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Halkla iliskilerde Giiven Kavraminin Onemi

Begiimhan GOKTURK!

Ozet

Giinlimiiziin artan rekabet kosullar1 altinda bir organizasyonun faaliyet gosterdigi alan ne olursa olsun
bagartya ulagmak zorlu bir siireci gerektirir. Organizasyonlar, hedef kitleleri olan miisterileri ve
bireyleri, etkilemek ve destegini almak istemektedirler. Basariya giden yolda ilk adim hedef kitleyi
dogru tanimlamak ve giivenini kazanmaktir.

Genel bir gergeveden, halkla iligkilerin amaglarina bakildiginda temel olarak sunlar sayilmaktadir:
Hedef kitlenin ihtiyaclarini belirlemek, kurulus hakkinda kamuoyunda olumlu bir alg: ve bilinirlik
yaratmak, itibar1 yiikseltmek, giiven ve destek saglamak. Insan iliskileri denilince ilk akla gelen giiven
kavrami pek cok disiplinde tartisilan ve agiklanmaya calisilan bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Clinkii giiven bireylerin ve toplumlarm her tiirlii kararlarinda en temel unsurlardan biri
olarak kabul edilmektedir. Halkla iliskilerde giiven, organizasyon ve toplum arasindaki iligkinin etik
kismini belirleyen en kritik unsurdur.

Basta miisteriler olmak iizere, bir kurumun tiim paydaslarina karsi tasidigi daha kapsamli bir
sorumluluk vardir. Tiim paydaslara kars1 duyulan bu sorumluluk, giiven yaratmada da 6n plana ¢ikar.
Kurumsal sosyal sorumlulugun yerine getirilmesinde, paydaslarin beklentilerine cevap veren ve
onlarda kuruma kars1 giiven olusturan bir tutum igerisinde olunmasi gereklidir.

Anahtar Kelimeler: Giiven, Halkla iliskiler, Kurum, itibar, Risk

The Significance of the Concept of Trust in Public Relations

Abstract

Due to the increased competitive environment present in all types of industries, organizations are
experiencing increasingly difficult periods in order to thrive. The survival of these organizations
depends largely on each of their niche target markets and the support of their customers. The first step
to the path to success is to gain the trust of target markets and customers and to ensure appropriate
identification of the organization within the niche market.

Within the general framework, the role of public relations includes the following activities:
identification of the needs and demands of the target market, creation of a positive perception of the
organization and public awareness in the target market, to raise the reputation of the organization and
build confidence and support within the market. The concept of people skills and relations first bring
to mind the idea of trust which is discussed in many disciplines, and considered to be the deciding
factor for the most basic decisions made by customers. Trust inspired by public relations between the
organization and the population (market) is a crucial part of the ethical component of the relationship.

An organization is responsible to its stakeholders, primarily its customers, and in being so
responsible, further creates trust between itself and its stakeholders. an organization must operate in
such a way that it delivers on its social responsibilities in a way expected by its stakeholders which in
turn generates more trust.
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Giris

Halkla iliskiler konusunda calisan akademisyen ve profesyonellerin, kiiltiirel,
sosyal ve ekonomik faktorlerin halkla iliskilerin gelistirilmesi tizerindeki etkisini
daha detayli incelemeleri gerekir (Kent ve Taylor, 2007: 18). Bu inceleme
neticesinde, halkla iligkilerin etkilendigi bu faktorlerdeki ortak hususlardan birisi
olan “giiven” kavraminin da 6nemi daha iyi anlasilabilecektir.

