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ONSOz

icinde yasadigimiz dénemde teknoloji her alanda blyik degisimleri
beraberinde getirmistir. Uretim ve haberlesme araclar teknolojilerindeki
gelismeler ve uluslar arasi ticareti yayginlastirmak amaciyla yapilan hukuki
ve ekonomik yapisal dizenlemeler, rekabette sinir kavramini degistirmigtir.
Artik blyUk capli olsun kigik c¢apli olsun butin igletmeler icin yalnizca
kendi sinir ve bolgelerinde degil diinyanin her yaninda rekabet etme sansi

ve ya zorunlulugu ortaya ¢ikmigtir.

Toplam Kalite Yoénetimi ve halkla iligkiler igletmelere rekabetin
getirdigi zorluklarla mlcadele guct vermektedir. GUnkU her ikisi de insan
odakli bir yaklasimi hedeflemektedir. Yoénetici, calisan ve musterilerle birlikte
biatin hedef kitleyi icine alan sosyal sorumlulugu paylasan bir kudlthr
yaratmay hedeflerler.

TKY’ ve halkla iligkiler arasinda karsilikli bir iligki s6z konusudur. Hem
TKY hem de halkla iliskiler, felsefeleri, amagclari ve uygulamalari benzer
Ozellikler tagimaktadir. Arastirmamizda uygulamasi yapilan igletme tzerinde
bunun uygulanabilirligini ortaya koymaya calistik. Ozellikle calismanin
yapildigi firma ve bélge ile ayni 6zellikler tasiyan diger yerler icin TKY ve
halkla iliskiler uygulamalari agisindan umariz bir katkimiz olmustur.

Tez calismam boyunca her tirli yardimi esirgemeyen danisman
hocam Yrd. Dog¢. Dr. Muharrem Cetin’ e ve bitiin hocalarima tesekkurlerimi
sunuyorum. Ayrica arastirmamiz esnasinda ihtiyacimiz olan her tGrlG
destegi saglayan Ece Seramik A. $. ydnetim kurulu bagkani Erdem Cenesiz
ve b0Otin Ece calisanlarina, anket verilerinin degerlendiriimesinde
yardimlarini esirgemeyen degerli dostum Fatih Ozcallk’ a da tesekkir

ederim.
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GiRiS
GUndmUz, hemen her seyin hizla degistigi bir streci yagamaktadir.
Teknolojinin her alana uygulanmasi, bireysel ve 6rgutsel davraniglarda
blylk degisimlere sebep olmaktadir. Bilgiye dayali teknolojik gelismeler
uluslar o6tesine gecerek, sinirlari ortadan kaldirmig en basit deyimiyle
sinirlar gecirgen hale sokmustur. isletmeler bir yandan diinyanin herhangi
bir bdlgesine ulasirken, ayni zamanda kendi bdlgelerinde de diger

isletmelerle rekabet icine girme zorlugu ile karsi karsiya kalmislardir.

Rekabetin farkli boyutlari géze carpmaktadir. Bu anlamda isletmeler,
rakip firmalarin stratejilerini gézlerken, degisen tluketici beklenti ve isteklerini
de surekli 6grenme sureci icindedirler. Diger yandan teknolojik gelismeleri
takip ederek, mimkin oldugunca gelismeleri kendileri yapma zorunlulugu
icine girmislerdir. Kiresel rekabette etkinlik saglayan igletmelerin yeni
teknolojileri gelistirme noktasinda surekli yeni stratejiler Grettikleri
gbrulmektedir.

Teknolojik gelisim ve rekabete dayanan yeni gelismelerin, isletmeleri
bilgi Uretmek zorunda kalan kurumlara déndstirdigl sdylenebilir. Bilgi
dretmenin o6rgite sagladigr faydalar noktasinda; cevreyle sirekli iletisim
kurma ve bu iletisim slrecine dayali gelistirilebilir sistem yapilari olugturma

gbze carpmaktadir.

TKY, kalitenin farkli sekillerde ele alindigi bitincll bir sdreci ifade
eder. Kalite kavramina goére isleyen bu slre¢, musteriden elde edilen
bilgilere dayall bir sekilde bagslar ve bu bilgilerin 6rgutsel sistem iginde farkli
sureclerde kullaniimasi ile yine musteriye ulasan strekli bir ddngide devam
eder ve son bulur. Kalitenin farkh sekillerde algilanmasi, kolaylikla
birbirinden ayirt edilemeyen boyutlar olan, anlasiimasi zor, karmasik bir
konu olmasindan kaynaklanmaktadir (Parasuraman, Zethaml, Berry,

1985:41). Kalitenin boyutlarini, Garwin; performans, 6zellikler, guvenilirlik,



uygunluk, dayaniklilik, hizmet gérme yetenedi, estetik, algilanan kalite olarak
belirlemistir (Garwin, 1988: 217).

TKY ve halkla iligkiler, insana bakig, sosyal sorumluluk, mugsteri
odakhlik, ydnetsel anlayig, érgut imaji, érgatsel iletisim, érgitlenme ve cevre

bilincinin yayginlasmasi konularinda benzer ézellikler tagimaktadir.

Halkla iligkiler, 6rgat ici ve disi olmak UGzere iki sekilde faaliyetlerini
yerine getirir. i¢ hedef kitleye yonelik gerceklestirilen faaliyetlerde, calisanlar
ve fonksiyonlar arasi koordineli ¢alisan bir yapinin devam ettiriimesi
amaglanmaktadir. Dig hedef kitleye ydnelik olarak gergeklestirilen
faaliyetlerde ise amag, kamuoyunu karsilikli bildirmek ve onlardan gelen

bilgilerle yeni stratejiler olugturmaktir.

Bu calismada temel amag, TKY uygulamalarinin érgitsel dizeyde,
halkla iligkilerle olan iligkisinin ne yénde oldugunun tespit edilmesiyle ilgilidir.
Tezde TKY ve halkla iligkiler uygulamalari teorik yonden ele alindiktan sonra
uygulama asamasi anket yontemine dayali olarak gerceklestirilmistir.

Tezin varsayimi, ana hatlariyla, TKY ve halkla iligkilerin isletmeler igin
6nemli oldugu ile TKY ilkeleri ve halkla iligkiler arasinda nasil bir iligkinin
oldugudur. Buna uygun olarak bu iliskinin ne yénde oldugu tespit edilmeye
caligiimigtir.

Galismada, TKY ve halkla iligkilerle ilgili olarak literatlr taramasi
yapilarak tanimlayici bir yaklagsim ele alinmistir. Ayrica, TKY ve halkla
iligkiler arasinda ortak noktalara ulasmak amaciyla analiz ve alan ¢alismasi
icin kurum uygulamasi yapilmigtir. Literatlr taramasinda c¢alismaya uygun
olarak TKY anlayisi, gelisimi ve temel 6zellikleri ve halkla iligkilerin tanimi,
uygulama amagclari ve O&zellikleri Gzerinde durulmustur. Dolayisiyla bu
calisma, literatir ve alan arastirmasina dayali bir yontemin kullanildigi

calisma olarak gorulebilir.



Bu calismanin girig ve sonug¢ bdélimleri diginda Ug¢ bolim olarak ele
alinmasi uygun gértlmustdr. Birinci bélimde, TKY ele alinmis ve TKY’nin,
yonetim anlayisi, kavrami, gelisimi ve ilkeleri (izerinde durulmustur. ikinci
bélimde, TKY ve Halkla iligkiler iligkisine deginilmistir. Calismaya uygun
olarak halkla iligkiler kavrami, uygulama amaglari ve 6zellikleri incelenerek,
TKY ve halkla iligkileri ortak yanlari ele alinmistir. Ortak yanlar olarak;
rekabet, teknoloji, tlketiciye ybnelme, insana bakig, sosyal sorumluluk,
musteri odakli anlayis, ydnetsel anlayis ve cevre bilincinin yayginlagsmasi
Uzerinde durulmustur. Son bdlimde ise arastirmaya konu olan Ece Seramik
A.S. Uzerinde TKY ve halkla iligkiler iligkisi degerlendirilmistir. Ece Seramik,
son dbénemlerde 06zellikle ihracata ydnelerek faaliyette bulundugu bdlge
icinde TKY uygulamada ve gevreyle kurdugu iletisimde 6ne ¢ikan bir isletme

olmustur.

Tezin kuramsal kismini olusturan bdélimlerde ¢alismaya uygun olarak,
TKY fle ilgili kavram, gelisim ve uygulama ilkeleri Gzerinde durulmustur.
Halkla iligkilerle ilgili olarak ta, TKY iligkisi tGzerinde durulmasi nedeniyle

yalnizca kavram, amag ve 6zellikleri ele alinmistir.

Uygulamayla ilgili olarak, TKY ve halkla iliskilere dair iki soru formu
hazirlanmistir. Soru formlarinin hazirlanmasinda Avrupa Kalite Y&dnetim
Vakfi modeli kullaniimigtir. Anket sorularinin uygulanmasi, dogru sonuglara
ulasabilmek icin yOz ylze iletisim sdreci icinde gerceklestirilmistir.
Sonuglarin tablolar haline getirilerek yorumlanmis, istatistiksel olarak anlamh
olup olmadiginin test edilmesi icin korelasyon analizi kullaniimigtir. Sonug
kisminda ise genel bir degerlendirme yapilarak arastirmanin sonuglari

ortaya konmustur.



BiRINCi BOLUM

TOPLAM KALITE YONETIMININ GELIiSiMi VE ILKELERI

1. TOPLAM KALITE YONETIMI

1.1. Toplam Kalite Yonetimi Kavrami

GUndmUzde, dinya ekonomisinin bitincil bir yapida seyreden
iktisadi bir slreg icinde yasandigi gézlenmektedir. Sermayenin uluslararasi
hareketi, mal ve hizmet akisini, 6zellikle iletisim araglari teknolojilerinin de
etkisiyle dinyanin hemen her yerine ulastirmaktadir. Her tarlG teknolojik
gelismelerin  sonucu olarak ta degerlendirilen rekabet dinamikleri, hem
nitelik, hem de say! olarak artmistir. Tek pazar haline geldigi sdylenen
diinyada her isletme, her isletmeyi rakip olarak gérmek zorundadir. TKY,
sahip oldugu yoénetim felsefesi ve uyguladigi teknikler bakimindan

degerlendirildiginde rekabetci yonetim anlayigi olarak nitelendiriimektedir.

Rekabetin kiresel boyutta yogunlasmasinin sonucu olarak, rekabetgi
bir ybnetim anlayisi olan TKY’ne igletmeler tarafindan ilginin arttig

gbzlenmektedir.

Bltuncil bir sistem éngéren TKY, bu sistemi; isletmelerin i¢ ve dig
cevre faktoérleri ve bu faktdrlerin, birbirleri arasindaki iligkileri ve bu iligkilerin,
Orgut Gzerindeki etkilerini géz 6nlne alarak, bir metodoloji gelistirmektedir.
bu metodoloji; tim calisanlarin faaliyetlerini, slreglerin, Urlnlerin ve
hizmetlerin  sirekli iyilegtiriimesi yoluyla, ortak hedef olan mdasteri
memnuniyetine odaklanmaktadir (Hart ve Bogan, 1992: 17).

TKY’nin 6ngérdigu butincdl bakis kalite ile ilgilidir. Kalitenin farkl
sekillerde ele alindigi  gérilmektedir.  Kalitenin  tanimlamasindaki
yaklasimlardan bir tanesi, alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla,

memnunluk verecek bir Urinin tasarlanmasi ve Gretilmesi i¢in, kullanicinin



gelecekteki ihtiyaclarinin odlcllebilir karakteristikler haline sokulmasiyla
ilgilidir (Deming, 1998:138). Uriin ve hizmet tasarlamasi misteriye gére
gercgeklestirildiginden, musterinin ihtiyaglari degistigi zaman kalitenin dizeyi
de degisecektir. Kalite bu anlamda evrensel diizeyi olan sabit bir sey degil,
farkh mugteri gruplar icin degisik beklentileri ifade eden bir kavram olarak
gorulmektedir. Ayrica tiketicilerin algi dizeyindeki farkliklarin da kalite
dizeyini belirledigi nitelendiriimektedir (Mitra, 1993: 7). Diger ydnden kalite,
muhendislik ve imalat faaliyetlerinden baska pazarlama ve Kkalitenin
surdurtlmesi iglerini de kapsayacak sekilde ele alinmaktadir (Feigenbaum,
1986:7).

Kalitenin farkh 6zelliklerinin belirtiimesine karsin, 6zellikle ¢ husus
mamul kalitesinin belirlenmesinde ¢ok daha belirleyici konumdadir. Bunlar;
tasarim, uygunluk ve kullanim kaliteleridir (Yamak, 1998: 93; Simsek, 1998:
18-19). Tasarim, musteri beklentilerinin anlagiimasi ve bunlara ulasmak icin
iletisim yollarinin belirlenmesi ile ilgilidir (Diken, 1998:32). Uygunluk kalitesi,
tasarimda belirlenen spesifikasyonlarin Gretim esnasinda ne odlctde
gerceklestigi olarak tanimlanmaktadir (Ozevren, 1997: 52). Kullanim kalitesi
ise, pazar isteklerinin ve beklentilerinin kargilanmasinin glvence altina
alinmasi ile ilgili olarak gézikmektedir (Pegkircioglu, 1997:17). Burada
kalite, musteriye ulastiktan sonraki kosullar ve uygunluk olup; paketleme,
sevkiyat, depolama ve yetkili servislerin yeterlilidi ile dlgtilmektedir (Yamak,
1998:93).

TKY, isletme calisanlarinin tamaminin katilimini, igletmenin tim
calisanlarinin musteri beklentilerini karsilama amaci dogrultusunda birlikte
hareket etmelerini, kaliteye 6ncelik verilmesini, kalite egitimini, sireclerin
surekli geligtiriimesini, c¢alisanlarin kendilerini yaptiklari isle ve calgtiklari
isletmeyle 6zdeslestirmelerini éngbéren cagdas ve miusteriye odakh bir
ybnetim yaklagimi olarak gérllebilir. Bu yaklagim cercevesinde, musteri
ihtiyag ve beklentilerinin karsilanmasi onlarin kalite algilamalarinin érgat

amaglarina donustirilmesi esastir. Kalite, kendi isini Gnemseyen, givenli ve



karl bir igletme yaratmak ve orada calismak isteyen herkesin elde edecegi
birikimli bir sonuctur (Ureten, 1997: 398-399).

Toplam kalite kavrami musterilerin ihtiyaglarini  belirledigi  gibi,
isletmede caligsan insanlarin tim etkinliklerini de dikkate alir (Efil, 1988:19).

Onlarin kaliteden sorumlu olmasi yénetim tarafindan da desteklenmektedir.

TKY’nin uygulamis oldugu yéntemlerden farkli olarak, diger yonetim
sistemleriyle karsilastirnldiginda en belirgin ayrim noktasi, her cesit
organizasyonu daha mikemmele gétlrebilecek bir yénetim sistemi olarak
evrensel bir kabul bulmasidir. Bu kabulin altinda yatan en 6nemli neden,
kurumlarin ihtiyaclarini, geleneksel yaklagimlardan ¢ok farkli bir boyutta
degerlendirerek olusturdugu sentezi yaratan didstnce tarzi yani felsefesidir
(Tekin, 1999: 107).

TKY’nin 6zinde yer almasi gereken ve onun felsefesinin ruhunu
olusturan bazi unsurlar vardir. Feigenbaum ve Ishikawa gibi yoneticiler bu
unsurlari su sekilde siralamiglardir (Bergman ve Klefsjo, 1994:15-32;
Sirvanci, 1993:12-14):

a) Kalite odakli olmak,

b) Misteri odakli olmak,

c) Surec odakl olmak,

d) Kalite maliyetlerini hesaplamak,

e) Deming déngisind bir ydnetim modeli olarak kullanmak,

f) Gergek verileri ve istatistikleri kullanarak karar vermek,

g) Sturekli gelisime (kaizen)'e yer vermek,

h) Hedeflerle yénetim teknigini uygulamak,

1) GUnlik yénelime agirlik vermek,

i) Katilimci yonetimi ve grup calismasini tesvik etmek,



j) Her girdi ve kaynagi kontrol etmek,
k) Bir sonraki siire¢ masterinizdir anlayigi ile hareket etmek,
) Onlemeye déniik bir yaklasim icinde bulunmak.

TKY'nin felsefesi surekli gelistirmeye dayanmaktadir. Bu yaklagim
muikemmellik arayisi ve sifir hata yaklagiminin temelidir. Sarekli gelistirme,
teknik ve idari konularda daha iyinin arastirilmasini 6zendirmektedir. Bu
anlayis sayesinde isletmeler, musterilerin artan ihtiyac ve beklentilerine
cevap verebilirler. Strekli gelistirme tepe yénetimden en alt diizeyde ¢alisan
isglcline kadar herkesi igine alan bittncul bir felsefedir. TKY’nin felsefe ve
ilkeleri Sekil 1.1.’de gosterilmektedir.

SUREKLI
GELISTIRME
(Personel
Geligtirme)

> FELSEFE > Q

> v > E REKABETCI YONETIM %

insan
> ANA 6GELE> Musteri Siireglerin Kaynaklar Tam
Odaklilk Yoénetimi Yoénetimi Katihm
P Once
Y6n|aeznadrilrrzjigi _ Sireg insan Takim
Kalite lyilestirme Anlayisi Calismasi
> ILKELER > .
_Kalite Ust
Oncelikli Sureglerin Birey Yénetimin
Ydnetim Ydnetimi Kalitesi Liderligi

Sekil 1.1. Toplam Kalite Felsefesi ve ilkeleri

Kaynak: Ozlem ipekgil DOGAN, “Kalite Uygulamalarinin isletmelerin Rekabet Giicii Uze-
rine Etkisi”, Dokuz Eylil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitlist Dergisi, izmir, c.2, s.1, Ocak-
Subat-Mart, 2000.



TKY anlayisinin olusturulmasi ve de organizasyonun bulnyesine
yayilabilmesi igin, 6zellikle organizasyon icindeki eski aliskanliklarin terk
edilmesi gerekmektedir. Ayrica, yine calisanlar ydoninden; c¢ok calisma,
Ozveri, kurumla Ozdeslesme gibi 6zellikler énem tasimaktadir (Yamak,
1998:115). Ote yandan bu &zellikler; kurumun 6zgil hizmet ya da Uretim
alaninin ne oldugu, mal ve hizmetin temel 6zelliklerinin nelerden olustugu,
musterilerin kimler oldugu ve taleplerinin neler oldugu ve mdusterilerin
kurumu nasil goérdikleri konularinda calismalarla da sekillendirilmelidir
(Martin, 1997: 7).

TKY uygulamalari incelendiginde aslinda yillar énce gelistirilen
ybnetim teorilerinin dayandigi bilinen bir ¢ok teknigi, ydntemi veya yaklagimi,
ginimuzdn rekabet ortaminin  tanimladigi  ihtiyacglar dogrultusunda
birlestiren bir sentez oldugu gercegi ile karsilasiimaktadir. Bu sentezin bir
dalinda geleneksel kalite kontrol, ¢esitli asamalardan gegerek kalite yonetimi
noktasina ulasirken, éteki dalda yénetim teknikleri, blrokrasiden baslayarak,
ybnetimde sistem yaklagsimina kadar uzanan yol Uzerinde surekli degiserek
ve yOnetimin kalitesini artirarak bir yonetim modeli haline gelmistir
(Yenersoy, 1997: 40-41).

1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Geligimi

isletme tarihini genel olarak Sanayi Devrimi’nden énce ve sonra
olmak Uzere ikiye ayirmak mumkiandir. TKY' de bu baglamda iki sekilde
incelenmektedir (Ozevren, 1997: 6). TKY’nin gelisim asamalarini, modern
isletmeciligin ortaya ¢iktigi Sanayi Devrimi sonrasinda, muayene, kontrol,

kalite glivence sistemleri ve TKY seklinde incelemek mumkunddr.

1.2.1. Muayene

Muayene asamasinda Sanayi Devrimi 6ncesinde de rastlanir.

Hammurabi déneminde, Urunle ilgili gerekli kosullarin yerine getiriimedigi i¢in



elleri kesilen wustalarin 0Orneginde ilk kalite kriterlerinin belirlendigini
gbériyoruz. Bu uygulamalarda muayene gobrevlileri Urlnleri, ydnetimin
belirlemis oldugu spesifikasyonlara uygunlugu acisindan kontrol ederek
kabul ya da ret karari veriyorlardi. Benzer uygulamalara lonca sisteminde de
rastlamak mumkindur. Ustalar, hem egitici, hem muayene gdrevlisi idiler.
Yoénetim, agirhik ve 6l¢cl standartlari olusturmustu (Bozkurt ve Odaman,
1995: 1). Lonca sisteminde is¢i, Uretim sUrecinin her asamasinda calistidi
icin isin tUmUnG goérebilmekte ve hammaddeden baslayarak mamulin
bitimine kadar her konuyu bilmekteydi. Bugiin de ayni amagla is rotasyonu

ve is zenginlestirme yéntemleri uygulanmaktadir (Ozevren, 1997: 7).

Bu asama, kalite kontrollin yanlis ya da eksik anlasildigi bir dénemdir.
Bu tOr uygulama igerisinde bulunan isletmelerin igledikleri malzemeye
Uzerinde, O6rnekleme, laboratuar testi, saglam-arizali ayiklamasi, kalite
istasyonlarinda montaj bandi sonunda yapilan hata testi gibi faaliyetler,
kalite kontrol olarak nitelendiriimektedir (Kobu, 1987:14). Oysa kalite kontrol
muayene yoluyla degil, olugabilecek olan hatalar dnceden tahmin etmek ve
hatalarin olusmasini engellemek yoluyla saglanmaldir. Bir baska deyigle
kalite kontrol, geleneksel anlamdaki Gretim bdéliminde yer alan muayene

faaliyeti olmamalidir (Pektemir, 1992: 6).

Bu asamanin temel yaklagimi, tiketiciye hatali GrGnlerin gitmemesini
saglamaktir. Bu yaklagim tlketiciyi korumus ancak Ureticide sikinti
yaratmistir. Glnkl muayene edilerek hatali bulunan GrGnler Gretici igin zarar
olusturmustur. Bu acidan dreticiyi de koruyan bir sistem Uzerinde durulmus

ve kalite kontrol asamasina gegilmistir (Efil,1998: 6-7).

1.2.2. Kalite Kontrol

20. yuzyil baslarinda atélyelerin yerini blyUk 6lcekli fabrikalar alinca,
geleneksel atdlye yoOnetiminin yaklagimlari yetersiz kalmis ve bu durum

verimliligi arttirma bagta olmak Uzere, Uretim sisteminin daha iyi
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ybnetilmesine iligkin birgok arastirmanin yapiimasina neden olmustur
(Yenersoy, 1997: 44).

Bu arastirmalarin basinda yapmis oldugu bilimsel calismalariyla
kalite olgusuna katkida bulunan bilimsel ydnetimin kurucusu sayilan
Frederick Winslow Taylor'dur. Taylor, isletmelerdeki verimsiz ve israfa
dayanan calismalara dikkat ¢ekerek, bunun ¢ézimadnin ydnetimin en ince
ayrintilarina kadar incelenerek kural ve kaidelere dayandiriimasiyla mimkin
olacagini sdylemistir. Taylor, isi mumkin olan en kiglUk parcalarina kadar
ayirarak nasil ve ne kadar strede yapiimasi gerektigini hesaplayarak bazi
standartlar gelistirmistir (Baransel, 1993:121). Taylor'in, bunu yaparken
Adam Smith’in “Milletlerin Refahi” adli eserinden esinlenerek uzmanliga da

cok 6nem verdigi sdylenmistir (Ozevren, 1997: 8).

Kisa bir siirede bu calismalar iyi sonu¢ verilmistir. Ancak, insani bir
makine gibi goren, sadece verilen emirleri yerine getiren, standart sirede en
fazla GOrin Udretmeye calisan insanlari yaratan bu sistem daha sonra
calisanlar Uzerinde tatminsizliklere neden olmus, bu durum zamanla

verimsiz ¢alismanin temelini olusturmustur (Yozgat, 1978: 21).

Amerika'da Taylor atblye duzeninde verimlilik galismalarini artirirken,
Max Weber' de Almanya'da yénetimin ilkeleri ve blrokrasi konusunda yeni
teoriler gelistirmistir. Weber'in kalite ydnetimine katkisi, sistem kurma, gérev,
yetki ve dagilimin akilci ve bilimsel bir gekilde yapilmasini saglamak
seklinde olmustur. Weber'e gbre, isletmelerde blylmeye bagl olarak
birokratik islemlerde artacaktir. Bu ytzden igletmelerin ydnetiminin akilci ve
hukuki kurallar ya da burokratik prensipler ¢ergevesinde gerceklestiriimesi

gerekmektedir.

