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Klasik Yonetim anlayisindan Mitkemmellik Modeline uzanan yolculukta liderler ¢alisanlarina deger vererek ve
onlar1 kurumlarmin énemli bir paydast olarak gorerek kurumsal bagliliklarimi arttirmakta ve kurum kiiltiiriiniin
yayginlagsmasini saglamaktadir. Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalar isletmelerde siirekli gelisimi ve
iyilesmeyi hedef aldigindan; kiiresellesen diinyada kurumsal kimligi, kurumsal imaji, kurumsal itibar1 ve kurum
kiiltiirtinii ¢alisanlarinin igsellesmis destegi ile olusturmak ve gelistirmek isteyen yoneticiler tarafindan 6ncelikli
olarak tercih edilen yontemlerdendir. Insana ve iletisime deger veren modern yoneticiler tarafindan EFQM
Miikemmellik Modeline ait dokuz kriter basligi altinda yapilan kurumsal iletisim caligmalar1 sonucunda;
kurumsal bagliligm arttigi, kurum kiltliriiniin tim g¢alisanlarda daha hizli yayildigi, g¢alisanlarin kendisini

kurumun 6nemli bir paydasi olarak gordiigii, kurumun imaj ve itibarinin yiikselmesi i¢in daha ¢ok goniillii olarak

calistiklar1 ve kurumun kalite basar1 puaninin yiikseldigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurum Kiiltiirii, Kurumsal Baglilik, Kurumsal Iletisim, Toplam Kalite Y&netimi

WITHIN THE FRAMEWORK OF EUROPEAN FOUNDATION FOR QUALITY
MANAGEMENT (EFQM) EXCELLENCE MODEL, STRUCTURING CORPORATE CULTURE
AND ITS RELATIONS WITH CORPORATE COMMUNICATION

ABSTRACT

In the journey from classical management understanding to the excellence model, leaders are raising their
employees’ corporate commitment and providing a spread in corporate culture by enhancing their employees and
seeing them as an important stakeholder of their corporation. Because of the fact that implementations of Total
Quality Management (TQM) setting sight on continuous development and amelioration, in the globalizing world

these are primarily preferred methods by managers who wants to create and improve corporate identitiy,
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corporate image, corporate reputation and corporate culture via employees’ internalized support. As a result of
studies carried under the title of European Foundation for Quality Management Excellence Model by managers
that enhance people and communication; raising institutional commitment, faster spread of corporation, their
voluntarily work to raise public opinion and dignity of the corporation and corporation’s rise in quality success

point were observed.
Key Words: Corporate Culture, Corporate Commitment, Corporate Communications, Total Quality Management
GIRIS

Kurumlar ve insanlar bulunduklar1 ortama, sartlara ve kendilerine taninan
firsatlara bagl olarak ¢ok farkli alanlarda, ¢ok farkli diizeylerde ve farkli kiiltiirlerde
calisirlar. Kurum i¢inde kiiltiiriin olugsmasi, yerlesmesi ve giiniin ihtiyaglarina karsilik
zaman icinde degismesi yillar alir. Kurumlar biinyelerinde barindirdiklari ¢alisanlarin
cesitli ihtiyaglarina, aligkanliklarina, tutum ve davranislarina bagl olarak kurumun
amaclar1 dogrultusunda istendik davramiglarin degismesini ve istedikleri yonde
gelismesini  beklerler. Yoneticiler, ge¢misten bugiine kadar bu degisimleri
gerceklestirmek igin farkli yol ve yontemler denemislerdir. Klasik Yonetim
anlayisindan Modern Yonetim anlayisina gelinen donem iginde, iiriin ve hizmet
sektorleri de zaman iginde kendilerini sosyal yonden gelistirmistir. Kalite, Toplam
Kalite Kontrolii, Kai-Zen, Siirekli Gelisim, Toplam Kalite Ydnetimi asamalarindan
gecen kalite anlayisinda Avrupa’da ve Tiirkiye’de son donemlerde EFQM
Miikemmellik Modeli (EFQM MM) kriterleri 6ne ¢ikmaktadir.

1. Kurum Kiiltiirii, Kurumsal Baglilhik Ve Kurumsal iletisim

Ilk doénemlerde isletmeler, bir dizi mekanik baglantidan ibaret goriilmiis,
bireyler de bu mekanik baglarin mekanik bir parcasi olarak kabul edilmistir. Bu
durumda isletme etkinligi, teknik {stlinliige ve liretim miktarina bagl bir degisken
olarak ele alinmistir. Ancak, bir isletmenin bigimsel birtakim diizenlemeler,
hiyerarsik iligkiler, gorev tanimlari, raporlar, makineler veya hammaddelerden bagka,
tiim bunlar asil yasamsal somut sonuglara doniistiiren bir insani boyuta da sahip
oldugunun vurgulanmaya baslamasiyla birlikte, isletme basarisinin kosullarina iliskin
yorumlar da daha sosyal alanlara kaymistir. Baz1 teorisyenlere gore kurum kiiltiirt,
insanlarin birbirleriyle kurduklar1 giivene dayali baglantilar ve isbirligi temelinde
faaliyet gostermelerini saglayan sebeke ve topluluklardan olusan sosyal sermaye ve

zenginlik yaratmak {izere kullanima sokulan bilgi, enformasyon, miilkiyet ve
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deneyimi harekete gegiren entelektiiel sermayeden olusmaktadir. Bazilarina gore ise
kurumsal kiiltiiriin 6zellikleri genel olarak dort ana baglikta toplanmaktadir. Kurum
kiiltiiri 6grenilmis veya sonradan kazanilmis bir olgudur. Kurum kiiltiirii grup
tiyeleri arasinda paylasilir olmalidir. Kurum iiyelerinin diisiince yapilarinda, biling ve
belleklerinde inang¢ ve degerler olarak yer alir. Kurum kiiltiirii, diizenli bir sekilde

tekrarlanan veya ortaya c¢ikarilan davranissal kaliplar seklindedir.
1.1. Kurum Kiiltiirii Uygulamalari

Kurum kiiltiirii ile ilgili {i¢ yaklasim 6ne ¢ikmaktadir. Tlk yaklasimda kiiltiir,
ortamin bir par¢ast durumunda davranislart belirleyen bir gii¢ iken, ikinci yaklagimda
kurumun i¢inde bulundugu kosullarin ve iliskilerin olusturdugu bir olgu olarak
goriilmektedir. Ugiincii yaklasima gore, kiiltiir kurumda olan bir degisken degil,
kurumun bizzat kendisidir. Bu bakis acisina gore kurum kiiltiiriiniin sadece maddesel
veriler araciligi ile degil daha cok sembolik, ifadesel ve diisiinsel verilerle
incelenmesi daha uygundur. Kiiltlir, kurum i¢indeki grup ve birey davramislarini
yonlendiren temel inan¢ ve degerlerden olusmaktadir. Buna gore, kurum iiyeleri
sadece hareket eden, davramiglarda bulunan varliklar degil, diisiinen, iletisimde
bulunan, paylasan, iliski kuran ve akil yiiriiten canlilardir. Bu yaklagim, kurumu bilgi
sistemi ve bilgi yonetimi sistemi olarak gormekte, ayrica bilginin erisim ve paylasim
durumuna gore kokli kurum kiiltiiriiniin olusturulabilecegini savunmaktadir. Saha
caligmas1 tamamen kurumlarda yonetimi tistlenen liderlerin ve sisteme her an deger
katan calisanlarin kurumsal iletisimi ve Ozellikle de kurum ig¢i iletisimi {izerine

kurulmustur.
1.2. Kurumsal Baghhk Uygulamalari

Davis ve Newstrom’a gore (1989: 54); “Kurumsal baglilik, ¢alisanin kurum
ile girdigi kimlik birliginin diizeyi ve kurumun aktif bir iiyesi olmaya devam etme
istegidir”. Brewer ise (1996: 24) “bireyin c¢alistigi kurum ve kurumun yonetsel
amaclarina yonelik gosterdigi biitiinlesme duygusu ve kurumun basarist i¢in ¢aba
sarf etmeye, kararlara katilmaya ve yoOnetsel degerleri i¢sellestirmeye kendini hazir
hissetme diizeyi” olarak tanimlamaktadir. Dubin’e gore; “kurumun {iyesi olmaya

devam etme istegi, kurum icinde daha yiiksek caba sarf etme arzusu ve kurumun
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amag ve degerlerine inang dgelerinden olusan bir biitiin” (Dubin 1974’den Akt. Ince
ve Giil, 2005: 12) olarak ifade edilen kurumsal baghilik Hall (1970: 172) tarafindan
“kurumun amacg ve degerleri ile bireyin ama¢ ve degerlerinin biitliinlesmesi veya
uyumlagmasi siireci” olarak tanimlamistir. Gallie’ye (2001: 1081) gore; “bireyin
kurumsal amag¢ ve degerleri tanima ve kabullenme diizeyi ve bunlar1 basarmaya

yonelik ¢abalar ortaya koyma istegidir”

Bu tanimlarin ortak noktalarina bakildiginda; bireyin c¢alistigr kurumun amag
ve degerlerini kabul etmesi, bu amaclara ulasabilmek icin kendisinden beklenenden
daha fazla caba harcamasi, kurumuyla kimligini biitiinlestirmesi ve kurumdaki
tyeliginin devami i¢in ¢ok giliclii bir istek duymasi vb. kurumsal baghlig
destekleyen Ogeler karsimiza sik olarak ¢ikmaktadir. Bir bireyin kurumuna baglilik
gosterip gostermedigini belirleyen bazi kriterler dikkat ¢ekmektedir. Kendi amag,
hedef, vizyon ve degerleri ile kurumsal amacg, hedef, vizyon ve degerlerin
uyustugunu hisseden bireylerin kurumsal baglilig1 daha yiiksek diizeyde olmaktadir.
Bireyin benimsedigi amag¢ ve hedeflere ulasilabilmesi i¢in ¢alisanin kurumsal goérev
tanimi ile kendisinden beklenenden daha fazla ¢alismasi ve ¢alisan i¢in hedeflenen
gorevin lizerinde olumlu davranislarda bulunmasi kurumsal bagliligin 6nemli
gostergelerinden birisidir. Calisanlara daha iyi sartlar sunulsa dahi baska bir kurumun
is teklifini kabul etmemeleri, mevcut kurumla caligmaya devam etmeyi goniillii
olarak istemeleri s6z konusu c¢alisanlarin kurumlarina bagliliginin 6nemli bir
ifadesidir. Bireyin kurumsal amag, hedef ve degerleri igtenlikle kabullenmesi ve
kurumsal hedefleri gergeklestirebilmek i¢in kendisine hi¢bir maddi yarar
saglamayacak bile olsa, yliksek performans diizeyinde g¢aligmasi ve fedakarlikta
bulunmasi, kurumla ozdeslemenin gergeklestigini gdsterir. Bunun bir sonraki
asamasi ise bireyin kisisel amag ve degerleri ile ortiistiigiine inandig1 kurumsal amag
ve degerleri icsellestirmesidir. Saha calismasinda ise baglilik, meslege baglilik,
kariyer bagliligi, grup-takim baghiligi, topluluk baghligi, ise ilgi odaklanmasi,
finansal olmayan baglilik, kontrol merkezi ile Ayrilma-S6z sdyleme-Goniilliiliik-
Umursamazlik (EVLN:Exit-Voice-Loyalty-Neglect) konulart kurumsal baglilig
isletmede incelemek ic¢in baslica uygulanan kavramlar olarak 6ne ¢ikmistir (Bakan,

