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Ozet

Kalite ve mdsteri memnuniyeti kavramlarinin kuruluslarda basariya
ulasabilmesi toplam kalite ySnetimini etkin bir sekilde uygulamalariyla
mdmkdnddr. Halkla iliskiler ve toplam kalite yénetimi, yonetim felsefesi
olmak gibi ortak bir noktada birlesmektedir. Toplam kalite yénetimi ve
halkla iliskilerde en énemli etken mdsterinin memnuniyetidir. Kurumsal
iletisim stirecinde etkin olarak kullanilan halkla iliskiler ve toplam kalite
yénetimi felsefelerinden beklenen de mdsteriyi kazanmak baska bir de-
yisle misteri memnuniyetini sdrekli hale getirmektir. Bu ¢calismada; kuru-
luslardaki iletisim strecinde kalite odakl halkla iliskiler ve toplam kalite
yénetimi uygulamalarinin birbiriyle iliskisi ve gerekliligi izerinde durul-
mustur,

Anahtar Sézciikler: Kurumsal iletisim, toplam kalite yonetimi, halkla
iliskiler.

Abstract

Reaching the successful application of quality and consumer beha-
vior in organizations depends on the practice of effective total quality
management. At the same time, public relation and total quality man-
agement merges on the same point that is called management
approach. The most important factor which supplies successful results in
public relations and in total quality management is the consumer satis-
faction. The expecting from the public relations and total quality man-
agement that use in process of organizational communication makes
constantly consumer satisfaction. In this study, the authors has studied
pointing out the relation among quality oriented public relations and
total quality management in organizational communication.

Keywords: Corporate communication, total quality management, pub-
lic relations.
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1. Girisg

isletmeler, son dénemlerde kalitenin gelistirilmesi konusunda hemfikir olmus
durumdadirlar. Clinkd, kalitenin gelistirilmesi, galisanlarin ve bir anlamda da kuru-
mun su anki performans dtizeyi ile arzu edilen performans dlizeyi arasindaki farkin
kapatilmasi streci seklinde algilanmaya baglanmistir. Giderek artan bu kalite
anlayisi, kuruluslari kalite konusunda daha yogun ¢aba géstermeye yoneltmektedir.
Konu, hizmetler agisindan ele alindiginda, hizmet (retim ve tlketiminin ayril-
mazligi, genellikle musterilerin Gretimin bir parcasi olmalari, hizmetlerin dayaniksi-
Zligi gibi nedenlerle hizmetlerin yapi olarak mallardan farklilastiklar gérilmektedir.
Bu nedenle hizmetlerde kalite, mallarda kaliteye gére, ilk bakista gériindtiglinden
cok daha soyut iliskiler sistemini icermektedir.

Hizmetlerde kalite; kimi zaman bir hissedis stireci olabilirken, kimi zaman da
tanimlanmasi oldukga karmasik bir etkinlikler streci olarak ortaya ¢ikabilmektedir.
Kisaca "musteri 6zelliklerine uygunluk” diye de tanimlanabilen kalite, kacinilmaz
olarak, hizmet Gretiminden tlketimine dogrudan etkili olan bir kilit degisken &zel-
ligi tasimaktadir.-Bu noktada da, kurumlarnn iletisim bicimleri ve halkla iliskiler
¢abalari 6nem kazanmaktadir.

Glinlimtizde isletmeler icin mUsteri memnuniyetinin saglanmasi amaciyla, sun-
duklari hizmet kalitesinin belirlenmesi, diger bir deyisle hizmet kalitesinin élgtimd,
oldukga énemli bir faktér haline gelmistir. Bu gérls 1siginda énem kazanan asil
gords ise; dis musteri memnuniyetinin 6ncelikle i¢ mUsteri memnuniyetinden
gectigi ve bu baglamda insan etkilesimine dayall bir sistemin isletme icinde gelisti-
rilmesi geregidir. Diger bir deyisle, kurumsal iletisimde kalite odakli halkla iliskiler
cabalari 6n plana ¢lkmaya baslamistir. Bu ¢alismanin éncelikli amaci kurumlardaki
toplam kalite yonetimi uygulamalarinin basariyla baglatilip strddrilmesinde
"kurumsal iletisim kalitesi" unsurunun énemini vurgulamaktir; sonrasinda da
kurumsal iletisim kalitesinin ylksek dlzeyde olusmasinda "halkla iliskiler
¢abalan"nin rollini.ortaya koymaktir. Bu kuramsal ¢alisma, toplam kalite yonetimi
cabalan icine girmis kurumlarin kaliteyi gelistirme strecinde iletisim ve halkla ilis-
kiler cabalarini gérmezlikten gelmeleri sorunundan hareketle yapilandinimistir.
Tarama modeliyle gerceklestirilen calismada Oncelikle ilgili literatiir taranarak
veriler toplanmistir. Ayrica bazi kurumlardaki iletisim uzmanlariyla yapilandiriimamis
gbrismeler yapilarak toplam kalite yénetiminin uygulanmasinda kurumsal iletisim
ve halkla iliskiler ¢abalarinin etkisi ve gticli belirlenmeye calisilmistir.
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2. iletisim ve Kalite

Teknolojide ve bilimde meydana gelen gelismeler, 6zellikle insanoglunun artan
taleplerini en kolay yoldan ve miikemmel diyebilecegimiz bir bicimde karsilamaya
yonelik olarak byuk bir hizla stirmektedir. Globallesen dtinyadaki yeni gelismeler,
varolan yonetim anlayis ve yaklasimlarini bir tarafa birakarak, yénetimde yeni
anlayislan ve yeni bakis acilarini glindeme getirmistir. Bu yeni bakis agisindan
bakildiginda kuruluslarin kendilerini tanitmada ya da imajlarini olusturmada yeni ve
etkin uygulamalara gitmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Yine bu noktada toplam
kalite yénetimi devreye girerek kurulusun faaliyetlerinin strekli olarak gelistirilmesi
ve gerekirse degistirilmesi yaklasimini ileriye stirmdstdr. Toplam kalite yénetimi,
uygulamalar geregi, insan unsurunu en degerli kaynak olarak én plana ¢ikaran,
yonetim dahil her turli faaliyette katimciligi, ekip calismasini, zamanla birlikte
diger buittin kaynaklarin (insan, malzeme vb.) etkin ve verimli kullanilmasini ve isin
ilk seferde dogru yapilmasini esas alan, egitimi strekli gelismenin temeli olarak
goren ve Orglit politikalarina kalite olgusunun yén vermesini benimseyen kdilttiriin
hakim oldugu bir yénetim sekli olarak karsimiza ckmaktadir. Tiiketicilerin kaliteli ve
ucuz olan mali talep eder hale geldigi, rekabetin hizlandigi glintim(izde, toplam
kalite yonetimi, kuruluslar icin son derece gerekli uygulamalar olarak karsimiza
cikmaktadr. Oyle ki; toplam kalite ySnetimini uygulayan kuruluslar digerlerine karsi
farklilik ve avantaj saglamakta, rekabet kosusunda énde gitmektedir.

