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TOPLAM KALIiTE YONETIMININ

HALKLA ILISKIiLER ACISINDAN ANLAM VE ONEMI
Enderhan Karakog™

OZET

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) 21. Yiizyila ¢agdas bir yonetim teknigi olarak damgasini vurmusg-
tur. Toplam Kalite Yonetimi, yonetim faaliyetlerine sistematik bir yaklagimdr ve her tiir organi-
zasyonda basariyla uygulanabilir.

TKY ile isletmeler hem kalite iistiinliigii, hem de maliyet iistiinliigii elde edebilmektedir. Ozellikle
calisanlarin katilimi ile gerceklestirilen yeni dneriler ve yeni tekniklerle rekabet giiciiniin arttiril-
masinda onemli kazanmimlar saglayabilmektedirler.

Bu noktada ézellikle Toplam Kalite Yonetimi Felsefesinin de temelini tegkil eden “miisteri odakli-
Lk’ halkla iliskiler birimi icinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Halkla Iliskiler calismalari, miiste-
rinin memnun edilmesi ve bekledikleri hizmetlerin kalitesini en iyi sekilde vermeyi amacglar.

Halkla iligkiler biriminin yiiriitmiis oldugu faaliyetler ve bunlarin ger¢eklestirilmesindeki amacglar,
kurulusun ilgili halk kitlelerine tamtilmasi, benimsetilmesi ve hizmet kalitesinin daha da iyilesti-
rilmesi seklinde ézetlenebilir. Bu bakimdan, Toplam Kalite Yonetiminin temel kavramlari, halkla
iligkiler hizmetlerinin sonucunda, halkla iligkiler yonetiminde kabul edilen temel kavramlara ben-
zer bir ozellik tasimaktadur.

Anahtar Sozciikler: Toplam Kalite Yonetimi, Halkla Iliskiler, Miisteri, Kalite

THE MEANING AND IMPORTANCE OF TOTAL QUALITY
MANAGEMENT IN TERMS OF PUBLIC RELATIONS

ABSTRACT

Total Quality Management (TOM), It has proved effective as a modern management during the
21™ century. It is considered a systematic approach to management activities and it may be
claimed that success is possible with such organization.

Thanks to Total Quality Management, a business seems to achieve superiority in both quality and
cost. New suggestions and techniques, especially those realized by workers participation, allow
competition to increase, with considerable interests.

At this point, “focusing on the costumer”, which forms the foundation of TOM plays an important
role within the unit of public relations, which aim to please customers and to offer then their ex-
pected service quality in the best way.

The activities enforced by the public relations and the aim of realizing them include introducing
the organization to the related units, allowing it to be adopted and improving service quality. It
may be concluded that the basic concepts of TOM possess a peculiarity to be accepted as basic
concepts in the introduction of the public relations services and in the management of the public
relations.

Key words: Total Quality Management, Public Relations, Customer, Quality

promosyonlardaki yayginlagma ile teknolojik
gelismeler biiylik rol oynamistir (Dikme
2000:431). Bu ve benzeri tiirden gelismeler
sonucu miisteride beklentilerin kargilanmast
gerektigi inanci reklam ve promosyonlarla
pekistirilmistir. Miisteri odaklilik ve miisteri
memnuniyeti Toplam Kalite Yo6netimi’nin

GIiRIS

Birgok sektdrde parasal degerlerin yaninda
hizmet kalitesi de giderek 6nem kazanan bir
rekabet faktorii olmustur. Hizmet kalitesinin
Ooneminin artiginda tiiketim kiiltiiriiniin geligi-
mi, medyanin kaliteye artan ilgisi, reklam ve
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dayandig1 ana ilkedir. Burada miisterilerin talep
ve beklentilerinin belirlenmesi esastir.

Bu talep ve beklentilerin gerceklesmesi icin
Toplam Kalite Yonetimi’nin daha da otesinde
bir halkla iligkiler caligmasi gerekmektedir.
Halkla iligkiler ¢aligmasi organizasyonun (0r-
giitin), dis ¢evresi-kamuoyu etkenini géz ardi
etmemekte, hedef kitlelerini stirekli bilgili
kilmak ve yarattiklar1 imajlar1 canli tutmak
istemektedir.

Halkla iliskiler, igletme tarafindan herhangi bir
etkinlikle ilgili karar alindig1 zaman, isletme ile
ilgili halk iizerinde imaj yaratmaya yonelik bir
tutum ve davranig olusturulmasini saglar.
Halkla iligkiler biitiin igletmelerin satiglarini
artirmak i¢in hem i¢ hem de dis firsatlar sunar
(Dikme 2000:431-432).

Hayatta kalabilmenin tek sart1 rekabet edebil-
mektir. Rekabet edebilmek ise isletme biinye-
sinin saglam olmasima baglhdir. Yapisi saglam
isletmeler kriz donemlerinde daha uzun siire
ayakta kalabilmektedirler. Isletme yapisinin
saglamlastirilmas1 ise isletme yOnetiminin
basarisidir, igletme yonetiminin basarili ola-
bilmesi i¢in igletmenin tiim birimlerinin etkin
olmasi gerekir. Cilinkii bir zincir en zayif halka-
sindan kopar.

Bu siki rekabet karsisinda tilkeler ve igletmeler
kendi sartlarini tekrar gézden gecirmisler, is-
letme i¢inde ve disinda baska tedbirler almak
geregini duymuslardir. Ayn1 zamanda isletme-
ler i¢ yapilarinda da degisiklik yapma geregini
duymuslardir. En basta amaglarin1 degistir-
mislerdir. O giline kadar en yiiksek kar elde
etmek amacken, simdi hayatta kalabilmek,
rekabet edebilmek, en iyi olmak ve diinya ca-
pinda bir isletme olmak amag¢ olmustur. Bu
amaca varmak icin gesitli stratejiler uygulana-
bilir. Bunlardan biri de kaliteyle rekabet et-
mektir. Kaliteyle rekabet edebilmek icin islet-
menin biitlin sisteminin bu ¢agdas yoOnteme
gore yeniden yapilandirilmas:t gere§i ortaya
cikmistir (Ozevren 2000:2).

Bu tiir yapilanmalar elbette kisa vadede islet-
menin geleneksel yapisina ters gibi goriinmesi-
ne ragmen uzun vadede isletmeyi kurtaracak,
bu rekabet ortaminda yukarida da bahsedildigi
gibi hayatta kalabilmeyi saglayacaktir. Ayni

zamanda isletmenin kendisinden beklenen i¢ ve
dis iliskilerinde verimini ve kaliteyi arttiracak-
tir.

Kalite yoOnetiminin gelisimi bugiin Toplam
Kalite Yonetimi anlayis1 icinde ele alinmakta
ve izlenmektedir (Efil 1999:272).

