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HALKLA TLISKILERDE HIZMET KALITESININ
ARTIRILMASI

Hiiseyin DIKME*

Abstract

This study has been prepared for supplying more support to the
organization which include relations between people, to show the ways
of developing the quality of service. Developing the quality of service of
the relations between people will help to increase reassurance of
purchaser and to use sources of organization profitably.

...............................

Giris

Birgok sektdrde parasal degerlerin yamnda hizmet kalitesi de giderek
Onem kazanan bir rekabet faktorli olmustur, Hizmet kalitesinin dneminin
artiginda titketim kiiltiiriniin gelisimi, medyamn kaliteye artan ilgisi,
reklam ve promosyonlardaki yayginlasma ile teknolojik gelismeler
biiyiik rol oynamistir. Bu ve benzeni tiirden geligmeler sonucu miisteride
beklentilerin kargtlanmasi gerektigi inanc pekigtirilmistir.

Konuya balkla iligkiler agisindan yaklagiidiginda, halkla iligkiler,
igletme tarafindan herhangi bir etkinlikle ilgili karar ahindigi zaman,
igletme ile ilgili halk iizerinde imaj yaratmaya yonelik bir tutum ve
davramyg  olugturmasim saglar. Halkla iligkiler biitiin isletmelerin
satiglarmi artirmak icin hem dahili, hem harici firsatlar sunar. Dahili
halida iligkiler miigterilere ve personele nastl davramldigini kapsar,
¢nkii her iki grupta bir ig icin iyi birer elgi olabilirler. Iyi ticari
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iligkilerde miigterilerin uygun ve hoga gider bir sekilde kabul edecekleri
ve kurulugu bagkalarna tavsiye edecekleri varsayihur. fyi personel
iligkileri yeni gelen bir tiyenin difer ityelere uyum saglamasini artinr,
Satiglart artirmak icin personelin kalitesini geligtirir ve orgiitsel konular
hakkinda personeli bilgilendirerek etkiler. Harici halkla iligkiler ise
genel olarak roplumu ve ticari iliskileri kapsar. iyi topluluk iliskileri su
an igin miisteri' ya da personel olmayan ve belki de hi¢ olmayacaklarla
iligkileri korur, Bu, eski miigterileri, potansiyel miisterileri, yoresel
vatandaslar, rakipleri ve hatta hitkiimetin gesitli birimlerini kapsar. Iyi
ticari iliskiler kurulusun ya da biitiin endiistrinin halkin gbziinde ve
hiikiimet yapisinin gesitli boliimlerinde dogru imaj yaratmaya yardmme:
olacaktir.

Bu calisma, haikla iligkilerin bagh bulundugu kurum ve kuruluglara
daha fazla katki saflamast agismdan hizmet kalitesini geligtirme
yollarim gostermeyi amaglamaktadir,

2. Hizmetler ve Hizmet Kalitesi

21. Yiizyila girerken iletisim teknolojisinin geldigi nokta, tilkeleri
veni tercihlerle kargt kargtya birakmigtir. Sanayi toplumunun makineyi
egemen kilan ve insam bir kenara iten geligme anlayisi, insana odaklh
yonetim bigimlerine doniigmiigtir. Bilgili insan en dpemli defer olmug
ve bilgili, zamam dogru kullanan ve vizyonu olan insanlarla toplumlarin
gelismesinin miimkiin oldugu aniagtlmugtir. Bu anlayig, meveut biitiin
deferlerin, yapilanin ve kurumiarin yeniden gzden gecirilmest  ve
bigimlendirilmesi zorunlulugunu ortaya g¢ikarmistir. Bu defigim ile
hizmet sektorii gok izl bilyiimiig ve 21. yiizyillda da devam edecefi
ongoriilmektedir. Hizmet sektoriiniin iginde bulundufu izl biiyiime,
hizmetlere olan ilginin artmasina neden olmustur. Yalmz giinlimiizde
bile hizmetlerin tanumlanmast ve boyutlarimn belirlenmesi konulaninda
tam sonuglara ulagilamamigtirl.