Herhangi bir kurumun yeniden yapilanma hareketinin "olumlu bir degisim'
yolunda ilk adiminin atiimasinda; diger bir deyisle yeniden yapilanma kararinin
verilmesinde, bu karar dogrultusunda etkili stratejilerin belirlenmesinde, stratejiler
dogrultusunda cesitli uygulamalarin gerceklestirilmesinde ve hatta ortaya ¢ikan
sonuglarin amaglara uygunlugunun denetlenmesinde her zaman kurum icinden
guclu birilerinin yénlendirici ve motive edici glictine gereksinim duyulmaktadir. Bu
nedenden dolayi da, bu tur kisilerin varlidi, kurum icinde vazgegilemez bir ihtiyactr.
S6z konusu gice ve diger bir deyisle elinde sihirli bir degnege sahip olan bu kisiler,
kurumun degisim dnclileridir. Bahsedilen tiirde dnctiler her kurumda vardrr, ama
6nemli olan, bu kisilerin ellerindeki sihirli degnegi tutarken ve degisimi baslatmada
gereksinim duyduklari yetenekleri ve becerilerinin yogunlugudur.

Degisim ivmesinin ategleyicisi olan bu kisiler (liderler) yalnizca kurum igindeki
gorevleri, yasattiklari degerleri ve fitlrist ézellikleriyle gelecegi gorebilmeleriyle
prim yapmazlar. Bu tUr kisileri degisim lideri yapan ve diger yOneticilerden ayiran
sliphesiz birtakim farkh &zellikler vardir. Zaten onlarin kurum iginde bu kadar rahat
calisabilmelerinin nedeni de sahip olduklar bu tlr farkl yetenekleridir. S6z konusu
yeteneklerden biri ise, belki de en énemlisi, iletisim yetenegidir.

"lletisim" kavrami, aslinda herkes tarafindan bilinen, ama "Hadi tanimla?" diye
soruldugunda da bircogumuzun anlamini ifade etmekte zorlandigimiz kavramlar-
dandrr. Zillioglu, "iletisim Nedir?" isimli kitabinda bu kavramla ilgili bircok tanimin
varligindan bizleri haberdar etmektedir. Verdigi tanimlardan birinde ise iletisim
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kavramini, "Anlamlarinda uzlagilmis simgeler araciigiyla bilgilerin, duygularin ve
dustincelerin biriktirilip aktarilmasinin ve paylasiimasinin hem ortak hem de degisik
zaman ve mekan boyutlarinda gergeklestirilmesi" olarak tanimlamaktadir (aktaran
Zilhoglu, 1993). Bu tanimda yer alan boyutlar hayatimizin her yéntinde kurdugu-
muz iletisim strecleri icin 6nem tasimaktadir. Ama kabul etmek gerekir ki, "anlam-
larinda uzlasilmis simgeler kullanarak bilgi, duygu ve dustinceleri paylasma" istegi,
musteri memnuniyeti saglayarak verimlilik ve etkinlik arasinda bir denge kurma
cabasl icinde olan kurumlar icin cok daha farkl bir anlam ifade etmekte ve 6nem
kazanmaktadir.

Rekabet unsurlarinin sertlestigi ve yok edici rekabet ortaminin yasandigi yeni
diinya dlzeninde kurumlar icin 6ncelikli olan muisteri merkezli olmaktir. Daha agik
sOylemek gerekirse, hem i¢ ve hem de dis musteriyi kurumun tim amaglarinin
odagina oturtmakti. Ama bilinmesi gereken bir gercek vardir ki, o da musteri yone-
limli olma ¢abalarinin basarisi temelde kurumdaki iletisim yeteneginin yogunlugu-
na ve basarisina baghidir. Bu nedendendir ki, "musteri merkezli olma" ve ‘iletisim
yetenegi" son yillarda literatiirde en ¢ok kullanilan ve kurumlar igin en fazla yararl
bulunulan kavramlarin baginda gelmektedir. Stratejik dustinebilmek, yaratici strate-
jiler gelistirebilmek ve hem bugtiniin hem de gelecegin rekabetinde lider kurum
olabilmenin yollarini kavrayabilmek agisindan son derece yasamsal éneme sahip
kavramlardan ikisidir.

Diger bir deyisle, kurumlar, yogun rekabet ve bunun getirdigi olumsuz sonuglar
karsisinda fiyat Ustlinllgl kadar mdsterinin istegini karsilayacak ve rakiplerine gére
farkhilik yaratacak stratejilere 6nem vermek durumunda kalmislardir. Ginkd
toplumun refahi arttik¢a belli bir mal ya da refaha sahip olma isteginin &tesinde,
farkh bir mal ya da hizmete sahip olma arzusu gelismektedir. Bu farklilik arayislari
mal veya hizmetin sunulusunda, tasariminda, kalitesinde, satis sonrasi serviste,
isletme giderlerindeki Usttinliikte, kullanim kolayliginda, hizh teslim stirelerinde ken-
dini g6stermektedir. Hatta yogun rekabet ortaminda kurumlar, musterilerin hen(iz
talep etmedigi, fakat gereksinim duydugu veya duyabilecegi veya kurumda reka-
betci bir Ustlinltik saglayacak farkllklar yaratma cabasina yonelmektedir. Artik
rekabetin baskisi kurumlan "yaptigini satan" olmaktan ¢ikarip "satilabileni yapan"
hale getirmektedir. Satilabilirin ne oldugunu anlamak icin "Kaliteyi musteri belirler"
anlayisini benimsemek gerekmektedir. Muisterinin gordinlir isteklerinin yani sira sakl
isteklerini de saptayabilme ise ancak msteriye yakin olmakla, onunla cift yonli bir
iletisimi gerceklestirmekle olanaklidrr.

Norichi Kano kaliteyi tanimlamak amaciyla zorunlu kalite ve cazip kalite olmak
lizere iki boyutlu bir model gelistirmistir. Zorunlu kalite, musterinin Urinden mut-
lak beklentilerini ifade eder. Eger bu karsilanmazsa miisteri tatmin olmaz. Ornegin,
Grtn guvenilirligi, kullanim kolayhgi zorunlu kalite ile ilgili unsurlardir. Cazip kalite
ise mevcut beklentilerin tzerinde, musterinin beklemedigi ve talep etmedigi ve
hakkinda dnceden fikir sahibi olmadigi ézellikleri ve bu tir 6zelliklerin gelistirilme-
sivle ilailidir. Ornedin. binek otomobillerde ani darbelere karsi hava vastidi aelisti-
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rilmesi, cazip kaliteye ait bir 6rnektir. Fakat cazip kalite, belli bir stire gectikten
sonra musterinin bu 6zelligi benimsemesi ve talep etmeye baslamasiyla zorunlu
kaliteye dondistr. Kalite anlayisi ise en iyi sekilde dizayn edilmis, her iki boyuttaki
kaliteyi de iceren bir tirlind ve hizmeti 6ngdrlr. Musteri isteklerinin tatminini temel
isletme felsefesi olarak yerlestirmeye calisan isletmeler "kosulsuz mdsteri mutlu-
lugunu" bir ilke olarak kabul etmekte ve bu ilke, kurum kiiltdrlerinin en temel 6zel-
ligini olusturmaktadir. Kalite yonetiminin bu 6gesi, etkili olarak uygulanmasi zor
olmakla birlikte, uzun dénemde isletmeye en cok katkiyi saglayacak bir ilke olarak
kabul edilmektedir. Clinki glinimtiz rekabet kosullarinda mdsteriyi kazanan, tat-
min eden ve elinde tutan kurulusun pazarda kalici olma sansi bulunmaktadir
(Glirgen 1997: 52-53).