Klasik yaklagimin insani makine gibi géren dustncesine ilk ve anlamli
tepkiyi Elton Mayo ve arkadaslari koymuslardir. Bunlara gére yoénetsel
etkinligin temelinde insan faktérii ve ona verilen deger vardir (Ozevren,

1997:8-9). Mayo ve arkadaslarinin arastirmasina goére, fiziksel sartlar ne
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olursa olsun, klclk gruplarin olusturdugu takimlarda is veriminin arttigi
gbrulmustar. CUnkl bu takimlarda iligkiler sicak, samimidir. Manevi tegvikler,
maddi tesviklerden daha 6nemlidir. Boylece insanlar daha hevesli ve islerine
daha bagh calismaktadirlar. Bu da kaliteyi ve verimliligi artirmaktadir. Bu
calismalarin bu ginin kalite gemberlerinin ve takim ¢alismalarinin temelini

olusturdugunu séylemek yanlis olmayacaktir (Ozevren, 1997: 9).

1924 yilinda bir matematik¢i olan Walter Shewhart, ilk kez Bell
Laboratuarlarinda, seri tretim ortaminda kalitenin ekonomik olarak kontroll
icin bir ydntem olan Istatistiksel Kalite Kontrol (iKK) kavramini giindeme
getirdi (Bozkurt ve Odaman, 1995:2). Daha sonra Shewhart'in ¢alismalari
“iImal edilmis Uriinlerin  Kalitesinin Ekonomik Kontroli" adi altinda
kitaplastiriimistir (Aguayo, 1994: 270).

IKK, yayginlagan kitle Gretiminin kalite kontrol ihtiyaclarini karsilamak
lizere ABD, ingiltere gibi birgok enddistri (ilkesinin fabrikalarinda kullaniimaya
ve yayllmaya basladi. CUnk( kitle UGretiminde, miktarlarin ¢ok ylksek olmasi
%100 muayeneyi olanaksiz kilmisti. Ornekleme yaparak, tim (retim
partisinin kalitesi hakkinda istatiksel cikarim yapmaya yonelik olan IKK,
gercekten blyuk faydalar sagladi. Bu dénemde muayenecilerin roli degisti
ve sayllari azaldi. Ornekleme, kontrol semalari gibi bazi istatiksel araclari
kullanarak kalite kontroldeki goérevlerini devam ettirdiler (Yenersoy, 1997:
44).

Shewhart'in kalite konusundaki calismalarini Deming ve Juran'in
calismalari izledi. Bu iki bilim adami, Japonya'ya davet edilmis ve Japon
muhendislere kalite gelistirme, kalite planlama ve kalite kontrol konularinda
seminerler vermislerdir. Ginimuzde pek ¢ok arastirmaci Deming’i TKY’nin
kurucusu olarak kabul etmektedir. Ancak Deming kadar Juran'in da toplam
kalite felsefesine énemli katkilari olmustur. 1950'li yillarin sonlarina dogru
Toplam Kalite Kontroli alaninda kayda deger calismalar yapan bir diger
Amerikall yonetim uzmani Feigenbaum'dur. Amerikali Crosby' de, TKY’ de
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¢ok 6nemli bir kavram olan sifir hata akiminin énctlerinden biri olarak kabul
edilmektedir (Aktan, 1999: 69).

Uretim sireglerinin karmasik hale gelmesi, muayeneciler ve karar
alanlar arasinda esgudim ve geri besleme mekanizmasinin olusturulmasini
zorunlu hale getirmistir. Bunun sonucunda, Kalite glivencesi ve TKY anlayisi
asamasli yasama gecmigstir. Boylece kalitenin kontrold, tasarim agamasindan
baglayarak, ara girdiler, islem ici ve son c¢iktli agsamalarini izlemek suretiyle
kalite ydnetimine dogru gelistiriimeye baslanmistir (Tekin, 1996: 70).

1.2.3. Kalite Glvence Sistemleri ve Toplam Kalite Yénetimi

Kalite glvence sistemi denildidinde akla gelen nokta, isletmenin
belirlemis oldugu kalite standardina minimum toplam maliyetle ulagirken
maksimum glvenceyi saglayan bir sistem oldugudur (Sert, 1991:110). Kalite
glvencesi, bir Orinde, kalitenin, musterinin glvenle satin alabilecegi ve
uzun bir stre glven ve tatminle kullanabilecegi sekilde saglanmasi demektir
(Ishikawa, 1985: 103).

ikinci diinya savas! yillarinda gelisen istatistik yéntemlerle birlikte
gelen Urln partilerinin ret veya kabul edilmesi sisteminin de iyi bir sistem
olarak gortlmedigi tespit edilmistir. Burada énemli olan husus gelen Grin
partilerin hepsinin kabul edilebilir nitelikte olmasidir ki bunu saglamanin yolu
kalite guvencesi olarak ifade edilmigstir (Efil, 1998: 8).

Cagdas kalite felsefesinin dislince ustalari olarak bilinen Deming,
Juran, Crosby TKY anlayisinin temellerini kurmusglar, Feigenbaum ve
Ishikawa da vyaptiklar katkilarla binanin gdvdesini ve catisini inga
etmiglerdir. TKY’nin kdkeni Il. Dinya Savasi'ndan sonra Japonlarin tekrar
kalkinmasindaki ilk dénemlere kadar uzanir. Deming ve Juran’in, ABD’nin
sinirlari disinda, slreg¢ kontrold, kalite yonetimi ve istatistiksel kalite kontrol
gercegini yaymaya baslamasi, 1940l yillarin ilk dénemlerine rastlamaktadir.
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Bu kavramlar ABD’de geligtirilmistir. Ancak onlari uygulayan ve benimseyen
Japonlar olmustur (Tekin, 1996: 70).

General Electric firmasinda kalite ydneticisi olarak gbrev yapan
Feigenbaum, kalite kontroldeki deneyimlerini ve goruglerini 6ne sidrerken
1957 yilinda ilk kez, “Toplam Kalite Kontrol” kavramini kullandi ve kalitenin,
sadece kalite bolumUnin sorumlulugu olmadigini ifade ederek caligan
herkesin kalite olayina karigmasi gerektigi fikrini ortaya atti. Bdylece TKK
devri baglamis oldu. 1962 yilinda Ishikawa, Feigenbaum’'un TKK
anlayisindan bazi noktalarda farklihk gdsteren ve Toyota fabrikalarinda
uygulanan bu ybénetim sekline “Firma Capinda Kalite Kontrol” adini verdi
(Yenersoy, 1997:46).

ikinci Diinya Savasi sirasinda ve sonrasinda kalite glivencesi kavrami
en ¢ok askeri alanda giindeme gelmistir. Askeri alanda ylksek performans
talebi bazi standartlarin olusturulmasi zorunlulugunu getirmistir. Bu, NATO
tyelerinin bir araya gelip bir kalite glivence sistemi olusturmalarina sebep
olmustur. (Allied Quality Assurance Publications) adi altinda 115 adet resmi
yazi, modern katle glvencesi kavramini da temellerini atmis oldu. Bunun
disinda Amerikan savunma sanayi tarafindan asagidaki standartlar
geligtirildi:

MIL-Q-9858: Kalite Glvence Sistemi Gerekleri
MIL-I- 14208: Muayene Sistemi Gerekleri
MIL-C- 45662: Kalibrasyon Sistem Gerekleri
MIL-STD:  Uretim Yénetimi

ingiltere’de Savunma Standartlari altinda BS 5179 kodlu standartlari
yurirlige sokuldu. Kalite glvencesinin sadece askeri alanda degil, gtnlik
hayatin her alaninda sokulmaya calisiimasi ilk olarak ingiltere’de

gerceklestirildi. BS 575 standartlar serisi hem hidkimet hem de birgok firma
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tarafindan kabul gérulen bir kalite glivence sisteminin oturtulmasini sagladi.
Bu standart, endustrinin her alaninda saglanabilecek bir kalite odakli
ybnetim sisteminin detayh bir tasvirini, gerekli prosedir ve kriterleri agik¢a

vermektedir.

Kalite glvencesi konusundaki gelismeler, 1987 yilinda ISO 9000
serileri adi altinda, yeni bir sisteme gidisi gerektirdi. Bu sistem tim dinyada
bir kalite glivence sistemi olusturmay amaglamaktadir. Oz olarak BS 575 e
oldukga benzemekle beraber, yapisinda birtakim farkhliklar bulunmaktadir
(Kavrakoglu, 1996: 25-26).

ISO' nun amaci, uzmanlasmanin gelisimini, mal ve hizmetlerin
uluslararasi dolagimini kolaylastirma faaliyetlerini gelistirmek, bununla
birlikte, uluslararasi ekonomik ve teknolojik isbirligini saglamaktir (Hambrick
ve Mann, 1995: 73-74).

Halen Avrupa, ABD ve Japonya dahil diinyanin hemen hemen tim
Ulkelerinde gecerli genel amagl kalite glvencesi standarti ISO 9000' dir.
Degisik kodlar Ulke diline gevrilerek yayinlanmaktadir. Alimanya'da DIN ISO
9000, tilkemizde TS-1ISO 9000, Fransa'da NF X 50 131-133, ingiltere'de BS
5750 Part1-3 vb.. ISO 9000 gerek bir kalite sistemi olusturmak gerekse
mevcut bir kalite sistemini degerlendirmek amaciyla kullanilabilen bir kalite

yOnetim sistemi modelidir (Glven,1992: 14).

Japon bilim adamlari da toplam kalite felsefesinin gelismesine énemli
katkilarda bulundular. 1960" I yillarin baslarinda Ishikawa'nin, Kalite
Cemberleri ve Neden Etki Analizleri konusundaki ¢aligmalar toplam kalite
felsefesine 6nemli katkilar yaptl. Yine kalite muhendisliginin gelisimine
Genichi Taguchi'nin istatistiksel Deney Tasarimi ve Kalite Kayip Fonksiyonu
adli gcalismasi ivme kazandirdi. Bu arada Japon Taichi Ohna'nin Tam
Zamaninda Uretim (JIT) modeli, geleneksel kitle Uretimi anlayisinin

yikilmasina ve fordist Uretim bigiminin iflasina neden oldu. Son olarak
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Masaaki Imai'nin Kaizen (Surekli Gelisim) felsefesi de TKY’ne anlam katan
bir calisma olarak ortaya ¢ikti (Aktan, 1999: 69-70).

TKY anlayisi dig rekabetin yogunlastigr 1970’li yillarda Amerikan
sirketlerinin pazar paylarini kaybetmeye basladigi dénemlerde iyice
taninmaya baslanmistir. Ozellikle otomobil ve beyaz esyada Japon kalitesi,
astinltgiana kanitlamigti. Taketiciler satin alma kararini verirken Grandn
uzun-verimli yasami ile fiyat ve kaliteyi de gbz 6énline almaya baslamiglardi.
Tuketicilerin kalite ile giderek artan bir sekilde ilgilenmeleri ve dis rekabet,
Amerikan girketlerinin kaliteye daha fazla énem vermelerine yol agti. 80’li
yillarin baglarinda kalite, kuruluglarin tim fonksiyonlarina girmeye basladi.
isletmeler yalnizca imalata degil, sistemin bitiiniine odaklanmaya
bagladilar. Kuruluglarda ileriye donlUk varolabilmek igin surekli iyilestirme
calismalarinin gerekliligi ve énemi anlasiimisti. Ulkemizdeki kuruluslarin da
bu gelismelerden etkilenmemeleri beklenemezdi kuskusuz. Ozellikle 90l
yillara dogru O6zel sektdr igletmelerinin kalite sistemlerine ve sarekli
iyilestirme calismalarina olan ilgisi hissedilmeye baslanmistir (Bozkurt ve
Odaman, 1995: 33).

1.3. Toplam Kalite Yénetimi ‘nin ilkeleri

TKY" nin ilkeleri; hatalari édnleme, 6lcim ve istatistiki yontemler,
surekli iyilestirme (kaizen), tam katihm, U0st ydnetimin liderligi ve
sorumlulugu, énce insan anlayisi, bir sonraki proses musterimizdir, magteri
odakhlik olarak belirtilebilir. (Din¢,1998:116; Demirkan, 1997: 269-274;
Simsek, 1998: 134; Efil, 1998: 73-75; Ozkan, 1998 :63-74; Sirvanci, 1994:

42). TKY’nin temel uygulamalari olan bu 6geler, asagidaki gibi 6zetlenebilir:
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1.3.1. Hatalari Onleme

Toplam kalite modelinin temelinde hatalari ayiklamak yerine hatalar
O6nleme vyaklagimi vardir (Kavrakoglu, 1996: 33). Hatalarin &nlenmesi
maliyetleri minimize edecektir ki, kalitenin bir sonu¢ olarak elde edilmesi
hatalarin énlenmesiyle mimkin olacaktir. Maliyet bir iktisadi degeri elde

etmek ve ya tretmek icin yapilmig masraflar toplamidir (Diken, 1998:67).

isletmelerde ortaya g¢ikan maliyetler, yatirm maliyetleri, faaliyet
maliyetleri olmak Uzere iki grupta incelenebilir (Kobu, 1987: 389). Ayrica
kalite maliyetlerini de g6z 6ninde bulundurmak gerekir. Kalite maliyetleri,
drOnlerin arzulanan kalite dizeyinde dretilebilmesi icin yerine getirilmesi
zorunlu faaliyetlerin maliyeti ile, Gretimin herhangi bir agamasinda aranan
kosullara uymayan pargca ve Uranin yol actigi maliyetlerin toplamidir
(Ureten, 1997: 421-422).

Maliyetleri 6énleme, ydnetime, TKY’ nin mikemmellik arayislari icin
vazgecilmez araglar sunmaktadir. YoOnetim, kalite maliyetleri nedeniyle
dikkatini kaliteye yoOneltmektedir. Yine kalite maliyetleri yonetimi, kalite
gelistirme calismalarinin izlenmesi ve degerlendiriimesinde, ydnetime veri
saglayarak katkida bulunmaktadir. Bdylece yénetim, mevcut ile olmasi
gereken kalite karsilastirmalarini yaparak mukemmellik yolunda &nemli
adimlar atma imkanina sahip olmaktadir (Budak, 1996: 23).

Ishikawa’ya goére Kkalite maliyetlerini 6nlemek isletmeler oldukca
6nemli faydalar saglayacaktir. Bu faydalarn asagidaki gibi belirtilebilir
(Ishikawa, 1985: 12):

—  Mamulin guvenirligi artar,

—  Maliyetler azalir,

—  Malzemeden tasarruf saglanir,
—  Mamulin kalitesi gelisir,

—  Uretim artar, daha verimli Giretim yapmak mimkin olur,
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—  lIsglictinden tasarruf saglanir,

—  Yem Uretim ve yonetim teknikleri gelistirilir,

—  Uretici ile tiketici arasindaki sdzlesmede agiklik saglanir,

—  Igletmenin pazar pay! artar,

—  isletmede boliimler arasi iligkiler geligir,

—  isletmede beseri iliskiler gelisir, motivasyon saglanir,

—  Kurulan bilgi sistemiyle, hatali veri ve raporlar azaltilr,

—  Kalite degerinin artmasi ile igletmenin imaji, Uretimi, satigl,

rekabet glcu artar,

Zamandan da tasarruf saglanir.

1.3.2. Surekli iyilestirme

Suarekli gelisme, TKY' nin en temel faaliyeti, itici gici ve motoru
olarak gorulmektedir. Temel sart mevcut durumu yeterli gérmeyip daha ileri
gotarmektir. CUnk( hicbir sistem kusursuz degildir. Sdrecler, suirekli
gelismenin sikhgiyla iyilestirilirse sonugta buylk degisimlere yol agacaktir
(Kavrakoglu, 1996:12). Surekli gelisme denildiginde aslinda anlasilan bir
Japon felsefesi olan kaizendir. Uzakdogu felsefesinde higbir sey mikemmel
degildir. Bu ylzden mikemmeli yakalamak ideal olmali ve bu ideali
yakalayabilmek icin, yapilan is ya da sure¢ sudrekli gelistiriimelidir. Bu
anlayis, her seyde daha iyiye gétirecek bir taraf aramayi gerektirir. Bu da,
israfi azaltmak ve sorunlari ortaya ¢ikarmakla gergeklestirilir (Yamak,
1998:148).

Surekli iyilestirmenin 6rgutlere kazandirdigr en énemli 6zellik, teknik
ve idari sUreclerdeki sorunlardan, gercekgi olcimlere dayanan sonuclar
cikarabilmesi ve sorunlara dogru teshis koyabilme gucudir. Sdregleri bizzat
yUrltenler tarafindan uygulanabilen basit analiz yéntemlerinden ¢ikan
sonuglar herkes tarafindan kabul edilmekte, bdylelikle haksiz veya stibjektif
suclamalarin neden oldugu catisma yerine olumlu isbirligi dogmaktadir.
(Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, 1994: 17).
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Surekli gelistirme uygulamasinda Shewhart ya da Deming ¢emberi
adiyla anilan (PDCA) dbéngust genel galisma cercevesi olarak kullanilir.
TKY’ de kararlar, kisilerin inang, disince ve var sayimlarina gore dedgil,
saglkli verilerden elde edilen gerceklere gbére verilir. Surekli gelismenin
saglanabilmesi igin bu tekerlegin strekli dénmesi gerekir. Bu ¢evrimi dinamik
yapan son iki eylemdir. Kontrol et ve karar ver. Statik yénetim anlayisi,
planla ve uygula seklindedir. Oysa dinamik ¢evrim, planla-yap-kontrol et ve
karar ver seklindedir. Kalici ve surekli iyilestirme dinamik yénetim gevrimi
sayesinde olur. Hatalarin tekrarlanmasi 6nlendikge kalite ve prodiktivite

artar, hatalar azalir, 6grenme islevi gergeklesir.

P-D-C-A Cevrimini asagidaki sekilde gdésterebiliriz (Sirvanci, 1994:
43):
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KARAR VER PLANLA

- Degisikligi degistirmek Gzere Geligtirme  amaciyla  bir
degisiklik
- Ya da vazgec¢mek Ulzere
- Ya da ¢cemberi degisik sartlarda
bir kez daha uygulamak Uzere

A P
HAREKETE
GECIR PLANLA
C D
KONTROL YAP
DOGRULA YAP
Sonuglari (Kontrol et) Tercihen kiglk ¢capta uygulama

Sekil 1.2. P-D-C-A Cevrimi (Deming Déngusu)

Kaynak: Sirvanci, Mete. Kalite icin Deney Tasarimi, Once Kalite Dergisi, Say! 8, s. 43

1.3.3. Tam katilim

TKY’ni uygulayabilmek her seyden 6nce, calisanlarin is birligine
dayanir. Ekip calismasinin 6zl, tek basina basarilanamayacak bir isin
birlikte basariimasidir. Ekip ¢alismasi ¢alisanlari motive etmede son derece
etkili bir yoldur. Birlikte basarmak, bir gruba ait olmak insanlarin 6zguivenleri
acisindan olumlu etkiler yaratir (Yamak, 1998: 172-173).
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Ekip calismasi uygulamalar, sorumlulugu paylasmayi, sayginhgi,
isletme icin yararli olabilecek ¢6zimlerin bulunmasi konusunda c¢aba
gosteren herkesin taninmasini  kapsamaktadir. Gogdunlukla bu gibi
uygulamalar, farkli érgit birimlerinin birlikte karar almalarini saglayarak ortak
sorumluluk paylagsimini gerektirmektedir (Dean ve Brown, 1994: 392-418).

Tam katihm bir istemi, gonulluligu ifade eder. Temelde sorumlulugu
ve katklyl kapsamaktadir. Yonetimden ve yoénetilenlerden; ben bu 6rgite
nasil katkida bulunabilirim, bu organizasyonu nasil geligtirebilirim sorusunu
sormasini bekler (Toplam Kalite Yonetimi Arastirma Komitesi, 1994: 90).
Maslow'un ihtiyaclar hiyerarsisinde 6nemli bir yer tutan, insanin basarma,
baskalari tarafindan begenilme, takdir edilme ve toplumda 6nemsenen bir
konuma sahip olma ihtiyaci, tam katihmin olusmasinda ve gelismesinde
6nemli yer tutmaktadir. Yonetilenlerin aktif olarak kendileri ile ilgili kararlara
katilmak istemelerinin baslica sebebi, kiltlr dizeyi ve bilgi seviyesi ylkselen
fertlerin baskalar tarafindan yo0netilen bir ara¢ durumunda olmak
istememelerinden  kaynaklanmaktadir.  GUnimulzde, bilgiye dayah
organizasyonun otesinde sorumluluga dayali 6rgute yonelmenin gereklilidi,
bilgiye dayali érguitin, herkesin, o 6rgutin hedeflerine katkisi ve davranisi
konusunda sorumluluk Ustlenmesiyle olusabilecegi belirtiimektedir (Tekin,
1999: 161-162).

Bireye yetki verilerek, katilimlari igin, biitiin insanlari sayginlik, bilgi ve
yeteneklerle donatmak gerekmektedir. Bu insanlara given verilerek
katilimda bulunmalari, egitiimeleri daha iyi galisabilmeleri saglanmalidir.
Batln yénetimlerin ve isbirliginin amaci, her ¢alisanin igindeki en iyiyi ortaya
cikarmak ve tam katilimlarini saglamaktir (Aguayo, 1994:260).

isletmelerde katilimi gerceklestirmenin etkin yollarindan birisi kalite
kontrol gemberleri uygulamalaridir. KKG uygulamasinin temelinde yer alan
nokta, insana saygi duyulan bir isyeri yaratma diisiincesidir. Ust ve orta
yOneticiler katilmayla ilgili gerekli yetkiyi alt kademelere verecek kadar cesur



21

olmaldirlar, insana sayginin tamamen gerceklestigi bir sistem, yukaridan
asaglya ve asagidan yukariya bitin calisanlarin katildigr bir ydnelim
sistemidir (Sise Cam A.S., 1990: 111).

1.3.4. Ust Ydnetimin Liderligi ve Sorumlulugu

TKY uygulamalarinda kalite politikalarini belirlemek, belirlenen
politikalari ¢alisanlara benimsetmek ve bir sistem kurmak, yénetimin liderligi
ve sorumlulugu altindadir. Ozellikle Gist ydnetimin calisanlara olan yaklasimi,
basar tzerinde 6nemli rol oynayacaktir. Galigsanlarin kendilerini aileden biri
olarak goérmelerini saglayacak her turli yaklasim, calisanlarin fikir ve
kisiliklerine 6nem verme sistemin alt yapisini olusturacaktir (Simsek,
1998:135).

TKY’de liderlik anlayisi, insanlarin ve makinelerin performansini
yUkseltiimesiyle, dretim ve kalitenin artirimasiyla, insanlarin ¢abalarindan
gurur duymalarini  saglanmasiyla, Kkisilerin hatalarini  bularak onlari
cezalandirmak yerine, bu hatalarin nedenlerinin ortadan kaldirmasiyla,
herkesin isini daha iyi ve daha c¢ok tatmin alarak yapmasini olanakli kilacak
bir sistem kurarak, bunun surekli gelistiriimesiyle ilgilidir (Deming, 1996:
206).

Calisanlarin, kendi kendilerine duislnerek ¢dzim Uretmeye
Ozendirildikleri ve liderlerin sinerji yaratacak sekilde diger departmanlarla,
hatta diger kurumlarla calismak zorunda oldugu bir dinyada “pozisyon”,
‘Onvan” ve “otorite” arttk uygun ydnetim araglari olmaktan ¢ikmaya
baglamislardir. Liderlerin is basarma yetenekleri, onlarin 6rgutteki hiyerarsik
konumlarindan daha cok, etkilesimde bulunduklar bilgi ve iligki aglarinin
sayisina bagli bulunmaktadir. Yogun bir iligki trafigi yasayan gunimuiz
yOneticileri, liderligin politik yoniine agirlik vermek ve bir grup asti kontrol
etmek yerine, farkh ¢ikar gruplarini ustalikla idare edebilme yetenegine
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sahip olmak zorundadirlar (Kanter, 1989:187-188). Liderler, insanlara
oncelik vermeyi, yenilik yaratmayi, 6grenmenin daginikligini, yéntemlerin
dizenliligine tercih etmeyi ve 6rgutiin devamlihgini, diger butin endiselerin

6nine koymayi 6grenmelidirler (De Geus, 1997:54).

TKY’de liderlikle ilgili calismalar incelendiginde, genellikle asagidaki
faaliyetleri icerdigi gérulmastir (Kalder, 1997: 12):

- Stratejik yon belirlemek,
- Cesitli kalite konseylerinde baskanlik etmek,
- Calisanlar tarafindan ulasilabilir olmak,

- Bireysel ve grupsal cabalari gézden gecirmek, takdir ve tesvik

etmek,

-Yazili ve s6zlu iletisimde bulunmak calisanlar egitmek,

1.3.5. Once insan Anlayisi

Toplam kalite insanla baglar, diger faktérlerden ancak insan dogru
yerine yerlestirildikten sonra s6z edilebilir (Iimai, 1986: 42). Daha Iiyi
sistemleri Uretebilmek icin, fazla Grin Gretmek yerine her seyden dnce bu
sistemleri Uretecek yetenekte kaliteli insanlara gerek vardir. Kaliteli insandan
kast edilen, kalite bilinci kazanmis, kalite gerekleriyle donatiimig insandir.

