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İŞLETMELERiN HALKLA İLİŞKİLERİNDE GÖZARDI ETTİGİ 

GRUPLAR VE SONUÇLARI 

Nihat KARAKOÇ• 

ÖZET 

İsletnıelerin etkileşirnde bulunduğu ya da bulunabileceği gruplar bir 
bütündür. Bu gruplardan bazilannın önemli sayılıp (tüketici/er, aracılar vb.) 
bazılannın gözardı edilmesi, halkla ilişkiler çabalannın etkinliğini 

düşürmek/edir. Bu çalışmada halkla ilişkilerde hedef ki1/eyi oluş/Uran 

grup/ann gücü incelenmiştir. Konuyla ilgili otel işle/nıelerinde yapılan 

araştırma .1·onuçlan değerlendirilerek öneriler getirilmiştir. 

İşletmeler toplumdaki gereksinimler karş ı sında ortaya çıkan ve 
toplumun isteklerine doyurucu yan ı tlar verehildikleri sürece yaşamların ı 

sürdürebilen kuruluşlardır. Toplumdaki eğitim ve demokratikleşme düzeyinin 
y üksel mesi , teknolojinin başdöndürücü bir hızla gelişmesi ve artan rekabet 
koşulları ; iş letmelerle etkileşimi olan toplumdaki grupl arın say ı sın ı , isteklerini 
ve bu istekleri işletmelere kabul ettirme gücünü antırını şur . 

Günümüzdeki işletmeler çeşitl i çıkar grupları , bu grup l arın 

temsilcileri ve genel olarak toplumun çıkarl arını koruyarı kurumlar tarafından 
adeta kuşatılmıştır. Bu gruplar ve kurumlar üyelerinin ya da toplumun 
i ş l etmeler karşısındaki çıkarlarını korumakta ve sorun l arı na karşı duyarlılık 

beklemektedirler. İsteklerine karşı duyarsız kalan işletmeleri çeşitl i i ş l em ve 
eylemleri ile olumsuz biçimde etkileyebilmektedirler. 

• Doç. Dr: . ldumı ,\leuderes iiuiı·. Turızm İşlelmeciliği "e (he/ci/ık ro. Öğrellm L)·esi 
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Yukarıda belirtilen koşullarda işletmelerin başarılı olabilmesi için bu 
grupları bir bütün o larak değerlendirip, her g ruhun konumuna ö zgü 
beklentilerini belirlemes i ve bu beklentilere doyurucu yanıtlar vermesi 
zorunludur. İşletmelerde bu zorunluluğun gerektirdiği iletişim çabalarına 
halkla ilişkiler ; bu çabaların hedetl olan gruplara da "halkla ilişkilerde hedef 
kitle" adı verilmektedir. 

İşletmelerin halkla ilişkilerde önemli saydıkları bir kaç g rubu 
(tüketiciler, aracılar vb.) hedef kitle olarak değerlendirip, etkileşirnde 
bulundukları ya da bulunabilecekleri diğer grupları gözardı etmeleri 
durumunda, halkla ilişkiler çabalarından beklenen yararlar 
gen;ekleşmemektedir. Hedef kitle belirlemesinde yapılan hu yanlışın en önemli 
nedeni, işletmelerin halkla ilişkilerin anlamını, kapsamını ve işletmeye olan 
katkılarını yeterince kavrayamamalarıdır. 

HALKLA İLİŞKİLER VE HEDEF KİTLESi 

İşletmelerdeki halkla ili şkiler işlevinin tanımı, Uluslararası Halkla 
İlişkiler Derneği ' nin yapmış olduğu tanımdan yararlanılarak aşağıdaki biçimde 
yapılabil ir1

: 

Halkla İlişkiler, işletmenin, etkileşirnde bulunduğu ya da 
bulunabileceği grupların ilgisini, olumlu düşüncesini ve desteğini haketme, 
kazanma ve sürdürmeye yönelik; geniş anlamda toplumla bütünleşme amacıyla 
yerine getirdiği örgütlü iletişim çabalarıdır. 

