ILETISIM FAKULTESI DERGISIr Yazil Basin isletmelerinde Okuyueu Tatmini

YAZILI BASIN |{SLETMELERINDE OKUYUCU TATMINI

I. Pelin DUNDAR*

Reader Satisfaction At Press Organizations
One of the basic difference between industrial and press
organizations are being a soclal structure besides an economic
and commercial units. When we probe them from this perspective
the main aim is public service. Consequently at all the process as
management, marketing, finance, human resource, production
and public relations the basic objection is reader/consumer
satisfaction. To provide this satisfaction, it is required for the
press organizations to turn on total quality management.
The main point of all is to evaluate total quality management
and reader's satisfaction from a holistic perspective in all
processes at press organizations.

Yazill basin isletmelerini diger endistriyel nitelikte Uriin Greten
isletmelerden ayiran en 6nemii fark; ekonomik ve ticari bir bitim
olmalaririn yanisira, varlk nedenterinin daha c¢ok sosyat amagl
olmasidir. Olaya bu agidan bakildiginda da; yazili basin isletmeleri

* Arag. Gér.Dr. Ege Universitesi llatisim Faliiltesf Basin Ekonomisi ve Isletmeciligi
Anabilim Dal.
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ticari bir kimlige sahip olmanin étesinde kamuya hizimet amaciyia
dislince Uretmek mantidi iizerine kurulmuslardrr.

lfade edilen bu hizmet anlayist, isletme binyesinde hangi siireg
dikkate alnirsa ainsin faaliyet ve gabalarin okuyucu {zerinde
kenetlenmesine neden olmustur. Yani yonetim, (iretim, pazarlama,
finans, insan kaynaklarnt ve halkla iliskiler seklinde swalanabilen
slreglerden hangisi dikkate alinirsa alinsin ortak bir degderin varligs
stz konusudur ki; o da misteri/okuyucu tatminidir. Dolayisiyia
yazih basin igletmelerinde bitiin stireglerin odak noktasini okuyucu
clusturmaktadir.

YONETIM

URETIM

PAZARLAMA

OKUYUCU
FINANS

INSAN
KAYNAKLARI

HALKLA
ILISKILER

Sekil 1 : Okuyucu Odakli Yazill Basin isletmesi
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Yukarnda acgllananfara bagh olarak misteri tatmini,
miusterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara(yarar
paketi), miigterinin katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere mal ya
da hizmetten  bekledigli  performansa, sosyo-kiiltiire!
degerlere( kendi ve aile kilftiiriine, sosyal siif ve statiistine,
kendi zevk ve ahgkanliklarina, yagam tarzina, &nyargiarina)
uygunluguna bagh bir fonksiyondur. Miisteri tatmininin
korunmasi ve arttiriimast igin, misterinin satin alma &ncesi drin ya
da hizmetten haberdar olmasindan, onunla iligkisi tamamen
kesitene kadar gecen slrecte; misteri de tatmine katkida
bulunabilecek herhangi bir Grin ya da hizmetin, misteri de
degisen yukanda misteri tatmini taruminda belirtilen degerlere
zaman iginde dodru kargihk vermesi gerek ve vyeter sarttr.
(Akdere, Aksoy, Candasg, Polat, Psaropulos, Yilmaz;1994:266)

Yazili basin igletmelerinde misteri tatminini ciddi anlamda
etkiteyen kriterler olarak, aranan Urin ve hizmetin istendigi
zamanda, istendidi yerde ve uygun fivatta bulunmasi gibi kritetler
sayllabilmektedir.

Yazit  basin isletmelerinde msteri  tatminine  acikhk
getirebilmek igin ¢ temel karsilastirmanin  yapiimast &nem
arzetmektedir. (Akdere, Aksoy, Candag, Polat, Psaropulos,
‘IImaz;1994:266). :

e Ihtiyag paketi ile sunulan yarar paketi ne kadar UyugUyor

« Beklenen performans ile algilanan performans

karsilastirmas:

e Kurtulmayt umdugu kiifetlerle, kargtlasilan kiilfetler.
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Intivag paketi ile sunulan yarar paketi ne kadar uyusuyor:

Okuyucunun gazete/dergiye iligkin beklentileri ite
gazete/derginin arz edilmesl esnasinda ve aldiktan sonra, hatta
gazete/derglyi okuyup, deferlendirdikten sonhra elde ettidi
yararlanma dizeyinin  kargilagtinimast neticesinde elde edilen
veriler, okuyucunun atminine yaneliktir. Elde edilen bu veriter ayn
zamanda igletme icin revizyona gidilmesi gereken noktalara da
aciklik kazandiriimasini saglamaktadir.

