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ONSOZ

Bu calismada kurulus yoneticilerinin gorev yaptiklart isletmeleri
yonetirken uyguladiklar1 iletisim bigimlerini halkla iligkiler {izerinden
irdeleyerek, TAV Havalimanlart Holding'in, Grunig ve arkadaslarinin ortaya
cikardiklart “miikemmellik projesi” kapsaminda nasil bir halkla iliskiler

faaliyeti uyguladigi arastirilmistir.

Ayrica; yoneticilerin i¢inde bulunduklart liderlik ve girisimeilik

kavramlari, “isletme yonetim modelleri” kullanilarak, incelenmistir.
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béliim baskanim Prof. Dr. Filiz Otay DEMIR ve tez danismanim Dog. Dr.

Giirdal ULGER hocalarima en igten saygilarimi sunuyorum.

Calismalarima katki saglayan Prof. Dr. Zafer KESEBIR, Prof. Dr.
Funda Savas GUN ve Dog. Dr. Selva ERSOZ hocalarima tesekkiirlerimi

sunuyorum.
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izinleri alarak, anket ¢alismami saglikli ve giivenilir sekilde yapmami saglayan
basta TAV Havalimanlar1 Holding Icra Kurulu Baskan’1 olmak iizere, TAV
Isletme Hizmetleri A.S.’nin yonetici ve calisanlarina en icten tesekkiirlerimi

sunarim.

Son olarak, ¢alismamin yazim asamasinda tiim zorluklara ragmen bana
katlanan, moral destegim olan ve hayatima anlam kazandiran anneme, babama

ve biricik kardesime tesekkiirii bir borg bilirim.



OZET

Giliniimiiz kiiresel ¢agda, teknolojinin ilerlemesi ve gelismesiyle birlikte
kitle iletisim araglar1 da gelismekte ve degismektedir. Dolayisiyla kuruluslar da
bulunduklar1 statiikoyu korumak adima, glinlimiiz ¢agina ayak uydurarak
teknolojinin nimetlerinden yararlanmaktadirlar. Kurumlar veya kuruluglar
kendilerine ¢esitli yontemler belirlerler ve bu dogrultuda yonetim islerini
devam ettirirler. Kendilerine belirledikleri hedef yol, onlarin toplum goziinde

nasil olmak istedikleri yoniindeki yoldur.

Kurum ve kuruluglar, bu yontemi izlerken c¢esitli halkla iliskiler
faaliyetlerinden ve iletisim kuramlarindan destek alirlar. Aldiklar1 bu destek
dogrultusunda kurumlarint yonetir ve hatta yeni bir kavram olan yonetisim

kavramini da 6rnek olarak ortaya koyarlar.

Bu baglamda; calismamizda kurum ve kuruluslarin esas aldiklar
iletisim modelleri ve halkla iligkiler ¢aligmalari, kullanmis olduklar1 yonetim

modelleriyle iligkilendirilerek incelenmistir.

Anahtar Kelime: letisim Kuramlari, Halkla iliskiler Modelleri,

Yonetisim, Yonetim Modelleri.



ABSTRACT

In today's global era, the mass media with the progress and
development of technology is also evolving and changing. Thus, they maintain
the status quo on behalf of the organization and benefit from the blessings of
keeping up with today's technology age. Institutions or organizations are
various methods and determine their management continued to work in this
direction. They set themselves the target path, the path toward how they want

to be in the eyes of their community.

Institutions and organizations, this method of watching a variety of
public relations and communication theory, they receive support from their
activities. In line with this support they received manages the organization and

even the concept put forward as an example of a new concept of governance.

In this context, In our study, institutions and the principles they
received communication models and examining public relations activities, it

will be examined with the management model they have used.

Keywords: Theories of Communication, Public Relations Models,

Governance, Management Models.
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GIRIS
Giliniimiiz kiiresel ¢agda, iletisim ve bilisim caginda da hizli ve yenilikgi
degisimlerin meydana gelmesi, beraberinde rekabet ortamini da yaratmis, kurumlarin
basarili olabilmek icin birbirleriyle yaristigt bir donem halini almistir. Kurumlar /
kuruluglar digerlerinden daha farkli ve basarili olabilmek ic¢in halkla iliskiler

faaliyetlerine bagvurarak, halkla iligkilerin stratejik yoniinii ortaya ¢ikarmislardir.

Benzer mal ve hizmeti sunan, benzer pazarda yer alan kurumlar, farklilagsma
adma bir¢ok yeni halkla iliskiler stratejileri gelistirmis ve pazardaki benzerlerinden
ayrilmak istemistir. Gelistirdigi bu yeni ve farkli strateji, pazarda ayri bir kulvarda
yer almalarin1 ve satis — pazarlama — hedef kitle iiggeninde basarili pozisyonlara

gelmelerini saglamaktadir.

Kurumlarin uyguladiklar: strateji; hizmet ve iiriinlerden ¢ok, olusturduklari
kurumsal imaj, kurum kiiltiirii, kurum itibar1 ve halkla iliskiler bicimleriyle,
digerlerinden farklilik gdstermekte ve rekabet {istiinligii saglamaktadir. Kurumlarin,
bu biiyiikk pazarda ayakta durabilmelerini saglayan en 6nemli faktor halk {izerinde
olusturduklar1 giiven ve itibardir. Bir kisinin glivenini kazanabilmek ne kadar zor ise;
bir sirketin halk iizerindeki gilivenini kazanabilmesi de o kadar zor olmaktadir.
Dolayisiyla; kazandiklar: itibar1 da korumalar1 bir o kadar zor olmaktadir. Itibart
devam ettirebilmek, sirketlerin sabirla ve kararlilikla bu siireci devam ettirebilmesi

anlamina gelmektedir.

Halkla iligkiler, glinlimiizde stratejik bir yonetim haline gelmektedir. Kurum
veya kuruluslar, hedef kitlesinin davranislarini inceleme, arastirma, analiz —sentez
yapma ve sonuclarini1 da paylasma gorevini yapmaktadir. Kurumun ihtiya¢ duydugu
tim verileri ve bilgileri halkla iligkiler yonetimi arastirmakta ve bu arastirma
sirasinda tiim kitle iletisim araglarindan faydalanabilmektedir. Sirketin yonetiminde
biiyiik katkis1 olan halkla iliskiler, kurumun imaj ve itibari1 saglama gorevini

ustlenmektedir.

Halkla iligkilerde en 6nemli faktorlerden biri olan iletisim, glinlimiizde bir¢ok
kurum ve kurulusun gelismesi veya yok olmasi anlamina gelmektedir. Hedef kitle ile
iletisimini verimli bir sekilde yapamayan kuruluslarin, halkin giivenini kazanamayan

kurumlarin uzun vadede basarili olmasi beklenmemektedir. Kiiresellesme, ekonomik



diizenin bozulmasini da beraberinde getirmis, bu riskler kiiresel krizlere sebebiyet
vermekte ve kurum / kuruluslari ciddi yonde etkisi altina almaktadir. Bu tip
durumlarda, kriz aninda halk ile kurumu bir arada tutan tek sey, kurumun halk ile iyi
bir iletisim halinde olmasidir. Hedef kitle i¢in gliven ve itibar sahibi olan kurum,

krizden olabildigince az etkilenmektedir.

Halkla iliskilerin kurumlarin imaj ve itibarlarina katki saglayacag: etkilerden
biri de sosyal sorumluluk projeleri ve kampanyalaridir. Sosyo kiiltiirel ¢aligsmalar,
duyarhilik, egitim ve saglik alaninda yapilan sosyal sorumluluk projelerine katkida
bulunan, bu projelere 6n ayak olan, onciiliik eden kuruluslar, kamuoyunun ve hedef
kitlenin karsisinda olumlu bir intiba elde etmektedir. Katilinmis sosyal sorumluluk
projeleri, kurumun sadece kar amaci giitmek igin degil, toplumsal duyarliliga da

sahip ¢iktigini ve her tiirlii destegi verdigini halka gostermek istemesidir.

Calismada, kurumlar i¢in 6nemli olan halkla iliskilerin yani sira kurumlarin
yonetilmesinde hangi yontem ve araclarin etkili oldugu arastirllmaktadir. Ayrica
isletmelerin stratejilerinden hangisinin halkla iliskiler i¢in daha uygun oldugu ve

kuruluglarin hangi isletme modelini halkla iligkiler ile kullandig1 arastirilacaktir.

Calismanin  birinci  bolimiinde; isletmelerdeki yonetim kuramlart ve
yaklasgimlarindan bahsedilecektir. Isletme yonetiminin kavramsal cerceveleri
incelenerek, yonetim fonksiyonlar1 ve yonetimin 6zellikleri drnekler dogrultusunda
analiz edilecektir. Ayrica; isletme yonetiminin tarihsel gelisimi, sanayi devrimi
Oncesi ve sonrast yoOnetim anlayiglar1 karsilastirilarak, Ornekler bazinda
aciklanacaktir. Isletmelerdeki bilyiime ve ydnetim islevleri, isletmelerdeki karar
verme sliregleri ve karar verme modelleri c¢er¢evesinde maddeler halinde

aciklanacaktir.

Calismanin ikinci boliimiinde; isletmelerde halkla iliskiler ve halkla iliskiler
modelleri incelenecektir. Halkla iligkiler kavramina genel bir ¢erceveyle bakip,
halkla iligkilerin anlam1 ve amacini, halkla iligkiler siirecleri gozden gegirilecektir.
Halkla iligkilerin gelisim slireci ve stratejileri; basin ajanst modeli, kamuoyunu
bilgilendirme modeli, iki yonlii simetrik ve iki yonlii asimetrik model ile oydagsma
(Consensus) modeli baglaminda analiz edilerek, incelenecektir. Ayrica; Halkla

iliskilerin iletisim yontemleri ve yaklasimlari; propaganda, iki asamali akis kurama,



¢ok asamali akig kurami, diisiince kurami, difiizyon ve giindem olusturma (agenda

setting) modelleri dogrultusunda agiklanacaktir.

Calismanin tglincli bolimiinde; halkla iligskilerde toplam kalite yonetimi
bashgr altinda mikkemmelligin temel kavramlar1 ele alinacak ve kalite -
mitkemmellik iligkisi incelenecektir. EFQM miikemmellik modeli, RADAR modeli

ve bu modelin diinyadaki ve Tiirkiye’deki uygulamalari agiklanacaktir.

Kurum ve kuruluslarin belirledikleri liderlik ve motivasyon stratejileri
incelenecektir. Hangi kurulusun hangi iletisim modeli ve hangi yonetim modelini
kullandig1 incelenecek ve agiklanacaktir. Girigsimeilik ve kurumsal yonetim iligkileri
ele alinarak, miikemmel bir isletmede olmasi gerekenler agiklanacaktir. James
Grunig ve mikemmel halkla iliskiler modelleri incelenecek ve Orneklerle

aciklanacaktir.

Calismanin  dordiinci ve son bolimiinde; milkkemmellik yaklasimi
baglaminda TAV Havalimanlar1 Holding’in incelenmesi yapilarak, TAV
Havalimanlar1 Holding’in bir istiraki olan TAV Isletme Hizmetleri A.S.’de 210
personel {iizerinde anket ¢alismasi yapilarak; James Grunig’in miikkemmellik
maddeleri dogrultusunda; miikemmel bir yonetim modeliyle isletilip, isletilmedigi

analiz edilecektir.



BIRINCi BOLUM
ISLETMELERDE YONETIM KURAMLARI YAKLASIMLARI
1.1. Isletme Yonetimi ve Temel Kavramlar

1.1.1. isletme Yénetiminin Kavramsal Cercevesi

Yonetim kavrami eski c¢aglardan bu yana kullanilan ve kavramsal gelisimi
halen devam eden bir kavramdir. Latince ad ve ministrate kelimelerinin yan yana
gelmesinden olusan administrate veya administration kavrami dilimizde yonetim
olarak yerlesmistir. Latince ad yonlendirmek, kontrol etmek anlamlarini tasirken
ministrate de iliskiler anlaminda kullanilmig, (Nadiu, 2005: 3) iliskileri yonlendirmek
kontrol etmek anlaminda kullanilan ve Tiirk¢ce’ye de giizel bir bicimde gecen
yonetim kavrami olusmustur. Isletme yonetimi ise insanlarin gereksinimlerini
karsilamak iizere ekonomik bir amaca yonelik kurulan igletmelerin sermaye ve is
giiciinden olusan kaynaklarini en uygun (optimal) bi¢imde yonetme sekli olarak tarif
edilmistir (Yozgat, 1980:1).

Isletme igin ise cesitli tamimlar yapilmis, degisik boyutlarda
degerlendirilmistir. Kisaca bu tanimlamalara yer verecek olursak; isletme; kisi veya
kurumlarin ihtiyaglarini karsilamak {izere iiretim faktorlerini bir araya getirerek mal
ve hizmet iiretmek, bunlar1 pazarlamak ve bunun sonucunda maddi ve manevi kar
elde etmeyi amaglayan iktisadi, teknik, sosyal ve hukuki birimler olarak
tanimlanmistir (Dinger, 1999: 3). Baska bir tanimlamada ise isletme; birbirinden
bagimsiz insan, bilgi ve teknoloji 6gelerinin ortak bir amaca yonelik olarak bir araya
getirilerek birbirleri ile iliski icine sokuldugu karmasik bir sosyo-teknik platform
olarak tarif edilir (Giachetti, 2010: 4).

Tanimlardaki ortak payda; ihtiyaglarin kargilanmasi igin; tiretim faktorlerinin
bir araya getirilmesi, tiretim siireci sonunda mal ve hizmet {iretilmesi, bunlarin

pazarlamasinin yapilmasi yollar1 ile maddi ve manevi bir fayda elde edilmesidir.

Tarihsel gelisim siireci igerisinde, igletme yoOnetimi kavraminin ortaya
¢ikmasinda en 6nemli iki faktorden birincisi Adam Smith’in literatiire kazandirdigi
Klasik — geleneksel ekonomi yaklagimi, ikincisi ise; 1768’de James Watt’un bulusu

olan buhar giicliyle hareketlenen enerji kaynagmin teknolojik anlamda gelismesidir



(Giin, 1994: 10). Adam Smith iiretim siirecinin bir saatin parcalarina ayrildigt gibi
kiigiik parcalara ayrilarak yonetilebilecegi, bu isgiicli boliisiimiiniin verimliligi ¢ok
arttiracagl gorlisiinii ortaya atarak zamaninin (1776) ¢ok otesinde bir olguya vurgu
yapmusti. (Giachetti, 2010: 19) Buhar giiciiniin kullanimu ile 19. yiizyilda baslayan
sanayi devrimi ise isletme yoOnetiminin bilimsel bir yaklagim sahibi olmasi

zorunlulugunu getirmistir.

Bu tanimlamalardan anlasilacagi iizere, isletmeler bireylerin tek baslarina
cozemeyecekleri amag¢ ve gereksinimlerini karsilamak iizere; toplumsal yapiya
yonelik emek, sermaye, yenilik, teknoloji, teknik ve mekanik donanimlar iceren tiim
tretim  faktorlerinin yer aldigt organizasyonlardir. Bu organizasyonlarin
stirdliriilebilir basar1 yakalamalari, bireylerin ihtiyaglarin1 karsilamak iizere iiretim
stirecinde bulunduklar1 mal ve hizmetlerin, birey ve toplum tarafindan kabul gormesi
ve talep yaratmasiyla miimkiindiir (Giin, 1994: 10). Bu tanimlamalar ¢er¢evesinde;
isletme ve isletme yonetimine genel anlamda bir agilim getirecek olursak; isletme
yonetimi is kelimesinden tiiretilmistir. Is olmadan, isletme olmayacag1 agiktir. Is,
bireyin bir sonuca ulagsmak icin ugrastig1 faaliyetlerdir. Isletme ise; iktisadi islerin
yapildigi ve yonetildigi yerlerdir. Isletme yonetimi; ekonomik bir amaca yonelik
olarak, kisi ya da kurumlarin ihtiyaglarini karsilamak tizere iktisadi mal veya hizmet
tireten/pazarlayan, bundan maddi ve manevi fayda elde etmeyi amaglayan
birimlerdir. Bunlarin en uygun sekilde sevk ve idaresinin saglanmasi da, isletme
yonetimidir. Ancak tiim bunlar1 bilimsel bir bakis agisi i¢cinde inceleyen isletme
yonetimi: kar amacli pazar ekonomisinde “ig”in tam olarak ne oldugu, nasil kurulup
etkin ve verimli bir bigimde yonetilecegi ve nasil en yiiksek kar getirisini saglayacagi

konularmni arastirir. (de Beer, 2008: 1)

Uretim isletme ydnetimi igin en merkezi kavramdir. Uretim olmadan tiiketim
olmaz. Uretim olmadan pazarlama olmaz. Uretim ise ¢ok karmasik olamayan bir dizi
bilesenin bir araya gelmesi ile miimkiindiir. Geleneksel olarak dort bilesenden
bahsedilir: Dogal kaynaklar (hammadde-enerji dahil), sermaye, emek (isgiicii-egitim
ve liderlik dahil) ve girisimcilik (risk alabilen girisimcilik). Bunlara Peter Drucker’in
ekledigi yeni kavram ise “bilgi”dir. Bu da 6zellikle bilgi teknolojileri ve tiretimin her
sathasinda yenilikgiligi, yaraticiligi, kurumsalligi destekleyen bir 6ge olarak anilir.

(de Beer, 2008: 2-3)



Isletme yonetiminin kavramsal gergevesi yonetimin tanimi, amaglari, siireci
ve fonksiyonlar1 gibi bir dizi bilesenden olusur. Bu bilesenler asagida daha detayli
ele alinacaktir. Isletmeler kar amaci giiden ve kaynaklarini en verimli sekilde
kullanan kuruluslar olduklar1 i¢indir Ki, her zaman yeni teknolojilere dayali, yatirim
ve iiretim planlar1 olan bir ydnetim stratejisi sergilemek zorundadirlar. isletme
yoneticileri, kararlarin1 ve planlarin1 degisen/gelisen yeni diinya diizeni igerisinde

gelistirir ve diizenlerler.

Adam Smith’in The Wealth Of Nations (Uluslarin Zenginligi-1776) adl
eserinde belirttigi lizere ekonomik ve etik faydalar, karsilikli faydalarin s6z konusu
oldugu bir iliski igerisindedirler. Etkinlikten buradaki kasit kaynaklarin akilci ve
ekonomik kullanilmasi ve dogru zamanda dogru kararlarin  alinarak

uygulanabilmesidir. (Brevis, 2008: 40)

Ayrica miitesebbisin/girisimcinin, her zaman yonetici olarak goriilmesi dogru
degildir. Yoneticiler, isletmeyle ilgili stratejik kararlari alan, yonetim kadrosunda
bulunan ve alinan kararlar1 uygulayan kisi veya kisiler grubudur. Aslinda; yoneticiler
arasinda da gorev ve yetki alani baglaminda ayrim yapmak, yonetim mekanizmasina
aciklik getirme anlaminda daha dogru bir yaklasim olur. Bu nedenledir ki;
isletmelerde, yonetim kurullar1 ve denetim kurullar1 bulunmaktadir. Isletme yénetim
kurullarinda, isletme faaliyetlerine yonelik alinan kararlarin uygulamaya gegirilmesi
i¢cin yetkilendirilen kisi veya kisiler, sirketin icraatlariyla ilgili sorumlusu olan CEO,
Genel Miidiir ve es nitelikteki kisiler bulunur. Ayrica; isletmelerin en yetkili
kurulunu sadece yonetim kurulu olarak kabul etmek dogru degildir. YOnetim
literatiiriinde ¢ok da islenmemesine karsin, hissedarlarin yani paydaslarin da yetkili

mercii oldugu bilinmektedir. (Brevis, 2008: 63)

1.1.1.1. Isletme Yonetiminin Tanim

Bilim mantiksal ve olgusal bakimdan sistematik bir biitiinliik i¢cinde olusan
bilgilerden meydana gelmektedir. Bu anlamda iktisat bilimi, ekonomik hayati bir
biitiinliik i¢cinde incelemektedir. Sermayenin yani varlik yapisinin sirayet ettigi tim is
kollarinin kullandig1 sistemlerin isleyis sekillerini, teknoloji transferlerini, yenilik ve
inovasyondaki etkileri ile ilgili olmaktadir. Gelisen ve degisen yeni diinya diizeni

icerisinde parasal genislemenin (para arzinin) piyasalardaki etkisinin yani sira,



iktisadi hayatin sosyal yasami nasil etkiledigini, isletmelerin faaliyet alanlarindaki

inis ve ¢ikislarini nasil kurguladigini sorgular ve analiz eder.

Ticaret ve yoOnetimin insanlik tarihi kadar eski oldugu bilinen bir olgudur.
Yonetimin tanimi; ¢esitli bilim adamlar1, akademisyenler, yazarlar tarafindan bakis
acilarma gore degisik sekillerde yorumlanmis ve tanimlanmistir. Peter Drucker’e
gore; yonetim (management) tanimlamasinin zor bir kavram oldugunu belirtmesine
ragmen, yonetimin bir sosyal pozisyon, bir fonksiyon bir ¢aligma alan1 oldugunu

belirtmistir (1974: 5).

Richard Daft ise; yonetimi isletmenin amaglarina yonelik olarak kaynaklarin
yonlendirilmesi, etkin ve planli kullanilmasi seklinde bir tanimlama getirilmistir
(2000:7). Yonetimin biliminin evrensel bir yapisinin oldugu ve yapilan isletme
faaliyetlerini; insan gruplariyla dogrudan analiz edildiginde, yonetimin isletmelerin
amaclarina ve hedeflerine ulasmak icin elindeki kaynaklar1 en etkili ve planli bir
koordinasyon igerisinde iiretken ve verimliligini arttirici insanlarla yapilan sistematik

ve organize bir faaliyet siireci olarak tanimlayabiliriz.

1.1.1.2. isletmelerin Amaglar

Yonetimin evrensel bir is kolu olmasiyla yonetim alamiyla ilgili teori ve
kavramlarin yonetimin bilimsel bir yoniiniin oldugunu anlamaya imkan vermektedir.
Yonetimin dogal olarak evrensel bir boyutu vardir. Ciinkii insanlarin yasamlarini

yalniz basina geg¢irmeleri hayatlarini yalniz yagsamalar1 miimkiin degildir.

Yani bir gruba, organizasyona, yonetime ihtiya¢ vardir ve hep de var
olacaktir. Bu nedenle grubun / organizasyonun oldugu her yerde yonetim vardir.
Cinkii gruplarin yardimlagmasi, organize edilmesi dayanisma iginde olmasi
yasadigimiz diinyada kagimilmaz bir ihtiyagtir. Bunun tam tersini sdylemek gerekirse

de; gruplarin olmadigi ¢evrede yonetimden de bahsedilemez.

Insanlarla iletisimi kurmak, planlama yapmak, sevk ve idareyi saglamak,
sosyal ve ticari hayattaki gelismeleri yakindan takip etmek ve uyum saglamak
kurumlarin ve yonetim bilimlerinin temel islevleri arasindadir. Isletme fonksiyonlari
arasinda yonetim bilimini genel fonksiyon kapsaminda kabul etmek, daha dogru bir

yaklasim bi¢imi olacaktir.



Her yonetim, kendi is kolundaki islevleri agisindan farkliliklar arz eder. Bir i
kolunda ¢ok basarili olan bir yonetim, bagka bir i kolunda ayn1 basariy1 gosterecegi
anlamina gelmemektedir. Bir isletmeyi basarili bir sekilde yonetmis bir yonetici, bir
baska degisik is kolundaki isletmede basarisiz olabilir. Ciinkii; her isletmenin her

toplulugun kendine 6zgii 6zellikleri ve kendine 6zgii yonetilme big¢imi vardir.

Tablo 1: Isletme Araglan

ISLETME AMAGLARI
GENEL AMACLAR OZEL AMACLAR
Kar Mal ve Hizmetin Tuketiciye Sunumu
Topluma Hizmet ise Gore iyi Ucret Odeme
Sareklilik Topluma ve Devlete Hizmet
istihdamda Stireklilik

Kaynak: Funda Giin, Isletmelerin Sosyal Sorumlulugu ve Halkla Iliskiler,
Yayinlanmamis Doktora Tezi, 1994, 11

Isletmelerin amacglarmin basinda kar elde etmek icin ulasmak istedikleri
hedefe yonelik iiretim faaliyetlerini planli ve sistemli bir yontemle giiniin sartlarina
ve kiiresel gelismelerin degiskenligine uygun olarak organize etmeleri bir zorunluluk

halini almistir.
Isletmenin genel amaclarini, asagidaki gibi belirtebiliriz;

> Isletmenin finansal yapisini giiglendirmek ve kalic1 kilmak
i¢in kar elde etmesi,

> Isletmenin yasamini siirdiirebilir ve kalict kilinmasimi
saglamak,

> Uretime yonelik teknik calismalarmi yeni teknolojiler ve
geligsmeler 15181nda revize etmesi

» Yonetim c¢aligsmalarinda sevk ve idare, Orgiitlenme,
planlama, koordinasyon, denetleme  sistemlerini

igsellestirerek gelistirmesi.



Isletmelerin kurulus amaglarina yonelik mal ve hizmet iiretme gibi temel
yasam dongiilerini iceren yukarida bahsi gecen kosullarin yani sira, isletmelerin
toplumda kendilerine giiven ve sayginlik kazandiracak genel amaglarinin disinda,

“ozel” amaclarim da asagidaki gibi 6zetleyebiliriz:

> lsletmelerin iirettigi mal ve hizmetlerin kalite ve
giivenilirligiyle toplumda sosyal prestij kazanmasi,

» Kendi isletmesinin  ekonomik  yapisim1  biiyiitiip
gelistirmekle iilke ekonomisinin biiyiimesine de katki
saglamis olmasi,

> Isletmenin biiyiimesiyle artan is olanaklar1 ile yeni
istihdam yaratarak, iilke ekonomisine hizmet vermesi,

» Caligsanlarma sosyal fayda ve verimlilik esasi
dogrultusunda iyi tlicret ve c¢agdas calisma kosullarina
uygun 1is ortami hazirlamak gibi 6zel amaglart da

siralayabiliriz.

1.1.1.3. isletme Yonetim Siirecinin Ozellikleri

Isletme yonetim siireci, ekonomik, sosyal, siyasal, hukuksal parametreler
icerisinde diinyada kiiresel degisimlere gore degiskenlik gosterir. Isletmelerin
yonetim siireclerindeki yapisal degisiklikleri iiretim faktorlerini etkin ve verimli
kilmak  kaynaklarmi  bu  amagla  yonetmek  durumundadirlar  (bkz:
http://web.bilecik.edu.tr/sinan-esen/files/2011/02/3-4-ve-5.-Hafta-Ders-
Notlar%C4%B1.pdf , 18. 05.2016).

Yonetim siiregleri, tlkenin ekonomik sartlarimin degiskenligine gore
konjektiirel olarak yeni bir siirecin izlenmesini gerektirir. Y Onetim siirecini olusturan
fonksiyonlar ile isletme fonksiyonlarini birbirinden ayirmak daha dogru bir yaklasim

olur.

Yonetim stireci genel olarak asagidaki diizen igerisinde siire¢ fonksiyonlari
olarak ele alinmalidir (bkz: http://web.bilecik.edu.tr/sinan-esen/files/2011/02/3-4-ve-
5.-Hafta-Ders-Notlar%C4%B1.pdf , 18. 05.2016):

> Planlama Streci

> Orgiitleme Siireci


http://web.bilecik.edu.tr/sinan-esen/files/2011/02/3-4-ve-5.-Hafta-Ders-Notlar%C4%B1.pdf
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> Yirutme Sureci

» Koordinasyon Siireci

> Denetim Siireci olarak belirtebiliriz.

Isletme fonksiyonlarina ise; ¢alismanin ilerleyen boliimlerinde daha genis yer

verilecektir. Cesitli yazarlar isletme yonetim siirecini degisik agilardan yorumlamaya

calismislardir. Bir goriise gore; isletme yonetiminin ézelliklerini 6zetle (Ozveren,

2009: 21-22);

V V.V V V VY

Yonetim faaliyetlerinin insanlarla yapilan bir grup faaliyetleri
oldugu,

Y 6netimde ikililik oldugu,

Y 6netimin akil, fikir ve mantik gerektiren bir is oldugu,
Yonetimin bir felsefe degil bir faaliyet oldugu,

Yonetimin degisken oldugu,

Y 6netimin bir uyumlastirma siireci oldugu,

Yonetimin bir akilcilik (rasyonellik) siireci oldugu seklinde

aciklamalar getirmislerdir.

Diger gortisler ise 6zetle (Tosun, 1982: 26-32);

>

YV V V VY

Yonetim siirecinin bir grup siireci oldugundan toplumsal nitelige
sahip oldugu,

Ydnetim siirecinin insani bir nitelige sahip oldugu,

Bir is birligi siireci oldugu,

Bir koordinasyon (uyumlastirma) siireci oldugu

Yonetimin is boliimii ve rasyonellik siireci oldugu seklinde ifade

edilmistir.

Tiim bu agiklamalar ¢ergevesinde, yonetimin kavramsal gergevesi ve tanimini

aciklarken belirtildigi gibi yonetimin ve yonetim siirecinin olabilmesi i¢in sosyal ve

grupsal niteligi olan yonetilen insanin olmasi yani, birden fazla kisilerin olmasini

gerektirir ki, yonetim siirecinden bahsedilebilsin.

Yonetim siirecinin bir rasyonellik siireci oldugu belirli kaynaklarin da belirli

amaca ve hedeflere ulasilmasi i¢in en verimli ve en fazla sonug¢ elde etme ilkesi

oldugunu ifade edebiliriz.
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Hi¢ kusku yok ki, yonetim siireci bir is bolimiinii ve koordinasyonu
gerektirir. Dolayisiyla, yonetimlerde hiyerarsi diizeni vardir. Yani; yoOneten,
yonetilen - is yapan - talimati veren ve talimat alan gibi bir diizeni asagida

olusturdugumuz sema iizerinde ifade edebiliriz:

Tablo 2: isletmelerde Yonetim Hiyerarsisi

En Ust Yonetim (Karar
Vericiler)

s 2

Orta Derece YOonetim
(Kararlari Uygulaticilar)

4

Alt Derece (isi Fiilen
Yapanlar)

$

Calisanlar (Bir st YOnetim
islerini Yapanlar)

Giliniimiiz diinyasinda basarili, verimli ve etkin yonetim siirecinin islemesinde
demokratik yonetim ozelliginin islevselligi tesis edilmelidir. Inovasyon ve
yenilikgilik, is gelistirme, ¢evresel trendler ve degisimlerden dogan bosluklar: firsata
cevirme gibi basarili girisimciligin temel fonksiyonlar: iginde yer alan bu unsurlarin
calisanlart motive edecek sekilde yonetim siirecinin uygulamalar1 arasinda yer
almalidir. Bu sekilde ifade edilmesi gereken yonetim siireci, statik bir siire¢ degil,
dinamik bir siirectir. Yani; yoneten, yonetilen hiyerarsik diizen icerisinde is boliimii

yapilmis, bir ast — {ist iliskisiyle otoritesi saglanmis bir sistemler siirecidir.

Iyi yonetilmeyen ydnetim siirecleri isletmelerin rekabet etme sansini
azaltacaglr gibi minimize ederek isletmelerin piyasada varliklarim1 siirdiirme
sanslarini1 zorlayacak duruma getirecektir. Rekabet evrensel kurallara bagh iliskiler
sistemi i¢inde ekonomik, sosyal, kiiltiirel boyutlar1 olan ve her zaman yeniligi ve
yenilesmeyi takip eden kavramdir. Isletmelerin yonetim siireglerini rekabet avantaji
saglayacak, esnek degisimlere ve yenilesmeye uyum saglayacak sekilde stirdiirmeleri
kiiresel rekabet ortaminda var olabilmek i¢in bir zorunluluk haline gelmistir (bkz:
https://anahtar.sanayi.gov.tr/tr/news/is-sureclerinin-yonetimi-ve-isletmelere-
faydalari/182 , 19.11.2015).
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Uretim faktorlerini bir araya getirerek iiriinlerini ve verimlilik sartlarin1 yerine
getiren isletmelerde yonetim siirecinin bagarisindan séz etmek miimkiindiir. Siireg
yonetimi yeni bir kavram olarak ortaya ¢ikmakla birlikte, siireglerin sistematik olarak
yonetilmesi ve siirdiiriilebilir verimlilik ¢alismalarinin saglanmasi siire¢ yonetiminin
kiiresel piyasalardaki 6nemine deger katmistir. Siireclerle yonetim ile slire¢ yonetimi
kavramlari Oylesine sik kullanilmaktadir ki, bir birleriyle karistirilmaktadir. Oysaki;
aralarinda yonetimsel olarak hedefleri ve arzu edilen biiylimeyi yakalamalar
acisindan farkliliklar vardir. Siire¢ yonetimi, siireglerin genel performansi iizerinde
dururken, siireglerle yoOnetimin bakis acist ise; isletmenin genel performansini
icermektedir  (bkz:  http://kisi.deu.edu.tr/mert.topoyan/dosyalar/tutuncu-dogan-
topoyan.pdf, 19.11.2015)

1.1.1.4. isletme Yénetiminin Fonksiyonlari

Ulke ekonomilerinin siirdiiriilebilir biiyiimelerinin saglanmasinda isletmelerin
uretim faktorlerini kullanarak etkili ve verimli “liretimde” bulunmalari, istthdam ve
refah yaratmaktadir. Mal ve hizmet liretim baslangicindan, tiiketiciye ulagmasina
kadar gecen siirecte isletme yonetim fonksiyonlarinin her birinin ayr1 ayr1 6nemi
bulunmaktadir. Bu nedenle; isletme yonetim fonksiyonlar: isletmelerin genel islevi
olarak yer almaktadir.Isletmeler bulunduklar iilkelerin cografi durumu, demografik
ve ekonomik yapisi i¢inde, sektorel bazda farkli farkli faaliyetlerde
bulunabilmektedirler. Sektorel gelisimler, tilkelerin ekonomik yapisiyla ilgili oldugu
kadar, isletme yonetiminin hangi sektorde varlik gosterecegi konusunda isletmenin
varliginin siirdiiriilebilirligi acisindan en onemli olguyu kapsamaktadir. (Stacey,

1996: 144)

Kiiresel ticaretin ve rekabetin 6n plana ¢ikmasiyla birlikte, yOneticilerin
topluma kars1t sorumlulugu artmis, bilgi, tecriibe, liyakat kavramlar1 6n plana
cikmistir. Bu anlamda; profesyonel yoneticilik anlayis1 biitiin diinyada yiikselen bir
trend haline gelmistir. Yoneticilik, isletmelerin temel fonksiyonlar1 arasinda yer
aldigindan isletmelerin gelismesi ve biiylimesinde ayri bir oneme sahip oldugu
agiktir. Bu anlamda; yoneticilerin basar1 veya basarisizligr isletme
calisanlarinin ileriyi gormesi, etkili planlama ve organizasyon yapilanmasinda

olumlu veya olumsuz yonde kendisini gosterecektir. (Stacey, 1996: 146)
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Isletmeler, iiretim faktorlerini bir araya getirerek mal ve hizmet iiretmek igin,
liretim  siirecine  girmeleri asamasinda isletme fonksiyonlar1 ag¢isindan
organizasyonun statik bir 6zelligi olmasi acisindan 6nemli yer tutmaktadir. Cilinkii,
organizasyonlar gerek isletmelerin ve gerekse insanlarin yasamlarini ve varliklarini

siirdiirme amaciyla olusturduklar1 toplumsal kurulusu belirlerler (Ulgen, 1990: 1).

Tablo 3: isletmenin ve Yonetimin Fonksiyonlari

sletmenin glevier

Yonetim Uretim Pazarlama Finans Insan Kaynakdan
oneimi Fflanlama gretimPlanlama Pazarlama Planlamasi  [Finans Planlamast {Insan Kaynaklar Planfamasi
oo Orgitleme ~ {Uretim Organizasyonu {Pazarlama Organizasyony

Uyumlastirma
Yoneltme ~ (Uretim
Kontrol ~ {Uretim Kontroli Finans Kontrol

Kaynak: Mina Ozevren; Isletme Yonetimi, 2009, 28

Tabloda goriilecegi lizere; isletmenin temel fonksiyonlari arasinda kabul

edilen;

Uretim Fonksiyonlari,
Pazarlama Fonksiyonlari,

Finans Fonksiyonlari,

YV V V V

Insan Kaynaklar1 Fonksiyonlari, isletmelerin mal ve hizmet iiretmesindeki
temel islevsel gorevi teskil etmektedirler. Bu maddeleri isletmenin temel

fonksiyonlari agisindan asagidaki gibi agiklayabiliriz (Ozevren; 2009: 28);

1.1.1.4.1. Uretim Fonksiyonlar:: Isletmelerin toplumun mal ve
hizmet ihtiyaglarin1 kargilamak iizere iiretim faktorlerini bir araya getirerek, cagdas
yasama uygun standartlarda ihtiya¢ duyulan tiiketici talebine gore planli iiretme
faaliyetleridir. Uretim bir siire¢ olduguna gore; iiretim siireci iiretim yonetimi

fonksiyonu olarak degerlendirilmelidir.
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1.1.1.4.2. Pazarlama Fonksiyonlar1: Isletmelerin iirettikleri mal ve
hizmetlerin piyasalarda talep bulmasi, isletmenin sirdiiriilebilirligini ve varlik
sebebini olusturmaktadir. Urettigi iiriinleri pazarlayamayan isletmelerin, iiretim
siireclerinin stirdiiriilebilirligi miimkiin degildir. Bu anlamda; isletmelerin pazarlama
yonetimi; giiniin kosullarina ve finansal piyasalarin degiskenligine gore girisimci
ruhu i¢inde yenilik ve yaraticilik 15181 altinda pazarlama tekniklerini devamli olarak

yenilemek durumundadirlar.

AR-GE (Arastirma ve Gelistirme) ¢alismalar1 basta olmak iizere; reklam ve
tanmitim planlamasi, evrensel rekabet kosullarimi kiiresel ticaretten pay alma yarisi
dogrultusunda yapilmalidir. Bu durum, isletme yonetiminin fonksiyonlari agisindan
en onemli yeri teskil etmektedir. Depolama, tasima, tanitim, pazarlamanin verimlilik
esast dogrultusunda yapilmasi ve planlanmasi zaman maliyeti acisindan isletmenin

faaliyetlerine ve finansman yapisina katki saglayacaktir.

1.1.1.4.3. Finansman Fonksiyonlari: Calismanin basinda, isletme
yonetimini agiklanirken “is olmadan isletme olamaz” ctimlesi kullanilmigti.
Isletmenin de iiretim faktorlerini aktif hale getirerek iiretim siirecine girmesindeki en
onemli gereksinimlerinden biri olan finansman kaynaginin teminidir. Bu yabanci
sermaye olabilir, 6z sermaye olabilir, nakdi varlik olabilir, ayni varlik olabilir.
Isletmenin yapmis oldugu isin &zelligine, biiyiikliigiine, sektoriine bagl olarak
degiskenlik  gosterebilir. Burada kaynagin teminin de, isletmenin diger
fonksiyonlarinin da goz 6niinde bulundurulmasi kacinilmazdir.  Bu baglamda;
finansman baska bir anlatimla modern finansman diger disiplinlere gore kisa bir
tarthe sahiptir. Finansman kavrami, kaynak bulma yani sermaye ve paranin
saglanmasii ifade etmekle birlikte, finans kavramiyla ayni anlamda kullanildigi

goriilmektedir (Oztiirk, 2003: 44).