2011: 29).
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Kurumsal baglilik literatiirii incelendiginde; kurumsal davranis iizerinde
calisanlarin tutumsal baglilik iizerinde durdugu, sosyal psikologlarin ise daha c¢ok
davranigsal baglilik {lizerinde yogunlastigi tespit edilmis ve kurumsal baglilik bu
cergevede iki ayr1 boyutta incelenmistir. Mowday, Porter ve Steers (1982:26),
tutumsal ve davranigsal baglilik arasindaki farklar hakkinda su tanimlar
yapmiglardir. “Tutumsal Baglilik, insanlarin kurumla olan iligkileri hakkinda
diistinmelerini saglayan siire¢ iizerinde odaklanir. Bu yaklasim, bireylerin kendi
deger ve hedeflerinin ne derece kurumunki ile uyumlu olduguna inandiklar1 bir
diisiince yapist olarak goriilebilir. Davranigsal Baglilik ise, bireylerin belirli bir

kuruma kenetlendigini ve problemi nasil ele aldigini gosteren siireg ile ilgilidir”.

[k kez Buchanan tarafindan ortaya konan, Porter ile arkadaslar1 ve Mowday
ile arkadaslar1 tarafindan gelistirilerek, kurumsal baglilik alaninda en taninmis
yaklasim olan duygusal baglilik; ¢alisanlarin ¢alistigi kuruma duygusal baghligi ve
onunla biitlinlesmesi anlamina gelmektedir. Mowday tarafindan “kurumsal degerleri
kabullenme ve kurumda calismay: siirdiirmeye istekli olmanin bir sonucu olarak
bireyin kurumla kurdugu duygusal baglilik” olarak tanimlanmaktadir (Mowday,
1982: 49). Kurumsal baghlik “bireyin ¢alistigt kurum ve onun amaglariyla
biitiinlesmesi ve kurumun amaclarin1 gergeklestirmek {izere kurum iiyeliginin
devamina istekli olmas1” (Blau, 1987: 293) seklinde tanimlanabilir. Calisan kurumun
degerlerini ve amaclarin1 igsellestirdiginde kurumla 6zdeslesmis olur ve bunun
sonucunda da kurumun degerlerine goniilden baglandigindan kurum i¢in gerekli her

tiirlii fedakarligi yapmaya hazir bir aidiyet duygusu gelistirir.

Kanter’e gore tutumsal baglilik sosyal sistem ve kisilik sistemi olmak iizere
iki farkli sistem igerisinde ortaya ¢ikar. Calisanlarin bagliliklari, sosyal sistemlerde
sosyal kontrol, grup birligi ve sistemin devamlilig1 gibi ii¢ temel alanda olusurken,
kisilik sisteminde ise bilissel, duygusal ve normatif yoOnelimlerden ortaya
cikmaktadir. Kanter, kurum tarafindan iiyelerden talep edilen davranis bi¢imlerinin
“devama yonelik baglilik”, “kenetlenme baglilig1” ve “kontrol baglilig1” olmak tizere
ti¢ farkli yapida ortaya ¢iktigimi savunmaktadir (Kanter 1968’den Akt., Uygur,
2004:13).
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OReilly ve Chatman kurumsal bagliligi, “bireyin igine sarilma duygusu,
sadakati ve kurumun degerlerine inancini kapsayan, kurum ile birey arasinda olusan
psikolojik bag” olarak tanimlamaktadir. Bu baglamda bireyin kuruma bagliligs;
uyum, O6zdeslesme ve benimseme olarak iic boyutta ele alinarak incelenmektedir

(O'Reilly ve Chatman, 1986: 494).

Ozyer’e gore “Davranigsal baglilik calisanin kurumla karsilikli bir aligveris
(¢c1kar iliskisi) icerisine girmesi, bu aligverisin ¢alisan agisindan ortaya ¢ikardig lehte
durumlarin bir sonucu olarak kurumda kalmaya istekli olma, kurumdan ayrilmama
ve devamsizlik yapmama gibi baglilik ifade eden davranislar sergilemesidir” (Ozyer,

2004: 45).

Bu nedenle bazi arastirmacilar tarafindan davranmigsal baglilik literatiirde
“cikarct baglilik” olarak da kullanilmaktadir. Bu baglilik modelinde, ¢alisan calistigi
kurumun bir {iyesi olarak kalmaya devam edebilmek i¢in gerekirse isteklerini,
beklentilerini, bireysel amaclarini ikinci plana iter ve kurumun kendisinden bekledigi

davraniglar1 tekrarlar (Bakan, 2011: 92).

“Devam bagliligi, daha ¢ok ihtiyaca dayali baghlik durumunu ifade
etmektedir. Kurum {iyesi olan c¢alisanin, calisti§i kurumdan ayrilacak olmasinin

ortaya ¢ikaracagi maliyet lizerine kurgulanmistir” (Swailes, 2004: 187).

Wiener, “normatif bagliligi kurumsal amac¢ ve beklentileri karsilama
dogrultusunda igsellestirilmis normsal baski” olarak tanimlamistir. “Gti¢lii normatif
bagliliga sahip ¢alisanlar, kurumun {iyesi olmaya devam etmeyi dogru ve ahlaki bir

davranig olarak kabul ederler” (Wiener, 1982: 418).

Arastirmacilar kurumsal bagliligi doguran faktorleri su ana basliklar altinda
toplamiglardir: Kisisel ozellikler (yas, cinsiyet, egitim, yetenek, iicret, statii), rol
durumu (rol belirsizligi, rol ¢atismasi, asir1 rol), isin 6zellikleri (beceriler, 6zerklik,
isin kapsami), grup ve lider iligkileri (grup kaynasmasi, gérev dayanismasi, lider
yetki yapisi, liderin saygmligi, lider-grup iliskisi, katilimer liderlik), kurumsal
ozellikler (6rgiitiin biiylikliigli ve merkezilesme derecesi). Mowday, Porter ve Steers,
bagliliga yol acan faktorleri; kisisel 6zellikler, kurumsal faktorler, is veya gorev

Ozellikleri olmak {izere ii¢ grupta siniflandirmislardir (Akt., Dogan, 2013: 75).
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Micheal O'Malley'a gore, bagliligin gelistirilmesiyle ilgili birinci kosul;
calisanlarin yaptiklart isi tatmin edici ve c¢alisma ortamini destekleyici bulmalar
konusunda duygusal &diillendirmedir. Ikinci kosul, calisanlarin iliskiden maddi
bicimde fayda saglamalar1 ile adil bir ekonomik miibadele i¢inde olduklarina
inanmalarmi igeren ekonomik bakimdan karsilikli bagimliliktir. Ugiincii kosul,
calisanlarin ilgi ve degerlerinin diger c¢alisanlar ile sirketle uyumlu olmasi ve
calisanlarin girket tarafindan istenildiklerini hissettikleri sosyal bir ortamin
yaratilmasinin onciisii olan uyum ve aidiyettir. Dordiincii kosul; ¢alisanlarin, kuruma
ait olduklarim1 ve kuruma iiyelikleri dolayisiyla deger elde ettiklerini diistinmelerini
saglayan statii ve kimliktir. Son boyut ise; kurumlarin ¢alisanlar adina hareket
ettigine inanilmasi, hem calisanin hem de isverenin birbirlerine kars1 stirekli bir
minnettarlik duygusu hissetmelerinin temeli olan giiven ve karsiliklilik ilkesidir

(Akt., Dogan, 2013: 83).
1.3. Kurumsal iletisimin Kurum Kiiltiirii Uzerindeki Etkileri

Gilinlimiizde; kurumlarin veya sirketlerin insan1 merkeze yerlestiren yonetim
anlayisin1 benimsemesiyle birlikte iletisim kavrami ve iletisimin 6nemi daha 6n
plana ¢ikmistir. Calisanlar ile kurumlar {izerinde ¢ok Onemli etkilere sahip olan,
kisileraras1 ve kurumsal iletisimin yonetsel ve kurumsal boyuttaki basariyr ve
etkinligi arttiran 6nemli bir siire¢ oldugu, kiiciik veya biiyiik 6l¢ekli tiim yoneticiler
tarafindan ortak kabul géren bir anlayistir. “Kurumsal iletisim, bir kurumun c¢esitli
boliimleri arasinda her tiirlii bilginin paylagimini saglayan akisi, bu paylasim siireci
icinde kullanilan mesaj bi¢imini, teknik ve ydntemleri i¢cermektedir. Kurumsal
iletisim, bir kurumun i¢ ve dis cevresi ile siirekli etkilesimini saglayan dinamik bir
Ozellik tasimaktadir. Bu dinamik yap1 iginde, siirekli olarak kigilerarasi etkilesimler
yaratilmaktadir. Bu nedenle kurumsal iletisimin ayn1 zamanda sosyal ve psikolojik

ozellikler igerdigi ifade edilebilir” (Giirliz ve Eginli, 2013: 175).