Miisterilerin ne istediklerini bilmek ve istedik-
leri seyleri tireten siirecleri siirekli olarak iyi-
lestirmek 6nemlidir. Ama miisterilerin stiregle-
rini ve bu siiregleri etkileyen ortami anlamak
da onemlidir. Gelecegi ancak boyle gorebiliriz
ve yenilik yapabiliriz. Gelecek, iiriin ve hiz-
metlerinde yenilik yapanlarin ve kaliteli mal
iiretenlerin olacaktir. (Weaver 1998:275).

1. KALITE TANIMI

Kalitenin ISO 9000 Kalite Sistem standartlari
serisindeki tanimina gore; Kalite, yapisal 6zel-
likler takiminin sartlart yerine getirme derece-
sidir ( www.tse.org.tr).

Farkli tanimlarla; (http://www.eylem.com/iso
/wis09000trh.htm).

Kalite verimliliktir: Islerini yapabilmek igin
gerekli egitimden gecen, ihtiya¢ duydugu arac-
gerec ve talimatlarla desteklenen personelden
elde edilir.

Kalite Esnekliktir:-Talepleri karsilamak i¢in
degismeyi goze almak ve bu konuda istekli
olmaktir.

Kalite Etkili Olmaktir:Isleri gabuk, dogru ve
zamaninda gerceklestirmektir.

Kalite bir yatirimdir:Uzun donemde bir isi ilk
defada dogru olarak yapmak, hatay1 sonradan
diizeltmekten daha ucuzdur

Tanimlardan da anlagildig:i gibi kalite mutlak
anlamda “en iyi” demek degildir. Cok boyut-
lulugu kaliteyi bir bilesim olarak ortaya cikar-
maktadir. Kalite, bir iiriin ya da hizmet hakkin-
da miisteri ya da kullanicilarin bir yargisidir;
miigteri ya da kullanicilarmn iiriin ya da hizme-
tin gereksinim ve beklentilerini karsilamaya
olan inanglarinin bir Sl¢tstdiir (http://www.
eylem.com/iso/wis09000trh.htm). Bu ihtiya¢ ve
beklentileri karsilamada giintimiizde reklam ve
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promosyonlarin 6nemi oldukga fazladir. Kali-
tenin mutlak anlamda “en iyi” demek olmadi-
g1 miisterinin yargismin da 6nemli oldugu
vurgulanmisti. Biitlin bunlarin yaninda rek-
lamlarin rekabet sektoriinde isletme agisindan
onemi miisteride yarattigr kalite disiincesi
acisindan Ongorii olusturmasidir. Miisterinin
mal ve hizmete yonelmesindeki bu durum da
kalite anlayisi ¢cercevesinde degerlendirilebilir.

Bir isletmede basarinin sirri, miisteri ihtiyagla-
rin1 bilmek, bunlar1 anlamak ve tiim ihtiyaglar
kargilanincaya kadar durmaksizin g¢aligmaktir.
(Kovanci 2001:3).

Deming'in kalite anlayisindaki temel prensip
"Kaliteyi miisteri belirler" felsefesidir. Peter
Drucker'a gore bir igletmenin amaci miisteri
yaratmak ve onu tatmin etmektir. Aslinda gii-
niimiizde ivme kazanan Miisteri iliskileri Yo-
netimi (CRM) (Consumer Relations Mana-
gement) kavrami Toplam Kalite Yonetiminin
bir uzantist olarak  goriilebilir  (http://
62.229.128.10/bireyler/trends/makale/toplamka
liteyont.asp).

Bu anlamda kaliteyi asagidaki gibi formiile
edebiliriz

Kalite = Miisteri Tatmini

Bugiin kalite kavrami, klasik anlamindan daha
farkl olarak sadece liriin veya hizmetin kalitesi
olmaktan ¢ikmis, yonetimin kalitesi anlaminda
daha genis olarak kullanilmaya baglanmigtir
(Ozevren 2000:63).

Dolayisiyla kalite, isletme yOnetiminin kendi
kimligiyle 6zdeslesen ve de kamuoyunun ona-
yiyla olusan bir standartlar dizisidir diyebiliriz.

2. KALITE PRENSIiPLERI

TS EN ISO 9001 Standardi, Uluslararas1 Stan-
dartlar Kurulusu (ISO) tarafindan uluslararasi
standart olarak yayinlanan ve halen Avrupa
Toplulugu iilkeleri ile birlikte birgok tilkede
Belgelendirme Modeli olarak uygulanmakta
olan bir uluslararas1 Kalite Yonetim Standardi-
dir. ISO 9001 standardinin 15 Aralik 2000'de
yayinlanan son versiyonu asagida verilen 8
Kalite Prensibine dayanmaktadir (www.tse.
org.tr).
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1. Miisteri Odaklilik: Kurulusglar miisterilerine

baglidirlar, bu nedenle miisterinin simdiki ve
gelecekteki ihtiyaglarini anlamali miisteri sart-
larint yerine getirmeli ve miisteri beklentilerini
de agsmaya istekli olmalidirlar

2. Liderlik: Liderler, kurulusun amag¢ ve idare
birligini saglar. Bunlar, kisilerin, kurulusun
hedeflerinin basarilmasina tam olarak katilimi
oldugu i¢ ortami1 olusturmali ve siirdiirmelidir.

3. Kisilerin katilimi: Her seviyedeki kisiler bir
kurulusun o6ziidiir ve kisilerin tam katilimi
yeteneklerinin kurulusun yararina kullanilma-
sini1 saglar.

4. Proses (Siire¢) yaklasimi: Arzulanan sonug,
faaliyetler ve ilgili kaynaklar bir siire¢ olarak
yonetildigi zaman daha verimli olarak elde
edilir.

5. Yonetime sistem yaklasimi: Birbirleri ile
ilgili proseslerin bir sistem olarak tanimlanma-
s1, anlagilmasi ve yonetilmesi, hedeflerin basa-
rilmasinda kurulusun etkinligine ve verimlili-
gine katki yapar.

6. Siirekli iyilestirme: Kurulusun toplam per-
formansmin siirekli iyilestirilmesi, kurulusun
kalict hedefi olmalidir.

7. Karar vermede gergek¢i yaklasim: Etkin
kararlar, verilerin tahliline ve bilgiye dayanir.

8. Karsilikli yarara dayal tedarikei iliskileri:
Bir kurulus ve tedarikgileri birbirlerinden ba-
gimsizdir ve karsilikli yarar iligkisi, her ikisinin
art1 deger yaratmasi yetenegini takviye eder.