Pazarda kalici olma sansini elde etmenin yolu ise "insan"dan ge¢mektedir.
Anlatilmak istenen, herhangi bir kurumun performansinin gelistirimesinde en
Onemli faktér “insan"dir. Bu asamada vurgulanabilecek énemli bir saptama da,
kalitenin insanlar tarafindan yaratildigi ve kullanildigidir. Gerek kalite gelistirme ve
gerekse performans iyilestirme ile ilgili kurumsal ¢alismalarda, yénetsel ¢abalarda
ve akademik calismalarda (makale, tez, kitap gibi) genellikle az dnce belirtilen
saptamanin ikincisine odaklaniimaktadir. Kaliteyi kullanan insanlarin (dis mdsteri-
lerin) agisindan olumlu memnuniyetin 6nemi, bu memnuniyetin nasil saglanacag
ve Otesinde de s6z konusu memnuniyetin kuruma saglayacagi girdilerin getirisi
lizerinde durulmaktadir. Ama nedense, saptamanin birinci kisminda yer alan vurgu,
ya hi¢ dikkate alinmamakta ya da yeteri 6zen g6sterilmemektedir. Aslinda, kaliteyi
yaratanlarla ilgilenmek ve kalitenin iyilestiriimesinde ve gelistirilmesinde birebir
calisan ve stireclere katkida bulunan bu insanlardan (i¢ msteriler, personel) yola
ctkmak, sonugcta kaliteyi kullanan insanlarin da yeteri kadar memnun edilmesinin
en etkili yoludur (aktaran Beatty, 1998).

GOrildigu tzere, her seyin kaynaginda iletisimin yattigi glinlimuzde, iletisim
sayesinde kurulacak is strecleri ile kaliteye ulasma anlayisi giderek daha belirgin
hale gelmektedir. Etkin iletisim olmadan ne etkin yonetim, ne etkin motivasyon, ne
etkin yaraticilik ve ne de etkin bir kalite mimkin olamaz. Gliniimtizde yonetimin
basarisi her seyden 6énce insanlari anlama ve onlara kendi dustincelerinizi anlata-
bilmenize baghdir. Bunun yolu da, i¢ musteri konumunda olan calisanlarin motive
edilmesinden ve tiim beklentilerinin karslanmasindan gegmektedir.

Gegmiste yapilan gesitli arastirmalarin bazilan, kurumun amaclarinin belirlen-
mesine ¢alisanlarin dahil edilmesinin, en etkili motivasyon faktori olduguna isaret
etmektedir. Bu, ayni zamanda, calisanin gelecekte ne yapmak isteyecegini ve
nerede olmak isteyecegini de ifade etmektedir. Bu tlr bir hareketi toplam moti-
vasyon yénetimi olarak adlandirmak mimkinddr. Clnkd bu tlr bir yolla belir-
lenecek olan amag, icinde hem kurumun hem de o kurum icin calisan i¢ musterinin
beklentilerini ve hedeflerini icermektedir.

Amaglar, motivasyon icin temel olusturur ve davranisi yénlendirir. Amaglarin en



NIIAU e Kocaell Universitesi lletisim Fakultesi Arastirma Dergisi

Onemli &zelligi geri bildirim imkani vermesidir. Size yardima olan sekreterinize
"Yarin su Ug paketi kargoyla su kisiye génderelim" derseniz, onun zamanini ve per-
formansini izleme imkaniniz dogar. Kurum icinde verimi yukseltecek ve kaliteyi
saglayacak en énemli adim, amaglar saptanirken ve bazi kararlar alinirken calisan-
larin katiimlanni saglamakla atilabilir. Yapilan aragtirmalara gore, isin hizi, gorev
dagilimi, yapilacak isle ilgili fazla mesai gerektirip gerektirmedigi, verilecek dinlen-
me aralan gibi isyeri kurallan konusunda calisanlarin fikirlerinin alinmasi ve karar-
lara katilmalarinin saglanmasiyla;

e Ahlaki degerler ve is doyumunda artis,
e Devamsizlikta ve ¢atismalarda azalma,
e Isi birakma sayisinda dlistis gorGlmdistdir.

Arastirma sonuglarinin ortaya koydugu gibi, karara katilim, calisanlarin deger
sistemlerine, zihinsel yapilarina ve motivasyonlarina olumlu yonde etki etmektedir.
Bunun icin bir yoneticinin, haftanin belirli bir gtiniinde ve belirli bir saatinde, bir
toplantida, kurumu ilgilendiren konular ele almasinda bdytik bir yarar vardir. iste
bu noktada da ydneticinin iletisim yetenegi ortaya ¢ikmak zorundadir.

3. Kurumsal (Orgiitsel) iletisim

Kurumlar, kendi ayirt edici kdilttr ve alt kdiltir modellerine sahip ktictik toplum-
lardir. Bir kurum kendisini, bir arada ¢alismaya inanmig, simsiki kaynasmis bir ekip
ya da aile olarak gorebilir. Bir baskasina, "Sektdrdin en iyisi biziz ve boyle kalmaya
niyetliyiz* fikri hakim olabilir. Bir digeri ise, cok farkll bicimlerde dtstinen veya kuru-
lusun nasil olmasi gerektigi konusunda farkli ézlemlere sahip gruplara boltinmds
ve pargalara ayrimis olabilir. Farkl isleyis normlarinin ve ritiellerin destekledigi,
parcalanmis veya bitlinlesik, bu tir inang veya ortak anlam modelleri, drglittin
karsi karsiya oldugu zorluklarin Ustesinden gelme yetenegi tizerinde belirleyici bir
etki yaratabilir (Morgan 1998: 150). Amaglari her ne olursa olsun, kurumsal ézel-
likler tasiyan ve bu dzellikleriyle toplumsal yapinin bir parcasi olan isletmeler, yasam-
larini iceride ve disarida olmak Uizere kurulan bir iliskiler dtizeni icinde strdurtirler.
Bu iligkilerin denetim altina alinmas), belirli bir yapisal dlizen ve amag iginde isleme-
si etkili iletisim politikalariyla mimkdinddr. Clinkd kurumlarin islevleri dogrultusun-
da dinamik bir yapiyi olusturmalari ve gelistirerek stirdlirmeleri gerekir.