Isletme finansmanmin fonksiyonu, yukarida bahsedildigi iizere isletmelerin
tiretim silirecinde bulunabilmeleri i¢in ihtiyag duyduklar1 finansal kaynaklari en
uygun kosullarda temin etme ve isletmede birikmis olan finansal fonlarin
faaliyetlerinin gergeklestirilmesi i¢in etkin ve dogru bir sekilde yonetilmesidir

(Oztiirk, 2003: 45).
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1.1.1.4.4. insan Kaynaklar1 Fonksiyonlari: Isletme yonetimlerinde
en onemli fonksiyonlar arasinda goriilen insan kaynaklar1 fonksiyonlari igletmenin
faaliyetlerini slirdiirmesinde ihtiya¢ duyulacak olan is giiciiniin nicel ve nitel agidan
belirlenmesinde insan kaynaklar1 fonksiyonlarimin belirli bir plan dahilinde dogru
zaman, dogru yer ve dogru sayida gerceklestirilmesi gorevini iistlenmektedir. insan
kaynaklar1 fonksiyonunun planlanmasi, ig tanimi, ise baslangic zamani, isletme
organizasyon semasi ve isin slrduriilebilirligi, tiretim siirecine yonelik is giici
ihtiyaci analizleri yapilarak elde edilmektedir. Bu baglamda; bunlarin toplami bir
veri olarak isletmelerde insan kaynaklar1 ihtiyacinin belirlenmesinde 6nemli ve etkin

rol oynamaktadir.
1.1.2. Yonetimin Tarihsel Gelisimi

1.1.2.1. Sanayi Devrimi Oncesi Yonetim

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis siirecinde kabul gormiis en 6nemli
faktor insandir. Modern toplumlarda, insan yasamini siirdiiriilebilir kilmak icin
ihtiyag duyulan en temel gereksinimler iiretime dayahdir. Uretim; emek ve
sermayeye dayali bir yonetim sekliyle elde edilen bir olgudur. Yonetim insanligin
var olusuyla birlikte ¢esitli degisimlere ugrayarak glinimiize kadar gelen bir
kavramdir. Dolayisiyla ydnetimin konusu hi¢ kusku yok ki insandir. insanin disinda
nesneler ¢esitli tanimlamalarla, isimlendirmelerle giinlik yasamda yerlerini
bulmaktadirlar. Sermaye yoOnetimi, siire¢ yOnetimi, bilgi yOnetimi gibi bu tiir
tanimlamalar hi¢ kusku yok ki yanlis tanimlamalar degildir. Ciinkii yonetimin
islevleri evrensel olup birgok faaliyetin gerceklestirilmesi, hayata gegirilmesi ve
kontrolii i¢in gereklidir. Bu nedenledir ki; yonetim konusundaki caligmalarin,
degisimlerin ve yeniliklerin ¢ogalmasiyla viicut bulmustur (Ozevren, 2009: 39)

Sanayi Devriminden once isletme yonetiminden bahsetmek miimkiin olmasa
da yukarida bahsedildigi gibi Sanayi Devriminden 6ncede yonetim insanlik tarihiyle
birlikte baglamigtir. Zaman igerisinde insanlar gécebe toplumdan, yerlesik topluma
gecerek tarimla, hayvancilikla, toprakla ugrasarak el emekleriyle hayatlarin
siirdiirmeye caligmiglardir. Tabii en biiyiikk zenginlikleri ise; enerji kaynaklari, su,
hayvan giicti, riizgar ve giinesti.

18. ylizyilin ikinci yarisinda 1768’de buhar makinasinin icadiyla, sanayi

toplumuna gec¢is baslamadan Once yoOnetime konu olacak kuruluslarin basinda
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ozellikle aileler, asiretler, dini kuruluslar, askeri kuruluglar, devletler gelmekteydi.
Bu kuruluglarin bulunduklart devirlerdeki yasam kosullar1 yonetim anlayislarini
ortaya ¢ikararak idare ediliyorlardi (Yozgat; 1980: 3-4). Sanayi devrimi Oncesi

yonetimi hatirlatan temel anlayis, devirlere gore degiskenlik gosteren idare seklidir.

1.1.2.2. Sanayi Devrimi Sonras1 Yonetim

Sanayi devrimi sonrast yonetim sekline bakildiginda; toplumu olusturan
bireylerin, yasam kosullarinin standartlarin1 ve refah seviyelerinin artigin1 saglayan
sosyal politikalar devletlerin tarihi kadar eski oldugu goriiliir. Toplumun huzur ve
refah iginde yasamlarini siirdiirmesi devletlerin en temel sosyal politikalarini,
hedeflerini olusturmaktadir.

Devletlerin tarihsel siireglerine bakildiginda, devletlerin gii¢ ve iktidar
savaslari, zengin olma ve toprak kazanmaya yonelik olmustur. Buradaki temel amag
her devlet kendi iilkesindeki insanlarin diger iilke insanlarina gére daha refah ve
zenginlik iginde yasam kosullarmin standartlarini yiikseltmek seklinde olmustur.
Tarihsel ge¢cmige bakildiginda ise sadece bunu gii¢, kuvvet, kudret ve toprak savasi
olarak degil, o gilinkii kosullardaki ekonomik gelismelerde, buluslarda, girisimcilik
ve yenilik¢iligin 6ne ¢iktigin1 gézlemlemek miimkiindiir.

Bunun en giizel 6rnegini Sanayi Devriminin basladig: iilke olarak kabul
edilen Ingiltere’nin, Sanayi Devrimi sonrasi elde ettigi ekonomik gii¢ ve zenginligin
ilke insanlarmin yasam kosullarim1 ve refah paylarini nasil arttirdigini, bu
zenginlesmenin Ingiltere halkia nasil yansidigimi, sosyal kalkinma gibi devletlerin
temel hedefleri olan sosyal politikalarin toplumu pozitif anlamda nasil etkiledigi
gorilmektedir.

Sanayi Devrimi tiim diinyada yasanmis olan en biiyiik degisim olarak kabul
gormiistiir. 18.yilizyilin ikinci yarisinda 1768’de Buhar makinasinin bulunmasiyla
baslayan Sanayi Devrimiyle feodal bir iiretim sisteminden, fabrikalarin, isletmelerin
egemen oldugu bir iiretim sistemine gecisin sanayi devrimine gecis siireci olarak
goriilse de, sanayi devrimine ne zaman gecildigi konusu tam olarak aciklik
kazanmamistir. Ayn1 zamanda Toynbee ve Rostow gibi tarihgiler 18. Yiizyili; Sanayi
Devriminin baslangici olarak kabul etmislerdir (Senkal, 2011: 15)

Sanayi Devrimi ¢ok gerilerde kalsa da, etkisi gilinlimiize kadar devam
etmektedir. Ingiltere’de bir miihendisin icat ettigi buhar makinasi ile Sanayi

Devrimi’nin baslangicinin verilmesi, ingiltere’nin ekonomik yapisinin da degisime
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ugrayarak, tarimsal yapidan sinai yapiya gegmesiyle ilgili tiim yapisal degisikliklere
Sanayi Devrimi adi verilmistir (Stewart; 1969: 4). Crafts’a gore ise; ekonomik ve
iktisadi alanda yasanan koklii degisim siirecinin sanayi devrimi olarak anlasilmasi
gerekir (Senkal; 2011: 15)

Sanayi devrimi sonrasinda 6zellikle ingiltere’de demir, celik, ulasim, enerji
alanlarinda biiyiik ve hizli1 yapisal degisimlerin oldugu, Ingiltere’nin ekonomik ve
tiretim yapisinda degisimlerin olmasi; isletmelerin, sirketlerin yonetim sekillerinde
sosyal politikalarinda degisiklige gitmelerini zorunlu kilinmustir.

Sanayi devrimi etkileri, insan giicii yerine, makine giiciiniin kullanilmasi,
liretimin artmasi, niifus yapisinda artan oranli degisiklik, iiretim sistemlerinde
yenilesme ve sanayi liriinlerinin hizla artmasi, is boliimii, serbest rekabetin ve serbest
girisimciligin 6ne c¢ikmasi, isletme yonetimlerinin de bu hizli degisime uyum
saglamasin1 gerekli kilmistir (Senkal; 2011: 29). Bu degisim ve hizli biiyiime
Ingiltere’den sonra diger tiim Avrupa iilkelerine yayilmaya baslamistir. ingiltere’de
baslayan bu sanayilesme hareketi Bati Avrupa’nin disina yayilarak diger Avrupa
tilkelerine sigramustir. Kita Avrupasi’mi diger iilkeleri Fransa, Almanya oradan da
gocler yoluyla Amerika ve Japonya’ya yayilarak, sanayilesme kaginilmaz bir siireg
halini almistir (Senkal; 2011: 23)

Sanayi Devrimi sonrasi i boliimiiniin bir zorunluluk haline gelmesi, yonetim
ve orgiitlenme problemlerinin 6n plana ¢ikarmasi, el isinin yerini makinelerle seri
iretimin almis olmasi, gerek calisanlarinin ve gerekse yonetim kademesinin is
anlayislarinda zihinsel yapilarinda gelisim ve degisimin hakim olmasi, iiretime dayali
pazar arama ve talep bulma gibi ticari anlayisin ortaya ¢iktigi siire¢ olarak
goriilmiistiir. Bu da orgiitlerin toplumun egemen kurumu haline gelmesini saglamigtir
(Oztiirk; 2003: 29).

Sanayi Devriminden sonra makinelesmeye 6nem verilmesi, liretimin artigini
da beraberinde getirmis bu da oOzellikle teknik adam ihtiyacim1 yani ozellikli
miihendislerin yonetimlerde agirlikli olarak yer almasini 6nemli kilmistir. Miihendis
yoneticilerin olmasinin verimlili§i arttiracagi kabulii, basar1 degerlemesi ve
matematiksel fonksiyonlarin 6ne ¢ikmasi, bilingli isletme yonetimini ortaya ¢ikararak
“Bilimsel Isletme Yonetimi” donemini de baslatmistir (Ozevren; 2009: 52).

Sanayi Devriminden sonra isletmelerin kurulmasi ve yonetilmesi isletmelerin

de bilimsel yontemler 1s18inda yonetilmesini zorunlu kilmistir. Uzmanlar isletmelerin
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1800’lerden giiniimiize kadar gelen temel kavram ve teknikleri bilimsel aragtirmalar
cergevesinde degerlendirerek siirecini;

- Klasik Yo6netim (1880-1930)

- Neo-Klasik Yonetim (1930-1960)

- Modern Yonetim (1960-1970)

- Post Modern Yénetim olarak 4 ana baslik altinda toplamislardir (Ozevren;

2009: 51).

Bu caligmalar, birbirlerine alternatif olmadig1 gibi giinlin degisen kosullarina

gore yenilenerek, diizenlenerek ve gelistirilerek bugiine kadar gelinmistir (Balansel,

1979: 11).
1.1.3. isletmelerde Biiyiime ve Yonetim Islevleri

1.1.3.1. Karar Verme Siireci

Tiirk Dil Kurumu’nun Tiirk¢e Sozliigiine gore Karar kelimesi “Bir is hakkinda
diisiiniiliip tasmilarak uygun diye iistiinde durulan care” olarak ifade edilmektedir.
Tabi karara ¢esitli tanimlama getirmek miimkiindiir. Karar birgok alternatifler
arasindan yapilan se¢imdir denilebilir. Cevresel trendler ve degismelerden dogan
firsatlar arasinda bir girisimci ruhuyla yapilan se¢im olarak da ifade edilebilir.
Normal bir is siirecinde isin yapilmasi zorunlu olan se¢imlerden birini tercih etmekte

bir karar stirecidir.

Netice itibariyle is sahipleri veya karar verme durumunda olan yetkililer her
giin cesitli sorunlarla karsilagsmakta ve bir tercih yapma zorunlulugu i¢inde karar
vermek durumunda kalmaktadirlar. Bu nedenle karar verme bir tercihi ifade etmekle
birlikte, karar; karar verme siirecinin sonucudur da denilebilir. Insanlarin karar
verebilmeleri i¢in diisiinme, degerlendirme, analiz etme yeteneklerinin olmasi
gerekmektedir. Bu nedenle karar verme, karar verici i¢in onemli bir fonksiyondur

(Ozevren; 2009: 130).

Hi¢ kusku yok ki karar verme makamlarinda oturan Kkisiler, kendinden
asagida calisan birimlerden karar vermesi gereken konuyla ilgili olarak her tiirlii
verileri, kaynaklar1 elde etmesi, bu bilgilerle donatilarak karar vermesi miimkiindiir.

Normal bir ¢alisma diizeninde, is hayatinda mekanizma bu yontemle islemektedir.
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Isletmelerde karar verme siirecini tamamlayan, karar verilecek konunun

zaman se¢imi, cevresel degisimler ve trendlerden dogan bosluklarin analizi,

isletmenin bulundugu pazardaki etkinligi, finansal piyasalarin konjektiirel durumu

gibi isletmeyi dogrudan ilgilendiren bu yapisal durumla bir plan i¢inde analiz

edilerek degerlendirilmelidir. Bu da alinacak muhtemel kararin dogrulugu ve

kalicilig1 agisindan 6nemli yer tutacaktir.

Kaldu ki; iyi bir kararin 6zelliklerine bakildiginda (Ozevren; 2009: 131);

>

>

Kararin zamanda verilmesi,
Karari bekletilmeden hizla uygulamaya gecilmesi,

Girisimcilik ruhu igerisinde gelecegi Ongorerek harekete

gecilmesi,
Kararin etkililige ve rasyonellige dayanmasi,

Karar1 verecek yoneticinin kararin sonuglarma katlanacagi

bilincinde olmasi,

Karar1 verecek yetkilinin muhtemel risk karsisinda kararsiz

kalmasi,

Karar konusunda ¢ok iyi analiz edilmesi ve netlik i¢inde anlasilir

olmas1 gerekmektedir.

Kararlar bir amaca yonelik olarak, karar vericide bulunmasi gereken temel

nitelikler arasinda (Marangoz; 2013, 7-8);

» Kararlilik ve azim
» Basari ihtiyaci
» Belirsizlige kars1 tolerans

» Yenilik ve yaraticilik baglaminda, yeni fikirler ve projeler

olusturma beceresi,

» Gelecegi gorme ve degerlendirme ©On gorlisii olmast yer

almaktadir.
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Gelisen ve degisen yeni diinya diizeninde isletmelerdeki yetkililerin veya
karar verici makaminda bulunanlarin, karar verme siire¢lerinin sonunda tercih
ettikleri veya verdikleri hiikme “KARAR” diyebiliriz. Bunun etkili, verimli
olmasinda yukarida belirtilen Olgiitlerin ger¢eklesmesiyle miimkiin olabilecektir.
Dolayistyla karar vericinin vermis oldugu karar basarisini dogrudan etkileyen bir

faaliyet zinciri olarak goriilmelidir. (Stacey, 1996: 111-112)

1.1.3.2. isletme Yonetimlerinde Stratejik Planlama

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmesi icin kiiresel rekabetin olusturdugu
sartlara uyum saglamak zorundadir. Bu anlamda isletme yonetimleri kiiresel
Olcekteki yogun rekabet yarisinda var olmanin en temel gereksinimini zamaninda,
dogru ve yenilenmis bilgilerle donanarak, isletmenin gelecegine yonelik stratejik
planlama yapmalidir. Yonetim bilgi sistemleri gelismis olan isletmelerin stratejik
planlamalari, iiretim maliyetlerinin yonetilmesi ile yatirnm ve finansman i¢in alinan
kararlarda 6nemli etkisi oldugu goriilmektedir. Esas itibariyle kiiresel rekabetin
oldugu her alanda stratejik planlama ve buna bagl karar alma siiregleri 6nemli yer

tutmaktadir. (Stacey, 1996: 189)

Gelismis tlkelerdeki bir¢gok kurumsal sirketlerin stratejik planlama
konusunda cok ileri seviyede olduklarini ve bunlarinda daha ¢ok biiyiik isletmeler
oldugu goézlemlenmektedir. Stratejik planlama; isletme yonetimlerini gelecege
yonelik isletme hedeflerini planlayan belirsizlikleri minimize ederek, siirdiiriilebilir
bir biiylime ve kiiresel 6l¢ekte rekabet ortaminda var olmalarini saglamaya yonelik
bir karar siirecidir. Stratejik planlamada en biiytlik giicliiklerden biri gelecegi tahmin
etmekle birlikte yapilacak tahminlerin isabet derecesinin yiiksekligine baghdir

(Oztiirk; 2003: 158).

Stratejik planlamalar, gelisen ve degisen diinya diizenindeki teknolojik
yenilikleri yakalamak i¢in isletme yoneticilerinin kararlarinda stratejik diistinmenin
bir zorunluluk haline geldigini gérmekteyiz. Orta o6lgekli bir¢cok isletmenin;
stirdiiriilebilir bliylime yakalamasinda en etkili yontem stratejik hedeflerin dogru
bilgiye dayanarak yapilmasindan kaynaklanmaktadir. Arzu edilen biiyiimeyi
saglayamayan kiiclik Olcekteki isletmelerin yapilar1 analiz edildiginde stratejik
planlamalarinin, gelecege yonelik Ongoériilerin olmadigr goriilmektedir. (Stacey,

1996: 189)
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Bu baglamda; isletmelerin biiylimesinde isletme yonetimlerinin stratejik

planlama ve buna yonelik karar siiregleri nemli yer tutmaktadir.

1.1.3.3. isletmelerde Siirdiiriilebilir Biiyiime

Globallesmeyle birlikte isletmelerin biliylime modelleri toplumda kabul
gormiis sorumluluk ve etki alanlariyla birlikte paralel bir yiikselisi de beraberinde
getirmistir. Isletmelerin biiyiimesinde i¢ dinamiklerin ve tercihlerin yami sira, kiiresel

ekonomik gelismeler ve taleplerinde etkili oldugu yadsinamaz bir gercektir.

Isletmelerin biiyiimesi ve gelismesi, iilke ekonomilerinin kalkinmasi ve
biiyiimesiyle etkilesim igindedir. Ulke ekonomilerinde oldugu gibi isletmelerinde
biliylimesinde ekonomik gelismenin tasiyici giicii olan istihdam ve disa agilmaya
(ihracat) dayali iiretim artisiyla miimkiin olabilecegi gercegi isletme yonetimlerince
bilinen bir olgudur. Bu anlayis c¢ercevesinden bakildiginda siirdiiriilebilir bir
bliylimenin saglanmasinda girisimcilere biiyilkk gorev dismektedir. Yenilik ve
yaratici giiclin hakim oldugu bir isletmede, girisimcilerinin yeni is sahalar1 agmalari,
gelismis teknoloji transferlerinin yani sira talep bulan {iretim artisi ile istihdam
yaratmasi siirdiiriilebilir biiylimenin saglanmasinda en 6énemli rol haline gelmesiyle

birlikte isletmelerin ayakta kalmasini saglayacaktir (Durna; 2003: 125).

Smurlarin kalktigi, diinyanin kiuigtildiigii, kiiresel ticaretin tek merkezde
toplandig1 giinlimiiz diinyasinda sik¢a kullanilan yazili ve gorsel medyanin, bilim
adamlarinin ve konu ile ilgili olanlarin arasinda sik¢a konusulan siirdiiriilebilir
biiyiime kavramim tanimlayacak olursak; iilke kaynaklarinin ve iiretim faktorlerinin
tretim siirecinde bulunmak tizere bir araya getirilerek yenilik ve yaratici giiciin
etkinligiyle yeni 1§ sahalarinin acilmasi ve yeni teknolojilerle zenginlestirilmesi
seklinde ifade edebiliriz. Uzun vadede bir isletmenin kalict ve degerli olmasini

saglayan sey yenilik¢i olmasidir (Gundling, 2002: 15).

Isletmelerin siirdiiriilebilir biiyiime yakalamalarinda, iiretimlerinin kiiresel
piyasalardaki talep ve tercihlerini dikkate alarak pazar paylarimi arttirmalariyla
miimkiin olacaktir. Sadece iilke i¢indeki talepler yani i¢ dinamiklerin ve i¢ taleplerin
yogunluguyla arzu edilen kiiresel biiylimeyi yakalamalart miimkiin olmayip, aksi

halde sinirli bir biiylimeyle yetinmek durumunda kalacaklardir. Bugiin i¢in gelismis
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ve gelismekte olan iilkelerin kiiresel ticaretteki pazar hacimlerinin asagidaki sekilde

goriilecegi iizere yaklasik 24,5 — 25 trilyon dolar civarinda oldugu goriilmektedir.

Ulke ekonomilerinin gelismesi ve biiyiimesi, karma ekonomi modelinde
oldugu gibi devlet destekli, 6zel sermaye is birligi ile daha kuvvetli olarak kiiresel
ticaret yariginda yer bulma sansii arttiracaktir. Isletmelerin ve iilke ekonomilerinin
biliyiimesini saglamasini, asagidaki sekilde belirtildigi gibi daha agik olarak izah

edilmesi mimkiin olmaktadir:

Tablo 4: Isletmelerde Siirdiiriilebilir Biiyiime

SURDURULEBILIR BUYUME

iSTIHDAM

URETIM

YATIRIM

EKONOMIK iSTIKRAR

=ttt

Sonug olarak; igletmelerin ve {ilke ekonomilerinin bilylimesinin saglanmasi
icin bes temel faktoriin geliserek, yenilenerek, ekonomide istikrarin saglanmasiyla
miimkiin olacaktir. Kamu otoriterlerince girisimcilerin Oniiniin agilarak yatirima
yonelik tesvik edilmeleri, yabanci sermayenin girisi saglanarak, iilke ekonomisinin

kalkinmasma yonelik dogrudan yatirimcilarin yatirim yapmalarinin 6nii agilarak,



hukuk siteminin 6zellikle yabanci yatirimeilarin hak ve hukukunun giivence altina

alinarak, ekonomik kalkinma ve biiyiime saglanmalidir.

Bu itibarla, gerek iilke ekonomisinin biiylimesi gerekse Ozel sektor
isletmelerinin  gelismesinin  saglanmas1 ancak, eckonomik ve siyasal istikrarla
miimkiindiir. Ekonomik ve siyasi istikrar olmadan yatirirmin olamayacagi, yatirimin
olmadig1 yerde tiretimin gerceklestirilemeyecegi, iiretimin olmadig1 yerde istihdamin
saglanamayacagi ve yiiksek issizligin asagiya c¢ekilemeyecegi ve dolayisiyla da

stirdiiriilebilir bliylimenin saglanamayacagi gercegi ortaya ¢ikmaktadir.

Halkla iligkilerin isletme i¢indeki yeri ve dnemini ele almakta fayda vardir.
Bu baglamda, bu agidan isletmelerin yapisal 6zelliklerine bagli olarak yenilendigi ve
fonksiyonlarmin degistigi goriiliir. Bu nedenle ikinci boliimde isletmelerde halkla
iligkiler basligi altinda halkla iliskiler modellerine genel bir bakis acgist ile
yaklagilacaktir.
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IKINCi BOLUM

ISLETMELERDE BiR YONETIM DESTEK FONKSIYONU OLARAK
HALKLA ILISKILER MODELLERINE GENEL BiR BAKIS

2.1. Isletme Kararlarinda Halkla iliskilerin Yeri ve Onemi

2.1.1. Halkla iliskiler Kavramina Genel Bakis

Insanligin var olusuyla meydana gelmis, insanlarda topluluk halinde yasama
ihtiyaci hissettirmis ve boylelikle birbirleriyle iletisim haline ge¢melerine neden
olmustur. Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte {iretimden tiiketime, yOnetimden
yonetilenlere gecis saglamis ve bu baglamda halkla iliskilere ihtiyac hissedilmistir.
Yoneticiler; halkinin destegini almak, iireticiler ise {riiniinii satabilmek /
pazarlayabilmek i¢in halkla iligkiler faaliyetlerinden yararlanmislardir. Giinlimiiz
yoneticileri, devleti denetimleri altinda tutabilmek icin, devletin ideolojik araglarina
basvurmaktadirlar. Dolayisiyla, denetim altinda tutulan halk tarafindan gegerli bir

degerlendirmeye sahip olabilmek i¢in ise; halkla iligkileri bir arag, bir masa

konumuna getirmektedirler. (Erdem ve Akbaba, 2007:188)

1929 yilinda yasanan Biiyiik Buhran, toplumda bir eksiklik hissedildiginin
farkina varilmasini saglamistir. Kar amaci giiden kuruluslarin bir nevi ceza ¢ekmeye
bagladigini, calisan1 bir makine gibi degil, bir insan seklinde gormeye basladiginin
bir sonucu olarak gérmektedir. (Kazanci, 1997: 6-9) Dolayisiyla kar elde etmek i¢in
calisan firmalar, bu diislinceyi toplumda kalic1 olabilmek ve fark yaratabilmek,
akilda kalabilmek amacina ¢evirmis, bu baglamda yine halkla iliskiler faaliyetlerine

basvurmuslardir.

Halkla iliskiler i¢in 6nemli bir yer teskil eden diger unsur ise; sosyal
sorumluluk kavramidir. Rekabetin oldugu, kiiresellesen ve degisen yeni diinya
diizeninde, yapiyr daha basit hale doniistiirebilmek i¢in kurum ve kuruluslar icin
onemli bir yere sahip olan halkla iligkiler faaliyetlerine bag vurulmustur. (Erdem ve

Akbaba, 2007: 182)

Erdogan (2008: 313), halkla iligkiler kelimesinin halk ve iligki terimlerinden
meydana geldigini belirtmektedir. Halkin, birbirleriyle iletisim halinde oldugunu,
ortak bir diislinceye sahip bir topluluktan olustugunu, yonetici (bas) disinda kalan

herkesin halk statiisiine girdigini tanimlayan bir kavramdir.
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Ivy Lee, halkla iliskiler tarihine bakildiginda ilk Onlimiize ¢ikan, halkla
iligkilerin Onciisii olarak adlandirilabilecek Amerikali gazetecidir. Rockefeller
sirketinde calisan Lee, sirkette calisanlarin istifa etmesi lizerine, ortaya c¢ikan
problemleri, kiigiik brosiirler dagitarak ve yayinlayarak hem sorunlar1 ¢6zmiis hem
de halkla iligkilerin ilk uygulamali 6rneklerinden birini gerceklestirmistir. Halkla
iligkilerin tanimi baz1 akademisyenler tarafindan; bir bilim dali, sanat, iletigim

caligmalari, seklinde agiklanmaktadir. (Erdem ve Akbaba, 2007:184)

Okay ve Okay (2007:7) tarafindan Almanya Ludwig-Maximilians
Universitesi'nden Romy Frohlich’den aktarilan bilgiye gore; Frohlich halkla iliskileri

sistematik bir sekilde lige ayirmaktadir. Halkla iligkiler tanimlart;

» Giindelik Tanimlar

» Uygulama/Mesleki Tanimlar

» Bilimsel Tanimlar olarak ayrilmaktadir.

Tim bu tanimlarin disinda, toplum halkla iliskileri; danigsmanlik, stand

hostesligi, kapidan kapiya iirlin satan / pazarlayan seklinde tanimlamaktadirlar.

Okay ve Okay (2007:6), halkla iliskileri, Bernays’in “Halkla Iliskilerin
enformasyon, ikna ve uyum aracilifiyla faaliyetler, itibar, gelisim egilimleri veya
kurumsallagsma i¢in kamunun desteginin kazanilmasi denemesi” yoniindeki tarifini

ornek vermektedir.

James Grunig (2005:15) halkla iliskilerin sadece iletisim olmadigini,
danigmanlik yapma, bir grup adina kamu politikas1 meydana getirme pozisyonunda
oldugunu belirtmektedir. Yildiz’a (2003, 37) gore ise; ideolojik iiretimde halkla
iligkilerin rolii 6nemlidir. Bu da onun dogasinda yatmakta olup, halkla iliskiler bir
yontem ve ara¢ olarak tam da modern ideolojinin gerek duydugu, dolayli ve
bilingaltina ydnelme yoluyla gormeyi ve diisiinmeyi bi¢cimlendirmede Onemli

tistlinliiklere sahip olmasindan kaynaklanmaktadir.

Frank Jefkins (1992:7) halkla iligkileri; “Halkla iligkiler uygulamast,
planlanmis ve desteklenmis c¢abalar1 siirdiirmek ve halkla kurulus arasinda karsilikli
anlayts ve 1yl niyeti saglamak amaciyla yapilan faaliyetlerdir.” seklinde

tanimlamaktadir. Edward Bernays (1991°den akt. Erdogan, 2008:319) halkla
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iliskileri; uygulamali sosyal bilim, sosyal psikoloji, antropoloji, sosyoloji, psikoloji,

ekonomi ve tarih seklinde akademik baglamda tanimlamaktadir.

James Grunig ve Hunt’un dort halkla iligkiler modeli agisindan ele alinmasi
gerekirse Grunig ve Hunt (1984°ten akt. J.Grunig, 2005: 15) halkla iliskileri “bir
orglitle o Orgiitii ilgilendiren kamular arasindaki iletisimin yOnetimi” olarak
tanimlamaktadir. Kurumlar veya orgiitler, kendilerini toplumdan dislamadiklar
veyahut dislayamadiklari i¢in, hedef kitleleri yani toplumlari i¢in onlarla bir iletisim
halinde olmalar1 gerektigini, bunu da halkla iliskiler vasitasiyla gergeklestirebildigini
sOyler. Tim bu tanimlamalardan yola ¢ikarsak; halkla iligkilerin amacinin, hedef
kitlenin memnuniyeti ile iligkili oldugu yetisine sahip olunmustur. Erdem ve Akbaba
(2007: 184) ise bunun toplumlarin demokratiklesmesiyle ortaya ¢ikacagini

belirtmektedir.

2.1.2. Halkla iliskilerin Anlam ve Amaci

Halkla iliskiler yukaridan da anlasilacag tizere; kurum ve kuruluslarin ilgili
cevreleriyle olumlu iliskiler kurmasmi saglamak, etkili ve verimli bir iletisim

saglamasidir. (Budak ve Budak, 2004: 9’dan akt. Karadeniz, 2008: 30)

Halkla iliskiler etkinliklerinin geri bildirimi uzun vadede gerceklesmektedir.
Dolayisiyla kisa stirede bir geri bildirim beklemek yersiz olmaktadir. Bu baglamda;
uzun bir siirece dayandirilarak yapilan halkla iligkiler faaliyetleri, kurum ve
kuruluglarin kisa zamanda degil, uzun zamanda bir sonu¢ almasini ve dolayisiyla da
gec ama saglam adimlarla toplumda yer edinmesini saglamaktadir. Erdem ve
Akbaba (2007: 188), halkla iligkilerin hedef kitleyi ikna yOntemi ile etkiledigini
savunmaktadirlar. Sabuncuoglu (2004: 13) halkla iliskilerin amacini; cevreyle
biitiinleserek 1iyi1 iliskiler kurmasini, insan ve toplum dayanismasini siirdiirmesi

seklinde agiklamaktadir.

Uriin ve Pazar arastirmasi ne kadar iyi olursa olsun, stratejiler ne kadar giizel
belirlenmis olsa da, eger kurumun / kurulusun miisteriyle yani hedef kitleyle iliskisi
iyi degilse, mamuliin satilma sirasinda sorun yasanacaktir (Kocabas, Elden ve

Yurdakul, 2002: 47).
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Tortop (1998: 10), kuruluslarin, diger kurumlarla iyi iligkiler siirdiirmesinin
ve dolayistyla da i veriminin artmasinin halkla iligkiler sayesinde oldugunu

sOylemektedir.
Bu baglamda halkla iliskilerin amacim asagidaki gibi siralayabiliriz;

Halkla iligkiler, halki aydinlatmak ve onlara ¢aligmalar1 benimsetmek,
Halkta yonetime karsi olan olumlu davraniglar yaratmak,
Halkin yonetimle olan iliskilerinde islerini kolaylastirmak,

Kararlarin isabet derecesini arttirmak i¢in halktan bilgi almak,

YV V. V V V

Kanun ve kurallara uyulmasini saglamak i¢in bunlar hakkinda halka
aydinlatici bilgi vermek,

» Halkla isbirligi saglayarak hizmetlerin daha c¢abuk ve kolay
goriilmesini saglamak,

» Halkin istek, dilek, tavsiye, telkin ve sikdyetlerinden yapilan
calismalarda, hazirlanan yasa, tizik ve diger tasarilardan
yararlanmak, aksakliklarin giderilmesi ic¢in yapilan ¢aligmalarda
bunlar1 degerlendirmektir (bkz:http://www.frmtr.com/halkla-iliskiler-
turizm-ve-insan-kaynaklari-ulastirma/1030328-hakla-iliskilerin-
tanimi-ilkeleri-ve-onemi.html, 13.10.2015).

Bernays’in ifade ettigi gibi halkla iligkiler, riza miihendisligi olarak tarif
edilebilir. Riza miihendisligi manipiile edilmek disinda, ¢ikarlarin insa edime sanati
olarak adlandirilabilir. Dolayisiyla halkla iligkiler; bir kurumun veya kurulusun

halkla iliskiler faaliyetlerini yonetme isi gorevini iistlenir (Erdogan, 2008: 353).

2.1.3. Halkla iliskiler Siireci

Yapilacak olan halkla iligskiler faaliyetlerinin Onceden belirlenmesi,
kullanilacak kitle iletisim araglarinin ve tekniklerinin belirlenmesi, hedef Kkitle
tizerinde yaratilacak etkili mesajlarin olusturulmas: 6nem arz etmektedir. Halkla
iliskilerde hedef kitle, kamuoyudur. Kamuoyu; halkla iligkileri etkileme ve ondan
etkilenme siirecidir. Dolayisiyla; halkla iligkiler i¢in kamuoyu kavrami onem
tagimaktadir (Mutlu, 1994: 117). Daver (1968: 251) kamuoyu i¢in, halk: ilgilendiren

bir duruma duyulan genel yargi ve kanaattir yorumunu yapmaktadir.
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Asna (2006: 40), hedefin sadece halk oldugunu belirtmenin yanlis oldugunu
sOylemektedir. Asna’ya gore hedef kitle; bir grup, bir sektor, bir {ilkenin kadinlari

veya erkekleri, bir toplumun vatandaglar1 v.b. gibidir.

Isik ve Erdem (2007: 115) ise; hedef kitle i¢in, tolumun her kesiminin baska
hedef kitlelere hitap ettiginden s6z etmektedir. Yani soyle ki; bir tarim firmasi,
halkin tarimla ilgilenen kesimine hitap etmektedir. Bir igletme, sirket i¢indeki ve
pazarindaki calisanlariyla iliski igerisindedir. Dolayisiyla, hedef kitle tek bir halk
degil, halkin i¢inde bulundugu kesimdir.

Halkla iliskilerde hedef kitle; bir kurumun veya toplumun varligi, karar
almasi, kararlar1 uygulamasi, hedefledigi amaglara ulagmasi, hedeflerinden olumlu
veya olumsuz sekilde geri bildirim alan Orgiit i¢i ve disi gruplardir. Kamu;
belirlenmis bir olay halinde uygulanan lehte veya aleyhte hareketlerin yapildig1 bir
kurumdur. Varol (1993: I, 213-216) orgiit kurumlarmi ‘i¢ kamular’ ve ‘dis
kamular’ olmak {izere iki gruba ayirir. I¢ kamular; eylemlerin yapildig: yerdeki
insanlardir. Dis kamular ise; mal veya hizmetleri tiiketen tiiketiciler/miisteriler,
sermaye, hammadde, isgiicli, hiiklimet, meslek kuruluslar1 gibi diizenleyici ve

denetleyici birimlerdir.

2.2. Isletmelerde Halkla iliskilerin Gelisim Siireci ve Stratejileri

Teknolojinin ilerlemesiyle birlikte iiretimden tiikketime, yOnetimden
yonetilenlere gecis saglanmis ve bu baglamda halkla iligkilere ihtiya¢ hissedilmistir.
Yoneticiler; halkin  destegini almak, {reticiler ise iriiniinii satabilmek-

pazarlayabilmek i¢in halkla iligkiler faaliyetlerinden yararlanmislardir.

Giliniimiiz yoneticileri, devleti denetimleri altinda tutabilmek i¢in, devletin
ideolojik araglarina bagvurmaktadirlar. Dolayisiyla, denetim altinda tutulan halk
tarafindan gecerli bir degerlendirmeye sahip olabilmek i¢in ise; halkla iliskileri bir

arag, bir masa konumuna getirmektedirler (Erdem ve Akbaba, 2007:188).

Buradan yola ¢ikilmasi gerekirse; halkla iliskilerin gorev ve siirecleri
asagidaki sekilde siralanabilir (Goksel & Yurdakul, 2013: 32-33):

» Yazma: Yayinlar, gazeteler, basin biiltenleri, konugsmalar, kitapgik

metinleri, senaryolar, radyo ve televizyon metinleri, reklamlar vb.
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Basin: Kurum i¢i ve kurum disi iletisim faaliyetleri, 6zel yayinlar,

i¢ hedef kitleye (calisanlara) yonelik haber biiltenleri ve rapor.

Medya ile iligkileri kurma ve siirdiirme: Yodnetim tarafindan
diizenlenen faaliyetlerin etkinliklerini ve raporlarim1 diizenlemek
ve bunlar1 yaymlamak / yayimlatmak, dolayisiyla da yazi isleri

miidiirleri ve kdse yazarlari ile iletisimde olmak.

Ozel olaylar diizenlemek: Konferans, sergi, yildoniimii
kutlamalari, lansmanlar, organizasyonlar ve o&dil torenleri

dizenlemek.

Konusma: Yoneticilere konusma metni diizenlemek, kurum
sOzciiliigiinii tistlenmek, konusma metinleri hazirlamak, konusma

icin gerekli ambians (ortami) saglamak.

Uretim: Resim, fotograf, brosiirler, kitapgilar ve bildirim
sunumlari, ilanlar, yayinlar basta olmak {izere, gorsel ve isitsel

medyayi kullanarak etkili sunumlar hazirlik.

Arastirma: Hedef Kitleye yonelik, herhangi bir olumsuzluga karsi
duyarli programlar planlamak, bu program boyunca halkla
iligkilerin etkinligini gésteren ve degerlendiren veriler elde ederek,

bilgi toplamak.

Programlama & Damismanhk: Amag ve stratejileri belirleyerek,
ithtiyaglar ve egilimler dogrultusunda sorunlart ¢6zme ve

miisterilerle veya yonetimle (idari kadro ile) birlikte ¢aligmak.

Egitim: Kurum i¢i hizmet egitimlerini organize etmek, basinla
ilgilenmek, sunum yapmak ve hedef kitlelerle iligkileri yonetmek

ve yoneticilerle ¢alismak.