Hizmet kavrarm ilk defa 1700°li yillarda Fransiz filozoflar
tarafindan sistematik bir sekilde ele almmigtir ve tarumsal faaliyetlerin
disinda kalan tiim faaliyetler olarak tanunlanmigur. O donemlerdeki
iiretim yapis1 goz ontine ahndiginda bu tanmm dogal karsilanmahdir.

1 MEYDAN, Selma: *Otel Isletmelerinde Stratejik Pazarlama Planlamas: Stirecinde Uriin
Konumlandirma ve Algllama Haritalanimn Kublandmas: (Ankara’da Bulunan 5 Yildrzh
Otel fsletmelerine Yonelik Bir Uygulama”, G.U. S. B, Enst, Yaymnlanmamig Doktora Tezi,
Ankara, 1999, 5.4,
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Ancak giiniimiizde pek vyeterli ve anlamli olmadify agiktu2, Hizmet
kavramiyla ilgili yapilan taninlarin bazilan agafida veriltmistir.

Hizmet, “miigterileri doyumsatan (tatmin eden} mala ve hizmete
bafmli olarak ya da mala ve hizmete bafiml  olmayarak yapilan
eylemlere”3 denir. Bir bagka tamma gore hizmet, “iretimleriyle
titketimleri eg zamanlt olan, fiziksel bir tiriin ya da yap1 olmayan tiim
ekonomik faaliyetlerdir™4. Hizmetlerin tanmnlanmasimda  kullantlan
buzi kriterler bulunmaktadir. Bu kriterler agafida swalanmigirs.

- Hizmetler soyuttur ve satin alanlar icin fayda saglariar,
- Hizmetlerin iiretim siirecine miigteri de katilir,

- Hizmetler degisken, standart olmayan fayda saglarlar.
-Hizmet iglemi boyunca iiretici ile miisteri arasinda yofua bir iletigim
vardir.

-Hizmetler depolanamaz, iiretildikleri anda tiiketilirler.
-Fiyatlama opsiyonlari daha detaylidr,

-Hizmet kalitesinin 6lgtilmesi siibjekiiftir,

-Hizmet tiretimi emek yogundur.

-Hizmetler igin kitle tiretimi yapilamaz.

-Kalite kontrolii temel ofarak siire¢ kontroliiyle sinrhidir.
-Hizmet diretim ve tiikketimleri ayn1 anda gergeklesir,
-Hizmetler patent vasttasiyla korunamaz.

Yukandaki sayilan kriterler goz  oniine almarak, hizmetlerin
ozelliklerini genel olarak dort bashk altinda toplayabiliriz. Bunlart;
hizmetlerin genel olarak soyut olma, es zamanh tiretim/tiiketim,
heterojen olma ve stoklanmama (kolay heba edilebilirtik) ézelliklerine
sahip olmast bigiminde rahathkla ifade edilebilir6

2 ERKUT, Haluk; Hizmet Yénetimi, Toplam Kalite Y&netimi Dizisi, Yaym No: 1,
Interbank, 1995, 5. 9.

3 OLUC, Mehmet; “Pazarlama Stratejileri”, Pazarlama Diinyas;, Yi: 2, Say: 7,
Qcak/Subat, 1988.5.5.

4 SAHBAZ, R, Pars; “Diinya Turizm Hareketlerinin Geligmesinde Havayolu Ulagimnin
Etkisi ve Havayolu Firmalannm Tiirkiye nin Tamumina ve Dig Turizm Talebine Etkileri,
Dokuz Eyliil . SBE, Yaymlanmamg Doktora Tezi, Tzmir, 1999, s, 3.

