alt boyutlarindan yonetim ve organizasyon iletisimi boyutu i¢in p=,000
oldugundan kurumsal iletisim alt degiskenlerinin en az birisinin, kontrol boyutunu
agiklamakta istatistiksel olarak anlamli oldugu s6ylenebilir. Tablodaki diizeltilmis R
degeri modelin agiklayicilik giiclinii gostermektedir. Yapilan regresyon analizi
sonucunda bagimsiz degiskenlerin “kontrol” boyutunu agiklama orani %53,8 olarak

bulunmustur.

Tablo 4.23. Kurumsal Iletisim Alt Boyutlar: ile Kalite Yonetim Sistemleri Alt
Boyutu (Onlem Alma) Iliskisi Regresyon Katsayilart

Bagmh Bagmsiz Standardize o . Stﬁn(tian
Degisken Degiskenler _ Katsayilar  t-istatistigi ~ p degeri Tah?n ?ni
Beta
Sorumluluk ve itibar 850 ,853 ,396
Onlem Alma Yonetim ve Organizasyon iletisimi ,456 3,742 ,000 ,597
fletisim Model ve Isleyis ,208 1,950 ,054
R’ 472
Diizeltilmis R? 456

F istatistigi 30,061 (p=,000)




153

Tablo 4.23. incelendiginde F istatistigi 30,061 ve p degeri ,000 oldugundan
olusturulan regresyon modelinin genel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Diger
bir ifade ile “Kalite Yonetim Sistemi” degiskenini “Kurumsal Iletisim” 6lgeginin 3
alt boyutundan (“Sorumluluk ve Itibar”, “Y&netim ve Organizasyon lletisimi” ve
“letisim Model ve Isleyis”) en az biri ile tahmin etmek istatistiksel olarak
miimkiindiir. Tabloya gére Kurumsal iletisim degiskenin alt boyutlarindan yonetim
ve organizasyon iletisimi boyutu p=,000 anlamlilik diizeyinde oldugundan kurumsal
iletisim alt degiskenleri, kalite yonetim sistemi degiskenin alt boyutu olan 6nlem
almay1 aciklamakta istatistiksel olarak anlamlidir. Tablodaki diizeltilmis R* degeri
modelin agiklayicilik giiciinii gostermektedir. Yapilan regresyon analizi sonucunda
bagimsiz degiskenlerin kalite yonetim sistemi degiskeninin alt boyutu olan 6nlem

almay1 aciklama oranm1 %45,6 olarak bulunmustur.

Tablo 4.24. Kurumsal Iletisim Alt Boyutlari ile Kalite Yonetim Sistemleri Alt
Boyutu (Iyilestirme) iliskisi Regresyon Katsayilart

Bagimh Bagimsiz Slglz::}r’i;zre t-istatistigi  p degeri St;"lll:‘(tl:rt
Degisken Degiskenler T Tahmini
Sorumluluk ve itibar ,054 ,576 ,566
Iyilestirme Yonetim ve Organizasyon Iletigimi ,376 3,283 ,001 ,524
Iletisim Model ve Isleyis ,447 4,462 ,000
R? ,535
Diizeltilmis R? ,521
F istatistigi 38,761 (p=,000)

Kurumsal iletisim alt boyutlar1 ile kalite yoOnetim sistemleri alt boyutu
(iyilestirme) iliskisi regresyon katsayilar1 tablosu incelendiginde, kurumsal iletisim
alt boyutlarindan “yonetim ve organizasyon iletisimi” ve “iletisim model ve isleyis”
boyutlarinin kalite yOnetim sisteminin “iyilestirme” boyutu lizerinde istatistiksel
olarak anlaml diizeyde (p<0,05) bir role sahip oldugu tespit edilmistir. Diger yandan
kurumsal iletisim alt boyutu olan sorumluluk ve itibar degiskeninin iyilestirme
boyutu iizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Tablodaki

diizeltilmis R?> degeri modelin aciklayicilik giiciinii gdstermektedir. Yapilan

regresyon analizi sonucunda bagimsiz degiskenlerin kalite yOnetim sistemi
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degiskeninin alt boyutu olan iyilestirmeyi agiklama oran1 %52,1 olarak bulunmustur.
Ayrica katsayilar tablosu incelendiginde bu aciklayicilifa en biiyiik katkiyi/etkiyi

“iletisim model ve isleyis” boyutunun sagladig1 goriilmektedir.

