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HALKLA ILISKILER VE PAZARLAMADA HIZMET KALITES

Serdar ERCIS*

The Service Quality In Public Relations And Marketing

In our present day, Firms aimed to the customer
satisfaction by making service quality higher in public relations
and marketing. In business world In which constant change and a
rigid competition took place, The Firms have been trying to come
true changes necessary in its pubfic relations and marketing
services in guality higher.
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1.Girls

Bilgi caginda dilnya pazarlanndaki sirekli ve hizli
blylmeye karsin bu pazarlardan daha fazla pay almak isteyen
isletmelerin sayist da hizla artmaktadi. Bu yangia teknolojik
gelismelere ayak uydurabilmek, rekabete uyum gosterebilmek ve
rekabeite ©ne gegebilmek igin isletmeler yeni arayiglar, yeni
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yontemler ve stratejiler gelistirmek zorunda kalmiglarcir. Yogdun
rekabet Icerisinde yasamlanni strdirmeye calisan igletmelerin
temel amagclar, sahip oiduklan fiziksel ve begeri kaynaklar en
verimli bigcimde kullanarak hedeflerine ulasmak, Uriin ve hizmetleri
{ireterek pazarlamak ve kar saglamakty. Isletmeler bunu yaparken
yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek icin basta halkla
fliskiler ve pazarlama faaliyetieri olmak (zere tlm faaliyetierini
tiiketiciye yonelik hizmet kalitesi anlayisi dahilinde, insan odakl
olarak gerceklestirmek zorundadiriay.

2.Hizmet Kalitesi Kavrarm

Genel bir ifadeyie, misterilerin beklentilerinin karsitlanmasi,
hatta asilmas! anlamini igeren kaiite sdzcagl, hizmet kavram ile
bidestiginde muisterl tatminine vydnelik igletme politikalarmm'
odagini olusturmaktadir. En yalin anlamiyla hizmet, “Herhangi birisi
icin yapilan istir, hizmet bir misteriye, bir kuruma yada her ikisine
birden sadlanabiiir” (Ardic 1998:12). Kalitede oldugu gibi hizmet
kalitesi de cok boyutludur Literatirde hizmet kalitesi “gergek ve
alglanan hizmet kalitesi arasinda farkilk” olarak ifade
edilmektedir{Arora ve Stones 1896:22-34). Glnlimizde hizmet
kalitesinin bir cok tarum yapilabilir. Bu tanmimlardan birkag soyledir;

“Hizmet kalitesi insanlann performansianini hatasiz olarak
gerceklestirmeleri, glvenli performans  gostererek, doéru
ontemlerin bulundurulmas! ve sorunlarin ortadan  kaldinlmasidir”
(Rosender 1989:530).

“Hizmet kalitesi bir isletmenin  misteri  beklentiferini
kar$|layabi|me yetenegidir® (Oziirk 1996:66). Hizmet kalitesi
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hizmetin sonucundan daha fazla seyi igererek, hizmetin ulastirima
bigimini vurgulamaktadir. Hizmet kalitesi teknik kalite ve iglevsel
kalite olmak Uzere iki cesitti (Paich 1994:333). Teknik kalite
miisterinin hizmetten ne elde ettigi iken, islevsel kalite ise hizmetin
musteriye nasil ulastinldididir.

