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Yerlegtirilmesi
iSLETME FELSEFESI OLARAK KALITENIN YERLESTiRiLMESi:
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Setting Quality Culture As a Corporation Philosophy:
Public Relations Approach

Quality which enables the efficient use of resources, adds usage convenience to products and services,
underlines the importance of production and service understanding in line with customer necessities,
and thus is considered as a performance dimension in developing social corporate responsibility has
been indispensable for many organizations and constitued the basics of total quality management
practices. Through the acceleration of competition on a global scale, corporations are forced fo increase
their quality and efficiency and adopt quality not only as a management technique but also as a
management philosophy in order to survive and seize competitive advantage through that tough
competition. However, it is not that easy to adopt quality as a management philosophy and gain
positive outcomes from total quality management practices. First of all it is important to adapt
personnel to quality values, encourage them fo develop these values in any sense, and to establish the
necessary cultural infrastructure appropriate for quality culture, In other words, in order to set quality
philosophy within corporation, personnel first of all should understand the values that quality takes
upon itself, adopt themselves to these values and bring them into practice, ans also implement

activities which will develop quality. On the other hand, the existing culture within the corporation
should support all these developments,

Briefly, it is important fo creafe a quality culture if it is to mention a quality philosophy within a
corporation. At that point, public relations management which has a leading role in communicating
values and belief system to personnel, creating a healthy communication climate in order to deliver
quality practices and share the results of these practices and obtaining the necessary co-operation anid
bilateral understanding between customers, management and personnel in order to develop quality
takes over importan! responsibilities, Actually public relations seems to be one of the most important

functions in creating quality culture, gaing success from quality practices and sefting quality as a
management philosophy.

Key words: Quality, quality culture, public relations.

“Yrd. Dog.Dr., Ege Universitesi lletigim Fakiillesi Halkla Ttiskiler ve Tamtim Anabilitn Dalz
“ Aras.Giir., Ege Universitesi Iletigim Fakiiltesi Halkla Hligkiter ve Tambim Angbiline Dabi

227




ILETISIM FAKULTESI DERGISH Istetme TLelsefesi Olarak Kalitenin

Yerleglirilmesi

Girig

Kalite felsefesi ve Toplam Kalite Ydnetimi
(TKY) anlayismun geligim siirecinde diinya
pazarlarinda rekabetin artmasi, igletmelerin
sahip olduklar: kit kaynallart miimkiin olan
en etkin ve verimli bicimde kullanma zorun-
lulugu, miisteri gruplarrun kaliteli {irtin ve
hizmetlere olan isteminin giderek artmast,
isletmelerin {iret-sat mantigindan uzaklaga-
rak ‘farklibk yaratarak rekabet et anlayigima’
yonelmesi ve rekabette miigteri memnuniye-
tinden kaynaklanan Gstiinliigiin son derece
tnemli hale gelmesi gibi pek cok etken rol
oynamustir. TKY, 1950'lerde ABD’de Kkalite
kontroliintin bir asamas: ve tiretim geligtir-
me yolu olarak teknik bir boyutta ele alinms
ancak daha sonra Japonlar'in bu teknik bo-
yutu kendi degerlerine uyarlayip gelistirme-
siyle yonetsel bir anlam ve dnem kazanmig-
tir (GGoksel ve Yurdakul, 2002: 450),

TKY ile birlikte igletmelerde hicbir stan-
dardm mutlak kabul edilmedigi, sirekli
gelisime &nem veren, uzman isgiiciiniin
mitkemmel bilgi ve beceriyi herkesin isine
yarayacak sekilde isletme genelinde yaydig:
{Jabonski, 1991: 293), hedeflere uygun iiretim
yapildig, {iretimde sifir hatann benimsen-
digi ve stireclerin siirekli iyilegtirilmeye cali-
gildit bir sistem egemen olmustur.

