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- ORGUTSEL ILETiSiM KALITESI ICIN
TOPLAM MOTiVASYON YONETIMIi

Yard. Dog. Dr. Erhan EROGLU"

OZET

Duvarlarin yikildigy ve dinyanin giderek kiiglik bir kdye doniistiigi bir
ortamda yasiyoruz. Bu ortamin geregi olarak, kurumlar artik giigli ve
dinamik rakipleri kargilarinda bulmus ve efer tabir yerindeyse kendi
evierinde vurulmaya baglamislardir. Baska bir deyisle, rekabet kabuk
degistirmekte ve “imhaci rekabet” deyimi ile birlikte anilmaktadir. Bu sert
degisim ve rekabet rizgarlarinin estigi bir ortamda, kurumlarin i¢ miisteri
konumunda olan ¢alisanlar stratejik bir 6nem kazanmaktadirlar. S6zkonusu
degisen diinya diizeninde kurumlarin yagamlarini siirdiirebilmelerinin yolu,
¢alisanlarinin beklentilerinin kargilanmasindan ve onlarin gercek anlamda
motive edilmelerinden gegmektedir.

Herhangi bir kurumun yeniden yapilanma hareketinin “olumlu bir degisim”
yolunda ilk adimimnin atilmasinda bagka bir deyigle yeniden yapilanma kararinin
verilmesinde, bu karar dogrultusunda etkili stratejilerin belirlenmesinde, stratejiler
dogrultusunda ¢esitli uygulamalarin gergeklestirilmesinde ve hatta ortaya ¢ikan
sonuglarin amaglara uygunlugunun denetlenmesinde her zaman kurum iginden
gliclii birilerinin yonlendirici ve motive edici giiciine gereksinim duyulmaktadir.
Bu nedenden dolay: da bu tiir kigilerin varligy, kurum iginde vazgecilemez bir
ihtiyagtir. S6zkonusu giice ve baska bir deyisle elinde sihirli bir degnege sahip olan
bu kisiler, kurumun degisim Onciileridir. Bahsedilen tiirde Onciiler her kurumda
vardir, ama 6nemli olan bu kisilerin ellerindeki sihirli degnegi tutarken ve degisimi
baglatmada gereksinim duyduklari yetenekleri ve becerilerinin yogunlugudur.

Degisim hizinin atesleyicisi olan bu kisiler (liderler) yalmzca kurum igindeki
gorevleri, yasattiklar1 degerleri ve fitiirist 6zellikleriyle gelecegi gorebilmeleri ile
prim yapmazlar. Bu tiir kisileri degisim lideri yapan ve diger yéneticilerden ayiran
stiphesiz birtakim farkli ozellikler vardir. Zaten onlarin kurum iginde bu kadar
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rahat ¢alisabilmelerinin nedeni de sahip olduklari bu tiir farkli yetenekleridir.
Sozkonusu yeteneklerden biri ise belki de en onemlisi, iletisim yetenegi’ dir.

“[letisim” kavrami, aslinda, herkes tarafindan bilinen, ama “hadi tamimla?”
diye soruldugunda da birgogumuzun anlammi ifade etmekte zorlandigimiz
kavramlardandir. Zillioglu (1993), “iletisim Nedir?” isimli kitabinda bu kavramla
ilgili birgok tanimin varligindan bizleri haberdar etmektedir. Verdigi tanimlardan
birinde ise iletisim kavramini, “anlamlarinda uzlagilmis simgeler araciligiyla
bilgilerin, duygularin ve diiiincelerin biriktirilip aktarilmasinin ve paylagilmasinin
hem ortak hem de degisik zaman ve mekan boyutlarinda gergeklestirilmesi” olarak
tanimiamaktadir. Bu tanimda yer alan boyutlar hayatimizin her yoniinde
kurdugumuz iletigim siiregleri igin 6nem tagimaktadir. Ama kabul etmek gerekir ki,
“anlamlarinda uzlasilmig simgeler kullanarak bilgi, duygu ve diistinceleri
paylagma” istegi, miisteri memnuniyeti saglayarak verimlilik ve etkinlik arasinda
bir denge kurma gabasi iginde olan kurumlar igin ¢ok daha farkli bir anlam ifade
etmekte ve onem kazanmaktadir.

