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KALITE KAVRAMININ YILDIZLASMASI

Doc. Dr. Isil ZEYBEK”™

“Ise alacagim insanlarda ii¢ 6zellik ararim.

Birincisi kisisel biitiinliik, ikincisi zekd,

iiciinciisil ise yiiksek eneryi.

Ancak birincisine sahip degilseniz, diger ikisi sizi 6ldiiriir...”
(Akt: Covey,2009:85)

Warren Buffett

GIRIS

Diinyada ve Tiirkiye’de yasanan krizlerin, sikintilarin, belirsizliklerin,
kuskularin, 6ngoriilmezliklerin, kisileraras: catismalarim, politik oyunlarin,
gizli giindemlerin temelinde yatan en 6nemli etmen sanuriz “iletisim”, “gti-
ven” ve iliskilerdeki 6zelden genele yanstyan kalite eksikligidir. Toplumsal
iliskilerde, 6zel yasamda, ekonomide, siyasette, 6zel yasamda, orgiit iletisi-
minde kisacasi, hangi alanda olursa olsun bireylerin agzindan gtiven sdy-
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lemi hig eksik olmamakta, her seyden snce beklentilerin ilk sirasmda gliven
olgusunun yer aldigini dile getirmektedirler. Ancak, calisanlari, tirtinleri,
hizmetleri ve kimlikleriyle giiven veremeyen kurum ve kurulusiarin acil
kana ihtiyaclar1 olduklari da tartisiimaz bir gercektir. Ciinkii toplumun bii-
ttin katmanlarinda bireylerin bir giiven bunalinu icerisinde nefes almaya
caligtiklar actkga goriilmektedir.

Gergekte kavramsal olarak giiven kavramini hepimiz biliriz ancak bi-
risi kavrammn igeriginin ne oldugunu sordugunda bir an durup diisiinii-
riiz, kimi zaman yarut veremeyiz... Ciinkii bu kavram aciklayacak yeterli
sozctikleri bulamayiz belki de... Oysa kaynaklar en yalin bicimiyle giiven
kavramini “ korku ve kusku duymadan inanma ve baglanma duygusu, itimat,
“Yiireklilik, cesaret” tarumlariyla aciklamaktadir (www.tdk.gov.tr). Bu nok-
tada giiven olgusunun smirliliklarim asagidaki bicimde ¢izmek yerinde
olacaktir:

* Giivenin risk ve bagimlilik demek oldugu bicimindeki yaygin gori-
stin ima ettigi olumsuz yaklasimdan uzak durarak, diinyay: genisle-
ten bir eylem olmas,

* Gliven, cofu zaman gbze goriinmez bir seyse de, siirekli bir ¢abanin
ve 6zenin triintidiir. Given bir kez verildiginde, arka plana ¢ekilir,
bildik ve o nedenle de pek de bilincli olmayan aliskanlik ve uygula-
malarin icine gomiilmektedir. Giiven ihlal edildiginde ancak gorii-
niir hale gelmektedir.

 Giiven, dinamiktir. Iliskilerin atil temeli degildir, canhligin bir par-
casidir. Kisisel sorumluluk, taahhiit ve degisim istemektedir.

* Given, toplumsal bir uygulamadir, bir inang dizisi degildir. Bir “ne”
degil, bir “nasil”dur. Salt bireysel psikoloji ya da tutumla ilgili bir sey
degil, kiiltiiriin bir yonii ve bir tiriiniidiir.

* Gtiven olgusu s6z konusu oldugunda mesele yalnizca giivenirlik
degil, glivenmektir. Varolussal soru sadece kime glivenilecegi degil,
nasil giivenilecegidir.

e Giiven bir ruh hali ve duygusal beceri meselesidir, diis glictiniin bir
islevi oldugu kadar, iletisimin ve anlamanin iiriinidiir.

e Given ictenlik, sahicilik, diiriistliik, erdem ve onur icermektedir.
Gtiven, notr bir karakter 6zelligi degildir, yalruzca kiiltiirel bir kalip,
yalmizca kisisel bir dogru hiikiim verme olay: degildir. Diistinmeden
uygulanan bir aliskanlik degildir, bilincli tutarhlik, sahici glvendir
(Solomon ve Flores, 2001:26-30).
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Yukaridaki sinurlar gergevesinde ele alinan maddeleri ¢cogaltmak olasi-
dir ancak sz konusu giiven sorununun, diinya kiictildiikce biiytiyen kisisel
yasamlarimiz: oldukca mesgul edecegi de kaginilmaz bir gergektir.

Giiven olgusu tartisma konusu oldugunda genellikle insanlar bu kav-
ramin karakterle ilgili oldugunu diistinmektedir. Biraz daha agmak gerekir-
se, kisi, iyi ve igtenlikli biri, etik degerlere bagh ve karakter biittinltigtiyle
ilintilendirilmekte hatta birebir iliski kurmaktadir. Ancak giivenin yalnizca
karaktere dayali bir kavram olmas: da ¢ok dogru degildir kuskusuz. Ciinku
giivenin iki temel olusturucu 6gesi bulunmaktadur: karakter ve yetkinlik.
Yetenekleri, becerileri, elde edilen sonuclari, ge¢mis basarilar1 kapsayan
yetkinlik olgusu da en az karakter kadar onemli bir etmen olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu baglamda etik kurami soyle der:

e “Dogru olami yap (karakter) ve “dogru olanin yapilmasiu sagla”
(yetkinlik).

