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oz

liski yonetimi paradigmas: halkla iliskilerin merkezine iligkileri koyar ve halkla iliskiler bu merkezle
terimsel olarak da karsiligint bulur. Halkla iliskileri iliskilerin yonetimi olarak aciklamak paydaslar ve kamularla
kurulan iligkilerin yapisinin ¢oziimlenmesini gerekli kilmaktadwr. Bu ¢alisma, orgiitiin kurdugu iliski bigimleri,
iligkilerin orgiitte nasu algilandigi, bu iliskileri yetistirmek igin kullanilan stratejileri ve orgiitiin bekledigi iliski
sonuglarini agiga ¢itkarmak igin derinlemesine goriismeler ile kamularin orgiitiin iligkilerine yonelik deneyimleri,
orgiitiin kurdugunu varsaydigi iliskilerle kamularin algilamalar: arasindaki aymilik/farklihigi ve bu iliski
bicimlerinden dogan bulgular ise odak grup ¢calismalar ile ¢oziimlenmeye calisilnugtir. Tiim bulgular genel olarak
degerlendirildiginde, iliskiler acikca orgiitiin merkezindedir, kamular icin de iliskiler degerlidir. Iliskilerin
yetistivilmesindeki stratejiler sonucunda, orgiitin umdugu iligki sonuglart da kamularin degerlendirmelerinde
farkhdr.

Anahtar Kelimeler: Iliski Yonetimi; Halkla Iliskiler; Iliski Yetistirme Stratejileri; Iliski Sonuglar:
JEL Kodlari: L1,L.2, M3

PUBLIC RELATIONS AS A RELATIONSHIP MANAGEMENT: ANALYSIS OF
ORGANIZATION AND PUBLIC RELATIONS

ABSTRACT

The paradigm of relationship management puts the relations in the center of public relations and public
relations are rewarded in terms of this center. Public relations as the management of relations requires the
resolution of the structure of relations with stakeholders and the public. This research the forms of the relationship
established by the organization, how the relations are perceived in the organization, the strategies used to train
these relations and the in-depth interviews to reveal the results of the relationship that the organization expects,
tried to solve with focus group studies. When all the findings are generally evaluated, the relations are clearly at
the center of the organization, and the relations for the publics are valuable. The results of the relationship that
the organization hopes as a result of the strategies in the training of the relations are different in the evaluations
of the public.
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1. GIRIS

Halkla iligkilerin terim olarak iligkiler ve karsiliklilig1 igerdiginden ilk kez Broom,
“coorientational measurement of public issues” makalesinde (1977, s.111) s6z etmistir. Ancak
iliski yonetimi paradigmasinin halkla iliskilerin merkezine yerlestirilmesi Ferguson’un (1984,
s.5) oncii ¢aligmasinda, iligskilere odaklanmanin halkla iligkiler teorisinin gelisimine hiz
kazandiracak iyi bir firsat sunduguna isaret etmesi ile baglamaktadir. Fergosun’un (1984, s.5)
isaret ettigi bu odaklanma, halkla iligkileri kuramsal baglari ile yeniden bir araya getirebilecek
bir gergeveyi, iliski yonetimi paradigmasimi agiklamaktadir. Iliski yonetimi paradigmas ilkin
halkla iligkilerin merkezine iliskileri koymaktadir. Halkla iliskiler bu merkezle terimsel olarak
da karsiligin1 bulmaktadir. Bu tepeden halkla iliskilerin misyonunu kesfetmek icin farkli bir
yone bakmak gerekmektedir. Zira bu tepede halkla iligkiler, orgiit icindeki sorumluluklarinin
genisletildigi, uygulayicilarin rollerinin asirilagtirildig ya da kuramsal baglarinin koparilarak
sadece uygulamalar1 yOneten bir anlayisla acgiklanamaz. Dahasi1 halkla iliskilerin iletisim
uygulamalarina dayanarak bilgi yayma ve duyurum iiretme islevi, orgiit ve kamularla kurulacak
iligkilerdeki etkilesimi anlamak i¢in de yetersizdir. Oysa iliski yonetimi paradigmasi ile halkla
iligkileri resmetmek, basta Orgilitlerin Orgiitlerin ortamlar1 ile etkilesimlerini kabul etmek,
ortamin en degerli bilesenini kamular olarak anlamak ve orgiiti ve kamular iliskiler

baglaminda aciklamak demektir.

Bu calismada iligkiler, “bir ya da daha fazla taraf arasindaki bagimlilik” olarak
tanimlayan O’Hair, Friedrich, Wiemann, ve Wiemann (1995) ve bu bagimliliklar1 her iki taraf
icinde beklenen sonucun alinmasi i¢in gereken tiim kosullar1 biitiiniiyle her iki tarafin da kontrol
edemedigini agiklayan Pfeffer ve Salancik’in (1978, s.82) izinden gidilerek, orgiit ve kamular
arasinda iletisim araciligiyla olusturulan bir siire¢ olarak kavramsallastirilacaktir. Boylece
calisma, Orgiitlin kamular1 ile iliski bicimlerini, bu iligkilerin yaratig1 sonuclar1 ve iliski
yetistirme stratejilerini teorik olarak tanimlamaktan ¢cok anlamaya ¢aligmay1 amacglamaktadir.
Bu caba, hem kamularin hem de orgiitiin degerlendirmeleri dikkate alinmasi orgiit kamu
iligkilerinde oOrgiitiin 6ngordiigi iliskileri kamularin farkli degerlendirebilecegi varsayimi ile
iliskilidir. Buradan hareketle ¢alisma, her iki tarafin iliski bigimine y6nelik algilarini, baska bir
ifadeyle iligkilerin, taraflarin zihninde nasil yer aldig1 sorusunun yanitini ararken, iliskilerdeki
orgiitin ve kamularin degerlendirmelerindeki farkliliklar1 ve ayniliklar1 agiklamaya

calisacaktir.
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2. ILISKILER VE ILiSKi BICIMLERI

Ferguson (1984) halkla iligkiler alani i¢in iligkilerin merkez 6nemine dikkat ¢eken ilk
arastirmacidir. Ferguson (1984, s.6) iliskilerin pek ¢ok kavramla es anlamda kullanildigini
vurgulamis, iliskinin bazen digsal baglantilarla, bazen etkilesimle, bazen de karsilikli
bagimlilikla agiklanabilecegini ileri stirmiistiir. Bunlar i¢inde karsiliklilik, taraflarin birbirlerine
yanit verme olasiliklarina bagli olarak birbirlerine adil davranma varsayimini da igerir.
[liskilerde bagliliktan ¢ok bagimlilik vurgusu degerlidir. Bagliliklar kolay degisebilir, ancak iki
taraf birbirine bagimh oldugunda iliski daha giiclii baglarla ve etkilesimle yogurulmus
demektir. O’Hair, Friedrich, Wiemann ve Wiemann (1995, s.113) da iliskiyi “bir ya da daha
fazla kisi arasindaki bagimlilik” anlami ile aciklamistir. Onlara gore iliskilerde farkl
kimliklere, 6zelliklere bireysel ve toplumsal algilara sahip olan taraflardan her biri belirli
etkilesimle ya da bilissel olarak farkli seviyelerde birbirine bagimlidir. Iliskiler dogas1 geregi
karmasiktir, onlar1 agiklamak ancak belirli sistematiklerle daha anlamli ve agiklayici olabilir.
Bu fikirden hareketle arastirmada Hung’in (2005, s.393) somiiriicii, s6zlesmeci, yonlendirici,
uzlagmaci, ve simbiyotik iliskilerden olusan bes iliski bi¢cimi agiklanmigtir. Hung (2002; 2005)

ayrica tek yonlii ve karsilikli toplumsal, degisim ve yonlendirici iliskileri de tanimlamaktadir.

Kazan-Kazan Alani

| | | | | | | | »
I I I I I I T T >

A

Sémiiriici  Yonlendirici Sozlesmeci Simbiyotik Degis-  Uzlasmaci Karsilikli Tek yonlii
Tokus toplumsal  toplumsal

Sekil 1. iliski Bigimleri

(Kaynak: Hung, 2005, “Exploring Types of Organizational-Public Relationships and Their Implications
for Relationship Management in Public Relations,” Journal of Public Relations Research, 17(4), 393-426).