Rekabet unsurlarinin sertlestigi ve yok edici rekabet ortaminin yasandig1 yeni
diinya diizeninde kurumlar igin oncelikli olan miisteri merkezli olmaktir. Daha agik
soylemek gerekirse, hem i¢ ve hem de dig miisteriyi kurumun tiim amaglarinin
odagina oturtmaktir. Ama bilinmesi gereken bir gergek vardir ki, o da misteri
yonelimli olma ¢abalarinin bagarist temelde kurumdaki iletisim yeteneginin
yogunluguna ve basarisina baglidir. Bu nedendendir ki, “miisteri merkezli olma”
ve “iletigim yetenegi” son yillarda literatiirde en ¢ok hoglanilan ve kurumlar i¢in en
fazla yararli bulunulan kavramlarin baginda gelmektedir. Stratejik dilstinebilmek,
yaratici stratejiler gelistirebilmek ve hem bugiintin hem de gelecegin rekabetinde
lider kurum olabilmenin yollarin1 kavrayabilmek agisindan son derece yasamsal
oneme sahip kavramlardan ikisidir. Bagka bir deyisle, kurumlar, yogun rekabet ve
bunun getirdigi olumsuz sonuglar karsisinda fiyat ustiinliigii kadar miisterinin
istegini kargilayacak ve rakiplerine gore farklilik yaratacak stratejilere 6nem
vermek durumunda kalmiglardir. Ciinkii toplumun refah arttlkéa belli bir mal ya
da refaha sahip olma isteginin 6tesinde, farkli bir mal ya da hizmete sahip olma
arzusu gelismektedir. Bu farklilik arayiglari mal veya hizmetin sunulusunda,
tasariminda, kalitesinde, satig sonrast serviste, isletme giderlerindeki ustiinliikte,
kullanim kolayliginda, hizli teslim siirelerinde kendini gostermektedir. Hatta yoZun
rekabet ortaminda kurumlar, miigterilerin heniiz talep etmedigi, fakat gereksinim
duydupu veya duyabilecegi veya kurumda rekabetgi bir iistiinlik saglayacak
farkliliklart yaratma g¢abasina yonelmektedir. Artik rekabetin baskist kurumlarn
“yaptigini  satan” olmaktan ¢ikarip “satilabileni yapan” hale getirmektedir.
Satilabilirin ne oldugunu anlamak igin “kaliteyi misteri belirler” anlayisim
benimsemek gerekmektedir. Miisterinin goriiniir isteklerinin yan1 sira sakh
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isteklerini de saptayabilme ise ancak misteriye yakin olmakla, onunla ¢ift yonlii
bir iletisimi gerceklestirmekle olanaklidir.

Norichi Kano kaliteyi tanimlamak amaciyla zorunlu kalite ve cazip kalite
olmak iizere iki boyutlu bir model gelistirmistir. Zorunlu kalite, miisterinin
firinden mutlak beklentilerini ifade eder. Eger bu kargilanmazsa miisteri tatmin
olmaz. Omegin, triin givenilirligi, kullanim kolayhg1 zorunlu kalite ile ilgili
unsurlardir. Cazip kalite ise mevcut beklentilerin tizerinde, miigterinin beklemedigi
ve talep etmedigi ve hakkinda dnceden fikir sahibi olmadig1 6zellikleri ve bu tiir
ozelliklerin gelistirilmesi ile ilgilidir. Ornegin, binek otomobillerinde ani darbelere
karst hava yastify gelistirilmesi cazip kaliteye ait bir drnektir. Fakat, cazip kalite
belli bir siire gegtikten sonra musterinin bu dzelligi benimsemesi ve talep etmeye
baglamasiyla zorunlu kaliteye doniiglir. Kalite anlayigi ise en iyi gekilde dizayn
edilmis, her iki boyuttaki kaliteyi de igeren bir iirlinii ve hizmeti 6ngoriir (aktaran
Giirgen, 1997, s. 52-53).

Miisteri isteklerinin tatminini temel isletme felsefesi olarak yerlestirmeye
¢aligan isletmeler “kosulsuz misteri mutlulugunu” bir ilke olarak kabul etmekte ve
bu ilke kurum killtiirlerinin en temel 6zelligini olugturmaktadir. Kalite yonetiminin
bu dgesi, etkili olarak uygulanmasi zor olmakla birlikte, uzun donemde isletmeye
en ¢ok katkiy1 saglayacak bir ilke olarak kabul edilmektedir. Cilinkii giiniimiiz
rekabet kosullarinda migteriyi kazanan, tatmin eden ve elinde tutan kurulusun
pazarda kalici olma sanst bulunmaktadir (Giirgen, 1997, s. 52-53).