3 MURDICK, Robcrt G, RENDER, B. ve RUSSEL, 8, Service Operations Management,
America, Allyn and Bacon, 1990, s. 27-28. o

6 SOKMEN, Alptekin; “Konaklama Igletmelerinde Ig Ozellikleri Modeti Yardinuyia
Hizmet Kalitesinin Artinlmasina Yonelik Kavramsal Bir Inceleme”, Anatolia, Yil 10,
1999, . 45,
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Hizmetlerin soyut olina ozellifi, hizmetin satin alindiktan sonra
tiiketicinin kullamm halkkini, edinecegi tecriibeyi ya da titketimi ankatir?.
Bir dier ifadeyle, mali satin almadan 6nce ona dokunmak, koklamak,
gérmek, giymek ya da bir yere yerlestirmek miimkiindir. Bir hizmet satin
alindiginda genellikle onu gorebilmemize olanak verecek kadar somut
degildir. Hizmetlerin geklinden dofan bu soyutluk, rakipler tarafindan
kolayca taklit edilebilecegini gosterir8. Hizmetler soyuttur, satm
almadan once goriilmeleri, test edilmeleri, tadilmatlarn, koklanmalkan
miimkiin degildir9.

Es zamanh dretim/tilketim &zelligi; hizmetlerin ¢ofu kez Once
satilip sonra iiretildigini ifade eder. Yani, hizmetlerde iiretim ve tiiketim
aym anda gerceklesmemektedir. Bundan dolayi, hizmetlerin iretim ve
tiiketimlerinin es zamanh olarak gergeklegmesi, iiretim ve pazarlama
cabalarina birgok kiginin aym anda katilmasma neden olur. Boylece
miigteri, tiretim yerinde hizmetle karsilasarak hizmeti tilketir. Kisaca,
hizmeti sunandar ile titketenler iiriiniin bir parcas: olmakradirlar10.

Hizmetlerin  ozelliklerinden biri de heterojen  clmasidir.
Heterojenlik iiretilen hizmetlerin standarttan yoksun olmasi ve farkl
olmasi ile ilgilidirll. Bir diger ifadeyle, hizmetlerin kalite ve igerikleri
hizmeti meydana getirenden bir digerine, hizmetin bir miigterisinden
dierine, hatta, giinden giine degigip farkhilik gosterebiliriZ.

Hizmetler, mamuller gibi fiziksel dayamkhlifa ve dmre sahip
degildirler. Hizmete olan talep goreli olarak degisken ve belirsizdir. Bu
talep, yillara, mevsimlere, aylara, giinlere hatta giiniin belirli saatlerine
gore degisebilir, Hizmetler stoklanamadift i¢in, bir ok hizmet
isletmesi, talep ve arzi uyamlasgtirma konusunda birgok problemlerle
kargtlagirlar ve arz-talep dengesinin bozuimasi durumunda her zaman bir
kayip soz konusudur] 3.

7 UNER, Mithat; “Hizmet Pazariamasinda Pazarlama Karmasi Elemanlan Degisiklik
Gésterir i 74, Pazarlama Diinyass, Yil: 8, Sayr: 43, Ocak-Jubat, 1994, s.3.

8 UNLIUONEN, Kurban; Turizm Sektoriinde Miisteri Haklan Aragtirmasi, Ankara, 1998,
5.9

9 SAHBAZ, R. Pars; Age, 5.4,

10 SAHBAZ, R. Pars; Age., 5. 13

11 UNLUONEN, Kurban; A.ge., s 10 N

|2 FERMAN, Muraz; “Hizmet Pazarfamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”;
Pazarlama Diinyast, Yil: 2, Sayu: 7, Ocak/Subat, 1988,5.25-26. .