TS EN ISO 9000 serisi standartlarin dayandigi
bu temel prensiplerin, Toplam Kalite Yonetimi
uygulamalarina gegis i¢in kuruluglarda alt
yaptyt hazirlamast beklenmektedir  (http:/
www.tse.org.tr/Turkish/KaliteY onetimi/kalpre

nsip.asp).
3. TOPLAM KALITE YONETIiMi

Toplam Kalite Yonetimi (TKY) ile ilgili di-
siincelerin biiyiikk ¢ogunlugu firetim sektorii
kokenlidir. Japonya'da 1950'lerde William E.
Deming ve Joseph Juran gibi Amerikali bilim
adamlarimin dnciiliigiinde baslamistir.
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Toplam Kalite Yonetimi (TKY), iiretilen mal
ve hizmetlerin iistiin kalitede olmas1 konusunda
kesin bir taahhiidii ve siirekli iyilestirme ve
kalite geligtirmeyi benimseyen bir yaklagimdir.
Bu yaklasim, kar amagl kuruluslarda rekabet
avantaj1 saglayip karlilig: arttirirken; kar amag-
siz kuruluglarda da hizmet kalitesinin yiiksel-
tilmesi yoluyla kaynaklarin etkin ve verimli
olarak, rasyonel bir bigimde kullanilmasini
saglamaktadir. Ciinkii bu kuruluslar i¢in hizmet
sunma, varoluglarinin temel nedenidir (Mucuk
1998:192).

Toplam Kalite Yonetiminin diger bir tanimi
ise; “Bir kurulusta iiretilen mal ve hizmetlerin
isletme siireglerinin ve personelin siirekli iyi-
lestirme ve gelistirme yolu, ile en diisiik toplam
maliyet diizeyinde Onceden belirlenmis olan
miisteri istek ve beklentilerinin, tim caliganla-
rin kattlimi ve kendilerinden beklenen yiikiim-
liliikleri yerine getirmeleri yolu ile karsilana-
rak, isletme performansinin iyilestirilmesi
stratejisi” olarak tanimlanmaktadir (www.
eylem.com). Yukaridaki tanimda da ortaya
koyuldugu gibi TKY de “dogruyu ilk seferde
yapmak”, “insan faktorii” ve “bilimsellik™ ilk
planda yer almaktadir.

Toplam Kalite Yonetimini basarmanin en 6-
nemli adimi Toplam Kalite Yonetiminin bir
araglar toplulugu degil, bir yonetim anlayist
oldugunu kavramaktir. Cogu sirketin bu konu-
da basarisiz olmast bu iki yaklasim arasinda
bocalamasidir. Toplam Kalite anlayiginin en
temel Ozelligi insana bakis acgisidir (Yildirim
2002).

Basta Japon kuruluslart olmak iizere bircok
diinya kurulugunun basarilarinda temel faktor
olan Toplam Kalite Yonetimi, giiniimiizde en
genel haliyle, bir kurulustaki tiim faaliyetlerin
siirekli olarak iyilestirilmesi ve organizasyon-
daki tiim calisanlarin aktif katilimiyla, calisan-
larin ve miisterilerin memnun edilerek karliliga
ulagilmasi olarak tanimlanmaktadir (http://tky.
aradur.com/default.asp?PG=32). TKY ile sade-
ce iiretilen mal ve hizmetlerin degil; bir biitiin
olarak yonetimin kalitesinin ve verimliliginin
arttirilmasi hedeflenmektedir.

- TKY'nin Amaci: Miisteri isteklerinin karsi-
lanmasi

- Yontemi: Yapilan tiim islerin siirekli olarak
iyilestirilmesi

- llgili Kimseler: Basta tepe yonetimi olmak
iizere tiim galiganlardir.

Boylece, isletmenin ana amacinin “miisterilere
hizmet oldugu”, “kalitenin” bir sonu¢ degil, bir
"baslangic oldugu" felsefesi dnce list yonetim-
ce kabul edilmekte ve tiim g¢aliganlara benim-
setilmektedir (Mucuk 1998:192). Her ne kadar
burada sik sik tiim ¢alisanlardan s6z edilmekte
ise de, TKY wuygulamalarmin basarisi igin,
ozellikle tepe yonetiminin aktif olarak katilimi
ve calisanlara liderlik yapmasi sarttir. Bu saye-
de isletme sonuca ulasabilmek i¢in sirkete agik,
miisteri odakli bir Toplam Kalite yOnetimi
anlayisiyla hareket etmeli ve bunu firma capin-
da uygulamaya koymalidir (Efil 1999:62).

3.1. TOPLAM KALITE YONETIMIiNIiN
TEMEL iLKELERI

TKY'nin ana felsefesi sifir hatali iiretim ve
miisteri doyumudur. Burada kalite misterilerin
beklentisiyle baslar, tatmini ile devam eder.
Yeniden degerlendirme sonucu yeni beklentiler
ve miisteri tatmini dongiisiinde stirekli bir ka-
litedir. Boylece oOrgiitiin en alt kademedeki is
goreninden en tepe yoOneticiye, miisterilerden
saticilara kadar tiretim ve tiiketim stirecindeki
herkesin katilimiyla dongiisel bir sekilde ger-
ceklestirilen kalite, oOrgiitlere daima rekabet
istlinliigli saglamaya baglamistir (http:// www.
egitimsen.org.tr/anasayfa/topkal.htm). TKY 'nin
dayandigr temel ilkeler hakkinda asagidaki
boliimde daha ayrintili bilgi verilecektir.

3.1.1 Miisteri Odakhlk ve Miisteri
Memnuniyeti

Misteri odaklilik, toplam kalitenin ilk ve en
onemli prensibidir. Bir ticari organizasyonda
en Onemli kisi miisteridir. Miisteri olmadan
hicbir sirket ayakta kalamaz. Kaliteyi miisteri
tanimlar. Kalitenin son ve en dogru degerlen-
dirmecisi miisteridir (Tiirkel 2000: 9).

Burada miisterilerin talep ve beklentilerinin
belirlenmesi esastir. Ilk husus miisterilerle
diyalog kurmak, hatta dagitim zincirini olustu-
ran aracilarin talep ve beklentileri ile so-
runlarmi belirlemek TKY'de en 6nemli islevdir.
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Ikinci husus ise, elde edilen bu bilgilerin kuru-
lus veya isletme icinde etkin bir bigcimde i¢
miisteriler (galiganlar) tarafindan paylasilmasi-
dir. Boylece miisterinin beklentileri ile buna
uygun kurulus ve isletme i¢i davraniglar bir-
birleriyle uyumlagsmis olacaktir (Eren 2001:
109).

