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OzZET

GUnUmuzde halkla iligkiler kavrami popduilaritesini arttirmis bulunmaktadir. Bu
tezin amaci 6zel kurumlarda ve kamu kurumlarindaki halkla iligkiler alaninda
yuratilen ¢alismalarda nasil bir yol izlendigini incelemektir. Calismada halkla iligkiler
kavramini detayli bir sekilde agiklayarak gunimuzdeki yerine ve ©6nemine
deginilmistir. Hizla yasanan toplumsal degisim ve dénlstim ¢ergevesinde kurumlarin
bu birime yonelik ¢calismalari, personelin bakis acgisi degerlendirilmistir. Tirkiye'deki kamu
kurumlarinin ve 6zel kurumlarin halkla iligkiler faaliyetlerinin isleyis sistemleri ele
alinarak farkhliklari ve benzerlikleri acgiklanmistir. Kamu kurumlarina érnek olarak
Posta ve Telgraf Teskilatt Genel Mudurligu 6zel kurumlara 6rnek olarak ise Turk
Telekom alinmistir.

Anahtar Sozciikler: Halk, Halkla iligkiler, Ozel kurumlar, Kamu kurumu



ABSTRACT

Today, the concept of public relations are thrown into its popularity. The aim of
this thes is by the definition of the concept of public relations the concept of
historical development, in studies conducted in the field of public relations is to
examine how public institutions and private institutions follow a path. Working in
public relations were discussed and the importance to explain the concept of the
present rather than in detail. Functioning system of public relations activities of
public institutions and private institutions in Turkey are explained on the differences
and similarities discussed. Examples of Post and Telegraph Organization General
Directorate of Public institutions are examples of private institutions has been
theTurk Telekom.

Keywords: Public, publicrelations, private institutions, public institutions
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ONsOz

Karsilastirmali bir yaklagimla Kamu sektorii ve Ozel sektérde Halkla iliskilerin
islevi adli tez galismamda gerek seciminde gerekse yazim asamasinda bana her
tirli destegini sunan tez danisman hocam sayin Prof. Dr. Orhan iISCAN hocama
tesekkiirerimi sunarim. Ayrica Posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketinin insan Kaynaklari ve
Pazarlama departmani personellerine ve Tiirk Telekomiinikasyon Anonim Sirketi Halkla iligkiler

birimi personellerine gériismelerimde bana bilgilerini sabida sunduklari igin ¢ok tesekkur ederim.



GiRiS

Halkla iliskiler;kurum ve kuruluglar tarafindan belirlenen politika ve faaliyetlerin
cesitli kanallar aracihdi ile hedef kitlelere iletiimesi, iletlen mesajin hedef kitlede
biraktigi etkinin oélgllmesi ve degerlendiriimesi, varsa aksakliklarin dizeltilerek
yeniden hedef kitleye sunulmasi ve hedef kitlenin géziinde olumlu imaj saglanmasi
yonunde yiratilen iyi niyete dayali iki yonli c¢alismalardir. Hizmet kalitesini,
verimliligini, etkinligini ve musteri memnuniyetini arttirmak kurumlarin, sirketlerin
vizyon ve misyonlarinda yer alan énemli bir hedeftir. Bu hedefe ulasmak igin iyi bir
halka iligkiler planlamasina sahip olmak gerekir. Glinimizde hizla gerceklesmekte
olan toplumsal degisim ve dondsim kurumlari da etkilemistir. Kurumlar artik
personeli memnun etmenin énemini kavramistir ginkl personeli memnun etmek dis
kitleyi de memnun etmektir. Kurum ic¢i huzur ve memnuniyet mutlaka kurum disina
da yansiyacaktir. Bu degisim rizgarinda kurumlar, yapilarinda degisikliklere gitmek
zorunda kalmis ve halkla iligkiler birimlerinin eksik yapilanmasi giderilmeye
calisiimigtir. Ozel sektériin bu agigi kapatmada hizli davranmasi kamu sektérinin
geride kalmasina neden olmustur. Kamu kurumlarinda neden halkla iligkiler biriminin
yapilanamadigi,faaliyetlerinin neden gelisme gdsteremedigi, ne gibi bulrokratik
engellere takildigi merak edilen konular arasindadir.

Calismanin ilk bélumunde anlasiimayi kolaylastiracagl dusuncesi ile halkla
iliskiler kavrami tanimlanmakta daha sonra tarihsel slireci, amac ve ilkeleri, hedef
kitlesi,gesitli halkla iliskiler modelleri ve halkla iligkilerin ilgili oldugu uygulama
alanlari hakkinda bilgiler verilmektedir.

Toplumda demokrasi kavraminin iyice oturmasi ile beraber insanlar artik
"vatandaslk" kavraminin i¢inin nasil doldurulacag: Uzerine de tartismaya
baslamiglardir. Bu kavramin kendilerine yikledigi sorumlulugun bilinci
artarken,sagladigi haklarinda arayisi artmaya baslamistir. Devletin  6ncelikli
amacinin halkla hizmet oldugunu bilen vatandas glinumizde bir kamu kurumuna
gittiJinde memnun olarak ayrilmadiginda hesabini sorabileceginin farkindahdina
varmistir.Kamu kurumunun herhangi bir kademesinde gorev alan bir personel kurum
icinde herhangi bir olumsuzlukla karsilastiginda,kurum icinde kendini huzursuz
hissettiginde bu sorun veya sorunlarin ¢6zumd ile ilgili istek ve gikayetlerinin hangi
ilgili merciilere aktarabileceginin farkindadir. Bu dugslnceden yola ¢ikilarak da
¢alismanin ikinci béluminde kamu kurumlarinda halkla iligkiler kavrami agiklanmaya
cahsilarak, kamu kurumlarinda dis ve i¢ halkla iligkiler ile ilgili bilgi verilmektedir.
Kamu kurumlarinda personel igi iletisim, personelin yonetim ile arasindaki iligki ve

kurumlarin dis hedef kitle ile olan iliskilerinde dnem verilen yerlere deginilmektedir.



Ozel kurumlarda gegmisten giiniimiize halkla iliskiler odakli bir érgitlenme
sistemi vardir.Halkla iligkilere verdigi 6neme érnek olarak 6ézel kurumlarin bu alana
yoénelik bir birim bulundurmalari ve bu birimlerde alaninda egitim almis insanlar
tercih etmeleri gdsterilebilir.Calismanin Gglincl bélimde ise 6zel kurumlarda halkla
iliskiler biriminin nasil bir yapilanmaya sahip oldugu, i¢ hedef kitle ve dis hedef kitle
ile ne gibi noktalardan yola ¢ikilarak iletisim kurulmaya calisildigi hakkinda bilgi
verilmektedir.

Calismanin dérdincu boéliminde ise ele alinan iki kurumun bazi halkla iligkiler
faaliyetleri hakkinda bilgi verilmektedir. Derinlemesine milakat teknigi kullanilarak
kurum personelleri ile yapilan goérismelerle personellerin halkla iligkiler ile ilgili
gorusleri aktariimaktadir. Bu goruasmeler 1siginda iki kurum personelinin halkla
iliskilere yonelik dustnceleri yorumlanmakta ve bu iki kurumdaki halkla iliskiler

faaliyetlerinin farkliliklari ve benzerliklerini olugsturan noktalar verilmektedir.



BIRINCi BOLUM
HALKLA ILISKILER

1.1. HALKLA ILiSKILER KAVRAMI

Halkla iliskiler kurumun amaglari tzerine yapilanan, éncelik sirasi kurumun
mal veya verdigi hizmetten yararlananlar bazen dagitimci ve personel gibi kurumun
ve kampanyanin hedeflerine gore degisiklik arz eden, hedef kitlelerle gergeklestirilen
planli iletisim yonetimidir.

Halkla iliskiler tanimlarinda genelde “organizasyonun hitap ettigi kitle”, “kamu”
ya da “halk” gibi ifadeler kullaniimaktadir. Burada énemli olan genel kanaatin aksine
halkla iligkilerin halk ile iligkiler kurmak anlamina gelmedigidir. Halkla iliskiler
uzmanlarinin dedigi gibi halk diye bir sey yoktur, bunun yerine c¢esitli insan
topluluklari vardir. Halk dendiginde akla yalnizca tlketen insanlar gelmemelidir;
tedarikgiler, personel, azalar, ortaklar, yerel ve ulusal ticari ve siyasi organlar, yore
sakinleri ve organizasyonun faaliyetlerinden su veya bu sekilde etkilenen daha
birgok topluluk bu kavramin icini doldurabilmektedir. Halk kavramini olusturan bu
degisik topluluklarin yani halklarin sahip oldugu farkl ¢ikarlari bulunmaktadir. Bu
sebeple istekleri ve beklentileri farklidir. Farkh insan topluluklarinin, farkl isteklerini
ve beklentilerini anlayabilmek halkla iligkiler alaninda gerek duyulan onemli bir
beceridir’.

Son derece kapsaml bir faaliyet alani olan halkla iligkilerin tanimi konusunda
tim uzmanlarin Uzerinde birlestigi bir ortak tanimdan bahsetmek bugln igin
mdmkin olmamaktadir. Ancak halkla iligkilerin bitiin yapilan tanimlarindan
cikarilacak ortak dzellikler sdyle siralanabilir®.

o Halkla iligkiler uzmanlik gerektiren bir igtir.

o Halkla iligkiler bir yénetim fonksiyonudur.

o Halkla iligkiler érgut ile cevresi arasindaki butin iletisimleri yerine getirir.

o Halkla iligkiler 6rgit ile gevresi arasindaki iletisim akisinin stratejisini belirler,
bu stratejilerin olusturulmasi i¢in gerekli arastirmalari gergeklestirir.

. Halkla iligkiler drgutin hedef kitlelerindeki bitln istek ve beklentileri Gngorerek
bunu iletisim programlarina yansitir.

o Halkla iligkiler 6rgit icerisinde dogrudan ust yonetime bagli ¢alisir.

1A_Iison Theaker, I_-Ialkla fliskilerin El Kitab1,Cev. Murat Yaz,MediaCat Kitaplari,istanbul, 2008, s.18
2 zzet Bozkurt, lletisim Odakli Pazarlama: Tiiketiciden Miisteri Yaratmak, MediaCat Kitaplari,
istanbul, 2006, s.182



Bugln Ulkemizin Universitelerinden hastanelere, 6zel kurumlarda ve kamu
kurumlarinda halkla iligkiler birimleri bulunmaktadir. Kitle iletisim araglarinin
kullaniminin artmasi ve herkesin dugsundigunu ifade edebildigi demokratik bir
ortamin bulunmasi ile halkla iligskiler giderek 6nemi artan bir fonksiyon haline

gelmektedir .

1.2. HALKLA iLiSKILERIN TANIMI

insanlarin istek ve ihtiyaclarinin giderilmesi ve tatmin edilmesi kisilerin,
isletmelerin, kurum ve kuruluglarin karsilikh olarak iligkiye girmesine baghdir.
Bu baglamda halkla iliskiler, kisiler ve kuruluslar arasindaki iligkilerin kurulmasi ve
yonetiimesinde énemli bir yere sahiptir.’

Konusma dilinde halkla iligskiler kavrami siklikla kullaniimaktadir ama bu
kullanim halkla iliskilerin gercek anlamini yansitmamaktadir. Halka iligkiler, kurumsal
degisimi kolaylagtiran, kurum misyonunun ve vizyonunun tanimlanmasina ve
kurumsal hedeflere ulagsilmasina yardim eden bir yOnetsel fonksiyondur. Halkla
iligkiler birimi, toplumun beklentileri ile kurumun amagclari arasinda denge
saglayarak ve toplumla olumlu iligkiler gelistirerek,kurumun iligki iginde oldugu
kurum calisanlari ve dis ¢evre arasinda iletisim kurulmasini saglamaktadir.

Halkla iligkilerin bagka bir fonksiyonu kurumun bilme-tanima eksikligini
gidermek, halk ile sorumlulugu paylasmak, gerceklestirilen isleri halka ya da hedef
kitleye anlatmaktir. Toplumun farkli kesimlerinin talep ve beklentilerinin yénetimce
ogrenilmesi ve bu talep ve beklentilerin degerlendirildikten sonra yonetsel eylem ve
isleme donusturtlmesi gibi bir slreci icermesi, halkla iliskiler uygulamasini bir
yonetim silreci haline getirmistir. Litatirde halkla iliskiler s6zciginin karsihgi
olarak Fransizcada 'Relations Publiques', ingilizcede ise, 'Public Relations' kavram
lari  kullaniimaktadir. Turkiye'de ise, onceleri 'Halkla Mdunasebetler’, sonra
da 'Halkla iliskiler' seklinde kullanilmaya baslanmistir.*

Halkla iligkiler kavraminin daha iyi anlasilabilmesi icin halkla iligkiler
konusunda yapilan tanimlardan bazilarina asagida yer verilmistir.

Webster's Seventh New Collepiate Dictionary'e gore:Kisi, sirket ya da bir
kurumla halkla arasindaki karsilikli anlayis ve iyi niyeti gelistirme bilim ve sanati

olarak ifade edilmistir.°

*Dilaver Tengilimoglu ve Yuksel Oztiirk, isletmelerde Halkla iliskiler, Seckin Yayincilik, Ankara, 2004,
s. 21

4Zeyyat Sabuncuoglu, _I'§Ietmelerde Halkla lligkiler, Ezgi Yayinlari, Bursa, 2001, s.3

5GUngé’>r Onal, Halkla lligkiler, Tirkmen Kitabevi, 1997, s.15



ingiltere Halkla iligkiler Enstitiisii halkla iligkileri;bir kurulus ile hedef kitle
arasindaki iyi niyet ve karsilikli anlayisa dayal iligkileri surdurmeye yonelik, dnceden
planlanmis c¢abalar olarak tanimlayarak, iyi iliskilere dayanan iletisim slrecinin
olusturulmasinin énemini vurgulamaktadir.®

Halkla iliskileri kavramini, Uluslararasi Halkla iliskiler Birligi ;6zel kurum veya
kamu kurumlarinin diyalog halinde bulundugu c¢evrenin hosgorisind,givenini
sempati ve destegini kazanmak icin siirekli olarak devam ettirdigi faaliyetler seklinde
tanimlamaktadir .

Edward Beynars ise halkla iligkileri; fiile, sebebe, kuruma, veya harekete
kamuoyunun destegini saglamak amaci glderek bilgi aktarimi yoluyla
gerceklestirilen ikna ve girisim etkinligi olarak ifade etmektedir.

Halkla iligkiler; kamu kurumlari ya da 6zel kurumlarin kendi adlarina olumlu
bir imaj olusturmalari igin gerekli tanitim politikasinin belirlenmesi, kurumlarin bu
amag¢ dogrultusunda yoénlendiriimesi, insan gruplar ve kurumlar arasinda bilgi
koordinasyonunun saglanmasi ve bu bilgi koordinasyonunun gerekli etkinligi
kazanarak hedeflenen sonuca ulagsmasi icin gerceklestirilen planh ¢alismalardir.

Kadibesegil'e gore, halkla iligskiler kurulusun duyarh oldugu cevreyi tanimasi
ve kendini bu ¢evreye tanitmasi amaciyla iletisim tekniklerinin planh ve programli bir
bigimde iki yonlii olarak yénetim felsefesine dayandirilarak uygulanmasidir.”

Sabuncuoglu ise, halkla iligkileri bir kurumun toplumla butinlesme ydninde
harcadidi c¢abalarin timU olarak tanimlamaktadir. Ancak, her kurulusun iginde
bulundugu halk kesimi farklidir. Ornegin, bir hikkiimet igin halk tlkede yasayan tim
insanlar, bir spor kullibl igin taraftarlaridir. Bir hastane icin ise, hastane calisanlari
ve varsa ortaklari, danismanlar ile hastane disinda yer alan ve hastane iligkisi
bulunan tim kisi ve kuruluslar; hastalar, aileleri ve yakin ¢evresi, ziyaretgiler, resmi
daireler ve sigorta sirketleri, bagis ve yardim yapan kisi ve kuruluslar, ila¢ ve diger
tibbi malzeme temin eden tedarikgiler, dernekler, medya kuruluglari ve mensuplarini
kapsamina almaktadir.®

1982 yilinda Amerika'da gerceklestirilen 35. Ulusal Halkla iligkiler
Konferansi'nda halkla iliskilerin islevleri asagidaki sekilde ifade edilmektedir:®

. Kurum ile gevresi arasindaki iligkilerin organize edilmesi

®Filiz Peltekoglu,Halkla iliskiler Nedir?, Beta Yayinlari,istanbul, 1998, s.3

"Salim Kadibesegil, Halkla iliskilere Nereden Baslamali?, Mediacat Yayinlari, Ankara, 1998, s.3

8 Sabuncuoglu, a.g.e.s 5

°T.C. Milli Egitim Bakanli§i Internet Sayfasi, Halkla lligkiler ve Organizasyon Hizmetleri Alani,
http://megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller_pdf/Halkla%20iliskiler%20Kavrami.pdf (Erisim
Tarihi: 30.12.2014)



. Farkli hedef kitleler Gzerinde iz birakacak kurumsal politikalarin, streglerin ve

faaliyetlerin tahlil edilmesi,

. Orgiit igindeki ve digindaki davranis, tutum ve gorislerin izlenmesi,
. Orgutsel amaglarla toplumun beklentileri arasinda uyum saglanmasi,
. Orgiitiin ve toplumun karsilikli olarak menfaatlerini saglayacak yeni politika

ve eylemlerin olusturulmasi,

. Cesitli kurum ve kuruluglarla érgit arasinda iki yénla iletisimin kurulmasi ve
surdirdlmesi,

. Orgiit icinde ve disinda érgiit hakkinda tutum, davranis, gorus ve ilgilerde
olumlu degismeleri saglamak,

. Kamu politikalarini etkilemek ve degistirmek igcin o6rgutsel c¢abalarin
planlanmasi ve uygulanmasi,

. Uretim bélimii ydneticilerine, gérev ve sorumluluklarinin tespit edilmesine
yardimci olmak.

Yukaridaki iglevleri g6z éninde bulunduruldugunda halkla iligkileri, kurumun
basariya ulasmasinda veya basarisizliga ugramasinda aktif rol oynayan,kurum
cevresi ile kurum arasinda karsilikli fayda amacina bagl iligkilerin kurulmasini ve
surdUrdlmesini saglayan yonetsel bir fonksiyon olarak tanimlamaktadir. Bir de halkla
iliskiler kavraminin tanimlarinda, dikkati ¢geken bir baska nokta 'halk’, 'kamu', 'ilgili
cevre' ve 'hedef kitle' gibi kavramlarin genelde es anlamli kullaniimis olmasidir.

Tark Dil Kurumu so6zligine goére halk, 'bir ulusun belirli bir ¢evre icinde
yasayan kismi', '‘ayni yerde toplanmis kimseler', kamu ise, 'bir tUlkedeki halkin timd'
seklinde tanimlanmistir. "°Biiyiik Larousse sozliigline gére hedef kitle; érgiitlerin mal
veya hizmetlerini satmay distindlgu tlketici grubu, tiketici ise; herhangi bir Grin(
(mal veya hizmeti) kullanmak (zere satin alan kimse olarak tanimlanmaktadir. Bu
terimlerin sézlik anlamlari kapsam bakimindan birbirinden farklidir. Kamu ve halk
terimlerinin tlketici ve hedef kitleye nazaran daha genis anlam ifade ettigi
gériilmektedir. isletmeler acisindan halkla iligkiler biriminin iliski kurdugu kesim ke
insanlarinin tGmu degildir. Ancak, devlet acisindan devletin bazi konularda halkla
iliskiler galismalarinda halkin timuyle iliski kurabilir ama genelde iligki kurulan, s6z
konusu kurulus ve konunun hedefi olan kitledir. Bu kitle bazen halkin blyik ya da
kigik bir bélimudir. Ornegin, aile planlamasi galigmalarinda 15-44 yas grubu

kadinlar, a1 kampanyalarinda gocuklar olabilmektedir.

1% Tiirk Dil Kurumu Ana Sayfasi , www.tdk.gov.tr (Erisim Tarihi: 11.12.2014)



Halkla iligkiler tanimlarinda siklikla karsimiza ¢ikan 'ilgili ¢cevre' kavrami ile
kurumun, firmanin basariya ulagsmasinda ya da basarisizlia ugramasinda etkin
veya potansiyel olarak etkisi olan, 6zel veya yasal kigilerden olusan topluluk ifade
edilmektedir.Hedef kitle ya da ilgili ¢evre kavrami, sadece kurum digl cevreyi
degil,dis cevre ile beraber i¢ cevreyi de kapsamaktadir. Clinkl kurumun basariya
ulasmasinda dis ¢evre kadar i¢c ¢evre de aktif rol oynamaktadir. Halkla iligkiler
kavrami islevleri acisindan farkh sekillerde ele alinmistir. Bu islevlerden
bazilari:yénetim fonksiyonu olarak halkla iliskiler, iletisim fonksiyonu olarak halkla

iliskiler ve kamuoyunu etkileme fonksiyonu olarak halkla iligkiler seklindedir.

1.2.1. Yénetim Fonksiyonu Olarak Halkla iligkiler

Halkla iligkilerin, pazarlama karmasindan dolayi tutundurma bileseni olarak,
Urin satisina katki gibi bir islevi yaninda, kurulus felsefesinin olusturulmasi,
amaglarin saptanmasi, kurulusun degisen ¢evre kosullarina uyum saglamasina ve
glnimiz pazarinda basari ile rekabet etmesinde yardimci olma iglevi de
bulunmaktadir. Ayrica, halkla iligkiler, toplumun Orgutten ne bekledidi veya istedigi
ve nelerin yapilmasi gerektigi konusunda 6rgitsel politikalarin olusumunda 6nemli

bir katki saglamaktadir.

1.2.2. iletisim Fonksiyonu Olarak Halkla iligkiler

Halkla iligkilere yodnelik bazi tanimlarda iletisim iglevinin alti 6nemle
cizilmektedir. iletisim, halkla iliskilere dért farkli agidan etki etmektedir. Bunlar;halkla
iliskiler uzmaninin sahip olmasi gereken yetenek, Ustlenilen gérev, kurulan sistem
ve sistemin isletiimesidir. Halkla iligkiler birimi ¢alisanlarinin giizel konusma iletisim
kurma becerisine sahip olmalari ile birlikte arastirma planlama, yuritme ve
deg@erlendirme becerisine de sahip olmasi gerekmektedir. Kurulan halkla iligkiler
sistemi ve sistemin uygulanmasi asamalarinda ise iletisim;bilgi toplama, medya,
tilketici ve hedef kitle ile iletisimi icermektedir. "

Halkla iliskilerin, gerek faaliyet alaninda var olan 6nemi gerek son yillarda her
kesim tarafindan hissedilen pazarlama iletisimindeki vyeri, gerekse, yonetim
fonksiyonu olarak degerlendiriimesinin  ortak noktasi, iletisim slrecinin
vazgegilmezligidir. iletisim ister tlketiciyle, isterse personel ile iligkilerde olsun her
zaman vardir. Bu nedenle, halkla iligkilere alternatif adlar aransa ve faaliyet alani

giderek geniglese de iletisim degismeyen unsur olarak mevcudiyetini strdirecektir.

"Peltekoglu,a.g.e.,1998, s.4



1.2.3. Kamuoyunu Etkileme Fonksiyonu Olarak Halkla iligkiler

GuUnUmuzde, kamuoyunu etkilemek halkla iliskilerin tartismali islevleri
arasinda degerlendiriimektedir. Halkla iliskiler kurumsal prestiji arttirmak, gelistirmek
icin yapilan basit planlardan ¢ok, karmasik regetelere kadar uygulama alanlarini
kapsamaktadir. Ornegin, Harlow ve Jefkins, kamuoyunu etkilemek icin en temel
yolun, kurulusun prestijinin artirilmasi oldugu gériintisiinii savunmaktadirlar.'

Halkla iligkiler uygulayicilari stratejilerini gelistirirken su t¢ konuyu goéz éninde
bulundurmalidir.™
. Kamuoyundaki isletme hakkindaki olumlu goérislerin korunmasi,
. isletme hakkinda kamuoyunda hicbir géris yok ise, kamuoyunun
olusturulmasi,
. isletme hakkindaki dismanca ve olumsuz gérislerin daha olumlu hale
getirilmesi veya en azindan etkisiz hale donustiriimesidir.
1.3. HALKLA ILiISKILERIN TARIHSEL GELIiSiMi

Yoneten ve yoOnetilen ayriminin ortaya ¢iktigi zamandan bu yana, halkla
iligkiler yonelik uygulamalarin degisik gorinum ve turlerine rastlanmigtir. Halkla
iliskilerin baglangicina gitmek istenirse insanlarin toplum halinde yasamaya
basladidi en eski dénemlere kadar gidilebilir.Edward Bernays, halkla iligkilerin
onculerinden birisidir ve halkla iligskilerin insanlari bilgilendirme, insanlari ikna etme
ve diger insanlarla etkilesimde bulunma olarak bilinen ¢ unsurunun toplumlar kadar

eski oldugunu ifade etmektedir.

1.3.1. Diinyada Halkla iliskilerin Tarihsel Gelisimi

Halkla iliskilerin insanlarin toplum olarak yasamaya baslamalarindan itibaren
var oldugu yer almaktadir. Misir'da, Mezopotamya ve iran'da yapilan arkeolojik
arastirmalar sonucunda bulunan tabletlerin, sanat eserlerinin ¢ogu, o dénemin
yoneticilerini halka tanitmak, dinsel 6nderlerin ve 6teki devlet blyuklerinin yaptigi
olumlu igleri bildirmek amacini tasimaktadir. Roma'da ve eski Yunan toplumunda
halkin katilmasiyla yapilan 'Forum'lar, halkla iligkiler amaciyla dizenlenen
toplantilardan baska bir sey degildir. Bu bultenlerde sulamanin nasil yapilacagi,
hasadin nasil kaldirilacagi konularinda ciftcilere bilgi verilmektedir ."*Bu baglamda,

eski Turk Devletlerinden Gokturk Devleti'nin Hakan'l Bilge Kaan'in 'Ey Turk Milleti;

?peltekoglu, a.g.e., 1998, s. 5

30tis W. Baskin,,CraigAranoff. and Dan L. Lattimore, Public Relations andThePractice, Cev. Ahmet Unver
,Boston:Mcgraw-Hill ,1997, s. 6-7

4 Asna Alaeddin , PublicRelations Temel Bilgiler, Der Yayinlari, istanbul,1993, s.21



Ustte mavi gék ¢cdkmedikge, altta yagiz yer yarilmadikga, senin il' ini ve tdéreni kim
bozabilir' sozlerinin yer aldigi Orhun Kitabelerini de hedef kitleye verilen mesaj
agisindan bir halkla iliskiler faaliyeti olarak degerlendirmek mimkiindir.™

Halkla iliskiler kavrami ilk olarak donemin Amerika Birlesik Devletleri Baskani
Thomas Jefferson tarafindan 1807 yilinda 10. Kongre’ye goénderilen Birlesik
Devletlerin dis iliskileriyle ilgili bir mesajda kullaniimistir.”®Daha sonra Dorman
Eaton adli New Yorklu bir hukukgu, 1882 yilinda Yale Universitesi Hukuk
Fakiltesinde mezunlara hitaben yaptigi “Hukuk Mesleginin Halkla iliskileri ve
Odevleri” bagligini tasiyan bir konusmayla dikkatleri bu kavrama gekmistir. "’Ancak
dénemin kosullari bu olgunun tam olarak anlasiimasina, gelisip yayginlasmasina
cok elverigli degildir. Kitle iletisim araglari gelisip yayginlasmamis, demokratik
kazanimlar yeterince saglanmamis, c¢ogulculuk, sosyal sorumluluk anlayisi
gelismemistir. Bu tlr gelismeler esas olarak 1900’lu yillarin basindan itibaren ivme
kazanmistir ve bu siregte, bir gazeteci olan Ivy Lee ile konunun akademik boyutuyla
ilgilenen Edward L. Bernays’'in calismalari dnemli kilometre taglarn olarak kabul
edilmektedir. ®Zaman igerisinde kitle iletisim araglarinin bulunmasi ve yogun bir
sekilde kullanilmaya baglamasiyla, kitle haberlesmesinin karsilikli iliski seklinden
cikarak kalabalik gruplari kapsamasini, yani kolaylasmasini ve yayllmasini
saglamistir.

ilk olarak yiiz yiize iligkiler seklinde baslatilan calismalar, matbaanin
bulunmasi ile kitle iletisimi bicimine dénlserek yayginlasmaya baslamistir. Gazete,
radyo, televizyon gibi kitle iletisim aracglarinin gelismesi ve yayginlasmasi, halkla
iliskiler etkinliklerinin gelismesine genis olanaklar saglamisg, teknolojinin gelismesi ve
internetin kullaniminin da artmasi ile halkla iligkiler kavraminin énemi giderek

artmaya baslamistir.

1.3.2. Tiirkiye'de Halkla iliskilerin Tarihsel Geligimi

Tark tarihinde halkla iligkilere donuk bir arastirma yapilirsa, olumlu imaj
olusturma, kamuoyunu bilgilendirme vb. gibi halkla iligkiler aktivitelerinin varligi,halka
goturtlen bayindirlik eserleri ile,adaletli bir sistemin varlidi, calisma hakkina sahip

olan herkesin devlet icinde ylukselme imkanlarinin olmasi, halkin dil, din ve

SNuri Tortop, Halkla ili.skiler, Yargi Yayinlari, Ankara,1993, s.12

"®Michael Kunczik , PublicRelations: KonzepteundTheorien, 4.Auflage,Cev. Ayhan Biber, Kdln:
BdéhlauVerlag, 2002, s.18

7 James B. Orrick,.Halkla iligkiler Ders Notlari, Cev.O. Onaran, A.U. BYYO Yayinlari , Ankara ,
1967, No: 1, s.2

18WernerFauIstich, GrundwissenOffentlichkeitsarbeit, Cev. Ayhan Biber,Minchen: Wilhelm Fink
Werlag. 2001, s.15



geleneklerine hosgori gdsteriimesi ve bu konuda 6zgurlik saglanmasi seklindeki
gercekler gézlemlenmekte ve bu durum halka verilen énem ve degerin belirtisi
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Turkiye'de halkla iligkilerin bir yonetim fonksiyonu, bilingli, érgutli cabalar
iceren, cagdas bir hizmet anlayisi olarak 1960'li yillarda ve Oncelikle kamu
yonetiminde belirginlik kazanmaya basladigi sdylenebilirse de;devlet- toplum,
yoneten - yonetilen iligkilerinin cesitli uygulamalari, bitin dinyada oldugu gibi
Turkiye'de de oldukga eski bir gegcmise sahiptir. Turk kiltirinde halkla iliskilerin
kokenine bakildiginda;Hunlar ve Goktirklerde ozellikle halk destegine yoénelik
calismalar goérilmektedir. Orhun Abideleri, Kutadgu Bilig, Nizam-ul MuUlk'in
Siyasetnamesi gibi eserlerde halkin istek ve duslinceleri, yoénetimi bilgilendirmenin
gerekliligi vurgulanmaktadir. Yine Selguklu hikimdarlarinin halkin sorunlarini
dinlemek icin haftanin belirli ginlerinde halk glnleri yapmalari da o6rnek verilebilir.
Osmanli Devleti’'nin yonetim olarak halka doénik ve halk yararina etkinlikleri
yogunluktadir. Fatih Sultan Mehmetin Cuma gununu halkla goériugsmek Uzere
ayirmasi, yabanci sanatgilari ¢agirip davet etmesi, yabanci devletlerle iletisim
kdpriisii kurmasi etken davranislardir. '

Ulkemizde Cumhuriyet sonrasi yodun bir tanitma faaliyeti igerisine
girilmektedir. Ozellikle Atatirk onderliginde yapilan ilke ve inkilaplarin halk
tarafindan benimsenmesi ¢alismalari halkla iliskilere en guizel érneklerdir. Anadolu
Ajansi ve ayni dénem igerisinde olusturulan Basin Yayin ve Enformasyon Genel
Muduarlaga halkla iligkilerle ilgili olarak kurulan ilk resmi yapilardir. Milli Savunma
Bakanligi binyesinde kurulan “Basin ve Halkla Minasebetler Daire Baskanhgi”,
Devlet Planlama Tegkilati “Yayin ve Temsil Subesi” ve 1964 yilinda kurulan Nufus
Planlamasi Genel Mudirligld Tanitma Subesi ¢cagdas halkla iligkiler faaliyetlerini
yapan ilk kuruluslardir.?

Kamu alaninda ortaya konulan halkla iligkiler calismalarina Merkezi Hikimet
Teskilati Arastirma Projesi (MEHTAP) ile baslanabilmektedir. Projenin temel amaci
planli dénemde ydnetim yapisinda hizli ekonomik gelismeyi gerceklestirmeye
elverisli  bir degisiklik yapmak ve Tirkiye Cumhuriyeti Merkezi Hikimet Orgiitii'ne
baglh kurumlar arasinda gorev dagilimini incelemek, kamu hizmetlerinin verimli
calismasini saglamak icin Oneriler hazirlamaktir. Merkezi Hikimet Teskilati'nin
kurulus ve gorevlerinin ele alindidi kisaca MEHTAP olarak ifade edilen proje,

Bakanlar Kurulu'nun 13.12.1962 tarih 6/209 sayili kararnamesiyle 6ngérilmustar.Bu

1% Salim Kadibesegil, Halkla lliskilerde Temel ilkeler, 1zmir, 1986, s. 20-22
“Alaaddin Asna, Halkla lliskiler, Bozak Matbaasi, istanbul, 1979, s.104
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¢alismanin amaci; merkezi hikiimet gérevlerinin dagilis bigimlerini belirlemek ve bu
dagiisin  kamu hizmetlerini en etkin bigcimde uygulanmasina olanak verip
vermedigini incelemektir.Bakanlar Kurulu 13.02.1962 gin ve 6/209 sayili karari ile
"Turkiye Merkezi HUkimet Tegkilatina dahil bakanlik , daire ve miesseseler
arasinda (Turkiye Buylk Millet Meclisi, Cumhurbaskanhgdi, Genel Kurmay
Baskanhgi, Milli Savunma Bakanlidi, Milli Emniyet, Universiteler ve iktisadi Devlet
Tesekkdlleri harig) merkezi hikimet gorevlerinin dagilis tarzini tespit etmek ve bu
dagilisin amme hizmetlerinin, en verimli tarzda ifasina imkan verip vermedigini
inceleyerek bu hususta teklif ve tavsiyelerde bulunmak tzere Turkiye ve Orta Dogu
Amme Iidaresi Enstitiisii, Devlet Planlama Teskilati, Devlet Personel idaresi, ilgili
fakllteler ile bakanlik ve dairelerin igbirligi yapmasi suretiyle bir arastirma
yapiimasini ve bu arastirmayi sevk ve idare edecek Proje Yoénetim Kurulunun
Basbakanca secilmesini " kararlastirmistir. Arastirma, Proje Yoénetim Kurulu'nun
genel sorumluluk ve gbézetimi altinda, arastirma konusu dairelerin 93 temsilcisi ve
temsilci yardimcisi ile isbirligi saglanarak, bir merkezi arastirma grubu tarafindan
yapilmistir. Merkezi arastirma grubu, bir genel arastirma grubu, alt arastirma ekibi,
bir 6zel etltler grubu, bir el kitabi ekibi ve bir dokimantasyon ekibinden kurulmustur.
Bu grupta, Tirkiye ve Orta Dogu Amme idaresi Enstitlisii, Siyasal Bilgiler Fakiiltesi,
Devlet Planlama Teskilati, bazi bakanlik ve daireler ile 6zel sektdrden secilen 33
arastirmaci ile 12 idari personel goérevlendirilmistir.S6z konusu arastirma Basbakan
tarafindan segilen ve bagkani Prof. Dr. T. Bekir Balta olan Proje Yénetim Kurulu ve
arastirma ekipleri tarafindan bir yilda tamamlanmis ve MEHTAP Raporu Nisan
1963'te Basbakanlik'a sunulmustur. Tlrkiye Ortadogu Amme idaresi Enstitiisi
tarafindan iki kere yayinlanan rapor ingilizceye de cevrilmistir. Rapor bagbakanlik
tarafindan 1963 yilinda Devlet Planlama Teskilati Mistesari'nin baskanliginda
kurulan idareyi ve idari Metotlari Yeniden Diizenleme Komisyonu'na verilmis ve
komisyondan goéris , Oneri raporu istenmistir. Komisyon iki yillik calismanin
ardindan 1965 vyilinda hazirladidi 30 maddelik kisa bir raporu hikimete
sunmustur.Raporun Basin Yayin ve Turizm Baskanhgi'na ydnelik incelemelerin
yapildigi kisminda, 5392 sayili kanunun ikinci maddesi uyarinca kurulan teskilatin
amacinin "basin yayin ve diger vasitalarla Turkiye'yi disarida tanitmak ve igeride
cumhuriyet esaslarini ve Turk demokrasisinin geligmelerini yaymak, basin ve yayin
mesleginin ifasiyla ilgili islere bakmak, i¢ ve dis turizmi gelistirecek tedbirleri almak"
seklinde aciklanmaktadir. Bakanhgin merkez tesgkilatinin kurulusuna ydénelik tasarida
Tanitma Genel Midurlugu, Basin ve Enformasyon Dairesi Baskanlhi@r adi altinda iki
birimin yer aldid1 ve bakanligin temel gérevlerinin de turizm, tanitma ,haberlesme ve

basin hizmetleri olmak Uzere ¢ ana esas etrafinda toplandidi dikkat cekmektedir.
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Halkla iligkiler alaniyla dogrudan alakali bu iki birime bakanlik merkez teskilatinda
yer veriliyor olmasi ve bakanlhigin goérevleri arasinda tanitma,haberlesme ve basin
hizmetlerinin bulunmasi, kamusal halkla iligkiler faaliyetlerinin MEHTAP Raporu'nda
onemli gabalar olarak kabul edildigini gdéstermektedir. Ayrica raporun Basin Yayin ve
Turizm Bakanligi disindaki diger kamu kurumlarina yénelik kisimlarinda da,
gerceklestirdikleri calismalarda ve aldiklari kararlarda , diger kisi ve kuruluglarla iligki
halinde bulunmalarina yonelik tavsiye yer almaktadir. MEHTAP Raporu'nda, devlet
kuruluglarinin her kademesindeki calismalarda ve kararlarin alinmasinda, halkla
yakin temas saglanmasinin zorunlulugu dile getirilip, Tlrk kamu yénetiminde gesitli
kademelerdeki her kurumun, kendi yapisina uygun bigimde halkla iligkiler ve
dinleme teknikleri kurmasi énerilmektedir.?’