TKY'nin beraberinde getirdigi yeni yonetsel
bakig agist giintimiiz isletmeleri icin dnemli
bir rekabet avantaji olmustur. Ancak bu
rekabet avantajindan gerektigi gibi yararla-
nilabilmesi i¢in ciddi bir hazirlik siireci gegi-
rilmesi ve isletmede gerekli alt yapmun ku-
rulmas: gerekmektedir. Isletmelerin TKY
uygulamalarinda ve kalite iyilestirme siire-
cinde bagar1 kazanabilmesi, buna uygun
deger, inang ve davranis kahiplan geligtirme-
sine, yani kalite kiiltiirit yaratilabilmesine
baglidir.  Igletmelerde kalite felsefesinin
yerlegtirilmesi ve kalite kiilt{iriiniin yaratl
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masinda tim caliganlarn katkisma ve bagli-
higma ihtiyag duyulmakta, i¢* ve dig™ miisteri
memnuniyefinin  saglanmasma &nem ve-
rilmektedir. Siphesiz ki kalitenin isletme
felsefesi haline getirilmest, kiiltiirel deger-
lerin bunu desteklemesine ve halkla iligkiler
yonetiminin bu siirecteki roliine baghdur.

Bu caligma, kalitenin bir igletme felsefesi
olarak benimsetilmesi siirecinde halkla iligki-
ler yoneticilerinin nasil bir sorumhsluk yiik-
lendigini ortaya koyan ve halkla iliskiler
faaliyetlerinin siiregteki roliinii irdeleyen bir
literatlir caligmasidir. Ortaya konan amac
dogrultusunda birinci béliimde dncelikle
kalite ve toplam Xkalite yonetimi tarumlan-
makta, gelisimi, Gzellikleri, isletmelere sag-
ladig faydalar gibi konular iizerinde durul-
maktadir. Ikinci boliimde ise kalite felsefesi
ve kalite kiltiirii gibi kavramlar tanimlan-
makta, kalite kiiltiiriiniin temel ilkeleri, de-
gerleri ve bu kiiltirli yaratabilmenin sartlar:
gibi konular jrdelenmektedir. Son bdliimde
ise kalite felsefesinin caliganlara benimsetil-
mesinde ve kiiltiirel defisim siirecinde halk-
la iligkiler yonetiminin rolii, tistlendigi go-
revler ve tnemi agifa gikarlmaya cahsilmak-
tadir, '

Kalite Kavrami ve Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, igletme yoénetiminin her alanmda
oldukga sik karsilagilan bir kavramdir ve ¢ok
boyutiu bir tzellik tasgimas: nedeniyle de pek
cok farkll bicimde tanumlanmaktadir. Bir
kavram olarak kalite lizerinde gelistirilen

f¢ miigteri kavram ile igletme cahganian kastedilmek-
tedir. TKY nde isletmede ¢alisan herkes birbirinin miig-
terisi kabul edilmekte ve ayrica tim igletme calisanlan
st yOnetim tarafindan ig migteri olarak degerlendiril-
mektedir.

“Dig miigteri kavram ile ihtiyag, istek ve beklentilerini
tatmin edebilmek igin igletmenin {irettigi firiin ve/veya
hizmetleri sabn alan kimseler, pay sahileri, tedarikciler
vd. kasdedilmektedir
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farkl; yaklagimlarda farkh degerlendirmeler
yapilmgtir. Bunlara gore iistiinlitk yaklagim
cerevesinde kalite; en yliksek standarda
ulagma veya bagarma; kullamc temelli yakla-
gimda kallamer ihtiyaglarn en iyt sekilde
tatmin eden {riin ve hizmetler; iriin temelli
yaklasimda ise trimnleri diger iriinlerden
ayirt eden Olgiilebilen nitelik ve ayricaliklar
olarak tanimlanmaktadir.

