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ONSOZ
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KURUMSAL ILETISIMIN EFQM MUTLAK MUKEMMELLIK MODELINE
GORE INCELENMESI

OZET

Bu ¢alismanin amac1 6grencilerin kendi {iniversitelerinden beklentilerini tespit emek
ve kurumsal iletisim ¢aligmalarinin mutlak miikemmellik modeline gore yapilmasini
saglamaktir. Calismanin 6rneklemini Fatih Ilgesindeki Devlet ve Vakif Universiteleri
olusturmaktadir. Fatih ilgesinde, 2015 yil1 kayitlarina gore toplam 80.000 dgrencisi
vardir. Bu 6grencilerden rastlantisal drnekleme yontemi ile Devlet Universitelerinde
202, Vakif Universitelerinde belirlenen 238 o6grenci, arastirmanin orneklemini
olusturmaktadir. Calismamizda veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmistir.
Anketler literatiir taramas1 sonucunda mutlak mitkemmellik modeline uygun sekilde
arastirmaci tarafindan hazirlanmistir. Elde edilen veriler SPSS 16 paket programinda
analiz edilmistir. Verilerin analizinde tanimlayic1 istatistikler kullanilmistir.
Arastirma sonucunda egitimle ilgili degerlendirmede vakif tiniversitelerinin kurumsal
iletisim faaliyetleri devlet iiniversitelerine gore daha etkinken; kampiis, O0grenci
hizmetleri, kurum imaj itibar ve toplumsal bilingle ilgili degerlendirmede devlet
tiniversitelerinin kurumsal iletisim faaliyetleri vakif {iniversitelerine gore daha etkin
oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal fletisim, Mutlak miikemmellik modeli, Universite
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CORPORATE COMMUNICATION ACCORDING TO THE EFQM
EXCELLENCE MODEL

ABSTRACT

The purpose of this study to identify their expectations from students of their own
University according to the model of the absolute perfection of Labor and Corporate
Communications efforts is to be made. The Study Group consists of public and
private universities in the Fatih district. According to the records of a total of over
80,000 students in the Fatih district in 2015. Random sampling with the method 202
of these students in state universities, Foundation universities determined in 238
students constitute the sample of study. In our study, the survey technique was used
as data collection tools. As a result of the surveys the literature review was prepared
by the researcher according to the model of absolute perfection. The obtained data
were analyzed in SPSS 16 package program. Data analysis descriptive statistics were
used. As a result of research activities related to education according to the State
University of foundation universities in the assessment of corporate communication,
more active; campus, Student Services, institutional image, reputation, corporate
communication and social awareness related to the evaluation of the activities of the
foundation according to the University of the State University it has been found that
Is more effective.

Keywords: Corporate Communications, Absolute Excellence Model, University
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1. GIRIS

Tiirkiye’de yiiksekogretimdeki gelismeler ve gelisen teknolojiyle birlikte ortaya
cikan giiniimiiz rekabet kosullarinda iiniversiteler 6zel ya da devlet iiniversitesi
olmasina bakilmaksizin en iyi 68renciyi alabilmek i¢in akademik ve maddi imkanlar
vaat etmektedir. Bu nedenle, diger tiniversitelerden ayrilmak, hedef kitle gdziinde iyi
bir itibara sahip olmanin tek yolu ise kurumsal iletisimdir. Bunun bilincinde olan
tiniversiteler kurumsal iletisim departmanlarinin agirlikli olarak hangi 6gesinin daha
islevsel olmasini ise yonetim sistemleri belirlemektedir. Ulkemizde devlet
tiniversiteleri ve vakif tiniversitelerinde kurumsal iletisim birimleri gorev ve
sorumluluklart birbiri igerisinde diger bir alan daha islevsel ve Onemlilik
gostermektedir. Kimi devlet iiniversitelerde kurum i¢i halkla iliskiler gelismislik
gosterirken kimi vakif iniversitelerinin de pazarlama departmani gibi oldugu

gozlenebilmektedir.

Egitim, “bireyin davramiglarinda kendi yasantis1 yoluyla kasitli olarak istendik
degisme meydana getirme siireci” olarak ifade edilirken 6gretim, “belli bir amaca
gereken bilgileri verme isi” olarak tanimlanmaktadir (Ertiirk, 1994: 79). Universiteler
belli bilgi seviyesine ulagsmis bireylere, is hayatlarina yonelik Ogretim saglayan

orgiitlerdir.

Universitelerin asil islevlerinden biri dgretmektir. On lisans programlari, 6grencileri
uygulama iizerine meslek sahibi yaparken, lisans programlart 6grencileri akademik
boyutta iiretimi, diisiinme teorileri gelistirir, bilim adamu yetistirir. Universitelerin bu

islevleri, onlarin 6nemini arttirmaktadir.

Universitelerin ~ kazandiklar1  6nem, iiniversitelere cesitli  yiikiimliiliiklerde
getirmektedir. Ozellikle en iyi &gretimi saglamak amaciyla &grencilerle giiclii
iletisim halinde olmak durumundadirlar. Universiteler dgrencilerle etkin iletisim
sagladiklar1 zaman 6gretim en iyi sekilde gerceklesecektir. Bunun i¢in {iniversitelerin

kurumsal iletisimi etkin bir sekilde yonetmesi onemlidir.



Tiim iiniversiteler YOK e baglidir. Bu durum iiniversitelerin faaliyetlerini yiiriitiirken
YOK kurallarina bagl olarak hareket etmesine neden olmaktadir. Universitelerin
YOK kurallar1 gercevesinde faaliyetlerini yiiriitmesi ve bu dogrultuda iletisimi
yonetmesi, Ogrenci iliskilerinin etkin olmasimi saglayarak kurum basarisini
yiikseltecektir. YiiksekOgretimin biitiin seviyeler igin etkili ve organize bir merkezi
planlamanin olugsmamasi, Ozellikle de 1960-1970’li yillarda yiiksekogretim
kurumlarmin mevcut sayisi, ¢esidi ve 6grenci sayilari ile bagska pek ¢ok konuda
gbzlemlenen hizli artis sebebiyle yiiksekogretim sistemi bir zaman sonrasinda olusan
basarisizlik ve yozlasma isaretleri gostermistir. Tiim bu durumlara ek olarak 1960-80
arasinda meydana gelen siyasi, sosyal ve ekonomik olarak gelisen problemler,
yiiksekogretimdeki kotliye gidisi daha fazla arttirmustir. Bu sebeple 1970°1i senelerin
sonunda kokli bir reform durumu kaginilmaz bir hal almis ve sonunda 1981 reformu
yirirlige girmistir. Yiiksekogretim, 1981 senesinde ¢ikarilan 2547 sayili
Yiksekogretim Kanunu ile akademik, kurumsal ve idari yonden yeniden yapilanma
asamasina girmistir. Bu yasayla beraber Tirkiye’deki tiim yiiksekdgretim kurumlari
Yiiksekdgretim Kurulu (YOK) ¢atisinda toplanmis, akademiler {iniversitelere, egitim
enstitiileri egitim fakiiltelerine ¢evrilmis ve konservatuvarlar ile meslek

yiiksekokullar iiniversitelere bagli olarak kurumsallasmistir (yok.gov.tr).

Universitelerin basarisinda kurumsal iletisimin 6nemi biiyiiktiir. Kurumsal iletisim
farkli kaynaklar tarafindan farkli sekillerde ele alinmaktadir. Bu ¢alismada Grunig
(2005)’in kurumsal iletisim kavrami dikkate alinmistir. Grunig (2005) kurumsal
iletisim yerine halkla iligkiler kavraminm1 kullanmaktadir. Halkla iliskiler ne kadar
etkinse, Orgiit faaliyetlerinin yliriitiilmesi de o kadar etkindir. Her orgiit kendi
ozelliklerine gore halkla iligkiler faaliyetlerini saptamalidir. Halkla iliskiler her ne
kadar orgiitlerin ortamlariyla basarili bir etkilesim kurmasina yardim ederek onlarin
etkinligini artirmak zorunda olsa da, pratikte ¢ogu Orgiitiin kendi ortamlar1 i¢in en
uygun halkla iliskiler modelini gelistirmedigi goriilmektedir. Orgiitlerin miikemmel
iletisim programlarina sahip olmalari, onlarin yonetim miikemmelligine ulagmalarin

saglayacaktir (Grunig, 2005: 26)

Gercek anlamda iiniversitelerin hedef kitleyle iletisimde bulunmasi ve kendisini
tercih etmesi i¢in olumlu bir davramig degisikligi yaratabilmesinin yolu iyi bir
kurumsal itibardir. Universitenin iyi bir itibara ulasmasi, kurumsal iletisimin biitiin

Ogeleri islevsel oldugunda miimkiindiir.



1.1. Arastirmanin Amaci

Ogrencilerin kendi iiniversitelerinden beklentilerini tespit etmek ve kurumsal iletisim
¢alismalarinin mutlak mitkkemmellik modeline gére yapilmasini saglamak ¢alismanin

amacini olusturmaktadir.

1.2. Aragtirmanin Problemi

Universitelerinin, kendi eksiklerini dgrenerek tiim kaynak ve enerjilerini bu ydnde
kullanmas1 onlar1 miikemmellik yolunda ilerletir. Mutlak miikemmelligi kurumsal

iletisim de yol olarak segmek tiniversitelere katki saglar.

1.3. Arastirmanin Surhhklari

Son yillarda {iniversite sayis1 hizla artmaktadir. Istanbul’da 11 Devlet Universitesi,
41 Vakif Universitesi bulunmaktadir. Tiim {iniversiteler ile goriismek zaman ve
maliyetle ilgili kisitlar nedeniyle miimkiin olmadigindan calismada bir takim
simirliliklara gidilmis ve arastirmanin yiiriitillecegi ¢alisma ile ilgili olarak Fatih
flgesindeki devlet ve vakif iiniversitelerinde okuyan &grenciler segilmistir. Bu
cografyanin gecmisten gelen bilim yuvasi olmasi sebebiyle Fatih Ilgesi tercih
edilmistir. Yapilan anket ¢aligmasi, liniversitelerin sistem ve degerlerini 6l¢tiigiinden

dolay1 liniversitelerin isimleri belirtilmemistir.

1.4. Evren Ve Orneklem

Calismamizin evrenini olusturan Istanbul, 39 ilcesinde 11 Devlet Universitesi, 41
Vakif Universitesi ile Tiirkiye'nin en gok dgrencisine sahip ili konumundadir. Bu
nedenle ¢alismamizda goriisiilecek kisi ve calismanin yiiriitiilecegi ilgeler ile ilgili
birtakim sinirhiliklara gidilmistir. Arastirmamiz Fatih ilgesi ile sinirlandirilmistir.
Orneklemimizi ise Fatih Ilgesindeki devlet ve vakif iiniversiteleri olusturmaktadir.
Fatih Ilgesinde, 2015 yili kayitlarina gére toplam 80.000 ogrencisi vardir. Bu
ogrencilerden rastlantisal 6rnekleme yontemi ile Devlet Universitelerinde 202, Vakif

Universitelerinde belirlenen 238 dgrenci arastirmanin drneklemini olusturmaktadir.



1.5. Varsayimlar

Arastirmada tiniversitede 6grencilerin, kendi isleri ile ilgili birimlerin hizmetlerinden
memnun olmadiklari; {niversitenin Kampiis imkéanlarinin  yeterli olmadigs;
tiniversitede egitim kalitesinin yiiksek oldugu; tiniversitenin imaj ve itibarinin yiiksek
oldugu; tiniversitenin toplumla ilgili sosyal olaylara duyarli oldugu; iiniversitenin
diger iiniversitelere gore sosyal bilinci gelistirmek i¢in biitiin siiregleri yonettigi

tespit edilmektedir.

1.6. Arastirmanin Yontemi

Arastirmamizin konusu kapsaminda yer alan tanimlar, kavramlar, arastirmalar ve
yontemler akademik cer¢evede arastirilmaktadir, konu ile ilgili literatiir gézden
gecirilmekte ve gerekli bilgiler aktarilmaktadir. Calismamizda veri toplama araci
olarak ise anket teknigi kullanilmaktadir. Anketler literatiir taramasi sonucunda
mutlak  miikemmellik modeline uygun sekilde arastirmact tarafindan
hazirlanmaktadir. Anket formlari rastlantisal 6rneklem yontemiyle segilen 6rnekleme
uygulanmaktadir. Elde edilen veriler SPSS 16 paket programinda analiz

edilmektedir.

Calismamizin ikinci bdliimiinde kurumsal iletisimin ne oldugu anlatilmaktadir.
Kurumsal iletimin tek parca olmadig: igerisinde bir¢ok unsuru barindirdigi, kapsami

ve kapsamdaki 6gelerin neler oldugu tek tek aciklanmaktadir.

Calismamizin tigiincii bolimiinde EFQM Mutlak Miikemmellik Modelinin ne oldugu
anlatilmaktadir. Modelin unsurlari, kriterleri, girdi ve ¢iktilarinin tanimlari
yapilmakta, miilkemmelligin temel kavramlar1 tamimlanmaktadir. Grunig’in

miilkemmel departman 6zellikleri anlatilmaktadir.

Calismanin dordiinci boliimiinde, vakif ve devlet {iniversiteleri igin kurumsal
iletisimin EFQM Modeline gore incelenmesinin anket teknigi ile arastirildig:
caligmanin sonuclar1 yer almaktadir. Besinci boliimde ise aragtirma sonuglarina gore

Onerilerde bulunulmaktadir.



2. KURUMSAL ILETiSIM

Universitelerde miikemmel kurumsal iletisimin saglanmasi, etkin &gretim igin
onemlidir. Tiim iiniversiteler YOKiin ¢izdigi kurallar ¢er¢evesinde hareket ediyor
olsa da he iiniversitenin kurumsal iletisim yonetimi farklidir. Ozellikle devlet
tiniversitelerinde ve vakif iiniversitelerinde kurumsal iletisim yonetimi farklilik
gostermektedir. Vakif {iniversiteleri iicretli egitim verdiginden dolayi, iletisimde
reklami siklikla kullanmaktadir. Vakif iiniversiteleri devlet iiniversitelerinden farkli

olarak talebi arttirmak i¢in kurumsal iletisim araclarini daha etkin kullanmaktadirlar.

Vakif tiniversiteleri halkla iligkiler faaliyetlerinde reklami siklikla kullanmaktadirlar.
Bununla beraber yapilan reklamlarin halkla iligkiler faaliyetleriyle iliskili olmasi
onemlidir. Kuruluslar yaptiklar1 basina yonelik calismalart kurumun tiim halkla
iligkiler caligmalarindan soyutladiklar1 i¢in fazla etkili olamamaktadirlar. Sadece
basarili bir basin biilteni yazmak ve bunu medyaya gondermek “hakla iliskiler”

yaptyor anlamina gelmemektedir (Okay ve Okay,2005: 41).

2.1. Kurumsal Iletisim Kavram

Kurumlarm varliginin devam etmesini saglamak igin biitiin birimlerin bilgi ve fikir
transferinin olugmasini saglayacak siirede gergeklesen iletim siiregleridir. Kurumsal
iletisim, bir¢ok bireyin bir hedef ugruna bir araya gelmesini saglayan bir araya gelen
insanlarin gii¢ birlikteligi yaparak kurumun hedefleri dogrultusunda etkili bir sekilde
caligabilmeleri adma aralarinda olmasi gereken isbirligini ve c¢evresi ile ilgili
uyumlarint saglamada Onemli bir rolii olan, formel veya formel durumda
bulunmayan yapilardaki anlam yiikii tasiyan her tiirlii insan etkinliginin paylagilmasi
durumudur (Solmaz, 2007: 28). Kurumdaki biitiin unsurlarin, kurumun belirledigi
hedeflere ulasmasi igin gelistirilen stratejik planlamanin tiim iletisim araglariyla

uygulanmasidir.

“Kurumsal iletisim, isletmenin isleyisini saglamak ve hedeflerine ulastirmak

amaciyla, isletmenin boliimleri, 6geleri ve ¢evresi arasinda girisilen devamli bilgi ve



diisiince aligverisine, bolimler arasi gerekli iligkilerin kurulmasina olanak taniyan
toplumsal bir siiregtir. Diger bir anlatimla, oOrgiitiin i¢inde bulundugu ortamlar
hakkinda bilgi edinebildigi, iletisimde bulundugu, diger paydaslardan etkilendigi ve
kendini sekillendirdigi bir mekanizma saglamaktadir” (Sabuncuoglu ve Gilimiis,
2008: 149). Kendi igindeki unsurlarinin birbiriyle etkilesim hali biitin 6gelerin
kendini gelistirmesini saglayarak yasayan bir organizma gibidir. Bir yerdeki eksiklik

digerinin geride kalmasina sebep olarak, koloni halinde etkilesim 6zelligi gosterirler.

Kurumsal iletisime yonelik kosullar kamusal yasamda artik daha gesitli, rekabetgi,
tartismact ve ticari bir durumda. Bu durum isletmeleri, goniillii kamu kuruluglarini
etkinlik yapmalar1 konusunda tesvik etmektedir. Boylece hiikiimetler de kurumsal
iletisimi kabul etme ve degistirme konusunda degisimler yasamaktadir (Oliver, 2004:

74),

Is yasaminda da, sosyal gruplarda oldugu gibi insanlar, toplumsal rollerinin verdigi
gereklilikle hem kendi kisisel 6zelliklerini ispatlamak ve var olmak hem de orgiitsel
amaglara varmak adina devamli iletisim halindedirler. Hissedarlar1, yoneticileri,
miisterileri, ¢alisma arkadaslari, denetcileri gibi bir¢cok kisi ve kurulusla bireysel
baglantilar ve resmi iligkiler kapsaminda iletisim kurmakta ve etkilesim halinde

bulunmaktadir (Yavuz, 2008: 68).

Orgiitiin amaglar1 dogrultusunda yapilmas1 gereken ydnetim ve iiretim siireci iginde
yasanan iletisim sekline oOrgiitsel iletisim denir. Bu baglamda orgiitiin amaglarini
hayata gecirmek ve orgiitiin isleyisini saglamak i¢in orgiitsel iletisim, hem orgiit ile
cevresi arasinda olusan diisiince ve bilgi akist hem de boliimler arasinda lizumlu
baglarin kurulmasina imkan saglayan toplumsal bir siire¢ olarak tanimlanabilir

(Sabuncuoglu ve Tiiz, 2008: 72).

Grunig kurumsal iletisimi halkla iligkiler olarak ele almakta ve iletisimin ekonomik
boyutuna deginmektedir. “Halkla iligkilerin ekonomisinin altinda yatan mantik, bir
halkla iligkiler programinin gergeklestirilmesiyle ilgili yarar ve maliyetler arasindaki
iliskiye odaklanir. Boyle bir maliyet-yarar iligkisi yonetsel bir zorunluluk iizerine
kuruludur: Bir halkla iliskiler programiyla elde edilen yararlar, o programin
maliyetini agmali ya da en azindan ona esit olmalidir. Eger maliyet yarar1 agiyorsa, o
zaman o program lizerinde degisiklik yapilmali ya da o programa son verilmelidir.

Buna gore halkla iligkiler yonetiminin ekonomik bileseni, biiylik Olcilide, sadece



spesifik bir halkla iligkiler programinin degil, ayn1 zamanda halkla iligkiler
departmaninin ve departmanin Orgiitteki islevinin (parasal olarak belirlenmis)

degerini ag1ga ¢ikarmakla ilgili olmak zorundadir.” (Grunig, 2005: 643).

Kurumsal iletisimden beklenen dort islev vardir. Bilinirligini ¢ogaltarak bilgi verme
islevi, kurum i¢i ve kurum disinda olabilecek tiim faaliyetleri destekleyerek
diizenleme islevi, kurum ve iiriin yonetimine kimlik olusturarak ikna etme islevi, 1yi
bir kurum vatandasi olarak bireyleri toplumsallastirma iglevini yerine getirir.
Kurumlar i¢in kurumsal iletisimde ayricalikli olan husus, bir esgiidiim islevinin
olmasidir hedef kitlelere, kurulus hakkinda saglam bir goriiniim en iyi sekilde
iletebilme i¢in kurulusun i¢ ve dis iletisim kaynaklarindan faydalanarak meydana
getirilen planlama ve organizasyon siirecidir. Bu agidan kurumsal iletisimin mutlaka
bir tiim olarak diisiiniilmesi, belirli bir strateji ve planlamaya dayandirilmasi énemli
olmaktadir (Okay, 2009: 9). Islevine baktigimizda pargalar birbirini tamamlamakta

ve bir plan diizenegi i¢inde goriilmektedir.

Kurumun hedef kitlesinin ¢esidine gore farkli hitap etmesi gerekir. Paydaslarina,
tedarikgilerine, calisanlarina, mevcut miisterisi ve potansiyel miisterilerini ayirt
edebilmeli her biri i¢in ayr stratejiler olusturulmasi gerekir. Kurumun hedeflerine
gore hangi 6zelliklerinin 6ne ¢ikartilmasi istendigi, toplumda nasil algi olusturulmasi
istendigi, kimligine uygun iletisim araclarinin kullanilmasi planlamanin esasin
olusturmaktadir. Kisa vadeli hazirlanan stratejiler gelecekteki planlamanin
sonucunda giincelligini kaybedebilir ve eskisi kadar 6nemli olmayabilir. Bu yiizden
teknolojik gelismelerde c¢ok iyi takip edilerek geri doniisiiniin beklenen verimliligi
vermesi istenir. Bundan sonra ise yapilacak kurumsal iletisim planlamasinda stratejik

planlamanin yer almasi gelir.

Planlama, izlenecek yol anlamia gelirken stratejik planlama bu yol iginde biitiin
kaynaklarin en verimli sekilde kullanarak hedeflere en dogru sekilde ulasma
bi¢cimidir. Kurumlarin insan kaynagini en etkili sekilde kullanmalari, az kaynakla ¢ok
isin ortaya c¢ikmasi bugiin kurumlarin yonetme bicimlerini olusturmaktadir. Bunu
yonetemeyen kurumlar elde edebileceginden her zaman daha az kar ederler. Var olan
dogal kaynak ve sermayenin en az girdi ile en {ist verimin alinmasi tamamiyla

kurumlarin stratejik yonetimlerinin sonucunda olusur.



“Stratejik planlama, uzun vadeli hedeflerin ve bu hedeflere ulagsamaya yonelik olan
stratejinin ayrintili sartnamesi iken stratejik yonetim ise uzun vadeli hedeflerin,
stratejinin ve onun uygulamasinin yonetildigi siiregtir” (Solmaz, 2007: 57). Stratejik
planlama, planlamanin detaylandirilmis ve analiz edilen siirecin planlamaya dahil

edilmis halidir. Kurumsal iletisimde hayati 6neme sahiptir.

fletisim, orgiit iiyelerinin orgiit amagclart dogrultusunda daha cok calismalarin,
orgltiin amaglarin1 iyl kavramalarini ve bu amaglarin gergeklestirilmesinde
calisanlarin motive olmasini saglar. Bu da calisanlarin verimliligini arttirir. Bilhassa
dikey iletisimde listen asta dogru olan etkili iletisim, ¢alisanlarin cesaretlerini arttirir
ve daha Ozgiir bir sekilde fikirlerini ortaya koymalarina yardimer olur. Orgiit igi
iletisimin 1yi planlamasi ile birlikte calisanlar, isletmenin mevkiini ve islevini daha

iyi kavrayarak amaglara ulasilmasinda 6nemli katki saglarlar (Bakan vd., 2004).

“Stratejik planlamanin ileti haline doniismesi ise stratejik iletisimdir. ileten, ileti ve
iletilen arasindaki iliskinin belirlenen amagclar dogrultusunda, ince ayrintilari ile
planlandig1, sonu¢ almak i¢in en uygun yolun dnceden belirlendigi iletisim bigimi
olarak tanimlanabilir’(Onat, 2012: 80). Planlama ancak uygulamaya doniisebilmis
ise iletisim sekline gelmistir. Uzun durum analizleri ve hedeflerin sadece kagit
tizerindeki tespiti pratikte uygulanamiyor ise iletisime de gececek herhangi bir sebebi

de olmamaktadir.

Yapilacak stratejik planlamada kurumun vizyon ve misyonunun islenmesi
gerekmektedir. “Kurum vizyonu, kurum amacini ve kurum hedefini ¢alisanlarina ve
tim kamuoyuna netlestirecek olan somut, tasvirkar bir diisiincedir” (Okay, 2005:
114). Vizyon, gelecegi kurgulayarak stratejik planlama iginde yer alir, somut
gerceklere dayanir. “Misyon ise, kurulus tyelerine bir yon vermesi ve anlam
kazandirmasi amaciyla belirlenen ve kurulusu benzer kuruluslarindan ayirt etmeye
yarayacak olan uzun vadeli gérev ya da amag olarak tanimlanir” (Okay, 2009: 46).
Misyon daha c¢ok soyut bir Ozellik tasir ve kurulusun degerlerini, inanglarini,

ozelliklerini barindirir. Bu 6geler ise kurumun temelini olusturur.

Stratejik yonetimde siirekli olarak kurumun su anki durumu, cevresi, rakiplerinin
neler yaptigi, toplumdaki yeri, sektordeki islevi arastirilip tespit edilir. Eldeki
bulgularla kurumsal iletisim stratejisi hazirlanir.” (Giiglii, 2003: 61).



Kurumsal iletisim stratejisi, kurumun iletisim yollarina, paydaslarla gelistirilen

stratejiye, iletisimin seklinden ¢ok mesajda neyi verecegine baglidir.

Kurumun kendi igerisinde kurumun o6zelliklerine gore sekillenir, stratejinin nasil
oldugunun o6l¢iistinii ise kurumun dis paydaslar1 belirler. Yoneticiler tarafindan
belirlenen ve dis paydaslara iletilen kurumsal iletisim stratejisi, basta belirttigim
stratejik planlamanin sonucunda ortaya ¢ikar. Kurumsal iletisim stratejisi, Kurum igin
paydaglarinin 6nem derecesini belirlemede bir 6l¢ii olurken kurumun hangi paydas

yaninda hangi stratejiyle durmasini belirler.

Kurumsal iletisimin programinin bir hedefi olmak zorundadir. Bu program toplam
kalitenin olusturulmast ve devamini saglamasi agisindan Onemlidir. Programin
hazirlanabilmesi i¢in kurumun hedeflerinin tam olarak bilinmesi gerekir. Kurumun
hedef kitlesine bakis agisi, kendini nerede ve nasil gordiigii, kendi eksikliginin ne
oldugunu, kamuoyu tarafindan nasil algilandiginin bilinmesi gerekir. Hazirlanacak
kurumsal iletisim planinin kurum yoneticilerinin de kabul etmesi gerekir aksi halde
onaylanmayan bir biit¢e, planlanan bir sosyal sorumluluk projesinin daha

baslamadan bitmesine sebep olabilir.

Orgiit calisanlar1 ile birimleri arasindaki kaynastirmayi orgiit iletisimi yapar.
Kaynastirma islemi yapan bu sistem sayesinde birimler ve kisiler uyumlu bir sekilde
caligabilirler. Bu bakis acisiyla Orgiitlerin yogun iletisim aglarindan meydana
geldikleri sdylenebilir. Bunlara istinaden, Orgiitiin en 6nemli, hayati unsurlarindan

biri de orgiitsel iletisimdir denilebilir (Ker, 1998: 38).

Kurumun kimligi, sektordeki diger kuruluslarin su anda ne yaptiklari, piyasaya
kazandirdiklart ivmenin neler oldugu gibi, hangi iletisim araglarimin kullanilacagi,
kurumsal davranista kurumun olay ve olgulara kars1 sergiledigi tavir, farkli bilginin
Ogrenilmesi farkli bir iletisim tarzini dogurabilir. Kurumsal iletigimin, stratejik bir
plan olarak hangi sekilde devreye girecegine karar verilmesinin sonrasinda sistematik
bir iletisim adina gerekli olan alti agamali (Sorunu tanimlama, analiz, strateji, yaratici
uygulama, uygulama, kontrol) bir model {izerinde tartismaya gecilebilir (Okay, 2009:
53). Kurum kimliginin olusturulmasi kurumsal iletisimin vazgeg¢ilmez bir 6gesidir.
Kazanct (2013: 167)’ya gore kurumsal iletisimin gergeklesmesi i¢in kurumun

oncelikle kendisini tanimas1 gerekiyor. Kendi gerceklerini bilen ve bu gerceklerle



yiizlesmeye cesaret eden kurumlar 6nce kendisini tanimali daha sonra kurumunu

tanitmalidir. Kurumlarin kendilerini tantimadan tanitim yapmalar1 miimkiin degildir.

Sorunu Tanimlama asamasinda i¢inde bulunulan durum tespit edilir. Durumla ilgili
nerede olundugu ve yerle ilgili net bilgiler elde edilir. Analiz asamasi ise kurumun
bulundugu yerden sonra kurumun neye ulasilmak istediginin belirlendigi asamadir.
Analiz asamasinda kurumun imaji, bagkalarinin kurum hakkindaki izlenimleri,
kurumun etkinlikleri, istatistik durumlar1 da incelenerek analiz edilir. Hedef kitleye
ulasma sekilleri, mesajlarini iletme bi¢imleri, kurumun kendini finanse etme durumu,
faaliyetlerinde kullandig iletisimin sekli, dis ¢evre tarafindan kurulusun yeri, i¢ ve
dis hedef kitlesi analiz edilerek hedefler gelistirilmesi saglanir. Strateji asamasinda
elde edilen bilgilerle ulasmak istenilen yere ne sekilde ulagilmak istendigi, mesajlarin
iletilme bigimi belirlenir. Yaratict Uygulamada, hazirlanan iletisim mesajlarina gore,
hangi iletisim araglarinin segilmesine ve medyay1 kullanma bigimine karar verilir.
Uygulama asamasinda, hazirlanan kurumsal iletisim planin stratejisi burada
uygulanir. Kontrol asamasi ilk evreden itibaren durum tespiti ve sonrasinda analizle
belirlenen hedeflere ulasilip ulasilmadigini kontrol eder. Kontrol edilmeyen analizler
bir dahaki seferinde hatalarin tekrarlamasina sebep oldugu i¢in atlanmamasi gereken

bir asamadir.

Alt1 asamali bu kurumsal iletisim plani, yapilacak ¢alismalarin iskeletidir ve yol
haritasindan hareketle kurumun benimsetecegi algiyr olusturmasi i¢in pusula
Ozelligini tasir. Bu planin hazirlik asamalarina baktigimizda her seyin diisiiniilerek
hazirlandigin1 ve sonucunda da bir deger olusturdugu goriilmektedir. Kurumlarin
devamimi saglamalar1 i¢in kendi gelecegini sansa birakmamalari gerektiginin
farkinda olan kurumlar bu planlamanin her asamasini 6ziimseyen planlamalar

hazirlamali ve uygulamalidir.