Merkezi HuUkUimet Tegkilati Projesi bu kadar umut vaat eden calismalarina
ragmen yarim kalmis bir proje olarak raflarda yerini almaktadir.

Son doénemlerde teknolojinin gelismesi, internet kullaniminin yayginlasmasi ile
beraber vatandaslar artik internet siteleri yardimi ile istek, oneri ve sikayetlerini
aktarabilmektedir.Bagbakanlik iletisim Merkezi kisa adi  Bimer olan bu
sistem; bilisim ve iletisim teknolojileri  kullanilarak Basbakanlik tarafindan hayata
gecirilen bir halkla iligkiler uygulamasidir. Bimer vatandagsin devlet ile iletisim kurmasini
saglayan bir kdpri gérevi gérmektedir. Bimer'e telefon, internet sayfasindaki form veya
e-posta ile ulasabilmek mimkundur.

Halkla iligkiler egitim sahasinda 1960’da derslere konu olmustur. 1966 yilinda
Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Basin Yayin Ylksek Okulu'nda Halkla
iliskiler Bolumi acgimistir. Alaeddin Asna’nin bagkanlhiginda 1971°de istanbul’da
Halkla iliskiler Dernegi kurulmustur.1974’de ilk halkla iliskiler firmasini, Alaeddin
Asna kurmustur. 22

Tuarkiye'de halkla iligkiler ajanslari ve uygulamacilari konusunda bilgi sahibi
olabilecegimiz veri kaynaklari oldukga kisithdir. Bu konuda yapilmis ulasilabilen ilk
calisma 1999 yilinda Strateji Mori firmasinin Tlrkiye'nin énde gelen 46 firmasini
kapsayan anket calismasidir. Bu calismanin sonuglarina goére firmalar halkla
iligkileri;bllten hazirlama, haber sunma ve tanitim ile hedef kitleye ulasma,

medyayla iligkileri dizenleme, musteri bilgilendiriimesi gibi etkinlikler de dahil olmak

2 MuratSezgin, Halkla lligkiler (Meslek Yiiksek Okullari igin), 2. baski, Yiice Medya
Yayinlari,Konya,2008,s.61-64.
ZKadibesegil, a.g.e. s 23
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lizere tek yonlli bir iletisim faaliyeti olarak goérmektedir. 2 2001 yilinda
gergeklestirilen bir diger calismada ise Tiirkiye Halkla iligskiler Dernegi tyelerinin
profili degerlendirilmistir. Bu galismanin sonuglarina gére dernek Uyelerinin %98’i
tiniversite mezunu ve %401 iletisim Fakiiltesi mezunlarindan olusmaktadir. Bir kamu
kurumunda halkla iligkiler sorumlusu olarak calisanlarin orani ise %1,7

seviyesindedir. %

1.4. HALKLA ILiSKILER MODELLERI

Halkla iliskiler, kurumlarin iletisim amaclarina ulasmalarinda énemli islevlerin
sorumlulugunu Uzerine almaktadir. iletisimin yonetiimesinde gérev alan halkla
iliskiler, kuruma ait bilgileri hedef kitlelere iletip kalici bir kurumsal imaj
olusturulmasina katki saglarken, ayni zamanda hedef kitlelerden gelen tliiyo ve
bilgileri de analiz edip iletisime yonelik calismalarin olusturulmasinda
kullanmaktadir.

Halkla iligkiler bu gorevini yerine getirirken dort temel model baglaminda
hareket etmektedir. Grunig ve Hunt'un gelistirdikleri ve yaygin olarak kabul gdren
"Basin Ajansi/Tanitim modeli, Kamuyu bilgilendirme modeli, iki yonlii asimetrik model
ve Iki yonlii simetrik model" farkli kullanim alanlari ve amagclari agisindan

birbirlerinden ayrilmaktadir.

1.4.1. Basin Ajansi Tanitim Modeli

Grunig ve Hunt'un gelistirdikleri modellerden ilki olan basin ajansi tanitim
modelinin temeli, halkin dikkatini ve ilgisini gekerek bir konunun tanitiimasi amacina
dayanmaktadir. Goéndericiden aliciya yonelik "tek yonli" bir iletisimin oldugu basin
ajansi tanitim modelinde, sorunu ortaya koymayan mesajlar ile kisa sire iginde
kamuda arzu edilen davranislarin olusturulmasi amacglanmaktadir. Bu modelde
mesajin gercekligi ikinci planda kalmakta ve halkin ilgi ve dikkatini gekmesi dnem
tasimaktadir.?®

Gergeklik sarti aranmayan basin ajansi/tanitim modelinde arastirmaya ¢ok az

yer verilmektedir. Arastirma, sadece yapilacak faaliyetlere katihmin ne olglide

2 zafer Ozden ve Mine Saran , “Turkey”, PublicRelationsandCommunication Management in
Europe : ANation-by-NationintroductiontoPublicRelationsTheoryandPractice, (Ed: vanRuler,
BettekeVercic, Dejan), Mouton de Gruyter, Berlin, 2008, s.443

24Ayla Okay ve Aydemir Okay, Halkla lligkiler; Kavram, Strateji ve Uygulamalan, Der Yayinlari,
istanbul, 2002, s..25

0Okay ve Okay, a.g.e. s.104
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olacaginin goérilmesiyle sinirlidir. Basarinin, "medyada yer alma orani" ile dl¢uldigu
modelde, karsilikli iletisimin ve anlayisin saglanmasi dnem arz etmemektedir.?
Basin ajansi/tanitim modeli, dért halkla iligkiler modeli arasinda en anlasilabilir
olan model olarak goériimektedir. Bu modeli genellikle halkla iligkiler biriminin ve
yonetiminin kapsamini ve &énemini kavrayamayan, halkla iligkileri "duyurma/

tanitma/tutundurma” ile esanlamli géren kurum ve kuruluslar tercih etmektedir.

1.4.2. Kamuyu Bilgilendirme Modeli

Kamuyu Bilgilendirme Modeli'nde temel olan, kamunun vyani halkin
bilgilendiriimesi, kuruluslarin basin araciligiyla kendilerini kamuoyuna anlatmasi,ve
kurulusun kendisini tanitmasidir.

Kamuyu bilgilendirme modelinde slre¢ "tek yonlU" olarak kaynaktan aliciya
seklinde islese de, dogruluk kavrami blylk 6énem tasimaktadir. Kaynagin verdigi
bilgilerin dogrulugu kamuoyunun kurum hakkinda saglikh bir sekilde bilgilenmesini
sagladidi gibi, kurumlar icin hayati derecede édneme sahip olan guiivenin olusmasina
da onemli katkilarda bulunmaktadir. Kamuyu bilgilendirme  modelinde  6ncelik,
mesajlarin hedef kitleye aktariimasinda oldugu i¢in hedef gruplar hakkinda ¢ok fazla
bilgi sahibi olunmaz. Bu modelde yapilacak arastirmalar genellikle ulagilacak hedef
kitlenin profili ile sinirli kalmaktadir. 2

Kamuyu bilgilendirme modeli, kamu yonetiminin en ¢ok kullandigi modellerin
basinda gelmektedir. Ulkeyi yoneten siyasi iktidarin vatandas ile kurdugu iletisim
bicimi de c¢ogdunlukla bu modele dayanmaktadir. Ayrica sendikalar, dernekler,
vakiflar ve diger sivil toplum orgutleri de kamuoyunu bilgilendireceklerinde veya
haklarindaki bir iddiaya cevap vereceklerinde "agiklama yapma" yolunu secgerek,

kendi goériislerini kamuoyu ile paylasmaktadirlar.?®

1.4.3. iki Yonlii Asimetrik Model

1900'IG yillarin basindan itibaren uygulanmaya baslanan iki yonli asimetrik
model, temel olarak karsilikli ancak dengesiz bir iletisime dayanmaktadir. iki yonlii
asimetrik modelin amaci, bilimsel verilere dayanarak ikna stratejilerini hayata
gecirmek, yani hedef kitleyi ikna etmektir. Bu ikna islemini gerceklestirmek igin
arastirma sonuglarindan, sosyolojik gergeklikten yararlanilir, mesajlar daha

anlagilabilir hale getirilir. Asimetrik iletisim modelinin  uygulandigi halkla iligkiler

%Ahmet Tarhan, "Halkla ili§kiler Modelleri”, Halkla ili§kiler, Tablet Yayinlari, Konya, 2008, s.127
“Tarhan, a.g.e. s 129 )
ZAbdullah Ozkan, Halkla iliskiler Yénetimi, ITO Yayinlari,2. Baski, Istanbul 2009,s. 20
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uygulamalarinda diger iki modelden farkl olarak hedef kitleden bir geribildirim alinir ama bu
bilgiler dncelikle kurulus lehine hedef kitleyi daha basarili bir sekilde etkilemek igin kullanilir.
Burada halkla iliskiler araciligiyla hedef kitiede bir "davranis degisikligi hedeflenmektedir.?®

iki yonlii asimetrik model giiniimiizde daha c¢ok bilimsel verilere dayanarak
hedef kitlenin ikna edilmesinde kullaniimaktadir. Arastirma raporlari, uzman
gorusleri veya c¢esitli test sonucglari ile desteklenen mesajlarin  kamuoyuna
sunulmasiyla gliven unsuru olusturulmak istenmektedir. Bu model diger iki modele gore
arastirmaya, bilimsel bilgiye ve ikna olgusuna daha fazla dnem vermektedir. Bu modelin en
hassas noktasi "ikna" temeli tzerine kurulmasidir, ¢linki iletisimde basari icin hedef kitlenin

ikna edilmesi zorunludur. ikna edilen hedef kitle ise kuruluslar igin gok bilyiik kazanimd:.*

1.4.4.iki  Yonli Simetrik Model
Dért halkla iliskiler modeli icerisinde en ideal olani seklinde tanimlanan iki yonlu
simetrik modelde, karsilikli anlayigin saglanmasi, iki yonli iletisimin kurulmasi ve
taraflar arasinda bir dengenin olusturulmasi esastir. Bu modelde kimi zaman hedef
kitle, kimi zaman ise kurum iletisimi yoneten taraf olabilmektedir.®'
iki yonli simetrik modelde bir arada yasayabilmek igin gerekli degisiklikleri karsilikli
iletisim ve c¢atisma ¢b6zUmU stratejileri ile gerceklestirmek amaglanmaktadir. Bu
model, kurumun hedef kitlenin istek,goris ve beklentilerini degerlendirmesi ve
kurulusun sosyal sorumlulugunu uygulamasi agisindan son yillarin modern halkla
iligkiler anlayisini da ortaya koymaktadir.

iki yonlii simetrik model, iki yénlii asimetrik model ile benzesse de
aslinda ¢ok énemli bir noktada ayriimaktadir. iki yénli asimetrik modelin temelinde
hatirlanacagr gibi "ikna yontemi" vardir. Hedef Kkitle, ikna stratejileri ile
yonlendiriimekte, istenilen mesaja inanmasi hedeflenmektedir. Burada, hedef
kitlenin verilen mesaja "maruz birakilma" durumu vardir. Hedef kitlenin ikna
olmaktan baska yapacagi tek seyi, verilen mesajl reddetmesi ya da mesaja kapall
hale gelmesi olacaktir. Oysa iki yonli simetrik modelde, herhangi bir "maruz
birakilma, yodnlendirme, etki altina almaya c¢alisma" amaci yoktur; aksine bu
modelde "karsilikl anlayls, mizakere ve etkilesim" mevcuttur. Boyle bir ortam

oldugu icin bu model uygulandiginda kimi zaman hedef kitlenin de inisiyatifi ele

29Okay ve Okay, a.g.e. s 147-150
0 Hzkan, a.g.e. s. 21
¥ Tarhan, a.g.e. s.136
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alabilecedi durumlar olabilmekte, karsilikl anlayis icerisinde ortak bir paydada

bulusabilme imkani bulunabilmektedir.®?

1.5. HALKLA ILISKILERDE IZLENEN AMAGLAR, ILKELER VE HEDEF
KITLELER

1.5.1. Halkla iliskilerde izlenen Amaglar

Halkla iliskiler g¢alismalarinin, yarar ve finansal acgidan degerlendirilebilmesi
icin amag ve hedeflerinin iyi bir sekilde tahlil edilmesi ve tahlil edilen bu amag ve
hedeflerin somut bir sekilde ortaya konulmasi gerekmektedir.

Genel olarak, belirli bir amag¢ icin c¢alisan Kkisiler toplulugu olarak
tanimlayabilece@imiz orgutlerin, halkla iliskiler agisindan hedefi, trlin veya hizmetini
kullanacak kisilerin kuruma giiven duymalarini saglamaya yoneliktir. isletmelerin var
olan Un ve imajinin tesaduflere birakilmamasi, bilingli bir bigcimde olusturulmasi
halkla iligkilerin en ©&nemli goérevlerinden biridir. O nedenle, halkla iligkiler
faaliyetlerinin odak noktasini toplumu tanima ve topluma kuruma tanitarak olumlu bir
imaj olusturmaktir.®

isletmelerde, halkla iligkilerin en dénemli bir amaci da degisen cevre
sartlarina uyum saglamak, ¢atisan gorusler, tutumlar, kigiler ve kurumlar arasindaki
ayriliklari uzlastirma;bagka bir deyisle ¢atismalari gozme konusunda dst yénetime
yardimci olmaktir. Elverigli bir gevresel iklim olusturmak ve korumak igin 6rgitin
kararlarini  yénlendirmektir. Orgltsel kaltiriin elverigliligi halkla iligkilerin varlik
ve uygulanabilirliinin temelini olusturmaktadir. Eger isletmeler halkla iligkiler
faaliyetlerine temel teskil edecek basarili bir kurum kiltiri olusturmak istiyorlarsa,
Ozellikle insana, hizli, samimi ve ¢ok yonli iletisime 6zel énem verilmeli, esnek bir
yaplyla ve yodnetim anlayisiyla kaliteli hizmete ydnelmeli, ayrica kamuoyunun
glvenine layik olabilmek icin ekonomik olmayan sosyal ve Kkiltlrel hizmet
yatinmlarina da girebilmelidir. Ornegin, hastaneler vermekte olduklari tedavi edici
hizmetler yaninda saglik taramalari, asi kampanyalari, topluma saglik egitiminin
verilmesi gibi koruyucu saglik hizmetlerinin sunumunda katki verebilir.®*
Tulketicilerin mal ve hizmet sunan kurumlar hakkindaki goérusleri, farkl
gruplardan elde edilen bilgi kaynaklarina gére degismekle birlikte genellikle

isletmeler hakkindaki gorigsleri ilk olarak bu kurumdaki kigisel tecribelerine

%28zkan, a.g.e. s 22

33Tengilimogluve Oztiirk, a.g.e.2011, s.71

% Cem M. Kozlu, Amerika, Japonya ve Tiirkiye: Basgarili Firma Yénetimlerinde Kurumsal
Kiiltiiriin Rolii, Defne Yayimcilik ve Tanitim Ltd., istanbul, 1986, .30
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dayanmaktadir. O nedenle, kurum igi is gbrenlerle iligkilerin gelistiriimesi ve is gbéren
kalitesinin yukseltiimesi halkla iligkilerin temel amaglari arasinda yer almaktadir.
Cunku musterilerle yiz yuze iletisim halinde olan her is gbren bir halkla iliskiler
uzmani gibi calismak durumundadir. Musterilere hizmet sunan her is goren,
davraniglariyla igletmeyi temsil ettiginin ve O6rgutin basarisinda énemli bir rol
oynadiginin bilincinde olmahdir. Bu biling mdasterilerle iligkiler konusunda is
gorenlerin egitiimesi ve aldigi bilgileri davraniglarina yansitabilecegi, baska bir
deyisle bilgileri uygulayabilecegi ortamin saglanmasiyla olusur.*

Sosyal sorumluluk bilinci gergcevesinde kurumsal felsefesini olusturan ve
gevreye acllan kuruluslar, gevre ile iletisime kapall ve yalnizca ekonomik cikarlarini
merkeze alan kuruluslara goére daha basarili ve uzun émurla bir ¢calisma yasami
sansina sahiptirler. Cevre iliskilerini surekli ve dizenli olarak slrdiren firmalar,
toplumsal cikarlarla orgutsel cikarlari arasinda orta yol bulabilen, bu dengeyi
saglayabilen modern kuruluglar olarak tanimlanabilir.

Halkla iligkilerde izlenen amaglar isletme ve toplum acisinda ayri ayri ele

alinabilir.

1.5.1.1. igletmeler Agisindan Halkla iligkilerden Beklentiler

Modern igsletmeler halkla iligkilerini iyilestirmeye,gelistirmeye ydnelik bir yol
haritasi olusturmak igin kamuoyunun istek ve beklentilerini g6z &ninde
bulundurmalidirlar.Bu yol haritasinin olusturulma nedeni, isletme ¢ikarlari ile toplum
cikarlari arasindaki dengeyi gézetmektir. Ginimuzde artik halki kucaklayamayan ve
halkla entegrasyonu saglayamayan isletmelerin devamliliklarini  sagdlama,
surdirebilme sansi yoktur. Bu nedenle, isletmelerin kendileri i¢in olusturduklari bu
yol haritasindan kurumun karini maksimum seviyeye c¢ikarmasi basta olmak Uzere
bircok beklenti ve gikarlari vardir.isletmelerin halkla iligkiler biriminden;isletmeyi
koruma, ekonomik olarak isletmeye destek saglama, sayginlik kazanma,
kamuoyunun destegini ve guvenini saglama, halkta kurum adina olumlu imaj
olusma, tercih edilebilirligi arttirma, ¢alisanlarla iyi,empati ve gtven odakli iletisim

kurma, halkla iligkilerini gelistirme gibi beklentileri vardir.

1.5.1.2. igletmeler Agisindan izlenen Amaglar
Frank Jefkins'e gore halkla iligkilerin yalnizca kurum adina iyi bir imaj olugturma ve

kuruma medya destegi saglama amaci yoktur.isletmeler igin halkla iligkiler biriminin

3_5 Belkis Ozkara, "Kamu Orgitlerinde Halkla iliskiler Yoluyla Hizmet Kalitesinin Gelistiriimesi", Amme
Idaresi Dergisi, 1999, Cilt 32, Say1 3 s. 109-111
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amaglari asagidaki gibi siralanmistir. Bu amaglar bir isletmenin blyukligune, tirine
ve zamana gore degisebilir. >

1. Bir Organizasyonun Imajini Gelistirmek ve Degistirmek: Giniimiizde, ekonomik,
sosyal, politik nedenlerden ve ¢ogunlukla pazar glglerinin etkisi sonucu igletmelerin
iyi imaja sahip olmasi rekabet avantaji saglamasi agisindan énem arz etmektedir.
Eger, orgutin icinde bulundugu toplum 6rgut hakkinda higbir imaja sahip degilse iyi
bir imajin olusturulmasi veya toplumda olumsuz bir imaj varsa bu imajin dizeltiimesi
icin ¢aba sarf etmek glnimuiz halkla iligkiler biriminin énde gelen amaclarindan
birisidir.

2. Bir Politikanin Degisimini Acgiklamak: Fiyat, daditim veya drin politikasinda
herhangi bir politika degisikligine gidildiginde halkla iligskilerden yardim alinabilir.
Politika degisimleri, elbette reklamla duyurulabilir, ya da normal bir reklam
kampanyasinin bir parcasi olabilir, fakat yalnizca reklama glvenmek yetersiz
olabilir. Eger politikanin degisimi satiglarin artisina katkida bulunuyorsa, o zaman
reklam mesaji iletmenin ideal yolu olabilir, ancak eger politika degisimi yalnizca
tutarlihda ya da ekonomiye veya sirketin yonetiminin diger gérinimlerine uyarsa
tuketiciye gérunurde higbir faydasi olmaz. Reklamdan gereginden fazla sey
beklenmemelidir. Bununla birlikte, halkla iliskiler teknikleri, ikna ve satisla dedgil,
bilgiyle ve iyi niyetle ilgili is oldugundan daha etkili olabilir.

3. Halki Yeni Projelerle ligili Bilgilendirmek: Kiresellesmenin bir sonucu olarak
insanlar bir dizi sebepten dolayi sirekli bilgilendirimesi gerekmektedir. Ozellikle
kamu kurumlarinin uygulamaya veya yapmaya calistiklari projelerde, proje
ilerledikge toplum degisik kanallar yardimi ile bilgilendirilmelidir. Aksi durumda
medya her negatif gérlisi dramatize etmek icin firsatlar arayacak ve nadiren projeyi
Ovecektir.

4. Pazar Egitmek: Pazar egitimi hem ticareti ve hem de tiketiciyi icerebilir ¢linki
perakendecinin riine givenmesi gerekir ve onu tiiketiciye aciklayabilmelidir.

5. Yanlis Anlasiimayr Onlemek: Yanls anlasilma organizasyonunun hatsi olabilir ya
da olmayabilir, fakat iyi niyeti engelleyen boyle bir sey sadece insanlarin problemin
¢lkmayacadina ikna etmekle ortadan kaldirilabilir. Yanlis anlasilma ayrica kullanilan
dilden de kaynaklanabilir.

6. Bir Uriin Déniisiimiinii Organize Etmek: Ara sira bir Griiniin dizeltiimesi gereken

bir hatasi olabilir. Bundan bir kusur yoktur ve birgok Unli sirket acgik sézIUlaga ve bir

% Public Relations, Frank Jefkins, Akt. Zeyyat Sabuncuoglu , Ezgi Yayinlari, Bursa, 1992, s. 50-52
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hatay! duzeltmek icin bir Grin degistirmedeki aceleciligiyle tlketicilerin saygisini
kazanmistir.

7. Hisse Senetlerinin Givenligini Korumak: Bir sirketin paylastiriimis hisseleri,
sirketin performansina gére deger kazanabilir ya da kaybedebilir. Bazen hisse
fiyatlar sirketin kontroliinde olmayan piyasa guclerinden de etkilenebilir. Halkla
iliskilerin amaci, para piyasasinin sirketin guclinde tutuldugundan emin kilarak,
sirket hisselerinin el degistirme riskinden kaginmak olabilir. Tutarh bir glivenlik, hisse
fiyatlarini yiksek veya en azindan sabit tutulabilir.

8. Ise Yeni Baslayanlara isletmenin lyi Oldugunu Géstererek Cesaretlendirmek: Burada
iki amag edinilebilir. S6z konusu piyasa isgilerini egitmek ve ise basvurmak icin yeni
Uyeleri cekmek. Bu durum isletmelerin iflas ve yeterli dlciide calisamadiklari
donemlerde bile son derece 6nemlidir. Zira, iflas ve issizlik doneminde bile belirli
kadrolarin hala dondurulmasi gerekmektedir.

9. Calisan Devamliligini Saglamak: Sirketler binyelerine yeni katilanlara egitim
vermekte ve bunlar i¢in blylk miktarlarda paralar yatirmaktadirlar. Bundan dolayi ve
iglerinin devamliligi, verim kayiplarini 6nlemek amaciyla ise aldiklari ekibin
devamhligini istemektedirler. Bu amaglara ulasmanin yollarindan bir tanesi de hi¢
kuskusuz c¢alisanlara yonelik halkla iligkiler faaliyetleridir.

10. isci-Yénetim lliskilerini Gelistirmek: lligkiler yukaridan asadiya ve asagidan
yukariya olabilecegi ekibin kendi arasindaki iletisimi de gerektirir. S6z konusu
iliskileri gelistirmek ekip sadakatini gelistirebilir.

11. Dogru Nitelikteki Bagvurulari Saglamak: Bazi isler zaman kaybi ve her iki taraf
icin de hayal kirikli§i olusturacak sekilde basvuru toplayabilir. isletmenin burada
secici bir sistem olusturmasi gerekir. Bu belirli akademik 6zellik ya da deneyim yili
arandiginda kolay olabilir. isletmeye dogru personelin alinmasinda halkla iligkiler
faaliyetlerin etkinligini ifade etmek gerekir.

12. Satin Alimlardan Sonra Tiiketici llgisini Saglamak: Tuketici, her zaman tiketicidir
diistincesi dikkate alindiginda, bu acik bir halkla iliskiler amaci olabilir. isletmeler icin
bir defa satin almalardan ziyade devamli alisverigler isletmeyi belirli bir yere
tasiyabilir. Bu nedenle, tulketici ilgilerinin degisik metotlarla satis sonrasinda da
devam ettirilmesi gerekir. Ornegin, tiiketiciyle ilgilenmek, dertleri ve hatta sikayetleri
dinlemek, tavsiyelerde bulunmak, bakim servislerini iyi bir duruma getirmek vb.
seylerle gliven saglanarak gelecek isleri garanti altina alinabilir.

13. Dagitimcilari Egitmek: Dagitim kanalinda yer alan igletmeleri, Uretilen mal ve
hizmetleri genis kitlelere ulastiranlari, sadece raflari dolduran ve siparis alan biri
olarak degerlendirmemek gerekir. Halkla iligkiler ¢ergevesinde bu sirketleri

bilgilendirmek ve egitmek suretiyle isletmeler daha iyi noktalara getirebilir.
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14. Giveni Arttirmak: Bilgi eksikligi suphelere, endiselere ya da destek vermeyi
devam ettirmede isteksizlige neden olabilir. Bu durum, ézellikle kamu kuruluslarinda
ve kamu vyararina calisan derneklerde daha da 6nem kazanmaktadir. Yardim
kampanyalari bagis alirlar, elde ettikleri parayla ne yaparlar? Kamu kurumlari
toplumdan para ya da vergiden pay alirlar, peki paramizi ne kadar, ne dere akillica
harcarlar? Paralarin saglandigi kisileri paranin nereye harcandigindan haberdar
etmek sadece geliri devam ettirmeye, yorumlari azaltmaya ve hosnutluk
olusturmaya yarayabilir. Burada net bir halkla iliskiler amaci olmalidir o da giderler
hakkinda bilgi saglanmasi gerekliligidir.

15. lyi Komsuluk lliskileri Stirdiirmek: Mal ve hizmet Ureten isletmelerin dogal olarak
komsulari vardir. Birbirlerini gurtlttleri, atiklari, gérme alanlarini engellemeleriyle ya
da diger uygunsuz davranislariyla zaman zaman rahatsiz edebilirler. ifade ediimesi
gereken 6nemli bir konu, halka iligkiler esikte baslar ve diger halkalarla devam eder.
Her zaman sorumluluk sahibi davranis yalnizca sirketin Gndnd iyilestirir ve en ¢ok
ihtiyaci oldugunda sirkete yardim edebilecek iyi niyetin sirekliligini de saglar.

16. lyi Politik lligkileri Siirdiirmek: igletmeler faaliyetlerini sirdirirken etkilendikleri
faktorlerden bir tanesi de politik faktorlerdir. Karar mekanizmalarinda olanlarla iyi
gecinmek, isletmenin faaliyetleri hakkinda ilgili yerlere bilgi vermek isletme adina
olumlu sonuglar dogurabilir.

17. Sponsoriuk Igin Medyanin Destegini Almak: Sponsorluk, reklam, pazarlama ya
da halkla iligkiler faaliyetleri icin olsun o&ncelikli ama¢ medyada ve o6zellikle de
televizyonda yer bulmaktir. Bu nedenle, yapilacak sponsorluk faaliyetlerinden azami
Olclide faydalanmak icin medya desteginin alinmasi gerekir.

18. Rakip Dusiincedeki Liderleri Egitmek: Fikir liderleri; bir organizasyon, ¢alisanlar,
Urtinler ya da hizmetler ile ilgili fikrini ortaya koyan insanlardir. Fikirlerini medya
yoluyla agiklayan Unliler genis kitlelere ulasabilirler. S6z konusu kisilerin isletme
veya organizasyonla ilgili olumsuz fikirler aktarildiginda halkla iliskiler amaci yanhs
yonlendirici fikirli liderleri tespit etmek ve onlari diizeltmek olabilir. Bu hassas bir
islem olabilir, ¢ginku etkileri glcll olan insanlari degistirmek zordur. Ama ylz yuze
konusmalar, isletmeyi tanitan kitaplar, videolari, is gezileri ve benzer uygulamalarla
bu sireg icinden cikila bilinir.

19. Emecklileri Bilgilendirmek: Sirketten emekli olanlarla irtibatin kesilmemesi gerekir.
Bu hem onlara bir vefa borcu olarak, hem de igletmenin faaliyetlerini ¢evresine
aktaranlar olarak devam ettiriimesi gerekir. Emekli olanlarin adreslerine génderilen
dergiler, bultenler, 6zel giinlerde aranmalari, kullp faaliyetlerinden faydalandirma ve
benzeri gekillerde olabilir. Dolayisi ile, emeklilerin ilgileri bir halkla iliskiler amaci

olmaya degdecek énemli bir topluluktur.
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20. Isletmede Calisanlari Finansal Sonuglarla llgili Bilgilendirmek: Halkla iligkilerin
bu amaci fazlasiyla dnemli olabilir, ¢ink isgiler sirketlerinin parayi nasil elde ettigini
ve onunla ne yaptigini gogu kez bilmezler. Onlarin bu konuda bilgilendiriimesi
motivasyonu arttirici bir etken olabilir.

21. Uluslararasi pazarlarda igletmenin politikalari, riinleri ve servislerini tanitmak,
22. Piyasayi bilgilendirmek,

23. Medya ile iyi iliskiler kurmak.

1.5.1.3. Toplum Agcisindan izlenen Amaglar

Bu amaglar sdyle ézetlenebilir; >’
1. Halki aydinlatmak,
2. Halkla yuksek kalitede iletisim kurmak ve surdirmek,
3. Halk ve igletme arasindaki iletisim ve diger problemleri analiz ederek ¢6zim
yéntemlerini bulmak,
4. Halkin yonetimle olan iligkilerinde islerini kolaylastirmak,
5. Halkla isbirligi saglayarak hizmetlerin daha ¢abuk ve kolay gériimesini saglamak
6. Halkin dilek, istek ve sikayetlerini dinlemek, aksakliklarin giderilmesi icin
calismalar yapmak.

Yukarida degerlendirmeler sonucunda ifade edilmesi gereken konu, amaglari
belirlemeden ve ortaya koymadan halkla iliskiler programi planlanamaz, program

tamamlanmadigindan da basarilari ya da hatalari dederlendirme imkani bulmaz.

1.5.2. Halkla iliskilerde Temel ilkeler
Her meslekte oldugu gibi halkla iligkiler meslegini de icra ederken uyulmasi
gereken bazi ilkeler bulunmaktadir. Halkla iligskiler meslegini yuritenlerin her an

akillarinda tutmasi gerekli bu ilkeler asagida verilmeye ¢alisiimistir.

1.5.2.1. Halkla iligkiler iki Yonlii Bir iletisim

Halkla iligkiler uygulamalarinda her tarll iletisim iki yonlidir. Bunun anlami;
isletmenin karsisinda halkin pasif bir konumda kalmamasini beklemektir. Hem
ydnetim hem de halk aktif durumda olmalidir. isletmeler bir yandan bilincli bir halkla
iliskiler kampanyasi ile kamuoyuna gerekli ve yeterli bilgiler sunarak onun ilgi ve
destegini kazanirken, 6te yandan halkin isletmeden beklentisini, istek ve tepkisini de

anlamaya calismalidir. Toplum ve isletme arasinda olusturulan saglikl iletigsim

% Sabuncuoglu, a.g.e., s 53
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kanallariyla iki tarafin birbirini tanimasi ve etkilesimi saglanmalidir. iki yonli iletisim
sayesinde verilen mesajlarin ne derece toplum tarafindan anlasilip anlasiimadigi ve
tepkisinin nasil oldugu 6grenilmeye calisilir. Béylece yanlis anlamalar 6nlenmis

olur. ®

1.5.2.2. Halkla iliskiler Ve Gergeklik

Halkla iligskilerde en énemli konulardan, prensiplerden birisi de duristliktir.
Halkla iligkiler calismasinin her basamaginda dirlist davranmak, arastirma ve
deg@erlendirmede,iletilerin ve planlarin hazirlanmasinda, planlarin uygulanmasinda
dirastlik ilkesini merkeze alarak seffafligi saglamak,basari oranini arttirici bir
kazanimdir ve bu alana 6zel bir nitelik saglayan konularin basinda gelir.*

Halkla iligkiler calismasinin dirUst bir yol izlemesinden kasit c¢alisma
gerceklestirilirken dogrulardan ayrilmamaktir. Halkla iligkilerde sadece gergegin yeri
vardir, ger¢cek olan mesaj,kampanya,calisma vs. duyurulur ve tanitiir. Kurumun
halkla karsi gizleyecek bir geyinin olmamasi gerekir. Halk kapsamli bir gekilde
bilgilendirilerek doyurulmalidir. Kurumlar hitap ettikleri hedef kitleye acik ve net
olmahdir.Seffaf bir sekilde galismalarini yUritmek halkla iligkiler sanatinin énemli
ilkelerinden biridir.

Halkla iliskiler higbir sekilde dogrulari, gercekleri 6rtmek ya da oldugundan
farkli gdstermek, kurumun yanhslarini 6rtmek amaciyla kullanilamaz ve halkla
iliskiler birimi uzmanlarindan,calisanlarindan,personelinden bu sekilde davranmalari
beklenemez.Halkla iligkiler birimi personeli durtst ve glvenilir bir kisilige sahip
olmahdir. Halkla iligkiler uzmaninin gorevi kurumu olmak istedigi gibi tanitmak

degildir.Kurumu oldugu gibi lanse etmektir.