(http://www kaliteofisi.com/ makale)

Kalite kavrami itk ortaya gkt zamandan
giintimiize kadar gegen stire icinde Snemli
geligmeler gostererek sadece teknik bir yon-
tem olarak degerlendirildifi dar balag ag-
sindan siyrilmugtir. Gilntimtizde kalite, ig-

letme icinde tium Dbirimlerin optimizas-
yonunu saglamaya yonelik bir igletme y&ne-
tim aract olarak gorilmektedir

(http://sitetky.com). Boylece kalite, onceleri
sadece iiriin denetiminde kullanilan bir kav-
ramken, daha sonra bir “strateji aract’ olarak
ele alinmuig ve yonetimle birlikte amlmaya
baglamugtir, Tim bu geligmeleri ve yaklagim-
lar1 goz oniinde bulundurarak kalite konu-
sunda genig bir tarumlama yapmak gerekirse
denilebilir ki, kalite; “miisterilerin ihtiyacia-
it ve mantkl beklentilerini tam ve stirekli
olarak karsilayabilecek iiriin ve hizmetleri en
ekonomik sekilde tretmektir”
2001: 3). Artik kalite, pazar, para, yonetim,
calisanlar, giidiileme, malzeme, isletme bilgi
sistemleri ve iiretim parametrelerinin bileg-
kesidir (Pira, 1999: 13).

(Kovana,

Kalite, isletmeleri bagariya gotliren ¢ok bo-
yuttu bir uygulama olarak goriiimekte ve
sahip oldugu boyutlar su sekilde sira-
lamaktadir (Garvin, 1984: 33):

Kapasite: Uriin veya hizmetin Blciilebilir bi-
rincil zelliklerini igerir.

Yerlestivilmesi

Ozellikler: Tilketiciyi {iriin veya hizmete yo-
nelten ilave dzellikler olarak tanumlanabilir.
Uriiniin Gitvenirliligi: Urtintin belirli zaman
zarfinda arizalanmayacagy ya da ozelligini
yitirmeyecegine olan gliveni igerir.

Uygqunluk: {Jrim veya hizmetin belizlenen
standartlar kargilama seviyesidir.

Dayamiklilik: Uriin yagam siiresinin olgl-
mildiir.

Servis: Urtin anzalandify takdirde onartin-
caya kadar gegen zaman ile servis perso-
nelinin yeterliligini ve davramglarim kapsar.

Estefik: Kullamemnin iiriine olan  tepkisini
icerir. Bireyin gahsi tercihini temsil eder.

Algilanan Kalite: Uriiniin duyulara seslene-
bilme dzelligini ifade eder.

Tim bu boyutlanyla degerlendiriidiginde
kalitenin bagany: saglayacak en dnemli stra-
tejik sorumluluklardan biri oldugu agikea
gorilmektedir. Bu stratejik sorumluluk an-
layis1 ©zellikle 1980lerden sonra hizlanan
rekabet yariginda avantaj saglamak isteyen
igletmeler i¢in dnemini giderek arttirmug ve
bilingli adimlarla yonetilmesi gereken bir
kavram haline gelmigtir. Kalitenin bu gekilde
vazgecilmez bir unsur haline gelmesiyle
birlikte de TKY giderek daha fazla konugu-
lan ve uygulanan bir yonetim gekli haline
déniigmiistiir, Ozellikle de 1990'larda o d&-
neme kadar egemen olan firiin kalitesi anla-
yiginin  yerini  yonetim kalitesi anlayigina
birakmastyla birlikte yonetim kalitesini bir
kurum kiiltiirit haline déndgtiiriip toplumsal
yagamin igine konumlandiran TKY isletme-
ler icin bagariya giden yolda yararlanilan en
dnemli yo! gostericilerden biri halini almistir
(Kadibesegil, 1998: 74).
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Yerlestirilmesi

