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HALKLA ILISKILER VE KALITE UZERINE

Dog. Dr. Mustafa AKDAG”

GIRIS |

Globallesen sanayi ve ticaret beraberinde yogun bir rekabeti getirmis,
bu ortamda da kalite, 5nemli bir rekabet unsuru olarak meydana ¢tkmustir
(Kavrakoglu; 1994: 47). Kuruluslar kalite anlayisini benimseyip uygulamaya
karar verdiklerinde gorecekler ki; geleneksel yonetim anlayislarinda yanhs
ve gereksiz gibi goriilen birgok konu aslinda kurulusun kendini gosterebil-
mesi igin gerekli ve ¢cok énemli bir hal almaktadir. Bunu géren kuruluslar
kalitenin yaru sira diger yeniliklere de agik olmak zorundadirlar. Geleneksel
anlayisin artik tarihe karistig1 bir donemde hala eski yonetim bicimlerinde
direnen kuruluslar, rekabetin ¢cok acimasiz bir sekilde yiiriitildiigi diinya-
da ¢ok geri ve yaya kalirlar (Akdag, 2005:168). Dolayisiyla, kuruluslarin
miisterilerini tatmin edebilmeleri, amansiz rekabetin gecerli oldugu pazar-
larda stz sahibi olabilmeleri ve tilke ekonomisine katkida bulunabilmeleri
i¢in, glintimtiztin rekabet anahtarlar: olan fiyat-zamanlama-kalite ti¢ltistinii
optimal diizeyde gerceklestirmeleri, gereksinimden &teye, bir zorunluluk
haline gelmistir (Sevim, 1999:1).

Erciyes Dniyersifesi, lletisim Fakultesi, Halkla lligkiler ve Tantim Bslumi Ogretim Uyesi.
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Kurulus igindeki personelin ve yonetici kesiminin kurulus menfaatleri
dogrultusunda hareket etmeleriyle miimkiin olan kalitenin, amacina uygun
olarak yonetilmesi; tirtin/hizmetle ilgili kaynaklarin kullanilmasi ve bu
dogrultuda yiiriitiilecek ¢alismalarin yonlendirilmesinin amaglanmas: temel
alinmalidir (Akdag, 2005:161). Kurulusun biitiin boliimlerinin ve en tist
diizeydeki yoneticilerden en alt kademelerdeki operatorlere dek tiim perso-
nelin kalite faaliyetlerinde bir araya gelip isbirligi yapmalar1 gerekmektedir
(Kunii, 1972:860).

Ayrica kuruluglarin son zamanlarda giderek biiyiimesi, yapilarmn
kompleks olmasi, cevrenin stirekli olarak degismesi, kuruluglarm bu or-
tamda basarili olmalarmi zorlagtirmistir. Basarili olmanin sart: olarak da
kuruluslarin, iginde bulundugu gevreyi tanumasinin, gelisim ve degisimler-
den haberdar olup stirekli iyilestirme stirecine ayak uydurabilmesinin, ken-
di ortamini ve cevresini analiz etmesinin, tiim ¢alisanlarla bir biittinliik ice-
risinde hareket etmelerine baglh oldugu anlasilmistir (Akdag, 2005:168).

Kuruluslar adma kalite kavrami onem tasimaktadir. Uretilen tiriin
/hizmetin sunulmasi stirecinde hemen herkesin katiliminin énemsendigi ve
her birimin katkisinin arandig1 bir stireg olan kalite siireci, halkla iliskiler ve
kurulus adina daha da anlaml hale gelmektedir. Halkla iliskiler biriminin
kalitelendirilmesi, bu siirecin tamamma katilim saglanmasi ve sifir hata ile
hedef kitleye ulagilmasmi, hedef kitlede anlasilmay1 ve kabuliinii kolaylas-
tirmaktadr. '

Bu ¢alismada biitiin bu stirecin iginde olmas: gereken halkla iligkilerin
birim ve yapacag1 uygulamalar agisindan kaliteyi yakalayabilmesi ve kuru-
lusu bu dogrultuda yonlendirebilmesi agisindan halkla iligkilerde kalitenin
onemine deginilmeye calisilacaktir.

Kalite Uzerine

Giiniimiizde tretim-titketim zinciri icinde “bir tiriin/hizmetin tatmin
etmeyi amag edindigi tiiketici ihtiyaclarma uygunluk derecesi” (Tan ve
Peskircioglu, 1991:7) olarak degerlendirilen kalite, tiretici veya tiiketici agi-
sindan bir iiriin/hizmette belirli 6zellik veya ozelliklerin var olmast ile be-
lirlenen yetkinlik diizeyi olarak tamimlanabilir (Gumiisoglu, 1995:1).
Juran'in, “kullanuima uygunluk” (Tan ve Pegkircioglu, 1991:7) seklinde ta-
nimladi$ kalite, kurulusun tamaminda olmak zorundadir. Dolayisiyla kali-
teyi, kurulusun tamaminda ve herkes tarafindan uygulanan sorumlulugun
paylasildiga bir olgu olarak degerlendirmek miimkiindiir (Akdag, 2005:166).
Kaliteyle ilgili cesitli maddelerin yer aldigi Hammurabi Kanunu, o giinden
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bu giine kadar kalitenin 6nemsendigini ve yapilan iglerin her birisinde kali-
tenin aranmasi gerektigim' ortaya koymak adina 6nem tagimaktadir. Geride
kalan yiizyilda ise, kalite konusundakl ilk gahg;malar 1930'lu  yillarda
ABD’de baslamustir.