1.5.2.3. inandiricilik

inandiricilik ilkesi halkla iliskilerde 6nemli bir yere sahiptir. Baskalarini
etkilemek, goruslerini degistirmek buyUk bir ikna yetenegi gerektirir. Ancak, bu
cabaya girisirken karsi tarafa gliven ve inan¢ asilamak gerekir. Blylk ve Unli bir
firmanin topluma ilettigi mesajlarin inandiriciligi, taninmamis bir firmanin topluma
ilettigi mesajlarin inandiriciligindan her zaman daha gucludir. Mesajin inandirici

olmasi igin, verilen bilgiyle elde edilen sonucun tutarli olmasi gerekir. Sonuglarin

38Tengilimoglu ve Oztirk,a.g.e. s 76
*0Onal, a.g.e.s 33
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basarili oldugunu géren toplum bu c¢abalara goénilden destek verir ve igletmenin
toplum ile biitiinlesmesi saglanir. *°

Karsimizdakini soylediklerimize inandirmamiz gesitli etkenlere baglidir. Once
konuya kendimiz inanmallyiz. Sonra mesajin hazirlanmasinda hedef Kkitleyi
tanimamiz, onun o&zelliklerini bilmemiz gerekir. Bu iki husus yerine getiriimisse
mesajin inandirici olmasini bekleyebiliriz.

inandiricilikta etkili olan bir diger faktérde kullanilan dildir. O nedenle,
mesajlarin hazirlanmasinda ( gazete haberi, radyo ve televizyon metninde)
kullanacagimiz sézciklerin titizlikle secilmesinde blyuk yarar vardir. Dili etkili bir
sekilde kullanabilen bir tanitmacinin inandiricilik konusunda basari saglama imkani

fazladir.

1.5.2.4. Halkla iliskiler ve Siireklilik,istikrar

Halkla iligkiler surekli olan, sabir ile calisma isteyen bir faaliyettir. Bir glinde,
birkag giinde saygl, sevgi, niifuz kazanilamaz. itimat, dostluk kurma zaman ister.
Saglam dostlugun kazaniimasi nasil zamana bagl ise, iyi bir halkla iligkilerin
kurulabilmesi de zamana ve sabirll calismaya bagdhdir. *? Halkla iliskilerin
temel amaci, guven ve iyi bir imaj olusturmaktir. Bu imaji olusturmakta zaman
isteyen bir surectir. Bu yuzden halkla iligkilerde faaliyetlerin sonucunu hemen almay:
istemek hayalperestlik olarak adlandirilabilir. Halkla iligkiler sonuglari uzun
dénemlerde alinan bir c¢alisma tdraddr. Bunun icin  sabirli  bir bekleyis

gerekmektedir.

1.5.2.5. Halkla iliskiler ve Uzmanlik

Bir meslegin beklentilerini yerine getirmek, kuskusuz belli bir egitimden
gecmeyi gerektirir. Her meslegin sorumluluk ve yeterlilik agisindan kendine goére bir
cizgisi vardir. Nitekim halkla iligkiler alaninda egitim gérmdis insanlarin daha buyuk
basarilara ulastiklari bilinmektedir. Ayrica, bir isin egitimini gormek, bilimsel
yontemlerin kullanilma ihtimalini arttirir. Canki halkla iligkilerin bir ucu teknik, 6teki
ucu sanat olan iki kutbu birlestirdigi sdylenebilir. Sanat boyutu kisisel 6zelliklerle
halledilebilir fakat teknik boyuttaki basari her zaman egitime bagli kalacaktir.*

Halkla iligkiler bir uzmanlik isi olduguna gore, bu konuda egitim veren kuruluglarin

40 Sabuncuoglu, a.g.e. ,2004,s 55
41Tengilimoglu ve Oztiirk, a.g.e. s 77
42Tortop,a.g.e s.24

3 Budak ve Budak, a.g.e. s 163
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bulunmasi gerekir. Diger Ulkelerde oldugu gibi Glkemizde de bu alanda egitim veren

kuruluslar mevcuttur.**

1.5.2.6. Yaygin Sorumluluk

Halkla iligkilerin 6nemi tim calisanlarca kabul edilmeli. Halkla iligkiler sadece bu
isi yapmaktan sorumlu birimin, yani halkla iligkiler biriminin gdrevi degildir. Orgiitiin
degisik kademelerinde calisan personel, halkla iligskiler hakkinda bilgi sahibi olmali
ve halkla iligkiler konusunda belirli bir bilin¢g bu insanlara kazandiriimahdir. CUnka,
Ozellikle bazi isletmelerde musterilerin iyi karsilanmasi, islerinin zamaninda
bitirilerek isletmeden ugurlanmasi, kurulug hakkinda iyi bir izlenim olusturulmasi igin
onemlidir. Fakat, burada goérev, santral memurundan, miracaat memuruna,
odacidan vatandasin isini yapacak memura kadar birgok kisiye dismektedir.
Goruldugu gibi halkla iliskiler kitlesel bir fonksiyondur.

Halkla iligkiler, kurum ici ve kurum disi cevre ile etkilesimi ve igbirligini
saglama calismalari olarak ifade edildigine goére, halkla iligkiler calismalarinda
yoneticilerin de ustlenmek zorunda olduklari gérevler bulunmaktadir.Kurumun
bulundugu sahada kendini gugli olarak temsil etmesihedef kitle veya cevre
kurumlar ile irtibat kurulmasi, bilgi verilmesi ydneticilerin gérevleri arasinda yer
almaktadir. Ayrica, kurumlarda halkla iligkiler biriminin galismalarini aktif ve dinamik

bir sekilde yurutebilmeleri icin yonetimin desteginin de saglanmasi gerekmektedir.

1.5.2.7. Faaliyetleri Tekrarlamak

Halkla iliskilerde hedef kitleyi etkilemek ve iletilen mesaijlari kalici kilmak igin
tipki reklamcilikta oldugu gibi yineleme yontemi uygulanmalidir. Amag, hedef kitlenin
iletilen mesaji bellegine gegirmesi ve kolay unutmamasidir. Yineleme ayni zamanda
pedagojik bir yontemdir. Kisiler yinelenen mesajlari beyin merkezine yerlestirir ve
kiigiik simgeler kullanildiginda mesaji animsarlar. Ustelik bu tiir cabalar bir defaya
6zgl olmayip yineleme sureci icinde sureklilik sunarlar. Ancak, ayni tir mesaj ve
semboller zaman iginde bikkinlik olusturabilir. Halkla iligkiler uzmanlari halkin
nabzini, egitim ve tepkilerini yoklayarak usanma ve bikkinlik noktasina gelmis
mesajlari yeniden dlzenleyerek, degdisik bir goérintide sunmaya ve vyeni bir

kabullenme siireci olusturmaya calismalidirlar.*®

44Tengilimoglu ve Oztiirk, a.g.e. s 78
*Tengilimoglu ve Oztiirk, a.g.e.s.79
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1.5.2.8. Mesleki Etik Kurallara Uyma

Her meslekte oldugu gibi halkla iligkiler uygulamalarinda da uyulmasi gereken
etik kurallar bulunmaktadir. Halkla iligkilerde etik, halkla iliskiler uygulamasinda
neyin dogru neyin yanlis oldugunu belirleyen standartlar bitiinidir. isletmelerin
icinde yasadiklari toplumun bir pargasi olmalari, toplum igin iyi olanin igletme igin de
iyi olmasi gerektigini veya tam tersi isletme icin iyi olanin toplum icinde iyi olmasi
gerekliligini ortaya c¢ikartmistir. Bu acgidan igletmeler, halkla iligkiler etigini de
sekillendiren  bir takim standartlar koyma  gereksinimi  hissetmiglerdir.
Bu standart kalite bilinci, sosyal sorumluluk ve yeni ydnetim anlayisidir.*®

Sosyal sorumluluk, kurumsal vatandas olmanin bir sonucudur. Halkla iligkiler
etigi acgisindan sosyal sorumluluk, cevreye zarar vermemek, gulvenilir hizmet
vermek, toplumun sosyal, politik ve ekonomik hayatina katkida bulunmaktir.*’

Yeni yonetim anlayigi ise, ¢alisan her bireyin isletme ydnetiminden kendini
sorumlu hissetmesidir. Halkla iligkiler agisindan ydnetimden sorumluluk ise, ¢alisan
her bireyin kendilerini igletmenin imajindan sorumlu hissetmesi gerekir ve

davraniglarini ona gore uyarlamasi gerekir.

1.5.2.9. Firma imaji Olusturma

Firma imaji ¢esitli kuruluslar hakkinda insanlarin kafalarinda olusan dislnsel
resimler anlamina gelir. Bu resimler dolayli ya da dolaysiz algilar ve deneyimler
sonucunda olusmaktadir. Yani kisilerin kuruluslar hakkinda duyduklari, gérdtkleri ya
da dogrudan kurulus ile iligki kurduklarinda edindikleri kaninin gérunttsu firma imaji
olmaktadir.*®

isletme kamuoyunda firma mesajini veren gesitli isaret ve simgeler kullanir. Bu
amagla cesitli renk, sembol, marka, amblem kullanilarak toplum iginde firma imaiji
olusturmaya calisir ve bu yénde cesitli mesajlar aktarir. Ornegin, bir otel hakkinda
elde edilen bilgiler veya bizzat yasanan tecriibelerin zihinde olusturdugu imaj cesitli
sembollerle ifade edilebilir. *° Birgok kurum icin cesitli sembol ve amblemlerin
kullanildidi bilinen bir gergektir.

Halkla iliskilerin en 6nemli hedeflerinden birisi de kurum igin olumlu bir imaj

olusturmaktir.Bir kurumun olumlu bir imaj olusturmada basariya goéturecek olan en

onemli prensipler; Urettigi arinin veya verdigi hizmetin kalitesi, kurumun durustligu

46Tengilimoglu ve Oztiirk, a.g.e. .79

4 Sabuncuoglu, a.g.e. ,1998,s.65 ) . )

“8Birtan Gokyay, “Bir Kurulusta Halkla lligkilerin Yeri ve Onemi” Halkla lligkiler Semineri, MPM. Ankara,
1971,s. 108

“*Fermani Mavis, Halkla ili§kilerde Se¢cme Yazilar, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1986,
s.16
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ve topluma ydnelik davraniglaridir. Tim bu faktérler géz 6nlinde bulundurularak
¢alismalar yudrutilmezse kurumun devamlihd tehlikeye girebilir.Bir kurum halkta
glven uyandiriyorsa,halkla karsi durust davranmigsa ve topluma yararl
hizmetler yaptigi izlenimi olusturmugsa,bu  firmanin  ekonomik  kriz  yasadigi
doénemlerde halki ve devleti yaninda bulabilme ve isletmeyi kurtarabilme olasiligi

daha fazladir.

1.5.2.10. Halkla iliskiler ve Biitce

Diger isletme fonksiyonlarinda oldugu gibi halkla iligkilerin de bir butcesi
olmalidir. Az ya da ¢ok, yeterli veya yetersiz ama mutlaka butceli bir halkla iligkiler
galismasinin her seyden 6nce dogrulugu vardir. Bltgesi belirlenmemis bir halkla
iliskiler boliminin dis dinya da itibari yoktur. iliski kurdugu yerlerde ciddiye
alinmayacaktir. Hesapsiz harcamalar ylzinden kurulusa yarardan c¢ok zarar
verebilece@i durumlar yaratilabilir. O nedenle, halkla iligkiler birimi yillik faaliyet
planini hazirlayip kuruslandirmali ve belli bir beklenmeyen giderler fonu her zaman

yedekte tutulmahdir.*®

1.5.3. Halkla iligkilerde Hedef Kitleler

Halkla iligkiler temelde hedef kitleyle nasil, ne zaman ve ne sekilde bir
iletisim kurulacagini belirleyen ve bu sekilde insanlarin davraniglari, yaklasimlari
ve algilamalari izerinde yénlendirici etkiye sahip olmayi saglayan bir siirectir.”’

Halkla iligkiler agisindan hedef kitleyi Robert Ross; “kurulusun dikkate almasi
gereken, ortak beklentileri olan, kurulugla dogrudan ya da dolayli bagi olan insan
topluluklar’” olarak tanimlamaktadir.Diger bir deyisle, isletmenin iletisim kurup
mesajlarini iletmek istedigi kisi ve kuruluslar hedef kitleyi olustururlar. Kisacasi
faaliyetleri ile kuruma olumlu ya da olumsuz yonde etkilemesi olasi kitleye hedef
kitle diyoruz. Halkla iligskiler uygulamalari genelde bilgi vermek ve olumlu izlenim
olusturulmasina ydneliktir. Halkla iligkiler alaninda ¢alisma yapabilmek icin éncelikle
hedefin halk ya da toplumun hangi katmani oldugunu, 6zelliklerini bilmek
gerekmektedir. Kuruluslarin olanaklarina goére hedef kitle blylimekte ya da
daralmaktadir.*

Hedef kitlelerin ekonomik degerlerinin de bilinmesi, yapilacak ¢alismalar igin

onemlidir. Amaca gore hedef kitle degismektedir ve ulus kavramina dayali degildir.

50Tengilimoglu ve O_ztijrk, a.g.e.s 80
A Barry , Halkla lligkilerin Giicii, Cev. Aysun Onen Steidle, Elips Yayinlari, Ankara, 2003, s. 15
2pgltekoglu, a.g.e. 2001, s.143
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Yarari s6z konusu olan kitledir ve obje farkh dizey ve yapidaki insanlardir. Halkla
iliskilerin amaci da bunlari belirli bir diisiince ve davranisa yéneltmektir. >3
. Hedef Kitlenin Onemi: Kuruluglarin giiniin gerceklerinde, hedef kitle ile
isbirligi yapmadan, onlarin goérlisine basvurmadan yasamasli ya da
hikimetin kamuoyunu dikkate almadan ayakta kalmasi olanakh dedgildir.

Kar amagli isletmelerin; tiiketici, ortaklar ve ¢alisanlar gibi hedef kitleleri ile iletisimi,
yonetsel anlamda da énemli yer tutmaktadir.
. Hedef Kitlenin Olusumu: Cok sayida istekleri ve farkl beklentileri olan
hedef kitle, genellikle insanlarin, sorunlu bir durumla karsilastiyi zamanlarda ortaya
¢lkmaktadir.
. Hedef Kitlenin Siniflandiriimasi: Hedef kitleler su sekilde
siniflandiriimaktadir. **
a. Olusmamis Hedef Kitle: Herhangi bir grup, belirsiz bir durumla karsilastiginda
bunun sorun oldugunu fark etmemisse, olusmamig hedef kitle s6z konusudur.

b. Bilingli Hedef Kitle: Grup, sorunun farkina vardiginda olugsmamis hedef kitle
bilin¢li hedef kitleye donusmektedir.

c. Aktif Hedef Kitle: Grup, sorun igin énlem alma c¢abasina giristiinde aktif hedef

kitle olmaktadir.

1.5.3.1 Alanlarina Gére Hedef Kitleler ve iliskiler
Halkla iligkilerin hedef kitleleri, ilgi alanlarina gére ¢ok degisiktir. Oncelikle dis

ve i¢ olarak iki ana béliime ayrilmaktadir. *°

1.5.3.1.1.i¢ Hedef Kitle ve iligkiler

ic hedef kitlenin basinda kuruluslarin personeli yer almaktadir. Danismanlar,
ofis elemanlari, yoneticiler, hissedarlar,, sendikalar gibi kurulus ile strekli baglantisi
olan ve gunlik igler sirasinda iletisimde bulunan kisiler de i¢c hedef kitleyi
olusturmaktadir.

Kurulus halkla iligkiler politikasini dncelikle kendi g¢alisanlarina uyguladigi
takdirde 6zelestiriye de olanak saglamis olacaktir. Ornegin, slagon ve ileti/iletiler

personelin tepkisi dikkate alinarak hedef kitleye uygulanmaktadir.

% Ridvan Bilbiil, Halkla iIi§kiIer, Nobel Yayin Dagitim, Genisletilmis 2. Baski, Ankara, 2004, s.63
*peltekoglu,a.g.e. 2007, s.168
*peltekoglu, a.g.e.2007 s.168-169
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1.5.3.1.2 Disg Hedef Kitleler ve iligkiler

Belirli bir kurulugla dogrudan ya da zorunlu baglantisi olmaya kitleler ise dis
hedef kitleler arasinda yer almaktadir. Halkla iligkiler deyince de kurumlarin
disindaki diger kisi ve kuruluslarla iliskiler anlagiimaktadir. Bunlar halk ve gruplardir.

Bu gruplarin ¢oklugu genis bir hedef kitlenin bulundugunu géstermektedir.

1.5.3.1.3 Meslek Orgiitleriyle iliskiler

Kuruluglar, yaptigi ise goére cesitli meslek orgitlerine Uye olmaktadirlar.
Mesleksel kuruluslar kimi sorunlarin ¢ézimine yardim ve destek vermektedirler.
(")rnegin, Sanayi ve Ticaret odalari, borsalar, barolar, Mimarlar ve Mihendisler

Odasi, Veteriner Odasi, Noterler Odasi, Esnaf ve Sanatkarlar Birligi, baro vb, gibi.

1.5.3.1.4 Basinla iligkiler

Cogulcu ve katilimci demokrasilerde yargi, yasama ve yuruatme erklerinden
sonra 4.gl¢ konumuna gelen basinin iglevleri arasinda kamuoyunu olusturma ve
yansitma one c¢ikmaktadir. Kuruluglarin ileti/iletileri hedef kitlelere ulastirmanin
yaninda tanitimlari i¢in de kurduklari en énemli iligki basinla olanidir. Bu nedenle
halkla iligkiler alaninda caliganlarin yayin organlari ve calisanlariyla surekli iletisim

icinde olmalari ve yakin durmalari gereklidir.

1.5.3.1.5 Egitim Kurumlanyla iliskiler

Kuruluglar, kimi egitim kurumlariyla ortak toplantilar ve degisik etkinlikler
dizenleyerek kendilerini topluma tanitma olanagdi bulmaktadirlar. Yakin iligkilerle
kalifiye eleman bulma firsati da yakalamaktadirlar. Ogrencilere burs vermek ve
kirletmemek, icin kampanyalar dizenlemek, okul ve derslikler yaptirmak, sosyal,
kiltirel ve sanatsal etkinliklerle birlikte 6zendirici yarismalar diizenlemek kuruluslar

icin kamuoyunda olumlu imajin olusmasina katki saglamaktadirlar.

1.5.3.1.6 Satici ve Bayilerle iligkiler

Kuruluglar satici ve bayilerle de iyi iliskiler kurmak zorundadir. Satin alinan
malin kalitesi ve guvenilirlii acisindan bu c¢ok o6nemlidir. Saticilar, kuruluslarla
tuketiciler arasinda ayni zamanda kdpru iglevi de Ustlendiklerinden halkla iligkilerin
Onemi daha da agirlik kazanmaktadir.

Uretici- tiiketici hattinda Griine muhatap olanlar arasinda, komisyoncu, simsar,
perakendeci, dikkan sahibi, ithalat ve ihracatgi, armagan katalogu hazirlayanlar ve

muhasebe birolari da yer almaktadir.
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1.5.3.1.7. Ham Madde ve Hizmet Saglayanlarla iligkiler
Bu kapsamda, birinci enerji ve su gibi temel girdileri, ikinci ise ham maddeleri

saglayan iki ayri yapidan s6z etmek gerekmektedir.

1.5.3.1.8. Kamu Kuruluslariyla iliskiler

Halkla iliskilerde kamu kurumlariyla iyi iliskiler kurmak, kimi sorunlarin
¢6zimilne ivme kazandiracaktir. Kirtasiyecilik ve burokratik engeller nedeniyle
dengeli ve yakin iligki igin de bulunmak kolay degildir. Ancak halkla iligkiler, kimi

zorluklari da asmak durumundadir ve dogasinda da bdyle bir idealizm vardir.

1.5.3.2 Diger Hedef Kitleler

Diger hedef kitleler arasinda kamuoyu onderleri yer almaktadir. Bunlar;
politikacilar, egitimciler, sendikalar, diger sivil toplum d&rgatleriyle, bankalar,
holdingler, yatinmcilar, sigortacilar, kredili satis yapanlar vb. gibi finansal
kuruluslarin sorumlu ve temsilcilerdir.

Kamuoyu dénderlerinin goéris ve yorumlari, kuruluslari olumlu ya da olumsuz

yonde etkilemede rol oynamaktadir.

1.6. HALKLA ILiSKILERIN BAZI UYGULAMA ALANLARI iLE iLiSKiSI

Sosyal bilimler icerisinde yer alan bir bilim dalinin sosyal bilimler igerisindeki
diger bircok bilim dallariyla etkilesim s6z konusudur. Bu bilim dallari birbirlerine ait
birtakim kavram ve kuramlari kendi bunyelerine uyarlamak suretiyle aligveris
icerisine girmekte, birbirlerinin gelisimlerine etkide bulunup
katki saglamaktadir. Ayni durum halkla iligkiler icin de gecerlidir. Halkla iliskiler de
sosyal bilimlerinin  bircok alanindan beslenmekte, kendi gelisimi i¢in o
alanlardan yararlanmaktadir. Ancak bazi uygulama alanlari vardir ki, ¢ok yakin
birliktelik ve benzer uygulamalara sahip olmalari nedeniyle kimi zaman halkla
iliskiler ile karismakta, bazi yonlerden catismaktadir. Pazarlama, reklam ve
propaganda, uygulamalari itibariyle halkla iligkilerin kurum disina yonelik boyutuyla
ilgili olarak irdelenirken, insan kaynaklari yonetimi kurum ici halkla iliskiler ile iligki

icerisinde degerlendirilmektedir.*®

% Metin Istk ve Mustafa Akdag, Diinden Bugiine Halkla lliskiler, Eg§itim Kitap evi, 2. Baski,
Konya,2011, s. 35
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1.6.1. Halkla iligkiler ve Tanitim

Halkla lliskiler ve Tanitim lligkisi Halkla iligkilerin en gegerli ve kisa
tanimlarindan biri “halkla iligkiler bir tanima ve tanitma sanatidir’ seklindedir. Bu
noktadan hareketle, tanitimin halkla iligkilerle i¢ ice, 6zdes, birbirinin ayrimaz
parcalari oldugu sonucuna varilmaktadir. Nitekim bugin kuruluslardaki halkla
iliskiler birimleri ¢odu kez “halkla iligkiler ve tanitim burolar” olarak
adlandiriimaktadir. Halkla iligkiler biriminin en 6énemli gérevlerinden biri kurulusun
ilgili halk kitlelerine tanitiimasi ve benimsetilmesidir. Tanitim faaliyetleri de halkla
iliskilerin bu amacina hizmet ederek 6rguti bitin yon ve gergekleriyle halka anlatir,
orgutln yapi ve gorevlerine iligkin bilgi ve haberleri dlzenli bir bicimde halka duyurur
ve gerektiginde acikliga kavusturur. Bazi kimseler tanitimi daha genis bir kavram
olan halkla iligkiler ile karistirmaktadir. Halkla iliskiler tanitimdan gelismistir. Cagdas
halkla iligskiler uygulamalarinin pek ¢odu tanitim yapilarak saglanmaktadir. Bazi
kuruluglar da halkla iligkilerin amaglarini gergeklestirmek igin bagslica stratejiler
olarak tanitim bultenlerinden ve 0zel olaylardan faydalanmaktadir. Tanitim tek
basina bir halkla iliskiler olgusu degildir. ikisi arasindaki en énemli fark; tanitimin tek,
halkla iligkilerin ise iki yonlu bir iletisime dayal olmasidir. Halkla iligkiler once
tanimaya, sonra tanitmaya dayanmaktadir. Bu anlamda da tanitim halkla iligkiler
olgusunun ikinci bolimunu olusturmaktadir. Kaldi ki tanitimin etkin olmasi igin énce
ortada tanitima deger bir is ve eylemin gergeklestiriimesi gerekir. Bir is yapilmadan
tanitima girilirse etkin olmaz. Fakat unutulmamalidir ki, bir halkla iliskiler teknigi
olarak tanitim olmadan da is yapmak kolay degildir. Olayin kamuoyunda
benimsetiimesi ve desteginin elde edilmesi icin etkin bir tanitma kampanyasi
yuritilmesi gerekir.”’

isletme agisindan halkla iligkilerin énemli bir fonksiyonu olarak tanitima 6zel
bir yer vermesi gerekmektedir. isletmede yapilan ve yapilacaklar kamuoyunun ilgili
kesimlerine aktariimalidir. Fakat en iyi tanitim, Uriinde kalite, ucuz fiyat, verimlilik,
calisanlara sosyal ve ekonomik katki ve topluma yansiyan hizmetlerin kendisidir.

Halkla iligkiler bir tanima ve tanitma sanattir. Halkla iligskilerin amaglarinin
basinda, kurulusun ilgili halk kitlelerine tanitiimasi ve benimsetilmesi gelmektedir.

Tanitim, bir kurumu ya da firmayi halka tim taraflari ve dogrulari ile anlatmak

kurum yapisi ve gorevlerine iligkin bilgi ve haberleri dizenli olarak halka iletmek

1.C. Milli Egitim Bakanh§ Internet Sayfasi, Halkla lligkiler ve Organizasyon Hizmetleri Alani,
http://megep.meb.gov.tr/mte_program_modul/moduller_pdf/Halkla%Z20lligkiler%20Kavrami.pdf (Erigim
Tarihi: 30.12.2014)
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olarak ifade edilebilir. Tanitimda amag, halkin kurumu benimsemesi ve kurumun

hedeflerinin gerceklestirmesini saglamaya yardimci olmaktir.

1.6.2. Halkla iligkiler ve Pazarlama

Bir mal veya hizmet arzi s6z konusu oldugunda ilk etapta karsi karsiya kalinan,
deginmeden gecilemeyecek kavramlardan birisi de pazarlamadir. Pazarlama Enstitlisu
pazarlamayi;tiketicinin gereksinimlerini olabildigince karli bir bicimde tanimlamak, tahmin ve
tatmin etmekten sorumlu olan yénetsel bir siirec olarak tanimlamaktadir.*®Asil konusu mal
ve hizmetlerin (retimi, dagitimi ve satisi *olan pazarlama, temel islevi itibariyle,
arastirma yapmakta, bir talep yakalamakta, tlketici beklentilerini pazarlama hamuru
icerisinde sekillendirmekte ve Urln hizmet Uretimini gerceklestirecek Uretim-satis
faaliyetlerini tarif  etmektedir.Bu dogrultuda, uygulamada, arastirma,
Urin dizayni, paketleme, fiyatlandirma,promosyon ve dagitim safhalarinin
birbirleriyle esgiidiim igerisinde diizenlendigi bir programdan olusmaktadir.?® Temel
sorulari;' Marka ( Urlin, kurum, kisi, siyasal parti) kimin icin faydali? Alacak olanlar
bunu nigin alacaklar?' bigimindedir.®" Kurumlar icin gok énemli bir islev gdérmekte
olup , kdkld bir gegmisi bulunmaktadir.

Pazarlama literaturinde koOkli gecmisi onun gerek kurum ydnetimince iyi
taninmasinda gerekse ayri  bir birim olarak kendi fonksiyonlarina
uygun bir bicimde 6érglitlenmesinde buylk role sahiptir.Hatta bu durum pazarlama
birimi ve faaliyetleri igerisine halkla iligkiler anlayisinin ve halkla iligkiler faaliyetlerinin
dahil edilmesi yanilgisini dahi kimi zaman birtakim kurumlarda beraberinde
getirmektedir. Bu baglamda, pazarlama uzmanlari tarafindan hakla iligkiler bir
pazarlama araci olarak degerlendirilirken, halkla iligskiler uzmanlarinca, dogal olarak
bu alaninin pazarlamadan ayri tutulmasi gerektigi savunulmaktadir.®?Hal boyle
olunca esasinda bircok noktada birlikte hareket ederek, birbirlerine ¢ok onemli
katkilarda bulunabilecek iki uygulama alani, bilhassa pazarlama biriminin kurum
yonetiminden de destek alarak halkla iligkilerin faaliyet alanina girmesi, halkla
iliskileri ayri bir alan olarak gérmemesi, kurum yonetiminin diger bircok insan gibi
ikisi arasindaki ayrimi tam olarak yapamamas! gibi nedenlerden &tlrl

gatisma yasamaktadir. Yasanan bu c¢atismanin gideriimesine bir nebze katkida

%8 J.Fawkes, “Uzmanhk(Profesyonellik)lve Diizenlemeler”, Halkla lliskilerin El Kitabi, Der:

AlisonTheaker, Cev: Murat Yazici, MediaCat Yayinlari, istanbul, 2008, s. 23

*Ozkan Tikves, "Halkla lliskiler&Reklamcilik”, Beta Yayinlari 2. baski, istanbul, 2005, s. 17
®0kay ve Okay, 2007, s 52

5"Mahmut Oktay, Politikada Halkla ili§kiler, Derin Yayinlari, istanbul, 2002, s. 86

62 Okay ve Okay, a.g.e.,2007, s 54
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bulunmak adina pazarlama ve halkla iligkilerin ortak noktalarini ve farkliliklarini su

sekilde siralamak mumkundur.

Ortak noktalari bakildiginda, pazarlama ve halkla iligkilerin her ikisinin de ; &3

. Dis halka odaklandig,

. iletisim, ikna ve iliskilerle ilgilendigi,

. Mesajlar ve medyayla ilgilendigi,

. Kamuoyu ve izleyicilerin bélimlendirilmesi ile ilgilendigi,

. ideal bicimde temel dayanak noktasini arastirmanin teskil ettigi ve stratejik

yonetim fonksiyonu oldugu soylenebilir.

Farkhliklarina bakildiginda ise;
. Pazarlamanin ardn geligtiriimesi, fiziksel dagitim, bdlgesel
analiz, perakendecilik, fiyatlandirma ve tlketici servisleriyle ilgilenirken, halkla
iliskilerin daha ¢ok; medya, cesitli kamu kurumlari, toplum iligkileri, yatirnrmci iliskileri
ve calisan iliskileri ile ilgilendigi®
o Pazarlamanin  Grin ya da hizmetin sistematik  bigimde aligverigini
gerceklestirmeyi amaglarken, halkla iligkilerin Griin ya da hizmetin yeni bir pazar
yaratmak (izere sunulmasi gibi bir amag tasimadig,®®
o pazarlamanin daha agresif, rekabetgi, abartili satis mantigini talep etme
egilimindeyken, halkla iligkilerin siklikla daha uzlasmaci ve arabulucu yaklasim talep
ettigi
. pazarlamanin temelde tiketicilerle degisim iligkilerini tesvik etmek, bir
kurumun ekonomik hedeflerini gergeklestirmek igin sdrdirebilir temelde musteri
¢ekmek ve tatmin etmekle ugrasirken, halkla iliskilerin amacinin, bir kurumun vizyon
ve misyonunu gergeklestirmek, kurum Kkulttiri ve kurum kimligini olusturmak igin
destegine ihtiya¢g duydugu diger sosyal gruplarla uyumunu saglamak ve surdirmek
oldugu,®®
. pazarlama daha ¢ok musteriye odaklanirken halkla iligkilerin musterilerin de
icinde bulundugu daha genis bir alana odaklanir. Pazarlama boélumleri genellikle,
piyasa arastirmasi, Urin gelistirme, fiyatlandirma, dagitim, satis, reklam ve
promosyon fonksiyonlari Gizerine odaklanirken, halkla iligkiler bolimlerinin kendilerini

medya iligskileri, kamuoyu, tanitim, i¢ iletisim, kamu iligskileri ve

8 James G. Hutton, Halkla lligskilerin Tanimi, Boyutlari ve Sahasi, Cev. Hanife Giiz ve Sema
Yildirim Becerikli, Halkla iliskilerde Se¢me Yazilar: Alana iliskin Bir Derleme, Ankara, 2004, s. 206
64Hutton, a.g.e. s 206

% jiker Bigakel, fletisim ve Halkla iliskiler, istanbul Media Cat, Ekim, 2006, s.109

®Fatma Gegikli, Halkla iliskiler ve iletisim, Beta Yayinlari, istanbul 2008, s.51
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yatirimci iligkilerine adadigi gorulmektedir. 67

Sonu¢ olarak, pazarlama ve halkla iligkiler c¢ok farkli yetenekler
gerektirmesine ragmen siki baglanti ve yakin iliski icerisindedir.®® Bu baglamda
yukaridaki ortak noktalar ve farkhliklar da g6z 6ninde bulundurularak, bir kurum
icerisinde halkla iligkiler ve pazarlama esit agirlik tasiyan bir konuma sahip olmali;
ne halkla iligkiler pazarlamayi bir alt alan olarak gérmeli, ne de pazarlama halkla
iliskileri dogrudan satis arttirmaya doénuk bir arag¢ olarak kullanmalidir. Her iki
alandaki calismalar birbirleriyle esgudim icerisinde ve en &énemlisi birbirinden
haberdar bigcimde olmali.®® Gergeklestirilecek faaliyetin icerigine gére kimi zaman
halkla iligkiler pazarlamadan, kimi zaman ise pazarlama halkla iligkilerden kendi

potansiyelleri dogrultusunda, kendi alanlarinda faydalanmalidir.

1.6.3. Halkla iligkiler ve Reklam

Halkla iligkilerle reklam zaman zaman birbirine karigtiriimakta ya da birbiri
yerine kullaniimaktadir. Bu kavramlar gercek anlamda birbirinden farkhidir. Halki
bilgilendirerek, onlari mal ya da hizmeti almaya ikna etmek Uzere kullanilan araglarin
tamamina "reklam" denilmektedir. Reklam, Uretici ile tlketici arasinda bir iligki
yaratma amacini guden bilgilendirici bir mesajdir. Kisacasi reklam; parall ve Ucretli
bir haber seklidir.Reklamcilar Enstitisuntin (Thelnstitute of Practitioners in
Advertising) tanimina gore reklamcilik, bir Urin veya hizmeti en az maliyetle hedef
kitleyi ikna edecek sekilde tanitmak ve Uriin veya hizmetin satigini kolaylastirmak
amaciyla yapilan faaliyetler bitintdir .”

Halkla iliskiler ile karistirilan kavramlarin basinda reklam gelmektedir. Birbirini
destekler nitelikte kullanilan bu iki kavram gergekte farkli anlamlar ifade etmektedir.
Reklam, tlketicileri bir mal veya markanin varligi konusunda uyarmak, mala ve
markaya, hizmet veya kurulusa dogru egilim olusturmak amaciyla géze veya kulaga
hitap eden mesajlarin hazirlanmasi, bu mesajlarin yayilmasidir. Ayrica reklam,
kitleye yonelik parayla yapilan;nihai amaci bilgi vermek, tutum/egilim gelistirmek ve
eyleme gegmeyi saglamak olan bir iletisimdir.”’

Amaci tlketicilerin satin alma duygularini harekete gegirmek olan

reklamin baslica islevler sdyle siralanabilir:

&7 AnthonyDavis , Halkla iligkilerin abc’si,Cev. Umit Sendilek,MediaCat Kitaplar, 20086, s .31

o8 Ceyda Aydede, Halkla lliskiler Kampanyalari, Mediacat Kitaplari, istanbul, 2007, s.18

69 Okay ve Okay, a.g.e., 2007, s 56

"°Budak ve Budak,a.g.e., 2000, s. 11

"'Gecikli, a.g.e. s.35

2 Kemal Kurtulus, Reklam Harcamalan, istanbul Universitesi isletme Fakdiltesi Yayinlari, istanbul,
1973, s.28
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. Satislari artirmak,

. Satisi yapacak aracilarin sayisini artirmak,

. Mal veya hizmete karsi marka bagdimliligi olusturmak,

. Mal ya da hizmeti tanitmak,

. Malin yeni kullanis sekil ve olanaklarini gostererek tiketimi artirmak,

. Satiglarin artmasiyla mamultn birim fiyatlarini diisirmek,

. isletmenin yeni Urlnlerine, halen satisi iyi olan driinlerin yaninda,

satis kolayligi saglamak,
. Reklam sayesinde kurumun olusturacagi imaj ile ¢alisanlari motive etmek.
Halkla iligkiler kavrami ile reklam faaliyetleri benzer iletisim araglarini kullansalar,
kamuoyunu ikna etmek gibi ortak noktalari bulunsa da, aslinda birbirlerinden ayrilan
cok temel 6zellikleri ve nitelikleri bulunmaktadir.

iki kavramin da amaclari farkl oldugu igin temelde kavramlari birbirinden ayri
disinmek gerekir. Reklam, bir mal ya da hizmetin satisini hedeflerken, halkla
iligkilerin tanitim faaliyeti dogrudan satiga yonelik degildir. Halkla iligkilerin esas
ugras alani, kurulus hakkinda kamuoyunda olumlu izlenim olusturmaktir. Reklam,
mal ya da hizmeti sattirmak, insanlari tiketime yénlendirmek igin her tirli psikolojik
etkenlerden yararlanirken, halkla iligkiler kurum imajinin kamuoyunda olumlu yénde
pekistiriimesi icin ¢aba harcamaktadir. Reklam, isletmenin drettigi Urinlerden
sadece bir tanesinin tanitimini yaparken, halkla iligkiler kurumun timana
kamuoyuna tanitmaktadir. Baska bir deyisle, reklam "marka imaji", halkla iligkiler ise
"kurum imaji" olusturmayi hedeflemektedir.”®

Reklam sireci kisa vadelidir ve bir malin satisini hemen gergeklestirmeyi
amagclamaktadir. Oysa halkla iligkiler slreci uzun vadelidir ve sabirla calismayi
gerektirmektedir. Cunku halkla iligkiler yonetimi ile bir kurum hakkinda kamuoyunda
itibar, given ve olumlu bir imaj olusturmak cok uzun vyillar alabilmektedir. ““Halkla
iligkiler ile reklam faaliyetlerinin bltce konusunda da birbirinden ayrilan 6zellikleri
bulunmaktadir. Reklam igin kitle iletisim araclarindan (gazete, televizyon, dergi,
radyo vs.) yer satin almak gerektigi icin, maliyetleri cok artmaktadir. Oysa halkla
iliskiler faaliyetlerinin kitle iletisim araclarinda duyurulmasi igin bitce ayirmaya gerek
yoktur, ¢lnkld haber dederi tasiyan halkla iliskiler uygulamalari, medyada esik

bekgilerinin onayindan sonra, yayinlanmaktadir.”