Beklenen performans ile algiianan performans
kargilagtinimasi:

Bu karglastirma tamamen okuyucunun Ozelliklerine badgh
olarak degismektedir. Clnkl kimi okuyucu igin gazete ya da
derginin kagich, baskist v.b. &zefiikleri dnemli iken, Kimi okuyucu
icin de tamamen gazetenin igerigi ya da igeriginde yer alan farkl
noktalar(spor haberleri, kiltr haberleri v.b.) dnem tagimaktadir. Bu
da ister istemez okuyucu bazinda aym Grine iligkin farklh misteri
tatmin dlzeyierinin ortaya clkmasina neden olmaktadir.
Kurtulmay umdudju kiilfetlerle, kargilagilan kiifetler:

Yazih basin igletmelerinin Gretttigi Grin daha dogrusu drine
bagdlt hizmet, okuyucuya hem bilgi edinme kapilarini aralamakta
hem de haber kaynagina giderek okuyucuyu &grenme  kiilfetinden
kurtarmaktadir. Buna karsin daditimdan kaynaklanan sorunlar,
gazete ilaveleri ve vyine promosyonlardaki eksiklikler yaganan
sorunlardan baziardir. |

Anlatian sorunlar, Oncelikle igletme  organizasyonuna
katilimeilik dahilinde islerlik kazandinimasi, Uretimin tam zamarninda
gerceklestirilmesi, toplam kalite anlayisinin isletme diizeyinde her
nokta da benimsenmesi ve bOtin bunlara badh clarak slirekli
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gelismenin isletmelerde bir yasam felsefesi haline getiriimesi
sayesinde asllabilecektir. Bltin bu sayidan calismalann  ve
girisimlerin kanalize oldudu tek bir nokta var ki; o da milsteri
tatminidir.

TAM ZAMANINDA
URETIM

KATILIMCI
ORGANIZASYON

TOPLAM KALITE

SUREKLI
GELISME
PROJESI

!

MUSTER| TATMINI

Sekil 2 : Siurekli Geligme Projesi

Kaynak: Firat.Akdere ve dierleri(Ed.), Cavit Vardarliar,

Stirekdi Gelisme Projesi, Toplam Kalite Yonetiminde Tilrkiye Perspektifi,
Uniform Matbaacilik, Istanbul, 1894, s.133

Tim igletmelerde oldudu gibi yazili basin isletmelerinde de bu
kadar hayati dnem tagtyan, isletmelerin gatismalanni anlaml kilan
szOn Kisass yasam nedeni olan musterinin tatmin ediimesinde
isletmelere gok is dismektedir. Oncelikte ise sifir hata ilkesinin
isletme iginde benimsenmesi ve uygulanabilirliginin saglanmasina
yénelik calismalara ivme kazandirmak suretiyle baglamak
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gerekmektedir, Daha sonra misteriye/okuyucuya yénelik olan
gerek bireysel gerekse grupsal anfamdaki galismalann disiplinize
edilmesi swrayl takip etmelidir. Clnki belirtilen iki kosutun varli
olmaksizin  misteri/okuyucu  tatminini  sadlamak  ve  sireldi
musteri/okuyucunun varligint daimi kilmak mémkin olmayacaktr,
Musteri/okuyucunun tatmin olup olmadifin agikhia kavusturmak,
sayet doyuma ulagmamigsa nedenlerini ortaya koymak maksadiyla
yonetimin bireysel  olarak  mlgteri/fokuyucular fizerinde
yoguniasmas! gerekmektedir. BUlilin bu c¢abalar tatminsiziige
neden olan sorun ya da sorunfarin ortaya cikmasini ve
beraberinde, sorunun kaynagina inifmesini kolaylastiracaldtr.