Walter A. Shewhart, Istatistiksel Kalite Kontrol alaninda 6nemli cals-
malar yapmustir. Bu calismalar1 ABD’de W. Edwards Deming ve Joseph M.
Juran’in caligmalar: izlemistir. 1950'1i yillarin sonlarina dogru Toplam Kalite
Kontrolii alaninda kayda deger calismalar yapan ise Armond V.
Feigenbaum’dur. Amerikali Philip Crosby ise toplam kalite yonetiminde
¢ok 6nemli bir kavram olan “Sifir Hata” akimunin 6nciilerinden biri olarak
kabul edilmektedir. 1960'li yillarin baslarinda Kaoru Ishikawa’nin “Kalite
Cemberleri” ve “Neden-Etki Analizleri” konusundaki calismalari, kalite
miihendisliginin gelisimine énemli katkis1 olan Genichi Taguchi'nin Istatis-
tiksel Deney Tasarimu ve Kalite Kayip Fonksiyonu, kalite konusundaki ¢a-
Iismalar1 daha da hizlandirmugtir. Bu arada Japon Taaichi Ohna’nin “Tam
Zamanunda Uretim” modeli de geleneksel Taylorizm ve Fordizm’deki kitle
tiretimi anlayisinin yikilmasina neden olmustur. Japon Masaaki Imai'nin
“Kaizen” (Stirekli Gelisme) felsefesi ise toplam kalite yonetiminin gelisme
basamaklarindan birisidir. Harward Universitesi profesérlerinden Michael
E. Porter’in rekabet stratejisi alamindaki caligmalan ile stratejik ydnetim,
yeni yonetim felsefesinin 6nemli bir boyutunu olusturmustur. 1980°1i yilla-
rn bir bagka onemli gelismesi de “En [yi Uygulamalarn Adaptasyonu”
(Bencmarking) adi verilen yonetim tekniginin organizasyonlarda uygulan-
mastidir (Yiice, 2004:31-32).

Gelisim stireci halen devam eden kalite yonetiminin temel amacy, kalite
yonetimi faaliyetlerinin kurulus i¢inde kurulusun biitiintine iligkin kaliteyi
saglamaya yonelik olarak yapilmasidir (Kunii, 1972:859).

Halkla iliskiler Uzerine

Halkla iligkiler; yonelimleri ¢oztimleme, bunlarm sonuglarini tahmin
etme, kurulus yoneticilerine danigsmanlik yapma ve hem kurulusun hem de
hedef kitlenin ¢ikarlarina hizmet edecek eylem programlarimin planlarim
uygulamaya koyma sanati ve sosyal bilimidir (Jefkins, 1994:8).

Gerek kurum igerisinde bir birim gerekse bagimsiz bir firma tarafindan
kurumun hedef kitlesiyle iyi niyete dayali, saglam iligkiler geligtirebilmesini
temin etmek maksadiyla iki y6nlii iletisime dayali sosyal sorumluluk bilinci
icerisinde hareket ederek, verdigi bilgilerde ve gerceklestirdigi faaliyetlerde
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dogruluktan ve dlirtistliikten ayrilmamay1 kendine temel ilke edinmis, sii-
rekli, sistemli ve planli faaliyetler biitiinii (Arklan ve Akdag, 2010:17) olan
halkla iligkileri Kitchen (1997:27);

e Yonetime dayali bir fonksiyon,

o Degisik aktiviteleri ve amaglar: i¢ine alan genis kapsaml bir uygu-
lama alany,

o Iki yonlii iletisime ve karsilikli etkilesime dayali bir uzmanlik alan,

e Ornegin tiiketiciler gibi tek bir hedef kitleden degil birden ¢ok hedef
kitleden olusan halki muhatap kabul eden bir alan,

¢ Kisa donemden daha ¢ok uzun donem iligkilere dayanan bir stireg
olarak degerlendirmektedir.

Tanimlarda gegen, kurulusun hedef kitle ile ilgili karsilikl: iligkilerini
yonetmesi, uzun déneme dayali bir siire¢ olmas1 ve kurulusa damismanlik
yapmasy, kaliteli bir halkla iligkiler yapilanmasina yardimci olmaktadur.

Bunun yani sira, son donemlerde kaliteye verilen degerin artmasi, halk-
la iligkiler dahil, birok meslegi, kendi kalite standartlarini ve amaglarim
ortaya koymaya yonlendirmistir. 1990’l1 yillarin baginda halkla iligkiler sek-
torii tarafindan ISO 9000 kalite sertifikasinin almabilirligi konusunda aras-
trma yapilmus ve halkla iligkilerde kalitenin yiikseltilmesine yonelik tig
temel hedef saptanmistir. Bunlar (Berth ve Sjoberg, 1998:87):

e Halkla iligkiler hizmetlerinde ortak bir standardin belirlenmesi,
o Elverigli 6l¢iimleme yontemleri ve aligkanliklarinin belirlenmesi,

e Halkla iligkiler hizmeti alanlarin ve miisterilerin, bu hizmetlerden
nasil faydalanabileceklerini ve neler elde edeblleceklerml gercekgi
bir sekilde anlamalarinin saglanmasidir.

Kalite Adina: Uluslararas1 Halkla Iliskiler Kalite Enstitiisii
(IQPR)

Diinyada kalite tizerine galismalar devam ederken halkla iligkiler ala-
ninda da kalitenin gelisimine katkis1 saglamak ve kalite konusunda bir bir-
liktelik saglamak igin {i¢ halkla iligkiler kurulusu bir araya gelerek kaliteyle
ilgili uluslararasi bir enstitii kurulmas: dogrultusunda adim atmuslardur.

_ Uluslararas1 Halkla fligkiler Dernegi (IPRA), Halkla Iligkiler Avrupa Kon-
federasyonu (CERP) ve Halkla ligkiler Darugmanlar Dernegi Uluslararas: Ko-
mitesi (ICCO); halkla iligkilerin kalite gelisimine katkida bulunmak i¢in igbirli-
gi yaparak Paris Deklarasyonu'nu imzalamuglardir (www.iqpr.eu). Her iig
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kurulus bu bildiriye imza atarak, Uluslararas1 Halkla Iligkiler Kalite Ensti-
tiisti tarafindan belirlenip yayimlanan halkla iligkiler alanindaki minimum
kalite standartlarini onaylayip benimsemislerdir. Devamli giincel tutulacak
olan bu standartlar, halkla iligkiler ¢alisanlar1 tarafindan meslegin temel
kalite kurallar olarak kabul edilmelidir (Berth ve Sjoberg, 1998:71). Halkla
iligkiler meslegi icin kalite programini birlikte yaratmaya, korumaya ve
gelistirmeye yonelik bu isi {istlenecek olan komite, halkla iligkiler
mesleginde ortak kalite standartlarimi ortaya koymak ve kalite sertifikasi
almak isteyen halkla iligkiler kuruluslarint yonlendirmek igin Uluslararas:
Halkla Iliskiler Kalite Enstitiisii (IQPR) 1995'de Paris’te kurulmustur
(www.igpr.eu).

