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ISLETMELERIN HALKLA ILISKILERINDE GOZARDI ETTIGi
GRUPLAR VE SONUCLARI

Nihat KARAKOC"

OZET

Isletmelerin etkilesimde bulundugu ya da bulunabilecegi gruplar bir
biitlindiir. Bu gruplardan bazilarinin onemli sayilip (tiiketiciler, aracilar vb.)
bazilarimin - gozardi  edilmesi, halkla iliskiler ¢abalarinin  etkinligini
diisiirmektedir. Bu ¢alismada halkla iligkilerde hedef kitleyi olusturan
gruplanin giicii incelenmistir. Konuyla ilgili otel isletmelerinde yapilan
arastirma sonuglarn degerlendirilerek oneriler getirilmistir.

isletmeler toplumdaki gereksinimler karsisinda ortaya g¢ikan ve
toplumun isteklerine doyurucu yanitlar verebildikleri siirece yasamlarim
stirdiirebilen kuruluglardir. Toplumdaki egitim ve demokratiklesme diizeyinin
yiikselmesi, teknolojinin bagddndiiriicii bir hizla gelismesi ve artan rekabet
kosullari; isletmelerle etkilesimi olan toplumdaki gruplarin sayisini, isteklerini
ve bu istekleri isletmelere kabul ettirme giiclinii arttirmistir.

Ginimizdeki isletmeler gesitli ¢ikar gruplari, bu gruplarin
temsilcileri ve genel olarak toplumun g¢ikarlarimi koruyan kurumlar tarafindan
adeta kusatulmustir. Bu gruplar ve kurumlar lyelerinin ya da toplumun
isletmeler karsisindaki ¢ikarlarini korumakta ve sorunlarina karst duyarhilik
beklemektedirler. Isteklerine karsi duyarsiz kalan isletmeleri cesitli islem ve
eylemleri ile olumsuz bigimde etkileyebilmektedirler.
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Yukanida belirtilen kosullarda isletmelerin basarili olabilmesi i¢in bu
gruplart bir biitiin olarak degerlendirip, her grubun konumuna &zgi
beklentilerini belirlemesi ve bu beklentilere doyurucu yanitlar vermesi
zorunludur. Isletmelerde bu zorunluluun gerektirdigi iletisim ¢abalarina
halkla iliskiler; bu ¢abalarin hedefi olan gruplara da "halkla iliskilerde hedef
kitle" adi verilmektedir.

isletmelerin halkla iliskilerde onemli saydiklari bir kag¢ grubu
(tiiketiciler, aracilar vb.) hedef kitle olarak degerlendirip, etkilesimde
bulunduklari ya da bulunabiiecekleri difer gruplan gbzardi etmeleri
durumunda,  halkla  iliskiler  ¢abalarindan  beklenen  yararlar
gergeklesmemektedir. Hedef kitle belirlemesinde yapilan bu yanlisin en 6nemli
nedeni, isletmelerin halkla iliskilerin anlamini, kapsamini ve isletmeye olan
katkilarini yeterince kavrayamamalaridir.

HALKLA ILISKiLER VE HEDEF KITLESI

isletmelerdeki halkla iliskiler islevinin tanimi, Uluslararas: Halkla
iliskiler Dernegi'nin yapmus oldugu tanimdan yararlanilarak asagidaki bicimde
yapilabilir':

Halkla lligkiler, isletmenin, etkilesimde bulunduu ya da
bulunabilecedi gruplarin ilgisini, olumlu diisiincesini ve destegini haketme,
kazanma ve siirdiirmeye yOnelik; genis anlamda toplumla biitiinlesme amaciyla
yerine getirdidi orgiitli iletisim ¢abalanidir.