Sekil 4. 1. Kalite Yonetim Sistemi Uzerinde Kurumsal Iletisim ve Alt Boyutlarinin
Etkinligine Yonelik Arastirma Modeli

Tletisim Model
ve Isleyis

=,828 (p<,01) =797 (p<,01)

r=,550(p<yv

Sorumluluk ve
Itibar

Kalite
Yonetim
Sistemi
=784 (p<,01)

Yonetim ve
Organizasyon
Iletisimi

Arastirma amaci dogrultusunda gergeklestirilen analizler sonucunda, kalite
yonetim sistemi lizerinde kurumsal iletisim ve alt boyutlarinin etkinligine yonelik
arastirma modeli Sekil 4.1.°de goriilmektedir. Arastirma modeli bulgular
incelendiginde hem kurumsal iletisim indeksinin hem de kurumsal iletisim alt
boyutlarinin kalite yonetim sistemi tizerinde gii¢lii etkilere sahip oldugu sonucuna
ulagilmistir. Kurumsal iletisim [1=,828 (p<,01)] degiskeninin kalite yonetim sistemi
tizerinde olduk¢a kuvvetli ve anlamli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica,
kurumsal iletisim alt boyutlarinin [sorumluluk ve itibar (r=,550; p<,01); iletisim
model ve isleyis (=797; p<,01); yonetim ve organizasyon iletisim (r=784; p<,01)
kalite yonetim sistemi iizerinde orta kuvvette ve orta kuvvetin {izerinde anlamli bir

etkiye sahip oldugu sonucun ulasilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Arastirmamizda kurumsal iletisim ile kalite yonetim sistemleri arasindaki
iliski ele alinmig ve kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisimin roliine dair
arastirma sonuglarina yer verilmistir. Bu noktada yapilan ¢alisma oncelikle dort
boliimde ele alinmistir. Bu dort bolim sirasiyla kurumsal iletisim ve stratejik
iletisim, kalite yonetim sistemleri, kalite yonetimiyle kurumsal iletisim arasindaki
iligkiyi aragtirmaya yonelik literatiir ¢aligmalarina yer vermeyi amaglayacak sekilde

ele alinmistir ve devaminda da uygulamali bir 6rnek ile calisma desteklenmistir.

Calismamizda kurumsal iletisimin gergeklesme siirecinde dnemli rol oynayan
kurumsal iletisim kanallarina da yer verilmistir. Bu kanallar; dikey, yatay, capraz,
disa doniik, dogal iletisim kanallar1 seklindedir. Dikey iletisim kanali, hiyerarsik bir
diizende kurumun en iist biriminden en alt birimine dogru ilerleyen bir iletisim agin1
icermektedir. Dikey iletisim kanalinda en iist birimdeki yonetici verdigi kararlar
sirastyla alt birimler araciligiyla aktarir ve kurum igerisinde iistten alta dogru bir
sekilde kararlar iletilmeye baglar. Bu kanalda bilginin dogru sekilde yayilmasi adina
kararin yazili olarak aktarilmasi veya tiim caliganlara e-posta ile iletilmesi ¢ok daha
dogru olacaktir. Yatay iletisim kanalinda ise ayni seviyedeki ¢aliganlar genellikle
birbirleri arasindaki iletisim agiyla haberlesirler. Bu kanalda ast-iist iliskisi yoktur.
Bu nedenle kararlar olduk¢a hizli bir sekilde duyurulur. Capraz iletisim kanallarinda
ise statiiler oldukc¢a 6nemlidir. Iletisimin dogru bir sekilde islemesi adina en {istten
alinan bilgiler bir alta ve o kisinin gorevlendirdigi bir alt kademedeki kisiye iletilerek
ilerler. Bu iletisim tliriinde Onemli olan kademeler arasinda bilginin yayilma
diizeyidir. Disa doniik iletisim kanallari, kurumlarin dis cevresi olan rakipler,
tedarikgiler, diger firmalar gibi bircok dis ¢evre unsurunu kapsayan kisilerden
olusmaktadir. Kurumlarin bu dis unsurlar ile iletisim bigimleri, iletisimde
kullandiklar1 yol ve kanallar ayn1 sekilde disa yonelik bir iletisim kanalina hizmet
etmektedir. Iletisim kanallar1 arasinda sonuncusu ise dogal iletisim kanallaridir.
Dogal iletisim formel olmayan, yani resmi olmayan bir iletisim tiiriidiir. Kurumlarda
saygt adina daha ¢ok kullanilan resmi dil, bu iletisim kanalinda ortadan kaldirilmas,
Ozellikle resmi iletisimin olusturabilecegi yapay ortami kirmak, samimiyet ve