Kurumsal iletisim, “kurumun kiiltiri, kimligi, imaji ve itibarinin
olusturuldugu paydas anlayisina iligkin siire¢” olarak tanimlanmaktadir (Vural ve

Bat, 2013:25).
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e Kurum Kkiiltiirii,“¢alisanlarin diisiince ve davranislarini bi¢imlendiren
normlar, varsayimlar, degerler, inanglar ve aligkanliklar sistemi olarak tanimlanir”

(Barutgugil, 2004: 207).

e Kurumsal kimlik,“calisanlarin 6zellikleri, kurumu diger kurumlardan farkli
kilan 6zellikler, kurumun ge¢cmisi ve gelecegi arasinda baglant1 saglayan, siireklilik
tagtyan Ozelliklerini icerir. Kurumsal kimlik; kurumun kendisini semboller, davranis,
iletisim bi¢imi yolu ile ifade etmesini saglayan strateji ve felsefedir” (Van-Riel ve

Balmer, 1997: 340).

e Kurumsal imaj, “kisilerin kurumla ilgili olarak belirli yagantilar sonucunda
edindikleri olumlu ve olumsuz izlenimlerin toplamidir. Imaj olumlu, olumsuz hatta
notr olabilir. Kurumlar, ¢alisanlarin ve yoneticilerin kurum ile ilgili algilamalarindan
olusan bir i¢ imaja; miisterilerin, tedarik¢ilerin, medyanin vb. algilamalarindan
olusan dis imaja sahiplerdir. Kurumsal imaj ve kurumsal kimlik kavramlari; kurum
ile ilgili mevcut inanglar ve kurumun davranis bicimi ile ilgili yorumlara ve

algilamalara dayanir” (Fillis, 2003:241).

e Kurumsal itibar, “kurumun imajina iliskin tekrar eden izlenimlerin zaman
icinde belirli bir kalip olarak algilanmasidir. Kurumsal itibar, temel olarak kurumsal
imajdan tiiremekte ve zaman iginde kurumun goézlenmesi ile edinilen algilardan

olugsmaktadir” (Alessandri, 2001: 174)

Giicli bir kiltliriin degerli olmasimin baslica iki nedeni vardir: “Kiltir ve
stratejinin uyumu ile ¢alisanlarin kuruma olan bagliliklarindaki artis”. Alan ve Meyer
yaptig1 arastirmalarda, Tiirk ¢alisanlarinda, duygusal, devam ve normatif baglilik
olmak tizere {i¢ farkl tip kurumsal baglilik bulundugunu ifade etmislerdir. Kurumsal
ve bireysel iligkilerde kalitenin ve verimliligin temel tas1 iletisimdir. Kurumsal
iletisimde, iletisim akisinin diizenli ve siirekli olmasi ile iletisim kanallarinin acik
bulunmasi kuruma baghligi ve kurum amaclarina yonelmeyi etkin kilar (Hutton

2001’den Akt., Vural ve Bat, 2013: 42).

Kurumsal iletisimin gerceklestirmesi beklenen esas dort islevi bulunmaktadir.

Bu islevler;

e Kurum i¢i ve kurum dis1 faaliyetleri desteklemek iizere diizenleme islevi,
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e Kurum ve iiriin yonetimine kimlik olusturmak maksadiyla ikna etme islevi,
e Kurum i¢i ve dis1 hedef kitleye bilgi vermek icin bilgi verme islevi,

e Iyi bir kurum vatandasi olarak bireyleri sosyallestirmek adima

biitiinlestirme islevidir.

“Kurumsal iletisimin birincil hedef kitlesini, i¢ paydas olan c¢aligsanlar
olusturmaktadir. Kurum iginde s6z konusu olan yalnizca haber ve ileti aligverisi
degil, goriisler, olgular ve verilerin paylasimini igeren bireysel ve ortak etkinliklerin
yaratilmasidir” (Oktay, 2000: 221). “Bir kurumun kimligini, ¢ok sayidaki kurumsal
paydaslara ileten resmi ve gayri resmi kaynaklardan gelen mesajlarin toplami olarak
da tanimlanan kurumsal iletisim; kontrol edilen, kontrol edilemeyen ve dolayl
iletisimi kapsamaktadir” (Ozkan, 2009: 69). Yamauchi’ye gore; “kurumsal iletisim,
kurumun felsefesini ve hedeflerini paydaslarina iletmesini igeren anahtar bir yonetim

stratejisi olarak da islev gormektedir” (Yamauchi, 2001: 131).

Kurumsal iletisim sistemi; iletisim girdileri, iletisim i¢ girdileri, iletisim
ciktilari, acik ve kapali sistemler, mesaj fonksiyonlari, orgiitleme fonksiyonlari,
degisim fonksiyonlari, mesaj yapisi, iletisim aglari, iletisim kanallari, mesajin yonii,
iletisim yiikii, mesajin degismesi-carpitilmast vb. unsurlardan meydana gelir
(Zalabak, 2002: 41).

“Weick modeli, iiyelerin insan etkilesimlerinden ayr1 olarak kurumlarin var
olmayacagini iddia eder. Iletisim, &rgiitlenmenin asil a+nlamidir. Weick, insan
etkilesimlerinin temeli olan mesajlar ve iletisim baglar1 {izerinde odaklasir.
Calisanlarin tepki gosterdigi enformasyonla ilgilenirken kurumlarin fiziksel ve teknik
yapistyla ilgilenmez. Weick, insan reaksiyonlari, enformasyon alig verisleri icinde ve
aktif amaclarin yaraticilari olarak rol oynadigini ileri siirer” (Weick 1979°dan Akt.,

Kaya, 2003:31).

Insan Kaynaklar1 Orgiit Modeli’nde; insan iliskileri perspektifi, kurumsal
aktivitelere patronlariyla samimi katilim i¢in yoneticilerin kisisel arzularni temsil
etmekteyken, insan kaynaklar1 yoneliminde, kurum hiyerarsisinin biitiin diizeylerinde
kesin katilim vurgulanmaktadir. Bu modelde ¢alisanlarin mutlu ve tatmin olmasi

ongoriilmekte ayrica, ¢alisanlarin potansiyellerine ulagmalar1 ve tam katki vermeleri
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icin kendilerine yardimci olunmaktadir. Bu modelde, biitiin kurum tiyeleri bireysel

kaynaklarin1 optimum seviyede kullanmak iizere yetistirilmistir.

Mary Parker Follet klasik teori ile insan iliskileri teorisi arasinda koprii
vazifesi yapmustir. Follet, yoneticilerin etkili bir sekilde otoriteyi kullanmalari
acisindan; calisanlarla yiiz ylize temas kurmalarinin, c¢alisanlardan geri bildirim
almalarinin ve calisanlariyla isbirligi i¢inde bulunmalarinin 6neminden bahsetmistir.
Calisanlarin, yoneticilerin altinda degil yoneticilerle birlikte bir takim ruhu i¢inde
calismalarin saglayacagi katkilart vurgulamistir (Tompkins 1984’den Akt., Kreps,
1990: 88).

Likert, kurumlardaki hiyerarsi i¢cinde gruplar birbirine baglamak i¢in ortak
eleman olarak adlandirilan bir sistem yaklasimi meydana getirmistir. Bu ortak
eleman ile hiyerarsik gruplar birbirine baglanir. Bu inceleme yaklagimi kurum
yapilarinin asagidan yukar1 dogru incelenmesini gerektirmektedir. Her alt grup ortak
eleman ile bir iist gruba baglanmaktadir. Bu tiir kurumlarda iletisim, koordinasyon ve

amag birliginin siirekli vurgulanmasi1 6nem kazanmistir (Kogel, 2003: 147).

Henry Minzberg, kurumsal dizaynin durumsal konfigilirasyonu alaninda
arastirmalar yapmis ve oOzellikle etkili yapilandirma ile dizayn faktorleri arasinda
koordinasyonun mutlaka olmas1 gerektigini savunmustur. Kurumun; davranis
formalizasyonu, iste uzmanlagsma, egitim ve fikir asilamalari, birim biiyiikliik, birim
gruplama, planlama ve kontrol sistemleri gibi dizayn faktorlerini uygulayarak
amaclarini farklilagtirma ve benzesme durumlarinda basar1 saglayabilecegini ifade

etmektedir.

Argyris, kurum liderlerinin, ¢alisanlar ve yoOnetim arasindaki uygunlugu
artirmalar1 i¢in kurumsal siireclerde ¢alisanlarin katilimini artirmalar1 gerektigini
savunmustur. Kurumsal faaliyetlerin tespit siirecinde ¢alisanlarin katilimi ne kadar
yogun olursa, kurumu tanimalari ve kurumun amacglarimi kendi amaglar1 olarak
icsellestirmeleri de o derece yiiksek olur. Kurum iyi yaptigi zaman, ¢alisanlar da iyi
yaptiklarin1 hissedecektir. Calisanlarin isleri ve kurumlari ile her zaman gurur
duymalar i¢in ¢alisanlara yardim edilmesi gerektigini savunmaktadir (Akt., Kocgel,

2003:148).
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2. ARASTIRMA
2.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirma, kurum kiiltiiriinii yaratan degerler, varsayimlar, normlar,
inanglar, adetler, semboller, torenler ve kurumsal dil kullanilarak kurumsal bagliligin
ve motivasyonun arttirtlmasi, kurumsal iletisim yontemlerinin 6zellikle kurum igi
iletisim yontemlerinin iyilestirilmesine oncelik verilerek, isletme i¢inde teskil edilen
Kalite Cemberleri vasitasiyla giris testinde tespit edilen EFQM Miikemmellik Modeli

basar1 puaninin bir plan dahilinde arttirilmasi: amacini tagimaktadir.
2.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada tipik durum Orneklemesi olarak Balikesir Organize Sanayi
Bolgesi'nde (OSB) iki ayn yerleskede faaliyetlerini icra eden yerli ve yabanci
tiikketiciler i¢in mobilya imalati, montaj1 ve satisini yapan bir isletme ile bu isletmenin

tiim calisanlar se¢ilmistir.
2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Saha c¢alismasi yapilacak isletme belirlenirken; Kalite Yonetim sistemlerini
daha onceden bilen ve uygulayan bir isletme olmasi, ayrica yeni tanman bir TKY
modeli olan EFQM Miikemmellik Modeli kriterleri lizerinde g¢alisilacak konulara
gecis yapilmasinin daha kolay olabilecegi bir isletme olmasi kistas olarak aranmustir.
Saha ¢alismasina baslandigi 2015 yili itibariyle “Mobilya Imalati, Montaj1 ve Satis1”
hakkinda ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemi ve OHSAS 180001:2007 Is Saghg:
ve Giivenligi Yonetim Sistemi Belgelerine sahip oldugundan bu isletme o6zellikle
tercih edilmistir. Isletmenin tepe yonetime bagl iki ayr1 yerleskede bulunuyor olmasi
ile her iki ayn yerleskenin kendi i¢inde farkli alanlarda iiretim yapmasi nedeniyle;
saha calismasi uygulamasi agisindan liderlik, yonetim ve kurum ici iletisimdeki
farkliliklarin tespiti ve iyilestirilmesi yoniiyle de ayr1 bir 6nem tasimaktadir. Tipik
durum oOrneklemesi olarak se¢ildigi yil itibariyla bilinyesinde 126 ¢alisan1 ve
yurti¢inde 140 aktif bayisi bulunan isletme; Balikesir Organize Sanayi Bdlgesinde