Bilgiye dayali y6netim anlayiglarinin énem kazanmasiyla beraber,
isletmelerde bilgiyi kullanan unsur olan insan faktérinin de &nemi
beraberinde gelmistir. Isletmelere can veren; para, malzeme ve igyeri gibi
tim girdileri ¢calistiran ve kendisi de bir Uretim fakt6érl olan insandir. Ancak
ister yOnetici olsun isterse y6netilen, ginimuizde artik insan kaynaginin

profili degistigi gérilmektedir (Ozevren, 1997 : 48).



23

Degisen insan profili, teknolojik gelismelerin hizli seyrettigi ginimuiz
rekabet ortamina gére degerlendiriimektedir. GunUmUzde kurumlar
arasindaki farki yaratan en &énemli unsur, modern teknoloji ve gelismis
makineler degil, bunlari kullanabilecek c¢esitli 6zellikleri blnyesinde
barindiran nitelikli insan kaynagidir. Bu &zelliklerin asagidaki gibi
6zetlenmesi mumkindur (Tdzdn, 1996: 502-503):

— DdasUnen, analiz ve sentez yapabilen,

— Yenilik¢i - yaratici,

— Egitimli,

— Katihmci ve ekip ruhuna yatkin,

— Kendine glvenen,

— Kendi kendini surekli gelistiren,

— Galiskan,

— Isletmeye dnerileri ile katkida bulunabilen,
— Inisiyatif kullanabilen,

— Bilgi dreten ve bilgisini paylasan.

1.3.6. Bir Sonraki Stre¢ Musterimizdir

Sure¢ kavramini, bir araya geldiklerinde musgteri i¢in bir katma deger
olusturacak etkinlik dizisi olarak tanimlamak mumkindir (Soylu ve Suer,
1998: 142). Slreclere, genel olarak; girdi alip Ustline deger ekleyen ve sonra
bir cikti Greten bir seri ardisik faaliyetler toplulugu olarak bakmak
miamkUndUr. Tanimlamalara gbére, stre¢c kavrami sadece imalata iligskin
suregleri kapsamamaktadir. Farkli sure¢ boyutlarindan s6z edilebilir
(Yenersoy, 1997: 105).

Mamulin ve hizmetin ilk anda ve dogru olarak yapilmasini saglamak
icin Oretim zinciri iginde yer alan her béliumun ve her kiginin satici - masteri

iligkileri icinde ¢alismasi gerekir. Bu kapsamda, 6rnegin imalat bélimu, satin
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almanin musterisi; pazarlama, imalatin musterisi olacaktir (Ishikawa, 1997:
109-111). Bu yaklasim pazardaki dis misteri kavramina ek olarak i¢ musteri
tanimlamasinin da beraberinde getirmistir. MUsteri, bir mal veya hizmeti alip
kullanan kisidir. isletmede calisan herkes bu tanim icinde yer alir. Glinkii ne
is yaparsa yapsin, herkes bazi girdileri alip kullanmakta, bunlar isleyerek
olusturdugu sonucu bir baska kisiye girdi olarak sunmaktadir (Yenersoy,
1997: 53).

Slre¢ anlayisinda c¢alisanlarin islerini yapma tarzlari, iyilestirici
cabalar, yénetimin uzun vadeli bir bakis acgisi ve 06zellikle insana éncelik
verme dusinceleri 6n plandadir (Imai, 1999: 13). Toplam kalite anlayisinda
dretim sistemi icinde her bolim ve her calisan bir hizmet veya Grin0
almakta, kendine dlsen islevi yerine getirdikten sonra bir baskasina
satmaktadir. Kalitede mUkemmellik ancak bu zincir icinde yer alan her
birimin kendine disen goérevi en iyi sekilde gerceklestirmesiyle saglanir. Top
yekin gelismeye giden yolun, bu anlayis ile calisildigi zaman

gerceklesebilecedi dusunilmektedir (Efil, 1998:74).

1.3.7. Misteri Odakhlk

GUndmUzde, rekabetin karsisinda fiyat avantaji kadar musterinin
istegini karsilayarak, farklihgr yaratacak stratejiler 6nem kazanmigtir.
Toplumun refahi arttikga belli bir mala sahip olma isteginin étesinde, farkli
bir mala sahip olma arzusu geligir. Bu farklilik arayiglan renkte, tasarimda,
kalitede, satig sonrasi serviste, kurulu giderlerindeki avantajlarda, kullanim
kolayliginda, hizl teslim sdrelerinde kendini gdsterir. Bu stre¢ dinamik bir
yaplya sahiptir. Hatta, yogun rekabette igletme, misterinin hentz talep
etmedigi, fakat ihtiyacini duydugu veya duymasi gerekli farkhliklar bile
yakalayabilmelidir. Rekabetin ana hedefi masteridir. MUsteriyi ele geciren,
tatmin eden ve elinde tutan kuruluglar piyasada kalici olacaklardir (Toplam

Kalite Yénetimi Arastirma Komitesi, 1994: 68).
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isletmelerin migteri beklentilerine uygun daha Kkaliteli dretim
yapilabilmesi i¢in pazar arastirmasi, tasarim, Uretim ve satis fonksiyonlari
arasindaki etkilesimin 6nemi Uzerinde durmak gerekmektedir (Imai, 1994:
11).

Musteri odakli bakig, musteri ihtiyaclari ile beklentilerinin Grln
tasarimina yansitilmasini saglayacaktir. Pazardaki musteri ihtiyaclarinin
analizi TKY sdrecinin ilk asamasidir. Bu sistem icinde pazarlama
fonksiyonunun énemli gérevlerinden biri, masteri bilgilerinin strekli sekilde
izlenilirliginin saglanmasidir. Elde edilen bu bilgilerin, kurulus iginde, gerek
yeni 0Orln tasarimlari, gerekse mevcut drlnlerin ve sunulan hizmetlerin

gelistirilebilmesi icin kullaniminin saglanmasi esastir (Efil, 1998: 156).

GUndmUzde tiketiciler daha zor tatmin olmakta, kolaylikla aldigi
arind veya saticisini degistirebilmektedir. Bu ylzden musterinin simdi ve
gelecekteki ihtiyaglarini bilen, tahmin eden ve bu ihtiyaclarini yerine
getirmek i¢in Grin gelistirme, cesitlendirme vb. ydnetim stratejilerini hizh ve
herkesten énce uygulamaya koyan firmalarin sansi daima yiksek olmaktadir
(Tekin, 1999 : 153-154).

TKY anlayiginda musteri o kadar énemlidir ki; isletme kademelerinde
yapilan her is musteriye endekslidir. Kaizenin yaraticisi Masaaki Imai,
musterinin 6nemini su sekilde belirtmistir (1999: 207) : “Toplam Kalite
Yoénetiminde en énemli kisiler, patron, genel muduir,daire baskani vb. degil
musterilerdir. Kuruluglarin varolus sebepleri musterilerdir, Hizmet veya
drdnlerin alinabilmesi icin musterileri memnun etmekten baska yol yoktur.
Masteri  tatmini icin  yapilan ugraglarin, ybnetimin tim cabalarini
olusturdugunu ifade etmek gerekir.”



iKiNCi BOLUM
HALKLA iLISKILER VE TOPLAM KALITE YONETIMI

1. HALKLA ILISKILERIN TANIMI, AMACI VE OZELLIKLERI

1.1. Halkla iligkilerin Tanimi

Bilgi teknolojileri ve degisimin 6nem kazandigi gunimuzde, 6rgutlerin
rekabet edebilme yetenekleri, cevreleriyle kurduklari iletisim ile iligkilidir.
Ozel yada kamu olsun bitlin kurumlarin, 6rgit ici ve érgit disi
gerceklestirilecek iletisim stratejilerine ihtiyagc vardir. Bu stratejileri

gerceklestirmenin yolu ise halkla iligkilerden gegmektedir.

Orgitlerin gerek ic cevreleriyle, gerekse dis cevreleriyle iligkileri
karmasik ve kompleks bir iligkiler agi icinde cereyan etmektedir. Halkla
iliskiler, genis anlamda ydnetim agisindan ele alinir. Ayni zamanda,
isletmeler, hedef kitle, yerine getirilen faaliyetler ve amaclar anlaminda da
ele alinmaktadir. Bu agilardan yaklasildiginda halkla iliskilerle ilgili degisik

tanimlamalardan s6z etmek mimkudnddr.

Genis anlamda halkla iligkiler, tanima ve tanitma slrecindeki basarilar
ile toplumla batinlesme, oldugu tanimi yapilabilir (Kadibesgil, 1986:3). Bu
bltlinlesme y6netim agisindan degerlendirildiginde halkla iligkileri,
ybneticinin halkin glvenini kuvvetlendirmek, kuruma kargi halkin ilgisini
arttirmak i¢in planli bir gekilde belli bir politka giden programin
gerceklestiriimesi olarak tanimlarken ayni zamanda, dis gevrenin sempati ve
lyi niyetini saglamak amaciyla yodnetici ve girisimcinin bagvurduklari

yontemlerin timU olarak ta ele alinmaktadir (Chaumel ve Huisman, 1963:6).

Yénetim ve hedef bakimindan halkla iligkiler; 6zel veya kurumsal
orgltlerin veya kamuoyu o6nlUne cikmig bireylerin iliskide oldugu veya

olabilecegdi cevrelerin sevgi, anlayis, gliven ve destegini elde etmek ve bunu
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surdirmek icin surekli olarak yerine getirmesi gereken ydnetim iglevi olarak
gdrilmektedir (Onal, 1997:16).

Halkla iligkilerin ydnetim perspektifinden degerlendiriimesi, yerine
getirilen faaliyetlerin de g6z 6ndne alinmasini gerektirir. Bu faaliyetler
bakimindan incelendiginde halkla iligkiler yapilan etkinliklerin durumu ya da
bunlari organize etme, diizenleme sanati olarak gérilmektedir (Savas, 1992:
72).

Hedef kitle kavrami genellikle bir yada birka¢ 6zelligi biinyesinde
barindiran insan gruplar olarak degerlendiriimektedir. insan ve insan
gruplarina ait ¢ok farkli 6zellik s6z konusudur. Halkla iligkilerin de hedef
kitleleri farkh 6zellikler gbz 6nlne alinarak degerlendiriimeler yapilmaktadir.
Hedef kitle genellikle iki sekilde ele alinmaktadir. Bunlardan birincisi;
ybnetim penceresinden, 6rgitin iletisim iginde oldugu butin gruplardir.
ikincisi ise; isletme penceresinden, isletmenin iletisim icinde oldugu bitiin
gruplardir.

Genel anlamda hedef kitle agisindan baktigimizda, halkla iligkileri
6zel ya da tizel kisilerin, belirtilmis kitlelerle dirlst ve saglam baglar kurup
gelistirerek, onlarin inan¢ ve eylemlere yénelmesi, tepkileri degerlendirerek
tutumlarina yon vermesi, bdylece karsilikl yarar saglayan iligkiler strdirme
yolundaki planli cabalari kapsayan bir ydneticilik sanati olarak gérmek
muiumkUndir (Asna, 1974: 80).

Kurumsal yapilarin ilgilendikleri hedef kitle ve aralarindaki iligki
cercevesinde, halkla iligkiler faaliyetleri daha 6zel olarak, bir 6rgtt ile onun
ilgili kesimleri arasinda karsilikl iletisim, onaylanma ve isbirligi kurmaya ve
strdirmeye yardim eden, ayricalikli bir yénetim iglevi olarak ydnetimin
kamuoyu konusunda daha bilincli ve sorumlu olmasina yardim etmektedir.
Kurumsal egilimleri énceden kestirmeyi saglayan bir erken uyar sistemi

islevi gbren halkla iligkiler, ydnetimin, degdismeleri aninda algilamasina ve
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etkili bir bigcimde uygulamasini destekleyici bir rol Ustlenmektedir (Cutlip,
Center ve Brom, 1985: 4).

GUndmUzde halkla iligkilerin daha cok bir igletme faaliyeti olarak
degerlendirildigi  gorilmektedir  (Sabuncuoglu, 1992:2). Isletmelerde
yurutdlen halkla iligkiler faaliyetlerinin kitlesi, dig hedef kitle ve i¢ hedef kitle
olarak ifade edilmektedir. ic hedef kitle, organizasyon iginde kalan bitiin
unsurlari kapsar. Yonetim, ¢alisanlar, alt birimler, kullanilan her tirl kaynak
bu unsurlar iginde yer alir. Bu noktada halkla iligskiler kurum igi etkin bir
iletisim mekanizmasi olarak goértlmektedir. Halkla iliskilerde dis hedef kitle,
tiketiciler, tUketici dernekleri, kalite kuruluglar, bayiler, saticilar, aracilar,
kamu kuruluglari, egitim kuruluslari, meslek kuruluglari, finans kuruluslari,
yakin ve uzak cevre ve kurulusla ilgili olabilecek kamuoyu kesimlerinden
olusur. isletme ve dis hedef kitle arasinda karsilikli etkilesime dayanan bir
iligki s6z konusudur. Bu iligki isletme ydninden ele alinarak, halkla iligkilerin
kamuoyu yaratmak, kurum icin halk oyunda iyi bir izlenim ve presti

saglamak gibi amaglarla gergeklesmektedir (Onal, 1982: 77).

Dis hedef kitle s6z konusu oldugunda, halkla iligkileri, musteriler ve
isletmelerin Gzerinde etkili gruplar agisindan degerlendirildigi géraltur. Hedef
kitleyi ya da halki etkileyen sz, eylem ve olaylarin isletmeler Gzerinde
olumlu etki uyandirmasi; isletmeleri, musterilere, bagintili oldugu kisilere
sevdirme ve saydirma sanati olarak ta gérmek mumkundir. Ayrica halkla
iliskiler, digstncelerin istenen sonuglari yaratmasi amaci ile ¢esitli gruplara
ustaca aktariimasi, becerikli bir haberlesme olusumunun gerceklestiriimesi
olarak da ifade edilmektedir (Tortop, 1990: 3-4).

isletmeler agik sistemler olarak halka agilmak zorundadirlar. Bu
zorunluluk Oretimin  yani sira sosyal sorumlulugu da beraberinde
getirmektedir (Sabuncuoglu, 1992:2). Sosyal sorumluluk séz konusu
oldugunda halkla iligkiler, bir kurulusun sosyal sorumlulugunu vicdanh bir
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bicimde gerceklestirmeye yarayan, halkin o firmanin faaliyetlerini tasvip ve

kabullinU saglayan bilim dah seklinde tanimlanmaktadir (Akat, 1978: 6).

Halkla iligkilerin tanimlamasinin diger bir yénde ele alinigi amaglar
dahilindedir. isletmelerin halkla iligkilerle ilgili amaglari kurulus ve toplumla
ilgili olarak ortaya cikmaktadir. Kurulusla ilgili amaclar, 6zel girisimciligi
asilama, kurulusu koruma, kurulug imaji yaratma, finansal glclenme,
sayginlik saglama, satis arttirma, is gbren bulma, endUstri iligkilerini
gelistirmektir. Toplumsal agidan izlenen amaglar ise halki aydinlatmak,
halkin y6netimle olan iligkilerinde iglerini kolaylastirmak (mUracaati
kolaylastirmak, bilgi vermek), halkin, masterilerin dilek, istek, tavsiye, telkin
ve gikayetleri dinlemek, aksakliklarin giderilmesi igin ¢alismalar yapmak
seklinde ifade edilmektedir (Tortop, 1993: 10).

Tanimlarin ortak 6zelligi aslinda halkla iligkilerin ne oldugunu da
ortaya koymaktadir. Halkla iligkiler, hedef kitleyi etkilemek, inandirmak ve
harekete gecirmektir. Bunu yaparken diger tanitim faaliyetlerinden farkli
olarak karsilikhk ilkesine gbére, batin taraflarin fayda saglamasina dayal

yontemler icerdigini de belirtmek mimkuindur.

1.2. Halkla iligkilerin Amaci

Modern igletme vyapilarinda &rgat, bdOtin yoénleriyle ve icinde
bulundugu cevreyle devamli iligki icinde bulunan bir yapr olarak ele
alinmaktadir. Bu yapinin en 6nemli 6zelliklerinden biri ¢evre ile sistem
arasinda var olan etkilesimdir. igletmeler ok farkli gevrelerle iletisim igine
girerler. Rekabetin olumsuz etkilerini giderebilmek igin, ¢evrenin kendisi
hakkinda ne tOr bir tutum, dislnce ve davranis iginde oldugunu bilmek
durumundadir. Aksi halde cevresinden enerji, bilgi, isgici ve hammadde
gibi girdi temininde zorlanabilecedi gibi, varlig i¢in son derece 6nemli olan
drettigi mal veya hizmeti de ¢evresine pazarlayabilmekte zorlanabilecektir.
Bu durumda olan bir 6rgut faaliyet gésterdigi ¢cevrede veya bélgede varligini
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surdUrebilmede buydk zorluklarla karsi karsiya Kkalabilir. Bu tlrden
olumsuzluklarla karsilasmamak icin 6rglt, cevresini tanima ve kendisini de
cevresine tanitmak durumundadir. Tanitma faaliyetiyle &6rgat, toplumda
kendisine karsi iyi niyet olusturmayr ve kamunun destegini saglamayi,
dolayisiyla kendisini kamuya benimsetmeyi ve onda iyi bir imaj olusturmaya
calismalidir. Tanima faaliyetiyle ise, kamunun kendisine kargl tutum,
didslnce, davranis ve beklentilerini 6grenerek izledigi stratejiyi ve elde ettigi
ciktilar (6rgatan amaglari ile toplumun beklentileri arasinda bir fark var ise)
yeniden degerlendirmeye tabi tutmak durumundadir.

Bir 6rgltin cevresini faaliyet gosterdigi toplum, bdlge yada iligkide
bulundugu diger sistemlerin yani sira Uyeleri de olusturur. Bir &rgGtin
cevresi belirlenirken, o érgutte alinan kararlar Uzerinde herhangi bir etkisi
olabilecek 6rgatin icindeki ve disindaki 6zel ve tlzel kigilikler o 6rgitin
cevresini olustururlar. Boylece calisanlarin yani sira musteriler ve ortaklar ile
etkilesim iginde olunan sosyal ve fiziki unsurlar 6rgitin sinirlan iginde
distndlebilir. isletmeler varliklarini sirdirebilmek igin hem i¢ cevresinden
hem de dis gevresinden saglikl bilgi alabilmeli ve her iki ¢cevresine de bilgi
verebilmelidir (Cetin, 2003: 40-41).

isletmelerin degisik tirden iligki icinde oldugu her tirlii cevre ile
etkilesimi, halkla iligkilerin amaclarini da bu yonde belirlemektedir. En genig
anlamda halkla iligkilerin hedefi mimkin olan her yerde uyumlu iligkiler
olusturmaktir. Ayrica halkla iligskilerin temel amaci kurum ve kuruluglarin ilgili
cevreleriyle olumlu iligkiler kurmasini saglamak, verimli ve etkin bir iletigsim
ve etkilesim olusturmaktir, seklinde ifade edilebilir (Metin ve Altunok, 2002:
87). Bu etkilesim, daha c¢ok isletmelerin, ekonomik c¢ikarlarinin
gerceklestiriimesi igin 6rgutll gicin bilgilendirme, haber verme, agiklama
yapma slrecine gore islemektedir iletisim slirecine gére belirlenen halkla
iligkiler faaliyetlerinden beklenen sonuca gére amaglanan, daha cok
darustlik, gavenilirlik, kamu ¢ikari, dogruluk vb. gibi erdemli davranislar da
icermektedir (isler, 2006: 3).
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isletmecilik agisindan halkla iligkilerin amaglari, 6zel girisimciligi
asllamak, karmagik ve dinamik bir ¢evrede yagsamini surdiren 6rgutin
varligini koruyup degisimlere ayak uydurabilmesi, isletmelerin yurt iginde ve
yurt disinda sayginliklarini koruyarak taninmig bir isletme kimligi kazanmasi
olarak siralanabilir. Toplumda olumlu bir imaj olusturarak ortak sayisinin
artirlmasi ve bdylece finansal agidan guclenilmesi ile diger igletme
fonksiyonlarinin gliclenmesi saglanabilir.

isletmelerin, kurumsal yapi iginde halkla iligkiler agisindan amaglari
da s6z konusudur. Bu amaglar, degerleri tGzerinde yogunlasma, bireyler ve
takimlarin toplum tarafindan kabul edilmesi, liderligin katilimi saglamasi
gabalaridir. Kurumsal amaglarin yerine getirildigi 6lctde karlihk, verimlilik ve
kalite gibi isletmenin istedigi nihai amaglarin saglanabilecegi belirtiimektedir
(Metin ve Altunok, 2002: 88).

TKY ve halkla iligkiler amaglarn arasindaki iliski, ginimiz
isletmelerinin kurmaya caligtiklari ve bagarilarini etkileyen énemli bir faktor
olarak goérUimektedir. TKY’de bireylerin bilgi edinme hakki, kendi gorus ve
beklentilerini yénetime iletme hakki, kararlarin alinmasi, uygulanmasi ve
denetlenmesi surecine katilimi son derece 6énemli konulardir. Bir yonetimin
mesrulugunu belirleyen temel unsur onun yasalliginin yaninda hedef
kitlesinin ona vermis oldugu deger ile ilgilidir. Bu toplumsal deger, 6rgitin
surekliliginde belirleyici bir unsurdur. Hedef kitleye verilen 6nemin artmasi, i¢
ve dig musteri kavramlarinin énem kazanmasi, bilisim teknolojilerindeki
gelismelerle iletisimin kolaylasmasi yénetim ve halk arasinda sdrekli ve aktif
bir iletisim déngUsinld saglayacak bir kdpri kurulmasini gerektirmistir. Bu
gbrevi yerine getirecek olan unsur ise modern ydnetimin en énemli araci
haline gelen halkla iligkiler olarak gérilmektedir (Metin ve Altunok, 2002:
80).
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1.3. Halkla iligkilerin Ozellikleri

Halkla iligkilerin tanimi ve amagclari i1siginda diger uygulamalardan
farkll olarak cesitli 6zellikler tasidigi géralmektedir. Bu 6zellikleri, yukaridaki
tanim amag aciklamalarina uygun olarak isletme acgisindan degerlendirmek
gerekir. Halkla iligkileri meydana getiren temel nitelikler asagidaki gibi
siralanabilir (Metin ve Altunok, 2002: 81):

1. Halkla iligkiler faaliyetleri, 6rgatlu faaliyetler oldugu icin érgitlenme,
halkla iligkilerin énemli bir niteligidir. GiUnimudzde halkla iligkiler isletmeler
acisindan bir fonksiyon olarak géruldiginden tepe yénetimine bagl ayri bir
birim olarak Orgutlenmektedir. Kalite yayihminin saglanmasi igin kurulug
yapisi, sorumluluklar, ydntemler ve kaynaklarin kalite politikalarina uygun bir
sekilde tespit edilmesi gerekir. Orglitlenme acisindan TKY ve halkla iliskiler
arasindaki iligki, birbirlerinin faaliyetlerini etkilemesi bakimindan &énemli
gbrulmektedir.

2. Belirli bir batanlik igerisinde yuratilen halkla iligkiler faaliyetleri
6nceden hedeflenen bir amaca yo6neliktir. TKY’ de amag cevreyle beraber
bataincul bir yapi icinde isletme faaliyetlerinin strdirtdlmesidir. TKY’ nin
basarili sekilde uygulanmasi halkla iligkilerin amaglarinin da basgarili sekilde

yerine getirilmesini saglar.

3. Halkla iligkilerin amaclarina ulasmasi icin belirli araclara ve
aracilara ihtiya¢ vardir. Kitle iletisim araclari basta olmak tzere hedef kitle ile
iletisimi  saglayan her tarld ara¢g ve araci halkla iligkilerin temel
dgelerindendir. iletisim araclari vasitasiyla hedeflerden elde edilen bilgiler,

TKY ile ilgili stratejilerin yerine getirilmesinde hayati 6nem tagimaktadir.

4. Halkla iligkiler, kamu y6énetiminde devlet-vatandas iligkisi, isletme
ybnetiminde firma masteri iligkisi seklinde bir gérinime sahiptir. Yani hem

kamuda hem 6zel sektdrde bu faaliyetin taraflari vardir. Bunlar, taraflar ve
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hedef kitle olarak ifade edebilir. TKY ve halkla iligkiler 6zellikle, isletme-

musgteri iliskisi Uzerinde bir araya gelmektedirler.

5. Kurum-hedef kitle arasindaki iligkileri dizenleyen bir takim kurallara
ihtiyag vardir. Dolayisiyla mevzuat halkla iligkiler agisindan énemli bir yer
tutar. TKY’ nin uygulanmasi 6zellikle kalite givence sistemleri séz konusu
oldugunda, yapilacak igler dnceden belirlenen mevzuatlara gbre yerine

getirilmektedir.