Orgiitsel biitiinliigiin gerceklestirilmesinde orgiitsel iletisim, drgiitte yer alan biitiin
unsurlarin Orgiit amacglar1 dogrultusunda iletisimde bulunmasin1 saglayarak son
derece kritik bir islevde bulunmaktadir. Sayet iletisim sisteminde zayifliklar
mevcutsa, Orglitiin  biitiin  sistemlerinin ¢alismas1 olumsuz etkilenir, Orgiitiin
biitiinliigiinde bozulma meydana gelir ve Orgiit amaglarindan uzaklasarak cesitli

sorunlarin dogmasina neden olur (Giirgen, 1997: 52).
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Kurumsal iletisim, biitiin iletisim ¢abalarini i¢inde barindirmaktadir. Biitiin 6gelerini
bir orkestra sefi edasinda kontrol edebilme giicii vardir. Bunun farkinda olan
isletmeler, kurumsal iletisime hak ettigi degeri verirse kurum kendini gelistirir ve en
Oonemlisi ise siirdiirebilirligini saglar. Bugiin biitiin kurumlarin ortak korkusu ise
ileride var olup olamayacagidir. Kurumsal iletisimin gerisinde kalan, sosyal
sorumluluga 6nem vermeyen, acik sistem Ozelligi gosterip cevresinin nabzini
Olgemeyen, calisanlarinin birer kurum savunucusu haline doniistiiremeyen, etik
ilkeleri naralar atarken calisan ilkelerine gdzetmeyen, calisanina kendini ve amacini
eksik anlatan, otoriter yonetim tarzi, basina ihtiyact olmadigini diisiinen bir kurumun
stirdiirebilirligini devam ettirebilmesi pek miimkiin degildir. Ekonomik kosullar, sert
piyasa sartlar1, kurumlarin bulunduklar sartlarini, geleceklerinin nerede ve ne sekilde
olabilecegini bugiinden goérebilmeleri ona gore kurumsal iletisimi planlamalar

gerekmektedir.

Kadibesegil, kurumsal iletisimin nasil yonetilecegini ise “Bes temel adim” olarak
tanimlayarak her birini stratejik yaklasimlarla desteklenebilir ve o6l¢iimlenebilir
iletisim ve iligki yonetim alani olarak kabul eder. Birinci adimin net bir kimliginin
olmasi gerektigini sOyler. Kurumsal kimlik ise kurumun kiiltir ve degerlerini,
logosunun ne anlam ifade ettigini sorgular. Bunlarin giinlik yasama ne kadar
uyarlanabildigine bakar. Kurumsal iletisimin temel gorevlerinden bir tanesinin
degerlerin giinliik yagama indirgenmesinde ‘aract’ oldugunu soyler (Kadibesegil,
2012: 187). Kimlik ve kiiltiiriin yeri kurumsal iletisim igerisinde eger pratikte yer
alabiliyorsa bir degeri ve katkisi vardir. Cevreye Onem vermeyen bir kurumun
logosunda yesil renk veya dogayla ilgili bir semboliin olmasini kurumla
bagdastiramayacagimiz i¢in kimlik ve kiiltliriin de giinliik hayatta islenmis olmasi

gerekmektedir.

Ikinci adimda hedef kitlesi yerine ‘paydas yapilanmasi® kavramini kabul ederek
sosyal paydaslarin taninmas1 gerektigini, her birinin kurumdan beklentilerinin farkl
oldugunu belirtir. Kurumsal iletisim, Oncelikle paydas haritasini ¢ikarir, sonra
yapacag1 arastirmalarla hem bu paydaslar nezdindeki var olan algiyr belirler hem de
beklentileri alir (Kadibesegil, 2012: 195). Kurumlarin gelismesi ¢evresindeki kurum
ve paydaslarla birlikte gerceklesir. Paydaslara fayda saglamak i¢in Oncelikle
paydasin beklentisi onemlidir. Paydasin goéziinde kurumun yeri ve itibart da bu
beklentinin Ol¢listinii ve sinirlarini belirler.

11



Ugiincii adim ise kurumun itibarmm ydnetmesidir. Kurum itibarmin yonetilmesi iist
yonetimin asli iglerinden birisidir. Ancak bununla ilgili gerekli koordinasyonun
istlenilmesi, kurumsal iletisimin sorumlulugundadir. Calismalarin sonuglarinin
paydas haritasina islenmesi, yapilan arastirma sonuglariyla iliskilendirilmesi, ve
stratejik Onceliklerin olusturulmasi ve bunlarin bir biitlin olarak ydnetimin aksiyon
planina dahil edilmesi bu kapsamda degerlendirilmelidir (Kadibesegil, 2012: 197).
Aslinda Kadibesegil, bu asamada kurumsal iletisimin yonetimdeki etkisini anlatarak
stratejinin planlama igerisindeki hayati Onemini ve en Onemlisi de bunlarin
planlamaya dahil edilmesi ve uygulanmasinin énemini anlatmistir. Cevre analizleri,
icinde bulunulan durumla birlikte degerlendirilmeli ve gelecekte olmak istenilen yer
hedeflenerek stratejik planlamanin iginde yer almasi saglanmalidir. Bundan sonra ise
uygulanmasi ve arkasindan kontrol ve degerlendirmenin yapilarak hedef ve amaglara

ulasip ulasilmadig varsa yapilan hatalar tespit edilmelidir.

Dordiincii adimda ise kurumlarin kendini ifade etmesi gerekir. Yapilacak kurumsal
iletisim planinda iletisimi ve iligkileri yonetecek konularini1 yoneterek ne elde etmek
istendigi, hangi iletisim araglarmi hangi zamanda yonetilecegi, kritik risk/basari
faktorlerininim neler oldugu, performans: nasil Olg¢iilmesi gerektigi bilgilerini

kapsamaktadir.

En son adimda ise “kurumsal markamizin siirdiiriilebilirligi’ ’ile ilgili denetim
mekanizmalarinin olusturulmasidir. Bu markaya gelebilecek bir “zarar” tiim isleri alt
ist edecektir. Bu nedenle, basta yoneticiler olmak iizere, paydas iliskilerinde 6n
safharda duran sirket calisanlarinin kurumsal markanin iletisim ve iligki yonetimi
icinde hedeflere uygun kullanip kullanilmadig birileri tarafindan denetlenmelidir. Bu

denetleme kurumsal iletigimin gorev alanina girmektedir (Kadibesegil, 2012: 205).

Bugiin kurumlarin 6nemle {istiinde durmak zorunda olduklar1 bir diger nokta
kendilerini dogru bir sekilde anlatarak kimligi ve kiiltiirii oldugu gibi yansitmasi
gerekmektedir. Kendilerini olduklari gibi anlatamayan kurumlar istemedikleri bir
sekilde de taninmaya da hazir olmas1 gerekmektedir. Kimlik ve kiiltiiriin oldugu gibi
anlatilmas1 kurumsal iletisimin en O©nemli fonksiyonlarindan olma 6zelligini
gostermektedir. Bu  fonksiyonlarin  hepsinin amacit kurumun devaminin
saglanmasidir. Onemli olan kurumlarin cevreleriyle olan rekabette basarili olarak

ayakta kalmasidir.
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Kurum kiiltiirii bazi arastirmacilara gore iletisimdir. Kiiltiir genellikle orgiit
bilinyesinde bulunan degerleri, iklim ise ¢ok daha kiiclik bir alanda kisilerin davranis
sekilleri ve tutumlarmi sergilemektedir. Degerlerin davranig ve tutumlara yon
kazandirabilme niteligi, orgiitsel iklim ve kiiltiir arasindaki farkliliklar1 ve benzer
yonleri ortaya ¢ikarmaktadir. Orgiitsel iletisim bagimsiz bir yapiya sahip degildir.
Orgiit kiiltiiriinii ve iklimini ortaya koyan fikir, tutum, davranis, deger, yargi ve
inanclarin dogrudan etkisi altinda kalmaktadir. Orgiitsel iletisim ile birlikte; orgiit
iklimi ve oOrgit kiiltiirii, calisanlarin amaglanan ortak hedefe egilmesine, ortak deger
paylasimmna ve bu degerlerle birlikte c¢alisanlarin yonetim asamasina, etik
yaklasiminin gelisim gdstermesiyle tereddiit ve yanlis anlagilmalarin en aza

indirilmesine imkan tanimaktadir (Vural ve Coskun, 2007: 21).

Kurumsal iletisimin en énemli amaci, kurumlarin devamini saglayabilecegi, ¢cevresel
rekabet sartlar1 analiz ederek gelecegini planlayabilmeli ve buna yonelik stratejiler
geligtirmelidir. Bu gilinlimiizde siirdiirebilirlik anlaminda karsiligin1  bulmustur.
Kurumsal iletisimi, organizasyonun ayrilmaz bir pargasi haline doniistiirmek icin
farkli yol ve yontemler 6nerilmektedir. Ancak kurumsal iletisimin “siirdiirebilirligi”
acisindan {i¢ temel faktdr, Onerilen tiim yol ve yontemlerde ortak paydadir. Birinci
faktor ceo yani lider, ikincisi sosyal sorumluluk digeri ise calisanlarin birer kurum
sOzciisii haline dontstiiriilmesidir (Kadibesegil, 2012: 160). Bu faktorlerin kurumsal

iletisim i¢indeki degerini diger agmalarda inceleyecegiz.

Kurumlarin kendini ¢evresine tanitma, kabul gérme ve onaylanma ihtiyact biitiin
iletisim cabalariin sebebini olustururken amacinda kurumun iyi bir imaja sahip
olmasi1 yatmaktadir. Kurumsal iletisim, kurumlarin kendi i¢inde ve ¢evreleriyle bilgi
ve faydayr paylasmalarini, degisen sartlara gore stratejilerini ydnetmeleri,
stirekliliklerini saglamalari, tiim paydaslarinin giivenini saglamasi, olumlu bir imaj
yaratarak 1yi bir itibarin olusturulmasi ve bunun yonetilmesini saglar. Bunun farkinda
olan kurumlar, kurumsal iletisimin 6neminin farkindadir. Uzun yillar varligin1 devam
ettirmek isteyen sadece para degil iyi bir itibar saglamak isteyen biitiin kurum ve

isletmeler bunun etkin bir kurumsal iletisimle saglandiginin bilincindedir.
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2.2. Kurumsal Iletisimin Ogeleri

Kurumsal iletisim, kurumun amaglarina ulagsmast i¢in kurum i¢i ve kurum disi

gelistirdigi iletisim yollarin stratejik olarak planlanmis tek elden yonetim stirecidir.

Kurumsal iletisime baktigimizda i¢inde bir degil birgok unsuru barindirdigini
gormekteyiz. Kurum kimligi, kurum kiiltiirdi, halkla iligkiler, kriz yonetimi, kurum igi
iletisim, sosyal sorumluluk, kurumsal imaj ve itibar gibi kendi iginde de ¢ok dnemli
olan ogelerin esdeger agirlikta birbiri iginde yonetilmesi ve uygulanmasidir. Hepsi

bir kurumsal biitiinliigli saglamaya ve iyi bir itibar olusturmayi, siirdiirmeyi amaglar.

2.2.1. Kurum Kimligi

Kurumda calisanlarin kurumla bag kurabilmesi ve kurum disinda ise farkinin
bilinirligi agisindan bir kurumun kimliginin olmasi gerekmektedir. Kurum Kimligi,
kurumun logosu, amblemi, renginin yani sira kullandigr iletisim sekli, ¢alisanlarinin

davraniglari, kurumun felsefesinden olusmaktadir.

Kurumsal kimlik, daha ¢ok bir kurulusun gorsel kimligi ile algilanmaktadir. Gorsel
kimligin, bir kurulusun karakterini yansitmada, ayrica hedef kitleler iizerinde iyi —
kotii, giizel-girkin, olumlu-olumsuz etkiler yaratma konusunda olduk¢a biiyiik bir
rolii oldugu iddia edilmektedir. Kurumsal kimligin bir pargasi olan gorsel kimligi,
kurumun giyindigi bir “elbise’ ’olarak betimleyerek, bu kimligin kapsami iginde bir
kurulusun ismi, amblemi/logosu, antetli kagidi, resmi evrak ve formlari, basili
malzemeleri, kullandig1 yazi karakteri ve renkler, ambalajlari, reklam araglarinin
fiziki oOzellikleri, satis servis ya da dagitim elemanlarinin kiyafeti gibi pek ¢ok
unsurun yer aldigini ifade etmektedir (Bakan, 2005: 87). Bu 6zellikler insanlarin bir
nesne veya baska bir sey hakkinda ilk aklina gelebilecek somut verilerin ilk
yansimalaridir. Birey ya da bir kurumla ilgili hissedilenlerin, ilk goriintiiyle 15 saniye
de olustugu diisiiniildiigiinde insanlarin algilarinda bir farklilik yaratmak i¢in aslinda
cok kisa zamanimiz var demektir. Kurumun kendini ifade edis tarzi, ayn1 sekilde
toplum tarafindan dylece taninmasini istiyorsa buradaki biitiin malzeme ve kullandigi

gorsel kendini ifade etmenin bir firsatidir.

Kimlik, kurumun felsefesini Ol¢ii alarak kurumun dizayni, iletisimi ve imajim
olusturmaya yonelik caligmalarin temelidir (Okay, 2005: 268). Kimlik, kurumun

lyisiyle kotiisiiyle kurumun her seyini anlatan bir unsurudur asla kurumsal
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iletisimden ayri1 diigiiniillemez. Kurumun kimligini olusturmasi ve bunu en iyi sekilde
kamuoyuna aktarma g¢alismasi insanlarin kurum hakkinda bir imajinin olusmasina
hizmet etmektedir. Bu kavramlar ayr1 ayr1 diisliniilmemelidir. Baz1 kavramlar
digerini de icine alirken, bir digeri diger bir kavram ile biitiinlesir tek basina
diistiniilemez. Kimlik, imaj, kurumsal iletisim, kurum felsefesi, kurum kiiltiirii hepsi
birbiriyle iligkisi olan bir digeriyle islevsellik kazanan kavramlardir. Bdoyle

baktigimizda kimligi de olusturan 6geler vardir.

Okay’a gore; kurum kimligini olusturan dort ana unsur vardir: kurum felsefesi,
kurumsal dizayn, kurumsal iletisim, kurumsal davranistir. Kurum felsefesi, diger
biitiin unsurlarin ¢ekirdegidir ve yapir tasini olusturmaktadir. Kurum felsefesinin
ifade edilmis olmas1 6nemlidir, ¢alisanlarin kurumlarin1 ve anlayisini daha yakindan
tanimasini ve kurumla bir olmasini saglar. Okay, kimligi biraz daha mozaik bir deger
olarak kabul etmektedir. Yapilanin, yapilmak istenilenin, kurumun davranis
bi¢iminin, davraniginin dayandigi degerlerin, kendini ifade etme c¢abasini ve bunlar
icin yapilacak olan biitlin iletisim yol ve yontemlerini kurum kimligi igerisinde

biitiinleserek islevsellik niteligini kazanmaktadir (Okay, 2005: 58).

Bu bilesimlerinden sonra kurum kimligi; orgiitlerin davranis tarzlari, iletisim
yapilari, yonetim felsefeleri ve bunlarin gorsel ifadesi olarak kurumsal dizayn
unsurlarini (logo, renk, ambalaj ve tasarimi, yazi tipografisi, mimari tasarim gibi).
kapsayan; Orgiitiin kendine 6zgii, onu rakiplerinden farklilagtiran, vizyon, misyon,
amag ve hedefleri dogrultusundaki tiim somut ve soyut degerleridir (Sabuncuoglu ve
Glimiis, 2008: 158). Kimligin, hammaddesine baktigimizda olusturdugu biitiin
degerleri, kendisinin ne oldugunu anlatma ¢abasidir. Dilsiz bir insan gibi konusamaz
ama kendini anlatis sekli, bakisi, beden dili ve davranisi ne diyecegini ¢ok iyi

betimler.

2.2.2. Kurum Kiiltiari

Grunig (2005)’e gore mitkemmel orgiitler, ¢alisanlari ile ortak bir misyonda hareket
ederler. Orgiitteki organik yap1, yenilikler ve simetrik iletisim giiglii bir &rgiit kiiltiirii
yaratarak, tiim calisanlar1 tiimlestirmektedir.

Kurum kiiltiiri ve kurumsal kimlik birgok yazar tarafindan birbirine bagl etmenler

olarak goriilityor. Anspach, Balmer ve Wilson, Boylar bu yazarlarin basinda geliyor.
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Kiiltiir teorisi, kurumsal kimlik ¢aligmalarinin sunulmasi konusunda biiyiilk hizmet
saghiyor. King, 1991 yilindaki caligmasinda Orgiitlerin degerlendirildigi sirada
tiikketicilerin kurum kiiltiiriinii benimsedigini kabul etmistir. Lumsden ise miisterilerin
ylizde 75’inin yeni bir yeni bir kimlik olusturmada organizasyon kiiltiiriinden
etkilendigini soylemistir. Bu durum kurumsal kimligin kiiltiirden ne kadar

etkilendigini agik¢a ortaya koymaktadir (Balmer, 1998: 975).

Kurum Kiiltiirii, kurum personelinin davranis sekillerinden baslayip degerlerinin,
onceliklerinin, manevi diinyalarinin ahenginin biitiiniinden olusur. Kurum kiiltiiri,
ayni Orgiitte isgorenlerin tutum, inang, varsayim ve beklentileri ile kisilerin mevcut
olan davraniglarini ve bireylerarasi iliskileri diizenleyen faaliyetlerin hangi sekilde
yuritiildiigiinii gésteren normlar denetimi olarak goriilmektedir (Okay, 2005: 213).
Yazili olmayan kurallar biitiiniidiir aslinda kurumun degerlerinin devami agisindan

stireklilik 6zelligini tagir ve kurumlarin devam etmesini saglarlar.

Kurum ¢alisanlarinin ~ birbiriyle iletisiminden baglayarak giyim tarzlar,
samimiyetleri, kurumun tarihini anlatan hikdye ve kahramanlari, dini ve milli
bayramlari, adetleri, geleneklerini igine alan davraniglarinin toplamudir. Insanlar
arasindaki iletisimin ac¢ik ve samimi olmasi, ¢alisanlarinin motivasyonunun yiiksek
olmasi, ortak amag i¢in g¢alistiklarin1 bilmeleri, liderin 6zellikleri, kurumun yapis,
kurumun insan kaynaklartyla ilgili politikasi, yoneticilerin yonetim tarzindaki

uygulamalan kiiltiirii etkileyen unsurlardandir.

Kiiltiir, kurum kimligin sonucunda olusur ve calisanlarin bu kimlikle taninmasini
saglar. Kiiltiiriin islevlerine baktigimizda c¢alisanlart motive eder, c¢alisanlarin
karsilagtiklar1 olaylarda hangi tavirlar1 gostereceklerini bilirler. Kurum kiiltiiriniin
motive edici, biitiinlestirici ve davraniglart yonlendiricisi islevleri, gerek bireysel
etkinliklerin gelismesinde, gerekse kurumsal hedeflerin gerceklestirilmesinde 6nemli

rol oynamaktadir (Bakan, 2005: 74).

Calisanlarma ve kurumla iligkili olan herkese kurumda islerin isleyis seklini, bir
durumda kurumun nasil davranacagimmin anlatis seklidir. Personelin kurumda
calismaya basladigi zamandan itibaren kurumda gosterecegi davranis bi¢imi olarak

da anlatilabilir.
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Kurum kiiltiiriiniin tanimlarina baktigimizda ortak noktalarin oldugunu gérmekteyiz.
Orgiit iiyelerince paylasilan bir degerler biitiiniinden séz edilmektedir. Bu degerler
sorgulanmaksizin dogru kabul edilir, islevselci bir anlayisla yaklasildig1 goriilmekle
birlikte degerlerin iletimi ve paylasiminda kullanilan yollarla ilgilidir (Mural, 2010:
44).

Isyerindeki talepler veya stresler s6z konusu oldugunda, birgok ydnetici zorluklarla
karsilagip ‘kurbani suclama’ yoluna gitmektedir. Arastirmacilar ise, yoneticilerin
cesitli seronomi ve torenleri, hikdye ve efsaneleri, lider ve kahramanlari, sembolleri
kullanarak ‘kurbani suclamayan’ saglikli bir kurum kiiltiirii olusturabileceklerini
gostermektedir. Bu kiiltiir, calisanlarin daha iyi yonetilmelerini saglayan veya is
cevresinde karsilagacaklar1 zorluklart asmalarina yardimci olan bir aragtir (Vural,
2010: 63). Kurum calisanlarina zorluklara miicadele etmeleri i¢in Oniine ¢ikan
engelleri kardirma gilicii olusturmasi i¢in bu araglar1 da kullanabilmektedir.
Kurumdaki gecmis hikayeler c¢alisanlar tarafindan hep ilgi uyandirdigi igin
motivasyon kaynagi olusturmuslardir. Ozellikle ge¢mis zamanki imkanlarla su anki
firsatlar karsilastirilarak bugiin daha c¢ok iiretmenin daha ¢ok birlikte olmasi
gerektiginin Onemi anlatilmak istenir. Lider ve kahramanlarin ge¢misten bugiine
hikayeleri ve geldikleri nokta hep bir emek kaynagi olarak gosterilerek islerindeki
asilmazliklar1 daha kolay gogiislemeleri gerektikleri anlatilmak istenir. Bu yontem
her zaman ¢ok olumlu sonuglar gostererek kimligin, kurumsal iletisim i¢inde daha da

islevselligini ortaya ¢ikarmistir.

Kurum Kkiiltiiriiniin ¢alisanlara iletilmesinde kullanilan yontemlerden temel degerler
calisanlar iizerinde en etkili olanidir. Orgiitteki tiim bireylerin ortaklasa inandig ve
paylastig1 temel degerler demecinin gelistirilmesi ve uygulanmasi, 6zellikle 6zel
sirketlerde girisimcinin liderlik kapasitesini artirdigi gibi, iscilerin performansini da
arttirmaktadir. Cilinkii bireysel davranisin kisisel deger sisteminden etkilenmesi gibi,
orgiitsel davranis ve basar1 da calisanlarin firma temel degerlerini iyice anlayip
iclerine sindirmelerinden etkilenir (Vural, 2010: 160). Yonetici ve personel
arasindaki iletisimin ahengi, acik ve net yonetim anlayisi, sorumluluk ve yetkinin
esnekligi, ekonomik refahta ortakligin paylasimi gibi unsurlar kiiltiiriin bilesenlerini

olusturmaktadir.
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Kiiltiiriin bir diger bilesenleri; temel deger ve varsayimlar, norm ve degerler,
goriinen O6gelerdir. Bunlar, kisilerin dogrularidir ve tartisilmazlar. Konusulmasi,
insanin aklimi kanistirir. Degerler, kisi icin neyin degerli oldugunu belirtirken,
normlarin neyin dogru neyin yanlis oldugunun oOlgiitiidiir. Goriinen 6geler ise —
binalar, yerlesim diizeni, {iirlinler, tesisler, kullanilan arag ve geregler, kullanilan
formlar ve giyinis- kiiltiiriin diga yanstyan 6gelerini olusturmaktadir. Bunlar kiiltiire
iliskin simge ve sembollerdir (Uzunoglu ve digerleri, 2009: 59). Kisilerin deger ve
normlar1 kurum ig¢indeki biitiin ¢alisanlarin diisiincesinde bir birliktelik olusturur ve

kurumlar i¢in bir yansima 6zelligi gosterir.

Semboller, salt olarak kisinin kiiltlirii ve egitim asamasinda degil, kiigiik gruplarinda
da 6grenilmektedir. Kisi daha 6nce yasamis oldugu ve benimsedigi sembolleri ve
sembollerin rol beklenti durumlarini, anlamlarini, degerlerini, bu gruptan ileride
ayrilacak olsa dahi, sembolleri kullanmasa dahi unutmamaktadir. Bu semboller
kisinin gegmis hayat tecriibelerinin derin izleri olarak kisiliklerine yansimaktadir

(Saydam, 2012:232).

Tutum, bireyin bir goriise, bir nesneye ya da sembole iligskin olumlu ya da olumsuz
duygular1 ve egilim durumlarini ifade etmektedir. inang ise, kisisel deneye veya dis
kaynaklara dayanan bilgileri, goriisleri ve kanilart kapsamaktadir (Karamehmet,
2012: 210). Tutumlar, kisilerin diisiince ve duygularinin ifadesini olustururken inang
bireylerin tecrilbbeye ve gordiiklerine glivenmesi demektir. Bu da kurumlardaki

personelin tutum ve inang¢larinin kiiltiiriiniin i¢inde bir yer edinmesini saglar.

Kurum kiiltiiriinlin en yaygin sekilde duyurulmasi, kiiltiire iliskin 6gelerin
paylasimini saglayarak o kiiltiiriin daha iyi benimsenmesi ve 6ziimsenerek ortak bir
platform olusturulmasi, saglikli bir iletisim ortamini gerektirmektedir. Bu iletisimin,
calisanlara yonelik i¢ iletisim araclari ile yiiriitiilmesi kadar dis iletisim yontemleri ile
basta potansiyel ¢alisanlar ve miisteriler olmak iizere tiim paydaslara da duyurulmasi
ve yansitilmas: son derece onemlidir. Bu anlamda kullanilan geleneksel iletisim
araglarmin yani sira modern teknolojilerden de yararlanmak miimkiindiir. internet
ortaminda olusturulan ve isletmelerin elektronik ortamda disa agilan pencereleri
olarak kabul edilen kurumsal web siteleri sayesinde organizasyonlar, bu kavrama
iligkin tim degerlerini, bu yolda yapmis olduklari uygulamalari, benimsedikleri

prensipleri, izledikleri strateji ve taktikleri tiim paydaslar1 ile kolayca
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paylagabilmektedirler (Uzunoglu ve digerleri, 2009: 24). Kurum hakkinda bilgi
sahibi olmak isteyen paydaslar kolaylikla ellerinin altinda bulabilecek bir bilgi
olmasi, zaman probleminin de olmamasi sebebiyle Oncelikle kurumlarin web
sitelerini ziyaret ederler. Burada 6nemli olan kiiltiiriin biitiin bilesenlerinin sade bir
orgiide gorsellige dikkat edilerek hazirlanmis olmasi gerekmektedir. Giiclii bir kurum
kiiltiirtiniin hak ettigi degerde yansitilmamasi kurumun iletisim cabalarinin bosuna

gitmesine sebep olur.

2.2.3. Halkla Iliskiler

Bugiin lizerine yiizlerce tanim yapilan “halkla iliskiler” diizenli ve kapsamli bir
disiplin olarak gelismistir. Bir¢gok tanim yapilirken 6nemi son yillarda daha da
artmustir. Ozellikle pazarlama alaninda, genis aglara sahip olmasi, kurumun kimligini
calisanlara ve tiim paydaslara uygun araglarla iletilmesi, yonetime danigsmanlik
yapmast, kriz donemindeki yonetim stratejileri, halkla iliskilere kurumlarin devami

acisindan hayati bir 6nem kazandirmaktadir.

Ingiltere Halkla Iliskiler Enstitiisii (IPR), halkla iligkileri, “Bir kurulus ile hedef
kitleleri arasinda iyi niyet ve karsilikli anlayisa dayal iligkileri slirdiirmeye yonelik,
onceden planlanmis ¢abalar” olarak tanimlayarak, iyi niyet ve karsilikli anlayis gibi
iki ucu acik ve soyut bir anlayisa dayanan iletisim ifadesiyle kurumun iligkileri
tanimlanmis, “iletisimin Onceden planlanmis olmasi1” anahtar sozciik roliinii
tistlenmistir (Peltekoglu, 2012: 4). Halkla iliskilerin, iyi niyet ve karsilikli anlayisa
dayanmasi, kurumsal iletisimin diger Ogelerinden daha farkli bir esasa bagh

oldugunu gosterir.

Halkla iligkiler konusu maddi iiretim tarzini, bu tarzin getirdigi iliskileri, bu tarzin
kendi bilincini ve yarattig1 bilisi, bilinci degerler sistemini, davramis ve yasam
bi¢gimini anlama konusudur (Erdogan, 2008: 18). Buradaki tanim ve 6nem diger
tanimlardan farklilik gosterir. Halkla iligkiler amacgli olarak insan beynine bilerek
hakim olmakta ve insan beynini yonetmektedir. Halkla iliskiler burada insan bilincini
islenerek, istenilen konuda farklilik olusturup, istenilen algiyr yaratabilir. Ulkeler

tarafindan istenirse bireyler, toplum ve hatta diinya da bu yontemle yonetilebilir.

Halkla iliskilerin tanimlarina baktigimizda ortak noktalardan bir tanesi yOnetim

gorevidir; clinkii halkla iligkiler, kurum felsefesinin olusturulmasi, amaglarinin
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saptanmasi, kurulusun degisen c¢evre kosullarina uyum saglamasi gibi, 6nemli
yonetimsel kararlara etkide bulunmaktadir. Sistemin uygulanmasinda ise, bilgi
akisinin saglanmasi ile medya, tiiketici ve tiim hedef kitlelerle iletisimi igerir. Diger
ortak bir nokta ise kamuoyunu etkilemek, kurumsal prestiji artirmak ve imaji
olusturmak icin basit planlardan, ¢cok karmasik recetelere kadar genis bir uygulama
alanini1 kapsar (Peltekoglu, 2012: 5-6). Peltekoglu, halkla iligkilere daha agir bir
misyon yiikleyerek kurumun varligini, ge¢misini, geleceginin olusturulmasi ve

hazirlamasi ve devamini halkla iliskilere yiiklemistir.

Erdogan’a gore halkla iliskiler i¢ ve dis halkla iliskiler olarak ayrilir. Orgiit i¢i ve dis1
halkla iliskiler, &rgiit ici politikalar ve orgiit dis1 siyasal ekonomiyle iliskilidir. Orgiit
iletisimi kisiler arasi etki, is kosullarini belirleme ve ¢alisma politikalar1 belirleme ve
calisma politikalar1 saptamadan, yasalara uyma ve uymamaya kadar cesitlenen karar
verme ve iligki tarzlartyla, siyasal ve ekonomik karaktere sahiptir. Dis halkla
iligkilerde rutinlesmis olanlar arasinda ¢esitli devlet kurumlariyla ilgili diger
kurumlar ve sirketlerle ve kamuyla olan planl iliskiler vardir. Disla olan halkla
iligkiler reklam ve pazarlama, imaj yaratma ve sorun yonetimi gibi bi¢imlerde
yiriitiiliir. Bunu yaparken dis ¢evreyi siirekli gozetler bilgi ve enformasyon toplar ve
degerlendirerek yonetime sunar. Ayni zamanda, orgiitle ilgili planli ve paketlenmis
bilgileri ¢esitli faaliyetler yoluyla disa gonderir. Halkla iliskiler pratisyenlerinin
genel deyimiyle, halkla iligkiler “dis1 organizasyona, organizasyonu ise disa” anlatir.
Ayni seyler benzer ve farkli isimlerle aslinda i¢ halkla iliskilerde de yapilir (Erdogan,
2008: 285).

Halkla iligkilerin tanimma baktigimizda ortak olan o6zellikler; kurumlarin hedef
kitleleriyle yaptigi bitiin organizasyonlar, kurum kimliginin ¢alisanlara ve
paydaslara iletilmesi, karsilikli giiven ortaminin olusmasi, iki yonlii simetrik

iletisimine dayal1 biitiin iletisim ¢aligsmalarini iginde bulundurmaktadir.

Kurum hakkinda ¢ikacak olan dedikodularin ve olas1 gercek dist sdylemleri 6nlemek,
kamuoyunda giivenilir kurum olmak icin halkla iligskilerden faydalanilir. Biitiin
calisanlarint en lstten en alt ¢alisana kadar hepsini kurum hakkinda bilgi vererek
iletisimi en iist seviyeye cikarmak, bilgi akisinin diizenli olmasini saglamak halkla
iliskilerin gorev ve sorumluluklar1 arasindadir. Calisanlarin fikirlerinin alinmast,

yonetime katkida bulunmasi, 6diil ve takdirin gelistirip benimsetilmesi, kurulus,
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y1ldoniimii, agilis toplantilarinin diizenlenmesi ve bu etkinliklerin yonetilmesi halkla

iligkiler ¢alismalar1 arasinda yer alir.

Asna’ya gore ‘halkla iligkiler’ in varolus nedeni halki, bir bagka deyimle kamuoyunu
su ya da bu sekilde etkilemek, ele alinan konuda onun destegini, giivenini
kazanabilmektir. Halkin bir yenilie uymasinda inandirici olmasi gerekmektedir
(Asna, 2006: 37). Kamuoyunda olusturulan giiven, yapilan kampanyanin
benimsetilmesinde, istenilen alginin olusturulmasinda her zaman istenilen basariy1

yakalamay1 saglamistir.