Rekabetin oldukga arttigi bu déonemde, her ne alanda faaliyet gosterirse gostersin,
bir organizasyonun basarili olabilmesi zor bir siire¢ gerektirmektedir. Hedef kitle
olan misteriler veya bireyler, organizasyonlarn etkilemek ve destegini almak
istedikleri unsurlardir. Giinlimiiz ortaminda bir kurumun hedef kitlesi tarafindan
algilanmak istedigi gibi algilanmay1 saglamasi gittikge zorlagmistir. Bunun
saglanabilmesi icin iyi bir iletisim ve etkilesim ortaminin olusturulabilmesi
gereklidir. Bu noktada devreye halkla iligkiler girer. Kitleye gonderilen mesajlarin
iceriklerinin dogru olusturulmasini, kurumun oOne ¢ikarmak istedigi giiclii
ozelliklerini etkin bir yolla iletmesini ve istenilen bigimde algilanmay1 saglamak
gorevi halkla iligkilerindir. Kitleyi olusturan her bireyin farkli bilissel, psikolojik,
sosyal ve kiiltiirel 6zellikleri vardir ve mesajlar1 bunlar temelinde algilamaktadir
(Bayar, 2006: 26). Halkla iligkilerde basarili olunabilmesi i¢in bu farkliliklarin goz
Oniine alinmasi sarttir. Fakat hedef kitledeki bireyler birbirinden ne kadar farkli
olursa olsun, giiven temelinde birlesmeleri kolay olacaktir. Firma ve
organizasyonun giivenilir olup olmamasi ortak bir kamuoyu olusturabilecek
yeterliliktedir.

Halkla iliskilerde hedef kitle kuskusuz miisteridir. Miisteri memnuniyeti en ¢ok
arastirilan konulardan biridir. Hedef kitlenin davranis ve kararlarinda etkili olan
miisteri memnuniyetini belirleyen farkli unsurlar vardir. Hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyetinin en basta gelen belirleyicilerinden biridir. Miisterilerin sunulan
hizmetten memnun olmasini saglayan tiim fiziksel ve fiziksel olmayan unsurlari
igeren hizmet kalitesinin boyutlar1 kavrami {lizerine literatiirde farkli boyutlardan
bahsetmek miimkiindiir. Hizmetin literatirde en c¢ok rastlanan bes boyutu;
“glivenilirlik, fiziksel — somut varliklar, yanmit — tepki verebilirlik, giiven ve
empatidir” (Canoglu, 2008: 28). Mal ve hizmet kalitesinin 6zelliklerinden olan
giiven kavramu ilk siralarda yer almaktadir ve soyle ifade edilmistir: “Giivenilirlik:
Organizasyonun hizmeti zamaninda ve giivenilir bir sekilde yapabilme durumu.”

1. Halkla iliskiler Kavramina Genel Bakis

Birgok akademisyen ve uygulayicinin belirttigi gibi, halkla iliskiler, bir
organizasyonun halkla kurup devam ettirdigi karsilikli ve olumlu iligkilerdir.
Bununla birlikte halkla iligkiler yazini incelendiginde, tam bir tanim birligi ile net
ve kolay anlagilabilir bir halkla iligkiler tanimina rastlamanin zor oldugu sikca
belirtilmektedir. Okuyucular tarafindan, halkla iligkilerin ne anlama geldigini, bu
iliskilerle neyin kastedildigini bildikleri kabuliine dayanan varsayim yanlis bir
kabuldiir (Broom, Casey ve Ritchey, 1997: 83).
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Halkla iligkilerin genel olarak kabul gérmiis net bir tanimi yapilamamis olsa da,
goriis ve davranislar etkileyen bir anlayis yaratarak duyarlilik ve sayginliga sahip
cikan ve gelistiren bir disiplin olarak kabul edilen halkla iligkilerin simdiye kadar
¢ok sayida tanimi da yapilmaya c¢alisilmigtir. 1978 yilinda Mexico City’de yapilan
Birinci Diinya Halkla Iligkiler Kongresi’nde gériis birligine varilan halkla iliskiler
tanimi, uluslararasi anlamda en fazla kabul goren tanim olmustur. Buna gore,
“halkla iligkiler caligmalari; egilimleri ¢oziimleme, sonuglarini 6nceden kestirme,
kuruluslarin liderlerine danigmanlik yapma ve hem kurulug hem de kamu yararina
planh faaliyet programlarini uygulama sanati1 ve sosyal bilimidir” (Karatepe, 2008:
78). Bu tanimin yani sira, ylizlerce tanim bulunmaktadir. Ancak, burada kavramin
tanmimlanmasi konusunda detaylara girilmesine gerek goriilmemistir.