Iliski bigimleri, sekilde goriildiigii gibi en asimetrikten en simetrik iliskiye
uzanmaktadir. Oyle ki, sémiiriicii iliskilerde kamularin faydas1 hi¢ yer almazken, tek yonlii
toplumsal iliskilerde aksi bir yonle orgiitlerin faydasi yer almaz. Diger yandan hem orgiitiin
hem de kamularin karsilikli faydasinin ifadesi kazan-kazan alanidir. Iliskiler baglamiyla en
verimli alan burada gériinmektedir. Zira kimin ne kadar kazanacagina bagli olmaksizin her iki
taraf i¢in de bu alanda bir kazanim s6z konusudur. Bu durum kamular ve 6rgiitiin iliskilerinde
dengenin de var olabilecegini kanitlamaktadir. Kazan-kazan alaninda hem orgiitler hem de
kamular ¢ikarlar1 i¢in miicadele ederken niceliksel kazanimlar degersizlesmekte, her iki taraf

kendi faydasi i¢in digerinin faydasini kabul etmektedir. Diger yandan somiiriicii iliskiler
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sirketlerin kar amacini siirdiigii siirece var olabilir, tek tarafli toplumsal iliskiler ise sivil toplum
kuruluglar1 gibi kar amaci giitmeyen oOrgiitlerin iligkileri olarak goriilebilir. Zira kar amact
sirketler i¢in giiclii bir diirtiidiir, icinde her daim 6rgiit faydasini barindirmaktadir. Tek yonlii
toplumsal iliskiler kamular tarafindan degerlendirildiginde, Orgiitler i¢in son derece
asimetriktir. Iligkileri bu yéniiyle degerlendirmek onemlidir, zira bu bakis her iki taraf igin de
bazen asimetrik iligkilerin var olabilecegini agiklamaktadir. Elbette Orgiit, her iliski bi¢cimine
ihtiya¢ duymaktadir. Ancak halkla iliskiler bu iligki bi¢imlerinden tek yonlii olanlar yerine ¢ift
yonlii olanlara daha fazla yatirim yapmalidir (Grunig ve Hunt, 1984; Sungun, 2005). Bunun
yani sira hem sOmiirlicii hem de yonlendirici iligkilerin her ikisi de negatif iligkiler olmasina
ragmen hem somiiriicti iliskiler yonlendirici iliskilerden Once yer almaktadir. Bu durum
somiiriicii iligkilerde giiclii tarafin digerine herhangi bir ¢gaba olmadan iliskide kazandig1 fayda
ile aciklanabilir. Oysa yonlendirici iligkide bir taraf fayda saglayabilmek amaciyla digerini

iknaya ¢abalamaktadir.
3. ORGUTUN ILiSKI YETISTIRME STRATEJILERI

Orgiitiin iliski bigimlerini belirleyen iliski yetistirme stratejileri, halkla iliskilerin iliski
yonetiminde ne yaptigin1 da agiklamaktadir. Buradan hareketle arastirmada daha once de pek
¢ok arastirmaci (Hung, 2002; Liu, 2012; Ki ve Hon 2006, 2008) tarafindan kullanilmis sekiz
iligki yetistirme stratejisi tartisilacaktir. Bu stratejilerden erigim, taraflarin konular hakkindaki
bilgilere ve konularla ilgili ne diisliniildiigiine ulasilabilmesi anlamindadir. Bu stratejide
orgiitin medya c¢iktilar1 veya farkli iletisim kanallar1 ile bilgileri kamularina ne kadarim
ulastirabildigi aciklanmaktadir. Aciklik, taraflarin davranislan ile ilgili bilgi saglamasini ve
iligkinin durumuna yonelik tartigabilir olunmasini anlatmaktadir. Tartismada taraflar duygu ve
diistincelerini agik bir bigimde paylasmasi (Hon ve J.Grunig, 1999:14) ve bu paylasimin da
gontlli olmas1 beklenmektedir. Ayn1 zamanda iliskilerde agiklik, giiclin dagilimin1 daha

simetrik yapabilecek giice sahiptir.

Olumluluk, kamularin orgiitlerle iliskilerinde iliskiye dahil olduklarii hissetmeye
ihtiyaclart vardir. Stratejinin 6zlinde, diger tarafa yonelik elestirilerden kaginmak, iliskiden
mutlu olundugunun gostermek ve diyalogda nazik davranmak yatmaktadir (Hung, 2002, s.52).
Diger yandan olumluluk karsilikli denetim ve giliven c¢iktist olusturmada temel stratejidir
(Canary ve Stafford, 1993; Stafford ve Canary, 1991). Ag olusturma stratejisinde, orgiitler
kamulariyla ortamlar, topluluklar ve birlikler gibi koalisyonlar ya da aglar insa etmektedir.
Kisilerarast literatiirde tartigilan iliskilerde giivence (Canary ve Stafford, 1993;1994) birbirleri

ile ilgili endiseleri olan taraflarin birbirlerine gliven vermek adina yaptiklar1 girisim olarak
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tanimlanmaktadir. Giivence, taraflarin iliskiyi slirdirmeye yonelik olarak gosterdikleri
taahhiitleri ve sorumlulugu da icermektedir. Giivence stratejisi ise bu kabuliin bir girisimidir ve

iligkide olan taraflarin iligkinin siirdiiriilecegine olan bagliliklarini géstermektedir.

Gorevlerin paylagimi, her ne pahasina olursa olsun sorumluluklarin paylasilmasidir (Ki
ve Hon, 2006). Biitiinlestirici strateji, taraflarin sorunu agik bir bigimde tartigarak ve ortak bir
karar vererek birlikte ¢ozmesi anlamindadir. Stratejinin amaci kazan-kazan ¢ozlimiine
ulagsmaktir. Dolayisiyla sadece biitiinlestirici strateji catigmalarda "igbirligine ve acikliga”
dayanmaktadir. Biitiinlestirici stratejisinin aksine dagitici stratejide, tek bir tarafin maksimum
kazanci ve minimum kaybindan s6z edilmektedir. Kazan-kazan yerine kazan-kaybet durumu
ile a¢iklanan bu asimetrik strateji bir tarafin konumu ile ilgilidir. Dagitict strateji, hilkkmetme,
bir konuma ikna etmek icin 1srar etme gibi iligkiyi tek tarafli kontrol etme taktiklerini
icermektedir (Hon ve J.Grunig, 1999). Cift tarafli ilgi stratejileri, 6rgiitiin ¢ikarlari ile kamunun
c¢ikarlarinin dengelenmesi olarak agiklanabilir. Cameron’a (1997) gore, iligkilerde salt uyum,
kamularn talepleri ile ortiismek i¢in Orgiitiin pozisyonunu degistirmektir. Salt savunuculuk ise

kamularin beklentilerine ragmen Orgiitiin ihtiyaclarina gére pozisyon almaktir.
4. ORGUTUN KURDUGU iLiSKiLERLE ULASILAN SONUCLAR

Iliski yonetimi paradigmasi sadece iliskilerin bigimlerine ve bu iliskileri yetistirecek
stratejilere degil, ayn1 zamanda iliski sonuglarina da odaklanmaktadir. Zira paradigma orgiitler
ve kamular1 arasindaki iliski bigimlerinin iliski sonuglarini etkiledigini varsaymaktadir.
Buradan hareketle Huang (1997, 2001) ve Grunig ve Hon (2000) igin 6rgiit kamu iliskilerinde

elde edilebilecek karsilikli denetim, giliven, tatmin ve baglilik sonuclarini tartismaktadir.

Karsilikli denetim, iligkisel hedefler, tekrar eden davraniglar ve her iki tarafin digeri
tizerindeki etkiye iliskin anlagsmaya varilmasi demektir. Karsilikli denetimde giiciin, esit
dagilmasi idealdir, ancak gii¢, ¢ogu zaman dengesiz kullanabilmektedir. Baglilikta iliskideki
taraflar 1iligkiyi silirdlirme, tesvik etme ve tatmini i¢in enerji harcamaya degecegine
inanmaktadir. Taraflar digerine karst olumlu hisseder ¢iinkii iliski beklentilerini
giiclendirmistir. Tatmin, iliskideki taraflarin birbirlerine ne 6lgiide olumlu bir sey hissettigine
baghdir. Her bir taraf digerinin iliskiyi stirdiirmek i¢in olumlu bir adim attigina inandiginda
tatmin de artmaktadir. Giiven sonucu, iletisimdeki taraflarin istekli bir bicimde davranislarinda

acik olmasi ve birbirlerine duyduklari inancin diizeyini anlatmaktadir.
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5. METODOLOJi