Asna’ya gore ise halkla iligkilerin 6nemli bir 6gesi kitleyi etkilemek, onu belirli bir
davranisa ya da eyleme itmek gorevidir. Bu c¢abayr “beyin yikamak” ile
karistirmamak gerekir. Halkla iligkiler icin yapilan sey, gergekleri ortaya koyarak
tanmtilacak kisi ya da eylemi acik ve ayrintili bir sekilde karsimizdaki kitleye
gosterebilmektir. Bunu yaparken karsidan gelecek tepkiler de dikkate alinacak,
tanitilacak eylemde halkin begenmedigi Ozellikler diizeltilecek, yani karsilikli
akimlarin vericiye gelen pargasi degerlendirilerek sonugtan yararlanilacaktir (Asna,
2006: 35). Halkla iliskiler ¢alismalarinda giiveni saglamak i¢in kamuoyuna karsi
seffaf olunmas1 gerekmektedir. insanm i¢ diinyasina hakim olabilmek i¢in olmayanin
varmis gibi gosterilmesi, diiriistliik ilkelerinin goz ardi edilmesi, propagandaya varan
stratejik hatalar iki tarafli iletisim oldugunun farkinda olunmasi gerekmektedir.
Karsidan gelen geri doniisler alinarak halkla iliskilerin yol ve yontemleri gézden
gecirilmelidir. Halkla iligkilerin gercek anlamda degerini bulmasi i¢in ¢ift yonli

olmasi ve iletisim ¢abalarinin bu 6zellige gore sekillenmesi gerekir.

Halkla Iliskiler uzmanlar1 bir yeniligi hedef kitlesine tamtmak igin kampanyalar
diizenleyerek kamuoyuna benimsetmek amacini tasir. Birinci adimda arastirma
yaparak bilgi toplar dier asamalarin temelini olusturur. ikinci asamada hedefe
neyin, nasil sdylenecegi planlanir. Ucgiincii asamada uygulama asamasidir ve
hazirlanan  planlar uygulamaya geger. Sonuncu asamada uygulamanin
degerlendirilmesini olusturur. Erdogan’a gore ise halkla iliskiler, orgiit yonetiminin,
stratejik planlama asamasindan baglayarak yoOnetimin her asamasinda devrede
tutulmasi gereken iletisim tekniklerinin biitiiniidiir (Erdogan, 2008: 23). Buna gore,
kurumun her noktaya ilettigi iletisim bi¢iminin stratejiyle yansimasi gerekmektedir.

Rastgele planlanan ve uygulanan bir halkla iliskiler c¢alismasi amacina
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ulasamamasina neden olur. Bosa giden bir emek, biitce ve basarisiz bir ekip olarak
yonetim tarafindan degerlendirilmemesi i¢in halkla iligkiler programlarimin ciddi bir
analiz ve arastirmadan sonra stratejilerle hazirlanip, yiritilmesi ve kontrolii

saglanmalidir.

Halkla iliskiler, icerisinde bircok unsuru bulundurarak birbirleriyle olan
etkilesimlerinden geliserek biiyiirler. Halkla iligkiler, bilesenlerinden kurum igi
halkla iligkiler, sosyal sorumluluk, kriz yonetimi, sponsorluk, basinla iliskilerdir. Bu
Ogelerin her biri kendi icerisinde de, halkla iligkiler ve kurumsal iletisimde de bir

biitiin halinde yiiriitiilmesi gereken disiplin alanlaridir.

2.2.3.1. Kurum Ic¢i Iletisim

Kurumlar halkla iligkiler faaliyetlerini yeni kampanyalar yapmak ve disariya
tanitmak adina bazen kurum i¢i hedef kitleyi goz ardi ederek diger paydaslara agirlik
vermektedir. Caliganlarda yonetimin bu davranigsindan dolay: bu faaliyetlerin disinda
kalmaktadir. Halbuki kurumsal iletisimin dgelerinin islevlerinin biitiinlesmesi i¢in en
basindan beri calisanlarin birer kurum sozciisii haline getirilmesi i¢in kurum igi

halkla iligkilerin etkin olarak gerceklesmesi gerekmektedir.

Kurum kiiltiiriinii ve degerlerini ¢aliganlara aktararak benimsenmesinin saglanmasi
ve stirekliliginin olugsmast ancak kurum i¢i halkla iligkiler ¢aligmalariyla
miimkiindiir. Bunun farkinda olan kurumlar ise halkla iliskiler ¢aligmalarini personel
ile iletisimi en yliksek seviyede olugmasi {izerine planlamaktadir. Kurum kiiltiiriinii
aciga c¢ikarmada ve gerektiginde gecerli olan degerlerin, tutum ve inanglarin
gelistirilmesinde ve bunlarin personele benimsetilmesinde iletisim becerilerini
kullanan halkla iligkiler yoneticileri orgiiti hem kendisi i¢in hem de dis hedef
Kitleleri i¢in anlamli hale getirebilir. Bu anlamda oOrgiitsel iletisimi saglamak,
kurumun kiiltiirtinii belirleyip bunu ¢alisanlara orgiit i¢i yayinlarla iletmek, i¢ halkla
iliskiler uygulamalarinin en 6nemli araglarindandir. Orgiit i¢inde etkili bir iletisim
saglamak ve bu silirecte kurum kiltiiriinii ¢alisanlara iletmek halkla iligkiler
yonetiminin sorumluluklari arasinda oldugundan, halkla iligkiler yoneticileri i¢ halkla
iliskiler politikalarin1 saptamali ve uygulamalar1 planlarken insan kaynaklar
yonetimiyle dirsek dirsege calismalidir (Mural, 2010: 173). Kurum igi iletigim,

kurumun kendi ¢alisanlarina yonelik oldugu i¢in kurumun diger birimleriyle isbirligi
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halinde olmay1 gerektirir. Hazirlanacak etkinlik veya organizasyonlarin calisanin

beklentisi, ilgisine yonelik olup olmadigi ¢ok 6nemlidir.

Kurumsal iletisimin etkin bir sekilde islemedigi, islevlerini en iyi sekilde yerine
getiremedigi kurumlarda, kisi ve gruplar arasinda iyi iliskilerin gelismesi
saglanmamaktadir. Diislik motivasyon ve dolayisiyla verimsizlik meydana
gelmektedir. Bireyler ¢evrelerindeki diger insanlari, kendi orgiitlerini ve dis ¢evreyi
farkina varabilmesi, onlarin diisince ve duygularini anlayip algilayabilmesi adina
iletisim siireci sart olmaktadir. Birey ve kurumlarin dis diinya ile anlamli bir
biitinliik i¢inde olabilmesi i¢in iyi islenen iletisim kanallarinin meydana getirilmesi

gerekir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008: 97).

Calisan el kitab1, kurum brosiirii, ¢calisma raporlar1 yildoniimii yazilar1 yazili araglar
icinde yer alir. Kurum yayinlarindan calisanlara yonelik gazete veya dergilerin,
calisanlara yonelik olmasi gerekmekte iist diizey yonetimin boy boy fotograflarina
yer vermemelidir. Kurum kimligini ¢alisanlara iletmeli, ayda bir kez yayimlanmali,

evlerine posta yoluyla gonderilmeli gerekmektedir (Okay ve Okay, 2012: 273).

Dergi ve gazeteler, galisan personelin haberine yer vermeli yonetimin kampanya
duyurulariin ~ gorsel olarak sunuldugu yaymm olmamalidir. Calisanlarin
basarilarindan, aile ve kendi diinyalarina has 6zelliklerinden, kurumun ¢evresindeki
kuruluslarindan ve paydaslarindan haberlere, hikaye, ilan ve okuyucu mektuplarina
yer vermelidir. Kendisiyle ilgili bir gazete haberi olan ¢alisan, kurumuna ayr bir

sadakat duygusu beslerken diger calisan i¢inde kuruma bakis1 daha da farklilasir.

Kurumla ilgili bilgiler, tarihge, telefon rehberi gibi herkesin kullanabilecegi bilgilere
intranette yer vermek kagit masrafindan kurtulmay: sagladig: gibi diizenli bir sekilde
giincellenerek iglerin daha hizli ilerlemesine ve kurumlarin yapisinin daha ¢abuk

kavranmasini saglamaktadir.

Isletmeyle ilgili olan televizyonun hedefi ise, olabildigince ¢ok ¢alisana ulasabilmek
calisam1 calisma c¢evresinden ayirmak degil, onun isini anlamli bir bigimde
desteklemek; gercek ve onemli olan durumlarin miimkiin olabildiginde hiyerarsi
basamaklarin1 géz oniinde tutan seffaf ve filtre edilmemis bir bicimde nakletmek;
kurum kiltliriiniin degisimini ve degisim yoOnetimi siirecini miimkiin oldugunca
“insancil” bir bicimde c¢alisana ulastirmak, kurumdaki anonim bilgi akisim

biiyiitmemektir (Okay ve Okay, 2012: 279). Televizyon gorsel olmasi nedeniyle
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dikkat ¢ekerken ayn1 zamanda verilmek istenen mesajlarin daha ¢abuk ve daha iyi
yerlesmesini saglar. Mekana uygun olup olmadigi gibi yer tespitinin yani1 sira

olumsuz 6zelligi fazla paraya ihtiya¢ olmasidir.

Calisanlarin yine dikkatini ¢ekebilecegi bilgi terminalleri, cd-rom ve videokasetleri
gibi veri tastyicilar1 da kurum igi kullanilan araglardan olsa da teknik imkéanlara
dayandigi i¢in kullanmak maliyetlidir. Diger bir yontem elektronik posta ise son
yillarda oldukga tercih edilmektedir. Bilginiz hizli ve maliyetsiz aktarimi, ayni anda
biitlin ¢alisanlara ulagabilme imkani, geri donilislimiin aninda alinmas1 avantajlarini

tagirken ayni zamanda biitiin ¢alisanlarin bilgisayarin olmasi gerekir.

Kurumlarin kendileri ile ilgili olan haber ve bilgileri c¢alisanlarina ulagtirmasinda
kullanacaklar1 yontemler tamamiyla kurumun imkani1 ve g¢alisanlarin 6zelliklerine
gore belirlenir. Bu imkanlar iilkeye, sehirlere, yoreye, sektore ve ¢alisanin niteligine
gore sekillenir. Teknolojik ag1 yeterli olmayan kurumlarda g¢alisanlarin evlerine
postalanan dergi, gazete olduk¢a etkili olurken intranet veya mail sisteminde

tamamina ulagilamayacaktir.

2.2.3.2. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Grunig (2005)’e gore miikkemmel oOrgiitler, verecekleri kararlarda sadece Orgiit
gereksinimlerini degil toplum gereksinimini goz Oniinde bulundururlar. Orgiitlerin
toplumla pozitif bir iligki kurmasinda, toplumun ihtiyaglarina uygun faaliyetler

gostermesi onemli olmaktadir.

Kurumsal sosyal sorumluluk, kurumlar arasindaki iligskiler ve birbirini etkileyen
sosyal kurumlar1 iceren bir tanimdir. Kurumsal Sosyal Sorumluluk, en genis
anlamiyla firmalarin ticari faaliyetlerini tanimlar. Buna ek olarak firmalar bir¢ok

farkli alanda galigmalar yaparak yardim gruplari olusturur (Chandler, 2015: 41).

Kurumlar insan iliskilerine bagli olarak gelisim gdstermekte ve buna bagli olarak da
toplumla iliskilerini de gelistirmek zorundadirlar. Kurumlar olay ve durumlara karsi
tutum gelistirerek davraniglarini sergilerler ve bundan dolay1 bulunduklar1 ¢evreye
kars1 sorumluluklar1 vardir. Gosterdikleri davranigin kamuoyunda bir ylikiimluligi

yerine getirmesi ve bir fayday1 gozetmesi gerekmektedir.
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Sosyal sorumluluk yoluyla siireklilik arz eden bir temelde, kazang elde etmek i¢in
caba gosterilmelidir. Bu nedenle kurumsal sosyal sorumluluk, sosyal olarak ve
cevresel yonden saglam bir gelisimin anahtar unsurudur. Siiphesiz kurumlarin,
miisterilerinin goziindeki imaj1 sosyal sorumluluk uygulamalarinda bulunmalar1 i¢in
onemli bir dirtiidiir. Tiiketim aligkanliklarinin, neyin iretildigi ve satildigi ile
bunlarin nasil iiretildigi konusunda gergekten giiclii bir etkisi vardir. Bir kurulusun
veya sektoriin medyada one ¢ikan, sorumluluk duygusundan yoksun sosyal ve
cevresel davraniglar tiiketicilerin aligveris kararlarinda ve ilgili kurumun veya

sektoriin idaresinde hizli bir degisime yol agabilir (Solmaz, 2007: 68).

Her 6genin kendisiyle birlikte digerini gelistirdigini diisindiigiimiizde hepsinin tek
amact imaj ve iyi bir itibar olugmasini saglamaktir. Sosyal sorumluluk, kurum
itibarin1 saglamaya yonelik en 6nemli 6gedir. Dogrudan olumlu bir imaj ve iyi bir

itibar olusturur.

Sosyal sorumluluk sadece dernekler, goniilliler veya sivil toplum kuruluslariyla
degil kurumun biitiin ¢alisanlar1 ve biitiin paydaslarin1 da kapsayarak kurumda
biitiinlestirici bir fonksiyon gerceklestirirken kurumun imajinin artmasinda ve
itibariin olugmasimi saglar (Kadibesegil, 2013: 354). Kurumun en biiylik sosyal
sorumlulugu zaten c¢aligsmalarina yonelik sdyledigi degil uyguladigi politikalardir.
Calisanlarimi  ikna edemeyen, calisanlarin  giivenmedigi kurumlarin  sosyal
sorumluluklar1 sadece balon 6zelligi gosterip yakin zamanda da patlama 6zelligini

gosterir.

Kotler ve Lee’ye gore basarili sirketlerde en sik desteklenen sosyal amaglar toplum
sagligma (6rn, AIDS ‘I énleme, meme kanserinde erken teshis); giivenligine (6zel
stirlicti programlari, sugu Onleme, otomobil giivenlik kisitlamalarmin kullanimi);
egitime (okuryazarlik, okullarda bilgisayar, 6zel egitim gereksinimleri) ve istihdama
(meslek egitimleri, ise alma uygulamalari, fabrika yerlesimleri); c¢evreye (geri
doniigiim, zararli kimyasallarin kullaniminin ortadan kaldirilmasi); toplumsal ve
ekonomik gelisime (diigiik faizli ev sahibi yapma kredileri) ve diger temel insan
ihtiyag ve arzularina (aglik, evsizlik, hayvan haklari, ayrimcilik karsiti gosterilen
cabalar) katkida bulunanlardir (Kotler ve Lee, 2008: 4). Sosyal sorumluluk konusu

aslinda topluma fayday1 saglayan her konu, toplumun her ihtiyaci sosyal sorumluluga
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girer. Burada 6nemli olan kamuoyunun gercek alanda birinci derecede ihtiyacina

cevap verecek, toplumsal duyarliligi olusturacak sekilde uygulanmasidir.

Iyiliksever yatirimlarla beraber, sosyal sorumluluk kapsaminda bulunan hususlar;
kirliligin en aza indirilmesi, ¢evre kirliliginin Oniine gecilmesi, giirtiltii kontroli,
atiklarin en 1iyi sekilde degerlendirilmesi, reklamlarda diiriist davranilmasi, dogru ve
denetlenmis mesajlarin sunulmasi, satilan {iriin veya hizmetle ilgili belirli bir siireyi
kapsayan garanti uygulamasi, saglik konulari, sanat ve egitim konularina ¢ok yonlii
destek, goniillii derneklere, kurum calisanlarinin her tiirli sorunlarini ¢dzmeye
yonelik c¢alismalar, sirket hissedarlartyla diirtist ve agik iligkiler kurma gibi
caligmalar yer almaktadir (Bakan, 2005: 97). Bu konular farkli isimlerle de anilabilir.
Burada 6nemli olan sosyal sorumluluga ticari kar amaci olarak yapilmasi degil
gercekten insanlhiga katki, toplumdan aldigim1 yine insanliga hizmet olarak

diistiniilmesi ve uygulanmasi gerekir.

2.2.3.3. Kriz Yonetimi ve Kriz fletisimi

“Kriz, beklenilmeyen ve Onceden sezilemeyen, ¢abuk ve acele cevap verilmesi
gereken, orgiitiin 6nleme ve uyum mekanizmalarini etkisiz hale getirerek, mevcut
degerlerini, amacglarin1 ve varsayimlarini tehdit eden gerilim durumudur.” (Tutar,

2004: 13).

Kriz yonetiminde 6n belirtileri gormek her zaman kolay olmamaktadir. Buna karsin,
baz1 krizler agik sekilde goriilebilir durumdadir. insanlar bazen goriinen krizleri
gizlemeye c¢alisir. Ancak ana problem krizle ilgili riskleri taramada ve
belirleyebilmede basarisiz olunmasidir. Her organizasyon potansiyel krize gebedir.
Her sirkette kriz yonetimi ayn1 olmadig: gibi, bu duruma kars1 gerekli mekanizma

gelistirilmesi de farkli olacaktir (Coombs, 2006: 66).

Kurumlar c¢evreleriyle iletisimde bulunarak biliylimekte ve bu c¢evreye gore
gelismektedirler. Biliylimeleri ¢cevreye adapte olmalarini saglarken ¢evreyi analizleri
ve rakiplerinin ne yaptiklarim1 bilmeleri varliklarint devam ettirmeleri agisindan
onem tagimaktadir. Buna gbore Onceden riskleri gorebilir ve bunlan
degerlendirebilirler. Alacaklar1 onlemler krizin Onceden sezilmesini saglayarak

basaril1 bir kriz yonetimini baslatir.
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Genel anlamda “kriz”, iyi islemeyen ve yeniden yapilanmay1 gerektiren istikrarsiz bir
durumu ve yapiy1 ifade eder. Kriz, bir orgiitiin rutin bir sekilde isleyen sistemini
bozan ve aniden ortaya ¢ikan herhangi acil bir durum olarak tanimlanabilir. Bu
yoniiyle kriz, énemli bir degisme veya gelisme oldugu zaman, orgiitiin normal
isleyisini bozan aksaklik durumudur (Tutar, 2004: 13). Normal olan olaylar degisir
ve hicbir sey yolunda gitmemeye baslar. Her kriz yasandiginda beklenilmeyen

zamanda oldugunu ifade eder.

Krizleri asabilmek i¢in yonetebilmek, yonetebilmek i¢in de kriz yonetiminden
haberdar olmak gerekmektedir. Kriz yonetimi, kuruluslarda gergeklesme ihtimali
olan ya da baslayan bir kriz siirecinin analiz edilip, krizlerin ortaya ¢ikmasina neden
olan sorunlar1 ¢ézebilme ve kriz siirecini en az kayipla atlatabilme faaliyetleridir
(Solmaz, 2007: 93). Kurum CEO’sunun ve yonetimin her zaman bir krizi yonetme

becerisine sahip olmasi gerekmektedir.

Burada 6nemli olan krizlerin ortaya ¢ikmadan kurumlarin gereken tedbirleri almasi
gerekmektedir. Gelen her sikayet ve istegin degerlendirilmesi, memnuniyetsizligin
giderilmesi, fedback unsurunun etkilerinin incelenmesi, kamuoyunun, ¢alisanlarin ve
hedef kitle ve paydaslarinin nabizlarmin kontrol altinda olmasi her zaman igin
kurumlarin faydasina olmustur. Bu hassasiyet onceden gelebilecek tehlikenin
algilanmasimi saglar. Bu durumda bunu goéren ve durumu kabullenen kurum
onlemlerin alinmasin1 saglar ise kriz ya baslamadan biter ya da daha az zararla

atlatilmasi saglanir.

Kriz olaganiistii bir durum olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Olagan donemin sartlar1 ve
asamalari ile yonetilmesi pek olanakli degildir. Buna organizasyon hiyerarsisi, alt-iist
riitbeler ve ozellikle para konusu dahildir. En radikal ve ac1 kararlar1 alabilecek yetki
ile donatilmis ekibin is basinda olmasi, basta calisanlar olmak {iizere tiim sosyal
ortaklar igin bir giivencedir. En azindan ilk 24 saat iginde iletisimi yapabilecek
onemli bir ¢ikistir (Kadibesegil, 2013: 362). Burada 6nemli olan husus ise oncelikle
kriz doneminde ¢alisanlarin bilgilendirilmesidir ¢iinkii belirsizlik donemi yaratarak

kaos ve dedikodu yaratilmasinin engellenmesi gerekmektedir.

Kurumsal iletisim yoneticilerinin bir gorevleri de olasi bir kriz planinin 6nceden
hazirlanmasidir. Bu planda kriz iletisim ekibinde kimlerin olacagi ve neler yapmalari

gerektiginin belli olmasi gerekmektedir. Kriz yonetim ekibinin lideri CEO’dur.
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Orgiitin en st halkla iliskiler yoneticisi de bas danismandir. Diger iiyeler,
departman yoneticileridir (hukuk, finans, pazarlama, personel, tretim) (Pira,
Sohodol, 2004: 211). CEO’ nun diger birim yoneticileri ile goriisiip dogru kararlar

verilmesi ve hizli adim atilmasi i¢in sorumlulugu paylagmalar1 gerekmektedir.

Krizin, stratejik planlama icinde onemli bir yerinin olmasi gerekmektedir. Kriz
planlarinin asamalarina baktigimizda kriz durumlarinin tanimlanmasi ve listelenmesi,
strateji ve taktiklerin gelistirilmesi, kriz yonetim ekibinin olusturulmasi, gorev,
sorumluluk ve ¢alisma sartlarinin belirlenmesi, kriz iletisim planinin hazirlanmasi,

yapilan tiim aktivitelerin test edilmesi gerekmektedir (Pira, Sohodol, 2004: 192).

Organizasyonla ilgili krizde, en kisa zamanda (bir saatten dnce). ilk mesajlar olasi
biitiin kanallar1 kullanarak yayilmalidir. Her gelisme tekrar tekrar sunulmalidir.
Kanallarda kullanilan iletisimde tek bir sozcii kullanilmali ve konusmalidir (Erdogan,
2008: 265). Segilecek sozcliniin Ozelliklerine dikkat etmek gerekir. Sozciiniin
kurumu ¢ok iyi tanimasi, fonksiyonlarini ¢ok iyi bilmesi, goriiniisii, konusmasi ve
durusunun kendinden emin olmas1 gerekmektedir. Seffaflik ilkesiyle olaylar
dogrudan aktarmali, elestirilere agik olmalidir. En 6nemli 6zelligi ise ferdi hareket
edilmemeli, sahiplenme duygusu ile var olani kabul etmeme, basini yanlis veya eksik

haberle yayini gibi suglamalara girmemesi gerekmektedir.

Kriz yonetim ekibinin siireklilik arz eden hedefleri; basinla iligkilerin gelistirilmesi,
basinin yonlendirilmesi ve potansiyel krizlerin belirlenerek senaryoya dayali bir
planlamanin olusturulmasi gerekmektedir (Pira, Sohodol, 2004: 214). Basin, en
onemli unsur olmakla birlikte etkin olarak kullanildiginda krizlerin firsata
cevrilmesini saglar. Kurumun seffaf olarak olaylar1 yakindan birebir aktarmak i¢in

biitiin basin mensuplarina esit mesafede durmasi gerekmektedir.

Halkla iliskiler uzmani ise i¢ ve dis tehditlerin sesi olmali, yonetime danismanlik
gorevini yerine getirerek mesajlar1 yonetimle paylasabilmeli bunlarin 6nlenebilmesi

i¢cin gerekli tedbirlerin alinmasini saglamasi gerekmektedir.

Kurumlar krizleri ¢ok biiylimeden veya en az zararla atlatabildikleri zaman bu
krizden daha da cok gii¢lenerek ¢ikarlar. Goz ardi ettikleri biitiin seyleri tehlike

olarak gorerek tedbirlerini 6nceden almasini saglarlar.
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Kabul edilmesi gereken krizde olmak kavraminin gecici olmadigi, ¢iinkii krizde
olmak artik normal bir durum. Insanlik durumunun ayrilmaz bir pargasi, dolayisiyla
her orgiitlenmenin siyasi partiler dahil, kurumlar dahil kendisini bu krizlere hazir
tutacak yeni birimler olusturmasi yani kalici kriz birimleri olusturmasi gerekiyor
(Y1ldiz ve Nuran, 2012: 54). Giiniimiiz sartlarinda da, rekabet kosullari, genis pazar
kosullar1, haksiz rekabet, benzer alternatif imkanlar1 kurumlarin her an bir krizle
karsilagabilecegi ihtimalini bulundurmalar1 gerekmektedir. Buna gore tedbirlerin
alinmast ve iyl bir halkla iliskiler araglari, kurumsal iletisim yOnetimini

gerektirmektedir.

2.2.3.4. Sponsorluk

Sponsorlukla ilgili elde edilecek verilerde en 6nemli olan sey ilk 6nce sponsorlugun
ne oldugunu diisiinmektir. Literatiirlerde sponsorlugun tanimina iligkin bir¢ok
anlatim yer almaktadir. ilk olarak sponsorluk yardimseverlik ve hediye verme
tizerinden gelismistir. Nitekim sponsorlugun iki sekli vardir. Bunlar yardimseverlik
iceren sponsorluk ve ticari sponsorluk. Calderon Martinez (2005) yardimseverlik
iceren sponsorlugu kurumsal bir imaj gelistirmek ve toplumu tanima da bir arag
olarak gormektedir. Diger taraftan ticari sponsorluk ise farkindalik yaratarak satis ve
is elde etmede kullanilir. Meenaghan (1991) kurumsal sponsorlugu ticari uglari olan
bir yatirim olarak goriir ve bu maddeyi yardimseverlik iceren sponsorlukla baglantili

olarak degerlendirir (Masterman, 2007: 28).

Son zamanlarda 6zel kurumlarin daha fazla kullandiklar1 etkili bir unsurunu da
sponsorluk faaliyetleri olusturur. Ozellikle egitim, spor, saglik, toplumsal gelisim,
sanat, kiiltlir alanlarinda devlet kurumlarinin biitce ayiramadig: projeler gelistirerek

kamuoyuna faydali hizmetler sunma amacini tagir.

Sponsorluk ne reklam, ne pazarlama ne de propaganda degil, biitiin bu tekniklerden
faydalanarak her iki tarafa da yarar saglayan bir uygulamadir. Kuruluslarin kendi
sorumluluk alanlar1 disinda kalan, planli bir olay ya da etkinlige kar ya da tanmitim
amaciyla destek vermesi olarak tanimlanmaktadir. Sponsorlukta, hedef Kitle
ozelliklerini gosteren izleyici-katilimer grubun varligir herhangi bir etkinlige ortak

baska bir ifadeyle destek olmanin esas gerekg¢isidir (Solmaz, 2007: 69).
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Oziine indigimizde kurumlar kendi paydaslarina ve hedef kitlesine ortak degerlere
inandiklarim1 anlatmanin yolu olarak goriirler. Hedef kitlesiyle, onlar1 secenlerle

ortak dili konustuklar1i mesajini vermeyi amaglarlar.

Sponsorlugun yapilma amagclarina baktigimizda ii¢ farkli amaci vardir ve en basinda
da halkla iligkiler amaglar1 gelmektedir. Burada halkin iyi niyetini kazanip, kurum
isminin degisik hedef gruplara yaymak, kimligi pekistirmek, medyanin ilgisini
cekmek gelmektedir. Reklam amaglarinda ise reklami yasak iirtinleri tanitmak,
tirlinleri desteklemek yer alirken pazarlama amaglarinda ise pazarlama politikasinda
degisiklik yapmak, yeni {iriin tanitmak, saticilar1 desteklemek, uluslararasi pazarlama

faaliyetlerine katki saglamak yer almaktadir (Okay ve Okay, 2013: 476).

Kurum tanitiminin farkli gruplara da bilinirliginin saglanmasi, kurum kimliginin
iletilmesi ve anlagilmasinin saglanmasi ve bu sayede de basinda yer almayi
saglamaya yarayan bir islevi vardir. Sadece yerel ekonomik piyasa da degil
kiiresellesen pazarda diinya standartlarinda yer almanin en faydali yollarindan

birisidir. Verdigi mesaj detaylarinda da bunu yakalamak miimkiindiir.

Sponsorluk etkinligi kullanilarak kurulusun vitrine ¢ikmasi, taninirligin ve prestijinin
artirilmasi, hedef Kkitlelerin haberdar edilmesi, sosyal sorumluluk anlayisinin
vurgulanmasi, farklilik yaratilmasi amaclari gergeklestirilerek kurumsal imajin
gelistirilmesi ve korunmasi saglanabilir (Bakan, 2005: 131). Genel olarak
sponsorlugun hedeflenen amaglari incelendiginden kurumun tepeden tirnaga kadar
biitlin hedef grup ve paydaslarca taninmasi, kurumun iyi bir imaja sahip olmasini ve

devamini saglayacak pazar alanlarina ulagsmasini saglamaktadir.

2.2.3.5. Basinla iliskiler

Bireyler arasi iletisim dogrudan yiiz yiize gergeklesirken toplumsal diyaloglar kitle
iletisim araglariyla gerceklesir. Hedef Kkitleleri en yiliksek seviyede ayricalik
yaratacak haber ve medyayla iliskiler, hi¢ reklam parasi 6demeden medyay1
kullanma yollarim1 planlama ve uygulamadir. Bu yolla, medya belli amaglar
dogrultusunda “yonetilir’. Medya sahipleri ve yoneticileri bu plani ¢ok iyi bilirler;
boylece karsilikli ¢ikar, kullanma ve fayda iliskisi kurulur ve stirdiiriiliir (Erdogan,

2008: 342).
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Basinda yer alma halkla iligkiler uygulamanin yaninda basinda kurdugunuz kisisel
iligskilere de baglidir. Bundan dolay1 basin biilteninin, haberin veya etkinligin yer
almasi i¢in yayin unsuru olan editdr, genel kose yazarlari, muhabirler ile kisisel

iliskilerin gelismis olmas1 gerekmektedir.

Halkla iligkiler uzmaninin ayn1 zamanda yayinlanmasinin istedigi kurum i¢in yaymn
zamani, hangi zamanlarda yayinlanacagi ve yayin politikasini ¢ok iyi bilmesi gerekir.
Halkla iligkiler uzmanlarinin basinda ¢alisan personelin isini kolaylastirmasi gerekir.
Genelde kurum disinda, hizli bir tempoda calisan insanlarin isinin kolaylastirilmasi
basinda ¢alisan iginde ayrica tercih sebebi olusturmaktadir. Habere iliskin dnceden
hazirlanan cd veya basin kitleri, basin temsilcileri i¢in hazirda bulunmasi gereken

materyallerdir.

Medya mensuplari editorlerinin basmay1 veya yaymlamayi diistinecekleri bir olay
aragtirirlar.  Halkla iliskiler uygulayicisinin  burada yapacagi, iilke basminin
Ozelliklerini arastirmak, hedef grubuna hitapta hangi basinin daha uygun oldugunu
saptayarak, basin mensuplarinin bulunduklar1 tilkeden otiirii kiiltiirel 6zelliklerini

belirleyerek bir hareket yontemi saptamaktir (Okay ve Okay, 2013: 437).

