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Ozet: Icsel pazarlama anlayis, isletme ici calisanin da miisteri olarak
fark edilmeye baglamasi ile dogan bir stirectir.Bu stirece etkinlik ka-
zandirmak ise; siirecin toplam kalite yénetimi ile buttinctil digtintilmesi
suretiyle miimkiindiir. Adi gecen galisma da igsel pazarlama kavrami
aciklandiktan sonra, toplam kalite yonetimi ile olan baglantisi tizerinde
durulmaya calisilmig ve sonrasinda ifade edilenlerin pratikte de uygu-
lanabilirligini ispat etmek agisindan Tiirkiye’deki ulusal basin isletmele-
rine yapilan anket sonuclari degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: icsel pazarlama, toplam kalite yénetimi, basin is-
letmeleri

Giris:

Degisen ve gelisen sartlar bireyleri, kurumlari hatta ve hatta toplumlar farklh
distinmeye ya da sahip olunan bakis acilarini degistirmeye sevk etmistir. Bu
baglamda, degisimin yasandigi énemli noktalardan biri de pazarlama anlayisi-
dir. Eskiden tretim sonrasi, tamamen dis ¢evreye yonelik olarak islerlik kazanan
bu anlays, artik glinimiizde yerini calisanin da msteri olarak goriilmesi gerek-
tigi bir baska anlayisa birakmustir. ifade edilen durum yeni bir pazarlama anlayi-
stnin dogusunu getirmistir ki bu; “/csel Pazarlama Anlayisi” dir.

Yukarida adi gegen calisma 6ncelikle igsel pazarlamanin gerekliligi tizerinde
durmakta, daha sonra insan kaynaklari, i¢sel pazarlama ve toplam Kkalite
yonetimi iligkisini aciklamaktadir. Calismanin devam eden kisminda, yine
icsel pazarlama ile ilintili olarak toplam kalite yonetimini etkin kilan kriterlere
yer verilmekte ve son olarak da galisma Ttrkiye’deki ulusal basin igletmeleri-
nin degerlendirilmesine yonelik olarak gergeklestirilen arastirma sonuglariyla
tamamlanmaktadir.
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Icsel Pazarlama

Glinumuzdeki olusum ve degisimlere bakilacak olursa; ge¢miste pazarlama
stratejilerinin uygulama alaninin sadece dis musteriler olduguna iligkin yakla-
simin bir hayli revizyona ugramis oldugu ve artik isletmelerin blyik bir co-
gunlugunun pazarlama stratejilerini belirlerken firma calisanlari yani i¢ mus-
teriler icin de uygulanabilirligini dikkate almaya basladiklari gorilir. Bu ge-
nel anlamda 6nemli bir adimdir. Ciinki verilen kararlarin dogrulugunun ig
musteriler nezdinde denendikten sonra disa acilma politikasinin benimsen-
mesi isletmelere zaman, maliyet , prestij ve daha pek cok agidan artilar geti-
recektir. Bunun disinda sayet herhangi bir hata yapilmigsa, isletmelerin geri-
ye donerek hatalarini bertaraf etme sansinin artma olasiliginin mevcudiyeti
de bir baska olumlu faktér olarak karsimiza ¢ikmaktadir.ifade edilen gerek-
geler sebebiyle basarili firmalar musterilerine ulagsmadan 6nce, galisanlar
tirettiklerinden kullanmaya sevk edip, calisanlarin tatminine éncelik vermek-
tedir. Nedeni ise; icsel pazarlamaya islerlik kazandirmanin yolu motive olmus
ve ayni zamanda miusteri odakli calisani ele gecirmekten baska bir deyisle
kazanmaktan ge¢gmektedir. Clinki i¢sel pazarlama, “firma faaliyetlerini gerek
ic gerek dis musterilerin tatminini saglayacak sekilde organize etmek, nihai
firma misyonuna ulasmak amaci ile yetenekli personeli istthdam ve muhafaza
etmek, firmanmn tim calisanlarin: icsel iletisimi ve motive edici diger unsurla-
r1 kullanarak dis miisteri tatminini saglamaya yéneltmektir” (Yaprakli, Ozer,

2001: 59).

Insan Kaynaklan ve I¢sel Pazarlama

Tanimindan da anlasilabilecegi tizere icsel pazarlama, dis musterilerin bek-
lentilerini karsilama acisindan kilit bir role sahiptir. Ancak bu strecin islerligi-
nin saglanmasmin bazi hususlara isletmelerin gerektigi gibi énem vermesi
paralelinde miimkin olabilecegi de kritik bir noktaya isaret etmektedir. Agik-
lanacak olursa; isletmenin biinyesi icerisinde calisan herkesin isbirligi iceri-
sinde olmasi ve dolayisiyla en alttan baglayarak en st seviyeye kadar herke-
sin musteri istek ve ihtiyaglarini gézéntine alan pazarlama anlayisini cesaret-
le uygulama konusunda tizerine diiseni yapmasi gerekmektedir. Belirtilen
gerekliligin temel nedeni ise, i¢sel pazarlamanin galisanlarin beklentilerini
karsilamaya yardimci olan, sadece bolimler arasi degil, ayni zamanda yone-
tim ve calisanlar arasinda icsel etkilesimi isler kilan bir stire¢ olusundan kay-
naklanmaktadir.
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Sekil 1: Isletmelerde Farkh Pazarlama Tiirleri

Form 1: Different Marketing Kinds In The Organizations

Kaynak: Girdal Sahavet, Arslan F. Mige, Gegez A .Ercan,

igsel Pazarlama “Internal Marketing”, 21.Ylzyila Girerken Enformasyon
Olgusu Sempozyumu, Hatay, 19-20 Nisan 2001, s.103