anlayisla birlikte bir devamlilik saglamak adina kullanilmaktadir. Faydalar1 olmakla
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birlikte bu iletisim kanalinda dedikodu ve asilsiz bilgiler de hizla yayilarak kurum

imajina zarar verecek sonuclar da dogurabilmektedir.

Calismamiz kalite yonetimi ve stratejik iletisimi ortak paydada bulusturdugu
icin birinci bolimde ayrica stratejik iletisim ve stratejik iletisim yOnetimine yer
verilmistir. Stratejik iletisim rekabet ortaminda, 21.yiizyilda kurumlarin bir iletisim
politikas1 olarak ortaya c¢ikan bir kavramdir. Stratejik iletisim kurumun pazarda
basar1 kazanmak, miisterilerine yonelik hizmet sunabilmek adina i¢ ve dis ¢evresini
stratejik bir sekilde yOnetmesi, iletisime dair tim 0&geleri belli bir kural ve
kompozisyon dizini igerisinde tamamlamasi anlamina gelmektedir. Geleneksel
iletisimden oldukca farkli olan stratejik iletisim ayni anda birden ¢ok kisiye ulagmay1
hedefleyen ve hedef kitlesine iletilecek mesaj ve mesaj kanallar1 adina dogru sekilde
bir ¢alisma stratejisi gelistiren bir iletisim bi¢imini hedeflemektedir. Geleneksel
iletisimde pasif olan mesaj alicisi, stratejik iletisimin ise en 6nemli etkeni haline
gelmistir. Kurumlar miisteriye deger verdiklerini ve onun goriislerini 6nemsediklerini
stratejik iletisimle birlikte gosterirler. Bu iletisim tiirlinde miisteri bir degerdir ve
mesajin  ona iletilmesi, dogru sekilde anlasilmasi ayni zamanda hizmetin
devamliligint saglayacagi i¢in de olduk¢a Onemlidir. Stratejik iletisimin paydas
evresi, kamu evresi, glindem evresi, hedef belirleme evresi, planlama evresi
uygulama evresi ve son olarak da oOl¢iimleme evresi olmak {lizere alt1 evresi
bulunmaktadir. Paydas evresinde orgiitiin mesajlarinda alic1 kitle belirlenir. Bu kitle
genellikle orgiitten hizmet alan kisileri de ifade eden bir grup olmaktadir. Kamu
evresi, kurumun bir kamu kurulusu gibi birden ¢ok insanla bir araya geldigi ve
sistemli bir iletisim ag1 kurdugu evredir. Bu evrede halkla iliskiler gibi departmanlar
araciligiyla uzmanlagmalar baslar ve kisilerin kuruma yoneliminde bir kimlik olusur.
Gilindem evresi, belli bir zaman diliminde 6n plana ¢ikan konularin konusuldugu ve
bu konular iizerinden iletisimin ilerledigi evredir. Hedef belirleme evresi, kurumun
amaglart dogrultusunda stratejik bir zaman planlamast ve konu g¢ercevesinde
ilerledigi, bu siirecte ele alinan konularin bilhassa goriisiildiigii bir evredir. Bu evre
kurumsallasmanin amacina hizmet etmektedir. Planlama evresinde stratejik olarak