Arastirma, iliskilerin yapisini ¢dziimlerken yorumlayici bir yaklasimla sosyal bir olguyu
katilimcilarin bakis agisindan anlama ve yorumlama g¢abasindadir. Bu cabada arastirmaci,
gercegin sosyal ortamda olustuguna, karmasik olduguna ve siirekli degisti§ine inanmaktadir.
Gergeklik sosyal olarak olusturuluyorsa, oriintiiler ancak etkilesim ile ortaya dokiilebilir. Nitel
arastirmalarin sosyal yapilarla, deneyimlerle ve bunlarin arasindaki iligkilerle ilgilenme egilimi
tezin iliskilerin yapisina iliskin gerceklestirmeyi umdugu ¢o6ziimleme i¢in uygun
goriinmektedir. Arastirmada iliskideki her iki tarafin, hem 6rgiitiin hem de kamularin iligkileri
“nasil” algiladig1 degerlendirilmistir. Orgiitiin kurudugu iliski bi¢imlerini, iliskilerin orgiitte
nasil algilandigi, bu iligkileri yetistirmek i¢in kullanilan stratejileri ve orgiitiin bekledigi iliski
sonuclarint agiga ¢ikarmak i¢in 3 yonetici ile derinlemesine goriismeler ve yoneticilerin ifade

ettigi birincil kamular ile 3 odak grup calismasi gergeklestirilmistir.
5.1. Odak Grup ve Derinlemesine Goriismeler

Derinlemesine goriisme 3 yonetici ile gerceklestirilmistir. Yoneticilerin biri Stratejik
planlama ve kurumsal pazarlama takim lideri, digeri kurumsal iletisim direktorii ve sonuncusu
Cukurova Bolgesi kurumsal iletisim yoneticisidir. Y Oneticilerin orgiitle baglar1 en az 3 yildir.
Yiizyiize goriismeler yoneticiler tarafindan belirlenen tarihlerde, once Adana’da sonra
Istanbul’da ve en son izmir’de gerceklestirilmistir. Goriismelerin her birinin siiresi ortalama 45
dakika ile 2 saat araligindadir. Goriismeler arastirmaci tarafindan gerceklestirilmis, kisisel
notlarin yetersiz olacagi fikrinden hareketle ses kayitlar1 alinmis, bu kayitlarin desifresi yolu ile
de bulgular agiga c¢ikarilmistir. Gorlismelerde kullanilan acik uglu goriisme formunun fi¢
merkezi vardir; iliski bigimlerinin, iligki yetistirme stratejilerinin ve sonunda beklenilen iligki
sonuglarini kesfetmek. Formda yer alan iliski bigimleri Hung un (2005, s.393-426) tanimladig1
sekiz iligki bi¢imi, somiiriicti, s6zlesmeci, simbiyotik, degisim, uzlasmaci, karsilikli toplumsal,
tek yonlii toplumsal iliskilerden olusan sekiz iliski bicimi ile tartisilmustir. Iliski yetistirme
stratejileri ve iliski sonuglart ise Hung (2002), Grunig ve Huang (2002) calismalar1 takip
edilerek kategorilendirilmigtir. Derinlemesine goriigme formunda farkli iliski bi¢imleri,
sonuglar1 ve stratejilerine yonelik farklilik arayisi, calismada tam yapilandirilmis form yerine
yar1 yapilandirilmig bir formun tercih edilmesine neden olmustur. Yar1 yapilandirilmis
formlarda ele alinacak konular ve sorular yazili bir listeye dayalidir, ancak goriismecinin
kontrolii altinda katilimciya esneklik saglayacak sekilde diizenlenmektedir (Russell, 1998).
Yar1 yapilandirilmig goriismede bu esneklik Onceden belirlenen agik ucglu sorularla

saglanmaktadir, bu sorular hem goriismeyi siirekli canli tutmakta, hem de goriismeciye daha
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ayrintili bilgilere ulasmasinin yolunu agmaktadir. Goriismedeki bu aktif siire¢, Holstein ve
Gulbrium (1995, 5.59) ifadesiyle “igbirlik¢i yapida anlamin ingas1”, gériigmelerin katilimcilarin

verilerini yanlis yorumlanmasina yonelik dezavantajini azaltmay1 saglayabilmektedir.

Odak grup caligmalar1 yoneticilerin dncelikli kamu grubu olarak isaret ettigi misteriler
ile gergeklestirilmistir. Miisteriler i¢in de en ulasilabilir yer, hizmet/iiriin aldiklar1 yerler olarak
belirlenmistir. Sadece bir orgiit icin bunu uygulamak miimkiin olmamustir, goériismeler baska
bir orgiitiin toplant1 salonunda gerceklestirilmistir. Her bir odak grupta yedi kisi yer almaktadir.
Bu gruplar orgiitle uzun ya da kisa siireli iligki deneyimine sahip olanlardan olusturulmustur.
Yoneticilerle benzer sekilde gizlilik kaygisi, odak gruplara katilanlarin ifadelerinin gergek
isimleri ile degil takma isimler kullanilarak aktarilmasina neden olmustur. Tek moderatorlii 3
odak grup goriigmesinin her biri, yaklagik 1-2 saat devam etmis, her bir odak grupta 7 kisi yer
almistir. Hem odak grup hem de derinlemesine goriismelerin bulgulart aktarilirken,

katilimcilarin gergek isimleri yerine kod isimleri kullanilmistir.
5.2. Evrenin ve Orneklemin Belirlenmesi

Tiim orgiitler i¢in iligkiler degerlidir. Ancak iligkilerin karmagiklig1 ve farkli gruplarla
temas edebilmeleri anlamiyla sirketlerin iligkileri baslatmak, gelistirmek, korumak i¢in diger
orgiitlere gore daha yogun caba harcamalar1 beklenmektedir. Diger yandan sirketlerin kar
amaci, Orgiitsel mesruiyete de daha ¢ok ihtiyag duymalarina neden olmaktadir. Arastirma
kapsaminda katilime1 orgiitler olarak sirketler, iliski aglarinin daha net kavranmasinda diger
orgiitlerden daha ¢ok fayda saglayabilir. Evrene iliskin net bilgilerin, daha agik ifade ile
iligkilere katki saglayan taninir olma, bilinir olma ya da itibara iliskin biitlinciil akademik
calismalarin olmamasi nedeniyle bir pazar arastirmasi olan “Superbrands” aragtirmasinin yol

gostericiliginden yararlanilmistir.

Superbrands arastirmasi, siirekliligi, kriterleri ve Tiirkiye’de faaliyet gosteren biiyiik
sirketleri kapsamasi baglamiyla arastirma sorularimin yanitlayacak zengin verileri
barindirmaktadir. Zira Superbrands iki yilda bir 87 iilkede diizenlenmekte ve arzulanan,
taninan, duygusal ve/veya fiziksel avantajlar1 diger markalara gore ¢ok daha yiiksek oranda
sunan markalar1 "Silipermarka" olarak tanimlamaktadir. Bu markalar, sirketin biiyiikligiiniin
yanisira markalasmaya yaptigi yatirnm ve marka devamliligi, sosyal sorumluk projelerine
katkilari, gevre duyarliligy, etik degerlere uyma ve vergi siralamasindaki yerleri dikkate alinarak
belirlenmektedir. Superbrands Tiirkiye arastirmasi i¢in Nielsen 2014 yilinda, Istanbul, Ankara

ve Izmir'de bin 600 kisiyle yapilan yiiz yiize goriismeler yapmis, goriismeler sonunda
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Tiirkiye’nin 159 siiper markasini siralamistir. Bu markalarin 98’ini Tiirk sermayeli sirketler ve

kurumlar olusturur.