Yukarida vurgulanan nokta; sekil 1 den de gorildiigl tizere firma ¢aba ve
calismalarinin odak noktasinin sadece dis musteriler degil, ayn1 zamanda ig
musgteriler olarak ifade edilen firma igi ¢alisanlar olduguna dikkat cekmekte-
dir. Bu ylzden de yukarida ifade edilen gereKlilikleri rasyonel baglamda
hayata gegirebilmek icin 6ncelikle isletmede hizmet kiiltiri ve hizmet yonli
bir yonetim felsefesinin olusturulmasi, bu anlayisin calisanlar tarafindan
benimsenmesi ve siirdiirtilmesinde veya pazara yeni Urlin/hizmet sunumu
sz konusu oldugunda dis musteriler oldugu kadar ic msterilere de yeni
pazarlama kampanyalari ve faaliyetleri konularinda bilgi verilmesi gerekmek-
tedir.(Cicekdag 2000: 20; Gurdal, Arslan, Gegez 2001: 105°den) Ancak bu
gereklilik arzeden gercekler, belli bir birikimi, egitimi, sagduyulu olmayi so-
ziin kisasi nitelikli olmay1 giindeme getirmektedir ki bu baglamda odak nok-
tasi calisanlar olan igsel pazarlamaya islevsellik kazandirabilmek igin sadece
nitelikli tarzdaki calisanlarin isletmeye kazandirilmasini saglamakla kalmayip,
ayni zamanda mevcut calisanlarin kaybedilmesini 6nleyici tedbirleri almaya
yonelik bir yapilanmanin temellerini isletme icerisinde atmayi kacinilmaz
hale getirmistir. Ciinkii tlketiciye yani dis misteriye istenen yerde ve za-
manda ulasabilmenin yolu nitelikli calisani istihdam etmekten ge¢mektedir.
Piyasaya hentiz yeni giren isletme igin bunun maliyeti sehir disinda diizenle-
nen egitim seminerleri, katilimi gereklilik arzeden kongre,toplanti v.b. nede-
niyle yiksek olabilir. Ancak isletme uzun vadeli diisiinerek bu harcamalarin
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kendisine olumlu sonugclar seklinde déneceginin bilincinde olmalidir. S6ziin
kisasi igletmeler insana yatirim yapmaktan asla kaginmamali ve toplam kali-
teyi yakalamak igin insan 6gesine hak ettigi degeri vermenin gerekliligini
anlamak durumundadir.

Insan Kaynaklan, icsel Pazarlama ve Toplam Kalite Yoénetimi

Yukarida da belirtildigi Uizere, toplam kalite yonetiminin basarisi, insan
Ogesinin ne olgtide merkezde konumlandirlabildigi ile iligkilidir. Ctinki top-
lam Kkalite yoénetimi lizerinde hemfikir olunmus misteri gereksinimlerini
(Tozluyurt, Senel, Ozcan 1994: 10; Akin, 2001: 34’den);

Rekabetten daha hizli, siirekli ve hatasiz olarak, Isgérenlerin katkisiyla ve
Uygun bir fiyata gerceklestirmektir.

Diger taraftan toplam kalite yonetimi(Ultima Yonetim Danigmanlik Sirke-
ti, Turtel Sorgun Kalite El Kitabi, 1993: 11; Ersen, 1997: 20’den)

- Yahn bir 6rgiit yapisi iginde,

Isgorenlerin aktif katilimimnin saglanarak, yetkilendirilmesi ve sorumluluk
verilmesi,

- Insan kaynaklari verimliliginin arttirilmast,

- Orgut capinda etkin bir iletisim ag1 kurulmast,

- Siirec bazinda capraz islevsel gruplarin takim ¢alismasina yonlendirilmesiyle,
- Kaliteli mal ve hizmet tretilmesidir.

Bir bagka tanima goére toplam Kkalite yonetimi, ortak hedefi paylasarak ekip
halinde caligmay1, misterilere en Ustiin degerler yaratmayi, degisimi destek-
lemeyi, yaraticiligi 6dillendirmeyi ilke edinerek, giiclinii insanlardan alan ve
miitkemmelligin saglanmasinin tim calisanlarin sorumlulugu oldugunu savu-
nan bir yonetim felsefesidir (Johanson 1994: 18).

Belirtilen tanimlar analiz edildiginde, su sonuca varmak miimkiindiir: Islet-
melerde toplam Kkalite yonetiminin amaci tiketici/musteri beklentilerinin
karsilanmasi, yontemi yapilan islerin stirekli iyilestirilmesi, 6znesi ise basta
st yonetim olmak tizere tim calisanlardir.

Yukarida belirtildigi tizere, “toplam kalite bir yonetim bigimi oldugu-
na gore yonetimin her asamasinda yerini alan insan unsuru, toplam
kalitenin de her agsamasinda vardir ve kaliteye yonelik sorumluluk is-
letmede gorev alan herkese aittir. Lafta son derece basit goriilen bu
séylem, pratikte oldukca zordur. isletme icinde gérev yapan herkesin
isin kalitesi tizerinde hemfikir olmasini ve bunun igin calismasini ge-
rektirir. Ayrica bu, bireysel bir calisma degildir; bir ekip bir grup isidir.
Kisiler islerini yaparken digerlerinden destek alir, herkesin isi bir dige-
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rine baglidir ve birbirinden etkilenmek durumundadir. Isletme icinde
gbrev yapan isgbrenin cogu kalite kavraminda hemfikir olsa bile
hemfikir olmayan bir grubun varhigi, diger gruplarin tretimini etkile-
yeceginden toplam kalite yaklasimina uygun diigmeyen Uretimin
olusmasina firsat taniyacaktir” (Goztas 1997: 50)

Bitin bu anlatilanlara bagh olarak su gercegi ifade etmek gerekmektedir:
I¢sel pazarlama faaliyetlerine islevsellik kazandirmak ve istenen sonucu yaka-
lamak insan kaynaklari siirecinde toplam kalite uygulamalarini etkin kilmak
sayesinde mumkin olacaktir. Clinku toplam kalite yonetimi isletme galisan-
larina yon verecek gorev ve amaclari, ileriye yonelik olarak ulagilmasi disi-
niilen hedefleri, isletmede calisanlar pozitif yonde etkileyecek liderlik anlayi-
sini, calisanlar ise yonlendirecek, onlari heyecanlandiracak motivasyonu,
caba ve caligmalari birlestirmeyi hedef alan koordinasyonu ve caliganlar
ayni inang, davranis ve degerler etrafinda bittinlestiren ortak kiltir 6ztinde
barindiran bir yénetim anlayisidir. Bu sebeple de sekil 2 den de gortldigi
lizere toplam kalite yonetiminde etkinligi saglama konusunda 6nde gelen
kriterler denince akla sadece motivasyon, koordinasyon, liderlik, ortak kultir
degil, ayni1 zamanda vizyon, misyon gibi isletmeleri ileri cizgiye tasimak aci-
sindan Kilit rol Gistlenen olgular da gelmelidir.