13 AKMFL, Jale; “Hizmet Tgletmelerinde Hizmet Igi Egitimin Onemi”, M.U. Yayn No:
640, Istanbul, 1999, s. 51,
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Rekabet kosullarimn agirlastigi ve maiigteri bilincinin siirekli arttrg
hizmet sektdriinde basarilr olmamin temelinde kaliteli hizmet sunmak
yatmaktadir. Sanayi sektoriinde oldugu gibi, hizmet sekidriinde de
kalitenin, rekabet edebilmenin cok dnemli bir on kosulu oldugunun
bilincine  sahip  kuruluglar  sunduklart  hizmetlerin kalitesini
yiikseltmenin yollarint aragtirmaktadirlari4. Kalite, bir hizmetin
veya iirtiniin verili bir gereksinimi kargtlayabilme yetenegi ile ilgili vasf
ve kendine has Gzelliklerinin toplami olarak tammianmaktadirl5. Bir
bagka tamma gire kalite, iyilestirilebilen her seydirl6.

1997 yili Helsinki’de yapilan Diinya Haikla Tliskiler Kongresi'nde
halkla iligkiler meslefinde kalite ve kalite gelistirme igin kabul edilen
kogutlara gore halkla iligkilerde kalite; “belirtilen ya da hissettirilen
ihtiyaglari, kabul edilmis profesyonel standartlara uygun olarak
karqilama giiciine sabip biitin halkla iligkiler hizmetlerinin ozellik ve
niteliklerinin toplami” 17 olarak tammianmistir,

Kalite gibi, hizmet kalitesi de cok boyutludur ve bu nedenle basit bir
tanimu yoktur. Hizmet kalitesini genel olarak, miigterinin  hizmeti
almadan 6nceki bekientileri ile hizmet sunma sisteminin performansi
arasindaki karsilagtirmadan elde edilen sonu¢ olarak tanimlanabilir.
Miigteri beklentileri reklam, daha tnceki kigisel deneyimler, hizmeti
daha &nceden kullananlarla yapilan konugmalar, kiiltiir vb. tarafindan
belirlenmektedir13,

Hizmette standartlar tam olarak tespit edilememektedir. Bu, sunulan
hizmetlerin  sabit kalite ve performansinn gosterilemediZinden
kaynaklanmaktadsr, Performans, hizmetin difer sanayi iriinleri gibi
stoklanamarmas: 6zellifi dolayisiyla, hizmetin talep yogunlugu ile ters
orantis olarak degisiklik gosterebilmektedir. Ozellikle, talebin yiiksek
oldugu zamanda hizmetleri gergeklestiren personelin  kabiliyet ve
becerilerine ve iginde bufunduklar psikolojik duremlara da baglhdir.

i4 PASA, Mehmet ve ERIM, 1dil; “ Hizmet Sekiériinde Kalite Oleimii”, Uzman Goziiyle
Bankacilik Dergisi, Mart 1995, s. 45,

15 PROKOPENKOQ, Joseph; Verimlilik Yénetimi Uygulamal El Kitabi, {Qev; Olcay
Baykal ve Dig.), MPM Yayinlare No: 476, Ankaa, 19925 221, .

16 IMAL, Masaaki; Kaizen, Japonya’'nin Rekabetteki Bagarismin Anahtan, BRISA, 3. Baski,
1997, 5.10. . .

I7 BERTH, Kirsten ve SIOBERG, Goran; Halkla Iligkifer Egitiminin Evrimi ve
Kiiresellegmenin Bikisi, Halkta Tligkilerde Kalite, (Cev, Ahmet UNVER), TPRA - Sayi:12,
Rota Yaymlan, 1998,5, 71, .

18 SAAT, Mesika; “Hizmet Istetmelerinde Kulite Yonetimi”, Gazi U. i . B. Fakiiftest
Dergisi, Cil: 11, Yil:1995, Sayr: 1-2, 5,28,
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3. Halkla iliskilerde Hizmet Kalitesini Iyilestirme
Yollari