» “Karar verme yaklagimlarmmn odak noktasi, “yiirek” (karakter) ile
“kafa” (yetkinlik)

arasinda denge kurmaktir (Covey, 2009: 51-53).

Bu sayilan ozellikler kaliteli, etik degerleri onemseyen bireyin 6zellikle-
ridir. Kalite ya da kaliteli olmak kavram ise saniriz giiven kavrami ya da
giivenilir olmak ile dogrudan ilintilidir. Ancak kalite kavramimmn igerigi
yalnizca giiven ile doldurulamaz. Ashnda kalite ya da kaliteli kavraminin
icerigi de kolay kolay doldurulamaz. Giintimiiz rekabet kosullarmda, bi-
linclenmis olan tiiketiciler ve potansiyel hedef kitle icin kalite kavrami ve
beklentisi her gecen giin daha da artmaktadir. Bunlar: sunulan tiriin ya da
hizmetin beklentilerini karsilamasi, performans, giiven, ilgi vb.dir. Ancak
burada yasanan stkintinin baginda tiiketicilerin kalite anlayislariyla birlikte
deger nesnelerinin, alglama bicimlerinin ve beklentilerinin birbirinden
farklilik gostermesidir. |

Bu baglamda, bu caligmanin ana izlegini, halkla iligkiler eylemlerinde
kalite kavramiun nasil algilandigy ve kalite ediminin olusturucu dgeleri
olusturmaktadir.

18 Haziran 1997 yilinda yayinlanan Helsinki Bildirgesi'nde halkla ilis-
kilerde kalite kavramu soyle ele alinmmustir: “Belirtilen ya da hissettirilen gerek-
sinimleri, kabul edilmis profesyonel standartlara uygun olarak karsilama giiciine
sahip biitiin halkla iligkiler hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerinin toplam1”. Latince
“qualis” s6zctigtinden gelen ve “nasil olustugu” anlamina gelen kalite sozcti-
gii; 6znel degerler icermekle birlikte genel olarak mal ve hizmetlerin iyi
ozelliklerini 6n plana ¢ikaran bir olgudur. Bu baglamda kalite, hedef kitle-
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nin beklentisi ile elde ettigi arasindaki iliski olarak algilanmaktadir. Hedef
kitle, beklentileri dogrultusunda performans bulamadigi durumda diis ki-
rikligina ugramakta ve algilamas: iriintin ya da hizmet kalitesinin zay:f
oldugu bigiminde olabilmektedir (Blythe, 2001:297). Kalite kavramma ilis-
kin yapilan bircok tarnum incelendiginde kimi ortak ozellikler dikkatleri
cekmektedir (Lochner ve Matar, 1990:11):

e Kalite, tiiketicinin gereksinim ve beklentilerinin tatmininin Olctimiidiir.
* Kalite, tiiketici beklentileri degistiginden duragan degildir.

* Kalite, tiiketicilerin gereksinimlerini karsilamak icin drtin ya da
hizmet tanimlamalar1 ve standartlar: gelistirmektedir.

Dolayisiyla, giintimiizde iiretici odakl pazarlama etkinliklerinden tii-
ketici odakli pazarlama anlayisina bir gecis yasanmas: da kurumlarimn kali-
te kavramin zirveye tasimalarina neden olmakta ve cesitli stratejilerin
olusturulmasma zemin hazirlamaktadir. Zemin hazirlamak diyoruz; ciin-
kil kiiresel pazarda yasamsal bir konu haline doniisen kalite olgusu, bir-
¢ok alanda rekabetci dinamiklerin olusturucu 6gesi olarak karsimiza cik-
maktadir.

Kalite Kavraminin Halkla iliskiler Uzmanlari Tarafindan
Algilanigi

Bu noktada halkla iliskilerde kalite olgusunun algilanisina iligkin 6zel-
likle halkla iligkiler alaninda calismalar: bulunan akademik cevreden goriis-
leri ve sektorde uygulama alaninda yer alan kimi goriigleri paylasmak iste-
dik. Ozellikle kendilerine yoneltilen “Halkla iliskilerde kalite denildiginde
anlagilmas: gereken temel ozellikler nelerdir?”, “Kalite olgusu cercevesinde
iyi bir halkla iliskiler uzmanminda olmas: gereken temel Gzellikler neler ol-
malidir?” sorularina verilen yanutlar asagidaki gibidir:

Betiil MARDIN
(IMAGE Halkla Iliskiler Onursal Bagkani, IPRA Member Emeritus)

* Halkla iligkilerde kalite deyince ne anhyorsunuz?

Sadece halkla iliskiler icin degil biitiin meslekler, icin kalite tncelikle
soziintin arkasinda durmak anlamina geliyor bence. Yaptigmn isin detayla-
rint bilmek, kurallarina uymak, bagli olunan kurumun sirlarin: saklamak
kalite i¢in en 6nemli sartlar. Kamuoyu mimarlig: olarak da adlandirilan
bir meslegi icra ederken elbette en 6nemlisi giivenilir, saygin bir durusa
sahip olmaktir.
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e lyi bir halkla iliskiler uzmaninin sahip olmasi gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degigime ugradi mi?