Yukaridaki tammdan da anlasiidi1 gibi, bir isletmede halkla iliskiler
¢abalarinin AMACI, genis anlamda, igletmenin icinde yasadifi toplumla
biitiinlesmesidir. Bu biitiinlesme, toplumu temsil eden gruplarin ilgisini
¢ekmek ve bu ilgiyi canli tutmak; stz konusu gruplarda isletme ile ilgili
olumlu bir kam uyandirmak ve bunu siirdiirmek; bu gruplarin desteZini
haketmek, kazanmak ve sitirdiirmek yoluyla olabilecektir. Buna gore
isletmelerdeki halkla iliskiler islevinin HEDEF KITLESI, toplumu temsil
eden, isletmenin etkilesimde bulundufu ya da bulunabilecedi gruplardan
olusmaktadir. Bu gruplarin baglicalar sunlardir’;

1 Scott M. Cutlip - Allen . Center; Efficitive Public Relations, Prentice-Hall, Inc., Fifih Ed.,
Englewood Clifls, 1978, s. 15.

(%]

Bu konudaki goriigler igin bkz. M. Salim Kadibesegil. Halkla iliskilerde Temel flkeler, Tiikelmat AS.
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L. URETIMDE ROLU OLAN YA DA OLABILECEK
GRUPLAR

* isgdrenler, isgoren adaylari, pay sahipleri, finansal
kurumlar, isletmeye mal/hizmet satanlar, e@itim ve
arastirma kurumlari

II.  ARACI KURULUSLAR

1. MUSTERILER

IV. RAKIP ISLETMELER

V. BASIN-YAYIN KURUMLARI
VI. KAMU KURUMLARI

VII. YORE HALKI

VIIl. MESLEK ORGUTLERI

IX. ISLETME UZERINDE ETKILI OLAN YA DA
OLABILECEK DIGER KISi VE KURUMLAR

® Dernekler, sendikalar, siyasal partiler, din kurumlar: vb.

g

HEDEF KITLEDEKI GRUPLARIN GUCU

Yukarida siralanan gruplardan herbirinin isletmenin basarisinda
dogrudan ya da dolayh olarak etkili olabilecek rolii ve 6nemi bulunmaktadir.
Isletmeler, gizardi ettikleri ya da yeterince dnem vermedikleri her grup igin
basarilarim etkileyen bazi yararlardan yoksun kalabilecekler ya da baz
zararlarla karst karsiya kalabileceklerdir. Bunlardan bazilari asafida
goriilmektedir.

Basin-yayin kurumlan, isletme ile hedef kitledeki diger gruplar
arasinda bir iletisim kdpriisi niteligindedir. Bu kurumlarin yeterli desteZini
saSlayamayan ya da kurumlarla iletisimi bozuk isletmeler su zararlarla karsi
karsiya kalabilirler: Gonderilen basin biiltenlerinden ¢ogunun yayinlanmamasi,
diizenledikleri basin toplanularina ya da tanmtim amaglt gesitli etkinliklere
basimin ilgi gostermemesi, isletme ile ilgili olumsuz haberlerin isletme
yetkililerinden bilgi ya da savunma alinmadan yaywnlanmasi, isletmenin
sayginhigi ve tirinlerinin glivenilirligi konusunda siipheler yaratapdrastirma
ve roportajlarin yaymlanmasi vb.

Yére halkinin sikayetlerini ve beklentilerini gozoniine almayan veya _
onemsemeyen isletmeler, yerel yonetimler tarafindan verilen cezalari 6demek,
yerel yoOnetimlerin saflayabilecedi bazi olanaklardan yoksun kalmak,

isgdrenlerinin goriinmeyen direnisleri ve bazi ¢evreci kuruluslarin tepkileri ile
v AEE
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karst karsiya kalabilirler. Dolayisiyla kamuoyundaki saygmliklarini ve
giivenilirliklerini azaltan belki de yok eden sonuglar ortaya ¢ikabilir.

Sanicilarla karsihkli anlayis ve giiven temeline dayali iliskileri
olmayan isletmeler asagidaki olanaklardan yararlanamayacaklardir: Isletmenin
gereksinim duydugu hammadde ve malzemeleri kisa zamanda ve uygun
kosullarda saglayabilmek, elde olmayan nedenlerle 6deyemedigi borglar icin
anlayis gormek, ddeme gugliigii cektigi donemlerde 6zel 6deme kosullariyla
malzeme saglayabilmek vb.

