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OZET

Anahtar Kelimeler: Kalite, Yonetici, Etkili iletigim, Isletme, Toplam Kalite Y&netimi.

Toplam Kalite Yonetimi’nin, isletmelerin topyekiin harekete gegirilmesini saglamak
amaciyla, ¢aliganlarin en alt kademeden, en st kademeye kadar kendilerini sorumlu
hissedebilmesi amacini benimseyen stratejik bir yonetim yaklagimi olduguna, tezin ilk

béliimiinde deginilmigtir.

Ikinci bsliimde ise; iletisimin simgeler araciliftyla bir kisiden ya da gruptan digerine,
bilginin fikirlerin, tutumlarin veya duygularin iletimi oldugundan ve etkin iletisimden
bahsedilmigtir.

Uglincli  boliimde ise; Toplam Kalite Yonetimi’nde etkin iletisimin roliinden
bahsedilmistir. Etkin iletigim giiniim{iziin en 6nemli fonksiyonlarindan biridir. iletigimin
tartismasiz her alanda gerekli oldugu gerc¢ektir. Etkili iletisim, iletmek istedigimizi
karsimizdakine istedigimiz gibi iletebilmek, istenileni elde etmek ve beklenilen tepkiyi

uyandirmaktir.

Toplam kalite yonetim, anlasilmak ve basarili olmak igin etkili iletisimden yararlanmak
zorundadir. I¢ ve dis miisteri tatmini ancak etkili iletigim sayesinde ger¢eklesmektedir.
Ne kadar dogru Kararlar alimrsa alinsin, dogru aktarilmazsa, istenilen yarar

saglanamamaktadir. Toplam kalite i¢in etkin iletisim, son derece gereklidir.

Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi’nin, anlagilmasinda ve uygulanmasinda etkin
iletisimden yararlanilmaktadir. Etkin iletigim sayesinde kurum i¢i ve kurum dis1
verimlilik artmis. Dogru zamanda, dogru isin yapilabilmesi saglanabilmektedir. Ortak
diigtince ve hedefler daha kolay benimsenmekte ve uygulanabilmektedir. Yanls
anlagilmalar ve tatsizliklarda azaldig: igin is tatmini ve motivasyon yiikselmektedir.
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SUMMARY

THE ROLE OF EFFECTIVE COMMUNICATION IN THE TOTAL QUALITY
MANAGEMENT

Keywords: Quality, management, effective communication, company, total quality

management.

In the first part of the thesis, Total Quality Management which aims to make
administrations work altogether was mentioned as a strategycal management approach
assuming that all the workers from the lowest to the upper degree can feel responsibility in

the light of common goals.

In the second part, it was mentioned that communication is the translation of emotions and

attitudes from a person or a group to the others and in addition to effective communication.

As for the third part of the thesis, the role of effective communication was mentioned.
Effective communication is one of the most important functions of our lives. It is a fact that
communication is a necessity in every field. Effective communication is to be able to
translate what we want to say in a way that we want, to get the demands and to revive the

expected reaction.

Total Quality Management has to get benefit from effective management to be understood
and to be successful. Effective communication is the unique way of satisfying customers
not in the domestic market but also in foreign ones. Unless we communicate in an effective
way, aimed benefits can never be obtained even if we make the right decisions. Effective

communication is inevitable for the Total Quality Management.

We benefit from effective communication to understand and apply Total Quality
Management philosophy. With the help of effective communication an increase in the profit
of institutions and the right work can be obtained. Common decisions and goals can be
accepted and applied more easily. Satisfaction in any job and motivation increase due to the

decrease in misunderstandings and disorders.
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GIRiS

Giinlimiiz gartlari, olumlu ydnde degisimi ve gelisimi zorunlu kilmaktadir. Artan
rekabet kosullan igletmeleri ve yoneticileri bagarili olmak i¢in, yeni yontemler bulmaya

zorlamigtir. Toplam kalite de, bu y6ntemlerden bir tanesidir.

Toplam Kalite Yonetimi, son yillarda en ¢ok tizerinde durulan konulardan biridir.

Yonetim anlayisi, etkililigi yillarca aragtirmalara konu olmustur.

Etkin iletisim; duygu, diisiince ve fikirlerin kars1 tarafa dogru ve eksiksiz olarak
aktarilmasidir. Etkin iletisim iki yonlti olmalidir. Yiksek kalite, ige ve isletmeye
baglilik duygular: buna baglidir. Toplam Kalite Yoénetimi de bunu arar. Etkin iletisim,
Toplam Kalite Y6netimi’nin olmazsa olmazidir. Etkin iletisim olmazsa Toplam Kalite
Yo6netimi’nin bagarili olmasi giiglesir. Bilginin dogru ulagtirilmasi, zamaninda ve tam

olarak aktarilmasi, isin kalitesini arttirmaktadir.

Alt ve tst kademedeki rahat iletisim ortami ¢aliganlarin i yerini bir aile ortami gibi
gdrmelerini saglar. Dolayisi ile igletme kiiltiirti olugmasina neden olur. Bu da is yerine
baghliga ve is sevgisine yol agar ki, bunun sonucu kisaca tatmindir. Tatmin de insan

kaynaklart ve toplam kalitenin en 6nemli ayagdir.

Dogru bilgiyi, zamaninda g¢alisanlara iletebilmek kaliteyi arttirir. Calisanlarin da
iletisime katilmasini saglar. Bunun olumlu sonuglar1 i¢ miisteri tatminini saglar. Bu da
iletisimle olur. Iletisim olmazsa miisteri tatmin olmaz. Toplam kalitenin bir ayag: eksik

kalir.

Etkin iletigim, her alanda gereklidir. Dogru zamanda, dogru seylerin yapilmasina neden
olur. Basariy1 daimi kilar. Motivasyonu ve verimligi arttirir. Birlik ve beraberlik
diisiincesini agilar. Teknoloji elbette ki gereklidir. Ancak isletmeler insanlarla vardir ve
biiyiir. O teknolojiyi kullanacak, sermayeyi degerlendirecek olan insandir. Insanlara
yaklagmanin en iyi yolu da etkin iletisimdir. Etkin iletisim Toplam Kalite Y6netimi’nde

basariya giden yoldur.




Caliymanin Amaci

Bu c¢alisma Toplam Kalite Yonetimini daha iyi anlayabilmek ve Toplam Kalite

Yonetimi iginde etkin iletisimin ne kadar 6nemli oldugunu vurgulamak i¢in yapilmistir.

Cahsmanm Onemi
Toplam Kalite Yonetimi isletmelerin teknik, ekonomik ve insan kaynaklarinin topyekiin
harekete gegirilmesini amaglamaktadir. Bu amacina etkin iletisim sayesinde daha kisa

sirede ve basariyla ulasabilmektedir. Isletmeler igin etkin iletigim bir gerekliliktir.

TKY’de etkin iletisim uyguladiginda daha etkili ve bagarili olmaktadir.

Cahsmanin Metodolijisi

Bu ¢aligma esnasinda literatiir aragtirmas1 yapilmistir. Cesitli kitap, dergi, tez, makale,

ders notu ve internetteki bilgilerden yararlanilmigtir.

Tezin Igerigi ve Kapsami

Caligmanin birinci boliimiinde Kalite ve Toplam Kalite Y&netimi’nden bahsedilmistir.

Calismanin ikinci boltimiinde iletisim ve iletisim silirecinin yapisal niteliklerinden sz

edilmigtir.

Calismamin figlincli bolimiinde Toplam Kalite ve Etkin Iletisimden bahsedilmistir.
Toplam Kalite ve Etkin Iletisimin unsurlari, engelleyen ve gelistiren faktérler ve

TKY’de etkin iletigimin saglanmasina deginilmisgtir.




1. TOPLAM KALITE

1.1. Toplam Kalite Yonetimi

Toplam Kalite Yonetimi(TKY), igletmelerin teknik, ekonomik ve insan kaynaklarinin
topyekiin harekete gecirilmesini saglamak amaciyla, ¢aliganlarin en alt kademeden en
iist kademeye kadar kendilerini sorumlu hissedebilmesi anlayisin1 benimseyen stratejik
bir yonetim yaklagimidir. Miisterinin tatmin olmasini kendisine odak noktasi olarak alan
Toplam Kalite Yonetimi, sifir hata anlayisina dayanmaktadir. Hata ve kusurlan
kaynaginda tespit ederek yok etmeye caligan Toplam Kalite Yonetimi kaliteyi, kalite
kontrol faaliyetlerinin kapsamint ve sikligim artirarak degil, hatal: tiretimin 6nlenmesi

ile elde etmeyi 6ngdrmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi ile 6rglitiin yapilanmasindan, personelin anlayig ve davranigin
degistirilmesine kadar koklii bir degisim yasanmaktadir. Bireysel ¢aligma diizeni yerini
grup ¢aligmasina birakmaktadir [Y1ldiz, 1994: 2].

Firmalarin giiniimiiz rekabetg¢i kosullarinda sadece teknoloji ile rekabet etmeye
calismalar1 onlar1 bagariya gotiirmemektedir. Farklilasma ve yaratici olma cabalar
etkin strateji se¢imini 6n plana koymaktadir. Is yasamimnda basarili olabilmek igin
gereken tek sey, belirlenen hedefe ulagilmasini saglayacak dogru bir strateji belirlemek
ve bu stratejiyi gelistirerek adim adim uygulamaktir [Géksel ve dig, 1997:85].

Toplam Kalite Yonetimi, “Toplam Kalite Yonetimi, miisteri beklentilerini her seyin
iizerinde tutan ve miigteri tarafindan tamimlanan kaliteyi, tim faaliyetlerin yiiriitiilmesi
sirasinda liriin ve hizmet biinyesinde olugturan bir yonetim bigimidir.” Dinamik
pazarda, yikici rekabetin karsisinda ayakta kalabilmek ancak bu anlayigi benimsemekle
miimkiin olabilmektedir [Erol, 1994:18].

Japon {irtinleri 1970’1 yillara kadar diinya pazarinda ucuz ve distik kalite ile anmilirken,
izleyen dénemlerde bu anlayis degismis ve uluslararas: rekabet piyasasindaki Japon

isletmeleri siiper kaliteli mal tireten isletmeler haline gelebilmigtir. Uluslararasi rekabet




piyasasindaki Japon kalite devrimi olarak anilan bu olay sihirli bir formiile
dayanmamaktadir. Japonlar Istatistiksel Kalite Kontrolii, Kalite Teshisi, Kalite Egitim
Programlari, Sifir Felsefesi, yasal diizenlemeler ve diger uygulamalarla “Kalite
Yonetimi” kavramina ulagsmiglardir. Japon isletmelerinin 1970°li yillardan sonra diinya
pazarindaki sergiledikleri yiiksek satig ve performansin temelinde “Toplam Kalite” ve

“Kalite Yonetimi” anlayiginin 6nemli bir pay1 olmustur [Kavrakoglu, 1990: 263-264].

Toplam Kalitenin bir yénetim sistemi olarak gelismesi bu ylizyilin bagindan bu yana
yapilmakta olan c¢aligmalarin bir birikimi neticesinde ortaya ¢ikmigtir. Bu yeni ve
Onemli yaklagimin bir ig Orgiitiinin yOnetimine uygulanmasi, gelistirilmesi ve
yayilmasinda, pek ¢ok aragtirmaci teorisyen ve pratisyenin bireysel ¢abalari da anahtar

rol oynamigtir [Celik ve dig., 1997: 3].

Toplam Kalite Y6netimi, ya da Toplam Kalite Kontrol Yoénetimi, bir isletmede her isin

bir defa da sifir hata ile yapilmasi1 ve miigterinin %100 tatmin edilmesidir.

Toplam Kalite Y6netimi, salt is diinyasinda veya sanayi sirketlerinde kullanilabilecek,
onlara 6zgii bir sey degildir. Bir yonetimin s6z konusu oldugu her yerde kullanilabilir

[www.tanjuargun.com].

Toplam Kalite Yoénetimi, sifir hata ilkesini temel aldig:1 i¢in hammadde agamasindan
baglayan, isletmeye girdi saglayan, yan sanayileri de kapsamina alan ve miisteri

sikayetleri ile birlikte satig sonrasi hizmetleri igeren bir siireg niteligindedir.

Baglangigta Toplam Kalite Yonetimi’nin kapsami, sirket genel miidiirti, miidiir,
personel, ustabagilar, isciler ve satis elemanlarmu igine alirken son yillarda yan
sanayileri, dagitim sistemlerini ve ortak firmalari da igine alarak genisletildi
[TSE.EN.ISO.9000 Kalite Brosiirti, 1996: 7].

Toplam Kalite Yo6netimi, miisteri memnuniyetini kardan Once goren bir sistemdir.
Miisteri memnuniyeti, uzun vadeli karlar getirir fakat, sadece karlara dncelik vermek

ancak kisa vadede kazandirir. Toplam Kalite Yonetimi: Isin hedeflerine memnun




miigteriler ve mutlu ¢aliganlar olugturarak ulasmak i¢in kullamlan felsefe, takim ve

siireglerin entegre bir setini kapsayan bir sistemdir [Simsek, 1998: 88-89].

Kaliteye ve onun sagladif1 siirece biitlinsellik i¢inde bakan Toplam Kalite Yonetimi
kavramindaki “toplam” s6zctigii kalitenin, “tim siireglerde”, “tiim islerde” ve “herkesin

katilimi1” ile saglanabilir olmasina isaret etmektedir [Peskircioglu, 1997: 35].

Toplam Kalite Yonetimi, ancak tiim &geleri ile benimsenip uygulandi: takdirde

basariya ulagacaktir. Bu 6geler;

e Ust yonetimin istegi, katilimi ve 6rnek olmasi,

e Biitiin personelin katilmasi,

e Hatalarin 6nlenmesi sureti ile kalitenin iyilestirilmesi,

e Kalitenin Slgiilmesi,

o Israfin dnlenmesini ifade eden Bes Olimpiyat Sifir1 ( sifir hata, sifir, stok, sifir

kagit, sifir siire, sifir ariza) dir.

Toplam Kalite Yo6netimi, bir igletmede verimliligi maksimum diizeye ¢ikartmak, sifir
hataya yaklagmak ve % 100 miisteri tatminini saglamak i¢in benimsenmesi gereken ve
sirket i¢i tam katilim saglandifi bir yonetim anlayisidir. Toplam Kalite Y&netimini
bagarmanin en dnemli adimi, Toplam Kalite Yonetimi’nin bir araclar toplulugu degil,
bir ySnetim anlayigt oldugunu kavramaktir. Cogu sirketin bu konuda basarisiz olmasi
bu iki yaklagim arasinda bocalamas: sebebiyledir. Toplam Kalite anlayiginin en temel
ozelligi, insana bakig agisidir. Yiizyillarin Kapitalist ve Marksist anlayislar: degismeye
baglamig, Materyalist temelli beyinler “insana deger veren” yaklasima muhtag olur hale
gelmislerdir. Bu yaklagim, bizim kiiltiiriimiizde asirlardir zaten mevcut idi. Insan,

olmadan higbir y6netim anlayis1 ve ideoloji uzun siire varligim stirdiiremez.

Toplam kalite, degisim demektir. Isletmenin uzun dénemli planlar1 yapilmali, vizyon,
misyon ve degerlerini belirlemeli, bu konudaki kararliligim ortaya koymalidir. Daha
sonra sirket toplam Kalite ¢aligmalarini kendi belirledigi vizyona ulagmak igin bir arag

olarak kullanacaktir [www.tusiad.org].




Toplam Kalite Yénetimi, daha kati yonetimden daha esnek yOnetime gegilmesini
saglamigtir. Bilgi kaynaginin niteligini degistirmistir. Uzmanlk ve giivenilirlik 6n plana
¢ikmigtir. Yoneticinin sorumlulugu artmagtir.

Toplam Kalite Yénetimi, dogru bir liderlik yaklagimim getirmektedir. Dogru bir liderlik
yaklagimu ile politika ve stratejilerin belirlenmesi, ¢alisanlarin kaynaklarin ve siireglerin
etkin yOnetimi sonucu miigteri ve ¢alisan tatmininin saglanmasidir. Bagarili bir

performans sergileyerek is mitkemmelligine ulagilmaktadir.

1.1.1. Kalite Kavrami

Kalite kavrami i¢in, ‘ihtiyaglari karsilama derecesi” geklinde bir tamim yapmak
miimkiindiir. Kaliteyi “en iyi”, “en miikemmel” seklinde degil”, ihtiyac1 karsilama
derecesi seklinde diistinmek daha dogru olacaktir. Bir {irliniin kalitesinden bahsederken,
onun ihtiyaglara ne 6lgiide cevap verdigi ve fiyatinmm ne oldufu 6nem kazanmir. Bu
nedenle, miisterinin iirtinden ne bekledigi, hangi 6zellikleri ile ilgilendigi ve ne kadar
6deme yapmaya razi oldufu konular1 iizerinde olayr yogunlastirmak daha dogru
olacaktir. O halde, bir malin kalitesini amaca uygunluk derecesi ve fiyat1 belirler
seklinde bir tanim yapilabilir [Ozkan, 2000: 2].

Suras1 unutulmamalidir ki, kalite sadece {irlinle ilgili olmayip, hizmet i¢in de gegerli

bir kavramdir.

Kalite konusunda ileri siiriilen tanimlar1 herhangi bir smiflamaya tabi tutmadan su

sekilde 6zetlemek miimkiindiir:

» Kalite, kullanima uygunluktur (J. M. Juran).
= Kalite, bir iiriiniin gerekliliklerine uygunluk derecesidir (P Crosby).
= Kalite, irlinlin sevkiyattan sonra topluma neden oldugu minimal zarardir (G.

Taguchi).




s Kalite, liriiniin veya hizmetin tiiketiciyi tatmin etmek i¢in sahip oldugu 6zelliklerdir
(K. Ishikawa).

= Bir iiriiniin kalitesi, tiiketici istek ve ihtiyaglarini en ekonomik diizeyde karsilamay:
amaglayan miihendislik ve imalat karakteristiklerinin olusur (A. V. Feigenbaum).

» Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerini uygunluk derecesidir (Avrupa
Kalite Kontrol Organizasyonu — EOQC).

s Kalite, bir malin ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme yeteneklerini
ortaya koyan karakteristiklerinin tiimiidiir (ABD Kalite Kontrol Dernegi — ASQC).

= Kalite, bir iiriiniin veya hizmetin, belirlenmis veya olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
kabiliyetlerine dayanan 6zelliklerin toplamidir (TS-ISO 9005).

= Kalite, mal ya da hizmeti en ekonomik sekilde lireten ve tiiketici isteklerine cevap

veren sistemdir (JIS).

Kisaca “amaca uygunluk derecesi” gekilde tanimlanabilen kalite, tiiketici istek ve
beklentilerinin zamanla degisim gostermesiyle “kullanima uygunluk” olarak
algilanmaya baglamugtir. Tiketici istek ve ihtiyaglari, agik ve gizli kalmis ihtiyaclar
olarak iki grupta toplanacak olursa, miisterilerin gizli kalmig istek ve beklentilerine de

cevap verme anlayis: kalite kavrami icinde yer almaya baglamigtir [Ozkan, 2000:3-4].

1.1.2. Siirekli Iyilestirme (Kaizen)

Japon ve Uzakdogu felsefesine gore higbir ey milkemmel degildir. Her seyi daha
ileriye gotiirmek miimkiindiir. Bu anlayis her seyi daha ileriye gotiirecek bir taraf
aranmasti gerektirir. Bu da iki 6nemli ilkeyi gerekli kilar: Israfi azaltmak ve sorunlari
gizlemek yerine ortaya g¢ikartmak [Yamak, 1998:148]. Israf; Japon tarzi iiretim
anlayisinda hi¢ arzu edilmeyen bir seydir. Bir isi yaparken gereksiz yere kullanilan
herhangi bir kaynak (makine, malzeme, iy giicti, enerji, vb.) israftir. Israfi azaltan her
Onlem projesi iyilestirmede ileriye dogru atilmig bir adim sayilir. Sorunlarin {izerine
gitmek; sorunlarin gizlenmesi yerine ortaya gikariimas1 Japon tarzi iiretim ve ySnetim
anlayigsinda 6nemli bir hedeftir. Her ortaya ¢ikan sorun, iyilestirme yapilacak bir alam

ve konuyu gosterir. Sorunlan ¢dzmek icin gelistirilen teknikler KAIZEN felsefesinde



onemli bir yer tutar. Kaizen; stirece yonelik, kiiclik adimh, insana dayanan, bilgiyi
diismamdir.” Sorunlar1 saklamamak, Ortmemek ilk kosuldur. Bati toplumlan
dikkatlerini hep buluglara, biiyiik atilimlara ve sonuglara y6neltmis iken, Japonya
ilgisini daha g¢ok kiigitk adimlar yoluyla ilerlemeye ve siireglere yonelterek Snemli

sonuglar almiglardir [Imai, 1997:3].