TKY'de miisteri gereksinimlerini karsilamak ve
rekabeti arttirmak icin kalite esas almmalidir.
Yani kalitenin siire¢ i¢inde yer alan tiim kati-
limcilarla saglanacak ortak bir hedef olarak
kabul edilmesi istenir. Boylece calisanlar is-
teklerini, beyinlerini, yiireklerini ve ¢ikarlarini
kurumun gelismesi icin bir araya getirmelidir-
ler. Yasama zamanlarinin biiyliik boliimii iire-
tim zamanina doniismelidir. Burada ¢alisanlara
kalite i¢in ydriitilen faaliyetlerin iiretimin bir
pargast oldugu disiincesinin yaratilmasi ile bir
aidiyet duygusu olusturulur. Aidiyet duygusu
ile oto-kontrol, oto-denetim, oto-gézlem faali-
yetleri goniillii uygulama konumuna getirilir
(http://www.egitimsen.org.tr/anasayfa/topkal.
htm).

Ayni zamanda isletmenin rekabet giiclinii ve
avantajint arttiran diger bir husus da onun,
hedef pazarda yer alan miisterilerini tatmin ve
memnun etmis olmasidir. Bu konuda almig
oldugu geri iletim, isletme agisindan degerli bir
bilgi durumundadir (Kilig 2002).

Toplam Kalite Yonetiminde, miisteri ihtiyacla-
rinin siirekli olarak izlenmesi, degerlendirilme-
si ve bu ihtiyaglara cevap verebilecek {irlinlerin
sunulmasi sarttir. Misterilerin teknolojik, eko-
nomik ve diger nedenlerden dolay1 siirekli
degisen istek ve ihtiyaglarinin takip edilmesi,
talep edilen kalite, fiyat ve teslim Olgiilerine
bagli olarak bu istek ve ihtiyaglarin kargilan-
mast Toplam Kalite Yonetiminin temel hedefi-
dir (Simsek 2000:52).

3.1.2 Siirekli Iyilestirme (Gelisme)

Siirekli iyilestirme; belirli bir zaman diliminde
miisteri memnuniyetinin arttirilmasi ve rekabet
giiclerinin etkilenmesi amaciyla siireglere yo-
nelik ¢alismayi i¢eren, yine bu siire¢ de zaman
ve teknolojide yavas yavag ve ¢ok sayida hizli
bir gelisme saglayarak maliyetlerde bir diisme-
yi ifade eden bir kavramdir. Siirekli iyilestirme,
sonuglardan ziyade siireclere yoneliktir. Ciinkii
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eger sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa, bu
sonuglar1 ortaya ¢ikaran siiregler iyilestirilme-
lidir (Akin 2001:75).

Toplam kalite yonetiminde her sey daha iyiye
ulagmak i¢in siirekli olarak gdzden gegirilmeli-
dir. Toplam kaliteye goére higbir sistem ku-
sursuz olmadigi gibi gelinen nokta da hicbir
zaman tatmin edici degildir. Tim {riin, hizmet
ve siiregler, énemli yatirimlara gerek kalma-
dan, her zaman Iiyilestirilebilir (Tiirkel
2000:10).

Ote yandan siirekli iyilestirme yaklasiminin
basarili olmasi uygulanabilir olmasina baglidir.
Bu da yiiksek diizeyde kalite basarisini gerekti-
rir. Boyle bir gelismede bir orgiitiin faaliyetle-
rinde ¢aligan biitiin birim ve bolimlere ihtiyag
duyulur. Bu noktada Ivancevich’e (1994:33)
gore gelismenin pek cok tipi olabilir: Bunlar,
(1) Servis ve iiretimi iyilestirerek yeni miiste-
rilerle degeri arttirmak. (2) Kusur, hata ve israfi
azaltmak (3) Sorumluluk ve zaman performan-
smi arttirmak ve (4) Kullanilan biitiin kaynak-
larda etkililik ve verimi arttirmak. Bdylece
gelisme, sadece iyi bir kaliteyi saglamakla
kalmaz, ayn1 zamanda ihtiya¢ duyulan sorum-
luluk ve etkililigi de beraberinde getirerek
oOrgiite avantaj saglar.

Stirekli iyilestirmede biitin bu amaglar1 bir
araya getirmek degerlendirme, uygulama ve
planlarin diizenli tutulmasiyla olusur.

3.1.3 Toplam (Tam) Katilimeihk

Caliganlarin katilimi ¢agdas yonetim diisiince-
sinin en Onemli unsurlarindan biridir. Genel
olarak calisanlarin katilimi dendiginde, prob-
lem ¢6ziimiinde tiim ¢aliganlardan faydalanil-
mas1 ifade edilmektedir. Kaliteye ulasmak
iriiniin yapimidan sunumuna kadar isletmede
gorev alan herkesin sorumlulugunu gerektirir.
Organizasyon i¢indeki herkes, kalite ordusunun
onemli oldugunu anlamak ve ona ulagmak
zorundadir (Tirkel 2000:10).

Organizasyon ic¢inde c¢alisanlarin katilimint
saglamak, calisanlarin giidiillenmesinde rol
oynadigi gibi teknolojinin etkili kullanilarak
verimlilik artisinda da faydali olabilmektedir
(Akin 2001:79). Tam katilimeiligin gergekles-
mesi igin Orgiit icerisinde 6diil ve onay siste-
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minin yurirlige konmasi, 6rgiit verimliligini
arttirict  bir etken olarak  goriilmektedir
(Ivancevich 1994:33-34).

Glintimiizde ¢aliganlar, kendilerini ilgilendiren
her tiirlii kararin goriisiilmesine ve sonuclandi-
rilmasma aktif olarak katilarak, diisiincelerini
ifade etmek ve fikirlerinin dikkate alindigini
bilmek istemektedirler. Bu nedenle ¢aliganla-
rin, yonetim faaliyetleri de dahil olmak iizere
tim caligmalara tam katilimm saglanmasi,
onlarin inisiyatiflerini ve yaraticiliklarini ortaya
koyabilmeleri acisindan oOnemlidir (Simsek
2000:55).

3.1.4. Ust Yonetim Liderligi

Isletmelerin kidemli y&neticileri, miisteri o-
dakliligin1 saglama ve miisteri agisindan arti
deger yaratma konusunda, calisanlara 6nemli
Olciide liderlik yapma durumundadirlar. Bu
ayn1 zamanda igletmenin yonetim anlayigint da
yansitmaktadir. (Kili¢c 2002).

Toplam kalitenin uygulanmaya konmast, islet-
menin Ust yonetimine diisen stratejik bir karar-
dir. Ciinkii, isletme biinyesinde gercek bir degi-
simi igermektedir. Bu degisim, isletme kiiltii-
riinlin degisimidir (Tiirkel 2000:10).