Ayrica IPRA, CERP ve ICCO'nin 1997 yilinda Helsinki'de diizenle-
dikleri Diinya Halkla Iligkiler Kongresi'nde halkla iliskiler mesleginde
kalite ve kalite geligtirme igin ¢esitli maddeler konulmustur (Berth ve
Sjoberg, 1998:71). Helsinki zirvesinde kabul edilen bu diistincelerden de
anlagilacag iizere; halkla iligkilerde kalite anlayis: ihtiyaglarin profesyo-
ne] standartlara uygun olarak karsilanmasi, yapilan galismalarin bilgi,
ahlak ve bagar1 denetimine dayanmasi ve bu alanda galisanlarin, olustu-
rulan standartlari iyi analiz edebilmesi gibi esaslara dayanmakta ve ya-
pilan ¢alismalarda kalitenin daima gtz ontinde bulundurulmas: gerekti-
gi tespit edilmistir (Akdag ve Arklan, 2009:180). Helsinki bildirgesinde
kalite artirici olarak kabul edilen diisiinceleri su sekilde siralamak miim-
kiindiir (Berth ve Sjoberg, 1998:71): |

e Halkla iliskilerde kalite, belirtilen veya hissettirilen ihtiyaclari, kabul
edilmis profesyonel standartlara uygun olarak karsilama gticiine sa-
hip biittin halkla iliskiler hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerin tamami
olarak tanimlanabilir ve degerlendirilebilir.

e Bir meslek olarak halkla iligkiler; ortak ve genis bir bilgi temeline,
akademik calismalara, arastirmalara, ahlak ilkelerine ve basari dene-
timine dayanmalidir. Bu 6zellikler birbirini tamamlar ve halkla ilis-
kiler meslegine 6zgii kalite kavraminin temel taslarini olustururlar.

o Her halkla iligkiler ¢aligsani; toplum, miisteriler ve profesyonellerin
bu meslek igin olusturdugu standartlar1 iyi analiz edebilmelidir.
Bunun neticesinde; halkla iligkiler ¢alisanlari ve danigmanlari bir
kalite sertifikasi almay1 amag edinmeli ve standart degerlemeyi,
basari denetimini ve kalite gelistirmeyi devamli kilacak sistemleri
uygulamalidir.
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Halkla Iliskilerde Kalite Uzerine

Halkla iligkiler ¢alismalarinda basar1 saglanmak ve bu caligmalarda
halkla iligkilerin ¢ztine uygun bir hareket tarzi yakalanmak isteniyorsa,
kaliteye onem verilmesi ve bu dogrultuda bir takim standartlarm belirlen-
mesi gerekmektedir. Bu standartlar belirlenirken hedef kitleyi (hem i¢, hem
de dig) merkeze alan, insana oncelik veren, tiim ¢alisanlarin katilimini sag-
layan ve stirekli iyilestirme gayreti icerisinde olan bir yaklasim sergilenme-
lidir (Akdag ve Arklan, 2009:189). Bu yaklasimdan hareketle halkla iliskiler,
kalitenin yonetilmesi ile ¢alismalarda devreye girmekte ve sorumluluklar
belirlemektedir. Bu sorumluluklar sdyle siralanabilir (Goztas ve Baytekin,
2009:147):

e Insan kaynaginin katilimi ve motivasyon
e Personel egitimi

e Kalite kiiltiiriiniin olusturulmasi

o Kalite koordinasyonu

e Kurulus igi iletisim

o Geri besleme

o Ust yonetim boyutu

e Dis hedef kitleler boyutu/kalite imaji

Biitiin bu sorumluluklarin hepsi halkla iligkiler agisindan kalitenin yo-
netilmesi ve kurulusa kaliteyi benimsetmek ve kazandirmak i¢in 6nemlidir.
Meiden’e gore, halkla iliskilerde kaliteye ulagmak icin ise iletisim-algilama
yaklasimimin etkili bicimde tanimlanmasi bes farkli sekilde olmaktadir
(Schukies, 1998: 17-18):

Amaglanan Kalite: Halkla iligkiler calisanlarinin hedeflerinin ne oldugu,
uyacaklar olgtitler, yaptiklart calismalarin konusunda karar verirken yarar-
lanmak istedikleri standartlar, ¢alismalarinin sonucunda iistlenecekleri so-
rumluluk. Bu iki yonlii simetrik bir amag i¢in temel olusturur.

Yakistirilan Kalite: Miisteriler ve alicilar olarak nitelendirilen hedef kitle-
lerin halkla iliskiler ¢alisanlarina kendi deneyimlerine bakarak yiikledikleri
ve bagkalarina da s6ziinti ettikleri kaliteyi ifade eder.

Kamtlanmig Kalite: Gergeklere dayanan kalite olarak da bilinir. baha
fazla tarhsilmaya gerek duyulmayan kalitedir. Iletisim siirecinde biitiin
taraflarca kabul edilir, genel terimlerle degerlendirilir.

4 Kabul Edilen Kalite: Mesajin gonderildigi kisi, miisteri veya alicy, kaliteyi her
zaman iletildigi gibi kabul etmez. Miisteriler mesaji gonderen kisinin olgiitleri-
nin tiimiiyle tersi olabilen kendi &lgtitlerine dayanan degerlendirme yapar.
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Yasanms Kalite: Bu, iletisim araciifiyla hem mesaji gonderenin, hem de
mesaji alanin giivenilir, yararli, meydana gelen problemin ¢6ziimiine yéne-
lik ve benzeri sekillerde deneyimden gecirdigi kalitedir. Ayni frekansta
olmanin getirdigi iliskiyle olusan bir kalite, karsiikl1 saygiya dayals, tize-
rinde galigilabilir bir goriis birligi ortamudir.