Japon yonetim anlayigi, tek bir kuralla Ozetlenebilir: “Standartlarni korumak ve
iyilestirmek.” lyilestirme Kaizen ve yenilik olarak algilanir. Kaizen; siirekli gabalarin
sonucunda mevcut durumda goriilen kiigiik ¢apta gelismeleri isaret eder. Yenilik ise
yeni teknolojiye ve/veya araglara yapilan yatirimlar sonucu mevcut durumun kokli
olarak degistirilmesidir. Iyilestirme i¢in baglangi¢ noktasi, iyilestirmeye olan ihtiyacin
fark edilmesidir. Fark edilen bir problem yoksa iyilestirmeye ihtiyag yoktur. Mevcut
durumla yetinmek ise, Kaizen’in bag diismanidir {Imai, 1997:6]. Bir kere belirlendikten
sonra sorun ¢oziilmelidir. Sorunun ¢6ziilmesiyle birlikte iyilestirme her defasinda daha
ileri bir diizeye ulasir. Ulasilan yeni diizeyi pekistirmek icin, saglanan iyilestirme
standartlagtirilmalidir. Siirekli gelismeyi gerceklestirmek i¢in 3 temel kosulu saglamak

gerekir:

1.1.2.1. Mevecut Durumu Yetersiz Bulmak

Bir sistem kusursuz bir gekilde c¢alisiyor olsa da, gelistirecek yontemler mutlaka

bulunabilir. Ayrica, bilim ve teknolojideki gelismeler ile miisteri beklentileri, her giin

“verimlilik” Sl¢iitiind ileriye tagimaktadir.

1.1.2.2. insan Faktoriinii Gelistirmek

Her seyi yapan “insan” dir. Insan kaynagi bir kurulug i¢in en degerli varliktir.

Aligilagelmis yonetim bigiminde bu kaynagmn kullanimi oldukg¢a yetersizdir. Oysa her




calisan1 bu gelistirim etkinliklerinin bir liyesi haline getirmek gerekir [Kavrakoglu,

1998:13].

1.1.2.3. Problem Cézme Tekniklerini Yaygin Bi¢cimde Kullanmak

Problemleri ¢6zmekte diigiilen en biiylik hata, belirtiler tizerinde yogunlasip, sorunlarin
altinda yatan nedenleri grememektir. Sorunlari iyi bir bi¢imde ¢dzmek igin, her sorunu
en u¢ sebebe kadar izlemek ve temeldeki sorunu bir daha ortaya ¢ikmayacak bigimde
¢6zmek gerekir. Sorunun nedeni aragtirilirken bes kez neden diye sormak genellikle iyi
sonu¢ vermekte ve sorunun goriiniir nedeni degil de, gergek nedeni ortaya
konulabilmektedir. Siireli gelismenin yararlarin1 saglayacak olursak; kurulusun tiim
etkinliklerinde bir canliik meydana gelir. Toplulugun aym: amag¢ ve hedef
dogrultusunda ¢aligmasi saglanir. Boliimler kendi iglerini daha etkili ve verimli bigimde
yiiriitiirler. Etkilesim iginde olan béliimlerin sorunlart kisa yoldan ve kalict bigimde
¢oziimlenir. Caliganlarin bilgi ve beceri diizeyi yiikselir, motivasyonu artar. Verimlilik

ve diger temel rekabet unsurlar1 daha hizli bir gelisme gosterir.

1.2. Toplam Kalite Yonetiminin Felsefesi

Toplam Kalite Yonetimi’nin baglangi¢ ilkesini, Toplam Kalite Ydnetimi’nin ortaya
¢ikigini saglayan ve hatta zorunlu hale getiren kogullarda ve olaylarda aramak gerekir.
Bu kosul; rekabetin Sliimciil sifatii kazanmasiyla ortaya ¢ikan varligim siirdiirmek
veya hayatta kalmak savagimidir [Yenersoy, 1997: 35]. Kendisini bu savag ortaminda
bulan firmalar 6lmek ile yasamak arasinda bir tercih yapmak zorunda kalmiglardir.
Once kar etmek diistincesinden vazgegmek zorunda kalmiglardir. Amaglann 6nce
varliklarimi  siirdiirebilmek  olmustur. Iste bu diisince Toplam Kalite Yonetimi
Felsefesi’nin temellerini olusturmugtur. Felsefi dlistinme, sorulara, 6zgiir akla ve
mantifa dayanarak ¢6ziim bulma yolunu agmaktadir [Agikalin, 1996: 7]. Bu sekilde
diistinceyi sistemli hale getirip uygulayan isletmeler, daha sonra kogullara ve rakiplere

gore isletmeler kendi sekillerini olusturmuglardir.



1.2.1. Toplam Kalite Yénetiminin Amaglar

Toplam Kalite Yonetimi’nde amag, herkesin katiliminin saglanmas: suretiyle kalitenin
devaml iyilestirilmesi ve toplam maliyetlerin azaltilmasidir. Kalitenin iyilestirilmesi ile
uzun vadede maliyetlerin azaldig: bilinen bir gergektir. Kalitenin arttirilmas: ile ikinci
islemlerin, yani kalitesiz {irlinlerin, 1skartalarm hurdalarin azalmasi saglanmaktadir. Bu
durum maliyetlerde diistise sebep olmaktadir. Dolayistyla maliyetlerin diigiiriilmesi

amaci kendiliginden gergeklesmektedir.

Kaynaklarin smurli ve kit oldugu bir durumda, Toplam Kalite Y6netimi, bu kaynaklan
optimum kullandirarak etkin ve gilivenilir kullanma imkami verir [Halis, 2000: 90].
Toplam Kalite Yo6netimi’nin en 6nemli tarafi kalite degerlerini sistem yapisinin igine
yerlestirmesidir. Kalitenin sistemin i¢ine yerlestirilmesi ile miisterilerin tatmini ve
stirekli gelisme artarak bagsar saglanmig olur. Urlin kalitesi artar ve tiim maliyetlerde

diisiis meydana gelir. Problemlerin kaynaginda ¢6ziimlenmesi imkani dogar.

Toplam Kalite Yonetimi’nde hem siireg hem de begeri unsurlarin temel misyonu,
degisimi yonetebilmek ve kaliteye ulasabilmektir [Halis, 2000: 91]. Toplam Kalite
Yonetimi, uzun vadede, misterinin tatmin olmasini, bagarmayi, kendi personeli ve
toplum igin avantajlar elde etmeye dayanan bir yonetim modelidir. Ust kademe
yoneticilerin, igin i¢ine siirekli ve etkili bir gekilde girmesi, tiim personelin genel ve
stirekli egitiminin saglanmasi bu modelin ger¢eklesmesinin gartlarindandir [Halis, 2000:

o1].

Toplam Kalite YOnetimi’nin piyasanin ihtiyaglarina yogunlasma, sadece tiretim ve
hizmete degil tiim alanlarda en iyi kalite ve performansi yakalama, kalite performansi
i¢in basit prosediirler olusturma, israfi ortadan kaldirmak igin siireci gbzden gegirme,
bagar: Sl¢iimiinii gergeklestirme, rekabeti anlama ve rekabetgi stratejiyi gelistirme, etkin
bir haberlesme ag1 kurmak ve asla sona ermeyen bir gelisme igin ¢abalamak, gibi

kendine 6zgli amaglar vardir [Halis, 2000: 92].
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1.2.2. Toplam Kalite Yonetiminde Karar Alma ve Kalite Cemberleri

Toplam Kalite Y6netimi’nin karar alma stirecinde, yaygn bir katilim vardir. Bu siiregte,
objektif ve gergekei verilerin kullanimi ve sorunlarin elden geldigince somut bilgilere
dayal1 olarak, dlgtilebilir kriterlerle, birlik i¢inde ortaya konmasi ve ¢6ziimlenmesi fikri
hakimdir. Boylelikle, alinan kararlarmn kisisel 6ngorii, deneyim ve aligkanliklara baglh

olarak alinma durumundan uzaklagilarak isabetsizlik riski en aza indirilmektedir.

Isletme kararlannin alinmasma yeni bir bakis agis1 getiren kalite gemberleri, “aym
mesleki faaliyet alani igerisinde olan veya aym iiniteye baglh olarak galigan, sayilar1 bes
ila on arasinda degisen, géniillii kisilerin olusturdugu kii¢iik ¢alisma gruplandir. [Efil,
1994: 5].

Kalite ¢gemberlerinin temel amaci, isin yapilma yontemini incelemek ve gelistirmektir.
Isletme korliiginii asmada en etkili yontem kalite cemberleridir. Bu tiir ¢aligmalarla
kisilerde teknik bilgiler ve olaylara biitiinsel bakabilme geligir. Yaraticihig1 tesvik eder,
sorun ¢6zme yetenegini gelistirir. Katilimer karar verme aligkanligimin, yagsanan bir
gergek olarak gosterip, yerlesmesini saglar. Boylece kalite gemberlerinin getirmis
oldugu sosyo-ekonomik yeniliklerle giiclendirilen personel, zekasin1 kullanma,

diistincelerini gergeklestirme firsati bulur. Bu sayede motivasyon da artmis olur.

Kalite ¢emberlerinin kendisinden beklenen faydalari saglayabilmesi igin, ¢emberin
faydasina inanmis etkin bir y6netime ve alt kademelerden gelen fikirlere kulak
verilmesine ihtiya¢ vardir. Kendi fikirlerinin 6nemli olmadigim diisiinen gruplardan bir
yarar beklemek imkansizdir. Cemberler konularini segerken dikkatli olmalidirlar.

Iginden gikilamayacak kadar genis ve karmagik yapiya sahip konular1 segmemelidirler.

1.3. Toplam Kalite Yonetiminin Rekabete Etkisi

Toplam Kalite Yonetimi, yalmzca {iriin ve hizmet kalitesi ile ilgili olmayip giiniimiiz

¢agdas yOnetim anlayisidir. Bir taraftan kaliteyi yiikseltirken diger taraftan verimligi
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arttirmaktadir. Yiiksek kalite ile birlikte maliyetler diigtirilmekte ve daha ucuza tiretim
yapilabilmektedir. Bu da rekabet giiciinii arttirmada ve {irlinlin piyasa arzinda yiiksek
hiz saglamaktadir. Bu yeni yaklagima gore —klasik sistem yaklagiminin aksine —kaliteli
iretim i¢in yapilan ¢aligmalar israfi 6nlemekte, verimligi arttirmada ve maliyetleri
diistirmektedir. Yiksek kaliteli tirtinlerin diisiik maliyetten pazara siiriilmesi pazar pay1
ve rekabet giiciinii arttirmaktadir. Rekabet glicii yiiksek olan bir firma da rakiplerine

oranla daha basarili olmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi Sistemi, kullamilmayan bir firmada belirli bir kalite diizeyinde
iiretim yapabilmek i¢in yapilan masraflarin (kalite maliyetleri ) ¢ok biiyiik boyutlarda
oldugu bilinmektedir. Degisik sektérlerde yapilan hesaplamalar bu rakamin tipik olarak
maliyetlerin %25 civarinda oldugunu gostermistir. Ayrica hatali mamuliin miigteriye
ulagmasiyla olusan imaj kaybindan dolay1 ortaya gikan kayiplar bu hesaba dahil
degildir. Olusan bu kayiplarda hesaba katildiginda maliyetler daha biiylik boyutlara
ulagmaktadir. Bu tiir hatalarin minimuma indirilmesi Toplam Kalite Y&netimi’nin
hedefleri arasindadir. Firmalar yiiksek kalite diizeyine ulagabilmek igin hedef ve
politikalarimi1 uzun vadeli yapmalidirlar. Bu hedeflere ulagmak i¢in ¢aligmalarim kiigiik
fakat siirekli ve diizenli gelismelerle siirdiirmeleri gerekir. Unutulmamahdir ki, daha
Oncede belirtildigi gibi globallesen diinya pazarinda rekabet edebilmenin yolu bu

anlayis1 benimsemekten gegmektedir [Simgek, 1998: 123-125].

Orgiitlerde, rekabet {istiinliigli stratejileri i¢in, kalitenin 6nemli bir ara¢ oldugunu iddia
eden Edward Deming, 14 temel ilke sart kogmaktadir. Hizmet sanayiinden {iretim
sektoriine kadar, kiigiik veya biiyiik biitlin sirketler igin ve bir girketin alt boliimleri igin
gecerli olan bu ilkeler sunlardir [Dinger, 1998: 114]:

e Mal ve hizmeti gelistirmeye yOnelik bir ama¢ uyumu yaratilmalidir.

e Kaliteye ulagmak i¢in toplu kontrole glivenmekten vazgegilmelidir.

o I etiket fiyat1 bazinda &diillendirilmemelidir.

e Kalite ve tiretkenligi arttirmak, dolayisiyla stirekli olarak maliyetleri diigiirmek igin,
iiretim ve hizmet sistemi siirekli olarak gelistirilmelidir.

¢ s baginda egitim kurumsallagtirilmalidir.
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e Liderlik benimsenmeli ve kurumsallagtirilmalidir.

o Korku yok edilmeli ki herkes etkin bir sekilde ¢aligsin. Korku yerine gliven ve
yaraticilik esas alinmalidir.

e Departmanlar arasi engeller ortadan kaldirilmalidir.

e Calganlar1 sifir kusur ve yeni lretkenlik diizeylerine y&nelten sloganlardan,
ogiitlerden ve hedeflerden kurtarmak gerekir.

e Isgiicli ve tiim ¢aligan insanlar igin konulan sayisal kotalar kaldiriimalidir.

e Yonetim ve miihendislikteki insanlarin, saat hesabiyla ¢alisan isgilerin yaptigi isten
gurur duymasini engelleyen faktorler ortadan kaldirilmahdir.

e Siki bir egitim ve kendini gelistirme programi baslatilmalidir.

e Sirketteki herkes, bu dontiglimiin gergeklesmesi i¢in ¢aligmahdir. Herkesin bunu
yapabilmesi i¢in gerekli ortamin yaratilmas: yonetimin gérevidir.

e Bu 14 maddelik felsefe benimsenmelidir.

1.4. Toplam Kalite Yonetiminde Insan Faktoriiniin Onemi

Toplam Kalite Yonetimi, organizasyonla da kalitenin arttirilmasimi amaglayan bir
yonetim felsefesidir. Bu yonetim anlayiginda, miigterilerin istek ve beklentileri
dogrultusunda iirtin ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ve verimliligin artirilmasi
hedeflenmektedir. Toplam Kalite Felsefesi’nde kalite, verimliligin artinlmas: igin
¢aliganlarin memnuniyeti, motivasyonu ve 6diillendirilmesi, performans degerlendirme
ve Olgme yontemlerinin kullamilmasi, organizasyondaki hatalarin ve yanligliklarin
kaldirilmasi, ekip g¢aligmasina 6nem verilmesi, basarili organizasyonlarda kiyaslama
yapilarak bu organizasyondaki “en iyi uygulamalar”in tespit edilmesi ve bunlardan
yararlanilmasi, stratejik planlamanm yapilmasi ve benzeri hedefler {izerinde
durulmaktadir [Can, 1997: 8]. Toplam kalite, dncelikle sanayi sektoriinde ve dzellikle
imalat sektoriinde uygulandigi i¢in bir miihendislik yaklagimi olarak algilanir. Oysa
gercek toplam kalite, ¢agdag y6netim tekniklerinden biri olmas: nedeniyle mithendislik
yaklagimlari yaminda insanla ilgili sosyoloji ve psikoloji gibi bilim dallar1 ile de
yakindan baglantilidir. Bu nedenle teknik, mekanik konular ve ¢6ziimler yaninda sosyal

ve psikolojik faktérlerin incelenmesini de gerektirmektedir.
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Bu yeni felsefe; miisteri ihtiyaglar ve beklentilerinin hizli, siirekli ve hatasiz olarak tiim

calisanlarin katkilariyla uygun bir maliyetle kargilanmasim1 amaglamaktadir.

Insam en 6nemli 63e olarak kabul eden bu yaklagimin etkin bir sekilde uygulanabilmesi
icin s6z konusu Orgiitte tlim g¢aliganlar tarafindan anlagilmasi i¢in egitime agirlik
verilmesi gerekir. Insan kaynaklar1 ySnetimi ile orgiitlerin daha ileriyi yakalamasim ve
kurumsallagsmasin saglayan toplam kalite, ¢alisanlarin kendi kendisini kontroliinii ve

y6netmesini vurgulayarak gahsanlarm daha aktif olmasim ister. Toplam Kalite
””Felsefes1 ne Bu acidan bakildiginda, toplam kalltemn demokratik bir yonetlm tarzi
oldugu sdylenebilir. Ama¢ muayeneye ve uzman bir birimin kontroliine dayal: bir kalite
degil, tiim ¢aliganlarin sorumlu oldugu bir kalite sistemine sahip olmaktir. Ciinkii kalite
bir &rgiit organizasyonunun biitliniinii ilgilendiren bir konudur. Orgiitiin tiim tyeleri
iirctilen mal ve hizmetlerin miigterilerin talep ve beklentilerini kargilamasindan
sorumludur [Ersen, 1997: 22].

Toplam Kalite Felsefesinin uygulandiga Japon orgiitlerinde yapilan aragtirmalarda,
verimli Orgiitlerin ¢aliganlara iligkin politikalarinin temelinde saygimin oldugu ve
caliganlarin kaynaklarinin ortaya e¢ikarildign goriilmiistiir. Bu {ilkede yoneticilerin

astlarina karg1 davranig tarzlar agagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Yoneticiler ¢aliganlara yetigkin olarak davranmaktadirlar.

o (Caliganlarin bir ¢ok konuda y&netime katilmalarini saglamaktadirlar.

o Alt kademelerde ¢aliganlarin islerini iyi bildiklerine inanmaktadirlar.

o Gelisimin ve yeniligin alt kademelerden geldigini ¢aliganlara sezdirmektedirler.
e Astlar 6rgiite ortakm1s gibi davranmaktadirlar.

e (Caliganlarin Orgiitsel gelisimin temel kaynag1 olarak gérmektedirler.

e (Calisanlarin yaratici Snerilerini aninda tam olarak degerlendirmektedirler.

Bu baglamda, ¢rgiitiin ¢aliganlarina glivenmesi, kendi oto kontrolii igin gerekli ortami1
yaratmasi, ¢aliganlarin fikirlerine ve goriislerine saygi gGstermesi, yetki ve sorumluluk
vermesi, insan kaynaklar1 sistemini etkin bir sekilde uygulamasi, basarili galiganlan

odiillendirmesi ve takdir etmesi ¢aliganlarin daha verimli olmalarim saglayabilecegi gibi

14




toplam kalitenin Orgilitlenmesine de yardimci olabilecektir. Verimlilik ile Kkalite
arasindaki ayrilmaz bag: diigiindiigtimiizde, Srgiitlerin bu konuda ¢aligmalar yapmalarn
ve galiganlara kargi olan tutumlarim bir 6rgiit politikas: haline getirmeleri gerekmektedir
[Ersen, 1997: 47-49].

Toplam Kkaliteyi uygulamak isteyen igletmelerin miisteri odakl1 olduklar1 kadar ¢aligan
odakli olmas: da gerekmektedir. Orgiitler toplam kalite de politikalar1 hazirlarken
mutlaka insan kaynqklan birimi ile koordineli ¢aligmalilar ve birlikte bu politikalar

belirlemelidirler.