Yonetim: Halkla iligkiler gorevlerinin (personel, biit¢e, program

vb.) isleyisini yonetmek.
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Bu baglamda; halkla iligkiler yetkilisinin, kurum icindeki gorev ve
sorumluluklart nasil mevkii ve departmanlar arasinda degisiklik gosteriyorsa, etkili
bir halkla iligkiler calismasinin ortaya konulmasi da, hedef kitlelerin goziinde itibar
acisindan olumlu bir durum sergilemesine yardimci olacaktir. (Frandsen ve

Johamsen, 2010: 302)

Modernlesmenin ilerlemesi, kitle iletisim araglarinin gelisimi ile birbirinden
bagimsiz ve farkli birgok etnik ve siyasi gruplar ortaya ¢ikmistir. Ortaya ¢ikan yeni
ve farkli bu gruplar, toplumda sosyo-kiiltiirel sorunlar1 da beraberinde getirmis ve
dolayisiyla toplumda bir biitiinlik olusturabilmesi i¢in yine halkla iligkiler
faaliyetlerinden yararlanilmistir. 1929 yilinda yasanan Biiylik Buhran, toplumda bir
eksiklik hissedildiginin farkina varilmasini saglamistir. Kar amaci giiden kuruluslarin
bir nevi ceza ¢ekmeye basladigini, ¢alisan1 bir makine gibi degil, bir insan seklinde
gormeye bagladiginin bir sonucu olarak goérmektedir. (Kazanci, 1997: 6-9)
Dolayisiyla kar elde etmek i¢in calisan firmalar, bu diisiinceyi toplumda kalici
olabilmek ve fark yaratabilmek, akilda kalabilmek amacina ¢evirmis, bu baglamda

yine halkla iligkiler faaliyetlerine bagvurmusglardir.

Halkla iliskiler kavraminin pozitif anlami1 oldugu kadar, negatif anlaminin
oldugu yorumlar da mevcut olmaktadir. Halkla iliskiler kavrami giiniimiizde eski
anlammi kaybetmeye basglamis, yerini miisteri hizmetleri, dis iliskiler, stratejik
planlama, aragtirma gelistirme hizmetleri, destek hizmetleri, 6n biiro hizmetleri gibi

kavramlar almustir.

Hill ve Knowlton sirketinin bagkani olan Dilenschneider, halkla iliskilerin bir
unsuru olan tanitim kavramini “lojistik destek isi” seklinde tanimlayarak, elestirel bir
bakis agis1 getirir. Halkla iliskileri Althusser gibi ideolojik sekilde ele alinmasi
gerekirse, “belli giic yapilarmin ¢ikarlarmi  gergeklestirmede profesyonel bir

diizenleme sekli cabasi” ifadesiyle tarif edilmesi gerekir (Erdogan, 2008: 314).

Critical Social Science sozlugii, halkla iliskileri etkinlik sistemi olarak
tanimlamaktadir. Bu tanima gore; giiniimiizdeki kapitalist diinya diizenindeki yapiy1
durdurma ve baska yone ¢evirme gayretidir (Frandsen ve Johamsen, 2010: 300-301).
Erdogan (2008: 322-323); halkla iliskilerin statiilkosunu korumasinin yani sira,
iliskilerini iyi tutma ve iknaya dayali bir strateji mekanizmasi barindirmasi, hedef

kitlenin etkilemesi ve yonlendirmesi yoluna dayandigini vurgulamaktadir.
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Halkla iligkiler, kitle iletisim araglarinin artmasi, kiiresellesmenin ortaya
¢ikmasiyla birlikte daha ¢ok kullanilmaya baglamistir. Dolaysiyla her olay ve
durumda halkla iliskilere basvurulmaya baslanmistir (Kazanci, 2006: 354). Halkla
iliskilerin hitap ettigi kesim insan, hedef Kkitlesi ise; kamu veya kamuoyudur.
Dolayisiyla, halkla iliskiler bir nevi iletisim yonetimi kavramina denk gelmektedir.
Bu baglamda; elestirel kuramlarin tespitlerini halkla iligkilere dayandirabilmek

mumkuin olabilmektedir.

Kuruluslar veya orgiitler bagli olduklari, yonetildikleri yapilardan etkilenerek,
yonetildikleri sekilde var oluslarim1 devam ettirebilmektedirler. Yonetim altindaki
disiinceyi ve yapiyt benimseyerek, statiikolarmi  siirdiirebilmektedirler.
Siirdiirdiikleri ¢aligmalarda, hakimiyeti altinda olduklari siyasal goriisiin amaglarini
icermektedir. Bu baglamda; tiim programlar1 yaparken; halkla iligkiler faaliyetlerini
devam ettirirken etkisi ve giicli altinda olduklar1 goriisiin yapisina goére faaliyet

yapabilmektedirler. (Hallahan, 2010: 536)

Yapilacak olan halkla iligkiler faaliyetlerinin 6nceden belirlenmesi,
kullanilacak kitle iletisim araglarmin ve tekniklerinin belirlenmesi, hedef Kitle
lizerinde yaratilacak etkili mesajlarin olusturulmast 6onem arz etmektedir. Halkla
iligkiler kavrami, halkla iligkiler adi altina girmeden c¢ok daha Oncesinde
kullanilmaya baglanmistir. Roma ve eski Yunan donemine kadar uzanan bu halkla
iliskiler siireci, Julius Cesar ve Cicero’'nun kamuoyunu bi¢imlendirmek icin
basvurdugu faaliyettir. O zamanlar halkla iligkiler adi1 verilmemisti ve fakat yapilan

sey bir halkla iligkiler faaliyetiydi (Peltekoglu, 2007: 91).

Pers, Babil ve Asurlular yaptiklari portrelerde sahip olmak istedikleri,
amagladiklart gii¢lii ve koklii imparatorluk imajin1 gostermislerdir. Eski Misir’da ise;
din adamlar1 sdzlerinin ge¢mesi ve hegemonik bir gii¢ saglamak icin, halk {izerinde

halkla iligkiler faaliyetleri uygulamiglardir (Peltekoglu, 2007: 91).

Cutlip ve Center ise, halkla iligkilerin ilk 6rneklerinden biri olarak gosterilen
ciftcilere hitaben hazirlanmis olan iiriinlerin nasil korunmasi gerektigini belirten
tabletleri halkla iliskiler faaliyetlerini kullanarak belirtmistir (Cutlip, Center, Broom,
1985: 23°den akt. Peltekoglu, 2007: 91)
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J. Grunig halkla iligkilerin daha iyi ger¢eklesmesi i¢in Hunt ile birlikte dort
model ortaya koymustur. Bu dort model, halkla iliskiler faaliyetlerinin daha verimli

ve etkili bir sekilde ortaya konulmasi igin ortaya ¢ikarilan davranis modelleridir.
2.2.1. Basin Ajansi / Publicity Modeli:

Basin Ajanst’nin en bilindik temsilcilerinden biri olan P.T. Barnum, ayni
zmaanda Barnum & Bailey Circus’un da kurucusudur. 19. yiizyilda halkin dikkatini
cekmek icin siyasal kampanyalar ve sovlar i¢in manipiilasyon / propaganda adi
verilen diislincenin uygulanma asamasi olmustur (Baskin & Aranof: 29 ‘dan alinti

yapan Peltekoglu, 2007: 95).

Bu modelin amaci; kamuoyunun ilgisini ¢ekerek, dikkat cekmek istedigi konu
hakkinda tanitim yapmaktir. Bu tiir tanitimlarda, halkin yani kamuoyunun dikkatini
cekmek i¢in miibalaga sanati kullanilir (abartilmig gosteriler, abartilmis duygusallik
v.b.). Televizyonlarda gosterilen magazin programi, basin ajansi modeline

verilebilecek 6rneklerdendir.

Bu modelin iizenine kuruldugu varsayimlar hedef kitle ile tek yonli bir
iletisimi gerceklestirmek ile baslayan bir siirecin iizerine insa edilmistir. Buna gore
isletme potansiyel aliciya yollayacagi can alict bir mesaj ile onun hizli bir bigimde
tilketme istegini tetikler. Bir bigimde hedefe ulagmak icin her yol denenmeli 6zellikle
ifrat-tefrit arasindaki radikal farkliliklara dikkat ¢ekilerek tanitimin gergeklesmesi
saglanmaktaydi. Bu ylizden yogun ve ¢ogu zaman abartili bilgi bombardimanini bir
cesit klasik propaganda metodu olarak da degerlendirmek miimkiindiir. Bu tiir bir
iletisimde ortalikta ucusan bilgilerin tarafsizligt veya dogrulugu ve diger etik

kaygilar tamamen bir tarafa birakilmistir.

Ayrica hedef kitleden geri doniislerin alinmasina da ihtiya¢ yoktur. Ciinkii
yontem hedef kitlenin abartili, tarafli ve tetikleyici bir bilgi bombardimanina
tutulmas1 yolu ile yonlendirilmesi {izerine kuruludur. En bastaki bu basit
uygulamalarinin aksine zaman iginde gelisen bu model; bilginin daha karmasik
sekillerde kullanilmasi, kimlik, toplum hassasiyetleri, kiiltiirel 6geler ve sosyal
insacilik araglar1 ile gliniimiiziin en ileri teknikleri ile donanmis bir model haline

gelmistir. (detayli bir analiz i¢in bkz. Hallahan, 2010: 523-539)
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2.2.2. Kamuoyu Bilgilendirme Modeli:

1900 — 1920 yillarn arasinda halkla iligkilerin temelinin atildigi ve
uygulanmaya baglandigi donemi kapsamaktadir. Bu modelin amaci, ikna
aranmaksizin bilgiyi yaymaktir. Kurumun / kurulusun yapmis oldugu halkla iliskiler
faaliyetleriyle hedef kitleye bilgiyi ulastirmasidir seklinde tanimlanabilir.
Kamuoyunu bilgilendirme modelinde mesaj, kaynaktan alictya seklinde ‘tek yonld’
olarak iletilmektedir. (Tarhan, 2008: 129) bu modelde, 6ncelik mesajin kaynaktan
direkt olarak hedef kitleye ulasmasi istenmesinden oOtiirii, hedef kitle yani alici

detayl sekilde arastirilmamaktadir.

Modelin en bilinen temsilcisi Ivy Lee’dir. Kamuoyu bilgilendirmenin ¢ok
o6nemli olduguna inanmis ve basarili uygulamalar gerceklestirmistir. Ivy Lee medya
aracilifiyla kamuoyunu bilgilendirerek, kurumlarin bir¢ok sorununun ¢oziilmesini ve
itibar kazanmasin1 saglamistir. Bugiin kriz yonetimi olarak adlandirilan uygulama

alaninin basaril ilk onciilerindendir. (Hallahan, 2010: 525)

Kamuoyunun genel ve objektif/siibjektif kanallardan kurumlar hakkinda
edindikleri bilgileri yonetmek iizerine kurulu olan bu model de zaman i¢inde oldukga
bliylikk bir evrimden ge¢cmis, gliniimiiziin kriz iletisimi literatiirline katkida
bulunmustur. Yeni caligmalar gostermektedir ki; kurumlarin kriz iletisiminin basaril
olmasi icin kriz oncesi donemlerde kriz iletisimi hazirliklar1 yapmalari1 ve bunlar
itibarlt mecralara oturtmalar1 kurumlar agisindan yasamsal oneme sahiptir. Ancak
boyle bir ¢aligma sonrasi kriz anlarinin yonetimi ve iletisimde basarili bir performans
beklenilebilir. (Bu modelin kriz iletisimine evrilisi i¢in bkz. (Coombs, 2010: 475-
486)
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2.2.3. iki Yonlii Asimetrik Model:

Iki yonlii asimetrik model, 1900’1i yillarda kullanilmaya baslanmustir. Iki
yonlii asimetrik model karsilikli fakat kaynak ile alic1 arasinda dogru orant1 olmadan

yapilan bir iletisim modelidir (Okay — Okay, 2002:147).

Bilimsel verilere gonderme yaparak, iknayr kullanmak ve boylelikle hedef
kitleyi inandirmak istemesi bu modelin amacidir. Iknay1 kabul ettirebilmek igin,
cesitli verilere dayandirilmasi gerekmektedir. Arastirma sonuglart ve sosyolojik
veriler, dayandirilmast gerekli olan verilerdendir. Bu modelin diger modellerden tek
farki; mesajin kaynaktan aliciya gitmesi ve alicidan kaynaga geri bildirim gelmesidir

(Okay — Okay, 2002: 150).

Bu model daha ¢ok, bilimsel veriler kullanilarak hedef kitleyi ikna etme
yoniindeki durumlarda kullanilmaktadir. Hedef kitleye sunulan mesajlarda, arastirma
raporlari, uzman goriisleri ve anket sonuglart yer almakta ve kamuoyu ikna edilmek
istenmektedir. Bir kurulusun, halkin glivenini kazanmasi, onu ikna etmesi, kurumun

gelecegi icin ¢ok 6nem arz etmektedir.
2.2.4. Iki Yonlii Simetrik Model:

Yukaridaki halkla iligskiler modellerinin en kullanilan gekli iki yonlii simetrik
modeldir. Bu modelin amaci; karsilikli anlayis igerisinde iki yonlii iletisimi
saglamasidir (Tarhan, 2008: 136).
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Tablo 5: Dort Halkla iliskiler Modelinin Karakteristik Ozellikleri

Karakteristik Basin Ajanst (Publcty) Modeli Kamuoyk‘ﬂigg::e”dm iki Yonli Asimetrik Model| iki Yonli Simetrik Model
Amag Propaganda Bilgi Yaymak Bilimsel fkna Kargiikh Anlays
Kurumsal Amaci (evresel Kontrol - Hakimiyet Cevresel%cilrzgsyon-ls Cevresel Kontrol - Hakimiyet| ~ Cevresel Adaptasyon
Amag Destekleyici Bilgi Yaymak Destekleyici Denetim
iletisim Dogast Tek Yonki- Tﬁgmk' Onen Tg‘n:r‘;]h“mzfrﬁzk Cit Yori- DengesizEtki | it Vo - Dengeli Etki
Tletigim Modeli Kaynaktan Alicrya Kayaktan Alictya Kaynaktan Alictya Gruptan Gruba
. N T Bicimlendirici - Davranisi Bicimlendirici - Anlaysm

Aragty D k Onemli D k Onemli D

MR 20gisl ok Orem Degl Cok Onem Degt Degerlendinimesi Degerlendinimesi
Tarihsel Temsilcileri P.T. Bamum vy LEE Edward BERNAYS BERNAYS
Gunumuzdf Spor - Tiyatro - Uriin- Promosyon HuNkumetler-Kar Rekabet Piyasasi - Ajanslar SosyalAmaalolan Iy Dinyes-
Uygulandig Alanlar amacigitmeyen kurulughar - Ajanslar

Kaynak: Peltekoglu, Halkla Iliskiler Nedir?, 2007: 127

Kaynaktan ¢ikan mesaj aliciya ulasir, alicida kaynagin mesajina baska bir
mesajla cevap vermektedir. ki yonlii simetrik model, iki yonlii asimetrik model ile
benzer olsa da; ¢ok onemli bir fark yatmaktadir (Okay — Okay, 2002:199). Soyle ki;
iki yonli asimetrik modelde ikna s6z konusudur. Yani hedef kitleye bir seyi ikna
yolu ile kabul ettirme s6z konusudur. Kendi diisiincesini ikna ile benimsetme s6z
konusudur. Fakat iki yonlii simetrik modelde; bir zorlama, maruz birakma, dikte
ettirme yoktur. Bu model daha ¢ok istisare etme, etkileme, miizakere etme s6z
konusudur. Karsilikli anlayis yer almaktadir. Bu karsilikli anlayis icerisinde ortak bir

noktada bulusma ve karar alma s6z konusudur.

Grunig ve Hunt’un ortaya att1g1 Halkla iliskiler modellerinin birbirleriyle ayn1
olduklar1 hedef ve amagclar1 olsa da; birbirlerinden ayrildiklar1 yonleri de olmaktadir.
Grunig & Hunt’un dort modelinin amag ve iletisim bakimindan farkliliklar asagidaki

tabloda gosterilmektedir.
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Tablo 6: Dért Modelin Amag ve iletisim Bakimindan Farklari

DORT MODELIN AMAC VE ILETISIM BAKIMINDAN FARKLARI

MODELLER FARKLARI

Propaganda ile benzerlik gosterir.
Basm Ajans1 Modeli Dilriistlik 6n planda
Tletisim tek yonlii ve kurulustan hedefkitleye seklindedir.

Tkna amaci giitmeyen bilgi tasr.

Kurulugun basm sozciileri vardir.

Diiriistlik 6n plandadir.

Tletisim tek yonlii ve kurulustan hedefkitleye seklindedir.

Kamuoyu Bilgilendirme Modeli

Tkna 6n palnadr.

Kuruluglarda tanitim gérevi goren uzmanlar vardr.

iki Yonlii Asimetrik Model |Davransslar ve Sosyal Bilim Teorileri n plandadr.

Tletisim ki yonliidiir.

Kurulus disiincesini degistirmedigi icin ise; asimetrik modele sahiptir.

Kuruluglar, mediator gorevi gormektedir.

Sosyal Bilim ve Teori Y6ntemlerinden yararlanilir.

Iki yonlii iletisim vardir.

Geri bildirim sonucunda fikirler degisebilir, bu sebepten simetrik modele sahiptir.

iki Yonlii Simetrik Model

Kaynak: Peltekoglu, 2007: 128

Yukaridaki tablodan da anlagilacagi lizere bu dort model de ikna on
plandadir. Iknanin olmadig1 higbir model amacina ulasamaz. Medyanim tek basina
kullandig1 ve daha cok aslinda medya tarafindan kullanilan model, basin ajansi
modelidir. Propaganda teknigini kullanarak, ikna giiciinii ortaya koyar ve diiriistligii
On planda tutarak, tek yonlii iletisim modelini kullanir. Grunig, halkla iliskilerde etik
kararlarin alinabilmesindeki en iyi yolun iki yonlii simetrik iletisim modeli oldugunu
belirtmektedir. Tki yonlii etik iletisim modelinde iic temel &zellik &ne ¢ikmaktadir

(Sayimer; 2006: 9) Diyalog (miizakere), uzlasma ve isbirligi.

Bu baglamda; kurumsal yonetimlerin tercih ettigi model ise; iki yonli
simetrik modeldir. iki yonlii simetrik modelde; isminden de anlasilacag: iki yonlii
iletisim s6z konusudur. Mesaj, kaynaktan alictya gider, sonrasinda da alicidan
kaynaga yanit olarak geri doner. Kurumsal yonetimler de bu modeli tercih ederek,
tim calisanlarinin  diigiincelerini  alarak, kurumun yoOnetimini bu sekilde

saglamaktadirlar.

Ancak simetrinin etik kabul gordiigii ve oOncelendigi 20. Yiizyil iletisim

modelleri de akademik literatiirde ciddi meydan okumalar ile karsi karsiya
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kalmaktadir. Hatta bazilar1 i¢inde bulundugumuz donemi post-simetri donemi veya
simetri sonrasi donem olarak da okumaktadirlar. Milkemmeliyet modellerinin
vazgecilmezi olarak kabul edilen simetri modellemelerinin 6zellikle dijital devrim,
kiiresellesmenin farkli boyut ve derinlikleri ile ele alindiginda tekrar elden
gecirilmesi gerekliligi konusunda artan bir literatiir ile karsilagilmaktadir. (bu konuda

daha detayl bir elestirel yaklagim i¢in bkz. Brown, 2010: 282-286)
2.2.5. Oydasma (Consensus) Modeli:

Oydasma yani diger adiyla consensus “ayni diisiincede olma, ayn1 diisiinceyi
savunma, birlik olma” anlamina gelmektedir (Tirk Dil Kurumu, 2015). Ayni
diisiincede olma, aymi diislinceyi paylasma, bir olma, birlik olma, toplumun
birbirlerine karsi olan riza durumunu gostermektedir (Ustarakara, 2013: 18).
Oydaslama yapabilmek i¢in bir miizakere siirecinde bulunmak gerekir. Luecke’ye
gore (2010, xi); miizakere “diyalog yoluyla karsilikli anlagsma” demektir. Bu
baglamda; sunu diyebiliriz ki; oydasma yapabilmek i¢in bir miizakere siirecine
girmek gerekir. Miizakere siirecine girebilmek i¢in ise; karsilikli bir iletigim, anlasma

sO0z konusu olmaktadir.

Oydasmaya Yonelik Halkla Iliskiler (OYHI) Modelinde; halkla iliskilerin
belirli bir kismina génderme yapilir ki; bu kisim halkla iliskilerin bizzat kendi
“miisterisinin” ¢ikarlarmi gozettigi ve hedef kitlesi lizerindeki belirledigi amaglardir.
Belirledigi strateji uygulanmadiginda, kendine yeni bir hedef ve amag belirler ve ona
gore kendisine yon verir. Boylelikle yeni bir iletisim siireci baslar. Bu siirecte yeni
bir miizakere yeni bir karsilikli iletisim siirecini kapsamaktadir (Burkart, 1994: 223).
En dogru ve en ¢ok uygulanan, miikemmel bir halkla iliskiler i¢in en uygun olan
halkla iligkiler modeli olan simetrik model, oydasmaya yonelik halkla iliskiler
modeli ile benzerlik gostermektedir. Bu baglamda; bu benzerlik, oydasmaya yonelik

halkla iligkiler modeline deger katmaktadir (Ustakara, 2015: 146).

Oydasmaya yonelik halkla iliskiler (OYHI) modelinde; hedef kitle mesajin
dogrulugundan, diiriistliigiinden ve mesrulugundan siiphe duyabilir (Ustakara, 2015:
146). Bu baglamda Grunig ve Hunt (1984) simetrik modeli iste buna 6rnek olarak
gostermektedir. Halkla iliskilerin modellerinden biri olan simetrik model, karsilikli
iletisim, tartisma ve soylem igerikli bir model olmaktadir (Grunig ve Grunig, 2005:

331).
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Yukarida da belirtildigi gibi, her iki modelde birbirine benzemekte, her iki
modelde de ¢ift yonlii iletisim ve ortak paydada bulusma séz konusudur. Iki model
arasindaki fark ise; simetrik modeli sistemler yaklasimidan, OYHI modelini ise;

Habermas’1n iletisimsel eylem kuramindan yola ¢ikarak agiklayabiliriz.

Tablo 7: Oydasmaya Yonelik Halkla Iliskiler Modeli

OYHI’e Dayah Halkla Iliskiler Iletisimi

SUNULAN BILGI
HI (asagdakiler tizerinden) bilgi sunar

Y

Ne Kim Nicin
Rakamlar. Veriler. Olgular Sirketler. Bireyler Cikar/Amaclar/Hedefler
Dogruluk Giivenilirlik Mesruivet
Sunulan olgulara ait Tletisimcilere yonelik Cikarlara ait

F

Bilginimn alicilan siiphelenirler

HEDEF KiTLELER

Kaynak: Burkart, 2004, 462; Burkart, 2007, 252; Burkart, 2009, 151

Halkla iligkilerin sundugu veriler dogrultusunda, hedef kitleler yani bilgilerin
alicilari; rakamlarin, verilerin ve olgularin (Ne) dogrulugundan, sirketlerin ve
bireylerin (kim) iletisimlerindeki giivenilirliginden ve c¢ikar, ama¢ ve hedefler

dogrultusundaki mesruiyet olgusundan siiphelenebilirler (Ustakara, 2013: 252 -253).

Burkart (2007: 253; 2009:146); OYHI modellerinden ¢atigmalarin &niine
gecilemeyeceginden bahsetmektedir. Sadece iletisim yoniinii kullanarak bu siirecin
altindan kalkilamamaktadir. Dolayistyla bir miizakere siireci tiim hedef kitleyi ve

kaynaklar1 beklemektedir.

Burkart daha oOncede belirtildigi gibi halkla iliskilerin dort modelini ve
amaglarini belirtmektedir. Birinci asama bilgi edinme, ikinci agama tartigma, {i¢lincii

asama sdylem ve dordiincii asama ise durumun tanimlanmasi asamasidir.
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Tablo 8: Cesitli Tletisim Amaclariyla Birlestirilen Halkla Iliskiler Asamas

HI asamalart

Sorunlar
Gergekler
Gergekligin nesnel boyutu

Orgiit/kurum/kisiler

Gergekligin dznel boyutu

Cikarin mesruiyet

Gergekligin sosyal boyt

1. Bilgi
Edinme

2. Tartisma

Konuyla 1lgih
gerceklerm ve terimlerin
saptanmasy/tanimlanmasi
ve sonuglarin
aciklanmasi

Konuyla ilgili
gerceklerin ve terimlerin
tartisilmasi

Oz-imajin, niyetlerin
aciklanmasi; 1letisim
paydaslarmm
duyurulmasi

Tartisilamaz

Alal yurttme ve savlar
yoluyla ¢ikarm
gerekeelendirilmesi

Iddialarin yeterliginin
tartisilmas:

3. Soylem Konuyla 1lgih gercekler Bir s6ylem konusu Mesruryet Gizerine
fizerine muhakemelerm olamaz muhakemelerm
degerlendirilmes: degerlendirilmes:
kurallarinda anlasma kurallarinda anlasma
(Sachurteile) (moralische Urteile)

4. Durumun Konuyla ilgili gercekler Faillerin giivenilirligi Mesruiyet Gizerine

tanimlanmast tizerine muhakemelerde  iizerine anlasma muhakemelerde anlagmy

anlasma (moralische Urteile)

Kaynak: Burkart, Consensus Oriented Public Relations as a solution to The Landfill
Conflict Waste Management & Research, 1994: 227

Modelin birinci asamasindaki bilgi edinme asamasinda, kaynak gonderecegi
verilerin tiim yonleriyle detaylica inceler ve bilgi edinir. Modelin ikinci agamasinda
tartisma yer almaktadir. Tartigma asamasinda karsilikli iki tarafin yani kaynagin ve
hedef kitlenin diisiincesi ve hedefleri karsilikl1 sekilde tartisilir. Ugiincii asama olan
sOylem agsamasinda, karsit iki diislince olan taraflar, ortak paydada bulusmak i¢in
tartisma siirecini uzatmaktadir. Dordiincii ve son asama olan durum tanimlanmasinda
ise; varilan sonug tartisilir ve kaynagin hedef kitle lizerinde basarili olup olmadigi

degerlendirilmektedir.
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2.2.6. Giindem Belirleme (Agenda Setting) Kuram

Bu teori 1972 yilinda Maxwell McCombs ve Donald Shaw tarafindan ortaya
atildiginda kitle iletisim araglarinin giindem belirleme fonksiyonu olarak da
nitelendirilmistir. Bu teoriye gore kitle iletisim araglar1 insanlara ne diistinmelerini
degil ne hakkinda disiinmeleri  gerektigini  empoze  edebilmektedir.
(http://www.infoamerica.org/documentos_pdf/mccombsO1.pdf, e.t. 1.8.2016) Yani
bir haber metni i¢inde haberin i¢inden One ¢ikarilan bazi 6geler genel toplumsal
farkindaliklar tetikleyebilmektedir.

Mesela herhangi bir araba markasi hakkinda yapilan bir haber bir anda
toplumda karbon emisyonlar1 hakkindaki hassasiyetleri 6n plana ¢ikarabilmekte o
markanin biiyiikk zarar gormesine sebep olabilmektedir. Ya da tersi olarak
diisiiniiliirse bir baska markanin haberi verilirken enerji tasarrufu kismi 6n plana
cikarilarak o markanin bu konudaki 6ncii rolii 6n plana ¢ikarilabilir. Yani toplum bir
markanin iyi veya kotii olmasindan ziyade karbon emisyonu ve enerji tasarrufu gibi

konular etrafinda fikir gelistirebilir.

2.3. Halkla Tliskilerin fletisim Yontemleri ve Yaklasimlar:

Ikinci Diinya Savasi’na kadar kitle iletisim araclarinin ortaya ¢ikmasi ve
hareketlenmesiyle birlikte Italya ve Almanya’da fasizm meydana gelmis, Ruslarmn
ihtilali sonucunda da SSCB (Sovyet Sosyalist Cumhuriyetler Birligi) kurulmustur.
SSCB’nin kurulmasinda propaganda tekniginin ¢ok 6nemli bir yeri oldugu kanaati
olusmustur (Yaylagiil, 201: 52). Laswell, Chicago Universitesindeki ¢alismasinda
siyasal liderlerin, siyasal partilerin sadece sahip olduklar1 giicii degil, teknolojinin
ilerlemesiyle birlikte kitle iletisim araglarinin da gelismesi ve de8ismesi
dogrultusunda kamuoyunun bu araglar sayesinde olustugunu ortaya c¢ikarmaktadir

(Yaylagiil, 201: 53).

Laswell iletisim modeli, klasik iletisim modeli olarak da bilinmektedir.
Laswell’in temel sorular1 “Kim ?, Kime?, Neyi?, Hangi Kanalla?, Hangi Etkiyle?”
seklinden olusmaktadir. Bu model dogrultusunda; mesaj, kaynaktan hedef Kitleye /
izleyiciye giderken bu dogrusal ¢izgide ilerlemektedir. Mesaj, aliciya ulasinca da,

belli bir yonde etkilenir.
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Tablo 9: Lasswell fletisim Modeli

Kim

lletisimci

Ne dedi Hangi kanalla Kime Hangi etkiyle
lleti Arac Alici Etki

Kaynak: Onur Coban, http://www.onurcoban.com/2011/09/lasswell-modeli.html,

11.03.2016

Kim?: Mesajin kaynak kesimini temsil eder. Mesajin nereden
geldigidir. Buradaki piif nokta kaynagin, giivenilir ve inandirict olup
olmadigidir.

Neyi?: Mesajin ne oldugu belirtilmektedir. Etki kelimenin somut
halini nitelemektedir.

Hangi Kanal?: Mesajin gonderim yolunu temsil etmektedir. Yiiz
yiize iletisim veya yazili iletisim kisisel iletisimde bu kanala 6rnek
verilebilir. Fakat buradaki kanallar kitle iletisim araglaridir.

Kime?: Bu sorunun cevabi alici yani hedef kitledir. Hedef kitle yani
toplum, iletisim modelinde 6nemli bir yer teskil etse de, pasif bir yon
izlemektedir. Tim iletisim modelleri “kime?” sorusu iizerine
kurulmustur. Alic1 yani hedef kitle, mesaji oldugu gibi kabul eder ve
asla teyit etme geregi duymaz.

Hangi Etki ile?: Burada propaganda devreye girmektedir. Bu model
dogrultusunda “Kim?”, gonderdigi mesajla “hedef kitleyi / aliciy1”
ikna edip, kendi diisiincesine yonlendirebilir. Alicilarin isteklerini

etkiler, yonlendirir.

Laswell modelinin ortaya ¢ikmasindan sonra bir¢ok calismalar yapilmistir.

Teknolojinin ilerlemesi ve kitle iletisim araglarinin gelismesiyle birlikte, kaynaktan

c¢ikan mesajin hedef kitleye gidene kadar cesitli etkilere maruz kaldig1 belirlenmistir

(Peltekoglu, 2007: 204-206).

Kuramsal

iliskiler alanin

bilgilerin gercek hayatta uygulanabilirlik kazanmasi ancak halkla

da calisanlarin iletisimi etkili bir bi¢imde kullanmalar1 ile miimkiin

olmaktadir. Dolayisiyla halkla iligkiler profesyonellerinin hedef kitlede tutum ve
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davranig degisikligi yaratmak ve yaratilmig tutum ve davranislart pekistirebilmek
adima ikna ve ikna kuramlari hakkinda da bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir.
(Hallahan, 2010: 532)

Halkla iligkiler faaliyetlerinin temelleri 6nemli Olgiide kitle iletisim araglarini
kullanarak hedef kitleyi ikna etmeye ¢alismaya dayanmaktadir. Bu baglamda gerek
0zel gerek se kamu kurumu olsun her kurumun kamuoyunda taninmak, farkindalik
yaratmak, inanilir ve giivenilir olmak adina kitle iletisim araglarindan 6zellikle de

Laswell’in klasik iletisim modeli olan SN1K kuramini uygulayarak yararlanmalidir.
(Hallahan, 2010: 532-35)

Shannon ve Weaver, giiriiltii kaynagi denilen yeni bir iletisim modeli ortaya
koymustur. Bu model sadece insanlarin degil, iletisim araglarinin da etkilenecegini
ortaya c¢ikaran bir enformasyon modeli olmustur. Bu modelin 6zelligi; kaynaktan
¢ikan mesajin, araci bir arag tarafindan sinyal kullanilarak, aliciya teslim etmesidir.
Yani aract kurum veya araci alet, iletmek istedigi mesaji, kendi istedigi gibi
gonderebilir. Dolayisiyla mesaj, giriiltii kaynagi denilen model dogrultusunda
disaridan etkilenmis olarak sekillenmektedir. (Toledano, 2010: 595-96)

Tablo 10: Shannon & Weaver Iletisim Modeli

GiuLTu

l virich & ALICH

Sivval KANAL sinvar
B -

ALICY VERICH
-
"o - -
5

r .~

'l
‘ - 5 ()O"IUI “
HAYNAK ~ o & HEDEF
.-

Kaynak: http://iletisimmodelleri.blogspot.com.tr/2013_04 01 archive.html
06.08.2015
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Retorik, (belagat) ikna edici ve giizel konugma sanatidir. Aristo’nun ortaya
attig1 ve Antik Yunan zamanindan glinlimiize kadar gelen bir dil sanatidir. Retorigin
olusabilmesi icin sOylevei (sOyleyen), dinleyici (dinleyen) ve dil (arag)
gerekmektedir. Bu klasik retorik anlayisinda tesir etme-etkileme ve ikna on
plandadir. Her durumdan bir firsat ¢ikararak retorik iiggeni de denilen ethos, pathos
ve logos sag¢ ayaklari kurulmaya caligilir. Burada ethos etik bagvuru noktasi, pathos

duygusal bagvuru noktasi ve logos da akilc1 bagvuru noktasi gérevlerini goriir. (Ihlen,

2010: 59-60)

1990’11 yillarda adindan s6z ettirmeye baslayan ve dnciileri Pearson, Heath ve
Toth olan halkla iliskiler retorik okuluna gore halkla iliskiler; organizasyonlarin
sOzlli, yazili, gorsel ve davranissal olarak {irettigi sembollerin halk agisindan bir
anlam ifade etmesini saglamaktir. (Ihlen, 2010: 61) Iletisim siirecinin kendisi, halkla
iligkiler etiginin kalbidir (Gregory, 2003, s. 11, akt: Sayimer:2006, 3). Retorik¢ilerin
goriiglerine gore gergekleri ortaya koyabilmek ve hedef kitleyi ikna etmenin yolu
miizakere yapabilmekten geger. Bu baglamda diyalojik iletisim halkla iliskilerin her
iki tarafin da anlagsma ve uzlasiya varabilecegi miizakere modelinde miimkiindiir.

(Ihlen, 2010, 64-65)

Retorik; insanlar arasindaki benzerligi, farkliligi ve toplumsal yerini dil

(iletisim) vasitasiyla ortaya koymaktadir. Klasik retorigin ii¢ boyutu vardir:

» Ethos: Simge, karakter, yasam ve amag tercih edilir. Ethosta sdylevci
yer almaktadir. Dil kabiliyeti, ikna kabiliyeti ve hitap giicli 6nem arz
etmektedir. Cevaplara gonderme yapar.

» Pathos: dinleyiciyi nitelemektedir. Dinleyici burada, sdylevcinin
kandirdigi, ikna ettigi kisiyi kapsar. Pathos, sorunun kaynagidir.
Soylevcinin etkisi altinda kalmaktadir.

» Logos: burada dili temsil etmektedir. Soylevei ve dinleyici logos
olmadan iletisim yapamaz ve mesajlarim1 iletemez. Dinleyici ve
sOylevci ona baghdir. Logos, dinleyiciyi ikna eder ve hitap giiciinii

kullanarak dinleyiciyi kendine hayran birakir.
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2.3.1. Propaganda (Hipodermik igne — Sihirli Mermi):

Halkla iliskiler kampanyalarinda hedef kitle yani alici ile kanal gdrevi goren
kamuoyu 6nderleri yer almaktadir. Medya ile izleyici arasinda yer alan bu kamuoyu
onderleri iletisim kuramlarini belirlemekte ve onlarin aracilik ettigi birgok iletisim
modeli yer almaktadir. Propaganda veya diger adlariyla Hipodermik Igne / Sihirli
Mermi Kurami; Laswell’in ortaya attigi bir kuramdir. Bu kuramda propaganda
tekniklerinden yararlanilmakta, kamuoyu ve ikna iizerine yogunlasilmaktadir
(Yaylagiil, 2010: 52-53). Bu kurama gore tasarlanan iletiler kitle iletisim araglariyla
kamuoyuna ulastirilacak ve boylece ikna siireci baglamis olacaktir. Hedef kitlede
disiince kaliplari, davranis ve tutumlar hi¢ bir direngle karsilagiimadan

olusturulabilmektedir.
2.3.2. Iki Asamah Akis Kurami:

Berelson & Lazarsfield’in gelistirmis oldugu bir iletisim kuramidir. Bu
kuramda goriis ve diisiincelere, kamuoyu Onderlerinin medyadan aldiklar1 bilgileri
analiz ederek ve yorumlayarak vardiklar1 sonucu g¢evresindeki kisilerle
paylasmasidir. Kamuoyu onderlerinin medyadan aldiklar1 bilgileri analiz edip
yorumlayarak vardiklar1 sonuglar1 g¢evrelerindeki kisilere aktarmalari sonucunda
gorlis ve diislinceler benimsetilip ve yayillmaktadir. Bu kurama gore, kitle iletisim
araglarmin etkileri kisisel etkilesime gore daha az olmaktadir. Kanaat dnderleri

iletisimin amacina ulagsmasinda etkili olmaktadir. (Hallahan, 2010: 529)

Bu baglamda sanatcilar, siyasi liderler, sporcular, 6gretmenler ve dini liderler
kamuoyu 6nderleri olarak etki giicline sahiptirler. Her iletisim stratejisi i¢in mutlaka
paydas haline gelen kamuoyu 6nderleri halkla iliskiler kampanyalarinda etkin olan
kisilerdir. Dolayisiyla iki asamali akis kurami, halkla iliskiler uygulamalarinda

oldukca 6nemli bir isleve sahiptir.
2.3.3. Cok Asamah Akis Kuramu:

Pek cok farkli konuda, diizeyleri degisen bir etki giicline sahip olan ve aym
zamanda birbirlerinden etkilenebilen kamuoyu Onderlerinin olabilecegi anlayisi
benimsenmektedir (Peltekoglu, 2007: 211-212). Bu kuramda farkli konularda etki

giiciine sahip olan kamuoyu oOnderlerinin hem kamuoyunu hem de birbirlerini
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etkilemeleri s6z konusudur. Bilgi ve etki giici daha fazla olan kamuoyu Onderi

etkileyici giice sahiptir. (Hallahan, 2010: 529-533)
2.3.4. Diisiince Gruplar1 Kurami:

Bu kuramda kamuoyu Onderlerinin yani esik bekgilerinin etkileri kabul
edilmektedir. Fakat bu kuramda; tek bir diisiince degil birgok diisiince ortaya ¢ikiyor.
Bu diisiinceler ortak bir havuzda toplaniyor ve c¢ogunluk ne derse o kabul

gormektedir (Peltekoglu, 2007: 212).