Genel bir ¢erceveden, halkla iliskilerin amaclarina bakildiginda temel olarak sunlar
sayllmaktadir: Hedef kitlenin ihtiyaclarin1  belirlemek, kurulus hakkinda
kamuoyunda olumlu bir algi ve bilinirlik yaratmak, itibar1 yiikseltmek, giiven ve
destek saglamak. Bu amaglara ulasmak bir anda olmayan, bir siire¢ ve belirli
asamalardan gecilmesini gerektiren bir yapiya sahiptir. Bu siire¢ ve asamalar,
halkla iligkilerin sistematik bir yaklasima sahip oldugunu gostermektedir.

Halkla iliskilerin dnciilleri olarak, algi, diirtii, ihtiya¢ ve davranis sayilabilmektedir.
Bir agik sistem yaklasimiyla, sayilan bu onciiller, halkla iligkiler agik sisteminin
girdilerini  olugturmaktadir. Bu Onciiller, halkla iligkilerin ¢evreden nasil
etkilendiginin bir ifadesidir. Sistemin c¢iktilar1 ise, halkla iliskilerin ¢evreyi
etkileyen unsurlaridir. Bu haliyle halkla iliskilerin, bagimli ve bagimsiz bir yap1
igerisinde oldugu ifade edilebilir(Broom, Casey ve Ritchey, 1997: 94).

Acik sistem yaklasiminin halkla iliskilerin yapisinin dogru ve net bir sekilde
anlasilabilmesine katki saglayacagi agiktir. Sekil-1’de halkla iliskilerdeki girdi-
stirec-¢1kt1 olarak degerlendirebilen sistem yaklasimi goriilmektedir (Broom, Casey
ve Ritchey, 1997: 94).

Sekil 1: Organizasyon Halk iliskisi Siireci (Onciiller Ve Sonuclar)

GIRDI (ONCULLER) KONSEPT CIKTI (SONUQ)*
iliskiler Amaca ulasma
* Sosyal ve Kiiltiirel * Alig-veris * Bagimlilik ve
degerler » * Etkilesim —5| otonominin kaybolmasi
* Algilama ve beklentiler * letisim * Rutin ve
* Thtiyaclar * Diger karsilikli kurumsallagmig
* Yasal gereklilikler aktiviteler davranislar

T

Kaynak: Broom, Casey ve Ritchey, 1997: 94.

2. Giiven Kavrami ve Tanim
Insan iligkileri ve bu iliskilerin belirleyicisi ve etkileyicisi durumundaki faktorlerin,

bircok bilim dalinin ortak konusu durumunda olmasi kaginilmazdir. Insan iliskileri
denilince akla gelen ilk kavramlardan olan giiven kavraminin da durumu ayni
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sekildedir. Giiven kavrami pek ¢ok disiplinde tartisilan ve agiklanmaya ¢aligilan bir
kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cilinkii giiven bireylerin ve toplumlarin her
tiirli kararlarinda en temel unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir. Giivene
dayali olmayan bir iligkiden, istenen ¢iktinin elde edilebilmesi veya arzu edilen bir
hedefe ulasilabilmesinde sorun olacaktir (Kara, Sarikaya ve Temizel, 2009: 281).
Giiven, iki birey ve/veya kisiler, organizasyonlar, toplum gibi birden ¢ok bireyin
olusturdugu gruplar arasinda, paylasilan normlara ve degerlere bagli olarak,
davraniglarin diiriist, destekleyici ve Ongdriilebilir olmasi beklentisidir (Kent ve
Taylor, 2007: 15).

Giiven, is hayatinin anlamli bir hale gelip, is tatmininin olusmasinda da 6nemli bir
etkiye sahiptir (Stateman, 2004: 9).