6. Halkla iligkiler faaliyetleri ileri teknoloji ve nitelikli eleman gerektiren
faaliyetlerdir. Bunlarin saglanmasinda ekonomik girdiye ihtiya¢ oldugu igin
finansman konusu incelenmesi gereken bir nitelik arz eder. Burada asll
Uzerinde durulmasi gereken nokta maliyet distncesidir ki, TKY her seyden

6nce maliyetleri minimize eden bir yénetim yaklagimidir.

7. Halkla iligkiler faaliyetlerinin amacina ulasip ulagsmadigini, kurum
icin yararh olup olmadidini tespit etmek icin bu faaliyetlerin ilk asamasindan
son asamasina kadar denetlenmesi gerekir. Dolayisiyla denetim halkla
iliskiler agisindan 6nemli bir konudur. Denetimin ne sekilde saglanacagi
orgutler icin her zaman problem olmustur. TKY denetimi, ¢alisanlara dayal
bir sekilde asagidan yukariya dogru igleyen bir ydnetim mekanizmasi iginde
ele alir. Oto kontrole dayali gerceklestirilen denetim, halkla iliskiler

uygulamalari denetimini de kolaylastiracaktir.

8. Halkla iligkiler iki yonlU iletisime dayali bir sekilde, agiklik,
inandinicilik, dogru Dbilgi, yineleme ve sdreklilik prensiplerine gbre
calismaktadir. TKY’ de calisanlarin katilimi ve magteri Gzerinde olumlu imaj

acisindan iki yonlu iletisim slrecinin igslemesi 6nemli gérilmektedir.

Halkla iligkiler uygulamalarinda yukarida belirlenen 6zellikler dahilinde
cesitli uygulamalar gbéze carpmaktadir. Bunlardan kisaca bahsedilecek

olunursa; 6rgut eylem ve islemlerinden etkilenen, distnce ve eylemleriyle
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Orgutu etkileyen, ortak cikarlara sahip olan kesimlere uygulanan faaliyetler

Uzerinde duruldugu géralir (Geylan, 2001: 26).

isletmenin etkiledigi ve etkilendigi temel kitle, drgiit ici unsurlardir.
Galisanlar, isletmenin ortaklari ve sendikalar i¢ hedef kitle kapsami iginde
yer alirlar. (Sabuncuoglu, 1992: 81). Kurulus disinda olumlu imaj
olusturulmasinin  g¢alisanlarda yaratilan imajla mimkin olacaginin
anlasiimasi, igsletme i¢i unsurlara yénelinmesinin énemini ortaya cikartmigtir
(Peltekoglu, 2001: 337).

Kurum ici hedef kitleyle etkin bir iletisim agi saglayabilmek igin cesitli
yontemlere dayali halkla iligkiler uygulamalari gerceklestirmek gerekir. Bu
yontemler (Glrgen, 1990: 35); personelle iligki bdrolari, telefon
enformasyonu, 06zel konulu toplantilar, kapall devre tv programlari,
calisanlarin ailelerine yodnelmek, Ust ydneticilerin boélimleri ziyaretleri,
mektuplar, kurum i¢i strekli yayinlar, duyuru tahtalari, sergiler, organizasyon

sosyal ve kultdrel etkinlikleri, eglence ve moral organizasyonlaridir.

isletmelerde halkla iligkiler dendiginde ¢odu kez ve hakli olarak
isletme disinda yer alan gruplarla iligkiler akla gelir (Sabuncuoglu, 1992: 85).
isletmenin dikkate alma geregi duydugu, ortak beklentileri olan insanlar
toplulugu, yani kurulusla dogrudan ya da dolayli bagi olan alt gruplar, halki
olustururlar (Ross, 1977: 20). Bunlar ayni zamanda igletmelerin dis hedef
kitleleridir.

Kurum digi hedef Kkitleler ve onlara uygulanan halkla iligkiler
faaliyetlerini de  (Sabuncuoglu, 1992: 85), tlketici grubuna ydnelik
faaliyetler; dostga karsilanma ve selamlanma, guler yUz, dinleme, olumlu
iletisim (Cadirci, 1977: 160); bayiler, saticilar ve tlccar aracilara yonelik
gerceklestirilen toplantilar, geziler promosyon uygulamalari; kamu kurumlari
ve egitim kuruluglarina yoénelik bilgilendirme toplantilari; meslek 6rgutleri ve
finansal kurumlara ydnelik iyi iligkiler gelistrme (Asna, 1974: 65-66);

cevresel iliskilere 6nem verme; basin kuruluglarina yénelik, basin baltenleri
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ve bildirileri, basina ydnelik organizasyonlar, kuptr derleme, réportajlar ile
sponsorluk faaliyetleri, kurumsal imaj ve kurumsal kimlik ¢alismalari, lobicilik

faaliyetleri ve internet uygulamalari olarak 6zetlemek mumkdnddir.

2. HALKLA iLiSKILER VE TOPLAM KALITE YONETIMININ
ORTAK YANLARI

TKY ve halkla iligkiler uygulamalarinin birlikte ele alinmasi ve énem
kazanmalarinin gegitli etkenlerin neticesinde ortaya ¢iktigi belirtilebilir. Bu
etkenleri agagidaki sekilde 6zetleyebiliriz (Efil, 1998: 250):

2.1.Rekabet

1990’ i yillar yeni dinya ddzenin olustugu yillardir. Bu yeni dinya
dizeni dinya ekonomisini tek bir bitiin olmaya ydnelten iktisadi bir stregtir.
Sermaye hareketleri, Uretim ve hizmet faaliyetleri, ticari ve teknolojik
gelismeler uluslar arasi bir nitelik kazanmaktadir. Bu g¢ergevede isletmelerin
kars! karsiya kaldiklari rekabetin de kaginilmaz olarak boyutlar ve etki alani
degismektedir (Diiren, 2002: 51). Yarisa katilanlarin sayisi artmistir. Ustelik
yarismacilar giderek daha Gstin nitelikli olmaktadirlar. Bundan bdyle her
isletme, dinyanin neresinde olursa olsun ayni pazardaki diger isletmeleri,
potansiyel rakibi olarak gérmek zorundadir. Degisim, rekabet ve alici
arasindaki iligki en iyi sekilde degerlendiriimelidir. Bu ise (Esin, 2004: 2-3):

— Alicilarin gereksinim ve beklentilerinin yakindan izlenmesiyle,
—  Degigimlere agik ve hazirhkli olunmasiyla,

—  Rakiplerin tim yoénleriyle taninmasiyla mimkin gérinmektedir.

Rekabetin kiresellesmesi igletmelerin etkinlik alanlarini genisletmede
bir takim zorluklar beraberinde getirmistir. Bu zorluklarin baginda, bélgelere
gb6re degisen tuketici zevkleri, ulusal ydnetmelik ve hukuki dizenlemeler ve

kamu otoritelerinin farkl sanayi politikalari gelmektedir (Duren, 2002: 55).
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isletmeler, rekabetin yikict etkilerini en aza indirerek, etkinlik
saglayabilmek icin ydnetim anlayislarinda, asagidaki 6zellikleri gbz dniine
almak zorundadirlar (Kavrakoglu, 1991: 6):

— Dis ve i¢c musterilerin ihtiyag, talep ve beklentilerini tam olarak
kargilayan musteri odakli bir anlayisa sahip olmalari,

— Problem ¢ézme, fikir Uretme, 6neri gelistirme ve karar almada
konsensuse dayall katilmcilik,

— Tepe yobneticisinden, en alttaki elemana kadar, 6rgatin tim
bireylerinin hedef birligi icinde ayni amaca déndk olmalari,

— Temel 6genin insan faktéri oldugunun bilincinde; tim bireylerin
basarida pay sahibi oldugu anlayisi ile her bireyin saygin
oldugunu sb6z ve davranisla yerine getiren yiksek motivasyon,

— Yiksek performansin ancak ylksek kalitede elemanlarla
yapilabilecigine inanan ve elemanlarinin seviyesini slrekli
yukselten kaliteli is gucu politikalart,

— Rekabet glcund destekleyecek bilgileri yerinde, vaktinde ve dogru
olarak saglayan, ve bu bilgileri dikey ve yatay yOnlerde karsilikli
olarak paylasan,

— Saptanan hedeflere iyi distinilmis ve somut bicimde planlanmis
adimlarla ilerleyen, her asamada sonuglari degerlendiren, kriz
ybnetimine gerek duymayacak sekilde 6ninl géren, gelecedini
kendi yaratan,

— Bilgi paylasiminda, karar Gretmede ve harekete gecmede azami
hiza sahip, dinamik bir yapida olan,

— Sistemlerin gelistiriimesinde oldugu kadar calisanlarin motive
edilmesinde ve ydnetimin sorumlu oldugu bilincine sahip yénetim

anlayisina sahip olan 6zelliklerdir.

Rekabetgi isletmelerin 6zellikleri, TKY ve halkla iliskiler uygulamalari
arasindaki iliskinin ne denli i¢c ice gectigini ortaya koymaktadir. Musteri
odakli anlayig, TKY’ nin temel 6zelliklerindendir. i¢ ve dig misteri ihtiyac ve
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beklentilerinin kargilanmasi, calisanlarin tatmin edilmesi ve kurum ici halkla
iliskiler uygulamalarinin basarili sekilde gerceklestiriimesi acgisindan
O6nemlidir. Ayrica galigsanlara dayali yénetim mekanizmasi, katiimcih@i, 6rgut
icinde bilgi paylasimini, hedef ve amaclarin alt birimlere aktarilmasini,
konsenslUsi, dayanigsmayi, sayginligi ve sistem faaliyetlerinin  devam
ettirilmesini saglar. Bitin bunlar 6rgit icinde uygulanacak halkla iligkiler
faaliyetlerinin basarili sekilde yerine getirilmesini saglayacaktir. Dig misteri
odakl ydnetim tarzi ve cevreyle iliskiler dis hedef kitleye uygulanan halkla
iliskiler faaliyetlerinin saglikh yiratilmesini beraberinde getirecektir.

2.2. Teknoloji

Teknolojinin hizla gelismesi ve buna paralel olarak mamul ve
hizmetlerin giin gectikge daha karmasik bir durum almasi, ¢evre faktériinin
agirhgini artan bicimde hissettirmesi, saglik, dogal yasam ve kullaniciya
zarar vermeme sartinin aranmasi (Efil, 1998: 250), teknolojik bilginin elde
edilmesi, degerlendirilmesi, 6rgut ici birimlere ve ¢alisanlara aktariimasi TKY

ve halkla iligkileri birbirine yaklastirmigtir.

Bilisim  teknolojilerindeki  gelismeler isletme yapisini  kdkten
degistirerek, geleneksel igletmenin i¢c yapisi ve dis ¢evre iligkilerine yeni
boyutlar kazandirdi (Erkan, 1997: 181). Bilgi teknolojileri, isletme icindeki
ortami geffaflandirdigi kadar isletmeye dis cevreyi de acan avantaj
saglamaktadir. isletmenin on line sistemlerle tedarikgileri ve miisterilerle
surekli iliski halinde kalmasini saglanmakta, rakipleri ve konjonktdrel
faktorlerdeki degisimler ¢cok yakindan ve aninda izlenebilmektedir (Ddren,
2002 : 62).

Teknolojinin  kullaniimasina dayali olarak, isletme yapisindaki
yenilenme, 6rgut ici yonetim ve iligkileri yeniden yapilandirdigi gibi dis gevre

iliskilerini de etkilemistir. isletmenin hizli degisen yeniliklerle siirekli degisen
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cevresel degiskenlere uyumu, stratejik yonetimle, gunlik ydnetimin
birlestirilmesini zorunlu hale getirmistir. Cevresel ekonomik, teknik, politik ve
sosyo- kulttrel faktdrlere dayal bilgi gereksinimi ic ve dis cevre ile hizli

iletisim ve haberlesmeyi beraberinde getirmistir (Erkan, 1997: 190).

isletmeler teknolojik bilgiden ¢ok yonlii olarak faydalanabilirler. Bu
fayda, Oncelikle kurum misyonu, vizyonu ve stratejik yonunu belirlemek igin

uygun ve kapsamli bilgiye ulasmada ortaya ¢ikar. elde edilen bilginin icerigi;

= Mdsteri ve tedarikgiler,

=  Kurum cahganlari,

» Pazarda faaliyet gosteren rakip firmalara iliskin performans
gOstergeleri,

= Ekonomik hayata iligkin bilgi ve veriler,

= Toplumsal yapiya yonelik bilgiler,

= Dizenleyici yasal mevzuata ait bilgilerde olusur (Sarihan, 1998:
217-218).

Teknolojik gelismelerin TKY metodlari ve halkla iligkiler faaliyetlerinin
uygulanmasini kolaylastirdigi gérilmektedir.

TKY, makine ve teknolojik vyeniliklerle saglanan performans
gelistirmelerine ek olarak, kurulusta bulunan herkesin slre¢ gelistirme
faaliyetlerine etkin olarak katilimini éngérmektedir. Yani calisanlarin tam
katilimini saglamak esastir. Bunun i¢in kurum iginde g¢aligsanlar arasinda
etkin iki yonli bir haberlesme saglanmali, yukaridan asagiya belirli hedeflere
ybneltme ve asagidan yukariya iyilestirme dustnceleri toplanmalidir
(Sarihan, 1998: 218). Calisan sayisinin ¢ok oldugu orgutlerde ylUz ylize
iletisim imkanlari az oldugundan enformatik teknolojiler mesajin hizli ve etkin
sekilde hedefe gdnderilmesi acisindan 6nem tasimaktadir. Orgiit ici
iletisimin hizli ve etkin olarak gergeklestiriimesi; TKY * de tam katilim ilkesini
saglamanin yani sira kurum igine uygulanan halkla iligkiler faaliyetlerini de
saglikli sekilde yerine getirecektir.
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TKY’ de bitin gevresel faktérler elde edilecek bilgi her tarlG stratejinin
belirlenmesi ve uygulanmasi acgisindan ©6nem tasimaktadir. Bilgi ve
haberlesme kanallarina sahip olan igletmeler hizli ve etkili sekilde hareket
ederek, rekabet guclne sahip olurlar. Bu noktada ¢evreye hitap eden halkla
iliskiler uygulamalari TKY agisindan olduk¢a 6nem kazanmaktadir.

2.3. Tuketiciye Yonelme

Serbest piyasa ekonomisi, gimrik birligi, gelisen teknoloji ve iletisim
araglari ile dinya tek bir pazar olmaya dogru gitmektedir. Kulresel
degigimler, isletmelerde 06zenli iligkileri bir slogan olmaktan c¢ikartip
yaplimasi gerekli bir is haline dénustirmuistir. Rekabetci bir isletmenin
bakmasi gereken ydn musterinin oldugu yerdir. Hedefle olan iligkilerin
olumlu yénde gelistiriimesi, hedef ve misterinin igletmeye gliven duymasini

saglar.

Teknolojik gelismeler, 6rgat ici yo6netim ve iligkileri yeniden
yapilandirdigi gibi, dis cevre ile iligkilerin de yeniden yapilanmasina yol
acmistir. Isletmenin hizli degisen yeniliklerle sirekli degisen cevresel
degiskenlere uyumu zorunluluk haline gelmigtir. Bu uyumun merkezinde
tiketiciler bulunmaktadir (Erkan, 1997: 190).

Rekabeti ybnetebilen igletmeler misteri memnuniyetinin  6tesine
gecerek, onlarin ihtiyac ve isteklerine degil beklentilerine hitap edebilmeli ve
hatta, beklentilerinin ¢ok Ustinde Urin ve hizmetler ortaya c¢ikartarak,
ybnlendirilmelidir  (Sarihan, 1998: 77). Alternatif tiketim dGrGnlerinin
cogalmasiyla, piyasalari yo6nlendiren dizginler, devletlerin korumaci
politikalarindan, klresellesme sonucu, dinya vatandasi haline gelen

tiketicilerin eline gegme yolundadir (Duren, 2002 :15).

Yeni firsatlari tlketicinin kullanimina sunan igletmeler, ayni zamanda

glinimuz kalite yaklasimini da yerine getirmis olur. CUnk{, bugln
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dinyasinda, kalite, firmanin tlketicilerin isteklerini tatmin etme ve dinya

piyasalarinda rekabet edebilme gliclyle yerine getirilebilmektedir.

TUketici odakli davranan vyenilik¢i firmalar, pazar ve yeni Grin
arastirmalarinda  mdasgterilere mevcut Orin  yelpazesindeki  Grinin
Ozelliklerinde ne gibi degisiklikler istedigi veya mevcut Uriinden ne gibi farkli
ve Ustln o6zellik tagiyan yeni Urtin istedikleri arastirihr (Sarthan, 1998: 78).
Bu arastirmalarda, amag, kullanilan yéntem ve sonugclarin degerlendiriimesi
ile 6rgut UOzerindeki etkilerinin ortaya konularak gelecek stratejilerin
belirlenmesi agisindan TKY ve halkla iligkilerin benzer 6zellikler tasidig

goralur.

Tlketim davranisi, bireyin batincul davranislari ve toplumsal yapi
icindeki her turl konumunu belirleyen farkli degiskenlere gbre sekillenir.
Birey davraniglarini olusturan unsurlar ve bu unsurlar arasi iligkiler birlikte
incelenerek tuketim davranisinin ne yénde olacagl tahmin edilebilir. Bu
yapilirken ¢ok farklh kanallardan gelecek bilgiye ihtiya¢ vardir.

Tlketici ihtiyag, istek ve beklentilerinin kargilanmasina dayali olarak
gelistirilen kalite anlayisinin saglanabilmesi 6zellikle 6rgit ve dis hedef kitle
arasinda etkin olarak gerceklestirilecek halkla iligkiler uygulamalariyla

muUmkudn olur.

2.4. insana Bakis

TKY anlayisi sistemin merkezine insani yerlestirir. Toplam kalite
insanla baslar, diger faktérlerden ancak insan dogru yerine yerlestirildikten
sonra s6z edilebilir (Imai, 1986: 42). Kalite sonucuna ulagmak icin insan
kalitesini yukseltmek gerekir (Erkut, 1995: 19). TKY, 6nce insan, birey
kalitesinde digiimlenir (Sabuncuoglu, 2001:31). insan kalitesi, insana sayg|,

giiven ve yetki dagiliminin bir sonucudur (Ozgelikel, 1994:77).
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TKY' nin insana dondk yaklagsiminin iki yénu vardir. Kigiyi ve
motivasyonu gelistiren yoni (Kavrakoglu, 1996: 65-66):
Kisiyi Gelistiren Yon(:

1. Egitime 6nem vermesi (Yalnizca ise donuk egitim degil ayni

zamanda temel egitim)

2. insan kaynaklari yénetiminde is degistirme ve is zenginlestirme

Ogelerine tesvik etmesi.
3. Organizasyonda daha biyik sorumluluk almayi é6ngéren anlayis
4. Kisilerin daha yetkin ve yetenekli hale getiriimesi
Motivasyonu Gelistiren yonii:

1. Yoénetim anlayisinda "insan faktdri"ne dnem ve deger veren

yaklasim (Mc Gregor'un Y-Tipi Yénetim Modeli).

2. Grup caligmalarini 6n planda tutarak aidiyet ve benimsenme

olgusunu geligtirmesi
3. Basarilarin gerektigi sekilde takdir edilmesi

TKY’de insana unsuruna verilen deger halkla iliskiler agisindan da
¢cok net bir sekilde dile getirilmistir. Halkla iligskiler mutlu bir ¢evre amacini
glder. Gevrede yer alan kisi ve kuruluslarla uyumlu ve olumlu iligkiler
kurmak, insan-toplum batinlesmesini yaratmak halkla iligkilerin temel

amacidir.

Halkla iligkiler bir bakima toplu bicimde degil belli gruplarla insancil
iligkilerin geligtiriime sanatidir. Bu yaklagimda toplumun tOmini almak
yerine ortak noktalarin ve iligkilerin bulundugu sinirh gruplarin hedef kitle

olarak belirlenmesi vardir. Her grubun ortak projelere katiliminin
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saglanmasinin temel amag¢ olmasi bir ilke olarak benimsenir. Bu proje
kapsami iginde ilgili gruplarin nasil katilacagi ve hangi tlr gereksinmelere
yanit verecegi arastirilir (Sabuncuoglu, 1992:17).

TKY’nin insan unsuru Uzerinde 6nemle durmasi halkla iliskilerin hem
ic hedef kitle hem de dig hedef kitleyle insancil bir iligki kurarak mutlu ¢evre
olusturma amacini gerceklestirebilmek igin uygulanacak faaliyetlerin daha

etkin bir sekilde yerine getiriimesini saglayacag! belirtilebilir.

Basanli firmalarin genellikle kendilerini  bir blydk aile gibi
degerlendirdiklerini, kati  bir emir-komuta  zincirini  kullanmaktan
kacindiklarini, bayrak, sarki, slogan gibi semboller kullandiklarini, yeni
gelenleri insanin édnemini yUceltici sekilde sosyalize ettiklerini, firma icinde
her seviye ve ydnde bilgi iletisimine blylk édnem verdiklerini, ufak birimlerin
olusmasini tegvik ettiklerini ve bu birimlere 6nemli Olgide 6zgurluk
tanidiklarini ve insana g0Osterdikleri saygiy! firmanin temel felsefesi haline
getirdiklerini gérilmektedir. (Kozlu, 1988: 44).

2.5. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk kavraminin birey, kurum, isletme, organizasyon
icin kullanilan bir kavramdir. Buradan hareketle sorumlulugun, bireysel,
kurumsal ve isletme agisindan degerlendirildigi go6rtlir. Sorumluluk
kavraminin temelinde, bireysel davranig ve onlarin sonucu yer almaktadir.
Kisiler kendi davranis ve yapmis olduklari faaliyetlerden sorumludurlar.
Kurumsal yapilanmalarda da tipki insanlarda oldugu gibi sorumluluk bakis
acisi vardir. Daha dogrusu yapmis olduklar faaliyetlerden ve bunlarin
sonuclarindan sorumludurlar. Ozel yada kamu kuruluslar olsun biitiin
kuruluglar, icinde yasadiklarn toplum ve tabiata karsi sorumludurlar.
Faaliyetlerini yerine getirirken, sonuclarinin batiin c¢evreyi etkiledigini g6z

6nlUnde bulundurmak zorundadirlar.
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Sosyal sorumluk kurumsal olarak ele alindiginda, kurumlarin gesitli
faaliyetlerinin sosyal etki alanlarina kargi, ekonomik, cevresel ve sosyal
olarak nasil etkilediginin Olgtlmesi, bu sonucglara goére, toplumun ve
isletmelerin ayni anda gelismesini saglayacak islemleri hayata gegirmesi
olarak gérulmektedir.

isletmelerin sorumluluk alani icine giren unsurlar, isletme halki,
musteri veya tlketici ve halktir. Sorumluluk calismalarini kurumsal bir
boyutta degerlendirirken, bunlari gdz ©6nlne alarak uygulamalari
gerceklestirmeleri gerekir. Musgterilerin igletmelerden bekledikleri, kaliteli
urlin ve hizmeti alabilecekleri en ucuz sekilde almalari ve given duyduklar
bir isletmeyle iletisim kurmalaridir. Calisanlarin beklentileri ise, ¢alisma
kosullarinin sdrekli iyilestirildigi, tatminkar CUcretlerin verildigi, ybnetime
katilabildikleri, saygl ve kabullenme gdrdukleri bir 6rgut yapisidir. Toplumsal
beklenti de toplumun refahina katki, gevresel problemler duyarhlik olarak

belirtmek mimkundyir.

Sosyal sorumlulugun yerine getiriimesi esas itibariyla kurumsal imaj
tzerinde etkilidir. Calisanlarin, hedeflerin ve mdusterilerin glveninin
kazanilmasi uzun dénemde rekabet glcinin korunmasi ve gelistiriimesi

bakimindan 6nemlidir.

Sorumluluk anlayigi icinde hareket eden igletmelerin kamuoyunda
glvenilirligi  artarak kurumsal marka deg@erlerinin arttigi, mausgteri
memnuniyetini  sagladiklari  ve pazar rekabeti acgisindan avantaj

yakaladiklari, ¢calisanlarin motivasyonlarini arttirdigi belirtilebilir.

isletmelerde sosyal sorumlulukla ilgili gerceklestirilen uygulamalar
halkla iligkiler tarafindan yerine getirilmektedir. Bu faaliyetlerin temelinde
genig caplh iletisim sdreglerinin isledigi gorulir. Uygulama ve sonuglar
bakimindan TKY’ nin basarisini da etkilemektedir. Hedeflerin ve, hedeflere

uygun mesajlarin  belirlenmesi, uygun kampanyanin secilmesi ve
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yuratilmesi, gerekli degisikliklerin yapilmasi halkla iligkiler biriminin

gbrevidir.