KOORDINASYON MISYON
TOPLAM

ORTAK KULTUR KALITE VIZYON
YONETIMI

LIDERLIK TARZI MOTIVASYON

Sekil 2 : Etkin Toplam Kalite Yonetiminin Kriterleri
Form 2: Critics Of Effective Total Quality Management

Misyon : “Misyon sirket calisanlarina yén vermesi ve anlam kazandirmasi
amaciyla belirlenmis ve sirketi diger sirketlerden ayirt etmeye yarayacak
uzun dénemli gbérev ve amaglar olarak tanimlanabilir. Bu tanim dogrultu-
sunda kalite, sirket misyonunun bir parcasi olmak zorundadir” (Simsek
2002: 46).
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Bu baglamda da isletmelerin varlik nedeni, miusterilerine kaliteli tirtin/hizmet
sunmak olmalidir. iste bu noktada da, icsel pazarlama faaliyetlerinin etkinligi
onem tagimaktadir. Ancak bunu saglamak galisanlar1 yonlendiren gorev ve
amaclarin ne derece ve ne sekilde yerine getirildigi ile iligkilidir. Bu konuda
istenilen sonucu yakalamak toplam kalite yonetiminin kritik 6gelerinden
stirekli iyilestirme ve stirekli egitimin calisanlar tarafindan benimsenmesi ve
cesaretle uygulama stirecine dahil edilmesi sayesinde miimkiin olacaktir.

Vizyon: Isletmeler agisindan vizyon, ilerive yénelik olarak ulagiimasi arzula-
nan hedefler dogrultusunda tiim calisanlari birlestiren bir stirectir.

Vizyonun gelecekte olmasi olasi dahilinde bir durumun, diistincede bugtin-
den yaratilmasi oldugu diisiiniilecek olursa; bir 6rgtitii birarada tutan vizyon,
orguitin gelecege yonelik deger ve amaclarinin belirlenmesine katkida bu-
lunmakla kalmayip, tim calisanlarin igletmenin yiklendigi misyonlar1 kavra-
yip ayni zamanda igsellestirmesini kolaylastiracak saglam bir zemin hazirla-
maktadir ki biitiin bunlarin icsel pazarlamaya ait islevleri kolaylastiracagi son
derece agiktr.

Liderlik Tarzi: “Gruplarin yapisi ister formal ister informal olsun, adlarina
ister departman ister bolim, ister cember, ister ekip denilsin, insanlardan
olusur. insan, diger iiretim faktérlerinden farkli olarak psikolojik ve sosyolojik
etkiler altindadir. Gruplarin 6ézelliklerini dikkate alip onlar1 pozitif yonde etki-
leyerek bir yone cekecek liderlere ihtiyag vardir. Aksi takdirde bir grubun
gorev yapmasi imkansizdir.” (Goéztag 1997: 50-51)

Biitiin bu anlatilanlar paralelinde ise sunu sdylemek mimkindiir: Nasil ki
dissal pazarlama dis musterinin yani isletme digsinda isletmenin trettigi mal
ya da hizmeti satin almaya niyetli grubun ihtiyaclarinin belirlenmesi ile bagl-
yorsa, i¢sel pazarlama da ic misterinin istek ve ihtiyaclarinin belirlenmesi ile
baslamaktadir. I¢ misterinin istek ve ihtiyaclari ise ayn1 dissal pazarlamada
oldugu gibi pazarlama arastirmasi yapilarak tespit edilebilir. Diger bir ifadey-
le, calisanlar ile sohbet edilerek, anket yapilarak, raporlar ve i¢ yazismalar
dikkate alinarak, calisanlardan gelen sikayet ve oOneriler degerlendirilerek
calisanlarin tavirlar, istekleri ve ihtiyaclart 6grenilebilir (Girdal, Arslan,
Gegez 2001: 105). Tim bu sdylenen noktalara islevsellik kazandirmak, lider-
lik olgusunun gerekliligini benimsemek ve etkin bir liderlik tarzina hakimiyet
kazandirmak sayesinde miimkiin olacaktir.

Ister dolayh yani araci kurumlardan faydalanmak suretiyle gerceklestirilen
pazarlama anlayis1 benimsensin, isterse direkt yani araci kurumlar olmaksizin
tiiketiciye ulagsma yolu tercih edilsin, amag, énce icsel pazarlamaya yonelik
galismalara ivme kazandirmak olmalidir. Bunun iginde liderlere, ancak ger-
ek liderlere ihtiyac vardir. Bu acidan bakildiginda liderler, isletmeye vizyon
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kazandiracak, isletmenin yeni yapilanmalara yelken a¢masini saglayacak
kararlar vermelidir. Bunun icinde liderler toplam kalite yolunda isletme icin-
de siradan ya da basit islerle ugrasmayi birakmali, katihimcilik ve yetki devri-
ne islevsellik kazandirma yolunda cesaretli olmali ve bunun otoritelerine
ve/veya stattilerine golge dustirecegini kesinlikle diisinmemelidir.

Motivasyon: Isletmelerde toplam kalitede hedef, tiiketiciye en uygun maliyet-
le en kaliteli irtinii tam zamaninda sunmak olduguna gore, lretimde gérev
alan tim birimlerin belirtilen hedefe islerlik kazandirmak adina yénlendiril-
meleri gerekmektedir.

“Karar almada isgorenin katiliminin saglanmasi, ekip calismasi atmosferinin
olusturulmasi, uygun c¢alisgma kosullarinin saglanmasi, akla gelen ilk moti-
vasyon Olcitleridir. Pek cok ihtiyac kuraminda belirtildigi tizere insanlarin
yeme, icme, barinma, glvenlik, aidiyet, prestij gibi ihtiyaclar1 vardir. Karsila-
nan gereksinimler motivasyona konu olmaktan ¢ikarken, karsilanmayanlar
motivasyon bozukluguna sebep olmaktadir. Gerek pozitif, gerek negatif mo-
tivasyon unsurlari ancak bir kez etkili olur. Dolayisiyla degerlerinin strekli
arttirilmasi gerekir; kalict motivasyon Kkisinin icinden kaynaklanir. Bu ytizden
Ust yonetim insanlar gelistirmeyi hedeflerken, isgéren motivasyonunu bozan
unsurlar1 kaldirmakla yetinmemeli, isgérenin ic motivasyonunu da gelistirme-
lidir. Toplam kalite yonetim sisteminin benimsetilmesi, ekip ruhunun yara-
tilmasi ve is glivencesi ile adil bir Ucret politikasi, isgérenin toplam Kkalite
strecine katiliminin saglanmasinda ¢ ana motivasyon baghgidir”
(Kavrakoglu 1992: 2-3; Goztas, 1997: 52’den).