3.Halkla iliskilerde Hizmet Kalitesi

' Halkla iligkiler halkin tutumlarimi  deferlendiren, halk
ilgilendiren bir orgltlin veya kisinin politika ve prosedirierini
belirleyen ve halkin anlayis ve kabullinG saglamaya yoénelik hareket
programini uygulayan bir iletisim fonksiyenudur {Shimp 1986:488).
Orgiit ve cevresi arasindaki siirekli etkilesimdir. Insaniar, Uriinler,
mekanlar, fikir ve faaliyetler, drgiitler ve (lkelerin tutundurmasi igin
kullamlir.  Hizmetin - soyut  b&limind  igerisine alan  mosteriyi
anlamak ve tanimak, iletisim, vyeterlilik, nezaket, inanrhlk ve
glvenlik gibi unsurlar hic kuskusuz blyUk olglde halkla iligkiler
aracilifiyla elde edilebilecek olan yada sunulabilecek olan bir
cabayl gerekli kimaktadir. Halkla iliskiler departmani arastirmalar
araciifyla sigorta muisterisini  tamyabilecek ve beklentilerini
saptayabilecek; yeterlilik, nezaket, inanirllik, tepkide bulunabilme
yetenedi ve glvenirlifik gibi  konularda verimliik saglamak lzere
kurum ici editim programlarinin dizenlenmesini yapabilecek ve bu
siirecin sonunda elde edilen hizmet Kkalitesini etkili ve basari bir
Hetisim faaliyeti yardimiyla musgterilerine iletebilecektir. Kamuoyunu
etkilemek halkla iiskiter agisindan &nemit  bir kavramdir.
Kamuoyunun dodru  bicimde  bilgilendirilimesi, vyanigiya  vyer
verilmemesi, bir vandan sorumlu  anlayisin ve ortak  zemin
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yékalama cabasinin altini gizerken, dider taraftan génderilen
iletilerde dogru bilgiyi aktarma gerekliligi kaliteyi zorunlu hale
getirmektedir.  Hizmet  Kkalitesi  konusunda  halkla  iligkiler
faaliyetlerinde su noktaya dikkat etmekte varar bulunmaktadir,
Hizmet kalitesi misterinin algilamasina bagh oldudu igin musteri
icin saglayacagl yararlann ifade edilmesi gereklidir. Gunkld codu
hizmetin elle tutulamaz dodasi, objektif performans gosiergelerinin
saptanmasinin gcogu zaman glc olabilecedi dislncesini akla
getirmektedir. Mdisteriler aldiklan hizmetin katitesini taktir stme
girisiminde zorluklarla kargllagabilmektedirler. Bu ylzden halkla
iliskiler faaliyetteri misteri taktirinin sagdlanmasinda vyol gosterici
olmak durumundadir. Toplam kalitenin elde edilmesi godu zaman
kurumsal klitlrde blyik bir dedisiklidi gerektirmektedir. Kalite
hareketi halkla iliskiler kavramini genisletmistir. Artik bir isletmenin
halki mUsteriler, medya ve isletmenin duvarlan disindaki yatinmecilar
ite smirl dediidir. Bir ¢ok igletme calisanlann ve tedarikgilerini en
onemli iki hallks clarak gérmektedir. Bu durum ig gorenlerle iletisim
statiisiini yiikseltmektedir. Isletmelerde is gérenlerle iletisim halkla
iliskilerin  faaliyet alani iginde yer aldigindan hizmet kalitesi
anfayisinin yerlestirimesinde, sdrddrilmesinde ve is gdrenlerin
kafiteli hizmetler Uretmesi konusunda yarar saglayacak olan kurum
ici iletisim de etkili bir halkia iligkiler faaliyetini zorunlu kilmaktadir,
Genel anlamda halkia iligkiler agisindan  kalite  kavarami
degerlendirilirken, halkla iliskiler uzmaninin yada danigman firmanin
konuya yaklagimi ve sorun ¢dzme vetenedi, danismanlik gorevini
yerine gefirme bigimi, insan kaynaklannin ydnetimi, elde edilen
sonuglann amaca uyguﬁlu@u, strateiik planlama ve toplumsal
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sorumluluk  duygusu kalite agisindan  ele  alnmasi  gereken
unsurlardir.