Kamu kurumlan ile karsilikli anlayis ve sayginlik temeline dayali bir
ilisgki kuramayan isletmelerin, bu kurumlardaki islemlerinde sik sik
tikaniklarin olmasi ve iglerinin yavas yiirimesi s6z konusudur. Bir siire sonra
dizeltilebilecek eksiklikler karsisinda, kamu yoneticileri yasanin kendilerine
tamdiZr hosgoriide bulunma yetkilerini kullanmayabilirler ve isletmeler
yonetmelikte dngdriilen cezay: Gdemek zorunda kalabilirler.

Rakipleriyle karsilikli anlayis ve sayginlik temeline dayal iliskiler
kuramayan isletmelerin, haksiz rekabet, karsilikli karalama ve iftira atma
savaglari, nitelikli isgdren transferleri gibi olaylarin yolagudi zararlara
uframast sozkonusudur. Ayrica bu isletmeler rakipleriyle isbirliZi ve
dayanigma yaparak elde edebilecekleri tiirden bazi haklar ve yararlardan
yoksun kalacaklardir.

Egitim ve aragtirma kurumlari, isletmenin etkinligini arttirmada rolii
olan o©Onemli bir Ogedir. Bu kurumiar, isletmenin nitelikli isgdren
saglayabilecegi bir kaynak; isgbrenlerin egitiminde, gesitli sorunlarinin
bilimsel temellere gore saptanip ¢dziime kavusturulmasinda ve cesitli bilimsel
arastirma ve yazilarla isletme iriinlerinin saghikh ve giivenilir oldugunu ispat
etmede Onemli bir destek saglayabilmektedirler. Bu kurumlarla yeterli iletisimi
olmayan isletmelerin, bdylesine deferli kaynak ve destekten yoksun
kalacaklari agike¢a ortadadir.

Isgorenler, halkla iliskiler ¢abalarinda hedef kitlenin basinda yer
almasi gereken bir gruptur. Isgorenlerle karsilikli sayginlik ve anlayis esasina
dayanan bir iletisimin kurulamamasi durumunda ortaya gikabilecek
sorunlardan bazilar sunlardir’: Isgdren devir hizinin yiikselmesi, verimliligin
diismesi, genel olarak moral diistikligii, is kazalar1 ve is kayiplarinin artmasi,

isletmeyi gii¢ duruma sokan direnigler ve grevler, nitelikli isgéren bulmada
glighik ¢ekilmesi vb.

Hedef kitledeki gruplarin isletmeler {izerindeki etkileri bunlarla sinirh
degildir. Yukaridakiler, stzkonusu gruplarm isletmeler iizerindeki dolaysiz
etkilerinden Orneklerdir. Hedef kitledeki her grubun digerleriyle siki bir
etkilesimi olmas: nedeniyle, igletmenin hedef kitledeki herhangi bir grupla
3

H. Frazier Moore - Bertrand R. Canfield, Public Relations. Richard D. Irwin Inc., Seventh Ed.,
Ontario, s. 251.
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bozulan iliskileri diger gruplari da olumsuz bir bicimde etkilemekiedir.
Dnlaylsnyla hedet kitledeki her bir grup, dider gruplar iizerindeki etkisi
Olgisiinde isletmeyi dolayli bigimde etkileyebilmekiedir.

Halkla iliskilerin hedef kitlesi igerisinde diger gruplar Gzerinde en
fazla ctkilenme glici olan grup isletmenin isgorenleridir. isg(irclllcriylc
Hetisimi- bozuk olmasi nedeniyle yukarida belirtilen sorunlarg olan bir
isletmenin, Urettigi mal ya da hizmetin niteliginde ve niceliginde azalmalar
olmasi sézkonusudur. Bu durumun basta tiiketiciler olmak lzere aracr
kurumlar, hasin yaym kurumlari, meslek Grgiitleri, kamu kurumlars, tiketici
dernekleri gibi gruplari etkilemesi ve bu gruplar Karsisinda isletmenin
glivenilirliginin azalmas kagcimilmaz bir sonugtur. Satslar ve kiri diisen bir
isletmenin, pay sahipleri kredi kurumlarn ve isletmeye mal ve hizmet satanlar
karsisinda Ja guvenilirligini ve sayginhdini yitirecegi aciktir.