Kaliteye ulagmak i¢in tamimlanan beg duruma gore halkla iligkiler, ku-
rulugta tirtin/hizmetin tiretilip hedef kitleye sunulmasi asamasindan, hedef
kitlenin {irtin/hizmetten memnun kalip kalmadigi, hedef kitleye gerekli
mesajin ulastirilip ulagtirilmadig: asamasina kadar stirecin tamaminda kali-
te adina yer almali ve uygulamalarda s6z sahibi olmalidir. Dolayisiyla bu
stire¢ zarfinda ortaya ¢itkan olumsuzluklar, kurulusun durumunu zora so-
kabilecegi gibi bu siirecteki olumlu yansimalar da imajini iyi yonde etkile-
yebilir. Biitiin bunlar1 en iyi sekilde yiirtitebilmesi i¢in halkla iligkiler, kuru-
lus icinde konumlandirma agisindan en iyi isleve sahip olacak boyutta yer
almalidir ya da disaridan hizmet almmasinda birim agisindan hassas dav-
ranilmalidir.

Halkla iliskiler ve kalite bir araya geldiginde kurulusun tamamini ve
her bir siireci igine alan bir durum ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumu ise, ko-
numlandirma agisindan kalite, iirtin/hizmet agisindan kalite, mesaj agisin-
dan kalite, hedef kitle acisindan kalite ve siire¢ acisindan kalite seklinde
siralamak miimkiindiir.

Konumlandirma A¢isindan Kalite

Bir halkla iliskiler yoneticisi ve sorumlulugunu tasidig: birim, sadece o
kurulusun eniist diizey yoneticisine dogrudan baglh oldugu zaman, o kuru-
lusta gergek halkla iligkilerden s6z etmek yerinde olur. Halkla iligkiler biri-
minin veya yoneticisinin, kurulusun alacagi her karardan haberdar olmasi,
zaman gecirmeden bu kararlara iliskin proje tiretmesi, hedef kitlelerin bu
kararlara iligkin istek ve beklentilerini belirlemek acisindan gereklidir. Ay
zamanda basin ve medya organlarina yonelik haber degerinde bilgi ulasti-
rilmasi ve bu iletisim araclarinda olusabilecek yanlis anlama ve yonlendir-
melerin oniine gecilmesi ancak ve ancak halkla iligkiler yoneticisinin kuru-
lus y6netimine dogrudan baglh olmasiyla saglanabilir (Kadibegegil, 1986:28).
Ayrica halkla iliskiler biriminin kurulus i¢i hedef kitleye yonelik yapacag
iki yonli iletisim kurmay: destekleyen planli ¢abalari, anlayis, giiven ve
isbirliginin meydana getirilmesinde ve de insan kaynaklarmin en verimli ve
rasyonel bir bigimde deBerlendirilmesinde onemli bir yer tutmaktadir
(Uzun, 2000: 106)
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Kuruluslardaki halkla iliskiler birimlerinin gelismesi halkla iligkilerin
bir yonetim araci olarak gelismesiyle baglantihidir. Bu gelisme, bolitk por-
- ¢k olarak, 6nce medya haberleri, sonra kamuoyu, daha sonra ise her hedef
kitle grubuna yonelik uzmanlagsmaya dogru bir gelisim seklinde ortaya
ctkmaktadir. Kendi biinyesinde halkla iligkiler biriminin giderlerini karsila-
yamayacak sirketlerin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla serbest halkla iligki-
ler ajanslar1 kurulmaktadir (Kitchen, 1997:25-26). Boylelikle kurulus icindeki
hiyerarsik yapidan bagimsiz, konularinda uzman kisi veya kurumlar tara-
findan halkla iligkiler ¢aligmalar1 hazirlanacaktir. Kurulus i¢in ihtiyag duyu-
lan faaliyetlerin yapilmasi gerekliligi bu kurum veya kisilerce belirlenecek
ve kurulusa sunulacaktir (Uziin, 2000:106). Kurulus icin halkla iligkiler bi-
riminin kendi biinyesinde veya disaridan bir ajans olmas: énemli degildir.
Onemli olan alinacak hizmetin kaliteli olmasi ve kuruluga uygun hale geti-
rilmesidir.

Dolayisiyla konumlandirma agisindan uygun bir konum, halkla iliski-
ler biriminin yapacag calismalarda kaliteyi yansitmasiyla orantilidir. Yo-
netime kurulus ile ilgili konularda damismanlik yapmasi ya da birimler
arasindaki koordinasyonu ve iletisimi yonlendirmesi halkla iligkilerin
kurulus igin 6nemini ortaya koymaktadir. Biitiin bunlar ise konumlan-
dirmanin halkla iligkiler igieyisini1 ve verimini etkileyen, kaliteli hizmet
sunmasini saglayabilen bir orgiitsel yaplda yer almasiyla miimkiin hale
gelmektedir.

Uriin/Hizmet Acisindan Kalite

Uriin/hizmetlerin kalitesini yiikseltme kurulusun basarili olabilmesi-
nin temel kosullarindan biridir. Kaliteli tiretim kurulustaki herkesin ortak
sorumlulugu ile ortaya ¢ikabilir. Artik eskiden oldugu gibi sadece kalite
kontrol boliimlerinin kalite ile ilgili sorunlarla ugrasmasi yeterli olmamak-
tadir. Ayn gekilde kotii kalite de kurulus kapisindaki gorevliden miidiiriine
kadar herkesin sorumlu oldugu bir olgu (Ozok, 1990:192) olarak goériilmek-
tedir. Uriin/hizmet agisindan kalitenin vurgulanmasi ve 6nemsenmesi
halkla iligkilere kurulusu hedef kltleye rahat ve daha kolay bir sekilde anla-
tabilme imkanu saglayacaktir.