konu ve iletisimin stireci planlanir, uygulama agamasinda ise hayata gecirilir.
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Calismamizin ikinci boliimiinde ise kurumsal iletisimin etkisinin yansidigi
kalite yonetim sistemlerinin temelini olusturan “kalite” “kalite yonetimi” ve “toplam
kalite” kavramina yer verilmistir. Latince “qualis”ten dilimize gegen kalite kelimesi
bugiin bir¢ok alanda kullanilmaktadir. Ozellikle bir iiriin ve hizmetin niteliksel olarak
olduke¢a iyilesmis halini ifade eden kalite, nicel anlamda ise ol¢iilebilen iyilesmis
noktalar iizerinden tanimlanacak olan bir kavramdir. Calisma igerisinde Avrupa
Kalite Kontrol Birligi (AKKB)’nin yapmis oldugu bir kalite tanimlamasina yer
verilmis ve bu tanimlamada bilhassa kalitenin bi¢im, boyut, sekil, fiziksel ve
kimyasal ozellikler iizerine odaklanan bir kavram oldugu belirtilmistir. Kalitenin
bir¢ok 6zelligi vardir ve genellikle de bu ozellikler kaliteyi var etmektedir. Bunlarin
basinda kalitenin bir miisteri tatmini oldugu, olast miisteri memnuniyetsizligini
onleyen bir 6nlem oldugu, verimlilik, esneklik, gelismeyi siirdiiren bir siire¢ oldugu,

yatirim ve sistemli bir yaklagim oldugu iizerinde durulmustur.

Calismanin {¢iincii bolimi kalite yonetimi ve kurumsal iletisim arasindaki
iligkiyi ele almaktadir. Geleneksel yonetimde denetim, kontrol gibi mekanizmalarin
eksik kalmasi nedeniyle stratejik yonetimde ¢ok daha farkli bir yol izlenmis ve
yonetimde etkinligi artiracak sekilde iletisime 6nem verilmistir. Bu noktada da
kurumsal iletisimin énemi ortaya ¢ikmustir. Oncelikle kalite ile iletisim oldukga siki
iligkileri olan iki kavramdir. Hayatin her alaninda kalite anlagilmaktan, anlamaktan
gecen bir siireci temsil etmektedir. Bu nedenle iiretim, dagitim ve kontrol asamasinda
oncelikle sunulan hizmetin iiretici tarafindan anlasilmasi, eksikliklerinin giderilmesi
adina bir arada 6nemli ¢calismalar yapmak ve ardindan da bu ¢alismalarla beraber bir
iiriin ortaya c¢ikarmak oldukc¢a onemlidir. Bu {iriin ve hizmetin tiiketici tarafindan
anlasilmasi da satin alma eylemini devamli kilacaktir. Bilindigi tizere kurumsal bir
firma i¢in en 6nemli sey siirekliliktir. Siireklilik yapilan eyleme deger katan, eylemin
devam etmesini saglayan seydir. Bir firma veya kurum yiiksek biitcelerle bir pazara
girdiginde goz Oniine aldigi riski karsilamak adina yapmasi gereken sey tiiketiciye
hitap etmektir. Bu noktada da tiiketiciyi anlamali, tanimali ve yapilan hizmetin
devamlilig1 adina tiiketiciye yonelik iletisim becerilerini gelistirmelidir. Bu noktada
kalite kavrami ile iletisimin ne denli birbiri ile iliskili oldugu da daha iyi

anlasilacaktir.
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Calismamizin dordiincti boliimii arastirma kismina ayrilmistir. Bu boliimde
kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim konusunu ele almak adina Konya Il
Kiiltiir ve Turizm Miidiirliigiiniin Turizm Belgeli Oteller Listesinde yer alan 4 ve 5
yildizl1 (Hilton, Bera, Bayrr, Ozkaymak, Ramada, Novotel, Selguk, Gherdan, Dedeman, Grand Konya, Anemon, Diindar)
otellerde ve 5 yildiz konseptinde faaliyet gosteren butik (4Araf, Hi¢) otellerde ¢alisan
yonetim kademesindeki 105 katilimci iizerinde yapilmistir. Arastirmaya katilan

katilimcilar her soruya farkli oranlarda yanitlar vermislerdir.