1.4.1. Orgiitlerde insan Faktoriiniin Onemi

Artan kiiresel rekabet ortaminda, iiretim faktdrlerini en etkin bir gekilde kullanabilmek
ve ayakta kalabilmek i¢in 6rgiitlerin insan kaynaklarim maliyet unsuru olarak degil de
bir varlik olarak algilamak ve bundan sinirsiz fayda saglamanin yollarin1 bulmak
zorunda olduklan gergegini ortaya ¢ikmistir. Bu da oOrgiit igerisinde insana bakisi
degistirmig, yepyeni Orglit yapilar1 ve orglit kiitleleri olugmasina sebep olmustur
[Coskun, 1998: 27]. Klasik y6netimin vasifsiz isgticli kaynagindan beklenen, itaatkar,
emirleri kusursuz uygulayan, uzun saatler ¢aligan, iggiicli yerine, asagidaki 6zelliklere
sahip kisiler aranmaktadir [Ozveren, 1997: 48].

e Akliyla ¢aligan, diiglinen, analiz ve sentez yapabilen,
e Yenilikgi, yaratici,

e Egitimli,

e Katihmeci ve takim ¢aligmasina yatkin,

e Kendine giivenen,

¢ Kendi kendini kontrol edebilen ve stirekli gelistiren,
e Caligkan,

o Isletmeye onerileriyle katkida bulunan,

o Inisiyatif kullanabilen,

¢ Bilgi iireten ve bilgisini paylagan.
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Toplam Kalite Yonetimi prensiplerini ve temellerini benimsemis insanlara gereksinim
duyacaktir. Uluslararast rekabete agilma ve globallesme; ¢aliyma normlarim, y6netim
ve insan faktdriinii, yeni hedef ve politikalara dogru y6nlendirmektedir. Ttim bu iligkiler
orgiitsel iligkileri ve yonetim tekniklerini etkilemektedir. Orgiit igerisindeki en tepe
yoneticiden en alt unvanda galiganlara kadar isi, i§ arkadaglar, ¢aligma ortami, sektorler
arast kargilagtirmalar, uluslararasi normlar statiiler ve simgeler c¢alisan insam
yonlendirmekte Orgiitlerde ¢alisanlardan yeni is profilleri istenmektedir. Bu etki ve

istekler mal ve hizmet iiretimindeki verimliligi, kaliteyi, yaratilmas: istenen katma

degeri ve Srgiitiin gelecege tasinmasini etkilemektedir [Ersen, 1997: 101].

Sirketlerin hedefi uzun vadeli verimliligi ve karhlif1 saglamak ve giivence altina
almaktir. Bunu saglayabilmek i¢in rekabet avantajini ele gegirmeleri gerekmektedir.
Ulkemizde birgok sanayi sirketinin bagarili olmasmin arkasinda bu sirketlerin sahip
olduklan {iriin ve iiretim teknolojilerini, korunan piyasalari, mali kaynaklarin giictinii
gorityoruz. Ancak siirekli degisen kosullara gore gsirketler kendilerin yenilemek

zorundadirlar.

1.4.2. Toplam Kalite ve Egitim Iliskisi

Toplam Kkalitenin Srgiitlenmesi ve kalite performansimin istenilen diizeye ulagmasi
bakimindan egitim ve geligtirme 6nemli faktorlerdir. Kaliteye nem veren orgiitlerin,
her kademede yaygin egitim ve gelistirme programlarina zaman ayirmalan ve maddi
destek vermeleri gerekmektedir. Zira c¢ahisanlarin nitelikli olmas1 ancak egitim ve
gelistirme programlariyla temin edilir. Egitim en alt kademeden en {ist kademeye kadar
yayginlagtirilmal1 ve toplam kalite felsefesinin tesiri i¢i egitim, orgiitiin birlestirici bir
unsuru olmasi gerekmektedir. Bu birlestirici unsur, ¢aliganlarin gelismesi ve &rgiite olan
katkilar1 bakimindan ¢ok ¢nemlidir [Ersen, 1997: 53]. Ciinkii egitim deneme — yanilma
yoluyla beceri ve meziyet kazanma islemi degildir. Cahisanin kisa siirede igletmeye
uyumunu ve Katkisini saglayacak olan egitimdir. Egitimin, toplam Kkalite ile iligkileri
asagidaki sekilde siralanabilir [Oren, 2000: 73].
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Egitim faaliyetleriyle:

o Kalite agisindan isletme standartlarina uygun bir {iretimin gergeklesmesi,
e Siirekli iyilestirme ¢abasi,

o Kalite diistincesinde sinirsizlik,

e Kusurlu iiretim ve hizmeti azaltma,

o Is yontemlerini gelistirme,

o I5 grenin is glicti devrini asgariye indirme,

e s birligi ve uyumlu ¢aligmay: kolaylastirma,

e Agir1 mesai giderlerini azaltma,

e Bakim ve tamir giderlerinde tasarruf,

e Iskazalarinda azalma,

e Moral diizeninde olumlu etkiler,

o Kisa siirede ortama uyum saglama, gibi toplam kalite agisindan iligkiler elde edilmis

olur.

Kalitenin optimum diizeyde elde edilmesinin y6netimin tistiin politika anlayisiyla ve is
gérenleri bu konuda egitime tabi tutmasiyla elde edilecegi agik bir gergektir. Bazi
yoneticiler, kotii kaliteyi kotii is¢iligin bir neticesi olarak empoze ederler. Aslinda,
hatalarin  %85°i kétii yonetimden kaynaklanmaktadir. %15°lik bir kismina ise is
gérenler sebep olmaktadir. Eger is gorenlere iyi bir egitim ve sistem verilmemigse,
kaliteli tirlin elde etmek imkansizdir. Daha agik bir ifade ile kaliteyi egitim ve sistemin
kalitesi belirler. Diger taraftan, i gorenleri daha iyi iriin liretmeye ve degisen kalite
anlayisina adapte etmek i¢in “Biz neredeyiz, diger benzer kuruluglar hangi konumdalar,
nerede olmamiz gerekir” gibi motive edici ve bilinglendirici sorularla tatminsizlik

duygusu empoze etmek ve onlar1 degisime yoneltmek gerekir [Oren, 2000: 78].
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1.4.3. Toplam Kalite Yonetiminde Yéoneticiler I¢in Egitim ve Gelistirme

Programlar:

Egitim faaliyetleri en iist yonetim kademesinde baglayarak, en alt kademeye kadar
siirdiirtilmelidir. Clinki “Bir zincirin en kuvvetli noktasi, en zayif halkasinin giicii

kadardir” [Bilginer, 1998: 7].

Insan faktdriinden dolay: bazi faaliyetler aksiyor ve bunun sonucu olarak da kalite
pfdblé;illeri glkly(;fsa, bunlan cOzecek olan ist yﬁﬁéﬁmdir. Ust Sfﬁneti'min gorevlerinden
birisi mevcut durumu korumaksa, daha da Onemli olan bir gorevi gelistirmektir,
Gelisgtirme ¢aliganlarin iiretkenlik, sorun ¢6zme kar verme potansiyellerini ortaya
koyacak ortam1 olusturmak sureti ile yapilacak kiiciik stirekli degisiklikler saglanabilir.
“Temel sart, mevcut durumu yeterli kabul etmeyip daha ileri gotiirmektir”
[Kavrakoglu, 1992: 12].

1.4.4. Toplam Kalite Uygulanmasmmn Bir Isletmeye Getirecegi Yararlar

e Tiim diizeylerde, hedeflere gore caligma anlayiginin gelismesi,
e Rekabet edebilirlik diizeyinde artis,

e Karlilik diizeyinde art1g,

e Pazar payinda artis,

¢ Yeni pazarlara ve miisterilere ulagabilme becerisini gelistirme,
e Miisteri odakl tasarim yapilmasi,

e Ekip galigmasi ve igbirliginin gelistirilmesi,

e Yatirimlarin geri doniistimiiniin hizlanmasi,

e Miisteri sikayetlerinde azalma,

e Miisteri bagliliginda artig,

o Tedarikgilerle olan iligkilerin iyilesmesi,

e Tedarikg¢ilerden temin edilen tiriin/hizmet kalitesinde iyilesme,
o Tiim siireglerin siirekli olarak iyilegstirilmesi,

] is gbren motivasyonunun artirilmasi,
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Anahtar hedefler iizerine odaklanmanin saglanmasi,
Isgiicii verimliliginde artis,

Maliyetlerde azalma,

Is géren katilimciligin giiglendirilmesi,

Teslimat zamanlarina uygunluk,

Tasarim stirelerinin kisaltilmasi,

Ortam kosullarinin iyilegtirilmesi,

‘Ortak bir dil ve giicli bir gekilde miisteri odakli olunmasi ile iletisimin

gelistirilmesi,

Isgiicti devrinin azaltilmast,

Enerji verimliliginde artig,

Ilk madde ve malzeme, yari {iriin ve bitmis liriin stoklarinin azaltilmasi,
Kapasite kullaniminin artirilmast,

Tezgah verimliliginde artis,

Garanti nedeniyle yapilan degisme ve onarim 6demelerinde azalma,
Uretim faaliyetlerinde azalma,

Uretim hazirlik siirelerinin azaltilmasi,

Bakim-onarim giderlerinin azaltilmasi,

Uretim sirasinda olusan fire, hurda, yeniden igleme, onarim faaliyetlerinde azalma.

Ancak, Toplam Kalite Yonetimi ilkelerini uygulayan pek ¢ok firmamn, basarisiz,

olduklar1 da gézlenmistir. Bagarisizlifin ana sebepleri ise s6yle siralanabilir.

Ust y6netimin ilgisizligi,
Gergekei olmayan beklentiler,
Istatistiksel yontemlere agir1 giiven veya giivensizlik,

Kalite kiiltiirtintin olugturulmamasi.

Pek ¢ok firma, Toplam Kalite Yonetimi’ni, biitiin dertlerin dermani olarak gérmekte ve
bu sisteme, firmalarin uzun vadeli yonetim uygulamalarina etkisini tam olarak

anlamadan dort elle sarilmaktadirlar [Simsek ve Nursoy, 2002: 23-23].
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2. ILETIiSiM
2.1. iletisim ve Iletisim Siirecinin Yapisal Nitelikleri

Iletisimin tanim1 tizerinde, tam bir goriis birligi yoktur. Isletme bilim adamlarina gére
iletisim, “gdndericiden aliciya; gerek gonderici gerekse alici tarafindan anlagilir bir
sekilde bilginin aktarilmas1” olarak tanimlanmaktadir [Akinci, 1998: 111].

~ Bir tanima gore, “1léti$iiﬂ ‘esas olarak simgeler araciigiyla bir kisiden ya da gruptan
digerine (veya digerlerine) bilginin, fikirlerin, tutumlarin veya duygularn iletimidir”
[Mutlu, 1994: 98]. Bir diger tamma gore ise, “Iletisim katilanlarin bilgi yaratip,
karsilikli bir anlamaya ulagmak amaciyla bu bilgiyi birbirleriyle paylastiklart bir
stiregtir” [Mutlu, 1994: 68].

Iletisim s6zciigli, latince kokenli communication sozciigiiniin karsiligidir. Birbirlerine
ortamlarindaki nesneler, olaylar, olgularla ilgili degismeleri haber veren, bunlara iliskin
bilgilerini birbirine aktaran, aym olgular, nesneler, sorunlar karsisinda benzer yasam
deneyimlerinden kaynaklanan, benzer duygular tagiylp bunlan1 birbirine ifade eden
insanlarin olusturdugu topluluk ya da toplum yasami i¢inde gergeklestirilen tutum,
yarg, diigiince, duygu bildirigimlerine iletigim diyoruz [Oskay, 1994: 15].

Toplumsal yasamin dogasinda var olan ve rgiitsel yapmin 6ziinii olugturan  iletigim
diizeni, bireyler gruplar ve orgiitler arasi iligkiler kurmay1 amaglayan bir olgudur. Her
gegen giin gelisen ve degisen bir toplumda yasayan birey, ister istemez baskalarryla az

ya da ¢ok her giin her an iletigim kurmak zorundadir.

Genis anlamda iletigim, toplumsal yapinin temelini olusturan bir sistem Orglitsel ve
yonetsel  yapmin diizenli isleyisini saglayan bir ara¢ ve bireysel davramslan
goriintiileyen ve etkileyen bir teknik olarak tamimlanabilir. Bu yapisiyla iletisim
isletmenin biitiinliigiinii saglayan ve bir sinir sistemi gibi orgiittin her yani saran bir

olgudur [Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 44].
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Dar anlamda iletisim ise, bireyler arasi digiince, duygu ve bilgi aligverisi olarak
tamimlanabilir. Bu kargilikli iligkilerden olugan iletigim diizeni, bir bakima bir bireyler

aras1 anlagma kopriisii iglevini {istlenir [ Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 45].

Opysa insanlar ¢ok konusur, az anlagirlar. Bu anlagmay: saglayabilmek i¢in iletisimin
etkin bir sekilde gergeklestirilmesi gereklidir. Iletisimi etkili olarak gerceklestirebilmek
i¢in 6nce onun ne oldugunu bilmemiz gerekir. Ancak daha sonra onu etkili bir sekilde

kullanabilmek miimkiin olacaktir.

Iletisime bu sekilde baktifimizda onu bir sanat olarak da gérmek miimkiindiir.

Bagkalarim1 tanima ve kendimizi tanitabilme sanati.

Bir orgiitte bagarili bir iletisim diizeninin olmasi demek o isletmede iglerin saglikls

yiiriidiigii ve basarili oldugu sylenebilir.

Diizen (sistem), 6geler aras1 bilingli iligkileri belirler. Iletisim diizeni denildiginde,
isletmede gorev alan kisiler, gruplar ve organlar gibi gesitli &geler arasi bilingli
iligkilerin belirli bir amag dogrultusunda gerceklestirilmesi anlagilir. iletisim siireci ise
iletisim diizeninin yapis1 iginde kargilikl: iligkilerin kurulma bigimini anlatir. Bu siire¢
en az iki kiginin varligim gerekli kilar. Bunlardan birisi mesaj1 génderen (génderici),

digeri ise mesaj1 alan (alic1) kisidir [Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 47 ].
Iletisim en yalin anlamda, diisiincelerini belli simgelerle anlatan bir gonderici ile bu
simgeleri ¢6ziimleyip algilayan bir aliciyr gerekli kilar. Bu slirecin amaci, géndericinin

diistincelerini alicida olusturmaktir.

Cogu kez bilgi gereksinmesini gidermek amaciyla bireyler arasinda olusan iletigim

stirecinde 6nemli Ggeler vardir.

Gonderici— Mesaj — Kanal —Alic1
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2.1.1. Gonderici

Mesaji ileten insan ya da gruplardir. Gondericinin islevi, gonderilecek mesajin 6nce
saptanmasi, sonra anlagilir nitelikte olmasina 6zen gostermektir. Gondericinin ilettigi
mesajin saglikli olmasi i¢in her seyden dnce kendi bilingli varligs ile bilingalt1 varlig
arasinda bir dengenin bulunmasi gerekir. Ote yandan génderici, ilettigi mesajin nemine
inanmal1 ve bunu belirli bir amag igin yaptiginin bilincinde olmalidir [Sabuncuoglu ve

Tiiz, 1998: 48].

2.1.2. Alg (Filtre)

Bizim burada “filtre” olarak niteledigimiz ve hem gotnderici hem de alici igin soz
konusu olan bu unsur, kisilerin kendilerine ulagan mesajlar1 degerlendirme tarzlan ile,

kisacasi kisilerin algilart ile ilgilidir [Kogel, 2001: 419].

2.1.3. Mesaj

Burada iki nokta 6nem tagir; mesajin dili ve mesajin igerigi. Mesajin dili, alict
tarafindan zorlanmaksizin anlagilabilir, agik, net ve kesin nitelik tagimasini ifade eder.
Mesajin igerigi ise, iletilmek istenen bilgi ve diistincenin ele alinig bigimidir. Bu bilgi ve
diigiincelerin higbir yanliy yoruma yol agmayacak sistematik bir sekilde aktarilmasi
gerekir. Ozellikle alicimin egitsel ve sosyal diizeyi ve diger 6zelliklerine uygun igerikte

bir mesaj hazirlanmasina 6zen gosterilmelidir.

2.1.4. Kanal
Mesajin aliciya iletildigi yoldur. Mesajin iletilmesinde kullanilan iletigim araglar1 aym

zamanda kanal iglevini {istlenir. Bunlar géze, kulaga ve diger duyu organlarina hitap

edebilir. Ornegin, yazili ve sozlii rapor, gériisme, basin yayin kanali, sesli veya sessiz
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film, teleks vb. gibi. Bu kanallardan hangisinin segilmesi gerektigi iletigimin
etkinliginde 6nemli bir rol oynar. Aym anda birka¢ duyu organim etkileyen kanalin
daha uygun oldugu sGylenebilir. Ancak iletisim kanalinda fiziksel ve psikolojik

parazitler olmamasina ya da varsa bunlarin giderilmesine dikkat edilmelidir.
Haberlesme kanallar1 formal (resmi) veya informal (gayri resmi) olabilir.

Formal haberlesme kanallarindan kasit, gekli, zamani, yeri, kapsami ve mekanizmasi
“belli ve tarif edilmig yollardan mesajlarin almnip verilmesidir. Bunlara 6mek olarak

sunlar sayilabilir:

o Isletme i¢i dahili yazigma ,

e Prosediirler,

o [lan tahtasi,

o Oneri / sikayet sistemi,

e Koordinasyon toplantilari,

e Raporlama sistemi,

o Sirket gazetesi / dergisi,

e Emir - talimat verme sistemi

e Bilgisayara dayali iletigim (e — mail gibi),

e Performans degerleme toplantilar.

Informal haberlesme kanallan ise, 6zellikleri tarif edilmemis kendiliginden olusan ve
iletisimi saglayan yollar olarak tanimlanabilir. Bu tlir kanallara 6rnek olarak da sunlar

sayilabilir:

o Isletme igindeki informal gruplagmalar,

o Isletme disindaki sosyal birliktelikler,

o Isin 6zelligi nedeniyle degisik departman ve kigilerle kurulan iligkiler,

e Informal bire bir gériismeler,

o Dedikodu, rivayet, sdylenti, yakistirma ve uydurma haberlerin yayilmasim saglayan

her tiirlii bir araya gelmeler,
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e Liyezon (iki tarafi birbirine baglayan) elemanlar (6rnegin dedikoducu, laf getirip
gotiiren kigiler),

e Arada bir personelin arasina karigarak direkt olarak kendileri ile konusmak (MBWA
— Management By Walkink Around uygulamalar).

2.1.5. Cevre Kosullarn

Cevre kosullart mesajin haberlesme kanali i¢inden akisim etkileyen kogullari ifade eder.
Ornegin giiriiltii bir ¢cevre koguludur. Giiriiltiilii bir ortamda szlii haberlesme imkanlari
az olacaktir. Aym sekilde hava sartlarinin radyo dalgalari tizerindeki etkisi de gevre
kogullarina bir 6rnek olarak verilebilir [Kogel, 2001: 425].

2.1.6. Alicx

Alic1 bir kigi ya da bir grup olabilir. Alict gelen mesaj1 kendi anlayis yetenegine ve biraz
da ¢ikarlarina uygun big¢imde degerlendirir. Pozisyonu genelde pasiftir. Aldig1 mesaji
kaynagma iletirse aktif pozisyona geger. Karsilikli konusma Orneginde bu gergek
izlenir. Ancak kitle iletisim araglan yoluyla, 6rnegin, bir radyo ya da gazete aracilifiyla
mesajin kaynaga (gondericiye) donme durumu s6z konusu degildir. Alicinin bagar: sansi
onyargilardan uzak ve objektif bigimde mesaji degerlemesine baghdir. Ote yandan

goriisme varsa iyi bir dinleyici olmasi gerekir.
Hetigim stireci kullanilarak génderici ile alici arasinda bir anlagma ve amaca ulagma

saglanir. Eger alic1 istenilen yonde bir eyleme geger ve amaca uygun bigimde davranista

bulunursa iletisim siirecinin basarisindan s6z edilebilir [Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 49].
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2.1.7. Geriye Bilgi Akisi (Feedback)

Temel haberlesme siirecinin son unsuru geriye bilgi akig1 (geribesleme, feedback)dir.
Bu, alicimin, gondericinin mesajina bir ¢esit cevabidir. Bu tiir bir cevap sayesinde

génderici, mesajimn tam olarak anlagilip anlagiimadigim1 6grenir.