Kurumsal iletisim, kurum icinde 6nemli bir yonetim fonksiyonu ve kurumun
iletisim ¢abalarinin toplami olarak kabul edilir ve profesyoneller tarafindan stratejik
bir hareket olarak uygulanir. Bu uygulamalar sonucunda ise hem i¢sel hem digsal
anlamda gliclu iletisim ve iliskiler ortaya ¢ikar (Goodman 2000: 69). Kurumlarin
igili oldugu iki 6nemli iletisim sistemi vardir. Bunlardan biri, icsel iletisim sistemi
digeri de dissal iletisim sistemidir. icsel iletisim sistemi; veri toplanmasi, beklentiler
ve tutumlara dayali hedeflerin basariimasi aktivitelerini organize eder. Digsal iletisim
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sistemi ise, ¢esitli kitlelerden gelen bilgiler dogrultusunda kurumun dis iletisimini
sadlar ve buna bagl olarak i isleyisi diizenler. igsel iletisim sistemi kurumun yapisi-
na ve stabilitesine dogrudan baghdir. Yonetici ya da liderler, istikrar ve yenileme
arasindaki dengeyi kurmak icin isbirligine giderler. Kurumlarda bir deger yaratma
perspektifi, kurumun istedigi basarilara ulasmasi i¢in sarttir. Bu nedenle
yoneticinin, kurum iletisim isleyisini, girisimin merkezi olarak kabul etmesi gerek-
mektedir (Varey ve White 2000: 5). Kurumsal iletisim, calisanlarin ve her
kademedeki birimin uyumlu ve esglidimlu isleyisini saglayan, yine ¢alisanlan ve
kurumu birbirine baglayan temel bir alt sistem olarak kabul edilir.

Ortak bir amac gergeklestirmek Ulzere bir grup insanin meydana getirdigi
kurumlarin, i¢ ve dis cevrelerle etkili iletisim kurmalari ve gelistirmeleri gerekmek-
tedir. Kurumlarin, cevreleriyle kurduklar iletisim; onlarin varolus ve yasamlarini
slirdtirmelerinde, basarilarinda ve amaglarina ulasmalarinda 6nemli bir stire¢ olarak
kabul edilmektedir. Bir kurumun bltin bireyleri ve birimleri arasindaki bilginin,
duygu ve dustincenin paylasilmas, iletisimin kurum igi ve kurum disindaki basari-
siyla orantiidir. Calisanlar Ozellikle kurum ici iletisim sistemleri araciigiyla; kendi-
lerinden nelerin beklendigi, islerini nasil basarabilecekleri ve digerlerinin kendi ¢alis-
ma performansi hakkinda neler dustindikleri gibi pek ¢ok konuda bilgi ihtiyaglarini
karsilayabilirler. Etkin iletisim sistemlerinin olusturulamadigi kurumlarda ise zayif
iletisimin sonuglari olarak; calisanlarin performans dlzeylerinin diismesi, ise olan
baglligin azalmasi, kurumsal ¢atisma ve stresin ortaya ¢ikmasi, kalitenin ddsmesi,
(retim ve hizmette yasanan aksakliklar, mUsteri sikayetlerinin artmasi gibi sorunlar
yasanmaktadir (Guirliz 2004: 53). O halde kurumlarda kisileraras iletisime yonelik
planlamalarin yapilmasi ve stratejilerin olusturulmasi, baska bir ifadeyle iletisimin
yénetilmesi s6z konusudur. Hemen her kurumda calisanlarin kurumlarini
benimsemeleri ve kurumlariyla bittinlesmelerinin temelinde iletisim énemli bir rol
oynamaktadir.

3.1. Kurumsal iletisim Siirecinde Kalite ve Toplam Kalite Yonetimi

Urtin ya da hizmetin niteligini ve misterilerin memnuniyetini artirmaya yénelik
olan kalite davranisi cagdas kurumlar igin artik vazgecilmez bir unsur olarak ifade
edilmektedir.

Geleneksel anlamda, standartlara uyum ya da fonksiyonlara uygunluk olarak
tanimlanan kalite kavrami (Erkut 1995: 5) stratejik bir yonetim araci durumuna
gelmistir. Dolayisiyla kavram artik, "Kalite musterinin istedigidir* seklinde ¢cagdas bir
anlam ifade etmektedir. Kavrama iliskin literatdr incelendiginde, bu alanda yapilmis
calismalarin genellikle mal Greten isletmelere y6nelik oldugu ve ayrica kalite olgusu-
nun Urln ve Uretime yonelik bir yaklasima dayandinldigi gériilmektedir (Uygug
1998: 1). Hangi sektérde olursa olsun hemen her isletmenin ilgi alanlarindan biri
haline gelen kalite kavrami ve anlayisinin odak noktasi, Grln kalitesinden stireg
kalitesine oradan da iliski kalitesine dogru gelisme gostermektedir. Hem i¢ hem de
dis musterilerin ihtiyac ve beklentilerini karsilayabilmek kurumsal basari icin kaginik-
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maz bir gerekliliktir.

Kurumsal degisimleri yénetebilmek ve mdsteri isteklerinin karsilanmasi anlamin-
da kaliteye ulasmak, toplam kalite yénetiminin temel amacidir. Temel isletme felse-
fesi olarak kosulsuz musteri mutlulugu anlayisini yerlestirmeye calisan isletmeler bu
anlayisi bir ilke olarak kabul etmekte ve bu ilke kurumlarin kiiltdrlerinin en temel
Ozelligini olusturmaktadir. Kalite yénetiminin bu égesinin etkili olarak uygulan-
masinin zorlugunun yaninda, bu 63e, uzun dénemde isletmeye en ¢ok katki
saglayacak bir ilke olarak kabul edilmektedir (Glrgen 1997: 53). O halde kalite
yonetiminin toplam kalite anlayisi cercevesinde ele alindigini ve takip edildigini
sdylemek mimkunddir.

o Belli bir Grtindn belli bir tuketicinin isteklerini tatmin etme derecesi
* @ Bir drln sinifinin sahip oldugu potansiyel tatmin etme derecesi
o Belli bir Grtinlin bir hedefe ya da spesifikasyona uygunluk derecesi

e Belli bir Griinlin benzer (rlinler arasindaki rekabette tercih edilme
derecesi

o Bir kalite 6zelligi (6rnegin; goriinds, performans, gvenilirlik, denenmislik
vb.)

o Siniflandinimaya yetecek kadar spesifik olmadan, belirginlikten uzak bir
genel mikemmellik ifadesi (bdyle bir kullanim genellikle kargasaya
neden olmaktadir)

e Sanayide, Urlinde kalitenin saglanmasiyla ilgili bir islevin ya da sorumlu-
lugun adi

¢ Organizasyonda belli bir departmanin adi

o Ahlaki bir 6zellik ya da ayirt edici 6zellik seklinde ifade edilebilen (Schukies
1998: 16) kalite kavraminin gdriildtigu gibi ¢ok sayida anlami mevcuttur.

Kalite, bir hizmetin veya Urtintin varolan bir ihtiyaci karsilayabilme yetenegiyle
ilgili kendine has 6zelliklerinin toplami seklinde ifade edilirken (Prokopenko 1992:
221) mdsteri bilincinin strekli gelistigi ve rekabetin arttigi glinimtizde basaril
olmanin temeli kaliteye ve kaliteli hizmet Cretimine dayanmaktadir. Hemen her
alanda hizmet gdsteren kuruluslar rekabet edebilmenin neredeyse en 6nemli kogu-
lunun kalite oldugunu fark etmislerdir.