Arastirmamizin 6nemli sonuglarindan biri kurumsal iletisimin kalite yonetim
sistemleri iizerinde oldukca etkili bir kavram oldugu yoniindedir. Caligmanin
yapilmasinin temel amaci olan ve literatiiriin de {izerine kuruldugu bu temel
sorunsala cevap aranmistir. Tablo 4.12°teki veriler goz Oniine alindiginda bilhassa
oncelikle anket sorularinda kalite yOnetim sistemlerinin ne diizeyde oldugunu
Olclimleyecek sorular oldugu, Tablo 4.13°de ki veriler gz oOniine alindiginda da
anket sorularinda kurumsal iletisimin ne diizeyde oldugunu olgiimleyecek sorular
oldugu gozlemlenmektedir. Yapilan ankette kurumsal iletisime yonelik sorulara
katilan katilimcilar kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisimin ne denli 6nemli

oldugunu onaylayacak sekilde ¢aligmaya yon vermislerdir.

Bununla birlikte benzer arastirma sonuglar1 incelendiginde; Colaklar ve
Demirdag (2013: 375) hazirlamis olduklar1 “Universite Hastaneleri Calisanlarinin
Kalite Anlayis1 ve Kalite Calismalarinda iletisimin Onemi: Bir Uygulama Ornegi”
adli calismada benzer konu iizerine g¢aligmislar ve bir uygulama yapmislardir.
Istanbul Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Hastanesi yoneticileri ve akademik
personeli iizerine yapilan calismada 205 anket gondermis,173’iinden geri doniis
almiglardir. Caligmanin evreni, bizim tezimize gore ¢ok daha genis oldugu icin
sonuclar ¢cok daha saglikli olacaktir. Kisilerin demografik bulgular1 goz oniine
alinmis, %76’lik kesimin doktora mezunu oldugu goézlemlenmistir. Colaklar ve
Demirdag (2013: 377) calismalarinda hem kurumu, hem de iletisimi ortak paydada
bulusturan sorular hazirlamislardir. Bizim ¢alismamizda sorularin bilhassa iletisim
tizerine oldugu, kalite yoOnetim sistemlerini iceren sorulara yer vermemesi, bu

anlamda benzer calismadan farkli bir tutum izlendigini gostermektedir. Calismada
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yine benzer bir sonuca ulasilmis, katilimcilar iletisimin kurum i¢in Onemini
vurgulayan yanitlar vermislerdir (Colaklar ve Demirdag, 2013: 375-377). Bu
durum oOzellikle kurum calisanlarinin iletisime yonelik benzer diislindiigiinii, gerek
otel personelleri, gerekse akademik personeller géz Oniine alindiginda kurumsal
iletisimin kalite yonetim sistemlerinde 6nemli oldugunu gostermektedir. Bu nedenle
kurumlarin iletisim admma daha fazla caligmalar yapmalar1 gerektigini, bilhassa
calisanlar1 ortak paydada bulusturan, sosyal mecranin her alani, televizyon da dahil
olarak iletisimin hayatlarinda etkin olarak kullanmalar1 gerektigi calismanin temel

cikarimi olarak goriilebilir.

Kalite yonetim sistemlerine yonelik sorulan sorularda “26-Belli araliklara
yoneticileri ve c¢aliganlar1 bir araya getiren gezi vb. etkinlikler yapilir” sorusu en

diisiik ortalamaya sahip soru olarak karsimiza ¢ikarken, “20 - Miisteri sikayet ve

Onerilerinin belirlenmesiyle {irlin/hizmet hakkinda miisterilerin diisiincelerinin

alinmasini saglanir” sorusu ise en yiiksek ortalamaya sahip soru olarak karsimiza

cikmaktadir ki buda bize arastirmamizin sorularindan biri olan kurumdaki kalite
yonetim sistemlerinin  varligmin etkin olarak var olup olmadiginin temel
gostergesidir. Bu sorunun en yiiksek ortalama ile karsimiza ¢ikmasi yiiksek kalite
olgusunun kurumda var oldugudur. Bu boéliimde sorulan sorularda kalite yonetim
sistemlerinin varlig1 gorev ve yetki tanimlari, talimatlar, prosediirler, yazili ve sozli
dokiimanlarin olmasi ile arastirilmaya calisilirken KYS nin temel dongiisii olan ve
iletisimi aktif olarak igerisinde barindiran ve olmazsa olmazi siirekli iyilestirme
dongiisii “planla, uygula kontrol et ve dnlem al” PUKO’nun cevaplar ile aranmis ve
bu dongiiniin varligin1 dolayisiyla KYS nin varligini destekleyen bulgular korelasyon

ve regresyon analizi dogrultusunda tespit edilmistir.