TKY’ nin 6nemli hedeflerinden biri toplumsal sorumluluk anlayisinin
yerine getirilmesidir. Bu yaklagim, firmalarin kar elde etme amacinin yaninda
topluma dénlk etkinlikler gerceklestirmesini animsatir. Bir bakima igletme
varligini bor¢lu oldugu topluma diyet borcunu édemek zorundadir. Kalitede
surekli iyilesme ve gelisme sonugta tiketicilerin beklentilerini yerine getirir.
Bu anlayis ve yaklasimin bir strateji olarak benimsenmesi kurumsal imajin
gerceklesmesine yardimci olacaktir. Bu agidan bakildiginda TKY’ nin
getirdigi ve gerektirdigi toplumsal sorumluluk ve kurumsal imaji iyilestirme
hedefinin ayni zamanda halkla iligkilerin izledigi amaclarla o6rtlstigu

sonucuna varilabilir.

2.6. Musteri Odakli Anlayis

TKY, kaliteyi her yénlyle yénetime uygulamayi, masteri odakhligi ve
destekleyici ydnetim sistemlerine odaklanmistir. TKY’ nin gerekli kosullari
yerine getirerek uygulanmasi icin masterinin kosulsuz bir sekilde tatmin
edilmesiyle mUmkinddr. Bugun kalitenin en temel tanimi muisteriye
uygunluk ile ilgilidir. MUsterinin her kosulda hakli olmasi, igletmeler igin,
onlarin beklenti ve isteklerini tespit ederek, trtin ve hizmetlerini buna goére
tasarlamalarini  bir zorunluluk haline getirmistir. Kugskusuz musterinin
6neminin artmasini, rekabetin yogunlasmasinin bir sonucu olarak gérmek

mimkunddr.

Rekabetin yikici etkisiyle musterinin farkl isteklerini kargilayacak
stratejilerin uygulanmasi 6nem kazanmigtir. Klasik igletmeler, rekabet
stratejilerini fiyat GOzerine belirlerken, bugin fiyat, misteriyi kazanmanin
yalnizca bir 6zelligi olarak gorilir. GUnumuz isletmeleri yaptigini satan degil

satilabileni yapan isletmeler olarak goérdllrler. Satilabilirlilik kavrami
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musteriyle ilgilidir. Bu noktada, musteriyi kazanmanin yolu yalnizca ona
uygun bir Orin Gretmenin yani sira, cazip gelebilecek, ayirt edici farklliklar
blnyesinde barindiran, psikolojik ihtiyaclar da karsilayan bir yontemden
gecmektedir. Insanlar kullandiklari esyalarla ihtiyaclarinin giderirken ayni
zamanda imajlarini da destekleyerek toplumsal kimlik olustururular. Bunun

icin isletmeler algilanan kalite Gzerinde de dururlar.

Muisteri odakh anlayis igcinde yalnizca dis musteri dnemli degildir.
Onun yaninda i¢c musteri olarak gérilen calisanlarinda, firmanin Uretmis

oldugu Grin0 tikettigi distntlmektedir.

TKY ve halkla iligkiler uygulamalari agisindan masteri ayni 6neme
haiz bir anlam tasimaktadir. Halkla iligskiler calismalarinda musteriler bir dis
hedef kitle unsuru olarak géruldiginde, onlardan bilgileri toplama ve firmaya
iliskin pozitif imaj olusturulmaya cahlgiimaktadir. TKY, musteri tatminini
faaliyetlerin odak noktasi olarak kabul eder. Dolayisiyla halkla iligkiler
isletmenin topluma uzanmis duyargalari olarak mdasterinin sesini etkin
sekilde firmaya yansitma olanagr sunma bakimindan TKY’ de yasamsal bir
rol Ustlenmektedir (Tak, 1996: 18).

Musterilerden elde edilen bilgiler, yalnizca kalite dizeyini belirlemekle
kalmaz, butlincdl stratejilerin belirlenmesinde de dnemlidir. MUgterilerle ilgili
dogru bilgileri elde etmek bu agidan yani batinctl TKY agisindan oldukca
O6nemlidir. MUsterilerden bilgi elde etmenin yontemleri, anketler, yiz ylze
gérusmeler, gézlem ve deneyler, sondajlar ve daha 6nceden elde edilen
bilgiler olarak tespit edilir. Uygulamanin halkla iligkiler birimi tarafindan
gerceklestirildigi, sonuclarinin TKY’nin basarli sekilde yerine getiriimesi
bakimindan, musterilere dayall bilgi elde edilmesinde TKY ve halkla

iligskilerin bir araya geldigi gértimektedir.

ic musteri olarak algilanan caliganlarin, érgiite etkin katilimlarinin
saglanmasi, TKY agisindan hayati 6nem tasimaktadir. Kurum ici hedef kitle
uygulamalari ¢alisanlardan bilgi saglama, 6érgite nifuz etme, katihmciligin
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saglanmasi gibi yoéntemlerin basarili sekilde yerine getirilmesi hem TKY’ni

hem de halkla iligkileri birbirlerine yaklastirmigtir.

2.7. Yonetsel Anlayis

Cagdas orgitlenmelerde calisanlari motive etmek yalnizca maddi
unsurlarla saglanamamaktadir. Toplumun ylkselen genel refah dizeyi,
entelektlel seviye, bilim ve sanatin yikselmesi yonetime katilim baskisini ve
bireylerin farkli motive edilmesi yollarini beraberinde getirmigtir. Maslow’un
ihtiyaclar hiyerarsisinde 6énemli bir yer tutan, insanin basarma, bagkalar
tarafindan saygl gérme, takdir edilme ve baskalari tarafindan 6nemsenme,

katihmcihgin gerekililigini ortaya ¢ikartmigtir.

Artan insan unsurunun 6nemi, ¢aligsanlarin, kendilerini ilgilendiren her
torld karar ve uygulamalarla ilgili fikirlerinin alinmasini ve ydnetime akitif
katihmlarinin saglanmasini istemektedirler. YUkselen refah, kdltar ve bilgi
seviyesi calisanlarin ydnetimde s6z sahibi olmak istemelerini de
dogurmustur (Drucker, 1993: 38)

Katihmin érgltsel anlamada énemi yadsinamazken, bir diger énemi,
toplumsal katihm, halkla iligkiler faaliyetler ve ekonomik gelisim arasindadir.
Yapilan bazi arastirmalara gére, toplumsal ekonomik gelisme ve halkla
iliskiler uygulamalari arasinda bir parelellik oldugudur (Tortop, 1993: 42-43).
Toplumsal kalkinma bireyin zorlama olmadan sosyal sorumluluk anlayigi
icinde kendiliginden katilimiyla gerceklestirilir. Orgiitsel boyutta halkla
iligkilerle saglanan katilimcilik, bireyin toplumsal hayati icinde de anlam
kazanmaktadir.

TKY ve halkla iligkiler agisindan katilimin saglanmasina yoénelik
faaliyetlerle, i¢ hedef kitleye yonelik halkla iliskiler uygulamalarinin etkinligini
artiracaktir. TKY her seyden 6nce caliganlarin igbirligine dayanir (Yamak,

1998: 172-173). Kalite programlarinin basarili olabilmesi herkesin katilimina
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baglidir. Calisanlarin katiliminin  saglanmasi sorumlulugu paylasmayi,
sayginhigi, farkli érgat birimlerinin birlikte karar almalarini saglar. Calisanlar
katilimci bir ortamda, Uretime ve kararlara katildiklar icin degisime karsi
direng gbstermemekte ve hedeflere yodnelik calismalarda daha fazla
gudilenmektedirler (Bag, 1992: 36). Katilimin saglanmasi igbirligini, giveni,
gelismeyi ve blylumeyi beraberinde getirir (Aguayo, 1994: 260). Calisanlarin
katiliminin saglanmasinin bir ¢ok yolu vardir, 6dullendirme, Ust ydnetimin
Onculiga, takim ruhu, kalite kontrol cemberlerinin uygulanmasi 6érnek olarak

verilebilir.

Halkla iligkiler acisindan da yaygin sorumluluk s6z konusudur.
Kaynaklarda 6rgut icinde halkla iligkilerin herkesin isi olmasi gerektigi
belirtilmigtir.

Halkla iligkiler ¢calismasi igsletmede sadece halkla iligkiler uzmaninin
yapacagl calisma degildir. Genel bir tanimla halkla iligkiler sorumlulugu
isletmenin genel madurinden, tabanda calisan isgisine kadar herkesin
omzundadir. Telefondaki santral memurundan kapidaki danigsman ve
bekgiye, veznedeki gdrevliden isciye kadar tim yoénetici ve is géren kesimi
halkla iliskiler konusunda kendisini sorumlu hissetmelidir (Sabuncuoglu,
1992:41).

Ozellikle kalite kontrol gemberleri faaliyetleri egitim, streklilik belli bir
plan program icerisinde sUrddrtlmesi agisindan calisanlara yénelik halkla
iliskiler uygulamalari Gzerinde etkili oldugu belirtilebilir. Calisanlarin
Motivasyonunun saglanmasi ve katilimin gelistiriimesi, ast-Ust iligkilerinin ve
personel kdltdranin geligtiriimesini amagclayan (Diren,1990: 45) Kkalite
kontrol ¢emberleri bu yoénleriyle de kurum i¢i hedef kitle halkla iligkiler
uygulamalari Gzerinde kolaylastirici etkiler olusturabilecegdi dugtntlebilir.
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2.7.1. Orglitsel imaj

isletmelerin, musteri ve calisanlariyla iletisimde etkili olabilmesi,
mugteri ve calisanlarin isletmeye given duymalarinin saglanmasi,
musterilerle duygusal bir bad kurabilmeleri icin glcli bir kurumsal imaja
ihtiyag vardir. Bu imajin olugturulmasi icin; masterilere istedikleri Grin
kalitesini saglayarak onlari tatmin edip gUvenlerini kazanmak ve etkin
iletisime dayanan tanitim caligsmalariyla sosyal sorumluluklarini yerine
getirmek ile calsanlarla etkin iletisim sistemi kurarak, tatmin olmalarini

saglamak ve saygi hissi olusturmak gerekmektedir (Glizelcik, 1999: 173).

Firma kalitesi ve firma imaji i¢ icedir. Ginimiz rekabet stratejisi
icinde mal ve hizmet kalitesi anlayisinin 6n plana c¢ikartiimasi gerektigi
g6rast 6nerilmektedir. Bu acidan bakildiginda TKY’ de basarili olmak igin
Uzerinde odaklasmasi gereken unsurlar arasinda kamuoyunun firmaya
iliskin algilarina da yer verilmektedir. Firmaya iliskin medyada yer alan pozitif
ve negatif icerikli haberler, firmanin c¢evresel duyarlihdi ve kaynaklarin

israfina yénelik kamuoyunun sahip oldugu imaj bu unsurlardan bazilaridir.

Firmanin masteriler, ¢calisanlar, tedarikciler ve hikimet ile iliskilerinde
ahlakli ve dirist davranip davranmadigina iligkin kamuoyunda olusan imaj
son derece bilyllk 6nem tasimaktadir. Ornegin, Mc Donald’s firmasi bir
yandan yiyecek maddelerinin ve verilen hizmetin kalitesine énem verirken
6te yanan dénUsUmlli ambalaj malzemeleri kullanarak ve bu materyalin
Uzerine 6zel biriktirme alanlarina atilmasi gerektigini uyarisini yazarak cevre
ve insan sagligina duyarli firma imaji vermeyi hedeflemektedir. Sonug olarak
urin ve hizmet kalitesi ile firma kalitesi i¢ ice gecmis iki kavram olarak ele
alinmaktadir (Tak, 1996: 20).

imaj konusunda énemli olan, bir kurumun ne oldugu degil, bagkalari
tarafindan nasil algilandigidir. Buradaki ana 06zellik, hedefin veya
disaridakilerin igletmeyi nasil gérdukleridir. MUsteriler, ayirt edici bir sekilde

isletmenin farkina vararak onlari secerler. Kullanilan iletisim teknikleriyle
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isletmelerin, imaj saglayarak, segiciliklerini masteriye géstermeye calistiklari

goralur.

Firma imajinin saglanmasi, TKY ve Halkla iligkilerin é6n gérdigi pek
cok caligmanin yerine getirilmesiyle mimkiin oldugu gériinmektedir. insan
odakli anlayis, sosyal sorumluluk, kalite yaklagimlari, musteri ve calisan
odaklik v.b. kavramlar ve bunlarin uygulanmasi sonucu olumlu imaj

saglanmaktadir.

2.7.2. Orgitsel iletisim

lletisim genel olarak, génderici ve alici arasinda mesaj alisverigine
dayanan bir yapi icinde gerceklesir. Orgiitsel iletisimin mesaj bildirimine
dayanan anlami, iletisim kurmak istedigi hedeflerle birlikte ortaya c¢ikar.
Orgit icinde, ydnetim ve calisanlar, birimler arasinda anlaml mesaj bildirimi
saglanir. Orgitiin, icinde bulundugu ve etkilesim gésterdigi her tirlii dis
faktérle de mesaj alis verisi icinde oldugu goérilmektedir.

TKY’nin basarisi, etkilesimde bulundugu bitin kesimlerle, isletme
halki, tedarikciler, masteriler ve toplumun hemen her kesimiyle kurdugu
anlamli iletisime baglidir. Yénetim ve c¢alisanlar ile, organizasyon ve hedef
arasinda, bilgi akiginin verimli bir sekilde yerine getirilmesi gerekir. iletigim
ayni zamanda yo6netim fonksiyonlarinin duzenli islemesini de sagdlar.
Orgltleme, koordinasyon, yéneltme, motivasyon ve denetim islevlerinin
basarili sekilde gerceklesmesi icin gdnderilen mesaj iceriginin alt birimler

tarafindan algilanmasi gerekmektedir.

isbirliginin saglanmasi, kaynaklarin gerekli yerlere etkin bir sekilde
yonlendirilmesi, takim c¢alismalarinin uygulanmasi, suregler arasindaki
uyumun saglanmasi, Orgutlerin sahip oldugu iletisim yetenekleriyle

mimkunddr.
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Klasik igletmelerde iletisim hiyerarsik bir yapi icinde kademe takip
ederek gerceklestirilir. Oysa bu tip yénetim tarzlan ve iletisim metodlar
ginimizde gecerliligini yitirmistir. iletisim bir dayatmanin ortaya c¢ikardigi bir
zorunluluk olmamalidir. Béyle olursa hem beklenen iletisim yogunlugu
saglanamamis olur ve hem de yanlis enformasyona kaynaklik eder. Bu
ylzden TKY'nin gerceklestirilecedi Orgutsel yapida zorunlulugun yerini
goénulltlik alacaktir. Boyle bir sistemde, ¢alisan kendisi ya da bélimauyle ilgili
diledigi mesajlari iletebilme hakkina sahip olmalidir. Yani iletisim ve iletisim
kanallarn acik tutulmalidir. Eger calisanlardan &6zglven, otokritik ve oto
kontrol isteniyorsa, yaptiklari igle ilgili olarak sinirsiz iletisim imkani
saglanmalidir. Bu ayni zamanda grup calismasini da tesvik eder (Simsek ,
1998: 196-197).

Etkin sekilde gerceklestirilen 6rgltsel iletisimin, organizasyon disi
hedeflerle kurulmasi dusindlen etkilesimi, olumlu ydonde kanalize etmesi

disunulebilir.

Halkla iligkiler, toplam kalite ydnetiminin basarisinda 6nemli derecede
etkin role sahiptir. Orglitte, toplam kalite ydnetimi ve buna ait ilkelerin
uygulanis bicimini ve degdisimini iletisimin kalitesi belirlemektedir. Yaratici
sorun ¢6zme tekniklerinin Gst dizeyde kullanilabilmesi, gelecege yonelik
etkinliklerin planlanmasi, musteri beklentilerinin tespiti halkla iligkiler biriminin
gosterdigi etkin performansla ancak mimkiindir. Orgiitiin siirekli gelisimi
icin de etkin halkla iliskilere gereksinim duyulmaktadir. Halkla iligkilere son
derece gereksinimi olan, gelisimini ve etkinligini bir yerde etkin 6rgltsel
iletisime borglu olan toplam kalite ydénetimi anlayisi halkla iligkilerin
gelisimine katki saglamak durumundadir (Cetin, 2003 : 54).

Halkla iligkiler uygulamalari 6zinde iletisim metotlarinin yattigr bir
faaliyetler butinidar. Igletmelerin niteliklerine uygun mesaj olugturmak ve

bunlari belirlenen hedeflere ulastirmak halkla iligkilerin en temel amacini



51

olusturur. iletisim slreglerinin olusturuimasi ve uygulanmasi TKY ve halkla

iliskileri birbirine yaklastirmaktadir.

2.7.3. Orglitlenme

Kalite ydnetiminin saglanabilmesi icin kurulus icinde belirli bir
organizasyonel yapinin hazirlanmasi gerekir. Kalite politikalari ve glvence
sistemlerinin yetkin bir sekilde kurulup isletilebilmesi i¢in yapilacak islerin
belirli bir dlzeyde hiyerarsik olarak vyerine getirilmesi gerekir. Kalite
yayitliminin saglanabilmesi, kurulus yapisi, sorumluluklar, prosedurler ve

kaynaklarin kalite politikalarina uygun bir sekilde tespit edilmesine baghdir.

TKY ile ilgili  faaliyetlerin  yerine  getirilebilmesi,  kalite
organizasyonlarinin  basarili  sekilde  kurulmasina  baglidir.  TKY
Orgutlemesinin ayri bir uzmanhk alani oldugu, uygulamalarin beklenen
hedefleri vermesi icin organizasyonun kusursuz iglemesi gerektigi
belirtilebilir (Simsek, 1998: 202-206).

Halkla iligskiler uygulamalarinin etkin bir sekilde yerine getirilebilmesi
icin organizasyon iginde tepe yonetimine bagh ayr bir birim olusturulmalidir.
Bu birimin alinan kararlarin stratejik olarak uygulanabilmesi igin ydnetim
kuruluna direk bagl olmasi gerekir. TKY ve halkla iligkilerin 6rgitlenme
acisindan benzerligini ortaya koyabilmek igin, halkla iligkiler bélimuinde
yapilmasi gereken iglerin ne oldugunu tespit etmek dogru bir yaklasim

olacaktir.

Halkla iligkiler biriminde yapilan faaliyetleri asagidaki gibi 6zetlemek
mumkindUr (Sabuncuoglu, 2001: 74):

— Hedef kitleye iligkin bilgi toplamak,
— Plan ve program hazirlamak,

— Bltce hazirlamak,
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— Ortaklara sirkete iliskin bilgi vermek,

— Igletmenin iginde bulundugu kisi ve kuruluglara yazisma ve duyuru
hazirlamak,

— Basin bilteni hazirlamak,

— Tanitici el kitapgig1, brosir ve isletme gazetesi ¢cikarmak,

— Isletmeyi tanimak isteyenlere yardimci olmak,

— Tuketici meslek birlikleriyle iliski kurmak,

— Ozel giin, sergi, toplanti, seminer ve konferanslar diizenlemek,

— Ust ydnetime 6nerilerde bulunmak

GUnimUz igletme yapisinda, etkin bir TKY organizasyonu
olusturmanin halkla iligkiler faaliyetlerinin saglikh bir sekilde yerine
getirilmesi i¢cin 6n kosul oldugunu belitmek yanhs olmayacaktir. TKY’ nin
6ng6rdugu kalite politikalarinin belirlenmesi ve uygulama ¢aligmalari, takim
calismalari uygulamalarn ve sure¢ yaklasimi gibi metodlar ayni zamanda
halkla iligkiler faaliyetlerinin, 6rgit icinde daha organize ve daha saglikl
yUratilmesini beraberinde getirecektir. Bir bagka agidan iyi érgitlenmis ve
faaliyetlerini dizgln bir sekilde yerine getiren halkla iligkiler, TKY uygulamak
bakimindan isletmelere buyuk kolayhklar getirmesi dastnulebilir.

2.8. Cevre Bilincinin Yayginlagmasi

iki binli yillarin gelecekle ilgili 6ngérdigi en temel problem kiresel
Isinma olarak gérinmektedir. Sera gazi etkisiyle atmosferin 1Isinmasina bagl
olarak yerylizinde sicaklarin artmaya basladigi ginimuizde, insanoglu
saglikli bir doda icinde yasamanin sanayilesmekten daha énemli oldugu
gercegini kavramaya baglamistir. Veya kavramak zorundadir ki, bir middet
sonra paranin ve karin, solunamayacak ve yenemeyecek bir nesne
oldugunu bilmek anlayacaktir. Cevre problemlerinin ortaya ¢ikmasi
sanayilesme beraber olmustur. Sanayilesmenin merkez unsuru olan

isletmelerin bu noktada buydk rollerinin oldugunu belirtmek gerekir.
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Klresellesmenin  etkisiyle her gecen gin kicllen dinyada
kaynaklarin sonsuz olmadigi, isletme faaliyetlerinin c¢evresel etkisinin
bdlgesel degil butiin dinya oldugu yadsinamaz bir gercek haline gelmistir.
Gevrenin korunmasi yasalarla desteklenmektedir. Fakat, isletmelerin sosyal
ve toplumsal sorumluluk geredi ve kamuoyu imaji agisindan bu konuya
yasalarin Otesinde egildigi gérllmektedir. Nasil ki sorumlu bir birey
tiketimine dikkat etmeliyse kurumsal boyutta da isletmeler her tirlQ
faaliyetlerine dikkat etmelidirler. Bireylerin beklentisi de bu ydéndedir.

Kalitenin yani sira firmanin ¢evreye verdigi 6nem Uzerinde de durulmaktadir.

isletmelerin gevre faaliyetleri belli bir sistem lzerinde olusturulan ISO
14000 standartlarina gére ydritiimektedir. ISO 14000 standardi,
isletmelerin hammadde kullanimindan, Uretimlerine, islemlerini ve ¢evreye
biraktiklari tehlikeli atiklarini kontrol altina almayi gereklilik haline getirmeyi
amaclamaktadir. Buna uygun olarak organizasyonlarin, cevreye zarar
vermemek igin mevcut islemlerinde ne gibi iyilestirmeler yapabilecegini

iceren bir plan yada strateji hazirlamasini saglar.

TKY, isletmelere cevreleriyle beraber butlinctl bir bakis agisi
kazandirir. TKY ve ISO 14000 standartlarinin uygulanmasiyla &rgutler

asagidaki faydalar saglarlar (Rother, 1995: 32):

— Genel ydnetim prensiplerinin belirler,

— Gevre mevzuatlarini ve uygulamalari belirler,

— Hatalar 6nlemeyi, tiketiciyi, kaliteyi ve ¢evreyi dnemseme
Uzerinde dururlar,

— Calisanlarin motivasyonu (zerinde dururlar,

— BuOtin isletmelerin, tiketici, musteri, satici, yatinmci ve diger

toplumsal alan ile gevrenin uyum i¢inde olmasini saglar.

isletmeler sosyal sorumluluk geregi temiz, saglikl bir cevre izerinde
durmak zorundadirlar. Havasi, denizi, gollu, topradi, yolu hor kullanan ve
kirleten isletme gériinima ¢ok gerilerde kalmistir. Saglkli bir toplum saghkli
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bir cevre ve dogayla moumkandur. Atiklariyla cevreyi kirleten, guralta
yaratarak topluma zara veren isletmelerin rekabete uyum saglamalari en

azindan tuketicilerin g6zindeki imaj agisindan mimkun degildir.

icinde yasanabilir bir diinya icin, kiiresellesmenin merkezinde yer alan
isletmelerin yapabilecekleri ve basarabilecekleri cok sey vardir. Kaynaklarin
etkin ve verimli sekilde kullanilmasini amaglayan TKY ile her tarli mutlu bir
cevre olusturmayi hedefleyen halkla iligskilerin bu ydnde isletmeler katki

saglamasi kuvvetle muhtemeldir.

3. TOPLAM KALITE Y(")NE'!'iMi’N_i_N HALKLA iLiSKILER
UYGULAMALARINDAKI ROLU

TKY anlayisinin halkla iligkiler uygulamalari Gzerindeki etkilerini dort
temel ilke icerisinde ele almak mUmkindir. Bu etkiler, bir sistem olarak
calisanlarin katilminin saglanmasina yoénelik faaliyetlerle i¢ hedef kitleye
yonelik halkla iligkiler uygulamalarinin etkinliginin artirlmasi, kalite
anlayisinin merkezinde yer alan musteri odakh anlayisla hem i¢ hedef kitle
hem de 6zellikle dis hedef kitle halkla iliskiler uygulamalar Gzerindeki etki,
TKY’ nin 6rgit tarafindan benimsetilmesi igin c¢alisanlarin ikna edilmesini
saglanmasi amaciyla liderlik anlayisinin etkisi ve birbirleriyle baglanti icinde
olan ve birbirlerini etkileyen i¢c misteri konumundaki streclerin isleyisinin

Orgut ici halkla iligkiler uygulamalar Gzerindeki etkiler olarak dugtnalebilir.