Kosulsuz ve siirekli insanin mutlulugunu a-
magclayan, degisimi ve katilimi 6ngdren Top-
lam Kalite Yonetimi'nin basarisi, siirekliligi ve
gelistirilmesi, insan unsurunu etkin olarak
yonlendiren "Liderlik" anlayis1 ve liderlerle
saglanabilir. Bu siirecin girdisi; insan projesi,
insan yonlendirmesi iken, ¢iktis1 da amaclara
ulasilmasi, calisanlarin, misterilerin, paydasla-
rin ve toplumun mutlulugudur (Akin 2001:88).
Bu anlayis iist yonetim sorumlulugundadir.

3.2. TOPLAM KALITE YONETIMINIiN
YARARLARI

Toplam Kalite Yonetimi igletmenin rekabet
giiclinii arttirabilmesi i¢in en 6nemli yaklagim-
lardan biridir. Kiiresellesme ile sertlesen reka-
bet kosullarinda isletmeye sagladigl sayisiz
yararlar vardir. Mal ve hizmet kalitesinin iyi-
lestirilmesi, miigteri tatmininin artmasi, kaynak
israfinin azalmasi, {irtin gelistirme siiresinin
kisalmasi, verimliligin artmasi, pazar talebinin
kargilanmasinda esnekligin artmasi, siire¢ igi

islem sayisinin azalmasi, miisteriye hizmet ve
mal teslim siirelerinin kisalmasi, is¢i ve igveren
iligkilerinin diizeltilmesi bunlardan bazilaridir
(www.egitimsen.org).

Yukarida sayilan bu goriiniir yararlarin diginda
Toplam Kalite Yonetimi ile Orgiitiin kendini
gelistirmesi, gelecege hazirlanabilmesi daha da
kolaylagmaktadir.

Toplam Kalite Yonetimi ile isletmeler hem
kalite istiinligli, hem de maliyet istiinligl
elde edebilmektedir. Ozellikle calisanlarin
katilmi ile gergeklestirilen yeni Oneriler ve
yeni tekniklerle rekabet giiciiniin arttirilmasin-
da 6nemli kazanimlar saglanabilmektedir (Akin
2001:44-45).

Rekabet ortaminin olugmasi, kaliteli rekabetle-
rin yaratilmasi isletme galisanlarmin sevk ve
heyecanla ¢alismasina neden olabilecektir. Bu
da is yasamindaki rekabetin ¢alisanlardan ¢ikip
hizmet ve mal alicilarina yansimasinin daha
kaliteli, verimi yiiksek caligmalarin tercihi
olarak igletmeye geri donecektir. En basta
sOyledigimiz gibi ayakta kalma miicadelesi kar
elde etme giidiisliniin 6niine gececektir.

4. TOPLAM KALITE YONETIMININ
HALKLA  iLiSKIiLER  ACISINDAN
ANLAM VE ONEMi

Orgiitlerin  olumlu bir imaj yaratmalarinda
halkla iliskiler alaninda elde edilecek basari,
orgiitiin sundugu hizmetlerin kaliteli olmasi ile
yakindan iliskilidir. Nitelikli hizmet sunan
orgiitlerin hedef kitle tizerinde birakacag: izle-
nim, Orgilite toplumun giiven ve desteginin
artmasina, Orgiitiin daha genis kitleler tarafin-
dan olumlu degerlendirilmesine yardimei ola-
caktir. Bu bakimdan, bu amagclara ulagsmada
etkili ve elverisli bir yonetim yaklagimi olan
toplam kalite yonetiminin uygulanmasi halkla
iligkiler hizmetlerini biiyiik 6lciide kolaylasti-
racaktir. Ayrica, toplam kalite yOnetiminin
halkla iligkiler birimlerinde uygulanmasi, 6rgiit
imajinin olumlu etkilemesinin yaninda, halkla
iligkiler hizmetlerinin de istenen nitelikte olma-
smi saglayacaktir. Bu acidan bakildiginda,
toplam kalite yonetimi ile halkla iligkiler ara-
sindaki iligki, daha anlamli ve daha 6nemli bir
durum arz etmekte, Orgiitin bagar1 sansini
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biiyiik dlgiide artiric etki saglayacak bir 6zellik
tagimaktadir (G61oni 2000:142).

Kalite, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi,
ya da miisteri memnuniyeti dedigimiz olgunun
saglanmasi i¢in bir dnkosuldur.

Diger meslekler gibi halkla iligkiler de miisteri
memnuniyetini garanti altina almak ister. Bu
nedenle halkla iliskiler personeli, miisterisinin
hizmet kalitesini onaylamasina bagimlidir.

Hizmet sektoriiniin kalite sistemlerine gerek-
sinmesi de, en az diger sektorler kadar 6nemli-
dir. Hizmet verirken misterinin taleplerinin
kargilanacagini garanti altina almak igin hi¢ bir
teknik 6zellik bulunmamaktadir. Hizmetin
fiziksel varlig1 yoktur ve nesnel olgiitlerle he-
saplanamaz; yargiya varilamaz. Bu nedenle,
hizmet kalitesine yalnizca miisterinin algilama-
styla ve algilama derecesiyle ulasilir. Burada
yalnizca hangi hizmetin verildigi degil, nasil
verildigi de s6z konusudur (Schukies 1998:
12).

Bununla beraber ¢ogu kez hizmetin sunulma-
sinda personelin davranislart istlendikleri rol-
ler geregi tutumlart misterideki Onyargilarin
olusumunda birinci etkendir. Ancak halkla
iligkilerde personelin hizmeti sunus sekli disin-
da ne gibi bir hizmet sunuldugu daha da 6nem
arz edecektir

Miisteri odakli gelisme, ¢ok yonlii firmalar icin
yaygin bir problemdir. Bu durum zorlamadan
ziyade ikna ile gergeklestirilir (George ve
Weimerskirch 1994: 125-126).

Onemli olan burada ortak zemini saptamaktir.
Giivenilirlik yiiksek olsa bile savunulan gorii-
stin, ikna edilecek insanlara yine de etkileyici
bir sekilde seslenmesi gerekmektedir. Burada
temel ilke, s6z konusu olan ortak yararlarin
saptanmasidir. Bazi durumlarda ortak yararlar
belirgin degildir ve ikna becerisi gerekir. Bir
halkla iligkiler yontemi olan “ikna” sayesinde
ortak zeminin bulunmast miimkiindiir. Ortak
zeminin saptanmasinda dnemli olan, size kulak
verecek kisilerin ¢ok iyi tanmmasidir. Ikna
yontemini barindiran halkla iliskiler biriminde-
ki kisiler, kendileri i¢in 6nemli konular hak-
kinda enine boyuna aragtirma yaparlar. Bu
yaklagim sayesinde ikna edecekleri kisilere
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cekici gelen cerceveler gelistirirler (Conger
2002).