Geriye bilgi akigt yani feedback’i olmayan bir haberlesme “tek yOnlii haberlesmedir;
feedback sayesinde bir haberlesme “¢ift yonlii haberlesme” olur. Burada 6nemli olan,
‘gondericinin mesajina karsilik alicinin bir karsilik vermesidir. Bu karsihk s6zlii, yazili

veya s0zsiiz — yazisi1z haberlesme (beden dili) seklinde olabilir [Kogel, 2001: 425].

2.2. Iletisim Sistemleri
Insanlarda iletisim sistemleri, biiyiikliiklerine gore dort ceside ayrilabilir:

¢ Birey i¢i iletisim (duyma, algilama, yorumlama, diigtinme vb.),
e Bireyler arasi iletigim,
o  Orgiit i¢i iletigim,

¢ Kitle iletigimi,

Insan, gelismesi sirasinda gesitli etmenlerin etkisi altindadir. Bunlar:

1. Kalitsal (genetik) etmenler; insanin ana ve babasindan aldigi bir takim
potansiyellerdir.

2. Cevresel etmenler; insamin getirdigi genetik potansiyellerin gesitli derecede
gelismesini saglayan biyolojik ve sosyal etmenlerdir. Her ikisi de kisinin
iletisiminde etkilidir [Ergin; 1995: 41].

Iletisim stireci mesajin tek yonlii ya da ¢ift yonlii génderilme durumuna bagh olarak iki

agidan incelenebilir:
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2.2.1. Tek Yonlii iletigim

Iletisim stirecinin tek yonlii isleyisi, “bir verici-bir alic1” ya da “bir verici-gok alic1”
seklinde olabilir. Iletisim stireci tek yonlidiir. Amag¢ sadece mesaji iletmektedir.
Alicimin mesaji istenilen bi¢imde ve 6zde algilayip algilamadig: ve ne 6lgtide etkilendigi
aragtirlmaz. Bu durumda mesajin iletilmesiyle doZacak sonuglarin aninda

degerlendirilmesi ya da denetlenmesi s6z konusu olamaz.

En basit anlamiyla A’dan B’ye ya da sadece B’den A’ya seklinde gosterilebilen bu tek
yonlii iletisim olay1 bir kaynakta “kor iletigim” olarak tanimlamr. Iletisim tek yonlii
olmasiyla, alicinin biling alaninda olugan etki ya da tepkileri izleme olanag: da kalkmig
olmaktadir. Kald1 ki, tek y&nlii bir siirecin igleyisi ile iletisimde amag olarak giidiilen
anlagsmamn saglanmasi oldukga giictiir.

Biitin bu sakincalara karsin tek yonlii iletisim siirecinin bir ¢ok isletmede israrla
uygulandig bilinmektedir. Bu uygulamay: hakli gosteren bazi nedenler ve diigtinceler

vardir. Ornegin:

o [letisimin tek yonlii olusu uygulamaya hiz kazandirir, zamandan artirim saglar.

o ki yonlii iletisim giderleri artirir. Kirtasiyecilik gibi.

e Mesajin agik ve anlagabilir nitelik tagimasi halinde ¢ift yonlii islemesine gerek
yoktur.

¢ Normal 6l¢iide anlayis ve kavrama yetenegine sahip olan kisiler, génderilen mesaji

kolaylikla algilar.
Bireyler birbirine giivenmelidir. Gonderilen her mesajin sonuglarimi aragtirmak ve

denetlemek, c¢alisanlar arasinda giivensizlik ve huzursuzluk yaratir [Sabuncuoglu ve

Tiiz, 1998: 56].
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2.2.2. iki Yonlii Iletigim

Tek yonlii iletisim tek basina kullanildif: stirece gogu kez etkisiz ya da yetersiz
kalmasina kargin ¢ift yonlii iletigim teknik agidan oldugu kadar yo6netsel agidan da en
etkin ve en gegerli bir siirectir. Bu nedenle iki yonlii iletisime etkin iletisim siireci
denebilir. En kisa anlatimla yansima siireci, génderilen mesajin olumlu ya da olumsuz
yamt bi¢gimde kaynaga doniistidiir. Burada bir benzetme yapmak gerekirse yansima
stireci iki perdelik bir oyun gibidir. Birinci perdesi tek yonlii (kor) iletisim, ikinci

perdesi mesajin déniisii (yansima) olayidir [ Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998:5 6].

2.3. lletisimde Yansima Siirecinin Etkinligi

Mesaj1 ileten sorumlu kisi mesajin nasil algilandiim1 veya en azindan mesajin alinip
alinmadigim bilmek zorundadir. Cogu kez alicinin teknik hatalar yiiziinden yani iyi
dinlememe, yazmama nedeniyle mesajin yanlis anlagilmasim1 yansima sistemi engeller.
Bu durumda yansima siirecinin denetim isleviyle oOzlestigi soylenebilir. Bir bakima
mesaji génderen yoneticiye, alici durumunda bulunan i gérenin verdigi bilgi ve yaptig1
isleri denetleme gansin1 yansima siireciyle elinde bulundurur. Yansima siirecinin bir
onemli yonii de mesajn 6ziinde ve gercek amacindan sapmaksizin iletilmesini

saglamaktir.
Isletmede bireyler arasi iligkilerin ulumlu diizeyde geligmesi isteniyorsa, dar boyutlar

icinde sikigan iletigim alamimin genisletilerek tek yonlii iletisim yerine olanaklar iginde

iki yonlii yansimali iletigime gegmek gerekir [Sabuncuoglu ve Tiiz, 1998: 59].
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2.4, Iletisimde Mesajin Algilanmasina Engel Yaratan Durumlar

24.1. Algilama Yeteneginin Diisiik Olmasi

Kitle iletisimi araglarindan yayilan enformasyonun egitim ve bilgi diizeyi yiiksek
bireyler tarafindan algilanma oram1 daha yiiksektir. Berkman ve Kitch’in 6zellikle
politik bilginin hitap ettigi list egitim diizeyindeki gruplarin politik haberlesmeyi ¢ok

sayida ve farkli kaynaklardan elde edilebilecegi varsayimu, kitle iletigimi araglarinin etki

giictinii sinirlamaktadir. Mesajin kodlanmasi ve sunum bi¢iminin, hedef alicinin kod
¢6zme ve algilama diizeyiyle uygunluk gostermesi gerekir. Kamuoyu liderleri de
hedeflenen iletigimin aliciya ulagtirilmasi i¢in bir kanaldir; ancak gene de mesajin

tamami ulagmaz [Ozerkan ve Inceoglu, 1997:9].

2.4.2. Secici Algilama ve Yorum

[letisim siirecinde aliciya ulagan ikna amagl mesajlarin biiyiik kismi, kaynakla aym
goriisti paylasan alicilara ulagmaktadir. Kisiler, goriiglerine uygun olan iletigim
araclarim takip etmektedirler [Ozerkan ve Inceoglu, 1997:9].

2.4.3. Giidiilenmis Segicilik

Var olan tutumlan destekleyici bilgilerde, alicinin algilama yetenegi daha yiiksektir.
Aym sekilde reyin beklentilerine ve ihtiyaglarina uyan iletiler de mesaj ortamindan
stizlilerek algilanirlar.

2.4.4. Mesajin Carpitilmasi

Gelen mesajm igerigi ile bireyin goriisleri arasindaki geligkinin ¢esitli oranlarda

azaltilacak bigimde algilanmasi, ¢arpitma davramgidir. Hovland, iletisimin bireyin
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goriigiine yakin olmasi durumunda, bunun daha da yakin algilanmasi “benzestirme
etkisi” olarak algilanmigtir. Mesaj igeriginin, benzestirme ya da carpitilma yoluyla
alicmin  goriisiine yakinlagtirilmasinin miimkiin olmadifi durumlarda ise algilama,
tersine “zitlagtirma” egilimini abartili olarak gergeklestirir. Boylece, alicinin algiladig:
mesaj igerigiyle kendi goriigii arasindaki farkin yaratacag: karasizlik ya da geligkiye yer
birakmaz.

Bireyin, goriisiine aykiri mesaja direnmesinin zorlagmasi, tiimden reddetme sonucu da

taratabilir. Celiskiyi yumusatma yollarindan biri de, mesajda degisiklik yaratma

arayisidir [Ozerkan ve Inceoglu, 1997:10]

2.5. Iletisimde Etkinligin Saglanmasi

Etkin iletigimi, iletmek istedigimizi, kagimizdakine amagladifimiz gibi iletebilmek,
istenileni elde etmek ve beklenen tepkiyi uyandirmak diye aldigimizda, yasam boyu
siirdiiglimiiz iletisimimiz de basar1 orammiz pek de yliksek sayilmaz [Giimiis,
1995:113]. Cogu kez umursamazlik i¢inde, “Ne istedigini anlayamadim; diislindiigtimii
iletemedim yada yanlig anlasildim” diye yakminz. Iletisimde kargilasilan engeller bir
anlamda, kigilerin duygusal 6zelliklerinden, kisithliklardan, bir anlamda da iletigim

slirecinin yeterince bilinmemesinden kaynaklanmaktadir.

Kendimizi ne kadar iyi ifade edebilirsek, o kadar anlasiliyor; bize kendimizi ifade
edebilmemiz igin ne kadar iyi bir ortam sunuluyorsa, biz de o ortama o kadar katkida
bulunabiliyoruz. Boyle bir ortamin yaratilmasinda hem yillar boyunca olugmus kurum
kiiltiirti, hem de o kiiltiirli Oziimsemis yOneticilere biiyikk go6revler diisiiyor

[www.insankaynaklari.com].

Eger iletisim etkili ise bir kimseden diger bir kimseye iletilen duygular bozulmadan ve
diger kigi tarafindan da oldugu gibi anlasilir. Burada anlamlann yaratilmasi,
ortaklagtirilmasi ve paylagtirilmasi siireci vurgulanmaktadir. Toplum iginde yasayan

bireyler birbirleri ile etkilesim igindedirler. Ve iletisimimi kolaylastiran unsurlar yerine,
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iletisimi zorlagtiran unsurlann kullamiyorlar ise aralarinda gerginlik ve catigmalar
yagarlar. Saglikli bir toplumun olugmasinda temel olan etkili iletisim kullamildiginda

gereksiz gerginlik ve ¢atigmalar azaldif1 gibi zaman kaybi da azalir.

Etkili iletisim 6grenme sonucu olusur. Iletisimin etkili ve saglikli olabilmesi igin
bireylerin benimseyip kullanmalar1 gereken bazi iliski ilkeleri vardir. Bu ilkeler su

sekilde 6zetlenebilir:

“"e  Her bireyin kendine has 6zellikleri ile degerli olduguna inanmas1 ve ona iletigim
siirecinde kogulsuz olumlu ilgi gostermesi,

¢ Karsisindaki bireyi kosulsuz kabul etmesi,

¢ Her bireyin kendi problemini kendisinin ¢6zebilme giiciine inanmasi,

e Maske takmadan kendini oldugu gibi gésterebilmesi,

¢ Duygu, diislince ve davraniglarin tutarlt olmasi,

e Kendini kargisindakinin yerine koyup nesnelliinden yitirmeden onun sorunlarina
onun gibi bakabilmesi, onun hissettiklerini yasayabilmesi,

e Yukarida s6zii gegen tiim ilkelerin, herhangi bir iletisim durumunda bir arada olmasi

ve karsisindaki kisiye iletebilmesidir [Ersever, 2003:1].

Boylece iyi bir iletisim ortam: hazirlanmig olur. Iletisim kuracak olan birey rahatlar,
kendini ifade etmesi kolaylasir, kendini daha iyi tanima olanag bulur ve saglikli iligki

kurmak i¢in temel atilmig olur.

Iletisim siirecinin anlagilmasi bagkalarim anlamakta kullanilabilecek bir yoldur. Bilerek
dinleyip ya da izleyip degerlendirmek iletisim engelini kaldirabilecek &nemli bir

etkendir.

Iletisimdeki bir eksiklik, zaman israfina yol agmakta ve etkinlifi olumsuz olarak
etkilemektedir [Giimiig, 1995:115]. Etkili iletigimin temel araglari, bir dizi yontemle
yararl bir model haline getirebilir. Bu modelin birinci pargasi, kendini ifadedir. Ikincisi,
etkin dinleme, igiinciisii, tanima, dordiinciisii anlama, besincisi tamlik, altincis1 ise

sonuclandirmadir. Birgok kisi igyerinde ortaya ¢ikan sorun ya da konulan tartisirken,
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mesajin nasil ifade ettigine dikkat etmez. Iyi iletigimciler, kendilerini iyi ifade etmenin
yaninda, bagkalarimin kendilerine s6yledigi her seyi de dikkatle dinlerler. Etkin dinleme
denen beceriyi kullamirlar. Etkin dinleme, ¢evremizde ve zihnimizde dikkatimizi
dagtacak higbir sey olmadan, biitiin dikkatimizi vererek dinleme anlamima gelmektedir.
Bu beceri ayrica, diger kisiye sorular sorarak ve bazi seyleri daha iyi agiklamasim

isteyerek, anlatilani iyice anladigimizdan emin olmak demektir [Giimiis, 1995:115].

Iletisim giicttir. Iletisimi etkili kullanabilenler, kendilerinin diinya deneyimlerini ve

diinyanin onlar tizerindeki deneyimlerini degistirebilirler. Ttim davramis ve diigiincelerin
asil kaynag iletigimin bir tiriidiir. Diinyada koklu degisiklikleri gergeklestiren birgok
insan vardir. Bu tiir insanlarin sahip olduklar ortak o6zellik, {istlin birer iletigimci
olmalaridir. Bunu basarmalarmin nedeni iletisim araglarimi  kullanmaktaki

maharetlerinde yatmaktadir.

2.5.1. Etkin iletisimde Geri Beslemenin Onemi

Is yerinde geri bildirim mekanizmasi, hem asttan iiste, hem de iistten asta veya yatay
olarak kisacasi her yéne, dogru ve anlamli bir sekilde ¢aligmahidir. Ozellikle ast —ist
arasinda geribildirim eksikliginin yaganmasi boga zaman kaybi olarak geri donmektedir
[Yurdanur, 2002:1].

Iletisim, yonetim stireci igindeki tiim faaliyetlerin en Snemlisidir. Ciinkii y&netimin
amaci insanlari harekete gecgirmektir. Bu da ancak iletigim ile miimkiindiir. Bu agidan

bakildiginda geri besleme:

o Iletisim stirecinin etkinligini artirir.

o [letisim siirecinin galigmasinin diizenli ve siirekli olmasim saglayan bir ¢esit kendi
kendini kontrol mekanizmas1 rolii oynar.

e Onemli bir motivasyon ve &diil aracidir.

e Takim galigmasi saglamanin ilk sartidir. Davraniglar pekistirme aracidir.

e Verimliligin artmasina yardimci olur.
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e Fiilen elde edilen sonuglar ile etkili iletisimin hedefledigi sonuglarin ayn: olup

olmadigin1 kontrol etmeye yarar.

Feedback alma ve vermenin insanlar arasindaki iligkileri etkileyen onemli bir faktor
oldugunu belirtmek gerekir. Ciinkii iletisim bir anlamda “paylasma”y1 ifade eder. En
basit drnekle, sozlii iletisimde, alicinin giiler yiizle ve dinlemeye arzulu oldugunu
gosterir tarzda size bakmasi veya siz konusurken sOylediklerinizi onaylar anlamda

basim sallamasi, génderici olarak sizi daha fazla mesaj gondermeye ve olumlu bir tutum

icine girmeye sevk edecektir. Bu anlamda feedbeck almak ve vermek bir sanattir.

Iletisimde geri besleme yaninda “ileriye besleme” —feedforward- kavramindan da
bahsedilebilir. Ileriye besleme, géndericinin génderdigi mesaj ile, alicinin bekleyiglerini
etkilemesi, konunun nereye varacagim hissettirmesi, iletisimin nasil gelisecegini
(konusma mi, pazarlik mi, tartisma m1) ima edilmesini ifade eder.lleriye besleme, geriye
beslemenin tersi degildir. Ileriye besleme, “dinleme” davranigimin ayrilmaz bir
pargasidir. Ornegin bir amirin astina “..su gegen haftaki basarisiz satiy durumunu

(1%

goriiselim...” demesi veya bir kiginin digerine “...eSer bu aksam i¢in bir planimz
yoksa...” demesi, dinleyicinin belirli bir tutum almasi, konugmamn amaci ve kapsam

hakkinda bir anlayis kazanmasina yol agacaktir [Kogel, 2001:426].

2.5.2. Etkili iletisimde Iknanmm Onemi

Ginlimiiz isletmelerinde, komuta kontrol ¢agimin zamanini doldurmus olmasi,
sorgulanmamis otoritenin kabul edilmiyor olmasi ikna becerisinin 6nemini gézler 6niine
sermektedir. Diinyada bilginin ve insanin éneminin artmas: ve galisanlarin fikirlerinin
serbestlik kazanmasi hiyerarsiyi asimndirmistir. Bu temel degisimler ile giiniimiizde
¢aligma, insanlarin sadece ne yapacaklarini degil ama nigin yapacaklarim da sorduklar
bir ortamda ger¢eklesmektedir. Bu ni¢in sorusunun cevabim verebilmek demek ikna

etmek demektir.
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Ikna, bir fikri kabul ettirmek yada Karsisindakilerin sizin goriigiiniizii saglamak degil,
bagkalarindan bir seyler 6grenme ve ortak bir ¢6ziimii gériisme stirecidir. Fakat iknay1
pek ¢ok insan yanhs anlar ve ondan tam olarak yararlanamaz. ikna aslinda
paylagmadiklar bir goriise yoneltmeyi gerektirir. Tabi ki bu yalvararak yada kandirarak
olmaz. Tersine dikkatli bir hazirlif1 gerektiren uygun bir sekilde formulasyonu, bunlar
destekleyen somut kamitlarin sunulmasi ve dinleyicilerinizle duygusal uyum

saglanmasim gerektirir. Boylelikle ikna bir 6grenme siireci haline gelir. Ug evreden

olusur: Bulus, Hazirlik, Diyalog [Harward , 1999:221].

Bu evreler igerisinde ikna etmeye galigsacak kisi, dinleyecek kisiler ve savunulacak
goriig igin Onceden biiylik bir aragtirma ve planlama siirecine girer. Kisi goriismeye

baglamadan 6nce goriisiinii iyice irdelemelidir.

Diyalog asamasinda ise, ikna siiresinden 6nce ve bu siireg sirasinda gergeklesir. Tkna
stirecin de 6nceki diyalog ile kisilerin goriisleri, kaygilar ve perspektifleri grenilebilir.
Insanlan savundugumuz goriigiin olumlu yénlerini gériismeye, tartigmaya, daha sonra

geri iletim vermeye ve alternatif ¢oztimler getirmeye yonlendirmektedir.

Bunlarin sonucunda kisi ortak bir ¢6ziim yolu iiretebilmektedir. Bu da diger kisilerde

giiveni arttirmaktadir.

Bagarih bir ikna stirecinin dért agamas: vardr.
e Giivenilirlik Saglama,

e Ortak Zemin Bulmak,

e Canli Kanitlar Saglamak,
¢ Duygusal Baglant: Kurmak.
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2.5.2.1 Giivenilirlik Saglama
Gtivenilirlik ikna becerisinin temel tagidir. O olmazsa ikna edecek kisiye aldiris bile
edilmez. Yapilan aragtirmalarda, gogu yoneticinin kendi giivenilirligini —genellikle bir

hayli abartma ahigkanliginda oldugunu- géstermektedir.

Giivenirligin iki kaynagi vardir. Uzmanlik ve iligkiler.