SIFIR HATA MUSTERI SUREKL]
itest | T | R iy
BE -
YONETIMI Y
A |
BIF!EYSE% OLARAK
QKUYUCU
UZERINDE
YOGUNLASMA

TATMI&SIZLIG]N
NEDENLERININ
SAPTANMASI

SORUNUN KAYNAGINA
INILMESI

Eekil 3 : Yazill Basin Igletmelerinde Miisteri Tatmininin Saglanmasmd%
siimast Gereken Basamaklar :
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Yukarda yapian agiklamalara bagh olarak ulagimast gereken
bir sonug var ki; o da misteri tatmini saglamada toplam Kkalite
yénetiminin  énemli bir misyon Ustlenmesi. Glinkd toplam kalite
yoénetimi “ tim proseslerin Griin ve hizmetlerin tam katilimi yoluyla
gelistirilmesi, ic ve dig misteri tatmininin arttiimas) ve miister
baghliginin  saglanmasi gayesiyle isletmede ahnan sonuglann
siirekli iyilestiriimesine dayanan, misteri beklentilerini herseyin
{istlinde tutan ve misteri tarafindan tamwmianan kaliteyi, tOm
faaliyetlerin ylritiimesi swrasinda Ordn ve hizmet biUnyesinde
olusturulan modern bir yénetim bigimidir”.(Acuner, Keskin,2000:30)

Daha genis cercevede bir tanim yapmak istedidimizde ise
toplam kalite yonetimi, “mistert ihtiyag, istek ve beklentilerinin
karsilanmasi ve.is sonuglannda mikemmelige ulagiabilmesi igin,
tim siireglerde kusursuzlugun, sifir hata prensibine dayali olarak
stirekli kiinmasini ve bu sireklifigin, isletmenin tim ic ve dis
gevresinin katihmiyla gergeklestiriimesini hedefleyen; yonetsel ve
organizasyonel yapida insan unsurunu sirekli egitim ve grup
calismasi yoluyla ©n plana cikaran; strekli gelisme ilkesi lle
isletmenin rekabet gliclint artrmayr amaglayan; biitln bunlann da
ancak, en Ust dizeyde sorumluluk bilincine sahip bir liderlik
anlayisiyla gergeklestirilebilecedini savunan gaddas bir yonetim
anfayist olarak karsimiza gikmaktadir”. (Bolat, Seymen;2000:26-27)

Yazili basin isletmeleri agisindan hem okuytctyu elde tutmak,
hem de potansiyel okuyucuyu ele gegirmenin hayati énem tasicigi
dusitinildigiinde toplam kalite yonetiminin nasi bir iglev Ustlendigi
kendilijinden ortaya g¢ikacaktw. Ancak unutulmamast gereken
nokta toplam kalitenin yazih basin igletmelerinde tim siireglerde
Islerlik kazanmast gerektigidir.




ILETISIM FAKULTESI DERGISI/ Yazih Basin Isletmelerinde Okuyucy Tatmini

Yoénetim streci dikkate alindiginda, planlamadan denetime
kadar tim alt stireglerin islevselligini sekteye ugratmamak, hatta
uygulanabilirlidini artrmak ve tim sOreglerde toplam kalite
yonetiminin  hakimiyetini  sadlamak adina asimasi  gereken
basamaklarin varigi stz konusudur. Oncelikle isletmede kaliteye
yonelik olarak bir yonetim felsefesinin ve beraberinde yeni sirket
kiiltGrinin gerek uzun vadeli sorumiuluk anlayisinn isletme i¢inde
benimsenmesini sagiamak ve buna bagh olarak yetki ve
sorumluiuk vermek konusunda rahathiga kavusmak gerekse egitim
olgusunun sahip oldugu boyutlan genisletmek ve disiplinize olmug
yontemler zincirinin - olusumunu  olanakl  kimiak amaciyla
olusturuimasi gerekmektedir. Daha sonra ise, yeni girket kilturiine
bafh olarak igletmenin sahip oldugu imkanlar amaca ulagmak igin
koordine etmek amaciyla organizasyonun her kademesi icin gorev
iceriklerinin saptanmasi gereklilik arzetmektedir. Uglincli agamada
ise, var olan ile asla yetinmemenin temel alinmast gérlsinden
hareketle, igsletmede performanst artrmaya yonelik olarak
hedeflerin belirlerimesi  yer alrken, dérdincl asamada ise,
hedeftere islerlik kazandirmaya yonelik olarak igletmede geligime
ait birtakim projelerin  olusturulmasina ve faaliyet planlarinin
haziranmasina yonelik galismalara ivme kazandirdmasi yontndeki
cabalara rastlanmaktadir. Besinci asamada ise, olusumunda
emek, zaman harcanan ve matiyete katlanilan proje ve faaliyetlerin
ylrtitiimesi va da bagka bir deyisle uygulanmasi kaginilmaz hale
gelmigtir. Altinci agama, yapilan galismalann dederlendirilmesini ve
son asamada baglantd olarak gdzden gegirme ve dilzelimelerin
ale alindid basamaklardir.
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SEKIL 4 : Yazih Basin Igletmesinde Toplam Kalite Yonetimine Gecig
Asamasinda Basamaklar