Kalite yonetim sistemlerinin temelini olusturan ve siirekli iyilestirme igin
miisteri memnuniyetini olmazsa olmaz kilan dongiiniin arastirma sorularindaki
yiiksek oranda katilimi ile varlig ve bilinci oldugu s6z konusudur. Bu 6lgekte aranan
soruda KYS nin olmazsa olmazi kurumsal iletisimin varligini ispatlayan sorularda
yiiksek katilim oldugu aragtirmanin bulgular kismindaki verilerle de goriilmiistir.

Kurumsal Iletisime yonelik sorulan sorularda “21-Kurumumuzla ilgili faaliyet ve
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etkinliklere yonelik haberler medyaya iletilerek hedef kitle ve kamuoyu ile

paylasilir” sorusu diisiik bir ortalamaya sahip olarak karsimiza c¢ikarken , “5 -
Calisanlan ilgilendiren yasalarda, tiiziiklerde, sézlesmelerde ya da yonetmeliklerde

bir degisiklik oldugu zaman kendilerine bildirilir. ” soru en yiiksek ortalamaya sahip

soru olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu durum kurumsal iletisim i¢ hedef kitlede hizla
islediginin ve etkinliginin var oldugudur. Yine bu bolimde hem KYS’yi hem de Ki
isleyisin etkileyen faaliyetlerin birbirine benzer, ya da ayni1 amag farkli sdylemle
sorulan farkli sorularla aldig1 katilim ve dlgegin giivenilirligi bize kurumsal iletisimin

etkin olarak islev gordiigli durumunu ortaya koymaktadir.

Kurumsal iletisim ara¢larinin neler oldugu ve hangi siklikla kullanildig1 temel
sorusuna ise katilimcilarin en ¢ok e-posta ve telefon yanitini verdikleri goriilmiistiir.
En az kullanimin ise Televizyon oldugu goriilmistiir. Kurumun i¢ ve dis hedef
kitlede hem kalite yonetim sisteminin varligin1 duyurmak ve etkinligini artirmak hem
de kurumsal iletisim faaliyetlerinin 6nemli bir pargasi olan dis hedef kitleye daha
hizli ulagsmak adma televizyon, radyo, gazete gibi mecralarin daha yogun

kullanilmasi gerekliligi sdylenebilir.

Arastirmamizin temel sorularindan ve ana fikrini olusturan kalite yonetim
sistemlerinde kurumsal iletisim pozitif yonde etkilidir ve etkinligi artirir sorusudur.
Bu soru hem birbirine benzeyen ve ayni amacit dlgmeye yonelik hazirlanmis Kalite
Yonetim Sistemleri ve Kurumsal Iletisim 6lgeginin verdigi giivenilirlik sonuglari ile
hem de olgekler aras1 yapilan korelasyon testinde kurumsal iletisim ve kalite yonetim

sistemleri arasinda anlamli ve pozitif bir iligski oldugu sonucuyla desteklenmektedir.

Diger bir arastirma sorusu, kurumsal iletisim faaliyetlerinin yonetsel/islevsel
bir siire¢ olarak ylriitilmesi kalite yOnetim sistemlerinin bagarisint nasil
etkilemektedir. Bu soru dogrultusunda gerceklestirilen analiz  sonuglar
incelendiginde; kurumsal iletisim faaliyetlerinin yonetsel/islevsel bir siire¢ olarak
yiiriitiilmesinin kalite yonetim sistemlerinin basarisini pozitif yonde ve anlamli bir
sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Bu baglamda kalite yonetim sistemleri yonetsel

tiim faaliyetleri bir siire¢ modeli ile yiirlitmeyi tavsiye ettigi i¢in iletisimin s6zlii ve
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yazili sistemde yer almasinin yani sira bir yOnetim siireci olarak ele alinmasi

kurumlardaki KY'S basarisini pozitif yonde etkileyebilecektir.