Basinla iligkileri planlanmasi, etkinlik i¢in basin biiltenlerinin hazirlanmasi, basina
iletilmesi, basin toplantisi seklinin se¢ilmesi ve bildirilmesi, haber degeri tasiyan
gelismelerin  basimna aktarilmasi yine halkla iliskiler uzmanlarinin gorevleri
arasindadir. Kurumlarin, biiltenlerinin ve haberlerinin medyada yayinlanabilmesi i¢in
medyanin izleyici kitlesine gore hazirlanmasi, yayinlanacagr kurumun o6zelligine
gore bir dil kullanmalar1 gerekmektedir. Burada 6nemli olan reklam kokmayan basin
biiltenlerinin hazirlanmas1 ve en Onemlisi bunlarin yaymlanmasi i¢in basin
iligkilerinin gelismis olmasidir. Halkla iliskilerde, bir siirli insan tarafindan emek
verilerek hazirlanan bir etkinlik, bir sosyal sorumluluk projesi ve yeni bir {iriiniin

tanitim1 eger basinda yer alamiyorsa amacina ulasamamis demektir.

Medya, genis kitlelere ulagsmak i¢in en hizli, giivenilir uzun soluklu bir iliski kurmak
icin en etkili yoldur. Hedef kitleye ulasabilmede icin giiniimiizde de yeni ortaya
¢ikan bircok yontemi de kullanabilmelidir. Son zamanlarda 06zellikle internet
tizerinden iletisim, ucuz, az zaman alan, bir¢ok yere ayni anda ulasma firsati
saglayan yoldur. Giinlimiizde etkin olarak kurumsal kuruluslar internet {izerinden

iletime daha ¢ok 6nem vermektedir.
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Medya, izleyicinin kendini takip etmesi, izlemesi veya okumasi i¢in habere ihtiyact
vardir. Haberin gercek olmasi, tutarli olmasi, giincel olmasi, ilgi ¢ekici olmasi
gerekmektedir. Burada 6nemli olan bir diger husus haberin etik ilkelerine bagh
olarak yapilmasidir. Basin ilkeleri uygulanarak haber degeri olusturulmalidir.
“Haberin giincel olmas1 gerekir. Verilen haberin gercek olmasit zorunludur.”
(Cankaya ve Yamaner, 2012: 57) Haberin gergek olmamasi veya eksik olmamasi i¢in
halkla iliskiler uzmani1 gereken hassasiyetle davranip basin mensubunu yanlis veya

olmayan bir seyi olmus gibi gostermemelidir.

Kurumsal iletisimde, basinla iliskiler en ©6nemli o6gelerdendir. Yapilan biitiin
etkinlikler, hazirlanan organizasyonlar, kurumsal sosyal sorumluluklar eger basinda
yer almiyorsa, haber hak ettigi degeri bulamiyorsa hepsi bosuna demektir. Kurumsal
iletisim yoOneticisinin etkin bir basin c¢evresinin olmasi gerekmektedir. Kendi
kurumunun haberini ve haber degeri tasiyan etkinlik, organizasyon, olaylari karsidaki
basiin politikasi ve degerlerine gore yayinlatabilecek aginin olmasi gerekmektedir.
Bugiin toplumlari medyanin yonettigi diisiiniiliirse algilarinin olusabilmesi, farklilik
yaratilmasi, istenilen davranis degisikligi yazili ve gorsel medya sayesinde

gerceklesmektedir.

2.2.4. Kurumsal imaj

Imaj, imgeleme yoluyla akilda beliren nesne, kavram, durum ve semboller olarak
tanimlanmaktadir. Bu yonii ile imaj1 algidan farkli kilmaktadir. Clinkii algi, duyu
organlariyla dogrudan nesnelerden alinan sinyallerle zihinde beliren goriintiileri ifade
etmektedir. Ancak imaj, alg1 vasitasiyla elde edilerek zihinde depolanmis bilgilerin
canlandirilmasiyla olusmaktadir (Bakan, 2005: 11). Insanlarin karsiya verdikleri
hissiyattir.  Sizin dislindiigliniiz degil de karsinizdakinin sizin hakkinda

diistindiiklerinden olugmaktadir.

Paydaslarin beyinlerinde olusan imaj1 sekillendiren, onlarin 6rgiitsel kimlik ipuglarini
algilama sekilleridir. Kurumsal imaj, Orgiitiin kendini planli ya da plansiz gibi
sunmas1 sonucunda paydaslarinca algilananlarin toplami olarak agiklanabilir. Kurum
imaj1 denilince, kisinin Orgilit hakkindaki inanglarindan ve algilarindan bahsetmis
olmaktayiz. Bazilarina gére imaj, orgiitiin ozellikleriyle karsilasilmak suretiyle her
bir paydasin 6rgiit hakkinda tasidigi ya da sahip oldugu tiim deneyimlerin, inanglarin,

hislerin, bilgi ve izlenimlerin etkilesiminin net sonucudur (Sabuncuoglu ve Giimiis,
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2008: 168). imaj, kurumlarin her zaman kontrolii halinde gelisemeyebilir.
Istenmeyen durumlarda ortaya cikacak olan kotii bir imaj icin her zaman imaj
caligmalarin1 gelistirecek etkin iletisim yollar1 secip yiiriitmeleri gerekir. Planlanan
kurumsal imaj ¢aligsmalari, her zaman istenmeyen veya kendiliginden olusan kotii bir

imajin olugsmasini ve yerlesmesini engel olur.

Kurumsal imaj, kurulusun hedef kitlelerin zihninde olusturdugu resimdir (Peltekoglu,
1997: 125). imajin o6zellikleri arasinda gercek olmasi, manevi hissiyat degeri
olusturmasi, hedef kitlenin bir kisminda degil biitiin paydaslarda ortak olma
Ozelliklerini tagimasi yer almaktadir. Etkin, kurum kimligini ger¢ek olarak yansitan,
giiven veren kurumsal iletisim ¢aligmalar1 basarilt bir imaj olusturulur. Olumlu bir
imaj, sayginlik ve giiven verdiginden kurum sermayelerinin biiyiimesinde, ekonomik
degerlerinin yiikselmesinde, miisterinin satin alma eylemi iizerinde, sadece kurum
disinda degil calisanlarinin da memnuniyet saglamasinda, nitelikli eleman se¢iminde,

kriz donemlerinde toplumda iyi niyetli yaklagimin olusmasini saglamaktadir.

Calisan memnuniyeti, personelin motivasyonunun yiiksek olmasi, paydaslarinin
kurum hakkindaki giivenini olusturmasinda ve saglamlastirmasinda birinci derecede
onemlidir. Kurum ¢alisaninin memnuniyeti, miisteri i¢in her zaman daha fazla tercih
etme sebebidir. Kisacas1 imaj sadece goriintii degil kurumlarin gelecekte de varligini

stirdlirmesi i¢in gerekli ve zorunludur.

Kurumlar sadece goriintiileriyle degil toplumdaki olay ve olgulara karsi durusu,
cizgisi ve gosterdigi etkiye gore farkliligini resimleyerek kendilerine bir imaj
yaratirlar. Toplumsal olaylara karsi tepkisini gosteren ve buna gore kurumsal bir
davranig sergileyen bir kurum her zaman rekabetteki diger kurumlardan kamuoyu

ontlinde daha 1yi bir imaj elde etmesini saglar.

2.2.5. Kurumsal itibar

Kurumsal itibar, bir orgiitiin yaratmis oldugu giivenin ve toplam piyasa degeri
icindeki katki pay1 olusturmaktadir. Orgiitiin elle tutulamayan degerlerinin tasiyicist
durumundadir. Toplum tarafindan ‘begenilen, takdir edilen’ bir orgiit olmanin
karsilig1 olarak goriilmektedir (Kadibesegil, 2013: 59). Kurumun yarattig1 biitiin
somut davranig ve olaylarinin sonunda elle tutulamayacak, gelecekte de varligini

devam ettirmesini saglayan soyut bir degere sahip olmasidir.
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“Kurumsal itibar calisan, miisteri, yatirimci, medya ve kamuoyu gibi bir biitiini
olusturan 6geler i¢in kurumun bastan asagi ¢ekiciligine isaret eder. Kurumsal itibar,
insanlarin kurumla ilgili kafalarinda bulunan bir¢cok imaj1 birlestirir ve kurumun

statlisiine ve prestijine tagir” (Saydam, 2012: 132).

Kurumsal iletisim, “en onemli sermaye olan itibarin bekgiligini’ yapar. Sirketin
yonetim kademelerindeki yoneticileri bu konuda daha duyarl hale getirir, onlari, asli
islerinin yam sira sirketin itibariyla ilgili alanlarda performansa davet eder. Bu
calismalar1 geregi gibi yapabilmek i¢in ‘seytanin avukatligini’ yapar. “Ne olursa ne
olur” onun agzindan ¢ikar. Sirketin en tepe yoneticisi adina, tiim bu konularla ilgili
eylem planlar1 hazirlar, 6lgtimler ve raporlar (Kadibesegil, 2012: 194). Somut olarak
varligim goéremedigimiz itibar ancak yarattigi hissiyat ile varligini gosterir ve

degerinin karsiligini ile 6lgebilmek miimkiin degildir.

Kurumlarin itibarini saglamak i¢in kurumlarin davraniglarinin da birbiriyle tutarl
olmas1 gerekmektedir. Oncelikle kuruluslar, sunduklari iiriin ve hizmetlerle
farkliliklarini ortaya koyarak ekonomik deger yaratmalidirlar. Rekabette basarili
olmak, biiyiimek ve karli olmak itibar kazanmanin 6nemli adimlari olsa da, itibarl
olmak icin yeterli degildir. Etik kurallara uymak, sorunlarin ¢dziimii i¢in goniillii
olarak harekete geg¢mek, miisteri memnuniyetini siirekli artirmak, calisan,
yatirimcilar, tedarikg¢iler ve c¢evre ile olan iliskilerine dnem vermek gibi faktorlere
onem vermek ve dikkate almak gerekmektedir (Solmaz, 2007: 88). Kar eden bir
kurum ayn1 zamanda personelini yasa dis1 olarak fazla ¢alistiriyor, sosyal giivence
haklarin1 vermiyorsa bu kurumsal davraniginin ¢eliskili oldugunu gosterir.

Kurumlarin sadece para kazanmasi iyi bir itibar demek degildir.

Kurumsal itibar, kurumun kamuoyunun ihtiyaglarina sergiledigi davranis bi¢imidir.
Itibar, kurumun personelinden baslar. Calisanin is kolayligi, birbirleri arasindaki
adalet, esit is dagilimi ve hakkaniyet gibi davraniglar ¢alisanin goziinde kurumun
itibarim1 olusturur. Her zaman itibar, ¢alisandan baslar ve miisterinin nazarinda da

esas calisanin memnuniyetidir.

Kuruma ilk once kendi caligani kurumunun deger ve cikarlarina saygi duymasi
gerekir. Daha sonra diger paydaslarin de8er verip saygiyr kazanmasi beklenir.
Itibarin sagladiklarina baktigimizda nitelikli personelin kazanilmasina, kurumun

eksiklikleri oldugunda c¢aliganin marka degerini benimseyip benimsememesi,
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sektorde ekonomik hacminin biiyiimesi, kredi temininin kolay olmasi, toplum
tarafindan giivenilir kabul edilerek tiim paydaglarina da bu giiveni hissettirmeleri
sagladiklar1 avantajlardandir. Onemli olan itibarin korunmasidir. Iyi bir itibarmn
olusabilmesi ¢ok uzun zaman alir fakat korunmazsa bir anda yok olur. Bu da
kurumlarin siirekli olarak kendini yenilemesi, miisteri memnuniyetini saglamast,
cevrenin rekabet sartlarina uymasina daha fazla sosyal sorumluluk faaliyetlerinde

bulunmasini gerektirmektedir.

Kurumsal itibar &rgiitiin stratejisini, kiiltiiriinii ve degerlerini yansitmaktadir. lyi
kurum itibar1 firmaya giiven oldugunu gosterir, calisanlarla, hedef miisterilerle ve
diger 6nemli paydaslarla hissi ve entelektiiel bir bag yaratir ve organizasyonun tiim
ugraglart agisindan bir otorite ve inandiricilik kaynagi olarak iglev goriir. Basarili,
olumlu ve profesyonel olarak yonetilen kurumsal iletisim ya da kurumsal iletisim
kalitesi, bir firmanin itibar olusturmasinda temel etkiye sahip olup, yatirimcilarin ve
tiketicilerin  kararlarina, firma hakkindaki prestije, olumlu itibarin finansal
performansa etkisi nedeniyle, dolayli yonden ekonomik deger olusturmaya katkisi
bulunmaktadir (Sabuncuoglu ve Giimiis, 2008: 171).

“Miisteri odakli olmak, kaliteli hizmet ve iiriinler sunmak ve yoOnetim kalitesinin
yiiksek olmasi1 gibi ti¢ kriter Tiirkiye’deki bir firmayr prestijli kilan en temel
Ozellikler olarak kabul edilirken iletisim, halkla iliskiler, stratejileri ve toplumsal
sorumlulukta 6nem verilen ve yiikselen degerler arasinda sayilabilir (Kadibesegil,
2013: 106).

Itibarin en biiyiik faydalarindan biri kriz dénemlerinde kamuoyunun kurum hakkinda
olumlu diisiinmesini saglayarak bu donemin daha az zararla geg¢mesini saglar.
Kurumun zor zamanlarinda eksigini kapatacag bir giiven duygusudur. Iyi bir itibar,
sadik bir ¢aligan, memnun bir miisteri, genis pazarlara sahip bir ekonomi, nitelikli
eleman, ortagi olmaktan memnun bir paydas kitlesi, o markaya ulastiginda mutlu bir

tiketici demektir.

Kurumsal iletisimin ve diger unsurlariyla birlikte etkileserek en nihayetinde
olusturmak istedigi iyi bir itibar1 olusturmak, kurum lehine bir algt olusturmaktir.

Sonugta, kamuoyunda yarattig1 algiyr davranisa doniistiirmek sonugtur.
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Kurumsal iletisimin ve bu boliimde anlattifim biitiin 6gelerin hepsinin en nihai
sonucu kurumsal itibar saglamaktir. Kiiresellesen diinyanin ve gelisen Tiirkiye nin en
onemli sorunu stirdiiriilebilir bir marka yaratmak i¢in iyi bir itibar saglanmis olmasi
gerekmektedir. lyi bir itibar1 saglamak yillarinizi alirken kazandigmiz itibari aninda

kaybetmeniz miimkiindiir.
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3. MUTLAK MUKEMMELLIK MODELI

Mutlak miikemmellik modeli, kurumlarin sahip oldugu biitiin kaynaklar1 fark
etmesini, zayif yonlerini gelistirmesini saglayan, ic¢inde bulundugu durumla
gelebilecegi en iyl durum arasindaki siiregleri diizenlenip uygulama imkan1 vererek

kurumlarin kendini kontrol mekanizmasi gérevini yerine getiren bir modeldir.

Bu bolimde mutlak miikemmellik modeli incelenerek aragtirmamiz Oncesinde

miikemmel orgiitler hakkinda 6n bilgi verilmis olacaktir.

3.1. Mutlak Miikemmellik Modeli Hakkinda

Avrupa Kalite Odiili'niin ana amaci Avrupa firmalarinda Toplam Kalite
Yonetimi’nin uygulanmasimi ve desteklenmesini saglamaktir. Bu ddiiliin
kurumsallastirilmasindaki giidiileyici faktor ise Avrupa Kalite Yo6netimi Vakfi
(EFQM)’nin  Amerika’daki kalite hareketine rekabet edebilmektir. Bu odiil
kurulusundan bu yana Avrupali kuruluslarin global rekabet avantajin1 desteklemek
amaciyla kullandiklar1 bir strateji olarak hizmet etmektedir (Halis, 2013: 102).
Kuruluglarin rekabeti kalite altina alma istegi, bir diizen icerisinde yol alma
arzusundan dolayr modelin kurulustan kurulusa degismeyen ortak bir tarzinin
gelismesini saglamistir. EFQM, Amerika pazarina karsi Avrupa da rekabet eden

kalite esasina dayal1 bir piyasa yaratmaktadir.

EFQM Miikemmellik Modeli, isletmelerin miikemmellik seviyesine ulasma
diizeylerini 6lgerek yonetim sistemlerini daha fazla gelistirme konusunda isletmelere
destek saglayan pratik bir ara¢ olarak goriilebilir. Bununla beraber isletmelere
miikemmellige ulasma hedefinde nereye vardiklarii saptayan, darbogazlarini
saptamalarini olanakli kilan ve bunlar i¢in uygun ¢6ziim yollarina tesvik eden araglar

olarak goriilmektedir (Kuruscu, 2003: 89).

EFQM Mikemmellik Modeli, isletmelerin  6zdegerlendirme yapmalarini
saglamaktadir. Ozdegerlendirme, bir organizasyonun siireclerinin ve sonuglarinin

icerideki calisanlar veya disaridan gelen gozlemciler tarafindan siirekli olarak ve
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sistemli bir sekilde gdzden gecirilmesidir. Ozdegerlendirme, bir model gergevesinde
yapilmaktadir (Coskun, 2007: 21). Kalite odiilleri; karsilastirma, uygulamalarin
isletmede gerceklestirilmesi, O6zdegerleme imkani, ve kurumsal performansta
ilerlemenin olmasi1 i¢in model imkani sunmaktadir. Kalite modellerinin baslica

amaci, i miikemmelligini saglamaktir.

EFOM, iirtinlerinin ticari kullanim haklarina sahip Tirkiye’de etkinlik kazanmasi ve
yayginlastirilmasi amaciyla 1991 de Tiirkiye Kalite Dernegi kurulmustur. KalDer’in
misyonu, Miikemmellik kiiltiiriinii yasam bigimine doniistiirerek, tilkemizin rekabet
giicliniin ve refah diizeyinin yiikseltilmesine katkida bulunmaktadir. KalDer, Avrupa
Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM).” min Ulusal Isbirligi Ortagi, Amerika Kalite
Dernegi’nin kiiresel isbirligi ortagi (ASQ) ve ayni zamanda Orta Dogu Kalite
Organizasyonu’nun (MEQA). Kurucu iiyesidir. KalDer’in ana faaliyetleri arasinda
Tiirkiye Miikemmellik Odiilii, Kalite ve Yonetim alanindaki egitimleri, Kalite
Kongreleri, Kiyaslama c¢aligmalari, Ulusal Kalite Hareketi ve Tiirkiye Misteri
Memnuniyeti Endeksi ¢alismasi sayilabilir (KalDer, 2013: 1).

Kurumlarin siirekliliklerini saglamalari, kendilerinin nerde olduklarini, ¢evrenin ve
sektorlin hangi asamada olduklarini ve isletmenin bu sektorde nasil bir islevi yerine
getirdigini bilmeleri gerekiyor. Bu biling ise g¢evrelerine karsi gelistirebildikleri
rekabet sartlarin1 etkilemekte ve bu rekabet sartlarindan etkilenebilmektedirler.
Kurumlarin bu kontrol gii¢leri yapilarma uygun yonetim organizasyonunu

dogurmaktadir.

Miikemmellik modeli, herhangi bir sirkette verimliligi en yiiksek seviyeye
yiikseltmek, sifir hataya olabildigince yakinlasmak ve maksimum miisteri
memnuniyeti saglama konusunda benimsenmesi gerekli olan ve isletme i¢i tam

katilimin gergeklestirildigi bir yonetim yaklagimidir (Herman ve Herman, 2004: 98).

Miikemmellik modeli, miisteri gereksinimlerinin ve is amaclarinin ayrilmaz bir biitiin
oldugunu ifade eden katilimi 6n planda tutan bir is yonetim felsefesidir. Gerek ticaret
gerekse de sanayi alaninda kullamlir (Cima vd., 2011: 95). Orgiitiin her kademesi,
her siireci ve her fonksiyonu miisteri beklentilerini karsilama konusunda biitiin

calisanlarin bagliligini ve katilimini igerir (Walumbwa, 2007: 213).

Miikemmellik modelinin temelini toplam kalite yOnetiminin prensipleri

olusturmaktadir. EFQM Miikemmellik Modeli temel olarak, kalite yOnetimini
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kullanarak organizasyonlarin nasil degisecegi konusunda yonetime yardim saglama
amaci ile kurulmustur (Taskin, 2012: 46). Model, toplam kalitenin bakis agisini
genisleterek kuruluslarin agsamalarina yardimci olacak tarafsiz davranis gelistirmesini

saglamaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi ise siirekli iyilestirme yoluyla elde edilen miisteri
memnuniyet ve sorumlulugunun kiiltiirel degeridir (Top, 2009: 280). Bu anlamda
esas olan miisteri memnuniyeti ve bunun siirekli farkindaliginin hatirda kalarak
felsefenin uygulama da yerini bulmasidir. Kurulusun biitiin birimlerinde, ortaya
cikan islerinde ve biitiin calisanlarinda olmasi i¢in ugrasilan kalitenin yonetim

tarafindan yonetilme igidir. Kurulusun biitiiniinde uygulanirsa basarili olur.

Bir isletmenin c¢aligmalarinin iirlin ve hizmetlerinde ortaya ¢ikan sorunlar1 ¢oziime
ulastirmay1 degil, calisma siirecleri i¢inde sorunlar1 bularak ¢dzlime ulastirilmasi
gerektigini soylemistir. Kalite unsurunu giivenceye alma konusunda ve iyilestirmede,
tiretim siire¢lerinin denetiminin yapilmasi, son kontrol yerinden ¢ok daha verimli
olmaktadir (Foss, 2011: 1599). Miikemmellik gelismekte olan iilkelerde yani yiiksek
giic mesafesi bulunan bir iilkelerdeki isletmelerde karar alma konusunda
merkezilesmis kontrole sahip olma daha olasidir ve bu tip iilkelerde TKY sembolik
ve gercek glic ve konum dagitiminda Onemli degisimlerin ortaya ¢ikmasini
saglamaktadir. Isletmelerdeki yoneticiler, temel yonetsel otoriteyi gérme noksanlig
hakkindaki algilamalariyla rahatsizik duyabilirler ve calisanlar yonetsel onay
olmadan karar vermekten rahatsizlik duyar. Dolayisiyla da TKY uygulamasi basariya

ulasamayabilir (Nowinski vd., 2007: 178).

Toplam kalite yoOnetimi, isletmenin {irettigi iirlin ve hizmetlerdeki kalitenin
kontroliinii saglamak amaciyla kullanilan teknik, ara¢ ve standartlarin haricinde
kapsamli ve ¢ok boyutlu bir aractir (Ortiz, Benito ve Galende, 2006: 1170). Toplam
kalite yonetimi, ile ilgili sunu sdylemislerdir “Toplam Kalite Ydnetimi felsefesi,
kalite yonetimi uygulamalarini islemsel diizeyden stratejik diizeye tasimaktadir

(Prajogo ve Sohal, 2006: 36).

Grunig (2005)’in kalitenin Onceligi kuramina gore, toplam kalite sadece sirket
felsefesinde yer alan kagit tizerindeki bir Oncelik degildir; eylemlerin
gerceklestirilmesi, kararlarin alinmasi ve kaynaklarin dagitilmas: sirasinda dikkate

alman bir Onceliktir.
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EFQM modeli, modern toplam yonetimi i¢in Avrupa’ da bagvurulan en ¢ok model
olmustur. Modelin 6n planda tutulan temasi, miisteri memnuniyeti, c¢alisan
memnuniyeti ve toplumdaki etkileri ile beraber meydana gelen miikemmel is
sonuglart olmaktadir. Organizasyonun gii¢lii taraflarini goriip gelisme olanagi
yaratmak adina Ogrenme firsatt saglayan giiglii bir teshis araci olarak ifade
edilmektedir (www.isgucdergi.org).

3.2. Mutlak Miikemmellik Modeli Kriterleri

EFQM  Mikemmellik Modeli, kuruluslar tarafindan ¢esitli  bicimlerde
kullanilabilecek pratik bir aragtir. Kullanim amaglar arasinda; kurumsalliga
mitkemmellige giden yolda nerede oldugunun degerlendirilmesi, belirlenmis vizyonu
ve misyonu ile iligkili olarak temel kuvvetli yonlerinin ve olasi iyilestirme alanlarinin
farkina varilmasi i¢in kurulusa yardimci olunmasi; kurulusun, fikirleri kendi
biinyesinde veya disinda etkili bigimde yayabilmesini kolaylastirmak {izere ortak bir
dil ve disiince tarzinin olusturulmasi; mevcut ve planlana girisimlerin
biitiinlestirilmesi, tekrarlarin Onlenmesi ve yapilmasi gerekenlerin belirlenmest;
kurulusun yonetim sistemi i¢in temel bir yapinin olusturulmast yer almaktadir

(Tiirkiye Miikemmellik Odiilii Yiiriitme Kurulu, 2013: 34).

Model, kurulusun degerlerini anlamlandirmasi, kurulusa ortak bir anlayis getirmesi,

kendini daha kolay ifade etmesi bakimindan 6nemlilik arz eder.

Modele gore ¢iktilar Olgiitlerindeki basari, girdiler oOlgiitlerindeki yaklagim ve
yayillim derecesine bagli olarak degismektedir. Girdi Olgiitleri kurumun neler
yapmasi gerektigini, ¢ikt1 6l¢iitleri de neleri bagarmasi gerektigini, igerir. Ciktilardan
saglanan  geribildirim girdilerin iyilesmesini saglar. Modelde, sonuclarin
siirdiiriilebilecegine dair giivence olusturmak i¢in kurulusun islemlerinin ve
faaliyetlerinin saglam bir temele dayandigina, sistematik olduguna, siirekli gézden

gegirildigine ve iyilestirildigine iliskin kanitlar gosterilmelidir (Halis, 2013: 103).

Model kriterleri aslinda ne ekersen onu bigersin soziiniin en giizel seklidir.
Miikemmellikte neyi ne zaman hedefleyen kuruluslar ne kadar verdiyse
milkemmellikte yol alabilecektir. Bu yilizden miikkemmellikteki yolculuklar
verdikleriyle ilgilidir. Modelin en giizel yan1 ise verilen higbir seyin heba

olmamasidir.
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EFQM Miikemmellik 6diiliinde 9 boyut vardir (Benchmarking, KalDer Yayin1 2010,
12). Bunlarin yiizdelik paylar incelendiginde, liderlik %10, strateji %10, ¢alisanlar
%10, isbirlikleri ve kaynaklar %10, siiregler, tirtinler ve hizmetler %10, miisterilerle
ilgili sonuglar %15, calisanlarla ilgili sonuglar %10, toplumla ilgili sonu¢lar%10 ve

temel performans sonuglar1 %15 oraninda pay almaktadir.

GIRDILER SONUCLAR
CALISANLAR CALISANLARLA
— — — ILGILT —
SONUCLAR
LIDERLIK SUREC’LER TEMEL
URUNLER PERFORMANS
. VE ]
STRATEII . MOUSTERLERLE SONUCLARI
HIZMETLER o
L | L ILGILI |
SONUGLAR
ISBIRLIKLERI TOPLUMLA
—] VE - —] ILGILI —
KAYNAKLAR SONUGLAR

YARATICILIK, YENILESIM VE OGRENME

Sekil 3.1 : Mutlak Miikemmellik Modeli Kriterleri

Kaynak: KalDer, 2013, http: //www.KalDer.org/KalDerhakkinda.aspx?id=18

Sekil 3.1.’deki gibi alt ve tist oklar EFQM modelinin dinamik yapisini ortaya ¢ikarir.
Bu oklarin gosterilme amaci, girdilerde meydana gelen iyilestirmeleri gerceklestiren
ve dolayisiyla sonuclarda meydana gelen iyilesmelere neden olan G68renme ve

yenilikg¢ilik yaklagimini ifade eder.
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3.2.1. Girdiler

Bu bolimde mutlak miikemmellik modelinin girdilerinden olan liderlik, ¢alisanlar,
strateji, is birlikleri ve kaynaklar ile siirecler, {liriinler ve hizmetler kavramlarindan

bahsedilecektir.

3.2.1.1. Liderlik

Grunig (2005)’e gore orgiitlerde otoriter sistemler yerine ag iliskilerinden olusan
sistemlerin miikemmel oOrgiitleri olusturmaktadir. Miikemmel liderler ¢alisanlara gii¢

kazandirmaktadir.

Lider, insanlarin tutum ve davraniglarinda istenilen degisikligi olusturdugu zaman
islevini yerine getirmis olur. Burada esas olan yapilmasi istenilen durumdur. Durumu

olusturabilecek her davranig amaca yoneliktir.

Liderligi belli bir konuda bagkalarin1 etkileme hareketi olarak tanimlanirken,
etkileme kaynagi olarak karsimiza gii¢ sozciigii ¢ikmaktadir. Baskalarini etkilemede
dikkate alinacak gii¢ kaynaklarini gesitlilik gostermektedir. Yasal gii¢ (bigimsel giig):
Bir makamin sagladigi yetkilerin yonetici tarafindan kullanilmasidir. Bagka bir
deyisle bir yoneticiye verilen formel yetkidir. Astlar buna uyma konusunda
kendilerini mecbur hisseder. Zorlayici giig: Bu gii¢, bireylerin istenilen yonde
davranmalar1 i¢in kullanilan maddi ve manevi zorlama ve korkutmalari igine alir.
Karizmatik gii¢: Lideri baskalarinin gdziinde g¢ekici yapan kisisel ozellikleri sevgi,
saygl ve giiven yaratmayi ifade eder. Uzmanlik giicii: Liderin belli bir konuda uzman
olmasi, bilgi beceri ve tecriibesinden dogan bir gii¢c kaynagidir. Odiillendirme giicii:
Liderin veya yoOneticinin baskalarina her tiirlii 6diil vermesi ile ilgili giic kaynagidir.
Buna gore ortaya ¢ikan sonug ise lider daha ¢ok karizmatik gii¢ ile uzmanlik giiciinii

kullanmaktadir (Efil, 2010: 175).

Burada da toplumlarin 6zellikleri, liderin etkin olma giiciinii de gostermektedir.
Degere, sevgiye, saygiya deger veren toplumlarda karizmatik liderler daha etkili
olurken sosyo ekonomik durumu daha yiiksek toplumlarda ise liderin gercekte

uzmanlik bilgisi 6nemlidir.

Liderlik, miikemmelligin 6nemli dinamiklerinden birini olugturmustur. Kurum iginde
calisanlar1 kurum misyon ve vizyonunu i¢inde hareket etmesini saglarken kurum

disinda da kurum admna tiim iletisimi saglamakla yiikiimliidiir. Bazi liderlere
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baktigimizda kurumlarin da 6niine gectigini gérmekteyiz. Iste liderlerin karizmatik
ozelligi burada daha fazla etkilidir. Oyle ki baz1 liderlerin isminden sonra kurumlar

akillara gelmektedir.

3.2.1.2. Calisanlar

Grunig (2005)’e gore mitkemmel orgiitler, ¢alisanlara 6zerklik saglayarak ve stratejik
kararlarda katilimlarini saglayarak, insanlari giiglendirmektedir. Bununla beraber
calisanlarin  kisisel gelisimlerini olumlu yonde etkileyerek verimliliklerini

arttirmaktadir.

Miikemmel kuruluslar, ¢aliganlarinin insan kaynaklari politikalarini iyi gelistirmek
zorundadir. Beceri ve performanslarina gore kariyer planlamasinin yapilmasi, ddiil
ve tesvik unsurlarinin uygulanmasi, ¢alisanlarin katilimini saglamasi gerekmektedir.
Kurumun calisanla diyaloga, kurdugu iletisim sekli, calisanina ulagmak icin
diizenledigi etkinlik ¢esidi yine c¢alisan Ozelliklerine gore diizenlenmesi gereken

unsurlardir.