Yukarıdaki tanımdan da anlaşıldığı gibi, bir i şletmede halkla ilişkiler 
çabalarının AMACI , geniş anlamda, işletmenin içinde yaşadığı toplumla 
bütünleşmesidir. Bu bütünleşme, toplumu temsil eden grupların ilgisi ni 
çekmek ve bu ilgiyi canlı tutmak; söz konusu gruplarda işletme ile ilgili 
olumlu bir kanı uyandırmak ve bunu sürdürmek; bu grupların desteğini 
haketmek, kazanmak ve sürdürmek yoluyla olabilecektir. Buna göre 
işletmelerdeki halkla ilişkiler işlevinin HEDEF KiTLESi , toplumu temsil 
eden, işletmenin etkileşirnde bulunduğu ya da bulunabileceği gruplardan 
oluşmaktadır. Bu grupların başlıcaları şunlardır~: 

Scoıı M. Cuılip - Alien ll. Center: Efficitiı·e l'u/Jlic Relatio11s. Prenıiee-llall. Ine ., Fifth Ed. , 
Englcwood Cli ll"s, 1978, s. 15. 

2 l3u konud~ki_göriişlcr için bkz. M. Salim Kadıbcşcgil. 1/alk/a İli~·kilerde Temel ilkeler, Tükeimal AŞ . 
fiası mcvı , lzmır. 1986, s . 194; Doug Newsorn-Alan Scoıı. 11ıis is I'R: 17ıe Realities of Public 
Relatio11s, Wadsworıh Pub. Coınp., Ine .• Bclmont 1975, s. 44. 
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I. ÜRETiMDE ROLÜ OLAN YA DA OLABİLECEK 
GRUPLAR 

ll. 

III. 

IV. 

V. 

YI. 

VII. 

VIII. 

IX. 

• İ şgörenler, işgören adayları, pay sahipleri, finansal 
kurumlar, i şletmeye malihizmet satanlar, eğ itim ve 
araştırma kurumları 

ARACI KURULUŞLAR 

MÜŞTERiLER 
<"> 

RAKiP İŞLETMELER . 
, __ 

BASIN-YAYIN KURUM LARI 

KAMU KURUMLARI 

YÖRE HALKI 

MESLEK ÖRGÜTLERi 

iŞLETME ÜZERiNDE ETKILI OLAN YA DA 
OLABiLECEK DiGER KiŞi YE KURUMLAR 

• Dernekler, sendikalar, siyasa l partiler, din kurumları vb . 

HEDEF KiTLEDEKi GRUPLARlN GÜCÜ 

Yukarıda sıralanan gruplardan herbirinin işletmenin başarısında 

doğrudan ya da dolaylı olarak etkili olabilecek rolü ve önemi bulunmaktadır. 
İşletmeler, gözardı en ikleri ya da yeterince önem vermedikleri her grup için 
başarılarını etkileyen bazı yararlardan yoksun kalabilecekler ya da bazı 

zarartarla karşı karşıya kalabileceklerdiL Bunlardan bazıları aşağıda 

görülmektedir. 

Basın-yayın kurumları, işletme ile hedef kitledeki diger gruplar 
arasında bir iletişim köprüsü niteliğinded ir. Bu kurumların yeterli desteğin i 

sağlayamayan ya da kurumlarla iletişimi bozuk işletmeler şu zararlarla karşı 
karşıya kalabilirler: Gönderilen basın bültenlerinden çogunun yayınlanmaması, 
düzenledikleri basın toplantılarına ya da tanıtım amaçlı çeşitli etkinliklere 
basının ilgi göstermemesi, işletme ile ilgili olumsuz haberlerin işletme 

yetkililerinden bilgi ya da savunma alınmadan yayınlanması , işletmenin 

saygınlı ğı ve ürünlerinin güvenilirliği konusunda şüpheler yarataliaraştırma 
ve röponajların yay ı nlanması vb. 