“Basarih bir halkla iligkiler uzmam dogruyu anlatir, ikna edicidir.
Halkla iligkiler 6vgii ile goz kamastirmaz. Tim gabalara ragmen, bir 6rdege
kugu kusunun zerafetini veremeyeceginin bilincindedir.” Oncelikle olumlu
ve liml1 olmalidir. Bir yabana dili ve dzellikle Ingilizce'yi gok iyi bilmelidir.
Cok genis bir genel kiiltlire sahip olmalidir. Bir halkla iligkilerci iletisim,
psikoloji, sosyoloji, hukuk veya antropoloji okuyabilir. Iletisimde master
yapmalidir ancak en 6nemlisi pratiktir, pratik yapmadan bu ig olmaz. Bence
bu zellikler yillar icinde degismedi.

Prof.Dr. Filiz Balta PELTEKOGLU

(Marmara Universitesi [letisim Fakiiltesi, Halkla fliskiler ve Tarutim Bolimii)

e Halkla iliskilerde kalite deyince ne anliyorsunuz?

Halkla iliskiler eyleminde kaliteyi sadece cikti acisindan distinmek
onu eksik degerlendirmek olur. Ctinkii halkla iliskiler eylemi ancak birden
fazla bilesen ile gerceklesebilir. Bir baska deyisle; halkla iliskiler eyleminin
gerceklesmesini bekleyen kurum, yararlanilacak iletisgim arag ve yontemleri
ile bu hizmetin gerceklesmesini saglayan uygulayicilar ve de hedef kitlenin
kaliteden cikarimlarimn ortak payda da bulusuyor olmalar: gerekir. Sadece
kalitatif olarak medya bollugundan ya da tiniversite mezunu halkla iligkiler
calisanlarindan soz edebilmek sorunu ¢6zmez. Nitelikli sonuclar bekleyen,
katilimin ne oldugunun bilincine varmug aktif bir hedef kitle, demokratik ve
cogulcu bir medya, kurum kiltiirt ile imaji Srtigen, itibarin katma degerini
fark etmis olan, sosyal sorumlulugu sadece kurumsal sosyal sorumluluk
projelerine sikistirmayan bir anlayist ilke edinmis kurumlarin bulugmasi ile
halkla iligkiler eyleminde kaliteden soz edilebilir. Yoksa sadece kurumlarin
biinyelerinde bir zamanlar tartisildigy gibi, “halkla iliskiler galisanlarinin
6grenim diizeyi ile Slciilebilir bir kavram degildir halkla iligkiler eylemleri-
nin kalitesi”.

o Iyi bir halkla iligkiler uzmaninin sahip olmast gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degigime ugradi m?

Bir halkla iliskiler uzmanindan stz ediyorsak her alanda oldugu gibi
onun da kendi alaninda “uzman” olmasi gerekir. Eger halkla iliskileri
sadece etkinlik olarak gorenler ya da hala sadece medya ile iliskiler olarak
gorenler var ise bile, onlarin da bu konularda “uzmanlik” kavraminin igini
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dolduracak niteliklere sahip olmalar1 gerekir. Ancak halkla iliskilerin bu
kavramlardan ¢ok daha genis alani kapsiyor olmas: nedeniyle bir halkla
iligkiler uzmanimin, iletisim stratejisini ¢izebilecek kurumsal vizyona kat-
kida bulunabilecek donanima sahip olmasi gerekir. Halkla iligkilerin {ist-
lendigi isleve goz attigimiz zaman, aslinda uzmanin sahip olmasi gereken
niteliklerde kendiliginden ortaya gikiyor. Ornegin, yabanc dil bilgisi sa-
dece ikinci bir dili konusabilmek icin degil, ayru zamanda kiiltiirleri anla-
mak icin, iist ve alt kiiltiirlerin etkilesimlerinin farkinda olmak igin vazge-
cilemez. Halkla iliskiler uzmanlarmn kiiresellesmeyi anlayabilmek ve
etkilerini dogru yorumlayabilmek icin medyanin sadece yap: ve isleyisini
degil, kitle iletisim kuramlarini da bilmeleri gerekiyor. Enformasyon ku-
rami, gozetim toplumu, tek boyutlu insan, devletin ideolojik aygitlar: gibi
kavramlar sadece halkla iliskiler okur yazar olabilmek icin degil, ayni
zamanda yapilan isi tanimlayabilmek icin de halkla iligkiler uzmanlarmin
bilmeleri gereken kavramlar. ideal halkla iliskiler egitiminin, Amerika’da
cok yaygin olan liberal art egitimine yakin bir sema ciziyor olmasmin ne-
deni de bu yaklagimla aciklanabilir. Her entellektiiel gibi halkla iliskiler
uzmanlariin da sahip olmas: gereken diger 6zellikleri ise saymaya gerek
yok. Ozetle; genis bir vizyon, saglam bir temel iizerine yapilanan degisimi
yonetebilme becerisi halkla iligkiler uzmanlarmin sahip olmas: gereken
temel nitelik. Halkla iliskiler kavraminin kapsama alanmin genislemesinin
yanu sira kiiresellesmenin etkilerinin daha belirgin hale gelmesi, kiiltiirler
arasmdaki etkilesimlerin artmasi ve iletisim teknolojindeki gelismelerin
biiyiik bir ivme kazanmas: halkla iliskiler uzmanlarmimn calisma bicimleri
ve sahip olmas: gereken nitelikler tizerinde de etkilerini hissettirdi. Orne-
gin, medya ile iliskiler, kriz iletisimi, etkinlik yOnetimi, sponsorluk gibi
uygulama alanlar: $nceki yillarda oldugu gibi simdi de var. Ama biiltenle-
ri internete, pazarlama iletisimini facebook’a veya twitter'a tasiyan degi-
$im, uzmanlarin niteliklerinin de bu degisime uyum saglamasin gerekti-
riyor. Artik yabanc: dili sadece gelen yabanci konuklara eslik edebilmek .
icin degil, iletigim stratejilerini kiiresel anlamda yOnetebilmek icin bilmek
gerekiyor. Bilgisayar: biilten yazip gondermek icin degil, ayrisma ve ben-
zesmeleri anlayabilmek icin kullanmak gerekiyor. Her alanda oldugu gibi
halkla iliskiler uzmanlarimin sahip olmas: gereken &zellikler de glinimiiz
kosullariyla etkilegti. Uygulayia1 degil, stratejiyi belirleyen ve yonetsel
gorevi belirginlesen halkla iliskiler uzmanlarina dogru bir degisim yasan-
di. Bir baska d'eyi§le, artik halkla iliskiler uzman; unvanini hak edenler,
bas dondiirticii hiza uyum saglayabilen, degisimi her yoniiyle yonetebilen
hatta yaratabilen yonetsel gorevleri iistleniyor.
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Necla ZARAKOL :