1980 ‘li yillarinda egemen olan ““iiriin kalitesi”, 1990 ‘larda “yonetim kalitesi” ile yer
degistirmistir. Bir kurulusun yonetiminde kalite varsa zaten orada gerceklestirilecek
olan iiriin ve hizmetlerin kalitesi kendiliginden “var” olacaktir. Gilinlimiizde, insan
kaynaklarindaki niteligi 6n plana c¢ikaran ve bunu bir kurum kiiltiirii haline
doniistiirlip toplumsal yasamin i¢ine konumlandiran Toplam Kalite Yonetimi

anlayis1, bu diisiincelerin iiriinii olarak benligimizi sarmistir (Kadibesegil, 2004: 94).

Kurumsal iletisimin siirdiiriilebilirligi acisindan c¢alisanlarin 6nemi tiglincii faktor
olarak belirlenmesi, ¢alisanlarin birer “marka” haline doniistiiriilmesidir. Kendilerine
daha iyi kosullarda is ve olanak teklif edilse ve hatta kariyerleri i¢cin daha fazla
secenek sunulsa bile ait olduklar1 sirketleri terk etmeyecek bu calisanlar ayni
zamanda etkin birer sirket sdzciisii konumundadirlar. Calisanlarini birer marka haline

dontistiirecek sirkette etkin bir liderlige gerek vardir (Kadibesegil, 2012: 162).

Salim Kadibesegil’ e gore calisanlarina sahip c¢ikamayan kurumlarin baslarina
gelenleri su sekilde ozetlemekte: yiiksek bir is giris-¢ikist yasandigi, gidenler kiis
ayrilmiglar ise, bir silire sonra intikam almak icin ayrildiklart kurumun Kkirli
camagirlarin1 kamuoyuyla paylasarak kurum itibarina zarar getirebileceklerini, yeni

gelenlerin  kurumun deger ve Kkiiltiirline alismakta zamanin gegecegini, eski
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kurumdaki kiiltiirii beraberinde getirerek uyumu tehdit edecegini, yiiksek profile
sahip gelenlerin de o sirket i¢in uzun yillar kullanilabilecek is giliciinii olumsuz

etkileyecegini belirtmektedir (Kadibesegil, 2012: 175).

Miikemmellik kriterinde yer alan ¢alisanlar kriteri zaten birinci boliimde de kurumsal

iletisim 0gelerinin i¢inde yer almigtir.

3.2.1.3. Strateji

Grunig (2005)’e gore mitkkemmel orgiitler, i¢ ve dis ortamdaki en onemli firsat ve

kisitlar1 saptayarak karliliklarini en tist diizeye ¢ikarabilirler.

Strateji, kurulusun iginde bulundugu an1 ve gelecekte nerede olacaginin bilinmesini
saglar. Gelecekte ekonomik paydanin nasil olacagini bilmesi i¢in bugiin rakiplerinin
ne yaptigiin ve gelecekte de nerede olacagimi stratejik olarak bilmek zorundadir.
Kurum i¢i degerlendirme, insan kaynaklar1 analizleri, teknolojik gelismeler, sosyo-
ekonomik, kiiltiirel gelismeler, ortak ¢aligilan kurumlarla kurulusun uyumu, misyon
ve vizyon, kurulusun oncelikleri, piyasadaki diger kurumlarin siirdiiriilebilir varlig

kurulusun politika ve stratejisini olusturur.

Miikemmel kuruluslar, misyon ve vizyonlarin1 paydas odakli stratejiler olusturarak
gerceklestirir. Stratejiyi yasama gegirmek iizere; politikalar, planlar, amaglar ve
siirecler olusturur ve uygulamaya alir (Tiirkiye Mikemmellik Odiilii Yiiriitme
Kurulu, 2013: 36). Kuruluslar, politikayr olustururken biitiin verileri degerlendirerek
analizleri islevsellestirmek zorundadir. Belirledigi politikay: stratejilerle uygulamak
kurum i¢i ve paydaslara bunun bilincini anlatmak miikemmel kuruluslarin yapmak

zorunda olduklar1 gorevlerdendir.

3.2.1.4. Is Birlikleri Ve Kaynaklar

Grunig (2005)’e gore isbirligini, katilimeciligi, giiveni ve karsilikli sorumlulugu
vurgulayan bir kiiltiire sahip toplumlarda miikemmel orgiitler daha sik ortaya

cikmaktadir.

Miikemmel kuruluslar, kurulus dis1 isbirliklerini, tedarikgilerini ve i¢ kaynaklarini
strateji ve politikalarini ve siireclerinin etkili ¢alismasini1 destekleyebilecek bigcimde
planlar ve yonetir ve iyilestirir (Tiirkiye Miikkemmellik Odiilii Yiiriitme Kurulu, 2013:
36).
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Kuruluslar, miikemmellik yolunda ilerleyebilmeleri i¢in  igbirlik¢ilerini,
tedarikgilerini de igine alabilecek stratejilerle ilerlemelidir. Gergeklesecek hedefler
bu stratejilerle islevsellestirilendiginde basarili olur. Kurulusun ¢evresinde
saglayacag itibar ve gliven kurulusun finansal olarak zor zamanlarinda da rahat
gecirmesini saglar. Biitiin siiregleri sadece kurulusu ayakta tutabilmek i¢in uygulanan
bir yonetim sistemi yakin zamanda rakiplerinin gelistirdigi yeni piyasalarin ¢ok
Otesinde kalarak varligini devam ettiremeyecektir. Bunun bilincinde olan kuruluglar
siireclerinde paydas ve tedarikgilerini de igine alan bir stratejiyle miikemmellik

yolunda ilerleyebilirler.

Toplumun temel ekonomik birimi olan isletmelerin, yasayabilmesi ve varligim
devam ettirebilmesi i¢in daima degisen ve gelisen cevrede biiylimesine, biiylimesi
icin de karli ¢alismasina bagli kilinmistir. Kisacasi her kurumun, toplumsal refah ve
strdiiriilebilir kalkinma adina c¢evresine ve tim paydaslarina karsi olan
sorumluluklari yerine getirmesi gerekmektedir. Sosyal sorumluk bilincine sahip
sirketler, bu kiiltiriin gerektirdiklerini yerine getirdiklerinde toplumun takdirini
kazanacak, toplum ile aralarinda gii¢lii bir koprii olusturacaklardir. Bu da dogrudan
kurumun sayginligini ve imajin1 daha ist seviyelere cekecektir (Uzunoglu ve
digerleri, 2009: 59). Kurumlar, kendisi ve ¢alisanlarindan sonra paydaslarinin da
faydasin1 gézetmek zorunda ve kurum olarak elinden geleni yapmasi gerekmektedir.
Kendini var eden, her tiirlii bilgi, hizmet ve materyal aligverisinde bulunduklari
paydaslarina karsi yerine getirmeleri gereken yiikiimliiliikleri vardir. Bu paydaslara
kars1 gelismelerini  saglayacak, ihtiyaglarma cevap verebilecek politikalar

gelistirilerek uygulanmalidir.

3.2.1.5. Siirecler, Uriinler Ve Hizmetler

Miikemmel kuruluglar misterilerine ve diger paydaslarina artan bir deger tiretmek
lizere siiregler, triinler ve hizmetler tasarlar, bunlar1 yonetir ve iyilestirir (Tiirkiye
Miikemmellik Odiilii Yiiriitme Kurulu, 2013: 36).

Siirecin hem incelenmesinde hem de planlanmasi siirecinde gerceklesen faaliyetleri,
olaylar1 ve asamalar1 bir sema seklinde ifade ederler. Verilen kararlarin kayda
alimmasini, anlagilmasini, gelismelerin ilave edilmesini, siirecin agik ve dogru bir
sekilde ifade edilmesini ve sozii edilen faktorler arasinda baglantinin kurulmasim

saglamaktadirlar (Mohamed ve YuanJian, 2008: 388).
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Kurumlar, miisterilerinin géziinde bir yer edinebilmek igin siiregler gelistirmesi ve bu
stiregleri de stratejik planlarla yonetebilmesi gerekir. Siireclerin gelisim asamalart,

her bir siirecin gegirecegi sikintilarin ve 6nceden planlanmasi gerekir.

Kurumlarin ftrettikleri iirtinler ve hizmetler miisteri icin tek kriter olabilmektedir.
Uriiniin  kullamshligi, vaat ettii garantiyi sunmasi, mutlu miisteri profili

edinebilmesi i¢in temel nitelikleri tagimaktadir.

Uriin ve hizmetler miisteri gereksinim ve beklentileri temel alinarak tasarlanir ve
gelistirilir. Miisterilerin mevcut Uriin ve hizmetler hakkindaki algilamalarim
O0grenmek amaciyla pazar arastirmasi, miisteri memnuniyet anketleri gibi geri
bildirim araglarindan yararlanilmasi, Yyeni iriin ve hizmetlerin misterilerle ve
isbirligi yapan kuruluslarla birlikte tasarlanmasi ve gelistirilmesi, teknolojinin iiriin
ve hizmetler iizerindeki mevcut etkisinin anlasilmasi, rekabet giicii olan iirlin ve
hizmetler gelistirmek i¢in hem kurulusta c¢alisanlarin hem de igbirligi yapilan
Kuruluslarin temel yetkinliklerin, yenilikgilik ve yaraticiliktan yararlanilmasi

onemlidir (Emanet, 2007: 74).

Uriin ve hizmetin sadece iiretilmesi yetmez servis ve satisindan sonra miisteri
iligkilerinin ~ yonetilmesi  gerekir. Miisterilere giincel iletisim  gereksinimin
kargilanmasi, misterilerin {irtin, hizmet ve servis siireglerinin memnuniyet
derecelerini belirlemek amaciyla satiglarin, servis hizmetlerinin ve diger iligkilerin
izlenmesi gerekir. Siireglerle ilgili genelde 6l¢li unsuru, zamaninda miisteriye ulasip
ulasmamak, ¢oziim siirecinde gegen zamanin siiresi, hatali {iriin tedariki gibi

konulardan olusmaktadir.

3.2.2. Sonuglar

Bu bolimde mutlak mikemmellik modelinin ¢iktilarindan olan hedef Kkitle,
calisanlar, toplum ve temel performans sonuglarina iligkin bilgilere yer verilecektir.

3.2.2.1. Hedef Kitleyle Tlgili Sonuclar

Kuruluslar, hedef kitlelerini ¢ok iyi tanimak zorundadir. Hedef kitlesinin yapisini,
sosyo-ekonomik durumunu, yasam tarzini, yas araligini, kiiltiirel 6zelliklerine ¢ok iyi
bilmelidir. Bunu tespit edemeyen kurulusun varligint devam ettirmeleri miimkiin

degildir.
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Kurulusun gelecekte nerede olacagini ve kurulusun hangi sonuglart elde ettigini
gosterir. Giinimiizde hedef kitleye gore triin ireten kurulus, hedef Kitlenin
degisebilen her bir Ozelligine gore beklentiyi karsilayacak hedefleri belirler ve
stratejilerle uygular. Miikkemmellikte devam edebilmenin en onemli 6gesi hedef
kitleye tanimak, istek ve beklentisini kisa zaman igerisinde rakiplere gore en ucuz
maliyetle gerceklestirmektir (Tiirkiye Miikemmellik Odiilii Yiiriitme Kurulu, 2013:
36).

3.2.2.2. Calisanlarla Ilgili Sonuclar

Miikemmel kuruluslar ¢aliganlarinin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilayan
veya asan milkemmel sonuglara ulasir ve bu sonuglart siirdirir (Tirkiye

Miikemmellik Odiilii Yiiriitme Kurulu, 2013: 36).

Miikemmelligin ana anahtar1 aslinda burada yatmaktadir. Kurumsal iletisim i¢inde de
isledigimiz c¢alisan memnuniyeti asil mikemmelligi saglayandir. Bir kurumun asil
sOzciisii ¢alisanadir. Bunu anlayan kurulus yoneticileri ne zaman uygularsa basarili

olur.

Calisanin beklentilerine gore belirlenen stratejiler, bununla ortiisen hedefler, objektif
performans degerlendirmeleri ¢alisgan memnuniyetinin olusmasi i¢in bir siirectir. Bu
stirecin yonetim tarafindan ¢ok iyi yonetilmesi gerekir. Liderin siireglerde, ¢alisanini
dahil etmesi ve duygusal bag kurmasi ise son derece onemlidir. Birgok miisteri satin
alacaklar1 triiniin, kurum liderin ve g¢alisaninin kullanip kullanmasiyla ilgilenir.
Motosiklet firmasi diinyaca tinlii Harley Markasi ¢alisanlarinin fabrikanin bahgesinde
hepsinin birer motosikleti oldugunu ve araba kullanmadigin1 gérmekteyiz. Calisan,
kurumuyla ilgili bir bag kurabilmigse, kurumuyla O6viindiigii bir ozelligi varsa

miikemmellikte ilerlemeye her zaman hazirdir.

3.2.2.3. Toplumla flgili Sonuglar

Miikemmel kuruluglar toplumla ilgili olarak kapsamli performans ve algilama
gostergeleri kullanir ve bagarili sonuclar elde ederler. Toplumun algilamasina iliskin
Ol¢iimler, kurulusun amacina bagli olarak ¢esitli konulari icerir. Genel imaj; Kurulus
disindan yapilan basvuru ve aramalara karsi; bir is veren veya toplumun sorumluluk
bilincinde bir iiyesi olarak yanit verebilme, Sorumluluk sahibi kurumsal bir vatandas

olarak performans; toplum agisindan gerekli bilgilerin agiklanmasi, firsat esitligi
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uygulamalari, yerel, bolgesel, ulusal ve diinya ekonomisi tiizerindeki etki, ilgili
yetkililerle iliskiler, etik davranis, faaliyetlerin yiiriitiildiigii yerdeki topluma katilim;
Egitim ve Ogretim faaliyetlerine katilim, yerel topum kuruluslarinda yer alma,
muhta¢ durumda olanlara saglik ve maddi konularda destek, spor ve eglence
faaliyetlerine destek, hayir isleri, saglik riskleri ve kazalar, kirlilik ve zehirli atiklar,
cevresel performansin degerlendirilmesi; Kaynaklarin korunmasi ve siirdiiriilebilir
bicimde kullanima yardimci olmak igin faaliyetlerin raporlanmasi; nakliye bigiminin
secimi, ekonomik etki, atiklarin ve ambalajlanmanin azaltilmasi ve kaldirilmast,
hammadde ve diger girdilerin ikamesi, geri doniisiimlii malzemelerin kullanilmasi

seklinde konular1 kapsamaktadir (Emanet, 2007: 74).

Kuruluslarin toplumla ilgili sonuclar1 katma degerdedir. Toplum karsisinda olaylara,
olgulara davraniglariyla bir durus sergiler. Bu durus topluma cesaret verir. Bunun
farkinda olan toplumlar, kuruluslart kendi faydalarinda kullanabilirler. Topluma
faydali olan dogal, yerel, genel, maddi, manevi, insani gelistirilebilir biitiin olgularda
faydalanma imkanina sahiptirler. Glinlimiizde gelismek ve biiylimek i¢in bir¢ok
kurulus suya sabuna dokunmadan ilerlemeye c¢alismaktadir. Toplumun faydasina
olan bir davranis hiikiimet veya es gidiimlii bagska bir kurulusa zarar verecekse

bir¢ok kurulusg finansal siirecler nedeniyle bunu goze alamamaktadir.

3.2.2.4. Temel Performans Sonuclari

Miikemmel kuruluslar is paydaslarinin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilayan
veya asan ¢arpici sonuglara ulasir ve bu sonuglara siirdiiriir (Tiirkiye Mitkemmellik

Odiilii Yiiriitme Kurulu, 2013: 37).

Uzun siireden beri var olan kurulusglara bakarsak bir degil bircok kurumdan da
olustugunu gorebiliriz. Hep birlikte var oluruz anlayisini benimseyen kuruluslar hep
var olduklart gibi kriz anlarinda da ortak tavirla varligin1 devam ettirebilirler. Burada,
kuruluglarin performanslarinin gergekte ne kadar degerinin olup olmayacagi daha net

olarak goriiniir.

Buna gore sadece stratejik hedeflerin degil hedef sonundaki sonuglarin da
belirlenmesi ve gergeklesip gerceklesmediginin sorgulanmasi gerekmektedir.
Sonuglar, belirlenen stratejinin gerceklesmesi ve ortaya c¢ikmasi aslinda hedeflerle

ilgili es degerlere baghdir. Stratejiler, uygulanabilir gercek¢i hedeflerle
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gerceklestirilebilir. Birbirinden daha az alakali olmasi ya da birinin digerinden daha

az veya daha ¢ok uygulanabilir olmasi sonuglarin basarili olmasinda etkilidir.

Temel Stratejik Ciktilar, kurulusun stratejisinin yasama gecirilmesinde ne Olgiide

basarili oldugunu gosteren finansal olan ve finansal olmayan temel ¢iktilardir.

Kurulusun amacina baglh olarak; finansal ¢iktilar, biitge performansi, sunulan temel

iiriin ve hizmetlere iliskin ¢iktilar, temel siire¢ ¢iktilart olarak yer alir.

Kuruluslarin performanslari, finansal olarak var olup olamayacaklarina ve buradaki
istikrara baghdir. Bu performanslar biitgelerini iyi ydnetip yonetemediklerine,
zaman1 tasarruflu kullanmalarma dayanir. Kuruluslar finansal olarak sadece
kendilerinin degil paydaslarinin da finans durumuna katkisindan veya siire¢lerinin
yonetilmesinden sorumludur. Miikemmellik yolculugunda tek basina var
olunamayacagi gibi paydaslarinin da finansal anlamda desteklenmesi siireglerine

katkida bulunulmasi gerekmektedir.

EFQM kriterlerinden biri de Radar’ dir. Radar isletme performansina 6nemli katkilar
saglamaktadir. Miikemmelligin saglanmasinda Radar Onemli bir performans
gostergesidir. Radar, herhangi bir kurulusun performansini sorgulamak amaciyla
yapisal bir yaklagim saglayan dinamik bir degerlendirme cercevesi ve giiglii bir

yonetim aracidir (KalDer, 2013: 5).

Radar, planlamanin bir bolimii olan sonuglarin segilmesini, bu sonuglari
gerceklestirmek i¢in stratejik planlamalar1 meydana getirmek, ortaya c¢ikan
sonuclarin takibini ve gelistirilmesini goz oniinde bulundurmak zorundadir. Efqm’

un biitiin agamalarinda ve kriterlerinde denge gorevindedir.

Radar, bir kurumun performansini arasgtirmak i¢in yapisal bir yaklasim gergekleyen

dinamik bir degerlendirme yapis1 ve kuvvetli bir yonetim teknigidir.

Stratejisinin bir kism1 seklinde gergeklestirilmesi gerekli kilinan sonuglari saptamak,
Gerekli sonuglar1 gerek var olan durumda gerekse de gelecek donemde
gerceklestirmek icin birbirleri biitiinlesik yaklagimlar planlamak ve meydana
getirmek, Uygulama kismin1 giivenceye almak amaciyla yaklasimlart yaymak,
Edinilen sonuglarin takip edilmesine, analizine ve devamli 6grenme faaliyetlerine

yonelik olarak degerlendirmede bulunmak ve iyilestirmek, Radar kapsaminda
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kurumun g6z Oniinde bulundurmasi gereken boyutlardir (KalDer 2013, http:
Ilwww .kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=583).

YAKLASIMLAR

SONUCLAR YAYILIM

DEGERLENDIRME VE IYILESTIRME

Sekil 3.2 : EFQM Kriteri RADAR

Kaynak: KalDer, 2013, http: //www.kalder.org/kalderhakkinda.aspx?id=18

3.3. Miikemmelligin Temel Kavramlari

Bu bolimde mikemmelligin temel kavramlar1 yer almaktadir. Orgiitler
miikkemmellige ulagsmak icin bazi kavramlar géz oOnilinde bulundurmalidirlar. Bu

kavramlar 6rgiitli miikemmellik diizeyine tasiyacaktir.

3.3.1. Miisteriler icin Deger Katma

Miikemmel kuruluslar, gereksinimleri, beklentileri ve firsatlar1 anlayarak, tahmin

ederek ve karsilayarak miisterilerine siirekli deger katar.

Uygulamada miitkemmel kuruluslar; mevcut ve potansiyel miisteri gruplarinin kimler
oldugunu bilir ve bu miisteri gruplarinin farkli gereksinim ve beklentilerini tahmin
eder; biitiin miisteriye agiklik ve seffafliga dayali iletisim kurar ve iletisimini
stirdiiriir; misterilerin deneyim ve algilamalarimi stirekli olarak izler, gézden gegirir

ve miisteri geribildirimine uygun bir bigimde yanit verir (KalDer, 2013: 5).
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Kuruluslar ne zaman miisterileriyle kars1 karsiya gelme cesareti gosterirler o zaman
seffaf olma ilkesini harekete gecirmeye baslamis demektir. Miisterisinin yapisini
bilen bunun dinamiklerini bilen kuruluslar var olmayir hak eder. Teknolojinin
gelismesiyle ¢ok ¢abuk sonu¢ alinabilen geri bildirimler kisa zamanda her yere
yayilabilmektedir. Bir iirlinlin veya hizmetin satin alinabilmesi i¢in biitiin sonuglari
satin almadan 6grenebilme imkani kuruluslarin attiklar1 adimlari bir kez daha gézden

gecirmesi igin yeterli bir sebeptir.

Miikemmel kurumlar miisterilerini iyi tanirlar ve onlar1 ¢ok iyi sekilde anlarlar.
Hizmet ve 1riin  kalitesinin  son denemesinin  miisteriler  tarafindan
gerceklestirildiginin farkindadirlar. Misteri baghiliginin, pazar payr elde etmenin,
miisteriyi elde tutmanin maksimum seviyeye yiikseltilmesinin yolunun potansiyel ve
giincel miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine agik bir sekilde odaklanma oldugunun

bilincindedirler (Denizhan, 2008: 56).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sikayetleri, miisteri isteklerini ortalama yerine getirme
sliresi ve her bir kanalinin satis miktari, miisterilerle ilgili performans 6lgiitlerinden

en fazla 6nem verilen besi arasinda yer almaktadir (Coskun, 2007: 126).

Kurumun varligmi saglayan miisteri ve miisterinin satin alma davranist yine
misteriden kaynakli etkenlerle sekillenmektedir. Memnuniyet, yeni satin alma
davraniglar1 gelistirirken sikayetlerin karsilanmasi hatta ¢oziimiin gerceklesme stiresi
bile bir daha ki satin alma davranisinin gergeklesmesi veya gergeklesmeme sebebidir.
Kurumun yapti§inin veya yapmadiginin en biiylik maliyeti bir sonraki davranisi

olusturur.

3.3.2. Siirdiirebilir Bir Gelecek Yaratma

Miikemmel kuruluglar performanslarini gelistirirken ayni zamanda iliski i¢indeki
olduklar1 toplum kesimlerinin ekonomik, ¢evresel ve toplumsal kosullari iyilestirerek

cevrelerinde olumlu etki yaratir.

Uygulamada miikemmel kuruluslar; Sirdirilebilirlik  kavramlarini  temel
stratejileriyle, deger zinciriyle ve siire¢ tasarimlariyla biitiinlesir ve bu hedeflere
ulagmak icin gereken kaynaklar1 tahsis eder ve faaliyetlerinin, {riin yasam
cevrimlerinin ve hizmetlerinin toplum sagligina, giivenlige ve ¢evreye olan etkisini

Olcer ve optimize eder.
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Sektoriinde ekonomik, ¢evresel ve sosyal standartlarin gelistirilmesine aktif bi¢gimde

destek olur (KalDer, 2013: 5).

Bugiin aslinda biitiin problem stirdiiriilebilirliktir. Mutlak Miikemmelligin ve biitiin
kalite modellerinin amaci kuruluslar gelecege tasimaktir. Varligini uzun siire devam
ettirebilmek amaciyla igindeki toplumun ve paydaslarinin finansal, fiziksel ve sosyal

sartlarin ve durumlarin gelistirilmesine katkida bulunur.

Miikemmel kurumlar paydaslarina yonelik, sorumluluk sahibi kurumlar seklinde
hesap verilebilir ve seffaf olarak maksimum seviyede bir etik anlayisi
benimsemislerdir. Giiniimiiz ve gelecek agisindan, ekolojik siirdiiriilebilirlige ve
sosyal sorumluluga énem gostermekte ve bu dogrultuda bir gayret gostermektedirler

(Pekobzcan, 2011: 42).

3.3.3. Kurumsal Yetenekleri Gelistirme

Grunig (2005)’e gore milkemmel oOrgiitlerde ¢alisanlar kararlara katilmakta ve bu

durum calisanlarin yeteneklerini gelistirmektedir.

Miikemmel kuruluslar organizasyonel sinirlarmin icindeki ve Otesindeki degisimi

etkin bir sekilde yoneterek yetenegini gelistirir.

Uygulamada miikemmel orgiitler; mevcut ve potansiyel becerisini ve kapasitesini
anlamak maksadiyla operasyonel performans egilim durumlarini analiz eder; stratejik
hedeflere ulasabilmek adina gereken gelisim ihtiyacini saptarlar, etkili ve verimli bir
deger zinciri yapisi olusturarak s6z verilen deger ile ilgili olarak énermesinin tutarh
bir sekilde gergeklestirilmesini saglamakta ve deger zincirinin tamaminda isbirligi ve
ekip c¢aligmasimin etkililigini siirekli artirmaya ¢alisan bir kiiltiir gelistirir, kurumsal
gelisimi desteklemek iizere gerekli finansal, fiziksel ve teknolojik kaynaklari saglar
(KalDer, 2013: 6).

Kurumun yapacagi ve yapamayacagi isleri bilmesi buna gore insan kaynaklari
giiciinii gelistirmesi gerekir. Insan kaynaklarinin beceri ve yetenegini 6lgerek uygun
stratejik programlarla kurumsal beceriler gelistirilir. Kurumun biiylimesi birimlerin
hepsinin ekonomik, teknolojik, giivenli ¢alisma ortamlariyla biitiin olarak

yeteneklerini gelistirmesine baglhdir.
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Miikemmel kurumlar, kiiresellesen diinyada devamli degisen ve beklentilerin her
gecen giin arttigt bir ortamda, basarinin yapabilecekleri isbirliklerine bagh

bulundugunun farkinda olmaktadirlar (Denizhan, 2008: 58-59).

3.3.4. Yaraticilik ve Yenilesimden Yararlanma

Grunig (2005)’e gore miikemmel oOrgiitler ¢alisanlar1 kararlara katarak, onlarin
yaraticiliklarindan  yararlanmaktadir. Bu durum yenilesmeyi de beraberinde

getirmektedir.

Miikemmel kuruluslar; paydaslarinin yaraticiliklarin1 harekete gecirerek stirekli

lyilestirme ve sistematik yenilesimle artan deger ve performans diizeyleri yaratir.

Uygulamada miikemmel kuruluslar: ilgili paydaslarinin katkilarini almak igin gerekli
yaklagimlar1 olusturur ve ortak bilgi birikimlerini yeni fikirler yaratmak ve

yenilesimi gelistirmek i¢in kullanilir, yaraticilik, yenilesim ve iyilestirme aglar1 kurar

ve yonetir (KalDer, 2013: 6).

Kurumlar, paydaslarint da kendine faydali olmasi igin siirekli olarak yeniler.
Karsilikli biliylime icin beraber yeni fikirler olusturmak bu yeni fikirlerden
yenilenmek gerekir. Kurum, yeniliklere ne kadar agik ve biiylimeye hazir ise ayni
derecede paydaslarina giiven verir. Giivene deger veren paydaslar ortak deneyim ve
bilgiden hareketle yenilikler olusturarak yaraticiliklarini gelistirir ve karsilikli olarak

faydalanilirlar.

Miikemmel kurumlar gerek kendi performans ve faaliyetlerinden gerekse de diger
kurumlarininkinden devamli 6grenirler. Kuvvetli bir sekilde hem i¢ hem de dis
tarafta kiyaslama yoluna giderler. Ogrenmeyi kurum iginde her yoniiyle en {ist
seviyede gerceklestirmek amaciyla calisanlarinin sahip olduklari bilgiyi paylasirlar

(Denizhan, 2008: 58).

3.3.5. Vizyoner, Esin Veren ve Biitiinsel Liderlik

Grunig (2005)’e gore milkemmel oOrgiitler gelecegi sekillendiren ve gerceklestiren,

kurulusun degerleri ve etik anlayisi dogrultusunda 6rnek olan liderlere sahiptir.

Uygulamada miikemmel kuruluglarin liderleri: ¢alisanlarina esin verir; davranislari,
faaliyetleri ve deneyimleri araciligiyla, sahiplenme, yetkilendirme, iyilestirme ve

hesap verebilirlik kiiltiirii yaratir, kurulusun itibarin1 artirmak amaciyla kurulus
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icinde ve disinda kurulusun degerlerinin yagsama gecirilmesinde onciiliik eder;
biitiinsellik, toplumsal sorumluluk ve etik davranis konusunda 6rnek olur (KalDer,

2013: 7).

Lider, ger¢ek anlamda kurumu siirekli ileri tasiyan kisidir. Otorite unsuruyla degil de
onciiliikle ve ¢alisaninin dahil oldugu her bir kampanya ve siireclerin her bir gelisim
stirecinin etkili sonuglara ulastigin1 gorebilmek miimkiindiir. Liderin vizyonu
calisanin bakis agisini degistirir, her seyi liderin baktig1 diinyadan goriir. Calisan igin
lidere inanmak ¢ok Onemlidir. Bunun giiciine inanan bir lider i¢in kurumu daima
ileriye tasimak daha kolaydir. Giiniimiizde de son derece gelismis kurumlara

baktigimizda oncelikle kurumun lideri akla gelir.

Miikemmel kurumlar agisindan agik bir taraf saptayan ve bunu iletim giiciine sahip
liderler mevcuttur. Bu sekilde davranarak kurumda yer alan diger liderleri de
calisanlarint  hareketlendirmeleri  i¢in  birlestirerek  motivasyonu  saglarlar.
Kurumlarina, paydaslar1 agisindan ¢ekicilik ve segkin bir kimlik meydana getirecek
degerleri, kiiltiirii, etigi ve yonetim alt yapisint meydana getirirler. Bu kurumlardaki
her seviyedeki lider diger ¢alisanlar1 miikemmellige dogru yon verir ve kendisini
ornek gosterirken kendi performans ve davranislartyla rol model olusturur

(Pekozcan, 2011: 35).

Miikemmel kurumlarda yonetimin bagarili kararlar almas1 6nemlidir. Kazanci (2013:
167)’e gore Yonetimin hem danigsmasi hem de danigmasinin somut sonuglarini
kararlarina aktarip bir uzlagsma saglamasi, ona destegi, gliveni artirabilecegi gibi
kararlarinda uygulanabilirlik sansin1 da olabildigince fazlalastiracaktir. Baski
kiimelerinin yonetim {izerinde baskilar1 oldugu aciktir. Bu gruplar yonetimin
kararlarin1 kendi ¢ikarlar1 dogrultusunda olusturmaya calisirlar. Varolus nedenleri bu
etki icindir. YOnetimin tanima c¢abast ve bu amacgla acik ve kurallara uygun
yontemlere basvurmasi baski kiimeleri ile olan iligkilerine diizenlilik getirebilecek
nitelikte bir girisimdir ya da olmalidir. Danisan yonetim, ¢ikar kiimelerinin
isteklerini 6grenmis, bunun sonucu olarak da kararlarin uygulanabilirligini saglamis
ve Orgiitli kuruluslarin tepkilerini en aza indirmis yonetimdir. Yonetmek oOnce

tanimak yani danigmak sormak demektir.
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3.3.6. Ceviklikle Yonetme

Miikemmel kuruluslar firsatlar1 ve tehditleri belirler ve bunlara etkili ve verimli bir

sekilde yanit verme becerisiyle taninir.