Giinitmiizde, degisen kosullar altinda ig-

letmelerin bagarili olabilmeleri daha fazla

zorlagirken, yasanilan her bagarisizhifin is-
letmenin varligini devam ettirebilmesi nok-
tasinda daha ok tehdit edict bir hale geldigi
goriilmektedir, Isletmelerin, yogun rekabet
kosullart altinda, uzun dénemli ve siirdiirii-
lebilir tistiinliikler elde edebilmesi son dere-
ce onemli ve ayni derecede zor bir hale gel-
mistir. Rekabet giiciindeki zayifligin, islet-
melerin pazar paymi dogrudan azaltifimun
anlagtlmasi, bilinglenen ve hakkin aramayi
Ogrenen bir tiiketici baskt grubunun ortaya
gkigt, bunlarin beklentileri ve beklentilerin
kargilanamamasi, bunun da olumsuz imaj
yaratmasi ve kalite maliyetlerini yiikseltme-
si, en genel anlamda igletmelerin artik ve-
rimsiz  caligmaya katlanamamalar;, TKY
felsefesinin igletmeler igin neden giderek
daha énemli bir uygulama haline geldiginin
birer géstergesi olmaktadir,
(http://canaktan.org/yonetim/toplam kalite)

Gintimiizde igletmelerin diinyadaki sert
rekabetin hakim oldufu aktif pazarlarda
ayakta kalabilmesi ancak kalite anlayigmin
benimsenmesi ve uygulanmasiyla miimkiin
olmaktadir {Erol, 1994: 18).

Miigteri odakl bir sistem olup, miisteri tat-
minini hedefleyen toplam kalite yénetimi;
miigteri beklentilerini ve isteklerini her seyin
tzerinde tutmakta ve miisteri tarafindan
tammlanan kaliteyi her asamada merkeze
koyan bir yonetim anlayist olarak degerlen-
dirilmektedir. Bir bagka deyigle TKY; Orglit-
teki herkesin katiiminin saglanmas: temeli-
ne dayanan, kaliteli iirtin ve/veya hizmet icin
gerekli olan biitin kosullarm saglanmas:
yoluyla miigterilerin gereksinim ve beklenti-
lerinin tam olarak karsilanmasina odaklanan
bir yénetim anlayisidir. Ancak giiniimiizde
TKY sadece bir yonetim teknigi olarak de-
gerlendirilmemekte, siirekli gelisimi, miigteri
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mutlulugu ve tatminini temel alan, igletme-
lerin mitkemmele yolculuguna yén veren bir
yagam tarz: olarak ditstiniilmektedir (Cetin
ve digerleri, 2001: 3).

TKY'nin igletmelere sagladigt yararlar asa-
g1daki gibi siralanabilmektedir {Chang, 1993:
28): ‘
-Kaynak kullantmini en uygun bicimde ger-
ceklegtirerek kaynak israfinin azaltilmas,
-Mamul ve hizmet kalitesinin artirtimasi,
-Verimlilik igin gerekli tegvik ve koordi-
nasyonun saglanmasi ve verimlilik artig
yaratmasi,

-Uriin teslim siirelerinin kisalmast,

-Mamul geligtirme siirelerinin kisaltilmas:
-Stire¢lerde stirekli iyilesme,

-Pazardan gelen taleplere esnek davrana-
bilme ve kargilayabilme yeteneginde artislar,
-Miisteriye hizmetin temel altmigi, miigteriye
tirtin teslimi siirelerinin kisalmas: ve sonugta
miigteri doyurmunun artmasidir,

Tim bunlarin dogal bir sonucu olarak da,
isletmenin pazar paymin artmasi, olumlu bir
firma imaji yaratilmasidaha yiiksek karlar,
gelisme ve daha etkili rekabet, TKY ile ulas-
labilen diger yararlardir,

Kalite Felsefesi ve Kiiltiirii

Isletmelerde TKY calismalaninin  bagariya
ulagabilmesi, caliganlarin kalite kiiltiiriine ve
felsefesine ne kadar hazir ve istekli olduklar:
ile yakindan ilgilidir. Clinkii TKY’nin miiste-
ri odaklihk, tam kattlim, stirekli gelisme,
énce insan anlaygt, siire¢ yonetimi ve siirek-
li denetim gibi temel ilkelerinin uygulana-
bilmesi, ¢aliganlar tarafindan séz konusu
ilkelerin benimsenmesi, is stirecine aktartla-
bilmesi ve sonug olarak da isletmede kalite
felsefesinin yerlestirilebilmesi kiiltiirel an-
lamda yeniden yapilanma ve degisim siire-
cinf gerektirmektedir.