Fikir gruplar1 olarak da adlandirilan diisiince gruplart kuramina gore;
kamuoyu onderlerinin etkisi kabul edilmekle birlikte, kamuoyu 6nderleri kamuoyu
tizerindeki tek etkili kisi ya da gruplar olarak diigiiniilmemektedir. Bu kuramla ilgi
alanlar1 benzer olan kisilerin ortak karara varmalar1 ve ¢ogunluga uyma egiliminin
diger grup tiyelerini de etkileyecegi, ayn1 zamanda onlarin da ayni diisiince ve
davranig bi¢imi sergileyecekleri goriisii temel alinmaktadir. Bir baska deyisle
diisiince gruplart kurami, ¢ogunluk tarafindan kabul edilen goriislere diger grup

iiyelerinin de katilacagi esasina dayanmaktadir.
2.3.5. Difiizyon Kuramu:

Bu kuram, yeni bir diisiincenin, yeni bir olusumun kabul edilme siirecini

aciklayan bir iletisim modelidir (Peltekoglu, 2007: 212).
Hedef kitle tizerinde;

> Ilgi uyandirma

» Paylasma

» Degerlendirme ve
» Uyum

olmak iizere 5 (bes) madde de agiklanmaktadir.

Difiizyon kurami halkla iligkilerde asil olarak farkindalik yaratilmasi
konusundaki yaklasimi ile yer alir. Bu kuramin sundugu agiklamada bir konunun
oncelikle toplumun dikkat merkezine oturtulmasi, tizerinde konunun ehemmiyeti
hakkinda 6nemli bir uzlasi olusturulmasi ve bunun ardindan da konu hakkinda

toplumun davranisa doniisen bir hareketinin saglanmasi bulunmaktadir. Basin ajansi
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veya duyuru modelinin bir konu hakkinda yogun kampanya araciligi ile konuyu

popliler hale getirmesi ile bu kuramin ortak yonleri oldukga fazladir.

Stanford Universitesi Iletisim Arastirmalar1 Enstitiisii Profesérlerinden
Everett M.Rogers’1n, yeni bir fikrin kabul edilme siirecini agiklayan diflizyon kurami

bes adimdan olusmaktadir (Wilcox ve Nolte, 1990, 30);
» Farkindalik yaratilmasi, ana fikrin farkina varilmasi,
> Ilgi Uyandirilmasi; daha fazla bilgiye gereksinim duyulmasi,
» Paylagma; edinilen bilgilerin diger insanlarla paylasilmast,

» Degerlendirme; kisinin, diisiincelerin kendi goriisleri olup olmadigini

farkina varmasi,
» Uyum; edinilen bilgilerin davranis bigimine doniistiiriilmesi siireci.

Sonug olarak difiizyon kurami, farkindalik yaratma, dikkat ¢ekilmek istenen
diisiince ya da eylemin diger bireylerle paylasimi ve bu paylasimlarin yeni bir
davranig bi¢cimine doniismesi agisindan halkla iligskiler uygulamalarinin bir
parcasidir. Ozellikle halkla iliskiler modellerinden publicity (duyuru) modelinde bir
kisi, diisiince ya da bir iirliniin popiilerligini saglamak amaciyla yapilan halkla

iliskiler ¢alismalar ile ortiismektedir.
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UCUNCU BOLUM
HALKLA ILIiSKIiLER VE TOPLAM KALITE YONETIMI

3.1. Kalite Anlami, Ozellikleri ve Yapisi

Kalitenin ¢esitli tanimlari, kavrama yiliklenen anlamlar1 ve 6zellikleri farkl
uzmanlar tarafindan farkli zamanlarda dile getirilmistir. Tirk Dil Kurumu
Sozligii’ne gore kalite kavrami dilimize Fransizca qualité kelimesinden girmis olup
nitelik anlamindadir. (bkz: http://www.tdk.gov.tr/ 23.07.2016) Sozlik anlami
acisindan nitelik, yani birseyin sahip oldugu 6zelikler, olarak anlasilsa da kalite ayni
zamanda bir seyin ne kadar iyi veya koti oldugunun Olgiisiidir. (bkz:
http://www.merriam-webster.com/dictionary/quality, 23.07.2016) Ayni1 tanimlamay1
yapan merriam webster sozIigl ticlincli tanim olarak da “yiiksek deger derecesi ve
milkemmeliyet” tanimlamalarini quality kelimesine karsilik olarak belirtmektedir.

(bkz: http://lwww.merriam-webster.com/dictionary/quality, 23.07.2016)

Bu noktada toplam kalite yonetiminin stratejik bir yonetim tarzi oldugunu ve
kalite yonetiminin ise belirli hedeflerle sinirli bir performans yonetimi araci
oldugunun alt1 ¢izilmesi gerekir. Burada c¢aligmanin sinirliliklar1 da géz Oniinde
tutularak toplam kalite yonetimi disiplininin babalar1 olarak kabul edilen {i¢ 6nemli
ismin, Corsby, Deming ve Juran’inkaliteye yaklagimlart ve kalite kavramina

yiikledikleri anlam, 6zellik ve yapilara yer verilecektir.

Crosby’ye gore kalite olgiilebilir ve net olarak ilan edilmis parametrelerle
tarif olunur. Amaci isletmelerin tecriibe veya yoneticilerinin fikirleri ile degil ama
belirli hedeflere dogru planli bir bi¢imde gelismelerini, hareket etmelerini
saglamaktir. Bu yaklasimda bir iiretim ve isletme siirecinde kalite ya vardir ya da
yoktur. Yani kalitenin derecelendirilmesi soz konusu degildir. Bu yaklasimda
isletmeler yaptiklari her hatanin maliyetini ¢ikarmak durumundadirlar. Bu maliyeti
bilmeleri onlar icin kaliteyi saglamadaki anahtar girdilerden biridir. Crosby’nin
gelistirdigi bir formiilasyona gore Kalitenin Maliyeti: hatasiz is yapmanin maliyeti +
hata maliyeti dir. Buradaki hata maliyeti isletmenin bosa harcanan kaynaklarini ifade

etmektedir. (Suarez, 1992: 3)
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Deming’in kalite yaklagiminin temelini olusturur. Deming kalite statik bir
bi¢imde tamimlanmak yerine, kalitenin tiikketicinin rolatif bir bigimde her iiriin ve
hizmet i¢in gelistirdigi alg1 ile ilgiliridr der. Bu yiizden yoneticilerin kalite
ihtiyaclarimi karsilamak i¢in yogun bir bigimde tiiketici arastirmalar1 yapmalari,
istatistik teorisi, ¢aligmalar1 yapmalar1 gerektigini digiiniir. Cilinkii, Deming’e gore
kalitenin tanimini yapmamamizin sebebi tiiketicinin gelecekteki
ihtiyaclari/beklentileri hakkinda ol¢iilebilir bir ¢alisma yapmanin imkansizligindan
ileri gelmektedir. Uriiniin veya hizmetin fiyat-performans iliskisi i¢in gelece déniik
bilimsel de olsa tahmin yapmak oldukca zordur. Hele hele inovasyon c¢aginda bu

giderek zorlagmaktadir. (Suarez, 1992: 4)

Kaliteye bir bagka bakis ac¢ist ise Juran’in 1980’11 yillarin ikinci yarisinda
gelistirdigi bir anlayis1 temsil eder. Buna gore bir iiriin veya servisin 6zellikleri (yani
teknolojik artilari) ile sorunlar1 arasinda bir denge vardir. Yani art1 ve eksi degerler

arasindaki denge kalitenin varlig1 veya yokluguna isaret eder.

Crosby’nin tam tersine Juran’a gore kalitenin bu dengenin aldig1 degere gore
degisen miktarlar1 bulunur. Toplam kalitede eksi degerin minimize edilmesi veya

tamamen yok edilmesi hedeflenir. (Suarez, 1992: 4)

Bu ii¢ yaklasim i¢inde 6zellikler ve yap1 agisindan bir mukayese yapildiginda
karsilagilan tablo su sekildedir: Crosby’nin yaklasiminda hatanin sifirlanmast hedef
alinir. Uriin veya hizmetin sifir hatali olmasi kalite kavramimin ve ydnetiminin ana
hedefidir. Bu amagcla “sifir hata giinii” gibi etkinlikler diizenlenir. Yoneticiler siirekli

olarak hatasizlik {izerine egitim programlarina tabi tutulurlar. (Suarez, 1992: 5)

Bir baska deyisle Crosby i¢in kalite=0 hatadir. Deming’in yaklasiminda ise
tilkketicinin mevcut ve gelecekteki beklentileri ve ihtiyaglari 6n plandadir. Bu yiizden
siirekli ve hummal bir istatistik ¢caligmasi yapilmaldir. Isletmeyi bir sistem olarak
algilayan Deming’in yaklagiminda bu sistemin optimum bir bi¢cimde ¢aligmas1 ancak
bilimsel metotlar ile miimkiindiir. (Suarez, 1992: 10) Juran ise bunlardan ayr1 olarak
bir adim adim strateji ile hata alanlarinin bulunmasi ve bunlarin hepsi ile adim adim
ilgilenilmesini 6neren bir durus sergiler. Juran i¢in kalitenin saglanmasinin maliyeti
onemlidir. Bunun i¢in kalite planlama, kalite kontrol ve kalite iyilestirme safhalarin

ayr1 ayri ele alan bir yaklasim gelistirmistir. (Suarez, 1992: 16)
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Bu farkli yaklagimlardan hareketle kalite kavraminin anlami konusunda genel

bir yaklagim sergilenirse;
e hatasizlik, hatalar1 minimize etme,

e tliketicinin su anki ve irlin - servisi aldiktan sonra olabilecek

beklentilerini tatmin etme,

e kaynaklart  optimum  derecede verimli  Kullanarak  bunlar

gerceklestirme

gibi sonuclar ¢ikarabilir. Ancak yapisal olarak kalitenin farkli tanimlar1 iiriin veya
hizmetin farkli anlayislar ile miikemmellestirilmesine yonelik cabalar oldugundan
kalite kavramimin da yapisinda farkliliklar ortaya c¢ikmasi kaginilmaz bir hale
gelmektedir. Burada ayrica {iriin ve hizmet sektorleri arasinda da hem anlamsal hem
de yapisal-ozelliksel farkliliklar da olabilir. Mesela bir {iriin veya hizmet igin
zamaninda teslim ©on planda olurken bir digeri i¢in lezzet, bir bagkast icin
dayaniklilik tiiketici acisindan daha fazla onem tasiyabilir. Tiim bunlar se ancak
tireticinin sektorel ve finansal analizlerinde bilimsel metotlar araciligr ile yapacagi

derinlemesine ¢alismalar ile iyilestirilebilir.

3.2. Kalite Yonetimi Anlayisinin Gelisimindeki Yaklasimlar ve Uygulamalar

Kalite yonetimi anlayis1 oOzellikle 1980’11 yillardan itibaren, Japon
tecriibesinin 151¢inda ABD ve Avrupa’da biiyiik bir literatiir haline gelmistir. Diinya
capindaki kalite yonetimi hareketinin 6énemli mihenk taslarindan biri ABD’de NBC
televizyonunda 1980 yilinda yaymlanan “Japonya yapiyorsa... biz neden
yapamayalim?” baslikl1 belgesel film olmustur. Bu film Japonya’nin savas sonrasi
yeniden yapilanmasi ve literatiire Japon mucizesi olarak gecen ekonomik hamlesinin
temelindeki Deming yaklagimini konu edinmekteydi. Yani {i¢iincii sanayi devrimi
olarak tarihe gegen bu hamle ile ortaya c¢ikan yeni donemde kalite yOnetiminin
rekabette en onemli unsur olarak algilanmasini konu etmekteydi. Nitekim 1980°1i
yillar boyunca Japonya ve Deming yaklasimini ¢alisan ABD ve Avrupa hem bu
yaklasimi hem de kendi ¢Ozlimlerini verimli bir bi¢imde kullanma yoluna
gitmislerdi. Asagida oncelikle kalite yonetimi basligi altinda diinyadaki gelismeler

ardindan da Tiirkiye’nin durumu anlatilacaktir.
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3.2.1. Diinya'daki Gelismeler

Kalite yonetiminin gelisimini diinya ¢apinda {i¢ ayr1 cografi ve siyasi bolgede
incelemek miimkiindiir. Birincisi kavramin ve tecriibenin kaynagi olan Japonya ve
Deming yaklasimidir. Ikincisi bunun hemen ardindan uygulamasma baslanan
ABD’deki Malcolm Baldrige ekoliidiir. Uciinciisii ise Tiirkiye’nin de iginde
bulundugu EFQM (European Foundation for Quality Management) yaklagimidir.

3.2.1.1. Japonya'da Deming Yaklasimi

Toplam Kalite Yonetimi; ilk olarak Henry Ford tarafindan kullanilmis ve
Japonlar tarafindan benimsenerek, gelistirilmistir. Ford’un zamaninda ¢ok talep
gormeyen bu yonetim felsefesi, Japonlarin KAIZEN (Siirekli Gelisim) felsefesiyle,
hayata ge¢mis ve ragbet gormeye baslamistir. Toplam Kalite YoOnetimi tam
anlamiyla 1950°1i yillarda Japonlar tarafindan uygulanmistir. Japonlar kendi yonetim
sistemlerinde bu felsefeyi kullanmis, yoOnetimin her kademesi bu felsefeyi
benimsemistir. Japon {rlinlerinin kalitesiz olarak algilandigi toplumda, bes yil
icerisinde Japon tiriinleri tim pazari ele gecirmistir (bkz:

http://www.toplamkaliteyonetimi.org/, 15.12.2015)

Edwards Deming bir fizik doktoru olmasina karsin matematik ve istatistik
bilgilerini 06zellikle Japonya Orneginde incelemeler ve danigmanliklar igin
kullanmistir. Ozellikle Japonya’da yapmis oldugu calismalar ile {iciincii sanayi
devriminin babasi olarak nitelendirilmistir. Japonya min Ikinci Diinya Savasi sonrasi
ekonomisinin ve lretiminin yeniden yapilandirilmasinda aktif rol almig ve kalite
anlayisini tasarlamistir. Kalitesiz Japon mali anlayisinin kaliteli ve dayanikli Japon
malina doniismesinde kilit rolii Deming oynamustir. (Suarez, 1992: 2-3) Bu yiizden
de Deming kalite devriminin Onciisii isim olarak kabul edilir. Toplam kalite yonetimi

felsefesinin temellerini Deming’in ¢alismalarinda bulmak miimkiindiir.

Onun adina 1993 yilinda kurulmus olan Deming Enstitiisii olusturdugu kalite
cemberi ve kalite dongiisli uygulamalarini gelistirerek devam ettirmektedir. Deming
olusturduogu puké (Planla-Uygula-Kontrol et-Onlem al) sistemi ile siirekli ve
stirdiiriilebilir iyilesmenin ve milkemmelsmenin anahtarini ortaya koymustur. Buna
stirekli iyilestirme de denilmektedir. (bkz: http://eurocons.com.tr/15.07.2016)
Planlama asamasinda 4N 1K prensibi ile cevaplanacak sorular: ne, nerede, ne zaman,

nasil ve kimdir. Planlanan faaliyetin uygulanmasi, sonug¢larinin kontrol edilmesinin
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ardindan calisma kurallarinin yeniden diizenlenmesi ile basa doniiliir ve siirekli

olarak ayni agamalar takip edilir.

Deming’in kalite yaklasiminda “sistem teorisi ve liderlik” iki kilit noktayi
olusturur. Deming’in yaklasiminin ilk sathasinda derin bilgi sistemi kavrami vardir.
Deming’e gore ¢ok ¢alisma ve ¢abalamadan ziyade derin bilgi sistemi igletmeleri yok
olmaktan koruyan bir olgudur. Bunun da dort bileseni vardir. Sistemler teorisi,
degisim teorisi, bilgi teorisi ve bilgi psikolojisi. Isletmenin amagclar1 dogrultusunda
calisan ve isletmenin i¢inde bulunan bir grup fonksiyon ve aktivite sistemler
teorisidir. Yani isletmeyi dogru yolda tutan mekanizmadir. Degisim teorisinin
buradaki anlami aslinda isletme yonetiminin istatiski metotlar1 kullanabilme yetenegi
ve kararligidir. Boylece objektif gergeklik ile aralarindaki bag kopmaz. Deming
yOneticilerinin bilim adamlar1 gibi caligmalar1 gerekti§ine inaniyordu. Bu yilizden
bilgi teorisi bileseninde yoneticilerin bir bilim adam titizliginde siirekli arastiran,
O0grenen ve bilgilerini yenileri ile degistiren dinamik kisiliklerden secilmeleri
gerekliligine inaniyordu. Son bilesen olan bilgi psikolojisi veya psikoloji bilgisi ise
bireylerin ig yerindeki davraniglar1 ve algilarin1 yakindan izleyen bir sistem
kurulmasin1 Oneriyordu. Buna ek olarak Kkiiltiirel, sosyal, ekonomik psikoloji

bilesenlerinin de bu kapsamda dikkate alinmas1 gerekmektedir. (Suarez, 1992: 7-8)

Deming’in literatiire kattig1 onemli kavramlardan biri de kalite iyilestirmesi
igin “zincirleme reaksiyon”dur. Buna gore, Kalitenin iyilestirilmesi maliyeti azaltir.
Daha az gecikme, hata ve makinelerin daha fazla optimum kullanimi olur. Bu da
verimliligi artirir. Bunun sonucunda daha az fiyat ve daha iyi kalite ile Pazar pay:
artar. Sirket genisleyerek biiyilir ve daha fazla is sahasi acar. Bu tiir bir yaklagim
serbest pazarin tiim oydaslar1 ve bilesenleri i¢in bir kazan-kazan durumu olusturur.

(Suarez, 1992: 10)

Deming yapilmasi gerekenleri ve gerekmeyenleri iki ayri liste halinde
yaymnlamistir. Bunlardan yapilmasi1 gerekenler 14 madde halinde yapilmamasi
gerekenler ise oliimciil hastaliklar basliginda yedi madde halinde formiile edilmistir.
Deming’e gore kalite iyilestirilmesi i¢in yapilmasi gerekenler sunlardir: (Suarez,

1992: 11-12)
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1. Uriin veya hizmetin gelistirilmesine ydnelik amacin siirekliligini sagla
2. Zamanin yeni felsefesini benimse

3. Kaliteyi saglamak icin teftise bagimligini yok et

4. Sadece fiyat etiketine bagl isi 6diillendirme adetini birak

5. Uretim ve hizmet sistemini siirekli gelistir

6. Isbasinda egitim ver

7. Liderlik olustur

8. Korkuyu yok et

9. Boliimler arasi bariyerleri kaldir

10. s giiciine nasihat etme, sloganlardan ve hedef kotalardan kurtul
11. iscilere sayisal kota, yoneticilere sayisal hedefler verme

12. Yillik degerlendirme ve merit sistemlerinden kurtul. Iscilerinin onurlu

iireticiler olmasini engelleyen bariyerleri kaldir
13. Egitim ve kendini geligtirme programlar1 olustur
14. Sirketteki herkesi bu doniisiimii basarmaya tesvik et
Deming’in 6liimciil hastaliklari:
1. Amacin devamliliginin olmamasi. Siirekli degismesi
2. Kisa vadeli diisiinme ve kisa vadeli karlara odaklanma
3. Performans degerlendirmesi merit 6l¢iimii ve yillik degerlendirme
4. Yonetimde degisiklik-mobilite, is bakmak
5. Sadece goriinen parametrelerle yonetim tarzi
6. Asir1 tibbi maliyetler

7. Asirt kanuni/ticari ylikiimliiliikler
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Deming’in bu kistaslar1 elbette zaman iginde olgunlagarak bu halini almistir.
Ancak ilk Deming kalite odilii 1951 yilinda Japon firmalari arasinda kalite
motivasyonunu arttirmak igin verilmistir. Bu agidan bakildiginda diinyadaki en eski
kalite odiilii olarak Japonya Biliminsan1 ve Miihendisler Birligi (JUSE) tarafindan

desteklenen Deming ddiillerini gérmek miimkiindiir.

2015 yilinda Deming 6diilii, Uzak Dogu’da; Hindistan, Japonya, Tayland
tilkelerinden toplam firmaya verilmistir. Bu 6diil, ayn1 zamanda farkli is kollarinda

kaliteye verdikleri 6nemi de yansitmaktadir. BU firmalar ve iilkeleri asagidaki

gibidir: (bkz: http://www.juse.or.jp/deming_en/award/1075.html, 05.05.2016)
Deming Biiyiik Odiilii: National Engineering Industries Limited (Hindistan)
Deming Bireysel Odiilii: Tadaaki Jagawa, TOYOTA Motor
Deming Odiilleri: Cataler Corporation (Japonya)

CPRAM Company Limited, Ready to Eat Food Business (Tayland)

GS Yuasa Corporation, Industrial Battery Production Division, Industrial

Batteries & Power Sources Business Unit (Japonya)

3.2.1.2. Amerika Birlesik Devletleri: Malcolm Baldrige

ABD’deki kalite anlayisinin bir sembol ismi haline gelmis olan Malcolm
Baldrige tiim hayatin1 bir isadamui olarak gecirmis ve hayatinin son alt1 yilin1 da
Reagan yonetiminde ABD Ticaret Bakani olarak yasamistir. Bakanligi doneminin en
bliylik basaris1 olarak 1987°de kabul edilen Kalite Gelistirme Yasas1 kabul edilir.
ABD’de federal hiikiimetin kabul ettigi bu yasa ile iiretim ve hizmetlerin kalite
standardizasyonu diizenlenmistir. Bunun ardindan da Malcolm Baldrige Ulusal
Kalite odilii ABD’deki is kollar1 arasinda bir performans miilkemmeliyet 6diili
olarak ortaya ¢ikmistir. Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii, bir zdegerlendirme
tizerine kurulmustur. Ozdegerlendirme; kriterlerin ve sonuglarin (girdiler ve ciktilar),

organizasyonel faaliyetlerin belirlenmesi adina kullanilir (Van der Wiele et al; Conti,
1997).

Odiiliin ve yasanin baslangig tarihi olarak kabul edilen yil olan 1987 itibari ile
ABD’de sanayi ve hizmet sektorlerinin diinyanin gerisinde kalmak iizere oldugu

yoniinde bir panik yasanmaktaydi. Bu yilizden hem verimliligi hem de kaliteyi
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arttirmak i¢in Baldrige tarafindan Ongoriilen bir dizi performans miikemmelligi
kriteri ortaya konmustur. Baldrige performans miikemmelligi kriterleri herhangi bir
isletmenin genel performansini arttirmak i¢in kullanabilecegi bir ¢ergeve programdan
olusur. (bkz: Baldrige National Quality Program - www.quality.nist.gov,
05.05.2016)

Baldrige modeli/6diilii kriterleri yedi grup altinda toplanmigtir. Bunlar:
1. Liderlik

2. Stratejik Planlama

3. Miisteriye Odaklanma

4. Olgme, analiz ve bilgi yonetimi

5. Isgiicii odaklilik

6. Siire¢ Yonetimi

7. Sonuglar

Liderlik isletmenin {ist yonetiminin isletmeye nasil bir rehberlik yaptiklari ve
stirdiiriilebilirligini nasil sagladiklar ile birlikte, sosyal, etik, yasal ve yOnetisim
slireglerini nasil yonettiklerini inceler. Stratejik planlama isletmenin stratejik hedef
belirleme ve gergeklestirme metotlarina bakar. Miisteriye odaklanma modiili
isletmenin tliketicinin beklentilerini nasil belirledigi, onlarla nasil iliskiler kurdugu
ve onlar1 hangi yolarla tatmin ettigi ile ilgilidir. Olgme safhas1 isletmenin hem kendi
performansini nasil degerlendirdigi hem de karar verme siireglerinde kullandigi
verileri nasil elde ettigini inceler. Isgiiciine odaklanma ise isletmenin is giiciinii
nasil isletmenin hedefleri ile aymi paralelde tuttugu ve isgiiciiniin ve tiim isletme
girdilerinin nasil harmoni i¢inde optimum verimlilikle kullanildigin1 anlamaya
calisir. Siire¢ yonetimi Onemli planlama, {retim, teslim siireglerinin nasil
tasarlandig1, yonetildigi ve sonuglarini arastirir. Ve sonuclar kismi da igletmenin ana
faaliyet sahalarindaki performansini 6lgmeye gayret eder. Bunu oOlgerken: miisteri
memnuniyeti, finansal performans, isgiicli-liretim ve operasyonel verimlilik ve
liderlik gibi kistaslart yeniden gozden gecirir. (bkz: Baldrige National Quality
Program — www.quality.nist.gov, 05.05.2016)
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2015 yilinda Amerika’da diizenlenen “Malcolm Baldrige Ulusal Kalite
Odiilii”, 4 (dort) farkli dalda sahiplerine verilmistir. Kiiciik isletmeler, egitim, saglik
ve sivil toplum kuruluslar1 dallarinda verilen 2015 Baldrige Odiilii alicilar1 sunlardir
(bkz: https://www.commerce.gov/news/press-releases/2015/11/us-secretary-

commerce-penny-pritzker-announces-four-recipients-2015, 30.03.2016):

» Midway USA, Columbia, MO: Kiigiik isletme olarak 6diil almistir. 2009

yilinda da bu 6diilii kazanmisti.

» San Diego, San Diego, Kaliforniya Sartt Okulu: Egitim alaninda o6diil

kazanmustir.

» Charleston Area Tip Merkezi Saglik Sistemi, Charleston, W.V.: Saghk

hizmeti alaninda odiil kazanmistir.

» Mid-America Nakliyat Hizmetleri, St. Louis, MO: Kar amaci giitmeyen

isletme alaninda 6diil kazanmustir.

3.2.1.3. Avrupa‘'da EFQM Miikemmellik Modeli

EFQM; (European Foundation For Quality Management) olarak bilinen ve
Tiirkiye’de Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi olarak kullanilan olusumdur. EFQM 1988
yilinda Biirtiksel’de Avrupa ekonomilerinin rekabetciligini arttirma amacli olarak ve
strdiirtilebilir kalite yonetimi i¢in kurulmustur. Deming’in toplam kalite yonetimi
caligmalarini yakalama gayreti i¢indeki ondort 6nde gelen Avrupali sirketin bir araya
gelerek kurduklari bu vakfin kurucular su sekildedir: Volkswagen, Bosch, Philpis,
Sulzer, Ciba, Bull, British Telecom, Dassault, Fiat, Electrolux, KLM, Renault,
Olivetti ve Nestle. Onlar izleyen firmalarin da katilmasi ile iiye sayist 67’ye
yiikselen vakif 1992 yilinda da mitkemmellik modelini gelistirmistir. Ayni yildan
itibaren de Avrupa Kalite Odiillerini vermeye baslamistir. Bu model, bulundugu
pazar yani sektor ne olursa olsun, tiim kuruluslar tarafindan kullanilabilen bir

degerlendirme aracidir (EFQM, 2013: 9).

EFQM miikkemmellik modeli, alisilmisin disinda bir model oldugundan
dolay1, 6zdegerlendirmeler farkli araglar kullanilarak uygulanmaktadir. Kullanilan
anket, calistay ve basar1 matriksi; etkinligi arttirmak adina kullan araglardir (Black

and Crumley, 1997).
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EFQM modeli, kurum ve kuruluslara kendilerini degerlendirmeleri amaciyla
mitkemmellik kavram ve kriterlerini ortaya koymuslardir. Kurum ve kuruluslar bu
modelin kriterlerini uygulayarak, kendilerinin ne kadar miikemmel bir yOnetime
sahip olduklarinin analizi yapabilmektedirler. 1992 yilindan beri bu modeli
uygulayan ve basarili olan kurum ve kuruluslar;, Avrupa Miikemmellik Odiilii ile
odillendirmektedir (bkz: http://www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=18,
13.11.2015).

Tablo 11: EFQM Miikemmellik Modeli

GIRDILER SONUCLAR
o

Calisanlar Sirecler, Calisanlarla
Uriinler ve ligili Sonuglar
Hizmetler

Strateji Miismlilnrle
ligili Senuclar

isbirlikleri ve Toplumla
Kaynaklar ligili Sonuclar

OGRENME, YARATICILIK VE YENILESIM

EFQM:; 2015: 9

Yukarida yer alan sekilden de anlasilacag iizere, sekil EFQM Miikemmellik
Modeli dokuz kriterden olusan bir modeldir. Bu modelin 6zelligi higbir zorunluluk
gerektirmedigidir. Dokuz kriterden bes tanesi Girdi; dort tanesi Sonuglar boliimiinii
olusturmaktadir. Girdi boliimiinde yer alan calisanlar, strateji, isbirlikleri gibi
kriterler ile bir yonetimin yapmis oldugu faaliyetleri ve bunlar1 nasil
gerceklestirdigini gosteren unsurlardir. Sonuglar bdliimiinde yer alan kriterler ise;
girdiler sonucu elde edilen ve geri bildirim yoluyla sonu¢lanmis olan maddelerdir.
Sonuglar kriterleri; girdiler tarafindan iyilestirilir, diizeltilir ve yenilestirilir (EFQM,
2013: 9).

Girdiler kisminda bes girdi bulunmaktadir. Liderlik en 6nemlilerinden biridir.

Liderler kendilerinden sonra gelen ii¢ girdiyi dogrudan etkilerler. Isletmenin sadece
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vizyon-misyon baglaminda stratejisini belirlemez ayni zamanda g¢aligsanlara 6rnek
olurlar, kaynaklar akile1 kullanir ve gerekli isbirliklerini olustururlar. Mitkemmeligin
bir kiiltiir olarak yerlesmesi igin liderlik anahtar rol oynar. Ikinci girdi olan ¢alisanlar
sadece insan kaynaklar1 yonetimi baglaminda ele alinmazlar. Insan sermayesinin tiim
olas1 girdileri i¢in calisanlar yakindan taninir, isletmenin yonetimine katilirlar ve
kendileri ile siirekli diyalog kanallar1 bulunur. Calisanlara esit ve adaletli
davranilmas1 buradaki en énemli unsurlardan biridir. Ugiincii girdi olan strateji ise
siirekli giincellenen ve isletmenin mevcut ve gelecek durumu belirleyen politikalar
olusturur. Bunun i¢in planlar, amagclar, hedefler olusturulur ve isletmenin vizyon-
misyon tanimlart ile eslestirilir. Dordiincti girdi olan isbirlikleri ve kaynaklar i¢ ve
dis kaynaklarii, tedariklerini ve isbirliklerini planlar, hayata gecirir ve siirekli
tyilestirir. Finansal, donanim, hammadde, bilgi teknolojileri kaynaklar1 disinda
potansiyel dis oyuncular ile de gerekli iliskilerin planlanip yiiriitiilmesi
gerceklestirilir. Besinci ve son girdi olan siiregler ise miisteri tatmininde stirekliligi
saglayacak adimlar atilmasini saglar. Bu hem bugiin i¢in gerekli servis, yardim ve
destegin saglanmasin1 hem de gelecek icin miisteri beklentilerinin arastirilmasin

kapsar.

Sonuglar kisminda yer alan dort ¢iktt bulunmaktadir. Bunlardan birincisi
calisanlarla ilgili sonuglar, ¢alisanlarin isletme hakkindaki algilamalarinin dlgiimleri
ile tatmin derecelerinin anlagimasini ve calisanlarin performanslarinin izlenmesini
kapsar. ikinci ¢ikt1 olan miisterilerle ilgili sonuglar ise miisterilerin ilgili servis veya
hizmet ile ilgili algilamalarin1 ve performanslarini 8lgmeye ydneliktir. Ugiincii g1kt
olan toplumla ilgili sonuglar da ayni sekilde toplumsal olarak isletme ile ilgili
algilama ve performans Ol¢timlerini kapsar ve gerekli diizenlemeleri ortaya ¢ikarir.
Son ¢ikt1 olan is sonuglari ise tiim bu siireclerin 15181nda toplam bir performans

degerlendirmesinin yapildig: yerdir.

Tabloda yer alan, bir tane altta ve iki tane iistte olan oklar ise; tablonun, daha
dogrusu déngiiniin enerjisini temsil etmektedir. Uste olan iki ok, arka arkaya
meydana gelen siiregleri; bunun sonucunda da altta yer alan bir ok ise; geri bildirimi
yani iki okun getirisini gostermektedir. Bu baglamda, gerek girdiler gerekse sonuglar
birbiriyle dogru orantili sekilde gerceklesir ve bu iliski sonunda da geri bildirim
olarak doniis yapar. Bir dongli gérevini goren bu iic ok; EFQM Miikemmelliginin
temel kavramlarmi da ig¢inde bulundurdugu bir modeldir. Bu model, EFQM
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miilkemmellik temel kavramlarmin daha iyi anlasilmasini ve aktarilmasini amaglar

(EFQM, 2013: 9).

3.2.1.3.1. EFQM Modelinde Girdilerin Degerlendirilmesi:
EFQM Modelinin ilk ve en 6nemli asamasi olan 1, 2, 3, 4, ve 5. Maddeler,

istenilen sonuglara ulagsmak i¢in hangi kosullara dikkat edilmesi gerektigini, dogru
bir is hedefi ve planlamanin olup olamadiginin ortaya koyulmasi asamasinda biiytlik
Onem tasir.

» Yaklasim: Kurum ve kuruluglarin hedeflerini ve bu hedefleri neden yapmak
istediklerini kapsar. Kurum ve kurulusun, olagan durumunu ve ileriye doniik
ithtiyaglarini kapsar. Siireclerin dogru, anlasilabilir olmasini, arz ve talepleri
esas alir.

» Yayilhim: Kurum veya kuruluslarin diislincelerini yaymak i¢in neler yapmak
gerektigini kapsar. Milkemmel yonetimlerde yaklasim sistematik bir sekilde
gerceklestirilir. Sistematik uygulama, dogru ve diizgiin sekilde planlanir,
yaklagima ve yonetime gore uyarlanir.

> Degerlendirme ve Tyilestirme: Kurum veya kuruslarin hem yaklasimlari
hem de yaklagimlarmi yaymak ic¢in neler yapmalar1 gerektigini igerir.
Miikemmel yonetimlerde yaklagim ve yaklagimlarin yaymmi etkililik ve
verimlilik kapsaminda belli araliklarla o6lgiiliir. Olgmek, planlamak ve

gerceklestirmek icin uygulanir. (EFQM; 2015: 10)

3.2.1.3.2. EFQM Modelinde Sonuglarin Degerlendirilmesi ve Yonetim Araci
Olarak RADAR-Tarama Modeli:

Bu nedenle;

> 1lgi ve Uygunluk: Sonuglar dogrultusunda elde edilen veriler, kapsamli,
giivenilir, dogru bir sekilde sekillendirilmis, belirledikleri stratejilerde ilgili
rakiplerin arz ve taleplerine uygun bi¢gimde olmalidir.

» Performans Ciktilari: Mikemmel yoOnetimlerde elde edilen sonuglar
siirdiiriilebilen iyi bir performansi gdstermektedir. Istenilen sonuglar igin
hedef koyulur, strateji belirlenir ve bunun sonunda ya hedeflere
ulasilmaktadir ya da hedefler asilmaktadir. Girdiler ve sonuglar arasindaki
pozitif iliski, kurum veya kurulusun suanda oldugu gibi, gelecekte de

sirdiiriilebilir bir basar1 performans: gostereceginin giliveni vermektedir

(EFQM; 2015: 10).
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RADAR, kurum veya kuruluslarin performansini degerlendirmek amaciyla
dinamik bir yapr sergileyen giiglii bir yOnetim aracidir. Genel bir gerceve
dogrultusunda RADAR kurum veya kuruluslarin asagida yer alan maddeleri dikkate
almas1 gerektigini belirtir (EFQM; 2015: 9-10).

Tablo 12: RADAR

YAKLASIMLARI
Planlama ve Gelistirme

A\
/i

Gereken
SONUCLAR
YWAVA
UD|WISD]YDA

Y
=

_Yaklasimlari ve Yayihmi
DEGERLENDIRME VE IYILESTIRME

EFQM; 2015: 9-10
Degerlendirmelerin dogru bir sekilde yapilabilmesi i¢in, RADAR tablosunun
her kademesi asagidaki sekilde agiklanmaktadir.
» Stratejisi dogrultusunda planladigi hedefe ulasmayr gerektiren sonuglari
belirlemek,
» Sonuglar biitiinlesik yapida degerlendirip, hem simdi hem de gelecekte nasil
devam ettirecegini planlamak,
» Stratejilerin ve planlarin giivence altinda tutulmasi igin yaklagimlari yaymak,
» Sonuglarin analizini ve izlemesini yaparak, siirekli 0grenim faaliyetlerini
gerceklestirmek ve gelistirmek.

Bu metodolojiye dayanan EFQM de yillik kalite odiilleri vermektedir.
EFQM’in kalite odiilleri tematik basliklarda toplanmis olup herhangi sinirli bir
listeden olusmamaktadir. Ilk yillarinda kategoriler halinde verilen ddiiller daha sonra
kamu (6zellikle egitim ve saglik), 6zel sektér (inovasyon, siirdiiriilebilirlik, vb.) ve

sivil toplum kuruluslarinin olusturdugu genis bir havuzda toplanmistir. Ancak 2015
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odil sahiplerinden =~ bazilarin1  burada  zikretmekte fayda  vardir:

(bkz:http://www.efgm.org/efgm-award-2015, 05.05.2016)
BMW Regensburg Fabrikasi (Almanya)
WDH Emlak (ingiltere)
Bosch Ara¢ Multimedya (Portekiz)
Becker & Associes Ortodonti (Litksemburg)

Coca-Cola Bursa Fabrikas1 (Tiirkiye)

3.2.2. Tiirkiye'deki Gelismeler ve Uygulamalar

Tiirkiye’de kamu ve 6zel isletmelerin boliim 1.1.1.4.°de ele alinan; {iretim,
pazarlama ve finans gibi igletme fonksiyonlarini yerine getirirken es anli olarak
toplumsal duyarliliklarini ¢alisanlarinin ve tiiketicilerinin temel hak ve 6zgiirliiklerini
dikkate alarak ekonomik ve sosyal davranislarini ortaya koymak zorunda olduklarin
ifade edebiliriz. Bu baglamda iilkemizde isletme faaliyetlerinin denetlenmesi ve
kalite anlayiglarinin ortaya konmasina da 6nem verilmektedir. Tirkiye’de bu
modelin uygulanabildigi kurumlar “Bagimsiz Diizenleyici Kurumlar (BDK)” adi
altinda toplanmaktadir. Bu kurullar; toplumsal duyarliligi olan, temel hak ve
Ozgiirlikleri g6z Oniinde tutarak ekonomik ve sosyal diizenlemeleri yapan,
denetleme, diizenleme ve alinan kararlar dogrultusunda 6zerk biitgeli tiizel kisiler
olarak tanimlanabilir (Ulusoy, 2002:1 akt. Barli, Avelr ve Avci, 2012: 31). Tiirk
Standartlar1 Enstitiisii, Kamu Ihale Kurumu, Rekabet Kurumu, Enerji Piyasasi
Diizenleme Kurumu, Tiitlin ve Alkol Piyasast Diizenleme Kurumu, Bankacilik
Diizenleme ve Denetleme Kurumu, Radyo ve Televizyon Ust Kurulu, Bilgi
Teknolojileri ve Iletisim Kurumu, Sermaye Piyasasi Kurulu kendi sahalarinda
Tirkiye ekonomisini diizenleyen ve denetleyen kuruluslar olarak karsimiza

¢ikmaktadirlar.