Fukuyama’ya gore giiven; “...ortak normlara dayanan ve diizenli olarak, diiriist ve
is birligi iceren davranislarin sergilendigi bir toplulukta, diger iiyelere yonelik
olarak ortaya ¢ikan bir beklentidir...”. Bireyin topluluktaki birey veya kurumlara
giiven duymamasi; toplumun norm ve degerleri olarak sayilan toplumsal
sermayenin zayiflamasina bagh gergeklesmektedir (Fukuyama, 2000: 24, Aktaran:
Ozdemir, 2007).

Giliven karmasik bir yapilanmaya sahiptir ve genellikle ilgili disiplinlerce —
psikoloji, sosyoloji, ekonomi- kavramlastirilmaktadir. Psikoloji agisindan
bakildiginda; kisisel deneyimler ve gecmis sosyallesmeden etkilenen bir kisilik ve
gelisim seviyesi ya da psikolojik bir yapilasma olarak agiklanmaktadir(Lewis &
Weigert, 1985, Aktaran: Ojha ve Gupta, [T.Y.]). Rousseau vd. psikolojik bu
cerceveyi; bagiscilar(trustors) ve giivenilir kisilerin(trustees) ozellikleri agisindan
giivenin degerlendirilmesi olarak yorumlamaktadir. Yine Rousseau vd.’ne gore,
giiven kavrami sosyolojik acidan incelenecek olursa, insanlar arasindaki iligkilerin
ozelliklerine gomiilii bir sosyallesmenin i¢ginde giivenin bulunmasi s6z konusudur.
Rousseau vd.’nin giliven konusunda yaptiklar1 tanim ise su sekildedir: “Giiven;
olumlu beklentiler ya da davramslarin kabuliine acik olma niyetini igeren
psikolojik bir durumdur.”Bu tamim disiplinler arast bir Ozellik olarak
aciklanmaktadir.(Rousseau et al., 1998, Aktaran:Ojha ve Gupta, [T.Y.]).

Giliven, hissedilmesi kolay fakat tanimlanmasi zor bir kavramdir. General Electric
CEO’su Jack Welch, giivenin hissedildigi zaman bilindigini belirtmektedir. Bu
bakis agisiyla giivenin, bir kisilik 6zelligi, bir sosyal iligkiler unsuru ve orgiitsel
davranis kapsaminda ele alindigi soylenebilir. Giliven {izerine yapilan ilk
calismalarda, basta J.B. Rotter olmak iizere, aragtirmacilar giiveni bir kisilik
6zelligi olarak gormiislerdir. Gliven bir kisilik 6zelligi olarak, bir kimsenin veya
grubun verdigi soze bagka bir kisi veya grubun itimat etmesi seklinde belirmektedir
(Rawlins, 2007:3).

Rotter ile Mayer vd.’lerine gore giiven sOyle tanimlanmaktadir: “bir birey ya da
grubun, bir diger birey ya da gruba yonelik olarak sahip oldugu sézlii ya da yazil
beklentileridir” Rother’in tanimi daha spesifik olarak nitelendirilmektedir ve
psikolojide kisilik teorisini yansitmaktadir(Rotter, 1967; Mayer et al., 1995,
Aktaran:Ojha ve Gupta, [T.Y.]). Bir diger kaynak, giiven kavramini ¢ok-disiplinli
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olarak ele almakta ve ¢oklu bir yaklagim ve tanimlama ile kavramin agiklandigini
belirtmektedir. Bu kaynak Rousseau vd.’nin taniminm1 kucaklayici/kapsayici ifade
etmekte ve giivenin 3 temel boyutu oldugunu belirtmektedir. Bunlar;
hayirseverlik(benevolence), yetkinlik(competence) ve diiriistliik (honesty) olarak
bilesenlerine ayrilmaktadir(Grimmelikhuijsen, 2009).