(Zarakol [letisim Hizmetleri Ajans Baskani, Iletisim Danigsmanhigi Sirketleri
Dernegi Kurucu Uyesi)

e Halkla iliskilerde kalite deyince ne anlyyorsunuz?

Biz IDA (iletisim Damsmanhklart Dernegi) olarak sektoriimiizdeki ka-

liteyi ICCO'nun CMS standartlari (Consultancy Management Standards) ile
tarumliyoruz. Bu standartlar 8 baslik altinda degerlendiriliyor ve sirketler
uluslararas: kabul goren bir denetim sertifikas1 elde ederek kaliteyi belge-
lendirebiliyorlar. Bu sekiz baslik sunlar:

L.

Liderlik ve iletisim: (Sirket yoneticisi nasil bir liderlik uyguluyor, vizyo-
nunu paylasiyor mu, caliganlarin gortis ve dnerilerine deger veriyor mu?
Sorunlari nasil ¢oziiyor vs).

Is plant: (Sirket belli bir vizyonla m1 y6netiliyor, risk ve firsatlar1 6ngo-
rebiliyor mu? Gegmis hatalardan ders aliiyor mu? Hedefleri net olarak
tayin edilmis ve buna uygun bir yol haritasi ¢ikarilmis mi? vb.)

Is Gelistirme: (Sirket hizmet standartlariu gelistirme konusunda 6nlem ali-
yor mu? Belli konularda derinlesmek icin egitim almiyor mu? Calisanlar icin
kariyer planlart ve performans degerlendirmeleri yapiliyor mu? Benchmark
toplantilar diizenleniyor mu? -projeler arasinda ya da rakiplerle)

Mali Sistemler:(Sirketin finansal tablolart diizenli mi? Maliyet/verimlilik/
proje ve kisi basina iiretilen ve harcanan degerler belli mi?)

. Kampanya Yonetimi: (Kampanyalar A’dan Z'ye planlanarak mu yoneti-

liyor? Yoksa duruma gore mi hareket ediliyor? Kampanyann basinda ve
sonunda olciimleme/ degerlendirme yapiliyor mu?)

Miisteri Memnuniyeti: (Miisterilerin yapilan iglerden memnun olup
olmadiklar1 dikkate alimyor mu? Genel olarak miisteri memnuniyeti 6l-
citlityor mu? Yiiz yiize goriismeler ve degerlendirme toplantilan ile, he-
def-sonug iliskilerine bakiliyor mu?)

. Yeni Is Gelistirme: (Sirket iilkede ya da sektordeki gelismelerle yakin-

dan ilgileniyor mu? Yeni miisteri edinme konusunda planlart var mi1?
Firsatlar1 degerlendiriyor mu? vb.)

. insan Kaynaklar1 Yonetimi: (Calisanlarin memnuniyeti Slctiltiyor mu?