Uriin/hizmet kalitesi, hedef kitle beklentilerini karsilamak icin iistiin
veya miikemmel olarak iiriin/hizmetin sunulmasidir. Burada 6nemli olan
unsur, kalitenin hedef kitle tarafindan algilanan kalite olmasidir (Odabasgi,
2010:93). Dolayisiyla, halkla iligkilerde kalitenin artirilmasi ve kaliteli prog-
ramlarin hazirlanip sunulmas: 6nem arz etmektedir (Akdag ve Arklan,
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2009:181). Ciinkii halkla iligkilerde sunulan hizmetin kalitesinin isi yapan
kisiye gore farklillk gostermemesi, miisteri memnuniyeti i¢in gereklidir.
Dogal olarak, kisinin kendi yetenekleri, becerileri, isi algilama bigimleri,
kavrama sekilleri ve uygulama yetenekleri ¢ok etkili olmaktadir. Fakat isi
yapmanin gekli ve igeriginin bir sistem icinde olmasi, neyin 6nce neyin son-
ra yapilabileceginin belirli olmasi, siireglerin iyilestirilmesinde etkili hale
gelmektedir (Kadibesegil, 2003:98). Hedef kitlenin tirtin/hizmeti satin al-
masinda kalite onemli belirleyici olmaktadir. Yapilan aragtirmalara gore;
kalite belirleyicileri soyle ifade edilmektedir (Odabasi, 2010:33):

e Marka adi

e Agizdan agza iletisim
o Gegmis deneyim

e Performans

e Fiyat

Uriin/hizmet agisindan kaliteye bakildiginda; kalitenin yakalanmas,
markanin duyurulmasi ve 6ne gikarilmasi, bunun i¢in hem birimler arasin-
da hem ¢alisanlar arasinda hem de hedef kitleyle iletisim kurulmasi, daha
onceden yasanan tecriibelerin kaliteye dontigtiiriilmesi, calisanlarin sifir
hata dogrultusunda kaliteli iiretime yonlendirilmeleri ve bunu performansa
yansitmalar1 ve son olarak da kalitenin fiyata yansimasi kalitenin belirleyi-
cisi olarak halkla iliskilere yol gostermekte ve faaliyetlerin gekillenmesinde
yardimel olmaktadlr

Mesaj A¢isindan Kalite

Kaynak olarak kurulusun taninmis olmasi ve ayni zamanda saygi du-
yulacak pozisyona sahip olmasi mesajin hedefte ortaya koydugu etki aci-
sindan 6nem tasimaktadir. Hedefte uyandirdify izlenim olumsuz ise, kay-
nagmn kurmaya calisacag iletisimin etkisi siurl olabilir. Aksi bir durumda
ise, hedef tarafindan kabullenilen kaynagin ilettigi mesajla iletisimin etkisi
daha giiclii ortaya ¢ikabilir (Akdag, 2008:193). Mesajin iletilmesi ve etkili ve
kaliteli bir iletisimin kurulmasi i¢in hedefin tagimasi gerekli bir takim 6zel-
likler vardir. Erdogan, bu ozellikleri soyle ifade etmektedir (1994, 284-286):
Hedef kitle mesaji algilamali ve algillamaya istekli olmali, bilgili olmal1 ve
bir geri besleme sistemine sahip olmali, segici olmamali, bulundugu diizle-
mi ayirabilmeli ve kaynak olma 6zelligi tagimalidir.

Bu 6zellikler meydana geldiginde, mesajin iletildigi ugl'bi degerlendiril-
memesinin 6niindeki engeller de ortadan kalkmaktadir. Hedefe mesaj ulas-
tiran kanallar da iyi ve itinal1 segildigi zaman mesajin iletisimi saglamadaki
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onemi daha net ortaya gikacak (Akdag, 2008:193) ve kaliteli iletisimin onii
acilacaktir. Kurulus kendisini hedef kitleye anlatmak icin halkla iligkilere
ihtiyag duyacaktir. Ayn1 zamanda koprii vazifesi tistlenen halkla iligkiler;
mesaj konusundan kaliteye 6nem vermeli ve hedef kitle olarak i¢ ve dis
hedef kitleye ulagabilmelidir. Kurulus icinde kaliteli mesajin sagladigy ileti-
sim; calisanlarin yoneticileri, yoneticilerin de ¢alisanlari anlamasini saglaya-
caktir.

Orgiitsel yapi icinde kalitenin saglanmasinda uygulanacak iletisim, ku-
rulusun en tepesinden baslamaktadir. Ust yonetim bir rota gizmeli, bugiin
icin bir kalite seviyesini belirlemeli ve yarina yonelik de stirekli iyilestirmeyi
hedef almalidir. Kalite seviyesinin tespit edilmesi i¢in ¢izilen rota, biitiin
kurulus i¢inde agik¢a anlatilmalidir (Sower vd., 1999:170).

Halkla iligkiler, 6zellikle agik bir iletisim sisteminin kurulmasi, geri bes-
leme mekanizmasinin kurumda iglerliginin saglanmasi, ¢alisan sikayetleri-
nin dikkatle degerlendirilmesi, kurum calisanlarina yonelik tertiplenebile-
cek tiirde etkinliklerin organize edilmesi bu noktada uygulanabilecek ca-
lismalardir (Goztas ve Baytekin, 2009:154). Calisan ile kurum arasindaki en
biiytik sorun olarak karsilasilan iletisimsizligi asma noktasinda, halkla ilis-
kiler bityiik rol oynar. Ote yandan miisterilerle yiiz yiize iletisim halinde
olan galisanlar tam bir halkla iligkiler uzmamn gibi davranmalidir. Calisanla-
rin kurumu temsil ettiginin ve kurulusun basarisinda etkin rol oynadiginin
bilincinde olmasi ve kurum dis1 hedef kitleyle iletisim teknikleri konusunda
egitilmesi gereklidir. Miisteri ile yiiz yiize iletisim kurulan ortamun da ku-
rum imajina uygun olarak diizenlenmesi gerekir (Yiice, 2004:94).

Ayrica tam katilimin saglanmas: adina calisanlarda kalite bilincinin ve
kalitenin herkesin isi olduguna iligskin inancin meydana gelmesini saglaya-
cak olan yine halkla iligkilerdir (Goztas ve Baytekin, 2009:154). Halkla iliski-
ler calismalarinda kalite ol¢liimii sunlarin tamamiyla baglantilidir (Schukies,
1998: 17):

e Mesaj gonderenin hedefi,

e Mesajin igerigj,

e Iginde bulunulan kosul,

* Medya secimi,

o Hedef kitlelere ulasma stratejisi,

e Geri bildirimin neticeleri,

e Etkinliklerin ve neticelerin degerlendirilmeye alinmasidur.
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Mesaj agisindan kaliteye bakildigindan iletisim kanallarimin ve aktari-
lan verilerin kaliteli olmas1 6nem tasimaktadir. Mesaji gonderen kurulusun
anlagilmasi, mesajin kaliteli bir icerige sahip olmasi, iletilecek mesajin ko-
numunun anlagilmaya uygun olmasi, ileti gonderilecek kanalin énemi ve
mesaja gore kanal segilmesi, mesajin hedef kitlelere dogru ve istenilen bir
sekilde ulagtirilmasi, hedef kitlelerin anlamasini saglayict unsurlarin devre-
ye konulmasi, besleyici yanki seklindeki dontitlerin kaliteli ve anlagilir ola-
rak alinmas: gibi siire¢lerin her biri, halkla iliskiler agisindan kalitenin yaka-
lanmast icin gerekli olan 6lgtileri ifade etmektedir.