Uzmanhk:Yargilarin saghkli olusuyla yada &nerilerdeki bilgi enformasyon

saglamliiyla tanima insanlarin uzmanlik birikimlerine deger verilir.

Tligki: Giivenilirlige sahip kisilerin bagkalarmin ¢ikarlaria kulak verme ve o ¢ikarlar

i¢in ¢aligma konusunda kendilerine giivenilebilecegini ortaya koymuslardir.
Diiriistliikleri istikrarlar1 ve giivenilirlikleri tamnan insanlarin ikna s6z konusu
oldugunda iistiinliige sahiptirler.

2.5.2.2, Ortak Zemini Saptamak

Gtivenirlik yliksek olsa bile savundugumuz goriisiin, ikna edeceginiz insanlara yine de

etkileyici bir gekilde seslenmesi gerekir.

Burada temel ilke, s6z konusu olan ortak yararlarin saptanmasidir. Bazi durumlarda
ortak yararlar belirgin degildir. Bu durumda ilk nce bunlar belirgin hale getirilmelidir.
2.5.2.3. Kanitlar Saglamak

Aragtirmalara gére, ikna becerisine sahip kisiler dili 6zel bir bigimde kullanirlar.

Orneklerden, hikayelerden, benzetmelerden ve kiyaslamalardan yararlanirlar. ikna

durumunda aragtirmalara gére sayisal verilerden ibaret raporlar anlamli ve dikkate deger
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bulunmamaktadir. Oysa ki hikayeler ve canli bir dil ve benzer durum O&rnekleri
bulunuyorsa ¢ok biiyiik bir etki yaratmaktadir. Dinleyiciler kendilerine sunulan bilginin
canlilif1 oraninda etkilenmektedirler [Harward , 1999:233].

2.5.2.4. Duygusal Baglanti Kurmak

Is diinyasinda, calisanlarin kararlan akillar ile aldiklarim diisiinmekteyiz. Aslinda bu

kararlarda duygularin devrede oldugunu gorebiliriz.

Ikna becerisi olan kigiler bunun farkindadirlar ve savunduklar gériis i¢in kendi
duygusal bagliliklarin1 gosterirler. Gortisleri ne olursa olsun, duygusal tutumlarinin
tonunu dinleyicilerin mesaji alma yetenegine goére ayarlarlar. Higbir ikna ¢abasi
duygular olmadan bagarili olamaz. Fakat duygularin gereginden az olmasi da ¢ok

olmasi da olumsuz etki yaratmaktadir [Harward , 1999:236].

Ikna kavrami, iktidar kavrami gibi genelde kafa kangtirir. Bu kavram yanls
kullamldiginda ¢ok tehlikeli olmaktadir. lkna ile insanlar gok biiyiik bir giic elde

edebilirler.

Aragtirmalarin sonucuna gore ¢ogu yonetici ikna konusunda ¢ok basarisiz olmuslardir.

Cok rastlanan dort hatali tutum gunlardir.

o Goriiglerini baglangictan itibaren zorla benimsetmeye ¢alisirlar,
e Uzlagmaya direnirler,

e iknanin sirrm biiyiik gergekler ortaya atmakta sanirlar,

o iknanin bir kerelik bir ¢aba oldugu kamsindadirlar.

Ikna etmek duygular1 ve mantif1 razi etmek demektir. Bagarili bir sonug i¢in hatali

tutumlari en aza indirmek gereklidir.
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2.6. Iletisimde Etkililigi Arttiran Etkenler

Sosyal psikologlar, iletisimin i¢eriginden ¢ok, onun etkililigini arttiran etkenler lizerinde
yogunlagsmak egilimindedirler. Asagidaki 6zellikler, algilama engellerini agarak bireye
ulagan mesajlarin, tutum ve davramglarim degistirme egilimini arttirici etkide
bulunabilir.

2.6.1. Kaynagin Uzmanlik ve Giivenirlik Tasimasi

Herhangi bir konudaki goriiglin, konunun uzmam tarafindan iddia etmesi, siradan
kisilerin iddiasindan daha yiiksek giivenilirlik tagiyacaktir. Sayginlifin uzmanlagma ile
ilgili olmadig1 konularda da, bu konu, mesajin igerigini kabul edilirligini tek basina
arttiran bir etkendir. Burada sayginlik 6zelligi, kaynagmm kendisine ait olabilecegi gibi,

kanala, yani tagtyiciya da ait olabilir.

2.6.2. Zeka ve Ikna Edilebilirlik Diizeyi

Zeka diizeyinin ikna edilme derecesinin arttirma ve azaltma etkisini de beraberinde
getirdigi yolunda baz1 gériisler vardir. ikna yéntemi ve iknada kullanilan hedef, yéntem
ve konuya gore farkli sonug dogurabilir; ancak zeka diizeyi digtikliigiintin samldiginin
aksine ikna etkisini azaltic1 etkisi artik bilinmektedir [Ozerkan ve Inceoglu, 1997:12].

2.6.3. Kaynak ya da Tasiyicinin Yararma Olmayan Bilgi
Mesaj tagiyicisinin ya da kaynagin verdigi bilginin, kendi yarar1 dogrultusunda olmasi
inamrligi azaltacaktir. Kaynagin (kisi, kurum, kitle iletisimi araci vb.) zararina gibi

griinen mesajlarin inamrhig daha yiiksektir. Ornegin, bir partinin milletvekillerinin,

iilke yararina olacak bir kararn alarak, bireysel menfaatlerine zarar vermeyi goéze
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almalari, ya da bu yolda bir bilgiyi agiklamalari, partinin kamuoyundaki giivenirliligini

ve mesajin inanirliligim artiracaktir.

2.6.4. Pekistirme

Her tiirlii insan eyleminin dig gevresel kosullara bagli olarak O&rgiitlenebilecegini

Sngéren bu kurama gére bazi1 davraniglarin birtakim 6diil ceza dengeleriyle pekismesi

ya da ortadan kalkmasi miimkiindiir. Aydinlik, giilen yiizler vb. ek 6gelerle mesaj

icerigini saglamlagtirmaya ¢aligma da, izlenen bir yontemdir.

2.6.5. Sevgi

Kelman tarafindan Onerilen bir kurama go6re, insanlarin sevilen bir kaynakla
Ozdeslesmeye c¢aligmasi, o kiginin tutumlarim zevklerini davrams ve giyinme
bigimlerini benimseme egilimleri nedeniyle, tutum degisikligine yol acar.

Insanlarda, goriisleri kendilerininkine benzeyen Kkigileri sevme egilimi vardir ve bu
egilim bazen tersine isleyerek, sevilen kisinin goriisiinii benimseme ve diistinsel alanda

da 6zdeslesme egilimine yol agar. Siyasi partilerin, kamuoyu tarafindan sevilen {inliileri,

sempatik sanatg¢ilari, aktorleri aday olarak gostermesini buna 6rnek olarak verebiliriz.

2.6.6. Ozdeslesme

Taklidin genig kapsamlis1 ve boyutlusu olarak degerlendirilebilir. Bireyin kendini bir

bagkasiyla es duruma getirmesi s6z konusudur.

37




2.6.7. Korku
Yapilan aragtirmalar korku uyandirmamin hem tutum hem de davramg degisimini

kolaylagtirdigim gostermigtir. Korku motifinin abartili dozda kullamlmas: ise, etkiyi

azaltic1 sonug dogurabilmektedir.

2.6.8. Tekrar

Algilama ve 6grenme iglemini hizlandirmada tekrar yontemi etkilidir. Fazla tekrarin

konuyla ilgisiz diistinceleri arttirma etkisi de vardir [Ozerkan ve Inceoglu,1997:14] .

2.6.9. Orgiitsel iletisimin Giiglii Olmast

Orgiitsel iletisim, 6rgiitiin hedeflerine ulagmasi igin gereken liretim ve ySnetim siireci
icinde, es giidiimlii bilgi akigim, degerlendirmeyi, egitimi, karar almay1 ve denetimi
saglamak amaciyla belli kurallar iginde gergeklesen iletisim bigimidir [Ersen,

1997:131].

Bu belli kurallar ¢ercevesinde gerceklesen oOrgiitsel iletisimin iglevlerini su sekilde

siralamak miimkiindiir:

o Orgiitsel iletigim, 6rgiitte galiganlar1 ve birimleri bir birine bagliyan temel bir alt
sistemdir. Boylece ¢aliganlar ve alt birimler uyumlu ve eg glidtimlii ¢alisabilirler.

o Orgiitsel iletisim, 6rgiitteki kigi ve gruplanin 6rgiitiin ortak amaglar1 dogrultusunda
mesaj ali§ verigidir.

o Orgiitsel iletisim, dis diinya ile ©6rgiit arasinda saglikh bir bilgi aligverisi
saglayabilir. Hizla degisen ¢evre ve rekabet kosullari karsisinda orgiitlerin

kendilerini yeni kogullara da uyarlamalar: da bu sayede miimkiin olabilmektedir.
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o Orgiitsel iletigim, ySnetimin en 6nemli aracidir. Orgiitte planlama, esgiidiim, karar
verme ve giidileme ve denetimin saglanabilmesi etkili bir oOrgiitsel iletisimi
gerektirir.

o Orgiitsel iletisim, Orglitte hiyerarsik basamaklarin belirlenmesinde ve otoritenin
saglanmasinda 6nemli rol oynar.

o Orgiitsel iletisim, orgiitlerde endiistriyel iligkilerin iyilestirilmesi, ig¢i-is veren

sendika iligkilerinin diizenlenmesi ve gelistirilmesine yardimci olur.

2.6.10. Sonucu izleme

Bu temel haberlesme siirecindeki geri besleme (feedback) ile ilgilidir. Alicidan, mesajin

ilgili oldugu isle ilgili bilgi istemek haberlesmenin etkinliini arttiracaktir.

2.6.11. Haber Akisinin Yonetimi

Giiniimiiz yoneticisinin bir nevi mesaj bombardimam altinda oldugu goéze alinirsa,
organizasyonlarda asagidan yukariya dogru haberlesmede bir ayiklamaya giderek
sadece “standarttan sapan” islerle ilgili mesajlar1 yukariya gonderilmesi yOneticinin
yiikiinii azaltacaktir. Bu sebeple haber akisimin ySnetimi, bir yonetici i¢in son derece

Onemlidir.

2.6.12. Empati

Bilindigi lizere empati, olaylara bagkalarimin agisindan bakabilme yetenegini ifade
etmektedir. Haberlesme iligkisi i¢ine giren bir yonetici de génderecegi mesaji formiile

etmeden 6nce, olaylar1 mesaj1 alacak olan agisindan inceleyebilmelidir. Bdylece mesaj

daha az filtrelenecektir.
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2.6.13. Kullanilan Dilin Sadelestirilmesi

Burada mesaji olusturan sembollerin biitiin ilgililer tarafindan anlagilir olmasi
kastedilmektedir. Departmanlar ve fonksiyonel gruplar icin kullamilan dil son derece
onemlidir. Komplekslikten uzak, akici ve anlagilir bir dil iletisimi kolaylagtiracaktir
[Akin, 1998:228].

2.6.14. Haberlesme Kanallarmin Artirllmasi

Ast-iist arasindaki yazili veya sozlii haberlesmeye ek olarak ilan tahtalari, 6rgiit ici
biiltenler, toplantilar, tavsiye kutulan kullanmak; dedikodu olarak adlandirilan informal
nitelikteki mesaj gonderme kanallarin1 kullanmak haberlesme siirecinin etkinligini

artirmada rol oynayacaktir.

2.6.15. Haberlesme Teknolojisi ve Bilgisayar Kullanim

Bilgisayarlarin ve bilgisayara dayali yonetim bilgi sistemlerinin (MIS) gelismesi
organizasyon igerisinde ki bilgi akisin1 son derece hizli hale getirmistir. Bu sayede her
an giincel bilgiyi alma olanagi bulunan yneticinin hem sihhatli karar verme imkam
artmig, hem de organizasyondaki kontrol fonksiyonunu daha etkin yapma imkam
dogmustur. Bilgi bankasi, elektronik posta, mesaj1 dagitan file-server vs. uygulamalari
haberlesmede zaman ve mekan farkim ortadan kaldiracaktir [Kogel, 2001:439]

2.7. Kisiler Arasi1 Etkin iletisim

Toplam Kalite Yonetimi’nde etkin iletisimin kurulabilmesi i¢in kisiler arasinda dikkat

edilmesi gereken bazi noktalar vardir [Aytag, 2004:2]. Bu noktalar;
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Selam verin: Insanlara ilgi géstermenin ve deger verildigini belirtmenin en kolay ve
en etkili yolu selam vermektir.

Tokalasmn: Tokalagmak, bir sevgi ve samimiyet ifadesidir. Ancak tokalasirken
karsimizdakinin elini hafif kuvvetle, giivenle sikarken kisinin gozlerine bakmaktan
kaginmamalidir.

Giiliimseyin: Insanlarin ortak dili giilimsemedir. Kalpten gelen bir giiliimseme

sevgi ifadesidir.

Insanlara daima-adiyla hitap edin: Insanlara adiyla hitap etmek, onlara deger
vermek ve ilgi gostermenin bir ifadesidir. Burada bir konuya dikkat etmekte fayda
var baz1 durumlarda, ast-iist iligkilerinde ya da belirgin statii farkliliklarinda uygun
hitap tarzi tercih edilmelidir.

Karsimizdakini dinleyin: Iyi bir dinleyici olmak, kargimizdakine deger ve 6nem
verildiginin gostergesidir.

Insanlara sayg1 gosterin: Saygi gostermek, insanlari etkilemenin 6nemli bir
yoludur.

Karsimzdakini ilgilendiren konulardan séz edin: Herkesin mutlaka ilgilendigi
sevdigi bir hobisi vardir. Insanlar sevdikleri seyleri dinlemeyi severler. Ilgi
duyulmayan bir konu insanlar1 birbirinden uzaklastirir.

itiraf edin: Her insanm taktir edilecek bir yonii vardir: Taktir etmek, insam
kazanmanin bir yoludur. Insan1 kaybetmenin yolu da tenkit etmektir. Tenkit diigman
kazandirir. Tenkit sonunda kisinin gururu ve giiveni sarsilir. Hele tenkit diger
insanlarin yaninda yapilacak olursa insani isyana sevk eder. Karsimizdakini
elestirirken daima yapici ve saygili olmak gerekir.

Tartiymalardan kagimin: Insanlan tartigmaya maglup ederek degil, mantik ve
uzlagma ile kazanmalidur.

Bagkalarmm hatalarmm yiiziine varmaymn: Bir insanin hatasini yliziine vurmak
kisiligine ve gururuna darbe indirir. $iiphesiz hatalarim hatirlatmak gerekecektir.
Fakat bunu son derece nezaketle yapmak gerekir.

Insanlara daima dost¢a ve samimiyetle yaklasin: Bir insam kazanmak
istiyorsamz her seyden Once ona karst samimi olmak zorundayiz. Zira dostlukla,
samimiyetle, giivenle ve sempatik bir gériiniimle elde edilemeyecek higbir sey
yoktur [Aytag, 2004:2].
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Sonug olarak; gliniimiizde insanlar1 zorla hatta fazla parayla etkili ve verimli bir sekilde
caligtirmak gliclesmekte hatta mlimkiin olmamaktadir. Toplam Kalite Y6netimi, etkili
ve verimli ¢aligmay: 6n plana ¢ikaran bir yonetim bigimidir. Etkin iletisim saglanmadan

bunun ger¢eklesemeyecegi gergektir.
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3. TOPLAM KALITE VE ETKIN iLETISIM
3.1. Toplam Kalite Yonetiminde Etkin iletisimin Rolii

Toplam Kalite Y6netimi, insan odakli bir yonetimdir. Oziinde insan olan bir sistemin
iletisimsiz basarili olmas1 miimkiin degildir. Iletisimin etkili olarak kullamldig1 tiim
sistemler ve yonetimler kendi zamanlar1 igerisinde basariyr yakalamiglardir. Belli bir

diizenin, sistemin yada felsefenin benimsetilmesi isteniyorsa bu ancak etkili iletisim

sayesinde miimkiin olabilir.

Toplam Kalite YOnetimine ge¢mis ve bagariyr yakalamis sirketlerin ortak 6zellikleri
arasinda iletigimi bagariyla kullanmiglar ve bu sayede Toplam Kalite Yonetimi Felsefesi
benimsetilmistir. Kalic1 ve bagarili ¢aligmalar ancak bu sayede yapilabilmigtir. Etkin
iletisimin yoneticiler tarafindan  kabul edilip, bir gereklilik olarak goriilmesi
gerekmektedir. Bunu calisanlarda benimsemeli ve uygulamalidir. Bu saya de daha

yaratici ve bagsarili sonuglara ulagilabilir.

Insanlar1 ve kuruluglan istedigimiz seyi yapmalarini saglamak i¢in pek ¢ok yol vardir.
Bunlar; zor kullanmak, para vermek ve ikna etmektir. Zor kullandigimizda insanlar
yapilamasi yada kabul edilmesi istenen sey her ne ise onu kabul etmig goriinecekler
fakat onu benimsemeyeceklerdir. Para vererek bunu denedigimizde benimsedikleri igin
degil para i¢in bunu yapacaklardir. Ayrica paramiz bitince bizi dinleyen olmayacaktir.
En etkili yontem iknadir. Insanlar ikna ettigimizde bizi ve fikirlerimizi daha kolay
kabullenip, benimseyeceklerdir. Bunu saglamanin yolu iletisimde geger. Iletisimi ne
kadar etkili kullanirsak basarimiz o oranda artacaktir. Bu sebeple Toplam Kalite

Felsefesi’nin benimsenmesinde etkin iletigimin rolii biiytiktiir.

3.1.1. Toplam Kalite Yonetimi Unsurlarma Etkin Iletisimin Etkisi

Toplam Kalite Y6netimi, bir uzmanlik ve gtiven isidir. Etkin iletisimin olabilmesi i¢in

onunda giiven verici bir kisi tarafindan verilmesi veya giiven veren bir igerik tagimasi
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gerekmektedir. Bu yoniiyle Toplam Kalite Yoénetimi ve Etkin Iletigim paralellik
gostermektedir. Giiven duyulmayan bilgide veya ortamda inandiricilik olmaz. Yaptirim
giici azalir. Tekrar sayist azalir. Uzmanlik bilgiyi ve saygiy1 getirir. Igin ciddiyetini
arttirr.

Toplam Kalite Yonetimi’ne 6ncelikle inanmak &nemlidir. Bu durumda Toplam Kalite
Yonetimine ikna edecek kisilerin ikna edebilirlik diizeyi 6nem kazamir. Zeka diizeyi

iknada onemli bir etkendir. Oncelikle Toplam Kalite Y&netimi’nin varlifina ve

gerekliligine inanmak etkili iletigimi arttiracaktir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde kaynak yada tasiyicinin yararma olamayan bilgi
inamlirligt azaltacaktir. Kaynak yada tasiyicinin yararina olacak bilgiyi segmek ve
dogru bir gekilde ifade edebilmek etkin iletisime diisen bir gorevdir. Kaynak se¢imi
dogru degerlendirilmeli istenilen sonuca gotiirecek sekilde uygulanmalidir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde pekistirme 6nemlidir. Toplam Kalite Y6netimi’ndeki bazi
kavramlarin anlagilmasi ve uygulanmasi pekistirme sayesinde miimkiin olabilmektedir.
Bazi1 davraniglarin bir kereye mahsus olarak degil de diizenli olarak yapilmasim
istedigimizde, pekistirmenin olmasim istiyoruz demektir. Etkin iletisim pekistirmenin

gerceklesmesi i¢in olanak saglar.

Toplam Kalite Yonetimi’ne duyulan sevgi ne kadar ¢oksa verim o oranda artacaktir.
Inanmadigimiz sevmedigimiz bir gseyi yapmak sirf mecburiyet gibi diigtinmek basariy:
elde etmemizi engeller. Her ne igte olursa olsun yapilan is sevilirse, bagart o oranda
artar. Toplam Kalite Yonetimi’ne olan sevgiyi saglamakta etkin iletisimin roli
biiyiiktiir. Etkin iletisim Toplam Kalite Y6netimi i¢in dogru bir yoldur ve dogru yollar
dogru sonuglara gotiirtir.