3.1. Katihmci Anlayisin Halkla iliskiler Uygulamalari Uzerindeki
Etkisi
Calisanlarin katihminin saglanmasina yoénelik faaliyetlerle i¢c hedef
kitleye yodnelik halkla iligkiler uygulamalarinin etkinliginin  artirilmasi
distntlmektedir. TKY her seyden o6nce calisanlarin isbirligine dayanir
(Yamak, 1998: 172-173). Kalite programlarinin basarili olabilmesi herkesin
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katilimina baghdir. Calisanlarin  katihminin  saglanmasi  sorumlulugu
paylasmayi, sayginhgdi, farkh &érgit birimlerinin birlikte karar almalarini
saglar. Calisanlar katilmci bir ortamda, lretime ve kararlara katildiklari igin
degisime karsi diren¢g gbstermemekte ve hedeflere ybnelik calismalarda
daha fazla gudilenmektedirler (Bas, 1992: 36). Katihmin saglanmasi
isbirligini, glveni, gelismeyi ve blylimeyi beraberinde getirir (Aguayo, 1994
260). Calisanlarin katiliminin  saglanmasinin  bir ¢ok yolu vardir,
O6dullendirme, Ust ydnetimin  &6nculigd, takim ruhu, kalite kontrol

¢cemberlerinin uygulanmasi érnek olarak verilebilir.

Katihmin érgat ve ¢alisanlar agisindan; olaylara bittncul bakabilme,
sorun ¢bzme, yetenek ve bilgi gelisimi, isin sevdirilmesi, érgitle butinlesme
gibi faydalarinin oldugu séylenebilir. Ancak, bu tir faydalarin saglanabilmesi
icin olmazsa olmazin &érgltsel iletisimin gelismis ve etkin uygulaniyor
olmasidir. Calisanlarin bireysel yetenek ve niteliklerinin farkina varilmasi,
uygun kigiye uygun gOrevin verilmesi, Orgutsel ve bireysel amaglarin
belirlenip 6rgutiin timadne kabul ettirilmesi ancak ve ancak saglikli isleyen
Orgutsel iletisim 6rantistyle mUmkandar. Bu durum &érgatleri klasik, dikey
Orgutlenme biciminden, yatay 6rgutlenme dogrultusunda bir degisme ve
onun gerektirdigi katihmi, demokratik anlayisi, dolayisiyla da cift yonlu
isleyen iletisim 6runtGsdnd, bunun yani sira yatay iletisim tGrinin 6rgatte

etkinlik kazanmasini zorunlu kilmaktadir (Cetin, 2003: 49).

Halkla iligkiler agisindan da yaygin sorumluluk séz konusudur. Halkla
iliskiler calismasi isletmede sadece halkla iligkiler uzmaninin yapacagi
calisma degildir. Genel bir tanimla halkla iligkiler sorumlulugu isletmenin
genel midiriinden, tabanda calisan isgisine kadar herkesin omzundadir.
Telefondaki santral memurundan kapidaki danigsman ve bekgiye, veznedeki
gbrevliden isciye kadar tim yoénetici ve is gbéren kesimi halkla iliskiler

konusunda kendisini sorumlu hissetmelidir (Sabuncuoglu, 1992: 41).
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Halkla iligkilerin uygulanmasi agisindan katimi saglayan kalite
kontrol c¢emberleri faaliyetlerinin etkin oldugu sdylenebilir. Calisanlarin
motivasyonunun saglanmasi ve katilimin gelistiriimesi, ast-Ust iligkilerinin ve
personel Kkultdrinin gelistirilmesini amaclayan (Duren,1990: 45) kalite
kontrol ¢emberleri bu yoénleriyle de kurum i¢i hedef kitle halkla iligkiler
uygulamalari Gzerinde kolaylastirici etkiler olusturabilir.

3.2. Miisteri Odakh Anlayisin Halkla iligkiler Uygulamalarindaki
Roli

TKY’ nin sahip oldugu musteri anlayisi hem kurum i¢i hem de kurum
digi hedef kitle halkla iligkiler uygulamalar tzerinde oldukga 6nemli etkiler
olusturmasi dlUsUnUlmektedir. TKY’ de her seyden &nce mdusteri
memnuniyeti gelir. TKY’ de en 6nemli Kisiler, patron, genel mudir,daire
baskani vb. degil masterilerdir. Kuruluslarin varolus sebepleri masterilerdir,
Hizmet veya Urinlerin alinabilmesi icin musterileri memnun etmekten bagka
yol yoktur. Masteri tatmini icin yapilan ugraslarin yénetimin tim cabalarini
olusturdugunu ifade etmek gerekir (Imai, 1999: 207). Kalite ile ilgili tanimlar
inceledigimizde mugteriye verilen 6nem agikga ortaya ¢ikar. Aguayo (1994:
47) kaliteyi GrGnd mdasteri acisindan geligtiren her sey oldugunu, Deming
(1998: 138) mdusteriye gobre degistigini, Feigenbaum (1986: 7) tlketici
gereksinimlerini karsiladigini, Mitra (1993: 7) musterinin bekledigi hedeflere
uygunluk oldugunu, Dogan (2000: 22) musteri gereksinimlerine uygun Uretim
ve hizmet anlayisi oldugunu, Balci (2000: 204) mdasteriye odaklanmak

oldugunu belirtmektedirler.

Musteri kavrami i¢ ve dig mUsteri olmak Gzere ikiye ayrilir, ic misteri
bitirilen bir igin devredildigi ya da teslim edildigi kisidir. TKY' de bir sonraki
sure¢ ic mugteri olarak kabul edilmektedir. Dis mUsteri de Uretilen mal veya
hizmeti satin alan veya nihai olarak tiketen seklinde belirtiimektedir
(Robson, 1989:10).
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Halkla iligkiler calismalarinda musteriler bir dis hedef kitle unsuru
olarak ele alinarak musterilerden bilgileri toplama ve musterilerde firmaya
iliskin pozitif imaj olusturulmaya calisiilmaktadir. TKY, mdgsteri tatminini
faaliyetlerin odak noktasi olarak kabul etmektedir. Musteri istek ve
beklentilerinin  (rln tasarimindan satis sonrasi hizmete dek tim
organizasyonel sureglerin tasarim ve igleyisinde yol gdésterici olmasini esas
almaktadir. Bu nedenle mdisterinin sesinin organizasyonun timune hakim

kilinmasini benimsemektedir (Wilson, 1994: 48).

Halkla iligkiler hizmeti alan musteriden beklentilerinin kargilanmasi ve
musteri memnuniyetinin saglanmasi icin kalite, én kosul olup, yukarida
belirtildigi gibi, mdusterilerin  sUrekliliginin  saglanmasi ve olumlu imaj
yaratabilmek icin de muhataplarin Grin ya da hizmetten memnun olmasi
gerekir (Peltekoglu, 2001: 142).

Muisterinin  gorinUr isteklerinin yani sira sakl isteklerini de
saptayabilme, ancak musteriye yakin olmakla, onunla ¢ift yénli bir iletisimi
gerceklestirmekle olanakhdir. Masterinin gereksinimlerinin neler oldugunu
bilmek, ilerde gereksinim duyabilecegi mal ve hizmetin tlrini tahmin
edebilmek igin toplumun sosyo ekonomik, sosyo-klltirel konumunu iyi
kavrayip, hedeflerini kestirebilmekle mimkindir. Bu da hedef kitlenin
taninmasi demektir. Hedef kitleyi tanimak, 6rgutte etkin halkla iligkiler

uygulamalarina gereksinim duyulmasina neden olacaktir (Cetin, 2003: 45).

TKY’ nin migsteriye vermis oldugu 6énem halkla iligkilerin firma digi
hedef kitle uygulamalarini etkilemektedir. Mlsteriden bilgi elde etmek icin
kullanilan her tarli yontem, karsilikli givene dayanan cift yonlU iletigimi
kolaylastirici Ozelliklere sahiptir. Ayrica Calisanlari da i¢ muUsteri olarak
gormesi gene halkla iligkiler uygulamalari olan personel iliski burolari
faaliyetleri, kurum ici toplantilar, yazil, gérsel ve igitsel haberlesme araglari
kullanimi, kurum i¢i sosyal organizasyonlar, duyuru panolarina olan ilgi

acisindan da kolaylastirici etkileri oldugu belirtilebilir.
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Ayrica kaliteye gbre batinlesmis bir kurum yapisinin olusturulmasi,
calisanlara ve haklarina verilen énem firma ve calisan iliskisi agisindan
6nemli etkilesim alani olan sendikalarla olan iligkilerde de halkla iligkiler

uygulamalari agisindan iyilestirici 6zelliklere sahiptir.

3.3. Liderlik Anlayiginin Halkla iligkiler Uygulamalarindaki Rolii

TKY uygulamalarini 6rgut icerisinde hayata gecirmek her seyden
énce ydnetimin ve liderligin sorumlulugunda olmalidir. Orgitle ilgili politika
ve stratejileri belirlemek ve belirlenen politikalari ¢alisanlara benimsetmek
ybnetimin sorumlulugu altindadir. Ust yénetimin calisanlara olan yaklasimi
basari tzerinde 6nemli rol oynayacaktir. Galigsanlarin kendilerini aileden biri
olarak gdrmelerini saglayacak her tarli yaklasim, c¢alisanlarin fikir ve
kisiliklerine 6nem verme sistemin alt yapisini olusturacaktir (Simsek, 1998:
135).

TKY uygulamalarinin basarili olabilmesi icin genis katilimin
saglanmasi gerekir. Katilm genelde egitim ve iletisim yoluyla
gerceklestirilir.Bunun yapilabilmesi i¢in &zendirici ve &dullendirici  bir
yaklasimla yol goésterici liderlige ihtiya¢ vardir (Mess, 1994: 74). Yonetimin
liderligi, politika ve stratejilerin dikey ve yatay yénde destek saglayacak
sekilde yayillmasini saglayarak calisanlarin ikna edilmesi ve katilimciliklarini
saglayabilir (Mess, 1994: 9).

Liderlik anlayisi érgite ve olaylara genis agidan bakarak calisanlar
tzerinde etkinlik saglar. Calisanlar tizerinde etkinlik olusturan lider, érgit igin
gerekli destegi ve degisimleri yakalama noktasinda basari saglayabilir. Bu
acidan ele alindiginda liderligin vizyon yond ortaya ¢ikmaktadir. Vizyon
olusturma birden bire ortaya cikan gelecegin goriintlist degildir. Sezgi ve
dislnce diunyasinin geligtirilmesi, ddnyaya yeni bir bakig acisinin

olusmasinin saglanmasidir. Bir  vizyonun Orgutsel yasamda
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kurumsallagsmasi, baski uygulamakla olmaz. Vizyonun kabullnin temelinde
ikna vardir. Iknanin 6ziinde de iletisim vardir. ikna ancak ift yonli iletisim
sureciyle gerceklesebilir.Taraflarin karsilikli duygu, distnce ve tutumlarini
ortaya koyarak istenilen noktada bulusmalarinin saglanmasi igin etkilesim
icinde bulunulmasi zorunludur. Caliganlar tarafindan kabul edilen, dogru
algilanmasi ve zamanlamasi uygun olan, 6rgutsel heyecan olusturan bir
sb6zlesme olarak vizyonun benimsenmesi, érgitsel ortamda her tar iletisim
kanalinin herkese agik olmasi ve saglikli islemesiyle mimkinddr (Cetin,
2003: 46-47).

3.4. Siire¢c Yénetiminin Halkla iligkiler Uygulamalarindaki Rolii

TKY’ de slreci bir dizi seri faaliyetler olarak nitelendirilir. Sure¢
girdilerin birbirine bagl bir seri faaliyetlerle bir deger artisi elde etme
islemidir. Surecin amaci mugsteri gereksinimlerini bir kerede ve dogru
karsilamaktir. Buna "dogru gitme ylzdesi" denir. Eger musteri gereksinimleri
ylzde ylUz tatmin edilemiyorsa slre¢ yeniden gbzden gecirilir. Surecin
gdzden geciriimesine girdilerden baslanir. Sonra islemler ve ydntemler
gbzden gecirilir. Eger siire¢c dogruysa ciktilar da dogru olacaktir (Ozevren,
1997: 45).

Surecler, sirekli gelismenin sikhgiyla iyilestirilirse sonucgta biylk
degisimlere yol agacaktir (Kavrakoglu, 1996: 12). Surekli gelisim dendiginde
aslinda anlagilan kaizen yani Japon felsefesidir. Uzakdogu felsefesinde
hicbir sey mikemmel degildir. Bu ylizden mukemmeli yakalamak ideal
olmali ve bu ideali yakalayabilmek igin yapilan is ya da sure¢ surekli
gelistiriimelidir (Yamak, 1998:148).

TKY’nin hedefleri iginde sureclerin isleyisi agisindan iyilestirme de yer
alir. lyilestirmelerin  saglanmasi  fonksiyonel olarak vyatay iletisim

ybntemlerinin saglanmasiyla gerceklesir (TKY Arastirma Komitesi, 1994:69).
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Ayrica Orgat icerisinde capraz faaliyetler arasinda da etkilesim
gerceklesmektedir. Etkilesimin gerceklestigi sUrecler arasinda etkin sekilde
yerine getiriimesi gereken capraz iletisim zorunlulugu vardir. Bolumler
arasinda c¢apraz iletisimin saglanmasi hem sirecler arasi koordinasyonun
saglanmasini kolaylastirir hem de is gbérenler arasinda insan iligkilerinin
gelismesini saglar.

TKY’de Siregler bir bagka agidan ele alindiginda her bir slreg bir
digerine faaliyetini satan mugsteri konumundadir. Yani birimler ve bireyler
Uzerlerine disen sorumlulugu yerine getirdikten sonra aldigi hizmet ya da
arind bir baska birime ya da calisana satmaktadir. Bdylece kalitede
mukemmellige, bu zincirde yer alan her birimin Uzerine disen sorumlulugu
en iyi sekilde gerceklestirmesiyle ulasilabilmektedir. Orglitsel diizeni Greten,
satin alan ve satan seklinde nitelendirilen bu anlayigin temel felsefesinin
etkin 6rgltsel iletisim saglamak oldugu ifade edilebilir (Cetin, 2003: 48).



UCUNCU BOLUM

ECE SERAMIK’ TE HALKLA ILISKILER VE TKY iLigKiSi UZERINE
BIR ARASTIRMA

1. ECE SERAMIK A.$. 'NiN KURULUSU VE GELIiSiMi

Ece Seramik, 1994 yilinda Corum Organize Sanayi Bélgesi'nde
Uretime baslamistir. ise baslandiginda 600 metrekarelik kapali alanda bir
firn ve yedi isci calismakta idi. Buglin 50.000 metrekare kapali alanda
860.899 adet Uretim, 450 adet calisan, dinyanin c¢esitli yerlerinde 46 Ulkeye
6 milyon dolarlk ihracat rakamina sahiptir. Senelik toplam cirosu 20 milyon
dolar.

2005 yilinda Moldova’ da 5 milyon dolar yatirrm, 500 bin adet
dretimle, 200 kisinin istihdam edildigi bir fabrika kurulmustur.

Ece SeramiK’in yurt icinde 205’ den fazla ana dagitim noktasi ve 2000
civarinda tali dagitim noktasi mevcuttur. Toplam Uretimin %80’ lik kismi
ihracata dayalidir. i¢ pazarin %8-9 ve dis pazarin %6-7' lik kismini Ece
Seramik kargilamaktadir. 2003 yilinda Italyan Teserno firmasiyla tasarim
anlasmasi yapiimistir.

Ece Seramik’ te, seramik lavabo, lavabo ayagi, klozet, rezervuar,
seramik aksesuarlari ve hela tasi, banyo dolaplari, armatir ve dus setleri,
metal aksesuarlar, yapi kimyasallari Gretimi gerceklestiriimektedir.

Ece Seramik, sektériinde Tarkiye’ nin hem dretim kapasitesi olarak
hem de pazar payl olarak Ege Seramik’ ten sonra ikincisi olmayi
hedeflemektedir. Insana yatinm yapmayi hedef edinen firma, herkesin s6z
hakki oldugu, hizli karar verebilen saglkh bir 6rgit yapisi olusturmayi
amaglamaktadir. Tek klozette 4 It su kullanimi, su lekesi tutmayan,
ylzeydeki leke énleme sistemi (ECS) ile kullanim maliyetlerini de distrmeyi
hedeflemektedir.
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Ece Seramik A. $. ydnetim kurulu bagkani Erdem Cenesiz, 2004 yili
Diinya Gazetesi Geng Girisimciler Yarismasi Yenilikgi Odiilii ve illerdeki En
Basaril Sirket Od(ili, istanbul Universitesi Isletme Fakdiltesi Yilin isletmecisi
Oduld, Milliyet Gazetesi ve Ernest Young Tirkiye Yilin Girisimcisi Yarismasi
Finalisti 6dullerine sahiptir. Ayrica Ekonomist Dergisi ile Finans Sektorl
kurulusu Finans Leasing igbirligiyle dizenlenen "Tirkiye'nin  Gizli
Sampiyonlan" yarismasinda , Cenesizler Seramik San. ve Tic A.S. (ECE
BANYO), “Yaratici Kobi” dalinda birincilik édiline sahiptir.

~ 2.ECE SERAMIK’ TE TOPLAM KALITE YONETIMi VE HALKLA
ILISKILER

Ece Seramik’ te TKY’ nin uygulanmasina yoénelik olarak 1ISO 9001
kalite glvence sistemi kullaniimaktadir. ISO 9001’ in egitim, uygulama ve
denetim iglerinin yapilabilmesi igin kalite glvence sistemleri birimi
kurulmustur. Kalite glivence sistemleri sorumlulari hem sistem olarak TKY’
nin uygulanmasi hem de birim ve ig gbrenlerin, belirlenen sistem noktasinda
yerine getirdigi faaliyetleri ybnlendirme ve denetleme gbrevierini

gerceklestirmektedirler.

Ece Seramik’ te TKY uygulamasinda Ust yénetimin énemli bir iglevinin
oldugu gbze carpmaktadir. Yonetim kurulunun blylk ¢abalariyla énce birim
ybneticileri, onlarin katkilariyla da calisanlarin bir sistem olarak TKY’ ni
benimsemeleri saglanmaya calisiimistir. TKY’ nin bir sistem olarak, iglerin
Onceden belirlenmis politikalar gbre gerceklestirildigi gortlmektedir. Bu
konuda egitim faaliyetleriyle calisanlara surekli bilgi aktarildigi géze
carpmaktadir. Uygulamada &énemli gérilen bir diger husus, iglerin belli
sureclere ayrilmasi ve yerine getiriimesidir. Bu sekilde Ece Seramik’ te hem
koordineli bir yap! olusmasi saglanmis hem de sonuglarin degerlendiriimesi
ve etkin bir kontrol sisteminin olusturulmasiyla maliyetlerin digUridlmesi

saglanmaya calisiimistir.
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Ece Seramik’ te dnemle Uzerinde durulan diger bir konu musterilerle
olan iligkilerin diizene sokulmasidir. Ece Seramigin musteri tanimlamasi
nihai tiketicide daha ¢cok mallarinin alicisi konumundaki bayilerdir. Genelde
nihai tlketicilerle de bayiler vasitasiyla iletisim icine girmektedirler. Bayilerle
surekli bir iletisim siOreci gbzlenmektedir. Klasik anlayisin diginda
gerceklestirilen toplantilarda tutulan Grtnlerin 6zellikleri ve gelen sikayetler
Uzerine bir yogunlasma saglanarak daha sonraki Uretimlerde bu bilgiler

degerlendirilmektedir.

Kalitenin elde edilmesinde tasarimin énemli bir sekilde Uzerinde
durulmaktadir. Mdisteriye uygun tasarimin yapilmasi satigla ilgili dnemli
problemleri ortadan kaldinlacagi disindlmektedir. Bunun icin Ece Seramik
bir italyan tasarim firmasiyla anlasma yaparak tasarimla ilgili arastirma

faaliyetleri Gzerinde 6nemli yatirnmlar yapmaktadir.

Ece Seramik’ te Halkla iligkiler faaliyetlerinin gerceklestirildigi
kurumsal iletisim birimi kurulmustur. Kurumsal iletisim birimi, érgit yapisi
icinde yo6netim-birimler-calisanlar ve birimler arasi koordineli igleyisin
uygulanmasi ve denetlenmesi iglerini yapmaktadirlar. Ayrica isletme 6rgut
yapisi disinda yer alan, igletmeyle ilgili her tirli hedeflerle olan iletisimi de

bu birim yerine getirmektedir.

Ece Seramik’ in kurumsal iletisim birimi gerek kurum ici gerekse
kurum disi iletisimde yapilan bitlin islemlerin planlamasi, uygulamasi ve
denetlemesini yapmaktadir. Bu konuda Ece Seramigin ayr bir érgitlenme
icine girmesi orgut ici ve digl hedeflerle olan iletisime ne kadar 6nem

verildiginin bir gOstergesi olarak gorulebilir.

Galisanlarin egitim faaliyetlerini insan kaynaklari birimiyle koordineli
bir sekilde gerekli durumlarda igletme digindan uzmanlar getirtilerek
kurumsal iletisim birimi tarafindan saglanmaktadir. Kurumsal iletisim birimi

ayni zamanda isletme digi hedeflerle surekli iletigsim igindedir. Bunun igin bir
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iletisim  organizasyonu olusturularak, gerekli stratejilerin  Uretilmesi,

uygulanmasi ve denetlenmesi islevlerini yerine getirmektedirler.

3. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin temel amaci, TKY’nin halkla iligkilerle olan iligkisinin
ne dizeyde oldugunu incelemektir. Bunun icin érnek isletme olarak secilen
Ece Seramik A.S.’ de uygulanan TKY anlayisi ile gene Ece Seramik’in sahip
oldugu halkla iligkiler igleyisi  arasindaki iliskinin ne ydénde oldugu
incelenmeye calisiimistir. Uygulamanin saglikli bir sekilde
gerceklestirilebilmesi icin 6rnek olarak incelen isletmede, ydnetim ve is
gbrenlerin uygulama ilkeleri Uzerinde TKY anlayis dizeyleri ve 6rgitsel
halkla iligkiler igleyisi arasindaki iliskinin ne él¢clide oldugu tespit edilerek,
elde edilen sonuglar, TKY ve halkla iliskiler arasindaki iligkinin belirlenmesi

amaciyla yorumlanmistir.

4. ARASTIRMANIN ONEMI

Kiresellesmenin etkisiyle rekabetin uluslar 6tesi bir sekilde
yogunlagsmasi, artan teknoloji Gretme ve gelistirme baskisi, hangi nitelikli
olursa olsun igletmeler Uzerinde yogun bir baski meydana getirmigtir.
Haberlesme araglari teknolojilerinin gelismesi sonucu ortaya ¢ikan cep
telefonu  mobil sistemleri ve internet kullanimi insanlari kiresel bireyler

haline dénustirmastir.

Artan nitelikli kalite ve bunlan saglayan pek cok isletmenin varliginin
cogalmasi tiketici yonelimlerini de farklilastirmistir. TUlketiciler ihtiyaglarini
karsilarken bir yandan da farkh beklentiler icine girmislerdir. TUketmis
olduklari Grin onlar i¢in yalnizca ihtiyaglarini karsilayan bir ara¢ degildir,

ayni zamanda, bir imaj ve kiltar-kimlik aracidir.
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isletmelerin uygulamis olduklari halkla iligkiler faaliyetlerinden elde
etmeyi disunduikleri sonu¢ bu noktalarda ortaya c¢ikmaktadir. Halkla
iligkilerin temel amaci, mutlu calisan bir insan tipi olusturarak, tanitim
faaliyetleriyle iki yonlU iletisime dayanan, uzun ddnemli bakigla toplum
tzerinde olumlu imaj uyandirmaktir. TKY sahip oldugu yénetim felsefesi ve
uygulama yoéntemleriyle halkla iligkiler faaliyetlerini destekleyici bir rol
oynamaktadir.

Calismanin énemini teorik olarak TKY ve halkla iligskiler arasindaki
iliskiyi ortaya koymakla beraber, 6zellikle rekabetin dinyanin hemen her
bélgesindeki isletmeleri etkilemesinden dolay! uygulamaya konu olan firma
ve faaliyette bulundudu bdlge agisindan da degerlendirmek muimkanddr.
Orta blyuUklukte bir Anadolu sehri olan Gorum ve benzer bélgeler i¢in de
ayni durum s6z konusudur. Calismanin sonucunun bu itibariyle de édnem

tasidigi distnulmektedir.

5. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLAR

Bu arastirma Corum ilinde seramik sektériinde faaliyet gésteren 1SO
9001 kalite glvence sistemleri belgesine sahip olan ve TKY anlayigini
uyguladigi varsayllan Ece Seramik A.$. Uzerinde uygulanmistir.
Arastirmanin olumlu sonuglari elde etmek amaciyla 450 calisan icinde 200
kisiye ulasilmig, bunlarin yobnetici ve is gbren olmak Uzere 148 ile

gO6rasulmastar.