Kaliteye Yonelik Felsefe ve Kaltdriin
5 Otusturulmasi

'

Her Kademeye Yonelik Gorev
Kapsaminin
Belirlenmesi

Performansi Arttirmaya Yanelik
Hedeflerin
Saptanmasi

v

Gelisitne Yonelik Proje ve Faaliyet
Planlarsmin Olusturuimasi

v

Uygulama

v

Degerlendirme

v

Godzden Gegirme ve Dlzeltmeler
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Uretim slireci agisindan bakildiginda ise; ulusal ve uluslararasi
pazarlarda vyasanan yodun rekabet igletmeleri *“ne Uretirsem
satarrm” dislincesinden uzakfastirmus, “neyi satabilirsem onu
Uretmeliyim”  geklinde dislnmeye yoneltmigtir,. Bu acidan
bakildifinda da; misteride gereksinim ve beklentilerin karsifanmasi
demek olan kalite; Urlnlin &zelliklerinden tiketicinin sagdladig
tatmin derecesi ile &lgllebilir hale gelmistir. Bu badlamda da
kaliteyi yakalamak arzusu igin sadece yapilmasint dedgil, ayni
zamanda dogru sekilde yapiimasini zorunlu kilar hale getirmigtir.
Biitiin bu anlatimaya galisaniar, yazili basin igletmeleri icin yeni bir
kavram olan tam zamaninda Gretim’in ¢lkis  noktasini
olusturmaktadir.

Yazih basin igletmeleri acisindan dOsinildigd zaman, bu
isietmelerin Urettikleri Grlinlerin niteli§i geredi dayanksiz ya da
bekleme siresi olmayan (rinler olmalan okuyucu odakll bir anlays
cergevesinde, lretim zincirinde kesintisiz calismayi, hata olasiigin
asgariye indirmeyl, bdtin bunlan vyaparken de isletme temel
mantigl geredi asgari maliyete katlanmay gerekli kilmaktadyr. lfade
edilen zorunluluklar dikkate alindiinda da tam zamaninda dretim,
bundan bdyle yazii basin isletmeleri agisindan vazgecilmez bir
sire¢ olarak vyerini  almaldir. Aksi  takdirde, vyazit basmn
isletmelerinin misteri/okuyucu  odakll bir anlayisi benimsemeleri,
katiimellik ve yetki devrine iglerlik kazandirmalari, liderlik olgusuna
hak etttii anlam ve 6nemi verebilmeleri, editimi sahip oldugu
gizginin otesine tasimalar, slrekli gelismeyi yasanblannin ayriimaz
bir parcasi haline getirmeleri, kisaca toplam kaliteye islerlik
kazandirmalan mimkin olmayacakti.
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Anlatifanlara ilaveten hem okuyucu beklentilerini karg[lamak,
hem de kalite ile ilgili amaclara isleriik kazandwmak dikkate
alindiginda, islevselligi kaginimaz bir slireg dikkat gekmektedir ki;
o da pazarlamadir. Bu baglamda da kaliteye ybnelik ofarak, yazil
basil isletmelerinde pazarlama b&limiine disen gorevier gunlardir:
-Yazilh basin isletmeleri sz konusu oldugunda, drine daha
dogrusu Uriine bagl hizmete olan gereksinimi saptamak,
_Gideriimesi beklenen gereksinime ydnelik olarak, sunulacak
hizmete iliskin yer, zaman ve fiyat tahminlerinin  yapimasini
saglamalk,

-Sadece pivasadaki degil, isletme igerisindeki tim okuyucularn
gereksinimierinin belirlenmesini gergeklestirmek,
-Hizmet tzeti hazirlamak.