Toplam Kalite Yoénetimi’nde &zdeslestirme kiiltiirlere gore farklihik gostermektedir.
Toplam Kalite Yonetimi’nin ilk bagladigi donemlerde Tiirk firmalari bazi Japon
kuruluglarimt modellemigslerdi. Ancak bazi uygulamalarin birebir alindifinda basarili

olamayacag: goriildii. Ornegin; Japon firmalarimin sabah sporu yaparak giine
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baglamalar1 onlara zindelik kazandirdiklarimi diistintirken, Tiirk is¢ileri bunu komik
olarak algilamiglar ve uygulama bagarili olmamigtir. Bu tiir 6rneklerde oldugu gibi

kiiltiir farkini dikkate alip uygun galigmay: bulmak etkin iletisimin alanindadir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde korku yerine disiplin vardir. Bir i disiplini bir i¢ disiplin
Snemlidir. Tabi ki istisnai durumlar olabilir. Ama ortak amag¢ bu olmalidir. Bu disiplin

saglanmazsa Toplam Kalite Yonetimi’nin basarili olmas: diisiintilemez. Bunun i¢in bazi

ortak kurallar konulmasi, bu kurallarin duyurulmasi, herkesin anlamasinin saglanmasi
ve kisinin yararina olan taraflarini agiklanmasi gerekir. Bu da etkin iletisime diigen bir
gorevdir. Is disiplinini saglamada da i¢ disiplini saglamada da iletisim en etkili
yontemdir. Yapilan aragtirmalar az miktarda korkunun is verimini olumsuz yodnde
etkilemedigini ancak yiiksek dozda korkunun kayg: artisina neden olup, beraberinde

basarisizlig1 getirdigini gostermektedir.

Toplam Kalite Yo6netimi’nde tekrar pekistirmeyi saglamak agisindan Onemlidir.
Istenilen davramisin ne oldugu anlatildiktan sonra yeterli sayida tekrar yamak gereklidir.
Tekrarlar1 yalmzca sozlii degil yazli da yapmak gereklidir. Beynimiz duydugumuz
seyleri stirekli ayn1 seviyede saklayip koruyamaz. Kalicilig1 saglamak igin yeterli sayida
tekrar yapmak gereklidir. Fazla sayida yapilacak tekrarlarin da konuyla ilgisiz
diisiinceleri de arttiracag da unutulmamalidir. Iletisim Toplam Kalite Yonetimi’nin bu
konuda da yardimina kogmaktadir. Gerekli bilginin dogru olarak verilmesi, yeterli
sayida tekrarn yapilmasi, kitapgik, broglir yada ilan panolariyla kii¢lik hatirlatma
notlarimin hazirlanmasi etkin iletisimin Toplam Kalite YOnetimi’'ne yardimci oldugu

konulardan biridir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde Srgiitsel iletisimin gliglii olmas: bir birlik ve beraberligin
sonucudur. Toplam Kalite Yénetimi’nde orgiitsel etkin iletisim var diyebilmemiz i¢in
diizenli bir haber akiginin var olmasi gerekir. Kullanilan dilin sadelestirilmesi,
haberlesme kanallarmnin arttirilmasi, sonucun izlenmesi, empati saglanmasi gereklidir.
Etkin iletisim var dedigimizde tiim bunlarin var oldugu anlamina gelir. Bunlarn varlig:
TKY’nin basarisim arttirir.
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3.1.2. Toplam Kalite Yonetiminde Etkin Iletisimi Engelleyen Faktorler

Iletisim engelleri (veya bariyerleri) adi verilen faktorler, iletisim siirecinin gesitli
unsurlarini etkilemekte, dolayistyla haberlesme noksanligi ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin,
giinliik hayatta kullandifimiz “beni yanlis anladi”, “ben onu demek istememistim” gibi

tabirler iletisim noksanlifinin birer Srnegidir.

Toplam Kalite Yonetimi’nde etkin bir iletisimi etkileyen baglica faktorler sunlardir:

3.1.2.1. Kigsisel Faktorler

Iletisim stirecinin iki temel unsuru olan gonderici ve alici, aym zamanda etkin bir
haberlesmeyi Onleyici rol de oynayabilirler. Kisisel amaglar hisler duygular, deger
yargilann ve aligkanliklarn iletigimi etkileyecektir. Toplam Kalite Yonetimi
bireysellikten ¢ok takim ¢aligmasim 6ne ¢ikaran bir yapidir. Takim ruhu, takim bilinci
yerlesmesi i¢in 6zel ¢aligmalar yapilmaktadir. Kiiglik gruplar kurularak bunlarn
bagarilar1 degerlendirilmektedir. Ancak gruplarda kisilerden olustugu igin, kisiler
Ozeliliklerini gruba yansitmaktadirlar. Olumlu kigisel &zellikler grubun basarisim
arttirirken, olumsuz kisisel 6zelikler grubun basarisin1 olumsuz yonde etkilemektedir.
Deger yargilari, aligkanliklar kigisel amaglar grup bilincinin etkilemeyecek sekilde
dengede tutulmalidir. Farkliliklar elbette ki deger katar. Ancak grup igindeki
farkliliklarin ydnetilmesi ve etkin hale getirilmesi gerekir. Etkin iletisimin buradaki
rolii, bu farkliliklari grup yararina doniigtiirecek c¢alismalart yapmaktir. YOnetici
¢aliganina onun kurum igin 6zel ve degerli oldugunu hissettirmeli grup ¢aligmasina
tesvik etmelidir. Iyi niyetli olarak yaklagtigini gésterebilmesi, etkin iletisim sayesinde
miimkiin olur. Yoksa yanlis anlagilmalar ve tatsizliklar yagsanacaktir. BSyle bir sonugta

ne kuruma, ne yoneticiye nede galisana bir yarar saglayacaktir [Kogel, 2001:430].
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3.1.2.2. Fiziksel Faktorler

Bu faktorler daha ¢ok haberlesme kanali ve bunu etkileyen ¢evresel kosullarla ilgilidir.
Giirtiltii s6z1i haberlesmeyi etkileyen 6nemli bir engeldir. Aym gekilde gesitli konusma
ve yazma araglarim etkileyen teknik bozukluklarda fiziksel fakttrlere 6rnektir. Toplam
Kalite Yonetimi’nde fiziksel faktorlerin etkisini azaltmak ve etkin iletisimi
saglayabilmek igin giiriiltii faktorii en az diizeye indirilmeye ¢alisilmalidir. Iletisimi

saglarken dogabilecek teknik aksakliklar i¢in 6nceden o6nlem alip kurumun ve

¢alisanlarin bundan en az etkilenmesi saglanmaya c¢ahisilmalidir. Fiziksel faktorler
mesajin anlagilmasim engeller. Yanlis veya eksik anlagilan her bilgi kurum igi ve kurum
dis1 aksakliklara neden olabilir. Bunun engellenmesi hem iletisimin hem de Toplam

Kalite Y6netimi’nin etkinligini arttirir,

3.1.2.3. Semantik Faktorler

Semantik faktérler mesaji formiile etmek i¢in kullanilan sembollerdir. Bazi sembollerin
birden fazla anlami olabilir. Belirli bir sembol belirli kisiler igin farkli anlamlar ifade
edebilir. Bu nedenle, géndericinin bir sembole verdigi anlam ile alicinin buna verdigi
anlam farkli olabilir. Veya alict mesaji olugturan sembolleri hi¢ tammayabilir. Ornegin
belirli bir konudaki ¢ok teknik bir yaziyi, bu konuyla iligkisi olmayan bir kimse hig¢
anlamayacaktir. Toplam Kalite Yonetimi’nin bazi terimlerini anlamakta g¢alisanlar
zorlanabilir. Bu gibi durumlarda eksik olan bilgilerin tespitinin yapilmasi ve gerekli

bilgilerin aktarilmas gereklidir.

3.1.2.4. Zaman Baskist

Bazen haberlesme siirecinin aldit siire bir bari yer olarak goriilebilir. Ornegin

yoneticilerin zamanlarinin kit olmasi, bazi konulari ¢ok 6zet sSylemelerine yol agabilir.
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3.1.2.5. Algilamadaki Segicilik

Algilamadaki segcicilik bazi mesajlarin  veya mesajin bir kismmmn bilerek veya

bilmeyerek algilanmamasi ile ilgili bir durumdur [Kogel, 2001:430].

3.1.2.6. Manevi yada Psikolojik Nedenler

Manevi yada psikolojik nedenler ise insanin haberlesmesini aksatan i¢ nedenlerdir.
Cocugun o giin gelen karnesi ile, ev sahibinin tahliye protestosu ile, parasal
sorunlarla, esinin hastaligi ile kafas1 dolu olan bir kisinin kusursuz iletisimde bulunmasi
¢ok zordur. Saglikli bir iletigim i¢in iletisimde bulunan taraflarin konuya konsantre
olmalar gerekir. Konugma dedigimiz yiiz ylize haberlesmenin saglikli isleyebilmesi i¢in
en 6nemli etken muhatab: dinlemesini bilmektir [Asna, 1998: 53]. Iletisimde sorunlarimn
bulunmasi, yo6neticilerin yonetsel faaliyetleri gergeklestirmelerindeki bagarilarim
dogrudan etkiler. Toplam Kalite Y6netimi’'nde bir aile diistincesi hakimdir. Aileniz
nasil sizin sorunlarmizi goz ardi edemezse, ig yerinizde edemez. Yoneticiler zaman
azl131 nedeniyle bazen yeterince bilgi vermeyebilir veya ¢aliganlan ile ilgilenemeyebilir.
Bu durum ¢aliganin motivasyonu iizerinde olumsuz bir etki yapar. Bunu engellemek
i¢in diizenli olarak gériisme saatleri olmalidir. Karsilikli olarak fikirler ve duygular
paylagilir. Daha kolay ¢6ziim yollar1 bulunabilir.

3.1.2.7. Teknik Engeller

Teknik engeller i¢inde en 6nemlilerinden birisi de giirtiltiidiir. Mesaj, giiriiltli nedeniyle
yanlis bigimde algilanabilir.

Giirtilti, mesajin anlamim karigtira veya ¢arpitan herhangi bir etkendir. Giiriilti,
fiziksel olabilecegi gibi (6rnegin, bir tekstil fabrikasinda makinalarin ¢ikardif: giiriiltii)
psikolojik de olabilir (S6zgelimi, bir dinleyicinin zihninin bagka seylerle mesgul olmas:

nedeniyle dikkatsizligi). Her iki durum, mesajin dogru olarak alinmasina engel olabilir.
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Diger bir engel olarak zamam 6rnek gdsterebiliriz. Mesajin zamaninda iletilmemesi ya
da gecikmeli olarak iletilmesi, onun etkisini ortadan kaldirabilir. Ayrica zamanin
zorlamas1 nedeniyle mesajin ¢ok kisa olmasi da etkinligini yok edebilir

[Balgik, 1997:198].

3.1.2.8. Dil Giigliikleri

Dil, en 6nemli bir haberlegme aracidir. Ancak bir dilin i¢erdigi kelimelerin bazen birden
bir den ¢ok anlam tagidiklar1 ve bu anlamlarin birbirleriyle hi¢ ilgisi bulunmadig:

gergegini her zaman dikkate almak gerekir.

Gondericinin, bir kelime, kavram veya sembole verdigi anlam ile alicinin bunlara
verdigi anlam farkli olabilir. Hatta bazen alici, géndericinin kullandig1 kavram veya
sembolleri hi¢ bilmiyor olabilir. Bdylece, bilmedigi bir seyi bagka bir anlama ¢ekebilir,
yanlis yorumlayabilir. Su halde dil giigliiklerinin, semantik fakt6rler olarak
haberlesmeye biiyiik Slgtide engel teskil ettigini sOyleyebiliriz.

Dil giicliiklerini ortadan kaldirmak i¢in kullanmilan sézciiklere 6ze gosterilmeli, belirli
kavramlar1 baska kelime veya kavramlarla tanmimlama yoluna gitmelidir. Ozellikle yanlis
anlagabilecek hususlari, basit sekilde daha agik kelimelerle belirtmelidir. Stzgelimi,
belli bir alanda uzmanlagmig bir kiginin kullandifi teknik dili, genel y6neticinin
anlamasi zor olabilir. Bu nedenle, 6rnegin bir ekonomist, 6rgiitiin son parasal durumu
hakkinda genel yoneticiye bilgi verirken anlasilmasi ¢ok zor ifadeler kullanma yerine,
“ayafimizi yorgana gére uzatmak durumundayiz” bi¢iminde, onun anlayacag

sozciikleri kullanirsa, mesaj anlamina ulagsmis olur [Balgik, 1997:200].
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3.2. Toplam Kalite Yonetiminde Etkin fletisimi Engelleyen ve Kolaylagtiran Bazi
Yaklagimlar

Her an birbirleri ile iletisim halinde olan bireyler iletisimleri sirasinda ¢esitli
davramglarda bulunurlar ve birbirlerinin davramglarindan etkilenirler. Sorunlarim
anlatan veya kendini agan birey, nasil bir yaklasim gosterildiginde ve bu gosterilen
yaklagimin iletisimi engelleyici veya kolaylastiric1 &zelliklerine gore farkli sekillerde

etkilenmektedir. Sorunlara yaklagim tiirleri genel olarak bes baglik altinda toplanabilir

[Ersever, 2003:2]. Bunlar:

3.2.1. Yargilama

Birey olumlu veya olumsuz yargilandig1 zaman yargilayan bireyin belirli yonlerde daha
iistin oldugu i¢in kendi davranigini olumlu ya da olumsuz olarak degerlendirebildigi
kanisina  varmaktadir. Her s6ylediginin  olumlu yada, olumsuz olarak
degerlendirilecegini diigiinerek savunucu bir tutum igine girmektedir. Gergek sorunu
gizlemekte ve olumlu degerlendirme almasina sebep olacak gsekilde konusmaya

baglamaktadir.

3.2.2. Coziimleme

Kendisine sorunlarini anlatan bir bireyin sorununun ¢6ziimiinii sdyleyen birey “Ben
senden daha iyi bilirim.” mesajim1 vermektedir. Béylece sorunu sdyleyen birey biliyiik
bir olasilikla savunucu duruma gegecektir. Burada amacimiz sorunu ¢&zmesine

yardimci olmak olmalidir.
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3.2.3. Rahatlatma
Birey kendisi i¢in ¢ok 6nemli bir durumu sdylediginde “Bos ver iziilme her sey

diizelir” derse, senin sorununu ciddiye almiyorum mesaji verebilir. O yilizden kisinin

i¢inde bulundugu duruma dikkat etmek gerekir.

3.2.4. Soru Sorma

Soru sormak kargimizdaki insanin diigtincelerini anlamak i¢in bir yol olmakla beraber
karsimizdakinin diigiincelerini yénlendirmede de sik sik kullanilan bir aragtir. Dozunu

agmamak kayd ile iletigimimizi etkili hale getirmek i¢in kullanabiliriz.

3.2.5. A¢ihmh Yaklasim

Iliskiyi kolaylastirici miidahale sekli olarak agilimli yaklagim ortaya ¢ikmaktadir.
Sorununu anlatan 6nce dinlenir ve isitilenler geri iletim siireci ile devamli olarak
karsidakine yansitilir [Ersever, 2003:2]. Bu ydntemle empati saglanmis olur ve iletigim

etkinlegir.

Toplum i¢indeki bireylerin birbirleri ile saglikli iligkiler kurmasi, o toplumu meydana
getiren bireylerin  iyi iligki kurma konusundaki ilkeleri, iletisimi engelleyen ve

kolaylagtiran unsurlar1 bilmelerine ve uygun zaman ve yerde kullanmalarina baglidir.

Toplam Kalite Yoénetimi igerisindeki insanlarda o toplumun birer pargasidir. Bireylere
nasil yaklagacagimin bilinmesi hedeflere ulagmay:1 kolaylastiracaktir. Aksi taktirde
insanlarin neyi, nigin yaptifim bilemeyiz ve yanlis anlagilmalar ortaya ¢ikabilir. Bu

yiizden Toplam Kalite Yonetimi’nde de etkili iletisimi kullanmamiz gereklidir.
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3.3. Toplam Kalite Yonetiminde Etkin fletisimi Gelistirme Yontemleri
Iletisimi engelleyen etmenleri goren yoneticiler ve calisanlar bu engelleri ortadan

kaldirmaya caligmalidir. Bu engelleri ortadan kaldiracak gesitli yollar ve teknikler

vardir.

3.3.1. Geri Bildirim

Iletigimi gelistirme teknikleri iginde belki en ¢nemli olam1 budur. Géndericiler mesaji
alamn tepkilerine dikkat etmeli, onun anlayip anlamadifim1 gésteren isaretler bulmaya
caligmalidirlar. Bazen aliciya sGyleneni tekrarlatmak yararli olacaktir. Askerlikte emir

tekrar1 bu tlirdendir [Can, 1997:263].

3.3.2. Alicimin Diinyasina Karst Duyarhhk

Iletisimde bulunan yonetici, yalmzca kendi anlatabilecegi bir dille iletmeye kalkarsa,
farkl: deger ve tecriibelere sahip olan alict bu mesajdan bir sey anlamayacaktir [Can,
1997: 264]. Alic1 korkmus ya da sinirli ise onu anlayigla karsilamak gerekir. Yoksa

iletisimi devam ettirmek miimkiin olmayabilir.

3.3.3. Etkili Dinleme, Cok Okuma ve Gézlemde Bulunma

Yonetici dinlemesini bilmelidir. S6ylediklerinin duyulmasini isteyen yonetici 6nce
dinlemeyi aligkanlik haline getirmelidir. Cabuk okuma ve anlama iletisim becerisi igin

olduk¢a Snemlidir. Bu nedenle yonetici okuma becerilerini gelistirmelidir. Gézlemde

bulunma iletigim becerileri i¢in olduk¢a 6nemlidir.
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3.3.4. Sozle Anlatimin Yaninda Eylemle Acgiklama
Yonetici bir seyi agiklarken, agikladiklarm hareketleri ile gliglendirmelidir. Ornegin

sorunu olan ig¢ileri dinlemekten her zaman memnun kalacagimi sSyleyen bir yonetici

her kese kapisini agik tutmalidur.

3.3.5. Yeterince Tekrarlama

Ozellikle her bir sozciigiin nemli oldugu ve emirlerin karmasik oldugu durumlarda,
mesaji1 birkag kez sikmayacak sekilde tekrar etmek faydali olabilir. Ancak fazla
tekrardan da kaginmak gerekir. Ciinkii ¢ok tekrarlanan ey, basit ve bilinir duruma
geleceginden ihmale neden olabilir [Can, 1998:295].

3.3.6. Tehdit Edici Olmayan s Ortam Yaratma

Agik iletisim ancak kigilerin korkmamalar1 ve agik davranmalari ile saglanabilir.

3.3.7. Uyusmazhk Yonetimi

Caliganlarin arasinda gegmis yasam, tecriibe, 6zlem diizeyleri ve kisilikler yoniinden
farkliliklar vardir. Orgiit icindeki kisilerle uyusmazliklan ¢dzerek iletisim sorunlari
ortadan kaldirilabilir [Can, 1997:266].

3.4. Toplam Kalite Yonetiminde Etkin iletisim Yéntemleri

Toplam Kalite Yo6netimi’nde etkin iletisimin var olmasi bazi olumlu sonuglari da

beraberinde getirmektedir.
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3.4.1. Zaman Yonetimi

Zamanin etkili ve verimli bir gekilde kullanilmasi yapilacak islerin dogru ve zamanmn da
yapilmasim saglamaktadir. Toplam Kalite Yonetimi israfi en aza indirmeyi amaglayan
bir yontemdir. Etkili iletisim sayesinde zaman etkili kullamlmakta ve gecikme ve

hatalar ortadan kalmaktadir.

3.4.2. Takim Ruhu

Toplam Kalite Y6netimi bireysellikten ¢ok takim c¢aligmasina 6nem veren bir y6netim
bi¢imidir. Iletisimin etkili olmas1 takim ruhunu giiglendirir ve etkin hale getirir.