Bagimsiz diizenleyici kurumlar, devletin ekonomiye miidahil oldugu bir arag
sekli olarak agiklanabilmektedir (Barli ve arkadaslari, 2012: 31). Miidahalelerde
bagimsiz diizenleyici kurumlarin kullanilmak istenmesinin sebebi;  giivenilirlik,

yetkinlik, isinde uzmanlagma ve siyasetten bagimsiz olmasidir (Atiyas, 2002:5).
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Tiirkiye’de BDK olarak faaliyet gosteren, 43 iist kurul bulunmaktadir. Bunlar;
T.C. Merkez Bankasi, Yiiksek Ogretim Kurulu, Radyo ve Televizyon Ust Kurulu,
Telekominikasyon Ust Kurulu, Elektrik UstKurulu, Tiitiin Piyasas1 Ust Kurulu,
Seker Piyasast Ust Kurulu, Rekabet Kurulu, Sermaye Piyasas1 Kurulu, Enerji
Payasas1 Ust Kurulu, Hakim ve Savcilar Yiiksek Kurulu, Dogalgaz ve Petrol Ust
Kurulu, Bankacilik Diizenleme ve Denetleme Kurulu, Dogal Afet Sigortalar Kurulu,
Kamu fhale Kurulu, Bor¢ Idaresi Kurulu, Internet Ust Kurulu, Din Isleri Yiiksek
Kurulu, Anitlar Yiiksek Kurulu, Transit Petrol Boru Hatlar1 Kurulu, Coguk Haklar1
izleme ve Degerlendirme Ust Kurulu, Basbakanlik Insan Haklar1 Koordinator Ust
Kurulu, Temiz Enerji Vakfi Ust Kurulu, Ozel Egitim Rehberlik ve Damisma
Hizmetleri Ust Kurulu, Kiiltiir Bakanlign Denetleme Ust Kurulu, Tiirkiye Céllesme
ile Miicadele Ust Kurulu, Tibbi Kétii Uygulama izleme ve Uzlagtirma Ust Kurulu,
Karayollar1 Giivenligi Yiiksek Kurulu, Talih Oyunlar Yiiksek Kurulu, Dil Tarih
Yiiksek Kurulu, Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu, Atatiirk Yiiksek Kurulu, Muzir
Yaymlar Kurulu, Deprem Ust Kurulu, Devlet Denetleme Kurulu, Hesap Uzmanlar1
Kurulu, Yiiksek Se¢cim Kurulu, Yiiksek Planlama Kurulu, Talim ve Terbiye Kurulu,
Haberlesme Yiiksek Kurulu, Basin Ilan Kurumu ve Para Politikas1 Kurulu seklinde

siralanabilmektedir (Barl1 ve arkadaslari, 2012: 32).

Bu kamu kurumlarinin yanisira Tiirkiye’de EFQM’in Tiirk 6zel ve kamu
istirakleri EFQM’e bagvurarak kalite tescil ve yonlendirme konularinda yardim
almaktadirlar. Mesela 2015 odiillerinin agiklandigt EFQM sayfasindan Sakarya
Universitesinin 2015 “Organizasyonel Kapasite Gelistirme” odiilii aldigmi ve
Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi istiraki olan IETT nin de finalistlerden biri oldugu
gorilmektedir. 2013 yilinda Ankara Coca Cola icecek fabrikas1 “Siirdiiriilebilir
Gelecek” odiilii, almis, 2012 de Bursa Niliifer belediyesi vatandas katilimi
konusunda finalist olmustur. EFQM’in Tiirkiye’deki partneri Kalite Dernegi (Kal-
Der)dir.

Kalder’in onciiliigiinde gelisen Tiirkiye kalite hareketi 1993 yilindan bu yana
Tiirkiye Kalite Odiilleri vermektedir. 2014 yilinda Kal-der tarafindan alt: Tiirkiye
Miikemmellik Odiilii verilmistir. Alan kurulular sunlardir:

(bkz:http://www.kalder.org/uploads/odulkitap2015.pdf, 05.05.2016)
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Method Arastirma Sirketi (2014 Biiyiik Odiilii)

T.C. Anadolu Universitesi (Miitkemmellik Odiilii)

Coca Cola igecek Bursa Operasyonu (Miikemmellik Odiilii)
Damla Kaynak Suyu Sapanca Fabrikas1 (Miikemmelik Odiilii)
Ege Bolgesi Sanayi Odas1 (Miikemmellik Odiilii)

IETT Isletmeleri Genel Miidiirliigii (Miikemmellik Odiilii)

3.3. Kalite Yonetiminin Halkla iliskilerdeki Yeri ve Onemi

Kalite yonetiminin halkla iligkiler disiplinindeki yeri iki yonlii olarak
aciklanabilir. Birinci agidan bakildiginda kalite yonetimi halkla iligkilerin bir subjesi
olarak gorlinliir ve kurumun pozitif tanitimina yiiksek deger katar. Yani halkla
iliskiler ¢alismasmnin ana temalarindan biri haline gelir. ikinci agidan bakildiginda ise
kalite yonetimi artik baghi basina bir endiistri haline gelmis olan halkla iliskiler
sektorliinde verimliligi artirici, bilimsel yoOntemlerden daha fazla yararlanmay1
saglayan objektif bir ara¢ olarak goriilebilir. Bu ara¢ sayesinde kurumsal iletisim,
paydaslarda farkindalik yaratma ve halkla iligkiler planlama siirecleri standart ve

Olctilebilir kriterler lizerine insa edilebilir.

3.3.1. Kurumsal iletisim, Kalite Yonetimi ve Halkla fliskiler

Isletmeler icin en hayati konulardan biri kurumun icindeki yatay ve dikey
iletisim kanallarinin dogru ve eksiksiz ¢alisiyor olmasidir. Bu hem {iretim ve hizmet
kalitesi i¢in vazge¢ilmez bir unsurdur hem de verimliligin teminatidir. Bir tanima
gore kurumsal iletisim: “Kurumsal iletisim, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagmasi,
isleyisini saglamasi i¢in gereken iiretim ve yonetim siireci i¢inde, bir yandan kurumu
olusturan bolim ve ogeler arasinda esglidiimii, bilgi akisini, motivasyonu,
biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar almay1 ve denetimi diger yandan ise
dis hedef kitleyle etkilesimi saglayarak kurumun itibarin1 yonetmek adina belli
kurallar iginde gergeklesen iletisim siirecidir.” (Acar, 2015: 1)

Bu agidan bakildiginda kurumsal iletisim bir isletme i¢in en Onemli
unsurdur, c¢linkii esgiidiim, motivasyon, isbirligi, planlama ve hayata gecirme
sathalarinin hepsi kurumsal iletisim ile olur. Buna ek olarak da isletmenin ice ve disa

doniik itibar1 kurumsal iletisimin ana ¢iktilar1 olarak goriliir. Kalite yonetimi hem
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normal isletmeler i¢in hem de halkla iligkiler sirketleri i¢cin kurumsal iletisimin

standardizasyonu ve miikemmellestirilmesi imkanlarini sunar.

Kurumsal iletisimin dikey kism1 operasyonel ve destek hizmetlerini kapsar
ki bunlara iletisim miidiirleri veya teknisyenleri denilebilir. Kurum ig¢i isleyisin motor
mekanizmalaridir. Hizmet veya iirtin bu sekilde iiretilir. Yatay kismi ise kurumun
cesitli birimlerinde ama mutlaka iist yonetiminde de bulunan, bilgilendirme, halkla
iligkiler, basin birimleri, sponsorluk birimleri gibi unsurlardan olusur ki, burada da

kurumun itibar miihendisligi gerceklesir.(Bentele, 2010: 113)

Bu dogrultuda yukarida bahsi gecen tiim kalite yonetimi ve miitkemmellik
modellerinde iki tiirlii kurumsal iletisim en Oonemli noktada bulunmaktadir. Basitge
ifade etmek gerekirse sadece kalite yonetimi tablolarindaki oklar kurumsal iletigimi
ifade etmemektedir. Buna ek olarak kurumun igine ve disina yonelmis binlerce
parametre ile ifade edilebilecek iletisim oklarini bu tablolara eklemek miimkiindiir. O
yiizde kurumsal iletisimin kalite yonetimi baglaminda bir kontrol altina alinmasi

elzemdir.

3.3.2. Paydaslarda Farkindahk Yaratma ve Kalite Yonetimi

Kalite yonetimi bir isletme icin paydaslarinda farkindalik yaratmaya
yarayacak tiim imkanlar1 sunar. Paydaslarin farkindali§i isletmenin ana
hedeflerindendir ¢iinkii siirdiiriilebilirlik ancak bu sayede saglanabilir. Oncelikle
kalite yonetimi sayesinde farkindalik yaratma siirecinin tanimi yapilir, amaglar1 ve
hedefleri belirlenir. Ardindan bunun i¢in belirli planlama siirecleri tasarlanir. Biitiin
bunlar yapilirken de objektif verilerin toplanmas: icin istatistiki sondajlar yapilir.
Bunun ardindan kontrol kriterleri belirlenir ve her adim i¢in yeni 6lgme ve analiz

seviyeleri belirlenir. Ve ardindan siireg isletilmeye baslanir.

Bosch sirketinin farkli fabrikalarinin her yil EFQM listelerinde en tistlerde
er almasi ve bunun sirket tamtimlarinda siirekli lanse edilmesi bu farkindaligin
kuvvetlendirilmesi cabast olarak goriilebilir. Cilinkii Bosch markas1 kalite ile
0zdeslesmistir. Ancak EFQM listelerinde Bursa Niliifer Belediyesi’nin yer almasi ve
bunun belediye tarafindan siklikla dile getirilmesi paydaslar ve hatta paydas
olmayanlar i¢in bir farkindalik olusturabilir. Nitekim dis denetim yolu ile farkindalik

yaratma calismalar1 diinya ¢apinda gelismis bir endiistri haline gelmektedir. Burada
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tabii ki, dikkat edilmesi gereken husus uluslararasi sayginligi olan ve metodolojisini

acike¢a paylasan kurumlarin ¢aligsmalarina itibar edilmesidir.

3.3.3. Kalite Yonetiminin Halkla iliskiler Planlama Siirecindeki Yeri

Halkla iliskiler planlama siireci kisaca dort ana sathada incelenebilir:
Durum analizi, veri toplanmasi ve analizi, planlama-hedeflerin belirlenmesi ve
uygulama-denetim. Bu planlama siirecinin en 6nemli gii¢lii tarafi kalite yonetimi
kriterleri gercevesinde siirekli bir izlemeye tabi olmasidir. Bunun i¢in de Yonetim
Enformasyon ve Kontrol Sistemleri (MICS) istihdam edilir. MICS her igletme igin
farkl olabilir. Ciinkii o igsletmenin iist yonetimi ve isletme tarihindeki tecriibelerin de
kullanildig: bir seri kural, diizenleme ve yazili hale getirilmis standartlardan olusur.
Ama en Onemli katkisi isletmenin hedefleri ile giinliik tretim/hizmet faaliyetleri

arasinda kopukluk olmamasin1 saglar.(Stacey, 1996: 103-105)

Halkla iligkilerde iyi bir planlamanin vizyon, misyon, strateji, hedef,
politika, amag¢ ve taktik sorularina iyi hazirlanmig ve formiile edilmis cevaplari
olmasi1 gerekir. Klasik halkla iliskiler planlamalarinda SWOT (Giiglii yanlar, Zayif
yanlar, Firsatlar, Tehditler) analizleri, SMART (Ozel, Olgiilebilir, Ilgili ve Zamanl)
kurami ve HUE (Hazirlama, Uygulama, Etki) metodu daginik ve diizensiz sekillerde
kullanilirdi. Ancak kalite yonetimi anlayisi cergevesinde diizenlenmis bir halkla
iligkiler planlama siireci tiim bu araclart kullanirken, kullanma yeri, zamani ve

seviyesi hakkinda tatmin edici sebepler sunmak zorunda olacaktir.

3.4. Halkla iliskilerde Yeni Bir Yaklasim: Miikemmellik Modeli

3.4.1. Miikemmelligin Anlam, Ozellikleri ve Yapisi

Miikemmellik kalite yonetimi literatiiriiniin uzun yillardan sonra varmis
oldugu bir tepe noktay1 temsil eder. Basit ve giincel tanimi tabii ki kusursuzluk veya
eksiksizlige isaret eder. Ancak miikemmelligi 6zellikle halkla iliskiler literatiiriinde
farkl sekillerde tanimlayan yazarlar vardir. Mesela isletmeler i¢in miikemmellik bir
finansal analiz miikkemmelligi olarak tanimlanmistir. Peters ve Waterman’a (1982)
gore alt1 finansal kriter isletmenin miikkemmelligini gosterir: stirekli varlik artisi,
0zsermaye artisi, borsa degerinin mevcut degere orani, toplam sermayenin ortalama
doniigiimii, toplam 6z sermaye doniisii ve satislardan elde edilen gelirler. (Akt.
Grunig, 1992: 222) Bunlarin hepsi artida ise isletme miikemmelligi yakalamistir.

Baska yazarlar ise miilkemmellik kriterleri i¢ine inovasyon, teknoloji, hammaddeye
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erisim, ulusal kiiltiir, vb. bir¢ok, dl¢lilmeleri de kolay olmayan kriter eklemislerdir.
Bazi yazarlar ise her isletmenin kendine has bir miikemmeliyet tanim1 yapabilecegini

sOylemislerdir. (Grunig, 1992, 223)

Bu yiizden miikemmeliyeti tek bir tanim ile ifade etmek veya onu belirleyen
bir kisa kriter listesi olusturmak olduk¢a zor goriilmiistiir. Bu yiizden c¢alismanin
bundan sonraki bdliimlerinde kalite miikemmellik iliskisini ele alip, halkla iligkiler
calismalarinda yeni bir yaklasim olan miikemmellik modelinin ne oldugunu,
yonetimi ve siirecleri ele alinacaktir. Ciinkii daha onceki boliimlerde ele alinan
EFQM yani Toplam Kalite Yonetimi anlayisindan bahsedislmistir. miikemmeliyet
modellerinin en onemlilerinden kabul edilen Grunig’in miikemmeliyet modelinde

olduke¢a genis otoyollara benzetilen genel ¢erceveler olusturulmustur.

3.4.1.1. Kalite ve Miikemmellik iliskisi

Miikemmellik, genel olarak kusursuzluk, eksiksizlik seklinde agiklanabilir.
Teknolojinin ilerlemesi ve gelismesi, bir¢cok farkliligt ve ayniligi da beraberinde
getirmektedir. Yirminci yiizyilin sonlarima dogru ekonomik, politik ve sosyal
anlamda gelisen diinya diizeninde, Tiirkiye’de de bir¢ok degisim meydana gelmistir.
Sosyo — ekonomik diizen degismis, egitim sektorii gelismis ve bunlarin degismesi
beraberinde 1issizligi de dogurmustur. Politik goriislerin degismesi, {iilkenin
kalkinmasinda yeniliklere yol agmuis, bireylerde eski diizenlerinden, yeni ve farkl bir
seyler yapma diizenine ge¢cme hissiyat1 dogurmustur. Kiiltiirel degisimlerin de haliyle
gozlemlendigi toplumlarda, yonetimlerin ve isleyislerin miitkemmellik kavrami da
degisim gostermistir. Clinkii; ekonomik seviye ve kiiltiirel degisim gelistik¢e, miisteri
memnuniyeti de dogru orant1 da degisim gostermis ve miisteri tatmini sadece diinya
da degil, Tiirkiye’de de ilk sirada yerini almistir. 1988 yilinda EFQM (Avrupa Kalite
Yonetimi Vakfi), kurularak, Avrupa’daki sirketlerin siirdiiriilebilir miikemmelligini
arastirma ve kanitlama calismalar1 yapilmustir. 1992 yilinda “Is Miikemmelligi
Modeli” ortaya ¢ikarilarak; miisteri memnuniyeti, miisteri tatmini, c¢alisan
memnuniyeti, calisan tatmini, yonetimin miikemmellik anlayisi ve miikemmel
hedeflerinin belirlenmesi, yonetimlerin izledikleri strateji ve politikalarin nasil
yonetilmesi gerekliligi ve liderlik rolii vurgulanmistir. Bu modelin dogru sekilde
uygulanmasinin, yonetimde miikemmelligi getirecegi ortaya c¢ikarilmistir (Erkilig,

2007: 51-53).
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Tiirkiye de Avrupa’dan sonra bu anlayis sistemini benimsemis ve
miilkemmelligi hedef edindigi icin, Tiirkiye’de de KalDer (Tiirkiye Kalite Dernegi)
kurularak, EFQM’im Ulusal Isbirligi Ortag1 olarak, ticari kullanim haklarma sahip
olmustur (EFQM Miikemmellik Modeli Tanitim Kitapgigi, 2013: 1)

EFQM Miikemmellik modeli, her sirketin basarili olabilmesi ve siirdiiriilebilir
bir miikemmellik ve yoOnetim anlayisina sahip olabilmesi i¢in gelistirdigi bir
modeldir. Sirketler tarafindan, istenilen bicime getirilerek, onlar i¢in pratik bir

kilavuz haline getirilmistir.
EFQM Miikemmellik Modeli;

» Sirketlerin vizyonunu ve misyonunu belirlemeleri ve kendilerine
bir hedef belirlemeleri i¢in,
» Kurumlarin ortak bir paydada, ortak bir amag¢ ve fikir

dogrultusunda, ortak bir dil belirlemeleri igin,

» Kurumlarin statiikolarin1 belirleyip, belirledikleri stratejiler ve
hedefler dogrultusunda, tekrardan kaginarak yapilanmalari i¢in
» Kurumlarim yonetim anlayislarinin  belirlenmesi ve yonetim

temellerinin olusturulmasi i¢in gerekli olan bir modeldir.

3.4.1.2. Halkla iliskilerde Miikemmellik Anlayis1: James Grunig’in Miikemmel
Halkla iliskiler Modeli

Bir Cin atas6zii iki kusursuz insan vardir: biri 6lii, digeri daha dogmamus der.
Son doénemlerde sirket yoneticileri bir kusursuzluk calismasi iizerinde arastirma
yapmaya baslamistir Liderler miikemmel bir isletme olgusu iizerinde durmakta ve
sirketlerini toplum iizerinde hatir1 sayilir bir pozisyonda tutmaya c¢alismaktadir.
Dolayisiyla, yoneticilerin 6zel hayatlarinin disinda tutmak istedikleri is hayatlari,
giindelik sorunlarin zorlayict yapisiyla bir arada oldugundan, yavas yavas

yoneticilerin bezginligine sebep olmaktadir (Kanter, 1989: 21)

Yoneticilerin, hayallerindeki miilkemmel yonetime nasil kavusacaklari sorunu
izerine bir¢ok kitap yazilmistir. Peters ve Waterman (1992), Peters ve Austin (1985),
Hobbs (1987) ve Wholey (1987) kitaplari, Kanter (1977, 1983 ve 1989) ve Pinchot
(1985) kitaplari, Pascale ve Athos (1981) ve Ouchi (1981, 1984) kitaplari; aslinda
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birer “Miikemmel Y&netim” kitaplar1 olmaktadir. Ornek basar1 hikayeleri, birgok
sirketin bu basarilar1 6rnek aldigini ve 6zendigini belirtmistir. Fakat Cin atasoziinden
de anlasilacag iizere; hi¢ kimse miikemmel degildir ve dolayisiyla giinii geldiginde

mutlaka bir basarisizlik yasayacaklardir (Grunig, 2005: 238).

Insanlar, baskalarinin yanhslarm goriip kendilerini diizelttikleri zaman,
otomatik olarak kendi yanlislari1 da diizeltmis olurlar. Tipki bir ayna gorevi
gormektedirler. Bu baglamda; bu 6rnegi sirketler icin de kullanabiliriz. Sirketlerin
miilkemmellik arayisi, miikemmel sirketi bulmak istemesinden ¢ok, iyi olan

sirketlerin miikemmellik kriterlerini bulmak istemesinden olusur (Grunig, 2005: 239)

Burada, yonetim mikemmelliginden ziyade iletisim milkemmelligi ele
alinmaya calisilacaktir. Iletisim miikemmelligi ile yonetim miikkemmelligi birbiriyle
iliskili oldugundan, halkla iliskilerde mitkemmellik kavram1 incelenecektir. Yukarida
da siralandig: gibi, birden ¢ok mitkemmellik tanim1 yapilmis kitaplar yer almaktadir.

Dolayisiyla birgok tanim ve tespit yapilmistir.

Peters ve Walterman (1982), milkemmel yOnetimleri 6 (alt1) finansal Kriter

dogrultusunda se¢mislerdir:

Aktiflerdeki biiylime

Oz sermayedeki bilesik biiyiime hiz1

Pazar degeri ile kagit degeri oraninin ortalamasi
Ortalama toplam sermaye getirisi

Ortalama 6z sermaye getirisi

YV V V V V V

Ortalama satig getirisi
Hobbs (1987), miikemmel yonetimleri 2 (iki) kriter dogrultusunda segmistir:

» Satig getirisini

» Yatirim getirisini 6lgmiistiir.

Paul ve Taylor (1986) ise; yukaridaki maddelere benzer finansal gostergeler
kullanmislardir. Caroll (1983: 79), Peters ve Waltermann (1982) finansal tespitler

izerine bir yaz1 yazmis ve bu yazisinda Peters ve Waltermann’1 elestirmistir.
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Asagidaki tablo, Caroll’in miikemmel yOnetim tanimindan gelistirilerek

hazirlanmistir:
Tablo 13: Coklu Géstergeler (OPKU Modeli)
guusnm ————
- Ozel teknolojiler
- Pazar Gstnlugi COKLU
OPKU == - Kritik hammadde kontrolii ™ GOSTERGELER

- Ulusal kaltir ve politikalar

Caroll’a gore sadece finansal gOstergeler mikkemmel yOnetimi
etkilememektir. Bununla beraber teknoloji, kiiltlir, siyaset ve Pazar da yoOnetimi
etkilemektedir. Bu baglamda; “Coklu Géstergeler” adi verilen ve kisaca “OPKU”
(Ozel teknolojiler-Pazar ({istiinliigii-Kritik hammadde kontrolii-Ulusal kiiltiir ve
politikalar) olarak bahsedilebilecek maddelerin de miikkemmel yonetimi etkiledigi

ortaya ¢cikmaktadir.
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Asagidaki tablo, Caroll’in miikkemmel yonetim tanimindan gelistirilerek

hazirlanmstir:

Tablo 14: Miikemmel Yonetim

Ozel P
Teknolojiler .. ?Za.l.'u..
UstanlGgu

MUKEMMEL YONETIM

Kritik
Hammadde
Kontrol G

Ulusal Kaltur
ve Politikalar

Miikemmel sirket ve miikemmellik kavramini; stratejik yonetim sayesinde is
iligkilerini iyi tutan, hedeflerini gergek¢i olacak sekilde segen ve bunlart segerken
kuruluglar, miikemmellik kavramimna en ¢ok yaklasan kuruluslardir seklinde
aciklamak miimkiindiir. Cilinkii sirket yani kurulus kendine bir hedef belirlemigse bu
hedefi gergeklestirmek icin stratejisini de belirler ve bdylece is iliskilerini iyi tutar,
itibarin1 saglar, kurum kimligini korumus olur. Ayrica hedefini belirledigi i¢in ise;
mali idari islerini de dogru bir sekilde yonetebilir. Boylelikle de; miikemmel bir

sirket konumuna ulasabilir.

Grunig’e gore pek cok biiyiik sirkette oldukca kii¢iik boyutlarda var olan
halkla iligkiler departmanlarinin goérevi konusundaki genel kani, bu departmanlarin

sirketin iyi imajina katkida bulunduklar1 yoniindedir.
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Ancak Grunig halkla iligskiler ve miikemmel iletisim ¢alismasinin bundan ¢ok daha
ileri bir seviyede stratejik olarak yonetilmesi gereken siiregler oldugunu iddia eder.

(Grunig ve Repper, 1992: 118)

3.5. Grunig ve Miikemmellik Modeli Siireci
1985 yilinda Grunig, Dozier, Ehlig ve Repper Miikemmellik Projesi adi

altinda bir grup kurmuslardir. Miikemmellik Projesi kapsaminda; bir miikemmellik
tanim1 verilmistir. Bu tanima gére miikemmellik; bir faaliyeti diizenleyen taraf icin
en 1iyi sekilde gergeklestirebilmek ve sonuglandirabilmektir. Bu incelemeler
sonucunda milkemmel bir yoOnetimin nasil olmasi gerektigine dair sonuglara

ulagtlmistir (Grunig, 2005: 26).

Grunig ve arkadaglarimin Miikemmellik Projesi kapsaminda miikemmelik

slirecinin agamalar1 asagidaki gibidir:
> Asama 1: Insan Kaynaklar:

Miikemmel halkla iligskiler ve miikemmel yonetim kavramlarindan soz
ederken, insan kaynaklarindan bahsetmemek olmaz. Ciinkii insan kaynaklar1 hem
yonetimin hem de halkla iliskilerin olmazsa olmaz denilebilecek en 6nemli ve belki
de tek ortak noktalarindan biri olabilir. insan kaynaklar1 genel anlamiyla galisanlarin
sahip olduklar1 bilgi, beceri ve motivasyonun olusturdugu bir girdidir. Bilgi ve
becerileri onlar iselerinde ustalastirirken motivasyonlar1 da onlarin isletme icinde

ahenk i¢inde ¢alistiran ana husustur.

Miikemmel sirketler veya kuruluslar, calisanlarina giivenerek, onlarin sirket
icin yararli olabilecek fikirlerini sunmalarina izin vererek, c¢alisanlarina 6zerklik
vermektedir. Boylelikle calisanlarin kendilerine giiveni artar ve kendilerini ise yarar

hissederler.

Kurum calisanlarinin  kisisel gelisim ve is kalitesine Ozen gosterir,
bireyselcilik yerine ¢aliganlarin grup halinde, birbirlerine bagimli halde ¢aligmalarini
saglamaktadir. Toplum caligmasi ile bireysel calisma arasinda dengeleri saglarlar.
Ayrica, onlara is yerinde ve 0zel hayatlarinda sosyal imkanlar sunarak ya da bu
imkanlardan yararlanmalarini saglayarak, calisanlarinin gelisimine ve is kalitesine de
deger vermektedirler. Bu tip sirketlerde, segmentasyon yerini entegrasyona, bireysel

caligma yerini takim ¢alismasina birakmaktadir (Grunig, 2005: 241).
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Insan kaynaklar1 yonetimi halkla iliskilere yeni bir nefes getirerek,
miilkemmel halkla iligkilere katki saglamaktadir (Grunig, 2005: 243). Bazi bilim
adamlarmin miikemmel yonetimlerde insan kaynaklarma verdigi yeri asagidaki

orneklerle gosterebiliriz:

» Chug (1985), insan kaynaklar1 yonetimini, yonetimindeki faktorlerden en
onemli ikincisi olarak tanimlamaktadir.

» Naisbitt ve Aburdene (1985: 53), “Re-inventing the Corporation”
kitabinda insan kaynaklar1 yOnetiminin Onemine yer vermektedir.
“Enformasyon toplumunda, altyapidan yasam kalitesine dogru bir gegis
yasamakta oldugu” ifade etmigler ve “kisisel gelisim anlaminda en
besleyici ortami yaratabilen oOrgiitlerin en yetenekli insanlari kendisine
cekecegini” (Grunig, 2005; 242) belirtmislerdir.

» Peters ve Watermann (1982: 236) gore; Giiven ve insana saygl
kavramlarini, insan kaynaklarinin degismez  Ozellikleri  olarak
belirtmislerdir (1982: 236). Peters ve Watermann’a gore insan kaynaklari
(1982: 238-239); “... her biri birbirini destekleyen ¢ok sayida yapisal
aygit, sistem ve degerinin birlesimidir; dyle ki sirket, siradan insanlarla
siradis1 sonuglar alma konusunda gercekten alisilmadik bir yetenek
sergiler.”

» Martin (1983: 145), miikemmel sirketlerin ¢alisanlarina, sahip olduklari
katilm haklarindan daha fazlasim1 sundugunu acgiklamistir. Sirket
calisanlarinin  ¢ogunun, yoneticileri olmadan da yonetilebilecegini
belirtmis, boylelikle ast — iist iligkisi ortadan kalkarak, yoneticilerin
calisganlarina  emir ve kontrol saglamalarindan ziyade, onlarin

yeteneklerinden yararlanmak zorunda olacagini ifade etmistir.

Ozerk diisiince, yenilik¢ilik ve girisimcilik ruhu, katilimer kiiltiir, liderlik ve
motivasyon kavramlart nasil insan kaynaklarmmin ayrilmaz bir pargasiysa, halkla
iliskilerin de ortaya ¢ikmasi i¢in olmasi gereken kosullardandir. Bu baglamda soyle
diyebilir ki; miikkemmel halkla iligkiler, miikemmel yonetimlerin 6zellikleriyle i¢ ige

gecmistir (Grunig, 2005: 243).
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» Asama 2: Organik Yapi

Her yonetimsel yapida oldugu gibi, ast — st iligkisi, hegemonik bir yapi,
kuruluslarin yonetimsel yapilarinda da yer almaktadir. Burns ve Stalker (1961)
orgiitleri; Mekanik orgiitler ve Organik Orgiitler olarak ikiye ayirmaktadir. Mekanik
Orgiitler de; merkezilesme diisiik, karmasiklik yiiksek, Organik Orgiitler de ise;
merkezilesme yiiksek, karmasiklik diisiiktiir.

Miikemmel yonetim anlayisinda, calisanlar emir verilerek
calistirilmamaktadir. Sirketler, hegemonyact yapiy1 ortadan kaldirarak (ast — tist
iligkisi, hiyerarsik diizen, biirokratik yap1), calisanlarin 6z giivenini saglamakta ve
calisanlarina gii¢ kazandirmaktadir. Boylelikle, organik yap1 adin1 verdikleri bir yap1
meydana gelmektedir. Merkezi kararlar alimir ve yonetici (lider) sayisi1 azaltilarak

organik yapi1 saglanmaktadir (Grunig, 2005: 243).

Tablo 15: Mekanik Orgiit ve Organik Orgiit Karsilastirma Tablosu

Mekanik (Biirokratik) Organik (profesyonel)
Disiik giiclik Yiiksek giichik

Yiiksek merkezilik Diisiik merkezilik
Yiiksek resmilik Diigiik resmilik

Yiksek tabakalagsma Diigiik tabakalagma
Diigiik uvum Yiiksek uyum

Yiiksek tiretim Diigiik tiretim

Yiiksek verim Diisiik verim

Diisiik is doyumu Yiiksek is doyumu

Kaynak: http://www.universite-toplum.org/text.php3?id=379, 11.03.2016

Bu nedenle Tablo 15°de bahsi gegen mekanik ve organik yapi arasindaki en
onemli farkin sirketlerin calisanlarina verdigi o6zerklik miktar1 ve g¢alisanlarinin
tiimiinlin yonetime dahil olmasidir. Mekanik orgiitler, organik orgiitlerden daha aktif
olsa da, organik Orgiitler daha yenilik¢idir. Dolayisiyla da; Grunig’in de dikkat
cektigi gibi organik Orgiitlerde, calisgan memnuniyeti daha yiiksektir (Grunig, 2005:
245).
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Mekanik Orgiitler ve Organik Orgiitlerle ilgili yapilmis olan arastirmalari,

kisaca asagidaki gibi 6rnekleyebiliriz:

>

Peters ve Waterman (1982: 200) girisimciligin “ozerklik ¢itasint dikkate
deger olgiide yiikseltirler” aciklamasiyla, miikkemmel oOrgilitlerin
girisimcilik ruhuna sahip olduklarini belirtmektedirler.

Peters ve Waterman, miikemmel orgiitlerin organik (gevsek) yapilarda
oldugu fakat buna ragmen resmilesmis mekanik Orgiitlerin, kiiltiir
vasitasiyla disiplin sagladigini belirtmislerdir. Ayni sekilde Robbins
(1990) de bu durumu kiiltiire baglamaktadir (Peter ve Waterman, 1985:
318).

Peters (1987), 90’lh yillarda basarili olmus sirketlerin yapisinin yani
yonetim yapisinin daha az basamakli olacagini belirtmis ve 6zerk yapida
olup, farklilasma ve nis pazar olusturma egiliminde olacagindan
bahsetmistir. Buradan yola ¢ikarak goriiyoruz ki; 90’11 ve 2000’11 yillarda
sirketler (Orgilitler) gercekten nis pazar yaratmislar ve rakiplerinden farkli
yerde konumlanmislardir.

Kanter, Peters ve Waterman’in organik (sikilik/gevseklik) ilkesinde
oldugu gibi, kararlara kisitlilik ve esitsiz katilma s6z konusu olmamasi
adina liderlikten yararlanilmasi gerektigini belirtmistir (Kanter, 1983:
275).

Kanter daha sonraki calismalarinda da organik yapilar1 agiklamis ve
burada da “yenilik” kavraminmi kullanarak, “fikir ve yenilik akigini
hizlandirmaya yonelik kanallar” ciimlesiyle yenilik terimine aciklik
getirmistir. “Yenilik kanallarinda amag¢ o6zerklik, ana kanallarda ise
kontroldiir.” seklinde bir agiklama yapmistir (Kanter, 1989: 349).

Martin, organik yapilar1 “yoneticisiz yonetim” (Grunig, 2005: 246)
seklinde ifade etmistir. Sirket calisanlarin1 yonetime katmak ve onlarin
topluluklarinda calisanlara genis olanaklar verilmelidir. Martine gore;
sirket yoneticilerin lider olabilmesi i¢in, sirket ¢alisanlarinin kendilerini

yonetmelerine izin verilmesi gerekmektedir (Grunig, 2005: 247).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak, sosyologlar; “Onemli karar alimlarina ¢ok

sayida insanin dahil edildigi demokratik bir siire¢ olarak” seklinde bir agiklama

getirmislerdir (Ouchi, 1981:66’dan akt. Grunig, 2005: 246).
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Halkla iligkiler acisindan organik yapi; insan kaynaklarmin kullanimi
yoniinden, miikkemmel yonetimin kriterleri arasinda yer almaktadir. Sadece organik
yap1 Ornek alindiginda, mitkemmel halkla iligkiler tasvir edilememektedir. Fakat
miikemmel halkla iliskilerin mekanik yap1 igerisinde de varlik gosteremeyecegi
belirtilir. Ayrica; organik yapilar miikkemmel yonetim ile i¢ i¢e gegtiginden, iletisim

sistemi halini almistir (Grunig, 2005: 247).
> Asama 3: Orgiit I¢ci Girisimcilik

Girisimcilik  kelimesi, miikemmel yoOnetimlerce adlandirilan bir yap1
olmaktadir. I¢inde organik yapilarin ve insan kaynaklarini bulundugu yénetimlerde,
girisimcilik de yerini almaktadir. Iktisadi yasamin &nemli bir faktorii olan
girisimciligin, sadece isletme literatliriinde degil, bircok literatiirde yer aldigim
gormekteyiz. Kiiresellesen yeni diinya diizeninde tlkelerin kiiresel ticaretten pay
alma yarisi, ekonomileri; siirdiiriilebilir biiylime ve istthdam yaratma cabalari
dolayisiyla ileriyi goren, risk alan, cevresel trendler ve degisimlerden dogan

bosluklari firsata doniistiiren girisimcilere ihtiyag duymaktadir (Marangoz, 2013: 5).

1997 yilinda baglayan Asya krizinden sonra devam eden yillarda arka arkaya
gelen biiyiik kiiresel, finansal krizler nedeniyle, iktisadi yasamin her sathasinda
girisimcilerin  iistlendigi  sorumlulugun aldiklar1 riskin, isletmelerin kalicilig
acisindan &nemli yer tutmaktadir. Isletmelerin biiyiimesi, uluslararasi piyasalarda
ticaret yapmalari, kiiresel ticaretteki acimasiz rekabet yarisina katilarak var olmalar
ve bu ticaretteki pastadan pay almalar1 gelisen ekonomilerdeki yenilik¢i ve atilimct

girisimcilerin varligiyla miimkiin olabilmektedir.

Girisimcilerin basarili olmalar, ileriyi gérmeleri, ¢evresel degisimleri firsata
dontistiirerek fayda saglamalariyla isletmelerini biiylitmeleri sadece kendi isletmeleri
icin degil, ililke ekonomilerinin biiylimesine de katki saglamis olacaklardir. Sanayi
toplumundan bilgi toplumuna gecis stireciyle birlikte girisimcilik biitiin diinyada
onem kazanmaya baslamis. Pek ¢ok kuramcimin hem iktisat hem de isletme
literatiiriinde ilgi alanlarina giren, ¢alisma konularini olusturan en énemli alan haline
gelmistir. Girigsimcilik konusunda bircok kuramci, akademisyen, bilim adamu,
aragtirmaci cesitli tammlamalar getirmislerdir. Ilk kez Orta Cag’da kullanilmaya
baslanmis olan girisimcilik, insanlik tarihinin var olusundan beri yer almaktadir. 17.

ylizyllda Fransiz askeri terminolojisinde kullanilmistir. 18. Yiizyilin basinda
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Fransa’da yasayan Irlandali ekonomist Richard Cantillon tarafindan kullanilmistir
Latince “intare” kelime kokiinden, “iistlenmek”, “girismek” anlamima gelmektedir

(Marangoz, 2013: 1).

Bugiin i¢in yenilik ve inovasyon ¢alismalarinda 6nemli yer tutan AR-GE
caligmalarinin yapilanmasina yonelik hemen hemen kiiresel rekabet yarisinda
bulunan tim ulusal ve uluslararas1 sirketler finansal kaynak ayirmakta, bilgi
teknolojilerini yogunlastirarak, girisimcileri tesvik etmektedirler. Ekonomilerde
iiretime dayali siirdiiriilebilir bliylime yakalamanin yolu, ancak girisimcilerin yeniligi
yakalayan, risk alan, atilimci gabalariyla miimkiin olacaktir. Pinchot (1985: ix),
girisimci ve girisimcilik terimlerini tanimlamak i¢in intrapreneur (orgiit i¢i girisimei)
kavramin1 kullanmistir. Bagsta Pinchot olmak iizere, bir¢cok yazar yonetimlerin
biliylimesinin ve biirokratiklesmesinin beraberinde kiiclik yOnetimlerin girisimci
ruhunun dagilmaya basladigindan bahsetmislerdir. Dolayisiyla; biiyiik yonetimler,

girigsimeiyi ve girisim yetenegini kullanmak zorundadir.

Bir sirketin kurulmasinda, girisimciligin ve girisimei ruhun ne kadar 6nemli
oldugu herkes tarafindan bilinmektedir. Girdigin is ne kadar biiyiikse, kazancin da
zararin da o kadar biiyliktiir. Bundan otiirii, girisimcilik biiyiik 6lgekli firmalarda
daha fazla goriilmektedir. Yonetimler biiylidiikce, hiyerarsik diizen ve yapilanma
onem kazanmakta, boylelikle kiiciik 6lcekli sirketlerin kendine giiveni azalmakta bu

da beraberinde girisimci ruhunu kaybetmesini getirmektedir.