Buraya kadar anlatiimaya calisilan noktalarin ortak bir  gikig
noktast var ki o da okuyucudur. Olaya bu agidan bakldifinda da;
ttim slreglerde oldugu ve daha énce de vurgutandig gibi okuyucu
hem isin baslangig noktasinda hem de  gelisme ve sonug
noktalannda énemii bir konuma sahip olma &zedligini korumakiadir.
O halde okuyucuya yonelik olarak pazariama sirecinde etkin
sonuglar elde edebilmek, bazl kosuiian dikkate allmay;
gerektirmekiedir.

Bunun igin de ise okuyucu degerini tanmlamakla baglamak
kacinilmaz gozikmektedir. Okuyucu gézilyle deder olgusu acaba
neyl ifade etmektedir? Dlslk fiyat mi?, hizmette istenilen ya da
arandan hersey mi?, katlanillan kilfet karsiidinda elde edilen kalite
mi?, yoksa fedakarlik yapilanlar karsiigmda kazanianiar mi?

Yukanda okuyucu degerine yonellk olarak  siralanan
varsayimlara agiklk kazandwrabilmek igin  dncelikle temel
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gereksinimlerin saptanmasi gerekmektedir. Daha sonra saptanan
gereksinimlere yonelik olarak standartlar gelistirmek  &nem
arzetmektedir., Bu gereksinimlerin  istenen  slirede  vakit
kaybetmeden gideritmesini saglamak igin sarttir. Sirayl okuyucuya
ulasma almaktadir. Ortinlerin okuyucuya ulasmasinda
kargilagitabilecek plriizleri ortaya ¢lkarmak ve revizasyonu
sadlamak adina geri besleme siirecinin isletiimesi takip etmektedir.
Sirecin iglerlik kazanmasma yénelik ¢aba ve calismalarn ardindan
yapilacak ik sey, sorun ya da sorunfarm ¢ozimine iliskin olarak
var ofan iligkilerin geligtirimesine yonelik adm atmakbr. Bunu
yapabilmek silirece duyulan hassasiyetin gostergesidir, Kisilerin
cabalaim  siirece ne Olgiide kanalize edebileceklerinin  vani
kendilerini strece ne odlglide adayabileceklerinin saptanmas: ise
degerlendirme yapimadan once dikkate alnmasi gereken bir
bagka noktadir. Degerlendirmeden sonra stiphesiz okuyucu degeri
gergek anlamina kavusacaktir. Bundan sonra yapilacak okuyucuya
bekientilerini verebiimek adina yazii basin isletmesinin iyilestirme
yolundaki ¢aligmalanna ivme kazandirmak olacaktr.

Irdelenmeye calisilan  noktalar gbstermektedir  ki; tUm
sureglerde oldugu gibi pazarlama slrecinde de istenen sonuc ya
da sonuglann elde edilebilmesini sadilamak etkin okuyucu hizmet
sisteminin olugturulmast ile mUmkiin olmaktadir. Bu sistemin
olugabilmesini ve iglevsellifini saglamak icin de éncelikle yénetimin
katiminin - sadlanmasl, okuyucularin  irdelenmesi, yani tanima
slrecinin  tamamlanmast, hizmet kalitesine iliskin  uygun
standartianin olugturulmas), dodru isgdrenin segimi, editimi ve
Odlllendiriimesi, okuyucuya vyakin olma vyolunda stratejiler
gelistirilmesi ve siirekl Qeligmenin ilke edinilmesi gerekmektedir.
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Yénetimin Katfiminin Saglanmast

Okuyucularin irdelenmesi '