Birlikte yonetilen 6diil ve ceza sistemleri var mi? Eleman seciminde dik-
kat edilen noktalar vb.) '
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Bugiin itibariyle IDA tiyesi sirketlerden 8'i bu standartlarla ilgili olarak
2 kez denetimden gegtiler ve kalitelerini belgelediler. Bir kez gecen tiyeleri-
miz de var. Bu yil sonbaharda biz 8 sirket ticiincii kez, bir kez gecenler ikin-
ci kez ve nihayet yeni baglayan tiyelerimiz de ilk kez bu denetimden gece-
cegiz. Burada en 6nemli konu, bu sekiz baglik altinda toplanan standartlar
gercekten uyguladifimizi belgeleyebilmemiz. Bu standartlarin yamnda
elbette ICCO'nun etik standartlarma bagli olmamz da gok biiytik bir 6nem
tagiyor. Bu standartlar arasinda en 6nemlisini de miisterilerimizle ve basinla
iligkilerimizde “bilgi”ye verilen deger olusturuyor. Cikara dayal: iligkiler
kesinlikle reddediliyor.

o lyi bir halkla iliskiler uzmaninin sahip olmas1 gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degisime ugrads mi?

Iyi bir dinleyici olmak, empati kurabilmek; tilkede ve diinyada olup
biteni yakindan izlemek ve gelismelerin kendi ilgi alanina yapacag: etkile-
ri ongdrebilmek; medyay1 -yayin organinin 6zellikleri ve calisanlarin pro-
fili agisindan- iyi tanimak, ekonomideki ve medyadaki glic dagilimim
dogru analiz edebilmek; biirokrasinin, parlamentonun ve STK'larin calis-
ma kurallar1 ve biciminden haberdar olmak: hatalarindan ders almak;
proaktivite; ikna yetenegi; ¢6ziim tiretme kabiliyeti, deneyimi; yeni fikirle-
re acik olmak. Ozetle; analitik zeka, planli diisiinme ve uygulama becerisi,
entellektiiel kapasite denilebilir. Evet, medyadaki giic dagilimu degisti,
muhafazakarlik artti ve yeni degerler olustu. Bunlara uyum saglamak
gerekiyor. Ama en ¢nemlisi internet hayatimizi is yapma bicimimizi ve
hizimuizi ¢ok degistirdi. Sosyal mecra adi verilen yeni bir iletisim alan:
olustu. Geleneksel tarafta gegerli olan kuram ve kurallar bu yeni diinyaya
bazen uyuyor, bazen uymuyor. Biitiin bunlari iyi anlamak ve yeni medya-
nin sagladig: firsat ile yol acabilécegi kriz ya da olumsuzluklar dogru
degerlendirmek gerekiyor. Yani iistteki soruda “analitik zeka”; “planh
diigiinmek ve uygulama becerisi” ve “entellektiiel kapasite” diye 6zetledi-
gim niteliklere “yeniliklere agik olmak ve hizli diisiintip hareket edebil-
mek” niteligini eklemek gerekiyor. Iletisim yontemleri hakkinda bilgi sa-
hibi olmak bunun yaninda yonetim, organizasyon yetenegi ve hepsinin
tizerinde giiclt bir kisilik ve liderlik ozelliklerine sahip olmak gerekir.
Diinyay: takip etmek, arastirmalardan haberdar olmak, medya iligkileri
bagta olmak tizere sektorler hakkinda genel bilgi sahibi olmak gerekir. Isin
dogasi nedeniyle, halkla iligkilerin tiim uygulama alanlarinda genel bir
deneyim ve bilgi birikimine sahip olmak sonuca yénelik uygulamalar ya-
piyor olmak &nem tasiyor.
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Sibel KEYVAN

(Yapi-Endiistri Merkezi Tamtim ve Halka Iliskiler Yoneticisi)

o Halkla iligkilerde kalite deyince ne anliyorsunuz?

Tiim is siirecinin belirlenen standarda uygunlugu, isin efektif kriterler-
le vlciilebilmesi, stirecin planlanan sonuglara ulasmast, stirdtiriilebilirligi.

o Iyi bir halkla iliskiler uzmanimin sahip olmas: gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degisime ugradi m1?

Bu konuda MU iletisim Fakiiltesi hocasi rahmetli Prof. Unsal Oskay’in
okulun ilk yilindaki ilk iletisim dersinde bizlere sdyledigi stz ashinda bu
konuya dair tam bir durum analizi: “Halkla iligkiler modern hizmetgiliktir;
hizmetcilik size, ruhunuza uymuyorsa bugiin bu okulu birakmahsiniz, na-
silsa yapacak daha kolay bir is bulursunuz...”