Btin bu anlatilanlara bagl olarak varilmasi gereken nokta; gerek yénetim
gerekse Uretimin her basamaginda insan olgusunun varliginin kaginilmaz
olusundan dolayi, kaliteyi etkileyen en ¢nemli unsurun calisanlarin bilgi ve
beceri diizeyi oldugudur. Clinki motivasyon, kisiyi harekete gegiren, potan-
siyel gticini kullanmaya yonelten bir islemdir. Ortaya cikan bu sonu¢ da
kalitenin yakalanmasinda, yonetimden isgorenlere dek ekip halinde calisil-
masi gerekliligine dikkat cekmektedir. Aksi takdirde stirekli ve tam zamanin-
da uretimi uygun maliyete katlanmak suretiyle gerceklestirmek her zaman
mUmkiin olmayacaktir.

Yukarida belirtilen sonucun olusumuna imkan vermemek adina, isletmelerde
toplam kalite yonetimine yonelik calismalara gonilli olarak katilimi tesvik
etmek gerekmektedir. Bunun icin;

Oncelikle net bir amac beraberinde gérev taniminin yapilmas,
Stirekli 6grenmeye uygun bir zeminin hazirlanmasi,

Calisanlarin fikirlerinin dikkate alinmasi,
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Calisanlarin faaliyetlerini etkin kilacak bir iletisim ortaminin yaratilmasi,

Otokontrolin islerlik kazanmast icin uygun bir yapinin olusturulmasi gerek-
mektedir.

Biitin bu siralananlardan su sonucu varmak mimkindir. Ydneticilerin her
nokta da isgorenleri yonlendirmelerini beklemek yanlis bir egilim olarak de-
gerlendirilmelidir. Bunu tersi bir yaklagimin isletmede islevsel kilinmasini
saglamak igin ise, isgorenlerin sistemin sorunlarina daha hassas bakabilmele-
ri ve ¢dzlime yonelik adim atabilmeleri icin cesaretlendirilmelerini saglayacak
bir ortamin yaratilmasi sart gdzitkmektedir.

Belirtilen noktalara islerlik kazandirabilmek igin ise;

Coziime yonelik olarak getirilen elestirilerin, rasyonel esaslar dikkate alinmak
suretiyle degerlendirilmesi,

Takim caligmasina 6ncelik vererek, ait olma olgusunun gelistirilmesine 6zen
gosterilmest,

Yeni fikirler tiretme konusunda, calisanlarin cesaretlendirildigi bir ortamin
hazirlanmasi gerekliligine paralel olarak katilimci yonetim anlayisinin benim-
senmesi,

Katilime1 yonetimin islerlik kazanmasini takiben, basarilarin kosullara uygun
olarak degerlendirilmesi ve takdir etmeye uygun ortamin hazirlanmast,

Gerek streklilik, gerekse etkinligi saglamak adina, uygulamalarin gelistirilme-
si yolunda adimlarin atilmast,

Uygun bir organizasyon yapisinin olusturulmasi ve yetki devri konusunda
calisanlara firsat verilmesi 6ncelik tasimaktadir.

Koordinasyon : Isletmelerde “koordinasyon belirlenen amaclara ulasmak ve
iglerin daha etkin bir sekilde yapilmasini saglamak igin, caliganlarin cabalari-
ni1 birlegtirmek ve gerekli isbirligini en uygun ortam, zaman, eleman ve mal-
zeme ile gergeklestirmektir. Biitiinliigli saglamak ve butlin birimler arasindaki
uyumu en ust seviyeye cikartmak, toplam kalite yonetiminin basarisini direkt
olarak etkilemektedir” (Simsek 2002: 46)

Isletmelerde toplam kaliteyi yakalamak, bireysel cabalardan dogan sinerjiyi
elde etmek ve hedeflenen amaca yoneltmek neticesinde mimkiin olmakta-
dir. Bu sebeple de amac ya da hedefe ulagsma yolunda isletmede calisanlar
ve dogal olarak boliimler arasinda saglanacak uyum Kkalite acisindan istenen
cizgiye ulagsma yolunda 6nemli bir noktaya isaret etmektedir.

Ortak Kiltiir : Ortak kiltir, isletme igerisinde gelistirilen inanglar, degerler ve
davraniglar butiniadir. Toplam kalite kiltirt ise, dar gorev tanimlarinin
yerine islevsel esneklige yer veren, self (salt) motivasyon éncelikli bir konu-
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mun gerekliligini ortaya ¢ikaran ve denetimin asgari seviyeye inmesine ze-
min hazirlayan bir yapilanma tizerine sekillenmektedir.

Isletmelerde ortak kiiltiirde bulusmadan énce yapilacak sey, var olan kiiltiirii
anlamaktir. Ciinki kurulus icinde yapilan herseyi inancg, davranis ve degerle-
rin biraraya gelmesi ile olusan mevcut kiilttir belirler ve yonlendirir. Kisaca
ortak kultiire kavusabilmek mevcut deger, inan¢ ve davranislarin beklentilere
yonelik olarak revizyona ugramasini gerekli kilmaktadir. Nedenine gelince
ise; calisanlar ancak boyle bir ortamda motive olabilir ve yaraticiliklarin
kullanabilirler.

Isletmelerde olusumuna hassasiyet gésterilen, gozardi edilmeyen, hatta tize-
rinde calisilan bir kiltiir; pazardaki basariyi arttirmakla kalmayip, tiketiciye
sunulan hizmetlerin kalitesinin yiikselmesine ve beraberinde hem verimli
hem de tatmin edici bir galigma ortaminin olusmasina zemin hazirlamaktadir
ki bittin bunlarin icsel pazarlama faaliyetlerinin islerligine olumlu katki yapa-
cagl son derece agiktir. Bu anlamda da firma kilttirini degistirmek, plan-
lanmis bir stire¢c dahilinde ve tutarli olmak suretiyle yapilmali ve belirtilen
degisim gerceklestirilirken, kultiiri benimseyecek, dziimseyecek insan unsu-
runun varh@ ihmal edilmemelidir.