A. Center ve S. Cutlip, kamuoyu ile orgiitlerin
iligkisinde faydali g¢alismalarin, basarili bir
halkla iliskiler programi ile kamuoyunun giiven
ve destegini kesin olarak kazanacagimi belirtir.
(Asna 1993:88).

Orgiitlerinde kamuoyuna kars1 sorumluluklart
vardir ve bu nedenle yapmis olduklart ¢alig-
malarda kamuoyunun beklentilerine atifta bu-
lunurlar. Ornegin cevre, giivenlik, halk saglig:
ve 1§ etigini korumakla yiikiimliidiirler. Bu
nedenle egitim, halk hizmetleri, ticari faaliyet-
ler ve kalitenin gelistirilmesi gibi konulara
orgiitler biiyiik 6nem veriler ve bunlart destek-
ler (George ve Weimerskirch 1994:195-196).

Organizasyonlarda halkla iligkilerin hedefleri-
ni, 6zel kesimle ilgili ekonomik, siyasal ve
sosyal diigiincelerin agiklanmasi, orgiitiin varli-
gin1 koruyabilmesini saglamak, toplumda o-
lumlu imaj yaratarak ortak sayisini arttirmak,
saygmligi artmig ve taninmig firma olmak,
yakinmalara ¢6ziim bularak satig1 arttirmak,
nitelikli ig gorenler bulmak, seklinde siralamak
miimkiindiir. Toplumsal agidan yaklasildiginda
halkla iligkilerin amaglari, halki aydinlatmak,
halkin yonetimle, orgiitle olan iliskilerini dii-
zenlemek, hizmetleri kolaylastirmak igin halkla
isbirligi yapmak halkin dilek ve sikayetlerini
dinlemek, aksakliklar1 gidermek i¢in ¢alismak
olarak kargimiza c¢ikmaktadir (Sabuncuoglu
1992:38-39).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin etkili bir
bigimde uygulanabilmesi icin Halkla iliskiler
biriminde faaliyet gosteren kisiler orgiisel a-
maglart  gergeklestirebilmek i¢in  toplumsal
¢evreyi iyi tanimalidir.

Bu nedenle agik bir sistemi olustururlar orgiit-
ler dig gevre ile karsilikli baglar kurarlar, ondan
etkilenir ve bir ol¢lide disg ¢evreyi etkilerler.
Orgiit kendisini ilgilendiren konularda gevre-
den bilgi saglar ve bunu kendi i¢inde tekrar
degerlendirerek ¢evreye hizmet olarak sunar.
Bu ozelligi ile orgiit agik bir sistem olarak
cevrenin vazgegilmez bir pargasidir. Orgiitlerin
basarisi sadece kendi igerisinde alt sistemler
arasinda uyumlu iligkilerin kurulmasi ile sagla-
namaz. Aynmi zamanda dis ¢evreyi olusturan
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diger sistemlerle Orgiit sistemleri arasinda u-
yumlu, siirekli ve diizenli iligkilerin kurulmasi
gerekir (Sabuncuoglu 1992:12). Bu iligkilerin
gerceklestirilmesinde halkla iligkilere 6nemli
rol diiger. Clinkii orgiitiin basarilt olmasi icin
verecegi hizmet kalitesi onun tiim yon ve ge-
rekgeleriyle halka anlatilmasini baghdir. Cev-
reyi de dikkate alarak Orgiitiin amaclarmin
gerceklesmesine katkida bulunur. “Bu amaclari
gerceklestirirken ¢evrenin giiven ve ilgisini
kazanmak ister” (Tortop 1993:6).

Toplumsal ¢evre agisindan olaya baktigimizda
oOrgiit acisindan halkla iligkilerin amaclarmi da
sOyle Ozetleyebiliriz:

Halkin Orgiitii tanimas1 ve ¢alismalar hakkinda
bilgi sahibi olmasini saglama; Halka orgiitle
olan iliskilerinde kolaylik ve cabukluk sagla-
ma, iglerini kolaylastirma; Halkin beklentilerini
ogrenerek, isbirligi yapma ve ¢ikarlar1 ayni
noktada bulusturma; Halkin istek ve sikayetle-
rini dinleyerek, kurulus faaliyetlerinde aksayan
yonlerin diizeltilmesi ve bu sekilde halka sii-
rekli daha iyi hizmet vermenin yollarinin arag-
tirllmast orgiitiin halkla iliskiler yoluyla halka
acilmasidir.

Orgiitiin  halka agilmasi, halkin sorunlarina
sahip c¢ikmasi toplum tarafindan c¢ok iyi karsi-
lanir. Toplum kendisine, sadece firmanin {i-
riinlerini alan iiretici gdzliyle bakilmasini iste-
mez. Toplum, firmalarin iirettikleri ve kendisi-
nin tiikettiklerinin diginda bu hizmeti sunan
kuruluslar1 daha yakindan tanimak ve firmala-
rin iretim ve satis disinda topluma ne gibi
katkilarda bulundugunu ve nasil bir sosyal
sorumluluk yiiklendigini 6grenmek ister. Ciin-
kii toplumda insan unsuru olmadan o6rgiit varli-
gint siirdiiremez. Oyleyse varhigmi borglu ol-
dugu topluma Orgiitlerin sosyal icerikli hiz-
metler sunmasi bir bagis degil, orgiitiin sosyal
sorumlulugu ve cevresiyle iligkisinin bir sonu-
cu olarak nitelendirilmesi gerekir. Bu nedenle
Orgiitiin miisteri gereksinim ve beklentilerinin
dogru olarak belirlemesi ve eksiksiz olarak
yerine getirmesi, miigteri tatminini tam olarak
saglayacaktir. Boylece satiglarin arttirilarak
pazar paymin gelistirilmesi ve karliligin artti-
rilmasi olanakli olacaktir (Sevim 1999:24).

Halkla iligkiler de Toplam Kalite Yonetimi
siireci gibi siirekli olarak, kendini yenileyen,

degerlendirme asamasi1 sonrasinda program
degisiklikleri ve yeniden diizenleme faaliyetine
girigerek daha milkemmel hizmet iiretmeye
caligan bir iletisim dalidir.