Kurumlarda mevcut toplam kalite yaklasimi, msteri beklentilerini en iyi sekilde
karsilamayi hedefleyen bir yaklasim oldugu kadar maliyetleri de dstren bir yéne-
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tim bicimi olarak degerlendiriimektedir. Buradaki temel amag, kurumlarda
(6rgttlerde) degisimi yonetebilmek ve mdsteri isteklerinin karsilanmasina yénelik
olarak kaliteye ulasmaktir. Toplam kalite yonetiminin temelinde strekli gelistirme
felsefesi yatar ve bu felsefe 6zgtin ismiyle "kaizen" olarak tanimlanir. Kaizen; is
yasami, liderlik ve yonetim ile ilgili oldugu kadar bir yasam felsefesidir. Bundan
dolay guinlik hayatinda kaizen'i gerceklestirmeyen bireyin is yasaminda stirekli
daha iyiyi aramas! neredeyse imkansizdir. Bu nedenledir ki, toplam kalite yéneti-
minde, slrekli gelisme felsefesi kadar birey kalitesi de dnem tasimaktadir.
Kurumlarda rekabetgi bir yapilanmayi éngéren toplam kalite yonetimi, savurganhd
Onleyerek verimliligi artirdigi ve maliyetleri dustirdligu icin kurumlardaki rekabet
glictintin degismesinde en iyi sistem olarak kabul gérmektedir. Kaliteye ulasmak
icin yapilan calismalar, yuksek kaliteli Grtinlerin daha dtstik fiyatla pazarlanmasi
imkani tanimakta ve bu durum pazar payinin artmasina, dolayisiyla karin yuk-
selmesine neden olmaktadir (Glirgen 1997: 51-52). KAI (degisim), ZEN (iyi-daha
iyi) anlamina gelmektedir ve kaizen metodunun amaca kisaca, kalitenin artirilmasi
yoluyla verimliligi artirmaktir.

Kalitesizligin ortadan kaldiriimasiyla elde edilen kalite, sifir hata, sifir kusur, sifir
bos zaman, sifir sikayet ve sifir kabul edilmeyen davranis demektir ve kaliteye dogru
yaklagim ‘“ilk seferinde ve strekli dogruyu yap" sloganiyla ifade edilmektedir
(Bozkurt 1996: 199). isletmeler stirekli dogruyu yapma ve kalitesizligi ortadan
kaldirma yoluyla, hedeflenen ve beklenen kaliteye ulasabilecektir. O halde kaliteyi;
kullanima uygunluk, ihtiyaclara uygunluk, musteri memnuniyeti, hayat felsefesi ve
yasam tarzidir seklinde ifade edebiliriz.

4. Halkla iliskilerde Kalite Anlayisi

Yasamimizin her boyutunda oldugu gibi, halkla iliskilerde de kalite ve kalite
anlayisindan s6z etmemek mumkun degildir. Halkla iletisim kurma yolunda rtin ya
da hizmete yonelik hedef kitle memnuniyeti bir anlamda halkla iliskilerin kalitesini
ortaya ¢lkarmaktadir.

Halkla iliskiler ve kalite kavramlarini bir arada degerlendirdigimizde; insan kalite-
si, hizmet kalitesi, egitim kalitesi, cevre iliskileri kalitesi, retilen islerin kendi icin-
deki kalite gibi ifadelerle karsilasmak mimkiindiir. Ozellikle 19801l yillara egemen
olan "trtn kalitesi", 1990'larda yerini "yonetim kalitesi'ne birakmustir. Bir kurulusun
yénetiminde kalite varsa orada gerceklesecek Urlin ya da hizmet kalitesi
kendiliginden var olacaktir (Kadibesegil 1998: 56-57). Kaliteyi siradan bir Grtin
kalitesi gibi algilamamak ve halkla iliskilerde kaliteyi sorgulamak adina 1997'de
Helsinki'de Diinya Halkla iliskiler Kongresi yapilmis ve bu kongrede halkla iliskilerde
kalite ve kalite gelistirmeye yonelik kosullar belirlenmistir (Berth ve Sjéberg 1998:
71). Bu kosullara gore:

o Halkla iliskilerde kalite, belirtilen ya da hissettirilen gereksinimleri, kabul
edilmis profesyonel standartlara uygun olarak karsilama glicline sahip



KIIAWU e Kocaeli Universitesi lletisim Fakdiltesi Arastirma Dergisi

butln halkla iliskiler hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerinin toplamt olarak
tanimlanabilir ve degerlendirilebilir.

o Bir meslek olarak halkla iliskiler; ortak ve genis bir bilgi temeline,
akademik calismalara, arastirmalara, etik ilkelere ve performans dene-
timine dayanmalidir. Bu 6zellikler birbirini tamamlar ve meslekteki kalite
kavraminin kdse taslarini olustururlar.

o Her halkla iliskiler calisani (memurlar, danismanlar, 6gretmenler, arastir-
macilar ve 6grenciler) toplum, mdsteriler ve profesyonellerin bu meslek
icin olusturdugu standartlar bilmelidir. Bunun sonucu olarak, bdttn
calisanlar ve danismanlar bir kalite sertifikasi almay hedeflemeli ve
standart degerlemeyi, performans denetimini ve kalite gelistirmeyi
stirekli kilacak sistemleri uygulamalidirlar.

Bu kosullardan yola ¢ikarak, halkla iliskilerin, musterilerini dinleyerek ve onlara
etkin hizmet vererek kalite konusunda olasi anlasmazliklari 6nlemek ve ¢6zmek
adina cabalara girismesi strekli bir kalite gelistirme programi icin gereklidir
diyebiliriz.

Kalite gelistirme strecinde halkla iliskiler, s6z verdigi hizmeti zamaninda ve
dogru olarak yerine getirmeli, baska bir deyisle gtvenilir olmalidir. Halkla iliskilerin
guvenilirliginin saglanabilmesi, hizmetin ulastinimasinda, musteri sorunlarinin
¢6zlimlinde ve fiyat lzerinde vaatlerini yerine getirmesiyle mumkdinddr. Kaliteli
hizmet icin halkla iliskiler, temel hizmet &zelliklerini belirlemeli ve bu temeller
lizerinde yogunlasmalidir. Mikemmel hizmet sunma iddiasinda bulunan kuruluslar
bile hataya acgiklardir. Bunun icindir ki, hatalar hizmetlerin 6nemli bir kismini
olusturur ve bazen halkla liskilerin denetimi disinda gerceklesebilir. iste bu neden-
le halkla iliskiler, hatalari diizeltme ve musteri sikayetlerini ele alma konusunda
hazirlkli olmalidir. Verdigi hizmetle halkla iliskiler, musteri beklentilerinin Ustine
¢ikmal, sunulan hizmeti musteri agisindan beklenmedik bir stirpriz haline getirme-
lidir. Yine kalite anlayisi cercevesinde, mtsterilere adil ve dlrdst davranmali, bunun
icin 6zel caba sarf etmelidir (Ozttirk 2000: 150-159). Halkla iliskiler, kalitenin nasil
yonetilmesi gerektigi konusunda yol gosterici bir 6zellik sergilemekte ve kalite
lizerindeki kontroltin saglanmasinda da etkin rol oynamaktadir.