Halkla iligkiler, disiincelerin istenen sonuglan meydana getirmesi
amact ile cesitli gruplara ustaca aktariimast, becerikli bir haberlesme
olusumunun gergeklestiritme olarak tamimianmaktadirt9. Daha genel bir
tamumlamaya gore halkla iligkiler, “6zel ya da tiizel kigilerin belirtilmisg
kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup gelistirerek onlan olumlu inang
ve eylemlere yonetmesi, tepkileri degerlendirerek tutumuna yon vermesi,
biylece kargiikli fayda temin eden iligkiler siirdiirme yolundaki planh
cabalart kapsayan bir yoneticilik sanaudi” 20, Halkla iligkiler; Srgiitiin
cevre desteffini saglamak igin yapmig oldufin tasarth girigimlerin yanmda
yonetimin iletigim olaymdan yararlanarak ¢evieye reklam ve propaganda
fiilleri chginda kalan, dogru bilgiler aktaritmasidu2l. Bu tantmlardan da
anlagtlacagi gibi, halkla iliskilerin rold gesitli gevrelerde Orgiit ve
hizmetleri hakkinda olumiu bir imaj kurmak ve geligtirmektir. Halkla
iligkiler faaliyetleri sadece hizmet igletmesinin mevcut ve potansiyel
miisterileri ile degil, personcli, tedarikgileri, hiikiimet, yerel topluluklar,
finansal kuruluglar ve aracilar ile de olumiu iligkiler kurulmasin
amaclar. Halkla iligkilerin hizmet kalitesinin geligtirilmesi ilgill
isletmeye daha fazla yeni miigteri kazandiracag1, meveut miigterilert ile ig
hacmini artracagl, isletmeyi fiyat yonlii rekabetlerden siyirabilecegi ve
hatalart telafi etmek igin harcanan emek ve masrafl azaltabilecegi
unutulmamatidir. Bu nedenle, halkla iliskilerin temel amaglarindan biri
hizmet kalitesini geligtirmek olmalidir.

Berry, Parasuraman ve Zeithaml ABD’de hizmet kalitesine iligkin
yaptiklari calismaya gore, hizmet isletmelerinin - hizmet kalitesini
geligtirmede dikkat etmeleri gereken belirli kriterler belirlemistir. Bu
kriterlerden yola cikarak, halkla iligkilerin hizmet kalitesinin
geligtirilmesinde dikkat edilecek hususlars asagidaki gibi siralayabiliriz:

Miisterileri tatmin etmek bagan igin gereklidir, dolayisiyla etkin bir
halkla iligkiler miigterilerini dinlemeli ve onlara etkinlikle hizmet
vermelidir. Bir diger deyisle, digsal saticilarla geri beslemeyi de igeren
bir ig iligkisi kurmalidir. Boylece siirekli bir kalite gelistirme programi

19 TORTOP, Nuri; Halkla [liskiler, Yarg: Yaymnlari, 1903, 5.4, .

20 ASNA, Alaaddin; Puplic Relations Temel Bilgiler, Der Yaywevi, Ist,, 1993, 5. 13.

21 SCHUKIES, Gert; Halkla fligkilerde Miigteri Memnuniyetine Doniik Kalite, Orgiitsel
Hletisimde Yeni Yonelimler, (Cev .:Ahmet Unver), IPRA, Rota Yayinlari, 1998, Alhn

Kitap, Sayn:i0, 5.0,

436




ILETISIM FAKULTESI DERGISI Halkla Hiskilerde Hizmet Kalitesinin Artuilmas:

desteklencbilir ve kalite konusunda anlagmazliklanin énlenmesi veya
bunlarn hizla ¢oziimlenmesi miimkiin olur2?,

- 56z verdifi hizmeti zamaninda ve dogru olarak verine getirmeli, yani
giivenilir olmahdir, Halkla iligkilerin giivenilirliginin saglanabilmesi,
hizmetin ulagtirilmasinda, misteri sorunlarinm ¢dziimiinde ve fiyatta
vaadlerini yerine getirmesiyle miimkiindiir23. Kalite, kalitesizligin
ortadan kaldimlmastyla elde edilir. Kalite sifir hata, sifir kusur, sifir bog
zaman, sifir gikayet ve sifir kabul edilmeyen davranig demektir, Kaliteye
dogru yaklasim, “ilk seferinde ve siirekli olarak dogru yap” slogamdir24.