"3 Budak ve Budak ,a.g.e. 1995, s.11
"Asna,a.g.e. 1998, s.216
"®Gegikli, a.g.e. 5.39
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Reklam ile halkla iligkiler kamuoyuna verilen mesajlarin niteligi konusunda da
birbirlerinden ayrilirlar. Reklamin mesajlari yonlendirilmistir; cogunlukla kamuoyunun
hosuna gidecek sekilde kurgulanir. Bazen gergeklerin Uzeri bile ortilerek hedefe
ulasiimak istenebilir. Oysa halkla iligkilerin kamuoyuna ilettigi mesajlarin timda,
guvenilir, acik ve durtst olmak zorundadir. Halkla iligkiler faaliyetlerinde en kiguk bir
glvensizlik ve gergekdisi bilgi, kurum imaji Gzerinde derin yaralar acabilir.

Reklam Urliin satarken, halkla iligkiler erdem satmaktadir. Reklam tiketimi
koriklemek, Urin satmak icin ugrasirken, halkla iliskiler kurumun kamuoyunda
sayginlik kazanmasi, Ust dlizey ihtiyaglarinin karsilanmasi ve kalici olmasi i¢in ¢aba
harcamaktadir.”

Reklam dogasi geregi tek yonlu bir bilgi akisina sahiptir. Oysa halkla iligkiler
cift yonllU bir iletisim bigimini benimsemekte; bir yandan kamuoyuna kurum ile ilgili
gerekli bilgileri aktarirken diger yandan da halkin kurumdan beklenti ve tepkilerini
Olcmeye calismaktadir. Reklam ayrica kigisel olmayan bir iletisim bicimidir. Cesitli
iletisim araclari vasitasiyla gerceklestirilir. Halkla iligkiler ise reklamin kullandigi kitle
iletisim araglarinin yani sira, kullanmadidi iletisim ara¢ ve bicimlerini de (sergi,
konferans, basin bildirisi, toplanti vs.) kullanarak daha etkili iletisim c¢alismasi
yapabilmektedir.””

Gordaldugu gibi halkla iligkiler yonetimi ile reklam faaliyetleri arasinda ¢ok temel
ayrimlar bulunmaktadir. Yine de buna ragmen bazen her iki faaliyet alaninin ortak
bir noktada bulustugu, birlikte isbirligi yaparak calisma yUrattigd zamanlar da
olmaktadir. Mesela; yeni bir Grinlin piyasaya sunulmasinda, yaklasan bir kriz
durumunda, kurumun halka agilmasi ya da O&zellestiriimesi c¢alismalarinin
baslatilmasinda, acilis, satis toplantisi ya da tanitim faaliyetlerinde ve cevre ile
iliskiler kurulmak istendiginde reklam ile halkla iligkiler faaliyetleri bir arada, birlikte
kullaniimaktadir.

Gerek duretilen mal ve hizmetlerin, gerekse bizzat kurumsal yapilarin
tanitiimasinda ¢ok énemli bir iglev goren reklam, ne dlzeyde yaratici bir dislnceye
dayali olarak profesyonel bir bicimde gergeklestirilirse, mevcut amacina ulasarak
kuruma yarar saglama potansiyeline o dlizeyde ulasmis olur. Kurumun daha ¢ok dis
halklarina yonelik olarak gerceklestiriimesi nedeniyle, halkla iligkilerin kurum disina

doniik boyutuyla karistirilmakta, kimi zaman catisma yasanmaktadir.”

76Zeyya’[ Sabuncuoglu ve Melek Tiiz, Orgiitsel Psikoloji, Alfa Basim Yayim Dagitim, Bursa, 1998, s.
77Ge<;.ik|i ,a.g.e., s. 39

78MegMitcheII, "Are e-Commerce DegreesJust a Fad?",
http://mww.cnn.com/2000/TECH/computing/09/11/ecommercedegrees.idg/(Erisim Tarihi: 05.12.2014)
Peltekoglu, a.g.e. 2007, s.140
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1.6.4. Halkla iliskiler ve Propaganda

Propaganda terimi ilk kez 1622 yilinda Roma Katolik kilisesi tarafindan
kullaniimistir. Protestan kiliselerinin ortaya ¢ikmaya basladigi zamana rastlayan bu
donemde Katolik kilisesi, dgretilerine kargi gelenleri propaganda yoluyla etkilemeyi
amagcliyordu. Galile'nin "dinya ginesin etrafinda doénlyor" iddiasini Katolik kilisesi
inanglarina aykiri  bulunca, Galile 1633 yilinda Engizisyon mahkemesinde
yargilanarak mahkim edildi. Galile, bu bilimsel iddiasindan zorla vazgegirildi.
Propaganda'nin "dogru olmayacagi" yonindeki genel inanisin kékeninde bu olayin
yatti§i ifade edilmektedir.®

"Anlamli semboller ve sosyal iletisimin tUm bigimleriyle disincenin denetim
altina alinmasini" propaganda olarak tanimlayan Harold Lasswell, propagandanin

"insan eylemini etkileme teknigi" olduguna dikkat cekmektedir. &'

Propaganda kavrami ¢ogunlukla otoriter rejimlerin "inang yayma sanati" olarak
kullanildidi igin olumsuz bir gagrisima sahiptir. Otoriter ve totaliter rejimlerde devlet,
tum iletisim araglari Uzerinde kati bir denetim kurarak baski ve tahakkimu
arttirmaktadir.®?

Totaliter rejimlerdeki propaganda anlayisi ile demokratik rejimlerdeki
propaganda anlayigi birbirinden oldukga farkhdir. Totaliter rejimlerdeki "baski ve
dayatma" yerini, demokratik rejimlerde kamuoyunu aydinlatmaya birakmaktadir.
Demokratik rejimlerde propaganda faaliyetleri "halkla iligkiler" ¢caligmalari adi altinda
yuritilmekte, kamuoyunun dikkati reklam ve tanitim ile istenilen noktalara
cekilmeye calisiimaktadir. 3

Propaganda faaliyetleri; "maksath" ve maksatsiz" olmak Uzere ikiye
ayrilmaktadir. &

. Maksatli propaganda; ilgili birey veya bireyler araciliyiyla ve ikna yoluyla
diger bireylerin tavir ve hareketlerini kontrol etmek ya da etkilemek istegiyle
sistematik bir girisimde bulunmayi kapsamaktadir. Propagandaci, bu tir propaganda
ne yaptiginin farkindadir. Bilerek, isteyerek ve her turli teknigi de kullanarak
kamuoyunu etkilemek istemektedir.

. Maksatsiz propagandada ise, sadece ikna yoluyla bir gruptaki bireylerin tavir ve

hareketleri kontrol ediimek istenmektedir. Propagandaci, girismis oldugu hareketlerin

80, Werner Severin, James W. Tankard , lletisim Kuramlari, Cev. Ali Atif Bir, Serdar Sever, Anadolu
Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 1994, s.154

81HaroIdLassweII, Propaganda Technigue in the World War, Cev. Abdullah Ozkan,New York: Peter
Smith, 1927, s.9

8\sural Serifoglu, " Inang¢ Yayma Sanati: Propaganda", Star Gazetesi, 13 Kasim

8 abdullah Ozkan, Siyasal ileti§im Stratejileri, TASAM Yayinlari, istanbul, 2007, s.160

#W. LeonardDoob, PublicOpinionand Propaganda, Cev. Abdullah Ozkan,Archon Boks, 1966, s. 240
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toplumsal etkilerinin ise bilincinde degildir.
Propaganda hizmet ettigi kisinin ya da kurumun lehine davranis degisiklikleri
olusturabildigi dlcide etkin sayilmaktadir. Etkin bir propaganda igin su doért sart

gerekmektedir :%

. Kitlelerin dikkati saglanmall,
. Kitlelerin kuruma karsi gtiveni saglanmali,
. Kitlelerin  egilimleri g6z 6nunde tutulmali ve  propagandanin

olusturmak istedigi degisiklikler, kitlelerin iginde bulundugu anda besledigi umut
ve bekleyisler kargisinda bile hos gériinen alternatifler olarak sunulmus olmali,

. Kitlerin icinde bulundugu ortam, bekleyis yapisindaki dedismenin getirecegi
eylem yoénunde harekete gecmeye elverisli olmalidir.

Gorildugu  gibi  propaganda iletisim faaliyetlerinde ¢ok genis bir
yer kaplamakta ve ¢ok cgesitli 6zellikleri bluinyesinde barindirmaktadir. Halkla iligkiler
yénetiminin dnceliklerinin basinda gelen "ikna" olgusunun propagandada da etkin
bir yer tuttugu goézlenmektedir. Ama halkla iligkilerin bu konuda propagandadan
ayrilan farkl yanlari vardir.

Bu farkliliklar 6zetle su sekilde siralayabiliriz:*®
. Propaganda bir kaynaktan bir hedefe, tek yonlu bilgi aktarmaktadir.
Oysa halkla iligkiler iletisim ¢ift yonli simetrik modele dayanmakta, hedef
kitlenin goris ve dislncelerine de blyuk énem verilmektedir.

. Propaganda da verilen mesaj dogmatiktir, katidir, tartismaya acik degildir.
Ayrica propaganda ile dogru olmayan, gercek disi bilgiler yayilabilir. Oysa halkla
iliskilerde guvenilir bilgi, diristlik ve agiklik esastir.

. Halkla iligkilerde toplumu kazanmak igin ylz vyuzlu iletisime c¢ok
sik basvurulur, bu yolla hedef kitlenin sorunlarini yakindan takip etme imkani
da bulunur. Oysa propaganda yogun olarak kitle iletisim araclarini kullanir.

Kitle iletisim araglarini denetimi altina almak isteyen propagandaci,
halkla iligkilerin demokratik yapisinin aksine, anti demokratik ve baskici bir yol izler.
. Propaganda olaylarin duygusal yonune agirlik verir, halkla iligkiler ise
daha objektif ve sagduyulu davranir. Mesajlarin  slzilmesi, aktariimak
istenmeyen bilgilerin saklanmasi, propagandanin vazgecilmez o6zelligidir. Oysa
halkla iliskiler kamuoyuna karsi seffaflik ilkesini benimser.

o Halkla iligskiler kurum icindeki calisanlarin motivasyonunu, kurum digindaki

hedef kitlenin ise memnuniyetini saglamak igcin uzun vadeli, sabirli ve kararl

®Unsal Oskay, Kitle Haberlesmesi Teorilerine Girig, Der Yayinlari, istanbul, 1992, s.270
¥Gecikli, a.g.e. s 47
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c¢alismalar yuratir. Propaganda ise hemen sonug¢ almak, dayattigi fikrin gabucak
benimsenmesini saglamak icin gesitli etkileme tekniklerine bel baglar. Halkla iligkiler
anlayis saglamayi amaglar, propaganda ise arkasindan gelinmesini ister. &
Gordaldugu gibi, halkla iligkiler ile propaganda arasinda amag, hedef ve yontem
acisindan c¢ok o6nemli farklihklar bulunmaktadir. Belki soguk savas dénemi igin
gecerli olan propaganda olgusunun, demokratik toplumlarda yerinin olmadigi agiktir.
Demokratik toplumlarin kamuoyunu yénlendirecek en etkili iletisim araci artik halkla
iliskilerdir. Bu nedenle is diinyasindan siyaset dlinyasina, sivil toplum drgutlerinden
diger baska dnemli alanlara kadar her yerde yapilan faaliyetlerden basarili sonuclar
elde edilmek isteniyorsa, halkla iligkilerin etkin bir sekilde yonetilmesi zorunluluk

haline gelmektedir.®

1.6.5. Halkla iligkiler ve insan Kaynaklari Yénetimi

Kuruluglarin en onemli varliklarindan biri sahip oldugu
insan kaynagidir. Gerekli niteliklere sahip insan kaynaklarindan yoksun olan
kuruluglarin, nitelikli hizmet sunmalari, rekabet ortaminda hayatta kalmalari,
toplumsal deg@isim hizina uyum saglamalari, bunun icin gerekli yenilikgiligi vaktinde
gOrip uygulamalari olanakh dedildir. Ancak, vasifli insan kaynagina sahip olmakla is
bitmemekte, bu kaynadin mevcut potansiyellerini ortaya ¢ikararak ondan kurumsal
amaglar dogrultusunda etkili bir bicimde yararlaniimasi da gerekmektedir. Bunun
saglanabilmesi i¢in insan kaynagina hak ettigi 6nem verilmeli ve bu kaynak bilingli
bir bicimde yonetilmelidir. S6z konusu gereklilik sirf bu konu Uzerine odaklanan ve
insan kaynaklari yénetimi adiyla anilan bir uygulama alaninin ortaya g¢ikmasini
beraberinde getirmistir.

Bu baglamda, insan kaynaklari yonetimini kurusal amaglari basarmak icin
kurulustaki insan kaynaklarini en etkili ve verimli bicimde harekete gecirecek
faaliyetlerin diizenlenmesi olarak tanimlamak mimkiindir. ® Bu uygulama alani
kuruma personel teriminden baslayip; oryantasyon, egitim, kariyer planlamasi, is
degerlendirmesi, personel degerlendirmesi, terfi, Ucret, motivasyon, moral, kurum-
calisan iligkileri, etkili is iligkileri ortami olusturma, saglik hizmetleri vb. den su veya

bu sebeple calisanin isten ayriimasi ile son bulan sireci icerisine alir.*' Temel

87Budak ve Budak ,a.g.e.s14

8BHzkan, a.g.e. s 40

% Burhan Aykag, Insan Kaynaklari Yénetimi ve insan Kaynaklarinin Stratejik Planlamasi, Nobel
Yayinlari, Ankara, 1999, s. 22

Y |ldiz Dilek Ertiirk , Halkla lligkiler Alanina Orgiitsel Davranis Yansimalari, Nobel yayin Dagitim,
Ankara, 2007, s.21

o Cengiz Uziin, Stratejik Yénetim ve Halkla iIi;kiIer, Dokuz Eyliil Yayinlari, izmir, 2000, s. 105
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amaci, hem kurumun verimliligini arttirmak hem de g¢alisanlarin gereksinimlerini
karsilayarak onlarin islerinden tatmin olmasini temin etmektir. %> Bu amac
dogrultusunda kurumun vyapisina ve stratejilerine etkide bulunan Kkararlar
alinmasinda yer alir ve &6rgut kaltGrindn olusturulmasinda, calisanlarin 6rglte
bagliiginin saglanmasinda 6nemli rol Ustlenir. Bu baglamda gerekli faaliyetleri
yerine getirir.®

Ustlendigi islevier ve yerine getirdigi faaliyetler sebebiyle kimi zaman halkla
iliskilerin kurum igerisine dénik boyutu olan kurum ici halkla iliskilerle bir takim
karisikliklar ve gatismalar yasanir. Esasen birgok agidan birbirlerini tanimlar nitelikte
esgudum icerisinde hareket edebilecek, birbirilerine ¢ok farkh alanlarda kendi
potansiyelleri ve uzmanlik alanlari dogrultusunda katki saglayabilecek iki uygulama
alaninin gatisma yasamasi mevcut goérev tanimlarinin ve sinirlarin tam olarak
gizilmemesinden, birlikte hareket edecekleri ortak noktalarin ve birbirlerinden
yararlanmalarini gerektiren farkhliklarin net bir bicimde ortaya konulmamasindan
kaynaklanmaktadir. Bu anlamda, mevcut karigikhdgin ve c¢atismanin giderilmesine
katkida bulunmak adina halkla iligkiler ve insan kaynaklari yonetiminin ortak noktalar
ve farkliliklarinin vurgulanmasinda yarar bulunmaktadir.

Ortak noktalarin bakildiginda her ikisinin de; *

. bir ydnetim fonksiyonu oldugu,

. hedef kitlesinin her kademede gdrev yapan c¢alisanlarin olusturdugu,
. sistemli ve planli bir sekilde hayata gecirildigi,

. kurum igi iligkilerle ilgilendigi ve

. kurum ici ahenk ve uyumun temini igin gayret sarf ettigi sOylenebilir.

Farkhliklarin bakildiginda ise;
. insan kaynaklari yénetiminin kurum insan kaynaklari planlamasini yaparken,
halkla iligkilerin iletisim planlamasiyla ilgilendigi,
. insan  kaynaklari ydnetiminin  hedef kitlesinin  endustriyel iligkiler
dogrultusunda daha ¢ok sendikalar ve cgalisanlarla sinirliyken, halkla iligkilerin ¢ok
daha genis hedef kitlelere hitap ettigi,
. insan kaynaklari yonetiminin calisanlarin motivasyonuna daha cok is temelli

yaklasirken, halkla iliskilerin iletisim temelli bir yaklagsim sergiledidi,

92 Ertirk, a.g.e. s 2'1 )
%Dursun Bingdl, Insan Kaynaklari Yénetimi, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul, 1998, s.16
% Isik ve Akdag, a.g.e. s.42
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. insan kaynaklari yénetiminin hayata gecirdigi uygulamalarda takip ettigi
sureci, arastirma, planlama, uygulama ve degerlendirme seklindeki halkla iligkiler
surecinden farkli oldugu,
. insan kaynaklari yénetiminin birim igi érgiitlenmesinin ve bu 6érgitlenme
icerisindeki gorev dagiliminin, halkla iligkilerin birim i¢i o6rglitlenmesinden ve
buradaki gérev dagilimindan farkl oldugu,
. insan kaynaklari yénetimi alaninda calisacak olan Kkisilerin ve idari bilimler
formasyonuna ve bu formasyon dogrultusunda isin gerektirdigi birtakim niteliklere
sahip olmalari gerekirken, halkla iliskiler alaninda calisacak olan kisilerin halkla
iliskiler formasyonuna ve bu formasyon dogrultusunda uygulama alaninin
gerektirdigi cok daha farkh nitelikleri blnyelerinde tasimalar gerektigi,
. insan kaynaklari ydnetiminin yararlandigi iletisim ara¢ ve ydntemlerinin,
halkla iligskiler alaninda kullanilan gerek kurum ici gerekse kurum digi tek yonli ve
cift yonll iletisim ara¢g ve ydntemlerin nazaran daha sinirh oldugu ortaya cikar.
Sonug olarak hangi alanda faaliyet gosterirse gostersin bir kurumun i¢ yapisi
ve i¢ iligkileri s6z konusu oldugunda akla ilk, ¢calisanlar, ¢alisanlardan bahsedince
ise insan kaynaklar yénetimi ve halkla iliskiler gelir. insan kaynaklari yénetiminin
halkla iligkiler ile olan iligkisi daha ¢ok halkla iligkilerin kurum igerisine, i¢
halklara dénik boyutlu olan kurum i¢i  halkla iliskiler nedeniyledir. Kurum igi
koordinasyon ve ahengin saglanmasi noktasinda halkla iligkiler ve insan kaynaklari
yonetimi bircok noktada birlikte hareket ederek, birbirlerini birgcok ydnden
tamamlayabilirler. Burada 6nemli olan her iki uygulama alaninin da sinirlarinin ve
uzmanlik alanlarinin bilinerek bu olcller dogrultusunda hareket edilmesidir. Bu
sekilde bir hareket tarzi belirlenir ve bilhassa yoneticiler bu dogrultuda iyi yénlendirici
olurlarsa kurum ici halkla iligkilerin, ahenk ve esgudimun istenen seviyeye ulasmasi
icten bile degildir. Bunun tam tersi bicimde gerek insan kaynaklari yénetimi gerek
halkla iligkiler birimi diger uzmanlk alanlarinin sinirlari igerisinde hareket ederek, o
alanin kendi sorumlulugu altinda oldugunu savunursa iki uygulama alani, karsilikli
bir anlasmazlik ve beraberinde catisma icerisine diserler, GUnimiz kurumlarinin
¢oguna bakildigindan, yukarida bahsedilen nedenlerden 6tirt iki uygulama alani

arasinda yer yer gatismalarin yasandigi gériilmektedir.®

% |sik ve Akdag,a.g.e.s.43
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IKINCi BOLUM
KAMU KURUMLARINDA HALKLA iLISKILER

2.1. KAMU KURUMLARINDA HALKLA iLISKILER KAVRAMI

Halkla iligkilerin tanimi, kamu ve 6zel sektor kuruluglarina gére degiskenlik
gOstermektedir. Ancak ne var ki, halkla iligkilerin amag, ilke ve yéntemleri, her iki
sektor icin de gecerlidir. Kamuoyunun giderek artan etkisi, iletisim ydntemlerindeki
gelisme ve yenilikle, endustri ve ticaret alanindaki i¢c ve dis rekabet, artik halkla
iliskiler uygulamalarini gliinimuzde her iki sektérin de en 6nemli konusu haline
gelmistir. Halkla iligkiler, kamu yoOnetiminde "yeni bir disiplin" olarak

degerlendirilmektedir.%

2.1.1.Tanim ve Yorumlar

Kamu yénetiminde halkla iligkiler; " Bir kamu kurulusunun iliskide bulundugu
toplum kesiminin given ve destegini saglamak igin giristigi, iki yonlu iletisime dayali
sonucta kurulusta toplumun istedigi yonde degisikliklerin gergceklesmesine, boylece
kurulugs ile c¢evre arasinda olabilecek en uygun olgcekte, uyum ve denge
saglanmasina yonelik sistemli ve siirekli cabalardir." diye tanimlanmaktadir.”

Kamu yonetimi icin yapilmis halkla iligkiler tanimlarinda da tam anlamiyla
anlagma saglanamamaktadir. Ornegin, kimi kaynaklar, halkla iligkiler galismalarini, "
ybnetimin iletisim olgusundan yararlanarak ¢evreye dogru bilgiler yansitmasi" olarak
ifade etmektedirler. Codu bilim adamlarnn da "kamu kuruluglarinin reklam ve
propaganda disinda kalan g¢evreyle olan baglantilarinin tamaminin halkla iligkiler
uygulamalari oldugu" gértsina dile getirmektedirler.

S6z konusu iki tanim ve yorum, tek yonlid olmalari bakimindan elestiriimekte,
geri beslenmenin de dahil edilmesi geregi Gzerinde durulmaktadir. Kurulustan hedef
kitlelere gonderilen ileti/iletilerin, geriye yansimasiyla belirginlesen halkin istek ve

dilekleri de béylece tanimin igine girmektedir.

% Mehmet Turag, Tiirkiye’de Halkla lligkiler Egitimi Nasil Olmalidir?, Halkla iliskiler Sempozyumu,
Ankara Universitesi Basin- Yayin Yiksekokulu Tirkiye ve Orta Dogu Amme Idare Enstitiisi, 1987, s.
31-34

o Selguk Yalgindag, “Kamu Sektériinde Halkla lliskiler Uygulamalari” Halkla lligkiler
Sempozyumu’87, TODAIE,Ankara, 1987,5.57.
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2.1.2. Halkla Yaklagmak

Kimi yoneticiler halkin dilek, sorun, yakinma ve her turlu isteklerini 6grenmek,
belirlemek ve degerlendirmek icin gesitli ydntemlere basvurmuslardir. Bu baglamda
halkla iliskiler halka yakin durmak ve yaklasmak anlamina gelmektedir.

Hakla iligkiler —uygulamalari sayesinde hizmet eden-hizmet edilen
anlayisi, gerek hizmetlerden vyararlanan hedef kitlenin, gerekse yonetici ve
gorevlilerin kaliteli mal ve hizmetlerin sunumundaki sorumluluklari birlikte
yuklenmeleri anlamina gelmektedir. Bu sorumluluk duygusu halki, sadece
hizmetlerden yararlanan taraf olmaktan ¢ikarmakta, onun ydnetimi konusunda daha
¢ok bilgi edinmesinde ve yonetime katkida bulunmasina yol acgarak; ydnetimi
halkin destegine ihtiyaci olan, onun destegi ve dnerilerini her zaman degerlendiren
bir konuma sokmaktadir.

Osmanl Iimparatorlugu déneminde, kimi padisahlar kendileri ya da
gorevlendirdikleri kisiler, tebdil-i kiyafetle ( kiyafet degistirerek) halkin toplu
bulunabilecekleri yerleri dolasmak suretiyle onlarin yonetim ve yoneticiler hakkindaki
géris ve duslncelerini belirlemeye calismislardir. Bu arada "Ayak Divani" gibi
yontemler uzun siire uygulama alani bulmustur. imparatorlugun kurulus ve yiikselis
donemlerinde padisahlarin adalet fermanlarinda halki korumaya yonelik ifadeler
surekli yer almistir. GUnimuazin halkgihk ilkesini yansitan yaklasimin Osmanli
doénemindeki sdylemi; " Reaya (halk) taifesi-ki, Tanri'nin emanetidir, onlari himaye

etmek ve kimsenin zulim yapmasina izin vermemek padisahin vazifesidir."

2.1.3. Halkla iligkilerden Beklenenler

Kamu kurumlarinda halkla iliskiler biriminin gérevleri arasinda olumlu bir imaj
yaratmayi ve kuruma destek saglamayi gosterebiliriz.

Kurulusglarin hizmetlerine iligkin, kimi beklentiler gorus, dilek ve sikayetler
uygulanan halkla iliskiler calismalariyla 6grenilmektedir ve kurumlar bu sonuglardan
yola cikarak kendilerinde farklliklar, degisimler yapmaya caba gostermektedirler .
Kuruluslara yansiyan bilgiler, halkin istek ve beklentileri dogrultusunda slzgecten
gegcirilerek,halk ile uzlasmaya gidilerek,kurumun halk Gzerindeki olumlu izlenimleri
guclendirmektedir.Halkla iliskiler ¢alismalarindan beklenen en 6nemli sey iyi ve
dogru imajin yerlesmesidir.

Genellikle kamu kurumlarinda halkla iligkiler, basinla iliski kurmanin yol ve

yéntemlerinden biri olarak algilamaktadir.Dogru ama eksik bir yargidir.SUphesiz

% Kamil Ufuk Bilgin , “Kamu Yénetiminde Kaliteli Hizmet Anlayigi”, Kamu Yoénetimi Disiplini
Sempozyumu Bildirileri 1. Cilt, TODAIE Yayini, Ankara, 1995, s.190
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kurumlarin halkla iligkiler birimi,basinla yakin,samimi ve sicak iligskiler kurmahdir
ancak sadece bununla sinirli degildir gorevi.Diger alanlardaki faaliyetlerini sinirlari
dahilinde,bulundugu burokratik ¢cemberin digina ¢ikmayarak yerine getirmek

zorundadir.

2.1.4. Halkla iligkiler ve Demokratiklesme

Kamu yonetiminde halkla iligkilerin amaci sahip oldugu genel amaglardan
soyutlanamaz. Yalniz sektorin sahip oldugu yapi ve ilgi alanlari agisindan bazi 6zel
amagclarinin bulunmasi da dogaldir.*

. Yo6netimin, iletisim imkanlarindan yararlanarak, gevreye dogru bilgilerin iletiimesini
saglamasi,halkla iligkiler ¢alismalarinin bir baska amacini olusturmaktadir.

. Kamu sektdrinde reklam ve propaganda disinda kalan, cevreyle iliskilerin
bUtinu halkla iligkiler biriminin ¢alisma alanina girmektedir.

o Halkla iliskiler sadece bilgi aktarmak igin yuritilen calismalar degildir.
Yonetim- Halk iligkilerini iyilestirmeye yonelik, temelinde iletisimin yer aldigi bir
etkilesimdir. Halkla iligkiler, yonetimin yalniz eylem ve islemlerini halka onaylatma
caba ve calismasi degil, eylem ve islemleri, halkla etkileserek gerceklestirmek ve
bdylece kendiliginden onay yaratmaktir.

. Kamu ydnetiminde halkla iliskiler uygulamalarinda genel amag¢ sadece
cevreyi bilgilendirmek degil, ayni zamanda ydneticileri, kendi davraniglarini kontrol
etmeye ya da idari eylemlerini degistirmeye yoneltmektir. Onemli olan halkla
iliskilerin ~ temelinde iletisimin  bulunmasidir.  lletisim  yiz yize de
gerceklestirilebilir,kitle iletisim araglari ile de.

Cogu kaynaklar yiz yuze iliskilerin 6nemine deginmekte, tarihini de bu
nedenle ¢ok eskilere gotiirmektedirler. Halkla iliskiler galismalarinin yénetimin ortaya
cikmasiyla birlikte basladigini ifade eden kaynaklar, bu konuda somut kanitlar da
ortaya koymaktadirlar.

Halkla iligkilerin, egitim, siyasal ve toplumsal yonden icerik kazanmasi 20.
ylzyilla es zamanlidir. Halkla iliskiler uygulamalariyla toplumlarin demokratiklesmesi

arasinda gercgekgi bir baglanti kurmak da dogrudur.

®Metin Kazanci, Kamuda ve Ozel Sektdrde Halkla iliskiler, Turhan Kitabevi, 2007 , s. 36-38
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2.2. KAMU KURUMLARINDA HALKLA iLISKILER FAALIYETLERINDE
KARSILASILAN SORUNLAR

Kurumlarda yénetimler halkla iligkilerini yiz ylze veya kitle iletisim araglari ile
saglayabilmektedir. internet kullaniminin yayginlagmasi ile sosyal medya da halkla
iliskiler araci haline gelmistir.Kurumlar igin halkla iligkiler birimi hedef kitle ile kurum
arasinda tampon mekanizma goérevi géormektedir.Kamu kurumlari yiz yuze iletisim
kurma da basarili sayilabilirler ama diger yontemlerin uygulamasinda ylz ylze
iletisimde basarili oldugu kadar basarih oldugu soéylenemez.Kimi zorluklarla
karsilagsmaktadir kurumlar.Yénetim bu sorunlari kendi basina ¢dézmekte yetersiz
kalmaktadir.Ydnetimin bu zorlu engelleri asmasi etkin ve sonug getirici halkla iligkiler

planlamasiyla mimkin olacaktir.

2.2.1. Yonlendirme

Kamu kurumlarinda insanlarin yetkili bir birime ydnlendiriimesi, talep ve
beklentilerine zamaninda cevap veriimesi énemli bir sorun haline gelmistir. insanlar
cevap bulabilecekleri yetkili birime ulasmada da engeller ile karsilastiklarinda olay
daha farkli bir boyuta tasinmaktadir. Ulkemizde (izerinde fazla durulmayan bu sorun,
klguk bir caba ve yoénlendirmeyle kolayca c¢dzllebilecek boyuttadir. Bu safhada
halkla iligkiler departmani personeli insanlarla iletisimi kurarak yonlendirme
fonksiyonunu yerine getirmelidir.Kurumlarda sorunlarin ¢ézimundeki gecikmenin
sebebi ydnlendirme fonksiyonunun yerine getiriimesinde yasanan karmasiklik da
gOsterilebilir.Yonlendirme islevini yerine getiren halkla iliskiler departmani personeli
sikayetleri,konulari niteligine goére siniflandirarak,kendi icerisindeki alt birimlere
yonlendirmelidir.Bunu yapabilmesi icin de alt birimlerinin iyi bir sekilde organize
edilmis olmasi ve kurum ici iletisimin gucli olmasi gerekir.Kurumlarda halkin
zamaninda yonlendiriimesi sorunun hemen ¢ézilmesini saglar ve bu durum kurum

imajina olumlu katkida bulunur.'®

2.2.2. Formalite Karmasasi

Yonetimin istedigi bilgileri, belirli kaliplar iginde kalmak kosuluyla onun diline
uygun bicimde aciklayan belgelere formalite denilmektedir. Formaliteler,kurumun
adina diizenledigi yazili belgelere dayanmaktadir. Ustelik bu belgeler, kuruluslara
ekonomik anlamda bir ferahlama da saglamaktadir. Ornegin, Vergi Beyannameleri,

Trafik Tescil islemleri vb. gibi. Kamu kurumlarinda formalitelerin yogunlukta olmasi

1% Metin Kazanci, Kamuda ve Ozel Sektérde Halkla iliskiler, Turhan Kitabevi, 1997, sf.82-83
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ve burokratik engeller isleri daha karmasik hale getirmekte ve insanlara zaman ve
emek kaybi yasatmaktadir.Kurumlarda formalitelerin minimuma indirilmesi, yavas
ilerleyen devlet sistemine de dinamizm kazandiracaktir. Kurumlarda islerin
aksamasi ve sorunlarin ¢ézilememesinin sebebi formalitelerin gergeklestiriimesi igin
gereken uzun zaman silrecidir.Kurumlardan formalitelerin tamami ayiklanmis
degildir ve bunlardan kimilerinin yerine getiriimesinde yasal zorunluluklar
bulunmaktadir. Halkla iligkiler birimleri, formaliteler konusunda insanlara tatmin edici
sekilde acgiklamalar yaptiklari takdirde, yigilmalar engellenecek ve iglerin

gecikmemesi saglanacaktir.'"

2.2.3. Dil Sorunu

Kamu kurumlari ile halk arasinda yasanan dil sorunu, yliz yuze iliskilerde,
kurum yazismalarinda ve kurumun yayinlarinda olmak Uzere U¢ 6nemli alanda
glindeme gelmektedir.Sartlar ne olursa olsun ydnetim, halk tarafindan anlasiimada
sorun yasanmayacak yalin bir dil kullanmayi tercih etmelidir.Dil karmasasinin
yasanmasini Onlenmek igin halkla iligkiler calismasi gerekmektedir.Yénetim,
susli,anlasiilmasi zor olan bir sdylemi tercih etmekte halk ise sade s6zcukleri tercih
etmektedir. Kamu  yOnetiminin  sahip  oldugu geleneksel bir dil anlayigi
vardir.Kurumlar ile halk arasina mesafe koyan bu dil farklihgi kurum ile halk
arasinda iletisim kazalarinin yaganmasina yol agmaktadir. Bu durum ayni zamanda
yonetim ve halk arasinda zitlasmalara sebep olmaktadir.Halkla iligkiler biriminin
gorevi halk ile kurum arasinda koépru islevi gérmektir. Bu sebepten 6tlrl uzlasmayi
saglayici yalin bir dil ve anlatim kullaniimali ve iletisimin dinamizm kazanmasi

saglanmalidir.'®?

2.2.4. ige Doniikliik

Kamu kurumlarinda yénetim-halk iligskilerinde formaliteler,farkli dil ve sembol
kullanimi yonetimin gevresinde biarokratik bir ag olusturmustur. Zamanla kabuklasan
bu ag,kurum yonetimini ice donlk bir konuma getirmis, halka yonelik bilgi akisi ya
tamamen durmus ya da azalmistir. Yonetsel igeriklik olarak da adlandirilan bu tutum
ice donukluktlr,kapanmadir,ydnetimin ¢evresinde koruyucu bir kabuk olusturmadir.

ice déniik kurum yénetimi halk ile kurum arasina bir mesafe koymaktadir ve
iletisimi  engellemektedir.Yénetimin bigimsellige ydnelmesi sonucu basvurular

arapsagina dénmekte ve icinden ¢ikilmaz hale gelmektedir.Kullanilan birokratik dil

1o1 Kazanci1,1997, a.g.e. s.85-92
102 Kazanc1,1997, a.g.e. 5.92-94
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ve blrokratik engeller,yoénetim ve halk arasindaki iligkinin giderek ¢ikmaza
suriklenmesine sebep olmaktadir.Bu birokrasi gemberine sikisan kurum ve kurum
yonetimi tam anlamiyla kapali bir kutu haline gelmektedir.Kamu kurumlarinda
yasanan bu ice doniklik durumunun ortadan kaldirilmasina yonelik ¢alismalara hiz
kazandiriimistir.Kurum ice donik tutumunu bir kenara birakarak disa dogru
aclimaya basladiginda , demokrasi ortami tam anlamiyla saglanacaktir.