TLETISIM FAKULTESI DERGISIisletme Felscfesi Olarak Kalitenin

Kalite felsefesi, TKY programma iligkin ig-
letme icerisinde var olan, kabul goren ve
programin bagariyla yiriitiilebilmesine ze-
min hazirlayan bir anlayis ifade etmektedir.
TKY felsefesi bir dizi ilkeler ve yéntemler
biitliniinden olusmalktadir. Bunlan agagidaki
gibi srralamak miimkindir {(http://sitetky.
COm):

-Hatalan onlemek, onlarn sonradan bulup
diizeltmekten daha kolay, ucuz ve giiven-
celidir,

-Normal olanla olmayarni, dogal eolanla ol-
mayant ayirmak icin istatistige ihtiyag var-
dir.

~Her caliganin fikrinden yararlanmak, sadece
bir kisim kigilerin fikrinden yararlanmaktan
daha bagartlt sonuglar dogurur.

-lyi yoénlendirilirse, grup caligmalan igleri
daha cabuk geligtirir.

-Isletmenin basarist igin miigterilerin ter-
cihlerini gbzetmek gerekir,
-Kaliteli bir yoOnetim, kaliteli
milmkiindiir.

insanlaria

-Kaliteyi giivence altina almalk bir sistem
meselesidir.

-Iglerin planh yapilmasi, plansiz yapilmasina
tercth edilir.

-Hedef birligi saglarursa, sonuca daha kisa
stirede ve daha emin bir sekilde varilabilir.
-Tiiketiciye kaliteli bir hizmet wverebilmek
icin igletmenin igindeki birimlerin ve bi-
reylerin de birbirlerine kaliteli bir hizmet
verebilmeleri sarttir,

Ayrica calisanlarin cesaretlendirilmesi, gii-
diilenmesi, yonlendirilmesi, egitimi, &diil-
lendirilmesi, onlara deger verilmesi, is zen-
ginlegtirmesinin gerceklestiritmesi yani in-
san yatirmm yapilmasi da TKY felsefesinin en
onemli Gzelliklerinden bazilaridir (Akat v.d.,
1997: 404).

Yerlestivilmesi

TKY, siirekli gelismeyi ve rekabet avantajinu
saglamak igin biitiinlesik bir yaklagimi kul-
lanan, topyekiin bir kiiltlirlin icine yayilan
bir felsefedir {(Kovanci, 2001: 14}. S6z konusu
felsefenin isletme igine verlegtirilebilmesi
igin kaliteye iliskin inanclarin, degerlerin,
kurallarin ve ilkelerin paylagimin saglayan
bir kiiltiir yarahlmas: on kogul niteligi tag-
maktadir. TKY'nin uygulanmasi, igletmede
nitelikli bir kalite ortamunin olusturulmasina
bagl oldugundan kaliteye uygun ve kaliteyi
destekleyici nitelikte bir kalite kiiltirt olus-
turma gabas siirecin iglerligini biiyiik ¢l¢lide
arttirmakta ve kalitenin bir felsefe olarak
isletmeye yerlesmesine katkida bulunmak-
tacdir.

Kalite kitltirti, TKY felsefesi iginde hareket
eden bir igletmenin, kaliteye iligkin degerleri
Ogrenmesi, bu degerleri yerlestirmesi wve
siirekli uygulanabilir kimas: stirecindeki
cabalar kapsayan ve galisanlar tarafindan
paylasilan degerleri ifade etmektedir (Sim-
sek, 2000: 77). Isletmelerde kalite kiiltiiriiniin
olugturulmas:, TKY siirecini desteklemeyi
gerekli lalan yonetim davrangi, politikalars
ve igletme programiarinda meydana gelen
degigiklikleri saptamaya yarchmc olmalkta-
dir. Ancak burada Snemli olan nokta kalite
gelisimn siirecini meveut killtiire uyarlamak
degil, kiiltiirli en iyi olana ve kaliteye dogru
degistirmeye calismaktir (Aksu, 2002: 117).
Bu noktada igletmede kalite anlayigirun ger-
ceklegtirilmesine yardimci olabilecek temel
degerlerin belirlenmesi, bu degerlerin mev-
cut kiiltizrle biitiinlegtirilmesi igin gerekli ¢a-
Igmalarin yioiitilmesi ve kiiltiirtin kaliteye
dogru degistirilmesine calisilmalidir.