Bitiin bunlara bagl olarak sunu séylemek mimkundiir: Digsal pazarlama
galismalarina yonelik olarak istenen sonuglara ulasmanin yolu igletmeler-
de icsel pazarlama calismalarini uygulayabilecek ortami yaratmaktan
gecmektedir. Bu ortam odaklagmanin 6rgtit izerinde gerceklestigi, birey-
sel degil grupsal basarimin 6nemli oldugu, calisanlar acisindan siyasal ve
sosyal esitligin saglandigi, degisime acik ve katilimi 6ngérmektedir. Bu
sebeplede yaratilan ortam sadece bilgi ve becerinin yapilan iste kullanila-
bildigi bir ortam olmanin 6tesinde, takim ruhunun yasandigi bir ortam
olmalidir. Bunun da tek bir yolu vardir: O da érgltte tim calisanlar1 ayirt
etmeksizin sisteme dahil etmektir. Calisanlar: sistemin bir pargas: haline
getirmek, onlarin fikir ve deg@erlerine sahip ¢ikarak uygulama sansi ver-
mek, stiphesiz seffafligi beraberinde getirecektir. Bu sayede calisanlardaki
eksiklikler kolayca gozlemlenerek bertaraf edilme yoluna gidilecek, islet-
meyi ileriye tasiyici yeni stratejilerin gelistirilmesinin yanisira ¢alisanlarin
kendilerini yenileme ve gelistirmesine yonelik yontemler belirlenecek ve
biitlin bunlarin paralelinde de isletmeler toplam kaliteyi yakalama yolun-
da ilerleme keyfiyetini yasayabileceklerdir.
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ISLETME

TOPLAM KALITE YONETIMI SURECI

ICSEL PAZARLAMA

INSAN

Sekil 3: Toplam Kalite Yolunda Icsel Pazarlama Faalietlerinin Odak Noktast: Insan
Form 3: Focus Of Internal Marketing Activities At Total Quality : Human

Tam bu vurgulanan noktalar, sekil 3’te de ifade edildigi izere bizi su sonuca
gotirmektedir: Madem ki toplam kalite yonetimi, musteri odakli bir anlayisi
6ziinde barindirmaktadir, o halde i¢sel pazarlamada ki basari da ayni man-
tikla firma calisani ya da i¢c musteriyi merkeze oturtabilmekten yani caba ve
galismalarin odak noktasi, bagka bir ifadeyle gaba ve caligmalara islerlik
kazandirma nedeni yapabilmekten gecmektedir. Sézliin kisasi, ihmal edil-
memesi gereken ve biitiin faaliyet ve kararlarin sebebi olan tek bir olgu var
ki, o da sadece ve sadece, Insan...

Arastirma Konusu ve Amacg

Ekonomik yapidaki sektorel dagilimlar ve bunlarin calisma mantiklari, siirec-
leri irdelendiginde temelde paralellik arz ettikleri belirlenmektedir. Farkli bir
sekilde ifade edilecek olursa calisma konusu veya alani her ne olursa olsun
sonucta Uretimi yapan insandir ve bu Uretimler yine insanlara yonelik olarak
gerceklestirilmektedir. Bununla birlikte sektérlerin ¢iktisi olan Griinlerin nitelik
boyutundaki farklilasmalar1 gézonine alindiginda, 6zellikle pazara arz et-
mekte oldugu lrtinle belli bir noktadan sonra sosyal sorumluluklari daha
belirgin ve st diizeyde olan isletmeler yani kitle iletisim sektériinde faaliyet
gosterenler acisindan “/nsan” konum itibariyla hem ayri1 bir noktada yer
almakta hem de yaklasim baglaminda farklilasmay: gerekli kilmaktadir. Do-
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layisiyla konunun teorik kismu ile kitle iletisim sektériindeki isletmelerin “In-
san”a yaklagimi butinlestirildiginde arastirma degiskenlerinden biri olarak
“Kitle Iletisim Sektorii” belirginlesmektedir. Tiim bunlarin yanisira Tiirki-
ye’'deki kitle iletisim sektorii, medya bazinda irdelendiginde de karsimiza
sadece Ulkemizin degil tim dinyanin en eski, geleneksel ve kemiklesmis
iletisim araclarindan biri olarak gazeteler diger bir deyisle yazili basin isletme-
leri kargimiza gikmaktadir. Dayaniksiz triin tireten yazili basin igletmelerinin
gerek zamaninda okuyucu kitleye ulasabilmeleri gerekse potansiyel okuyucu
kazanmalari1 pazarlama stirecinde saglayacaklar etkinlik dahilinde miimkiin-
dir. Ancak s6zl edilen etkinligi yakalamak éncelikle yazili basin isletmeleri-
nin icsel pazarlama anlayigina énem vermeleri ve bunun paralelinde miisteri
odakli caligani sistemin 6nemli bir pargasi olarak gérmeleri, tim bunlara
bagl olarak da calisana, baska bir ifadeyle insana yatirinm yapabilmeleri
sayesinde miimkiin olabilecektir. Sayilan noktalar1 benimsemek ve hassasi-
yetle uygulayabilmek ise, toplam Kkalite siirecine katki saglayacak ve bu sa-
yede yazili basin isletmeleri kendilerini daha ileri ¢izgiye tasima keyfiyetini
yasayabileceklerdir.

Tim bunlara bagl olarak da, szl gegen katkiyi ve tabii ki katkinin boyutu-
nu belirtebilmek amaclarinin yanisira, calismanin teorik kismiyla pratik bo-
yutunu butinlestirmek hedefi dogrultusunda arastirma konusu “Tturk Yazili
Basin Isletmelerinde Insan Kaynaklar: Faaliyeti Olarak Icsel Pazarlamadaki
Etkinligin Toplam Kalite Stirecine Olan Katkis:”olarak belirlenmistir. Yapilan
arastirmada yazili basin igletmelerinin i¢sel pazarlamaya bakis agisini deger-
lendirmek, siiregte 6n plana cikan faktorlere agiklik kazandirmak ve tim
bunlarin toplam kaliteye katkisini tespit etmek temel olarak alinmagtir.

Yoéntem ve Teknik

Yontem ve teknik olarak bes tanesi se¢cmeli, dort tanesi de 6ncelik siralamali
olmak tizere toplam dokuz soruyu iceren anket formu hazirlanarak arastirma
evrenini olusturan deneklere internet kanaliyla ve elektronik posta araciligiy-
la uygulanmigtir.