3.4.3. Problem Cézmek

Toplam Kalite Yonetimi problemlerin kaynaginda ¢oziilmesinin gerekliliine inanir.
Problemin varlifinin tespiti zamanminda ve dogru ¢6ziimii etkin iletigimi gerektirir.

3.4.4. Toplantilar Yapmak

Toplam Kalite Y6netimi’nde toplantilarin yeri ayridir. Bu toplantilarda sorunlar tespit
edilir ve ¢6zlim igin yapilacak g¢aligmalar belirlenir. Etkin iletisim kullanilmazsa gergek
nedenlere ulasilamaz ve sorunlar kdkiinden hallolmadig: igin tekrarlanmip durur.

3.4.5. Liderlik

Toplam Kalite Yonetimi’nde liderlik 6nemli bir yer tutar. iletigimi etkin olmayan bir

liderin basgarili olmasi imkansizdir.
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3.4.6. Hayat ve Kariyer Plam1 Yapma Sanatlar

Toplam Kalite Yonetimi’nde bir aile diigiincesi hakimdir. Calisanlar is yerlerini evleri,
caligma arkadaglarim da aile bireyleri gibi gormektedirler. Etkin hayat ve kariyer

planlarini buna gére yapmaktadirlar.

Toplam Kalite Yonetimi’nde etkin iletisimin kullamlmas: ile hem isletme hem de

calisanlar kazanmaktadir.

3.5. Toplam Kalite Yonetiminde Etkin Iletisimin Saglanmas:

Yoneticilerin bagaris1 ve organizasyonlarin etkinligi tizerinde rol oynayan en 6nemli
stireglerden bir tanesi de isletme igi iletisimdir. Is hayatinda yapilan bir inceleme
neticesinde yoneticilerin zamanlarinin %75 ile %95’ini iletisime ayirdiklarmi ortaya
koymustur [Fidecioglu, 1998: 60]. Yonetici iletisim araci ile kendisine bagli kisilerle
irtibat kurar. Onlara isletmenin hedeflerini ve bu hedeflere ulasmak i¢in neler yapilmasi
gerektigini anlatir. Iletigim sosyal bir olay olarak yoneticinin i gordiirme araci ve

yetenegidir.

Isletme igindeki iletigimin bir tanim1 yapilacak olursa, bir organizasyonun gesitli
kisimlan ile personel arasindaki bilgi, veri, anlayis yaklagim ve sezgi aktarmalarim
iceren aym zamanda bu aktarma igerisinde kullamlan metot, ara¢ gere¢ ve teknigi
kapsayan bir biitiindiir. Dolayisiyla iletisim bir mesaj als-verisi olduguna gore
iletisimin bulunmadig: organizasyonlarin mevcudiyetinin de olamayacagi soylenebilir
[Fidecioglu, 1998:60]. Iyi bir iletigim diizeninin kurulmas: igletme i¢in son derece
yararlidir [Onal, 1998:196]. Iyi bir iletisim diizeni isletmenin gesitli boliimleri arasinda
ve gevreyle ilgili bilgi veren ve diizenlemelerin yapilmasina olanak saglayan bir imkan

saglar.

Isletme i¢inde yoneticinin etkinligi ve bagaris1 astlarinda basarisina baghdir. Bu iki

kesim arasindaki iliski yOneticinin astlari ile etkin  bir bigimde, eksiksiz haberlesme
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icinde olmasim gerektirir. Isletmenin amaglarim1 veya planlanan yeni projeleri astlarma
anlatmada geciken yada bunlar yeterli diizeyde intikal edemeyen ydneticiler, isletme
icinde performans diisiikliitine ve zararlara sebep verebilirler. Dikey ve yatay
iletisimin saglanmasi igin yonetime katilma teknigi uygulanabilir. Béylece gerek astlar
gerekse {istler, uygulanacak yeni sistemleri ve sunacaklar: fikirlerini, gériislerini ortak
bir zeminde net bir sekilde dile getirerek saglam bir haberlesmeyi ve etkin iletisimi
saglamis olurlar. Etkili iletisimin anahtari;insanlar1 6nce anlamaya g¢aligmak ve daha

sonra da anlagilmaktir [Covey, 1999:252]. “Yasamda korkulacak bir sey yoktur yeter ki

anlagilsin” Madam Curie’nin bu sozii bize etkili iletigimin sirrini s6ylemektedir [Biger,
1998: 7]. Bu ilkeyi isletmemizde uyguladigimizda inamilmaz derecede basarili sonuglar

alabiliriz.

Isletme iginde {ist-ast arasinda iletisimde engeller s6z konusu oldugunda iletilmek
istenen bilgiler ve mesajlar gerekli yerlere ulastirilamayacak ve bunun sonucunda yanlis
anlamalar meydana gelecektir. Bu durum amag¢ farklilagmalarim1 ve benzer amaglar
paylagan personelde gruplagmalar meydana getirecek dolayisiyla eksik iletisim, amag
farklilagmasim1  ve gruplasmayr doguracagindan ¢atisma ortaya g¢ikacaktir

[Tengelimlioglu, 1991:134].

Etkin iletigimin uygulandig: bir igletmede ast-iist arasi iligkiler giiglenecek ve ¢atigma
ortaya ¢ikmayacaktir.

3.5.1. Toplam Kalite ve Etkin iletisimdeki Etkenler

Iletisim insan etkinliginin en temel unsurudur. Iletisim bir kopridir. iyi bir iletisim

kopriintin saglam ve akillica kurulmasiyla gergeklesir [Saygin, 2001:88].

Iletisimde kullandigimiz her seyin kargi taraf lizerinde bir etkisi vardir. Sozciiklerin
etkisi % 10, Konugma tarzimiz %30, Viicut dilimiz %60 iletisimimizde etkilidir.
Soylediklerini yasayanlarn, Kkarsisindakiler {izerinde etkisi daha ¢ok olmaktadir.
Ciinkii onlar farkinda olsalar da, olmasalar da karsi tarafa %60 beden diliyle bunu
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hissettiriyorlar [Saygin, 2001: 89]. Séyledikleri ile yaptiklar arasinda geligki olmadig1
icin daha inandiricilar. Bu ylizden iletisimleri daha etkin bir sekilde gerceklesiyor.
Biitiin bunlar yaninda onemli bir faktor daha var. O da karsimizdaki kisinin bizi
dinlemesidir. Insan iliskilerinde dinlemek, konusmaktan daha onemlidir [Ciiceloglu,
1997:357]. Eger karsimizdaki kisi bizi dinlemezse biitlin ¢abalarimiz bosa gidebilir.
Bunu engellemek igin bir gekilde kiginin yada kisilerin dikkatleri, gekilerek, dinlemeleri
saglanmalidir. “Iletisimimizin anlam1 almis oldugumuz tepkilerdir” [Saygin, 1998: 48].

Bizi dinlemiyorlarsa tepki almamiz imkansizlasacaktir. Ancak dinlememeleri bir

tepkiyse o zaman kendimiz de ya da savundugumuz seylerde bir hata olabilecegini

diisiiniip, tekrar gbzden gegirmekte fayda vardir.

Yapilan aragtirmalar, on dakikalik sdzel bir anlatimi dinledikten sonra, ortalama
dinleyicinin, sdylenenlerin yarisim hatirladigim gosteriyor. Kirk sekiz saat igerisinde,
yliz de elli daha azalarak yiizde yirmi beslik hatirlama diizeyine iniyor. Bir haftanin
sonunda hatirlama diizeyi yiizde on a ya da daha asagiya diisiiyor [Ailes, 1999:243].
Bu arastirma sonuglarim g6z oniinde bulundurarak konunun iyi anlasilmasi igin iyi
dinlenmesi ve daha sonra gerekli sayida tekrar ve hatirlatmanin yapilmasi gerektigini

goriiyoruz.

Etkin iletisimde geri bildirim saglanmasi ¢ok &nemlidir. Geri bildirimin olmadig bir
iletigim “tek yonlii bir iletigim” iken, geri bildirimin oldugu bir iletisim ¢ift yonltdiir.
Geri bildirim bir tiir kontrol mekanizmasidir ve iletisim stirecini etkinlestirir. Etkin bir

geri bildirim,

e Kisiye yardimci olmay: amaglar.
e Belirli ve ayrntilidir.

e Zamaninda gelir.

o Agcik ve segiktir.

e Davranis iizerinde durur.

Etkin olmayan geribildirim ise;

e Geneldir.
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o [llgisizdir.

e Zamansizdir.

¢ Kisiyi ve kisiligi vurgular.
e Anlagsilmas: giictiir.

e Tahmin ve yorum agirliklidir [www.insankaynaklari.com].

_3.5.2. Kurum I¢i iletigim

Kurum igi iletisim, bir kurumun ¢esitli birimleri ve ¢aliganlan arasinda bilgi, duygu,
anlayis ve yaklagim paylagimini, bu paylasma stirecindeki her tiirli arag gere¢ ve
yontemi, s6z konusu aktarma ile ilgili gesitli kanallann ve mesaj seklini icermektedir
[Ural, 2001:107]. Kurum igi iletisim 6rgiit iginde yapilan sézel ya da stzel olmayan
iletilerin génderilmesi ve alinmasi siirecidir. S6z konusu iletigim, orgilitsel yapiya gore
bi¢imlenmektedir. Bireyler de olaylar karsisinda davramglarin1 buna gore sergilemekte;
neleri yapip neleri yapmamalan gerektigini 6grenmektedirler [Giirdal, 1997:83]. Etkin
bir kurum i¢i iletisim sistemi; gevresiyle siirekli iliski iginde olan orgiitsel insan
sisteminin kurumu daha iyi tamimasim ve i§ siirecinin devamliligimi saglarken,
sorumluluk ve moral kazanma gibi drgiitsel tutumlarini da olumlu yonde etkilemektedir
[Aslan, 2001:22]. Kurum i¢i iletisimde {izerinde durulacak Onemli bir 6ge de,
yonetimden en kiigiik personele, en kiigiik personelden en iist diizey yoneticiye ulagan
iki yonlii bir atim zincirinin kurulmasidir [Asna, 1978:77]. Boylece orgiit igindeki
faaliyetler daha saglikli bir sekilde yiriitiilebilmektedir. Kurum igi iletigim iizerinde
yapilan aragtirmalar, orgiitlerde gok farkli tiirlerde iletisim bigimlerinin kullanildigin
ortaya ¢ikarmigtir. Kurum igi iletisimin basaris1 tim galigmalar tizerin de olumlu etkiler
birakacaktir. 1988 yilinda Almanya’da yapilmis olan bir aragtirmaya gore, islerinden
¢ok memnun olan ¢alisanlarin % 82 si kendilerini kurumlan hakkinda hemen hemen
her zaman igin  “gok iyi bilgilendirilmis” olarak hissetmektedirler. Buna karsin
islerinden memnun olmayan kisilerin % 77 si kurumlarindan yeterli bilgilendirme
alamadiklarim1 vurgulamiglardir. Bu aragtrma sonuglart kurumun caliganlarinin
verimliliklerinin arti1 igin, kurum  i¢i iletisimin ne kadar etkili oldugunu

gostermektedir, ¢linkii verimlilik memnuniyet ile artig gosterecektir [Okay, 2000:177].
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Spinder kurum i¢i iletigimi “bir igletme yonetiminin kendisi ve galiganlar1 hakkindaki
igbirligini ve isletme iklimini pozitif etkilemek istedigi tiim tedbir ve g¢abalar” olarak
tanimlamaktadir.

Obermaier’e gére kurum igi iletisimin diizeltilmesi ve gelistirilmesi istendiginde g6z

Oniinde bulundurulacak noktalar sunlardir:

o Asagidan yukan ve yukaridan asagi dogru bilgi akiginin tespit edilmesi.

e Kurulugtaki olumlu veya olumsuz olsun, tiim gelismeler hakkinda g¢aliganlan
haberdar etmek.

e Kurulusun planlamasi, hedefleri, pazarlama ve reklam hedefleri  hakkinda
calisanlar bilgilendirmek.

o Kurulug gazetesi veya kara tahta aracilifiyla calisana ulagmak, onu bilgilendirmek.

¢ Kararlarin alinmasina galiganlarin katilmasi.

o Kurulus igerisinde goriislerini bildirme olanaginin varlig.

o Uriin, satis teknigi, kisilik gelistirmesi hakkinda egitim ve alistirmalar vermek.

e lyi bir galisma durumunda ¢aligamn &viilmesi, taktir edilmesi.

e Ustiin bagarilan parasal olarak 6diillendirme, prim vermek.

e Diizenli kurulus toplantilar1 yapmak.

e Kurulugun sosyal etkinlikler hazirlamasi.

e (Calisanlarin ailelerinin kurulugu ziyaret etmeleri i¢in davet edilmeleri.

Kurum ig¢i iletigimde iki tiirld iletisim yolu vardir. Bunlardan biri resmi (formal ) digeri
gayri resmi (informal) yoldur. Kurum i¢i iletisimin basarili kilinmasi igin formal (resmi)
iletigim yollarindan ziyade, informal (resmi) olmayan iletisim yollar1 tercih edilerek

gelistiriimeli ve desteklenmelidir.
Calisanlara yonelik gelistirilmis olan iletigim agagidaki noktalar1 kapsamaktadir:
e Calisanlarin morallerinde ve galigtiklar1 kuruma kargi olan tutumlarinda olumlu ve

fark edilir bir bigimde diizelme ve pozitif bir yaklagim,

e Kurumun kendisi ve hedefleri konusunda bilgi ve anlayis diizeyinde gelisme,
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¢ Kurum igerisindeki gruplar arasinda anlagsmazlik ve ¢ikar ¢atigmasi durumlarinda
azalma,

o Uretkenligin ve motivasyonun artmas: [Oktay, 1996:162].

Kurumlar dahili iletisim arcilifiyla kendilerini ¢aliganlarma tamitmak, gostermek
isterler. Cilinkii bOylece ¢alisanlar kurum ve onun hedefleriyle biitiinleseceklerdir.
Caliganlara yonelik iletisim kismen diga yonelik oldugundan, yeni ¢aliganlarin

kazanilmasi i¢in 6nemli bir adimdir.

Caliganlara yonelik iletisim kurumsal davranis igin Onemli bir temel olugturur.
Caliganlara iletilen bilgiler ne kadar iyi, makul ve ikna edici olursa, onlarin kurum ile
biitiinlesmeleri ve dolayisiyla daha verimli olmalar1 saglanacaktir. Bu verim ne kadar
motive edilmis ve inandirict olursa, kurumsal anlamda davraniglar1 ve kurumu temsil

etmeleri de o oranda inandirici olmaktadir.

Dahili iletigim i¢in kullanilabilecek ¢ok sayida arag mevcuttur. Bunlar arasinda en ¢ok
tercih edilenler kurum i¢i yayimnlar, gazeteler, kurum i¢i bilgilendirme tahtalan (ilan
panolar1) ve ¢aliganlara yonelik bilgilendirici telefon hizmetidir [Peltekoglu, 1998:145-
148].

Diger kurumsal iletisim araglarim1 Bogner su sekilde siralamigtir:

¢ Calisanlara yonelik dergi,

e Orta derce yoneticiler igin biiltenler,

o Telefonda enformasyon hizmet,

o Normal ve sesli dia gosterileri,

e Enformasyon filmleri ve videolar,

o Hoparldr bildirileri,

¢ Kurulug toplantilar,

¢ Kurulus seyahatleri,

e Calisanlarin yakinlari i¢in ¢esitli toplantilarin diizenlenmesi,

e [srotasyonu, yanigmalar, cekiligler,
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o Sikayet kutular1 (bu kutulardan geri doniis saglanmali),

e Calisanlarin goriislerinin alinmasi [Okay, 2000:182].

3.5.3. Yoneticinin Sorumlulugu

Yonetimin temel kaynagi insandir. Insan olmadan ydnetimin var olabilmesi miimkiin

degildir. Bagsarih bir iletigim diizeninin isletmede kurulmasi ve islemesi bagarih

yoneticilerin igidir. Yonetici bir araya gelen bu insanlan etkin bir sekilde yonetmek
sorumlulugundadir. Caliganlart ile iyi bir iletisim i¢inde olmak, bagarili bir ydneticinin
en 6nemli &zelligidir [www.tanjuargun.com]. [letisim diizeni bilingli bir ydnetimin
vazgecilmez  aracidir. Iletigimi saglayamayan higbir orgiit yasayamaz. Iletigim

konusunda yéneticiye diigen 6nemli sorumluluklar su sekilde siralanmaktadir;

e Yonetici iletisimin anlam, ruh ve 6nemini kabul ve idrak etmelidir.

e Yonetici iletisim kavraminin bagarinin 6nemli bir pargasi olduguna inanmalidir.

o [letisim diizeni ¢aliganlar {izerine bina edilmis bir yapidir.Her kisinin bu diizendeki
gorevinin Snemi mutlaka kabul edilmelidir.

e Yonetici bilgi kanallarimin diizenli iglemesini saglamali ve denetlemelidir.

e Yoneticikisiler arasi iletisimde duygusal davramislardan kaginmali ve bu tir
davraniglarda bulunanlar1 uyarmalidir.

o [letisim konularinda zaman zaman egitici programlara  katimalidir

[Sabuncuoglu ve Ttiiz,1998:69].

Bagarili bir yonetici en az haftada bir giin ¢alisanlarimin bulundugu alanlar1 gezmeli,
yliriitiilen igleri ve personeli yakindan gérmeli, sorunlarm ilk agizdan dinlemeli,
¢oziimler getirmeli, 6nderlik ve rehberlik etmeli en dnemlisi personeli ile yiiz yiize
olmalidir. Gerektiginde ¢aliganlar1 ile aym yemek mamasini, aym otoparki
paylagmalidir. Caliganini  dinlemeden ve onunla ilgilenmeden etkili iletigimi

saglayamaz.
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Yonetici ¢alisanlarinin hatalarinm1 higbir zaman bagkasinin yaninda diizeltmemelidir.
Halen yonetimde gegerli olan bir s6z vardir. “Ovmeyi herkesin yamnda, elestiriyi hig
kimse yokken yap”’[Belker, 1996:25]. Bir yonetici bu kurala dikkat etmelidir. Yoéneticin
amaci onu elestirmek degil dogru yolu gostermektir. Kirdigimiz, incittigimiz insanlar
bize kars1 soguk davranacak ve iletisim kurmak istemeyeceklerdir. Bu hem isletmemiz
hem de bizim igin olumsuz bir durumdur. Yonetici de galiganlarda kendilerine giiven
saglamak zorundadirlar. Giiven yoksa iletisim kurmak, ikna etmek imkansizlagir.

Giiveni kendi aralarinda ekip ruhu olugturarak saglamaya ¢aligmalidirlar. Olusacak olan

bu giiven duygusu ekip ruhunu ve sirket ruhunu giiglendirecektir.

Yonetici bir etkinlik saglamak istiyorsa bunu yalnizca giliven duygusu olugturarak
yapamaz. Yerine getirilmesi gereken gorevleri net bir sekilde anlagiimazsa ve bunlarla
ilgili sorunlar ortadan kaldirilmazsa hedeflere ulagmak imkansizlagir [Chicken,
2002:119]. Belirlenen hedeflere mevcut kaynaklarla ulasabileceginden emin olmak
i¢in, hedeflerden sorumlu yo6neticilerin hedef belirleme stirecine aktif olarak katilmalar:
gerekir. Yoneticiler bir igin bagarili sekilde tamamlanmasi igin birlikte c¢aligmasi
gereken kisiler belirlenip bu kisilerle ne siklikta iletisim kurulmasi gerektigi ortaya
konmalidir [Leblebici, 2001:94].

Ayni zaman da kaynaklarin ihtiya¢ aninda hazir olmasi ¢ok dnemlidir. Yoksa kisi hedefi
anlasa ve dogru kisiyle iletisime geg¢se bile kaynak eksikliginden gorevini yerine
getiremeyebilir. Sorunlar1 ¢abucak fark etmek ve ¢6zebilmek hem yoneticinin hem de
¢aliganin sorumlulugundadir. Bunun i¢in stireci ¢ok iyi anlamak gerekir. Yonetici etkin
iletigim kurulmasini, herkesin kendisinden ne beklediginden emin olmasini ve sorunlar

ortaya ¢iktiginda nasil bir yol izlenecegini belirlemelidir.