Disaridan bakildiginda cok havali goriinen, son 10 yilda trend meslek-
ler arasinda yer alan bu meslekte isinin en iyisi olabilmenin bu alanda kari-
yer yapabilmenin piif noktasi; meslegin gerektirdigi tzelliklerle, kisilik 6zel-
liklerinin uyumlu olmasi, en azindan paralellik gostermesi ile mimkiin
olacag inancindayim. Yani iyi bir halkla iliskiler uzmani meslegin gerektir-
digi niteliklere kisilik 6zelligi olarak uygun, bu meslegin egitimini almis ve
kendini stirekli gelistirebilme becerilerine sahip olmalidur. Iyi bir halkla
iliskiler uzmaninda; iletisim bilgisi ve yetenegi, yonetim ve organizasyon
yetenegi, giiclii kisilik, liderlik, ytiksek duygusal zeka, sonug ve ¢ozim
odakli olma, temsil yetenegine sahip olma, yiiksek ikna giicii, ¢6ziim sagla-
yici olma, gozlem ve analiz yetenegi, en zor durumlarda bile giiliimseye-
bilme 6zelligi, ise hedef kitlenin goziinden bakabilme becerisi, is stirecinde-
ki tiim taraflar iyi gozlemleyip duruma gore davramslarmi degistirebilme
becerisi, stirdiiriilebilir giiclii sosyal iliskilere sahip olma, hemen her alan-
daki yenilik ve gelismeleri takip edip bunlardan kendine ya da isine yara-
yanlari ayurt edip kolayca uygulayabilme becerisi, meslek ile ilgili gelisme-
leri, arastirmalari yakindan takip edip uygulayabilme, yogun ¢aligma saat-
lerine uyum saglayabilme, is ve 6zel hayat1 bir arada yiirtitebilme becerisi,
gerektiginde savasct gerektiginde ¢oziim saglayici olup bu ozellikleri den-
geyle kullanma becerisi, dis goriintistine dzen gosterip yerine ve duruma
gore giyinebilme ozelligi, kendisini fiziksel gortintistinden, ziyade ige kattikla-
riyla, basarilariyla 6ne cikarabilme ozelligi, is stirecindeki tiim detaylara ha-
kim olup ancak detaylara bogulmadan onlar iyi programlayip yonetebilme
becerisi, yeteneklerini gelistirebilme 6zelligi, kendine ve yaptig: ise giivenme,
vitrin oldugu igin calistigt kurumu, temsil ettigi markay: koruma ve kollama
vb. 6zelliklerin olmast gerektigine inaryorum. Tabii bunlar zamanla gelistiri-
len 6zellikler, temel olan ise; ise bunlar1 hedefleyerek baslamak.
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Sule CERIT

(Bersay lletisim Grubu, Iletisim Danisman)

* Halkla iliskilerde kalite deyince ne anlyorsunuyz?

Halkla iligkilerde kalite deyince, planl;, programli, stratejik boyutta
kurgulanmus, sirketlerin alg1 ve itibarlarina katk; saglayan bir iletisim hiz-
meti anliyorum. Sirketin is hedefleri ile dogru orantily olarak, onlar: hedefle-
rine tasryacak bir iletisim plarunin, ara Olc¢timlerle sorgulanmas iletisimin
kalitesini arttiracakfir, Iletisim anlayigimin medya iliskileri ile sinirlandiril-
mayip, stratejik iletisim prensipleri dogrultusunda kurgulanmasi 6nem

yonetim boyutunda iletisim kurabilme, karar verici ile ilerleyebilme ve on-
lar icin uygulayicy degil gercekten danmisman olabilmek halkla iliskilerde
kalite icin 6nem tasimaktadar.

Bir diger kalite unsuru haberi gorebilme, dogru icerigi iiretebilme ve
haber degeri tastyan igerik konusunda migterilerin ytnlendirilmesidir.

rilmesine yonelik, belli bir iletisim hedefi dogrultusunda kurgulanan, ayn
cati mesajlara destek veren bir iletisim kaliteli bir halkla iliskiler demektir.

Tim diinyada kabul goren standartlarin (ICCO-International
Committee of Public Relations Consultancies Association ve IDA. gibi
(Communication Consultancies Association) uygulandigi, amaclar1 SMART
(Specific, Measurable, Achievable, Realistic and Time) olan, soyut degil,
somut bir strateji ile sunulan halklg iligkiler kaliteyi de igerir. Hizmetin ayni
stireklilik, ilgi ve miisteri memnuniyeti seviyesini siirdiirmesi de kaliteli bir
hizmetin unsurlaridr.

e Iyi bir halkla iligkiler uzmanimin sahip olmas: gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degisime ugradi mi1?

Iyi bir halkla iliskiler uzmani “damisilan” olmas: sebebj ile her zaman
entelektiiel anlamda kendisini gelistiren, merakl;, yeniliklere acik ve takip
eden, giindemi ve misterilerinin sektdriinii miisterisinden 6nce takip eden
kisilik 6zelliklerine sahip olmalidir. Zaman 1yi yonetebilen, stres altinda
¢Ozlm tiretip alternatifli olarak hazir olabilen bir planilama yetenegi olmali-
dir. Iletisim alaninda kendisini gelistirmek konusunda vakit ayirmali ve
sektdr yaymlarini takip etmelidir. Sadece mesleki degil, sanatsal, kiiltiirel,
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politik ve ekonomik perspektiflere de sahip olmali ve yenilikleri stirekli
arastirmalidir. iyi bir lisan hakimiyeti uluslararas: miigterileri ile iliskilerini
ve alaninda uluslararas: yenilikleri takip etmesinde fayda saglar. Uygulayia
degil, bilgisi, gorgilisii, durusu, karizmasi, glyim tarzi ile de damsilan kisi
oldugunu unutmamalidir.

Insan iligkileri, sosyal iligkileri ve ikna yetenegi ile 6n plana cikabilir.
Basini, sektori, iliskili sektorleri ve miisterileri kadar rakiplerini de yakin-
dan takip etmeli ve her konuya hakim olmalidir. Meslegin ilk uygulandig:
yillarda tam olarak faaliyet alaru bilinmedigi ve anlagilmadigr icin farkli is
dallar: ile karistirliyordu. Giiniimiizde 6nemi ve katma degeri daha fazla
- anlagilmakla birlikte, miisterilerdeki bilin¢ diizeyi de cok artmustir. Bu se-
beple eskiden gecerli olan bilgiler, yaklagimlar yeterli olmayip, gelismeleri
takip acisindan her zaman miisterisinin 6niinde olan iletisimcilere ihtiyac
artmaktadir.