Teorik olarak ele alinan birinci ve ikinci bolimde TKY ile ilgili genel
bilgiler Gzerinde durulmustur. Halkla iliskilerle ilgili olarak, arastirmanin
sinirlamasina uygun olarak yalnizca kavram, amac¢ ve Ozelliklere

deginilmigtir.
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6. ARASTIRMANIN VARSAYIMLARI

Arastirmanin temel varsayimi, TKY ve halkla iligkilerin isletmeler igin
6nemli oldugu ve TKY ile halkla iligkiler faaliyetlerinin daha kolay bir sekilde
yerine getirildigidir. Bu temel varsayima uygun olarak arastirmanin

varsayimlar asagidaki belirlenmigtir:

= TKY liderlik ilkesinin érgut yapisi iginde egitim faaliyetlerini olumlu
ybnde etkilemektedir.

= TKY anlayigl, o6rgltsel iletisimin daha kolay bir sekilde yerine
getirilmesini saglamaktadir.

= TKY anlayisi i¢cinde sosyal sorumlulugun bir geregi olarak misteri
memnuniyeti saglanmaktadir.

» TKY’ de slreclere gore olusturulan sistem, o6rgut icinde bilgi
paylasimini kolaylastirici bir rol oynamaktadir.

= TKY' de uygulanan d&dillendirme yéntemleri calisanlarin 6rglte

katiim ddzeylerini yikselterek onlarin tatminini saglamaktadir.

7. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmaya iligskin veriler soru formuna dayanan anket yéntemiyle
elde edilmistir. Anket sorulari ydnetici ve ¢alisan grup olmak Utzere iki ayri
gruba ydneltilmigtir. Soru formlari, TKY anlayisina dayali olarak Avrupa
Kalite Yonetim Vakfi modeline gbre hazirlanmigtir. Diger yandan halkla
iligkiler dlzeyinin 0&lcilmesi amaciyla da ayrica bir soru formu

dizenlenmistir.

TKY’ne iligkin teorik kisimda ele alinan ilkelere uygun, 5 ilke ve 27
ifadeden olusmaktadir. Bu ilkeler, Ust ydnetimin liderligi ve sorumlulugu,
katihmcihk (¢alisanlar), siregler ve 6nleme, musteriler, toplumsal sorumluluk
(6nce insan anlayisi) ilkeleridir. Halkla iligkilerle ilgili anket formu da, igletme

ici ve disi halkla iligkiler faaliyetlerine uygun olarak 2 kriter ve 19 ifadeden
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olusmaktadir. Her iki soru formu 5 i Likert Olcegi (1: Kesinlikle
Katiimiyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) cercevesi iginde dizenlenmistir.
Anket ybntemi ylz ylze olarak gerceklestirilmistir. Anket sorulariyla ilgili
olarak yaklasik 450 calisanin gérev aldigi Ece Seramik A. $." de olumlu
sonuglara ulasabilmek dusincesiyle 200 kisiye ulasiimis, bunlardan 148’ i ile
yUz ylze g6risulmuistir. 148 kisinin icinde ayrica ydnetim kurulu baskani,
genel middr, genel mudir yardimcilari, ve departman ydneticilerinin de

oldugu 16 ydnetim kati gbrevlisi de yer almaktadir.

Toplam 148 adet anket formu SPSS for Windows 13.0 sisteminde
degerlendirilmigtir. Arastirmada is gorenler ve yoneticilerin TKY ve halkla
iligkiler duzeylerine iliskin vermis olduklari cevaplar ile bu cevaplarin
sonuglari, TKY ve halkla iligkiler iliskisi bakimindan degerlendirilmigtir.

Arastirmada ortaya c¢ikan sonuglar, deneklerin vermis olduklar
cevaplarin oranlarina gére yorumlanmistir. Sonuglarin ayrica istatistiksel
olarak anlamli olup olmadidinin test edilmesi amaciyla korelasyon analizi

yapimistir.

Korelasyon analizi  degiskenler arasinda dogrusal iligkiyi
belirleyebilmek, pearson korelasyon katsayisini elde etmek ve yorumlamak
amaciyla kullaniimaktadir (Akgul,2003:382). Korelasyon katsayisi r ile temsil
edilir. r=+1 kusursuz pozitif korelasyon, r=-1 kusursuz negatif korelasyon
anlamindadir. Bulunan korelasyon Kkatsayisi anlamliik dlizeyine goére
yorumlanmaktadir (Bas,2003: 135).

Anket uygulamasinda TKY’ ve halkla iligkilerle ilgili oldugu dtsindlen
konulara iligkin sorular arasinda korelasyon analizi kullanilmis, elde edilen
veriler tablolar halinde sunularak, bulunan korelasyon (r) katsayisi glven

araligi dizeyinde yorumlanmis
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Olgegin gecerliligini test etmek amaciyla Cronbach Alpha testi
kullanilmis ve alpha katsayisi 0,931 olarak bulunmustur. Bu oran dlgegin i¢
tutarliiginin oldukca yiksek oldugunu géstermektedir.

8. ARASTIRMA iLE iLGiLi BULGULAR

Uygulanan anketle ilgili elde edilen verilerin degerlendiriimesi, TKY ve
halkla iligkiler arasindaki iligkiyi ortaya koyan konular Gzerinde deneklerin
vermis olduklari cevaplarin ylUzde oranlan tablolar halinde belirlenerek

yorumlanmistir.
TKY ve halkla iligkiler iligkisine yénelik belirlenen konular sunlardir:
. Liderlik anlayisi ve egitim faaliyetleri
. Yonetim anlayisi ve orgut iletisimi
. Sosyal sorumluluk anlayigi ve musteri memnuniyeti
. Sureclere gbre yénetim ve érgltsel bilgi paylasimi
. Calisanlarin katilimi ve 6dil sistemi

Arastirmanin istatistiksel olarak anlamli olup olmadiginin test edilmesi
amaciyla kullanilan korelasyon analizine iligskin sonuglar, TKY ve halkla
iligkiler iliskisine yonelik belirlenen her konuyla ilgili olarak ayri sekilde elde
edilmis ve tablolar halinde yorumlanmistir.
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A- LIDERLIK ANLAYISI VE EGITIM FAALIYETLERI

Galisanlara, TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili olarak Ust yonetimin
liderligi ve sorumlulugunun calisanlarin egitimi ve gelisim Uzerindeki etkisini
tespit etmek amaciyla TKY ile ilgili “Firmamizda UGst yénetimin liderligi ve
sorumlulugu altinda calisanlara yoénelik sirekli egditim ve gelistirme
calismalari yapiimaktadir” dnermesiyle, halkla iligkilerle ilgili “calisanlarin
bilgi ve becerilerinin tespiti ile bunlari geligtirmeye yonelik egitim programlari
yapiimaktadir” énermesine, calisanlarin ne Olgcide katihp katilmadiklari

sorularak elde edilen sonuglar tablo 3.1’ de sunulmustur.

Tablo 3.1: Ust
Calisanlarin Egitim ve Gelisimi Uzerindeki Etkisine Yonelik iliski

Yonetimin Liderligi ve Sorumlulugunun

Galisanlarin bilgi ve beceri gelisimine
ybnelik egitim programlari Toplam
Kesinlikle
Hayir | Kararsiz| Evet evet
Egitim ve gelisimde Hayir 6
ust yonetimin 2 0 4 0 (%4)
sorumlulugu etkindir. 18
Kararsiz 4 4 10 0 (%12.1)
100
Evet 6 26 66 2 (%67.5)
Kesinlikle 24
evet 2 6 10 6 (%16.2)
Toplam 14 36 90 8 148
(%9.4) | (%24.3) | (%60.8) (%5.4)

Tablo 3.1° de g6rOld0da gibi Gst ybnetim egitim ve gelistirme
%67.5 i
verirlerken; %60.8" i bilgi ve becerilerimizin tespiti ile bunlari gelistirmeye

calismalari yapmaktadir gérigtne katilanlarin evet cevabi
ybnelik egitim programlari yapilmaktadir sorusuna evet demektedirler. Ayni
iliskide hayirlarin orani ise tst ydonetimin liderligi ve sorumlulugu %4, bilgi ve
becerilerimizin tespiti ile bunlan gelistirmeye ydnelik egitim programlar

yapiimaktadir orani %9.4 olarak bulunmustur.
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Tablo 3.1 e gbre TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili olarak Ust
yOnetimin liderligi ve sorumlulugu altinda ¢ahsanlarin bilgi ve becerilerinin
tespiti ile bunlarin gelistirmeye yoOnelik egitim programlari yapiimasi Ece
Seramik d6rneginde olumlu sekilde goérulmektedir. Bagka bir deyisle TKY
ilkelerinden Gst ydnetimin liderligi ve sorumlugunun halkla iligkileri agisindan
calisanlarin egitim ve gelisim faaliyetleri Gzerinde olumlu bir etkisinin oldugu
belirtilebilir.

Sonuglarin istatiksel olarak anlamh olup olmadiginin test edilmesi

amaciyla korelasyon degerleri tablo 3.2’ de asagida verilmistir.

Tablo 3.2: Ust Yénetimin Liderligi ve Sorumlulugunun
Calisanlarin Egitim ve Gelisimi Uzerindeki Etkisine Yonelik iligki

Galisanlarin bilgi ve beceri gelisimine
ybnelik egitim programlari

Egitim ve Pearson Correlation 1 191(%)

geligsimde Ust | Onemlilik dizeyi (p) .020

yonetimin N 148 148

sorumlulugu | Pearson Correlation 191(%) 1
etkindir. Onemlilik diizeyi (p) .020

N 148 148

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.2" de yer alan 0.05 anlamhlik dizeyine gére p=0.02<0.05
oldugundan istatistiksel olarak anlamh oldugu belirlenmigtir. Buna gore
calisanlarin bilgi ve beceri gelisimine yonelik egitim programlarinin etkiligi

tzerinde Ust ydnetimin rolU oldudu istatistiksel olarak tespit edilmistir.

Saptanan bulgular, ¢alisanlarin egitilmesinin Ust yénetimin bir gorevi
oldugu, onlarin bilgi, beceri ve gelisiminde, uygulanacak egitim faaliyetlerinin
6nemli roli oldugu bdylelikle ydnetimin, yapmis olduklar iglerle ilgili
beklentilerinin ¢alisanlar tarafindan kargilanabilecegi séylenebilir.
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B- YONETIM ANLAYISI VE ORGUT ILETISIMI

Calisanlara, TKY ve halkla iliskiler iliskisiyle ilgili olarak yénetim ve
calisanlar arasinda iletisim dizeyini tespit etmek amaciyla TKY ile ilgili
“Firmamiz calisanlarin gikayetlerini dinleyerek onlarin beklentilerini g6z
6nine almaktadir” 6nermesiyle, halkla iligkilerle ilgili “Y&neticilerimizle rahat
iletisim kurarak sikayet ve beklentilerimizi iletebilmekteyiz” &nermesine,
calisanlarin ne 6lgtde katilip katilmadiklari sorularak, elde edilen sonuglar

tablo 3.3’ de sunulmustur.

Tablo 3.3: Yonetim Ve Calisanlar Arasindaki iletisim Diizeyi

lliskisi
Calisanlarin rahat iletisim kurabilmeleri | Toplam
Kesinlikle
Hayir | Kararsiz| Evet |evet
CGalisanlarin Hayir
sikayet ve
beklentilerinin 0 0 6 0 6
g6z déndne (%4)
alinmasi Kararsiz 18
4 4 10 0 (or12.1)
Evet 100
10 17 51 22 (%67.5)
Kesinlikle 24
evet 2 2 14 6 (%16.2)
Toplam 16 23 81 28 148
(%10.8) (15.5) | (%54.7) | (%18.9)

Tablo 3.3’ de goéruldigu gibi calisanlarin sikayet ve beklentilerinin g6z

6nune alinmasi gérigtne katilanlarin %67.5’ i evet cevabi verirken; %54.7°
si dneticilerimizle rahat iletisim kurabilmekteyiz gérisiine evet demektedirler.
Ayni iliskide hayirlarin orani ise firmamiz ¢alisanlarin sikayetlerini dinleyerek
onlarin beklentilerini géz o6ndne almaktadir %4, yoéneticilerimizle rahat
iletisim kurarak sikayet ve beklentilerimizi iletebilmekteyiz orani %10.8

olarak bulunmustur.
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Tablo 3.3° e g6re TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili olarak
ybneticiler ve calisanlar arasindaki iletisim kurabilme iligskisi Ece Seramik
O0rnedinde olumlu sekilde goérUimektedir. Bagka bir deyigle calisanlarin
sikayet ve beklentilerinin g6z 6nine alinmasiyla onlarin kendilerini daha
rahat bir sekilde ifade edebilmeleri arasinda olumlu bir iligkinin oldugu

sdylenebilir.

Sonugclarin istatiksel olarak anlamli olup olmadiginin test edilmesi

amaciyla korelasyon degerleri tablo 3.4’ de asagida verilmigtir.

Tablo 3.4: Yonetim Ve Calisanlar Arasindaki iletisim Diizeyi

lligkisi
Calisanlarin rahat iletisim
kurabilmeleri

Galisanlarin Pearson Correlation 1 128
sikayet ve Onemlilik diizeyi (p) .0121
beklentilerinin g6z | N 148 148
6ndne alinmasi Pearson Correlation 128 1

Onemlilik dizeyi (p) .0121

N 148 148

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.4’ de yer alan 0.05 anlamlilik dizeyine gére p=0.012<0.05
oldugundan istatistiksel olarak anlamh oldugu belirlenmigtir. Buna gore
calisanlarin beklenti ve sikayetlerinin ydnetim tarafindan g6z O&ninde
bulundurulmasi, onlarla kurulacak iletisim dUzeyi Uzerinde olumlu etki

olusturacag istatistiksel olarak tespit edilmistir.

Saptanan bulgulara gére cahsanlarin sikayet ve beklentilerini g6z
6ndnde bulunduran igletmelerde 6rgitsel iletisimin ¢alisanlar ve ydneticiler
dizeyinde daha kolay bir sekilde yerine getirilebilecegi tespiti yapilabilir. Bu
sekilde, calisanlar kendi dustince ve beklentilerinin gbz &ninde
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bulunduruldugu distncesiyle hareket ederek 6rgutsel katihm seviyelerini de

st diizeye yUkseltmeleri digtnulebilir.

C- SOSYAL SORUMLULUK ANLAYISI VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili sosyal sorumluluk ilkesinin geregi
olan musteri memnuniyeti dlUzeyini tespit etmek amaciyla TKY ile ilgili
“Firmamizda musgterilerle iligkiler strekli yuruttlerek, onlarin sikayet, beklenti
ve gorusleri dikkate alinmaktadir” énermesiyle “MuUsterilerin satis sonrasi
hizmet memnuniyeti” Onermesine ne Olcide katilimin olduguyla ilgili

sonuglar tablo 3.5’ de sunulmustur.

Tablo 3.5: Sosyal Sorumluluk Ve Miisteri Memnuniyeti iligkisi

Musteri sikayetlerinin tespiti ve satis
sonrasi destek faaliyetleri Toplam
Kesinlikle
Hayir | Kararsiz | Evet evet
Musterilerle | Hayir 8
iliskilerde 2 0 4 2 o
beklentive | Kararsiz 12
gOrislerin 0 2 8 2 (%8.1)
dikkate Evet 62
alinmasi 2 6 35 19 (%41.8)
Kesinlikle 66
evet 0 2 33 31 (%44.5)
Toplam 4 10 80 54 148
(%2.7) | (%6.7) (%54) | (%36.4)

Tablo 3.5’ e gére musterilerin sikayet, beklenti ve gbérlsleri dikkate
alinmaktadir goéristine katilanlarin %44.5" i kesinlikle evet, %41.8" i evet
cevabi verirken; musteri sikayetlerine dayali satis sonrasi destek
faaliyetlerinin yapildidi evet orani %54 olarak bulunmustur. Ayni iligkide
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hayirlarin orani ise “misterilerin sikayet, beklenti ve goérisleri dikkate
alinmaktadir” dnermesi %8; “misteri sikayetlerine dayali satis sonrasi
destek faaliyetlerinin yapildigi” dnermesi %4 olarak bulunmustur.

Tablo 3.5 e gbére TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili sosyal
sorumluluk ilkesinin bir sonucu olarak musteri memnuniyetinin saglanmasi
iliskisi Ece Seramik 0Orneginde olumlu sekilde gérilmektedir. Diger bir
ifadeyle TKY’ ni uygulayan isletmelerin sosyal sorumluluk ilkesi geregi

musteri memnuniyetini sagladiklari sdylenebilir.

Sonugclarin istatiksel olarak anlamli olup olmadiginin test edilmesi

amaciyla korelasyon degerleri tablo 3.6’ da asagida verilmigtir.

Tablo 3.6: Sosyal Sorumluluk Ve Miisteri Memnuniyeti iligkisi

Musteri sikayetlerinin tespiti ve
satis sonrasi destek faaliyetleri
Musterilerle | Pearson Correlation 1 .281(*)
iliskilerde Onemlilik dizeyi (p) .001
sikayet N 148 148
beklenti ve Pearson Correlation 281(**) 1
g%ﬁ]s'eri Onemlilik diizeyi (p) .001
Ikkate N
alinmasi 148 148

** Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.6’ da yer alan 0.05 anlamhlik dizeyine gbére p=0.001<0.05
oldugundan istatistiksel olarak anlamh oldugu belirlenmigtir. Buna gore
musterilerden gelen sikayet ve beklentilere gére olusturulan satis ve destek
faaliyetlerinin daha etkin bir sekilde saglandidi istatistiksel olarak tespit

edilmigtir.

Saptanan bulgulara gbére kalitenin pek cok &zelligi ile mugteri

memnuniyetinin - saglanmasi  ayni zamanda igletmelerin  sosyal
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sorumluluklarini yerine getirmeleri saglanabilir. Bu sekilde mutlu misteri

veya hedef kitlelere ulagmak mimkun gézikebilmektedir.

D- SURECLERE GORE YONETIM VE ORGUTSEL BILGI
PAYLASIMI

TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili, streclere gore yonetim ilkesiyle
Orgut ici bilgi paylasimi dizeyini tespit etmek amaciyla “Firmamizda yapilan
isler belli streglere ayrilarak yerine getirilmektedir” 6nermesiyle “Firmamizda
yapmig oldugumuz isle ilgili  diger birimlerden gelen bilgiler bizimle
paylasiimaktadir” énermesine calisanlarin verdikler cevaplar tablo 3.7° de

asagidaki gibi sunulmustur.

Tablo 3.7: Siirecler Gore Yonetim Ve Orgiitsel Bilgi Paylagimi

lligkisi
Sdreclerle ilgili bilgilerin ilgili calisanlarla
paylasiimasi Toplam
Kesinlikle
Hayir | Kararsiz| Evet |evet
Yapilan Kesinlikle 4
iglerin hayir 0 4 0 0 (%2.7)
sureclere 6
ayrilarak Hayir 0 2 4 0 (%4)
yerine 55
getirilmesi | Kararsiz 12 10 32 ! (%37.1)
73
Evet 2 20 49 2 (%49.3)
Kesinlikle 10
evet 0 0 5 (%6.7)
Toplam 14 36 90 8 148
(%9.4) | (%24.3) | (%60.8) (%5.4)

Tablo 3.7° ye goére yapilan iglerin belli sUreclere ayrilarak yerine

getirildigi dnermesine verilen cevaplarin %49.3’ U evet, %37.1’ i karasiz
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olarak tespit edilmistir. Streglerle ilgili bilgilerin galisanlarin yapmis olduklari
islerle ilgili paylasimi énermesi cevaplari da, %60.8 evet, %24.3 kararsiz
olarak bulunmustur. Ayni 6nermelere verilen hayir cevaplarinin orani

sirasiyla %2.7 ile % 9.4 olarak bulunmustur.

Tablo 3.7' ye gére TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili streclere gére
ybnetim ve 6rgutsel bilgi paylasimi arasindaki iligki de evetlerin oranina goére
Ece Seramik érneginde olumlu sekilde gérilmektedir. Ancak her iki ydénde
de kararsiz oranlarin az da olsa yodunlugu dikkat ¢cekmektedir. diger bir
ifadeyle uygulamasi yapilan isletmede sireclere gére ydnetim dahilinde
Orgutsel bilgi paylasiminin yerine getirildigi fakat bir takim problemlerin

oldugu gbze carpmaktadir.

Sonugclarin istatiksel olarak anlamli olup olmadiginin test edilmesi

amaciyla korelasyon degerleri tablo 3.8’ de asagida verilmigtir.

Tablo 3.8: Siirecler Gore Yonetim Ve Orgiitsel Bilgi Paylagimi

lligkisi
Sdreclerle ilgili bilgilerin ilgili
calisanlarla paylasiimasi

Yapilan islerin | Pearson Correlation 1 .326(*%)
sureglere Onemlilik dizeyi (p) .000
ayrilarak N 148 148
yerine Pearson Correlation | .326(**) 1
getiriimesi Onemlilik dizeyi (p) .000

N 148 148

** Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.8’ de yer alan 0.05 anlamhhk duzeyine gbére p=0.00<0.05
oldugundan istatistiksel olarak anlamh oldugu belirlenmistir. Buna gbre
isletmelerde gergeklestirilen iglerin stre¢ yonetimine gdre yerine getiriimesi;
Orgutsel bilgi paylasiminin daha etkin bir sekilde saglandigi istatistiksel

olarak tespit edilmigtir.
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Saptanan bulgular 1g1ginda isletmelerde gerceklestirilen faaliyetlerin
belli sirecler altinda yapilmasi, bu sirecler arasindaki iletisim ve bilgi
akiginin saglanmasiyla, 6rgut icindeki hem birimler hem de caliganlar arasi
haberlesmenin etkin sekilde yerine getirilebilecegi sdylenebilir.

E- CALISANLARIN KATILIMI VE ODUL SISTEMI

TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili ¢alisanlarin katiimlari ve
odullendirme arasindaki iliski dizeyini tespit etmek amaciyla TKY ile ilgili
“Firmamizda basarilh calisan 6dulllendirilmektedir” énermesiyle “Gdstermis
bir

Onermesine calisanlarin verdikler cevaplar tablo 3.9° da asagidaki gibi

oldugumuz performans belli sisteme go6re o&dullendiriimektedir”

sunulmustur.

Tablo 3.9: Calisanlarin Katilimi ve Odiil Sistemi Arasindaki iliski

Calisan performansinin artigi Toplam

Kesinlikle Kesinlikle

hayir Hayir Kararsiz Evet evet

Odiil Kesinlikle 2
sisteminin | hayir 2 0 0 0 0 (%1.3)
uygulanma | Hayir 6
. 0 2 2 2 0 (%4)
kararsiz 55
0 12 16 21 6 (%37.1)
Evet 68
0 10 17 39 2 (%45.9)
Kesinlikle 17
evet 0 0 2 81 (%11.4)
Toplam p) 24 42 (0/63 16 148

(%1.3) | (%16) (%28.3) 3 "2) (%10.8)
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Tablo 3.9° a gbre basarili calisanin 6dullendiriimesi dnermesine
verilen cevaplarin orani %45.9 evet, %37.1 karasiz olarak bulunmustur.
Gostermis oldugumuz performans belli bir sistemde 6dullendiriimektedir
O6nermesine verilen cevaplarin sonuglari ise %43.2 evet, %28.3 karasiz
olarak bulunmustur. Hayirlarin orani sirasiyla %1.3 ile %16.2 olarak tespit
edilmigtir.

Tablo 3.9° a gbére TKY ve halkla iligkiler iligkisiyle ilgili ¢calisanlarin
katilimlari ve 6dullendirme arasindaki iligki evet oranlarina gére olumlu
gorulmektedir. Bununla birlikte karasiz oranlarin ¢oklugu ile calisanlarin
vermis oldugu hayir cevabl orani da géze carpmaktadir. Alinan sonuglara
gére Ece Seramik 6rneginde katilm ve édillendirme arasinda dogrusal bir
iliskinin bulundugu belirtilebilir.

Sonuclarin istatiksel olarak anlamli olup olmadiginin test edilmesi

amaciyla korelasyon degerleri tablo 3.10° da asagida verilmistir.