3.5.4. Katihm
Iletisim kavrami, paylagma fikrinin etrafinda toplanan genis bir anlam yelpazesi igerir.

Bu paylagim veya degis tokus, glinimiizde daha ¢ok Ozellikle anlam gibi soyut

6gelerdir.

62



Iletisimin gergeklesebilmesi igin bazi zorunlu 63eler veya sartlar vardir: Toplumsal

temas, ortak arag, iletme ve anlama.

Bir miktar temas veya baglant1 gerektirir. Bu, fiziksel olarak yakinlik veya teknoloji
olarak uzaktan olabilir. Eger insanlarla temas halinde degilseniz, onlarla iletisim
kurmanizda imkansizlagir. Fakat temasimz iletisim kurmamizdan da kaynaklamyor
olabilir.letisim iliskileri olusturur; Iligkilerde iletisim iiretir [Adair, 2003:30].Genel

anlamda degerlendirdigimizde katilim ve iletigim stratejilerinin geligtirilmesindeki en

Onemli hedef; isletmede bilgi' akiginin aktarilmasi1 yoluyla organizasyonda gii¢ ve
otoritenin kurulmas1 ve kontroliinii kolaylagtirmaktadir. Boylece isletmede iletigimin
ilk amaci ortak iletisimi gerceklestirmektir [Biiyiikuslu,1998:189]. Isletmede
¢alisanlarin  firma hedefleri dogrultusunda ilerlemesi de bu sayede saglanabilir.
Caliganlar firmanin daha genig anlamda kavramalari ve firmamn ig¢inde bulundugu
durumu degerlendirmeleri miimkiin olabilmektedir. Bunun yaran igletmenin rekabetgi

dogasim anlamalart ve toplam kalite ¢aligmalarinda daha bagarili olmalaridir.

3.5.5. Kurum imajs

Kurumun imaj1 iletisim siirecinde etkilidir. Kiiresellesme ile birlikte kurum imajinin
O6nemi artmistir [Glizelcik, 1999:164]. Bazi isletmelerin Toplam Kalite Yo6netimine
gegmeyi sirf imajlarimi arttirmak igin istedikleri bilinmektedir ya da ger¢ekte Toplam
Kalite uygulamalar1 olmadig1 halde var demeleri de yine bu yiizdendir. Kurum imaji

Toplam Kalite i¢in de 6nemlidir ancak bu bir amag degil sonugtur.

lletisim stireglerinde kaynaktan gonderilen biitiin mesajlar, alicinin algilayabilecegi
asamaya ulagmadan once bir filtre isleminden geg¢mektedir. Bireysel diizeyde bu
filtrelerin gogu kiiltiireldir: Kligeler, stattiler gii¢, dil, politik, s6zsiiz davraniglar gibi.
Ornegin; mesaj ne kadar iyi olursa olsun, dindar bir Miisliiman’a ya da dindar bir
Musevi’ye domuz eti yedirmek miimkiin degildir [Giizelcik, 1999:165]. Bu nedenle
mesajin erigtigi hedef kitleyi olusturan insanlarin biitiin grup iliskilerinden soyutlanmig

bir durumda bulunamayacagini géz oniinde bulundurarak, uygun zamanda uygun bir
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dille kodlanmip yayinlanan mesajin ilgi ¢ekmesi, 6grenilmesi akilda tutulmasi ve belirli
bir yonde tutum degisikligi yapabilmesi igin ayrica, hedef kitlenin temel degerlerini,
tutumlarim bilmek gerekmektedir. Filtreler mesajin hem yollanig seklini hem de aligim

etkilemektedirler.

3.5.6. Beden Dili

Insanlar konusarak anlagmay1 gelistirmeden &nce, beden dilleri ile anlagirlardi. Beden
dili insanlarin ilk anlagma araci ve ilk dili olmugtur. Bedenlerinin dili aracilifiyla
insanlar duygularini, diigtincelerini, isteklerini, ihtiyaglarin1 ve ruhsal zenginliklerini
bagka insanlarla paylasmiglardir [Baltas, 1992:11].

Yapilan aragtirmalar gdstermistir ki, insanlar birbirleri ile karsilagtiklarinda ilk otuz
saniye ile ii¢ dakika arasinda bir fikre variyorlar. Varilan bu fikir ne konustugumuzla
ilgili degil, nasil konustugumuzla ortaya ¢ikiyor. Bu esnada bedenimiz ve sesimiz,
konugtugumuz sézciiklere oranla dokuz kat daha etkili bir imaj olugturuyor [Arikan,
2003:169].

Iyi bir dinleyici iletisim kurdugu kisinin yalmz sdylediklerini degil yiizi, eli, kolu ve
bedeniyle de yaptiklarini duyar [Ciiceloglu, 1998 :33]. Yiiz ifadeleri, el kol hareketleri,
bedenin durug tarzi, sesin tonu gibi s6zsiiz mesajlar kullanilarak da iletigim kurulur.
Karg: karsiya gelerek kurulan kigiler arasi iletisimde, hem s6zlii hem de s6zsiiz mesajlar
bir arada kullanilir. Bu konugmalar da mesajin ancak kiigtik bir kismim sozlii mesajlar
olusturur. Her davranigin, rengin, sekillerin s6zlerin ve sdyleyis tarzinin bir anlam
vardir [Yaman, 2002:1]. Yiiz ifadeleri, el kol hareketleri, bedenin konumlar1 ve sesin
yiikselip algalmasiyla gbnderilen s6zsiiz mesajlar, iletisimde kullanilan mesajlarin daha
biiyiik bir kismim kapsar.

Kimi zaman, insanlarin duygulariu anlamak gergekten zordur. Kendilerine
soramazsimz ¢lnkdi ne hissettiklerini gogunlukla sGylemek istemezler; sdylemek

isteseler bile, ¢ogu kez ger¢ek duygularim sSylemeyebilirler. Bu kigilerin kafalarimin
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i¢ine giremeyecegimize gore, yiiz ifadelerine ve beden hareketlerine gére yorumlamaya
calisinz. “Evliliginizin, iginizin ve digerleriyle iliskilerinizin basarsi, biiyiik olgiide
sizin iletisim yeteneginize baglidir” [Dornan, 1999:143]. Bu basariy1 saglamada beden

dilinin etkisini g6z ard:1 etmemek gerekir.

Insan hayat boyunca ¢ogunlukla farkinda olmaksizin giinliik beden dilini son derece
etkili kullamir. Ancak beden dilini kelimeleri kontrol ettigi gibi kontrol edemez.

Bedenimiz olaylara ve durumlara kargi ¢ok daha fazla kendiliginden tepkiler verir.

Gergek duygu ve diigtincelerimizi kelimelerin arkasina gizlemek belki miimkiindiir.

Ama bedenimizi gizlememiz ¢ogu kez miimkiin degildir. Beden esastir [Iler,2002:1].

Iletisimde ilk dakika 6nemlidir. Kars1 kargiya gelen iki kisi arasindaki ilk etkilesim,
iletisim siirecinin 6nemli bir belirleyicisidir. Bu etkiyi yaratan faktorler, karsilagilan
kisinin beden dilinden kullanilan kelimelere ve kisinin tasidigi biitiin aksesuarlardan
i¢cinde bulundugu fizik ortam nesnelerine kadar genis bir dilim go&sterir. Etkin iletigim
kurmak isteyen kisi tiim bu faktorleri géze almak durumundadir. Isletme calisanlan
gOriiniigleri, davramglar1 bulunduklari mekanla uyumlu olmalidir. Yoksa istenilenin

aksine bir etki birakabilirler.

Toplam Kalite Yonetimi’nde basarili ve verimli olabilmek i¢in beden dilinden

yararlanmak gerektigi bilinen bir gergektir.

3.5.7. Kiiltiir Farklihklan

Kiiltiir iletisimi ve beden dilini etkiler. Farkl: kiiltiir gruplarina girdikge etkin iletisimin
gorevi de artar. Toplam Kalite Y6netimi Japonya’ya 6zgii bir yonetim modelidir. Farkl
kiiltiirler bu modeli birebir uygulamaya kalktiklarinda basarisizliga ugradilar. Her
milletin kendine 6zgili kurallan yonetim bigimi ve olaylara bakis agis1 vardir. Prensipte
kurallar benimsenmelidir. Ancak uygulamada her millet kendi 6zelliklerinden bir seyler

katabilmelidir.
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Cok uluslu girketlerde etkin iletisim daha da 6nem kazanmaktadir. Farkl: kiilttirler ortak
bir noktada bulusup ortak ¢ikarlar icin hareket etmeleri istenecektir. Farkli kiiltiir
gruplarmma girdik¢e s6zsiiz iletisim mesajlarinin ayrintilarim degerlendirmek zorlagur.
Gruplarin sessiz dillerini anlamak igin Onemli Slgtide bilgilenmeye ihtiyag vardir.
Bunun i¢in o insamin kiiltlirtinti, iligkilerini, iletisimlerini ve diinyaya bakiglarin

tanimak gerekir. Burada iletigim ne kadar gii¢lii olursa sonug o kadar bagaril olacaktir.

3.5.8. Hoggori

Iletigim insan olmak igin hava, su, besin kadar gerekli ve zorunludur. Iletigim tiim
yasam demektir. Biz insanlar genellikle, herkesin farkli bakis noktalar1 oldugunu ve
sozciikleri kendi algilama gergevesi i¢inde aym seyleri farkli bigimlerde algiladiklarim
unuturuz. Bu nedenle karsimizdakinin goriisiiniin ne oldugunu anlamak yerine, tiim
enerjimizi kendi goriligtimiizii savunmaya, karsimizdakine empoze etmeye harcariz. Bu
durum iletisim kopuklugundan, hosgorii noksanligindan ileri gelmektedir [Duygulu,
2003:2]. Hoggoriilii olmak insanlarin yapisi, yaradiliglar: zekalan ve sevgi anlayiglan ile
ilgilidir. Etkin iletigim sayesinde uygun hosgérii ortami yaratilabilmektedir. Hoggoriisiiz
ve etkin iletisimsiz bir ortamda Toplam Kalite Yonetimi’'nden bahsetmek miimkiin

degildir.

3.5.9. Yonetimde Basan

Bagari, tiim insanlarin gerek is gerekse 6zel yasamlarinda ¢esitli sorunlarn iistesinden
gelerek, ulagmak istedikleri bir hedef bir sonu¢ oldugu kadar,elde ettiklerinde manevi
bir haz duyduklar1 bir olgudur. Hemen herkesin ulagmak, olumlu sekilde
sonuglandirmak igin ugrag verdikleri bu olguya ¢ogu kez az sayida kisi
ulagabilmektedir. Bu da bagarinin ne kadar gii¢ bir hedef oldugunu géstermektedir [ller,
2002:1].
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Toplam Kalite Yonetimi’nde basar1 olaganiistii insanlara saklanan bir hediye degildir.
Herkes bagarilt olabilir. Yeter ki kararli olsun ve hayal giictinti kullansin. Bagarmayi
yeterince isteyenler ve ¢ok ¢aligmaya hazir olanlar i¢in, hedef belirleme de ve istenilen

hedefe dogru bir sekilde varabilme de etkin iletigim yardime1 unsurdur.

3.5.10. Renklerin Katkasi

Renkler varliklan ile isletmeye deger ve anlam katarlar. Renkler karsimizdaki kisiye

farkinda olmadan mesaj génderirler.

Toplam Kalite Yonetimi uygulanan bir isletmede, etkin iletisimden yararlanirken

renklerin diline de kulak vermek gerekmektedir.

Kiyafetlerimiz, odamizin rengi, mobilyalar, dinlenme odalari, revir hepsi bize baz

seyleri ¢agrigtirir [www.hurriyetim.com]. Renklerin iletigime kattig1 anlamlar;

Kirmuz : Sertligi, cesareti, enerjiyi, hirs1 ve tutkuyu simgeler. Kirmizi seven kigiler
insanlan1 gozlemlemekten ¢ok hoslanir. Ilgi ¢ekmeyi sever. Meydan okuyucudur. Oda
rengi i¢in iddiali kigilerin kullandig1 renktir.

Pembe: Cocuksu kisiligi temsil eder. Cabuk kiiser. lyi dost, sicaklik ve yardimseverlik

duygularim temsil eder.

Sari: San giines 151110 ve altinin rengidir. Zekayi ve ruhsal geligimi temsil eder.

Yesil : Aragtirmalara gore yesil gozli insanlar ¢abuk tepki veren esnek insanlardir.
Yesil renk, saygiyi, bagimsizlifi ve giiveni simgeler. Bankalarin daha gok yesil rengi

tercih etmeleri kargilarindaki kigilerde giiven duygusunu verebilmektir.

Mor: Duygu rengidir. Mistik ve metafizikte ¢ok kullanmilir. Mor rengi daha ¢ok biiyiik

sanatgilar, diigtiniirler, diistince ve davranislar: ile toplumu ySnlendirenler kullanir.
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Siyah: Yalmizlik, gizem ve sirlan temsil eder. Ciddiyet vericidir. Gri siyaha gore da

ihml bir rengi temsil eder.

Kahverengi: Duygusal bir renktir. Diirlistliigii ve giivenirligi temsil eder.

Beyaz: Saflik, temizlik ve ihtisam duygularim barindirir.

Turuncu: Kolay dost olan, yardimsever etkili ve gii¢lii izlenimi verir.

Mavi: Diizen, disiplin, huzur ve duyarliligin rengidir. Is yasamin da en ¢ok tercih edilen
renklerdendir.

Renklerin anlamlarini bilmek, bize bir ¢ok alanda kolaylik saglar. Kiginin tercih ettigi
renklerden onun hakkinda kisa da olsa bir 6n bilgi elde edilebilir. Logo rengi tercihinde,

ofislerin ve mobilyalarin renklerinin tercihinde yararlanilabilinir.

3.5.11. Miisteri Memnuniyeti

Degerleri degisen bu giinlin ekonomisinde bir girketin bagarili olmasinda miigterilere
hizmet vermek ¢ok Gnemli bir rol oynamaktadir. Miisteri memnuniyeti ydnetim ve

¢alisanlarin ortak ¢abasiyla olusur.

Miigteri ile iletigim kurulan her anin 6nemi vardir. Miisterinin memnuniyetinde etkin
iletisimin biiytik rolii vardir. Miigteriyi dinleme istek ve ihyacini anlamak ancak iletigim
sayesinde olabilmektedir. Beklentiyi karsilamada ya da sorunlarin ¢dziimiinde etkin

iletigim bizi miisteri memnuniyetine gotiirtir.

Etkin iletigimin dogru ve zamaninda saglanabilmesi énemli bir noktadir. Bunun i¢in
egitimli kigileri ise almak ve daha sonra uygun egitimlere tabi tutmak, sirketin basarisim
artrracaktir. Miigterinin neye ihtiyaci oldugu, ne istedigi ne bekledigi bilinmelidir. Bu

nedenle etkin iletisim 6nemlidir.
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Miisteriler, miinakasa edilecek ya da hakkindan gelinmesi gereken kisiler degildir.
Onlarinda duygular1 vardir. Onlar1 anlamaya galismak, problemin kaynagindaki gergegi
gormek ve ¢ozmek etkin iletigimi gerektirir. Tiim bunlar yapildif1 takdirde miigteri

memnuniyeti saglanmis olur.
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SONUC VE ONERILER

Sonug olarak; Toplam Kalite Yénetimi ve Etkin Iletisim ayrilmaz bir biitindiir. Tiim
yonetim sistemleri iletisimin gerekliliginin farkindadirlar. Ancak bazilar1 bunu etkin
olarak kullanmig ve basarili sonuglar elde etmis, bazilar ise farkli seyleri Gnemsemis ve

iletisime gereken Gnemi vermemigtir.

Toplam Kalite Yonetimi, tlim diinyay: etkileyen bir ydnetim sistemidir. Bagarisinin

temelinde disiplin, kararlilik, istek ve etkin iletisim yatmaktadir.

Japonlar, Toplam Kalite YOnetimi’ne inanmis ve uygulamiglardir. Farkli kiiltiirler
Toplam Kalite Yonetimi’'ni aynen alip uygulamaya g¢aligmiglardir. Oysaki Kkiiltiirel
farkliliklar ayni bagarili sonucu almay engellemistir. Bu engelleri agmak 6ncelikle bunu
fark etmekten gecmektedir. Fark ettikten sonraki asamalardaki yapilacak olan
¢aligmalarda iletisimden faydalanmilmistir.

Burada kuruculara, igletme sahiplerine, yoneticilere ve ¢aligsanlara biiyiik gorevler
diismektedir. Orgitlerde Toplam Kalite Yonetimi’nin benimsetilmesi ve uygulatilmas:
maliyet gerektiren ¢abalardir. Buna baglh olarak ne kadar dogru anlagilir ve uygulanirsa
o kadar iyi sonuglar alinacaktir. Sirket basarih bir kurulug, sahipleri iyi ¢aligan ve
kazanan bir kuruma sahip kigiler, yoneticiler kendilerini ispatlamig kariyer yolunda
ilerleyen Kkigiler olacaklardir. Burada asil uygulamayi gerceklestiren g¢aliganlan

unutmamak gerekir. Ciinkii, bagarinin temelinde ¢aliganlar yatmaktadir.

Toplam Kalite YOnetimi’nin benimsetilmesi ve uygulanmas: rgiitte ¢aliganlar igin bir
yeniliktir ve degisimi gerektirmektedir. Iste bu andan itibaren, etkin iletisim devreye
girmektedir. Calisanlara kendi menfaatlerinin ne olacagi bildirilmelidir. Aksi halde
degisim onlara cazip gelmeyebilir. Degisim beraberinde belirsizlik ve korku
getirmektedir. Gelecek korkusu, basarisizlik korkusu ve bunun sonucu olarak isten
cikarilma korkusu tiim bunlari engellemek i¢in ¢aliganlara Toplam Kalite Yénetimi’nin

ozellikleri, yararlari, kendine ve Orgiite saglayacagi getirileri iyi anlatilmalidir. Bu
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ancak iletigimle olabilir. Iletisim ne kadar etkinse, ikna o kadar gii¢lii olmaktadir.
Degigsime direng azalmakta ve takim galigmasi artmaktadir.

Bundan bagka, Toplam Kalite Y6netimi siirekliligi gerektiren bir faaliyet olmasi nedeni
ile, faaliyetten beklenen bagarinin artarak devam edebilmesi icin, etkin iletigim
kaginilmaz olacaktir. Clinkii, stirecte yer alan yeni uygulamalarm ve gelismelerin
¢aliganlara en dogru sekilde ve en kisa zamanda anlatilabilmesi etkin iletigimle
miimkiin olacaktir. Bununla birlikte dig miisterilerle olan iligkilerde de etkinlik

sartlarina dikkat edilmesi ayrica 6nem tagimaktadir.

Sonug olarak, giiniim{iz ekonomik kosullar1 kit olan kaynaklar1 en iyi sekilde
degerlendirmeyi zorunlu hale getirmigtir. Kit olan kaynaklar, Toplam Kalite Yonetimi
sayesinde daha verimli olarak kullanabilmektedir. Ayrica, artan rekabet miigteriye olan
bakis agisinda da 6nemli degisiklikler gerektirmistir. I¢ miisteriler, yani ¢alisanlar da bu
yonden ¢ok degerlidir. Dig miisterileri de memnun edecek yOntemler geligtirmek
gerekmektedir. Bu konulara doniik aragtirma ve gelistirme ¢alismalarma gereken destek
ve 6nem verilmelidir. Miigteri istek ve sikayetleri dikkate alinmalidir. Ciinkii, en kisa
stirede, en yiiksek kalitede ve istenilen fiyatta ihtiyaca cevap verebilmek gerekmektedir.
Tim bunlar igin de Toplam Kalite Y6netimi’ne ve TKY’den beslenen yararin elde
edilmesi i¢in ise etkin iletisime ihtiyag¢ oldugu agiktir.
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