Orneklem

Orneklem belirlenirken yerel gazetelerin hitap ettikleri kesimin sinirli kalmasi
nedeniyle ulusal gazeteler, arastirma evreni olarak tespit edilmistir. Ayrica
elektronik gazete olan NTV MSNBS, Turkiyede ki internetin kullanim yaygin-
ligi ile bicimi nedeniyle 6rneklem disinda birakilmigtir. Bunun disinda
Turkish Daily News, Milli Gazete, Tiirkiye Gazetesi, Evrensel, Zaman, Vakit,
Vatan, Once Vatan, Ortadogu, Cumhuriyet, Yeni Asya, Yeni Safak, Yeni
Mesaj, Ulkede Ozgiir Giindem, Halka Olaylara Terciiman, Yeni Cag ve Giin
Boyu gazetelerinin yanisira Sabah yayin grubuna ait Sabah, Fotomag, Tak-
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vim, Sok ve Pas Spor gazetesi, Aksam yayin grubuna ait olan Aksam, Giines
ve Bulvar gazetesi, Star Yayin grubuna dahil olan Star ve Damga gazetesi,
Hurrivet yayin grubunda ise Hirriyet ve Gozci gazeteleri, Milliyet yayin
grubuna ait olan Milliyet, Radikal, Posta, Finansal Forum ve Fanatik gazete-
lerinin insan kaynaklari departmanlarina énce telefonla ulasilarak, elektronik
posta adresleri alinmig, daha sonra ilgili kanallara anket formlari génderilmis
ve gonderilen anketlerden iki gazete hari¢ timiinden yanit alinmustir.

Toplam 22 yéneticiye anket uygulanmis ve ayni yaymn grubuna ait gazetele-
rin insan kaynaklari boyutundaki sorumlulugu tek kisiye ait oldugu icin, ali-
nan sonuglar, yayin grubundaki tim gazeteler acisindan dikkate alinmustir.

Arastirmanim Siirhiliklar

Zamana kars1 yarig, insan kaynaklarindan sorumlu Kisilere ulasmada yasa-
nan zorluklar, baz1 gazetelerin internet sistemine sahip olmamasi, son do6-
nemde yeni ¢ikan gazetelerin sayica artmasi ve gerek telefon gerekse, inter-
net agyla iletisim kurma gugcliigtine baglh olarak artan maliyetlerin yanisira,
Diinya ve Diinden Bugiline Terciiman gazetelerinin anketimize yanit vermek
istememeleri, aragtirmanin sinirliliklarini olusturmaktadir.

Arashirma Sonuclarinin Tablolastirilarak Yorumlanmasi

1. Oncelik 2. Oncelik

D Dss Misteri
01 Dis Misteri
B g Misteri

 ic Misteri
s [ Konjiktiir

Konjiikiir
0 Kori [ Rakipler

3. Oncelik 4. Oncelik

24% O Dis Misteri 5 % D05 Msteri
38% . 5
Hi¢ Miisteri H ic Misteri
O Konjliktir o O Konjiik tir
26%

12% O Rakipler % O Rakipler

Tablo 1:Basin Isletmelerinin Yénetim Karar Stirecindeki
Belirleyici Veri Kaynaklart
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Yazili basin isletmelerinde dis pazara agilmadan 6nce yonetsel kararlarin
alinmasinda calisanlar diger bir ifadeyle ic miisteriler 6nemli bir veri kaynagi
olma misyonunu Ustlenmektedirler. Bu durum uzun dénemde kademeli
olarak pazari ele gecirmek diger bir deyisle pazara derinlemesine niifuz et-
mek isteyen vazili basin isletmeleri icin dikkate deger bir noktadir. Nitekim
yukaridaki dagilim ifade edilen konudaki bilinglenmenin uygulamada da
varligini ispat etmek agisindan dikkate degerdir. Buna ilaveten i¢ musteri
olgusunu 2. oncelikte rakipler izlerken, 3. ve 4. sirada ise dis musteri takip
etmektedir.

I Hedef Kitle Uyesi ‘ ;

B Takim Uyesi+Potansiyel
Misteri

Tablo 2:Basin Isletmelerinde Calisana Bakis Acisi

Butiin isletmelerde oldugu gibi yazili basin isletmelerinde de digsal pazarla-
madaki bagarinin i¢sel pazarlamaya ¢nem vermek suretiyle olacaginin far-
kinda olmak, calisan1 sadece hedef kitle tiyesi olarak degerlendirmekle degil,
ayni zamanda ona yetki vererek hatta ve hatta kararlarinin uygulanabilirligini
saglayarak dolayisiyle sistemin bir parcasi olarak gérerek mimkiin olabile-
cektir. Biitiin bu ifade edilenlere islerlik saglama yolunda efor sarfederken de
calisanin su anda olmasa dahi, gelecekte isletmenin musterisi olma ihtimali
gbzden 1rak tutulmamalidir. Yukaridaki sekilde de belirtilen %91’lik oran
anlatilanlari dogrular niteliktedir.

O Kaliteli Isgiicii+Verimiilik

M insan Kaynaklarina
Yatinm+isgiicii Kalitesini
Yikseltme

Tablo 3: Basin [sletmelerinde Isgiicii Istihdam Politikalarimin Belirleyicileri
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Yazili basin isletmelerinin igglicine yonelik olarak kaliteyi yakalamalarinin
yolu, hic¢ stphesiz isgiiciine rasyonel baglamda yatirim yapmaktan ya da
direkt olarak kaliteli iggtictint isletme biinyesine kazandirmaktan gecmekte-
dir. %41’lik oran direkt kaliteli isgliciinii tercih etmek suretiyle caligmalarina
islerlik kazandiran isletmeler, %59’luk oran ise mevcut isglicline yatirim ya-
parak, bu konuda bitcesinden gereken payi ayirarak isgticiiniin kalitesini
yikseltmeyi tercih eden isletmelere aittir.