Kalite yonetim sistemi Tlizerinde kurumsal iletisim ve alt boyutlarinin
etkinligine yonelik aragtirma modeli dogrultusunda (Sekil 4.1.) arastirma bulgular
incelendiginde, kurumsal iletisimin kalite yonetim sistemi lizerindeki (r=,828; p<,01)
rolliniin pozitif, anlamli ve kuvvetli yonde oldugudur. Bu baglamda, kurumsal
iletisim uygulamasindaki +1 iyilesmenin kalite yonetim sistemine etki kuvvetinin
oldukea giiclii/yiiksek ve anlamli oldugu, arastirma sonuglar1 arasindadir. Kurumsal
iletisimin alt boyutlarinin kalite yonetim sistemi {izerindeki rolii incelendiginde ise;
iletisim model ve isleyis (r=,797; p<,01), yonetim ve organizasyon iletisimi (r=,784;
p<,01), sorumluluk ve itibar (r=,550; p<,01), alt boyutlarmin iliski ve etki
kuvvetlerinin orta diizeyin iistinde ve anlamli oldugu sonucu arastirma bulgulari

ac¢isindan 6nem arz etmektedir.

Arastirma modeli ¢ercevesinde bulgular degerlendirildiginde, kurumlarda
kalite yonetim sistemlerinin olusturulmasi, yonetilmesi ve yiiriitiilmesinde kurumsal
iletisimin etkisinin olduk¢a Onemli oldugu varsaymmi ile yola ¢iktigimiz bu
calismamizda, kurumsal iletisim, bir kurumun kalite yOnetim sistemine sahip
oldugunun farkindaligin1 ortaya koymakla birlikte hem i¢c hem de dis hedef kitle
acisindan etkin bir stratejik iletisimin gerekligini ortaya koymaktadir. Kalite yonetim
sisteminde kurumun tiim yOnetim siireglerinin (gbrev tanimlari, planlar, talimatlar,
yonergeler, prosediirler vb.) birbiri ile baglantili ve etkili olarak dongiisiiniin
saglanmasi, uygulanmasi ve uygulamadaki aksakliklarin kontrol edilmesi,
tyilestirilmesi (diizeltici ve Onleyici) gibi tiim faaliyetler icin stratejik kurumsal

iletisim temel unsurlar arasinda yer almaktadir.

Burada etkin iletisimde anlatilmak istenen kurumun kendi ihtiyacina yonelik
hazirlanmis bir iletisim modeli (yatay, dikey, ¢apraz, informel veya formel) ile geri
bildirimleri de igerisinde barindiran dinamik bir iletisim anlayisi ve yapisi
olusturmasidir. Yani stratejik bir iletisim yapist ile tim yOnetim siireglerini
dolayisiyla kaliteyi ve toplam kaliteyi olusturan tiim unsurlar1 hem tiim alanlarda

hem de iletisim alaninda gerekli uzman ekiplerce yiiriitmesidir.
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Kurumlarin kalite yonetim sistemlerinde kurumsal iletisim ile kalite yonetim
sistemlerinin basarisini artirmaya yonelik kurumsal iletisim faaliyetleri i¢in bir takim

Oneriler calismanin 6nemine 151k tutacaktir;

e Kalite yonetim sistemlerinde iletisim faaliyetleri bir yonetim siireci olarak
uygulanmalidir. Boylece geri bildirimler ve iyilestirmeler daha aktif
kullanilacaktir.

e Organizasyon semasi, gorev tanimlari, yetki ve inisiyatifler kurumsal iletisim
modelleri 1s181nda sekillendirilmelidir. Kurumun ihtiyacina gore belirlenen
model KYS ve kurumsal iletisimin basarisini artiracaktir.

e Kurumsal iletisim faaliyetleri basili dokiimandan ziyade teknolojik bir
iletisim arag (bir yazilim programi iizerinden) yliriitilmelidir. Bu durum geri
doniig, problem ¢ozme, fikir aligverisi, diizeltme ve iyilestirme gibi konularda
daha hizli ve basaril1 bir sonug saglayacaktir.