Hedef Kitle Acisindan Kalite

Halkla iligkilerin temelinde, insan1 merkeze almak ve kurulus icerisinde
calisanin, kurulus disinda miisterinin, karsilikli iliski ve etkilesime, bunlarin
sonucunda olusacak karsilikli giivene dayalt kurulusla bagin giiclendirmek
vardir. Bunlar saglayabildigi olctide halkla iligkiler faaliyetlerinin kalitesin-
den bahsedilebilir. Kurulusun iginde yer alan ¢alisanlarin da insan oldugu,
belirli bir yapiya ve duygu yogunluguna sahip oldugu gézden kagirilmama-
lidir. Halkla iligkiler, kurulus yonetimlerinin ¢alisanlarma bakisini bu dogrul-
tuda kalitelendirmek durumundadir. Kurulus yonetiminin calisanlardan
istedigi performansin yakalanabilmesi igin halkla iliskiler tarafindan uygula-
nacak faaliyetlere ihtiya¢ bulunmaktadir (Akdag ve Arklan, 2009: 183-184).

Calisanlar: Halkla iligkiler kurum adina calisanlarin isteklerinin din-
lenmesinden ve bu dogrultuda sunulabilecek hizmetlerin kalitesinin arti-
rilmasindan sorumludur. Bu nedenle de kurulus ¢alisanlarma yonelik yapr-
lacak ¢alismalarda hizmetin kalitelendirilmesini gtz éntinde tutmak zorun-
dadir (Akdag ve Arklan, 2009:181). Calisanlar1 i¢ miisteriler (kurum ici he-
def kitle) olarak goren, dis miisterilerin tatmini kadar, personelin tatminini
de onemseyen halkla iliskilerin, kurumun galisanma yonelik kalite politika-
lar1 olusturmasinda 6nemli bir islevi vardir (Yiice, 2004:94). Bu nedenle,
halkla iligkiler ¢alisanlarinin, kurum i¢i ve kurum dis: halkla iligkiler ¢alis-
malarinda kalitenin artirilmasi igin kalite yonetimi ilkelerinin de destek
olabilecegini diisiiniip hedef kitleye en iyi, en giizel ve en ucuz nasil verile-
bilir ve bu yonde kurum nasil yonlendirilir tarzinda bunun ¢alismalarin
yapmalari ve bu dogrultuda, ¢alismalarinda bir standart olusturmalar1 ge-

rekmektedir (Akdag ve Arklan, 2009:181).

Halkla iligkiler, calisan motivasyonunun artirilmasmin yam sira tam
katilimin saglanmasi ve ¢alisanlarin bu dogrultuda yonlendirilmesiyle ilgili
calismalar yapmaktadir. Bu calismalarla, kurumda gerceklestirilen bazi
faaliyetler cergevesinde motivasyon iist diizeye ¢ikarilmaya calisilmaktadir
(Goztas ve Baytekin, 2009:154).
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Kurumda calisanlarin her biri aslinda birer miisteridir. Bu miisterilerin
tatmin edilmesi ve alacagi hizmetin belirlenmesi yine kendileri tarafindan
olacaktir. Oyleyse, ¢alisanlarin her birinin iiriin/hizmete yaklagimlarimn
nasil oldugunu, bir miisteri olarak kendileri tarafindan sunulan bu
tirtin/hizmetin kalitesinin daha da arttirilmasi igin ne gibi ¢aligmalarin ya-
pilabilecegini ortaya ¢ikarabilmek icin halkla iliskiler ¢alismalar yapmalidir.
Boylelikle tiriin/hizmet daha ortaya ¢ikarilmadan uygulanabilecek kalite
standartlarinin belirlenmesi s6z konusu olacaktir. Dolayisiyla hem kuru-
mun trtin/hizmetin istenilen boyutta elde edildigi hem de miisteri olarak
diistiniilen calisanlarin da fikir ve goriislerinin kurum igin 6énemli oldugu
bir kez daha vurgulanmis olacaktir (Akdag ve Arklan, 2009:186).

Yoneticiler: Yonetim kalite ile ilgili tavrini net bir bicimde ortaya koy-
mal1 ve iyilestirme konusundaki sorumlulugu kabul etmelidir. Kalite orta-
minda ekip ¢alismasi, iletisim, ortak sorun ¢ézme, giiven ve sonsuz iyiles-
tirmeye iligskin ¢alismalar galisanlar: kalite gelistirme yoniinde cesaretlendi-
rir (Caglar ve Kilig, 2008:7). Yoneticiler kalite kontroliin baglatilmas: ve ge-
listirilmesi ile onu gevreleyen genel durumla ilgili politikalar meydana geti-
rilmelidir. Her durumda bu politikalar yonetimin ¢lgiilii hale getirilmesini,
kurulusun giiclendirilmesini ve sahip olunabilecek en yiiksek kaliteye sahip
tirtin/hizmetleri imal etme istegini ele almalidir (Ishikawa, 1995:127)

Yonetimin bunu gergeklestirebilmesi i¢in kendisi ile ¢alisanlar arasinda
bir yakinlik ve bir koordinasyon saglayan halkla iligkilere ihtiyact vardir.
Burada halkla iligkilerin, kalitenin artirilmasinda {istlenmesi gereken rol ise,
kurulus ydnetimi ile ¢alisanlar1 arasinda képrii gorevi gorerek politikalarina
yon vermesi olarak degerlendirilebilir. Hem yonetim hem ¢alisanlar1 ara-
sinda iletisim kanallarinin stirekli agik tutulmasi ve galisanlardan gelen is-
tekler dogrultusunda diizenlemelerin yapilmasi kurum y6netimini galigan-
larin goziinde 6nemli bir yerde tutacaktir. Calisanlar kurum yonetimi tara-
findan dikkate alindiklarini bilecekler ve kurum adina daha yapic1 olacak-
lardir (Akdag ve Arklan, 2009:187). Bu anlamda halkla iligkiler yonetimi de
oncelikle yonetime ilk sorumlulugun kendilerine ait oldugunu ve yeni sis-
temin verimli olabilmesi icin gegecek siirede koklii degisiklikler olabilecegi-
ni kabul ettirmek durumundadir (Goztas ve Baytekin, 2009:159).