2

bulunan biiyiik yerleskesinde 20.600 m? alanda kurulu 11.200 m? kapali alanda
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imalat yapan bir mobilya iireticisidir. Isletme saha ¢alismasi basladig1 donemde, tek
vardiyali sistemde aylik olarak ortalama 580 takim modiiler mobilya liretmekteydi.
Isletme tez calismasma secildigi giinden bugiine kadar Azerbaycan, Bulgaristan,
Cezayir, Ingiltere, Suudi Arabistan, Yemen ve Yunanistan’a mobilya ihra¢ etmeye

devam etmektedir.
2.4. Arastirmanin Sinirhliklan

Saha caligmasinin, secilen isletmenin kendi ¢alisanlarinin tagidigi 6zellikleri
iyilestirmeye yonelik smirli bir calisma olmasi, veri toplama ve yorumlama
esnasinda tez igerigine sadik kalinmasi, isletmeye yonelik teferruath analiz ve sentez
gerektirmesi ile hedeflenen amaglardan uzaklasilmamasi i¢in ¢ok farkli isletmeden
orneklem alinamamistir. Arastirma anketinde ¢alisanlarin, isim yazmamalari
istenmesine ragmen, Orneklemin isletmedeki gorev dagilimi, egitim durumu ve
hizmet yillarin1 tespit etmek i¢in sorulan sorularda bazi kritik personelin kimlik
bilgileri ve kanaatlerinin ortaya ¢ikma ihtimali kuvvetli oldugundan, bazi sorulara

gercek dis1 cevap alma ihtimali de diger bir kisit olarak yorumlanabilir.
2.5. Arastirmada Kullanilan Veri Toplama Araglari

Arastirmada EFQM Miikemmellik Modelinin dokuz ana kriterinin bagligini
dort sayfalik bir durum tespit anketi uygulanmistir. Bu formda EFQM MM
cercevesinde isletmenin tez c¢alismasi Oncesinde calisanlarin gbziinden durum
tespitini yapmak ihtiya¢ duyulan 89 soru kullanilmistir. Kurumsal iletisim ¢ok genis
bir ¢caligma alanini kapsadigindan sinirlar1 belirlemek ve hipotezleri netlestirmek i¢in,
calisma alan1 kurum ig¢i iletisim yoniinde daraltilmistir. Bu kapsamda; Liderlik (100
puan), Calisanlar (90 puan), Politika ve Strateji (80 puan), Siiregler, Uriinler ve
Hizmetler (140 puan) ile Calisanlarla Ilgili Sonuglar (90 puan) basliklar1 altinda 500
puanlik boliim tezin dogrudan ¢aligma alani olarak, kalan 500 puanlik boliim ise
dolayli ¢alisma alani olarak ele alinmistir. Dogrudan ve dolayl iletisim yontemleri
i¢cin iki kalite ofisi kurulmus ve bunlarin biinyesinde ana kriter basliklarina uygun
olarak beser Kalite Cemberi teskil edilmistir. Her kalite cemberi kendi kriterlerinden
sorumlu iken, Kalite Ofisi Liderleri EFQM MM basar1 puaninin 500 puanlik

boliimiinden sorumlu olarak gérev yapmislardir.
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2.6. Arastirmanin Onermeleri

fcra edilen her iki anketin sonuglari ile baglantili olarak isletmede yapilan
calismalar 6rnek olaylarla acgiklanarak ve literatiirdeki yaklasimlarla aydinlatilarak

saha ¢aligmas1 sonucunda asagida sunulan hipotezlerin varlig1 savunulmustur.

e I'nci Hipotezz EFQM Mikemmellik Modelinde sirketin Liderlik
yaklagiminin degistirilmesi ve iyilestirilmesi ile kurum kiiltliriiniin ve kurumsal

iletisimin gelistirilmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

e 2’nci Hipotez: EFQM Miikemmellik Modelinde sirkette Calisanlarin
yaklagimlarinin degistirilmesi ve iyilestirilmesi ile kurum kiiltiiriiniin ve kurumsal

iletisimin gelistirilmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

e 3’lincii Hipotezz: EFQM Miikemmellik Modelinde paydaslarda sirketin
Politika ve Stratejisine ait biling olusturulmasi ile kurum kiiltiiriiniin ve kurumsal

iletisimin gelistirilmesi arasinda anlaml bir iliski vardir.

e 4’iincli Hipotezz EFQM Miikemmellik Modelinde sirketin Siiregler,
Uriinler ve Hizmetler yaklasimlarmin degistirilmesi ve iyilestirilmesi ile kurum

kiiltliriiniin ve kurumsal iletisimin gelistirilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

e 5’inci Hipotezz EFQM Miikemmellik Modelinde Calisanlarla ilgili
Sonuglardan elde edilen verilere karsilik sirkette yapilan iyilestirmeler ile kurum

kiiltliriiniin ve kurumsal iletisimin gelistirilmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

e 6’inc1 Hipotez: Sirketin kurumsal iletisiminin iyilestirilmesi ile EFQM
Miikemmellik Modelinde Isbirlikleri ve Kaynaklarin da es zamanli olarak olumlu

yonde etkilenmesi arasinda anlamli bir iliski vardir.

e 7’nci Hipotez: Sirketin kurumsal iletisiminin iyilestirilmesi ile EFQM
Miikemmellik Modelinde Toplumla Ilgili Sonuglarin da es zamanl olarak olumlu

yonde etkilenmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.
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e &’inci Hipotez: Sirketin kurumsal iletisiminin iyilestirilmesi ile EFQM
Miikemmellik Modelinde Miisterilerle Ilgili Sonuglarin da es zamanli olarak olumlu

yonde etkilenmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

e 9’uncu Hipotez: Sirketin kurumsal iletisiminin iyilestirilmesi ile EFQM
Miikemmellik Modelinde Anahtar Performans Sonuglarinin da es zamanli olarak

olumlu yonde etkilenmesi arasinda anlamli bir iligki vardir.
2.7. Aragtirmanin Giivenilirligi

Arastirmanin gegerlilik ve giivenilirlik testi soru gruplari {izerinden ayr1 ayri
gerceklestirilmistir. Anket cevaplarinin derlenmesinde ise, Olgiilen verilerin
dagilimmi ve degiskenligini goriintiilemek ve analiz etmek icin frekans tablolar
kullanilmigtir. Onem dereceleri ile ilgili sorularin degerlendirmeleri; derecelemeli
sorular i¢in “Likert 6lgegi” kullanilarak yapilmistir. Gegerlilik ve gilivenilirlik testi

yapilan sorular ve 6nerme gruplar1 ve sonuglari su sekildedir:

o Liderlik Kriteri, her iki ankette 6 6nerme ile 6l¢iilmiistiir. Cronbach's Alfa

degeri a=0,882 ve a=0,759 oldugundan yiiksek derecede giivenilirdir.

e (alisanlar Kriteri, her iki ankette 8 Onerme ile Sl¢iilmiistiir. Cronbach's

Alfa degeri 0=0,889 ve 0=0,835 oldugundan yiiksek derecede giivenilirdir.

e Politika ve Strateji Kriteri, her iki ankette 5 Onerme ile Ol¢lilmiistiir.
Cronbach's Alfa degeri 0=0,835 ve a=0,813 oldugundan vyiiksek derecede

giivenilirdir.

e Isbirlikleri ve Kaynaklar Kriteri, her iki ankette 11 énerme ile dl¢iilmiistiir.
Cronbach's Alfa degeri 0=0,901 ve 0=0,832 oldugundan yiiksek derecede

giivenilirdir.

e Siirecler, Uriinler ve Hizmetler Liderlik Kriteri, her iki ankette 6 6nerme
ile Ol¢lilmiistiir. Cronbach's Alfa degeri 0=0,835 ve 0=0,822 oldugundan yiiksek

derecede giivenilirdir.

e Calsanlarla Ilgili Sonuclar Kriteri, her iki ankette 11 Onerme ile
Ol¢iilmiistiir. Cronbach's Alfa degeri ¢=0,939 ve 0=0,916 oldugundan yiiksek

derecede giivenilirdir.
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e Toplumla Ilgili Sonuglar Kriteri, her iki ankette 8 6nerme ile dl¢iilmiistiir.
Cronbach's Alfa degeri 0=0,841 ve 0=0,819 oldugundan yiiksek derecede

giivenilirdir.

e Miisterilerle ilgili Sonuclar Kriteri, her iki ankette 11 Onerme ile
Ol¢iilmiistiir. Cronbach's Alfa degeri 0=0,934 ve 0=0,916 oldugundan yiiksek

derecede giivenilirdir.

e Anahtar Performans Sonuclari Kriteri, her iki ankette 11 Onerme ile
Ol¢iilmiistiir. Cronbach's Alfa degeri =0,908 ve 0=0,913 oldugundan yiiksek

derecede giivenilirdir.
2.8. Anket Arastirmasi ve Verilerin Degerlendirilmesi

Orneklem grubundan elde edilen verilerin analizi; SPSS 16.0 pc. paket
programu (Statistical Programme for Social Sciences / Sosyal Bilimler igin Istatistik
Paket Programi) vasitasiyla yapilmistir. Analizlerde; betimsel istatistiksel teknikler
ve glvenilirlik analizi gibi analizler kullanilmigtir. Ayrica aragtirmanin bazi
kisimlarinda gerceklestirilen hesaplamalarda ve grafik tablolarin olusturulmasinda
Microsoft Office Excel ve Microsoft Office PowerPoint programindan
yararlanilmistir. Bu kisimda, arastirmadan elde edilen verilerin istatistiksel analiz

sonuglar1 yer almaktadir.
2.8.1. isletmede Calisanlar ile Ankete Katilan Calisanlara iliskin Veriler

Isletmeyi temsilen yonetici ve ara yoneticilerin % 75’i, ¢alisanlarin % 80’i
ankete katilmistir. Ankete katilanlarin %9’u tiniversite mezunu, %27°si lise mezunu
ve %64’1 ilkdgretim mezununudur. Isletmeyi temsilen anket formunu yamitlayan
calisanlarin % 6’s1 yonetici, % 9’u ara yonetici ve % 85’1 calisan statiisiinde gorev
yapmaktadir. Ankete katilanlarin % 60’1 1-5 y1l, % 12’s1 6-10 y1l, % 25’1 10-15 yil
ve % 3’1 16-20 yil arasinda igletmede ¢aligmaktadir.