Halkla iliskilerde kalite konusu, yapilan bes ayri degerlendirmeyle ayri bir nem
go6stermektedir. Bu degerlendirmeye gore; halkla iliskilerde, her kurulusun Grettigi
mal veya hizmetlerle ilgili amagladigi bir kalitenin varligini ifade eden; amaglanan
kalite, hedef kitlelerin bilerek veya bilmeyerek somut veri ve olaylara degil duyum-
lara gére zihinlerinde o kurulusun sundugu triin ve hizmetlerin kalitesi hakkinda
edindikleri izlenimlere dayanarak ifade edilen; yakistinlan kalite, kurulusun
amaclanan kaliteye yakin bir dlizeyde, (rtin ve hizmetlerin kalitesini somut olay ve
verilere dayanarak ortaya koydugu; kanitlanmis ya da yerlesmis kalite kurulusun
Urtin ya da hizmetleriyle ilgili rakipleri ya da hedef kitleleri tarafindan benimsenmis;
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kabul edilmis kalite, son olarak trtn ve hizmetlerden yararlanan onlar kullananlar
tarafindan bireysel ve somut olarak yararlanma ve kullanma sonucu ortaya ¢ikan;
yasanmis kalitedir (Schukies 1998: 17-18).

Kaliteye verilen 6nem halkla iligkiler dahil pek ¢ok mesledi, kendi kalite stan-
dartlarini olusturmaya ve hedeflerini belirlemeye ydnlendirmistir. Bu cercevede
halkla iliskilerde kaliteyi artirmanin ti¢ temel hedefi belirlenmistir (Berth ve Sjoberg
1998: 87):

o Halkla iliskiler hizmetlerinde ortak bir standart belirlemek,
e Uygun Olctimleme yontemleri ve rutinleri belirlemek,

e Halkla iliskiler hizmeti alanlarin ve musterilerin, bu hizmetlerden nasil
yararlanabileceklerini ve neler elde edebileceklerini gercekgi bir bicimde
anlamalarini saglamak.

Bu hedefler dogrultusunda amag; hizmet kalitesinde strekliligi saglamiak ve
kalite anlayisini kuruluslarin halkla iliskiler ve toplam kalite yonetimi uygulamalan
icine yerlestirmektir. Kaliteli trtin ve hizmetlerin kuruluslara kazandiracagi muste-
riler halkla iligkiler ve toplam kalite yonetimi uygulamalarinin etkin olup olmadiginin
da bir gostergesidir. Kuruluslarda, toplam kalite yénetimi felsefesinin st yonetim
tarafindan benimsenmesi 6nemli bir gereklilik olup tst yénetim bir anlamda lider-
lik rolini benimsemelidir. Yoneticiler ayni zamanda, kalite ve kurum misyonu
hakkinda ileri gérusli yani vizyon sahibi ve amag tutarlligi icinde olmalidirlar.

4.1. Halkla iliskiler ve Toplam Kalite Yonetimi iliskisi

Toplumsal bilgi etkilesimi olarak kabul edilen halkla iliskiler calismalari, egilim-
leri ¢6ztiimleme, sonuglarini 6nceden kestirme, kuruluslarin liderlerine danismanlik
yapma ve hem kurulus hem de kamu yararina planli faaliyet programlarini uygula-
ma sanati ve sosyal bilimdir. Nasil tanimlanirsa tanimlansin halkla iliskiler, kamu
tutumlarinin saptanmasina yénelik aragtirmalar yapan, sonra da kamudan anlayis
ve kabul gorme hedefini gliden iletisim programlari planlayip uygulayan bir
yonetim fonksiyonu olarak kabul edilmektedir. Halkla iliskilerin basariya ulasa-
bilmesi icin kalite ve musteri memnuniyeti gibi uygulamalar gereklilik géstermekte-
dir. Kurulus icin btittin bir iletisim strecinin yonetilmesinde kalite; amag, uzmanlik
ve ileticilerin elestirel yaratichigyla bicimlenen, iletiyi alanlarca kabul edilen bir
iletisim kavrami olarak degerlendirilmektedir. Kalite, iletisim stirecinde tek bir 6geye
ait olmamakla birlikte halkla iliskilerde kalite kavraminin karmasikligini 6nlemek
icin; mesaji génderenin amaci, mesajin icerigi, icinde bulunulan durum, medya
secimi, hedef kitlelere ulasma stratejisi, geri bildirimin sonuglari, etkinliklerin ve
sonuglarn degerlendirilmesi gibi her bir 6genin birbiriyle baglantili olmasi gerek-
mektedir. Bu baglanti ayni zamanda halkla iliskilerde kalitenin dl¢timiini de kolay-
lastirmaktadir (Schukies 1998: 16-17). Kaliteden hareketle diyebiliriz ki, toplam



ERERGASE @ NUCEI UTIVEIDILEDL HEURINTT FARUILEST ATdUTTTId UEITYISI

kalite, Uretim ve hizmetleri en uygun dlizeylerde gerceklestirmek icin, kuruluslarda
kalitenin yaratilmasi, yasatimasi ve gelistiriimesine yonelik ¢abalarin toplami olarak
karsimiza ¢ikmakta ve etkin bir yonetim felsefesine dayanmaktadir.

Toplam kalite yénetimi ise, insanlarin kendilerine séylenmeden, kendi sorumlu-
luk duygular nedeniyle yapilmasi gereken isi kendiliginden yapmalarini dngérmek-
tedir. Toplam kalite yonetimi araclarindan biri olan toplam kalite cemberleri etkin-
liklerini harekete gegiren sey ise, insana saygl duyulan bir isyeri yaratma vizyonuna
dayanmaktadir. Bununla beraber, iletisim de toplam kalite yénetiminin basarisinda
oldukga énemli bir rol oynamaktadir. Kurum ve kuruluslarda, toplam kalite yoneti-
mi ve buna bagli ilkelerin nasil uygulandigi ve degisime ugradigini iletisimin kalite-
si belirlemektedir (Glirgen 1997: 58-59). O halde, toplam kalite y&netimindeki
insan faktordnin kuruluslarin isleyislerinin merkezinde yer aldiklarini séylemek
mUmkinddr. Bu agidan baktigimizda toplam kalite yonetimi, Grln veya servis
kalitesi degil; bir yonetim felsefesi, yonetim kalitesidir. Ayni zamanda, pazarlama,
arastirma-gelistirme, satin alma, musteri hizmeti, insan kaynaklari yonetim kalitesi
olarak da ifade edilebili. Toplam kalite yénetimi; tim streclerinizin kalitesidir ve
dogrudan sonuca yonelik bir fayda saglar. Tanimlardan yola ¢ikarak halkla iliskilerin
de bir yénetim felsefesi oldugunu hatirlamakta fayda vardir.