1. Oncelik

BEgitim

B Degerlendirme Kriterleri
D Odiil Sistemi

DOvetki Devri

W Yeni Fikirler

2. Oncelik

O Egitim

H Degerlendirme Kriterleri
O Odiil Sistemi

O Yetki Devri

M Yeni Fikirler

3. Oncelik

O Egitim

H Degerlendirme Kriterleri
O Odiil Sistemi

O Yetki Devri

M Yeni Fikirler

Tablo 4: Basin [sletmelerinde Onceliklerine Gére Isgiicii Kalitesini Yiikseltme
Araclar

Butin isletmelerde oldugu gibi yazili basin isletmelerinde de sahip olunan
degerlerle yasama devam etmek distincesi, uzun vadede isletme yasaminin
son bulmasiyla sonuglanacaktir. Clinka globallesen diinyada degisim olgusu
stiratle her noktada tesirini gostermektedir. Degisen satlara uyum saglamak
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baska bir ifadeyle degisen ve gelisen okuyucu beklentilerini karsilama yolun-
da efor sarfetmek, yazili basin isletmelerinin gorevi olmalidir. Nedenine ge-
lince yazili basin isletmesi, glvenilir oldugu stirece, rakiplerle savasabildigi
slirece ve okuyucu yerine gecebildigi stirece yasama sansini yakalayacaktir.
Bunun yolu da hig¢ stiphesiz 6ncelikle egitimden ge¢cmektedir. Yukarida belir-
tilen oran da bunun en giizel ispatidir. Bunun yaninda isletme degisen din-
yada yeniliklerin pesini birakmamanin yanisira, ¢alisanlarina yetkinin veril-
digi bir atmosferde hayat bulmalidir. Belirtilenler dikkate alindiginda da
2 sirada yeniliklerin, 3.sirada da yetki devrinin olmasi tesadtf degildir.

15%

O Katiliyorum
W KatiImiyorum

85%

Tablo 5: Basin [sletmelerinde Calisanlart Veri Kaynagi Olarak Degerlendirilmesi
ve Dig Pazara Uygulama

Birinci tabloda da belirtildigi tizere calisanlar, i¢ misteri olarak yoénetsel ka-
rarlarin alinmasinda énemli bir veri kaynagi olma misyonunu tistlenmis bu-
lunmaktadirlar. Ancak elde edilen veriler, hig stiphesiz sadece yénetsel karar-
larin alinmasinda degil, dis pazara yonelik kararlarin alinmasinda da gecerli-
dir. Cuinku isletme icinde yonetsel kararlarin alinmasinda calisanlardan gele-
cek oOnerilerin dikkate alinmasi sadece i¢ boyutta degil, ayni zamanda dis
boyutta da isletmeye artilar getirecektir. isletme cok fazla piyasaya acilma-
dan kiciik bir pazarda yani icsel pazarda sunum yaparak, kendini test etme
ve hatalarini vakit kaybetmeden diizeltme sansini yakalarken, diger taraftan
umulanin 6tesinde maliyete katlanmaktan da kurtulma keyfiyetini yasaya-
caktir. %85’lik oranda, calisanin kararlarinin dis pazara yonelik olarak dikka-
te alinmasi gerekliligini dogrulamaktadir.
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1. Oncelik

BKatilimeilik+Yetki Devri
BSiirekli Egitim

D Sirekli Gelisme
DOMusteri Odaklilik

2. Oncelik

BKatilimeilik+Yetki Devri
B Sirekli Egitim
OsSiirekli Gelisme
DOMusteri Odaklilik

3. Oncelik

3%

- 24% BKatilimcilik+Yetki Devri
B Sirekli Egitim
DOsirekli Gelisme
DO Misteri Odaklilik
24% WLiderlik

21%

Tablo 6: Basin fg]etmesi Calisanlarinin Pazarlama Yénetimi Stirecine Katkilarini
Belirleyici Kritik Ogeler

Yazili basin isletmelerinde galisanlarin isletmeye katkisinin olabilecegi gerge-
gini kabul etmek, onlari1 duraganliktan kurtarmak ve dayaniksiz tiriin treten
yazili basin isletmelerinin pazarlama siirecine ivme kazandirabilmek, toplam
kalite olgusunu benimsemek, daha dogrusu isletmenin merkezine oturtabil-
mekten gegmektedir. Clinkii toplam kalite yonetimi liderlik olgusuna farkl bir
format kazandiran, musteri odakl bir zihniyetin 6énctligini yapan, katilim-
cilik ve yetki devrinin kaginilmaz oldugunu savunan, bunun igin egitim olgu-
sunu dar kaliplarin disina tasiran ve tim bunlar igin de strekli gelismeyi
tartisilmaz bir olgu olarak géren bir yonetim anlayisidir. O halde tiim streg-
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lerde oldugu gibi pazarlama siirecinde de ifade edilen Kkiritik 6gelere islerlik
kazandirmak, dakikalarla ifade edilebilen siirede dahi okuyucu kaybetme
tehlikesi iginde olan yazili basin igletmeleri icin kaginilmaz bir gergek-
tir.Yukarida verilen oranlar séylenenlerin uygulamada da var oldugu gos-

termektedir.

2. Oncelik

@ Grupsal Basarm
W Sosyal+Siyasal Esitlik

O Orgiit, merkazdir

OAck, Katilimer Y 6netim
W Fikir Paylagimi

@ Battinlesme+V erimlilik

1. Oncelik

O Grupsal Basarim

B Sosyal+Siyasal Esitlik

0O Orgiit, merkazdir

OAcik, Katilimel
Yoénetim

B Fikir Paylasimi

O Bitinlesme+Verimlilik

3. Oncelik

0%8% 3%

O Grupsal Basarim

B Sosyal+Siyasal Esitlik
DO Orgiit, merkazdir
OAgik, Katiimer Yoénetim
WFikir Paylagimi

AButiinlesme+Verimlilik

Tablo 7:Calisma Ortarmi Olarak Basin Isletmeleri
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Yazili basin igletmelerinin disa acilma yani okuyucuyu elde tutma ve potan-
siyel okuyucuyu kazanma yolunda saglam adimlarla ilerlemesi icin, calisan-
larina deger vermesi gerekmektedir. Clinkii musteri odakli zihniyeti igletme
blinyesinde egemen kilmak, stirekli gelisme trendini kagirmamak biitiin bun-
larin sonucunda da hem karliligi hem de manevi prestiji yakalamak calisan-
larin sayesinde miimkiin olabilecektir. Bu sebeple de calisanlara yonelik
motivasyonu saglama da isletmelere ¢ok sey diismektedir. Yukaridaki oran-
lara da bakildiginda, 1.6ncelikte olan galisanlar arasinda siyasal ve sosyal
esitlige 6zen gostermek, 2.6ncelikte olan grupsal bagarimin énemini dikkate
almak ve 3.6ncelikte olan katilimci yénetim anlayisinin vicut bulmasini
saglamak, calisanlara yonelik olarak yapilmasi gerekenler irdelendiginde
dikkate deger bir boyut teskil etmektedir.