Ust diizey yetkililere stratejileri benimsetmek ve ikna etmek, gercek bir
bilgi birikimi, hakimiyet ve entelektiiel seviye gerektirmektedir. Insan giicii
kalitesindeki beklenti artmakla birlikte, iletigimi hala medya yansimasi ola-
rak smurlandiran sirketlerin varligi da biiyiik oranda siirmektedir. Bu tip
miisterilerin beklentileri ve tiyat taleplerini karsilamak i¢cin medya iligkileri
kuvvetli iletisimciler tercih edilmektedir.

Banu Giilsoy KORCAN
(Bersay lletisim Grubu, Medya lliskileri Direktorii)

* Halkla iligkilerde kalite deyince ne anliyorsunuz?

Halkla iliskiler metodlarinin uygulanmasi, l¢timlenmesi ve siirdiirii-
lebilir olmasi... Bunun yan sira ya da bunun bir getirisi, gerceklesmesi icin
Onemli baska bir nokta ise tiim diinyada esen globallesme sistemini halkla
iliskiler sektoriinde de gerceklestirebilmek.

o Iyi bir halkla iliskiler uzmaninmn sahip olmas1 gereken nitelikler
nelerdir? Bu nitelikler yillar iginde degisime ugradi mi?

[letisim yontemleri hakkinda bilgi sahibi olmak bunun yaminda yone-
tim, organizasyon yetenegi ve hepsinin tizerinde gticlii bir kisilik ve liderlik
ozelliklerine sahip olmak gerekir. Diinyay: takip etmek, arastirmalardan
haberdar olmak, medya iligkileri bagta olmak tizere sektérler hakkinda ge-
nel bilgi sahibi olmak gerekir. sin dogas1 nedeniyle, halkla iliskilerin tiim
uygulama alanlarinda genel bir deneyim ve bilgi birikimine sahip olmak,
sonuca yonelik uygulamalar yapiyor olmak énem tasiyor.
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Sema DEMIRAL
(Accord Iletisim Ajans Bagkan)

* Halkla iliskilerde kalite deyince ne anliyorsunuz?

ettiginin yam sira hizmetin misteriye nasil ulastig1 da kaliteyi belirler. Muig-
terilerin beklentilerinin karsilanmas: anlamini da iceren kalite sOzcligti halk-
la iliskiler kavramlar: s¢z konusu oldugunda iletisim performansiin hata-
siz olarak geceklestirmeleri, glvenli hizmet anlayisi, dogru 6nlemlerin
alinmas: ve krizlerin dogru yonetilmesidir.

Hakla iliskiler acisindan kalite degerlendirﬂirken, halkla iliskiler uz-
maninin ya da danisman firmanin konuya yaklasimi ve sorun ¢bzme yete-
negi, damsmanlik gorevini yerine getirme bicimi, insan kaynaklarinin yOne-
timi, elde edilen sonuglarm amaca uygunlugu, stratejik planlama ve top-
lumsal sorumluluk duygusu ele alinmas; gereken unsurlardir.

* Iyi bir halkla iliskiler uzmaninin sahip olmas: gereken nitelikler ne-

lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degisime ugrads mi?

I¢inde bulundugumuz teknoloji caginda, 'sﬁrekli ve huzl: biiyiiyen pa-
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Caglayan Kent ERGONUL
(Address Iletisim Kurucu Uyesi)

* Halkla iliskilerde kalite deyince ne anlyorsunuz?

Kalite dillere pelesenk olmus ve ici bosalmis bir tabir maalesef. Bir isin
kaliteli olmamasi diistintilemez. Eger kalite siirecinden bahsediyorsak,
Halkla Tliskiler multidisipliner bir meslek. Alisilagelmisin aksine metodolo-
Jisi, is boliimii ve gorev dagilimlari son derece net olarak tanimlanmasi ge-
reken tamamen ekip merkezli bir i3 yapis bigiminden bahsediyoruz. 70'li ve
80'li y1llarda halkla iligkiler, kigilerin bagka kisiler ile kurdugu birebir iligki-
ler ile yiirtiyen bir meslek iken, 90 yillarda kurumsal itibar yénetimi kav-
raminin yayginlasmasi ile birlikte stratejik bir yonetim fonksiyonu haline
geldi. Her yonetim fonksiyonu gibi, PR da planlama, uygulama ve raporla-
ma gibi stiregleri icinde barindiriyor. Bu nedenle PR'da kalite deyince sah-
sen ben siireglerin bir standart dogrultusunda yiiriitiilmesini anliyorum.
Buna iliski yonetimi de dahil.

 Iyi bir halkla liskiler uzmaninin sahip olmast gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degisime ugradi mi?