Evrende 6rneklemin nasil belirlenecegi dnemli bir soru(n)dur. Burada McCracken’in
(1988, s.46) sozlerini hatirlamak faydali olabilir; nitel metodlarla zengin ve derin veriler
toplamak degerlidir, bunlar1 sayisallastirmak temel kaygiy1 olusturmaz. Nitel methodlar igin
onemli olan 6rneklemin arastirma evrenini temsil etmesi degil, arastirma yapilacak meseleye
uygunlugudur. Bu durum “ne” sorusundan ziyade “nasil” sorusuna yanit aramasiyla ilgilidir.
Orneklem se¢iminde nitel metodlar i¢in amagl drneklem tiiriiniin kapsayiciligindan (Coyne,
1997) yararlanilmistir. Buradan hareket alarak, siiper markalar i¢inde ilk olarak kurumlar Kog,
Sabanci, Bogazigi ve Bilgi Universiteleri- listeden cikarilmustir. Ayrica Eczacibasi, Holding
olarak Superbrand listesinde yer almis olmasina ragmen farkli sektorlerde faaliyet gostermesi
sebebiyle listeye dahil edilmemistir. Bu sekliyle elde kalan 93 siiper marka, reklama ayirdiklar
blitceler baz almarak degerlendirilmistir. Zira sirketlerin kitle iletisim araglarinda goriiniir
olmasinda ve kamulartyla iligki kurmasinda degerli enstriimanlardan biri hala reklamdir.
Dolayisiyla 6rneklem seciminde sirketlerin reklam biitcelerine bakarak gerceklestirilen
siniflama iliskiler baglamiyla anlamli olabilir. Smiflama arastirmaciya 6rneklemin alinacagi
parcalar1 gostermek icin elverisli bir yolunu olusturmustur. Buradan hareketle, reklama en az
biitge ayiranlar (5 milyondan az), orta biiylikliikte biitge ayiranlar (5-30 Milyon) ve en fazla
biitce ayrranlar (30 milyondan fazla) olarak iice ayrilmistir. Ug grup icinden her bir gruptan
arastirmaci i¢in ulasilabilir ii¢ siiper marka sektorel farkliliklar da gozetilerek 6rneklem olarak

belirlenmistir.
5.3. Katimcilarin Ozellikleri

Orgiitlerdeki katilimcilarin  belirlenmesinde, kendi is gecmislerinde iliskilere ait
deneyimlerin var olmasi ve kararlara katilim diizeyleri onkosul olarak belirlenmistir. Ancak
departman c¢alisanlarinin, Orgiitiin iliski bigimlerini, yetistirme stratejilerini  dogru
yansitmayabilecegi goriisiinden hareketle, katilimcilarin departman yoneticisi, halkla iligkiler
uygulayicist ya da CEO olarak tek kosul zorunlulugu aranmamistir. Bu tercihle, Orgiitte
yonetim kademelerinde yer alan kisilerin, hem degerleri uygulayici hem de tastyici 6zellikleri
ile orgiittiin iliskilerinde daha fazla deneyime sahip olabilecegi diger yandan o6rgiitiin halkla
iligkilere bakis acisini agiklamada ve Orglitiin stratejik kararlari i¢in dnemli birincil kamularin

belirlenmesinde arastirmaya daha dogru bir yol gosterebilecegi diigiiniilmiistiir.
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Arastirmanin ikinci adiminda yoneticiler, birincil 6neme sahip kamular olarak
tanimladig1 gruplarla odak grup calismasi yapilmistir. Bu gruplarin belirlenmesinde
aragtirmacinin tespiti yerine yoneticilerin belirlemelerinden faydalanmak, arastirmaya
karmasik iliskileri ve spesifik 6zelliklere sahip gruplarin daha net agiklanabilmesinde 6nemli
rol oynamustir. Arastirmada su sorulara yamt aranmistir; (1) Orgiitiin iliskide oldugu farkl
kamu gruplari var mi? (2) Orgiitler kamulariyla kurdugu iliskileri nasil tanimliyor? (3) Iliski
bigimlerini belirleyen iligki yetistirme stratejileri neler? (4) Kamular orgiitiin iliski bigimlerini
nasil algiliyor? (5) Orgiitiin  iliskileri algilamas: ile kamunun algilamas: arasinda
aynilik/farklilik var mi? (6) Kamular iliski sonuglarim nasil degerlendiriyor? (7) Orgiit hangi

iligki yetistirme stratejileri ile hangi iliski sonuglarina ulasiyor?
6. BULGULAR

Orgiitiin iliskilerini agiklarken sdz edilmesi gereken ilk degerli bulgu, orgiitiin iliskide
oldugu farkli kamu gruplar1 var m1? sorusunu aydinlatmistir. Bu sorunun yanit1 agik bigimde
“evet”dir; orgiitler ¢oklu iligkiler kurmaktadir. Dahasi kurumsal iletisim direktorii Ahmet (44),
bu iligkileri orgiitler icin bu bir zorunluluk olarak aciklamaktadir: “Cok genis bir faaliyet
alanmimiz var, bu da ¢ok sayida insan ve grupla iliski kurmayr kagimilmaz yapiyor”. Stratejik
planlama ve kurumsal pazarlama takim lideri Cem (48) de bu durumu soyle acikliyor; “Tek bir
kamuya hitap etmek bizim igin uygun degil, her biri ile ¢alistyoruz (...), onlara varligimizi
surdiirmek icin ihtiyacimiz var, diyebilirim ki iligkilerimiz yoksa devam edemeyiz, kor oluruz,
iligkiler goziimiiz gibi etrafi bize gosteriyor, goz ne kadar ¢ok sey goriirse, o kadar iyi”. Bu
ifadeler, orgiitiin ¢oklu kamularinin var olmasmin yani sira drgiitlerin ¢oklu iliskileri nasil

orgiitiin merkezine yerlestirdiklerini de gostermektedir.

Diger yandan acik ki, iliskiler siirekli degisim halindedir ve 6rgiit iligkilerine bagimlidir.
Yoneticilerden kurumsal iletisim yoneticisi Hakan’in (42) iliskilerdeki degisen yapisina soyle
deginmistir; “iliskilerimizin diinii ve bugiinii ayni degil, her gegen giin yeni iligkilerle daha ¢ok
kisiye ulasiyoruz, ulasmak i¢in ¢abaliyoruz, ne kadar farkl grup varsa iliski agimizda yeterli
degil diyoruz (...).1liski siireci, durmaksizin degisir ve bu devim etkilesim boyunca ilerleyerek
gercekligi yeniden sekillendirir (Baxter ve Montgomery, 1996; Canary ve Zelley, 2000). Hem
iligkilerin duragan ol(a)mayan dogas1 hem de orgiitlerin degismez ilkelere her daim sik1 sikiya
bagh kalamamalari, bu ¢alismanin da iliskileri halkla iliskilerin merkezine yerlestirerek
savundugu, halkla iliskilerin bugiin “ne yapmasi gerektigi” ile ilgili ipuclar1 vermektedir. Oyle

ki bu ipuglari, orgiitiin salt kendine doniik politikalar iirettigi siire¢lerden, en yalin sekilde
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aciklanirsa, ortamdaki kamularin ve orgiitlerin birbirlerine niifuz ettigi karsilikli bagimliliklar

yoneten bir halkla iliskiler fonksiyonu i¢in uygun bir zeminin varligi olarak da okunabilir.
6.1. Orgiitlerin Kamulariyla Kurduklar iliski Bicimlerine iliskin Bulgular

Aragtirmada yanit aranan bir diger soru, orgiitlerin kamulariyla kurdugu iliskileri nasil
tanimladiklaridir. Bulgulara gore, uzlasmaci iliskiler orgiitlerin en sik kurdugu iligki bi¢imidir.
“Uzlagsmac iliskiler bizim felsefemizi anlatiyor. Biz iliskilerimizde her zaman bir uzlasma
artyoruz, bu uzlasma iliskilerimizin stirdiiriilebilir olmasi i¢in en onemli kaynak (..)”
ifadesinde yonetici, uzlasmaci iligkilerin varolma sebebini iligkilerin siirdiiriilebilir olmasinin
kosutu olarak acgiklamistir. Stratejik planlama ve kurumsal pazarlama takim lideri Cem’in (48),
aciklamalar1 da uzlasmaci iliskilerin Orgiitler i¢in degerini anlatmaktadir; ancak bu ifadede
mesruiyete iliskin 6nemli bir vurgu da vardir “(...) orgiitiimiiziin kararlarina tek basimiza
degiliz, toplumun da kararlarimizi politikalarimizi kabul etmesine, destek vermesine egilimimiz
var (...). bir ag¢idan baktigimizda politikalarimiz i¢in uzlagmact davranmak mecburiyettir.
Uzlastigimiz siirece kamularla iliskilerimizde kriz olugmaz, yani bizi kabullenmisler demektir”.
Goriildiigi gibi, orgiitler uzlagmac iliskileri literatiirde aciklanan anlamindan biraz farkli
isletmektedir. Orgiitlerin uzlasmaci iliskilerin arkasina gizledikleri mesruiyet derdi, neredeyse
tiim zemini kaplamis durumdadir. Mesruiyetin yani toplumsal onay ya da bagka bir ifade ile
uyumlastirmanin  Orgiitler tarafindan yeni kurumsal gelenege uygun olarak Orgiitiin
devamliligini saglayacak kabul gorme ve desteklenme olarak algilandig1 bu agiklamalarla daha
belirginlesmektedir. Ote tarafta orgiitlerin en uzak durdugu iliski bigimi olarak yonlendirici
iliskiler durmaktadir. Ne var ki katilimcilarin ifadelerinin aksine, yonlendirici iligski bi¢gimine
yonelik egilimlerin siklikla varoldugu olduguna iliskin bir kanaat olusmustur. Kurumsal
iletisim yoneticisi Hakan’in (42) ifadesinde bu egilimin izlerini farketmek zor degildir; “(...)
bazi zamanlarda kamularla uzlasmak miimkiin olmadiginda mesela, ikna etmek istiyoruz, tabi
ilk secenegimiz bu degil. Once uzlasmak isteriz, fakat bir yerde artik bazi kararlart uygulamak

zorunluysa bize de yapacak bir sey kalmiyor”.