2.8.2. Soru Gruplarinin Degerlendirilmesi

Isletme calisanlarma tarafimizdan verilen TKY ve EFQM MM tanitim
brifingini miiteakip EFQM Miikemmellik Modeline ait girig anketi Ocak 2016
tarithinde ¢alisanlara iki ayr1 yerleskede ayni giin tatbik edilmistir. Subat ayinda
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EFQM Miikemmellik Modeli Anketinin sonuglari tarafimizdan degerlendirilmistir.
Olgiimlenen degerlere gore giris anketinden elde edilen sonuglar Tablo 1°de
gosterilmistir. Sekillerde giris anketlerindeki segeneklere, calisanlar tarafindan
verilen cevap miktarlari, 5 iizerinden ortalama degerleri ve Ana Kriter Agirlik

oranlar1 degerleri lizerinden basar1 ylizdeleri yer almaktadir.
2.8.3. Soru Gruplarinin Ana Kriterler Bazinda Degerlendirilmesi

Anket sonuglar1 hesaplandiginda Tablo 1°de gosterilen Ocak ay1 giris anketi
basar1 durumu ortaya ¢ikmistir. Baglangic durumunda igletme 1000 puan iizerinden
684 puan ve 500 kurum igi iletisim puani lizerinden 339 puan almistir. Bu hesaplama
yonteminde c¢alisanlarin kendi isletmelerine verdikleri puanlar esas alindigindan,
hesaplama esnasinda RADAR mantig1 yontemi veya EFQM MM Odiillerine verilen

puanlama yontemi kullanilmamastir.

Tablo 1. EFQM MM Cergevesinde Ocak Ayi Anketi Bagari Puanlan

EFQM Miikemmellik Kurumsal iletisim
S.Na. Ana Kriter

Modeli Agirhk Puani Agirhik Puani
1 Liderlik 70 100 % 70 70 100 %70
2 Calisanlar 60 90 %67 60 90 % 67
3 Politika ve Strateji 53 80 % 66 53 80 % 66
4 | isbirlikleri ve Kaynaklar 61 90 % 68 - - -
5 Siiregler, Uriinler ve Hizmetler 9% 140 % 69 9 140 % 69
6 Calisanlarla ilgili Sonuglar 60 90 % 67 60 20 % 67
7 | ToplumlalilgiliSonuglar 42 60 % 70 - - -
8 Miisterilerle ilgili Sonuglar 138 200 % 69 - - -
9 Anahtar Performans Sonuglarn 104 150 % 69 - - -

Toplam 684 1.000 % 68 339 500 % 68

Anket sonucunda her ana kriterin ve ana kriterlerin altinda bulunan 89 alt
kriterin iki yerleske i¢in detayli degerleri ayrintili olarak ele alinmis ve elde edilen
sonuglar tepe yonetimle paylasilmistir. Bu caligmada isletme bir biitiin olarak
incelenmekle beraber; konumlanma ve anketleri cevaplama durumlarina gore
problem sahalar1 ayr1 ayri ele alinmistir. Anket sonucunda her ana kriterin ve ana

kriterlerin altinda bulunan 89 alt kriterin elde edilen sonuglar1 alt kriterler bazinda
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tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara gore her bir anket sorusunun 6ncelik durumu
tespit edilmistir. Bu maksatla, anketteki sorular1 “Kesinlikle katiliyorum” ve
“Katiliyorum” olarak isaretlemeyen tiim c¢alisanlar1 isletmeye kazandirmay1
hedefledigimizden, s6z konusu bu personelin anket puanlar tarafimizdan “Kayip
puan” olarak isimlendirilmistir. Calismamizda; 51-70 aras1 kayip puanlara Birinci
Islem Onceligi, 31-50 aras1 kayip puanlara Ikinci Islem Onceligi ve 1-30 aras1 Kayip
puanlara Ucgiincii Islem Onceligi verilmistir. Onceliklerin tespitinde Microsoft Excel
calisma tablosu kullanilmistir. Liderlik Kriteri Islem Oncelikleri Belirleme Tablosu
incelendiginde kaylp puanlarin agirlikli olarak 36 ile 49 arasinda degisiklik
gosterdigi gorilmistiir. Bu rakam araligi da Liderlik konusunu ve alt kriterlerini

ikinci dncelikli islemler kategorisine almamiz gerektigini gostermistir.

EFQM Miikemmellik Modeli Anketinin sonuglar1 analiz edilerek, isletmenin
sahibine bulunulan durum ve yer hakkinda bilgi verilmistir. Buna ilave olarak,
isletme calisanlar1 ile birlikte, isletmenin anket sorularinda yer almayan diger
problem sahalarina yonelik ¢oziim Onerileri ile islem onceliklerini tespit etmek
maksadiyla “Beyin Firtinas1” yapilmistir. EFQM Miikemmellik Modeli Anketi ile
beyin firtinast sonucglarindan elde edilen verilerde gerekli iyilestirmelerin

saglanabilmesi maksadiyla isletmede on adet Kalite Cemberi olusturulmustur.

Kalite Cemberlerinin gorev ve fonksiyon alanlar1 belirlenmis, bu konulara ait
alt goérevler ve sorumlulart detayli olarak tespit edilmistir. iki Kalite Ofisi
kurulmustur. Birinci Kalite Ofisine kurumsal iletisimle dogrudan ilgili bes ana
kriterin Kalite Cemberi dahil edilmistir. Ikinci Kalite Ofisine ise dolayli destek veren
dort ana kritere ait Kalite Cemberleri ile bu dokuz ana kriter baslhigi disinda kalan
konular1 biinyesinde barindiran “Diger Kurumsal Iletisim Yontemleri” isimli Kalite
Cemberi besinci iliye olarak dahil edilmistir. Gérev tanimlar1 ve ¢alisma alanlarina
yonelik detaylar belirdikce, her kademedeki isletme calisanina mesai i¢inde ve mesai
sonrasinda Toplam Kalite Yonetimi ve Kurum Kiiltiirii olusmasma yonelik firsat

egitimleri verilmistir.

Beyin Firtinasi ¢alismasinin baslangicinda EFQM Miikemmellik Modeline
giden yoldaki kurumsal iletisim engelleri bir Balik Kilgig1i Semas: iizerinde

gosterilmistir. Beyin firtinasinda belirlenen konular konu bagliklar1 altina beyin
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firtinasina katilanlarin fikirlerini sdyleme sirasina gore yazilmistir. Daha sonra,
devamina oy birligi ile karar verilen degisim ve gelisim konular1 yeni gelistirilen
anket formunda dort sayfada toplanmigstir. Beyin firtinasinda degisim konularim
belirleyen isletme personelinden, her konu baslig1 altinda isletmelerinin problem
sahalarina yonelik islem Onceliklerini puanlamalar1 talep edilmistir. Bu sekilde,
birlikte tespit edilen Beyin Firtinas1 Konularinda ¢6ziime ulasmak i¢in de yine
isletme personelinin fikirlerine bagvurulmustur. Islem &nceliklerinin belirlenmesi
esnasinda her iiye kendisi i¢in birinci oncelige 1, ikinci oncelige 2 yazarak islem
basamagi kadar olan kutulara karisik olarak islem oOnceligi derecesi vermistir.
Anketler toplandiktan sonra birinci adaya en diisik puan ve sonuncu adaya en

yiiksek puan gelecek sekilde oncelik siralamasi degerleri atanmustir.

Sekil 1. Kalite Ofislerinin ve Kalite Cemberlerinin Kriter Sorumluluklari

@ EFQM Kalite Ofisi Yoneticisi

EFQM Kalite Ofisi-2

“Isbirlikleri ve Kaynaklar” K.C.

“Toplumla llgili Sonuclar” K.C.
¥ 4

“Misterilerlellgili Sonuclar” K.C.
S

>
-
- g “siirecler, Uriinler ve Hizmetler” -4l ‘Anahtar Performans Sonuclar”
. - D
-

=® . O S -
f “Calisanlarlailgili Sonuglar” K.C. Diger lletisim Yontemleri” K.C.

10

Olusturulan iki Kalite Ofisi c¢alismalarinda tepe yonetimin destegini
alabilmeleri ve Kkalite ofislerinde aldiklar1 kararlar1i tepe yonetimle dogrudan
paylasabilmeleri maksadiyla Tepe Yonetime baglanmistir. Bu sekilde Tepe Yonetim
dogrudan kalite ¢calismalarina dahil edilmistir. Kalite ofisleri ve kalite gemberlerine;

caligma yapilarinin ve yontemlerinin 6gretilmesini miiteakip, hangi konularda neleri
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hedeflemeleri gerektigi detayli olarak anlatilmistir. Kalite Cemberlerine verilen
hedeflere, amaglarla yonetim ilkeleri geregi nasil calisacaklart agiklanmistir. Kurum
i¢i iletisim konularinda dogrudan calisan Kalite Cemberlerinin % 100 hedefe (500
puana) ulagmalart durumunda, Kalite Ofislerinin miiteakip hedefinin 845 basari

puanina ulasilmasi oldugu agiklanarak anlatilmistir.

Bu saha caligsma sonucunda, Kalite Cemberlerinin elinde ¢aligmalar1 gereken
alanlara yonelik 89 anket sorusu ve 47 beyin firtinast konusu elde edilmistir. Bu

sorumluluklar1 6zetleyen sema Sekil 2°de gdsterilmistir.

Sekil 2. EFQM Miikemmellik Modelinde Yeni Hedefin Belirlenmesi

/ EFQM Kalite \

Ofisi- 1

L E—

LIre

r
Uriinler ve
Hizmetler

Politika ve il I'
Strateji sl
Sonuclar

Anket ‘ . Anket ‘

. Anket ‘

. Anket ‘ Anket
Sorulan Sorulan Sorulan Sorulan Sorulan
Beyin Beyin Beyin Beyin ' Beyin ‘
Firtinasi Firtinasi Firtinasi Firtinasi Firtinasi /

EFQM Kalite \

Ofisi- 2

Anahtar

isbirlikleri ve Toplumla

Miisterilerle Digeriletisim

Yontemleri

Performans
Sonuclari

Anket Anket Anket ( Beyin .
Sorulari Sorulan Sorulari F|rt|naS|/

Kalite Cemberleri; kendi alanlarinda belirlenen konular i¢in derhal TKY

ilgili Sonuglar

Kaynaklar ilgili Sonuglar

Anket
Sorularn

N

cergevesinde siirekli gelisim faaliyetleri basliklarini olusturmus ve bu alt kriterlerin
problem sahalarina yonelik ¢6ziim Onerileri getirmeye baslamistir. Bu kapsamda tiim
basliklarda EFQM Miikemmellik Modeli anket sorulari ile Beyin Firtinast konularini

islem Oncelikleriyle birlikte degerlendiren bir ¢alisma programi hazirlanmustir.