Pazarda kalici olma sansini elde etmenin yolu ise “insan”dan gegmektedir.
Anlatilmak istenen, herhangi bir kurumun performansinin gelistirilmesinde en
6nemli faktdr “insan”dir. Bu asamada vurgulanabilecek 6nemli bir saptama da,
kalitenin insanlar tarafindan yaratildigi ve kullanildigidir. Gerek kalite gelistirme
ve gerekse performans iyilestirme ile ilgili kurumsal calismalarda, yonetsel
gabalarda ve akademik caligmalarda (makale, tez, kitap gibi) genellikle az dnce
belirtilen saptamanin ikincisine odaklamlmaktadir. Kaliteyi kullanan insanlarin
(dig migsterilerin) agisindan olumlu memnuniyetin 6nemi, bu memnuniyetin nasil
saglanacagi ve otesinde de s6zkonusu memnuniyetin kuruma saglayacagy girdilerin
getirisi Uizerinde durulmaktadir. Ama nedense, saptamanin birinci kisminda yer
alan vurgu ya hi¢ dikkate alinmamakta ya da yeteri dzen gosterilmemektedir.
Aslinda, kaliteyi yaratanlarla ilgilenmek ve kalitenin iyilestirilmesinde ve
gelistirilmesinde birebir ¢alisan ve siireglere katkida bulunan bu insanlardan (ig
miisteriler, personel) yola ¢ikmak, sonugta kaliteyi kullanan insanlarin da yeteri
kadar memnun edilmesinin en etkili yoludur (Beatty, 1998).

Goruldiugii gibi herseyin kaynaginda iletisimin yattif1 giiniimiizde, iletigim
sayesinde kurulacak is stiregleri ile kaliteye ulagma anlayis1 giderek daha belirgin
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hale gelmektedir. Etkin iletisim olmadan ne etkin ydnetim, ne etkin motivasyon, ne
etkin yaraticilik ve ne de etkin bir kalite miimkiin olamaz. Giinlimiizde ybnetimin
bagaris1 herseyden ©nce insanlari anlama ve onlara kendi diisiincelerinizi
anlatabilmenize baghdir. Géruldugi tizere bunun yolu da, i¢ misteri konumunda
olan ¢alisanlarin motive edilmesinden ve tiim beklentilerinin karsilanmasindan
gegmektedir.

Gegmigte yapilan ¢esitli aragtirmalarin  bazilari, kurumun amaglarinin
belirlenmesine ¢aliganlarin  dahil edilmesinin, en etkili motivasyon faktdrii
olduguna isaret etmektedir. Bu, ayn1 zamanda, ¢aliganin gelecekte ne yapmak
isteyecegini ve nerede olmak isteyecegini de ifade etmektedir. Bu tiir bir hareketi
toplam motivasyon yonetimi olarak adlandirmak miimkiindiir. Ciinkii bu tir bir
yolla belirlenecek olan amag, i¢inde hem kurumun hem de o kurum igin ¢aligan ig
miisterinin beklentilerini ve hedeflerini igermektedir.

Amaglar, motivasyon igin temel olugturur ve davranisi yonlendirir. Amaglarin
en dnemli 6zelligi geribildirim imkan vermesidir. Size yardimci olan sekreterinize
“yarin su iig paketi kargoyla su kisiye gonderelim” derseniz, onun zamanini ve
performansini izleme imkaniniz dogar.

Kurum iginde verimi yiikseltecek ve kaliteyi saglayacak en onemli adim,
amaglar saptanirken ve bazi kararlar alinirken ¢alisanlarin katilimlarini saglamakla
atilabilir. Yapilan aragtirmalara gore, igin hizi, gérev dagilimi, yapilacak isle ilgili
fazla mesai ger'ektirip gerektirmedigi, verilecek dinlenme aralar gibi isyeri
kurallari konusunda ¢alisanlarin fikirlerinin alinmasi ve kararlara katilmalarinin
saglanmasiyla;

o  Ahlaki degerler ve is doyumunda arts,
o  Devamsizlikta ve ¢atigmalarda azalma,
e Isi birakma sayisinda disil goriilmiistiir.