Yöre halkınrn şikayetlerin i ve beklentilerini gözönüne almayan veya 
önemsemeyen işletmeler, yerel yönetimler tarafından veri len cezaları ödemek, 
yerel yönetimlerin sağlayab ileceği bazı olanaklardan yoksun kalmak, 
işgürenlerinin görünmeyen direnişleri ve bazı çevreci kuruluşların tepkileri ile 
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karşı karşıya kalahilirler. Dolayısıyla kamuoyundaki saygınlıklarını ve 
güvenilirliklerini azaltan belki de yok eden sonuçlar ortaya çıkabilir. 

Satıcılarla karşılıklı anlayış ve güven temeline dayal~ ilişkileri 
olmayan işletmeler aşağıdaki olanaklardan yararlanamayacaklardır: Işletmenin 
gereksinim duyduğu hammadde ve malzemeleri kısa zamanda ve uygun 
koşullarda sağlayabilmek, elde olmayan nedenlerle ödeyemediği borçlar için 
anlayış görmek, ödeme güçlüğü çektiği dönemlerde özef ödeme koşullarıyla 
malzeme sağlayabilmek vb. 

Kamu kurunılan ile karşılıklı anlayış ve saygınlık temeline dayalı bir 
ilişki kuramayan işletmelerin, bu kurumlardaki işlemlerinde sık sık 

tıkanıkların olması ve işlerinin yavaş yürümesi söz konusudur. Bir süre sonra 
düzeltilehilecek eksiklikler karşısında, kamu yöneticileri yasanın kendilerine 
tanıdığı hoşgörüde bulunma yetkilerini kullanmayabilirler ve işletmeler 
yönetmelikte öngörülen cezayı ödemek zorunda kalabilirler. 

Rakipleriyle karşılıklı anlayış ve saygınlık temeline dayalı ilişkiler 
kuramayan işletmelerin, haksız rekabet, karşılıklı karalama ve iftira atma 
savaşları, nitelikli işgören transferleri gibi olayların yolaçtığı zarariara 
uğraması sözkonusudur. Ayrıca bu işletmeler rakipleriyle işbirliği ve 
dayanışma yaparak elde edebilecekleri türden bazı haklar ve yararlardan 
yoksun kalacaklardır. 

Eğitim ve araştırma kurumları, işletmenin etkinliğini arttırmada rolü 
olan önemli bir ögedir. Bu kurumlar, işletmenin nitelikli işgören 

sağlayabileceği bir kaynak; işgörenlerin eğiliminde, çeşitli sorunlarının 

bilimsel temellere göre saptanıp çözüme kavuşturulmasında ve çeşitli bilimsel 
araştırma ve yazılarla işletme ürünlerinin sağlıklı ve güvenilir olduğunu ispat 
etmede önemli bir destek sağlayabilmektedirler. Bu kurumlarla yeterli iletişimi 
olmayan işletmelerin, böylesine değerli kaynak ve destekten yoksun 
kalacakları açıkça ortadadır. 

İşgörenler, halkla ilişkiler çabalarında hedef kitlenin başında yer 
alması gereken bir gruptur. İşgörenlerle karşılıklı saygınlık ve anlayış esasına 
dayanan bir iletişimin kurulamaması durumunda ortaya çıkabilecek 
sorunlardan bazıları şunlardır3 : İşgören devir hızının yükselmesi, verimliliğin 
düşmesi, genel olarak moral düşüklüğü, iş kazaları ve iş kayıplarının artması, 
işletmeyi güç duruma sokan direnişler ve grevler, nitelikli işgören bulmada 
güçlük çekilmesi vb. 