Yoénetim-halk iligkilerini yaralayan ve zora sokan bu tutum, demokrasinin
Ozuyle de gelismektedir. Seffaf yonetim anlayisiyla da ortismeyen ice donukligu
asmak icin kimi galisma ve dizenlemeler devam etmektedir. Avrupa Birligi'ne giris
galismalari slrecinde, uyum vyasalarinin birbiri ardinca yururlige girmesi; hantal
devlet yapisinin yeniden duzenlenmesine iligskin yasa degisikliklerinin giindeme
gelmesi, kirtasiyeciligin ve burokratik engellerin en aza indiriimesi konusundaki
girisimler umut verici birer gelisme olarak degerlendiriimektedir.Halkla iligkiler
calismalariyla kamu kurumlarini ice dénik bu anlayistan kurtarmak her zaman igin
olanaklidir ve bunun somut drnekleri de sergilenmeye baslanmistir. Ulusal ¢ikarlar
ve guvenlik konusunda gizli kalmasi gereken bazi bilgiler, gizemlerini korumali ve
aciga verilmemelidirler. Kamuoyunun bilmesi gereken ve aydinlanmasini
saglayacak olan bilgilere ve bunlarin dagitimina karsi uygulanan i¢ce dénuaklik
anlayisidir. Modern ydnetim anlayiginda kurumlar kapilarini halka agmalidir ve
seffaf olmalidir. Kamu kurumlari halka hizmet amach varliklarini strdirmektedir.
Egder kurum cevresine karsi seffaf bir tutum takinmazsa halk kamu kurumunun
kendisine yarar saglayacak bir hizmet Uretmedigi suphesine kapilabilmektedir ve bu
durumdan 6tiirii yakinabilmektedirler.'®

Brian Chapman "idare  Meslegi" adli  yapitinda bu sorunu dile
getirmektedir. "Gegmisten bir sonug ¢ikariimak gerekirse, denilebilir ki, halkin panigi
fazla bilgi vermekten degil, bilgi yetersizliginden ya da tahrif edilmis bilgiden ileri
gelmistir."'®

Yonetimlerin daima basarili g¢alismalar gerceklestirdigi,calismalarini hatasiz
surdurebildigi sdylenemez. Kusursuz bir ¢alisma yurutebilmesi zordur ama imkansiz
degildir. Ama o6nemli olan ydnetimin ice donUk tutumunu askida birakmasi ve
gercekleri nesnel bir sekilde halka iletmesidir. Yonetim ile halk arasinda glven
ortami saglanabilmesi ve anlayisa dayali bir iletisim kurulabilmesi igin karar ve
calismalarin halka agiklanmasi gerekmektedir. Boylece yonetim halkin tepkilerini

analiz ederek, sonraki kararlarinda eksik ve yanliglarini duzeltecektir.

103 Kazanci,1997, a.g.e. s.94-104
%BrianChapman, idare Meslegi, Cev. Cahit Tutum, TODAIE yayinlari, Ankara, 1970, s. 314
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Kurum yoOnetimi yanlisa sirtklendiginde halk bu duruma tepki gdsterebilir.Bu
tepkiyi direk olarak ilgili makamlara veya vyargl organlarina bagvurarak
yapabilmektedir. Bu halkin, toplumun sahip oldugu en dogal haktir. Kurumlarda
kararlarin sebepleriyle birlikte halk ile paylasiimasi ayni zamanda basina agiklama
yapilmasi daha demokratik bir ortama zemin hazirlamaktadir. Tersi durumda ise,
demokrasi anlayisiyla gelisme yasanmaktadir.

Bilgi Edinme Yasasi:Kurumlarda ice donikligu asma gergevesinde gergeklestirilen
en ciddi ve 6nemli calisma "Bilgi Edinme Yasas!" dir.

S6z konusu 4982 sayili yasa TBMM'de 9 Ekim 2003 tarihinde kabul edilmis ve
aclk rejimin gereklerinden biri daha yerine getirilmistir. Yasanin 1. maddesinde amag
genel bir cerceve icinde ifade edilmektedir;

" Bu kanunun esas amacli; demokratik ve seffaf yonetimin geredi olan esitlik,
tarafsizlik ve aciklik ilkelerine uygun olarak Kisilerin bilgi edinme hakkini
kullanmalarina iligskin esas ve usulleri diizenlemektir.

2. maddede yasanin kamu kurum ve kuruluglari ile kamu kurumu niteligindeki
meslek kuruluslarinin ¢aligmalarinda uygulanacagi, 01.11.1984 ve 3071 sayil
Dilek¢e Hakkinin Kullanilmasina Dair Kanun hiukidmleri sakhdir.

Yasanin 3. maddesi bilgi edinmenin kapsamina agiklik getirmektedir.'%

a) Kurum ve kurulus: Bu Kanunun 2. maddesinde gecen ve kapsama dahil olan bilgi
edinme basvurusu yapilacak batin makam ve mercileri,

b) Basvuru sahibi: Bu Kanun kapsaminda bilgi edinme hakkini kullanarak kurum ve
kurulusglara bagvuran gercek ve tizel kisileri,

¢) Bilgi: Kurum ve kuruluslarin sahip olduklari kayitlarda yer alan bu Kanun
kapsamindaki her tirlG veriyi,

d) Belge: Kurum ve kuruluslarin sahip olduklari bu Kanun kapsamindaki yazili, basili
veya cogaltiimis dosya, evrak, kitap, dergi, brosur, etit, mektup, program, talimat,
kroki, plan, film, fotograf, teyp ve video kaseti, harita, elektronik ortamda kaydedilen
her tarlG bilgi, haber ve veri tagiyicilarini,

e) Bilgi veya belgeye erisim: istenen bilgi veya belgenin niteligine gére, kurum ve
kuruluglarca, basvuru sahibine s6z konusu bilgi veya belgenin bir kopyasinin
verilmesini, kopya verilmesinin mimkidn olmadidi héllerde, basvuru sahibinin bilgi
veya belgenin aslini inceleyerek not almasina veya igerigini gérmesine veya
isitmesine izin verilmesini,

f) Kurul: Bilgi Edinme Degerlendirme Kurulunu, ifade eder.

1%% Mevzuat Bigi Sisterni, www.mevzuat govifMetin Aspx?Mevzuatkod=1.549828Mevzuatliski=08sourceXmiSearch=(Erisim
Taihi20.122014)
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2.3 KAMU KURUMLARINDA HALKLA ILISKILER FAALIYETLERINDEKI
ONEMLI FAKTORLER

2.3.1. Yonetim - Halk iligkisi

Yonetim, halkla isbirligi yaparak olumlu bir baglanti icinde bulunursa, basarili
calismalar sergileyecek, is temposunu da giderek arttiracaktir. Bu isbirliginin
saglanma kosullari;'®
1. Halkta Ozgiiven Uyandirmak: Isbirliginin, en édnemli sarti ydnetimin acik ve net bir
tutum izlemesi, ¢alismalarindan, kararlarindan, her seyinden halki haberdar
etmesidir. Boylece halk da yonetime kargi 6zguven bilinci kazandirilacaktir.
2. Halkin Dilek ve Bagvurularina Onem Vermek: Yoénetim, dogrudan kendisine,
basin ya da kitle iletisim araglariyla, aktarilan halkin dilek, yakinma ve ihtiyaclarini
6nem vermeli ve halki tatmin edici calismalar olusturulmasini saglamali. Halk,
isteklerini  yonetime sendika, meslek odalari, dernekler gibi cesitli
kuruluglara yansitmaktadir. En azindan igini doktigunden psikolojik agidan
rahatlamakta, ileti/iletilerin yonetime ulastigina inanmaktadir. Yonetim de bunlari
degerlendirmeli, gerekiyorsa yanitlamahdir. Bu tutum yonetimin halka deger
verdiginin kaniti olacak, ayrica glven duygusunun pekismesinde de etkili rolu
oynayacaktir.
3. Dilekge Yoéntemi: Halkin yonetime sesini duyurmak igin basvurdugu yontemlerden
biri de dilekgedir. 1982 Anayasasinin 74. maddesinde "Dilekge Hakki" basligi altinda
su hukdm yer almaktadir.;
"Vatandaglar kendileriyle ya da kamu ile ilgili dilek ve sikayetleri hakkinda yetkili
makamlara ve TBMM'ne vyazi ile basvurma hakkina sahiptir. Kendileriyle ilgili
basvurmalarin sonucu, dilekge sahiplerine yazili olarak bildirilir. Bu hakkin
kullaniima bigimi yasayla dizenlenir."
Dilekge ile yonetim, halkin gereksinim ve isteklerinden bilgi sahibi olmaktadir. Halk
adina konusan temsilciler, g¢esitli araci ya da secilmis kisilerde, iliskilerde ayri birer
kaynak olusturmaktadirlar.
4. Halkin Katihmini Saglamak: Yonetim-halk iligkilerini gliclendirmenin bir baska yolu

katilim ilkesinin hayata gecirilmesidir.

1% Biilbil, a.g.e. s 132

48



Katihm  ilkesi  "Codulcu ve  katilimci  demokrasilerin®  olmazsa
olmazlarindandir. Demokratik anlayis ve bilinglenme katilimla gli¢ kazanirken, bir
modernlesme gostergesi olarak da ifade edilmektedir.

Katihm ilkesine gdsterilecek 6zen, ydonetim-halk iligkisini ve isbirligini daha Ust
dizeylere cikaracaktir. Cesitli adlarla gergeklestirilien kampanyalar, Devlet-Vatandas
isbirliginin somut érnekleridir. Dogdal afetlerde baslatilan yardim kampanyalarina ve
ulusal asi gunlerine, etkinliklere goésterilen ilgi de katiimin baska yansimalaridir.

Yoénetim-Halk arasindaki pozitif iliski ve isbirligi, calismalara da hiz kazandiracaktir.

2.3.2. Halkla Yakinlagsmak

Yoénetim-Halk yakinlasmasinin gesitli yol ve yéntemleri vardir; '
. Yénetimden Yakinmalari Onlemek: Halkin yakinmalarini  dnlemek icin
yapilacak calismalar, izlenecek yollar ve yontemler;
a. Toplumda kamu yobnetimine Kkarsi yerlesen olumsuz  goérintlyl
olumluya doénustirmek batin galisanlari ilgilendiren bir sorumluluktur.
b. Olumsuzluklari asmanin yollarindan biri de halkla iligkiler ¢alismalarina agirlik
verilmesi, daha sistemli ve 6zenli calismalar ortaya konulmasidir.
c. Kamu yoénetiminin toplum Uzerinde olumlu gorintiye sahip olmalarinda
kuruluslarin Ustlendikleri hizmetleri en etkili ve verimli bicimde yuratmeleri de dnemli
rol oynamaktadir.
d. Topluma basarili hizmet gétirmenin yaninda, bunlari gergeklestirmek igin
yapilacak c¢alismalarin, hangi yol ve ydntemlerle gerceklestirilebileceginin halka
duyurulmasi da olumlu gérinti olusturulmasi baglaminda énemlidir.
Basin, film, video, diger yazili araglar, sergiler, fuarlar, acilislar, toplantilar,
yarismalar, diger yol ve ybéntemler tanitma icin cesitli olanaklar saglamaktadir.
Bunlari kullanarak tanitma ile birlikte diger bilgilerin yansitilmasi da halkta yénetim
hakkinda olumlu izlenim olusmasina katki saglayacaktir.
e. Olumlu gérinti olusturulmasinda gunlik iliskilerde 6nemlidir. Kamu kuruluslari ile
is sahiplerinin aracisiz, dogrudan iyi iliskiler kurmalari, yénetimin basarili hizmet
vermesinde etkili olacaktir.
f. Kamu gorevlileri halkla dolaysiz iligski kurarken tutum ve davranislar da
yakinmalara yol agcmaktadir. Gorevlilerin, is sahiplerine kimi durum ve zamanlarda
sorumsuz, duyarsiz ve ilgisiz davrandiklari gézlenmektedir. Bunlardan kimileri

bireysel davraniglardan kaynaklanmaktadir. Sorunun halkla iligkiler konusunda

"’Bilbiil, a.g.e. s 132-133
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surekli ve sistemli hizmet igi bir egitim programi uygulamasi ile ¢ozulecegdi
kuskusuzdur.

Ozel sektdrde "musteri daima haklidir" ilkesi kar etme amacina doniik de olsa
sayginin ve sorumlulugun simgelesmis bir ifadesidir. Kamu gdérevlilerinin de ayni
cizgiye getirilmesi icin moralleri yuUkseltiimeli, orgut icindeki yapilari dizene
sokulmali, ekonomik ve sosyal sorunlari ¢ozilmelidir. En 6nemlisi de, devlet
daireleri "Bugin git, yarin gel" otelemelerinden kurtarilmalidir. Bunun igin de
gorevlilere galisma heyecani ve enerjisi enjekte edilerek moralleri glgclendiriimelidir.
Ekonomik ve sosyal agmazlarinin ¢ézimdu igin iyi niyete dayali ¢gabalar sergilenmeli,
gorev bilinci ayakta tutulmalidir.

g. Kamuoyunda yodnetimi olumsuz yonde etkileyen nedenlerden biri de gunlik
islerde karsilasilan glcluklerdir. Bunlari ortadan kaldirmak, yonetim-halk iligkilerini
kolaylastirmak, olumlu izlenimler olusturulmasina olanak saglayacaktir.

. Yol Gostericilik Hizmeti: Karmasik érgitlenme yapisina sahip buyik kamu
kuruluglarinda, basvurularin hangi bélimde kiminle ve nasil yapilmasi konusunda
sikintilar yasanmaktadir. Ustline Ustlik bagvurulara eklenmesi gerekli belge
sayisinin ¢oklugu da budrokratik engeller zincirinin uzamasina yol ac¢maktadir.
Formalitelerin karisikligi, hangi belgelerin nereden alinacagi, iglemlerde nasil bir yol
izlenecegi vb. gibi konular zaman kaybina da neden olmaktadir. Butun bu agcmazlar
g6z onun alindiginda basvuranlar igin, yol gostericilikle ilgili 6zel birimler
olusturulmasinin énemi ortaya cikmaktadir.

Ozellikle biiyilk kentlerde, daha ©&nce Ankara'da uygulanan "idare
Danisma Merkezi"ne benzer birimler olusturulmasi sorunu blylk Ol¢lide ¢oézime
kavusturacaktir. S6z konusu birim/birimler vatandaslarin kamu kuruluglarindaki
islemlerine iliskin sorunlarini telefonla yanitlayarak yol goéstericilik hizmetini yerine
getirecek, sikintilar da hafifleyecektir.

istanbul Blyiiksehir Belediyesi'nce yayinlanan "Hizmet Rehberi" ile benzer el
kitapgiklari hazirlanmak da yol gosterme baglaminda yararli olacaktir. Emeklilik
isleminin elden izlenmesinde bile, en az bir haftallk zaman kaybina neden
olmaktadir. Basvurulan birime ayni islem igcin 3-4 kez gidilmesi kirtasiyecilik ve
blrokratik engellere somut bir 6rnek olusturmakta, islemler gereksiz yere
uzatiimaktadir.

» Gereksiz Formaliteler Kaldiniimali: Kamu kurumlarina yonelik iyilestirme
calismalarina hiz kazandirilmali, kamu idaresindeki degisim ¢alismalari gelismelere
gore surekli yenilenmelidir. Gunlik iliskilerde vatandasi en c¢ok yoran ve strese

girmesine neden olan, tedirgin eden sorunlarin basinda islemlerdeki karmasik dizen
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gelmektedir. Burokratik islemlerin azaltiimasi ve teknolojinin de gelismesi ile
islemlerin hiz kazanmasi saglanmistir.

Kimi kamu kuruluglarinin bilgisayarl sisteme gecmeleri (6rnegin elektronik
belediyecilik gibi) yol géstericilik hizmetlerinin otomatige baglanmasi suretiyle blylk
bir kolaylik saglanmistir. Telefon santrallerinde de birimlerin numaralandiriimasi ve
otomatik aramaya gegilmesi ¢alismalari hizlandirmistir.

Kisacasi kiresellesen sireg ile kamu yonetiminde gerceklesen degisim kamu
hizmeti anlayisini ve sunumunu da degistirmistir. Vatandasin talep ve beklentilerine
duyarli, seffaf ve bilgi teknolojilerinden faydalanan bir yapinin olusmasina sebep
olmustur. Hizmet vatandas odakli hale gelmis ve halkin gézinde olumlu imaj

izlenimi 6n plana ¢ikmistir.

2.3.3. Yonetim - YoOnetici

Halkla iligkiler ve insan kaynaklari uygulamalarinda yonetim ve yoneticinin ayri
bir yeri ve 6nemi vardir. Dogrulari bilen ve uygulayan, yetenekli ve yeterli yonetim ve
yoneticiler, kuruluslarin basariya ulasmasinda etkin rol oynamaktadirlar. Alaninda
egitim almis uzman kigilerden olusan bir yonetim kadrosu, kurumun sahip oldugu
kaynaklari yerinde ve zamaninda kullanarak nasil basari saglayabiliyorsa, egitimsiz
ve deneyimsiz yonetimler ayni imkanlara sahip olmalarina karsin basari

saglayamamaktadirlar.

2.3.3.1. Basarili Yonetici Olmanin Kosullari

Universiteler, Tirk Sevk ve idare Dernegdi ile Milli Prodiiktivite Kurumu iyi
yonetici yetistiriimesi konusunda c¢alismalarini sirdirmektedirler.
Iyi yoneticisi olmanin édnemli i¢ kosulu vardir;
a. iyi yoneticilik icin 6n kosul kuskusuz egitimdir. Egitim, cagimizda her alanda énem
kazanirken, o6zellikle yoneticilikte de, agirhgini duyurmaktadir. Yoneticilikle ilgili
ylUksek dlzeyde egitim ve 6gretim veren kurumlarin sayisi artmaktadir
iletisim Fakiiltelerinin &zellikle Halkla iliskiler ve Tanitim Béliimlerini bitirenler
"yonetici niteligi" kazandiklarindan, bu alanda da istihdamlari olanakhdir. Aslinda
yoneticilige iliskin calismalar bir halkla iliskiler uygulamasidir.
b.Basarili yonetici Ozelestiriye ve elestiriye acik olmahdir. Bir kisinin  kendi
kusurlarini gérmesi ve bunlari kabul etmesi pratikte de O6nemlidir. Elestiri ve
Ozelestiri, yoneticilere olgunluk, deneyim ve Kkisilik kazandiracak, &zellikle

demokratik cizgisini ve bakis acgisini genigletecektir. lyi yonetici kendisini
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sorgulayarak eksikliklerini tamamlayacak daha (st dizeylere c¢ikabilme firsatini
yakalayacaktir. 1%
c. Yoneticilik guinimuzde bilgi ve teknige dayanan bir meslek haline gelmigtir.
Kuskusuz kimi yetenek ve yatkinliklar iyi ydnetici olmada géz ardi edilemeyecek
etkenlerdendir. Buna karsin, Amerikali Bilim adami Woodrow Wilson, 1887'li yillarda
yoneticilik niteliginin dogustan ya da katilimla gelmedigini, 6grenmeyle saglanacag
gOrusini savunmustur.

Eskilerin, yoneticiligin dogustan gelen bir sanat oldugu gérisu, glinimuzde

kabul edilebilirligini blylk 6lgtide yitirmistir.

2.3.3.2. Yoneticinin Nitelikleri

Yonetici Onder, amir ve lider anlamlarinda kullaniimaktadir. Yoneticinin sozluk
anlami; yoneten kisi, idarecidir. Yonetici, hem personel ile, hem de halkla iligkileri
olan kisidir. "% Yénetici, kurumun tiim etkinliklerini yéneten, organize edilmesini
saglayan, kurumun en Ust kademesinde bulunan, sevk ve idareyi saglayan,kurumun
tum sorumlulugunu Uzerinde tagiyan,emir veren kisidir. ‘Bu ¢ercevede,ydnetici ayni
zamanda basarili bir planci,koordinatér ve denetleyici olma 6Ozelliklerine sahip
bulunmalidir. Yoneticilik bir 6zveri gerektiren 6nemli bir meslektir. Calismayi
seven,liderlik vasiflarina sahip,tutarli bir karakter Ozelligi sergileyen ydneticiler
basariya ulagsmaktadir.

Ust dizey vyodneticiler, kamuoyunun ve calisanlarinin denetimi altinda
bulundugundan 6zel yasamina da 6zen gdstermek, olgun, makul, ¢ézim Uretici bir
tutum sergilemek zorundadirlar. Gerektiginde, yetkilerini tam olarak kullanmali,
blrokratik engelleri asmali Ustlerine saygiyla, astlarina sevgiyle yaklasmalidir.

Halkla iliskiler konusunda da duyarli olan ve o&nerileri degerlendiren yoneticiler

basarili galismalara imza atmaktadirlar.

2.3.3.3. Yoneticide Bulunmasi Gerekli Nitelikler

Ydneticide bulunmasi gereken nitelikler;
a. Halkla iligkiler uygulamasi acisindan yonetici, planlama, organizasyon, kumanda,
esgudim ve denetleme gibi bes ama unsuru em iyi bicimde yerine getirmelidir.
b. Yonetici, personelini, ilgililerini, halki dinlemeli, onlarin géris ve 6nerilerine deger
veren niteliklere sahip bulunmalidir. Ydnetici, kapilari kapayan degil, acan Kkisi

olmalidir.

198N ewmanWilliam H.,Sevk ve idare, Cev. Kenan S[]rgit,TODAiE Yayini, 1970, s.394
19 Edward Dimock, Amme idaresi, Cev. Serif Murelin, 1954, s.148
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c¢. Yonetici, yapilacak is ve kararlarda personelin géristini de almali, danismayi 6n
planda tutmahdir. Uygulanacak program Onceden is gdrenlere bildirildigi takdirde
plan ve projelerin inandiricihgl gi¢ kazacak, ¢alisma sevki de artacaktir. Béylece
glven ortami saglayan ydnetici, basarida en énemli adimi atmis olacaktir.

d. Yonetici, calistigi kurumla siki baglantilar icine girmelidir. Artik masa basi
yoneticiligi ginimuizde gecerliligini yitirmistir. Yonetici slrekli hareket halinde,
dinamik olmalidir. Birosunu ve dis iligkilerini dengeli yarttmelidir.

e. Yonetici girisimci ruhuna sahip olmali, yeni goérusler, hizmetler Gretmeli,
dinamizmini personeline de asilamalidir. Strekli emir veren, kumanda eden yonetici
tipi de artik ¢ag disi olarak nitelendiriimektedir.

f. Yonetici astlarina yetki devrinde de kati olmamalidir. Her seyi kendisi
imzalamamali, rutin igleri, astlarina birakarak, onlara moral vermeli, astlar tarafindan
gorulebilecek islerle kendisini yormamalidir.

g. Yonetimde basari bir kadro konusudur. Kadrosunu iyi kurmali, kendisi ayrildigi
zaman, isleri aksatmadan vyirutebilecek kigileri de yetistirmelidir. Astlarini rakip
olarak goérmemeli, deneyimlerini, bilgilerini, aktarma centilmenligini de
gOstermelidir.

h. Yoneticinin iyi ve basarii olmak igin personelini dogru tanimali, goérev

paylasiminda ilgi alanlari ve yeteneklerine gore is vermelidir.
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UGUNCU BOLUM
OZEL SEKTOR KURULUSLARINDA HALKLA iLISKILER

3.1. 0ZEL KURUMLARDA HALKLA iLiSKILERIN ONEMI

Halkla iligkiler galismalarinin kurumlara sagladigi basari, kurumsal itibar ve kar
orani aglk ve net goriulmektedir. Ulkemizde, Ozel Sektér Kuruluslarinda, halkla
iliskiler calismalarina kamu sektérinden on vyl sonra, 1970'li yillarda
baslanmistir. Asna'ya goére 6zel kuruluslarin halkla iligkiler birimleri olusturmalarinin
baslica sebebi, Tirkiye'deki ¢ok uluslu sirketlerin, érnegin petrol ve havayolu
sirketlerinin énemli bir roli olmustur. Bunlar kendi Ulkelerinde oldugu gibi bu
calismalari Ulkemizde de baslatinca Tirk 6zel kuruluglari da bu alana ilgi duymaya
baslamislardir.”™ Tiirkiye'de halkla iliskiler kavraminin kendine yer edinmesi biraz

sancil da olsa yavas yavas gerceklesmektedir.

3.1.1. Ozel Sektordeki Etkilenmeler

Kamu kurumlarindaki halkla iligkiler calismalari 6zel sektérl etkilemeye
baslamistir. Bu ¢calismalar baz alinarak alternatif gcalismalar Uretiimeye calisiimistir.
Halkla iligkilere yonelik ¢calismalar ABD'de 1920’lerde, Avrupa'da 1950'li yillarda,
1960'h yillarda da Turkiye ve diger Ulkelerde yayginlasmaya baglamistir.

Tuarkiye'de ekonomik sistemin liberallesmesi ile birlikte piyasada birden fazla
kurum, firma ya da sirket sahada aktif bir sekilde bulunmaya baslamistir.Bu
durumda rekabet ortami olugsmaya baslamistir ve halkla iligkilere duyulan gereksinim
daha agik bicimde ortaya c¢ikmistir. Yasanan hizli toplumsal degisim ve
doénlsimden o6turt, kamu kurumlarindan sonra 6zel kurumlar da halkla iligkiler
yonelik ¢calismalar yapiimasinin zorunlulugunun farkina varmistir. Ginua birlik yapilan
galismalar daha sonra kurumsal bir hale gelmistir.Halkla iligskiler kavrami ilk basglarda
tam olarak anlasiimamis ve farkli alanlardaki uygulamalar ile karistirimaya
baslanmistir 6zellikle de reklamcilik ve propaganda ile karistirimistir. Bu ytzden
farkl guclikler yasanmistir. Basta petrol alaninda olmak lzere, ¢ok uluslu sirketler
halkla iliskiler calismalarina buylik énem vermislerdir. Kog, Sabanci, Eczacibasi gibi
O6zel kuruluglar halkla iligkilere yonelik birimler olusturarak etkinliklerini

hizlandirmislardir.

"OBulbiil, a.g.e. s.155
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3.1.2. Halkla iligkilerin Ozel Sektérde One Gegmesi

Ozel kurumlarda halkla iligkiler yapilanmasi kamu kurumlarindaki halkla
iliskiler yapilanmasina gore birgok farklihdi icinde barindirmaktadir. Halkla iligkiler
c¢alismalarinda kisa silre icerisinde dnemli yol kat eden, gelisen &6zel sektér bu
konuda diger Ulkelerin sistemlerini incelemistir ve érnek almistir.

GunUmuzde 6zel sektoérdeki buylk kuruluslar,firmalar, holdingler ve bankalar,
halkla iligkiler uygulamalarinda, c¢alismalarinda hizla ilerleme g&stermistir ve bati
standartlarini yakalamay! basarmiglardir. Kurumsal imaj olusturma ve tutundurma
calismalari,misteri talep ve beklentilerine yoénelik analizler, etkinlik olgtimleri
periyodik olarak tekrarlanmakta, halktan, misteriden ya da tlketiciden gelen elestiri
ve sikayetler dikkate alinmaktadir ve hizli bir sekilde geri dénlis saglanmaktadir.
Bilisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, alanla ilgili ¢alismalari ve
arastirmalari da kolaylastirmistir.

Ozel sektor kuruluglari halkla iligkiler galismalarinda arastirma, deney ve daha
¢cok zaman ayirmaya dayah UstunlUkleri nedeniyle kamu kesiminin 6ndne
gecmistir. DUnya Ulkelerinde sik¢a karsilasilan krizler, kuruluslarin dikkatini bu
noktada da yogunlastirmis, bunlara kosut halkla iligkiler ¢alismalari da ayni
alanlarda agirlik kazanmistir. Gergekte de Halkla iligkilerin planl bigimde ortaya
¢ikmasi da bir kriz donemiyle es zamanhdir. ABD'de 1929 bunaliminin ortaya
koydugu olumsuz sonuglari en aza indirmek, hikimetin icraatini kamuoyuna

anlatmak igin dne gikarilan teknik, halkla iligkiler olmustur. **!

3.1.3. Halkla iligkilerin Destekleme, Kolaylastirma ve Diizeltme Rolii

Ozel sektdorde halkla iligkiler, kuruluslarin etkinliklerini desteklemekte,
kolaylastirmakta, duzeltici bir rol oynamakta, ayni zamanda c¢evreyle iligkilerini de
saglamaktadir. Ustline Ustliik, kuruluslar varliklarini surdirebilmeleri igin halkin
destegini kazanmak zorundadirlar.Kurumlar i¢in hayati énem tasiyan Uretim ve
pazarlama icin halkla iliskiler énemli bir yer tutmaktadir. Ozel kurumlarda halkla
iliskiler uygulamalarinin temelinde Urinlerin satiimasi ve karin maksimum seviyeye
¢lkarimasi amaci yatmaktadir. Bu kurumlardaki halkla iligkiler uzmanlari bu

hedeflere yonelik calismalara agirlik vermektedir.

"Metin Kazanci, Halkla iliskiler, Ugiincii Baski, Turhan Kitabevi, Ankara, 1999, s.298-299
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3.1.4. Temel ilkeler

Ozel sektor kuruluslarinda halkla iligkiler, iki temel ilkeye dayanmaktadir.
Birincisi cevreyi tanima, ikincisi ise kurum ya da kurulusu cevreye tanitmaktir;'"2
a. Kurulus cevreyi tanimakla, musterilerinin disince ve egilimlerini bir bakima
saptamis da olmaktadir.

b. Kurulusun kendisini ¢evreye tanitarak olumlu imaj yaratmasi, ancak suzilmus
haber ve bilgilerle gergeklestiriimektedir. Her iki sonug icin, kitle iletisim araglari
disinda ylz yuze iliskilerden de yararlanmak olanakhdir.

c. Ozel sektdr kuruluslarinda halkla iliskiler uygulamasi, sadece tanima ve tanitma
ile sinirh dedildir. Karar verme mekanizmalarinin basinda bulunanlari etkilemek,
kulis yapmak, hatta bu eylemleri Ulke disina da tasimak gibi, ylzeysel olmayan
etkinlikleri de igermektedir.

d. Blyulk kuruluslarin, ¢cevresini denetleme galismalarini da kapsamaktadir.

Ozel sektor igerisindeki kurumlar 1929 yilinda yasanan Blylik Ekonomik
Buhrani'ndan sonra yalnizca ekonomik ¢ikarlarini disinme yanligindan siyriimaya
baslamis ve topluma kargi farkli sorumluluklarinin oldugunun farkina varmaya
bagslamiglardir. Halkla iligkiler,karsilikli gérismeleri ve lobicilik ¢alismalarini da
kapsamaktadir. Halkla iligkiler ¢alismalari kurum ile kamuoyu arasinda bir képri
fonksiyonu gérmektedir. Ozel sektdriin,toplumun igindeki yerinin saglam bir zemine
oturtmak,gelistirmek ve basarisi strdirmek igin halkla iligkiler ¢alismalari artik bir
ihtiyag olarak ortaya ¢ikmaktadir. Halkla iligkiler calismalari 6zel kurumlarin topluma
yonelik olumlu bir izlenim olusturmasinin,imajinin ve uyumunun en 6nde gelen

belirleyicisidir.

3.2. 0ZEL KURUMLARDA HALKLA iLiSKILER BIiRIMLERININ YAPILANMASI

3.2.1. Yapilanma

Ozel kurumlarda halkla iligkiler birimlerinin yapilanmasinda i¢ ve dis olmak
Uzere iki ana etken etkilidir. Disg etkenleri;ekonomik, politik, hukuksal, sosyal ve
kiltiirel, teknolojik, cevre, endistrilesme ve egitim olarak gdsterilebilir. ic etkenler
ise; kurumun calisma alani, halkla iligkilere ayrilan butce,iyi yetismis ve egitilmis
personel sayisi,kurumun olusturulma bi¢imi ve konumu, ydnetimin halkla iligkiler
anlayigi ve halkla iligkiler departmani personelinin nitelikleri olarak gdsterilebilir.

Ozel sektérde birokrasinin katilik derecesine bakildiginda olumsuz etkilerinin

az oldugu gorulmektedir. Ozellikle son 20-30 yilda agirigini hissettiren yeni yonetsel

"2Bibiil, a.g.e. s.156
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yaklagimlar ~ 6rgit semalarinda katilima daha cok olanak verecek sekilde
dizenlenmiglerdir.Bu 6zelligi dolayisiyla asiri merkeziyetgilik, asiri kuraciliktan
kurtulmaya calisan, esnekligi temel alan yénelimler 6n plandadir. Ekonomik agidan
daha rahat olan 6zel kurumlarda vyalnizca halkla iligskilere ayrilan bir birim
bulunmaktadir. Eger bir halkla iligkiler birimi bulunmuyorsa disaridan halkla
iliskilerini ydnetecek bir danisman kisiden veya kuruluslardan yararlanmaktadir.'*®

Ozel sektérde birimin adi misteri ve kar odakli bir anlayisla belirlenmektedir. Halkla
iliskiler hizmetini yuriten birimlerin adlari genellikle tiketici hizmetleri sorumlusu,
reklam ve halkla iliskiler miduarliga, musteri hizmetleri Gnitesi, pazarlama ve satis
mudurlaga, tanitim ve halkla iliskiler muduarligu, reklam ve pazarlama sorumlusu
gibi isimlerle anilmaktadir. Ozel sektdrdeki bu isimlendirmelerde reklam, pazarlama,
satig, taniim, mdusteri, tlketici gibi kavramlara yer verilmesi, halkla iligkiler
kavramina tek yénli bir anlam verdigini gostermektedir. Ozel sektérde halkla
iliskilerden asil beklenen muisteri memnuniyeti ve beraberinde satislarin

artiniimasidir ki birimlerin isimlerinde de bu gizlidir.""*

3.2.2. Mevzuat ve Kuralcilik

Ozel Sektor kuruluglar kural olarak 6zel hukuk kurallari gergevesinde
faaliyetlerini stirdiirmektedirler. 1982 Anayasasinin 125. maddesinde “idarenin her
turld eylem ve islemlerine karsi yargi yolu aciktir” ibaresi yer almaktadir. Hukuk
devletinin bir geregi olan bu madde ydnetsel keyfilige karsi bir 6nlem oldugu gibi,
halkla iliskiler ve seffaflik acisindan da énemli bir maddedir. Ozel sektdrdeki
kuruluglar birbirleriyle ve musterileriyle olan iligkilerini Ticaret Hukuku kapsaminda
yurutir. Mevzuat konusuna personel acisindan baktigimizda, devlet memuru
statiistindeki kisiler her konuda agiklama yapamazlar. Meslek sirlarini saklamakla
yukimludirler. Ozel sektérde ise personel agisindan (en azindan halkla iligkiler
personeli agisindan) kamudaki kadar kati uygulamalar yoktur. Firmalar firsatini
buldukgca reklam ve tanitimi sagladigi gerekcesiyle medyaya aciklamalar
yapilmasini tesvik etmektedir. Mevzuat hem kamuda hem 6zel sektorde hedef kitle
acisindan etkin bir yere sahiptir. Ozel sektérde isleyis formaliteleri en aza indirmeyi
amagclayan bir goérinimdedir. Clnkl musteri herhangi bir hizmeti veya bir mali tek

bir sirketten almak zorunda degildir. Bireyin farkli yerlerden istedigini alma alternatifi

"Murat Sezgin, Halkla lligkiler (Meslek Yiiksekokullari igin),2. Baski, Yiice Medya Yayinlari,Konya,
2008,s.275.