Kalite kiltiiri, tamam ile biitiinlesmis sos-
yal ve Kkiiltiirel bir sistem olarak deger-
lendirilmektedir. Bu sistemde tiim calisan-
farin birbiriyle serbestce konusmast ve kali-
teyi iyilegtirmede kullamlan araglar hakkin-
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Yerlegtirilmesi

da baz:i bilgilere sahip olmasi miuimkiin ol-
maktadir. Bu sekilde bir kalite kiiltiirii yara-
tabilmek igin (httpy//www.isguc.org/ssanal.
html):

-Paylagilan bir vizyona ve amaglarm sef-
faflagtinlmasina,

-Iyi geligtirilmig orgiitsel kalite misyon ve
hedeflerine,

-Tutarh bir drgiit yapisina,

-Performans degerlendirme ve ddiillendirme
sistemlerine,

-Uygun teknoloji ve siireg tasarimina,
-Kigitere 6zel dikkat gbsterilmesine ihtiyag
duyulmaktadir,

TKY uygulamalarinin  gerceklestirilmesine
zemin hazulayan bir kalite kiilt{iriinde bu-
linmas: gereken temel degerler ise su sekil-
de stralanmaktadir (Kovanci, 2003: 149):
-‘Once miigteri’ yaklagimi

-Miigteri tatmininin diger tiim gdstergeleri
etkileyeceginin bilirunesi

-I¢ miisteri destegine hayati Snem verilmesi
-Grup caligmasi ve isbirligi

-Goniilli takam ruhunun desteklenmesi
-TKY uygulamalarinin insan yogun bir siire-
ce doniigtiirilmesi

-Karar vermek icin verilerin kullanitmas:
~CHziim Onerilerinin desteklenmesi

-Uzun donemli iyilegtirmelere dnem veril-
mest

-Davet beklemeden géniilli katilirun esas
kabul edilmesi

-Gergeklere ve belgelere tahmin ve Onsezi-
lerden daha fazla 6nem verilmesi

Kalite  Felsefesinin

Halkla iligkilerin Rolii
Isletmelerde kalite felsefesinin yerlestirilmesi
ve kalite kiiltiiri yaratilmasi kisa sitrede ve
birden bire basarilabilecek bir déniigim
stireci degildir. Kalite felsefesini gelistirme
ve yerlegtirme ¢abalarinda biitiine{il bir yak-

Yerlestirilmesinde
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lagim benimsenmesi ve de insanlarin, sistem-
lerin, stireglerin ve yapimun bir arada ele
almmast gerekmektedir. [sletmelerde kalite
felsefesinin hakim olabilimesi igin kalite kiil-
tiirlintin, isletmedeki tiim ¢ahisanlarin ‘mii-
kemmellik’ hedefine ulagmada yeteneklerini
kullanabilecekleri  bi¢gimde olugturulmas:
gerekmektedir. Bu noktada da s6z konusu
kalite kiiltiiriine iliskin d8elerin &grenilmest,
uygulanmas: ve gerekenlerin calisanlara
iletilmesi, kaliteye iliskin degerlerin benim-
setilmesi, kalite killtiiriiniin gereklililderinin
yerine getirilmesinde etkili, agik ve dogru
isleyen iletisim kanallarna ihtiya¢ duyul-
raktadur.