Girisimcilik, hem 6zgliven ve risk alma yetisine sahip olmay1, yani biiyiik
olmay1, hem de kaybedecegin ¢ok seyin olacagimi diisiiniip, ona goére hareket etme
yani kiiclik gibi olmayi siirdiirebilmektir. Ayrica, girisimcilik; riske girip yeni birgok
sey denemek demektir. Yani yenilige, eyleme doniikliiktiir. Girisimcilik bir¢ok
alanda ve g¢aligmada ortaya konuldugu gibi iilkelerin demografik yapilarina gore
gelisme gostermektedir. Girisimciligin  tarthsel gelisim siirecine bakildiginda
koklerinin sanayi devrimine kadar dayandigi goriiliir. Giinlimiiz diinyasinda
girisimciligin isletme ilminde 6nemli bir inceleme ve degerlendirme konusu olarak
ortaya ¢ikmis ve 1950’lerden bugiine kadar geliserek, degerlendirilen bir konu halini
almistir.  Girisimceiligin  ABD’de yaygin ve hizli bir sekilde incelenerek ve
arastirilarak gelistirilmesinin kabul gdérmesi iilke ekonomilerinin kalkinmasi ve

biiyiimesinde dnemli rolii oldugu ortaya ¢ikmistir. Onciiliik eden 3 (ii¢) ana faktdr
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oldugu kabul edilmektedir. Bu faktorleri asagidaki sekil {lizerinde gosterebiliriz
(Giiney, Yalg¢in ve Cetin, 2006: 53-57):

Tablo 16: Ekonomilerde Kalkinmaya Etki Eden Faktorler

HIZLI SANAYILESME

ULKE KALKINMASI

URETIMIN YAYGINLASMASI PROFESYONEL YONETICILIGIN TALEP GORMESI

Isletme sahipligine dayali yonetim sekli artik ¢ok eskilerde kalmistir. isletme
sahiplerinin kendi isletmelerini yonetmek yerine, kendi konularinda bilgili,
donanimli ydneticilere birakma egilimi hiz kazanmistir. Hizli sanayilesmenin
geliserek biiyliyen, teknolojilerin hizina yetisebilme, bu ii¢ faktoriin uygulanmasini
zorunlu kilmaktadir. Girisimciligin tarihsel gelisimine bakildiginda bilgi toplumuna
gecis stirecinde tilke ekonomilerindeki degisim ve gelisimin sadece teknolojik alanda

degil, sosyal ve ekonomik alanda da oldugu goriiliir.

Kiiresel ticaret ve sosyal yasamdaki hizli degisime entegre olma anlayisi,
bilgi toplumuna verilen degeri One c¢ikarmistir. Esas itibariyle girisimciligin
gelisimini ve tarihgesini Tiirkiye agisindan {i¢ donem olarak incelemek miimkiindiir
(Marangoz, 2013: 22). Orgiit i¢i iletisimin halkla iliskiler agisindan Onemine
deginmek gerekirse; sirketlerin basarilari kazanmasi ve hedeflerine ulasabilmesi, iyi
bir yapilanma ve insan kaynaklarimin olusmasindan meydana gelmektedir.
Yonetimdeki insan kaynaklarinin ve organik yapinin iyi olmasi demek; iletisimin iyi
olmasi, calisanla yonetici kismimin simetrik bir sekilde irtibatta olmasinin

gostergesidir.
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> Asama 4: Simetrik Iletisim

Yukarida da de bahsedildigi gibi simetrik iletisim propaganda, manipiilasyon,
ikna ve emir verme gibi iletisim yontemleriyle degil, tam tersi diyalog, miizakere ve
dinleme yontemleriyle meydana gelmektedir. Simetrik iletisim, sirketlerin miisteriler
ve c¢alisanlariyla kurduklart iletisim sekli 6rnek verilebilir. Patron — c¢alisan iliskisi

veya calisan - miisteri iligkisi de simetrik iletisime verilebilecek d6rneklerdendir.

Sirketlerde, yonetim kadrosunun ¢alisan kadrosuna yakin durmasi ve ¢alisan
kesiminde miisterisine yakin durmasi, sirketin bulundugu pazarda basarilt olmasini
ve kurum kimligini kazanmasina sebep olmaktadir. Malcolm Baldridge 6diillerinde
ve Toplam Kalite Yonetimi programlarinda calisan ve miisteri memnuniyetine yer
verilmekte ve oneminden bahsedilmektedir (Fiegenbaum, 1983: 7 ve Tuttle, 1989:

4).

Ciinkii, yukaridaki orneklerden de anlasilacagi iizere; sirketin miisterisine
yakin olmasi demek pazara yakin olmasi demektir. Rekabet icinde bulundugu
pazarda kendine yer etmesi ve yarisa kendisinin de dahil olmasi anlamina
gelmektedir. Girisimciligin ve yenilik¢iligin esas temelleri pazari anlamak ve orada
kendine yer edinebilmekle baslamaktadir. Peter ve Waterman bu agiklamay1
“...gercek yeniliklerin biiylik boliimii pazar kaynakhdir” (1982: 159) seklinde ifade
etmektedir. Organik yapida astlarin birbirleriyle {istlerin de birbirleriyle ve ast — {ist
iligkisinin birbirleriyle iletisimin diizenli olmasi, insan kaynaklarmin diizgiin ve
verimli bir sekilde caligmasina etken olmaktadir. Buna ek olarak yonetimin ve insan
kaynaklarinin diizgiin ¢alismas1 orgiit i¢i iletisimin iyi olmasmi de beraberinde
getirmektedir. Cilinkii bu yap1 birbiriyle koordinasyonlu ve isbirligi kurarak
calismakta ve miikemmel yonetim anlayisini saglamaya calismaktadir (Chung, 1987:
397).

Bu agidan bakildiginda miikemmel orgiit i¢cin miikemmel halkla iliskiler
olmazsa olmaz sartlardan biridir. Daha Onceki bolimlerde de bahsedildigi gibi
miikemmel yonetim anlayisi; simetrik iletisim ve bu iletisimi en dogru ve yerinde

uygulayan sirketin basindaki yoneticiler ve liderler sayesinde olusmaktadir.
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» Asama 5: Liderlik

Orgiitlerin amaglarina ulasmasinda yéneticiler &n planda olsa da; liderlerin de
katkis1 yadsinamaz bir gercektir. Lider, hedeflerini gerceklestirmek icin belirledigi
yolda insanlar1 pesinden siiriikleyen, kendisini takip ettiren kisidir. Eger lider
yonetim yaparken, davraniglarinda grup kararlarimi esas alirsa; demokratik, kendi
kararlarini esas alirsa otokratik lider olarak adlandirilir. YO6netimlerde, lider olma ve
liderlik yapma Onemli bir yer teskil etmektedir. Ayrica Malcolm Baldridge
odiillerinden biri olan liderlik, isletmelerin etik ve esit dogrultuda ydnetilmesini

saglamaktadir.

Liderlik ve yonetici kavramlar1 birbiriyle ayn1 goriilse de; aslinda birbiriyle
ayni anlami tastyan kavramlar olmamaktadir. Yonetici; bagka kisiler adina ¢alisan,
daha Oncesinden belirlenmis olan amagclara ulagsmay1 hedefleyen, isleri planlayan,
programlayan, stratejileri belirleyen ve sonuglari analiz eden, denetlemesini yapan
kisi olmaktadir. Lider ise; bagli bulundugu bdliimiin amaglarini ve stratejilerini

belirleyen, onlar1 yonlendiren kisi olmaktadir (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2013: 208).

Lider, bulundugu bolim tarafindan dile getirilmeyen fakat hissedilen arz ve
talepleri ortaya koyan ve boliimiin liyelerini bu talep ve arzlar etrafinda toplayarak
bir amag¢ haline getiren ve bunlart faaliyete doken kisi seklinde de

tanimlayabilmekteyiz (Eren, 1991: 357).

Tablo 17: Lider ve Yoénetici Fark:

Yénetici  Lider
Idarecidir. Yenilikcidir
Tekraradir. Orijinaldir.
Devam ettiricdir Geligtiricidir
| Sistem ve yapilar Gzerinde od.:kl:mr Insanlar Gzerinde odaklarur
Denectime glvenir Diristtir, dogruluga giivenir.

Kisa vadeli goriige sahiptir,

Uzun vadede perspektife sahiptir,

Nasil ve ne zaman bigiminde soru sorar Neden ve nigin sorulan dnemlidir
Her zaman gozlerini tabanda gezdirir Gozlerini yatay dzlemde gezdirir
Klasik anlamda iyi askerdir Kendisidir,

Ditgtinceleri dogrudur Dogru diglincededir

Mevcut durumu kabul eder | Meveout duruma kafa tutar

Kaynak: Kegecioglu, Taner. Liderlik ve Liderler. Kal-Der Yayinlar1. Istanbul,
1998: 10

78



Yonetici ve lider arasindaki temel farklar da bunlardan kaynaklanmaktadir.
Yonetici olan, istihdam saglayanin hedefledigi amacglara hizmet ederken, lider
amaclarin1 kendisi koymaktadir. Bulundugu boliimiin / grubun amaglarini tespit
ederek, o amaglar1 gergeklestiren kisi konumunda olmaktadir. Yonetici, bulundugu
pozisyona baskasit tarafindan getirilen kisiyken, lider bulundugu konuma
kendiliginden gelir. Yani bulundugu bdliimiin / grubun i¢inde dogar ve ayni grubu

yonetir. (Sabuncuoglu ve Tiiz, 2013: 208).

Y onetici olmak baska bir seydir, yonetici koltuguna oturmak bagka bir seydir.
Her yonetici bir lider veya liderlik sifatina sahip olmayabilir, fakat her lider mutlaka

bir yoneticilik vasfina sahiptir.

Tablo 18: Lider ve Yonetici Arasindaki Temel Farklar

_Timevarim Timdengelen (Sonugsal) =
¢ Deneme/ tecriibe . LIQ(L.T'I)IIIK
* Dinamik * Stati
* Anlagilma . l'lnh'rlmn.]
* Fikirler . glaylar
» Geni * Dar
bf?l\‘l;‘ * Yizeysel
* Derinlemesine )

* Deneysel * Mekanik

* Aktif « Pasif

* Soru soran . ?Avv'a‘plbnvnn
* Siireggi : Tq:':l;cn

» Stratefi akti

* Amaglar

* Alternatifler Ongdricd
* Ongdrich

* Aragting

» Etkin * Edilgen

» Tegvik edici . Lthndmc:
* Yagam . ’orcv .
* Uzun vadeli . k‘ma vadeli
* Degisim . l\gmrhhk
* lgerik * Bigim

* Esnek * Kati

* Risk aha * Kurala

* Sentezci . L&:zcll

* Agik * Kapal

» Hayal glicti olan * Sagduyulu
LIDER YONETICI

Kaynak: Kegecioglu, 1998: 11

Lider, sirketi etik ve ahlaki degerlere bagh kalarak, yonetmeyi tercih eder.
Rotasyon sistemi denilen yapiyr kullanarak sirketin her kademesini gezer, isleyisi
kavrar, ast — iist iligkisini en alt diizeye indirerek, calisan ve yonetici kesimin
arasindaki saydamligi saglamaktadir. Liderler, sirket; ici iletisimi, en iist diizeyde

tutarak, sirketin her kademesindeki ¢alisanlarindan haberdar olabilmeyi istemektedir.
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Lider, orgiit i¢i yapiy1 kontrol altinda tutarak, ¢aligan memnuniyetini en 6n planda

yer vermektedir.

Peters (1987: 451), liderlikle ilgili aciklama yapmis ve “ipleri gercekten
birakmalar1” gerektigini belirtmistir. Ayrica liderlikle ilgili olarak, 6zerkligin gergek
ve Onemli oldugundan bahsetmis ve kendini zora getirme, basarmak ic¢in kendini
zorlama g¢aligmasinin da psikolojik agidan bir o kadar énemli ve gergek oldugunu

belirtmistir (Peters, 1987: 453).

Halkla iliskiler acisindan ele alinmasi gerekirse; liderlik ve ydnetici
baglaminda iki iletisim modeli 6rnek gosterilebilir. Liderlik, etik ve ahlaki degerlere
sahip, rotasyon sistemini ele alip, sirketin tiim kademelerini dolastig1 icin simetrik
iletisim modeli kullanmaktadir. Yonetici ise; monolog 6n planda oldugu, ¢alisanlarin

diisiincesine yer verilmedigi i¢in asimetrik iletisim modeli kullanmaktadir.
» Asama 6: Giiclii, Katihma Kiiltiirler

Kiiresellesmeyle birlikte, teknoloji gelismis ve smirlar ortadan kalmistir.
Sinirlarin ortadan kalkmasi, iletisimin 6nemini bir kez daha ortaya koymaktadir.
Gelisen ve degisen bu diinya diizeni verimliligin ve etkililigin anahtar1 olmus,
orgiitsel iletisimi ortaya c¢ikarmis ve Orgiitleri iletisim odakli bir yapi haline

getirmektedir.

Giglii ve Katilimer kiltiir denildiginde akla orgiit kiltiirt, Orgiitsel
davramglar ve orgiit ici iletisim kavramlar1 gelmektedir. Orgiit i¢i olusturulan
degerlerin olusturulabilmesi, paylasilabilmesi ve bunu gerceklestirebilmesi i¢in orgiit
iletisiminin dogru bir sekilde gergeklestirilebilmesi gerekmektedir. Etkili bir
yonetim, dogru bir sekilde yapilandirilmig, organize olmus iletisim siireci sayesinde
gerceklesmektedir. Iletisim, yonetim siirecinin hedefine ulasmasinda etkin bir yol

oynamaktadir (Akat, Budak ve Budak; 1994: 279).

Miikemmel bir yonetimde; ortak paydada bulugsma misyonu séz konusudur.
Organik yapilara, insan kaynaklarina, girisimcilige, simetrik iletisime ve liderlik
kavramina deger yiikleyen giiclii ve katilimei kiiltlir yonetimleri biitiinlestirmektedir.
Tek bir el haline getirmektedir. Milkkemmel yoOnetimlerin en basinda gelen

maddelerden olan organik yapi kavrami, liderlik sayesinde yon ve vizyon sahibi
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olabilmekte, Orgiit i¢i iletisimini, Orgiit i¢ci ve dist girisimini liderlik sayesinde

stirdlirebilme ve gelistirebilmektedir.

In Search of Excellence yaymlanisindan bugiine kadar oOrgiitsel kiiltiir
konularina 6nem vermektedir. Nasil bir markanin veya {iriiniin kimligi, konumu
varsa; Orgiitlerin yani sirketlerin de bir kiiltiiri ve kimligi vardir. Bir markanin
kimligi, markanin kiiltliriinii olusturuyorsa, sirketlerin kiiltiirii de sirketlerin
icyapisini ve i¢ koordinasyonunu olusturmaktadir. Orgiitlerde; planlama, harekete
gecirme ve kontrol fonksiyonlari iletisimde bilgi alma, ikna ve birlestirme
unsurlariyla basarili ve etkili bir iletisim saglamaktadir (Vural ve Coskun; 2007: 53).
Orgiitsel iletisim; rgiitiin stratejilerini belirlemek ve amaglara ulastirmak igin, hem
orgiit icinde hem de orgiit disinda ve ¢evresinde olusan siirdiiriilebilir bilgi aligverisi
ve boliimler arasi iletisimlerin kurulmasini saglayan toplumsal bir siire¢ olarak

tanimlanmaktadir (Akat, Budak ve Budak; 1994: 279).

Alison Theaker ise; Halkla Iligkilerin El Kitabi adli eserinde; orgiit
iletisimini; Orgiitlerin bagli oldugu gruplarin tiimiiyle iligkilerini diizenlemek,
sistematik bir hale getirmek amaciyla igsel ve digsal iletisim yontemlerini kullanan
idari bir aragtir seklinde tanimlamaktadir ( Theaker; 2006: 119). Orgiitsel iletisim,
Orgiitiin caligsanlari, yoOnetenleri ve tiim Orgiit birimleri arasindaki iligkileri
olusturmaktadir. Orgiitsel performansin arttirilmasi, faaliyetlerin siirdiiriilmesi,
sorunlarin ¢oziilmesi etkili ve verimli bir iletisim ile saglanabilmektedir (Vural ve
Coskun; 2007: 53).“Orgiitsel iletisim, Orgiit yonetiminin en &nemli arac1 olup
planlama, koordinasyon, karar verme, giidileme ve denetim islevlerinin

stirdiiriilmesinde etkin bir rol oynamaktadir” (Giirgen, 1997: 63).

Orgiitlerde, orgiit kiiltiiriiniin ve &rgiit yapisinin olusturuldugu kadar;
orgiitlerde kullanilan iletisim araglar1 da &nemli yer teskil etmektedir. Orgiitsel
iletisimden, aliciya mesaji, en hizli ve anlasilabilir sekilde iletebilen iletisim araci
tercih edilmektedir. Orgiitsel amaglarin belirlenmesi, istenilen mesajlarin aractya en
dogru ve hizli bir o kadar da etkili sekilde iletilmesini saglamaktadir. Orgiitlerde
iletisim akisini saglamak i¢in kullanilan iletisim araglarini; yazili, sozlii ve gorsel
iletisim araclar1 olarak smiflandirabiliriz. Orgiit iletisiminin saglanmas1 icin
kullanilmakta olan bu iletisim araglari; 6rgiit kiiltiiriiniin, 6rgiit tarihinin, vizyon ve

misyonunun, Orgilit calisanlarina aktarilmasinda 6nem teskil etmektedir. Bu
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baglamda; orgiit iletisiminde kullanilmakta olan araclar, 6rgiit kiiltiirlinlin tasiyicisi
konumunda yerini almaktadir. Asagidaki tabloda oOrgiitlerde kullanilan iletisim

araclar gosterilmektedir.

Tablo 19: Orgiitlerde Kullanilan iletisim Araclar

Orgiterde Kulandan [etisim Arachr

Yol Anachr St Arachr Gorsel letisin Arackn

Kurum Gazetes Yiizyize Gorigme Racyo - Tevizyon
Derg Telefonla Grigme Fimve Video Bant
Brogii Toplant Sergive Fuarlar

I Ktapeid Konferansir ve Semierkr Festal ve Yarsmmalar
Afs, Ton Tahtas Diger Stz Arachr Actls - Y donimi Torenler
Orgit, Sema ve Klavzhn Sporsork Faalyeter
Diger Yazh Araghr Diger Araghr

Kaynak: Cetin; 2005: 65

Orgiit iletisimine halkla iliskiler agisindan bakilmas: gerekirse; toplum olarak
tanimlanan kitle; orgiit i¢i ve orgiit dis1 olarak nitelendirilen yani aslinda; galisanlar
(istthdam saglananlar) ve kurum icinde veya kurum disinda hizmet alanlar olarak
hedef kitle i¢inde yer alan insan toplulugudur (Ed: Ertiirk, 207: 10). Sabuncuoglu’na
gore; isletmelerin cevresiyle kurulmus olan bu tiir iligkilerin hepsi halkla iliskiler

olarak yerini almaktadir (Sabuncuoglu; 1993: 22).

Orgiit iletisimini yukaridaki gibi tammlarken ve iletisim araclarindan
bahsederken, orgiitsel davramglardan da soz edilmesi yerinde olacaktir. Orgiitsel
davranis, bireyin toplum iginde veya kurum igin /6rgiit icinde ¢alisirken sergiledigi,
tutum ve davranislari, algi diizeyini, 6grenme kapasitesini, becerilerini analiz etmek
icin psikoloji, sosyoloji ve Kkiiltiirel antropolojiden yararlanmaktadir. Insan
davranigini, tutum, hal ve hareketlerini kiiltiirel perspektifte inceleyen; orgiit dis
iletisimin, insan kaynaklarinin, amaglarinin, misyon ve vizyonunun ve stratejisinin

etkililigini arastiran bir disiplin sekli olmaktadir.
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Orgiit davranisinin amaci; insan davranislarmi anlamak, gelecege yonelik
tahminler yaparak, calisanlarinin davraniglarini analiz etmek ve bdylelikle istthdam
verimliligini ve orgiitsel etkililigi arttirmaktir (Ed: Ertiirk, 2007: 15). Eren (2000);
Orgiitsel Davranis ve Yénetim Psikolojisi kitabinda; orgiitsel davranistan soz
etmektedir. Eren’e gore orgiitsel davranis bir diisiinme bi¢imi olmakla birlikte;
bireysel ve grupsal seviyede ele alinabilmektedir. insanlarin tutum, alg1, davranis, hal
ve hareketlerini, hissiyatlarini ve stratejilerini incelemesinden dolayi, hiimanist bir
yaklasim sergilemektedir. Calisan performansini degerlendirmekte; her calisanin
performansinin ayni olmadigini ortaya koymaktadir. Kisinin performansini; dis

cevrelerin etkilediginden bahsetmektedir.

Orgiitsel Davranis1 halkla iliskiler a¢isindan ele almak gerekirse; orgiitiin
toplumla biitiinlesmesi, kaynasmasi ve toplumda aidiyet duygusunun uyandirilmasi
icin girisilmis olan bir eylem seklinde agiklanabilir. Hedef kitlenin davranislarini ve
orgiite kars1 aldig1 tutum ve tavr analiz etmek ve degistirmek i¢in uygulanan strateji
ve taktik unsurlari, birer halkla iligkiler calismasi olarak tanimlanmaktadir

(Fitzpatrick ve Gauthier: 2001: 15).
» Asama 7: Stratejik Planlama

Strateji; yOnetimlerin isteklerini veya beklentilerini gergeklestirmesi ig¢in
belirledigi hedef olarak tanimlanmaktadir (Oliver; 2001: 2). Stratejide hedefe nasil
ulagilmas1 gerektigi belirlenirken; hedefe ulagsmak i¢in neler yapilmasi gerektigi ise;

taktik olarak ifade edilmektedir (Gregory; 2000: 119).

Geleneksel strateji kuramlarinda; i¢ siireglerin denetlenmesi ve orgiit igi
yapilan degistirilmesi veya gelistirilmesi i¢in birgok maddeler ortaya koyulmaktadir.
Dolayisiyla stratejik yonetimler orgiit ici etkinlikler ile rgiit dis1 etmenler arasinda

basa ¢ikma taktikleri olusturarak, bir denge kurmaktadir (Grunig-Repper, 2005:133).

Strateji ve stratejik yonetim kavramlarimi kullanirken, misyon ve ortam
kelimelerini siklikla kullanmaktayiz. Bu kavramlar, stratejiyi anlatirken ve stratejik
hedefleri anlatirken karsima ¢ikacak olan kelimelerdendir. Higgins, misyon ve ortam
kelimelerini kullanarak; stratejik yonetimi su sekilde tanimlamaktadir *“"Stratejik
yonetim, Orgiitiin misyonuna ulagsma ¢abalarinin, 6rgiitiin ortamiyla olan iligkisinin

yonetilmesine paralel olarak yonetilmesi siirecidir” (Ozkan, 2009: 44). Buna ek
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olarak; "Stratejik yOnetim, Orgiitiin o andaki misyonu ve ortam kosullari {izerinde
etraflica diistinmeyi, sonra da ilerideki karar ve sonuglar i¢in kilavuz olusturacak

sekilde bu unsurlar1 bir araya getirmeyi gerektiren bir siiregtir" (Grunig-Repper,
2005:133).

Stratejik yonetim uygulanirken bir¢ok modeller gelistirilmis ve kullanilmistir.
Basarili olabilmek adina; asagidaki stratejik yonetim maddelerini su sekilde

siralayabiliriz (Grunig-Repper, 2005:134):

» Sirket misyonu belirlenmeli, hedef ama¢ ve sirket vizyonu ortaya
konulmalidir.

» Sirketin organizasyonel yapisini gosteren bir sirket profili yaratilmalidir.

» Rekabet kosullar1 ve pazar analizi yapilarak, bulundugu ortam
degerlendirilmelidir.

» Diger sirketlerle karsilastirildigindaki farki bilmeli ve kendini onlardan ayiran
ozelliklerini pozitif yonde kullanmalidir.

» Firsatlar farkina varip, bu firsatlar1 iyi yonde kullanmalidir.

» Firsatlar1 degerlendirirken, kisa vadeli degil uzun vadeli hedef ve stratejiler
ortaya koymalidir.

» Yillik kisa ve uzun vadeli stratejik hedefler belirlenmelidir.

» Yonetimler; odiillendirme sistemi kullanilarak, biitce planlamasini ona gore
yapmalidir.

> I¢ denetim saglanarak, simdiki ve gelecekteki kararlar gozden gegirilerek,

genel bir degerlendirme yapilmalidir.

Stratejik yoOnetim modeli, bir ok yonetim modeli gibi cesitli sekilde
kavramlastirilmistir. Bu yonetim modeli kendi i¢inde bir¢ok modeli ayrilmaktadir.
Stratejik  yonetim sekillerini asagidaki gibi siralayabiliriz  (Grunig-Repper,
2005:135):

a) Kurumsal ya da Orgiitsel Diizey:

Bu diizey; CEO, Genel Sekreter, Genel Miidir ve Genel Miidir
Yardimcilarinin stratejilerimi olusturur ve bu stratejiler paydaslarin ve toplumun

cikarlarma yansitilir.
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b) Faaliyet Alan1 ya da Uzmanlik Diizeyleri:

Bu diizey, rekabet kosullar1 ve pazar analizleri yaparak, uzmanlagmis

hizmetleri ortaya koyar.
c) Islevsel Diizeyler:

Bu diizey, iirlin yoneticilerinden, demografik bilgilerden, pazarlama ve halkla

iligkiler boliimlerinden olugsmaktadir.

Yukarida saymis oldugumuz bu ii¢c maddenin de gergeklestirilmesi, stratejik
yonetim siirecinin basarili ve etkin bir sekilde yiiriitiilecegi anlamina gelmektedir.
Sadece bir tanesinin etkili olmasi, stratejik yonetim stirecinde tehdit ve firsatlara tam
olarak hakim olamamay1 saglayacaktir. Dolayisiyla, her birinden bir yoneticinin veya
kisinin olmasi, resmin tamaminin goriilmesini ve dolayisiyla da farkli bakis
acilariyla, yonetimleri daha iyi yerlere tasima imkanmi saglayacaktir. Ayrica halkla

iligkiler de, stratejik yonetim ve planlamanin vaz ge¢ilmez unsurlarindan biridir.

Stratejik yonetim kavrami; literatiirlerde etkinlik / organizasyonel faaliyetler
ve itibar seklinde tanimlanirken; organizasyonel etkinlikler ise; miikemmeliyet ve
yetkinlik olarak tanimlanmaktadir. Kimi yapilar miikemmeliyetciligi; sahip olunan
biiyiik bir mal varlig1 olarak tanimlarken; sermaye degerinin biiytikliigii, Pazar
degeri, hisse senetlerinin deger ortalamasi ve satislarin doniisii gibi finansal

kriterlerle de agiklanmaktadir (Ozkan, 2009: 45).

Stratejik yonetimin etkili bir sekilde gerceklesebilmesi i¢in, halkla iliskiler
uygulamalarindan ve halkla iligkiler yonetimlerinin kullandigt modellerinden
yararlanilmaktadir. Ayrica; halkla iliskiler yonetimi de kendi uygulamalarindan

yararlandig1 gibi; stratejilerden de yararlanmaktadir.
» Asama 8: Sosyal Sorumluluk

Orgiitlerin, baska bir deyisle kurumlarm hedef kitleleriyle iletisim kurduklari
en iyi alanlardan birisi de sosyal sorumluluk projeleridir. Sosyal sorumlulugu; kendi
cikarlarmin yani sira, toplumun genel ¢ikarlarini da gozetmesi, toplumsal duyarlilig
kanitlamak icin hayirseverlik, sponsorluk gibi faaliyetlere katilmasi, isletmelerin

sorumluluklarini goriiniir kilma bigimidir.
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Halkla iligkiler yonetimi, sosyal sorumluluk projeleri yaparak, kurum
kimligini ortaya koyan, kurum imajimi hedef kitleler nezdinde olumlu anlamda
katkida bulunmaktadir. Boylelikle kurumun imaji, hedef kitle goziinde itibarli bir
kurum konumuna gelmis olmaktadir. Kurumlarin teknik ve ekonomik yapilarina ek
olarak, sosyal yapilar1 da giindeme gelmektedir. Teknolojinin degismesi gelismesi,
toplumun arz ve taleplerini de degistirmektedir. Bu baglamda; toplumun
beklentilerinin degismesi, kurumunda kimlik kazanmasina paye vermektedir.

(Peltekoglu, 2001: 179).

Isletmeleri degerli kilan, iirettikleri mal veya hizmet degil, topluma kattiklar
degerler olmaktadir. Sirketler artik ekonomileriyle, finansal yapilariyla degil,
toplumda yer aldiklar1 sosyal projelerle, sorumluluklarla, 6n plana ¢ikmaktadirlar.
Yer aldiklart sosyal projeler, goniilliilik ¢alismalari, sirketleri rakiplerinden ayiran
temel unsurlar haline gelmektedir. Sosyal sorumluluk anlayisinin en Onemli
temsilcilerinden biri olan Sheldon, I. Diinya Savasi’nin arkasindan yonetim
anlayisinda degisiklige gidilmesine ihtiyag hisseden Sheldon, is diinyasinin
gelismesi, degismesi ve sanayilesmenin biliylimesiyle toplumun daha kotiiye

gitmesine sebep olurken; toplumsal sorunlara daha ¢ok ilgi gostermeye baglamistir.

Sheldon’a goére, “yOnetimin gelismesi bilimsel metotlarin kullanimina
baglidir ve yonetimin temel sorumlulugu toplumsaldir” (Peltekoglu, 2007: 190).
Sheldon’un sosyal sorumluluk tanimi 4 temel gozlemden olusmaktadir (Peltekoglu,

2007: 190):

» Calisanlarin toplumsal ilgisi,
» Caligsanlarin kendilerine ayirmak istedikleri daha ¢ok bos zaman,
» Calisanlarin biiyiik gruplar halinde bir araya gelmek istemeleri,

» Bilimsel ¢alisma ruhunu sorunlari ¢ozmek i¢in gelistirmek

Kurumsal sosyal sorumluluk c¢alismalarinin gergeklesmesi, kurumun
toplumun goziinde imajim1 ve itibarin1 arttirmaktadir. Kurumun calisanlart ve
kurumun miisterileri, kuruma daha ¢ok deger vermeye ve itibar etmeye
baslamaktadirlar. Bu baglamda; calisanlarin devir hizi diiserken, miisterileri satin

alma ve satislarin karlhilik orani yiikselmektedir (Barutcugil, 2004: 222).
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Sosyal sorumluluk kavramindan bahsedilirken, asagida yer alan sosyal

sorumluluk piramidi genel bir bilgi saglamaktadir.

Tablo 20: Archie Caroll’un Sosyal Sorumluluk Piramidi

Génuilli
/ Sorumluluk

Ahlaki Sorumluluk

Yasal Sorumluluk

Ekonomik Sorumluluk

Kaynak: Caroll, “The Pyramid of Corporate Social Responsibility: Toward the Moral
Management of Organizational Stakeholders”, 1991: 43

Sosyal sorumluluk piramidinin temel basamagi, ekonomik sorumlulukladir.
Bu basamakta, kurum veya kuruluslar, toplumsal yasalar geregi olan ne varsa tiim
sorumluluklarint yerine getirmelidir. Devlete ve c¢alisanlarina olan ekonomik
sorumluluklarini gergeklestirmelidir. Ikinci basamak ise; yasal sorumluluklardir. Bu
basamakta, kurumlar calisanlarina karsi yasal sorumluluklart ne ise (yillik izin,
dogum izni, evlilik izni v.b.) yerine getirmelidir. Bir sonraki adim ise ahlaki
sorumluluktur. Bu basamakta, kurum etik ve ahlaki degerler c¢ergevesinde
calisanlarina ve miisterilere hizmet vermeli, bu degerler kapsaminda mal iiretimi ve
satig1 gergeklestirmelidir. En son basamak olan goniilliilik sorumlulugun da ise;

kurumlardan iyi bir vatandas olmasi beklenir.

Bunlar, toplumun yasam kalitesini ylikselten, insan kaynaklarina finansal

katkida bulunan eylemler olmaktadir.

87



» Asama 9: Kadinlarin ve Azinhiklarin Desteklenmesi

Toplum, cinsiyet fark: sebebiyle kadina ve erkege farkli farkli roller bigmistir.
Geleneksel toplumlarda, kadin ve erkek farkli rollere sahip olsa da, giiniimiiz modern
toplumlarinda da bu ger¢ek degismemekle birlikte, farkli boyutlar kazanmistir. Her
basarili erkegin arkasinda, mutlaka bir kadin vardir s6ziiniin hayata gegirilmesiyle
birlikte, gliniimiizde kadinlar is hayatinda da yerini almakta ve basarili mertebelere

gelmektedir.

Kadinlarin, is hayatinda yeteneklerini ve basarilarin1 gostermesi, erkeklerin
hem cinslerinin disinda kadinlarla da rekabete girmesine sebep olmaktadir. Hal
boyleyken; kadinlarin il bitirici ve analik iggilidiileriyle ve sezgilerini dogru bir
sekilde kullanmalar1, kadinlari is hayatinda erkeklere gore daha basarili bir pozisyona

getirmistir.

Eskiden kadinlar1 evde yemek pisiren, ¢ocugunun altin1 degistiren, kocasinin
tabir-i caizse agzinin igine bakan, temizlik yapan rollerde goriirken; simdi biiyiik
yonetimlerin basinda bir CEO olarak, Genel Miidiir olarak gérmekteyiz. 1970’lerde
sekillenmeye baglayan pozitif ayrimcilik kavrami diinya niifusunun yarisini olusturan
kadinlar i¢in yasama gecirilmesi gereken bir degisim siireci olmustur (bkz:

http://arsiv.ntv.com.tr/news/313447.asp, 30.11.2015).

Kadinlarin is hayatinda yer almamasi, o toplumun tiretkenligi ve alin giiciiniin
eksik olmasi anlamia gelmektedir. Soyle ki; kadinlarin pratik diisiince yapisiyla,
tiretkenligi ve caligkanligiyla erkeklerden hep bir adim 6nde olmaktadir. Zira;
Kurtulus Savasinda kadinlarin giicii yadsinamaz olan bir gercekti. Erkeklerden
eksiklik anlamindan higbir sey yapmamakla birlikte, toplar1 tiifekleri erkek gibi
sirtlarin1 gévdelerinde tasimislar ve miicadeleye cok emek vermislerdir. Ekonomi,
politika, siyaset ve egitim alanlar1 basta olmak {izere; kadinlarin erkeklerle esit
olmadig1 alanlara diizenlemeler getirilerek, kadinlarin da bu alanlarda s6z sahibi

olmasi gerektigini gosteren ¢alismalar yapilmaktadir. (Grunig, 1992: 241-242

Egitim alaninda; burs imkam verilerek kadinlara ve kiz ¢ocuklarina egitim
alma hakki taninmistir. “Baba beni okula gonder” kampanyasiyla; kiz ¢cocuklarinin
egitim almasima yonelik kampanyalar, sosyal sorumluluklar yapilmaktadir. Istihdam

alaninda; kadin ¢alisanlar erkek calisanlardan higbir sekilde ayrilmamas, esit iicret ve
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es deger pozisyonlarda ¢alisma imkani saglanmaktadir. Kadinlar da, yonetimin en iist

seviyelerinde bulunmaktadirlar, sirketi yoneten kisi olmaktadirlar.

Siyaset ve politikada; kadinlara segme ve segilme hakki taninarak, partilerden
mutlaka kadin milletvekillerini bulundurma kotas1 koyulmustur. Ayrica; sakat veya
engelli olan kisilerinde haklar1 oldugu bilindiginden, sirketler engelli kadrosu agarak,

engelli ve azinlikta olan kisilere ¢alisma hakki vermektedir. (Grunig, 1992: 241-242

Bu baglamda; orgiitler artik kadin ¢alisanlarin ve engelli olan azinliklarin
oldugu bir topluluga 6nem vermekte ve bunu sosyal sorumluluk olarak degil, bir
esitlik ilkesi olarak gormektedir. Dogaldir ki; bu tarz yapilara ve degerlere dnem
verilen kurum ve kuruluslar, toplum tarafindan benimsenir ve kurum imaj ve kurum
kimligini toplumun goziinde sosyal sorumlulugu olan, topluma katkisin olan bir

orgiit olarak yerini almaktadir. (Grunig, 1992: 241-242)
> Asama 10: Kalite Bir Onceliktir

Toplam Kalite Yonetimi; esas olarak bir yonetim felsefesidir. Rekabet
ortamiin zorlayic1 olmasi, kosullarin degismesi, miisteri memnuniyetinin en ist
seviyeye ¢ikmasi, teknolojinin degismesi ile birlikte bosluklari doldurup hatta

kalmak ve bagarili olmak isteyen yonetimlerin uyguladiklart bir yonetim felsefesidir.

Grunig’e gore toplam kalite yonetimi sadece sirketin felsefesinde veya
tanitiminda degil ama asil olarak karar verme organlarinda ve tiim kaynaklarin
seferber edildigi operasyonlarinda en Oncelikli anlayis/yontem olarak goriilmelidir.

(Grunig, 1992: 243)
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Tablo 21: Toplam Kalite Yonetimi

Egitim Kararlilik
I'im \ / )
Caliganlarin Proscs
Odaklihik

Katilim
. Kantitatif
/ Mectotlar

Liderlik \
/ Siirckli
Iyilegtirme

Milsteri Odakhihik Tedarikgi
Isbirlig

Kaynak: http://www.mevzuatdergisi.com/2002/07a/02.htm, 15.12.2015

Toplam Kalite Yonetimi; tiim siireglerin, Uriinlerin ve hizmetlerin katilimin
tiimilyle gerceklesmesi, miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve miisteri bagliliginin
gergeklestirilmesi amaciyla siirekli bir degisim ve iyilestirmeye dayanan, miisteri
beklentilerini her seyin tstlinde tutarak, miisterinin istedigi kalite olgusunu

gerceklestirmektir (Sarag; 2000: 49).

Miisteri memnuniyetini ise; kurum veya kurulus calisanlarmin katilimi ve
yapilan ¢aligmalarin siirdiiriilebilir bir iyilestirme diizeni i¢inde olmasiyla
gerceklesmektedir. Toplam Kalite Yo6netiminin amaci; ilerleyen teknoloji ile birlikte
teknolojiye ayak uydurmak, degisimi kucaklamak ve kaliteyi oncelikli olarak ilk

sirada tutabilmektedir.
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» Asama 11: Etkin Operasyon Sistemleri

Kurumlar / sirketler, etkili bir yonetim anlayisina sahip olabilmek adina,
yukarida bahsetmis oldugumuz prosediirleri yerine getirmek durumunda
kalmaktadirlar. Kurumlar; caligma sistemini, calisanla yonetici iligkilerini, insan
kaynaklarini liderlik ve yonetici vasiflarin1 en dogru ve etik bir sekilde yerine

getirerek, etkin bir yonetim sistemi uygulayabilmektedirler.