Uygulamada miikemmel kuruluslar: dis ¢evredeki degisimleri belirleyecek yontemler
kullanir ve bunlar1 potansiyel gelecek senaryolarina yansitir, temel siireglerinin
etkililigini, verimliligini ve stratejik amaglara katkisin1 degerlendirmek {izere anlamli
stireg performans gostergelerini ve ilgili ¢ikti Olglimlerini tanimlar, stratejileri
birbiriyle uyumlu hale getirilmis siireclere, projelere ve kurumsal yapilara yansitir;
deger zinciri boyunca degisikliklerin uygun hizda uygulanmasini saglar (KalDer,
2013: 7).

Kurumlar ¢evresindeki tehdit ve gelismeleri algilayarak tedbirlerini alir. Bu tedbirleri
uygulamaya c¢evirmesi gerekir. Tedbirlerin sadece algilanmasi yetmez tedbirlerin de
her an uygulanacak bir islevsellige sahip olmas1 gerekir. Iste burada kurumlarm
ceviklik kriterini uygulaylp uygulayamadigi olgiilir. Degisen gelismelere gore
kurum, dinamik ivmelerle c¢eviklik 6zelligi gosterir. Giiniimiizde ise son gelisen
teknolojik Ozellikler, piyasa genisligi, rekabet kosullarindan dolayr kurumlarin
varligint devam ettirebilmesi ¢eviklik ilkesini uygulayip uygulamamasiyla ilgilidir.
Mutlak Miikemmellik yolculugunda ise karsilagilabilecek her tehdit tedbire

cevrilerek uygulamada dinamik bir ¢eviklik olmasi gerekmektedir.

3.3.7. Calisanlarin Yetenekleriyle Basarma

Miikemmel kuruluslar, ¢alisanlarina deger verir; kurumsal ve bireysel amaglarini

gerceklestirmeye yonelik bir yetkelendirme kiiltiirii yaratir.

Misyon, vizyon ve stratejik amaglarini gergeklestirmek icin gereken becerileri,
yetkinlikleri ve c¢alisan performans diizeylerini tanimlar. Bu gereksinimleri
karsilamak icin gerekli olan yetenekleri cezbetmek, gelistirmek ve elinde tutmak igin

etkin planlama yapar (KalDer, 2013: 6).

Globallesen diinya ile birlikte yasam kosullarin1 dikkate alarak c¢alisanlarin daha
modern is ortamlarinda calisabilmesini saglamasi gerekir. Calisanlariyla her tiirlii dili
konusarak ne dedigini anlamak zorunda oldugu i¢in her tiirli iletisim yolunu
gelistirmesi gerekmektedir. Calisanlart her siirece ortak etmeli ki bunun savunucusu

once calisan1 olsun. Calisanin kabul etmedigi hicbir siire¢, yenilik ve gelisim

55



dogmadan 6lmeye mahkumdur. Kurumlar ¢aliganinin yetenek, bilgi, performansina

gore uzun vadede gelistirmeye yonelik planlamalarda gelistirmek zorundadir.

Calisanlarin meydana getirdigi entelektiiel sermayenin ve yine ¢alisanlarin elde
ettikleri bilginin kurumun faydasina kullanilabilmesinin git gide artan Oneminin

farkinda olmaktadirlar (Pek6zcan, 2011: 37).

3.3.8. Miikemmel Sonuclari Siirdiirme

Miikemmel kuruluslar, faaliyet alanlarinda, tiim paydaslarinin kisa ve uzun vadeli

gereksinimlerini karsilayan siirdiiriilebilir miikemmel sonuglar elde eder.

Uygulamada miikemmel kuruluslar: paydaglarinin gereksinim ve beklentilerini
toplar; bunlart stratejilerini ve stratejiyi destekleyen politikalarini olusturma ve
gbzden gecirme siirecinde girdi olarak kullanir ve degisikliklere kars1 siirekli hazir
olur. Misyonlarin1 gergeklestirmek igin hangi temel sonuglarin gerekli oldugunun
farkindadir; vizyon ve stratejik amaglarina yonelik ilerlemeyi anlar (KalDer, 2013:
6).

Kurumlar varligini devam ettirebilmesi igin paydaslarinin gereksinimlerinin ve
beklentilerini karsilayabilmesi gerekir. Kendi performans: ile baska kurumlarin
performansini kiyaslanarak diger kurumlarin sonuglarini stratejik planlamaya alir.
Kurumun gelecekte var olup olamayacagini bilmek i¢in ekonomi piyasasina hakim
olmak ve yon verebilme giiciine sahip olmak tedarik¢ileri ve paydaglari arasinda
itimat olusturur. Bu itimat ise kurumun rahat hareket edebilmesini saglar. Kurumun
varhigim1 devam ettirebilmesi ise stirdiiriilebilirlik ilkelerini gergeklestirilmesine
baglidir. Rekabet¢ilerinin neler yaptigini, sektorel gelismelerinin ivmesini bilmesi,

cevresel analizi gelecekte nerede olacagini veya olamayacagini gosterir.

Miikemmel kurumlarin biitiin paydaslarinin ihtiyag ve isteklerini temel kabul eden ve
bunlar1 karsilamak i¢in tasarlanmis etkin yonetim yapilart mevcuttur. Kurumun
amag, hedef, politika, strateji ve planlarinin sistematik bir bigimde uygulanabilmesi

biitiinlesik ve agik bir siiregle olasi olur ve garantilenir (Simsek, 2007: 54).

3.4. Mutlak Miikemmellik Model’inin Kurumsal Iletisimde Onemi

Kuruluslarm varhigini gelecege tasimalari bugiinden yaptiklarma baghdir. Iginde

bulundugu durumun farkinda olmak bu durumu ¢evredeki rakiplerle analiz etmek,
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paydaslarin, miisterinin ve ¢alisanin memnuniyetini saglayacak organizasyon
sistemine ulagabilmesini saglar. Bu durum ise kuruluslarin mevcudiyeti, bugiiniin
gereksinimi ve gelecekte zirvenin neresinde olacagini bilen yOnetim anlayiginin

gelismesini saglar.

Model kriterlerinin her zaman daha fazla yenilenmeye ihtiyaci vardir. Kriterlerin
devamini ve hepsinin kendi iclerinde birbirleriyle daha islevsellik kazanmasini
saglamak kuruluslarin yonetim anlayislar1 ve isletme sekliyle ilgilidir. Bu da
kurumdaki biitiin unsurlarin, kurumun belirledigi hedeflere ulagsmasi i¢in gelistirilen
stratejik planlamanin tiim iletisim araglariyla uygulanmasi yani kurumsal iletisim ile

mimkindiir.

Kurumsal iletisim, kurumun tiim g¢abalarini ve hedeflerini i¢ ve dis hedef kitleye
aktarmada en etkili aragtir. Burada 6nemli olan kurumun iletisimde hangi araglar
nasil kullanacagini bilmesidir. Kurulusun kendini en iyi ifade edebildigi dili
kurumsal iletisim oldugundan hangi hedeflere hangi stratejiyle ulasacagini kurumsal

iletisimle gergeklestirir.

Kadibesegil, hedef kitlesi yerine “paydas yapilanmasi” kavramimi kabul ederek
sosyal paydaslarin taninmasi gerektigini, her birinin kurumdan beklentilerinin farkl
oldugunu belirtir. Buradaki muhatab1 kurulugsun var olmasini saglayan, saglamis ve
saglayacak olan tiim paydaslari ortak memnuniyet, karsilikli fayda saglayacak tiim
stirec ve hizmetlerin stratejik planlanmasi ve yonetilmesidir. Kurumsal, iletisim
Ogelerine ve Ogelerin islevlerine baktigimizda EFQM Modeli kriterleri ve

Miikemmelligin Kavramlari benzer ve i¢ ige gecmis hali goriilmektedir.

Kurumsal {letisim, kurumun varliginin daim olmasi igin tiim cabalar1 kurumun dili
ile ileterek kurumun iyi bir itibarmin olusmasini saglar. Kurumsal iletisimin, biitiin
faaliyetlerinin sonucunu somut olarak Olgmek miimkiin degildir. Stratejik
planlamayla, analiz ve ¢ozlimleme siireciyle ilerleyen kurumsal iletisimin
caligmalarinin tiim kriterlere gore not verecek bir sisteme ihtiyact vardir. EFQM
Mutlak Miikemmellik Modeli, kurumsal iletisimin 0Ogelerini islevsellestirirerek
somut verilerle kurumun analizini ortaya koyarak nereden nereye geldigini veya

gelemedigini 6l¢ebilen bir modeldir.

Mutlak Miikkemmellik Modelinin girdilerine baktigimizda en basta lider ve kurum

calisanlar1 gelir. 1.B6limde kurumsal iletisim 6gelerinden en ¢cok Kadibesegil ’in
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tizerinde durdugu CEO, modele gore lider kurumun gelecegini belirleyen en dnemli
kisidir. Calisan memnuniyeti ise kurumsal iletisim igerisinde en ¢ok gelistirilmesi ve
tizerinde durulmasi gercken organizasyonlar arasinda yer almaktadir. Hatta bu
dogrultuda analiz ¢alismalar1 ve yapilacak calismalar kurumsal iletisimin icerisinde
bir alt birim haline gelebilecek sekilde olusturulabilmektedir. Birer kurum sozciisii
olarak kabul edilen kurum c¢alisanlart kurumsal iletisimin en Onemli 6gesini
olustururken EFQM’ in de girdileri arasinda 2. siray1 almaktadir. Modelin strateji, is
birlikleri, hizmet Kkriterleri, kurumsalin en énemli 6gesi stratejik planlama, paydas ve
tedarikgiler, kurum kiiltiirii ve toplum memnuniyetiyle eslesmektedir. Girdiler,

kurumun ne yapmasi gerektigini anlatarak tam bir yol haritas1 ¢izmektedir.

Model, sonuglar1 kurumsal iletisimin 6gelerinden miisteriye, ¢alisana, topluma gore
ayirirken reel de Olciilebilecek is sonuglarma gore de smiflandirmistir. EFQM,
burada diger sonuglarindan somut bir veri ¢ikararak bir kurumun kendini gérmesini
saglamaktadir. Kurumsal iletisim, rakip analizini, stratejiyle islevsellestirirken bu
stratejinin ise yaraylp yaramadigimi ise Mutlak Mikemmellik Modeli 6lger.
Degerlendirilemeyen, formiile edilip analizle ortaya koyulamayan hi¢ bir sistem
yonetimin varligini saglayamaz. Kurumlar soyut olarak {irettiklerini somut olarak
tartabildikleri zaman nerede olduklarin1 goriir nereye varacaklarini tahmin ederler.
Modelin ¢iktilardan sagladigi geri bildirimler girdi kriterlerinin daha da giiglenmesini
saglar. Kurumlarin her zaman saglamasi olan yonetim sistemlerine ihtiyact vardir.
Sistemin {irettigi sonuglar, sebeplerden Olciilebiliyor ise kurum varligini devam
ettirip milkemmellik yolunda ilerleyebilirler. Biitiin girdileri dlgiilebilen ve sonucu

degistirilebilen yonetim sistemleri miikkemmel yonetimler haline gelebilir.

Grunig (2005) tarama sonuglari itibariyle, bir kismi miikemmel halkla iliskiler
departmanlarinin 6zelliklerine isaret eden, bir kismi da iletisimin genel anlamda
yonetim miikemmelligine nasil katkida bulundugunu gosteren 12 06zellik ortaya

¢ikarmistir. Bunlar alt basliklar halinde agiklanmistir (Grunig, 2005: 26-32).

3.4.1. insan Kaynaklar1

Miikemmel Orgiitler, calisanlarina Ozerklik saglayarak ve stratejik kararlar
almalarina izin vererek insanlari giiglendirirler (Grunig, 2005). Ayni zamanda

calisanlarin kisisel gelisimine ve is kalitesine ilgi gosterirler. Calisanlarin
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bagimsizligr yerine c¢alisanlar arasindaki karsilikli bagimliligt 6ne c¢ikarirlar.

Calisanlar ayn1 amag igin birlikte hareket ederler.

Insan kaynaklarinin miikemmelliginde egitim énemli olmaktadir. Egitim, calisanlarin
verimliligine etki eden en Onemli faktorlerden bir tanesidir. Gelisen teknolojiyle
birlikte, artan rekabet sartlar1 her derecedeki c¢alisanin egitim gereksinimin

devamliligin1 zorunlu kilmaktadir (Jebakumar vd., 2014: 32)

3.4.2. Organik Yapi

Insanlar emirle giiclendirilemez. Orgiitler, biirokratik ve hiyerarsik orgiitsel yapilari
ortadan kaldirarak insanlara gii¢ kazandirirlar (Grunig, 2005). Orgiitsel kuramcilarin
organik yapi adin1 verdikleri bir yap1 yaratirlar. Kararlar1 merkezilestirir, yonetimi
yOnetici sayisini olabildigince azaltarak gerceklestirirler. Tiim Orgiit kararlara katilir
ve bu sayede orgiit i¢i tiimliik saglanmis olur. Bu sayede her ¢alisanin fikrinden

faydalanilmis olur.

Miikemmel orgiitlerde beyin firtinasi yapilarak calisanlarin goriisleri alinmaktadir.
Ozel bir sorun ya da konu iizerinde fikirler listesi yaratmak amaciyla kullanilan bir
yontemdir. Beyin firtinas1 orgiit i¢indeki herkesin diisiincelerini ortaya koyup,
grubun diger fertlerine uyumlu bir bigimde sunmasi amaciyla kullanilan bir tekniktir

(Talib vd., 2011: 235).

3.4.3. Girisimcilik

Miikemmel orgiitlerin yenilik¢i ve girisimeci bir ruhu vardir. Girisimcilik de
miikemmel orgiitlerin diger 6zellikleriyle iliskilidir (Grunig, 2005): Organik yapilar
gelistiren ve insan kaynaklarini besleyip gii¢lendiren orgiitlerde oOrgiit i¢i bir
girisimcilik ruhu ortaya c¢ikar. Miikemmel orgiitler c¢alisanlar1 kararlara katarak,
onlarin yaraticiliklarindan yararlanmaktadir. Bu durum girisimciligi de beraberinde

getirmektedir.

3.4.4. Simetrik Iletisim Sistemleri

Orgiitsel miikkemmellik calismalarinda simetrik iletisim terimi kullanilmasa da, hem
ic hem dis kamularla ilgili olarak hepsinde simetrik iletisimin tanimi yapilir (Grunig,
2005). Miikemmel oOrgiitler miisterilerine, ¢alisanlarina ve diger stratejik unsurlara

"yakin dururlar".
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3.4.5. Liderlik

Miikemmel orgiitlerde, otoriter sistemler yerine ag iligkilerinden ve "gezerek
yonetim" den yararlanan liderler vardir (Grunig, 2005). Miikemmel liderler insanlara
gii¢ kazandirir ama politik gii¢ ¢ekismelerini en aza indirirler. Miikemmel Orgiitler
gelecegi sekillendiren ve gergeklestiren, kurulusun degerleri ve etik anlayist

dogrultusunda 6rnek olan liderlere sahiptir.

3.4.6. Giiclii, Katihma Kiiltiirler

Miikemmel Orgiitlerin ¢alisanlart bir misyon duygusunu paylasirlar (Grunig, 2005).
Insan kaynaklarina, organik yapilara, yeniliklere ve simetrik iletisime deger veren

giiclii bir kiiltiir onlar1 bir araya getirir.

3.4.7. Stratejik Planlama

Miikemmel orgiitler, karlilig1 artirmak icin kendi ortamlarindaki en 6nemli firsat ve
sinirlamalart ortaya ¢ikarmaya calisirlar (Grunig, 2005). Mitkemmel orgiitler en iyi

stratejik planlamayi saglayarak karliliklarini arttirirlar.

3.4.8. Sosyal Sorumluluk

Miikemmel oOrgiitler, kararlarinin hem toplum hem de orgiit lizerindeki etkilerini
gbozden kagirmamaya dikkat ederler (Grunig, 2005). Miikemmel oOrgiitler, sosyal

sorumluluk kapsaminda toplum ¢ikarlarin1 da g6z 6niinde bulundurmaktadirlar.

3.4.9. Kadinlara ve Azinhklara Destek

Miikemmel orgiitler, kadinlar1 ve azinlik gruplarimin {iyelerini ise alarak ve onlarin
kariyerini destekleyici adimlar atarak c¢esitliligin degerini bildiklerini gosterirler
(Grunig, 2005). Kadmnlar ve azliklarin desteklenmesi, onlarin verimliliklerini

arttirarak orgiit miikemmelligini olumlu yonde etkilemektedir.

3.4.10. Kalitenin Onceligi

Toplam kalite sadece sirket felsefesinde yer alan kagit {lizerindeki bir Oncelik
degildir; eylemlerin gerceklestirilmesi, kararlarin alinmasi ve kaynaklarin dagitilmasi
sirasinda dikkate alinan bir onceliktir (Grunig, 2005). Miikemmel orgiitlerde arzu
edilen hedeflere ulasilmak icin calisilir ve tiim faaliyetlerle ilgili kalite oncelikli
olarak ele alinir.
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3.4.11. Etkin Operasyon Sistemleri

Miikemmel orgiitler, yukarida sayilan Ozellikleri orgiitiin gilindelik yonetiminde
hayata gecirmeye yonelik yonetim sistemleri gelistirirler (Grunig, 2005). Miikemmel
orgilitler sadece belli donemlerde degil, tiim faaliyetleri boyunca yukarida bahsedilen

sistemleri en iyi sekilde uygulamaya koymaktadirlar.

3.4.12. isbirlik¢i Bir Toplumsal Kiiltiir

Isbirligini, katitlimciligl, giiveni ve karsilikli sorumlulugu vurgulayan bir kiiltiire
sahip toplumlarda miikemmel orgiitler daha sik ortaya ¢ikmaktadir (Grunig, 2005).
Miikemmel orgiitler, ¢alisanlar1 ve toplumla igbirligi halindedir. Bu durum toplumsal

kiiltiirin olusmasini saglamaktadir.

3.5. Diinyada Ve Tiirkiye’de Kalite Modelleri Ve Odiilleri

Diinya’da ve Tiirkiye’de kalite édiilleri ve modelleri su sekildedir: Deming Odiilii
(1951) Japonya, Toplam Kalite Faaliyetinde Miikemmellik Odiilii (Kanada) 1984,
Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii (1988) ABD, Avrupa Kalite Odiilii (1992)
Avrupa, KalDer Ulusal Kalite Odiilii (1993). Tiirkiye (2013 yilinda Tiirkiye
Miikemmellik Odiilii adin1 almistir).

3.5.1. Deming Modeli ve Odiilii

Deming, kalite hususundaki en Onemli uzmanlardan bir tanesidir ve “Deming
Dongilisti”nii tanimlayarak kalitede devamlilik ilkesini olusturmustur. Deming’de
gore kalite kontrol faaliyetleri dort asamali (Planlamak (P), Yapmak (Y),
Denetlemek (D), Harekete Gegmek (H)) bir stirecten meydana gelmektedir.

Kalite Deming’e gore bir yonetim sistemi seklinde diisliniilmelidir. Deming kalite
hakkinda olusturdugu disiincelerini 14 baslikta toplamistir (Deming, 1996: 20).
Gergeklestirilen isi yalnizca para ile ddiillendirmeyi sonlandirmak, Iyi bir egitim ve
kendini yenileme programi olusturmak, yeni bir toplam kalite ve devamli gelisim
felsefesi anlayisinda olmak, kaliteyi olusturmak ic¢in biitiin seklinde teftis
bagimliligin1 sonlandirmak, boliimler arasindaki engelleri ortadan kaldirmak, slogan
ve nasihatler kullanmamak, c¢alisanlarin basarilarindan o&tiirii gurur duymalarini

Onleyen faktorleri ortadan kaldirmak, sistemi siirekli gelistirmek, liderligi kurmak, is
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kitalarmi kaldirmak, korkuyu yenmek, iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi igin

amaglarda devamlilik, degisim saglayacak onlemleri almak, ele alinan 14 bagliktir.

1970 senesinde bahsedilen bu &diillere Japon Kalite Kontrol Odiilii de dahil
edilmistir. Ayn1 zamanda Deming uygulama 6diiliiniin 10 tane kriteri bulunmaktadir.

Bunlar (Denizhan, 2008: 29-31):

Sirket politika ve planlamasi politikasi; yonetim anlayisi, kalite ve kalite kontrole
iliskin politikalar, politika olusturmada kullanilan teknikler, amaglarin uygunlugu ve
tutarliligi, istatistiksel yoOntemlerde yararlanma, politikalarin  yayilma ve
benimsenmesi, politikalarin ve uygulamalarin basarim kontrolii, uzun ve uzun vadeli

planlarla iligkilerini kapsamaktadir.

Organizasyon ve yonetimi politikas;; yetki ve sorumluluklarin dagilimi, yetki
delegasyonunun uygunlugu, boliimler arasi isbirligi, komite caligmalari, kalite
¢emberi c¢alismalarmin kullanimi, kalite kontrol ve yonetim teshisi iligkilerini

kapsamaktadir.

Egitim ve yayginlastirilmasi politikasi; egitim plan1 ve sonuglar, kalite kontrol
bilinci, nasil yonetildigi ve kalite kontrol anlayisi, istatistiksel kavram ve yontemlerle
ilgili egitim ve benimsenme derecesi, etkileri kavrama yetenegi, yan sanayi ve
baglantili kuruluslar, kalite ¢cemberi faaliyetleri, 6neri sistemi ve durumu iligkilerini

kapsamaktadir.

Kaliteye iliskin bilginin toplanmasi ve kullanilmasi politikasi; Disaridan bilgi
toplama, Boliimler aras1 bilgi akisi, iletisimde hiz, Enformasyon isleme, analiz ve

enformasyondan yararlanma iliskilerini kapsamaktadir.

Analiz politikas;; Onemli sorun ve iyilestirme konularinin segimi, Analitik
yaklasimin kullanim, Istatistiksel yonetmelerden yararlanma, Uygun teknolojiden
yararlanma, Kalite ve proses analizleri, Analiz sonuglarindan yararlanma, lyilestirme

i¢in getirilen Onerilerin lizerine girisilen faaliyetler iliskilerini kapsamaktadir.

Standardizasyon politikasi; Standartlar sistemi, Standart olusturma, yenileme ve iptal
uygulamalarmin  sonuglari, Standartlarin  kapsami, Istatistiksel ydntemlerden

yararlanma, Teknoloji birikimi, Standartlardan yararlanma iliskilerini kapsamaktadir.

Kontrol politikasi; Kalite ve maliyet, dagitim miktar1 gibi baglantili konularda

kontrol sistemleri, Kontrol noktalar1 ve kontrol maddeleri, Kontrol ¢izelgesi gibi
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istatistiksel yoOntemlerden yararlanma, Kalite c¢emberi ¢alismalarinin katkilari,
Kontrol uygulamalarinin gergeklesen durumlari, Kontrolin saglandigi durumlar

iliskilerini kapsamaktadir.

Kalite Glivence politikas1; Yeni iirlin ve hizmet gelistirme yontemleri, Giivenlik ve
tirtin sorumlulugu konular1 i¢in dnleyici faaliyetler, Miisteri tatmin derecesi, Proses
tasarimi, proses analizi, kontrolii ve iyilestirilmesi, Proses yetenekleri, Olciim ve
muayene, Tesis ve ekipman, yan sanayi baglantilari, satin alma ve servis yonetimi,
Kalite giivence sistemi ve tanisi, Istatistiksel yontemlerden yararlanma, Kalite
degerlendirme ve denetimi, Kalite giivenliginin uygulamadaki durumu iliskilerini

kapsamaktadir.

Sonuglar politikasi; Etkilerin 6l¢iimii, Goriinen etkileri, kalite, servis, teslim tarihi,
maliyet, kar, giivenlik, cevre, Goriinmeyen etkiler, Ongoriilen etkilerin gergeklesen

degerlerler uygunlugu iligkilerini kapsamaktadir.

Gelecek igin planlama, politikasi; I¢inde bulunulan durumun sert ve agik sekilde
anlagilmasi, Hatali {iretimi ¢6zmek icin Ol¢limler, Gelecege yonelik terfi planlari,
Kurulusun gelecek planlariyla uzun vadeli planlarin iliskisi iliskilerini

kapsamaktadir.

3.5.2. Kanada, Toplam Kalite Faaliyetlerinde Miikemmellik Odiilii

CABE (The Canada Awards Business Excellence in Kanada Total Quality Award)
biitiin sanayi dallarinda mevcut olan olaganiistii kaliteyi onurlandirmak amaciyla 6zel

sektoriin de fikri alinarak Kanada Hiikiimeti’nce meydana getirilmistir.

1984 senesinden itibaren CABE odiilleri verilmektedir. Bu o6diilde 8 kategori
(miitesebbislik, cevre, endiistriyel tasarim, yenilik, icat, pazarlama, kii¢iik is yerleri,

toplam kalite) mevcuttur (Alptekin, 1993: 38).

3.5.3. Amerikan Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii 1987 senesinde ABD’de verilmeye
baslanmistir. Kalite yonetimi agisindan verilen en 6nemli ve en yiiksek onurlandirma
bicimidir. Bu 6diil, ismini eski ticaret bakanindan almistir. Amaci, kalite bilinci
asilamak, kalite ile alakali basarilar1 onurlandirmak ve basarili kalite politikalarini

kamuoyunda yaygin hale getirmektir (Aksu, 2000: 130).

63



Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii senede bir kez olmak iizere ii¢ kategoride
verilmektedir. Bunlar; kiigiik isyerleri, biiyiik iireticiler ve hizmet sirketleridir
(Denizhan, 2008: 32)

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii’niin ii¢ esas elemandan meydana gelmektedir
Strateji ve faaliyet planlarinin gerceklestirilmesidir. Sistemin olusturulmasi ve

enformasyon ve analizin ger¢eklestirilmesi temel planlardir (Sarikaya, 2003: 15).

Miisteri ve Pazar Odaklilik ve Faaliyet Plan1

Stratejik Insan Kaynag1
Planlama Odaklilik

v ~
Liderlik  —— Is Sonugclari

Miisteri ve Stirec

Pazar Odaklilik Y Onetimi

Analiz ve Bilgi Yonetimi

Sekil 3.3 : Miisteri ve Pazar Odaklilik Faaliyet Plani
Kaynak: Dale, H. Besterfield, “Quality Control” 3 rd. Ed. New Jersey, 2003: 33.

Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiilii'niin karsilastirilan 7 esas degeri vardir. Bu
degerler; liderlik 90 puan, bilisim ve ¢oziimleme 80 puan, stratejik kalite planlamasi
60 puan, insan kaynaklar1 gelisimi 150 puan, siire¢ kalitesi yonetimi 140 puan, kalite
ile ilgili ve islemsel sonuglar 180 puan ve miisteri odaklilik ve miisteri tatmini 300

puan seklinde puanlanmaktadir (Dale, 2003: 32).

3.5.4. Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi Kalite Odiilii (EFQM).

Avrupa Komisyonu ve Avrupa Kalite Orgiitii’niin sagladig: katkilarla 1992 senesinde
Avrupa Kalite YoOnetimi Vakfi’nca kurulmustur. Bu model, calisanlarin ve

tiiketicilerin memnuniyetleri ve toplum nezdinde etki konularinda sagladigi basarinin
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strateji ve politikalarin, siireglerin ve kaynaklarin uygun bir liderlik yaklagimiyla
beraber yonlendirmesi ile elde edilebilecegi ve dolayisiyla is sonuclarinda
miikemmel seviyeye erisilebilecegi temeline dayanmaktadir (2000 Ulusal Kalite

Odiilii, 2000: 1).

3.6.5. TUSIAD-KALDER Ulusal Kalite Odiilii (Tiirkiye Miikemmellik Odiilii)

Kurumsal Miikemmellik yaklagiminin Tiirkiye’de yaygimlik kazandirilmasi ve bu
anlamda basar1 6rneklerinin verilerek elde edilen tecriibenin paylasilmasi amaci ile
1993 senesinden itibaren yiiriitiilen Ulusal Kalite Odiil siireci, Tiirkiye acisindan
saglanan katkilardaki rolii oldukca fazladir. Avrupa Kalite Odiilii’nde de kullanimda
olan EFQM Miikemmellik Modeli temel kabul edilerek ve bu konu iizerinde 6zel
olarak yetistirilmis degerlendiricilerden meydana gelen ekiplerce yapilmaktadir

(Ozveren, 1997: 42).

Ulusal Kalite Odiilii 3 kategoride dagitilmaktadir (Denizhan, 2008: 25). Bunlar;

isletme kategorileri, kamu kategorileri ve sivil toplum kuruluslar1 kategorileridir.

Isletme kategorilerinin su alt kategorilere ayrilmaktadir; biiyiik 6lcekli kuruluslar
(calisan sayis1 250'in iistiinde), operasyonel birimler, bagimsiz KOBI (calisan sayisi
250'den az, kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler), bagli KOBI (¢alisan sayisi
250'den az ve hisselerinin %25 veya daha fazlas1 bir holding veya gruba ait olan
kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler). Kamu su alt kategorilere ayrilmaktadir; saglik
hizmetleri kategorisi, egitim hizmetleri kategorisi, kamu yonetimi ve hizmetleri

kategorisidir.

3.5.6. Tiirkiye Miikemmellik Odiilii Kazanan Kuruluslar

Cizelge 3.1°de Tiirkiye Miikemmellik Odiilii kazanan kuruluslar yer almaktadur.
Tiirkiye Miikemmellik Odiilii kazanan kuruluslar incelendiginde ¢ogunun iiretim
isletmesi oldugu goriilmektedir. Bununla beraber saglik sektoriinde 6diil alan sirket

sayist digerlerine gore fazladir.

Cizelge 3.1°de dikkat ¢eken kurum Sakarya Universitesi’dir. Sakarya Universitesi
2010 yilinda Tiirkiye Miikemmellik Odiilii kazanmistir. Yillar itibariyle Tiirkiye

Miikemmellik Odiilii kazanan tek tiniversitedir.
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Cizelge 3.1 : Tiirkiye Miikemmellik Biiyiik Odiilii Kazanan Kuruluslar

Kuruluslar Yil

BRiSA 1993
TEI 1994
NETAS 1995
KORDSA 1996
ARCELIK 1997
ECZACIBASI-VITRA 1998
BEKOTICARET (KOBI) 1998
ECZACIBASI KAYNAK TEKNIiGi (KOBI) 1999
EMAR (KOBI) 2001
ECZACIBASI BANYO KUVETLERI (KOBI) 2001
KOCAELI SANAYI ODASI (KAMU SEKTORU) 2002
SKF-TURK (KOBI) 2002
ECZACIBASI — BAXTER HASTANE URUNLERI 2003
BALNAK NAKLIiYAT VE LOJISTiK HIZMETLER (KOBI) 2003
UND — ULUSLARARASI NAKLiYECILER DERNEGI (STK) 2004

T.C. SAGLIK BAKANLIGI ESKiSEHIR DOGUM  VE 2006
COCUK HASTALIKLARI HASTANESI (KAMU SEKTORU)

BiLIM ILAC A.S. 2006
REXAM PAKETLEME SAN. A.S. (Operasyonel Birim 2007
Kategorisi)

AKSA AKRILIK KIMYA A.S. 2008
SIEMENS A.S. SAGLIK SEKTORU (Operasyonel Birim Kategorisi) = 2008
T.C.MiLLi EGITIM BAKANLIGI ANTALYA AYTEN 2009
CAGIRAN ANAOKULU (KAMU SEKTORU)

OZEL KADIKOY SIFA HASTANESI (KAMU SEKTORU) 2009
BORUSAN LOJISTIK A.S. 2009
T.C. SAKARYA UNIVERSITESI (KAMU SEKTORU) 2010
ISTANBUL DENiZ OTOBUSLERI A.S. 2010
COCACOLAICECEK A.S. ANKARA FABRIKASI 2011
(Operasyonel Birim Kategorisi)

ISTANBUL GAZ DAGITIM A.S. 2011
T.C. TARSUS BELEDIYESI 2013
METHOD RESEARCH COMPANY (KOBI) 2014

Sakarya Universitesi EFQM Tiirkiye Miikemmellik Odiilii kazanan tek {iniversitedir.
Sakarya Universitesi etkin kurumsal iletisim yapisiyla, 6diilii kazanmustir.
Universitenin kurumsal iletisime yonelik olarak ogrencilere ve calisanlara cesitli

hizmetler sunmaktadir (Elmas, 2014: 16-20).