Hedef kitledeki grupların işletmeler üzerindeki etkileri bunlarla sınırlı 
değildir. Yukarıdakiler , sözkonusu grupların işletmeler üzerindeki dolaysız 
etkilerinden örneklerdir. Hedef kitledeki her grubun diğerleriyle sıkı bir 
etkileşimi olması nedeniyle, işletmenin hedef kitledeki herhano-i bir orupla 

e> e> 

3 Il. f'razicr Moore · Ucnrand R . Canficld. l'ulılic Relarions, Rjchard D. Irwin Ine .. Scvcnıh Ed ., 
Onıario, s. 25ı. 
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hozulan iliskileri die'er nruplarr ·1• 1 h' · · 
Do ..... ·. . . . ~ b . ~a o unısuz ır hıçınıde eıkilenıekıcdir. 
·; .. '.'?.ısıy.ld lıcdct _kııledekı _h~r hır grup, diğer gruplar üzerindeki etkisi 
' lçusundc ı~leımeyı dolayi ı hıçınıde eıkileyehilnıekıedir. 
·. Halkla ili~kilerin hedef kitlesi içerisinde diğer ı•ruı1lar üzerinde ·n 

t ızl-ı ık 1 .. .. b e 
. '.- .' .. e. ·ı L'llnıt: gucu olan gr_up i~leımcnin işgörcnleridir. İşg\)renleriyle 
~ı_crı~ırnı. hn~uk o~ ması nedcnıyle yukarıda helini/en sorunları nlan hir 
ı~leımenı~~· ureııığı mal ya da hizıneıin niıdiğinde ve nicdiğiııde azalmalar 
olması sıızkıırıusudur. Bu durumun haşıa tüketiciler olmak üzere aracı 
kurumlar. hasııı y:ıyın kurumları. meslek iirgiiıleri. kamu kurumları. tüketici 
dernekleri gihi grupları eıkilemesi ve hu gruplar karşısında işleuııenin 
~iivenilirliğinin ;u;ılması kaçınılmaz hir snnuçwr. Sarışiarı ve k:lrı Jüşen hir 
L)letmenin. pay salı ipleri kredi kurumları ve işleınıeye mal ve lıiznıeı saranlar 
karşısında da giivenilir/iğini ve saygınlığını yitireceği açıkıır. 

Bu konuyla ilgili ilginç hir olay İsviçre'deki hir sigara blırikasında 
ya~ınmı~tır 1 . İşleıme. imalat biçimi. kalite. ambalaj. fiyat. dağırınıı ve reklam 
açısından herhangi h ir değişiki ik y;ıpmadığı halde, iireııiği sigara sauşlarında 
belirgin hir azalma ortaya çıkmıştır. Yaptığı kamuoyu ara~tırnıaları 
sonucunda. /ı;ılkıa. i~leımenin işgiirenleriııc karşı kötü davrandığı. haklarını 
vermediği ve onları siimiirJiiğü yolunda asılsız bir düşüncenin yerleşmiş 
olJuğu giiriilrııü~ıür. hleımc. halktaki bu kanının asılsız niJuğuııu ortaya 
koyan ikna edici h ir halkla ilişkiler kampanyasından sonra sigara saıışlarınr 
eski Jüzeyine çıkarahilmiştir. 

Öte yandan işgi)renler i~letme JışınJaki çeşitli gruplara göre ~üvcnilir 
hilgi kaynakl;ırıdır. hg<iren adayları işletmeye girme kararlarını. ı;ogunlukla 
i~letnıcdeki iscr(irenlerlc biçimsel olmayan göriişnıeler sonucunda 
vcrmektcdirlcr~.~ Aynı şeki/Je basın yayın kurumları ve tüketiciler işletme 
yerkililcrinin verdiili türlü hifoilcrin güvenilirliğini. iş/eıme çalışanlarıyla 

::=- ~- .. • • ·kı dirler Bu nedenle yaptıkları biı;imsel olmayan gnruşnıelerle test etme e · 
· .. · · · · · .. ı . .. _ .. ııı"yeıı sözcüsü knnumundadır6 • Bu ışnorenlerın her hırı ışlcımenın auetd gıııun "' · : . . . . . . . 