Halkla iligkiler agisindan ele alinmasi gerektiginde ise; halkla iligkiler
departmanlari da diger departmanlar gibi etkili olabilmek adina oOrgiit ici etkin
iletisim rolii oynayarak, orgiit i¢i sistemler gelistirmek zorundadir. Halkla iligkiler
departmani, yapmis oldugu operasyon sistemleri ile etkinliklerini gelistirerek, kendi

calisanlarmi ve rakiplerini incelemek ve arastirma yapmak imkanina sahip

olabilmektedirler. (Grunig, 1992: 244-45)
> Asama 12: Isbirlik¢i Bir Toplum Kiiltiirii

Kurum veya kuruluslar / sirketler; isbirlik¢i, katilimci, giiven verici ve
karsilikli sorumluluk duygularini calisanlarina yansittigi zaman, calisanlarda bir
toplum kiiltiiri  olusturur ve bdylelikle isbirlik¢i bir toplumu temsil etmis
olmaktadirlar. Kurumlarin giiven ve seffaflik arayislari, ¢alisanlarinin da kurumlarin
benimsemelerini, ¢aligtiklar1 kurumlara yonelik aidiyet duygularinin olusmasini
saglamakla birlikte, bu kurum ve kuruluslarin bulunduklar1 pazarda da giiven teskil
ederek, gerek marka konumlarmin giiclenmesini gerekse; hedef kitlesine karsi

duydugu saygi ve giivenilirligi gostermektedir. (Grunig, 1992: 245-46)

Bu baglamda; miikemmellik kavramma bakildiginda, 12 temel &zellikten
bahsedilmesi miimkiindiir. Ilk 6 &zellikte insan kaynaklari, organik yapi, orgiit ici
girisimcilik, simetrik iletisim ve liderlik gibi kavramlarin teorisinden bahsedilmis,
ikinci 6 oOzellik ise, Gili¢li, Katilimc1 Kiiltiirler, Stratejik Planlama, Sosyal
Sorumluluk, Kadmlarin ve Azinliklarin Desteklenmesi, Kalite, Etkin Operasyonel
Sistemler ve Isbirlik¢i toplum olarak kurum veya kuruluslarin sistemsel olarak

isleyislerinden bahsedilmistir.

Buradan yola ¢ikarsak; miikemmel yonetime sahip olabilmek i¢in, sadece tek
bir departmana degil, bircok departmana sahip olabilmek gerekmektedir. Halkla

iliskiler departmani, kurum ve kuruluslarin olmazsa olmazi olsa da; yine de sadece
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onunla da olmuyor milkemmellik. Mitkemmellik tiim sistemsel teorik bilgilerin bir
arada oldugu yonetimlerce uygulanabilen bir yonetim modelidir diyebiliriz. Her bir
departman kendi i¢inde farkli bir boliim olsa da, miikemmel yoOnetimin iginde
birbiriyle biitiinlesik olarak gorev yapan ve birinin eksik olmasi yonetimin

miikemmel olmamas1 anlamina gelmektedir. (Grunig, 1992: 247)

Bu baglamda; 12 miikemmellik kriterlerine uyan yonetimler, kurum veya

kuruluglar, milkemmel olma yolunda en biiylik basariy1 elde etmis olmaktadirlar.
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DORDUNCU BOLUM

MUKEMMELLIK YAKLASIMI BAGLAMINDA TAV iSLETME
HIZMETLERI A.S.’NiN INCELENMESI

4.1. Amacg
TAV Havalimanlar1 Holding, TEPE ve AKFEN gruplarinin 1997 yilinda

biraraya gelerek kurudklari bir sirkettir. TAV Havalimanlar isletme faalyetlerine ilk
olarak Atatlirk Havalimani1 D1g Hatlar Terminali yapim ve isletmeciligiyle basladi ve
Istanbul Atatiirk Havalimani, diinyada Yap- Islet-Devret (YID) modeliyle yapilan ilk
havalimani  isletmeciligi ~ Orneklerindendir  (bkz:  www.akfen.com.tr/216.
Aspx,28.07.2016).

Bu bolimde; besi ulusal, yedisi uluslararasi havalimani olmak iizere;
toplamda on iki havalimani isletmeciligi yapan; TAV Havalimanlar1 Holding’e bagh
bulunan TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nin isletme stratejilerinde Grunig’in halkla
iliskiler faaliyetlerindeki miitkemmellik modellinin roliinii anlamak amaglanmuistir.
Bu dogrultuda; TAV Isletme Hizmetleri A.S. nin miikemmellik modeli incelenerek,
isletmelerdeki yonetim anlayislar1 ve ¢alisanlara sunduklar1 yaklagimin nasil oldugu,

ne kadar oldugu, dogru uygulanip uygulanmadig: ortaya ¢ikartilmis olacaktir.

4.2. Kapsam ve Simirhliklar:

Bugiin TAV Havalimanlar1 Holding’e bagli Istanbul, Ankara, izmir, Alanya
ve Bodrum olmak iizere bes ulusal; Tunus’ta iki, Makedonya’da iki, Giircistan’da
iki ve Suudi Arabistan’da bir olmak iizere yedi uluslararasi; toplamda on iki
havalimani bulunmaktadir. Bu havalimanlarinda faaliyet gostermek iizere ayrica
TAV Havalimanlari Holding’e bagli TAV Isletme Hizmetleri Anonim Sirketi de
mevcuttur. TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nde halen 190’1 kadin 140’1 erkek olmak

tizere 330 personel ¢calismaktadir.

Bu yoniiyle; arastirmada kurumun ydnetim anlayisin1 saptamak ve anlamak
icin kurumun c¢alisanlariyla besli Likert olgekli anket c¢alismast yapilmistir.
Asagidaki tabloda TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nin boliimlere gore dagilimlari ve

personel sayilar1 yer almaktadir.
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Tablo 22: TAV Isletme Hizmetleri A.S. Cahsanlarinin Béliim Bazinda Dagihm

BOLUM CALISAN SAYISI
GENEL MUDURLUK 3
KALITE YONETIM SISTEMLERI MUDURLUGU 2
MUSTERI ILISKILERI MUDURLUGU 6
PLANLAMA ve RAPORLAMA MUDURLUGU 5
MALI ISLER MUDURLUGU 26
INSAN KAYNAKLARI MUDURLUGU 15

YURTDISI PROJELER KOORDINATORLUGU 7
ISTANBUL TICARI ISLER KOORDINATORLUGU 5
ANKARA TICARI ISLER MUDURLUGU 2
[ZMIR TICARI ISLER MUDURLUGU 5
ILETiISIM MEDYA ILISKILERI KOORDINATORLUGU 6

SATIS VE PAZARLAMA KOORDINATORLUGU 31
OPERASYON MUDURLUGU

(BODRUM,IZMIR, ANKARA) 44
OPERASYON MUDUR MUDURLUGU (ISTANBUL) 136
TAV PORT BILET VE OTEL SATIS MUDURLUGU 26
ANKARA BILET VE OTEL SATIS MUDURLUGU 11
TOPLAM 330

4.3. Orneklem / Evren

Calismanin evrenini; TAV Havalimanlart Holding’e bagli bes ulusal, yedi
uluslararas1 toplamda on iki havalimanini isleten TAV Isletme Hizmetleri A.S. ve
calisanlart olusturmaktadir. Calismanin Orneklemini ise; Istanbul  Atatiirk
Havalimani’ni isleten TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nin istihdam sagladign 254
calisani olusturmaktadir. Ancak; arastirma sirasinda bazi personellerin yillik izinli ve
yurt dist gorevlendirmeleri olmasi nedeniyle wulasilan kisi sayist 210 ile

sinirlandirilmastir.
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4.4. Veri Toplama Teknigi

Istanbul Atatiirk Havalimani’nin isletmeciligini yapan, TAV Havalimanlari
Holding istiraklerinden olan TAV Isletme Hizmetleri A.S.’de calisan 210 personel
tizerinde besli Likert dlgekli anket calismasi uygulanmistir. 25 adet sorudan olusan
anket; tez c¢alismasi kapsaminda miikemmel halkla iliskiler modellerine yo6nelik
olarak hazirlanmistir. Modelde ele alinan mitkemmel yonetim maddelerinden dokuz
tanesini, anket sorularinda kullanarak, calisanlara; yoneticilerini ve dolayisiyla da

calistiklar1 kurumlar1 degerlendirme ve analiz etme firsat1 verilmistir.

Anket calismasi, 1’den 5° e kadar olan, Likert Olgekli bir ¢aligmadir.
Kesinlikle katilmiyorum, Katilmiyorum, Kararsizim, Katiliyorum ve Kkesinlikle
Katiliyorum maddelerini igermektedir. Demografik degiskenler, bu ¢alismay1

etkilememekte, sadece bilgi amagli yer verilmis sorulardir.

4.5, Anket Sorulari

Demografik Degiskenler
1. Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek
2. Medeni Durumunuz: () Evli () Bekar
3. Yasinz:
()18 — 27 yas arasi
() 28 — 37 yas arasi
() 38 —47 yas arasi
() 48 — 57 yas arasi
() 58 — 67 yas arasi
() 68 yas ve listii
4. Egitim durumunuz:
()Lise ()OnLisans () Universite () Master () Doktora
5. Departmanimz:
() Insan Kaynaklari
() iletisim ve Medya Iliskiler & Miisteri liskileri
() Genel Midiirliik & Kalite Yonetimi & Hukuk
() Satis ve Pazarlama & Ticari Isler
() Yurtdis1 Projeler & Planlama ve Raporlama
() Operasyon Miidiirliigi
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Kesinli Kesinlikl
kle Katihy | Karar | Katilmiy e
Katihy | orum | sizzm | orum | Katilmy
orum orum
Calisan1  oldugum kurum; c¢alisanlarina
giivenir ve onlarim girket icin yararh
6 : o () (4) @) ) 1)
olabilecek fikirlerini sunmalarina olanak
tanir.
Calisan1 oldugum kurum,; kurum
7 | ¢alisanlarinin kigisel gelisim ve is kalitesine |  (5) 4) 3) 2 1)
0zen gosterir
8 |Calisan1 oldugum kurum; ¢alisanlarina is
yerinde ve Ozel hayatlarinda sosyal| (5) 4) (3) (2) 1)
imkanlar saglar.
9 |Calisan1 oldugum kurum; miisteri odakl
: : () (4) ®) ) (1)
hizmet anlayis1 ile hareket eder.
Calisan1  oldugum kurum; calisanlar
10 Ay 4 () (4) @) ) 1)
arasinda esitlik ilkesini benimser.
Calisan1 oldugum kurumda; rotasyon ve
11 o (5) (4) ®) ) (1)
terfi sistemi uygulanir.
Calisan1  oldugum kurum; risk alma,
yenilikleri kullanma ve degerlendirme,
2 - (5) (4) ®) ) (1)
bliyiik hayaller kurup kiiciik mutluluklar
elde etme niteliklerine sahiptir.
Calisan1  oldugum kurum, yenilik¢i ve
13 |girisimci ruha sahip olma gibi niteliklere | (5) 4) 3) (2 @
sahiptir.
14 |Calisant oldugum kurumda; calisanlar
birbirleriyle devamli koordinasyon ve is| (5) 4) 3) (2 1)
birligi halindedirler.
15 |Calisan1 oldugum kurumda; astlar ve iistler
birbirleriyle  iletisim  ve  etkilesim| (5) 4) 3) (2 1)

halindedirler.
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16

Calisan1  oldugum  kurumda; liderler,
caligsanlarin1 pesinden siiriikleyen, kendisini

takip ettiren 6zelliklere sahiptirler.

()

(4)

©)

)

1)

17

Calisan1 oldugum kurumda; liderler tutum
ve davraniglariyla astlarim1  kendilerine

baglayan, esit davranan liderlerdir.

()

(4)

©)

)

1)

18

Calisan1  oldugum kurumda; kurumun
vizyonu belirlenmis, kurumun hedefi ve

amaci ortaya konulmustur.

()

(4)

©)

)

1)

19

Calisan1 oldugum kurumda; yillik kisa ve

uzun vadeli stratejik hedefler belirlenmistir.

(5)

(4)

©)

)

1)

20

Calisan1 oldugum kurum; ekonomik ve
yasal  sorumluluklarim1  birebir  yerine

getirmektedir.

()

(4)

@)

)

(1)

21

Calisani oldugum kurum; ¢evreye ve sosyal
olaylara kars1 duyarli olup, bu konuda

sosyal sorumluluk projeleri yiiriitmektedir.

()

(4)

©)

)

(1)

22

Calistigim kurumda, kadin ¢alisan sayisiyla
erkek calisan sayis1 arasinda 6nemli farklar

bulunmamaktadir.

(5)

(4)

@)

)

(1)

23

Calisan1 oldugum kurum, din, dil ve irk
gozetmeksizin tiim ¢alisanlarina esit sekilde

davranmaktadir.

()

(4)

©)

)

1)

24

Calisgan1  oldugum  kurum, isbirlikei,
katilimc1, giiven veren ve karsilikli
sorumluluk

duygularini calisanlaria

yansitan bir yapiya sahiptir.

(5)

(4)

©)

)

1)

25

Calisan1  oldugum kurumda; ¢alisanlar
birbirleriyle devamli koordinasyon ve is

birligi halindedirler.

()

(4)

©)

)

1)
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4.6. Arastirma Modeli:

Asagidaki sekilde kisaca aciklanmaya c¢alisilan arastirma modeli kaynak ve
alict arasindaki iletisim ve karsilikli algilar arasindaki farkliliklar1 ortaya ¢ikarmak
lizere tasarlanmistir. Bu yiizden model, on ana baslik altindaki konular ile ilgili
olarak tiist yonetimin kurum igine yonelik iletisim ve yaptiklariin algist ile bunun

subjesi olan kurum ¢alisanlarinin algilarini karsilastirma imkani verecektir.

Tablo 23: Arastirma Modeli

| INSAN KAYNAKLAR] | b
KAYNAK K ALlCl
v .
TAV Havalinanian Holding | ORGANIK YAPI | M 0 y
e 0 E D TAV Isletme
ity ittt | GRGUTICL GIRISDICILK | | s Himetei A
(I¢ hedef kitleye yonelik) L A A (st
A SIMETRIK ILETISiM | J ¢ Caliganlan
M |
A | LIDERLIK | =W
[
[ STRATEJIK PLANLAMA |
| SOSYAL SORUMLULUK |
| KADINLARIN VE AZINLIKLARIN DESTEKLENMES] |
[ ISBIRLIKGI TOPLUM (CALISMAKULTORD) | -

| DIN, DIL VE IRK AYRIMI |

GERI BILDIRIM

4.7. Verilerin Analizi

Verilerin analizi ve hipotezlerin test edilmesi SPSS 20.0 programi ile

yapilmustir.

4.7.1. Tammlayic Istatistikler:
4.7.1.1. Demografik Analizler:
Ankete katilan kisileri demografik yapisin1 gosteren istatistikler asagida
verilmigtir. Cevaplayanlarin  timii yanitlar1 eksiksiz doldurmuslardir. Timi

hakkindaki tablo asagidadir:
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Orneklem:

[Cinsiyet [Medeni Durum [Yas Egitim Durumu |Departman
Gegerli 210 210 210 210 210
N
Noksan [0 0 0 0 0
Ankete katilan kisilerin Cinsiyet dagilimi soyledir:
Cinsiyet
[Frekans Yiizde Gegerli Yiizde  [Toplam Yiizde
Kadin 118 56,2 56,2 56,2
|Gegerli Erkek 92 43,8 43,8 100,0
Toplam J210 100,0 100,0
Cinsiyet
M Kadin
B Erkek

Ankete katilan ¢alisanlar agirlikli olarak kadinlardan olusmaktadir.
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Ankete katilanlarin medeni durumlari su sekildedir:

Medeni Durum

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
Evli 101 48,1 48,1 48,1
|Gegerli  Bekar 109 51,9 51,9 100,0
Toplam 210 100,0 100,0

Medeni_Durum

MEvi
EBekar

Ankete katilanlar arasinda evli-bekar orani birbirine yakindir. Bekarlarin

yaridan fazla olmasi asagida da goriilecegi iizere calisanlarin yas gruplarinin

dagilimindan ileri gelmektedir.
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Ankete katilan kisilerin yas dagilim1 soyledir:

Yas
Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplam Yiizde
18-27 64 30,5 30,5 30,5
28-37 103 49,0 49,0 79,5
38-47 31 14,8 14,8 94,3
|Gegerli
48-57 11 52 5,2 99,5
58-67 1 5 5 100,0
Toplam 210 100,0 100,0
Yas

W5-27
W os-37
O 3g-47
W4s.57
[58-67

Ankete katilanlarin ekseriyeti geng yas gruplari i¢cinde yer almaktadir.
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Ankete katilan kisilerin egitim durumu dagilimi soyledir:

Egitim Durumu

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
Lise 37 17,6 17,6 17,6
On Lisans 30 14,3 14,3 31,9
Universite 128 61,0 61,0 92,9
|Gecerli

Yiiksek Lisans 14 6,7 6,7 99,5
Doktora 1 5 5 100,0
Toplam 210 100,0 100,0

Egitim_Durumu

MLise

B OnLisans

O Universite

W viksekLisans
[CDoktora

Ankete katilan ¢alisanlarin ¢ogunlugu lisans diplomasi sahibidir. Ancak lisans

iistii seviyede egitim sahibi personel azligi da dikkati cekmektedir. Ozellikle de

asagidaki departmanara gore dagilim goz onilinde tututldugunda egitim durumundaki

bu farklilagma daha dikkat ¢ekici hale gelmektedir.
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Ankete katilan kisilerin departmanlara gore dagilimi soyledir:

Departman
Frekans Yiizde |Gegerli Yiizde | Toplam Yiizde
Genel Miudiirliik & Hukuk
. 24 11,4 11,4 11,4
& Insan Kaynaklari
Miisteri Iliskileri & Kalite
YoOnetimi & Planlama 40 19,0 19,0 30,5
Raporlama & Mali isler
Satis ve Pazarlama &
Ticari isler & Iletisim 41 19,5 19,5 50,0
Medya & Y.Dis1 Projele
TAV Turizm 23 11,0 11,0 61,0
Operasyon
82 39,0 39,0 100,0
Koordinatorligii
Toplam 210 100,0 100,0
Departman
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4.7.1.2.

Sorulara verilen Cevaplara ait Tamimlayic: Istatistikler:

Tammlayici istatistikler

N Minimum | Maksimum | Ortalama Std. Sapma
S6 210 1,00 5,00 4,1905 ,90290
S7 210 1,00 5,00 4,1619 ,85977
S8 210 1,00 5,00 3,6667 1,09951
S9 210 1,00 5,00 4,5095 ,65066
S10 210 1,00 5,00 3,4429 1,16120
S11 210 1,00 5,00 3,7381 1,12517
S12 210 1,00 5,00 3,7905 ,96538
S13 210 1,00 5,00 4,1333 ,80151
S14 210 1,00 5,00 3,9762 ,86085
S15 210 1,00 5,00 4,0000 ,90189
S16 210 1,00 5,00 3,6476 1,06246
S17 210 1,00 5,00 3,6000 1,15415
S18 210 1,00 5,00 4,2238 ,74654
S19 210 1,00 5,00 4,1952 ,80369
S20 210 1,00 5,00 4,3667 ,83226
S21 210 1,00 5,00 4,2810 ,81383
S22 210 1,00 5,00 4,1762 ,97451
S23 210 1,00 5,00 4,4429 , 716344
S24 210 1,00 5,00 4,0714 ,89102
S25 210 1,00 5,00 3,9524 ,91642

Veri temizleme asamasinda, kayip veri olarak goriinen veriler kontrol

edilmistir. Kayip veri yoktur. Sorulara verilen yanitlara ait standart sapmalar agiri

degerler tasimamaktadir. Bu ylizden sonuglar saglikli olarak nitelendirilebilir.
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S6: Calisant oldugum kurum; calisanlarima glivenir ve onlarin sirket igin

yararli olabilecek fikirlerini sunmalarina olanak tanir.

Histogram
1007 Mean = 4,19
Stel. Dev. = 903
M=210
B0
& 60
| =
1]
=3
o
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.
|1
40
20
0 T T T T T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
S6

Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;

5

4
3
2
1

: Kesinlikle Katiliyorum
: Katiliyorum

: Kararsizim

: Katilmiyorum

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplar i¢inde kesinlikle katiliyorum segeneginin

katliyorum seceneginden geride kalmasi kiigiik de olsa bir tereddiit ifadesi olarak

alinabilir. Genel olarak giiven ve fikirlere agiklik konusunda pozitif bir yaklagim olsa

da caligsanlar arasinda bu tiir hislerin ¢ok kuvvetli olmadig: anlagilmaktadir.
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S7: Calisan1 oldugum kurum; kurum calisanlarin kisisel gelisim ve is

kalitesine 6zen gosterir.

Histogram
1007 Mean = 416
Stel. Dev. = 36
M=210
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplarda da S6’da oldugu iizere genel bir pozitif hisse
isaret etmektedir. Yani c¢alisanlarin kisisel gelisimleri ve is kalitesi konusunda
kurumun miispet bir yaklasim ve ¢abasinin oldugu ancak bundan daha iyi olabilecegi
gorlisii hakimdir. Ayrica karasizlarin varligi da not edilmesi gereken sonucglardan

biridir.
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S8: Calisani oldugum kurum; ¢alisanlarina is yerinde ve 6zel hayatlarinda

sosyal imkanlar saglar.

Histogram

120 Mean = 4 51
Std. Dev. = 651
N=210

100

804

60

Frequency

20

| I 1
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
S8

Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1 : Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplardan kurumun g¢alisanlarina karsi, is yerlerinde ve
0zel hayatlarinda sosyal imkanlar kesinlikle saglamadigi gosterilebilir. Ancak
katilmiyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasindaki fark gozle goriilebilir sekildedir

dolayisiyla iki segenek arasinda kalmislik s6z konusudur.
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S9: Calisan1 oldugum kurum; miisteri odakli hizmet anlayis1 ile hareket eder.

Histogram

1207 Mean = 4,51
Std. Dev. = B51
M=210

100+

50—

601

Frequency

20

0 T T I I T
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

s9
Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliyorum
: Katiliyorum

4
3 : Kararsizim
2 : Katilmiyorum
1

. Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplardan kurum c¢alisanlar1 arasinda kurumun miisteri
odakl1 ¢alistigr konusunda genel bir uzlas1 bulundugu goriilmektedir. Ancak bunun
derecelendirilmesi konusunda ortaya ¢ikan fark ¢alisanlarin miisteri odaklilig1 yeterli

gormedigi, daha fazla miisteri odakliligin miimkiin goriildiigii seklinde okunabilir.
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S10: Calisan1 oldugum kurum; ¢alisanlari arasinda esitlik ilkesini benimser.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu histogramda goriildiigii ilizere calisanlarin esitlik ilkesi konusunda
kurumun uygulamalarini benimsemedikleri yoniinde bir egilim vardir. Ortalamanin
biraz lizerinde ¢ikan miispet sonug aslinda ankete katilanlarin 6nemli bir kisminin bu
konuda kararsiz veya menfi bir egilim i¢inde oldugunu gostermektedir ki, bu da

arastirmanin ortaya ¢ikardigi énemli sonuglardan biridir.
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S11: Calisan1 oldugum kurumda; rotasyon ve terfi sistemi uygulanir.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

. Kesinlikle Katilmiyorum

Calisanlarin rotasyon ve terfi sistemi konusundaki goriisleri de S10’dakine
benzer bir bicimde ortaya ¢ikmistir. Uygulamalara kuvvetli bir onay
goriilmemektedir. Her ne kadar bir terfi sistemi uygulandigina katilimcilar
katildiklarini belirtseler de bu konudaki tavirlar miispet olmanin 6tesinde kararsiza

yakindir denilebilir.
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S12: Calisan1 oldugum kurum; risk alma, yenilikleri kullanma ve

degerlendirme, bliylik hayaller kurup kiiclik mutluluklar elde etme niteliklerine

sahiptir.
Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
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: Kesinlikle Katiliyorum
: Katiliyorum

: Kararsizim

: Katilmiyorum

: Kesinlikle Katilmiyorum

soruya verilen cevaplar i¢inde kararsizlarin kuvvetli destek verenlerden

fazla olmas1 dikkati ¢ekmektedir. Risk alma ve yenilikleri degerlendirme kismi igin

ele alindiginda kurumsal yaklagimin yeterli girisimcilik gostermedigi konusunda

hakim olabilecek bir goriisiin varligindan bahsedilebilir. Buna ek olarak ise biiyiik

hayaller-kiigiik mutluluklar kismu ise asil dikkati ¢eken konudur ki, bu da ¢alisanlarin

kurumla il

gili tatmin sorunlarina isaret edebilir.
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S13: Calisan1 oldugum kurum, yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi

niteliklere sahiptir.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum
4 : Katiliyorum
3 : Kararsizim
2 : Katilmiyorum
1 : Kesinlikle Katilmiyorum
Bu soruya verilen cevaplardan S12°de ortaya ¢ikan siiphelerin ilk kismini
gidermek miimkiindiir. Kurumun yenilik¢ilik ve girisimcilik konularindaki
nitelikleri, gorlinen o ki, ¢alisanlarin ekseriyeti tarafindan olumlu bulunmakta ve

desteklenmektedir.
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S14: Calisan1  oldugum kurumda; ¢alisanlar Dbirbirleriyle devamli

koordinasyon ve ig birligi halindedirler.
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

. Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplarin digerlerine gore daha yakindan incelenmesi
gerekmektedir. Clinkii kurum i¢i koordinasyon ve isbirligi mekanizmalariin isleyip
islemedigine veya varligmma isaret eden cevaplar bunlardir. Bu yiizden de
katilmayanlarin ve kararsizlarin azimsanmayacak varlig1 not edilmelidir. Katiliyorum
cevabini verenlerin kesinlikle katiliyorum cevabini verenlerden ciddi miktarda fazla
olmasi1 koordinasyon ve igbirligi basliklarinda ayr1 bir ¢calismanin yapilabileceginin

habercisi olabilir.
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S15: Calisan1 oldugum kurumda; astlar ve iistler birbirleriyle iletisim ve

etkilesim halindedirler.
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
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: Kesinlikle Katiliyorum
: Katiliyorum

: Kararsizim

: Katilmiyorum

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplardan ast-iist iletisim ve etkilesiminde 6nemli

problemlerin olmadig1 anlasilmaktadir. Zaten kurumsal olarak isleyisin en onemli

Ogelerinden biri olan ast-iist iletisiminin etkilesime doniismemis oldugu yoniinde bir

stiphe ise kesinlikle katiliyorum cevaplarinin azligindan edinilebilir.
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S16: Calisan1 oldugum kurumda; liderler, ¢alisanlarini pesinden siiriikleyen,

kendisini takip ettiren 6zelliklere sahiptirler.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliryorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1 : Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplardaki kararsizlarin ¢oklugu kurum ig¢inde liderlik
konusunda bir sorunun varligina isaret etmektedir. Calisanlar liderlerin karizmasi
olduguna katilmaktadirlar ancak kararsizlarin kesinlikle katilanlardan daha fazla
olmasi liderlik 6zellikleri agisindan bir yeni degerlendirmenin yapilmasi gerekliligine

isaret etmektedir.
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S17: Calisan1 oldugum kurumda; liderler tutum ve davranislariyla astlarini

kendilerine baglayan, esit davranan liderlerdir.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu sorunun cevaplanmasinda S16’daki tereddiit kadar agik bir durum séz
konusu degildir. Ancak burada da menfi cevaplar olan kesinlikle katilmayanlarin ve
katilmayanlarin S16’ya gore daha fazla oldugu goriilmektedir. Yani kararsizlarin bir
kismi menfi tarafa kaydigi icin kesinlikle katilanlar ve Kkatilanlar yiiksek
goriinmektedir. Nitekim Mean 3,60 olarak daha diisiik ¢ikmistir. Bu yiizden liderlik

sorununun varligi burada da tescil edilmektedir.
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S18: Calisan1 oldugum kurumda; kurumun vizyonu belirlenmis, kurumun

hedefi ve amac1 ortaya konulmustur.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

. Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplardan agik¢a goriilmektedir ki, kurumun vizyon,
hedef ve amaglar1 calisanlar tarafindan agikc¢a anlasilmaktadir. Burada yine dikkate
sayan nokta katiliyorum cevabi verenlerin kesinlikle katilanlara gore oldukg¢a fazla
olmasidir. Bu da anket katilimcilarinin bu noktada iyilestirmelerin olabilecegi

konusunda bir ¢ekincelerine isaret edebilir.
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S19: Calisant oldugum kurumda; yillik kisa ve uzun vadeli stratejik hedefler

belirlenmistir.
Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplar S18’de de oldugu iizere yiiksek oranda miispet
cikmigtir. Calisanlarin kurumun yillik kisa ve uzun vadeli stratejik hedeflerine vakif
olduklar1 anlagilmaktadir. Ancak ayni sekilde stratejik hedeflerin daha net ve
paylasimer bir bigimde ¢alisanlar ile paylagilma ve sahiplenilmesi durumunda kesin
katilanlarin oraninin daha fazla olmas1 gerekirdi. Bu yiizden stratejik hedef belirleme

ve paylagimi noktasinda kurumsal bir caligmanin gerekliligi diisiiniilebilir.
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S20: Calisan1 oldugum kurum; ekonomik ve yasal sorumluluklarini birebir

yerine getirmektedir

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplar anket i¢cinde en yiiksek oranda miispet cevap
icermektedir. Buradan anlasilan sadece c¢alisanlarin maas ve pirimlerinin
aksatilmadan 6dendigi, izinlerini sikintisiz kullanabildikleri gibi standart ekonomik
ve yasal sorumluluklarin yerine getirilmesi degildir. Asil okunmasi gereken
calisanlarin kurum ile iliskilerinin bu boyutundaki tatminlerini en kuvvetli diizeyde

dile getirmeleridir. Bu da kurumun giiglii yanlarindan biri olarak not edilmelidir.

119



S21: Calisani oldugum kurum; gevreye ve sosyal olaylara karsi duyarli olup,

bu konuda sosyal sorumluluk projeleri yiiriitmektedir.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

. Kesinlikle Katilmiyorum

Yine S20 ile ayni paralelde olmak iizere, bu soruya verilen cevaplardan da
anlagilmaktadir ki, ¢alisanlarin kurum ile ilgili tatmin diizeyleri sadece kendileri ile
ilgili ekonomik ve yasal haklar ile smirli kalmamaktadir. Kurumun sosyal
sorumluluk faaliyetleri c¢alisanlar tarafindan bilinmekte ve yiliksek oranlarda
desteklenmektedir. Cevre ve sosyal olaylara karsi kurumun miispet konumunun
calisanlar tarafindan da paylasiliyor olmasi yine kurum acisindan giiglii yanlar

listesine yazilacak noktalardan biridir.
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S22: Calistigim kurumda, kadin ¢alisan sayisiyla erkek ¢alisan sayisi arasinda

onemli farklar bulunmamaktadir.

Histogram
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiliyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

. Kesinlikle Katilmiyorum

Her ne kadar demografik verilerden kurumda c¢alisan kadin sayisinin erkek
sayisindan fazla oldugu ortaya ¢ikmigsa da bu soruya verilen cevaplar 1s1ginda bu
durumun c¢alisanlar tarafindan garipsenmedigi anlasilmaktadir. Miispet cevaplarin
toplanma araligi, hem kadin hem de erkek calisanlar agisindan kurum i¢inde bir
cinsiyet dengesi bulundugu fikrinin hakim oldugunu gostermektedir. Bu olgu da tek
basina kurum agisindan kurumun gii¢lii taraflarina not edilmesi gereken noktalardan

biridir.
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S23: Calisan1 oldugum kurum, din, dil ve irk gozetmeksizin tiim ¢alisanlarina

esit sekilde davranmaktadir.
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
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Kesinlikle Katiliyorum

: Katiliyorum
: Kararsizim
: Katilmiyorum

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplar da anket i¢cinde en yiiksek miispet oranlara isaret

etmektedir. Kurum i¢inde c¢alisanlar agisindan din, dil ve 1k ayirimeilig

yapilmamaktadir. Calisanlarin kesinlikle katiliyorum cevabina olan yogun birikimi

genel kanmin ayirimciligmm  kesinlikle olmadigi, katiliyorum cevabina da

yogunlasmalar1 ayirimciligin  goriilmedigi/ayirimciliga sahit olunmadigi seklinde

okunabilir. Bu sonu¢ da basglhi basmma kurum acgisindan olumlu yanlara isaretle

kurumun gii¢lii noktalarindan biri olarak not edilmelidir.
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S24: Calisant oldugum kurum, isbirlikg¢i, katilimci, giiven veren ve karsilikli

sorumluluk duygularini ¢aligsanlarina yansitan bir yapiya sahiptir.

Histogram
1007 Mean = 4,07
Stel. Dev. = 591
M=210
B0
& o0
| =
L]
=3
o
[ 1]
1™
|1
40
20
—
0 T T T T T
1,00 2,00 3,00 400 500
S24

Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;
5 : Kesinlikle Katiltyorum

4 : Katiliyorum

3 : Kararsizim

2 : Katilmiyorum

1

: Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soru oldukca farkli bilesenlerden olustugu i¢in verilen cevaplar1 da bunu
g0z oniinde tutarak okumak gerekmektedir. Bu soruya verilen cevaplardaki kararsiz
ve menfi cevaplari birlikte okudugumuzda kurum calisanlarinin yaklasik %20’sinin
igbirlikgilik, katilimcilik, giiven veren konularinda kafalarinda sorular oldugunu
anlayabiliriz. Bu da azimsanmayacak bir orandir. Ayrica miispet cevaplar i¢inde de
kesinlikle katilanlarin oraninin katilanlardan az olmasi, bu sorunun muhtevasinda
bulunan kavramlarin her biri konusunda kurum iginde ayri1 calismalar yapilmasi

gerekliligine isaret edebilir.
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S25: Calisan1  oldugum kurumda; c¢alisanlar birbirleriyle devamli

koordinasyon ve ig birligi halindedirler
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Grafikte x-ekseninde yer alan degerler sirasiyla;

5

4
3
2
1

: Kesinlikle Katiliyorum
: Katiliyorum

: Kararsizim

: Katilmiyorum

. Kesinlikle Katilmiyorum

Bu soruya verilen cevaplar i¢inde de kararsizlarin orani dikkati ¢cekmektedir.

Yani kurum c¢alisanlarinin 6nemli bir kismi ¢alisanlarin birbirleriyle devaml

koordinasyon ve isbirligi i¢cinde olduklar1 konusunda net bir fikre sahip degildirler.

Yine S24’dekine benze sekilde miispet cevaplar icinde de katiliyorum cevabina

yogunlagma ve kesinlikle katiliyorum cevabinin azligi kurum agisindan not edilerek

tizerinde calisilmasi gereken sonuglardan biri olarak degerlendirilebilir.
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4.7.2. Yordamsal Analizler:

4.7.2.1. Orneklemin Yeterliligi Testi:

Anket analizlerinde oncelikle yapilmasi gereken analizler 6rneklemin evreni

temsil giicii ve giivenilirlik analizleridir. Orneklemin evreni (ana kiitleyi) temsil giicii

KMO Bartlett testi ile test edilmistir. Bu test ayn1 zamanda verilerin faktoér analizine

uygunlugunu da test eder (Barlett, 1950). Pett (2003) bu testi maddelerin /

degiskenlerin tutarlilig1 olarak da isimlendirmistir. S6z konusu oran;

225

=]

KMO= ZZ

1%

formiilii ile elde edilir. SPSS yardimiyla bulunan sonuglar Tablo’da gdsterilmistir:

SRS
1=]

Tablo 24: KMO ve Bartlett Testi

Bartlett's Test of Sphericity df

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

Sig.

,918
2147,720

190
,000

Orneklem yeterlilik oran1 0.918 ¢ikarak evreni olduk¢a énemli oranda temsil

ettigi goriilmiistiir. Bu Oran 0.05 anlamlilik diizeyinde tablodaki Sig.0,000 ile

anlaml ¢ikmustir. Cesitli oranlarin temsil derecelerini gosteren tablo asagidadir:

Tablo 25: Oranlarin Temsil Dereceleri

Olciit Aciklama
1.00 = KMO < 0,90 —= milkemmel
0,90 =< KMO < 0_80 —= iyl
0,80 < KMO < 0,70 -2 orta dizey
0,70 =< KMO < 0,60 —=> zayif
0,60 < KMO —= kot

Kaynak: Field, 2000
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4.7.2.2. Giivenilirlik Analizi:

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,848 20

Anketin giivenilirligi;

K ( z{ilai)
= l - ———+

K1 o2

formiilii ile verilen Cronbach's Alpha katsayisi ile test edilmistir. Formiil,

gbzlenen test skorlarinin varyansini kullanmaktadir. K; komponent sayisidir.

Cronbach’s Alpha 0,848 ile yiiksek bir deger olarak ¢ikmistir. Bir bagparmak
kurali ile 0,70 ve tizerindeki Alpha degerleri bu test i¢in giivenilir olarak kabul
edilmektedir (Nunnally, 1978). Ayrintil1 deger araliklar1 asagidaki tablodadir:
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Tablo 26: Deger Arahklar

Yukarida verilen tabloya bakarak bu ankete verilen yanitlarin gilivenilir

oldugu soylenebilir.
Cronbach'in alfasi I¢ Tutarhihk

a>0.9 Miikemmel

09>a2>0.8 Iyi

0.8>0>0.7 Kabul edilebilir

0.7>0>0.6 Kuskulu

0.6>0=>0.5 Zayif
0.5>a Kabul edilemez
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4.7.2.3 Faktor Analizi

Orneklem vyeterliligi ve giivenilirlik testlerinden olumlu sonuglar alindiktan
sonra; ankette yer alan yirmi soru icin faktor analizine gegilebilir. Faktor analizinin
amaci, ¢cok sayidaki gozlenen degiskeni (ankette soru sayisini), faktor adi verilen,
daha az sayida degisken ile ifade etmektir. Gézlem degiskenleri, faktorlerin dogrusal

bir kombinasyonu olarak ifade edilirler.