114 Hatice Metin ve Mustafa Altunok, "Karsilagtirmali Bir Yaklagimla Kamu Yo6netimi ve Ozel Sektérde
Halkla lliskiler", Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Sayi:3, 2002, 79-99, s.83

57



vardir. Ozel sektériin mevzuat konusunda daha esnek ve seffaf oldugu

séylenebilir.'"®

3.2.3. Halkla iligkiler Birimlerinin Gorevleri

Halkla iligkiler birimleri cesitli faaliyetler 6zel sektér kuruluslarinda halkla
iliskiler birimlerinin basta gelen gérevleri séyledir:'"
a. Kuruluglarla ilgili her turli téren, toplanti ve etkinliklerin dizenlenmesi, halkla
iliskiler birimlerinin sorumlulugu altindadir.
b. Marka ve model imajini, gesitli kesimlerde yerlestirmek ve gelistirmek igin sadece
reklam yeterli olmadigindan bu calismalar da halkla iligkiler birimi tarafindan
yuratiimektedir.
c. Isci aileleri, hisse senedi sahipleri, tiiketici kesimi, mali yoneticilerle iliskiler, halkla
iliskiler birimlerince yonetilmekte ve yonlendiriimektedir.
d. Halkla iligkiler birimleri, kuruluglarca ilgili davetleri, jubileleri, édulleri, sergileri,
diger cesitli sosyal etkinlikleri de dizenlemekle yukimltdurler.
e. Halkla iligkiler birimleri, kuruluglarin bayii Orgutleri iligkilerini ve bunlarin
denetimlerini yapmakla, standartlara uyup uymadiklarini da arastirip izlemekle
gorevlidirler.
f. Kuruluglarin basin yayin organlar ile baglantilarini halkla iligkiler birimleri
saglamaktadir.
g. Kuruluslarin haber bdlteni, isletme gazetesi veya dergisi, kurum ici ve digl
yayinlari, halka iligkiler birimlerince hazirlanip dagitiimaktadir.
h. Spor etkinlikleri, agirlamalar ve tanitim c¢alismalari da halkla iligkiler birimlerinin
ilgi ve sorumluluk alanina girmektedir.
1. Halkla iligkiler birimleri, galisanlar ve aileleriyle iligskilerinden sorumludur.

i. Sponsorluk uygulamalari da halkla iligkiler birimlerince yuratiimektedir.

3.2.4.Amag¢

Kamu yodnetiminde halkla iligkilere baktigimizda siyasetle olan iligkisinde
propaganda seklinde algilayip bu sekilde de kullanilabilmektedir. Bir ikna slreci
olan halkla iligkiler gergek bir bitin olarak farkli dinya gorislerinin ideolojisini
yayma gerekse hukimetlerin kendi politikalarini haklilagtirma amaciyla kullanilabilir
ve nitekim belli bir dlglide de kullaniimaktadir. Ozel sektér agisindan halkla

iliskilerde ama¢ konusunda farkliliklar géze c¢arpmaktadir. Ginimuzde bir firmanin

% Metin ve Altunok, a.g.e. .88-89
8 Biilbil, a.g.e. 5.156
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sosyal faydayl g6z ardi etmesi ve halka donik bir takim karsiliksiz hizmetler
sunmakta kacinmasi pek mimkin olmasa da bir isletme i¢in esas amacg karlliktir.
Her ne kadar gergek anlamda halkla iliskiler galismasinin karlilikla bir iligkisi olmasa
da dzel sektérde halkla iliskiler calismasi fayda maliyet analizi tGizerine kurulur. Ozel
sektorde halkla iliskilerin kurumsallasma amaci da vardir. Kurulus yili dénamleri,
Ozel drunler icin tanitim kokteylleri, c¢esitli davet ve kutlamalar gosteriler ve
ritGellerbu amagla gergeklestirilir. Kurumsallasmadan beklenen sonug ise kabiliyeti,

karlilig ve verimliligi arttirmaktadir."”

3.2.5. igyerleri ve Galisanlarda Bulunmasi Gereken Ozellikler

Ozel sektdor kuruluslarinda halkla iliskiler mekanizmasi bir denetim
mekanizmasi olarak da algilanmaktadir. Kuruluslarin disa dénuk c¢alismalarinin
desteklenmesine disiplin ve dizen basta gelmekte, bunlari gliven verme, temiz
olma, i¢ acicilik olgulari izlemekte, bu denli yaklasimlar da halkla iligkilerin ilgi
alanina girmektedir.""®

Halkla iligkiler birimi personeli kurum igerisinde yonetim ile ¢alisanlar arasinda
cift yonla bir iletisim agr kurulmasini saglamalhdir. Personelin kurum ile ilgili sorunlari
varsa hizli bir sekilde, herhangi bir krize neden olmadan c¢o6zllmeliistek ve
Onerilerine kulak verilmelidir. Bu durumda tampon mekanizma goérevi géren halkla
iliskiler calisanlarinin en 6énemli goérevi iletisimi saglamaktir. Personelin kurum igi

memnuniyeti kurum disina yani dis musteriye de yansiyacaktir.

3.2.6.Uygulamalar ve Yontemler

Halkla iligkiler c¢alismalarina agirlik veren, bu konuda ciddi g¢alismalar
yurutenler;tiketici kuruluslari, kooperatifler, odalar, borsalar, genclik ve kadin
dernekleriyle, diger sivil toplum kuruluslar, 6zel Universitelere ait hastaneler,
sendikalar, medya kuruluslari, holdingler, sirketler, fabrikalar ve firmalardir.

Ozel sektdr bu alana hatiri sayilir bir blitce ve beyin glicli ayirmaktadir. Blyik
sirketler herhangi bir mal veya hizmeti piyasaya sunmadan 6énce mutlaka kamuoyu
yoklamasi yapmaktadir.MUsterilerin dusincelerine yonelik bir hizmet ve Uretim
anlayisi bulunmaktadir. Ozel sektériin kendisine 6zgli ydéntem ve uygulamalari

vardir. "Open Hause " veya "Open Day" denilen is yerinin iscgilere ve ailelerini

gezdiriimesi teknigidir. Ayrica igletme gazetesi c¢ikarilmasi, sponsorluklar

""Sezgin,a.g.e. 5.277

"8 Biilbil a.g.e.s.157
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Ustlenilmesi, gesitli semboller, sloganlar , logolar kullaniimasi da érgutiin hem i¢
misterileri hem de alis misterileri agisindan énemlidir."®

Ulkemizde 6zel kuruluslarin halkla iligkiler ile tanisabilmesi ancak 1970l
yilllarda mumkuin olabilmigtir. Asna'ya gore 6zel kuruluglarin halkla iligkiler birimleri
olusturmalarinin baslica sebebi, Turkiye'deki ¢cok uluslu sirketlerin, érnegin petrol ve
havayolu sirketlerinin énemli bir roli olmustur. Bu c¢ok uluslu sirketler kendi
Ulkelerinde oldugu gibi bu calismalari tlkemizde de baslatinca Turkiye'de bulunan
0zel kuruluslar da bu alana ilgi duymaya baslamiglardir. Uluslararasi alanda
faaliyetlerini ylriten Mobil , Shell, Chriysler ,GoodYear, Hilton gibi yabanci kdkenli
kuruluglarin tlkemizde gorulen halkla iligkiler Gnitelerini , Kog , Eczacibasi , Yasar
gibi holdinglerle , Ziraat ve is Bankasi , OYAK - Renault, Hirriyet ve Milliyet
Gazeteleri gibi buyulk yerli kuruluglar takip etmis ve onlara benzer halkla iliskiler

birimleri olusturup bu yéndeki calismalarini baslatmislardir.'®

3.2.7.Taraflar ve Hedef Kitlenin Goriiniimi

Ozel sektér, personel segiminde kamuya gére daha dikkatli davranmaktadir.
Firmanin, kendi ¢ikarlari dogrultusunda calisabilecek kapasitede ve digerlerine gére
daha nitelikli olan elemani se¢gmesi beklenir. Fakat bazen uygulamada, segilecek
elemanin halkla iligkiler bilgisine bakilmadan o6rgute alinabilmektedir. Medyatik
isimlerin, mankenlerin sadece halk tarafindan tanindigi digtncesiyle halkla iligkiler
temsilcisi yapilmasi yanlis uygulamalar arasinda gdsterilebilir. Halkla iligkiler
birimlerine yeterligine bakilmaksizin getirilen bu kisiler,kendilerinden beklenen isi
firma yararina yerine getirseler bile yulzyilin mesledi olarak nitelendirilen halkla
iliskilerin etigine ¢cok da uygun diismemektedir. Halkla iligkilerde diger taraf ise hedef
kitle adi verilen ve halkla iliskiler ¢calismalarindaki tim etkinliklerin yonlendirildigi, bu
etkinlikler sonucunda kendilerinden eylem ve distnce degisimi beklenen kisiler ya
da gruplar olarak tanimlanabilir. ' Hedef kitlenin genel gériinimiiniin, kamu
yonetiminde devlet-vatandas, 6zel sektoérde ise firma-musteri iliskisi seklinde ortaya
¢lkar. Bu genel ayirima kurum igi halkla iligkiler ve kurum disi halkla iligkileri de
eklenebilir. Ozel sektdrde, kurum ici halkla iliskiler, toplam kalite yénetimi anlayisi
cercevesinde calisanlar, ic musteriler olarak nitelendirilir. Kaizen felsefesi olarak
ifade edilen sdrekli iyilesme ve gelisme yaklagsimi hatalari sifira indirmek igin tim

calisanlari birer misteri olarak gérmekte ve musteri memnuniyetine odaklanmis bir

"9Sezgin,a.g.e. 2008, 5.280
120Asna,a.g.e. 1993, s.13 .
2Mete Camdereli, Halkla lligkiler, Cizgi Kitabevi, Konya, 2000, sf.49
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isleyis 6ngdrmektedir. Dis muisteri kavrami ise, kurum disinda halkla iligkiler
faaliyetiyle ilgili olarak; sendikalardan tedarikcilere, finans sektérinden, araci ve
bayilere, firmanin var olan misterilerinden gelecekte musterisi olabilecek kitlelere
kadar ¢ok genis kesimi icine alir. Hedef kitle konusunda belirtmesi gereken diger
onemli bir konu kitlelerin bilinglenme dlzeyidir. Kitle iletisim aracglarindaki buyulk
degisim ve gelisim bireyleri eskisine oranla ¢ok daha bilingli konuma gelmektedir.
Artilk musteriler daha kaliteli, daha ucuz ve daha glzeli aramakta, secici
davranmaktadir. Bu durum mdisteri memnuniyetine odaklanmis bir yénetim
zihniyetini ortaya c¢ikarmaktadir. Ozel sektdr bu degisimleri dikkate alarak rekabet

kosullarinda varligini siirdiirmek icin caba vermek zorundadir.'??

3.2.8. Uygun Medyanin Saptanmasi

Halkla iligkiler uygulamasinda kitle iletisim araglarinin son derece dnemli bir
yeri bulundugu agciktir. Ancak hangi aracin secilecegi, zaman dizenlemesinin ne
olacagi, kullanim siklidr dnemlidir. Reklam agirligi olan yayin agirhgi olan, dinleme
ve okuma sikligina sahip bir radyo ve televizyon ya da gazete ile iligkilerin iyi
tutulmasi gerekir. Halkla iligkiler kampanyalarinin basarili olmasinin en énemli
kosullarindan biri kitle iletisim araglarinin iyi secilmesi, hedef kitle ve bolgeye en iyi
hitap edecek olan aracin kullanilmasidir. En uygun medyayi saptayabilmek i¢in bazi
olgutler bulunmaktadir. Bu dlciitleri sdyle siralamak mimkiindir.'?

e Medyanin Koverajl

Odak olarak secilen ve agirhgin 6zellikle verilmesi istenen medyanin koveraji
yuksek olmalidir. Yani gazetenin satisinin , radyo ve televizyon izlenme oraninin
yuksek olmasi gerekir. S6z gelimi Griin ya da hizmeti bir bélgeyle sinirli herhangi bir
firmanin halkla iliskiler ¢alismasi igin yine o bélgede en ¢ok dinlenen ya da izlenen
televizyonun sec¢imi yoluna gidilmelidir. Tanitici programlar, canh tartismalar ve
haberlerde yer alabilmek icin bu medyalar tGzerinde agirlikla durulmalidir. Genellikle
ilgili radyo ve televizyonlar reklamini ¢ok aldigi firmalarin halkla iligkiler
kampanyalarina daha sicak bakmaktadir.

e Medya icerigindeki Cesitlilik

Kampanyanin basarili olarak uygulanmasinda medyanin igeriginin ya da

programlarinin zenginligi ve ciddiligi de énemli bir etkendir. Kampanya haberi ya da

spotlara medyanin ciddiligi birbirine uymak zorundadir. Programlarinda igerik

22KirstenBerth ve GéranSjoberg,Halkla lligkiler Egitimini Evrimi ve Kiiresellesmenin Etkisi, Rota

Yayinlari,Istanbul, 1998, s.57. ‘
23 Metin Kazanci, Kamu ve Ozel Kesimde Halkla iliskiler,5. Baski, Turhan Kitabevi,Ankara,2004,s.252-
254
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zenginligi olan dogru ve ¢abuk haber veren, belgesellerle, agik oturumlarla mazikal
agirhgiyla ve siyasal tarafsizhdi ile cok yonluliga yakalamis televizyon, radyo veya
gazeteler, halkla iligkiler uzmanlarinin ulasmak ve baglanti kurmak istedikleri dnemli
bir hedeftir.
e Medyanin Kaliciligi
Radyo ve televizyon gibi araglarda yer alan mesajlarin bir kere
dinlenebilmesine veya izlenebilmesine karsin, yazili basinda bu mesajlarin
okuyucuya birka¢ kez hitap etme olanadi vardir. Goérsel ve isitsel medya izleyici
belirli bir zamanda yakalamaya calisirken okuyucu gazete okuma zamanini kendi
seger.
e Medyanin inandiricihg
Tum medya icin 6nemli bir 6zelliktir. GUnumuzde 6zel radyo ve televizyonlarin
inandiricilik konusunda ki problemleri daha farklidir. Holdinglerin bir yan kurulusu
olarak yayin yapan ve bu kurulusglarla ilgili yanlis haberleri izleyici tarafindan bizzat
saptanan televizyonlarin inandiricih@i kugskusuz olamaz. Ozel medyalar bugiin haber
programlarindan spor programlarina kadar birgok konuda taraftarligin 6rnegini
vermektedir. Kendini elestirse de kendi yayin kurulusunu elestiren tek programciya
rastlanmamistir. kayda deger tek olay, bu kuruluslari en ilging ve yerinde elestiren
yine komsu ve rakip televizyonlarin elestirileridir.
e Fiziki Nitelik
Halkla iliskiler kampanyasi sirasinda géz éninde bulundurulmasi gereken
baska bir noktada kitle iletisim araclarinin fiziki nitelikleridir. S6z gelimi gazetelerin
goranimu, sayfa yapisi, kagit kalitesi, dlizglin sayfalama, tiraj 6nemlidir. Televizyon
ve radyo iginde program Kkalitesi, yayin alaninin genisligi, net izlenebilmesi

kampanyanin basarili olmasina yardimci olur.

3.2.9. Rakip Kuruluglarin Kampanyalari

Kamu kuruluglarinin  halkla iligkiler c¢alismalarinda ve  ydruttikleri
kampanyalarda alan bombostur. Insanlar bu kampanyanin giicii ve basarisi
oraninda onun etkisinde kalir. Ozel kesimde, ortada birden gok kampanya olabilir.
Bu kampanyalari birbirine rakip firmalar ydnetiyor olabilir. Sorun bu durumda biraz
karmagik hale gelebilir. Onemle vurgulamak gerekir ki bir halkla iligkiler
kampanyasinda kamuoyu, once ilgili kurumu tanimaya, etkinliklerini ve Ulkeye
katkilarini 6grenmeye yonetilebilir. Daha sonra kamuoyu kisa bir sire "dinlendirilir" .
izleyen ginlerde kurulugla ilgili tanittim mesajlari yeniden arttirilir. Bunlar
gerceklestirirken kimi kez tekrarlanan, kimi kez ilging, sasirtici, ¢ekici, eglendirici

mesajlardan yararlanilir. Duruma gére kurulusla ilgili 6zel térenler ya da toplantilar
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dizenlenir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, bu etkinliklerin bash basina ve tek
tek bir amacg olmadigidir. Bu etkinliklerin kuskusuz bir yeri ve etkisi olacaktir. Ancak
aslil etki bu ¢alismalar sonucunda medyada yer aldiktan sonra ortaya c¢ikar. Hicbir
televizyon ya da radyo kurulusunun yer vermedigi, gazetelere yansimamis bir halkla
iliskiler etkinligi ne denli dikkatli hazirlanirsa hazirlansin, géreceli 6nemi ne kadar
fazla olursa olsun halkla iliskiler agisindan bir anlam ifade etmez. '**

Karsi kampanyalarda rakip kuruluslar agikga ortaya ¢ikmayabilir. Genellikle de
cikmazlar. Amac¢ en etkili ortamlarda fisiltilarin, dedikodularin, yanlis bilgilerin
kulaktan kulaga yayginlasmasini ve rakip kuruluslarin yararlanmasini, zarar
gormesini saglamaktir. Toplumun goziinde hedef kurulusun "negatif statliye" inmesi
amagclanmaktadir. Kuskusuz bdyle bir anlayisin halkla iliskiler uygulamasi iginde yeri
olmamasi gerekir. Aciklik ve durlUstlik ilkesi Uzerine oturtulan halkla iligkiler
kampanyalari rakip kuruluslarin omuzlari Uzerine bindirmenin dogru olmayacagi
kabul edilmelidir. Kuskusuz c¢esitli firmalarin Uretim ve Ulkeye katki konusunda ise
yarigsmalari istenilen bir durumdur. Halkla iligkiler konusunda ise yarismayi,daha
dogrusu surtismeyi birakip karsilikli yardimlagsmaya ydnelmeleri daha olumlu
sonuglar verebilir. Ama d8yle bir uzlagsmaya gidilmesi ¢cok ender rastlanan bir olaydir.
Rakip kurulusglarin halkla iligkiler kampanyalarina etik disi uygulamalar karistiginda,
halkla iligkiler ile ilgisi olmayan programlar uygulamaya konuldugunda yapilacak is
iyice zorlasir. Halkla iligkiler anlayisi iginde olmayan bir uygulamaya, etik iginde
kalarak yanit vermek c¢odu zaman olanaksiz olmaktadir. Rakip kuruluglar
birbirleriyle halkla iligskiler arenasinda kalarak yarismalidir. Meslek etigi, ciddiyete ve

yetenegi 6ne cikaran, kuruluslarin yolu acilmalidir.'®

3.2.9.1. Kargi Kampanyalarla Savas

Kuruluslarin halkla iligkilerde ve kampanyalarda nasil davranmasi ve bu
sekilde gerceklesen bir karsi kampanya ile karsilasildigi durumda nasil hareket
etmesi gerektigini sdyle siralayabiliriz. '%°

e Kamu Yarari ve Hakhlik

Oncelikli gerceklestirdigimiz kampanya kamu vyararini gdzetiyorsa ve
gercekligini koruyabiliyorsa, bir de surdigu faaliyette hakli durumda baskalarini
kolaylikla ikna edebildigi gibi rakip kuruluslardan gelen karsi kampanyalarinda rahat

bir sekilde c¢uritilmesi sonucuna ulasilabilir. Sunu belirtmek gerekir ki; eger karsi

124KazanC|,a.g.e.2OO4, s.264
'2°3ezgin,a.g.e. 5.272-273
'%63ezgin,a.g.e. 5.273-274
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kampanyada haklilik payi varsa bu durumda yapabilecegimiz hicbir sey yoktur. Eger
karsi kampanyanin gercekligini yaniltici basari grafikleri ile ¢uritmeye kalkarsak
bize uzun vadede fazla yarar saglanacagl sdylenemez. Yanlis oldugunu bildigimiz
bir konuyu savunmak kolay olmadigi gibi, bunun basariya ulasacagini distinmek
hayalci bir yaklasimdan oOteye gidemez. Bu durumda halkla iligkiler uzmaninin
yanligi savunarak ne kadar zor bir durumda kaldigini gorebiliriz Ayrica bu, halkla
iliskilerde durustlik ilkesi ile bagdasmaz.
e Yz Yize iligkiler

Kargi kampanyalarin en énemli silahlarindan birisi halk arasinda yayiimasi
saglanan fisiltilardir. Bu sekilde gerceklesen karsi kampanya ile mucadele igin
izlenebilecek en iyi yol, ylz ylze iliskilerdir. YUz ylze iliskiler, kendini konferanslar,
toplantilar ve karsilikli sohbetlerle gosterir. Bu dedikodu ile yaratilan olumsuz
havanin, yanlis etkinin gideriimesinde ve konunun daha anlasilir ve acik sekilde
tanitiimasinda isabetli bir yontem olur. Bir gsekilde etki altinda birakilmig
kamuoyunun bu diguncesini medya araligi ile degistirmek sanildid1 kadar kolay
degildir. Bu durumda birebir iligkilerle onlardan gelecek besleyici tepkiyi sicagi
sicagina almak olumsuz tepkilerin yumusgatiimasinda daha etkileyici rol oynar. Yz
yuze iligkilerde kurulusa sorulan sorular, halkin ortaya koydugu goruslerkarsi
propagandanin nasil ¢alistigini ve halka neler agiladigini gosterir.

e Yanlis Haberlerin Dogru Yolla Duzeltiimesi

Yurutilemeye calisilan kampanya bir sekilde yanlis haberlerle televizyonda,
radyo yayinlarinda, gazete veya dergi sayfalarinda bilingli veya bilingsiz, olumsuz
etki birakacak sekilde yayinlanmis olabilir. Bu durumda karsilasildiginda hemen
hukuki yollara bagvurulup sire¢ kontrol altina alinmalidir. Bu durum yayin organlari
ile kurulusun arasini bozabilir. Bu da kampanyanin sihhati igin pek de istenilen bir
durum dedildir. Bunun vyerine yayin organlari ile kurulacak iligkilerde veya
gérismelerde onlarin ikna edilmesi ile yanlis giderilmeye c¢alisiimalidir. Bu sekilde
bir girisimden bekledigimiz sonucu alamazsak, baska yayin organlari ile gergeklerin
yansitilmasi gerekir. Basin toplantilari sayesinde diger yayin organlari ile anlasip
gercekler kamuoyuna aktarilabilir.

Bu sekilde izlenecek bir yol kurulusun kargi kampanyalarini etkisiz hale
getirmesini ve bunlari en iyi sekilde bertaraf etmesini bayuk 6lgude saglayacaktir. Bu
yolla kargi kampanyanin saldirilarinin heniz olusmamasi durumunda bile, bunlara
kargi ileride gelebilecek tehdit énlemeye ydnelik yollar oldugu goériimektedir. Bu
yollar kampanya ile karsilasilmasi durumunda asama asama izlenecek bir yol

oldugu gibi teker teker kullanilarak izlenilebilir.
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DORDUNCU BOLUM
POSTA TELGRAF TESKILATI ANONIM SIRKETI VE TURK
TELEKOMUNIKASYON ANONIM SIRKETI’NIN KARSILASTIRILMASI

4.1. POSTA TELGRAF TESKILATI ANONIM SiRKETI

ik posta teskilati, Tanzimat Fermani ile yasanan gelismelerin sonucu olarak
Osmanli Devleti'nin tim halkinin ve yabancilarin posta ihtiyaglarina cevap vermek
amaciyla Nezaret olarak 23 Ekim 1840 tarihinde kurulmustur. ilk postahane ise
istanbul'da Yeni Camii avlusunda Postahane-i Amire adi ile acilmistir. ilk memurlar
Sileyman Aga, tahsildar Sofyali Ag yazar Turkce disinda yazilmis goénderilerin
adreslerini tercime etmek Ulzere mitercim olarak atanmiglardir. 1843 vyilinda
telgrafin icadini miteakip 11 yil sonra Turkiye'de de telgraf hizmeti baslamis, bu
hizmeti disipline etmek Uzere 1855 yilinda ayri bir Telgraf Mudurligi kurulmustur.

1871 yilinda ise Posta Nazirhdi ile Telgraf Midarliga birlestirilerek Posta ve
Telgraf Nezaretine donuasturdimuistir. 1876 yilinda milletlerarasi posta nakli
sebekesi kurulmus, 1901 yilinda ise koli ve havale isleminin kabulline baslanmistir.
23 Mayis 1909 tarihinde ilk manuel telefon santralinin istanbul'da hizmete
verilmesinden sonra Posta ve Telgraf Nezareti, 1909 yilinda Posta, Telgraf ve
Telefon Nezareti haline donugturdlmas, 1913 yilinda da Posta, Telgraf ve Telefon
Umum Mudarliiga adini almigtir.  Tirkiye Cumhuriyeti'nin ik yillarinda igisleri
Bakanligina bagl olarak gérev yapan PTT Genel Midirligld 1933 yilinda katma
batceli bir idare olarak Bayindirlhk Bakanhgdina, 1939'da ise Ulastirma Bakanligina
baglanarak hizmet vermeye devam etmistir. 1954 yilinda Kamu Iktisadi Tesebbiisii
(KiT) olan PTT Genel Mudiirliigii, 1984 yilinda Kamu Iktisadi Devlet Tesebbiislerinin
yeniden diizenlenmesi ile ilgili olarak ¢ikarilan 233 sayili KHK ile Kamu iktisadi
Kurulusu (KIK) statiisiine gegirilmistir.

18 Haziran 1994 tarih ve 4000 sayili Kanun ile PTT isletmesi Genel
Mudirlagianin, T.C. Posta isletmesi Genel Midurliigi ve Tirk Telekomiinikasyon
Anonim Sirketi seklinde yeniden yapilanmasi 6ngoérilmis olup, 24 Nisan 1995
tarihinden itibaren T.C. Posta isletmesi Genel Midurligi mistakilen calismaya
baglamistir. 29 Ocak 2000 tarih ve 23948 sayili Resmi Gazetede yayimlanarak
yurirliige giren 4502 sayili kanunun 24. maddesi ile "T.C. Posta isletmesi Genel

Madarlagad" olan Kurulusumuzun adi "T.C. Posta ve Telgraf Teskilati Genel
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MidUrliga" (PTT) olarak degistirilmistir.’®” 2013 tarihinde ise PTT anonim sirketi
olmustur.

PTT'nin organizasyon semasi asagidaki gibidir:

_— { KURULU BORO |
A wuRumsaL e BlRIMI g s
{ ILETISIM ) — - - ’

'\\ BIRIMI s
DENETIM 15
HIZMETLERI GELISTIRME
BAFKANLIG __BIRIMI_

ARGE

\_ ERmMi
OZAY ATBAS ALi iHSAN KARACA - = P ERY -
GENEL MUDIR YARDIMCISI GENEL MUDUR YARDIMCIS] GENEL MUDUR YARDIMCISI ‘GENEL MUDUR YARDIMCISI GENEL MUDUR YARDIMCISI

POSTA VE KARGO
1 _HIZMETLERI
DAIRE BASKANLIGI

- OZEL KALEM ™,
BIRIMT

. BiLigim
DAIRE BASKANLIGI

BILGi TEKNOLOJILERI
ALTYAPI

DAIRE BA§KANLIGI

_PTTBANK
DAIRE BASKANLIGI

| | ELEKTRONIK HIZMETLER
DAIRE BASKANLIGI

. YaRl _
DAIRE BASKANLIGI

STRATEJi GELISTIRME
DAIRE BASKANLIGI

_SATINALMA
DAIRE BASKANLIGI

DESTEK HiZMETLERi
DAIRE BASKAMNLIGI

_PAZARLAMA _
DAIRE BASKANLIGI

iNS AN KAYNAKLARI
DAIRE BASKANLIGI

MUHASEBE VE
= _FINAMSMAN
DAIRE BASKANLIG

DEGERL{ KAGITLAR
DAIRE BASKANLIGI

LARARASI ILISKILER
DAIRE BASKANLI

i

Resim 1: PTT'nin Organizasyon Semasi'?®

PTT' de bulunan bu birimlerin halkla iligkilere yonelik Ustlendigi goéreviler
bulunmaktadir.insan Kaynaklari Daire Baskanh§i, personel ile ilgilenmektedir.
Personelin talep ve istekleri yonetime aktarilmasi, personel icin egitimler,
seminerler, geziler dizenlenmesi vs. gibi ihtiyaclarinin giderilmesi ile ilgilenir. Halkla
iligkiler anlayisina gdre personel bir kurumun i¢ misterisidir. ic misteri memnuniyeti
mutlaka dis musteriye yansiyacaktir. Kamu kurumlari da bu sirkilasyonun saglikl
bir sekilde devam edebilmesi icin gerekeni yapmaya caba gdstermektedir.

Pazarlama Daire Bagskanli§i, PTT'nin yeni hizmetlerini ¢evre kuruluslara
tanitiimasi ve PTT'nin var olan olumlu imajinin sdrekliligi saglamak igin
calismaktadir.

127Wikipedia Tirkiye internet Sayfasi,http://tr.wikipedia.org/wiki/PTT(Erisim Tarihi: 02.12.2014)
28posta Telgraf Tegkilati Anonim Sirketi internet Sitesi, www.ptt.gov.tr (Erigim tarihi: 20.05.2015)
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4.1.1. Posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketi'nin Halkla iliskilere Yonelik
Faaliyetleri

> Kurum ici Faaliyetleri
PTT'nin halkla iligkilere yodnelik c¢esitli ¢alismalari bulunmaktadir. Bunlar
bazilari asagi gosterildigi gibidir.
o Personele yodnelik memnuniyet degerlendirme anketleri yilin  belli
periyotlarinda yapilmaktadir. Kurum bu anketleri hizli bir sekilde degerlendirerek

gereken dizenlemeleri hizli bir sekilde gergeklestirmeye ¢alismaktadir.

PTT Anket
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e | ]
B [ \ ‘ ﬂ
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’_ | 1 —J
%— — EEE
HE
@E|
\
e
Resim 2: PTT Personel Memnuniyeti Anketi'?
o ic hedef kitleye vyonelik cesitli egitimler ve motivasyon programlari

dizenlenmektedir.

'2°Ankara Posta Telgraf Tegkilati Anonim Sirketi Bagmudurlugu
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Resim 4: PTT 174. Yil kutlamalarindan bir Goriintii'*’

» Kurum Digi Faaliyetleri
. PTT, dis mugsteriye yonelik kurum degerlendirme anketleri yapmaktadir. Bu
sekilde personelin sikayetci oldugu durumlardan ve taleplerinden haberdar

olabilmektedir.

®0Ankara Posta Telgraf Tegkilati Anonim Sirketi Basmudirligu

¥posta Telgraf Teskilati Istanbul Platformu Facebook Sayfasi, www.facebook.com(Erisim Tarihi:
02.01.2015)
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Resim 5: PTT' ye ait bir miisteri anketi 6rnegi '**
. Halki bilgilendirmek amaci ile dikkat c¢ekici c¢esitli afis ve brogsurleri

bulunmaktadir.

& _ i
TUM BANKA PTT
VE FATURA MAASINIZI
ISLEMLERI EVINIZE
TEI% ADRESTE | GETIRIYOR

Resim 6: PTT'nin bilgilendirme br0§ﬁrleri ve af|§Ier|

. PTT, dis musterinin dneri,sikayet ve isteklerini iletebilecegi online bir platform

132

13?,Ankara Posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketi BasmidurlGgu

Ankara Posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketi BasmudurlGgu
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olusturmustur. PTT kurumsal iletisim birimi dodrudan PTT Genel Midirligi'ne
baglidir. "PTT info Sistemi " de bu birim icerisinde yer almaktadir. Bu da su anlama
gelmektedir. Vatandas tarafindan istekler,sikayetler ve o6neriler birinci elden PTT

incelenmektedir. Eger sorun varsa en kisa zamanda ¢6zilmesi, istek ve dneri s6z

konusu ise yine en kisa zamanda yerine getirilmesi i¢in ¢caba sarf edilmektedir.

lsrek Oneri Ve Sikayetieriniz Hakkinda

- EIK SORULAN SORULAR

Adma Sopacena a1 | | e=ren | 5T ]
Fomir a7 [ =] cssan ] [P | | 1

waindss [ 1

Faa Komrpa 4 Wers O Mawshe - ok f Pareal labemiber % Dyder

VAN

Resim 7: PTT'nin Online Miisteri istek, Oneri ve Sikayetleri Sistemi

Musteriler istek, Oneri ve sikayetlerini PTT Cagri Merkezi'ni arayarak da
bildirebilmektedir. Tim hizmetler hakkinda Cagri Merkezi'nden bilgi alabilmektedir.
Ayni zamanda igitme ve konusma engelli musterileri icin géruntuld konugsma imkani

da saglamaktadir.

IITME VE KONUSMA ENGELL| MUSTERILERIMIZ ICiN NUMARAME |5

0850 222 1 788 |
‘?tt ’"\ SARONTOLY KosUsMA caf!:ﬂ:?ﬂi’:“
FTT CAGRI MERKEZ  *oees-imm |8

- =

Resim 8: Alo PTT'nin internet Sitesinden bir G6riiniim'*

o PTT birgok sosyal sorumluluk projesinde kurum olarak yer almaktadir.

¥posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketi Alo PTT Internet Sitesi, http://www.aloptt.gov.tr/ (Erigim Tarihi:

10.01.2015)
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KURUMSAL Ptt

icari Unvan Hukuki Dayanak Mevzuat Hizmet Kalitesi ve Sorumiuluk Sosyal Sorumiuluk Projeleri

SOSYAL SORUMLULUK PROJELERI

2014 ¥ | Yila gore filtreleme yaparak iceriginizi bulabilirsiniz.

LoseviLh ijxl#\;
Losemili Cocuklar Vakfi BiR HAYATIKURTARIN
ORGANLARIMIZ'TOPRAK QLMASIN
: AGIL
YARDIVI
BEKLiYOR!

Resim 9: PTT ’nin Kurumsal Sosyal Sorumluluk Projeleri'*®

PTT'nin yurittigi sosyal sorumluluk projeleri sunlardir:'*

1) Sosyal Sorumluluk Projesi kapsaminda, sirketin dahil oldugu "PTT Sevgi Postasi
Gonulliltk Hareketi" projesi ¢cercevesinde 16semili gocuklar yararina ¢alismalar
yuritilmesi amaciyla; LOSEV'in "120660" numarali posta geki hesabindan yapilan
bagislardan yatirma Ucreti alinmamasi i¢in 25.06.2014 tarihinde protokol
imzalanmasini miteakip LOSEV'in posta ¢eki hesabina yapilan bagislardan yatirma

Ucreti ainmamasi uygulamasina baslanmistir.

2) PTTBANK Daire Baskanhgdi hizmet alani dahilinde 01.02.2014 - 01.01.2015
tarihleri arasinda Ankara PTT Basmudurligtne bagh olan tim merkez ve subelerde
yurt genelinde 6grenim goren sehit ve gazi ¢ocuklarina egitim bursu vermek igin
yardim parasi toplamak amaciyla yardim kumbarasi konulmustur.

3) Engelli misterilerimiz ve yakinlarinin faydalanabilecegi, "Pttcell Glzel Glnler

Gelecek Tarifesi" 05.03.2015 tarihinden itibaren musterilerin hizmetine sunulmustur.

4) PTT tarafindan 09/06/1958 tarihli ve 7127 sayili Munzam Degerli Posta Pullari
Cikarilmasina Dair Kanun geregince 10 kurus(+10) ek degerli ve 50.000 tirajli yilda
iki defa olmak Uzere ek degerli anma pullar tedavile sunulmaktadir. S6z konusu
pullar Gzerinden yer alan ek degerden (10 kurus) elde edilen gelirin % 75'i Kizilay

Dernegi'ne, %25'i ise Cocuk Esirgeme Kurumu'na verilmektedir.