Sakarya Universitesinin dgrencilere sundugu hizmetler: 30 saniye iginde Sakarya

Universitesi'nin 6grencisi olunabilmektedir (ilk kayitlar randevulu sistemde ve
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toplamda 30 saniye i¢inde tamamlanmaktadir). Ara siniflarda internet tizerinden ders
kayitlar1 yapilmaktadir. Onceden kazamilmis yeterlikler varsa bunlari ders yerine
sayllmaktadir.  Universitenin  farkli  birimlerinden  ders  alinabilmektedir.
Yiiksekogretim Kurumlar1 Arasinda Farabi, Erasmus Ogrenci Degisim Programi’na
ve Erasmus staj hareketlili§i programlari sunulmaktadir. Cift Anadal Programi
(CAP) dahilinde iki diploma alinabilmektedir. Mezuniyetinizde AKTS etiketine
sahip transkrip ve “Diploma Eki” alinabilmektedir. Alinan diplomalar uluslararasi
tanimirhiga sahiptir. Ogrenciler {iniversite kiitiiphanelerinin dogal iiyesidir. 24 saat
merkez kiitiiphaneden yararlanilabilmektedir. Raflar arasinda veya internette
dolasarak kitaplar incelenebilmektedir. Odiing kitap almabilmektedir. Zengin
elektronik kaynagi bulunmaktadir. DVD ve CD (belgesel, film vb) arsivine
ulasilabilmekte ve izlenebilmektedir. Kiitiiphanede bulunmasimi istenilen Kitaplar
temin edilebilmektedir. Odiing diziistii bilgisayar alinabilmektedir. Ogrenciler
internet, yazici ve fotokopi hizmetlerinden faydalanabilmektedir. Sorun ve oneriler
kutuphane@sakarya.edu.tr adresine iletilebilmektedir. Bilgi Islem; Esentepe
kampiisiinde 298 noktadan, yan kampiislerde 187 noktadan kablosuz internete erisim
miimkiindiir. Siirekli Egitim; Diizenlenen kurslara katilim miimkiindiir. Ihtiyac
duyuldugunda alanlarda sertifika programi veya kurs diizenlenmesini
istenebilmektedir. Kariyer ve Yetenek Yonetimi; Kariyer planlamasi ile ilgili
danigmanlik hizmeti alinabilmektedir (Elmas, 2014: 16-20).

Sakarya Universitesinin ¢alisanlara sundugu hizmetler: Bilimsel Arastirma Projesi
(BAP) yapma imkanma sahiptirler. Yilda en az 1 kez yurt disi konferans,
sempozyum veya calismaya katilmak miimkiindiir. Diinya’nin istedigi iilkesinde
iniversite/arastirma merkezi/laboratuvarlarda 3 veya 6 ay siiresince bulunabilir ve
maastek 0demeli olarak desteklenmektedirler. Yabanci Dilde Hazirlanan yayinlar
i¢cin Terctime-Edit biriminden ticretsiz olarak faydalanabilmektedirler. Yurt i¢i ve
yurt dis1 aktivitelerde kullanilacak posterler iiniversitenin matbaasinda ficretsiz
olarak bastirilabilir. Bilimsel aktiviteler (Kongre, Sempozyum, Seminer vb.)
diizenleyebilir ve bunlar i¢in destek alabilirler. Bilimsel yayinlar i¢in maddi tesvik,
yurt dist seyahat veya deneysel sistemlerin aliminda desteklenirler. Sanayi
kuruluslari ile isbirligi ¢ergevesinde yapilmis olan faaliyetlerde ayrica desteklenirler.
Fikirler ve projeler konusunda egitim (patent alma, proje yazma, girisimcilik vb.)

hizmetlerinden {icretsiz yararlanabilirler. Kiitiiphaneden aragtirmalar igin 24 saat
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yararlanabilir, istediginiz sayida kitap ve dergi siparisi verebilirler (EImas, 2014: 16-
20).
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4. ARASTIRMANIN YONTEMI VE ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmanin bu boliimiinde aragtirmanin yontemi, veri toplama araci, evren ve

orneklem, veri analizi ve arastirma bulgularina yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirmanin yontemi basligi altinda veri toplama araci, evren ve drneklem ile veri

analizi yer almaktadir.

4.1.1. Veri Toplama Araci

Calismamizda veri toplama aract olarak anket teknigi kullanilmistir. Anketler
literatir taramasi sonucunda mutlak miikemmellik modeline uygun sekilde

arastirmaci tarafindan hazirlanmstir.

4.1.2. Evren ve Orneklem

Calismamizin evrenini olusturan Istanbul, 39 ilgesinde 11 Devlet Universitesi, 41
Vakif Universitesi ile Tiirkiye'nin en ¢ok dgrencisine sahip ili konumundadir. Bu
nedenle ¢alismamizda goriisiilecek kisi ve ¢alismanin yiiriitiilecegi ilgeler ile ilgili
birtakim sinirliliklara gidilmistir. Bu sinirlhiliklardan biri ¢alismanin yiirtitiilecegi
ilgeler ile ilgili smirlhiliktir. Gegmisten gelen bilim yuvasi olmasi sebebiyle Fatih
Ilgesi tercih edilmistir. Bu nedenle ¢alismamiz Fatih ilgesi ile sinirlandirilmistir.
Orneklemimizi ise Fatih Ilcesindeki Devlet ve Vakif Universiteleri olusturmaktadir.
Fatih Ilgesinde, 2015 yili kayitlarina gére toplam 80.000 ogrencisi vardir. Bu
ogrencilerden rastlantisal 6rnekleme yontemi ile Devlet Universitelerinde 202, Vakif
Universitelerinde belirlenen 238 dgrenci arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
Toplamda 440 6grenciyle arastirma yiritilmiistiir. Yazicioglu ve Erdogan (2004:
50)’a gore siurs1z 6rneklemde 384 Grneklem sayis1 %5 orneklem hatasinda evreni en

iyi sekilde temsil etmektedir.
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4.1.3. Veri Analizi

Elde edilen veriler SPSS 16 paket programinda analiz edilmistir. Verilerin analizinde

tanimlayici istatistikler kullanilmastir.

4.2. Arastirmanin Bulgulari
Arastirmanin bu boliimiinde anket sonucunda elde edilen bulgulara yer verilmistir.

4.2.1. Kisisel Bilgilere Iliskin Bulgular

Cizelge 4.1 : Cinsiyete iliskin Bulgular

Frekans %
Erkek 104 51,5
Devlet Universitesi Kadim 98 48,5
Toplam 202 100,0
Erkek 97 40,8
Vakif Universitesi Kadin 141 59,2
Toplam 238 100,0

Arastirmaya katilan devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilerin %51,5’1 erkek ve
%48,5°1 kadin; vakif liniversitesinde okuyan dgrencilerin %40,8°1 erkek ve %59,2’si

kadindir.

Cizelge 4.2 : Yasa Iliskin Bulgular

Frekans %

18-20 83 4Ll

21-23 87 431
. 246 2 1,0

Devlet Universitesi 27-29 23 11,4
30 ve istil 7 35

Toplam 202 100,0

18-20 73 30,7

21-23 128 53,8

L 2426 26 10.9
Vakaf Universitesi 27.29 3 1,3
30 ve {istii 8 33

Toplam 238 100,0
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Arastirmaya katilan devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilerin %43,1°1 21-23 yas,

%41,1’1 18-20 yas; vakif iiniversitesinde okuyan 6grencilerin %53,8’1 21-23 yas ve

%30,7’s1 18-20 yas arasindadir.

Cizelge 4.3 : Mezun Olunan Lise Tiiriine iliskin Bulgular

Frekans %
Anadolu Lisesi 138 68,3
Fen Lisesi 53 26,2
Devlet Universitesi Meslek Lisesi 3 L5
Imam Hatip Lisesi 6 3,0
Ozel Anadolu Lisesi | 2 1,0
Toplam 202 100,0
Anadolu Lisesi 117 49,2
Fen Lisesi 19 8,0
Meslek Lisesi 15 6,3
Vakaf Universitesi Imam Hatip Lisesi 12 5,0
Ozel Anadolu Lisesi | 48 20,2
Ozel Fen Lisesi 17 7,1
Toplam 238 100,0

Arastirmaya katilan devlet iiniversitesinde okuyan Ggrencilerin %68,3ii Anadolu,

%26,2’si Fen, %3’ii imam Hatip, %1,5’i Meslek ve %1°i Ozel Anadolu lisesi; vakif

{iniversitesinde okuyan dgrencilerin %49,2’si Anadolu, %20,2’si Ozel Anadolu, %8’i

Fen, %7,1°i Ozel Fen, %6,3’i Meslek ve %5°i imam Hatip lisesi mezunudur.

Cizelge 4.4 : Program Tiiriine Iliskin Bulgular

Frekans %
On lisans 4 20
. o Lisans 180 89,1
Devlet Universitesi Yiiksek lisans 18 8,9
Toplam 202 100,0
On lisans 26 10,9
. Lisans 193 81,1
Vakif Universitesi Yiiksek lisans 19 8,0
Toplam 238 100,0

Aragtirmaya katilan devlet iiniversitesinde okuyan Ogrencilerin %2’si on lisans,

%89,1’1 lisans ve %8,9’u yiiksek lisans; vakif liniversitesinde okuyan 6grencilerin

%10,9’u 6n lisans, %81,1°1 lisans ve %8°1 yliksek lisans okumaktadir.
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Cizelge 4.5 : Universite Ismini Duyma Durumuna Iliskin Bulgular

Frekans %
Kendi okulu 47 23,3
Arkadas 36 17,8
Web sitesi 9 4,5
Okula gelme 20 9,9
Egitim fuarlar 9 4.5
Devlet Universitesi Dershane 45 22,3
TV yayinlari 21 10,4
Internet reklamlart | 1 0,5
Afis ve panolar 5 25
Diger 9 4,5
Toplam 202 100,0
Kendi okulu 28 11,8
Arkadas 62 26,1
Web sitesi 32 13,4
Okula gelme 19 8,0
Egitim fuarlari 7 2,9
Dershane 18 7,6
Vakaf Universitesi Acik hava
reklamlari 3 1.3
TV yayinlari 3 1,3
Internet reklamlart | 9 3,8
Afis ve panolar 4 1,7
Diger 53 22,2
Toplam 238 100,0

Arastirmaya katilan devlet {niversitesinde okuyan Ogrencilerin %23,3’4 kendi
okulundan, %17,8’1 arkadastan, %4,5’i web sitesinden, %9,9’1 okula gelmeden,
%4,5’1 egitim fuarndan, %22,3’ dershaneden, %10,4’ti TV yaymlarindan, %0,5’1
internet reklamlarindan, %2,5’1 afis ve panolardan ve %4,5’1 diger; vakif

tiniversitesinde okuyan 6grencilerin %11,8”1 kendi okulundan, %26,1’i arkadastan,
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%13,4’1i web sitesinden, %8’ okula gelmeden, %2,9’u egitim fuarindan, %7,6’s1
dershaneden, %1,3’i TV yayinlarindan, %1,3’0 agik hava reklamlarindan, %3,8’1
internet reklamlarindan, %21,7°si afis ve panolardan ve %22,2’si diger iletisim

araclarindan tiniversitenin ismini duymustur.

Devlet tiniversitelerindeki 6grencilerin, tiniversitelerinin ismini daha ¢ok kendi lise
ve dershanesinden duymasi rehber o6gretmenlerin devlet iiniversitelerini tercih
etmelerini tavsiye ettiklerini gostermektedir. Digeri en ¢ok arkadaslarindan
duymalari ise hedef kitlenin olumlu ve olumsuz durumlarda birbirlerini ne kadar
cabuk etkilediklerini ifade etmektedir. TV yayinlarinda 6énemli oldugunu buna gore

devlet tiniversitelerinin gorsel medyaya agirlik vermesi gerektigini gormekteyiz.

Vakif iiniversitelerinde, Ogrencilerin {iniversitelerinin ismini arkadaslarindan
O0grenmesi ise bu yas grubunun birbiriyle etkilesimde bulundugu, hayatlariyla ilgili
karar1 verirken bile birbirlerinin goriis ve diisiincelerine ne kadar énem verdigini
gostermektedir. Bu sonug tizerine vakif tiniversitelerinin, mevcut 6grencisini siireg ve
hizmet, sosyal imkan, burs, egitim, fiziki kosullar gibi unsurlarla memnuniyeti
saglamas1 ve Ogrenci adaylarina hitap ederken yine kendi 6grencisi ile yaklagmasi
gerekmektedir.  Vakif iniversitelerindeki  kurumsal iletisim  departmanlar
tanitimlarindaki mesajimn1  6grenci  diliyle verebilmeli, gilinlimiiz kosullarinda
teknolojiyi de kullanarak enerjik bir slogani yansitabilmelidir. Ogrenci arasma
inmeyen, tistten takilan bir kurumsal iletigim stratejisi sadece 6grenci velilerine ulagir

ve asil ulagmasi1 gereken geng kitleye hitap edemez.

TV yayinlari, reklam, afis ve panolar gibi unsurlar 6grenci tercihlerinde disiik bir
yere sahipken vakif iiniversitelerini tercih eden Ogrencilerin devlet iiniversitesi
Ogrencilerine gore okullarini web sitelerinden 6grenmeleri de dikkat c¢ekicidir. Bu
veriye dayanarak vakif iiniversitelerinin web sitelerinin aday ogrencilerin merak
ettigi ve sorabilecegi biitliin sorularin cevabini alabilecegi bir igerige sahip olarak
hazirlanmas1 gerekirken tasarimi, kurumsal dizayni, mesaj1 ile 6grencinin enerjisini

yakalayabilmelidir.
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Cizelge 4.6 : Universite Tercih Nedenine Iliskin Bulgular

Frekans %
Arkadas tavsiyesi 38 18,8
Fiyatlarin uygunlugu 10 50
Ulasim kolayligi 25 12,4
Akademisyen kadrosunun iyi olmas1 | 43 21,3
Devlet Teknolojik imkanlar 16 7,9
Universitesi Ise yerlestirme imkanlar1 30 14,9
Yerinde uygulama ve staj imkani 2 1,0
Mezun 6grenci tavsiyesi 14 6,9
Diger 24 11,9
Toplam 202 100,0
Arkadas tavsiyesi 29 12,2
Fiyatlarin uygunlugu 26 10,9
Ulasim kolayligi 33 13,9
Akademisyen kadrosunun iyi olmas1 | 59 24,8
Vakif Teknolojik imkanlar 8 34
Universitesi Ise yerlestirme imkanlar1 4 1,7
Yerinde uygulama ve staj imkani 8 34
Mezun 6grenci tavsiyesi 5 2,1
Diger 66 27,7
Toplam 238 100,0
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Arastirmaya katilan devlet iiniversitesinde okuyan 6grencilerin %18,8’1 arkadas
tavsiyesinden, %5’1 fiyatlarin uygunlugundan, %12,4’i ulasim kolayligindan,
%21,3’1 akademisyen kadrosundan, %7,9’u teknolojik imkanlardan, %14,9°u ise
yerlestirme imkanlarindan, %1°1 yerinde uygulama ve staj imkanlarindan, %6,9’u
mezun Ogrenci tavsiyesinden ve %11,9’u diger; vakif {iiniversitesinde okuyan
Ogrencilerin %12,2°si arkadas tavsiyesinden, %10,9’u fiyatlarin uygunlugundan,
%13,9’u ulasim kolayligindan, 9%24.,8’1 akademisyen kadrosundan, %3,4’1
teknolojik imkanlardan, %1,7°si ise yerlestirme imkanlarindan, %3,4’1 yerinde
uygulama ve staj imkanlarindan, %2,1°1 mezun Ogrenci tavsiyesinden ve %27,7’si

diger iletisim araglarindan etkisiyle beraber liniversiteyi tercih etmistir.

Vakif ve devlet iiniversitelerindeki 6grencilerin, en fazla tercih sebebi akademisyen
kadrosunun iyi olmasidir. Bu sonug, ger¢ekten 6nemlidir. Egitimin yegane temeli
sayllart  hizla artan vakif {niversitelerinin maddi imkanlarinin  devlet
tiniversitelerinden iyi olmasi akademisyenlerin vakif iiniversitelerini tercih etmesine
neden olmasi vakif iiniversitelerindeki niteligin de artmasini saglamistir. Devlet
tiniversitesinde arkadas tavsiyesi ve ise yerlestirme imkanlar1 6nem sirasina gore
siralanirken vakif iiniversitesinde ise ulasim kolaylig1 ve arkadas tavsiyesi yerini
almistir. Burada da bir onceki okulunu o6grenme bulgularindaki sonug¢ akran
etkilesiminin ne kadar 6nemli oldugunu bir kez daha gdstermektedir. Bulgularda
vakif liniversitesi 6grencileri i¢in fiyat uygunluguna 6nemli tercih sebepleri arasinda
yer almakta iken kurumsal iletisim stratejisinin de buna gore planlanmasi

gerekmektedir.
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4.2.2. Egitimle Ilgili Degerlendirme

Cizelge 4.7 : Egitimle Ilgili Degerlendirme

Devlet Vakif Yiiksek
Universitesi Universitesi Ortalamaya
Sahip
Ortalama ﬁtctl Ortalama ﬁtii Universite
ata ata Tiirii
L-Hocalarm ~ akademik 4,62 1,441 4,88 1,171 Vakif
niteligi yeterlidir.
2-Ogrencilerin hocalarina
ulasmasi kolaydur. 4,52 1 1,393 4,93 1,115  Vakif
3-Hocalar 6grencilere her 432 1356 476 1134 Vakif

zaman yardim eder.
4-Universite,

akademisyenleri  bilimsel 4,25 | 1,545 452 1,402 Vakif
calisma icin destekler.

5-Universitede egitim

Kalitesi yiiksektir. 4,42 1,508 4,74 1,153 | Vakif
6-Egitimde not sistemi

adaletlidir. 4,24 | 1,477 4,25 1,326 | Vakif
7-Okuldaki smav sistemi

adaletlidir. 3,95 1,116 4,24 1 1,365 | Vakif
8-Universiteden mezun

olan o6grencinin iy bulma 4,61 1,323 4,24 1,696 Devlet
imkam vardir.

9-Universitenin, diger

uiniversitelere gore egitim 4,36 1,306 4,32 | 1,501 Devlet
iistiinliigii vardir.

10-Universitede egitimde

kaynak kullanim 4,35 | 1,486 4,39 | 1,324  Vakif
yeterlidir.

L1-Derslikler — teknolojik 433 1,430 4,49 1,296  Vakif
alt yapiya sahiptir.

12-Uygulama

dersliklerinin  alt yapisi 4,59 1,135 4,39 1,392  Devlet
yeterlidir.

13-Derslikler her zaman

temizdir. 4,41 1,103 5,01 1,140 Vakif

Devlet ve vakif iniversitelerinin egitim algisinda almis olduklari ortalamalar

incelendiginde, ortalamalarin 5’e yakin olduklar1 goériilmektedir. Bu durum hem
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devlet hem de vakif iiniversitelerinin egitim konusunda yiiksek algiya sahip

olduklarini gostermektedir.

Egitimle ilgili degerlendirmeler hem devlet hem de vakif iiniversiteleri igin
incelendiginde, vakif iiniversitelerinin daha basarili oldugu gorilmektedir. Vakif
tiniversitelerinin egitim alaninda sunmus oldugu algi, devlet liniversitesine gore daha
yiiksektir. Bu durum aslinda vakif {iniversitelerinin egitim alaninda yaptig1 kurumsal

iletisim faaliyetlerinin daha basarili oldugunu gostermektedir.

Giliniimiizde oOgrenciler tercih edecekleri {iniversitelerin akademik kadrosunu
incelemekte ve daha onceki bulgulara baktigimizda da buna gore tercih yapmaktadir.
Son yillarda vakif {niversitesinin sayisinin artmast ve devlet {iniversitelerinde
akademisyen imkanlarinin yetersiz olmasi, akademisyenleri vakif iiniversitesine
yonlendirmistir. Devlet {liniversitesinden mezun olacak 6grenci diger liniversitelere
gore egitim ustiinliigii oldugunu ve is imkanina sahip oldugunu diisiinmiistiir. Buna
gore vakif {iniversiteleri i imkanlarmi olusturarak kurumsal iletisim stratejisini
planlamas1 gerekirken devlet iliniversiteleri de akademisyen imkanlarini diizelterek

egitime yonelik stratejiler planlanmalidir.

Mutlak miikemmellik modeline goére miikkemmel orgiitler temel stratejik ¢iktilarda
basarili olurlar. Universitelerin temel stratejik ciktilar1 egitim olduguna gore vakif
tiniversitelerin mutlak miikemmellik modeline gore miilkemmel orgiite devlet
tiniversitelerine gore daha yakin oldugu sdylenebilir. Miikkemmel orgiitler mevcut ve
potansiyel miisterilerinin kimin oldugunu bilir ve ona gore planlarimi gelistirirler.
Burada vakif tiniversitelerinin miisterisi olan Ogrenciler icin egitim stratejilerini

devlet iiniversitelerine gore daha iyi planladig1 sylenebilir.

Miikemmel orgiitler, asil faaliyetleri hakkinda yiirtittiikleri halkla iliskiler faaliyetleri
kapsaminda bagarili olmaktadirlar. Bu nedenle vakif iiniversitelerinin halkla iletigim
faaliyetlerini asil faaliyetlerinde basarili bir sekilde yiiriittiigiini gostermektedir.
Egitim konusunda vakif liniversiteleri devlet {iniversitelerinde gore miikemmel orgiit
formuna daha yakindir. Vakif {iniversiteleri devlet iiniversitelerine gore Stratejik
unsurlarla iletisimi daha etkin kurmaktadirlar. Grunig (2005)’e gore miikemmel
orgilitler, stratejik unsurlar1 en iyi sekilde kullanarak halkla iligkiler faaliyetlerini
yiriitmekte ve etkinlik saglamaktadirlar. Buradan da anlasilacagi tizere vakif

tiniversiteleri devlet iiniversitelerine gore halkla iliskiler faaliyetlerini daha etkin bir
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sekilde stratejik unsurlar1 kullanarak yiiriitmekte ve bu durum vakif tiniversitelerinin

etkinligini arttirmaktadir.

4.2.3. Kampiisle ilgili Degerlendirme

Cizelge 4.8 : Kampiisle ilgili Degerlendirme

Devlet Vakif .
Uni itesi Uni itesi Yiiksek
versitesi niversitesi Ortalamaya
Sahip
Ortalama Std Ortalama Std ' Universite
hata hata | Tiirii
1-Kampiise ulasim
kolaydir. 4,71 1,327 4,94 1,227 | Vakif
2-Dinlenme alanlan Devl
yeterlidir. 4,88 1,226 3,60 1,374 Deviet
3-Kampiis, engelli
0gre13c1.lef~ icin kullanima 456 1,449 3,67 1476 Devlet
elverislidir.
4-Kampiiste beslenme Devlet
imkanlar yeterlidir. 4,86 ' 1,110 3,93 1,343 VeViE
5-Kampiisteki gida
iiriinlerinin fiyati uygun Devlet
seviyededir. 454 1,172 3,61 1,409
6-Kampiiste spor Devlet
imkanlar yeterlidir. 4,52 | 1,575 3,42 11,430

Devlet ve vakif iiniversitelerinin kampiis algisinda almis olduklar1 ortalamalar
incelendiginde, ortalamalarin  devlet {niversitelerinde 5’e¢ yakin, vakif
tiniversitelerinde 4’e yakin oldugu goriilmektedir. Bu durum devlet {iniversitelerinin
kampus algisinda hem de vakif {iniversitelerine gore daha yiiksek algiya sahip
oldugunu gostermektedir. Devlet {iniversitelerinin vakif {iniversitelerine gore
genellikle daha biiylik ve fiziki sartlar1 daha iyi olan kampiise sahip olmalar1 bu
durumun bir nedeni olabilir. Devlet tiniversitelerinde kampus algis1 toplum nezdinde
daha yiiksektir. Devlet iiniversitelerine ait tanitimlarda kampus olanaklarinin siklikla

verilmesi de bu algiy1 yiikseltmektedir.

78



Kampus ilgili degerlendirmeler hem devlet hem de vakif {tniversiteleri i¢in
incelendiginde, devlet iiniversitelerinin daha basarilt oldugu goriilmektedir. Devlet
tiniversitelerinin kampus imkanlar1 alaninda sunmus oldugu algi, vakif {iniversitesine
gore daha yiiksektir. Bu durum aslinda devlet iiniversitelerinin egitim alaninda

yaptig1 kurumsal iletisim faaliyetlerinin daha basarili oldugunu gostermektedir.

Vakif iniversitelerinin ulagim kolayligi olmasi nedeniyle sehir merkezlerinde
yapilanmalar1 bir alana sikigsmalarina yol agmakta ve genis kampiis alanlarindan
mahrum birakmaktadir. Sehir merkezlerinde kampiis ve fiziki imkanlar1 genisletmek
maliyetli oldugundan arka planda kalmistir. Ozellikle vakif iiniversitelerini tercih
eden oOgrenciler icin ulasim kolayligi ikinci sirada yer almaktadir. Vakif
tiniversitelerinin stratejik planlamasi, ulagimin yaninda kampiis imkanlarmin

genisletilmesiyle daha basarili olacaktir.

Mutlak miikemmellik modeline gore oOrgiitlerin varligini saglayan miisteri ve
misterinin satin alma davranigidir. Satin alma davranigi da yine miisteri kaynakl
etkenlerle sekillenmektedir. Kurumun yaptig1 veya yapmadigi stratejiler, bir sonraki
davranigin maliyetini olusturmaktadir. Universitelerin miisterisi olan 6grencilerin,
satin alma davranislarinda yani iiniversite tercih algilarinda, tiniversitelerin strateji
olarak yiriittiigi kampiis imkanlar1 Onemli olmaktadir. Burada devlet

tiniversitelerinin vakif iiniversitelerine gore siireci daha iyi yonettikleri sdylenebilir.

Toplum algisinda devlet {iniversitelerinin kampiis imkanlar1 vakif {iniversitelerine
gore daha yiiksektir. Gilinlimiizde sadece bir bina i¢inde egitim sunan vakif
tiniversiteleri bulunmaktadir. Bu durum vakif liniversitelerine iliskin kampus algisin
diisiirmektedir. Universiteler igin kampus algismi onlarin kurum kimliklerinin bir
pargas1t olarak gorebiliriz. Bu durumda devlet iiniversitelerinin kampus alaninda
kurum kimliginin daha ytiksek oldugu sdylenebilir. Grunig (2005)’e gore mitkemmel
orgiitlerde kurum kimligi algisi yiiksektir. Orgiitlerin kurum kimliklerini en iyi
sekilde yansitacak halkla iligkiler faaliyetleri yiirlitmeleri, orgiit miikkemmelligini
arttirmaktadir. Bu durumda devlet iniversitelerinin kampiis alanindaki kurum
kimliklerinin vakif iiniversitelerinde gore daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Devlet
tiniversitelerinin koklii yapilar1 ve gegmisten gelen organizasyon yapilari, kampiis

alaninda daha etkin olmalarin1 saglamaktadir.
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4.2.4. Ogrenciye Hizmet Veren Diger Birimler Ve Yonetim Siirecleriyle Tlgili

Degerlendirme

Cizelge 4.9 : Ogrenciye Hizmet Veren Diger Birimler Ve Y&netim Siirecleriyle Ilgili

Degerlendirme
Qevlet Vakif Yiiksek
Universitesi Universitesi Ortalamaya
Sahip
ortalama 29  Ortalama Y9 Universite
hata hata | riri
1-Universite yonetimi
ogrenci sorunlarma kars 4,41 | 1,340 391 1,410 Devlet
duyarhdir.
2-Ogrenci kuliiplerinin
gerceklestirdigi etkinlikler 4,83 1,028 3,69 1,477 Devlet
yeterlidir.
3-Ogrenci isleri kaliteli
grencl 1gerl kaqtel ve 415 1,331 418 1,288 Vakif

hizli hizmet vermektedir.

4-Muhasebe Birimi kaliteli

ve hizh hizmet 3,99 1,508 3,87 1,610 Devlet
vermektedir.

S-Kiitiiphanedeki  yazih

kaynak ve veri tabanlar 4,77 1,378 4,07 | 1,591  Devlet
yeterlidir.

6-Universitemizin 6grenci

kariyer planlama 4,67 1,207 3,68 1,710 Devlet
hizmetleri yeterlidir.

7-Ogrenci  isleri  bilgi

sistemi yeterlidir. 4,31 1,426 3,92 | 1,453  Devlet
8-Web sitesindeki bilgiler

yeterlidir. 4,36 1,263 4,13 | 1,385  Devlet
9-Ogrenciye sundugu

saghk hizmetleri 453 | 1,401 4,00 | 1,673 | Devlet
yeterlidir.

10-Burs olanaklar

yeterlidir. 4,14 1 1,943 3,95 | 1,574  Devlet

Devlet ve vakif {iniversitelerinin dgrenciye hizmet veren diger birimler ve yonetim
stirecleri algisinda almis olduklari ortalamalar incelendiginde, ortalamalarin devlet
tiniversitelerinde 5’e yakin, vakif {liniversitelerinde 4’e yakin oldugu goriilmektedir.

Bu durum devlet tiniversitelerinin 6grenciye hizmet veren diger birimler ve yonetim
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stirecler algisinda hem de vakif {iniversitelerine gore daha yiiksek algiya sahip
oldugunu gostermektedir. Sadece “6grenci isleri kaliteli ve hizli hizmet vermektedir”
olgusunda vakif tiniversitesinin daha yiiksek puan aldig1 goriilmektedir. Bu durum
aslindan devlet {iniversitelerinin O6grenci islerinin hantal yapisin1  gosteren

sonuglardan biridir.

Yonetimin 6grenci sorunlarina devlet iiniversitesinde daha duyarli olmasi, vakif
tniversitelerinin  kendi  0grencisine uzak oldugunu gostermektedir. Devlet
tiniversitelerindeki 6grenci kuliip etkinliklerinin de yeterli goriilmesi bu sonucun

sebebini agiklamaktadir.

Hedef kitle tarafindan 6grenciye hizmet veren birimlerin, vakif iiniversitelerinde
daha hizli oldugu diisiincesi hakimdir. Vakif {iniversitesindeki bu anlayis sadece
Ogrenci isleri olarak algilanmis diger slire¢ ve hizmetlerde arka planda kalmistir.
Vakif iiniversitelerinin, 06grenci hizmetlerinin kolay ve erisebilir hale getirmesi
gerekmektedir. Ogrencilerin  bu siireglerdeki yasadigi sikintilarindan  dolayi
memnuniyetsizligi hedef kitle kaybina yol agabilmektedir. Bu hizmet ve siirecler
vakif {iniversitelerinde, ekonomik kaygilar nedeniyle geri planda diisiiniilse de
Ogrencinin yasamini kolaylastiracak bilgi sistemi ve web sitesindeki bilgilerinin de
yeterli goriilmemesi gibi sonuglar vakif iiniversitelerinin mevcut 6grenciye karsi

daha fazla gérev ve sorumlulugunun oldugunu géstermektedir.