Tablo 3.10: Calisanlarin Katilimi ve Odiil Sistemi Arasindaki iligki

Calisan performansinin artigi
Odiil sisteminin Pearson Correlation 1 .318(*%)
uygulanmasi Onemlilik dizeyi (p) .000
N 148 148
Pearson Correlation .318(*) 1
Onemlilik diizeyi (p) .000
N 148 148

** Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Tablo 3.10" da yer alan 0.05 anlamlilik dizeyine gére p=0.00<0.05
oldugundan istatistiksel olarak anlamh oldugu belirlenmigtir. Buna gore
isletmelerde uygulanan 6dul sisteminin ¢alisanlarin performanslarini olumlu
sekilde etkiledigi istatistiksel olarak tespit edilmistir.
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Saptanan bulgulara gbére calisanlara uygulanan odil sistemi
performanslari Gizerinde olumlu bir etki uyandirmaktadir. Igletmelerin
uyguladiklar édullendirme ydntemleriyle calisanlari daha kolay bir sekilde
motive edebilecekleri bu sekilde onlarin daha basaril olarak islerini yerine
getirebilecekleri sdylenebilir.



SONUC

TKY anlayisi ile halkla iligkiler faaliyetlerinin yerine getiriimesinde
olumlu bir iligki g6ze ¢carpmaktadir. Bu iliski TKY ilkelerinin érgltsel diizeyde
uygulanmasinin halkla iligkiler faaliyetlerinin daha kolay bir sekilde yerine
getirilmesiyle ilgili oldugu belirtilebilir. TKY ve halkla iligkilerin uygulanmasi
gunimuz igletmeleri acisindan iyi igleyen bir sitem yapisi olusturmak, hedef
kitlelerle 6zellikle ¢alisanlar ve musterilerle karsilikh iletisimin kurulmasinin
saglanmasi agisindan 6nemli géralmektedir. Bu ¢alismanin konusu da TKY
ve Halkla iligkiler iligkisinin ne yonde gergeklestiginin tespitiyle ilgilidir.

GUndmuizde TKY ve halkla iligkilerin birlikte ele alinmasini gerektiren
temel unsurlar, rekabet, teknoloji ve tuketiciye yoOnelim olarak tespit
edilmektedir. Bu unsurlarin yerine getirilmesi ve birbirleri arasindaki iligkinin
saglanmasi hem TKY’nin uygulanabilirligi hem de TKY ve halkla iligkiler

iliskisinin tespiti noktasinda 6nemlidir.

TKY ve halkla iligkiler iliskisinin anlam kazanmasi, bunlarin birlikte
degerlendirilmesini etkileyen rekabet, teknoloji ve tiketiciye ybnelme
unsurlari arasindaki iliskinin belirlenmesiyle gerceklesmektedir. igletmelerin
rekabet glcd, iletisim araglari teknolojilerinin sagladigi ¢ok genis imkanlarla
dinyadaki batiin pazarlara ulasabilmeyi ve yeni teknolojileri olusturarak, bu
teknolojileri hizli bir sekilde Gretime donUstirebilme yeteneklerine gore
sekillenmektedir. Uluslar arasi iletisim aginin gelismesi, degisen piyasalara
gbre ekonominin dinya 6lcekli birlesme egilimi icine girmesi, siyasal etkinlik
alanlarinin birbiri icine gegmesi toplumlari birbirine yaklastirmigtir.

Teknolojik gelisme bilginin  elde edilmesine bagh olarak
saglanmaktadir. Daha dogrusu bilgi ve teknoloji arasinda dogrusal ve
dongusel bir iliski oldugudur. Yani teknoloji ve bilgi birbirlerini Greterek, her
asamada daha Ust seviye yakalamaktadir. Bu ise her seferinde yeniden
égrenilen bilgiyle gerceklesecek bir durumdur. Ogrenilen bilginin énemi,
uretim teknolojilerinde kullaniimasiyla beraber, sonuglardan tekrar bilgi elde



81

etmeyi de saglamasindan kaynaklanmaktadir. Bunu gerceklestirmenin yolu,
Orgutler agisindan, ellerindeki insan unsurunu kullanabilme becerisinden
gectigi belirtilebilir. Bilgi teknolojilerini kullanmanin bir diger avantaji, daha

fazla tlketiciye daha hizh bir sekilde ulagsmak olarak gézikmektedir.

TKY, 06grenilen bilgi Gzerine kurulmaya c¢alisilan bir sistem olarak
g6ze carpmaktadir. Yukarida belirtiimeye calisilan 6zellikler dahilinde, TKY’
nin bilgiyi, temel olarak iki yénde kullandigi sdylenebilir. Bunlardan birincisi,
iligkide bulundugu bitiin i¢ ve dis cevrelerle karsilikli etkilesime dayanan
bilginin elde edilmesi; digeri de elde edilen bilgilerin sdreglerde
kullaniimasidir.

Halkla iligkiler acisindan da benzer bir durumun gecerli oldugu
sOylenebilir. Halkla iligkiler uygulamalarinda géze carpan kurum igi ve disi
hedeflerle geri bildirime dayanan bir bilgi alis verisi icin girildigidir.

isletmelerde ydritilen faaliyetlerin bilimsel olarak olcilmesi igin
gerekli 6rglt ici ve digi kaynaklara etkin bir sekilde ulasmak ancak saglikli
olarak uygulanan halkla iligkiler faaliyetleriyle mUmkin gdzikmektedir.
Hatalarin 6nlenmesi insan unsurunun iyilestiriimesiyle gerceklesen bir
durumdur. Bu noktada, TKY ve halkla iligkilerin gergeklestirdikleri

faaliyetlerin, birbiri Gzerinde kolaylastirici bir etki olusturdugu dtsindlebilir.

TKY ve halkla iligkiler, insana bakis, sosyal sorumluluk, musteri
odakllik, ydnetsel anlayig, érgut imaji, érgatsel iletisim, érgitlenme ve cevre

bilincinin yayginlagsmasi konularinda benzer 6zellikler tagimaktadir.

TKY anlayisi, ydnetimin merkezine insani yerlestirmektedir. Bu
sekilde orgutsel katihmin saglanmasi ve igletme disi hedeflerle iligkilerin
gelistirilmesi gerceklesmektedir. icinde bulundugu cevreyle iligkilerde sosyal
sorumluluk anlayisiyla hareket eden TKY, gevreye yalnizca mal ve hizmet
dretmenin Otesinde, kaynaklarin etkin ve verimli kullaniimasi, kosulsuz

musteri memnuniyetinin  saglanmasi gibi konularda iginde bulundugu
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toplumun sorunlarina karsi duyarlilik géstererek halkla iligkilerin amaglarini

gerceklestirmesi noktasinda bir araya geldigi gdzlemlenmektedir.

Halkla iligkilerin temel hedeflerinden olan belirlenen hedeflere yonelik
Orgat imajinin yerine getirilmesi, isletme tarafindan olusturulan kalite
dlzeyinin mugteri tarafindan algilanmasini saglamaktadir. Bu durum hem
isletme devamlihdinin saglanmasi hem de halkla iligkiler faaliyetlerinin

surekliligi agisindan 6nemli géralmektedir.

TKY’nin bir sistem olarak ydrtttilmesi ve halkla iligkiler faaliyetlerinin
saghkli bir sekilde yerine getirilebilmesi igin igletme igcinde ayr bir
orgutlenme vyapisi olusturulmaktadir. CUnkih TKY ve halkla iliskiler,

gerceklestirdikleri fonksiyonlar acgisindan karmasik bir yapiya sahiptirler.

isletmelerin niteliklerine uygun mesaj olugturmak ve bunlari belirlenen
hedeflere ulastirmak halkla iligkilerin en temel amaglarindan birini
olugturmaktadir. Iletisim siregclerinin olusturulmasi ve uygulanmasi TKY ve

halkla iligkileri birbirine yaklastirdigi gérilmektedir.

TKY ve halkla iligkilerin en belirgin iligkisinin, musteri Uzerinde
odaklandigi ile ilgilidir. igletmelerin biitlin basarisinin temel kriteri musteri
Uzerinde olusturmus oldugu imaja y6neliktir. GUnUmUz igletmeleri, yalnizca
mal ve hizmet Ureten ve bunlar satan bir nitelikte degildir. Uzun dénemli
bakis icinde, hedef ile surekli iletisim icinde olan bir 6zellik tagimaktadirlar.
Bunu saglamak ise, musterinin g6zinde baskasina benzemeyen, farkli,
Ustin nitelikler tagiyan teknoloji, Grln, pazarlama yéntemleri ve satis sonrasi
hizmet anlayisiyla mimkundir. Masteri Gzerinde ki olumlu imaj, kurulus disi
halkla iligkiler faaliyetleri Gzerinde; musterilerden elde edilen bilgilere dayali
olarak gergeklestirilen slire¢ yonetimleri ise i¢c hedefe yoénelik uygulanan
halkla iligkiler faaliyetleri (zerinde olumlu etkiler olusturdugu tespiti
yapilabilir.
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Yapilan arastirmada Ece Seramik 6rnegi Uzerinde TKY ve halkla
iliskiler iliskisi belli konularda tespit edilmeye calisilmistir. Ust ydnetimin
liderligi ve calisanlarin egitimi; TKY anlayisi ve o6rgit iletisimi; sosyal
sorumluluk anlayisi ve misteri memnuniyeti; slreclere gbre ydnetim ve
Orgutsel bilgi paylasimi; ¢alisanlarin katihmi ve 6dil sistemi konularinda ele
alinan TKY ve halkla iligkiler iligskisinin bulundugu tespit edilmistir.

TKY anlayiginin isletmelerde benimsenmesi ve uygulanmasinda is
gbrenlerin rolll 6énemle vurgulanmasina ragmen isletmede basariyla
uygulanmasinda Ust kademenin roll olduk¢a 6nemlidir. TKY anlayisinin
isletmede kabulli ve uygulanmasi Ust diizey ydénetimin destegi, sahiplenmesi
ve katihmi ile mimkan goérinmektedir. Katilim ve destek aktif olarak ig
gorenlere liderlik yapiimasi ile saglanir. Ust yénetimin liderligi ve
sorumlulugunda gergeklestirilen egitim faaliyetleri, calisanlarin dizeyini daha
da yukseltmesi dusundlebilir. Ayrica bu egitim faaliyetlerinin de rahat bir

sekilde yurGtiimesi de saglanmis olacaktir.

TKY calisanlarin yapmis olduklari isle ilgili beklenti ve isteklerini g6z
6ninde bulunduran, onlarin sikayetlerini &nemseyen bir anlayisa sahiptir. Bu
anlayis, calisanlar ve yoneticiler arasindaki érgutsel iletisimin daha etkin bir
sekilde yerine getiriimesini saglamasi digtntlmektedir. Kendilerini rahat bir
sekilde ifade etme imkani yakalayan calisanlarin 6rgutsel katiimi da
kendiliginden saglamasi, ayni zamanda kendi kendini motive edici bir

ddslnce igine girmesi de beklenebilir.

isletmelerin, gunimiz rekabet ortaminda temel varlik nedenleri
olarak, Urtn ve hizmet sunduklar musterilerin sikayet, beklenti ve isteklerinin
g6z 6nlne alinarak gerceklestirecekleri Uretim slreci ve satis sonrasi destek
faaliyetleri, musteri Uzerinde olumlu bir izlenim olusturmasi muhtemel

gbrulmektedir.

Toplam kalite anlayisinda dretim sistemi icinde her bélim ve her

calisan bir hizmet veya Urin0 almakta, kendine dlsen islevi yerine
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getirdikten sonra bir bagka slirece géndermektedir. Slrecler arasi isleyisin
saghkli bir sekilde yerine getirilebilmesi ancak, 6érgut icinde iyi isleyen bir
iletisim sUreciyle mimkun olabilir. Bir bagka agidan, sureclerin iyi kurulmasi
ve igleyiglerinin saglanmasi, birimler arasi iletisim strecinin de saglkli bir

sekilde yuratilmesini beraberinde getirmesi dustnulebilir.

isletmelerde calisanlarin katiliminin  saglanmasinin etkin bir yolu
olarak onlarin basarilarinin édullendiriimesi gértlmektedir. Basarl ¢alisanin
odullendiriimesi, onlarin performansi tGzerinde olumlu etkiler uyandiracaktir.
Ayrica kendi calismalarinin desteklendigini géren calisanin, hem motive
olma hem de 6rgute katilma noktasinda olumlu bir dislince icine girmesi

tespiti yapilabilir.

Bu calismanin uygulama agisindan farkh anlamlari oldugu belirtilebilir
Gorum gibi orta dlcekte daha ¢ok kendi kaynaklarini kullanan bir Anadolu
sehrinde hem TKY acgisindan hem de halkla iligkiler uygulamalari
bakimindan bdyle bir arastirmanin yapilmasi manidardir. Anadolu’ da
faaliyet gosteren firmalar icin calismalardan elde ettigimiz sonuglar énemili
bilgiler icermektedir. Onlarin da TKY ve halkla iligkiler faaliyetlerini
uygulayarak sureclerinde iyilestirmeler yapabilecekleri ve rekabete karsi

daha dayanikli olabilecekleri tespit edilmektedir.
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EK

ECE SERAMIK’ TE TKY VE HALKLA ILISKIKLER iLiSKIiSINi OLCMEYE
YONELIK ANKET FORMU

TKY ANLAYISINI OLCMEYE DAYALI ANKET FORMU

Degerli Ece Seramik A. S. calisani, elinizdeki anket uygulamasi,
firmanizda Toplam Kalite Yénetim anlayisinin uygulanmasinin él¢ctiimesine
dayali olarak hazirlanmistir. Elde edilen veriler yalnizca akademik ¢alismada

kullanilacaktir. Katkilariniz igin tesekktr ederim.

iLHAN GULCAN
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Asagidaki sorulara 1’den 5’ye kadar puan verilmigtir. 1 i¢in kesinlikle hayir, 2 igin hayir, 3

igin kararsiz, 4 igin evet, 5 i¢in kesinlikle evet cevaplarini diistinerek yanitlayiniz.

Firmamizda, TKY esasli bir vizyon, misyon ve kalite politikasi
olusturulmustur.

Firmamizda Kalite Y6énetim Sisteminin uygulanmasi ve sirekli gelistiriimesi

2 galismalari yapilmaktadir @ ® @ @ @

3 Firmamizda hedef kitlelerle (mUsterilerle, tedarikgilerle ve diger toplum @ ® @ @ @
temsilcileri) ile iligkiler strekli yaritilmektedir.

4 Firmamizda TKY anlayisi iginde ¢alisanlarin katilimi saglanmaktadir. @ @ @ @ @

5 Firmamizda gelecekle ilgili planlamalarda hedef kitlelerin (masterilerle, @ @ @ @ @
tedarikcilerle ve diger toplum temsilcileri) diislinceleri dikkate alinmaktadir.
Firmamizda, stireclerden elde edilen bilgiler, ilgili birim ve galisanlarla

6 paylasiimaktadir. @ ® @ @ @

7 Firmanizda, ¢alisanlara yonelik egitim faaliyetleri yapiimaktadir. @ @ @ @ @
Firmanizda, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin tespiti ile bunlari gelistirme

8 programlari yapiimaktadir. @ ® @ @ @
Firmamizda yapmis olduklari islerle ilgili olarak ¢alisanlara yetki

9 verilmektedir. @ ® @ @ @
Firmamizda galisanlarin istek, beklenti ve sikayetleri, ilgili yoneticiler

10 tarafindan degerlendirilmektedir. @ ® @ @ @

11 Firmamizda basarili ¢alisan édullendiriimektedir. @ @ @ @ @
Firmamizda TKY anlayisina dayali olarak, yapilacak her tirli isle ilgili bilgiler

12 6nceden belirlenmektedir. @ ® @ @ @

13 Firmamizda yapilan isler belli stireglere ayrilmistir. @ @ @ @ @

14 Firmamizda belirlenen sireclerle ilgili gelisim faaliyetleri yapiimaktadir. @ @ @ @ @

15  Firmamizda, sureglerle ilgili bilgiler, ilgili calisanlarla paylasilmaktadir. @ @ @ @ @
Firmamizda, sireglerle ilgili galismalarda musterilerden elde edilen bilgiler

16 kullaniimaktadir. @ ® @ @ @

17 Firmamizda, strekli misteri bilgi sistemi isletiimektedir @ @ @ @ @
Firmamizda, tretim ve Uriin gelisimi, musterilerden gelen bilgilere gére

18 yapiimaktadir. @ ® @ @ @

19  Firmamizda, mUsteri sikayetlerinin tespitine dayali galismalar yapiimaktadir. @ @ @ @ @

20 Firmamizda, satis sonrasi destek faaliyetleri yapiimaktadir @ @ @ @ @

21 Firmamizda musteri ve pazar kayiplarinin tespiti yapiimaktadir @ @ @ @ @
Firmamizda musteri ve pazar kayiplarinin giderilmesi ¢alismalari

22 yaplimaktadir. @ ® @ @ @
Firmamizda misterilerden elde edilen bilgilere dayali olarak galisanlarin

23 egitiimesi yapiimaktadir @ ® @ @ @
Firmamiz, diger toplum kuruluslariyla sosyal sorumluluk konulariyla ilgili fikir

24 alis verisinde bulunmaktadir. @ ® @ @ @
Firmamiz, sosyal sorumluluk geregi egitim, spor ve hayir ¢calismalarina katki

25 saglamaktadir. @ ® @ @ @

26  Firma g¢aligmalarinin basinda yer almasi saglanmaktadir. @ @ @ @ @

57 Firmamiz resmi kurumlardan alinan belge, izin ve onaylarin devami @ @ @ @ @

¢alismalari yapmakta ve c¢alisanlari bunun icine katmaktadir.
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HALKLA ILISKILERI OLCMEYE DAYALI ANKET FORMU

Degerli Ece Seramik A. $. yoneticisi ve calisani (is gérenler bitin
sorulari  cevaplamakla birlikte parantez igindeki sorular 6zellikle
cevaplandiracaklardir.), elinizdeki anket uygulamasi, firmanizda halkla
iliskiler diizeyinin 6lgulmesine dayali olarak hazirlanmistir. Elde edilen veriler
yalnizca akademik caligmada kullanilacaktir. Katkilariniz igin tesekkar
ederim.

iLHAN GULCAN
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Asagidaki sorulara 1’den 5’ye kadar puan verilmigtir. 1 igin kesinlikle hayir, 2 igin hayir, 3

igin kararsiz, 4 igin evet, 5 i¢in kesinlikle evet cevaplarini diistinerek yanitlayiniz.

Firmamizda c¢alisanlarin katihmi saglanmaktadir. (Yapmis oldugum
isler katilmaktayim)

Firmamizda, slreglerden elde edilen bilgiler, ilgili birim ve caliganlarla
goénderilmektedir. (llgili birimlerden gelen bilgiler benimle
paylasiimaktadir.)

Firmamizda, calisanlara yonelik egitim faaliyetleri yapiimaktadir.
(Firmamizda Bizlere egitim faaliyetleri verilmektedir.)

Firmanizda, ¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin tespiti ile bunlari
gelistirme programlari yapilmaktadir. (Yapmis oldugumuz iglerle ilgili
becerilerimizin gelistiriimesine dayali faaliyetler yapiimaktadir.)

Firmamizda yapmis olduklari iglerle ilgili olarak ¢alisanlara yetki
verilmektedir. (Yapmis oldugumuz islerle ilgili yetkilendirilmemiz
saglanmaktadir.)

Firmamizda galisanlarin istek, beklenti ve sikayetleri, ilgili ydneticiler
tarafindan degerlendiriimektedir. (Yoneticilerimizle istek beklenti ve
sikayetlerle ilgili rahatlikla iletisim kurabilmekteyiz)

Firmamizda basaril ¢alisan édillendiriimektedir. (Basarili
calismalarimiz édillendiriimektedir.)

Firmamizda, sureglerle ilgili bilgiler, ilgili calisanlarla paylasiimaktadir.
(Diger birimlerden gelen bilgiler bizimle paylasiimaktadir.)

Firmamizda, sireclerle ilgili galismalarda musterilerden elde edilen
bilgiler kullaniimaktadir. (Yapmis oldugumuz isle ilgili olarak, isletme
disindan gelen bilgiler bizimle paylasiimaktadir.)

10

Firmamizda, surekli mUsteri bilgi sistemi isletiimektedir

11

Firmamizda, tretim ve Urln gelisimi, musterilerden gelen bilgilere gére
yapiimaktadir.

12

Firmamizda, misteri sikayetlerinin tespitine dayali ¢alismalar
yapilmaktadir.

13

Firmamizda, satis sonrasi destek faaliyetleri yapiimaktadir

14

Firmamizda msterilerden elde edilen bilgilere dayali olarak
calisanlarin egitilmesi yapilmaktadir.

15

Firmamiz, diger toplum kuruluslariyla sosyal sorumluluk konulariyla
ilgili fikir alis verisinde bulunmaktadir.

16

Firmamiz, sosyal sorumluluk geregi egitim, spor ve hayir calismalarina
katki saglamaktadir.

17

Firma g¢alismalarinin basinda yer almasi saglanmaktadir.

18

Firmamiz resmi kurumlardan alinan belge, izin ve onaylarin devami
¢alismalari yapmakta ve c¢alisanlari bunun igine katmaktadir.

19

Firmamizda hedef kitlelerle (mUsterilerle, tedarikgilerle ve diger toplum
temsilcileri) ile iligkiler sdrekli yuritulmektedir.




OZET

GULCAN ilhan, Halkla iliskiler Ve Toplam Kalite Yénetimi iliskisi: Ece
Seramik A. S. Ornegi, Yiksek Lisans Tezi, Ankara, 2007

GUndmuz isletmeciligi ile ilgili literatUr incelendiginde Gizerinde durulan
en Onemli kavramin kiresel rekabet oldugu belirtilebilir. Dinyanin her
yerindeki isletmeler, dinyanin diger yerlerine ulasabilme sansina sahip
olmuslardir. Bu sans beraberinde yikici rekabeti de getirmistir. Rekabetle
mucadele etmenin temel yolu daha fazla muisteriye ulasmak ve onu elde

tutmaktan gecer.

Toplam Kalite ydnetimi anlayisi muisterinin istedigi kalite élglistinde
mal ve hizmetlerin retilmesini saglar. isletmeler kalite olgusunu elde etmek
icin batlncdl bir sistem icerisinde hareket etmelidirler. Bu sistemin igerisinde
butiin caligsanlarla beraber musterinin de iginde bulundugu hedef kitle yer
alir. Orgiit yapisi olarak kalite isletmede calisan herkesin isidir. Dolayisiyla
herkes musteri memnuniyetinden sorumludur.

TKY anlayisi, yénetimin sorumlulugunda olusturulan érgatin yapisina
uygun politika ve stratejilere dayali, ¢alisanlarin bir ekip icerisinde bilgi
sureclerine gére hareket ettigi, toplumsal sorumluluk dahilinde musterilerin

memnuniyetini saglayan bir yonetim tarzidir.

Halkla iliskiler uygulamalari i¢ hedef kitle ve dis hedef kitle olmak
tzere uygulanir. TKY’ ni uygulayan igletmeler dogal bir sonug olarak halkla
iliskiler faaliyetlerinin yerine getiriimesine yardimci olur. Amag ikisinde de
musteri memnuniyeti saglamaktir. Kaliteli mal ve hizmet kullanan musteri,
halkla iligkilerin uyandirmak istedigi olumlu imaji hissedecektir. Calisanlarin
katiliminin saglanmasi i¢ hedef kitleye yonelik halkla iliskiler faaliyetlerin

daha etkin bir sekilde uygulanmasini saglar.

TKY ve halkla iligkilerin temel ortak yonu, ikisinin de, kapidaki

gbrevliden genel madiare kadar herkesin isi oldugudur.



Anahtar Kelimeler:
1. Toplam kalite yonetimi
2. Halkla iligkiler

3.Halkla iligkiler ve toplam kalite yonetimi iligkisi
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ABSTRACT

GULCAN ilhan. Public Relations And Total Quality Management
Relationship: The Example Of Ece Seramik Co., Graduate Thesis, Ankara,
2007

When today’s business literature is reviewed, the concept of global
competition has been widely discussed. All companies around the world
have a chance of getting everywhere. With that chance comes the
destructive competition. The basic ways to overcome the challenge
stemmed from the competition are to reach more customers and to hold
them, who want to buy more quality goods and services at a reasonable and

cheaper price.

Total Quality Management philosophy helps companies produce
products and services at a quality level, which customers want to have.
Companies should act in accordance with a holistic system to achieve
quality phenomenon. In this system, there are all employees as well as
target customers. Quality is the responsibility of all in terms of organizational

structure.

Total Quality Management philosophy is a management style based
on politics and strategies in accordance with the organizational structure,
which is a management’s responsibility. In this style, employees participate
in a team complying with information process to satisfy customers’ needs

and wants in agreement with social responsibility.

Public Relations practices are performed through internal and
external target customers. Total Quality Management naturally helps
companies’ public relation activities. Both Total Quality Management and
Public Relations aim to provide customer satisfaction. Customers using
quality goods and services will be impressed with the positive image, which

public relations departments want customers to see. Employee
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empowerment helps to perform public relation activities more effectively
intended for internal customers.

The main common point that Total Quality Management and Public
Relations emphasize is that both are every employees’ responsibility, from
doorkeepers to the CEO'’s.

Key Words:
1. Total quality management
2. Public relations

3. Public relations and total quality management relationship