Erik Erikson, insan yasaminda 8 evre belirlemistir ve bunlarin her biri sosyal
etkilesimde yeni bir boyut olarak aciklanmaktadir. Bu evreler sunlardir: Giivene
kars1 giivensizlik, 6zerklige karsi kusku, giriskenlige karsi sucgluluk, beceriklilige
kars1 asagilik duygusu, kimlik kazanmaya karst rol karigikligi, yakinliga karsi
yalitilmislik, 6zgecilige karsi kendine doniikliik, biitiinliige kars1 umutsuzluk. Bu
basliklar arasinda, ¢calismamizi temel olarak ilgilendiren kavram giiven oldugu i¢in
burada bu boyutun kisaca aciklanmasi uygun goriilmiistiir. Giivene karsi
giivensizlik bebeklik doneminde iki uca bagh olarak olugsmaktadir. Burada bir ugta
giiven digerinde giivensizlik bulunmaktadir. Sevecenligin bulundugu ve
gereksinimlerin karsilandigi ortamlarda yetisen bebekler giiven duygusunu
gelistirmektedir. Tersi olarak ise bakimin yetersiz ve reddedici oldugu durumlarda,
bebekte gelisiminin diger evrelerinde de tasiyacagi diinyaya giivensizlik, korku ve
kugku tutumu gelismektedir(Elkind, 1978).

Tanim farkliliklarina ragmen, literatiirde giiven;
e Yakinliktan kaynaklanan giiven
e Kisilerarasi giiven
e Kurumsalgiiven

olarak ii¢ grupta incelenmektedir. Yakinliktan kaynaklanan giiven; aile baglariyla
olusan giiveni ifade etmektedir. Kisileraras1 giliven, modern toplumlardaki
birbirlerini tanimayan ancak diizenli etkilesimde bulunan insanlar arasindaki ikincil
ve daha zayif olan iligkilerden kaynaklanan giiveni ifade etmektedir. Kurumsal
giiven ise glinliimiizlin organize olmus toplumunda, ¢alisanlarin i¢inde bulunduklari
organizasyona duyduklar giiveni belirtmektedir (Kara, Sarikaya ve Temizel, 2009:
283).

Giuvenin kigilik 6zelligi olarak incelenmesinden sonra karsimiza g¢ikan diger bir
unsuru ise, sosyal iligkilerin bir parcasi olarak degerlendirilmesidir. Sosyal
yaklasim, giivenin sosyal iliskilerde gdzlemlenmesi ve Olciilmesi iizerine
odaklamstir. Ornegin, M. Deutsch 1958’de yazdig1 “Giiven ve siiphe” baslikli
makalesinde, giiveni belirsizligi ve beklentileri etkileyen kisilerarasi bir faktor
olarak gormiistiir (Rawlins, 2007:3). 1990’lara gelindiginde ise, orgiitsel davranig
ve isletme yonetiminde degerler ve giiven {izerine yapilan arastirmalar goriillmeye
baslanmistir. Zand tarafindan 1972’de, Golembiewski ve McConkie tarafindan
1975’deve Boss tarafindan 1978’de yapilan arastirmalarda, organizasyonlardaki
yiiksek giivenli gruplarin, diisiik seviyedeki gruplara goére daha yiikse performans
gosterdikleri bulunmustur. Orgiitsel perspektifte giiven, bir grubun diger bir grup
veya kisi hakkindaki, diiriistliigli, kendisine yonelik hak edici olmayan bir avantaj
elde etmeyecegine dair yargisini ifade etmektedir (Rawlins, 2007:4).
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Giivenin bir diger yonii teknoloji ile iliskilidir. Giddens, teknoloji ile birlikte ortaya
cikan makinelerin de insanla iliski kurulmadigi halde giivene dayali bir temelle
isledigini aciklamaktadir. Ornegin bir ATM makinesinden ya da internetten havale
yapildiginda bir insan ile yiiz yiize gelinmemektedir (Giddens, 1990, Aktaran:
Bourne, 2009). Hatta giiniimiizde havale sifresi cep telefonuna geldiginden;
makineler arasi iletisime giiven gibi bir kavramdan séz etmek bile olasidir. Bu
konuya da bagli olarak, Luhmann sistemlere giiven kavramindan bahsetmektedir.
Ona gore, belirsizlik ya da risk durumlar1 varsa, bir sistemin -ki bu ekonomik,
yasal, politik, teknik olabilir- giiven iginde ¢aligmasi beklenemez. Ek olarak,
Luhmann; bir sisteme gilivenmenin bir bireye gilivenmekten karsilastiramaz
derecede daha zor kontrol edilebilir oldugunu da belirtmistir (Luhmann, 1988;
Jalava, 2001, Aktaran: Bourne, 2009).