Ozellikle son yillarda dinya lilkelerinin, sorunlarina birlikte ¢6ziim arama
istekleri ve bunun sonucu olarak da globallesme veya kiresellesme diye
adlandirilan bir noktaya geldikleri gérilmektedir. Birlikte ¢6zim aranan konularin
basinda ¢evre kirliliginin 6nlenmesi, barisin korunmasi; insan ve ¢ocuk haklari vb.
gelmektedir. Bununla birlikte ticari alandaki pazar kapma, pazar payini genislet-
meye yonelik rekabet alabildigine acimasiz ve yok edici bir dozda devam etmekte-
dir. iste bu rekabette basarili olan ve pazar paylarini her gecen gin artiran kuru-
luslarin ortak o&zellikleri yonetim anlayislarindaki degisimdir. Yani bu ortamda
basarili olan kuruluslarin, Stratejik YOnetim, Yeniden Yapilanma, Degisim
Mhendisligi (Reengineering) ve Toplam Kalite Yonetimi gibi yonetim yaklagimlarini
benimsemis olduklari gercegini gorlyoruz. Toplam kalite yonetimi, sadece (riin ve
hizmet kalitesi ile ilgili olmayip yukarida da belirtildigi tizere ¢agdas bir yonetim
yaklasimidir. Toplam kalite yonetimi anlayisini benimseyen kuruluslar drettikleri mal
ve hizmetlerde kaliteyi yckselttikleri gibi verimliligi artirmakta ve maliyeti de
dustrmektedirler. Bu durum tabii olarak kurulusa rekabet Ustinligi saglamak-
tadir. Oysa toplam kalite yénetimi anlayisiyla yonetiimeyen kuruluslarin kaliteyi
yakalayabilmeleri ancak maliyetleri artirarak miimkdin olmakta, bu da rekabet etme
glictini zayiflatmaktadir. Toplam kalite- yénetimi kaliteyi y(kseltirken maliyeti
disirdliginden ayrica kurulusun tim faaliyetlerinde kalitenin yUkseltilmesi
he-deflendiginden, toplam kalite yonetimiyle her asamada olusmasi s6z konusu
hatalar &nlenir. Hatalarin énlenmesi ile kayiplar azalr, fire, 1skarta, ikinci kalite
urlin, gereksiz stoklar, zaman kayiplari, teslimattaki gecikmeler vb. tiim olumsu-
zluklar ortadan kaldirilir. (http://yayim.meb.gov.tr/yayimlar/155-156/kcetin.htm).
BUtlin bunlarin sonucunda maliyetlerde duisUsler gerceklesir, musterilerin beklenti-
leri de istekleri dogrultusunda karsilanir.
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Mdisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin yonetilmesi felsefesi olarak tanimlanan
toplam kalite yonetimi, geleneksel taniminin da 6tesinde organizasyonlarin (rtin ve
hizmetleri karsisinda hem i¢sel hem de dissal olarak etkilesimde bulunan herkesi
kapsamaktadir. Baska bir deyisle toplam kalite ydnetimi, organizasyonlarin tirtin ve
hizmetlerini alanlar kadar galisanlar ve saticilari da kapsamaktadir. Amag ise, stirek-
li iyilesen organizasyonlar yaratmaktir. iste bu nedenle toplam kalite yénetiminin
esaslarini bes asamada incelemek mimktindtr (DeCenzo 1997: 48-49) Bu esaslar
sunlardir:

Miisteriye Odaklanmak. Musteri, sadece, kuruluslarin trtin ve hizmetlerinden
faydalanan yabancilar degil ayni zamanda birbirleriyle etkilesimde bulunan ve kuru-
mun hizmetlerinden faydalanan i¢ mdisterilerdir (Ccretli personel veya nakliyeciler

gibi).

1. Siirekli iyilestirme. Toplam kalite yénetimi hicbir sekilde memnun olmak
demek degildir. "Cok glizel" yeterli degildir, kalite stirekli iyilestirilmelidir.

2. Kuruluslarda Yapilanlarin Kalitesini iyilestirme. Toplam kalite ySneti-
mi cok kapsaml kalite ifadeleri kullanir. Sadece sonug olarak drtin ya da
hizmetle ilgilenmez ayni zamanda, kuruluslarin nasil dagitim yaptiklariyla,
sikayetlere hangi siklikla cevap verdikleriyle, telefonda ne tarz bir nezaket
kullanildigiyla da ilgilenir.

3. Dogru Olcitmleme. Toplam kalite y6netimi, kurulusun isleyisinde yer
alan; ilkelerin karsilastinimasi, belirlenen problemlerin degerlendirilmesi,
bunlarin kdkenlerinin ortaya ¢ikariimasi ve bu nedenlerin ortadan kaldirlmasi
gibi kritik degiskenler icin istatistiksel yontemler kullanir.

4. Calisanlarin Katiimi. Toplam kalite yonetimi, iyilesme strecindeki
herkesi ilgilendirir. Toplam kalite y6netiminde, problemlerin a¢iga ¢ikarilmasi
ve ¢6zUimd icin ¢alisanlarin olusturdugu takimlar da etkin rol oynar.

Halkla iliskiler calisanlarindan beklentiler ve profesyonellik dizeyleri tilkeden
llkeye degisirken, halkla iliskiler etkinlikleri de; uretim, hizmet sektérl, kamu
hizmetleri ve kurumlar gibi alanlarda farkliik géstermektedir. Halkla iliskiler calisan-
larinin Glgllebilir sonuglara ulagabilmeleri iginse sistematik bir yaklagimla kaliteli bir
halkla iliskiler hizmeti sunabilmek adina minimum kalite standartlarini bilmeleri ve
uygulamalari gerekir. Kalite gelistirme asla bitmeyen bir stire¢ olmakla birlikte en
yuksek kalitenin bile her zaman gelistirilebilecegini unutmamak gerekir. Minimum
kalite standartlar; stireg, uygulama, performans ve kisisel yetenek olmak tizere
dort kategoriye ayrilmistir. Streg; “brifing” (bilgilendirme), éneri, arastirma ve plan-
lama, belgeleme, yiirtitme ve degerleme'den olusan béltimleri icermektedir. Halkla
iliskiler uygulamalari ise; danismanlik, etkinlikler ve diizenlemeler, yapimlar, kitle
iletisim ortam ve aracilar ve lgtimlerdir. Her uygulamanin kendine 6zgti, mutlaka
gbzlenmesi ve mevcut duruma uygulanmasi gereken &zel sartlari vardir.
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Performans; zamanlama, blitce, gtivenilirlik, esneklik, mikemmeliyet ve yonetim
asamalarindan olusur. Performans kategorisi, halkla iliskiler sirketinin, halkla iliskil-
er birimi ya da uygulamacilarin, kalite ve gelisiminin 6ztnu olusturan kosullari icerir.
Kisisel Yetenekler; Ulkeler ve kdilttirler arasinda degisiklik gostermekle birlikte her
gorevin gerektirdigi yetenekler de farklilik g6sterir. Egitim, deneyim, dil yetenekleri,
bilgi ag, etik ve ortak bir bilgi dagarcigi gibi kosullar kisisel yetenek kategorisi altin-
da degerlendirilir (Berth ve Sjéberg 1998: 74-84). Toplam kalite calismalarinin
ortaya gikardigi en énemli is sonuglarindan biri; verimlilik artisidir. Verimlilik artisi
ise, kurulustaki herkesin ayni hedef ve amag dogrultusunda calismasi, calisanlarin
stirekli egitimlerinin saglanmasi, yonetim sistemlerinin uygulanmasi ve belki de en
Onemlisi calisanlarin yaptiklari ise kendilerini katmasiyla mtmkdnddir.