b . . .. .· ··ı , ·ı t'·ı·ıliyeti ıle ıloıJı \/eter! ı hıfoıyı gerçeti ı o()rcmeyen ve ışgorenleı ıne ı::; etmenil " . . . . ::o_ ı o 

V . "' b · 1 1 .. 1 yoırılıkl·ırınr ve nüvenılırlık/erını azaltan asılsız cr nıcyen ış eıme er. s, "' , . . . b . _ • , • _. _ 

S .>. ı ·ı · k ııasıııa el verışi ı bır ortam olusruı ıııc~ktadıı l.ıı. • < y cnıı erın ortaya çı ı . · 

4 Suaı Çadırı::ı; !/alkla ili)kila. Güvc:n Maıhaıısı. B. 3, Ankara. ı977. s. 34. 

5 l'vliı::lı.ıel 1 >ixıın; "Ille Nral o/.Hanagt•ment lungiP ", hııanl·ial Tııııl·s. Tlıur,dav 1\bn:lı ~O-l 1 1Xfı. s ı 

6 G.A. Andv Ma rken. "Acı::ı:sihiıiıy · · ll te K ey lo Good l'uhlic Nelatimt\ ". !'ublic· Rdaıinııs Ovartc:ly. 
Wiıııcr IYI<S-ı9X9. s . .23. 
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iŞLETMELERDEKi HALKLA iLiŞKiLER UYGULA\lALARI~A 

iLiŞKiN ARAŞTIRMA BULGULARI 

İsletmderin halkla ili~kiler uygulamalarını ve hu kıınudaki sıırunLtrını 
heliriemek amacıyla yapılan iki ayrı ara~tırmada a~ağıdaki hııl~ular elde 

edilmi~tir. 
Birinci arastırma. 20 tanesi otel hlt.:tınesi (hıınlardan 12 tanesi ~ 

yıldızlı ve 8 tanesi ·Jürt yıldızlı turistik i~lctmelerdir) ve __ ı o tanesi sanayı 
işletmesi (işg()ren sayıları 300-3500 arasında.~ır) olm<~k. uzen: tı~ı:Lı~1 _-'o. 
işletmeyi içermektedir. Bu araştırınada sorulan ı~kınıenızın halkla ıli';'kılerk 
ilıril i hedef kitlesi hangi kurum ya da gruplarJan nlu)maktadır?'' snrusun~ 
v;rilen yanıtlar ~~öy\cJir: Otd işlt:tmeleriııin % 65 ·i müşterikr ve aracı lar: ~o 
20'si müşteriler ve hasın yanıtını vermiştir. 

Sanayi işletmelerinin ise. % 80'i "müşH.:rikr"; % IO'u "müşıerilcr. 
satıcılar ve kamu kurumları" yanıtını vermiştir. llalkla ili)kilen.kki LhıkllZ 
maJdede belirtilebilecek gruplarJan olu~an hedef kitleyi büyük iilçüJe 
sıralayabilen işletmelerin oranı. otel i)letmelerinJe % 1 S: sanayı 
işletmelerinde % 1 O ol muştur. 

İkinci ara~tırma. Türkiye'deki helli ha~lı turizm merkezlerinde çalışan 
toplam 10 tane beş yılllızlı otel i~letmesinde yapılmı~tır. Bu araştırmada otel 
işletmelerindeki halkla il işk!ler uygulamalarının hüyük il lçüde müşterilere ve 
aracılara yönelik çabalarla sınırlı olduğu belirlenmiştir. Bu i~letnıelerin % 
80'inde niteiikli i~gi'ıren bulma sorununun bulunduğu; % 30'unda hgören 
devir hızının yüksek olduğu ve % 40' ında i~gören devir hızının saptanınadığı: 
% 60' ının çevrelerinde haksız yere çıkan ve çevreleriyle olan iletişimlerini 
olumsuz biçimde engelleyen olumsuz Jü~ünceler bulunduğu helirlenmi~tir7 • 