Luhmann’mn teorisi ile Giddens’in teorisi arasinda en Onemli fark sudur ki;
Luhmann’a gore, giiven, iletisimin bir pargasi; Giddens’a gore ise bireysel
stirekliligin bir pargasi olarak agiklanmaktadir. Her iki yazar giivenin bilesenlerini
su sekilde ifade etmektedir (Jalava, 2001):

1-Siireklilik
¢ Giddens: Giiven perspektifi siireklilige dayalidir.
e Luhmann: Sistem giiveni siireklidir, bireysel giiven yoruma ve durumlara
baglidir.

2-Birlesme
¢ Giddens: Giiven gizliligin bir parcasidir.
e Luhmann: Giiven ve sistem giiveni bilesenlerine ayrilmaktadir.

3-Risk Iliskileri

e Giddens: Giivenin arkasinda rastgele olaylar bulunmaktadir, gizliligin
arkasinda riskler bulunmaktadir, bunlar bireyleri etkiler.

e Luhmann: Insanlar risk alirken kazangtan daha ¢ok kayiplara Onem
verdiginden giiven kavram 6nemli hale gelir. Belirsizligin hakim oldugu ve
gittikge karmagiklasan bir toplumda giiven kavrami karmasikliga karsi bir
¢coziimdiir (Jalava 2001, Solomon ve Flores 2001: 22, Aktaran: Reyhanoglu
2006: 9).

3. Halkla Iliskiler ve Giiven Kavraminin Baglantist

Halkla iliskilerin tanimindan da anlasilabilecegi gibi, “giiven” halkla iligkilerde cok
onemli bir yeri olan ve bu yerin bagka bir kavram veya unsur ile
doldurulamayacag kadar kritik bir etkisi olan temel unsurdur. Son yillarda yonetim
yazininda en ¢ok duyulan ve arastirilan konulardan birisi olan etik ve halkla
iligkiler konusu birlestiginde, ortaya ¢ikan kavram halkla iliskilerde giiven (public
trust) kavranmdir. Halkla iliskilerde giliven, organizasyon ve toplum arasindaki
iligkinin etik kismin1 belirleyen en kritik unsurdur (Atkin, 2003: 41).

Halkla iligkilerde glivenin diger bir boyutu da, organizasyon igerisinde ¢alisanlarin
birbirlerine ve organizasyonlarina duyduklar1 giivendir. Birbirine giiveni olmayan
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calisanlarin, halkla iligkiler siirecinde giiven tesis edebilmesi miimkiin degildir.
Giiven diiriistliik ile baslar. Bir organizasyon ne tiir bir faaliyette ve nerede olursa
olsun, halkla iligkilerdeki giiveni diiriistliigiiyle saglayabilir (Goldberg, 2002: 17).
Diiriistliigii stipheli olan bir organizasyona giiven duyulmasini beklemek sadece
basit bir aldanmadan 6teye gecemeyecektir.