Bu konuyla ilgili ilging bir olay Isvicre'deki bir sigara tabrikasinda
Yasannusur®. Isletme, imalat bicimi. kalite, ambalaj, fiyat. dagiimi ve reklam
acisindan herhangi bir degisiklik yapmadi@i halde, tirettigi sigara sauslarinda
belirein bir u;alma ortaya ¢ikmistir.  Yapugr kamuoyu arastirmalari
sonucunda. halkta, isletmenin isgorenlerine karst kotd davrandig, haklarini
vermedidi ve onlart somirdiagi ynlupda asilsiz bir dllSlJllcf‘lllj1 )’Cr't‘&'m’l.b
oldugu gorilmistiir. Isletme, halktaki bu kanmn asnlsnjz o!d'ugful‘l.u f’lfld)]‘:
koyan ikna edici bir halkla iliskiler kampanyasindan sonra sigara satiglari
eski diizeyine ¢ikarabilmistir. . < wiivenilin

Ote yandan isgérenler islctme_ digindaki 9?5"' ! glup k;'m g:)f%()il;‘;lgkla
bilgi kaynaklaridir. Isgiren adaylari isletmeye 8'””0}("'?" ‘j'rm ) :o:ucunda
isletmedeki — isgorenlerle  bigimsel  olmayan gorub”‘sz:ic“‘cr isletme
vermektedirler®. Ayni sekilde basin yayin kurumlars v? :lrjne callsanfarlyla
yetkililerinin verdigi tirld bilgilerin guvcn”l‘r“gmqlék:z;rlcr. Bu nedenle
yapuklarr bi¢cimsel olmayan g"irmn.].c!.t:”c,wﬂ :;[zrlusu konumundadir®, Bu
isgdrenlerin her biri isletmenin a.dcw' gm.un,m-cy::?;lsiyeli }lc' ilgili yeterli bilgiyi
gergedi goremeyen ve isgorenlerine 1516“”““('36‘;“”mik,erm”i azaltan asilsiz
vermeyen isletmeler, Say‘gl?hkmri’?;' r\:xer ortam olusturmaktadirlar,
sGylentilerin ortaya ¢ikmasma elverisii

Suat Cadires: Halkla Hiykiler, Giiven Matbaasi, B. 3, Ankara. 1977, . 34,
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S Michacl Di “Ihe Real of Managenent Jungle”, Financial ‘Times. Thursday March 20-1986, 5.1
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Winter 1988-1989. s. 23.
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iISLETMELERDEKI HALKLA iLISKILER UYGULAMALARINA
iLISKIN ARASTIRMA BULGULARI

isletmelerin halkla iliskiler uygulamalarini ve bu konudaki sorunlarmi
belirlemek amactyla yapmilan iki ayrn arasuirmada agagidaki bulgular elde
edilmistir.

Birinci arastirma, 20 tanesi otel isletmest (bunlardan 12 tanesi S
yildizh ve 8 tanesi dort yildizli turistik isletmelerdir) ve 10 tancesi sanayl
isletmesi (isgoren sayilar 300-3500 arasindadir) olmak Gzere toplam 30
isletmeyi igermektedir. Bu arasirmada sorulan "isletmenizin halkla iliskilerle
ilgili hedef kitlesi hangi kurum ya da eruplardan olugmaktadu?” sorusund
verilen yamtlar soyledir: Otel isletmelerinin % 651 miisteriler ve aracilar: o
20'si misteriler ve basin yanitinn vermistir.