Hizmet Kalitesine lliskin Uygun
Standartlarin Olugturulmast

Etkin Okuyucu
Hizmet Sistemi

Dogru Isgdrenin Segimi, Egitimi ve
Odullendiriimesi

Okuyucuya Yakin Olma Yolunda
Stralejiler Geligtiriimesi

Siirekli Gelismenin llke Edinilmesi

Sekil 5 : Yazili Basin Isletmelerinde Etkin Okuyucu Hizmet Sistermi
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Bitln bu asilmasi gereken basamaklar ya da olusturulmasi
zorunluluk arzeden sistemlerin altinda yatan neden yazili basin
isletmelerinin Urettikleri gazete/dergileri okuyucuya en etkin sekilde
dlastirma. arzusundan kaynaklanmalktadir. Yazili basin
igletmelerinde toplam kalite uygulamalarina imkan saglayan bu
istek okuyucuyu bas tacl yapmak, g¢alisanlarm deger ve
gdrliglerine 6nem vermek, siregleri daha iyiye goétiirme konusunda
yogunlasmak, ekonomik anlamda etkin olabilmenin yollanm agmak
ve sayilantann neticesinde  islotmelerin  s{rekli geligmeyi
yagantlarmin ayrdmaz bir pargasl haline getirmeleri sayesinde
eyleme dondsebilecektir.

Insan kaynaklar streci dikkate alindiginda ise: “toplam: kalite
bir yonetim bigimi olduguna gére yénetimin her asamasinda yerini
alan insan unsuru, toplam kalitenin de her asamasinda vardrr ve
kaliteye yonelik sorumluluk igletmede gérev alan herkese aittir.
Lafta son derece basit gorllen bu séylem, pratikte oldukga
zordur. Igletme iginde gdrev yapan herkesin isin kalitesi {izerinde
hemfikir olmasint ve bunun igin calismasi gerektirir. Aynica bu |
bireysel bir ¢calisma degildir; bir ekip bir grup isidir. Kisiler islerini
yaparken digerlerinden destek alir, herkesin isi bir digerine bagldir
ve birbirinden etkilenmek durumundadirr. Igletme iginde gérev
yapan isgdrenin ¢ogu kalite kavraminda hemfikir olsa bile hemfikir
olmayan  bir grubun varl§, diger gruplann  Uretimini
etldleyecedinden loplam  kalite yakiasimina uygun dismeyen
Gretirfin olugmasina firsat taniyacaktir”. (Goztag;1997:50)

Halkla iligkiler sirecine gelince ise; yazili basin isletmelerinin
Gstlendigi temel misyonun okuyucuyu zamamnda ve dogdru olarak
bilgitlendirmek oldugu distntldigiinde toplam kalite yénetimde
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halkla iligkilerin stratejik olarak sahip oldugu énem daha fazla on
plana ¢ikmaktadir. GUnkll yazii basin igletmelerinde toplam kalite
yonetimine gegis sadece finansal acidan dedil, aynt zamanda
insan kaynaf acgismdan da yatirimi beraberinde getirmektedir.
Dolayisiyla toplam  kalite  kiitiiriniin  isletmede  gerek
benimsenmesini gerekse yayginlagtinimasini sadlamak ve buna
zemin hazirlamak igin uygun alt yapiyi olugturmak tamamen halkla
iliskiler yonetimine dismektedir.

Son olarak yukanda belirtilen bitiin sireglerin islevselligini
saglayan kilit bir sire¢ daha var ki o da finans strecidir. Milgteri
tatmini yolunda toplam kaliteyi benimsemis bir yazih  basin
isletmesinin sdrekli gelisme yolunda ilerlerken yOnetimden Gretime,
pazarlamadan insan kaynaklanna ve halkla fligkilere dek tim
siirecleri amaglara uygun sekilde isler kilmak finansal anlamdaki
sorunlara kalicr géziimler bulmaktan gecmektedir.

Sonuc olarak; yazili basin isletmelerinin iglevselfiginin devami
miisteri tatminini saglayabildikleri 8lglide mUmkindr. ffade edilen
tatminin  saglanmasi ise yazill basin igletmelerinde kaliteyi
yakalama yolunda gabalarken stregleri bir butiin olarak digtinmeyi
gerekli kimaktadr. Degilse sadece diretimde , sadece halkla
iliskilerde veya baska bir stirecin islerliginde okuyucuyu ve tatmin
dizeyini distinmek mimkin degildir. Bu da yazill  basin
isletmelerinde okuyucu tatmini ve onun uzantisi olan toplam
kalitenin sireclerin  biitinsel bir sekilde iglerligi sayesinde
saglanabilecedini gdstermektedir.
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