Kalite ve miisteri memnuniyeti, i diinyasinin
ve ticaretin her yoniinde oldugu gibi, halkla
iligkilerde de basartya ulasmak icin 6nemlidir.
Bu agidan, halkla iligkiler birimi hizmetlerini
miisteriye yonelik belirlemeli, miisterilerine
kisisel 6zen gostermelidir. Bu miisterilerinin
ihtiyaclarini saptamali ve kuruluslarini, miiste-
rilerinin ihtiyaglarin1 karsilayacak hizmetler
gelistirmeye tesvik etmelidirler.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi halkla iligkile-
rin temel amaglarindan birisi olmalidir. Hizmet
isletmelerinde kalite standartlarinin belirlenme-
si ve kalitenin Ol¢iilmesi gii¢ olmakla birlikte,
yasamsal Oneme sahiptir. Hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi ayni zamanda miisterilerin tat-
mininin yiikseltilmesi ve iilke kaynaklarinin en
verimli kullanilmasi anlamina da geldigi unu-
tulmamalidir (Dikme 2000:439).

Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin de teme-
lini tegkil eden kalite ve miisteri memnuniyeti,
ig diinyasinin ve ticaretin her yoniinde oldugu
gibi, halkla iliskilerde de basariya ulagsmak i¢in
onemlidir. Kurulus i¢in biitiin bir iletisim siire-
cinin yonetilmesinde kalite; amag, uzmanlik ve
ileticilerin elestirel yaraticilifiyla bigimlenen,
iletiyi alanlarca kabul edilen, bir iletisim kav-
rami1 olmaktadir (Schukies 1998:17).

Halkla iliskilerde en onde gelen akademik
uzmanlardan biri olan Hollandali Profesor
Anne Vander Meiden, iletisim-algilama yakla-
siminin etkili bicimde tanimlanmasi i¢in farkl
bes "kalite hali"nin bulundugunu séylemektedir
(Schukies 1998:18).

a-)Amacglanan Kalite: Halkla iliskiler ¢aliganla-
rmin neye ulasmayr amacladiklari, uyacaklar
oOlciitler, yaptiklar1 caligmalar konusunda karar
verirken yararlanmak istedikleri standartlar,
caligmalarinin sonucunda iistlenecekleri so-
rumluluk. Bu, “iki yonli simetrik” bir amag
i¢cin temel olusturur.

b-)Yakistirrlan Kalite: Misterilerin ve alicila-
rin, halkla iligkiler ¢aliganlarina, kendi dene-
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yimlerine bakarak yiikledikleri ve baskalarina
da soziini ettikleri kalite.

c-)Kanitlanmig ya da Yerlesmis Kalite: Ger-
¢eklere dayanan kalite olarak da bilinir. "Daha
fazla tartigilmaya gerek duyulmayan" kalitedir.
[letisim siirecinde biitiin taraflarca kabul edilir,
genel terimlerle ifade edilir.

d-)Kabul Edilen Kalite: Mesajin gonderildigi
kisi, miisteri ya da alici, kaliteyi her zaman
iletildigi gibi kabul etmeyebilir.

e-)Yasanmis Kalite: Bu, iletisim araciligiyla
hem mesaji gonderenin, hem de mesaji alanin
giivenilir, yararli, sorun ¢6ziimiine yonelik ve
benzeri bigimlerde deneyimden gegirdigi kali-
tedir

Halkla iligkiler birim ve gorevlisinin yiiriitmek
zorunda bulundugu faaliyetlerin ve gergekles-
tirmek i¢in ¢aba harcadigi amaclarin basinda,
siiphesiz, kurulusun ilgili halk kitlelerine tani-
tilmas1 ve benimsetilmesi gelmektedir.

Ote yandan “Miisteriler, bir {iriin veya hizmet-
leri, kaliteli olmasi sartiyla en yiiksek fayday1
saglamak isteyen kisilerdir. Miisterilerle olan
iligkilerde; onlart dinlemek, istek ve ihtiyacla-
rin1 tam olarak anlayabilmek, anlasmaya vara-
bilmek i¢in gerekli esnekligi saglamak, alinan
sonuclan Olcebilmek ve gerekli diizeltmeleri
yaparak sifir hata diizeyine ulagmak, baska bir
ifadeyle kosulsuz miisteri memnuniyeti ger-
ceklestirmek™ (Simgek 2000:53), orgiitii halka
benimsetmek ve orgiit amaglarinin gergekles-
mesine katkida bulunmak onemli faaliyet a-
lanlar1 olarak dikkat ¢ekmektedir.

Fakat en iyi tanitim, iiriinde kalite, ucuz fiyat,
verimlilik, c¢aliganlara sosyal ve ekonomik
katki ve topluma yansiyan hizmetlerin kendisi-
dir (Sabuncuoglu 1992:16).

Su halde belirli biiyiiklige ulasmig 6zel ya da
kamu kurulusunun, her seyden once, topluma
yararli isler bagsarmas1 geregi ortaya ¢gikmakta-
dir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin hedef kitlesi
durumundaki gruplara ya da genelde kamuo-
yuna, toplum yararina yapilan c¢aligmalarin
duyurulmas: da konunun diger bir boyutunu
olusturmaktadir. Bdylece, halkla iliskiler, iki
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asamali bir fonksiyonu yerine getirmektedir
(Mucuk 1998:356).

Halkla iligkilerin her asamasinda diiriist dav-
ranmak, aragtirma ve degerlendirmede, mesaj-
larin ve programlarin hazirlanmasinda, planla-
rin uygulanmasinda diiriistliikten ayrilmamak,
¢aligmalarin basart oranini artirir. Kamuoyunun
inan¢ ve desteginin kazanilmasi, halka dogru
bilgi vermekle ve miigterinin memnun kalma-
styla olasidir. Onurlu ¢alisma, dogruluk ve
giivenirlilik halkla iliskilerin vazgegemeyecegi
ilkelerdir. Dogruluk ilkesi, gerceklerden ayril-
mamak oldugu aciktir. Halkla iligkiler sanatin-
da yalniz gergegin yeri vardir, gergek olan
duyurulur, tanitilir (Sabuncuoglu 1992:39). Bu
temel kavramlar, halkla iligkiler hizmetlerinin
basarili bir sekilde sunulmasina son derece
elverigli kavramlardir. Bu dogrultuda ve bu
esaslara uygun olarak sunulacak hizmetlerin,
hedef kitlelerin giiven ve desteginin kazanilma-
sinda biiyiik bir kolaylik saglayacagi agiktir.
Bu bakimdan, toplam kalite yonetiminin temel
kavramlarinin, halkla iligkiler hizmetlerinin
sunumunda ve halkla iligkiler biriminin ydne-
timinde temel kavramlar olarak kabul edilebi-
lecek bir 6zellik tasidig1 soylenebilir (Go6loni
2000:148).