Kalite kiltirinin gereklilikleri olan tam
katthim, ekip ¢alismasi, calisan kenetlenmesi
ve ighirligi gibi uygulamalarnn tesvik edil-
mesinde ve i¢ miisteri memnuniyetinin sag-
lanmasinda iletisim Onemli bir rol tst-
lenmektedir. Ciinki: isletme icinde igleyen
bicimsel iletisim kanallarimin iglevlerinden
biri, igletme kiiltiirti haklanda bilgi aktar-
masi, herkesin bu kiltiirle biitiinlegmesine
ve sosyalizasyona yardimci olmasidir. Kalite
kiiltiirlintin ¢alisanlara iletilmesi ve calisan-
larin bu kiiltiirle biitiinlestirilmesinde ileti-
simin bu kadar onemli olusu, c¢absanlarla
iletisiminden ve iligkilerin geligtirilmesinden
sorumlu olan halkla iliskiler ydéneticilerine
de bazi sorumluluklar getirmektedir. Iglet-
melerde kalite kiiltiiriine gegilmesi igin alt
yap1 olugturacak dokuyu &rmek ve tim is-
letme geneline yayginlagtirmak halkla iligki-
ler yonetiminin sorumlulugundadr (Pira,
2000: 7).

Kalitenin isletme felsefesi haline déndistii-
rilmesinin anahtari, igletmedeki her c¢ah-
sanin  goniillii katilmumin  saglanmas: ve
stirece dahil edilmesidir. Bunun saglanmasi
ise galiganiarin mutlak suretle kaliteye iligkin
degerlerden haberdar edilmesi, kaliteye yo-
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nelik amagiar konusunda bilgi sahibi olmast,
degisiklikler ve yeni uygulamalar hakkinda
aydimnlatilmas: gerektirmektedir. TKY felse-
fesinin igletmede yayginlagtirilmas: halkla
iligkiler yonetiminin kiiltiirel déniigiim asa-
masinda gosterdigi sistemli, planh ve Srgiit-
li ¢aligmalar ile miimkiin olmaktadir. Bu
noktada halkla iligkiler yoneticilerinin islet-
me iginde etkili isleven iletigim kanallar
olugturmasy, kaliteye iligkin bilgi, kural, ilke
ve degerlerin bu kanallar araciligiyla tim
calisanlara ulagtirildigindan emin olmas: ve
bu stirecin pargas: olan geri-bildirimi alarak

yonetime sunmas: gerekmektedir. Tsletme-

lerde uygulanacak TKY programmda, kalite
mesajlariru ¢altsanlara siirekli olarak iletmek
en &nemli noktadir. Halkla iligkiler yone-
timleri, mesleginin tekniklerini kullanarak
cahiganlara kalite Kkiiltiriintt aktarmak ve
caliganlarin bu killtirle biitlinlestirilmesini
saglamakla gorevlidirler. Bu amagla kaliteye
iliskin sloganlar:, Snemli bagarilar, kalite
hikayelerini, giinliik islerdeki kalite deger-
lendirmelerini, kalite inanglar1 ve igin basa-
rlmas1 igin gerekli olan kalite normlarnt
ileten mesajlar halkla iligkiler yonetimi
tarafindan stirekli tekrarlanmalidir. Boylesi
bir uygulama ¢ahganlarm bilgi eksikliginden
dogabilecek endiselerind azaltarak igletme
icinde kiiltiirel doniiglime gosterilecek di-
renci de yumugatmaktadir. Etkin ve serbest
bir iletigim agr kuramayan ve kaliteye iligkin
mesajlar1 geregi gibi 6rglit i¢ine yayamayan
igletmelerin kalite felsefesinin yerlegtirilmesi
noktasinda istedikleri bagariyr elde edebil-
meleri miimkiin olmamaktadir.