PTT'nin bazi sosyal sorumluluk projeleri hala devam etmektedir.Bunlar asagidaki
gibidir:

135 posta Telgraf Teskilatt Anonim Sirketi i_nternet Sitesi, www.ptt.gov.tr (Erigim tarihi: 10.01.2015)
13 posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketi Internet Sitesi, http://www.ptt.gov.tr/sx/ptt/#ptt/3 (Erigim tarihi:
10.01.2015)
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1)Cevre Yonetim Sistemi

2) PTT-TURK KIZILAY| Kan Bagisi Kampanyasi
3) Organ Bagisi Kampanyasi

4) Kurumsal Sosyal Sorumluluk Dernegine Uyelik

5)PTT Agaclandirma Projesi (2015 yilinda dikim yapilacak il belli oldugunda édeme
yapilacaktir)

6) Kuresel ilkeler Sézlesmesi imzalanmasi

7) PTT Sevgi Postasi Faaliyetleri

4.2. TURK TELEKOMUNIKASYON ANONIM SiRKETI

PTT'deki telekominikasyon ve posta hizmetlerinin birbirinden ayrilmasiyla 24
Nisan 1995 Turk Telekomlnikasyon A.$. kuruldu. Tark Telekom, grup sirketleri ile
birlikte bugin Turkiye'nin 6ncl entegre telekomiinikasyon ve teknoloji hizmetleri
saglayicisidir. Musterilerine sabit sesten, mobil ses, data, internet ve yenilikgi
yakinsama teknolojilerine kadar genis bir hizmet yelpazesi sunmaktadir. Tlrk
Telekom grup sirketlerinin 30 Eylul 2014 itibariyle 13,3 milyon sabit hat, 7,5 milyon
genis bant ve 16,2 milyon mobil abonesi bulunmaktadir.

2005 yil Kasim ayinda 6zellestirme kapsaminda sirketin %55 hissesi Liubnan
kdkenli Oger Telecom' a 21 yilhgina devredilmistir.™’

6 milyar 550 milyon dolara gergeklesen devir Cumhuriyet tarihinin en buyuk
ihalesi olmustur. Turk Telekom hisselerinin % 55’i Oger Telekomlnikasyon AS ve %
30’u Turkiye Cumhuriyeti Bagbakanlik Hazine Mustesarligr’'na aittir. Geriye kalan %
15’lik hissesi de halka arz edilmistir. Tlrk Telekom hisseleri, Mayis 2008 itibariyla
Borsa istanbul’da islem gérmektedir. Sirketin 2000 yilinda 70.000'i asan ¢alisan
sayisl, Ozellestirme sireci ve sonrasinda mevcut pek ¢cok personelin baska kamu
kurum ve kuruluglarina gegmesine istinaden, 2009 yili basinda 30.000 civarina
dismustar Tark Telekom, 2009 ve 2010 yillarinda 2 defa Ust Uste Tdrkiye'nin en
degerli markasi segilmistir.'

Tark Telekom o6zellestirildikten sonra gecgen sire zarfinda birgok elestirinin
hedefi haline gelmistir.Ozellesme sonrasi dénemde yasanan biylk degisimin
beklendigi gibi yatirnmlar alaninda degil yapisal ve stratejik alanlarda gergeklestigi

g6ze carpmaktadir.Kamu tekeli kimliginden siyriimaya galigan Turk Telekom bu

137Wikipedia internet Sayfasi, http:/en.wikipedia.org/wiki/Tiirk_Telekom(Erisim Tarihi: 02.12.2014)
38T lrk Telekom Internet Sitesi, www.turktelekom.com.tr (Erisim Tarihi:02.01.2015)
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dénemi vyapisal degisim,insan kaynaginin yenilenmesi ve gelistiriimesi ve
uluslararasi arenada yeni firsatlarin yaratiimasi izerine odaklanarak gegirmistir.'*

Tark Telekom'un organizasyon semasi asagidaki gibidir:
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Resim 10: Tiirk Telekom'un Organizasyon Semasi'*
Organizasyon semasinda da goruldiga Gzere Turk Telekom'da halkla iligkilere
yuklenen en énemli gorev karlihgi ve verimliligi arttirmasidir. Kurulusun suarekli kar
etmesini saglayan en 6nemli ara¢ olarak gorlUlmektedir. Yapilanma da hep dis
musteriye, c¢evredeki 06zel veya kamu kurumlarina yoénelik iliski odakh
gerceklestiriimistir. Kurumsal musteri ve bireysel musteri diye ikiye ayrilan musteri
profili ile deneyimli, egitimli iki ayri departman ilgilenmektedir. Verilen hizmetin

kontrollini saglamak éncelikli hedeftir.

4.21. Tirk Telekomiinikasyon Sirketi'nin Halkla Iiligkilere Yonelik
Faaliyetleri

Turk Telekom'un halkla iliskilere yonelik hem i¢c hedef kitleye yonelik hem dig
hedef kitleye ydnelik ¢esitli calismalari bulunmaktadir.

> Kurum Igi Faaliyetleri

139Telekomll]nikasyon Kurumu,Tiirk Telekom'un Ozellestirme Siireci ve Sonrasindaki Gelismeler ve

Sektore Etkileri,Sektorel Aragtirma ve Stratejiler Dairesi Bagkanligi,2008,s.52.
"“OTiirk Telekom internet Sayfasi, www.turktelekom.com.tr (Erisim tarihi: 20.05.2015)
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. Personeli motivasyon amacli yemekler dizenlenmekte, tatil imkanlari
saglanmakta ve personel kurumun hizmetlerinden daha avantajli bir sekilde
yararlanmaktadir. Tlrk Telekom'un Antalya ilinde yalnizca personeline 6zel bir oteli
bulunmaktadir. Yaz déneminde Tirk Telekom personeli aileleriyle birlikte bu otelde

tatil yapabilme imkanina sahiptir.

Resim 11 : Tiirk Telekom Personeli Aksam Yemegi'"'
. Personelini  egitmek  amaciyla "Tirk  Telekom  Akademi"  birimi
olusturulmustur ve bu birim aktif olarak personel egitimleri vermektedir. Tlrk
Telekom Akademi amacinin sirket vizyon, misyon ve stratejileri dogrultusunda, insan
kaynaklari politikalari ile esgidimlu olarak egitim ve gelisimi butiinsel bir yaklasim

ile ydonetmek oldugunu belirtmektedir.
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Resim 12: Tiirk Telekom Akademi internet Sayfasmdan Bir Goriiniim'#?

"“Vitrin Haber Internet Sayfasi,http://www.vitrinhaber.com/ (Erigim Tarihi: 10.12.2014)

2T{irk Telekom Akademi, www.turktelekomakademi.com.tr (Erisim Tarihi: 24.12.2014)
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» Kurum Disi Faaliyetleri

. Tanitima yonelik ilgi ¢ekici afis ve brosurleri bulunmaktadir.

SURESIZUZATIYORUZ' '
TTHET ISYERIM PAKETLERI

| 9,09 TU'DEN BASLAYAN FIYATLARLA!
| USTELIK RESINTISIZ GUC KAYNAGIYLA BIRLIKTE!

Tirk Hava Yallan isbirligiyle
Tlirk Telekom aboneleri,

21 Kasim 201124 Mart 2012
tarihleri arasinda, i¢ hatlarda
her sey dahil tekyon 5311,
gidisdonds 123TL'ye uguyor,

TURKISH §
AIRLINES ‘)

Resim 13: Tiirk Telekom’un Bilgilendirme Brosiirleri'*

o Dis muasteri ile ilgilenen Masgteri Hizmetleri" c¢adri  merkezi
bulunmaktadir.Ayni  zamanda ilgelerde  "Muisteri  Hizmetleri"  merkezleri
bulunmaktadir. Turk Telekom musterileri aldiklari hizmetler ile ilgili herhangi bir sorun
yasadiklarinda ya da bilgi almak istediklerinde il ve ilgelerde bulunan bu merkezlere
rahatlikla ulasabilmektedirler.

. Dis Musteri ile ilgilenen Online Hizmet Merkezi bulunmaktadir.

> Midsteri Hizmetleri

Online Hizmet Merkezi

%% Ankara Tiirk Telekom Bolge Mudiirligii
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Resim 14: Tiirk Telekom Online Hizmet Merkezi'*
o Kurumsal sosyal projeleriyle de toplum yasamina deder katmaktadir. Telefon
Kitiphanesi, Turk Telekom Okullari, Tark Telekom internet Evleri, Tirk Telekom
Amatoér Spor Kulipleri gibi ulusal ¢apta yurttilen dev sosyal sorumluluk projeleriyle
gerceklestirdigi sosyal sorumluluk projeleriyle bugliine kadar ulusal ve uluslararasi

alanda pek cok ddiile layik gérilmustir.'

TURKIYE'YE B =oish
EGE

<y

Bir fark yaratsak yeter, Turkiye'ye deger

Ulkemizin Gzlemlerinden, insa
ilkelerinden, Turkiye'nin dart

Deder yaratacak projelerle kussklar boyu

sardarulebilir yatnmlar yapiyonuz. Turkdye'ye Deder

Hikayeler Belgeseli

“"Herkes ister hayallerinin
pesinden kosmay!...
gariinen
meslede
bir

skmak, onlarz  bu ise yiredini

zi dunyaylz onbinlerce gani
biyik bir gucumoz
sorumlulugumuzun y
katmak i¢in tim gucomuzle seferberiz.

msenin

an oarenmeyi

erkes ister tim
asan

kalbinde..
bilmedigi
Ciinkii biliyoruz..

Bir fark yaratsak yeter, Tirkiye'ye deger It

zaman birlikte
Turkiye've deder hikayeler..."

Resim 15: Tiirk Telekom’un Sosyal Sorumluluk Projeleri'*

Tiirk Telekom'un bazi sosyal sorumluluk projeleri asagidaki gibidir:'*

1) Turk Telekom Kitliiphanesi:Tarkiye'nin ilk telefon kitlphanesidir. Bu proje ile
binlerce sesli kitap gérme engelli Tirk Telekom musterilerine ev telefonu tzerinden
Ucretsiz olarak sunulmaktadir.

2) Tiirk Telekom Okullari: Turk Telekom'un, gelecege yatirrm anlayisi ile hayata
gecirdigi Turk Telekom Okullari projesiyle Tlrkiye'nin doért bir yaninda egitim tesisleri
insa edildi. Milli Egitim Bakanldi ve Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi
ile imzalanan protokol kapsaminda hayata gecirilen proje ile toplam 76 adet egitim
binasi hizmete acild1.

3) E-fatura Ormanlari: Cevre koruma bilinci ile hareket eden Tirk Telekom, 2008

yilinda "E-Fatura Ormanlar" projesini baslatarak il muadurlikleri araciligiyla fidan

"“Tiirk Telekom internet Sayfasi, www.turktelekom.com.tr (Erigim tarihi: 02.01.2015)

S Tirk  Telekom Kurumu Yatirm iliskileri,www.ttinvestorrelations.com/tr/sosyal-sorumlu-
yatirim/kurumsal-sosyal-sorumluluk.aspx (Erisim Tarihi:08.04.2015)

“*Tirk Telekom'un "Tiirkiye'ye Deger" adli internet Sitesi,http://www.turkiyeyedeger.com.tr/ (Erisim
Tarihi: 28.12.2014)

"“Tirk Telekom'un "Tirkiye'ye Deger" adh Iinternet Sitesi,http://www.turkiyeyedeger.com.tr/ (Erigim
Tarihi: 28.12.2014)
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dikimine bagladi. Tum ulkeye yayilan 100 bin agdaclik "E-Fatura Ormanlari"nda
Turkiye'deki mevsimsel farkhliklar gozetilerek 17 farkh tirde aga¢ bulunuyor.

4) Tiirk Telekom Internet Evleri: Turk Telekom, "Egitimsiz bir gelecek, internetsiz bir
egitim dasinlilemez" anlayisiyla egitim alaninda hayata gegirdigi kurumsal sosyal
sorumluluk projesi 'internet Evleri' sayesinde tlkenin dért bir yanina Ucretsiz internet
hizmeti sunuyor. Proje kapsaminda, her ilgeye bir internet evi hedefi ile yola ¢ikildi,
81 ilin ilgelerinde Ucretsiz internet hizmeti sunan, her birinde genis bant internet
erisimine sahip ortalama 20 adet tam donanimli bilgisayar bulunan, toplam 1000
adet Turk Telekom internet Evi hizmete sunuldu.

5) Vitamin Bagisi: Turk Telekom grup sirketi olan Sebit'in gelistirdigi interaktif egitim
yazilmi Vitamin, egitim teknolojilerinin okullarda yaygin olarak uygulanmasini
destekliyor. Vitamin, Turk Telekom tarafindan 2008-2009 6gretim yilinda 33 bin
kamu ilkdgretim okuluna Ucretsiz olarak sunulmaya baslandi. 2009 yili sonunda
kullanima sunulan Vitamin Lise versiyonu da yaklasik 5950 liseye bagislandi.
Buglne kadar yaklasik 9 milyon édrenci Vitamin'den Ucretsiz olarak faydalandi.

6) Turk Telekom Teknoloji Laboratuari: 3D vizyonuyla Turkiye'de dijital dénisime
énculik eden Tirk Telekom Gazi Universitesi'nde kurdugu "Teknoloji Laboratuari"
ile 6grencilere teorik bilgilerini uygulayarak gelistirecekleri bir imkan yaratirken,

sektdre de yetismis eleman kazandirmayi amaglamaktadir.

7) Tiirk Telekom Spor Okullari:Sirketimizin sosyal sorumluluk projeleri kapsaminda
gocuklar ve genglere spor sevgisi ve bilincini kazandirmak amaci ile yola ¢ikilan
Turk Telekom Spor Okullarimiz ile; cagdas ve kaliteli ydontemlerle spor yapma
aliskanhiginin yayginlastiriimasi hedeflenmektedir.Projenin amaci; sirketimizin
profesyonel sporlara verdigi destedin yani sira, gerek sirketimiz ¢alisanlari, gerekse
musterilerimizin ¢ocuklarinin iyi egitilmis hocalar esliginde duarust, gtvenilir, saglikli

bireyler olarak yetismesine katki vermektir.

8)Kadinlara Mikro Kredi Destegi:Dezavantajli kisilerin esit kosullarda hayata
katilimini destekleyen Tirk Telekom, Tirkiye israfi Onleme Vakfi, izmir Sanayici
isadamlari Dernegi, Gediz Universitesi, izmir Valiligi ve Kadin Ceza infaz Kurumu is
birligi ile izmir Aliaga'daki Sakran Cezaevi'nde kadin hiikiimliilere yoénelik pilot mikro
kredi uygulamasini baslatti. Tirk Telekom'un katkisi ile 50 kadinin yararlanacagi
uygulama hiakimli kadinlara is kurabilmeleri igin baslangi¢ fonu saglamaktadir.

9) Tiirk Telekom - Dijital Tiirkiye Is Birligi:Dijital Turkiye Platformu, Avrupa Birligi
Dijital Ajandasi'nin esasini olusturan 2020 Vizyonu ile Turkiye'nin 2023 hedefleri
paralelinde kamuoyu olusturmak, farkindalik yaratmak ve Ulkemizin uyum stlrecine

katkida bulunmak amaci ile calismalar yurttmektedir.
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10) Tirk Telekom Arama Kurtarma Ekibi: Turk Telekom bilnyesinde faaliyet
gOsteren ve tamami Tlrk Telekom calisanlarindan olusan Tirk Telekom Arama
Kurtarma Ekibi (TTAKE), her turli dogal afet, kaza ve diger olumsuz kosullarda,
yetkisi ve imkani dahilinde goérev alarak diger sivil savunma ekipleriyle bilgi
paylasiminda bulunmaya devam etmektedir. Tirk Telekom Arama Kurtarma
Ekibi buglin 12 farkh bdlgede 140 kisilik ekibi ile egitim ve tatbikatlarini devam

ettirmektedir.

4.3. ARASTIRMANIN ONEMI

Halkla iligkiler gec¢misten gunimuize dnemi giderek artan, kurumlarin da
gbrmezden gelemedigi dnemli bir iletisim aracidir. Halk ile kurum arasinda, kurum
ile personeli arasinda tampon bir mekanizma goérevi géren bu yapilanmanin
kurumlardaki degeri yadsinamaz. Ozellikle de glinimiizde daha bilincli bir tiketici
profili gelismesi nedeniyle kurumlarin bu birime gereken ilgi ve destegi saglamasini
zorunlu hale gelmigtir. Kamu kurumlar veya 6zel kurumlara gittiklerinde insanlar
karsilarinda kendileri ile ilgilenen personelin bilgili, saygih, guler yuzli olmasini
beklemektedir. Herhangi bir sorunu oldugunda kendisi ile aninda ilgilenebilecek,

sorununu ¢ozebilecek veya isteklerini dinleyecek bir muhatap bulmak istemektedir.

4.4. ARASTIRMANIN AMACI

Kamu kurumlari ve 06zel kurumlarda halkla iligkiler kavramina ydnelik
farkindaligi saptamak, bu iki kurum arasinda bu kavrama yoénelik bakis agilarindaki
farklhiliklarin sebeplerine degdinmektir. Personelin bu konu hakkindaki goéris ve
Onerilerini dikkate alarak kamu ve 6zel kurumlarin halkla iligkilere ydnelik

galismalarinin yeterliligini tartismaktir.

4.5. SINIRLILIKLARI

Bu iki kurumun tercih edilme sebebi bulunduklari sektérlerde lider konumda
bulunmalaridir. Posta Telgraf Teskilati Anonim Sirketi’nin insan Kaynaklar ve
Pazarlama departmani personeli ile goérusmeler gerceklestiriimistir.  Turk
Telekomiinikasyon Anonim Sirketi'nin ise halkla iliskiler birimi personeli ile

goOrusmeler gergeklestirilmistir.

4.6. ARASTIRMA MODELI
Bu c¢alismada, nitel arastirma teknikleri arasinda sikga kullanilan
derinlemesine mdulakat teknigi kullaniimigtir. Derinlemesine miulakat teknidi;

arastirilan konunun tim boyutlarini icerisine alan ve ¢ogunlukla agik uglu sorularin
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yoneltilerek kapsamli yanitlarin elde edilmesine imkan taniyan birebir ve yuz yuze

goriisilerek enformasyon toplanmasina imkan veren veri toplama ydntemidir.'*®

4.7. CALISMA GRUBU

Bu galisma 2014-2015 yili istanbul Gelisim Universitesi isletme Ana Bilim Dali
Yiksek Lisans Tezi kapsaminda yararlaniimak Uzere gerceklestiriimistir. Arastirmaya
Tuark Telekom A.$' nin halkla iliskiler departmanindan ve Posta Telgraf Teskilat
A.S'den beser kisi ile goérilmustir. Yani 12 kisi ile derinlemesine miulakat teknigi
kullanilarak gortisme gerceklestiriimistir. Arastirmaya katilan katiimcilar arasinda
herhangi bir skalaya badli kalinarak bir degerlendirme yapilmamistir. Rastgele bir

secim yapilarak gérismeler gercgeklestiriimistir.

4.8. VERI TOPLAMA ARACININ GELISTIRILMESI

Veri toplama araci olarak milakat sorulari hazirlanmistir. Gérisme sirasinda
gorusmecilere gerektiginde ek sorular da yoneltilmistir. Sorularla konunun iginde
kalmaya gayret edilmigtir. Bu gorusmeler ortalama 20—-40 dakika sirmustur.
Gorismede mulakat sorulari su sekildedir:
1) Halkla iligkilerin tanimini yapar misiniz sizin igin ne ifade etmektedir?
2) Sizce bir kurulusun halkla iligkiler biriminin amaci, hedeflerinedir?
3) Halkla iligkilerin biriminin hedef kitlesini kimler olusturmaktadir? Bu ag igerisinde
hangi gruplar bulunmaktadir?
4) Halkla iligkiler faaliyetlerinin / calismalarinin &zellikle de tanitim g¢alismalarinin
halktan yeterli ilgiyi gérdigund distntyor musunuz? Dislinlyorsaniz ne gibi geri-
donutler aliyorsunuz?
5)Sizce Kamu ve Ozel sektdr arasinda halkla iligkiler biriminin yapilanmasi
bakimindan farkliliklar var midir? Varsa sizce bu farkhliklarin sebepleri nelerdir?
6) Sizce kurumunuzun sahip oldugu halkla iliskiler yapilanmasi ile istediginiz

kurumsal hedeflere ulasabilir misiniz? Bu konuda hakkinda ne disunlyorsunuz?

4.9. POSTA TELGRAF TESKILATI ANONIM SIiRKETi PERSONELININ HALKLA
ILISKILERE BAKIS AGISI

Posta ve Telgraf Teskilati Anonim Sirketi Halkla iligkilere Yénelik Calismalarini
Kurumsal iletisim Birimi Ve Pazarlama Daire Baskanli§i binyesinde ylritmektedir.

Bu sebepten étiirli gorlismeler insan Kaynaklari departmaninda ve Pazarlama

1_‘f8H. Tekin, Nitel Arastirma Yénteminin Bir Veri Teknigi Olarak Derinlemesine Gériisme,istanbul
Universitesi Sosyoloji Dergisi, 2006, (13), s.101-116
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departmaninda calisan personel ile gergeklestirilmistir.

Posta Telgraf Tegkilati Anonim Sirketi ile gerceklestirdigimiz gériigsmelerimizde
katiimcilara yénelttigimiz "Halkla iligkilerin tanimini yapar misiniz sizin igin ne
ifade etmektedir ?" sorusuna katilimcilar halkla iligkilerin tanimini yaparken "iyi ve
kaliteli hizmet sunmak, kurumu tanitmaktir" seklinde ifadeler kullanmiglardir.
Katiimcilardan Ankara PTT Basmudirligiu Pazarlama Midiri olan Ali ilgin'in bu
soru ile ilgili gorisleri su sekildedir:'*°

Halkla iliskiler dedigimizde verdigimiz hizmet ya da sundugumuz Griin
ile ilgilenen kitle ile olan iligkilerin tiimd akla gelir.

Katilimcilardan PTT A.S. personeli olan Murat Can YUksel de bu soru ile ilgili
sunlari sdéylemektedir:'*°

Halkla iligkiler, bir isletme yada kurumun hitap ettigi kitlenin, sempatisini ve
destegini almak ve bunu devamli kilmak adina yaptigi faaliyetlerin timdd(ir.
Bu kurum ya da isletmenin temel amaci migterisini memnun etmeye
yobnelik olup ayni zamanda kar elde etmek igin bu kitlenin saygisini ve
sevgisini kazanmaktir.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmudurligu Pazarlama departmani personeli
olan Yunus Emre Cetin de bu soru ile ilgili sunlar séylemektedir:"®"

Ozel sektér ve kamu sektérii icin halkla iliskiler kurumun gériinen
yuzidir bana goére. Yuriitilen halkla iligskiler ¢alismalarina gbére kisiler o
kurumu tanir ve hakkinda bilgi edinir. Halkla iliskiler bir nevi kurumun
tanitilmasidir.

Katiimcilardan Ankara PTT Basmiidirligu insan Kaynaklari departmani personeli
olan ilknur Sahin de bu soru ile ilgili sunlar sdylemektedir:'>

Bir kurumun mutlaka halkla iligkileri iyi olmak zorundadir. Halka biz
"musteri” diye hitap ediyoruz. Bu nedenle 6nemli olan mlisteriyi kendimize
baglamak, gliler yiiz géstermek, en iyi hizmeti sunabilmek, belki de onlari
kaybetmemek adina yapilan her seyi halkla iligkiler olarak adlandirabiliriz.

Katiimcilardan Ankara PTT Basmuadirligu Pazarlama departmani personeli olan
Ferda Behzatoglu bu soru ile ilgili sunlari sdylemektedir:'>®
Halkla iligkiler, bir kurumun sosyal ya da ticari olarak iligkide

bulundugu tim kisi ve birimlerle iletisimini saglayip, sorun ¢ézme ve destek

149
150
151

PTT Basmidiirliigii Pazarlama Departmani Midiirii Ali ilgin ile gérisme,10.02.2015,Ankara.
PTT Glltepe Merkez Personeli Murat Can Yuksel ile gériisme,01.02.2015,Istanbul.

PTT Basmudurligu Pazarlama Departmani Personeli Yunus Emre Cetin ile gériisme,10.02.2015,
Ankara.

S2pT Basmiidiirliigii insan Kaynaklari Personeli ilknur Sahin ile gériisme,10.02.2015,Ankara.
pTT Basmidirliigi Pazarlama Departmani Personeli Ferda Behzatoglu,10.02.2015,Ankara.
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devamliligini saglayan bir fonksiyondur.

Katihmcilara  “Sizce bir kurulugsun halkla iligkiler biriminin amaci,
hedefleri nedir?" diye sordugumuzda katilimcilar genellikle musterinin ihtiyacini
karsilamak, mdusteriyi kaybetmemek ve muisteriyi memnun etmek gibi ortak
gOriuslere sahiptirler.

Katihmcilardan Ankara PTT Basmudurliigi Pazarlama Muadiiri olan Ali ilgin'in
bu soru ile ilgili gorisleri su sekildedir:">*

Halkla iligskilerin amaci halkin arz ve taleplerine cevap verebilecek

nitelikte bir ¢calisma programi sunmaktir. Yani halkin arz ve taleplerine
cevap veremiyorsan, tatmin edemiyorsan, o baglamda hizmet
sunamiyorsan, o halkla doyurucu bir bilgi akisi saglayamamigsin demektir.
Bu da halkla iligkiler planlamasinin yetersiz olmasindan kaynaklanmaktadir.
Halkla iliskilerde ilk ve kesin amacg halkin ihtiyacglarina cevap verebilmektir.
Bunun disina ¢ikarsan farkli amaclara, farkl kulvarlara hizmet etmissin
demektir.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmidirligiu insan Kaynaklari Sefi Sabri
Cagdas Aydin'in bu soru ile ilgili gorisleri su sekildedir:'>®

Kamu kurumlarinda halkla iliskilerin amaci, (riin veya hizmetlerde
halkin taleplerine gére ybn belirleyip yine (rlin veya hizmetin kalitesini
arttirmak, bu baglamda da kaliteyi arttiracak enstriimanlari tespit etmektir.
"Halk ne istiyor, biz bu konuda neler yapmaliyiz?" seklindeki sorulara
sahada cevaplar aramaktir.

Katilimcilardan PTT AS. personeli olan Murat Can Yiksel de bu soru ile ilgili
sunlari sdylemektedir:'*®

Halkla iligskiler departmaninin temel amaci, satis arttirma ve isletmeyi
koruma adina kurumun sayginhgini arttirici faaliyetlerde bulunmasidir.

Katihmcilardan Ankara PTT Basmidirligu insan Kaynaklari departmani
personeli olan ilknur Sahin'in bu soru ile ilgili gérisleri su sekildedir:'*’

Halkla iliskilerin amaci mdigteriyi kaybetmemektir, var olan mdisteriyi
kendimize baglayarak o miigteri sayesinde diger insanlara da ulasmaktir.
Burada ne kadar halk ile i¢ ice olur, ne kadar iyi ¢alisirsak, onlara daha iyi
hizmet sunarsak o kadar ¢cok miisteri kazanmis oluruz.

Katiimcilara "Halkla iligkiler biriminin hedef kitlesini kimler olugturmaktadir? Bu

SpTT Basmiidiirliigii Pazarlama Departmani Miidiirii Ali ilgin ile gériisme,10.02.2015,Ankara.

SopTT Basmidirligi Insan Kaynaklar Sefi Sabri Cagdas Aydin,10.02.2015,Ankara.
6pTT Glltepe Merkez Personeli Murat Can Yuksel ile gériisme,01.02.2015,Istanbul.
¥TPTT Basmudiirligii insan Kaynaklari Personeli ilknur Sahin ile goriisme,10.02.2015,Ankara.
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ag icerisinde hangi gruplar bulunmaktadir?" sorusunu yonelttigimizde
katilimcilar genellikle dis mUsteri ve satis odakli diisiinmektedirler.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmidiirliigi insan Kaynaklari personeli olan
ilknur Sahin'in bu soru ile ilgili gérisleri su sekildedir:'*®

Hedef kitlemiz hem i¢c miisteri hem dis muisteridir. i¢ miisteri mutlu
dedilse, tatmin olmuyorsa disariya bunu yansitamaz. Ornedin siz bir
kurumda memursunuz ve s arkadasiniz ya da amiriniz size iyi
davranmiyor, takdir etmiyor. ister istemez bir zaman sonra siz bunu gelen
milisteriye yansitirsiniz. Sizin bu olumsuz durusunuz karsisinda miisteri de
0 kurumdan memnun olarak ayrilmaz.

Katilimcilardan PTT AS. personeli olan Murat Can Yuksel de bu soru ile ilgili
sunlari sdéylemektedir:'*®

Halkla iligkilerin hedef kitlesi s6z bahis kurum yada kurulustan ortak
beklentisi olan i¢ ve dis misgterilerdir. PTT agisindan bu misgterileri
gruplamak igin PTT'nin tiim departmanlarini saymamiz gerekmektedir zira
PTT gibi genis bir ¢calisma agi olan bir kurum igin kitle tiim Tirkiye'deki
insanlari dolayisiyla miigterileri kapsamaktadir.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmidirligiu insan Kaynaklari Sefi Sabri
Cagdas Aydin da bu soru ile ilgili gorislerini su sekilde aktarmaktadir:'®°

Hizmet sektériinde olmamiza ragmen hedef kitlemiz sirekli
degisebilmektedir.  Her yeni hizmetimizin hitap ettigi kesim farklilik
gésterebilir. Ornedin Yurt ici havale hizmetimiz toplumun her kesimine hitap
edebilirken, bazi bankalarla yaptigimiz anlasmalar geredi kredi
hizmetlerimiz maasini PTT isyerlerinden alan Emekli vatandaslarimiza
hitap etmektedir. Dolayisiyla ¢ok cesitli ve farkli alanlarda toplumun farki
kesimlerine hitap eden (riin veya hizmetlerimiz mevcuttur. Buna paralel
olarak da hedef kitlemiz de farkliliklar gésterebilmektedir.

Katilimcilara "Halkla iligkiler faaliyetlerinin / gcaligmalarinin 6zellikle de
tanitim caligsmalarinin halktan yeterli ilgiyi gordiigiinii duglinliyor musunuz?
Disiiniiyorsaniz ne gibi geri-doniitler aliyorsunuz?" sorusunu yoénelttigimizde
katihmcilar tanitim ¢alismalarinin halka ulasmadaki yetersizligini vurgulamaktadirlar.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmudiirligi Pazarlama Mudri olan Ali ilgin'in

S8pTT Basmiidiirliigii insan Kaynaklari Personeli ilknur Sahin ile gorisme,10.02.2015,Ankara.
SSpTT Glltepe Merkez Personeli Murat Can Yuksel ile gériisme,01.02.2015,Istanbul.
1P TT Bagmudirliigu insan Kaynaklari Sefi Sabri Cagdas Aydin,10.02.2015,Ankara.
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bu soru ile ilgili gérisleri su sekildedir:'’

Halkla iliskiler faaliyetleri halktan yeterli ilgiyi tam anlamiyla
gbéremiyor. Bu halka ne kadar anlatabildigine bagli. Halka bu bilgiyi ne
kadar gotirip, ne kadar verebildigine baglidir. Halka tam anlamiyla ulagsmis
degiliz. Bu bilgiyi ulastirabilmis degiliz. Tanitim/ pazarlama hizmetini tam
anlamiyla sunabilmis degiliz. Halka ulastigimiz bir gercek ama ne kadarina
ulagabildigimiz tartigilir. Fakat bu noktada PTT gibi 170 yili devirmis dev bir
sirketin Tiirkiye'nin tim illerinde toplam 37.000 memuru ile aktif olarak
calisiyor olmasi zaten belli noktalarda halkla iliskilerin direk halkin iginde
gerceklestirildigini gbsterdigini belirtmeden gegemeyecegim.

Katilimcilardan PTT AS. personeli olan Murat Can Yiksel de bu soru ile ilgili
sunlari sdéylemektedir: '®2

Ptt Halkla lliskileri subelerde en iyi hizmeti vermeye calisilarak
gerceklestiriimektedir. PTT yeterli saygiylr ve glzel imaji halk lzerinde
gerceklestirmigtir. Miigterinin bir subeye girdiginde bir ¢ok islemi ayni anda
gerceklestiriyor olmasi mlisterinin - mutlu olmasina ve bize karsi
memnuniyetlerini belirtmesi,bizim miigteriden aldigimiz en bliyik geri
déndglerdir.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmudurligu Pazarlama departmani personeli
olan Yunus Emre Cetin de bu soru ile ilgili sunlari sdylemektedir:'®®

Faaliyetlerimizle ilgili olumlu geri déniisler almaktayiz. Cilinki bugiine
kadar sahada tanitim yapan bir ekip yoktu. Clnkd artik glglii bir rekabet
ortami var. Senden daha iyi alternatifler var . Daha ucuza veya daha kisa
stirede yapabilen girketler var. Biz gidip tanitim yaptigimizda insanlar
sagiriyor ve iyi ilgi gésteriyor. Devlet kurumu oldugumuzdan Otirli bir
benimseme var. Baska bir kargo sirketini tercih edecegine bizi tercih ediyor
“Ne de olsa arkasinda koskoca deviet var.” diyorlar. Bizim eksigimiz bu
zamana kadar inip sahaya tanitim yapmamig olmak.

Katihmcilardan Ankara PTT Basmidirligi insan Kaynaklari departmani
personeli olan ilknur Sahin'in bu soru ile ilgili gdrisleri su sekildedir:'®*

Kurumumuzun tanitim amacgl ¢ok iyi ¢alismalari var su anda. Bu

calismalar bir farkindaligin da géstergesi kurumumuz icin. Clnki kokld bir

161

162PTT Basmiidiirliigii Pazarlama Departmani Midiirii Ali ilgin ile gériisme,10.02.2015,Ankara.

PTT Giiltepe Merkez Personeli Murat Can Yiksel ile gérisme,01 .02.2015,istanbul.

SpTT Basmudurligu Pazarlama Departmani Personeli Yunus Emre Cetin ile gériisme,10.02.2015,
Ankara.

"*PTT Basmiidiirligii insan Kaynaklari Personeli ilknur Sahin ile goriisme,10.02.2015,Ankara.
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kurum, hizmet yelpazesi ¢ok genis ama insanlarin haberi yok. Bu
hizmetlerin tanitiimasi gerekiyor.

Katimcilara "Sizce kamu ve 6zel sektor arasinda halkla iligkiler biriminin
yapilanmasi bakimindan farkliliklar var midir? Varsa sizce bu farkliliklarin
sebepleri nelerdir?" sorusuna cevaplari kamu kurumlarinin halkla iligkiler
yapilanmasi bakimindan 6zel kurumlar ile kiyaslandiginda zayif kaldigini ifade
etmektedirler. Bu durumun sebepleri arasinda ise bitgenin yetersizligini, atama
usull personel alimini ve burokratik isleyisi gostermektedirler.

Katiimcilardan Ankara PTT Basmudurliigi Pazarlama Madiri olan Ali ilgin'in
bu soru ile ilgili goriisleri su sekildedir:'®®

Ozel sektérde miisteri ile yiiz yiize temas pek yok. Ama kamu
sektériinde béyle olamaz. Miisteriye mutlaka cevap verilmek zorunda. Eger
cevap verilmiyorsa birileri de neden verilmedigi icin hesap sormak
zorundadir. Ozel sektérde halkla iliskiler bence miisteriyi kazanana kadar,
sonrasi yok. Halkla iliskilerin kamu hizmetindeki bir baska amaci Uriini
pazarladiktan, satigini yaptiktan sonraki asamalari da degerlendirmektir.
Sadece satisa ybénelik bir c¢alisma, kurumu ileriye tasimayacaktir.
Musterinin her daim yaninda olmazsan sadik miisteriye sahip olamazsin.

Ozel sektérde miisteri sorunlari daha kolay c¢éziilebiliyor. Ciinkii
yetkili sayisi az ve daha kolay bir ulasim agi var. Ama kamu sektériinde
daha yavas c¢linkii bizde yazisma yéntemi ile ¢éziilmekte soruniar. Ozel
sektérde karar mekanizmasi daha hizli, karar verme slresi daha kisadir.
Sorunlarin ¢éziimli de genelde miisterinin aleyhine olmaktadir. Ama kamu
sektériinde sorunlarin ¢bzimi genellikle misterinin lehine olmaktadir.
Kamu kurumlan halkla iliskilerinde daha acgik ve nettir. Her sey seffaftir.

Ozel sektér ise halkla iliskilerinde kamu sektériinde oldugu gibi seffaf
degildir.