- Halkla iligkiler en 6nemli olan temel hizmet 6zelliklerini belirlemeli
ve bu temeller Gizerinde yofunlagmalidir25,

- Miigterilerin  bekledigi temel hizmetin giivenle ulagtiriimasi, bir
hizmet sistemindeki gesitli unsurlarin beraber nasil igledigine baglidir.
Bu hizmet zincirinde spesifik hizmetleri yerine getiren personeli, bu
performansian destekleyen ckipmanlar ve hizmetin yerine getirildigi
fiziksel ortam: kapsar. Halkla iligkiler hizmeti biitiinsel bir bakis
agisiyla  gorebilmeli ve aym zamanda hizmetin  aynnfilarim
yonetebilmek igin iyi bir hizmet tasarom yapmaldir.

- En mikemmel hizmet sunma iddiasinda olan igletmeler bile hata
yapabilirler. Dolayisiyla hatalar her hizmetin Snemli bir kismidir ve
bazen halkla iligkilerin denetimi diginda da meydana gelebilir. Bu
nedenle, halkla iligkiler hatalan diizeltme ve migteri sikayetlerini cle
alma konusunda hazithkh olmalidir26. Ayrica, kayiplar ve kalitesizligin
maliyeti belirlenmeli ve hedef sifir olmalidir. Hatalar, kayip zamanlar,
miigteri karsiti davramglar, miisteri kayiplari, miisteri sikayetleri, satin
ahinan tiriindeki hatalar ve hasar maliyetleri beliflenmeli, ideal hedef
olan sifira ulastinnimaya calisiimalidir27.

- Halkla iligkiler verdifi hizmetle miisteri beklentilerinin iizerine
¢ikmals, sunulan hizmeti miigterisi agisindan beklenmedik bir siirpriz

22 TS-AS0 9004-2; Kalite Yonetimi ve Kalite Sistemleri Elemantan — Kisim 2- Hizmetler
Igin Kiiavuz, TSE Yaymlan, Ankara, 1992, 5. 15.

23 QZTURK, Ayse; Hizmet Pazarlamasi, Bskigehir, 2. Basky, 2000, s, 150

24 BOZKURT, Ridvan; “Hizmet Endiistrisinde Kalite®, Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Sayisi, MPM Yaymm, Ankara, £996, 199,

25 OZTURK, Ayse;ape,s. 151,

26 OZTURK, Ayse; age, s.155

27 BOZKURT, Ridvan; age., 1996,203.
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haline getirmelidir. Ornegin, alilmadik  kibarlik, nezaket, anlayis,
beceriklilik ve adanmuglik miigteri igin bir stirprizdir28.

- Miisterilerine adil, diiriist davranmalidirlar. Halkla iligkiler diiriist
olmak ve bunu gistermek igin dzel bir gaba sarf etmelidirler. Yani, ne
yaptiklari ve nigin yaptiklari haklanda miigterilerle ve difer taraflarla
acik, yaratic1 ve diizenli iletisim kurmaya ¢ahgmahdirfar29. Herhangi bir
sikayet olup olmadifina bakilmaksizin, biitiin miigterilerin davramsiar,
tercihleri ve deferlendirmelerini belirlemek icin aragtirma calismalarl
yapmalidir30.

- Faaliyetler takim cahigmasina dayali yapilmahdir. Ciinki, hizmet
verilecek gok sayida miigterinin olmast personelin isini hem fiziksel hem
de zihinsel olarak yorucu hale getirmektedir. Ayrica, difer isletme
boliimleriyle sik stk bir araya gelmeli, iletigim saflanmall, ortak
performans amaclari, performans Glgiimleri ve odidller belirlenmeli ve
personele hizmet zincirinin cesitli yonleriyle ilgili capraz egitim
verilmelidir, Yonetimin her konuda ¢ahsanlara ornek model olugturmasi
ve igletme organizasyonunun her kademesinde kablumcr  yOnetim
antayiginim uygulammasl gerekmektedir31. Bu durum, personelin daha iyi
iiriin iiretmesi ve daha kaliteli hizmet sunmasi yolunda motive olmasnu
saglayacaktir,