Aragtirma sonuglarinin ortaya koydugu gibi, karara katilim, ¢alisanlarin deger
sistemlerine, zihinsel yapilarina ve motivasyonlarina olumlu y6nde etki etmektedir.
Bunun i¢in bir yodneticinin, haftanin belirli bir giiniinde ve belirli bir saatinde, bir
toplantida, kurumu ilgilendiren konular ele almasinda biiyiik bir yarar vardir. iste
bu noktada da yoneticinin iletisim yetenegi ortaya ¢ikmak zorundadur.

Daha da agarak belirtmek gerekirse, yonetici ancak calisanlarin beklentilerini
Ogrenerek onlart motive edebilir. Bunu yapabilmesinin en etkili ve kisa yolu da
iletisim becerisinin kullanilmasinda yatmaktadir. Herhangi bir kurumdaki
calisanlarin tlim beklentilerinin 6grenilmesi ve bu beklentileri gidermeye yonelik
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yoneticilerin de ¢aba sarfetmeleri toplam motivasyon yonetimi olarak
adlandinlabilir.

Orgiitsel iletigim siireglerini kullanarak basarili bir toplam motivasyon

yonetimini gergeklestirmenin agamalar1 asagidaki sekilde ozetlenebilir (Baltas,
2001):

Vizyon Olusturun

Bir kurumun gelece§i i¢in paylagilan bir vizyona sahip olmak, toplam
motivasyon yonetiminin 6n sartidir. Astlar, kendilerinden neler istendigini ve
neden istendigini bilmek ihtiyaci duyarlar. Caliganlarin timii, kurum ya da
béliimiin amaglar konusunda net bir diisiinceye sahip oldugunda, koordine etmek
ve kaynaklarin etkin bir bigimde kullammi miimkiin olmaktadir. Oncelikleri, ortak
amaglari, isbirligini agik¢a ortaya koyan ve paylasilan bir vizyon olugturuldugunda,
pekcok sorun agilabilir duruma gelmektedir.

Egitim imkam Taniym

Egitimin amaci, ¢alisanlarin belirli durumlarda giivenilir ve tutarh davraniglar
sergileyebilmelerini saglamaktir. Gergek motivasyon, astlarin, duruma gore
degisen 6zgir kararlari, kendilerinin dzgiirce verebilmesini gerektirir. Bagariya
ulagabilmek ig¢in, vizyonun ¢ahganlarla paylagilmasi, ¢aliganlarin  kurumun
amaclarini ve bunlarin  kurum agisindan Onemini anlamalari bu Kkonuda
koluylagtirici olacaktir.

Engelleri Ortadan Kaldirin

Calisanlarin motivasyonunu zorlagtiran her tiirlii engelin ortadan kaldirilmasi,
daha sonra yasanabilecek sorunlari en aza indirmek agisindan Snem tagimaktadir.
Bu engellerden bazilar1 agagida siralanmigtir:

o  Gereksiz kural ve diizenlemeler

e Yonetimden, teknik nedenlerden veya galisanlardan kaynaklanan engeller,

¢ Kisilik 6zelliklerinden kaynaklanan engeller (hatalara kargi cezalandirici
tavir, astlardan beklentisi diigiik olmak, gereksiz ve yikic1 i¢ rekabet,
astlarin gelisimi ve terfileri konusunda agik davranmamak \;b.)
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Agik Olun

Hangi konuda olursa olsun, astlarin {istleri gibi diigtinmesini beklememek
gerekir. Bu nedenle, ¢alisanlar, yapilmasi istenen isin neden istendigi hakkinda
bilgi sahibi olmaldirlar. Biitin bunlann  g¢alhganlarin  tahmin etmesi
beklenmemelidir. Ayrica, motivasyon siirecinde, ¢aliganlarint siiphe ve korkularini
dile getirmesine imkan verecek bir gliven ortami saglanmalidir.

Gerekli Arag ve Geregleri Saglayin -

Astlar basariya ulagabilmek ve isleri etkin bir bigimde yapabilmek igin gerekli
fiziksel, parasal giice ve insan kaynaklarma da ulasabileceginden emin olmali,
gerektiginde onlara sahip olabilecegini ve onlar1 kullanabilecegini bilmelidir.
Bunlar olmadan ger¢ek bir motivasyondan stz etmek mimkiin degildir. Sonug
olarak, bir kurumda c¢aliganlarin yukarida bahsedilen agamalar ve benzer agamalar
yardimiyla motive edilmeleri ancak o kurumun kiltiiri i¢inde yer alan ve
sekillendirilmis olan orgiitsel iletisim siire¢lerinin kalitesine ve igleyisine baghdir
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