Kalite Cemberleri alt kriterlere girdikce bazi konular1 tek baslarina
cozemeyeceklerini anlamistir. Bu nedenle Kalite Cemberlerinin liderleri koordinator

olmak tizere, gelisim ve degisim gereken konularda igin asil sorumlularinin devreye
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girmesi gerektiginin farkina varilmistir. Bu nedenle ayni Beyin Firtinast ekibi bu
defa da, alt kriterlerin sorumlu oldugu birimleri ve koordinatorlerini tespit etmek icin
toplanmistir. Yapilan c¢alismalar sonucunda alt kriterlerin 1ilgili bdliimlerine
sorumluluk verilerek ve diger ilgili birimlere de koordinede bulunma gorevi verilerek
problem sahalar1 tabana kadar yayilmis ve isletmeye yaygin sorumluluk anlayisi
getirilmistir. Isletme calisanlar1 problemlerin ¢dziimiinde kendilerinin fikirlerine de
basvurulmasi nedeniyle mutlu olmus, kendilerini daha degerli hissetmis,
motivasyonlarinda gozlenebilir artiglar yasanmis ve isletmeye bagliliklar1 artmistir.
Ise ge¢ gelme ve rapor alma sayilarinda azalma goriilmiistir. Bu calismalar
esnasinda sorumluluk verilen boliimler ve sorumlu olduklari alt kriterler tespit
edilmis ve calisanlara duyurulmustur. Alt kriterlerin ¢éziimlerinde basarili olan
calisanlar isletmenin tepe yonetimince Odiillendirilmis ve basarili personel tiim

calisanlarin huzurunda takdir edilmistir.
3. Genel Degerlendirme

Ocak-Ekim dénemi i¢inde isletmede yogun olarak ¢alisan Kalite Cemberleri
hem kendi gorevlerini yapmislar, hem de tespit ettikleri konulara yogunlasarak;
kurum i¢i iletisimi etkinlestirmig, kurumsal bagliligi arttirmis, sorumlu ve
koordinator calisanlar1 ortak amaclar dogrultusunda birlestirmiglerdir. Kurum igi
iletisim ¢alismalar1 devam ederken ikinci kalite ofisinde bulunan diger ¢alisanlar da
kalan tim migsteriler, tedarik¢iler, bayiler ve ihracat yapilan ({ilkelerdeki
paydaglariyla iligkilerine daha fazla 6nem vermeye baslamislardir. Bu doénemde

yapilan 6nemli kurumsal iletisim faaliyetlerinin bazilar1 asagidadir.

e Kurumsal internet, e-posta adresleri, facebook adres grup calismalari
yogun olarak kullanilmig (Kalite Cemberleri ve Kalite Ofislerinde WhatsApp

gruplar1 kurulmus),

e Vizyon, Misyon ve Ortak Degerlerin posterleri duvarlara asilmig ve cepte

taginabilecek tarzda kartlara basilarak personele dagitilmas,

e (alisanlarin gorev tanimlar1 yazili hale getirilmis, Calisan El Kitaplar ile

basili materyaller kullanilmis, ii¢ aylik periyotlarda kurum i¢i biilten basilmais,
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e Yillik raporlar yaymlanmis ve s6z konusu raporlar yilda iki defa

calisanlara konferanslarla ¢alisanlara aktarilmais,

e Ayin Basarili Personeli (orta ydnetim personeli, ustabasi ve ustasi)

secilmis, fotograflar1 bir ay siiresince herkesin gorebilecegi bir panoda ilan edilmis,

e lsletmenin WEB sayfas1 daima giincel tutulmus, isletmenin tanitim filmi
¢ekilmis ve internet adresinde yaymlanmis, ¢aliganlara toplu SMS Kutlama Mesajlari

gonderilmis,

e Farkli hedef kitlelere farkli seviyelerde konferanslar verilmis, kurum
personeli tarafindan {icretsiz kurum i¢i ve hizmet i¢i egitimler verilmis, kurum
tarafindan biit¢elenen ve disaridan ticretli alinan Kisisel Gelisim Kurslarina katilim

artmis,

o Ozel geceler, yemekler ve iftar yemegi diizenlenmis; ailelerle birlikte

Canakkale’ye kiiltiir gezisi ile kurum ici etkinlikler tertip edilmis,

e Personelin kendi imkéanlar1 ile aldigr Kisisel Gelisim Kurslar1 igletme

tarafindan 6zendirilmis ve desteklenmis,

e Kurumsal Sosyal Sorumluluk Projelerine (Isletme biinyesinde Kizilay’a

tiim ¢aliganlar tarafindan goniilliik esasli Kan Bagis1 gibi) katki saglanmus,

e Spor Turnuvalar, aileler ile birlikte calisanlarin isyeri ziyareti ile genis

katiliml toplantilar planlanmus,

e Kurum tepe yonetimi caligsan (is¢1) yemekhanesinde onlarla birlikte belirli
periyotlarda yemek yemis, Personel Duyuru Panolari ile Dilek-Sikayet Panolar aktif

kullanilmas,

e Farkli Kalite Cemberleri ve Iyilestirme Takimlari sik sik bir araya gelmis;
farkli alt kriter konular1 i¢cin Goniillii Calisma Gruplart olusturulmus, yiiz yiize
iletisim arttirllmig, ortak bir kurum dili yaratilmaya calisilmis, c¢alisanlarin
kararlarindan veya proje orneklerinden hayata gecenlere ait ornekler diger personele

anlatilmis, ¢alisanlarin birbirlerinin yaptiklari ise saygi duymasi saglanmistir.
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e AR-GE, bilim-egitim, Ogretim, ¢alisan kosullari, yayin, altyapi, tesis

ihtiyaclar1 ve ergonomi iizerinde planli ve programli ¢aligmalara baglanmistir.

Bu caligsmalar1 miiteakip Ekim ayinda ayni hedef kitleye ayn1 anket sorular
tekrar sorulmustur. Firmada uygulanan Ekim ay1 anketi Kasim ayinda detayli olarak
degerlendirilmistir. Bu karsilastirma sonucuna gore; Tablo 1’de 684 puan olarak
tespit edilen toplam calisma alaninin notunun Tablo 2’de 844 puana yiikseldigi,
kurum kiltiirti, kurumsal iletisim ve kurum i¢i iletisim konularina agirlik verilen bes
uygulama alaninda ise basart notunun 339 puandan 417 puana ylikseldigi tespit

edilmistir.

Tablo 2. EFQM MM Cergevesinde Ekim Ayi Anketi Basari Puanlari

EFQM Miikemmellik Kurumsal iletigim
S.No. Ana Kriter

Modeli Agirhk Puani Agirhk Puani
1 | Liderlik 83 100 %83 83 100 %83
2 | Calisanlar 75 90 % 83 75 90 % 83
3 | Politika ve Strateji 66 80 % 82 66 80 % 82
4 | isbirliklerive Kaynaklar 69 90 %77 - - -
5 |Siireler, Uriinler ve Hizmetler 118 140 %84 118 140 %84
6 |Cahsanlarlailgili Sonuglar 75 90 % 83 75 90 % 83
7 |Toplumlailgili Sonuglar 164 60 %82 - - -
8 |Misterilerle ilgili Sonuglar 71 200 %79 - - -
9 | Anahtar Performans Sonuglari 123 150 %82 - - -

Toplam 844 1.000 %84 417 500 %84

Ekim ay1 anket sonuclar1 degerlendirildiginde; Liderlik kriterinin 51-64
puanlari arasinda degisen alt kriter basar1 durumunun 85-91 puan seviyelerine ¢iktigi
tespit edilmistir. Calisanlar kriterinde ise baslangigta 42-68 araliginda bulunan alt
kriter puanlarinin Ekim doneminde 79-87 seviyelerine yiikseldigi goriilmiistiir.
Politika ve Strateji kriterinde ise 37-42 puanlar seviyesinde olan alt kriter basari
puaninin, biiyiik bir yiikselis ile 74-88 araligina ¢iktig1 gdzlemlenmistir. Isbirligi ve
Kaynaklar kriterinde, 37-60 araliginda bulunan alt kriter puanlar1 67-83 seviyesine

ulasmistir. Siiregler, Uriinler ve Hizmetler kriterinde baslangi¢ degerleri 35-68
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seviyelerinde bulunan alt kriter puan durumu iyilesme gostererek 78-92 puanlara
ulasmistir. Calismanin temelini olusturan c¢aligsanlarla ilgili sonuglara baktigimizda
ise, giris anketinde 40-71 araliginda olan alt kriter degerlerinin 77-94 puan
seviyelerine ¢iktig1 goriilmiistiir. Toplumla ilgili sonuglar alt kriterleri 43-67 puandan
64-81 puana, misterilerle ilgili sonuglar alt kriteri 36-58 puandan 69-93 puana ve
Anahtar Performans Sonuglar alt kriterleri ise 41-51 puandan 75-85 puana ¢ikmustir.

3.1. Liderlik ve Kurumsal iletisim Konularinin Degerlendirilmesi

Saha ¢alismasin1 uyguladigimiz isletmenin tepe yoneticisi kalite sistemlerine
acik ve degisime hazir oldugundan calismada liderlik boyutunda fazla zorluk
yaganmamistir. Cilinkii Toplam Kalite Yonetimi uygulamalart tepe yoOnetimin
inanmamasi veya destek vermemesi durumunda hicbir zaman basariya ulasamaz.
Tepe yonetimin desteklemedigi her sey kalite personeline ilave is olarak geri doner.
Kalite uygulamasi yaygin bir sorumluluktur. Her ¢alisanin kalite sisteminde mutlaka
rolii vardir. Calismamizda liderin, gelecegi sekillendiren ve gerceklestirmeye calisan
tutumu, degerler ve etik anlayislar dogrultusunda 6rnek olmasi, ¢alisanlarina siirekli
giiven asilamasi, miiteakip basarilar i¢in gerekenleri zamaninda Ongorerek
gerceklestirmesi Kalite Ofisleri ile Kalite Cemberlerinin moralini yiikseltmis ve
motivasyonunu arttirmistir. Calisanlariin fikirlerine deger vermesi ve cok giizel
degisim hareketleri getirenleri Odiillendirmesi de saha c¢aligmalarin1 ¢ok kuvvetli

desteklemistir.
3.2. Calisanlar ve Kurumsal iletisim Konularinin Degerlendirilmesi

Calismanin bagladigi ilk andan itibaren, disaridan baska birisinin isletmeye
gelmesi, farkindalik egitimleri vermesi, anketlerle c¢alisanlarin duygu ve
diisiincelerini sormasi, beyin firtinasi takimlarina ve Kalite Cemberlerine ¢alisanlarin
aktif olarak katilmasi, ¢alisanlar tarafindan makul olarak teklif edilen bazi
uygulamalarin isletmede derhal uygulanmaya baslanmasi, c¢alisanlar1 son derece
memnun etmistir. Isletmeyi kendi evleri gibi benimsemeye baslayarak, artik bos
vakitlerinin oldugu her an “ben bu isletme i¢in daha neler yapabilirim?” diyerek
stirekli gelisim hedeflerini canli tutmaya baslamislardir. Ara yonetim kademeleri

tarafindan Kalite Cemberleri kurulmus ve en uzak kosede ¢alisanlar bile kendilerine
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ait bir uygulama alaninda herhangi bir alt kritere “sorumlu” veya ‘“koordinator”
olarak secilmis, yonetim o calisanlar1 da Kalite Sisteminin en dogal iiyeleri olarak

tanimaya baglamistir.