Tipki yonlendirici iliskiler gibi, somiiriicii iligkiler de kaginilan iliski bi¢imlerinden
biridir. Yoneticilerin hepsi i¢in kamularin giiniimiiz kosullarinda somiiriilmesi de zaten
miimkiin degildir. Kurumsal iletisim direktorii Ahmet (44) soyle agikladi; “(...) bu kadar
rekabet icinde somiirii iliskileri kurmak olanaksiz. Ancak rekabet olmazsa o zaman bunu
yapabilirsiniz. Miisterilerimiz i¢in somiiriicii iliskileri kullansak bizi tercih etmezler, varligimizi
surdiiremeyiz ”. Bir baska ifadesinde de rekabetin, somiirticii iligkileri engelledigi agiklanmaistir,

“(...) ¢evremizden bagimsiz degiliz, aym iiretim aginda onlarca hizmet sunan 6rgiit var, hep
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bana der, somiiriirseniz, miisterilerinizin bunu anlamasi ve sizi terk edip baska iiriinler
kullanmasi hi¢ uzun siirmez”. Gergekte beklenen bu iliskilerin etik olmayan dogasina vurgu
yapilmasidir, ancak rekabetin disinda somiirticii iliskileri 6rgiitiin kendi felsefesine aykirt bulan
tek bir yonetici vardir: “Ne olursa olsun somiiriicii iliskileri etik bulmuyorum (...) Tek orgiit
bile kalsak miisterilerimizle bu tiir bir iliski gelistirme hakkimiz yok. Bizim kurumsal
degerlerimiz iginde insancil olma ve evrensel etik kaidelerine uymak var” (Kurumsal iletigim

direktorii Ahmet-44).
6.2. Orgiitlerin iliski Yetistirme Stratejilerine Iliskin Bulgular

Yoneticilerin tamam1 birden fazla iligski yetistirme stratejisine deginmistir. Bu
stratejilerden cift tarafl1 ilgi, orgiitlerin iligkilerini yetistirirken en sik kullandiklar stratejidir.
Bunun yani sira ag olusturma ve giivence stratejileri de kullanilmaktadir. Dagitict strateji ise
orgiitlerin hi¢ kullanmadiklar1 bir stratejidir. Ancak yoneticiler stratejilerle ilgili bilgiler
vermekte isteksizdir. Tam anlamiyla agiklamasalar da ifadelere iliskin detaylar bazi ¢ikarimlara
varmaya yardimct olmustur. Kurumsal pazarlama takim lideri Cem (48), sz stratejilere
geldiginde “bunlar ayni zamanda politikalarimizdr, bunlarin tamamini orta yere konusmak
pek uygun degildir (...)” ifadelerini kullanmistir. Stratejileri agik etmekle ilgili kaygiy1
kurumsal iletisim direktorii Ahmet de (44) paylasir; “olumlu stratejilerle olumlu iliskiler
kuruyoruz, fakat bu ya da tam su demek miimkiin degil, bazen bunlarin hepsi, bazen hi¢ biri
(...). Fakat bu diizlemde bunlari a¢ik etmek zor goriiniiyor”. Yoneticiler i¢in Orgiitlerinin
kullandig1 stratejiler olumlu iligkiler yaratmak ic¢indir. Yoneticiler ¢ift tarafli ilgi stratejisini
aciklarken verdikleri tavizlere ragmen kamularin uc¢ diizeydeki beklentilerinden soz
etmektedir; “(...) Cift tarafli olarak ilgileri de degerlendiriyoruz. Bazen de taviz veriyoruz, ama
bazen hatta ¢ok zaman kamulari memnun edemiyoruz ¢ok daha fazlasini bekliyoriar,
beklentileri o kadar farkli ve ug¢ diizeyde olabiliyor ki o durumda artik yapacak bir seyimiz de
kalmiyor” (Kurumsal iletisim yoneticisi Hakan-42). Nitekim Onceki tartismalardan da
hatirlanacag1 gibi “yapacak bir seyin kalmamasi” durumunda bu defa ikna tekniklerini
kullanan Orgiit, mesruiyet aramaya devam etmektedir. Diger yandan dagitici strateji, tipki
somiiriicii iliski bi¢iminin reddedildigi gibi reddedilmistir. Ilging bir bigimde yoneticiler bu
yetistirme stratejilerinin etik olmayan dogas1 yerine “gilinlimiiz kosullarinda ise yaramamalar1”
nedeniyle kullanilamaz bulmuslardir. Ne var ki yoneticiler i¢in ige yarayanin ayni zamanda etik

olup olmadig: asli kaygiy1 olusturmaz.

Business & Management Studies: An International Journal Vol.:7 Issue:1 Year:2019 213



Asli Icil TUNCER

6.3. Orgiitlerin Iliskilerden Bekledikleri Sonuclara iliskin Bulgular

Orgiitiin yetistirdigi iliskilerden beklentileri elbette vardir. Orgiitlerin bekledigi en
onemli sonug giivendir. Aslinda giiven tek sonug olarak ifade edilmesine ragmen yoneticiler
icin diger sonuclarin varlig1 i¢in de tek gerekliliktir. Yoneticilere gore oOrgiitleri diiriist,
inandiric1 ve agiktir ve bu onlar1 giivenilir yapan en 6nemli seydir. Dolayisiyla orgiitler i¢in
iligki bigimlerindeki sonug, gliven “olmali”dir ancak olmama olasilifi da varsa nedeni
kendileriyle degil ancak kamular ile ilgili olabilir. Zira giiniimiiz kamulari seffaflik ve acgiklikta
asir1 beklentilere sahip gruplara doniismiistiir. Ozellikle kurumsal pazarlama takim lideri
Cem’in (48) ifadeleri bu noktaya deginmektedir; “Biz giivenilir bir orgiitiiz, verdigimiz sozleri
tutmaya ve iligkilerimizde kamulara diiriist ve a¢ik davranmaya dikkat ediyoruz. Ama bunun
karsithigint goremedigimiz zamanlarda oluyor, bazen miisterilerimiz bizden olamayacak kadar
seffaflik bekliyor, bunu suna benzetiyorum ben kim evinin icinin rontgenlenmesini ister, kimin
evinde bir perde yoktur?, normal olarak bizim oérgiitiimiiziin de simirlart var, bu dogal
karsilanmali diye diistintiyorum (...) Bu bize giiven tek sartsa isimiz zor”. Yine yoneticiler i¢in
giiven bir yaniyla da kamular tarafindan ¢ok asir1 anlamlar yiiklenmis bir kavramdir. Zira
giiveni olusturan diiriistliik ve adalet gibi kavramlar kamular tarafindan asindirilmis, orgiitleri
koseye sikistirmada kullanilir olmustur. Kurumsal iletisim direktorii Ahmet de (44) bunu bir
ornekle agiklar; “(...) bir konuda yanhs anlasiimistik, diiriist olmak gerekirse medyadan da
kacginyorduk, kamulart bilgilendirmek icin pek ¢ok sey yaptik ancak aldigimiz tepkiler
inanilmazdi, ¢ogu bilgilendirmeyi, kendimizi anlatmayr yeterli bulmadigi gibi, bir de
vapmadigimiz seyleri de bize yakistirdi, simdi hala bazi toplantilarda konusuruz aramizda
yonetici arkadaglarla iyi mi ettik, kotii mii, daha ¢ok dikkat ¢ektik ve iliskide oldugumuz
miisterilerimiz abartili sekilde sanki yapmak zorundaymisiz gibi asirt isteklerde bulundu. Bu
durumu firsat bilerek dava aganlar bile oldu”. Bu, orgiitlerin seffafligin cok abartili olmamasi
gerektigine duyduklar1 inanci olusturan nedenlerden biri olarak da okunabilir. Neticede orgiit
olumlu iliski yetistirme stratejileri ile olumlu iliskiler kurar, bundan da olumlu iliski sonuglari

beklemektedir.
6.4. Kamularin Orgiitiin liskilerine Yénelik Degerlendirmeleri

Bu boliimde kamularin odak gruplar calismalari ile aciga c¢ikarilmis algilar
aciklanmaktadir. Kamularin orgiitiin iliski bicimine yonelik algilamalari ile yoneticilerin ifade
ettigi iliski bi¢imleri birbirinden farklidir. Kamularin orgiitiin iliski bigimlerine yonelik
degerlendirmelerinde tiim odak gruplarda baskin olarak algilanan iliski bi¢imi “yonlendirici”,