- i¢sel hizmet kalitesinin belirleyicisi olan personelin ihtiyag, istek ve
tutumiarina yonelik personel aragtumasi yapilmahdir. Ciinkd, igsel
hizmet kalitesi digsal hizmet kalitesini etkiledigi igin igsel hizmet
kalitesini degerlemek gereklidir32. Bir diger ifadeyle, hatkla iligkiler
biriminde ¢aligan biitin  personele kalitenin defer ve Onemi
inandirilmaly, personel bu ydnde motive edilmeli ve egitilmelidir.

- Halkla iliskilerin miikemmel bir hizmet verehilmesinin, ancak etkin bir
lidere bagh oldugu unutulmamahdir. (st diizey yoneticiler kaliteyi
nasil yometeceklerini Sfrenmelidirler. En ciddi kontrol digi durum,
yonetimin kontrolil siirdiirmekte zorlanmasidir.

28 OZTURK, Ayse; age.,s 159.

20 &ZTURK, Ayse; age.,s..159

30 BOZKURT, Ridvan; a.gee., 204

31 SENER, Burhan; “Otel Istetmeferinde Hizmet Kalisesinin Geligtirilmesinde Toplam
Kalite Yonetimi Yaklagmmun Uygulanmasi™, Turizen Isletmeterinde Hizmet Kalitesi,
Hafta Somu Semineri I, Nevgehir, 13-15 Aralik 1996, s31L.

32 OZTURK, Ayse; age.,s. 164,
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Sonti¢

Kalite ve miigterl memnuniyeti, i diinyasinin ve ticaretin her yoniinde
oldugu gibi, halkfa iliskilerde de bagartya ulagmak i¢in 6nemlidir. Kisaca,
yeterli performans gosterilmeden iyi bir halkla iligkiler imkanstzdir,

Halkla iligkiler hizmetinin kalite algilamalarmi etkileyen soyut
boyutlari, miigteriyle hizmet veren kigi arasindaki iliskinin dofasint
etkileyebilen etkenleri igermektedir. Kalitenin bu soyut boyutlarinmn
genellikle saptanmasi ve degerlendirilmesi biiyitk oOlgiide 6znel
oldugundan, dogru dlglimleme daha zordur.

Oncelikli olarak, Toplam Kalite Yonetimi felsefesinin de temelini
teskil eden “Miisteri Odakhilik”, halkla iligkiler birimleri iginde en
onemli etken olarak géziikmektedir. Bu agidan, halkla iligkiler birimi
hizmetlerini miisteriye yonelik belirlemeli, miisterilerine kigisel dzen
gostermelidir, Bunuu icin, kalite ve miisteri memnuniyeti ile ilgilenen
halkla iligkiler profesyonelleri, miigterilerinin kim olduklarmt bilmeli;
bu  miigteriterinin  ihtiyaclarim  saptamali  ve  kuruluglarim,
miigterilerinin ihtiyaclarim Karsilayacak hizmetler gelistirmeye tegvik
etmelidirler.

Biitlin hatkla iligkiler birimleri, miisterilerin memnun edilmesi ve
bekledikleri hizmet kalitesini almalan durumunda tekrar kendilerinin
seciminde etkili olacafint unutmamalidiriar,

Hizmet kalitesinin  lyilestirilmesi halkla iligkilerin  temel
amaglarindan  birisi  olmahdir.  Hizmet  igletmelerinde  kalite
standartlarinin belirlenmesi ve kalitenin diciifmesi gii¢ olmakla birlikte,
yagamsal Oneme sahiptir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi aym
zamanda miigterilerin tatmininin yiikseltilmesi ve iilke kaynaklarmin en
verimli kullanilmast anlamma da geldigi unatalmamalidir,
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