BULGULARlN DEGERLEI\'IESİ 

Yukarıdaki ara~tırma bulguları, i~letnıelen.leki halkla ilişkiler 
i~levinin, büyük ölçüde mü~teriler ve aracılara yi)nelik çabalarla sınırlı 
hiçimJc, dolayısıyla doğrudan pazarlama i~levinin amaçlarına hizmet eden hir 
i~lev niteliğinde algılanuığını ve uygulandığını göstermektedir. Bu 
görünümüyle hletmelerdeki lıalkla ili~kiler adı altında yapılan çalışmalar. 
"i~letme halkla ilişkileri değil"; işletme halkla ilişkilerinin sauece hir 
hölümünü olu~turan "pazarlaına halkla ili~kileri" olarak nitelendirilebilir. 
Ancak pazarlama halkh ilil~kilerinin etkinliği, işletme halkla ili~kilerinin 

7 Nilı:ıı ı-:-anıkuı;; :·o/el işh!t~ıu•le::ininllalkla ili.~kiler işinili ı' ili.~J..in tiygulamalan \'1' Sonm/an "• J. 
( llıı~al lıın1.1n Kıın.t:rcsı 1 dılıgı. 1 lJ92. 
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desteği ölçüsünde gerçekleştirilebilir8 . Başka deyişle, tüketiciler ve aracıların 
işletmenin ürettiği mal ve hizmetlere duyacağı ilgi ve güven, halkla 
ili şkilerdeki hedef kitleyi oluşturan diğer grupların o işletme ile ilgili güveni, 
o lumlu düşüncesi ve desteği ölçüsünde gerçekleşebilecektir. Basın yayında 
çevreye verdiği zararlar nedeniyle çevreci kuruluşlar ve yöre halkı tarafından 
tepkiler gördüğü, elektrik borcunu ödeyemediği için TEK'le mahkemelik 
olduğu ve elekt riğinin kesileceği ile ilgili haberler çıkan bir otele, aracılar 
müşteri göndermek; müşteri ler de g itmek konusunda tereddüt edeceklerdir. 
Aynı şekilde işgörenlerinin sorunlarını ve beklentilerini büyük ölçüde 
g idererneyen bir i ş l etmenin müşterilerine doyurucu hizmet vermesi 
beklenınemel i dir. 

Öte yandan ikinci araştırmadaki işletmelerin işgörenleriyle ve 
çevrele riyle il eti şimlerinde bozukluk olduğunu göste ren sorunlar, "Halkla 
ilişkilerde gözarda edilen gruplar ve sonuçları konusundak i varsayımlarımızı 
destekleyici niteliktedir. 

SONUÇ 

Bir işletmedeki halkla ili şk iler işlevinin hedef kitlesi, işletmenin 

faaliyetleri nedeniyle etkileşirnde bulunduğu veya bulunabileceğ i tüm grupları 
içermektedir. Bu gruplardan her biri i şletmenin başarısını doğrudan ya da 
dotaylı olarak etkileyebilecek güce sahiptir . Söz konusu g ruplardan sadece bir 
kaçının desteğini ö neml i görüp, diğerlerini gözardı eden işletmeler, gözardı 
ettikleri gruplardan, işletmelerinin başarısını olumsuz biçimde etkileyen 
tepkiler alacaklardır. Aynı zamanda bu tepkilerden olumsuz biçimde etkilenen 
önemsedikleri grupların da yeterli desteğini sağlayamayacaklardır . 

8 Thomas 1.. llarris: " Wiıy Your Company Needs Markeriug Pub/ic Relarioıu". Putııic Rclaıions 

Journal. Scpıcınbcr-1 99 1. s. 26. 
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