Bu calismada yirmi anket sorusu (degisken) igin yapilan faktor analizinde,
Temel Bilesenler Analizi kullanilmis, 6zdegerleri 1’den biiyiikk olan faktorler
hesaplanmis, Convergence igin 25 defa iterasyon yapilmistir. Faktor dondiirme
yontemi olarak Varimax yontemi tercih edilmistir. Sonucu asagidaki tabloda

verilmistir.
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Tablo 27: Faktor Analizi

Total Variance Explained

[Component Initial Eigenvalues Rotation Sums of Squared Loadings
Total % of Cumulative Total % of Cumulative
Variance % Variance %

1 9,093 45,464 45,464 4,568 22,841 22,841
2 1,484 7,420 52,884 3,978 19,889 42,730
3 1,190 5,949 58,833 2,961 14,805 57,535
4 1,035 5,175 64,008 1,177 5,884 63,419
I5 1,000 5,002 69,009 1,118 5,590 69,009
|6 872 4,361 73,371

7 , 726 3,628 76,998

8 ,639 3,195 80,194

9 578 2,891 83,084

10 506 2,529 85,613

11 466 2,330 87,943

12 ,386 1,932 89,875

13 376 1,880 91,755

14 ,328 1,640 93,395

15 ,301 1,504 94,899

16 275 1,376 96,275

17 ,219 1,096 97,371

18 ,194 ,968 98,339

19 179 ,893 99,232

20 ,154 ,768 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Tablo incelendiginde; 20 adet degiskenin, 6zdegerleri (Initial Eigenvalues)

I’in tizerinde 5 adet faktor tarafindan temsil edildigi goriilmektedir. Bes adet faktor,

toplam degiskenligin %69’unu temsil etmektedir. Bir baska ifade ile 20 adet soru, 5

adet soru gurubu (yeni degisen-faktor) ile temsil edilebilmektedir.
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» Birinci faktoriin toplam agiklanan degiskenlige katkisi %45,64,

> lkinci faktériin toplam aciklanan degiskenlige katkis1 % 7.42,

> Ugiincii faktoriin toplam agiklanan degiskenlige katkist % 5,949,

» Dordiincii faktoriin toplam agiklanan degiskenlige katkis1 % 5,175,
» Besinci faktoriin toplam agiklanan degiskenlige katkis1 % 5,002, dir.

Asagidaki Communalities tablosunda her sorunu ilgili faktére yiizde olarak katkisi

gosterilmektedir: Tablo 28: Communalities Tablosu

Initial Extraction
S6 1,000 ,652
S7 1,000 ,684
S8 1,000 ,636
S9 1,000 ,637
S10 1,000 ,780
S11 1,000 721
S12 1,000 ,694
S13 1,000 ,704
S14 1,000 ,704
S15 1,000 721
S16 1,000 ,720
S17 1,000 ,756
S18 1,000 ,704
S19 1,000 ,639
S20 1,000 593
S21 1,000 ,609
S22 1,000 ,735
S23 1,000 724
S24 1,000 ,704
S25 1,000 ,685

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Faktor analizinde, ¢ok sayidaki faktoriin kag faktorde toplandigi, scree plot
ile incelenerek de belirlenebilir. Asagidaki Scree Plot’a bakildiginda, 5. faktore kadar
ac1 degismekte, 5. faktor (component) den sonra agi sabit kalarak devam etmektedir.

Tablo 29: Kirithm Tablosu

Scree Plot

109

Eigenvalue

4=

0

T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
12 3 4 &5 6 7 8B & 10 M 12 13 14 15 16 17 18 18 20

Component Number
Faktor analizi yapilirken kullanilan faktor dondiirme yontemi, degiskenleri
cok boyutlu uzayda, birbirine dik hale getirerek birbirinden bagimsizlastirir.
Asagidaki sekilde belirtilen Varimax faktor dondiirme yontemi sonucunda olusan

tablo Rotated Component Matrix? tablosudur.

Tablo 30: Varimax — Faktor Dondiirme Tablosu

-
e "
e e D
=

Warimax rotasyon
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Tablo 31: Matrix Tablosu
Rotated Component Matrix?®

Component

1 2 3 4 5

S18 771
S9 134
S13 ,681
S19 ,675
S7 ,657
S6 ,635
S15 ,589
S25 ,497
S10 ,839
S11 ,768
S8 ,710
S12 ,698
S17 677
S16 ,751
S21 ,718
S23 ,646
S24 ,546
S20 487
S14 ,808
S22 ,832

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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Yukaridaki tablo 31’ye gore;
» Soru 18,9, 13,19, 7, 6, 15 ve 25 in birinci faktorde,
» Soru 10, 11, 8, 12 ve 17 nin ikinci faktorde,
» Soru 14 {in dordiincii faktorii ve
» Soru 15 in de besinci faktorii temsil ettigi goriilmektedir.

Ik ii¢ faktdrii olusturan soru guruplari igin ayr1 ayri giivenilirlik analizi

yapildiginda;
» Birinci faktor gurubunu olusturan Soru 18, 9, 13,19, 7, 6, 15 ve 25 igin:

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,889 7

olarak bulunmustur.

> Ikinci faktér gurubunu olusturan Soru 10, 11, 8, 12 ve 17 igin:
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,883 5

olarak bulunmustur.

> Uciincii faktér gurubunu olusturan Soru 16, 21, 23, 24 ve 20
Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,786 5

olarak bulunmustur.

Faktorlere ait soru guruplarmin kendi i¢inde de giivenilir olduklar

goriilmektedir.
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4.7.2.4. Hipotez Testleri:

Daha once test edilecegi belirtilen hipotezler, SPSS programinda, anket

formunda, asagida verilen tabloda hizalarindaki sorular tarafindan 6lgtilmiistiir.

S Hip. Kesinli Kesinlikl
or
No kle Katihy | Karar | Katilmy e
u Soru
N Katihy | orum | s1izim orum | Katilmy
0
orum orum
Calisan1 oldugum kurum; calisanlarina
giivenir ve onlarin sirket i¢in yararh
6 : o (5) (4) ©) ) 1)
olabilecek fikirlerini sunmalarma olanak
tanir.
H1 Calisan1  oldugum  kurum;  kurum
7 calisanlarmin  kigisel gelisim ve is| (5) (@) (3) (2) (@)
kalitesine 6zen gosterir
Calisani oldugum kurum; calisanlarina is
8 yerinde ve Ozel hayatlarinda sosyal| (5) 4 (3) (2) (@)
imkanlar saglar.
Calisan1 oldugum kurum; miisteri odakli
9 : : (5) (4) ©) ) 1)
hizmet anlayis1 ile hareket eder.
Calisan1  oldugum kurum; c¢alisanlari
10 | H2 o (%) (4) ©) ) oy
arasinda esitlik ilkesini benimser.
Calisan1 oldugum kurumda; rotasyon ve
11 o () (4) ©) ) oy
terfi sistemi uygulanir.
Calisan1  oldugum kurum; risk alma,
yenilikleri kullanma ve degerlendirme,
12 - - () (4) ©) ) 1)
biiyiik hayaller kurup kiiclik mutluluklar
H3 | elde etme niteliklerine sahiptir.
Calisan1 oldugum kurum, yenilik¢i ve
13 girisimci ruha sahip olma gibi niteliklere| (5) 4) 3) (2) (1)
sahiptir.
14 | H4 |Calisan1 oldugum kurumda; calisanlar| (5) 4 3) @) 1)

134




15

birbirleriyle devamli koordinasyon ve is

birligi halindedirler.

Calisam1  oldugum kurumda; astlar ve
iistler birbirleriyle iletisim ve etkilesim

halindedirler.

()

(4)

@)

)

1)

16

17

HS

Calisan1  oldugum kurumda; liderler,

calisanlarini pesinden siiriikleyen,
kendisini  takip  ettiren  Ozelliklere

sahiptirler.

(%)

(4)

(3)

()

1)

Calisan1  oldugum kurumda; liderler
tutum ve davraniglariyla  astlarini
kendilerine baglayan, esit davranan

liderlerdir.

()

(4)

(3)

()

1)

18

H3

Calisan1  oldugum kurumda; kurumun
vizyonu belirlenmis, kurumun hedefi ve

amaci ortaya konulmustur.

(%)

(4)

(3)

)

1)

19

H3

Calisan1 oldugum kurumda; yillik kisa ve

uzun vadeli stratejik hedefler

belirlenmistir.

(%)

(4)

(3)

)

@)

20

H6

Calisan1 oldugum kurum; ekonomik ve
yasal sorumluluklarmmi birebir yerine

getirmektedir.

(%)

(4)

(3)

)

@)

21

H7

Calisan1 oldugum kurum; cevreye ve
sosyal olaylara karst duyarli olup, bu
konuda sosyal sorumluluk projeleri

yiirlitmektedir.

(%)

(4)

(3)

)

@)

22

H8

Calistigim kurumda, kadin ¢alisan
sayistyla erkek calisan sayisi arasinda

Onemli farklar bulunmamaktadir.

()

(4)

(3)

()

1)

23

H10

Calisan1 oldugum kurum, din, dil ve irk
gbzetmeksizin tiim c¢alisanlarina esit

sekilde davranmaktadir.

()

(4)

(3)

()

1)

24

H9

Calisan1  oldugum kurum, isbirlikei,

()

(4)

©)

()

1)
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katilimec1, gliven veren ve karsilikli
sorumluluk  duygularint  ¢alisanlarina

yansitan bir yapiya sahiptir.

25

Calisan1 oldugum kurumda; c¢aliganlar
H4 | birbirleriyle devamli koordinasyon ve is| (5) 4 3) @)
birligi halindedirler.

1)

4.7.2.4.1. Hipotezler:

H1:

H2:
H3:

H4:

H5:

H6:

H7:

H8:

H9:

H10:

TAV Isletme Hizmetleri A.S. calisanlarina is yerinde ve 6zel hayatlarinda
sosyal imkanlar saglamaktadir.

Kurum ¢aliganlar arasinda esitlik ilkesini benimsenmektedir.

Kurumun ¢alisanlari, yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi niteliklerine
sahiptir.

Astlar ve Tstlerin birbirleriyle iletisim ve etkilesim halinde olmalari
konusunda sikintilar mevcuttur.

Kurumda c¢alisan liderler arasinda, tutum ve davraniglariyla astlarim
kendilerine baglayan, esit davranan ve katilimciligi saglayan nitelikte
olanlarin say1s1 azdir.

Kurum, ekonomik ve yasal sorumluluklarini birebir yerine getirmektedir.
Cevreye ve sosyal olaylara kars: duyarli olan TAV Isletme Hizmetleri A.S.,
bu konuda sosyal sorumluluk projeleri ytiriitmektedir.

Kurumda; kadin calisan sayisiyla erkek ¢alisan sayisi arasinda 6nemli farklar
bulunmamaktadir.

Kurumda katilimeilik ve giiven hakimdir.

Kurum, din, dil ve ik gozetmeksizin tiim c¢alisanlarina esit sekilde

davranmaktadir.
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4.7.2.4.2. Hipotezlerin Sinanmasi:

Hipotez testleri yapilirken Once, ilgili soruya verilen yanitlarin ortalamalar1 4

ile kodlanan “katiliyorum” segenegi ile karsilagtirllmigtir. SPSS ile gerceklesen t-test

sonuglar1 agagidadir:

Tablo 32: T- Test Tablosu

One-Sample Test

Test Value =4
Ortalama Farki
SPSS Ortalama |
Anket | Anlamlilik i¢in 95% gliven
Soru Serbestlik ) Fark1
Soru t | Sig. (2- Aralig1
No Derecesi ] (Mean _
No tailed) ) Alt Ust
Difference) | o )
Limit | Limit |Hipotezler
S6 1 3,057 209 0,003 0,19048| 0,0676| 0,3133|H1 |KABUL
S7 2 2,729 209 0,007 0,1619| 0,0449| 0,2789 |H1 |KABUL
S8 3 -4,393 209 0 0,33333| 0,4829| 0,1838| H1 |KABUL
S9 4 11,348 209 0 -0,50952 | -0,421| -0,598|H2 |RED
S10| 5 |-6953 209 0| -055714 i ]
0,7151| 0,3992 |H2 |RED
S11 6 -3,373 209 0,001 -0,2619| -0,415 )
0,1088| H2 |RED
S12 7 -3,145 209 0,002 0,20952| 0,3409| 0,0782 | H3 |KABUL
S13 8 2,411 209 0,017 0,13333| 0,0243| 0,2424|H3 |KABUL
S14 9 -0,401 209 0,689 -0,02381 ) 0,0933
0,1409 H4 |KABUL
s15 | 10 0 209 1 0 | 0,1227
0,1227 H4 |KABUL
s16 | 11 | -4806 209 0| -035238 ] ]
0,4969| 0,2078 | H5 |RED
S17 12 -5,022 209 0 -0,4| -0,557| -0,243 H5 |RED
S18 13 4,344 209 0 0,22381| 0,1223| 0,3254|H3 |KABUL
S19 14 3,52 209 0,001 0,19524| 0,0859| 0,3046 | H3 |KABUL
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$20 | 15 | 6384 209 0| 036667 0,2534| 0,4799|H6 |KABUL
s21 | 16 | 5,003 209 0|  028095|0,1702| 0,3917| 17 | ARUL
522 | 17 2.62 209 0,009|  0,17619 0,0436| 0,3088| H8 | KABUL
S23 | 18 | 8.406 209 0| 0.44286| 0339] 05467 |H10 | KABUL
s24 | 19 | 1,162 209 0247 007143 101926

0,0498 H9 |KABUL
$25 | 20 | -0,753 209 0452| -0,04762 01723' 0,077|H4 |KABUL

4.8.Verilerin Sonu¢ ve Yorumu:

Yukaridaki verilerden ve analizlerden de anlasilacag tizere; H2 ve H5 hipotezleri
yanlhiglanmis; geriye kalan H1, H3, H4, H6, H7, H8, H9 ve H10 hipotezleri ise
dogrulanmistir. Asagida dogrulanan ve yanliglanan hipotezlerin tek tek analizleri
yapilacaktir. Bu noktada daha once sorularin tek tek cevaplarinin incelendigi
histogramlarin da yardimi ile istatiksel analizler ile dogrulanan ya da yanliglanan
hipotezlerin anlamlandirilmasi ile ilgili nitel yorumlar sonu¢ boliimiinde yer

alacaktir.

H1: 6., 7. ve 8. Sorulara verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “TAV Isletme
Hizmetleri A.S. calisanlarina is yerinde ve 0zel hayatlarinda sosyal imkanlar

saglamaktadir.” hipotezi dogrulanmustur.

Bu baglamda; TAV Isletme Hizmetleri A.S. (Istanbul Atatiirk Havalimani)
calisanlari, kurumlarinin kendilerine giivendigini, onlarin sirket i¢in yararh
olabilecek fikirlere sahip olduklarini, kurum calisanlarinin kisisel gelisim ve is
kalitesine 6zen gosterdigini ve ayrica; kurumun calisanlarina is yerinde ve ozel
hayatlarinda sosyal imkanlar sagladiklarim1i anket ¢aligmast dogrultusunda

belirtmislerdir.
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Calisan1 oldugum kurum; calisanlarina giivenir ve onlarin sirket igin yararl

olabilecek fikirlerini sunmalarina olanak tanir.

H1 Calisan1 oldugum kurum; kurum calisanlarinin kisisel gelisim ve is kalitesine
0zen gosterir

Calisan1 oldugum kurum; c¢alisanlarina is yerinde ve 6zel hayatlarinda sosyal

imkanlar saglar.

H1: TAV isletme Hizmetleri A.S. calisanlarina is yerinde ve 6zel hayatlarinda

sosyal imkéanlar saglamaktadir.

Bu hipotezin dogrulanmasi ¢alisanlarin kurumlar1 hakkinda genel bir miispet
kaniya sahip olduklarimi gostermektedir. Kurumun gerek is yerindeki ortami ve
imkanlar1 gerekse de calisanlarina is disindaki sosyal hayatlarinda saglamis oldugu
imkanlar calisanlar tarafindan benimsenmekte ve kurum ile ilgili miispet kanilarinin

merkezine oturmaktadir.
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H2: 9.,10. ve 11. sorulara verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Kurum

calisanlar1 arasinda esitlik ilkesi benimsenmektedir.” hipotezi yanliglanmistir.

Bu baglamda; TAV Isletme Hizmetleri A.S. (Istanbul Atatiirk Havalimani)
calisanlari, kurumlarinin miisteri odakli hizmet anlayisiyla ¢alismadigini, kurumun
calisanlar arasinda esitlik ilkesini benimsemedigini ve rotasyon ve terfi sistemi

uygulamadigini anket ¢alismast dogrultusunda belirtmisglerdir.

10

11

Calisan1 oldugum kurum; miisteri odakli hizmet anlayisi ile hareket eder.

H2 Calisan1 oldugum kurum; ¢aliganlar1 arasinda esitlik ilkesini benimser.

Calisan1 oldugum kurumda; rotasyon ve terfi sistemi uygulanir.

H2: Kurum cahsanlar1 arasinda esitlik ilkesi benimsenmektedir.

Bu hipotezin yanliglanmasi bu tezin en O6nemli sonuglarindan birini teskil
etmektedir. Clinkii modern yonetim yontemlerinin bir¢ogunu verimli bir bigimde
kullandig1 iddiasindaki TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nin calisanlari arasinda 6nemli
bir sorunun varligina isaret edilmektedir. Bu da esitlik ilkesinin kurum tarafindan

benimsenmedigi goriisiiniin ¢calisanlar arasinda hakim olmasidir.

Kurum c¢alisanlar1 sadece kendilerine esit muamele edilmedigini diistinmekle
kalmayip, kurumun miisteri odakli bir hizmet anlayisina sahip olmadigini ve terfi
sisteminin de uygulanmadigi goriisiindedir. Bu ise iki tarafli olarak hem kurumun
isleyis tarzi hem de calisanlarin kurum icinde kendi kariyer gelecekleri acisindan

yaptiklar iste bir gelecek gormemeleri sonucunu kargimiza ¢ikarabilir.

Kurum c¢alisanlart hem kurumun i¢ine yonelik olarak esitlik ilkesinin
bulunmadigt hem de disartya yonelik olarak miisteri odakliligin bulunmadi
kanisindadirlar. Buradaki en onemli konu ise kurumun calisanlarina yonelik bu
hakim goriisii gidermek icin nasil bir calisma yapacagi veya bdyle bir calismay:

isteyip istemedigidir.
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H3: 12, 13., 18 ve 19. sorulara verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “ Kurumun
calisanlari, yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi niteliklerine sahiptir.” hipotezi

dogrulanmaistir.

Bu baglamda; TAV Isletme Hizmetleri A.S. (Istanbul Atatiirk Havalimani)
calisanlari, calistiklar1 kurumun, risk alma, yenilikleri kullanma ve degerlendirme,
biiylik hayaller kurup, kiiclik mutluluklar elde etme niteliklerine sahip olduklarini,
kurumun yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi niteliklere sahip olduklarini,
kurumun vizyonunun belirlenmis, hedefinin ve amacinin ortaya koyuldugu ve ayrica;
kurumun yillik kisa ve uzun vadeli stratejik hedeflerinin belirlendigi anket ¢alismasi

dogrultusunda belirtmislerdir.

Calisan1 oldugum kurum; risk alma, yenilikleri kullanma ve degerlendirme,

12 biiylik hayaller kurup kii¢iik mutluluklar elde etme niteliklerine sahiptir.
i Calisan1 oldugum kurum, yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi niteliklere
s sahiptir.
18 Calisan1 oldugum kurumda; kurumun vizyonu belirlenmis, kurumun hedefi, ve
H3 amaci ortaya konulmustur.
19 Calisan1 oldugum kurumda; yillik kisa ve uzun vadeli stratejik hedefler

belirlenmistir.

H3: Yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi niteliklere sahiptir.

Bu hipotezin dogrulanmasi calisanlarin kurumun yenilik¢ilik ve girisimcilik
konusundaki ¢aligmalarindan tatmin olduklar1 yoniinde bir kaniya isaret etmektedir.
Kurumun stratejik kisa ve uzun vadeli hedefleri ¢alisanlar tarafindan bilinmekte ve
paylasilmaktadir. Bu da kurum ¢alisanlarinin vizyon, misyon ve amaglar konusunda

herhangi bir sorun yasamadiklarinin gostergesi olarak alinabilir.
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H4: 14., 15. ve 25. sorulara verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Astlar ve
istlerin birbirleriyle iletisim ve etkilesim halinde olmalar1 konusunda sikintilar

mevcuttur.” hipotezi dogrulanmustir.

Bu baglamda; kurumun calisanlarinin birbirleriyle devamli koordinasyon ve
is birligi halinde olmadiklari, kurumda astlar ve iistlerin birbirleriyle iletisim ve
etkilesim halinde olmadiklari, ayrica ¢alisanlarin birbirleriyle devamli koordinasyon

ve igbirligi halinde olmadiklar1 anket ¢alismasi dogrultusunda belirtilmistir.

Calisan1 oldugum kurumda; ¢alisanlar birbirleriyle devamli koordinasyon ve is

1 birligi halindedirler.

i Calisan1 oldugum kurumda; astlar ve {istler birbirleriyle iletisim ve etkilesim
o halindedirler.
- », Calisan1 oldugum kurumda; calisanlar birbirleriyle devamli koordinasyon ve is

birligi halindedirler.

H4: Astlar ve iistlerin birbirleriyle iletisim ve etkilesim halinde olmalari

konusunda sikintilar mevcuttur.

Bu hipotezin dogrulanmasi da bu caligmanin en 6nemli sonuglarindan biri
olarak goriilebilir. Ciinkii kurumun i¢ ¢aligma sistemi agisindan en ciddi sorunlara
yol acabilecek bir noktaya isaret etmektedir. Kurum hiyerarsisi i¢inde ast-iist
iletisiminin yoklugu ve etkilesimin sorunlu bir yapida olmasi her kurum i¢in oldukga
onemli ve ¢oziilmesi gereken meselelerden biridir.

Caligilan kurumun karar verme mekanizmasinin astlardan gelen geri
dontigleri degerlendirmedigi, karar verme siiregleri i¢inde alt kademelerin goriis ve
Onerilerinin dikkate alinmadigi kanisinin yayginligi bu hipotezin dogrulanmasi ile

ortaya ¢ikmaktadir. Isbirligi, koordinasyon, iletisim, etkilesim

142




H5: 16. ve 17. sorulara verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Kurumda
calisan liderler arasinda, tutum ve davraniglartyla astlarini kendilerine baglayan, esit
davranan ve katilmcilig1 saglayan nitelikte olanlarin sayisi azdir.” hipotezi
yanliglanmistir.

Bu baglamda; TAV Isletme Hizmetleri A.S. (Istanbul Atatiirk Havalimani)
calisanlari, c¢alistiklart kurumda liderlerin, g¢alisanlarini pesinden siiriikleyen ve
kendisini takip ettiren 6zelliklere sahip olduklar1 ve liderler tutum ve davranislariyla
astlarim1 kendilerine baglayan ve onlara esit davranan liderler olduklar1 veya
calisanlar1 lizerinde bu yonde bir alg1 yarattigi anket ¢alismasi dogrultusunda ortaya

cikmustir.

16

17

takip ettiren ozelliklere sahiptirler.
H5

Calisan1 oldugum kurumda; liderler, ¢alisanlarini pesinden siiriikleyen, kendisini

baglayan, esit davranan liderlerdir.

HS: Kurumda cahisan liderler arasinda, tutum ve davramslariyla astlarim
kendilerine baglayan, esit davranan ve katihmciligl saglayan nitelikte olanlarin

sayisi azdir.

Bu hipotezin yanliglanmas1 kurum karar vericileri agisindan oldukca
onemlidir. Ciinkii sonu¢ boliimiinde detayli nitel yorumlanmasi yapilacak
histogramlar ile birlikte ele alindiginda, bu hipotezin yanlisglanmasi kurumda her ne
kadar liderlik ve katilimcilik noktalarinda c¢alisanlar arasinda kararsizliklar olsa da
sonu¢ olarak sergilenen liderligin azimsanmayacak derecede basarili bulundugu

ortaya ¢cikmaktadir.

Yani kurum ¢alisanlar1 yoneticilerin azinliginin degil ¢ogunlugunun esitlik¢i
ve katilimer bir yonetim tarzi sergilediklerini diisiinmektedirler. Buna ek olarak da
astlar ile iliskilerinde de astlarini kendilerine baglayan basarili bir liderlik algisi

oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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H6: 20. soruya verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Kurum ekonomik ve

yasal sorumluluklarini birebir yerine getirmektedir.” hipotezi dogrulanmaistir.

Bu baglamda; kurumun ekonomik ve yasal sorumluluklarini birebir yerine
getirdigi, calisanlarma ekonomik ve yasal sorumluluklarini hakkiyla / layikiyla

verdikleri anket ¢alismasi dogrultusunda belirtilmistir.

20

H6 _ _
getirmektedir.

H6: Kurum ekonomik ve yasal sorumluluklarini birebir yerine getirmektedir.

Bu hipotezin dogrulanmasi c¢alisanlarin kurum ile iliskilerinde bir giivenin
varligma isaret etmektedir. Kurumun ¢alisanlarina yonelik olarak yasal
sorumluluklarim1 yerine getirmede herhangi bir sorunun olmadigi kanisinin
calisanlar1 tarafindan dile getirilmesi O6nemli bir olgudur. Bu konuda calisanlar
arasinda herhangi bir tereddiittiin varlig1 kurumsal kimlik a¢isindan 6nemli sorunlara
isaret edecektir.

Buna ek olarak da ekonomik sorumluluklarin da yerine getiriliyor olmasinda
da bir tereddiittiin yoklugu calisanlar agisindan giiven hissine ek olarak emegin
karsiligini hakki ile aldig1 konusunda hakim bir goriislin varligin1 ortaya koymaktadir

ki, bunu her kurumda bu derece net gérmek ¢ok kolay degildir.

144

Calisan1 oldugum kurum; ekonomik ve yasal sorumluluklarin1 birebir yerine




H7: 21. soruya verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Cevreye ve sosyal
olaylara kars1 duyarli olan TAV Isletme Hizmetleri A.S., bu konuda sosyal
sorumluluk projeleri yliriitmektedir.” hipotezi dogrulanmustir.

Bu baglamda; kurumun; ¢evreye ve sosyal olaylara kars1 duyarli oldugu, bu
konuda sosyal sorumluluk projeleri yiiriittiigli anket c¢alismasi dogrultusunda
belirtilmistir. Buradan da anlasilacag: iizere, TAV Isletme Hizmetleri A.S., gerek
calisanlarina ekonomik ve yasal sorumluluklarini taniyor gerekse de topluma karsi
olan yasal ve ekonomik sorumluluklarini yerine getiriyor.

Bu anlamda; TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nin, sosyal anlamda ekonomik ve
yasal c¢ergevede tiim prosediirlerini yerine getirdigi anket c¢alismasi dogrultusunda

acgiklik kazanmaktadir.

21

b Calisan1 oldugum kurum; g¢evreye ve sosyal olaylara karsi duyarli olup, bu
konuda sosyal sorumluluk projeleri yiiriitmektedir.

H7:Cevreye ve sosyal olaylara karsi duyarh olan TAYV Isletme Hizmetleri A.S.,

bu konuda sosyal sorumluluk projeleri yiiriitmektedir.
Bu hipotezin dogrulanmas1 H6’da oldugu iizere kurum imajmin yasal ve

ekonomik anlamda hem igeriye yonelik hem de disariya yonelik olarak miispet bir

goriiniim arz ettigi yoniinde bir kaniy1 ortaya ¢ikarmaktadir.
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H8: 22. soruya verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Kadin ¢alisan sayisiyla
erkek calisan sayist arasinda Onemli farklar bulunmamaktadir..” hipotezi
dogrulanmaistir.

Bu baglamda; kurumda kadin ¢alisan sayisiyla erkek calisan sayisi arasinda
onemli bir fark bulunmadig: anket calismasi dogrultusunda belirtilmistir. Bu amagla;
yapilan ¢alismasindan da anlasilacag lizere; kurumun kadin ¢alisan ve erkek calisan
sayilar1 arasinda onemli fark olmadigi, dolayisiyla da kurumun kadinlara ve erkek
esitligine onem verdigi, kadin calisanlarina yer verdigi yapilan anket ¢aligmasi

sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

22

H8
farklar bulunmamaktadir.

H8: Kadin cahisan sayisiyla erkek calisan sayisi arasinda 6nemli farklar

bulunmamaktadir.

H9: 24. soruya verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Kurumda katilimeilik
ve gliven hakimdir.” hipotezi dogrulanmaistir.

Bu baglamda; kurumun; isbirlik¢i, katilimci, giiven veren ve karsilikli
sorumluluk duygularini ¢alisanlarina yansitan bir yapiya sahip oldugu yapilan anket
calismasinda belirtilmistir. Dolayisiyla, calisanlarin birbirleriyle iletisim halinde
olduklar1 ve grup seklinde birbirlerine giivenerek calistiklari, yapilan calismalar

sonucunda ortaya ¢ikmistir.

24

H9

sorumluluk duygularini ¢alisanlarina yansitan bir yapiya sahiptir.

H9: Kurumda katihmeilik ve giiven hakimdir.
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H10: 23. soruya verilmis olan cevaplar dogrultusunda; “Kurum, din, dil ve 1rk

gozetmeksizin  tliim calisanlarina esit sekilde davranmaktadir.”  hipotezi

dogrulanmaistir.

Bu baglamda; kurumun; dil, dil ve irk gozetmeksizin tiim calisanlarina esit

sekilde davrandigi yapilan anket ¢alismasinda belirtilmistir.

23

H10

Calisan1 oldugum kurum, din, dil ve irk gézetmeksizin tiim ¢alisanlarina esit

sekilde davranmaktadir.

H10: Kurum, din, dil ve irk gozetmeksizin tiim calisanlarina esit sekilde

davranmaktadir.
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SONUC

Bu c¢alisma halkla iligkilerde miikemmellik yaklagiminin isletme
stratejilerindeki roliiniin daha yakindan anlasilabilmesi amaci ile planlanmis ve
yapilmistir. Bu amagla isletmelerin dogas1 ve tarihi evriminden halkla iliskiler ile
tanigmalarina kadar olan siire¢ masaya yatirilmistir. Grunig ve arkadaslarinin
gelistirdikleri milkemmellik kavrami ise isletme ve halkla iliskiler literatiirlerinde
Oonemli bir baglanti noktasi olarak goriilmiistiir. Ciink{i miikemmellik yaklagimi kalite
yonetimi, daha dogru adi ile toplam kalite yonetimi silireglerinin ve aragtirmalarinin

bir sonucu olarak karsimiza ¢ikmuistir.

Her ne kadar kalite yonetimi 20. Yiizyilin basindan itibaren baz1 6rneklerde
kullanima baglandiysa da kalite yonetiminin olgunlagsmasi 2. Diinya Savasi sonrasi
once Japonya’da ardindan 1980°li yillarin sonunda ABD ve Avrupa’da
olgunlagmistir. Mitkkemmellik yaklagimi ise bu gelismelerin bir anlamda sonucudur.
Yani toplam kalite yonetimi ¢aligmalarinin Grunig ve arkadaslar1 aracilig ile ulagmis

oldugu noktayi temsil etmektedir.

Tiirkiye ve diinya ¢apinda kalite yonetiminin iki ana araci bulunmaktadir.
Bunlardan birincisi resmi veya gayri resmi sertifikasyon sistemidir. Bu isletmelerin
genel olarak dis denetim mekanizmalar ile kendilerini baglayic1 standardizasyona
gitmeleri ile gergeklestirilir. Cogu zaman da kanunlar ile diizenlenen bir siirectir.
Ikincisi ise kalite ydnetiminin miikemmeliyet ddiilleri ile halkla iliskiler literatiiriinde
daha agirlikli olarak ele alinan, tescilidir. Bunlar arasinda calismada adi gecen
Deming odiilleri, Malcolm Baldrige o6diilleri, EFQM miikemmeliyet odiilleri ve
Tiirkiye’de de Kalder’in vermis oldugu Tiirkiye Miikemmellik Odiilleri

bulunmaktadir.

Bu calismada Grunig’in gelistirdigi miilkemmellik modelinin 12 asamasinda
isletmeler i¢in nasil bir milkemmellik yaratma siireci 6ngordiigii detayli olarak ele
alimmistir. Bunun ardindan da TAV 6rneginde yapilan bir anket ¢aligmasi araciligi ile
Grunig’in 6ngdrdigl 12 asamanin TAV calisanlart agisindan nasil algilandigi, yani
TAV’1n halkla iliskiler ¢aligmalar1 kapsaminda kurum i¢i basarisinin derecesinin ne
diizeyde oldugu olgiilmeye ¢alisilmistir. Bu amagla 25 soruluk bir anket araciligr ile

on hipotez test edilmistir.
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Calisma boyunca incelenen toplamda on hipotezden sekizi dogrulanmis ikisi
yanliglanmistir.  Dogrulanan/yanliglanan  hipotezler ve bunlarin  Grunig’in

miikemmellik modelindeki asamalar ile baglantilar1 su sekilde 6zetlenebilir:

“TAV Isletme Hizmetleri A.S. ¢alisanlarina is yerinde ve 6zel hayatlarinda sosyal
imkanlar saglamaktadir.” hipotezi dogrulanmistir. Bu hipotez asama 1’deki insan
kaynaklar1 ile kurumun iliskilerini ele alan kisima uygundur. Isletmenin
calisanlarinin kisisel gelisimlerine 6zen gosterildiginin bir isareti olarak alinabilir. O
ylizden Grunig’in miilkemmeliyet modelinin 1. Asamasindaki sartlarin asgari

diizeyde gerceklestigi sdylenebilir.

“Kurumun ¢alisanlari, yenilik¢i ve girisimci ruha sahip olma gibi niteliklerine
sahiptir.” hipotezi dogrulanmustir. Bu hipotez asama 3’deki orgiit i¢i girisimcilik
kismina uygundur. Yenilik¢ilik, girisimcilik, inovasyon konularinda Grunig’in
miilkemmeliyet modelinin 3. Asamasindaki sartlarin da asgari diizeyde gerceklestigi
sdylenebilir. “Cevreye ve sosyal olaylara kars1 duyarli olan TAV Isletme Hizmetleri
A.S., bu konuda sosyal sorumluluk projeleri yiirlitmektedir.” hipotezi
dogrulanmustir. Bu hipotez asama 8’deki sosyal sorumluluk sartinin yerine
getirildigi kanisinin TAV ¢alisanlarinda hakim oldugunu gostermektedir. Bu yiizden
Grunig’in miikemmeliyet modelinin 8. Asamasindaki asgari sartlar1 sagladigi

sOylenebilir.

“Kadin calisan sayisiyla erkek calisan sayist arasinda Onemli farklar
bulunmamaktadir..” hipotezi dogrulanmistir. Bu hipotez asama 9’daki kadinlarin ve
azinliklarin desteklenmesi sartina denk gelmektedir. En azindan kurum c¢alisanlarinin
kanis1 bu yondedir. Bu yiizden Grunig’in miikemmeliyet modelinin 9. Asamasindaki
asgari sartlar karsilanmaktadir. “Kurumda katilimcilik ve giiven hakimdir.” hipotezi
dogrulanmustir. Bu hipotez asama 6’daki giiclii, katilimct kiiltiirler sartina denk
gelmektedir. Bu yiizden Grunig’in mitkemmeliyet modelinin 6. Asamasindaki asgari

sartlar karsilanmaktadir.

“Kurum, din, dil ve ik gozetmeksizin tiim c¢alisanlarima esit sekilde
davranmaktadir.” hipotezi dogrulanmistir. Bu hipotez asama 2’deki organik yap1 ve
esitlik¢ilik kavramlarma denk gelmektedir. Bu yiizden Grunig’in miikkemmeliyet
modelinin 2. Asamasindaki organik yapi sartinin asgari diizeyde karsilandig

diistiniilebilir. Ancak, “Kurum calisanlar1 arasinda esitlik ilkesi benimsenmektedir.”
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hipotezi yanhslanmustir. Capraz olarak ele alindiginda asama 2’deki esitlikgiligin
din, dil, ik konularinda var oldugu ancak belirlenmeyen diger konularda var
olmadig1 anlasilmaktadir. Bu yilizden c¢alismanin timii goz Oniine alindiginda
Grunig’in milkkemmeliyet modelinin 2. Asamasindaki organik yapi ve esitlik¢ilik

sart1 tam olarak karsilanmamaktadir.

“Kurumda c¢alisan liderler arasinda, tutum ve davraniglariyla astlarin
kendilerine baglayan, esit davranan ve katilimcilig1 saglayan nitelikte olanlarin sayisi
azdir.” hipotezi yanhslanmistir. Bu hipotez asama 5’teki liderlik sartina denk gelir.
Kurum c¢alisanlart kurumlarinda liderlik 6zellikleri tasiyan yoneticilerin az
olmadigin1 diistinmektedirler. Bu yiizden yanliglanan bu hipotez Grunig’in
mitkemmeliyet modelinin 5. Asamasindaki liderlik sartin1 asgari diizeyde yerine

getirmektedir.

“Astlar ve tstlerin birbirleriyle iletisim ve etkilesim halinde olmalar1 konusunda
sikintilar mevcuttur.” hipotezi dogrulanmustir. Bu hipotezin dogrulanmasi TAV igin
oldukca endise vericidir. Cilinkii bu hipotez asama 4’teki simetrik iletisim sartina
denk gelmektedir. Isletme i¢inde karar alma ve uygulama konularinda diyalog ve
miizakere eksikligine dogrudan isaret eder. Bu hipotezin ayrica asama 11°deki etkin
operasyon sistemleri ile dogrudan baglantisi vardir. Bu da dogrudan orgiit ici
iletisimdeki sorunlarin varliginin miikemmellikten uzaklastirici bir etki yaratmasi

anlamina gelir.

Genel degerlendirmede TAV’in bu arastirmaya konu olan operasyonunun
Grunig’in miikemmeliyet modelinde belirtilen asamalardan insan kaynaklari,
girisimcilik, liderlik, sosyal sorumluluk ve kadinin desteklenmesi konularinda asgari
diizeyde bir basar1 yakaladigi goriilmektedir. Esitlik¢ilige isaretle organik yapi
konusunda ortada olan bir durum s6z konusudur. Calisanlara gére kurumlari din, dil,
ik ayirimi yapmamaktadir ama ayni zamanda da esitlik¢i degildir. Bunun koklerine

inmek i¢in ayr1 bir ¢alisma yapilmasi lazimdir.

Bu calismanin belki de en 6nemli sonucu TAV’in bu caligmada incelenen
operasyonunun Grunig’in simetrik iletisim ve etkin operasyon sistemleri konulu
asamalarint hicbir sekilde karsllamadigidir. Bunun alami da hem kurum igi
iletisimdeki ciddi bozukluklar, karar alma siireclerindeki iletisimsizlik, hem de etkin

bir halkla iliskiler departmaninin olmamasi olabilir.
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Sonug olarak; TAV Isletme Hizmetleri A.S.’nin, miikemmel bir yonetime sahip
olabilmeleri i¢in, Grunig ve arkadaslarmin ortaya koyduklar1 “Halkla Iliskilerdeki
Miikemmel Y&netim” maddelerinden eksiklikleri oldugu “Simetrik Iletisim” ve
“Etkin Operasyon Sistemleri” kriterlerini (asamalarini) eksiksiz olarak yerine

getirmesi gerekmektedir.

Ayrica; yine Grunig ve arkadaslarinin ortaya koyduklari “Halkla iliskilerdeki
Miikemmel Yonetim” maddelerinden olan “Esitlik¢i” ve “Organik Yap1” kriterlerini
(asamalarini), genisleterek, analiz etmeli ve ¢eliski yaratan durumlar1 ortadan

kaldirmalidir.

Bu baglamda; Grunig ve arkadaslariin ortaya koyduklari “Halkla
Iliskilerdeki Miikemmel Yonetim” maddelerinden 12 tanesini de eksiksiz olarak
yerine getirirse, TAV Havalimanlar1 Holding istiraklerinden biri olan TAV Isletme
Hizmetleri A.S. milkemmel bir yonetim ve miikemmel bir halkla iligkiler yonetimi

uygulamis olacaktir.
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