1990 yillarin baginda, halkla iligkiler alaninda
da ISO 9000 Kkalite sertifikas1 verilebilecegi
kararlagtirilmigtir. Halkla iligkiler hizmetlerinin
yerine getirilmesinde kaliteyi artirmanin {ig
amacl bulundugu belirtilmektedir (Berth ve
Sjoberg 1998: 87):

- Halkla iliskiler hizmetlerinde ortak bir stan-
dart belirlemek,

- Uygun Oolgiimleme yontemleri ve rutinleri
belirlemek,

- Halkla iligkiler hizmeti alanlar ve miisterile-
rin, bu hizmetlerden nasil yararlanabilecekleri-
ni ve neler elde edebileceklerini gergekei bir
bi¢cimde anlamalarini saglamak.

Halkla iligkilerde kalite konusunun kapsami;
halkla iliskiler egitiminde kalite, nitelikli insan
giicili, hizmet iiretim siireglerinin iyilestirilmesi,
meslek orgiitlerinin gliclenmesi, miisteri mem-
nuniyeti, meslek ahlakinin yayginlasmasi ve
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yasam kalitesi gibi ana bagliklar altinda topla-
nabilir (Kadibesegil 1999: 80).

Sonugta, isin hem teknik, hem de yoneticilik
kapsamina giren yonleri, halkla iligkiler hiz-
metlerinde ortaya ¢ikan {iirlinden miisterinin
tatmin olmasinda ve algilanan kalitede 6nemli
roller oynamaktadir. Yine de, kalitenin halkla
iligkilerin bakis agisindan incelenmesi, iiretilen
iiriin ile gorevin yerine getirilmesinde yararla-
nilan siire¢ arasindaki farki géz oniine almali-
dir. Aslinda hem f{iriin, hem de siire¢ kaliteli
olmalidir (Schukies 1998:13).

SONUC

Halkla iliskiler; kamu tutumlarinin saptanmast
icin aragtirmalar yapan, sonra da kamudan
anlayis ve kabul gorme hedefini gliden iletisim
programlar1 planlayip uygulayan bir yonetim
fonksiyonu olarak kabul edilir (Schukies
1998:17).

1997 yili Helsinki'de yapilan Diinya Halkla
[liskiler Kongresi'nde halkla iliskiler meslegin-
de kalite ve kalite gelistirme icin kabul edilen
kosullara gore halkla iliskilerde kalite; “belir-
tilen ya da hissettirilen ihtiyaglari, kabul edil-
mis profesyonel standartlara uygun olarak
kargilama giiciine sahip biitiin halkla iligkiler
hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerinin toplami1”
(Bert ve Sjoberg 1998:71) olarak goriilmistiir.

Yukaridaki ifadelerden de anlasilacag1 gibi,
halkla iliskilerin rolii ¢esitli cevrelerde orgiit ve
hizmetleri hakkinda olumlu bir imaj kurmak ve
gelistirmektir. Halkla iliskiler faaliyetleri sade-
ce hizmet isletmesinin mevcut ve potansiyel
miigterileri ile degil, personeli, tedarikgileri,
hiikiimet, yerel topluluklar, finansal kuruluslar
ve aracilar ile de olumlu iligkiler kurulmasimni
amagclar. Halkla iliskilerin hizmet kalitesinin
gelistirilmesi 1ilgili isletmeye daha fazla yeni
miigteri kazandiracagi, mevcut miisterileri ile is
hacmini artiracagy, isletmeyi fiyat yonli reka-
betlerden siyirabilecegi ve hatalar telafi etmek
icin harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi
unutulmamalidir. Bu nedenle, halkla iliskilerin
temel amaclarindan biri hizmet kalitesini gelis-
tirmek olmalidir (Dikme 2000:436).

Miisterileri tatmin etmek basar1 igin gereklidir,
dolayisiyla etkin bir halkla iliskiler miisterileri-

ni dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet verme-
lidir. S6z verdigi hizmeti zamaninda ve dogru
olarak yerine getirmeli, yani giivenilir olmali-
dir. Halkla iligkilerin giivenilirliginin saglana-
bilmesi, hizmetin ulastirlmasinda, miisteri
sorunlarinin ¢dziimiinde ve fiyatta vaatlerini
yerine getirmesiyle miimkiindiir.

Halkla iligkiler en 6nemli temel hizmet 6zel-
liklerini belirlemeli ve bu temeller iizerinde
yogunlagsmalidir. Misterilerin bekledigi temel
hizmetin giivenle ulastirilmasi, bir hizmet sis-
temindeki ¢esitli unsurlarin beraber nasil igle-
digine baglhdir. Halkla iliskiler hizmeti biitiin-
sel bir bakis acistyla olaylar1 gorebilmeli ve
ayn1 zamanda hizmetin ayrintilarini yonetebil-
mek i¢in iyi bir hizmet tasarimi1 yapmalidir.

En miikemmel hizmet sunma iddiasinda olan
isletmeler bile hata yapabilirler. Dolayisiyla
hatalar her hizmetin 6nemli bir kismudir ve
bazen halkla iliskilerin denetimi diginda da
meydana gelebilir. Bu nedenle, halkla iliskiler
hatalar1 diizeltme ve miisteri sikayetlerini ele
alma konusunda hazirlikli olmalidir. Ayrica,
kayiplar ve kalitesizligin maliyeti belirlenmeli
ve hedef sifir olmalidir. Hatalar, kayip zaman-
lar, miisteri karsit1 davraniglar, miisteri kayipla-
r1, miisteri sikayetleri, satin alinan iiriindeki
hatalar ve hasar maliyetleri belirlenmeli, ideal
hedef olan sifir hataya ulastiriimaya ¢alisilma-
Lidir.

Halkla iligkiler verdigi hizmetle miisteri bek-
lentilerinin {iizerine ¢ikmali, sunulan hizmeti
miisterisi acisindan beklenmedik bir siirpriz
haline getirmelidir (Dikme 2000:436).

Hakla iliskiler personeli diiriist olmak ve bunu
miisterilerine gostermek zorundadir.

Halkla iligkiler biriminde ¢alisan biitiin perso-
nele kalitenin deger ve Onemi inandirilmali,
personel bu yonde motive edilmeli ve egitil-
melidir. Halkla iligkiler hizmetinin iyi olmas1
icin etkili bir liderin varligma bagh oldugu
unutulmamalidir.

Her etkinlikte oldugu gibi halkla iliskiler de
kendisine karst olusan gereksinimle baglar. Bu
gereksinim pazarda var olan bir iiriiniin, daha
genig bir pazara ulagsmasi ya da pazar paymin
korunmasi igin olabilecegi gibi, yeni bir iiriin,
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hizmet ya da diisiincenin pazara, kamuoyuna
en genis bigimde sunulmasi olabilir.

Biitiin bu unsurlar dikkate alindiginda halkla
iliskiler etkinliklerinin degerlendirilmesinde is,
etik ve iletisim performansi gibi kriterler géz
oniine alinmalidir.
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