Yoneticilerin, calisanlar1 Kalite Sisteminin dogal iiyesi yapabilmesi i¢in bazi
konulara hassasiyet gostermesi beklenmektedir. Bu bilince sahip olan bir yonetici;
calisanlarina deger verir, karsilikli yarar kiiltiirii olusturur, iletisimi agik tutar, adalet
ve esitligi saglar. Donem i¢inde verilen egitimlerle calisanlarin yetenekleri
gelistirilmistir.  Yenilesim kiiltiiri  olustugundan, bireysel ve ekip hedefleri
belirlenmis ve uyum saglanmustir. Isletmenin tamammin topluca Kizilay’a kan
bagislamas1 faaliyetinde oldugu gibi calisanlarin tamami,  Kurumsal Sosyal

Sorumluluk faaliyetleri konusunda cesaretlendirilmistir.

TKY ve iletisim ¢alismalarinda; ¢alisanlarin kurulusun tiimiinde etkili iletisim
kurmas: esastir. izin verildigi 6l¢iide calisanlar; iletisim gereksinimlerini anlar ve
iletisim takvimi belirlerler. Vizyon ve stratejiler net sekilde paylasilir. Calisanlarin en
Iyi uygulama orneklerini paylagmalar1 saglanir. Saglikli i ve yasam dengesi
gozetilmelidir. Farkliliklar benimsenmeli, saygi gosterilmeli ve farkliliklarin

yonetilmesi konusunda ¢ok hassas davranilmalidir.
3.3. Politika ve Strateji ile Kurumsal iletisim Konularinin Degerlendirilmesi

Stratejik plan, rakiplere nazaran fark yaratan fikirleri de igeren, isletmenin
uzun donemli basar1 planlamasidir. Bagka bir ifade ile isletmenin vizyonuna ulagmasi
icin izleyecegi yollar1 tanimlayan ve bu yollar1 tanimlanmis stratejik amag ve
hedeflere doniistiiren iist diizey plandir. Mitkkemmelligi hedef alan isletmeler, paydas
odaklr stratejiler olugturmalidir. Stratejiyi yasama gegirmek iizere politikalar, planlar,

amaglar, siiregler olusturulmali ve uygulanmalidir.

Strateji, paydaslarin ve dis ¢evrenin gereksinimleri ile beklentilerini anlar. Bu
cergevede; gereksinim ve beklentileri toplar, siniflandirir ve dnceliklendirir. Strateji,
i¢ performans ve yetenekleri anlar. Operasyonel performans giiciinii anlar, gelisim
ihtiyacin1 / siire¢ geri bildirimleri; teknoloji, maddi varlik ve Insan Kaynaklari
envanteri vb. belirler. Yetenekler, isbirliklerinin yeteneklerine de bagli oldugu i¢in

onlarin da yetenek ve yetkinligini analiz eder. Yeni teknoloji ve is modelleri yaratir.
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Kurumsal hedefler, bireysel hedeflere indirgenmeli ve bireysel gelisim
mutlaka desteklenmelidir. Tiim bu c¢aligmalar Deming Déngiisii (PUKO Déngiisii)

i¢inde; “Planla, Uygula, Kontrol et ve Onlem al” sirasinda kesintisiz icra edilmelidir.
3.4. Siireg, Uriin ve Hizmetler ile Kurumsal iletisim Konularinin Degerlendirilmesi

Miikemmel kuruluslar, paydaslarina deger iiretmek lizere siiregleri, tiriin ve
hizmetleri tasarlar, yonetir ve iyilestirir. Siire¢, miisteri igin bir deger olusturmak
tizere, bir grup girdiyi kullanarak bunlardan ¢iktilar elde etmeyi amaglayan, birbiriyle
iligkili eylemler ve islemler dizisidir. Siiregler, paydaslara optimum degeri yaratmak
lizere tasarlanir ve yonetilir. Bu nedenle, stratejileri hayata gegirecek kilit siiregler
kullanilmalidir. Siiregler ugtan uca yonetilmelidir. Siire¢ sahipleri gorevlerini

anlamalidir.

Uriin ve hizmetler miisterilere deger yaratmak iizere gelistirilir. Bu kapsamda,
miisterilere deger yaratma cabasinda olunmalidir. Bu ¢aba i¢inde onlarin da katilimi
saglanmalidir. Uriin ve hizmetler iiretilir, sunulur ve ydnetilir. Bunun igin, etkili ve
verimli deger zinciri olusturularak sz verilen deger Onermesi sunulmalidir.
Calisanlarin bunu basarmasi i¢in gereken donanimda olmasi saglanmalidir. Bunu
gerceklestirmek i¢in, miisteri gruplamalari ile beklentileri tahmin edilmeli ve
beklentileri deger onermelerine doniistiiriilmelidir. Uriin ve hizmetlerin pazar
konumlandirmas1 ve dagitim kanallar1 tanimlanmalidir. Pazarlama stratejileri

olusturulmalidir. Miisteri iliskileri yonetilir ve gelistirilir.

3.5. Calisanlarla ilgili Sonuglara Bagh Olarak Kurumsal iletisim Konularinin

Degerlendirilmesi

Isletmede gorevli tiim calisanlarin siirecin i¢inde ve siirecin farkinda olmalar
Kalite Sisteminin temelini olusturmaktadir. Siirekli gelisimi hedefleyen isletmeler
calisanlarin1 daima egitmek ve gelistirmek durumundadir. Calisanlardan gelen her
tiirlii geri bildirim islenmeli, yorumlanmali ve isletme adina faydaya dontistiiriilmek
tizere gereken tedbirler almmalidir. Kendisine deger verilen ve fikri saygi ile
karsilanan ¢alisanlarin kurumsal baglhiligimin arttigi, moralinin ve motivasyonunun
yiikseldigi, yaraticilik sezgilerini kullanmaya bagladiklar1 ve isyerinde daha mutlu

olduklar1 saha galismasi sonucunda bir kez daha tespit edilmistir. Yoneticilere diisen
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en Oonemli gorev; “calisanlarin yetenekleriyle basarmasi” konusunda kendilerinin

liderlik ve yoneticilik yeteneklerinin gelistirmesi olmalidir.
SONUC

Arastirma; EFQM MM ana kriterleri bazinda dokuz ana baglikta kalite
cemberleri diizeyinde ve anket sorulart boyutunda ise birey diizeyinde
gerceklestirilmistir. Arastirmada EFQM Miikemmellik Modelinin dokuz ana
kriterinin baslhigini tasiyan dort sayfalik bir durum tespit anketi uygulanmistir.

Ankette 89 soru sorulmustur.

Kurumsal iletisim ¢ok genis bir calisma alanimni kapsadigindan sinirlari
belirlemek ve hipotezleri netlestirmek icin, ¢alisma alan1 kurum ig¢i iletisim yoniinde
daraltilmistir. Bu kapsamda; Liderlik (100 puan), Calisanlar (90 puan), Politika ve
Strateji (80 puan), Siirecler, Uriinler ve Hizmetler (140 puan) ile Calisanlarla Ilgili
Sonuglar (90 puan) bagliklar altinda 500 puanlik bdliim tezin dogrudan ¢alisma alani

olarak ve kalan 500 puanlik boliim ise dolayli caligsma alani olarak ele alinmistir.

EFQM Miikemmellik Modelindeki ana kriter bagliklarinda dokuz kalite
cemberine ilave olarak bu konu bagliklar1 altina girmeyen ihtiya¢ ve teklifler onuncu
kalite cemberinde “Diger Kurumsal Iletisim Yontemleri” baslig1 altinda toplanmustir.
Bu calisma cercevesinde on kalite cemberine 89 anket sorusu ve 47 beyin firtinasi
konusu olmak iizere toplam 136 inceleme konusu ilgi alanlarina uygun olarak

paylastirilmistir.

Dogrudan ve dolayl iletisim yontemleri i¢in iki kalite ofisi kurulmus ve
bunlarin biinyesinde ana kriter bagliklarina uygun olarak beser adet Kalite Cemberi
teskil edilmistir. Her kalite ¢emberi kendi kriterlerinden sorumlu olmak sartiyla,
Kalite Ofisi Liderleri EFQM MM basar1 puaninin 500 puanlik boliimiinden sorumlu
olarak gorev yapmislardir. Her iki Kalite Ofisi biinyelerinde bulunan ana kriterlerin
ve bunlarin igerdikleri alt kriterlerden sorumlu Kalite Cemberleri vasitasiyla
kurumsal iletigimi, kurumsal baglilig1 ve kurum kiiltliriinii gelistirmis, ikinci ankette

elde edilen sonuglar 6ncekiler ile karsilagtirilmistir.

Bir sonraki asamada ise elde edilen basar1 puanina, ¢alisanlar i¢inden hala

kararsiz bolgede olanlarin olumlu goriis alanina istendik davranislarla tasinmasi i¢in

CILT/VOLUME: 7 SAYI/NUMBER: 1 MART/MARCH 2019
dergipark.gov.ir/e-gifder dergipark.gov.tr/e-gifder



198

Avrupa Kalite Yonetim Vakfi (EFQM) Mukemmellik Modeli Cergevesinde Kurum Kalttrantn...

kurumsal iletisim uygulamalarinin iyilestirilmesi ile EFQM MM kurumsal basari
puaninda zirvelere daha cok yaklasilmas: hedeflenmistir. Kurum kiiltiiriiniin
gelistirilmesi acisindan bakildiginda ise; calisanlarla basarma ve amaglarla yonetim
konularmni esas alan bu ¢alismada kurum kiiltiirlinlin siirdiiriilebilir olmasinda, esas

yontem olarak oncelikle kurum igi iletisim uygulamalari iyilestirilmistir.