Yukarida verilen tanimlar 1siginda genel bir ifade ile Toplam Kalite Y6netimi
(TKY); insan unsurunu en degerli kaynak olarak 6n plana cikaran, yonetim dahil
her tirli faaliyette katiimaldi, ekip calismasini, zamanla birlikte diger biitln
kaynaklarin (insan, malzeme vb.) etkin ve verimli kullaniimasini ve isin ilk seferde
dogru yapiimasini esas alan, egitimi, stirekli gelismenin temeli olarak gdren ve
orgut politikalarina kalite olgusunun yén vermesini benimseyen kdilttiriin hakim
oldugu  bir  yonetim  seklidir  (http://yayim.meb.gov.tr/yayimlar/155-
156/kcetin.htm). Toplam kalite yénetimini, bir kurulusun tiim faaliyetlerinin stirek-
li degerlendirilmesi ve gelistirilmesi olarak ifade edebiliriz.

5. Sonug

Kalite, kurumsal iletisimde ve Grglit capinda yer alan bir stiregtir ve ayni zaman-
da surekli gelisme ve katilimi gerektiren, musteriyi memnun etmeye yénelik bir
yonetim bicimidir. Halkla iliskiler de kisaca; kurulus ve hedef kitlesi arasinda karsilik-
i iletisimi, anlayisi, kabult ve isbirligini olusturmaya ve stirdlirmeye yardimai olan
sorun ya da konularin yoénetimini iceren bir yénetim fonksiyonudur. Modern yéne-
tim anjayislari da artik kalite odakli halkla iliskiler uygulamalarinda toplam kaliteyi
gerektiren ve bunu gerceklestiren yontemler kullanmaktadir. Kuruluslarda
uygulanacak toplam kalite, halkla iliskilerin daha etkin ve daha basarili olmasini
saglayacak, kuruluslarin iletisim stirecinde hizmet kalitesine yonelik olumlu bakis
acllan gelistirecektir. Gerek toplam kalite gerekse halkla iligkilerin ortak amaci,
musteri ya da hedef kitlenin gtiven ve destegini saglayarak kaliteye odakli bir
kurum kdiltdrd olusturmak ve bunun strekliligini saglamaktir diyebiliriz.

Toplam kalite ydnetimi tiretilen mal ve hizmete ihtiya¢ duyanlarin beklentilerinin
yerine  getirilmesini temel olarak alan, c¢alisanlarin bilgilendirilmesini,
yet-kilendirilmesini ve takim calismalariyla tlim stireglerin strekli iyilestirilmesini
hedefleyen bir yénetim felsefesidir. Musteri isteklerinin tam olarak, zamaninda, hizli
sekilde, kaliteli ve ucuz yollarla karsilanmasi temeline dayanan toplam kalite yne-
timi, kuruluslarda kalite yonetimi anlayisindan hareketle kurum kdltdrind
olusturur ve bu kurum calisanlar icin kalite kdltlrd anlamina gelir. Kurumsal
iletisim ve etkilesim stirecinde kurumda calisan herkesin (retilen (rin va da
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hizmetin kalitesi konusunda payr s6z konusudur. Kaliteyi saglamak dis mdisterileri
oldugu kadar i¢ miuisterileri de tatmin etmekten gecer. insani merkeze koyan ve
odak noktasi haline getiren her kurum bu anlayistan hareketle sadece tirlin ya da
hizmet kalitesini degil ayni zamanda insan kalitesini saglamakla ytkumltidir ve
ancak bu sekilde kalitenin strekliliginden bahsedebilir. Glintimtizde kalite, kuru-
luslarin gerek ulusal gerekse uluslararasi alanlarda rekabet etmelerini belirleyen
unsurlardan biri haline gelmistir.

Orglitsel iletisim stireclerini kullanarak ve kalite odakli halkla iliskiler cabalariyla
basarill bir toplam kalite yonetimini gerceklestirmenin asamalar su sekilde
Ozetlenebilir (Baltas, 2001):

Vizyon Olusturun

Bir kurumun gelecegi icin paylasilan bir vizyona sahip olmak, toplam motivas-
yon ydnetiminin 6n sartidir. Astlar, kendilerinden neler istendigini ve neden
istendigini bilmek ihtiyaci duyarlar. Calisanlarin tlimu, kurum ya da bélimin
amaglari konusunda net bir distinceye sahip oldugunda, koordine etmek ve
kaynaklarin etkin bir bicimde kullanimi miimkiin olmaktadir. Oncelikleri, ortak
amaglari, isbirligini agikca ortaya koyan ve paylasilan bir vizyon olusturuldugunda,
pek cok sorun asilabilir duruma gelmektedir.

Egitim imkani Taniyin

Egitimin amac, calisanlarin belirli durumlarda gtivenilir ve tutarli davranislar
sergileyebilmelerini saglamaktir. Gercek motivasyon, astlarin, duruma gére degisen
Ozglr kararlan, kendilerinin 6zglirce verebilmesini gerektirir. Basariya ulasabilmek
icin, vizyonun calisanlarla paylasiimasi, ¢alisanlarin kurumun amaglarini ve bunlarin
kurum agisindan énemini anlamalan bu konuda kolaylastirici olacaktir.

Engelleri Ortadan Kaldinn

Galisanlarin motivasyonunu zorlastiran her tiirlii engelin ortadan kaldinimasi,
daha sonra yasanabilecek sorunlari en aza indirmek agisindan énem tasimaktadir.
Bu engellerden bazilan asagida siralanmistir:

Gereksiz kural ve dlizenlemeler,

Ydnetimden, teknik nedenlerden veya ¢alisanlardan kaynaklanan engeller,

Kisilik Ozelliklerinden kaynaklanan engeller (hatalara karsi cezalandina tavrr,

astlardan beklentisi dustik olmak, gereksiz ve yikici i¢ rekabet; astlarin gelisimi ve
terfileri konusunda agik davranmamak, ... vb)
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Acik Olun

Hangi konuda olursa olsun, astlarin Ustleri gibi dlstinmesini beklememek
gerekir. Bu nedenle, calisanlar, yapilmasi istenen isin neden istendigi hakkinda bilgi
sahibi olmalidirlar. Bitlin bunlarn calisanlarin tahmin etmesi beklenmemelidir.
Ayrica, motivasyon sirecinde, calisanlarin stiphe ve korkularini dile getirmesine
imkan verecek bir gliven ortami saglanmalidir.

Gerekli Arag ve Geregleri Saglayin

Astlar basariya ulasabilmek ve isleri etkin bir bicimde yapabilmek icin gerekli
fiziksel, parasal glice ve insan kaynaklarina da ulasabileceginden emin olmall,
gerektiginde onlara sahip olabilecegini ve onlari kullanabilecegini bilmelidir. Bunlar
olmadan gercek bir motivasyondan séz etmek miimkun degildir. Sonug olarak, bir
kurumda ¢alisanlarin yukarida bahsedilen asamalar ve benzer asamalar yardimiyla
motive edilmeleri ancak o kurumun kiiltlrd icinde yer alan ve sekillendirilmis olan
Orglitsel iletisim sureglerinin kalitesine ve isleyisine baghdir.

Kurumsal isleyis icerisinde planlama yapmak, TKY uygulamasindan istenen
sonucun alinmasini kolaylastiracaktir. Ancak kalitenin bugtinden yarina ulasilacak
bir olgu olmadigi, streklilik g&stermesi gereken bir iyilestirme faaliyeti oldugu
dikkate alindiginda; bir yénetim felsefesi olan toplam kalite yonetiminin, bir yéne-
tim fonksiyonu olan halkla iliskiler disiplini icinde, sistematik ve bir biittin olarak
uygulanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.
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