4.Pazarlamada Hizmet Kalitesi

Modern anlayis gergevesinde pazarlamanin amacinin,
hedef tliketicilerin istek ve ihtiyaglanni tatmin etmek ve karsilamak
suretiyle sosyal sorumluluk anlayisindan  uzaklagmadan isletme
amac ve hedeflerine ulagsmayl saglamak cldugu géz &nine ahlnirsa,
pazarlamanin gerek i¢ ve gerekse dis pazarlan olugturan fertlerin
ve tiketicilerin sahip olduklan vyasam Kkalitesinin  sagdlanmast,
strdUrlimesi ve gelistiriimesinde en 6nemli mekanizmaya sahip
oldugu gorilecektir. Yiksek yasama standartlanna sahip ve
yvagam kalitesi bakimindan ileri noklalara erigmis toplumlarda
pazarlama birkim ve uygulamalarnnin da gelismis yapida oidugu
gorilmektedir. Pazarlamada kalite kavrami (rlin ve hizmetlerin
tiketici  beklentilerine cevap verme derecesi olarak ele
alnmaktadir. Ayni zamanda Urin ve hizmetlerin  dayaniklilik,
emniyet, fonksiyonel uygunluk, guvenirlilk, yararlilik, goriinim,
bakim ve onarm, kullamm kolayh@ini igeren tim niteliklerini
kapsamaktadir. GUnGmUzde, kaliteli Orlnler daha da genig
dzellikler ve icerikler tasumaktadr. Pazarlama agisindan {rln ve
hizmetierin kalitesinden sdz edebilmek icin fonksiyonel, estetik ve
fiyat ozelliklerinin dikkate alinmast gereklidir. Bu dzelliklerin bir
Uriinde  uygun bir gekilde bulundurulmas! halinde  Kkalitenin
varlgindan séz edilebilir. Uriiniin fonksiyonel olmasi, onun belirli bir
gbrevi yapabilmesi igin sahip olmast lazm gelen &zellikierinin
astetik olmast ve tlketim kullammini kolay - ve zevkli hale
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getirmes'idir. Ayrnica Urin ve hizmetin fivatt onun kalitesinin  bir
gbstergesi olarak anlagilmaktadir. Esas olarak pazarlamada kalite
ile anlasilmasi gereken bir Griniin veya hizmetin tlketicinin istek ve
gereksinimierini fatmin etme derecesidir. Tiketiciler tarafindan
kalite (stinlik olarak degderlendiriimekie ve nitelikleri farkh bir
bilegim olarak anlasiimaktadr. Pazarlamada Urin ve hizmetlerin
kalitesinin  dedismemesi va da éynt kalitenin  tutturulmasi
tlketicilerin Oriin ve firmaya kargi glvenierini artirir. Bu ise markaya
sadakat acgisindan firma igin son deréce Snemlidir. Firmanin kaliteyi
artrarak veya aynl dlzeyde tutarak Kkalitesi degismeyen wveva
giderek artan Urin Uretmesi alicl sayisin artirabilir. Pazarda kaliteli
Urin ve hizmetlerle rekabet edilmesi igletmeler ve tilketiciler icin
yarari sonuglar dodurmakladi. Pazariamada Kalitenin rekabetie
kullandmasinin isletmeye getirecedi vararlar asafidaki sekilde
siralanmaktadir (Mastalerz 1980:7). _
e Cesitli kalite faktorleri ydninden daha ¢ok tliketicinin
Hgisini gcekecek Uriin tasarmi
e Pazarda kalitenin ne oldudu konusunda  bilgi
safjlanmasl ve bu biginin kalite maliyeti ve degeri
arasindaki dengeyi sadlamada kullanilmasi
e lyi bir kalite Griin(i saglanmasi '
s Kusuriu {irfin hedeniyle tiketicinin udrayabilecedi kaybi
en aza indirmek
e Kaliteyl tUm basansiziklara Kkargt korumak ve
korunmus olarak tutmak
¢ Gelecede yonelik olarak gdsteri, sergi, reklam yapmak
e Kalite amacglarinin belirginlestirilerek, geligtiriimesi
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Tiketicilerin  isteklerine  uygun Grlinler  saglamak  ve
maliyetleri  digirmek igletmelerin  kalite amactannin  temelin
olustururlar. Pazarlamanin toplumun yasam kalitesine katkist girdi,
ara islem (kara kutu} ve gikti faktérlerine sahip basil bir girdi-¢ikti
sistemi ile analiz edilebilir. Burada genel sistem toplum, sistemin
arnaci ise toplumun refah ve iyiligi olarak kabui edilir ise pazarlama
etkinligi, toplumun refah ve iyilidi igin gerekli optimai girdileri ve bu
girdilerin optimal bigimde etkilesimini saglayacak tedbirlerin ve
optimal  ¢iktlarin alde ediimesinin  temini  seklinde ortaya
gtkmalktadir. Pazarlama toplumun kaynaklarinin
degerlendirilmesinde kritik bir rol oynamaktadr. Daha ustaca ve
gelismis  pazarlama uygulamalan  kaynakiann  daha ivi
degerlendirimesine, gevresel Kkogullarn daha iyi kullanilmasina
olanak hazirlayacaktir. Bununla beraber pazarlama temelde dort
fayda yaratmaktadir. Bunlar, Zaman, mekan, gesit ve milkiyet
faydalandir, Pazarlama etkinligi bu dort temel pazarlama faydasina
dogrudan bagll olarak ortaya ckmakta ve yagsam kalitesini
bigimlendirici bir rol oynamaktadir.

Sonug

Giinimizde igletmelerin sadece Uretmig olduklar Urin
veya hizmetlerin kaliteli oimasi ile rekabet edebilmeleri ¢ok zordur.
Uretilen Griin veya sunulan hizmet iyi bir sekilde tilketicilere
aktarlmiyorsa kalitenin herhangi bir anlami kalmayacaktir. Kalite ile
pazarlama ve halkla iligkileri biitinlestirmenin ilk adimi toplam
kalite strrecine milsteri odakii halkla iliskiler ve pazatlama
felsefesini dahil etmektir. Misteriyi dnemsemeyen, kalite slrecine
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dahil  etmeyen igletmelerin  basariya ulagmasl,  ginlimiz
kogullaninda mimk{n dedgildir. Artik isletmeler igin  karliik ve
devamllik mdisteri tatmin dizeyi ile dogrudan etkilesim
igerisindedir. Bu nedenle isletmelerin disa aglan pencereleri
konumundaki  halkla iligkiler ve pazarlama fonksiyonlarinin
faaliyetierinde misteri odakll bir felsefe igerisinde olmalar
kacinilmaz hale gelmistir.
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