Miikemmelligin Temel Kavramlar1 isletmenin siirdiiriilebilir basariyr elde
edebilmesi i¢in tiim saha g¢alismasi boyunca goz Oniinde bulundurulmustur. Bu
kavramlar miikemmel bir kurumsal kiiltiir i¢in gerekli unsurlarin esasi niteligindedir.
Temel Kavramlar sayesinde tepe yonetim ile c¢alisanlar arasinda ortak bir dil
olusmustur. Bu temel kavramlar; miisteriler icin deger katma, siirdiiriilebilir bir
gelecek yaratma, kurumsal yetenekleri gelistirme, yaraticilik ve yenilesimden
yararlanma, vizyoner, esin veren ve biitiinsel liderlik, ¢eviklikle yonetme,
calisanlarin yetenekleriyle basarma ve miikemmel sonuglart siirdiirmedir. Anket
sonuglar1 baslangic durumunda isletme 1000 puan iizerinden 684 puan ve 500 kurum
ici iletisim puani lizerinden 339 puan almistir. Bu hesaplama yonteminde c¢alisanlarin
kendi isletmelerine verdikleri puanlar esas alindigindan RADAR degerlendirme

sistemi veya EFQM MM Qdiillerine verilen puanlamalar kullanilmamstir.

Anket sonucunda her ana kriterin ve altinda bulunan 89 alt kriterin iki
yerleske i¢in detayli degerler ayrintili olarak ele alinmis ve elde edilen sonuglar tepe
yonetimle paylasilmistir. Bu calismada isletme bir biitiin olarak incelenmekle
beraber; konumlanma ve anketleri cevaplama durumlarina gére problem sahalari iki
yerleske i¢in ayr1 ayri ele alinmistir. Elde edilen sonuglara gore her bir anket
sorusuna yonelik alinacak tedbirlerin dncelik durumu tespit edilmistir. Bu maksatla,
anketteki sorular1 “Kesinlikle katiliyorum” ve “Katiliyorum” olarak isaretlemeyen
tim calisanlarin isletmeye kazandirilmasi hedeflendiginden, bu personelin anket
puanlart “Kayip puan” olarak isimlendirilmistir. Calismamizda; 51-70 arasi kayip
puanlara Birinci Islem Onceligi, 31-50 aras1 kayip puanlara ikinci Islem Onceligi ve

1-30 aras1 Kayip puanlara Ugiincii Islem Onceligi verilmistir.

Firma calisanlar1 ile birlikte, firmanin anket sorularinda yer almayan diger
problem sahalarina yonelik ¢o6ziim onerileri ile islem 6ncelikleri maksadiyla “Beyin

Firtinast” yapilmistir. EFQM Miikemmellik Modeli Anketi ile beyin firtinasi
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sonuclarindan elde edilen verilerde gerekli iyilestirmelerin saglanabilmesi
maksadiyla on adet Kalite Cemberi olusturulmustur. Kalite Cemberlerinin gérev ve
fonksiyon alanlar1 belirlenmis, bu konulara ait alt goérevler ve sorumlular1 detayl

olarak tespit edilmistir.

Iki Kalite Ofisi kurulmustur. Birinci Kalite Ofisine kurumsal iletisimle
dogrudan ilgili bes ana kriterin Kalite Cemberi dahil edilmistir. Ikinci Kalite Ofisine
ise dolayli destek veren dort ana kritere ait Kalite Cemberleri ile bu dokuz ana kriter
bashg disinda kalan konulari biinyesinde barindiran “Diger Kurumsal iletisim
Yontemleri” isimli Kalite Cemberi besinci iiye olarak dahil edilmistir. Gorev
tanimlar1 ve detaylar belirdik¢e her kademedeki isletme calisanina, mesai i¢inde ve
mesai sonrasinda Toplam Kalite Yonetimi ve Kurum Kiiltiiri’nlin olusmasina
yonelik firsat egitimleri verilmistir. Olusturulan iki kalite ofisi; ¢aligmalarinda destek
alabilmeleri maksadiyla Tepe Yonetime baglanmistir. Saha calismasinda Tepe
Yonetimi; Kalite Konseyi kapsaminda yapilan tiim c¢aligsmalara aktif olarak dahil

edilmistir.

Kalite ofislerinin ¢aligma yapilarini 6grenmelerini takiben hangi konularda
neleri hedeflemeleri gerektigi detayli olarak anlatilmistir. Kalite Cemberlerine
verilen hedeflere amaglarla yonetim ilkelerinin geregi yapilmistir. Kurumigi Iletisim
konularinda dogrudan c¢alisan Kalite Cemberlerinin % 100’e ulastiklar
varsayimindan hareketle 500 puan almalari gerektigi hatirlatilmistir. Diger Kalite
Ofisinin basar1 puaninin ilk anket sonucuna gore 345 oldugu goz 6niine alindiginda,
miiteakip basar1 hedefinin 845 puana ulasilmasi gerektigi tiim yonleriyle

anlatilmastr.

Belirlenen konular i¢in Kalite Cemberleri derhal TKY siirekli gelisim takip
faaliyetlerine uygun basliklar1 olusturarak alt kriterlerin problem sahalarina ¢6ziim
onerileri getirmeye baslamistir. Kalite Cemberleri alt kriterlerin detaylarina girdikce
bazi konular tek baslarina ¢ozemeyeceklerini anlamistir. Bu nedenle Kalite
Cemberlerinin liderleri “koordinatdr” olmak iizere, gelisim ve degisim gereken
konularda isin asil sorumlularinin devreye girmesi gerektiginin farkina varilmistir.

Yapilan ¢aligmalar sonucunda alt kriterlerin ilgili boliimlerine sorumluluk verilerek
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ve diger ilgili birimlere de koordinede bulunma gorevi verilerek sorunlar tabana

kadar yayilmis ve isletmeye yaygin sorumluluk anlayis1 getirilmistir.

Ocak-Ekim dénemi iginde isletmede yogun olarak ¢alisan Kalite Cemberleri
hem kendi gorevlerini yapmislar, hem de tespit ettikleri konulara yogunlasarak
kurum igi iletisimi etkinlestirerek, kurumsal bagliligi arttirarak, sorumlu ve
koordinator calisanlari ortak amagclar dogrultusunda birlestirmislerdir. Kurum i¢i
iletisim ¢aligmalar1 devam ederken diger kalite ofisinde bulunan ¢alisanlar da diger
paydaslar, miisteriler, tedarikciler, bayiler ve ihracat yapilan iilkelerdeki

paydaslariyla iliskilerine daha fazla 6nem vermeye baslamislardir.

Yaptigimiz arasgtirmanin sonunda ulastiZimiz en 6nemli veri Tablo 3’te
kendisini gostermektedir. Bu tablo detayli olarak incelendiginde EFQM
Miikemmellik Modeline ait 89 soru ile beyin firtinas1 esnasinda tespit edilen 47
gelistirilmesi gereken konunun sorumlu boéliimlere dagitilmalari esnasinda toplam
136 inceleme konusundan 47 konunun Insan Kaynaklar1 Béliimiine sorumluluk
olarak verildigi tespit edilmistir. Bu rakam kurumsal iletisim ¢aligmalarini iyilestirme
sirecinde Insan Kaynaklar1 Boliimiinii birinci 6ncelige tasimistir. EFQM
Miikemmellik Modelinin asil konusu olan Toplam Kalite Yonetimi sorularinin
agirhigi ve onceligine ragmen, TKY/AR-GE Boliimii 37 konu ile ikinci sirada yer
almistir. Sadece bu tabloda elde edilen veriler; siirdiiriilebilir basari, kurum kiiltiiri
ve kurumsal baghlik konularinda isletmelerin yonetiminde “Insana, Insan
Kaynaklarina ve Kurumsal Iletisime” ne kadar énem verilmesi gerektigini bir defa

daha vurgulamastir.

Isletmelerde kurum ici iletisimin iyilestirilmesinin, giizel yonetim iklimi
olusturulmasinin, ¢alisanlarin fikirlerine saygi gosterilmesinin ve goniillii ¢alisma
gruplar1 i¢inde c¢alisganlara da sorumluluk verilerek kurumsal bagliligin
arttirtlabilecegi, kurum Kkiiltiirtiniin kuvvetlenebilecegi ve EFQM Miikemmellik
Modeli Basar1 puanina olumlu katki yapacagir 6zdegerlendirme yontemi ile tespit
edilmistir. EFQM Miikemmellik Modeli belirlenmis dokuz ana kriteri ile daima
ilerlemeyi hedef alan her capta isletmeye; kendisini tanima, degerlendirme, eksik
yonlerini  tespit etme ve TKY araglarin1 etkin kullanarak, c¢alisanlarinin

yetenekleriyle siirdiiriilebilir basariyr ongdrmektedir.
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Tablo 3. Anket Sorulari ve Beyin Firtinasi Konularinin Sorumluluklari Dagilimi

= = G Q Q
_O S .E o [} ]
EFQM MM Konusu Kod. @ = < = a £
. o £ 0 £ Q i
inceleme Bashigi No. £ = Py o & ] = £
F= ] wn =z = [ o
2 5 B z > E] 53 =
=] 2 A = = = o 2
Liderlik 100 1 5 1 1 3 - 11
Calisanlar 200 1 1 15 - - 17
Politika ve Strateji 300 - 2 - 4 5 - - 11
isbirlikleri ve Kaynaklar 400 2 1 7 - - 1 11
Siiregler,Uriinler ve Hizmetler | 500 3 = = 10 2 - 2 17
Caliganlarlailgili Sonuglar 600 9 5 11 - - 25
Toplumla ilgili Sonuclar 700 - 1 1 1 4 - - 7
Miisterilerleilgili Sonuclar 800 1 1 8 il 2 - - 16
is Sonuclan 900 - 2 2 2 1 4 - 11
Diger iletisim Yontemleri 1000 1 3 2 4 - - 10
EFQM MM Anket Sonuglar 3 18 13 26 24 4 1 89
Betin Firtinasi Konulan 2 6 3 11 23 - 2 47
Toplam 5 24 16 37 a7 4 3 136

Ozetle, EFQM Miikemmellik Modeli icerdigi dokuz ana bashg ile
siirdiiriilebilir basariyr yakalamak i¢in, kurumsal iletisim calismalarinda oncelikle
liderlerin kalite sistemlerine inanmasi, modern yonetim tekniklerini dogal haliyle
uygulamasi, calisanlarina ve ¢alisanlarin fikirlerine deger vermesi gerektiginin 6nemi
tespit edilmistir. Bunu saglamak i¢in; ¢alisanlarin da isletmelerini kendi isyerleri gibi
gormesi, caligma gruplari i¢inde goniillii olarak yer almasi, ¢alisma yasaminin her
doneminde kalite sisteminin dogal iiyesi olmas1 ve kurumsal bagliliklarinin en iist
seviyede olmasi hedeflenmelidir. Bu siireci takip eden veya kalite yonetim
sistemlerinin dogal iiyesi olan isletmelerde; kurum kiiltiirii kendiliginden dogacak,
gelisecek ve siirekli gelisim faaliyetleri ¢ergevesinde zaman iginde olumlu yonde

stirekli geliserek degisim saglanacaktir.
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