Mutlak mitkkemmellik modeline goére mitkemmel Orgiitler mevcut ve potansiyel
yetenegini ve kapasitesini anlamak amaciyla operasyonel performans egilimlerini
analiz eder; stratejik hedeflere ulagsmak i¢in gereken gelisim ihtiyacini belirler, etkili
ve verimli bir deger zinciri yapisi gelistirerek s6z verilen deger 6nermesinin tutarl
bir bicimde gergeklestirilmesini saglar deger zincirinin tamaminda isbirligi ve ekip
calismasinin etkililigini siirekli artirmaya calisan bir kiiltlir gelistirir. kurumsal
gelisimi desteklemek lizere gerekli finansal, fiziksel ve teknolojik kaynaklar1 saglar
(KalDer, 2013: 6). Bu baglamda devlet {iniversiteleri 6grenciye hizmet veren diger
birimler ve yonetim siireglerinde etkin performans yapisini gelistirmistir. Bu agidan
bakildiginda devlet iiniversiteleri vakif iiniversitelerine gére miikemmellige daha

yakidir.

Grunig (2005)’e gore milkemmel orgiitler, yonetim siireclerini en iyi sekilde organize

etmektedirler. Miisterilerin gereksinimlerine gore yonetim ve hizmet siireglerini
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gelistirirler. Bu acgidan bakildiginda devlet {iniversitelerinin bu konuda vakif

tiniversitelerine gore daha milkkemmel olduklarin1 gostermektedir.

4.2.5. Kurum Imaj Ve itibar ilgili Degerlendirme

Cizelge 4.10 : Kurum Imaj Ve Itibar Ilgili Degerlendirme

?eVIGt Yaklf Yiiksek
Universitesi Universitesi Ortalamaya
Std Std §ahip
Ortalama | > Ortalama | >t Universite
hata hata | Tiirii
1-Universitenin  iyi  bir
imajs vardu. 5,27 1,131 4,38 1,382  Devlet
2-Universitenin imaj
¢alymalarim  yonetim 4,64 1,453 3,49 | 1,855 Devlet
planlamaktadir.
3-Universitenin imajindan
emnunum. 5,11 | 1,072 4,30 1,443 | Devlet
4-Universitenin  tanitim
cahsmalarma  katilmak 5,00 1,096 3,98 1,462 Devlet
isterim.
5-Universitenin medyada
457 1 1,323 3,80 | 1,511 | Devlet

goruniirlugii yeterlidir.
6-Universitenin itibarinin

yonetiminde Kurum 417 1,712 3,76 | 1,741 Devlet
liderinin rolii fazladr.

7-Universitenin diger

uiniversiteler icerisinde 460 1,561 3,90 | 1,584 Devlet
itibar1 daha fazladir.

8-Universite 6grencilerinin

diger iiniversite

ogrencilerine gore itibar 4,73 | 1,427 4,02 | 1,542  Devlet
yiiksektir.

9-Universitenin egitim

kalitesi, itibar1 yiiksek 4,59 | 1,223 4,52 | 1,468 Devlet

olmay1 hak etmektedir.

Devlet ve vakif {iniversitelerinin kurum imaj ve itibar algisinda almis olduklari
ortalamalar incelendiginde, tiim ortalamalarda devlet {iniversitelerinin daha ytliksek
puana sahip olduklar1 goriilmektedir. Devlet iiniversitelerinin diger iiniversitelere
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gore itibar1 yiiksektir. Ayni zamanda egitim kalitesi ve Ogrenci goziinde itibar

yiiksektir.

Kurum imaj ve itibar ilgili degerlendirmeler hem devlet hem de vakif {iniversiteleri
icin incelendiginde, devlet Universitelerinin daha basarili oldugu goriilmektedir.
Devlet iiniversitelerinin kurum imaj ve itibar alaninda sunmus oldugu algi, vakif
tiniversitesine gore daha yiiksektir. Bu durum aslinda devlet iiniversitelerinin kurum
imaj ve itibar alaninda yaptigi kurumsal iletisim faaliyetlerinin daha basarili

oldugunu gostermektedir.

Son yillarda vakif iiniversitelerindeki egitim kalitesinin artmasi tercih edilme
nedenlerini artirmaktadir. Bu alg1 vakif tiniversitelerinin imaj ve itibarin1 daha da
artirdigin1 diistinmesine sebep olsa da sonuclar bunun hi¢ te Oyle olmadigim
gostermistir. Tanitim faaliyetlerine katilmak isteyen 6grencilerin bile agirlikta devlet
tiniversitesinden olmasi Ogrencilerin kurum aidiyeti kazandigini gostermektedir.
Devlet iiniversitesindeki Ogrenciler, {iniversitelerinin imaj ve itibarini oldukca iyi

gérmelerinin sebebini egitimlerinin kaliteli olmasina dayandirmaktadirlar.

Mutlak miikemmellik modeline gore miikemmel Orgiitler miisterileri iizerinde
manevi hassasiyet olusturmakta, hedef kitlenin bir kismima degil tim paydaslara
hitap etmekte, miisterilere giiven vermekte, ¢alisan memnuniyetini saglamakta,
toplumda iyi niyetli yaklagimini olusturmakta ve ekonomik degerini yilikseltmektedir.
Bu olgular 6rgiitlerin kurum imaj ve itibari iizerinde etkilidir. Orgiitlerin bu olgularda
basarili olmalar1 kurum imaj ve itibarimi arttirmaktadir. Bu durumda devlet
tiniversitelerinin vakif {iniversitelerine gore bu olgularda daha basarili oldugu ve bu

sayede kurum imaj ve itibarinin daha yiiksek oldugunu séylemek miimkiindiir.

Grunig (2005)’e gore kurum imaj ve itibarinin kKurumsal iletisimin ve diger
unsurlartyla birlikte etkileserek en nihayetinde olusturmak istedigi iyi bir itibari
olusturmak, kurum lehine bir algi meydana getirmektedir. Sonugta, kurumun
yaratmis oldugu itibar ve imaj, kamuoyunda davranisa doniismektedir. Devlet
tiniversiteleri i¢in kurum itibar ve imaji kamuoyu algisinda bir davranisa
dontigmiistiir. Bu durum devlet iiniversitelerinin halkla iliskiler faaliyetlerinin

etkinligini arttirmaktadir.
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4.2.6. Toplumsal Bilincle Tlgili Degerlendirme

Cizelge 4.11 : Toplumsal Bilingle Ilgili Degerlendirme

Devlet

Universitesi

Vakif
Universitesi

1-Universite,  toplumun
bilgilenmesine yonelik
seminer  ve  etkinlik
diizenler.

2-Universite, toplumdaki
sosyal sorumluluk
bilincini onemseyerek
faydal projeler hazirlar.

3-Universite, hedef Kkitlesi
ile yakin iliski
icerisindedir.

4-Universite, cevreyi
korumak ve iyilestirmek
amaciyla  bilimsel ve
uygulamah faaliyetler
diizenler.

5-Universite,  toplumla
iliskilerinde seffaf ve adil
bir yonetim sergiler.

6-Universitede, 1rk ve
cinsiyet ayrimcilig
yoktur,

7-Universitenin
mezunlari, alanlarinda
yeterli bilgi ve beceriye
sahiptir, davramslan ile
toplum icerisinde ornek
kisilik sergiler.

8-Universiteye iletilen
istek, oOneri, sikayetler
dikkate alinir.

Ortalama

4,60

4,56

4,87

4,75

4,68

4,84

4,91

4,84

Std
hata

1,322

1,527

1,096

1,376

1,068

1,195

1,239

1,489
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Ortalama

4,00

4,25

4,03

4,02

3,81

4,61

3,82

3,63

Std
hata

1,569

1,459

1,560

1,625

1,680

1,615

1,840

1,656

Yiiksek
Ortalamaya
Sahip
Universite
Tiirii

Devlet

Devlet

Devlet

Devlet

Devlet

Devlet

Devlet

Devlet



Devlet ve vakif {niversitelerinin toplumsal biling algisinda almis olduklari
ortalamalar incelendiginde, tiim ortalamalarda devlet {liniversitelerinin daha ytliksek
puana sahip olduklar1 goriilmektedir. Devlet tiniversiteleri, toplumu bilgilendirmede,
toplumdaki sosyal sorumluluk bilincinin olusturulmasinda, hedef kitle ile yakin
iliskide, toplumla seffaf ve adil bir iliskide, irk ve cinsiyet ayrimciligi konusunda
vakif iiniversitelerine gore daha iyi konumdadir. Ayrica devlet {iniversiteleri istek,

oneri ve sikayetlerin dikkate alinmasi konusunda daha etkin ¢aligmaktadirlar.

Toplumsal biling ile ilgili degerlendirmeler hem devlet hem de vakif {iniversiteleri
icin incelendiginde, devlet iiniversitelerinin daha basarili oldugu goriilmektedir.
Devlet {iiniversitelerinin toplumsal biling alaninda sunmus oldugu algi, vakif
tiniversitesine gore daha yiiksektir. Bu durum aslinda devlet {iiniversitelerinin
toplumsal biling alaninda yaptigr kurumsal iletisim faaliyetlerinin daha basarili

oldugunu gostermektedir.

Universiteler bireyi de toplumu da egiten bilgi yuvalaridir. Cevresinden bagimsiz,
etrafina faydasi olmayan tniversiteler disiiniilemez. Grunig’ in ik ve cinsiyet
ayrimcilifina karst olan miikemmel departman 6zelligine liniversitelerin gosterdigi
davranis, toplumsal bilingle ilgili iiniversitenin durusunu gosterir ve diger kuruluglara
ornek olur. Yonetimlerin seffaf olmasi iiniversiteye iletilen istek ve sikayetlerin
dikkate alinmasi da 6z elestiri yapabilen kendini sorgulayabilen ve bu anlamda
kendini yenileyen kurumlar miikemmellik yolunda ilerleyebilirler. Bu 6zelliklere
sahip tiniversitelerin mezunlarinin kendilerini yeterli donanima sahip hissetmeleri en

tabii sonugctur.

Mutlak mitkemmellik modeline gore Kuruluslarin toplumla ilgili sonuglari katma
degerdedir. Orgiitler yiiriittiikleri faaliyetler dogrultusunda toplum karsisinda
yasanan olaylara, olgulara davraniglariyla bir durus sergiler. Bu durus topluma
cesaret saglar. Bunun farkinda olan toplumlar, kuruluslari kendi faydalarinda
kullanabilirler. Topluma faydali olan dogal, yerel, genel, maddi, manevi, insani
gelistirilebilir biitiin olgularda faydalanma imkanimna sahiptirler (Emanet, 2007: 74).
Burada devlet iiniversitelerinin vakif itiniversitelerine gére toplumsal biling algisinin
daha yiiksek oldugunu soyleyebiliriz. Bu durumda devlet iiniversitelerinin vakif

tiniversitelerine gére mitkemmellige daha fazla yaklastigini soyleyebiliriz.
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Grunig (2005)’e gore isbirligini, katilimciligi, gliveni ve karsilikli sorumlulugu
vurgulayan bir kiiltiire sahip toplumlarda miikemmel orgiitler daha sik ortaya
cikmaktadir. Miikemmel Orgiitler, calisanlar1 ve toplumla isbirligi halindedir.
Orgiitler toplum algisina gore hareket etmekte ve toplumla biitiinlesmektedirler. Bu
acidan bakildiginda devlet iiniversitelerinin vakif iiniversitelerine gore daha fazla
toplumla isbirligi halinde oldugu ve toplum ihtiyaglarina daha fazla cevap verdigi

gorilmektedir.

86



5. SONUC VE ONERILER

EFQM Miikemmellik Modeli, sistematik bir yapiya sahip olmakla birlikte hem 6zel
sektor hem de kamuda yer alan tiim kurumlar acgisindan uygulanabilecek bir
degerlendirme c¢alismasi sablonu ortaya koymaktadir. Modelin temelinde,
calisanlarin kabiliyetlerinin farkli siireclerle beraber is sonuglarina ¢evrildigi anlayist
goriilmektedir. Modelde, calisanlar ve siirecler, is hayatinda sonuglari1 ortaya koyan
girdiler biciminde ifade edilmektedirler. EFQM, Miikemmellik Modelini ortaya
koyarken kuruluslarin  siirdiiriilebilir miikemmellik durumuna erigsmelerini

gerceklestirecek bir yonetim yaklagimina dayanmaktadir.

Miikemmel kurumlar, kurum g¢evresi isbirliklerini, i¢ kaynaklarin1 ve tedarikgilerini
stratejilerine destek olacak bigcimde, siireclerinin etkin calismasit ydniinde plan
olusturur ve bunu en iyi sekilde yonetir. Toplumsal ve ¢evresel etkilerinin etkin bir
sekilde yoOnetilmesini koruma altina alir. Liderlerin milkemmelligi, misyon ve
vizyonlarmin gelisim diizeyi ile dogru orantili olarak islemektedir. Basarinin
kaliciliginin saglanabilmesi agisindan gerekli kilinan kurumsal sistem ve degerleri

gelistirirler ve ayn1 zamanda davranislari ve faaliyetleri ile hayata adapte ederler.

Miikemmel kurumlar, siiregleri en i1yi sekilde yonetebilmek i¢in kurumsal iletisimi
etkin bir sekilde yonetmektedirler. Miikemmel kurumlar, etkin kurumsal iletisim
politikalar1 ile paydas temelli strateji meydana getirerek vizyon ve misyonlarini
gerceklestirirler. Kurumsal iletisim faaliyetlerini yiiriitebilmek icin planlar, amaglar,
politikalar ve siirecler yaratirlar ve uygulamaya koyarlar. Miikemmel kurumlar
paydaslarina ve miisterilerine ylikselen bir deger yaratmak amaciyla iletisim

araglarini etkin bir sekilde yiiriitiirler.

Miikemmel orgiitler halkla iligkiler faaliyetleri kapsaminda en iyi stratejiyi belirlerler
ve bu durum Orglitlere avantaj saglar. Dogru stratejinin belirlenmesi miikemmel
orglitlerin yol haritas1 niteligindedir. Yol haritasin1 6nceden belirleyen orgiitler,
paydaslarin1 ve miisterilerini tatmin ederek orgiit kimligine deger katarlar. Bu deger

ise Orgiite olan tercihi iist diizeye ¢ikarir.
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Bu calismada miikemmel kurum cercevesinde iiniversitelerin kurumsal iletigim
faaliyetleri incelenmis ve devlet {niversiteleri ve vakif {iniversiteleri
karsilastirilmistir. Arastirma kapsaminda egitimle ile ilgili degerlendirmede vakif
tiniversitelerinin kurumsal iletisim faaliyetleri devlet {iniversitelerine gore daha
etkinken; kampiis, 6grenci hizmetleri, kurum imaj itibar ve toplumsal bilingle ilgili
degerlendirmede devlet {iniversitelerinin kurumsal iletisim faaliyetleri vakif
tniversitelerine gore daha etkindir. Toplu olarak degerlendirildiginde devlet
tiniversitelerinin vakif tiniversitelerinde gore kurumsal iletisim faaliyetlerini daha
etkin yiiriittiigli ve bunun devlet {iniversitelerini miikemmel 6rgiit formuna daha fazla
yaklastirdigi gostermektedir. Devlet {iniversitelerinin mitkkemmel orgiite daha yakin
olmasi, toplum algisindan kaynaklanmaktadir. Toplumun devlete olan giiveni ve
devlet iiniversitelerinin yillar itibariyle ililke ekonomisindeki yeri, toplum algisim
olumlu yonde etkilemektedir. Halkla iligkiler ve iletisim kavramlarina bakis agisiyla
bu analizin sonuclar1 degerlendirildiginde, devlet iiniversitelerinin halkla iligkiler

faaliyetlerini daha iyi yiiriittiigii saptandi.
Aragtirma kapsaminda elde edilen sonuglar ¢ergevesinde Oneriler su sekildedir:

Devlet iiniversitelerindeki 6grencilerin, {iniversitelerinin isimlerini en ¢ok okudugu
lise ve dershaneden duymasi Ogretmenlerin goriislerinin 6nemli oldugu fikrini
verirken, vakif {iniversitelerinde ise arkadas unsuru yer almaktadir. Bu da vakif
tiniversitelerinin  kurumsal iletisim ¢alismalarinda i¢ hedef kitleye yonelik

caligmalarina 6nem vermesini gerektigini gosterir.

Universiteler icin ise yerlestirme imkanlar1 &nemlidir. Bu calismada devlet
tiniversitesi tercihinde ise yerlestirme durumu vakif {iniversitesine gore daha ytliksek
cikmistir. Bu nedenle iiniversitelerin kurumsal iletisim faaliyetlerinde ise yerlestirme

imkanlarini 6n planda tutmalar etkili olacaktir.

Vakif iiniversiteleri egitim alaninda o6zellikle akademisyen kadrosuyla devlet
tiniversitelerine gore daha fazla tercih edilmektedir. Son yillarda bir¢ok akademisyen
devlet iiniversitesinden vakif {niversitesine gecmistir. Bu durum vakif
{iniversitelerinin egitim algisii yiikseltmektedir. Universitelerin akademisyenlere
Oonem vermesi ve akademisyenlere ayrica deger katmalar1 hem kendi imajlar1 i¢in

hem de toplumun gelismesi i¢in dnemlidir.
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Vakif tiniversitelerinin varligin1 devam ettirebilmesi i¢in ekonomik kaygiya girmesi
fiziki imkan maliyetlerinden kaginmasi da hedef kitlenin tercihleri arasinda yer
alirken buna Onem veren vakif {niversitesi yonetimleri kimliklerini

olusturabilecektir.

Vakif tniversiteleri, 6grenciye hizmet veren birimler ve yOnetim siirecleriyle ciddi
bir sikinti i¢indedir. Egitimi sadece akademisyen niteligi ile Olgmemelidir.
Miikemmel kuruluslar hedef kitlesine, diger paydaslara siirecleri, iriinleri ve

hizmetleri tasarlayip iyilestirebildigi siirece bu yolda ilerleyebilir.

Vakif iiniversiteleri, imaj ¢aligmalarina daha fazla 6nem vermelidir. Uzun yillardan
beri var olan devlet {iniversitelerine karsi model igerisinde strateji olarak imaj ve
itibar calismalarini gerceklestirmelidirler. Iyi bir imaj ve olumlu bir itibar somut
olarak satin alma davranisina doniistiigii icin vakif {iniversitelerinin kurumsal iletisim

caligmalarinin bu stratejiyi icine almasi gerekir.

Vakif {niversitelerinin, toplumsal bilingte basarisiz oldugu goriilmektedir.
Universiteler bireyi de toplumu da egiten bilgi yuvalaridir. Cevresinden bagimsiz,
etrafina faydasi olmayan iiniversiteler diisiiniilemez. Vakif {iniversitelerin kurumsal
iletisim g¢aligmalarinin tam anlamiyla stratejisini  tekrar gozden gecirmesi
gerekmektedir. Universitelerin, toplum karsisinda olaylara, olgulara davramislariyla
bir durus sergiler. Bu durus topluma cesaret verir. Grunig’in wrk ve cinsiyet
ayrimciligina karsi olan miikemmel departman ozelligine tiniversitelerin gosterdigi
davranis, toplumsal bilingle ilgili tiniversitenin durusunu gosterir ve diger kuruluslara

ornek olur.

Devlet iiniversitelerine yonelik olan algi daha olumludur. Bu durum devlete olan
giivenden kaynaklanmaktadir. Vakif iiniversitelerinin de toplum algisini yiikseltmek

adina toplum giivenini kazanacak iletigim faaliyetleri yiiriitmeleri onemli olacaktir.

Bu calismada yalmzca nicel veri analizi yapilmustir. Ileride yapilacak olan

calismalarda nitel veri analizi de uygulanabilir.

Bu ¢aligma sadece Istanbul ilinde yapilmustir. Ileride yapilacak olan ¢aligmalarda
Tiirkiye genelinde bir ¢alisma yiriitiilerek kirsal ve kentsel bolgelerdeki

tiniversitelerin kurumsal iletisim faaliyetleri karsilastirilabilir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

ANKET FORMU

Bu anket “ Kurumsal Iletisimin Mutlak Miikemmellik Modeli’ ne gére
Incelenmesini” 6lgmek amaciyla Istanbul Aydin Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii Halkla Iliskiler ve Tamitim Yiiksek Lisans programinda yiiriitiilmekte olan
bilimsel bir ¢alisma i¢in hazirlanmistir. Sorularin dogru ya da yanlig yanitlar1 yoktur,
o6nemli olan sizin bu konudaki kisisel goriisiiniizdiir. Liitfen ankete kimliginiz ile
iliskili herhangi bir bilgi yazmaymiz. ilginiz ve yardimimiz igin tesekkiir ederiz.
Hatice Kabul

haticekabul@hotmail.com

1-Cinsiyet

(1)Erkek (2)Kadin

2-Yasmiz

(1)18-20 (2)21-23 (3)24-26 (4)27-29 (5)30 ve tstii

3-Mezun Olunan Lisenin Tiirii Nedir?

(1)Anadolu Lisesi  (2) Fen Lisesi (3) Meslek Lisesi (4) Imam Hatip Lisesi (5)
Ozel Anadolu Lisesi (6) Ozel Fen Lisesi

4-Program veya Boliimiiniiziin Tiirii Nedir?

(1)On Lisans (2)Lisans (3) Yiiksek Lisans

5-Universitenin Ismini Nereden Duydunuz?

(1) Kendi Okulumdan(2) Arkadasimdan  (3) Web Sitenizden (4) Okulunuza
Geldigimde

(5) Egitim Fuarlarindan (6)Dershaneden (7)Gazete Reklamlari (8)Agik
Hava Reklamlar1

(9)TV Yaymlar (10)internet Reklamlar1 (11)Afis ve Panolar  (12)Diger
6-Universitenizi Neden Tercih Ettiniz?

(1) Arkadasim tavsiye etti

(2) Fiyatlar1 uygun oldugu i¢in

(3) Ulasimi kolay oldugu i¢in

(4) Akademisyen kadrosu 1yi oldugu i¢in

(5)Teknolojik imkanlarinin iyi olmasi

(6) Ise yerlestirme imkaninin olmasi

(7)Yerinde uygulama ve staj imkanlarinin olmasi

(8) Mezun 6grenci tavsiye etti

(9)Diger

7-Universiteniz asagidakilerden hangi gruba aittir?

(1)Devlet Universitesi

(2) Vakif Universitesi
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EGITIM ILE iLGILI DEGERLENDIRME SORULARI

Ifadelerin karsisindaki kutucuklardan sizce uygun olan bir tanesini secerek
isaretleyiniz. Kutucuklar "FIKRIM YOK’ ‘segeneginden baslayarak,
‘KESINLIKLE ~ KATILMIYORUM’  ‘segeneginden  "KESINLIKLE
KATILIYORUM" se¢enegine dogru siralanmustir.

Eikrim Yok
Kesinlikle

Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum

Katihyorum

Kesinlikle Katiliyorum

1-Hocalarin akademik niteligi yeterlidir.

2-Ogrencilerin hocalarma ulasmasi kolaydir.

3-Hocalar 6grencilere her zaman yardim eder.

4-Universite, akademisyenleri bilimsel ¢alisma icin destekler.

5-Universitede egitim kalitesi yiiksektir.

6-Egitimde not sistemi adaletlidir.

7-Okuldaki sinav sistemi adaletlidir.

8-Universiteden mezun olan dgrencinin is bulma imkan1 vardir.

9-Universitenin, diger iiniversitelere gore egitim listiinliigii vardir.

10-Universitede egitimde kaynak kullanimi yeterlidir.

11-Derslikler teknolojik alt yapiya sahiptir.

12-Uygulama dersliklerinin alt yapist yeterlidir.

13-Derslikler her zaman temizdir.

KAMPUSLE iLGILI DEGERLENDIRME SORULARI

Ifadelerin karsisindaki kutucuklardan sizce uygun olan bir tanesini segerek
isaretleyiniz. Kutucuklar "FIKRIM YOK’ ‘seceneginden baslayarak,
‘KESINLIKLE ~ KATILMIYORUM’  ‘segeneginden "KESINLIKLE
KATILIYORUM" se¢enegine dogru siralanmustir.

Eikrim Yok

Katilmiyorum

IKismen Katiliyorum

Katiliyorum

Kesinlikle Katihyorum

1-Kampiise ulagim kolaydir.

2-Dinlenme alanlar1 yeterlidir.

3-Kampiis, engelli 6grenciler i¢in kullanima elverislidir.

4-Kampiiste beslenme imkanlari yeterlidir.

5-Kampiisteki gida iirlinlerinin fiyati uygun seviyededir.

6-Kampiiste spor imkanlar1 yeterlidir.

OGRENCIYE HiZMET VEREN DiGER BiRIMLER VE YONETIM SURECLERIiYLE

DEGERLENDIRME SORULARI

iLGILI

. £
Ifadelerin karsisindaki kutucuklardan sizce uygun olan bir tanesini segerek g g
isaretleyiniz. Kutucuklar "FIKRIM YOK’ ‘seceneginden baslayarak, g %
‘KESINLIKLE ~ KATILMIYORUM’  ‘segeneginden "KESINLIKLE . 2. =
KATILIYORUM" segenegine dogru siralanmustir. N 3% gl 2
SEEERHE
HEEE | £
%7 4§ 2 5%
ul M M M| M
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1-Universite yonetimi 6grenci sorunlarina karsi duyarhdir.

2-Ogrenci kuliiplerinin gerceklestirdigi etkinlikler yeterlidir.

3-Ogrenci Isleri kaliteli ve hizli hizmet vermektedir.

4-Mubhasebe Birimi kaliteli ve hizli hizmet vermektedir.

5-Kiitiiphanedeki yazili kaynak ve veri tabanlar1 yeterlidir.

6-Universitemizin 6grenci kariyer planlama hizmetleri yeterlidir.

7-Ogrenci isleri bilgi sistemi yeterlidir.

8-Web sitesindeki bilgiler yeterlidir.

9-Ogrenciye sundugu saglik hizmetleri yeterlidir.

10-Burs olanaklar1 yeterlidir.

KURUM IMAJ VE ITIBARI iLGILI DEGERLENDIRME SORULARI

g
Ifadelerin karsisindaki kutucuklardan sizce uygun olan bir tanesini segerek E E
isaretleyiniz. ~ Kutucuklar "FIKRIM ~YOK’  ‘seceneginden baslayarak, S =
‘KESINLIKLE KATILMIYORUM’ ‘segceneginden "KESINLIKLE N E TE g §
KATILIYORUM" segenegine dogru siralanmigtir. S g9 I 4
v =
EERER:
03 7 &8 & =
X 43 499 &
] [ I I
1-Universitenin iyi bir imaj1 vardir.
2-Universitenin imaj calismalarini yonetim planlamaktadir.
3-Universitenin imajindan memnunum.
4-Universitenin tanitim ¢alismalarina katilmak isterim.
5-Universitenin medyada goriiniirliigii yeterlidir.
6-Universitenin itibarinin yénetiminde kurum liderinin rolii fazladir.
7-Universitenin diger iiniversiteler igerisinde itibar1 daha fazladir.
8-Universite 6grencilerinin diger iiniversite dgrencilerine gore itibart yiiksektir.
9-Universitenin egitim kalitesi, itibar1 yiiksek olmay1 hak etmektedir.
TOPLUMSAL BIiLiINCLE iLGILIi DEGERLENDIRME SORULARI
Ifadelerin karsisindaki kutucuklardan sizce uygun olan bir tanesini segerek N E £
isaretleyiniz.  Kutucuklar "FIKRIM YOK’ ‘seceneginden baslayarak, S e s I g
‘KESINLIKLE ~ KATILMIYORUM’  ‘seceneginden ~ "KESINLIKLE | g = § § § =
KATILIYORUM" se¢enegine dogru siralanmustir. 233 8§ % 3
X 4 &« 4 « g
o M @ ¥ 4 M

1-Universite, toplumun bilgilenmesine ydnelik seminer ve etkinlik diizenler.

2-Universite, toplumdaki sosyal sorumluluk bilincini 6nemseyerek faydali
projeler hazirlar.

3-Universite, hedef kitlesi ile yakin iliski igerisindedir.

4-Universite, ¢evreyi korumak ve iyilestirmek amaciyla bilimsel ve uygulamali
faaliyetler diizenler.

5-Universite, toplumla iliskilerinde seffaf ve adil bir yonetim sergiler.

6-Universitede, 1rk ve cinsiyet ayrimcilig1 yoktur.

7-Universitenin mezunlari, alanlarinda yeterli bilgi ve beceriye sahiptir,
davraniglari ile toplum igerisinde 6rnek kisilik sergiler.

8-Universiteye iletilen istek, 6neri, sikdyetler dikkate alinir.
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Ek-2: Etik Komisyon Karari

TURKIYE CUMHURIYETI SBUL N THE REPUBLIC OF TURKEY

ISTANBUL AYDIN UNIVERSITES| /65 -gm N\ ISTANBUL AYDIN UNIVERSITY

SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
Sayi:B.30.2.AYD.0.41.00.00/0 20-2233 05.12.2015
Konu: ANKET

Sayin Hatice KABUL

Enstitiimiiz Y1312.140021 numarah Halkla iliskiler ve Tanitim Ana Bilim Dali Halkla iliskiler ve
Tanitim Tezli Yiiksek Lisans programi 6grencilerinden Hatice KABUL’iin “KURUMSAL ILETISIMDE
EFQM MUTLAK MUKEMMELLIK MODELININ ONEMI: VAKIF UNIVERSITELERI UZERINDE
BIR ARASTIRMA” adh tez ¢ahismasi geregi “Demografik Bilgiler Anketi”,“Egitim ile Tlgili
Degerlendirme Sorulart” ve “Kurum imaj ve itibar1 Ilgili Degerlendirme Sorulari” ile ilgili anket ve dlgegi

16.11.2015 tarih ve 2015/13 Istanbul Aydin Universitesi Etik Komisyon Karari ile etik olarak uygun

olduguna karar verilmistir.

Bilgilerinize rica ederim.

nstitii Miidiirii

www.aydin.edu.tr | 444 1 428

Besyol Mah. indnii Cad. No:38 Sefakdy, 34295 Kiiglikgekmece / ISTANBUL
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OZGECMIS

Hatice Kabul, 1981 de Iskenderun’da dogmustur. Liseyi Payas Lisesi’nde bitirmis,
Universiteyi 2004 yilinda Gaziosmanpasa Universitesi Tarih Boliimii’nde
tamamlamigtir. Milli egitim ve 6zel sektérde 6gretmenlik yapmistir. Uzun yillar bir
vakif {iniversitesinde Basin, Tanitim Halkla iliskiler Daire Baskanligi’'nda ¢alismus
iki donem daire bagkanligi yapmistir. Bu donemde tanitim planlamasini yapmus,
tiniversitenin aktif olarak sahada tanitiminda yer almistir. Tanitimin sadece bolgesel
degil ulusal ve uluslararasi platformlardaki faaliyetlerinde gorev almistir. Vakif ve
Devlet Universitelerinin  tanitim stratejilerini  incelemis, kurumsal iletisim
faaliyetlerini degerlendirmistir. Egitim, tercih, kariyer, smav sistemleri, iletisim
sistemleri lizerine birgok seminer ve programa katilmistir. Son bir yildir Bezmidlem
Vakif Universitesi Kurumsal Iletisim Direktdrliigii'nde Kurumsal iletisim Sorumlusu

olarak ¢alismaktadir. Evli ve bir ¢ocuk annesidir.
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