Katilimcilardan PTT AS. personeli olan Murat Can Yiksel de bu soru ile ilgili
sunlari sdéylemektedir:'®°

Ozel sektérde halkla iliskiler olmazsa olmazlardandir zira onlar belli
bir kesime seslenir ve halkla iligkiler faaliyetlerini stirdiirmeleri gereken kitle
Kamu sektériine gére daha dardir bu nedenle bu faaliyetlerinde daha
basarili olurlar.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmiidirliigii insan Kaynaklari Sefi Cagdas

pT Basmidirliigii Pazarlama Departmani Midiri Ali llgin ile gorisme,10.02.2015,Ankara.
PTT Giiltepe Merkez Personeli Murat Can Yiiksel ile griisme,01.02.2015,Istanbul.
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Aydin'in bu soru ile ilgili gériisleri su sekildedir:'®”
Kamu kurumlarinin kaynaklari sinirlidir. Belirlenmig olan blitceye gére
hareket edilmelidir. Dolayisiyla Halkla iliskiler birimine 6zel sektér kadar
pay ayrilamayabilir. Ozel kurumlarda giiclii bir rekabet ortami var.
Calisanlar daima iglerinde en iyi olmak zorunda. Clinkii is garantileri yok.
Calisanlarin vizyonlari farkli ve cgesitli. Ama kamu kurumlarinda personelin
is garantisi var ve personel gelisim igin hizli ve istekli degil. Kamu
sektériinde halkla iliskiler 6zel sektére gbre daha zayif. Bunun sebepleri
arasinda yéneticilerin atama ile gbreve gelmesi, calisanlarin kurumsal
kdltiir ve kurumsal aidiyet konusundaki eksikligi, tanitim ve reklam igin
yeterli biitcenin ayrilamamasi gibi unsurlari gésterebiliriz.
Katihmcilardan Ankara PTT Basmidirligi insan Kaynaklari departmani
personeli olan ilknur Sahin'in bu soru ile ilgili gdriisleri su sekildedir:'®®
Bence 6zel sektér daha profesyonel ¢aligiyor. Verileri daha istatistiki
degerlere dbkerek analizini yapiyor. "Gidelim, gorigelim, geri dbniisimui
bize nasil olur?" diye disiinip, arastirmalar yapiyorlar. Kamu kurumlarinda
muisteri gelmek isterse gelir, kimse miisterinin pegine diismez. Ya da
muisteri ile ilgili zannetmiyorum ki bir saha aragtirmasi yapilsin ve ihtiyaglari
belirlensin. Ozel sektérde her sey en ince ayrintisina kadar diisindiliir.
Katilmcilara "Sizce kurumunuzun sahip oldugu halkla iligkiler
yapilanmasi ile istediginiz kurumsal hedeflere ulasabilir misiniz?" sorusunu
yonelttigimizde katilimcilardan genellikle olumsuz cevaplar aldik.
Katihmcilardan Ankara PTT Basmudurliigi Pazarlama Mudiri olan Ali ilgin'in
bu soru ile ilgili gorisleri su sekildedir:"®®
Hayir. Su anki halkla iliskiler yapilanmasi yeterli degil kurumsal
hedeflere ulasmak icin c¢lnkii bu yapi bu konuda editiimis Kigilerden
olusmamaktadir ben de dahil. Halkla iligkilerin alani ¢ok genis. Bunun igin
son derece konuya hakim, bu alanda yetismisg, isi bilen insanlardan olusan
bir birim olugturulmasi gerekli. Bu kadar profesyonel ekip hemen
olugturulamiyorsa elimizdeki ekibi bu konuda egitmemiz lazim. Diger tiirlii
hedefledigimiz kurumsal hedeflere ulasamayiz.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmidirligiu insan Kaynaklari Sefi Sabri

%7pTT Basmudurltgi !nsan Kaynaklari Sefi Sabri Cagdas Aydin,10.02.2015,Ankara.
pTT Basmudurligu Insan Kaynaklari Personeli llknur Sahin ile goriisme,10.02.2015,Ankara.
"9pTT Basmidirliigt Pazarlama Departmani Mudirii Ali ilgin ile gdriisme,10.02.2015,Ankara.
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Cagdas Aydin'in bu soru ile ilgili goriisleri su sekildedir:'™

Su anki sartlarda ulasmamiz biraz zor ve sikintili gibi gériintyor.
Kamu sektériinde personelin is garantisi var. Is garantisi durumu devam
ettigi stirece bu hedefleri yakalamak c¢ok zor. Bence &zellesmek bu
durumun bir ¢6zimdu olabilir. Calisanlar éncelikle is garantisi mantigindan
kurtarilmali. Ayrica kurum kdltird ve aidiyet duygularinin agilanabilmesi ya
da artirilabilmesi icin gesitli egitimler diizenlenmeli. Yénetimde profesyonel
anlayis yerlestiriimeli ve kamu ydnetiminin énemli sorunlarindan biri olan
siyasi etkiler mimkin oldugunca azaltiimali. PTT igyerlerimize gelen
vatandaglarimiz bizi kendinden gériiyor. Sirketimiz Insanlarin sempatisini
kazanmis durumda. Aslinda bizim igin bu bliylik bir avantaj ve firsat olarak
degerlendirilmeli.

Katilimcilardan PTT AS. personeli olan Murat Can Yiksel de bu soru ile ilgili
sunlari sdylemektedir:'"’

Bununla ilgili yapilan ¢alismalar elbette yetersiz ¢link(i daha énceden
belirttigim gibi PTT tiim yurda seslenmektedir. PTT'nin temel gayesi halka
kolaylik saglamak ve hizmet kalitesini arttirmak olmalidir bu nedenle halkla
iligkileri  yetersiz olan bir sirket icin misteri memnuniyetini arttirici
girisimlerde bulunmak en dogru yol gériinmektedir. Bunun iginse i¢ ve dis
miuisteri portféyiinii stirekli iyilestirmek zorundadir.

Katilimcilardan Ankara PTT Basmudurligu Pazarlama departmani personeli
olan Kaan Ejder Gedik de bu soru ile ilgili sunlari sdylemektedir:'"2

Ben bes yildir bu kurumda c¢alismaktayim. Son ddnemlerde
gbzlemledigim kadariyla halkla iliskilere bakis profesyonellesmekte. Aynen
bu bakis acgisina sahip yobneticiler olmali kurumlarda. Eski memur
Zihniyetine sahip insanlarla yol kat edemeyiz. Personelimiz o6ncelikle
calistigi kurumu benimsemeli. Kurumsal hedeflere ulastirabilecek adimlar
bunlar.

Katihmcilardan Ankara PTT Basmidirligi insan Kaynaklari departmani
personeli olan ilknur Sahin de bu soru ile ilgili sunlari sdylemektedir:'"

Ulagilabili. Ama éncelikli su yeni kurulan Pazarlama departmaninin

profesyonel editim ile beslenmesi gerektigini disiiniyorum. Ozellikle

""PTT Basmudiirligii Insan Kaynaklari Sefi Sabri Cagdas Aydin,10.02.2015,Ankara.

MpTT Glltepe Merkez Personeli Murat Can Yuksel ile gorisme,01.02.2015,Istanbul.

72pTT Basmudirligu Pazarlama Departmani Personeli Kaan Ejder Gedik ile gérigsme, 10.02.2015,
Ankara.

SpTT Basmudiirligii insan Kaynaklari Personeli ilknur Sahin ile goriisme,10.02.2015,Ankara.
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sahaya giden personelin egitilmesi gerekiyor. Sahaya giden personel bilingli
olarak giderse geri déniiste iyi olur diye digtniyorum. Halkla iliskiler
béliimi mezunlari olmali yani o alana ybnelik iyi egitim almis insanlar ve o

insanlardan olusan bir birim.

4.10. TURK TELEKOMUNIKASYON ANONIM SIRKETI PERSONELININ HALKLA
ILISKILERE BAKIS AGISI

2005 yih itibari ile o6zellestirilen Turk Telekom’un birgok birimi yeniden
yapilandirilmigtir. Halkla iligkiler birimi de bu yapilandirmadan payina diseni
almistir. Profesyonelce kurulmus bir ekip sistemi gorilmektedir. Halkla iligkiler
departmani kurumsal ve bireysel musteri hizmetleri diye ikiye ayriimaktadir.

Tark Telekom Bdlge Mudirligi'nde gergeklestirdigimiz gorismelerimizde
katihmcilara yonelttigimiz "Halkla iligkilerin tanimini yapar misiniz sizin igin ne
ifade etmektedir ?" sorusuna katilimcilar kendileri i¢in halkla iligkilerin musteri
memnuniyetini saglamak, hizli ve kaliteli hizmet vermek, olumlu bir imaj olusturmayi
hedefleyen caligmalari ifade ettigini sdylemektedirler.

Yapilan gorasmelerdeki katilimcilardan biri olan Kurumsal Musteri Mudarlagu
departmani personeli ismail Tiirkcan'in bu soruyla ilgili gérisleri soyledir:'"

Halkla lliskiler, halkin ihtiyacini karsilamak icin her tiirlii kolayligi
saglamak, halkin igini en kisa slrede ve en dogru sekilde halletmek,
mdgteri memnuniyetini saglamak ve mlsteri icin kalici ve ekonomik
¢6zimler lretmek gergcevesinde yapilan ¢alismalarin timdd(ir.

Katilimcilardan Kurumsal Musteri Midarliga departmani personeli olan Fatih
Kemal Safcida bu soru ile ilgili goriislerini su sekilde aktarmaktadir:'"®

Benim icin halkla iliskiler mdigterinin isteklerine, sorunlarina ve
ihtiyaglarina en kisa slirede hizli bir sekilde cevap vermektir.

Katilimcilara  "Sizce bir kurulugsun halkla iligkiler biriminin amaci,
hedefleri nedir?" diye sordugumuzda genel itibari ile ayni gorlsler ortaya
¢lkmaktadir. Katilimcilar halkla iligskilerin amacinin sahip olunan musteri kitlesinin
memnuniyetini saglayarak onlari kaybetmemek oldugunu vurgulamaktadirlar.

Katilimcilardan Turk Telekom Kurumsal Musteri MUdurlGga departmani Mudur

7% Turk Telekom Kurumsal Miisteri Miidiirliigii Departmani Personeli ismail Tiirkcan ile

976r[]§me,12.02.2015, Ankara.
STirk Telekom Kurumsal Musteri Midurlugl Departmani Personeli Fatih Kemal Safci, 12.02.2015,
Ankara.
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Yardimcisi ilker Celik' in bu soru ile ilgili goriisleri séyledir:'™®

Tiirk Telekom'un halkla iliskiler biriminin oncelikli amaci higbir zaman
mugteriyi  kaybetmemektir, tutundurmayi saglamaktir.  Telekomiinikasyon
sektériine baktigimizda pastanin en bliylik dilimi sahip oldugu mlisteri potansiyeli
sayesinde Tiirk Telekomundur. Ornedin on milyon abonemiz var diyelim
bunlar afaki rakamlar amacimiz on milyon aboneyi kaybetmeden yavas
yavas abone sayimizi arttirmak. Abone sayimizi attirmakla beraber eski
abonelerimizin de memnuniyetini saglayarak onlarinda sdrekliligini devam
ettirmek. Onlara kendilerini 6zel hissettirerek diger kurumlardan farkl
oldugumuzu géstermek.

Katilimcilardan Kurumsal Musteri MadarliGgu departmani personeli olan Emre
Kurt da bu soru ile ilgili gorislerini su sekilde aktarmaktadir:*"”

Halkla iliskiler markaya marka degeri katmak icin birtakim Kitle
lobilerini inceleyen bir durumdur. Mdsteri bagimliligini yaratmak igin
kullanilan bir yéntem de diyebiliriz. Amaci migteriyi firmaniza, Sirketinize
karsi gldilemektedir. Kamuoyu olusturmaktir. Piyasada aktif bir oyuncu
oldugunuzu hissettirmeniz gerekir ¢linki halkla iligskiler bunu hedefler.

Katilimcilara " Halkla iligkiler biriminin hedef kitlesini kimler
olusturmaktadir? Bu ag igerisinde hangi gruplar bulunmaktadir?" sorusunu
yonelttigimizde ilk aldigimiz cevaplar dis muisteri ve dis muisteri odakli kazang
saglama olmaktadir, daha sonra i¢c musteriye deginilmektedir.

Katilimcilardan Kurumsal Musteri MUdurligl departmani personeli olan Emre
Kurt'un bu soru ile ilgili gériisleri su sekildedir:'"®

Tiirk Telekom'da hedef kitle ¢ok genistir. Bizim mlisteri portféylimiize
baktigimizda tim kamu kurumlari, klglk-orta-blylik &lgcekli isletmeler,
toptan muisteriler bulunmaktadir. Bireysel tarafta kurumun igerisinde ve
disarisinda bulunan tiim insanlar bulunmaktadir.

Katilimcilara "Halkla iligkiler faaliyetlerinin / gcaligmalarinin 6zellikle de
tanitim caligsmalarinin halktan yeterli ilgiyi gordiigiinii duglinliyor musunuz?
Diisiiniiyorsaniz ne gibi geri-doniitler aliyorsunuz?" sorusunu yonelttigimizde
katihmcilar  genellikle halkin  bu c¢alismalara vyeterli ilgiyi gosterdigini

distnmektedirler. Turk Telekom'un basarili bir tanitim c¢alismasi yurattdgind,

76 Turk Telekom Kurumsal Misteri MUGdirligli Departmani Midir Yardimcisi ilker Celik ile

%t;rf@me,12.02.2015,Ankara.

Tuark Telekom Kurumsal Musteri Mudirligu Departmani Personeli Emre Kurt ile goérisme,
12.02.2015, Ankara.
8 Tirk Telekom Kurumsal Musteri Mudurligu Departmani Personeli Emre Kurt ile goérisme,
12.02.2015, Ankara.
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etkileyici ve bilgilendirici afis ve brosurleri bulundugunu, insanlarin yogun olarak
bulundugu yerlerde stant ¢alismalari yiriterek halkin istek ve sikayetlerini yiz ylze
dinlemekten yana oldugunu ifade etmektedirler.

Katilimcilardan Turk Telekom Kurumsal Mduasteri Mudurliglu departmani
personeli olan ismail Tiirkcan'in bu soru ile ilgili goriisleri sdyledir:'"®

Muhakkak ki geri déniisler oluyor. Ozellikle basili/ gérsel medya ile
sidrdiiriilen tanitim c¢alismalarina daha blyik bir ilgi var. Stant
calismalarimizda basarili bir sekilde devam ediyor. insanlar hizmet/iiriin
hakkinda gerekli bilgiyi edindikten sonra kiyaslama yapiyorlar ve genellikle
Tiirk Telekom lehine kararlar veriyorlar.

Katilimcilardan Kurumsal Musteri MadarlGgu departmani personeli olan Hullya
Ornek de bu soru ile ilgili gériislerini su sekilde aktarmaktadir:'®

Tirk Telekom kendini gok iyi tanitabilen bir kurum. Ozellikle
reklamlarinda bunu goérebiliyoruz. Bir ara Cem Yilmaz daha sonrasinda
Sahan Goékbakar kurumumuzun reklam yiizii olmustu. Insanlarin dikkatini
cekmeyi basarabildik ve ¢ok olumlu geri déniigler aldik ve almaya da
devam ediyoruz.Yakin g¢evremden de beni arayan c¢ok tanidigim oldu
mesela, reklamlarda bunu goérdiik bir anlatsana diye.Reklamin ¢ok etkisi
var. Ozellikle kullanilan reklam yiizlerinin de bunda ¢ok etkisi var. internet
sitemizde de aslinda kampanyalarimizin tanitimlari var ama reklamin etkisi
¢cok farkli. Clinkii ¢cok televizyon izleyen bir toplumuz.

Katimcilara "Sizce kamu ve 6zel sektor arasinda halkla iligkiler biriminin
yapilanmasi bakimindan farkliliklar var midir? Varsa sizce bu farkliliklarin
sebepleri nelerdir?" sorusunu sordugumuzda katihmcilar iki sektoér arasinda ciddi
farkhliklarin bulundugunu sdylemektedirler. Katilimcilarin verdigi cevaplardan yola
cikilarak kamu kurumlarinin sahip oldugu duragan yapinin bu farkliliklari olusturan
temel sebeplerden biri oldugu distintlmektedir.

Katiimcilardan Tlark Telekom Kurumsal Musteri MuadarlGgu departmani
personeli olan Hiilya Ornek'in bu soru ile ilgili gériisleri soyledir:'®'

Kamu kurumlarinda bir duraganlik var bence, pek yenilige de acgik
degiller. Ornegin yeni bir sistem gelecek ve bununla ilgili bir iyilegtirmeye

gidilecek, kisa slirede entegrasyon saglanmali ama personel bunu

" Turk Telekom Kurumsal Misteri Mudirligli Departmani  Personeli  ismail Tiirkcan ile

orisme,12.02.2015, Ankara.

8 Turk Telekom Kurumsal Misteri Midirligli Departmani  Personeli Hillya Ornek ile
%t;)r[]§me,12.02.2015, Ankara.

Tirk Telekom Kurumsal Misteri Midirliigii  Departmani  Personeli Hillya Ornek ile
gorisme,12.02.2015, Ankara.
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kabullenme konusunda o kadar isteksiz davraniyor ki bir iyilestirme stireci
programlansa dahi bagarili olunamiyor. Ama 6zel kurumlarda insanlar buna
acik. Egitiimeye, gelismeye acgik ¢linkl sektérde yalniz olmadiginin ve

rakiplerinin aktif bir calisma ydrtittiigliniin farkinda.

Katilimcilardan Kurumsal Musteri Midirligl departmani personeli olan Emre

Kurt da bu soru ile ilgili gdriislerini su sekilde aktarmaktadir:'®?

Kamu kurumlari hizmet amacgli vardir tabi 6zel kurumlarda éyle ama
o6zel kurumlarin ayni zamanda kar amaci giltme zorunlulugu da vardir
varliklarini strdlirebilmek icin. Ama sosyal devlet rejimini ele aldigimizda
kamu kurumlarinin kar amaci gitme zorunlulugu yoktur. Zaten halk o
hizmeti alacaksa alir. Bu hizmet ig¢in herhangi bir tanitim c¢alismasi, bir
zemin aragtirmasi yapmaniza ihtiyac yoktur. Ama 6zel kurumlar igin her
adim ¢ok 6nemlidir olumlu bir kurumsal imaj olusturmada. Mesela bugiin
sizinle burada gergeklestirdigim miilakat da benim kurumum igin
gerceklestirdigim  bir halkla iligkiler ¢alismasidir. Kurumsal olarak

olusturulan olumlu imaja katki saglamaya calisiyorum.

Katilimcilardan Kurumsal Miisteri Miidirliigi departmani personeli olan ismail

Tiirkcan da bu soru ile ilgili gériislerini su sekilde aktarmaktadir:'®

Tirk Telekom bir kamu kurumu iken su anda 6zel bir sirket olarak
varligini devam ettirmektedir. Ornedin biz kamu kurumu iken hizmet verdigimiz
kitleye abone diye hitap ederken girket olduktan sonra miigteri diye hitap
etmeye basladik. Abone bir yere bagimli olan, alternatifi olmayan mlisteri ise
alternatifi olan, bulabilen konumundadir. Yani en énemli farklardan biri halka
bakis agisindaki farkliliktir. Kamu kurumlarinda kurallar belirlidir ve o kurallara
uyulmak zorundadir. Kurallar ybéneticilere gbre esneme gdsterebilir ama
mlisteriye karsi inisiyatif kullanamiyorsunuz. Misteri memnuniyetinden 6nce
devletin kurallarini igletmek énemli olandir. Ama 6zel kurum mantiginda ise
genellikle miisteri odakli diiglintiyorsunuz, onlarin ihtiyacina gére (retimler
yapiyorsunuz, hizmetler veriyorsunuz, mdigterinin sorununu en kisa stirede
¢b6zmeye calisiyorsunuz. Miigteri de kendisine olan ilginin, énemin farkinda
oldugu igin onun da &ézel kurumlara bakis agisi kamu kurumlarina nazaran
daha farkli. Ornegin "Ben varsam siz varsiniz" seklinde bir diisiince ile daha

emrivaki davranmakta. Ozel kurumlarda sikayet mercileri daha fazla ve déniis
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daha hizli. Kamu sektériinde personele ybénelik de bir takdir, 6dlillendirme pek
s6z konusu degil ama ézel sektérde bu daha farkli.

Katilmcilara "Sizce kurumunuzun sahip oldugu halkla iligkiler
yapilanmasi ile istediginiz kurumsal hedeflere ulasabilir misiniz?" sorusunu
yonelttigimizde katiimcilar c¢alismalarin yeterli olmadidini, hizla ilerleyen bu
dongusel suregte gelismeye daima devam eden bir yol izlemesi gerektigini
sOylemektedirler.

Katilimcilardan Kurumsal Musteri Midirligl departmani personeli olan Emre
Kurt'un bu soru ile ilgili gériisleri su sekildedir:'®*

Bu faaliyetler higbir sekilde higbir kurum igin yeterli dedgildir.
Tirkiye'nin en degerli markasi secilen Tirk Telekom'un olumlu
referanslarinin yaninda olumsuz referanslari da bulunmaktadir ama bu
olumsuz referanslar ¢ok kiigiik bir yiizdeye sahiptir. insan ihtiyaglari higbir
zaman bitmeyecegdi icin hicbir kurumda da halkla iliskilere ihtiyag
bitmeyecektir Bu yapi stirekli bliyiimeyi ve gelismeyi isteyen bir yapi tipki
canli bir organizma gibi.

Katilimcilardan Kurumsal Miisteri Miidirliigi departmani personeli olan ismail
Tiirkcan da bu soru ile ilgili gériislerini su sekilde aktarmaktadir:'®

Tirk Telekom telekomiinikasyon sektériinde lider konumda
bulunmaktadir. Bu basari énemlidir ama ayni zamanda bir tehlike de arz
etmektedir. Lider konumda bulunmanin sagladigi 6zgliven ile ¢alismayi
birakmamaliyiz, kendimizi gelistirmeye devam etmeliyiz. Artik sektbrde
tekel konumunda degiliz, rakiplerimiz bulunmakta. Bu yilizden sdrekli
gelisen teknolojiye kurum olarak adapte olmaya caligirken personel olarak
da gelisime ve yenilenmeye acik olmaliyiz. Bu sekilde istenilen hedeflere
ulagilabiliriz ve zirvede kalmaya devam edebiliriz.

Bu sorular baglaminda katilimcilara Tirk Telekom A.$' de 6zellestikten sonra
ne gibi farkhliklar oldugu sorusu da yoéneltilmistir.

Bu soruya katihmcilardan Tirk Telekom Kurumsal Musteri Mudirlaga ilker
Celik'in yaniti sdyle olmustur:'®

Tiirk Telekom kamudayken kar amaci glitmiyordu fakat 6zellestikten

sonra kar amaci giitmeye basladi ve her sey degisti. Ornedin; "abone" diye

® Tirk Telekom Kurumsal Muisteri Mudurligu Departmani Personeli Emre Kurt ile goérisme,

12.02.2015, Ankara.

" Turk Telekom  Kurumsal Misteri Mudirliigli Departmani  Personeli ismail Tirkcan ile
96r0§me,12.02.2015, Ankara.

% Tirk Telekom Kurumsal Miisteri MUdirligii Departmani Miidir Yardimcisi ilker Celik ile
gorusme,12.02.2015,Ankara.
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hitap ederken "mdgteri" diye hitap etmeye basladik. Kar amaci glitmeye
baglayinca, migteri bize gelirken simdi biz ona gidiyoruz. Tiirk Telekom
artik tekel degil, bircok alternatifleri var. Sirketin ge¢cmisten gelen bir Kiilt(ir(i
var. Tirkiye'yi sahipleniyor. Insanlar ¢ok giiveniyor. Insanlarda devlet
deyince akan sular duruyor. Devlet her zaman iyidir, senin arkandadir.
Tirk Telekom'da bunun karsiligini vermeye c¢alisiyor. seksen bir ilin tim
vilayetlerine alt yapi kurabilen baska bir firma daha yok.
Bu soruya katilimcilardan Tirk Telekom Kurumsal Muasteri Mudirligla Emre
Kurt'un yaniti séyle olmustur:'®’

Musteri ofise gelirken biz mlisteriye gitmeye bagladik. Bu &zel
sektoriin bir getirisidir. Kamudayken herhangi bir kamuoyu olugturulmasi
séz konusu degildi. Ozellegtirildikten sonra bu konuya agirlik verildi.
Musteriye bakis agisinda degisiklik oldu. Misteri nasil olsa bize gelecek
distincesi ortadan kalkti ve biz miigteriye gitmeliyiz, miisteriye kendini ézel
hissettirmeliyiz anlayisi geligti.

"®7 Turk Telekom Kurumsal Musteri Mudurligu Departmani Personeli Emre Kurt ile goérisme,

12.02.2015, Ankara.
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BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Calismada halkla iligkilerin iki dnemli uygulama alani kamu sektériinde ve 6zel
sektorde calisanlarla yapilan derinlemesine miulakatta personellerin algi farkliliklari
ve benzerlikleri ortaya konulmus ayrica sorunlar, olmasi gerekenler ifade edilmis ve
galismaya yansitimistir.

Kamu kurumlarina yoénelik halkin ylksek glveni ve itibari bulunmaktadir.
PTT'de halkin bu algisindan payina diseni almaktadir. En fazla gise ona islemi
gerceklestiren bir kamu kurumu olan PTT ' de insanlar tim islemlerini
halledebilmektedir. 175 yillik kokli bir gegmise sahip olan bu kurumun halkta
olusturdugu olumlu bir imaji vardir. Hizmet yelpazesinin genisligi ve kurumun
guvenilirligi, tercih edilme dizeyini gln gectikge arttirmaktadir. Turkiye'nin tim il ve
ilcelerinde subeleri bulunmaktadir. PTT' de Mdusterinin herhangi bir sikayeti
oldugunda ise dogrudan sef ile gorisebilmekte ve sikayetini bu sekilde Ust diizey bir
yetkiliye iletebilmektedir. Sikayeti, talebi dogrultusunda ise direk cevap
alabilmektedir. Ayrica merkezlerde ve subelerde sikayet kutulari bulunmakta ve
haftanin bir gunU kutular agilip, sikayetler bagli bulundugu Basmudurlige
bildiriimektedir. Ayni sekilde Posta ve Telgraf Tegkilati Anonim Sirketi’'nin musteri
sikayet ve taleplerini online olarak iletebilmeleri igin bir mail sistemi olusturulmustur.
Bu sistem sayesinde de mdusteriler yani halk hizh bir sekilde sikayetlerini ve
isteklerini iletebilmektedir. Ayni zamanda mdisterinin, kurum personelini nasil
degerlendirdigine yonelik ve hizmet kalitesi ile ilgili géruslerini almak igin kamuoyu
anket calismalari da bulunmaktadir. Bu anket c¢alismalari neticesinde kurum
olusturdugu olumlu imaji koruma adina revizyon ¢alismalari gergeklestirmektedir.
Posta Telgraf Tegkilati'nin kurum olarak misyonu, PTTBank ve lojistik alanlarinda
tecribesi, teknolojisi Turkiye ¢capinda yayginlasmis hizmet agi ile ekonomik, hizli,
glvenli ve kaliteli hizmet sunmaktir. Misyonu dogrultusunda hedefi Posta, PTTBank
ve Lojistik alanlarinda yetkin personel ile etkin hizmet sunan éncu kurulus olmaktir.
'8 Son yillarda yasanan hizli degisim ve dénisiim riizgarinin miisteri ve personel
profiinde de degisimler yaratmasi, kurumun bir kabuk degistirme doénemine
girmesini saglamistir.

Turk Telekomiinikasyon Anonim Sirketi'nin yonetimi ve personeli arasinda
siki, resmi ama samimi bir iletisim vardir. Ekip arasinda sayginligin fazla oldugu,
amagclar, hedefler dogrultusunda birlesme saglanabildigi gozlemlenmektedir. Kurum

ic musteri memnuniyetinin dis misteriye yansiyacagini odaga alarak iyi bir i¢ halkla

'®8posta Telgraf Teskilati internet Sitesi, http:/www1.ptt.gov.tr/kalite/index.htm
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iliskiler galismasi yuratmektedir.Halkla iligkiler biriminde bu ilke odaginda bir calisma
plani izlenirken, kurumun mavi yaka personeli ile olan iliskine deginilmemistir. Dis
halkla iligkilere gelince ise iyi bir bilgilendirme sistemi vardir Turk Telekom'un
etkileyici reklamlari, brogurleri, magterilerinin her an ulasabilecedi misteri hizmetleri
hatti, mail sistemi, musteri hizmetleri merkezi bulunmaktadir. Misteriler herhangi bir
intiyag s6z konusu oldugunda her sekilde Tirk Telekom vyetkililerine
ulasabilmektedir. Tirk Telekom'da ayni sekilde halk ile olan iletisimini aksatmamaya
0zen gostermektedir. Her gelir grubuna hitap edebilecek genis bir hizmet yelpazesi
olusturarak  sahip oldugu musteri sayisini  gin gectikce arttirmayi
hedeflemektedir.Tabi bunu sahip oldugu miusteri kitlesini kaybetmemeye 6zen
gostererek gerceklestirmeyi hedeflediklerini vurgulamaktadir.

Kendi icerisinde de parcgalara ayrilan bu birim 6limslUz canh bir organizma
gibidir. Her gegen gln buylyen, insan gucu ile beslenen bu kisimda maddi bir gug
kavramindan s6z etmekten ziyade daha ¢ok manevi, zihinsel bir glg¢
kastedilmektedir, daima aktif ve dinamik bir siregtir.

Katilimcilar ile yapilan gérismelerden yola c¢ikilarak PTT'nin dig musteri ile
iligkilerinde basarili bir yol izledigi fakat ic hedef kitleyi motive etmede Turk
Telekom’a nazaran daha zayif kaldidi goériimektedir. Bu sebeple de PTT
personeline kurum kaltirini agilamada ve kurumsal aidiyeti saglamada da bir adim
geride kalmaktadir. Yetenekleri ve aldigi egitim dogrultusunda birime uygun
personel alinip, o birimde ¢alistirilirsa hem personel motive olur hem kurum istedigi
hedeflere ulasabilir.

Kamu kurumlarinda burokrasinin getirdigi keskin kurallar bulunmaktadir. Bu
nedenle igslemler 6zel kurumlara goére daha yavas gerceklesmektedir. PTT ile Tlrk
Telekom A.$. arasinda halkla iligkiler sisteminin yapilanmasini etkileyen bir sebep
de bu bulrokrasi cemberidir.

Son olarak Turk Telekom’un halkla iliskilere daha buylk bltce ayirdigi ve
sosyal sorumluluk projelerinde buyuk yatirimlar yaptigi saptaniimistir. Tlrk Telekom
danismanlik hizmeti satin almis ( Desibel Ajans), PTT'de ise danismanlik hizmeti
satin allnmamis ve bu hizmetini kendi personeli ve kendi kaynagiyla

gerceklestirmektedir.
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SONUC

Halkla iligkiler ge¢gmisten ginimize énemli olan ve giderek 6nemi artan,
isletmeler icin artik bir zorunluluk haline gelen ve igletmelerin zirveye
tirmanmalarinda énemli bir yere sahip olan ®nemli bir kavramdir. ik &énce
Amerika'da baslayan halkla iligkiler calismalari hizla diinya ¢capina yayildi ve Turkiye
de bu calismalarin Amerika'daki etkilerini goriince bu alana yodnelik faaliyetlerini
baslatti.

Halkla iliskiler gibi énemli bir alanin farkh sektérlerde farkli sekillerde
algilanmasi dogal bir durumdur. Her iki sektériin sahip oldugu kosullar birbirinden
oldukga farklidir. Kamu kurumlarindaki blrokratik isleyis halkla iligkilerin
gelisimindeki 6nemli engellerden biridir. Kamu sektdrindeki burokratik ag bazi
islemleri yavaslatmaktadir. Ozellikle ginimizde bu birokratik ag insanlarin
tahammil edemedigi bir durumdur. Ozel sektdérde glclii bir birokratik ag
bulunmamaktadir ve sahip oldugu ekonomik kosullar, halkla iligkilere ydnelik
gereken biltceyi rahat bir sekilde ayirmasi; 6zel kuruluglarin bu alanda kamu
kurumlarina nazaran daha 6énde olmasinin énemli sebeplerindendir. Tlrk Telekom
personeli ile yapilan gérismelerde kurulusun esnek bir bitceye sahip oldugu
vurgusu yapilimistir. Ozel sektérde minimum diizeyde bir burokratik igleyis vardir.
Bdyle olmasi bu sektdre dinamik bir yapi kazandirmaktadir.

Kamu hizmetleri, kamu kurumlari haricinde baska herhangi bir kurum
tarafindan verilmemektedir. Bu yluzden kamu kurumlari herhangi bir revizyona
ihtiyag duymamaktadir. Ozel igletmelerin Urettikleri malin veya verdikleri hizmetin
mutlaka alternatifi vardir. Misteri kendisine hitap etmedigi durumda o mal veya
hizmeti satin almayip baska bir isletmeye yonelebilir. Bu ylizden 6zel sektdrde
halkla iliskiler kadar pazarlama da g¢ok énemlidir. Ozel isletmelerde halkla iligkiler
faaliyetleri pazarlama odakli yuritilmektedir. Disa dénik bir halkla iligkiler anlayigi
vardir. Yapilan milakatlarda da "Halkla iliskiler kavrami sizin icin neyi ifade ediyor?"
diye soruldugunda her iki kurum personeli dis muisterinin kazanilmasi yoénunde
yapilan g¢alismalar olarak cevaplamaktadir. Ozel sektérde i¢c hedef kitlede en gok
onem verilen kisim "beyaz yaka" yani kurumun beyin takimidir. Beyaz yakanin
motive edilmesi daha o6nemlidir.Kurulus beyaz yakada bulunan personelinden
istedigini alamazsa hemen gerekeni yapabilir. Uyari, ikaz veya isten atilma vs. gibi
yollara kolayca basvurulabilir. Kamu kurumlarinda ise bdyle bir durum yoktur.
Personelin "atama usull" ile ise yerlestiriimesi ve "is garantisi" kamu kurumlarindaki
duraganhgin devamlihdini saglayan sebeplerdendir. PTT personeli ile yapilan
gbrismelerde "is garantisi" ve "atama usuli" personel alimindan dolayr &zel

kurumlara nazaran yenilenmeye, gelismeye daha kapali oldugu vurgusu yapilmistir.
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Yapilan gérismelerde her iki kurumdaki personelin agirlikli olarak iktisadi ve
idari bilimler fakultesi mezunu oldugu gdézlemlenmistir. Halkla iligkiler alaninda
calistirilacak olan personel kurum igi egitimlerle donanimli hale getiriimeye
cahsiimistir. PTT'de personele yonelik yil icerisinde belli periyotlarda diizenlenen
egitimler halkla iligkiler alaninda verilen egitimlere 6rnek olarak gosterilebilir. Ayni
zamanda Turk Telekom'un personelin egitiimesine yonelik kurdugu Tirk Telekom
Akademi de bu alandaki ¢calismalara érnek olarak gdsterilebilir.

Hizla yasanan toplumsal degisim ve donlisimin de blylk etkisiyle artik
insanlar her konu hakkinda aninda bilgi sahibi olma imkanina ulasmistir. Artik her iki
sektorde gecmise nazaran daha bilingli bir tiketici profili ile karsi karsiyadir. Tiketici
her iki sektorde de herhangi bir kuruma gittiginde bekledidi ilgiyi géremezse aninda
sikayet merciilerine bagvurup cevap alabilme imkanina sahip oldugunu bildigi igin
gecmisteki gibi bu duruma sessiz kalmamaktadir. Herhangi bir haksizlik, ilgisizlik,
sorumsuzluk durumunda gerekenin yapilmasi igin adeta bir savas vermeyi géze
almaktadir. Bu durumda ister kamu kurumlarinda olsun ister 6zel isletmelerde olsun
masteri memnuniyeti daima énemlidir. Musteri memnuniyeti igin gereken her seyin
yapilmasina 6zen gdsteriimektedir.Kamu sektérinin ve 6zel sektoérin halkla iligkiler
alanina yonelik faaliyetlerinde her ne kadar farkliliklar olsa da bu alana gereken

onemin verilmeye calisildigl agikga gorilmektedir.
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