Sanayi isletmelerinin ise, % 80'i "misteriler”; % 10'u "masteriler,
caticilar ve kamu kurumian” yanmim vermistir. Halkla iliskilerdeki dokuz
maddede belirtilebilecek gruplardan olugan hedet kitleyi biytk olgtide
siralayabilen isletmelerin orani. otel  isletmelerinde % 151 sanayl
isletmelerinde % 10 olmustur.

ikinci arastirma, Tirkiye'deki belli bagh turizm merkezlerinde ¢alisan
toplam 10 tane bes yildizh otel isletmesinde yapiimistir. Bu aragtirmada otel
isletmelerindeki halkla iliskiler uygulamalarinin biiyiik dl¢iide misterilere v€
aracilara yonelik ¢abalarla sinirli oldu@u belirlenmistir. Bu isletmelerin %
80'inde niteiikli isgoren bulma sorununun bulundu@u; % 30'unda isgoren
devir hizimin yiiksek oldugu ve % 40'inda isgdren devir hizinin saptanmadi
% 60"inin ¢evrelerinde haksiz yere ¢ikan ve ¢evreleriyle olan ilctisimlcrini
olumsuz bigimde engelleyen olumsuz disiinceler bulundugu belirlenmigtir’-

BULGULARIN DEGERLEMESi

~ Yukandaki arastirma bulgulan, isletmelerdeki  hatkla iligkiler
1.5.le‘vmin., biyiikk Ol¢lide miisteriler ve aracilara yonelik ¢abalarla st
plcln\dc, dolayisiyla dogrudan pazarlama islevinin amaglarina hizmet eden bir
1sleY niteliinde algilandimim  ve uygulandi@imt  gostermektedir. Bu
gfirdnﬁmﬁylc isletmelerdeki halkla iliskiler adi alunda yapilan ¢ahigmalar-
"1':$I?tm.f: "halkla iligkileri degil"; isletme halkla iliskilerinin sadece bir
bolimiind olusturan "pazarlama halkla iliskileri” olarak nitelendirilebilif:
Ancak pazarlama halkla ililskilerinin etkinligi, isletme halkla iliskilcrini“

7 Nibat Karakog: "Orel Isletmelerinin Halkla jliskiler islevine ilishin U} )
i skiler Islevine lli; ' ¢ Sori
Ulusal Turizm Kongresi Tebligi, 1992, ) « flskor Usgulamalar ve Sorunar
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destegi Olglisiinde gergeklestirilebilir®. Baska deyisle, tiketiciler ve aracilarin
isletmenin drettifi mal ve hizmetlere duyaca@ ilgi ve giiven, halkla
iliskilerdeki hedef kitleyi olusturan diger gruplarin o isletme ile ilgili gliveni,
olumlu diisiincesi ve destegi Ol¢lisiinde gerceklesebilecektir. Basin yayinda
cevreye verdigi zararlar nedeniyle ¢evreci kuruluslar ve yore halki tarafindan
tepkiler gordigi, elektrik borcunu ddeyemedigi icin TEK'le mahkemelik
oldugu ve elektriginin kesilecegi ile ilgili haberler ¢ikan bir otele, aracilar
miigteri gondermek; miisteriler de gitmek konusunda tereddiit edeceklerdir.
Aymi sekilde isgbrenlerinin sorunlarini ve beklentilerini biiyiik Olgiide
gideremeyen bir isletmenin miisterilerine doyurucu hizmet vermesi
beklenmemelidir,

Ote yandan ikinci arastirmadaki isletmelerin isgorenleriyle ve
cevreleriyle iletisimlerinde bozukluk oldugunu gosteren sorunlar, "Halkla
iliskilerde gézarda edilen gruplar ve sonuglart konusundaki varsayimlarimizi
destekleyici niteliktedir.

SONUC

Bir isletmedeki halkla iliskiler islevinin hedef kitlesi, isletmenin
faaliyetleri nedeniyle etkilesimde bulundugu veya bulunabilecegi tim grupiari
icermektedir. Bu gruplardan her biri isletmenin basarisini dogrudan ya da
dolayh olarak etkileyebilecek giice sahiptir. S6z konusu gruplardan sadece bir
kacginin destegini dnemli goriip, digerlerini gbzardr eden isletmeler, gdzard
ettikleri gruplardan, isletmelerinin basarisim1 olumsuz bi¢imde etkileyen
tepkiler alacaklardir. Aym zamanda bu tepkilerden olumsuz bi¢imde etkilenen
onemsedikleri gruplarin da yeterli desteZini saglayamayacaklardir.

8  Thomas L. Harris: "Why Your Company Needs Marketing Public Relations”, Public Relations
Journal. September-1991. s. 26.
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