12%

O Paylasimli Ortam
B Uygulama Sansi
O seffaflik

O Verimlilik+Performans

59%

Tablo 8: TKY Baglaminda Etkinlik ve Calisanlar1 Sistemin Bir Parcast Kilmak

Daha 6nceki agiklamalarimizda da yazili basin isletmelerinin pazarda basariya
ulagabilme yolunun gahsanlardan gectigine deginmistik. Bu husus ilerlemek
isteyen bagka ifadeyle stirekli gelismeyi kafasina koymus biitin igletmeler icin
gegerlidir. Ancak bunu saglamak ¢aligana sadece fikrini sormaktan degil, fikir ya
da fikirleri ciddiye alarak uygulama sansi vermekten gegmektedir. Ctinki fikirle-
rinin ciddiye alindigini gbéren calisan bos durmayacak, kendini ileri cizgiye tasi-
ma yolunda efor sarfedecektir. Calisanin bu anlamda yeniden yapilanmaya
gitmesi igletmeyi de hi¢ stiphesiz ilerive tasiyacaktir. Yukarida ifade edilen
%59’luk oran da pratikte de boyle distinildiigiinii géstermektedir.
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O Sohbet

H Anket

O Hepsi

O Sohbet+Anket+Rapor

Tablo 9: Basin Isletmelerinde Icsel Pazarlama Faalivetlerinin Etkinligini Belirleyi-
ci Veri Tonlama Teknikleri

Buraya kadar kritize edilenlerden sonra ortaya gikan reel bir gercek var ki: o
da ig¢sel pazarlamanin odak noktasinin ¢alisanlar oldugudur. Ancak ne var ki
yazili basin isletmeleri icsel pazarlamada etkinligi saglamak igin calisanlara
istinaden verilere ihtiyac duymaktadir. Bu noktada da tablodan da gortldi-
g Uzere sohbet, anket, raporlar ve i¢ yazismalar so6zii edilen verilere ulag-
mada 6nemli misyon Ustlenmektedir.

Sonug

Arastirma sonuglarindan elde edilen reel veriler, biitlinctil bir zihniyetle de-
gerlendirildiginde, sevindirici olan bir nokta var ki; o da yazili basin isletme-
lerinde, uygulamada icsel pazarlama anlayisinin éneminin benimsendigidir.
Bu baglamda da I¢ Misteri diye nitelendirdigimiz calisanlar, yazili basin
isletmelerinin yonetim karar stirecindeki belirleyici veri kaynaklarindan en
O6nemlisini tegkil etmektedir. Diger taraftan toplam kalitenin yakalanmasinin
yolunun ¢alisana farkli bir bakis acis1 gelistirmekle miimkin oldugu distinG-
lecek olursa, yazili basin isletmelerinin galisana sadece potansiyel misteri
gozliyle degil, ayni zamanda takimin bir parcasi olarak bakmasi, i¢sel pazar-
lama anlayisina yonelik etkinligi yakalama konusunda yazili basin isletmele-
rinin son derece bilingli oldugunu géstermektedir. Biitlin bunlara bagl olarak
da yazili basin isletmelerinin insan kaynaklarina yapilacak yatirimin en de-
gerli yatirim oldugunun farkinda oluslar1 ve baglantili olarak da isgticti kali-
tesini yiikseltmeye yonelik egitim stirecine 6ncelikli faktor olarak énem ver-
meleri igletmelerin uzun vadeli diistindigtintin ispatidir. Diger taraftan cali-
sanlarin ¢abalarindan ve caligmalarindan pazarlama strecine yonelik olarak
yararlanmak ve tabiki bu dogrultuda kaliteye yaklasmak isteyen yazili basin
isletmelerinin katlimcilik/yetki devri, stirekli egitim ve musteri odaklilik gibi
Ogelere oncelikli konumda 6nem vermeleri de dikkatleri bagka bir noktaya
cekmektedir. Bitiin bunlar saglama yolunda efor sarfeden yazil basin islet-
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melerinin radikal ve de rasyonel bir calisma ortami hazirlarken calisanlar
arasinda siyasal ve sosyal esitligin saglandigi bir yapilanmanin temellerini
atma konusunda bilingli olmalar1 gerektiginin farkinda oluslar1 da bir baska
o6nemli noktadir. Clinkii bu durum calisana deger verildiginin bariz bir gos-
tergesidir. Calisana deger verildiginin gosterilmesinin bir yolu da hig stiphesiz
onun fikir ve degerlerine uygulama sansi vermektir. Yazili basin isletmelerin-
de toplam Kkaliteyi yakalama yolunda ifade edilen gerekliligin lafta kalmadi-
gin1 pratikte de vicut buldugunu gérmekteyiz. Bu noktada da veri toplama
teknikleri olan calisanlarla yapilan sohbetlerin, ¢alisana yonelik olarak yapi-
lan anketlerin, hazirlanan raporlarin ve i¢ yazismalarin birbirinden ayirt et-
meksizin ayni yogunlukta éneme sahip oldugu genel ¢ogunlugun goériistdiir.
Tim buraya kadar aktarilanlarin genel bir degerlendirilmesi yapildiginda
toplumu bilinclendirme, topluma dogru, tarafsiz, glvenilicr ve de zamanl
haberler vermek suretiyle aydinlatmak misyonunu ustlenlenen yazili basin
isletmelerinin Gstlenmis olduklar1 sosyal sorumlulugun bilincinde olmasinin
yanisira toplam Kkaliteyi yakalama yolunda i¢sel pazarlama anlayisinin yani
calisana deger vermeye yonelik bir yapilanmanin gerekliliginin farkinda
olmalar1 dikkat gekmektedir.
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Abstract: Internal marketing intelligence’s a interaction process
which’s start with notice organization workers as customers. For to
active this process, first of all it must be conditioned with total quality
management process. From this perspective in that study, previously
explained internal marketing and than explained it’s relation with total
quality management. And study’s completed with a research which to
confirm theoritical and practice.
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