Halkla iligkiler, calisam tist yonetime, iist yonetimi de ¢alisana yakin-
lagtirarak karsilikli iyi niyete dayal: iligkiler gelistirmek suretiyle orgiitsel
bir biitiinliik saglama gayreti igerisindedir. Calisan eger yonetimin kendisi-
ni insan olarak degerli gordiigiini, fikirlerine 6nem verdigini, kurulusun
yasayabilmesi ve amaglarina ulasabilmesi igin kendinin hayati bir rol iist-
lendigini diigiiniirse; kurulusu daha siki kavrayarak benimseyecek, yaptig



nobel Halkla lligkiler ve Kalite Uzerine | 87
T

ise daha ¢ok 6zen gosterecektir. Aym sekilde tist yonetim ¢alisana bu denli
yakinlik gosterildigi ve iyi niyetli bir tutum igerisine girildigi takdirde 6r-
gtitsel anlamda geri doniistim oldugunu ve kurulus adina yarar saglandig-
n1 gordiigtinde, calisanla olan iliski ve iletisime daha da agurlik verecek, s6z
konusu iligskiler daha da giiclenecektir. Biitiin bunlar1 saglayarak calisanla
yoneticiyi bir noktada bulusturan, koordinasyon icerisinde hareket etmele-
rini saglayan ise, kaliteli bir sekilde uygulanmis, ¢aligani merkeze almig
halkla iliskiler etkinlikleridir (Akdag ve Arklan, 2009:184).

Miisteriler: Hedef kitlede 6nemli bir yeri olan miigteri, bircok faktori
beraber algilayarak kaliteye bir anlam verir (Odabasi, 2010:93). Kalitenin tek
degerlendiricisi miisteridir. Hi¢cbir bagari, miisterilerin satin aldiklar iiriin-
lere veya gordiikleri hizmetlere iliskin olarak ne diisiindiiklerini tespit eden
bir kurulusun basarisindan daha ¢nemli olamaz. Misteriye odaklanma,
miisteri gereksinmelerinin ne oldugunun bilinmesini ve bagarinun bu gerek-
sinmeleri kargilamak oldugunun anlagilmasii saglamaktadir (Karalar,
1997:23). Kalitenin yakalanabilmesinde gerekli olan siirekli iyilestirmenin
saglanabilmesi i¢in kurumun miisterilerinin de hesaba katilmasi, onlara
yonelik ¢alismalarin da yapilmasi gerekmektedir. Bu anlamda, kurumun ele
aldign kalite yaklasimini miisterilerine aktarmak halkla iliskilerin gorev
alanlarmdandir. Kurumun ¢evresinde bulunan herkesin kurumun bir miis-
terisi oldugu veya miisterisi olma potansiyeline sahip oldugu diistinuldii-
gunde, halkla iligkilerin ¢alismalarindaki kaliteyi belirlerken herkesi miiste-
risi gorerek belirlemesi gerektigi ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica halkla iligkiler
sadece kurumun kalite yaklasimini miisterilere aktarmakla yetinmekten
ziyade, miimkiin oldugunca miisterilerin kaliteye iliskin gortislerini de 6g-
renme yontinde gayret sarf etmelidir. Ctinkii her miisterinin algilama bicimi
ve ihtiyaglar: farkli oldugu icin kaliteye iliskin, kuruma sunacak olduklari
goriisleri de farklilik gosterecektir. (Akdag ve Arklan, 2009:189). Miisterile-
rin satig sonrasi servis hizmeti agisindan tatmin saglamakla gorevli unsurla-
rin temel gorevlerinden biri olarak tiretilen tiriin/hizmetin kalitesinin de-
gismezligini ya da yenilenebilecegini ortaya koymaktir (Ziller, 1971:36).
Dolayisiyla halkla iligkiler iirtin/hizmetlerin satisinin sonunda misterinin
memnuniyetinin devam edip etmedigini, sunulan servis hizmetlerinden
memnun kalip kalmadigini belli araliklarla test etmek, kontrol etmek ve
gerekli tavsiyelerde bulunmak icin saha aragtirmalar1 bagta olmak tizere
birtakim uygulamalar yapmaktadir. Bu da kalitenin bir anlik degil, stirekli
olmasin saglamak agisindan 6nem tasimaktadr.
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Hedef kitle agisindan kalite denildiginde; kalitenin bir kiginin tistlendi-
gi ya da bir birimin yaptig1 islemler biitiiniinden ziyade hedef kitle olarak
ele alinan galiganlarin, yoneticilerin ve miisterilerin algilamasindan olustu-
gunu soylemek miimkiin olabilir. Hedef kitle bir kurulus icin ¢ok biiyiik
onem tasimaktadir. Girdi ve ¢iktilarin her asamasinda yer alan i¢ hedef kit-
leler kurulusun kaliteli {irtiin/hizmet sunmasinda etkin rol oynamaktadir.
Aslinda burada biitiin hedef kitlelere kaliteye ulasmak ve kaliteyi devam
ettirmek i¢in 6nemli roller diismektedir. Calisan, kendi isinde ¢alistyor gibi,
her bir agamada titizlikle ve aldig1 egitimleri yaptig1 ise yansitarak sifir hata
tirtin tretmek ve kurulusa katki saglamak durumundadir. Yoneticiler ise,
calisanlar1 motive edici uygulamalariyla hem calisanlar1 kurulusa kazan-
dirmak hem de kurulusun insan kaynagi ihtiyacini karsilamak hem de ku-
rulusa ekonomik agidan katki saglamak durumundadir. Aslinda kalitenin
belirleyicisi olan miigteriler ise, kurulusa kaliteli tirtin/hizmet tiretmek ve
bunu sunmak noktasinda yol gostermektedir. Miisterinin hedefledigi kali-
teye ulagmak i¢in maksimum olarak ¢aba harcayan kuruluslar, stirekli iyi-
lestirme, stirekli yenilegtirme ve stirekli dinamizm noktasinda énde olur. Bu
dongii boylece iirtin/hizmetin kaliteli olarak sunulmasi ve sonrasi asamala-
rinda boyle devam eden bir stiregtir. Bu tempoya ayak uyduramayan ya da
teknolojik olarak an1 yakalayamayan kuruluslar rekabet ortaminda kendile-
rine yer bulamadiklari gibi hayatta da kalamayabilir.