Evet, nitelikler yillar icerisinde ciddi degisiklige ugradi. Yukarida da
bahsettigim gibi 70'1i ve 80'i yillarda kisisel iligkiler ile biraz da calakalem
yurtiyen bu meslek, 901 yillar ile birlikte 5zellikle sosyoloji, psikoloji ve
endiistri bilgisi olan calisanlarin yogunlastig1 bir is kolu haline geldi. Hedef
kitleyi tamimak bu meslegin 6nceligi. Bunun pesi sira yaraticilik ve elbette
endtistrileri anlayabilecek bir birikim gerekiyor. Bunlar egitimle kazanilabi-
lecek ozellikler. Ote yandan bir PR c¢alisanimin her daim merakls olmasi,
hayatin her alanina ilgi duymas: ve hayat: takip eden bir insan olmas; gere-
kir. Ancak sahsi kanaatim 6zellikle yeni nesilde bu &zelliklerin son derece
zayif oldugudur. ’

Aysun KOCANER

(Iletisim Danismani)

* Halkla iligkilerde kalite deyince ne anliyorsunuz?

Halkla iligkilerde kalite bence oncelikle standartlarin belirlenmesi an-
lamina geliyor. Halkla iligkiler caligmalarimn bir kuruma neler kazandira-
cagl dogru tanimlanmali ve belirlenen standartlar kurumlarin farkl: kiiltiir-
lerine gore dizayn edilmelidir. Ig amaglarma hizmet eden, itibari kuvvet-
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lendirecek ve tiim sosyal paydaglara yayilabilen bir iletisim plami olustu-
rulmas, etik kurallara uyulmas, 6lgtilebilir bir sistem gelistirilmesi, kaliteyi
gelistirecek unsurlar olarak kabul edilebilir.

o Iyi bir halkla iliskiler uzmaninin sahip olmas: gereken nitelikler ne-
lerdir? Bu nitelikler yillar icinde degisime ugradi ma?

Iyi bir halkla iligkiler uzmaminda bence dogustan gelen ve sonradan
kazanilan olmak {izere farkli 6zellikler olmali. Insanlarla kolay iletisim ku-
rabilen, olumlu, sagduyulu, giivenilir olmas: yaninda bir disiplin olarak
halkla iliskileri benimsemis, meslegini hayatinin bir parcas: haline getirmis,
bu konuda egitim almus ve giindemi siirekli takip ederek devam ettirerek
kendini gelistiren kisilerin halkla iliskilere uygun oldugunu soyleyebilirim.
Analitik diisiinme yetenegine sahip, yaraticy, ¢aligkan, diirtist, sorumluluk
sahibi ve entelektiiel birikimi olan kisilerin bu meslekte daha basarili olaca-
gina inaniyorum. Bu ozellikler bence asla defismez ama son yillarda 6zel-
likle sosyal medyanin etkisiyle bu alaru rahat kullanabilen ve iletisimdeki
bas dondiiriicti hiza yetigebilen kisiler éne gikabilir.

SONUC

Giin gegtikce her alanda oldugu gibi iletisim alaninda da kiiresellesme-
nin etkileri baskin bir bicimde goriilmektedir. Buna bagl olarak halkla iliski-
ler mesleginde kalite kavraminin da 6nemi gtinden giine artmaktadur.

Genel olarak halkla iliskiler alaninda uzman olarak nitelendirilen kisi-
lerle yapilan goriismeler sonrasinda elde edilen verilere gore, halkla iliskiler-
de kalite kavramumn ve iyi bir halkla iligkiler uzmani olmanin temelinde yatan
etmenlerin kimi ortak benzerlikler gosterdigi goriilmektedir. Bu baglamda
ozet bir tamim yapmak gerekir ise;

Halka Iliskilerde Kalite Kavraminin Temelinde; hedef kitlelere ulasirken
hedefi dogru saptayarak, stratejik bir bicimde iletisim plam ve program: hazirlaya-
rak kurumlarn paydaslar iizerinde olumlu bir alg1 olusturmamn ve kurum itibart
yonetimi saglamann yattigr soylenebilir. Bununla birlikte, grivenli hizmet anlayis,
degisimi yonetebilme becerisi, insan kaynaklarinin verimli yonetimi, verilen hizme-
tin siireklilifinin, miisteri memnuniyetiyle dogru orantili saglanmasi on plana
ctkan etmenlerdir.

Halkla iligkiler alanimin disiplinler aras: bir bilim dah oldugu gtz onin-
de bulunduruldugunda, halka iliskiler alaninda kalite standartlarinin olustu-
rulabilmesi ve gelistirilebilmesi amaclar dogrultusunda nitelikli ve farkl
disiplinlerde birikime ve genis bir vizyona sahip, donaruml, giinceli ve tek-
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nolojiyi takip eden bir ekibin olmasinin énkosul oldugu da goz ard: edilme-

mesi gereken bir konudur. Ayrica, halkla iligkiler uzmannin uygulayici kisi
konumunun &tesinde karar vericiler olarak iletisim planmn hazirlayicist ko-
numunda olmalar: da ayr1 bir 6nem tasimaktadir. Bu dogrultuda halkla iliski-
ler alaninda arzulanan kalite standartlarina ulasabilmek icin oncelikle bu
kavrami benimseyip i¢sellestirebilmek ve halkla iligkiler alaninda gerceklesti-
rilen tiim etkinliklerde bu bakis agisim yansitmak gerekmektedir.
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