“degis-tokus”, ve “sozlesmeci” iligkilerdir. Bunlarin yani sira “somiiriicii” iliskilere de
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deginilmistir. Yonlendirici iliskilerde 6rgiitiin ikna yollarini kullanmasi1 kamularin beklemedigi
bir sey de degildir. Ornegin Gokhan’nin (39) ifadesine gore “(...) normal tabi, pazarlayacak
tiriinlerini bu sekilde, kimseyi ikna edemezse, kimse satin almaz (...)”. Buna ek olarak, Mensure
(51) ve Aydin’da (28) orgiitlerin iliskiyi yonlendirmesinin rekabet kosullarinda miimkiin
olduguna inanmaktadir; “(...) bunca marka, iiriin varken, bu érgiitii tercih ediyorsam nedeni
beni ikna etmesidir. Beni kendine ydnlendirecek ki ben onu seceyim”. “(..) Tabi ki
yonlendirmesi iyi degil ama yapmak zorunda ne yapacak oturup beni alsinlar diye
bekleyemez ”. Bu ifade de yonlendirici iliskiler gercekten de olumlu bir anlamla goriilmektedir.
Zira Orgiitiin iliskiyi yonlendirmesi, kamular i¢in iligkiyi kontrol etme, denetleme degil, iliskide

tercih edilmeyi saglamayi ifade etmektedir.

Ne var ki, bu goriislerin aksine iliskileri tek tarafli yonlendirmenin o6rgiitlerin olumsuz
iliskilerini agikladigina inananlarin goriisleri daha baskindir. Oyle ki orgiit kamular istedigi
yonde ikna etmek i¢in ¢ogu zaman kamular1 “zorlamaktadir”. Kemal (39) bu durumu sdyle
acikliyor “(...) bazi seyleri kabul ettirmek igin zorluyor, simdi satin aldigimiz bir hizmet var
fakat yetersiz ya da fiyati yiiksek ikna etmek igin siirekli bir ¢aba icinde (...)”. Dolayisiyla
orgiitler i¢in kamularin isteklerini anlamanin, iliskileri uzlasma zeminine tasimaktan ziyade
iliskilerin aksi yonde seyrine katki sagladig1 anlasilmaktadir. Oyle ki &rgiitler, kamular1 sadece
ikna yollarin1 yeniden kesfetmek igin dinlemektedir. Orgiit tarafindan bakildiginda, kamularin
aleyhine isler gibi goriinen giicteki dengesizlik, aslinda Orgiiti sorumluluklarini yerine
getirmeye zorlamaktadir. Aslinda bir yonetici sozlesmeci iliskileri kamularin aksine, olumlu bir
iliski bicimi olarak aciklamisti: “(...) bu iliskilerde verdigimiz sézleri tutmakla yiikiimliiyiiz,
iliskide oldugumuz gruplar i¢in aslinda ¢ok pozitif bir iliski bu, ¢iinkii biz séyledigimiz
kosullardan cayamiyoruz, ama onlart koruyan pek ¢ok madde var, onlar isterlerse
cayabiliyor”. lliski yonetimi paradigmasi karsilikl1 yarar getirecek sekilde olumlu iliskilerin
insa edilmesini halkla iliskilerin merkez rolii olarak tanimlamaktadir, ancak bu karsilikli yarar
bazen bir taraf i¢in az bir taraf i¢in ¢ok olabilir. Yine de bu halde denge vardir. Ancak kamular,
bu yarar kendi taraflarinda baskin olmadiginda giicte dengeyi esitsiz olarak algilamaktadir. Bu
nedenle de kamular s6zlesmeci iliskilerdeki faydayi orgiit tarafinda her daim daha baskin olarak
degerlendirmistir. Degis-tokus iliskiler kamular tarafindan sézlesmeci iliskilere gore daha
olumlu algilanmaktadir. Oyle ki, rgiitiin sundugu hizmet/iiriin ile kamunun karsiliginda
sundugu tercih etme davranisi son derece adildi. Fakat yine de tipki s6zlesmeci ve kamularin
ifade ettigi tiim iligki bigimlerinde oldugu gibi 6rgiitiin sik¢a vurguladigi duygusal baglar degis-
tokus iliskilerinde de zayifti. Bunu Sehnaz (34) sOyle anlatti “Artik her sey maddiyat. X
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orgiitiintin tiriiniinii almayr ¢ok istemek yetmez, bedelini odeyecek durumum yoksa alamam
degil mi? Arkadaslarin bahsettigi romantik mesajlar, duygusallik beni bir derece etkilemez (...).
Sonucgta cebimin yettigi cebime girer. Ne fazla ne eksik. Bu X orgiitii icin de aymidwr”. Diger
yanda Hande’nin (38) ifadesi orgiitiin yonlendirici iligskilerde reklamlar1 kullandigina iliskin
ifadeleri dikkat cekicidir; “Tkna etmek igin siirekli reklam yapiyorlar, reklamlarda soyledikleri
hi¢chbir sey de gergekte yok, hepsi yalan dolan”. Yine, Mustafa (41) da benzer sekilde reklamlari
yonlendirici iliskilerin bir araci olarak aciklady; “(...) yonlendirici iliskiler kuruyorlar, bunun
kaniti da reklamlar, reklamlarda kendilerini oyle bir anlatyyorlar ki sanirsin diinyanin en iyisi
onlar (...)”. Reklamlar yonlendirici iligkilerin bir araci olarak algilandigi i¢in, orgiitiin bekledigi

etkiden uzak olabilir.

Sozlesmeci iliskiler ile ilgili miisteriler, oOrgiitlerle kurduklari iliskilerin “kontrat
imzalar gibi” zorunluluklara tabi oldugundan bahsetmistir. Ayrica s6zlesmeci iliskilerin iginde
Hasan’a (34) gore, zorlamada vardir: “Sézlesmeci ¢iinkii her sey sézlesmeye dayaniyor ve seni
o sozlesmeyle bazi olumsuz geylere zorluyorlar, mecbur kaldigimiz zamanlar oluyor yani (...)".
Sozlesmenin sinirlart iliskinin sinirlarini da  belirlemekle kalmaz, bu sinirlar igindeki
oyuncularin hareketlerini belirlemektedir. Fakat burada kamularca bir sorun algilanmaktadir;
sOzlesmeci iligkilerin yapisin1 gergekte kim belirlemektedir? Kamular m1 6rgiit mii? Kamular
icin bu sorunun yanitinin 6rgiit olmasi elbette beklenmedik degildir. Durgun’un (43) ifadesinde
orgiitiin sozlesmeci iligkilerdeki belirleyiciligini “(...) karsiliklt olarak karar vermiyoruz,
karsilikli olarak imzalwyoruz, ya da her ne diyorsaniz (...), ben desemki X orgiitii buraya
tirtinlerinle ilgili su maddeyi ekle, eklemez (...)”" sOzleriyle agiklamaktadir. Reyhan’da (48)
benzer olarak sozlesmeci iligkilerde orgiitiin islevini anlatmaktadir; “X orgiitii icin sozlesme
iliskileri denince aslinda karsilikli bir sey gibi anlasiliyor, ama degil, simdi X orgiitii X hizmeti
verirken bana mi soruyor nasil yapalim diye, yapiyor bir sekilde biz de aliyoruz. Bizimle bir
isbirligi yapip bunlari belirlemiyor kisaca (...) ”. Goriiliiyor ki, sdzlesmeci iligkilerde kamular,
kendilerini Orgiitiin politikalarinda degisim yaratacak kadar giiglii gormemekle birlikte
iligkilerin karakterine etki edecek unsurlari belirlemeye de isteklilerdir. Ayten (44) i¢in orgiitler
tam da burada iliski biciminde son derece sOmiirlici davranmaktadir “(...) ben X orgiitii ile
iliskilerimde somiiriilen tarafim. Hem ticretini 6diiyorum ama vaadedilen hizmete ulasmak igin
bu yetmiyor, bir bakmisim ki kosturmaca igindeyim (...). Ama iicreti 6dedim elde var hi¢. Geri
iade ¢tkarmiglar simdi bir tutturmuslar, daha beter iade var ama nasil olacagindan kimsenin

haberi yok biz sizi arayalim, o sart olmaz bu olursa iade aliri, once bir degerlendirelim,
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oyalama taktikleri bu X orgiitiiniin (...). Yasa bana hak vermis ama yine de somiiriiyorlar beni

bir yolunu buluyorlar bir sekilde acik yakaliyorlar (...).
6.5. Kamularin Degerlendirmelerine Gore Tliskilerin Sonuclar:

Kamular orgiitiin iliski yetistirme stratejileri ve iligki bi¢imlerinden sagladigini
varsaydig1 giiven, baghlik, tatmin, karsilikli denetim sonuglarini degerlendirmistir. Oyle ki
orgiitiin uzlagsmaci iligkilerin sonucunda kazanmak istedigi Ozellikle giliven Orgiitiin
beklentisinin aksine ulagilmis bir sonug degildir. Kamular i¢in orgiitlerin kendileriyle kurdugu
iliskide karsilikli denetim olmas1 gerekeni, tatmin ve siirli da olsa baglilik da varolan sonuglari
aciklamaktadir. Giiven ¢iktis1 orgiitlerin en ¢ok deger verdigi iliski ¢iktilarindan biri olmasina
ragmen kamular icin iliskilerde bulunabilecek en son seydir. ilk olarak iliskide giiven
sonucunun yapisina iliskin Ilter’in (26) bir degerlendirmesinin vardig1 garpict bir sonucu
aciklamak gerekmektedir; “iliskideki sonuglarda bence giiven var, ben az ¢ok giiveniyorum
ama her an her giin hatta saat degisir, bana haksizlik yaparlarsa, hakkimi yerlerse ya da
baskalarina yaptiklarint bana yapmazlarsa giiven falan kalmaz (...). boyle bir olay da olmustu
Y orgiitiiyle, ben zaten o olaydan sonra X'i kullanmaya bagladim. Bir arkadasim i¢in ciddi bir
indirim yapmuislar, ben de aymi sartlarda kullantyorum ama benim iki kati iicret odemem
gerekiyor, hemen aradim neden boyle ben size giivendim imzaladim dedim, béyle kafaniza gore
degisik kosullar uygulayamazsiniz falan. Ikna edemediler beni hemen aym giin —ki 10 yildir
tiiketicisiyim ben Y’nin- simdi X ile ¢alismaya basladim. Hi¢ ugrasmaya degmez”. Oyle ki
giiven sonucu diger sonuclara gore daha kirillgandir.

Orgiitlerin iligki yetistirme stratejilerine bagl iliski bigimlerinden bekledigi bir baska
sonu¢ tatmindir. Iliskilerde tatmin kamularin iliskideki —memnuniyet ya da
memnuniyetsizlikleriyle kisaca nasil hissettiklerine bagli olusmaktadir. Cihan’in (41)
ifadesinden Orgiitlerin tatmin yaratacak iliskileri yetistirmeye yakin oldugu anlasilmaktadir;
“(...) tatmin olmus hissediyorum ama ¢ok da degil, fiyatlar: yiiksek bence piyasaya gore, hala
tercih etmemin sebebi de su an muadili yok gibi”. Sehnaz (34) i¢in iligkide tatmin i¢in orglitiin
iligkide daha ¢ok ¢aba harcamasi gerekmektedir. Tatmin, 6rgiit fiyat esnekligi ve {iriin ¢esitliligi
saglandiginda gerceklesebilecektir. Ceyda’nin (32) ve Kemal’in (39) ifadeleri de orgiitiin
sundugu farkli hizmetler cesitlendikce kamular icin bir tatmin sonucu olabilecegini
anlatmaktadir: “(..) ihtiyaglarimi karsilamak i¢in daha ¢esitli hizmetler iiretse daha ¢ok tatmin
olabilirim. Daha fazla ¢esitlilik olsa daha ¢ok se¢me sansim olur” (Ceyda-32). “(...) En basta
tirtinii ne kadar ¢oksa o kadar iyi demektir. Yani bana hitap edecek sekilde iiriinler gelistirmeli

(...) Verdigim karsilik da tercih etmek olur, siirekli ayni iiriinleri almak olur” (Kemal-39).
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Hasan (34) ve Mehmet Ziya’nin (39) goriislerinde de tatmin sonucu markanin
biiylikliigiine baglhdir; “(...) sektoriinde en biiyiik marka bu. Biz de tatmin olmadik dersek kim
olacak, en iyisi bu (...)” (Hasan-34), “Benim icin en ¢ok sey yapan beni en ¢ok tatmin etmig
sayilir. Bu orgiit benim icin ¢ok sey yapmiyor, fikirlerimi uygulamiyor, fakat pek cok kisinin
tercih ettigi marka bu. Biiyiik giice sahip, yani tatmin olmak igin bir seyler var kendinde”.
(Mehmet Ziya-39). Bu agiklama “biiyiik marka”larin iligkileri daha olumsuz algilansa da tatmin
saglayabilecegini diislindiirmiistiir. Ger¢ekten de orgiitlerle kamularin tiim olumsuz iliskilerine
ragmen kamularin Orgiitlerle iliskilerine hala devam ediyor olmasi ancak bu sekilde
aciklanabilir.

Kamularin 6rgiit ile iliskilerinde orgiitiin ulastig1 bir diger sonug¢ bagliliktir. Bu sonug
beklenmediktir, zira kamularin orgiitle ilgili olumsuz degerlendirmeleri olsa da sonuglara
baglilik olarak yansimistir. Yiiksek tatminin baglilik ile iligkisi kanitlanmis olmasina ragmen
(Donio, 2006; Lee ve Feick, 2001) kamularin, baglilik yaratacak kadar yiiksek tatmine sahip
olmadiklar1 agiktir. O halde yanitlanmasi gereken soru, orgiitiin sézlesmeci, yonlendirici ve
degis-tokus iligkileri gibi olumsuz iliskilerin nasil baghlik yarattig1 sorusudur. Tugba (28) icin
tirlinlerin gesitliligi baglilig1 olusturan énemli bir faktordiir; “cok ¢esit var, bir giin ihtiyacim
olmazsa birine digeri de hazir, hemen sunuluyor, aramaya gerek yok.” Bir diger ifade de
Reyhan’da (48) “iiriinleri kalitesiz olsa, fiyati diisiik olsa da bagh kalmam orgiite, baskasin
segerim” irlinlere vurgu yapmaktadir. Dolayistyla kamular i¢in orgiitiin iliskilerinde baglilik,
iirtinlerin ¢esitliligi ile olusabilir. Kamularin degis-tokus iliskisindeki beklentileri de bu duruma
uygun goriinmektedir. Piyasada hizmetin muadilinin olup olmamasi da kamularin
bagliliklarimin degisip degismeyecegini belirlemektedir. Soyle ki Ceyda (32) igin
tiriiniin/hizmetin muadilinin bulunmasi orgiitten vazgegilebilecegini gostermektedir: “(...)
Once bakarim tabi ayni  hizmetse degistiririm, bazi uygulamalarindan c¢ok sikildim,
degistirebilirim oyle takintili derecede baglh falan degilim, bence bazilari takinti yagiyor
markay:, kotii bile tiretse hizmeti yine de degistirmiyor”. Ceyda’nin (32) isaret ettigi “takintili
derecede orgiite baglilar” orgiit ile uzun siire iliski kuranlardan olugmaktadir. Ancak burada
bagliligin nasil oldugu sorusunu sormak 6nemlidir. Zira yukaridaki ifadeler, kamularin orgiite
duygusal bagliliktan ¢ok islevsel baglar ile bagh oldugunun agik kaniti sayilabilir. Dolayisiyla
Shoemaker ve Lewis’in (1999) “sahte bagliliklar” olarak agikladig bir baglhilik tiirii, olumsuz
iligkilere ragmen olumlu sonuglarin olusmus olmasini anlamaya imkan sunmaktadir. Sahte ya
da bagka bir ifadeyle yiizeysel bagliliklarda kamular orgiitii tercih ederler ancak duygusal
baglara sahip olmadiklarindan bagliliklari her an degisebilir. Zira bagliliklarini aliskanliklari ile

degil durumsal faktorler yonlendirmektedir.