Siire¢ Ag:tsmdan Kalite

Kalite, bir anlik ya da bir defalik degildir. Uretim siirecinden tiiketim
agsamasina biitiin siireclerde sifir hata prensibi 6n plandadir. Kalitenin kuru-
lus icin 6nemini ortaya koymak amaciyla halkla iligkilerin biitiin asamalari
takip etmesi ve her asamada gerekli calismalar1 yapmasi gerekmektedir.

Giintimiizde kurumlarin rekabet yetenekleri, siirekli iyilestirme ile
dogru orantilidir. Miisteri memnuniyetini artirmak amaglandiginda; mem-
nuniyet diizeyi siirekli olgtilerek izlenmeli ve elde edilen bulgular, siirekli
iyilestirme saglanacak gsekilde geri beslenmelidir (insankaynaklari.
arthurandersen.com). Bunun yani sira, miisterilerin istek ve beklentilerinin
yerinde saymasi beklenemez. Her zaman daha iyiye, daha giizele sahip
olmak isteyeceklerdir. Kurumun da bu tiir beklenti ve gereksinmeleri hep
dikkate almasi gerekmektedir. Kurumlar miisterinin beklediginin bile ote-
sinde olmak icin gayret gostermek durumundadir. Bu da kurumun iirettigi
tirtin/ hizmetin siirekli iyilestirilmesi neticesinde miimkiin olacaktir. Halkla
iligkilerin zaten hep aym program ve calismalarla degil de her durum ve
kosul icin yeni bir yaklasim belirlemesi, dolayisiyla siirekli iyilestirme igin-
de olmasi beklenen ve istenilen bir durumdur (Akdag ve Arklan, 2009: 189).
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Dolayisiyla, halkla iliskiler; ilgi uyandirma, bilgilendirme, ikna etme,
istenilen davranisi olusturma ve sonuglari degerlendirerek yeniden gerekli
iyilestirmeyi saglama temel noktalarindan olusan dairesel isletim yapis: ile
stirekli gelisim halkasina islerlik kazandirmaktadir (Goztag ve Baytekin,
2009: 159). :

Stirekli gelisim, kurulusun dinamizmi, ¢alisanlariyla beraber hareket et-
mesi ve kurulusun rekabet ortaminda ayakta kalmasi igin gerekli unsurlardan-
dir. Siireg agismndan kaliteye bakildiginda; kalitenin biitiin stireci, btitlin asama-
lar1 igine aldiginu sdylemek miimkiindiir. Uretilen {iiriin/hizmetin tedarik asa-
masi dahil olmak tizere miisteriye sunum asamasi ve sunum sonrasi servis
asamasina kadar stirekli iyilestirme ve kendini yenilenme 6n planda olma-
Iidir. Rekabet kosullar geregi degil miisteriye, calisanina ve diger hedef
kitlelerine deger verdigi icin ortaya konulmak zorunda olan kalite, halkla
iliskilere bu anlamda saha uygulamalar icin kolaylik olusturabilir. Bu da

aslinda halkla iligkilerin icinde bulundugu kaliteli durumu kurulus adina
yansitmasma da yardimct olabilir.

SONUC

Kalite hayatin her safhasinda olmasi gereken bir olgudur. Ozellikle ku-
ruluglarin yagam doéngiilerini etkileyen siireclerin her agsamada 6nemi orta-
ya ¢ikmaktadir. Tedarik saglamadan tiretime kadar, paketleme asamasin-
dan dagitima kadar, ¢alisanindan yonetimine, yonetimden miisterilere ka-
dar asamalarin tamaminda kalite olmahdir. Uriin/hizmetin sunulmas: 6n-
cesi, an1 ve sonrasinda da halkla iligkiler her zaman bu stirecin iginde yer
almalidir. Kurulusun mesajlarin iletilmesinde ve doniit alindiginda yapilan
calismalar kalitenin yansimasi konumunda olacaktir. Hedef kitlenin énem-
senmesi, anlagilmas: ve kurulusun kendisini hedef kitleye anlatmas1 bu
acidan onem tasiyacaktir. Halkla iligkiler bir kurulus icin ¢ok 6nemlidir.
Kurulusun iginde bulundugu durumdan baslayarak yasayacag: her tiirlu
durumda halkla iligkilere ihtiya¢ duyacaktir. Herhangi bir tirtin/hizmetten
kaynaklanan servis sonrasi faaliyetlerde ve yapilacak calismalarda kurulus
halkla iligkilerinin, kaliteyi 6ne ¢ikarmasi hedef kitle ve kurulusun cevresi
adina kurulusa kalite dolayisiyla da deger katacaktir.

Sonug olarak; kurulusun tamamini ve her diizeyini etkileyen kalite sii-
reci, halkla iliskilerin yapilanmasini ve yapacag: calismalars, iletilecek mesa-
ji, hedef kitleye kendini anlatmay: da etkilemektedir. Halkla iligkiler, her
asamadaki kaliteden kendini sorumlu hissetmeli bu dogrultuda yonetime
bilgi ve birikimini aktarmalidir. Hedef kitledeki kalite anlayigini sorgulama-
11 ve bu dogrultuda beklentilere kurulus adina cevap verebilmelidir. Dolay:-
siyla kaliteli bir halkla iliskiler, kurulusa arti kazandirabilir ve kurulusu
rekabet ortaminda bir adim 6ne ¢ikarabilir.
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