Halkla iligkiler caligmalarinun kalite felsefe-
sinin  yerlegtirilmesine katla sagladifi bir
" diger nokta ise igletme iginde olumlu iligkiler
ve uygun sosyal orfam yaratarak kalite kiil-
tiirlinti yegertecek alt yapiy1 olusturmasidir.
Bu sekilde bir ortam yaratilmas: kalite felse-
fesinin onemli gerekliliklerinden olan ekip

Yerleshiritmesi

ruhunun yaratilmas: ve takim calismasinn
tesvik edilmesi agisindan da olumlu sonuclar
vermektedir. Halkla iligkiler y6netimi, kalite
felsefinin yerlestirilmesi noktasinda “i¢ miig-
teri” felsefesini ¢ok iyi algilayip i¢ misteri
memnuniyetinin - saglanmas: yoluna git-
melidir. Halkla iligkiler y&neticilerinin i¢
miisteri memnuniyetini arthirmak igin dikkat
etmeleri gereken noktalar gunlardir {Ersen,
2002: 98):

-Kurumdaki tiim sistemlerin adil bir bicimde
islemesine dikkat edilmesi

-Gahganlarin digtincelerine saygi gosteril-
mesi

-Is yeri kogullarmn iyilegtirilmesi

-Sosyal ve kiiltiirel aktiviteler diizenlenmesi
-Aqik ve geffaf iletisim matrisinin saglanmas:
-Herkese ihtiya¢ duyuldugunun hissetti-
rilmesi

-Cahganlarla kaliteye iligkin deneyimlerin
stirekli paylasiimast

-Dig miisteri memnuniyetinin i¢ miigteri
memnuniyetinden gectigi diigtincesinin {ist
y&netime benimsetilmesi

Kalite felsefesinin olugturulmas: sadece or-
giit igerisinde ytirtititlen calismalarla miim-
kiin olmamakta, igletme digi ¢calismalazla da
stirece katlkada bulunulmas: gerekmekiedir.
Halkla iliskiler yoneticileri i¢ miigterilere
yonelik gerceklegtirdikleri etkinliklerin yani
sira, dig miigterilerin tatminine déniilk etlkin-
likleri de koordine etmek durumundadirlar,
Bu noktada Oncelikle miigteri tatmininin

- diger tiim gostergeleri etkileyecefinin (iim

calisanlara agikea iletilmesi, miigteriye {istiin
hizmet veren ¢aligan]arn takdir edilip 6dal-
lendirilmesi, miisteri iligkilerinde gosteriten
basarinin igletme icinde paylagmminin sa@-
lanmasi gibi uygulamalar &n plana ¢ik-
maktadir. Ayrica TKY nin gergeklestirilmesi
fcin miisterilerin istek ve ihtiyaglarinm tam
olarak kargilanmas: biiytik Snem tagimakta-
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Yerlestiritmesi

dir. Bu nokfada da hedef kitle ihtiyaglarimn
analizi ve elde edilen verilerin ydnetim stra-
tejilerinde yer almasmin saglanmasi yine
halkla iligkiler yonetiminin gorevidir.

. Sonug

Gériilmektedir ki giintimiiz igletmelerinin
etkin ve verimli bir sekilde caligmalarinda,
iiretim ve hizmet kalitesinin siirekli geligti-
rilmesinde, hem i¢ hem dis miisteri mem-
nuniyetinin saglanp igletmeye rekabet avan-
TKY
uygulamalardan bir tanesi haline gelmigtir.
Ancak TKY, klasik yonetim anlayiglarindan

tap  kazandirilmasinda vazgecilmez

farkli olarak sadece tist yonetimin direktif ve
uygulamalartyla degil isletme icindeki her-

Kaynakga

kesin katilinuyla hayat bulabilen bir yonetim
tarzidir,

Sonug olarak diyebiliriz ki bu ydnetim tarzi-
nin benimsenmesi ve kalite felsefesinin yer-
legtirilmesi stirecinde basar kazamlabilmesi
i¢in halkla iligkiler yonetiminin etkin bir rol
tistlenmesi, proaktif ve miidahaleci bir tu-
tum takinmass, kaliteye iligkin tiim ayrintila-
rn paylagimim saglayacak etkinlikte bir
iletisim ag1 olugturarak bilginin akiskanligim
saglamast ve calisanlar, miigteriler ve Ust
yonetim arasindaki dialogu siirekli geligtire-
rek igletmede her anlamda igbirli§i ortami
yaratmast gerekmelktedir.
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