e Kurumsal iletisim kalite yonetim sistemlerindeki siirekli iyilestirme dongiisii
PUKO dongiisti géz Oniine alinarak stratejik iletisim ilkeleri 1s18inda
uygulanmalidir. Kalite yonetim sistemleri proaktif bir yaklasim benimsedigi
icin stratejik 1iletisim geleneksel iletisimden daha fazla ihtiyaca cevap
verecektir.

e Kurumlarda bir yonetim sekli ve yonetsel bir siire¢ olarak siirdiiriilmelerinin
yant sira kalite yonetim sistemi ve kurumsal iletisim uzman ekiplerce
yonetilmelidir.

e Yapilmis olan arastirmalarda bircok farkli degisken ile kalite yOnetim
sistemine etki eden unsurlar arasindaki iligkiler incelenmistir. Daha Once
yapilan ¢aligmalarda kurumsal iletisim boyutlarinin kalite yonetim sistemin
alt boyutlar1 iizerindeki etkisinin incelenmemis olmasindan dolayr bu
arastirma ilk olma oOzelligi tasimaktadir. Ayrica, kalite yOnetim sistemi
bilesenleri lizerinde ¢ok farkli degiskenlerin etkisinin incelendigi
calismalarda da pozitif ve anlamli sonuglara ulasgilmistir. Bundan dolay1 bu
arastirmanin bulgulari, literatiirde daha 6nce farkli bircok degiskenin, kalite
yonetim sistemi lizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik sonuclari (pozitif

ve anlaml iligkiler acisindan) ile benzerlik gostermesi, calismay1 literatiire
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saglayacag katkilar nedeniyle Onemli kilmaktadir. Bu dogrultuda kalite
yonetim sistemine etki eden diger unsurlarin degerlendirilmesi ile ilgili
yapilacak caligsmalar literatiire 6nemli katkilar saglayacaktir. Ayrica kuramsal
temele dayandirilarak olusturulacak olan kalite yonetim sistemini yordama
kabiliyetine sahip olan degiskenlerle, arasindaki baglantilar incelenerek alan

yazina énemli diizeyde katki saglamak miimkiindiir.
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23, Euwmmmrmzda Kalite Y onefim Siztemleri ile 1lgih 13]en, hang departman

vonetmektedn?

1) Enrumsal Tletisim

1) Halkla Ihskiler

3) Migteri Thiskilerd

4) Ezbhte Yonetim Sistemlern

%) Baska (Litfen Bebrtiniz) oo

24, Eurunmmzds Kurumsal Ietisim ile izl faahvetlers, hang departman

vonetmektedn?

1) EKwumsal Hetiim

1) Halkla Thskiler

3) Migter Ihgkilerd

4) EKabte Yonetom Sisternlern

5) Baska (Litfen Bebrtimuz) o ..o

Kurumsal iletisim faaliyetlerinizde asaiudakifletisim | 2 5 | £ g H 2|y 8
arag ve yontemlerini ne s1khlda kullamrsimz? é'.E 3 ‘-"-__f >3 = 5
55, Yamly Bapor, Drayuru veya Belgeler 1 i 3 4 3
56. Breogiir ve El Kitaplan 1 ] 3 4 5
5. Afiz Poster Drovar Tablodan 1 b 3 4 5
58, Dmyurn Ilan Tahtalan 1 1 3 4 5
5. Fouram Igi Anons veya Radye 1 b 3 4 3
&0, Eapah Devre Televizyon Yaynlan 1 ] 3 4 5
1. Elekronik Vern A 1 z 3 4 5
&2. Intranet | 1 ? 3 4 5
a3, Telafon 1 ] 3 4 3
6. E-Fosta 1 ] 3 4 5
5. Web Sayfas 1 i 3 4 5
66. | Sogyal Medya (Instagram, Facebook WhatzApp vb.) 1 ] 3 4 5
a7 Dergl 1 i 3 4 5
48, Gazete 1 X 3 4 5
. Afis, Brogir, Elflam | 1 2 3 4 5
. Televizyon 1 1 3 4 5

T1. Szee kurumsal detizmm faabvetlen, korummrmzum Ealite Yénetm Sistenm

Uzerinde ne derecede etkilidir? (1-10) arasmda isaretleme yapmz.
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