BIR ILISKI YONETIMI OLARAK HALKLA ILISKILER: ORGUT VE KAMU ILISKILERININ COZUMLENMESI 218



bmij (2019) 7(1): 203-223

Kamularin karsilikli denetime ydnelik degerlendirmelerinde kamular, Orgiitlerin
kendilerini dinledigini fikirlerinin Orgiitiin uygulamalarina yansimadigini ifade etmektedir.
Durgun (43) igin orgiitler sozleri yerine getirmek zorundadir, ancak yapmazlar; “iligkilerimiz
basladiginda beri beni her zaman dinliyorlar, simdi arayayim hemen cevap alirim alirim da bu
degil onemli olan onemli olan verilen cevabin séziin yerine getirilip getirilmedigi, getirmek
zorundalar ama yapmiyorlar”. Salih’in (40) degerlendirmesinde de durum benzerdir “Cagri
merkezleri, miisteri memnuniyeti, bize yazin gibi daha bir siirii seyle neredeyse her giin beni
ariyorlar, ben de hig tisenmem anlatir dururum, sonra baktigimda degisen bir sey olmadigini
gortiriim”. Kamular esasen tam da asimetrinin ¢ift yonliliigiinii agiklamiglardir. Asimetrik
iligkilerde de karsi taraf her zaman dinlenmekte, ancak bunlar Orgiitiin kendi davranisini
degistirmek i¢in degil, kamular1 ikna edecek yollar1 agmak i¢in kullanilmaktadir. Diger yandan
Ayten’in (44) fikirleri dikkat cekicidir; “Ben de kismen dikkate aldigina inantyorum (...).
Tamamen dinlese daha az kar elde etmeyi kabul eder daha toplumcu olur. Tamam
sponsorluklar, sosyal sorumluluklar goriiyoruz ama bunlart bana sormadi. Daha ¢ok reklam
nerden yapabilecekse oradan se¢iyorlar bu etkinlikleri (...)”. Gergekten de karsilikli denetim
sonucu i¢in kamularin fikirlerini uygulamalara yansitmak, denge i¢in bir yol yaratabilir. Ayhan
(42) karsilikli denetimde orgiitiin kamu yararin1 dikkate almasina deginirken dikkat ¢ekici bir
vurgu yapmistir: “(...) dyle ya da boyle hakkinizi ararsaniz, ve hakliysaniz oniiniizde kimse
duramaz, orgiitler kamu yararini diigiinmiiyor olabilir, herkes kendi yararini diistinse, zaten bu
kamu yarart olur nihayetinde (...)”. Bu agiklamaya gore kamularin her biri kendi sorunun

pesine diisse, Orgiit de kamu yararini1 gerceklestirebilecektir.
7. SONUC VE ONERILER

fliskiler agik¢a Orgiitiin merkezindedir ve kamular icin de degerlidir, ancak yine de
orgiitler ve kamular arasinda oOrgiitlerin yatinm yaptiklart kadar giiglii iliskiler
bulunmamaktadir. Iliskilerin yetistirilmesindeki stratejiler sonucunda 6rgiitiin umdugu iliski
sonuglar1 da kamularin degerlendirmelerinde farklidir. Halkla iliskilerin 6rgiit adina iliskileri
gelistirmeye yonelik ¢abasi ortadadir, ancak bu ¢abanin iligkilerin gelistirilmesine ve olumlu
bir bi¢imde siirdiiriilmesine katkis1 tartismaya agiktir. Zira kamular, orgiitiin goriintiide ne
sOylediginden ¢ok gergekte ne yaptigi, ne vaat ettigi, kisacasi sdyledikleri ile yaptiklarinin
ortiisip Ortligmedigi ile ilgilenmektedir. Bu, artik kamularla iletisim uygulamalar1 yoluyla
etkilesim yaratan bir halkla iligkiler anlayisinin yerini orgiit ile kamularin 6ziine, iliskilerine
dokunabilecek, orgiitiin gergekleri ile kamularin beklentilerini ortiistiiriirken iligkilerin yapisina

odaklanacak bir anlayisa birakmasi gerektigini goriiniir kilmaktadir. Ancak simdi halihazirda
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duran gercek halkla iliskilerin bir iligki yonetimi olarak var olmasi gerektigi ancak halkla
iligkiler ve iliski yonetiminin heniiz sadece yan yana durdugudur. Kamularla iliskisel baglarin

nasil yonetildigine yonelik sonuglart agsagidaki diyalog agiklamaktadir:
Doktor: Neden kollarinizi siirekli iki yana savuruyorsunuz?
Hasta: Vabhsi filleri kovalamak igin
Doktor: Ama buralarda vahsi filler yok ki
Hasta: Haklisiniz, yontemim ¢ok etkili degil mi? (Madevar, 1994:114).

Lakin yine de iletisim uygulamalari, buzdaginin gériinen kisminda, en parlak renklerle
hala hiikiim siirmektedir, buzdaginin altinda ise ¢ok farkli ve karmasik iliskiler yatmaktadir.
Neticede halkla iliskiler buzdaginin altin1 gormedikge, kamular ve 6rgiit arasindaki kopukluk
neredeyse kamularin ve orgiitlerin ayr1 diinyalarda yasadigini sdyleyecek kadar ileri gitmemize
neden olabilir. Halkla iligkilerin 0zilinde iliskiler varsa, bu iliskilerin korunmasi ve
stirdiiriilmesinde iliskin yollarin pesine diismek gerekmektedir. Fakat orgiitler i¢in bu yollar
heniiz belirsizdir. Orgiitiin gercekligi kamularin beklentileri ile drtiismemektedir. Kamular igin
iliskilerde giiveni, adaleti, inandiriciligl, bunlarin hepsini ve daha Otesini ifade eden etik
uygulamalarda halkla iligkiler kendi 6zilinii kaybetmis durus sergilemektedir. Zira halkla
iligkiler tam da kotii sohretine layik olacak bigcimde Orgiitiin bir sesi, hatta en yiiksek sesli
savunucusu olarak goriinmektedir. Buna ragmen, uzlagmaya verdikleri deger de kayda deger

sekilde goriinmektedir.

Orgiitlerin kurdugu iliskiler, kamularm algilamalarinda farklidir. Orgiitiin iletisim
uygulamalarina bekledigi katki, iligskileri merkeze almasina ragmen, iligkileri yetistirecek
stratejiler gergekte var olmadigindan sinirli kalmaktadir. Halkla iligkilerin kamularla uzlagsma
ve Orglitii savunma arasindaki ¢eliskileri derin goriinmektedir. Halkla iliskiler bugiin, iligkilerin
yonetimindeki miizakere ve iknayi, oOrgiitler i¢in oyun alanindaki engelleri kaldirmak ig¢in
kullanmaktadir. Halkla iliskiler bir iliski yonetimi olarak tanimlanmalidir, kavramin yan yana
gelmis olmasi bugiin yetersiz gibi goriinse de, iliskilere ve uzlasmaya verilen deger, iligkilerin
karsilikli fayda oziiyle, iliski yonetimi stratejilerine yansiyabilecegine yonelik bir 1s1k gibidir.
Arastirmada Orgiitiin iliskilerinin “nasil” olduguna yonelik soru, iliski bi¢imlerine yonelik
gerceklestirilen analizlerle yanitlanmaya calisilmistir.

Orgiit kamu iliskileri ¢oziimlendiginde, somiiriicii, sdzlesmeci, simbiyotik, degisim,
uzlasmaci, karsilikli toplumsal, tek yonlii toplumsal iligkiler ile ilgili analizlerin sonucunda ii¢

iliski bicimi ortaya ¢ikmistir; uzlasmaci, siklig1 daha az olmakla birlikte yonlendirici iliskiler.
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Ancak kamularin algilamalar1 incelenecek olursa bu iliskiler yerine yonlendirici, sézlesmeci ve
sOmiiriicii iligkilerin varlifindan so6z edilebilir. Diger yandan yetistirme stratejilerine ragmen
oOrgiitiin giiven olarak bekledigi iliski sonucu kamulara tatmin ve baglilik olarak yansimigtir. En
yalin haliyle ifade edilecek olursa, iligskilerde orgiitiin hayal ettikleri ve kamularin farkli

gercekleri yanyana durmaktadir.

Ortamin degisken yapisi, iliskideki baglarin siirekli yeniden kurulmasina neden
oldugundan iliskilerin de yeniden tanimlanmasi bir gereklilik olmaktadir. Bu nedenle ortamin
yapist ile degisen iligkileri analiz etmek, yeni arastirmalar i¢in bir baslangi¢ noktasi olarak
aciklanabilir. Diger yandan sektorel farkliliklarin iliski aglarinda hem kamularin
onceliklendirilmesine hem de iligkilerin yapisina etkisi olup olmadigi merak konusudur.
Ozellikle ulus asir1 orgiitlerin iliski yapilarma iliskin ¢dziimlemeler iliskilerde kiiltiirel

anlamlar1 aciga ¢ikaracak zengin veriler saglayabilir.
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