Edelman, giivenin vazgecilmez temel bir unsur olmasina ragmen, kurumlarin sahip
olduklar giiven diizeylerini giderek kaybettiklerini agiklamaktadir. Eldeman’in,
diinyanin mevcut trendleri iizerine 6zellikle vurguladigi konular arasinda sunlar
bulunmaktadir: Hiikiimet yonetiminde miidahalede yiikselme, kisisel mal
varliklarinda kayiplar, zengin ve fakir oranlarinda yiikselen farklar ve adaletsizlik
anlayisi, “ihtiyacimiz ne” anlayisindan “ne istiyoruz” anlayisina gegis yapan bir
kiiltiir olusumu ya da degisimi, kurum ve sozciilere giiven diizeyinde diisiisler.
Edelman’in bu oOnemli tespitlerinin yani sira agikladigi Onemli istatistikler de
bulunmaktadir. Edelman Trust Barometer 08’c¢ gore, ABD’de insanlarin %20
civarinda bulunan bir kesimi yonetim kurulu baskanlar1 ve hiikiimet yetkililerine
giivenmektedir. Bir diger ifade ile her 5 kisiden 4’1 yiliksek mevkilerde bulunan
insanlara inanmamaktadir. Kamuoyu liderlerinin etkileyicilikleri ve giiven
diizeyleri de benzer olarak diisme egilimindedir. Bununla birlikte yine ABD’de de
“bana benzeyen birine daha ¢ok giivenirim” anlayist %60 oraninda destek
gormektedir. Internetin hizla gelisen bir mecra olmasi ve ifade ozgiirliigiinde
sinirlamalarin zorlanmasi ve tiim sansiirlere ragmen bir sekilde ortadan kalkmasi da
onemli bir medya ve giiven trendi olarak agiklanmaktadir. Edelman bu konuda en
etkin kanallardan biri olarak Youtube’u gostermektedir. Geleneksel basili
mecralarin takibi giderek azalirken, internet haber kaynaklarinin —haber siteleri,
basili mecralarin online versiyonlari, bloglar, sosyal aglar vb.- takibi ise giderek
artmaktadir. Bu gelismelere ek olarak, Edelman kurum ve markalara giiven konusu
ile kurumsal sosyal sorumluluk arasinda da bir bag bulundugunu ifade etmektedir
(Edelman, 2008).

Tiirkiye’de de gliven konusunda yapilan diizenli arastirmalar (6rnegin Synovate ve
TNS o6l¢timleri), kamu kurumlarina ve sirketlere olan giiven diizeyinin bir disis
egilimi icinde oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte, Ipsos KMG tarafindan
yapilan giiven endekslerinde; Seda Sayan gibi alt kiiltlirii temsil eden bir tinlii
sahsiyetin yiiksek giiven puanlari aldigi ve kendisini “giivenilir” olarak kendi
programinda lanse ettigi siklikla sahit olunmus bir durumdur. Bu o6rnek, tipki
Amerika’daki gibi “bana benzeyen birine daha cok gilivenirim” anlayiginin
Tiirkiye’de de bulunduguna dair énemli bir ipucudur. Bu egilim ise, diinyada
gliven lizerine yeni bir trendin gelistigini gostermektedir. Benzer olarak, hip-hop
sarkicilarmin ve sarkilarmin artisinda yasanan gelismeler, diizene isyan ve alt
kiiltiirin 6ne ¢ikis1 ayni trendin bir pargasidir. Bu “underground- yeralt1” kiiltiir(i,
kendi giyim tarzindan, Kurtlar Vadisi gibi kendi sistemini kurarak ilahlagan
kiiltlere dogru yol almaktadir. Bu yeni yasam tarzi da dogal olarak giiven
kavramini sekillendirmektedir. Bu gidisat, bir¢cok ezilmis grubun temsilcisi olan
sanat¢ilarin reklamlarda boy gostermesine, kiiresel markalarin bile sesi/yiizii
olmasina yol agmistir. Bu durum elbette halkla iligkileri de beslemekte ve gerek
pazarlama yonlii halkla iligkilerde gerek kurumsal halkla iliskilerde cesitli
uygulamalarda kendine yer bulmaktadir.
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Giiven, halkla iliskilerdeki temel bir ilke olarak, her seviyedeki iletisimde 6n plana
cikmasi gereken bir husustur. Gerek bir organizasyondaki tek bir ¢alisan ile miisteri
arasindaki iletisimde, gerekse organizasyonun bir biitiin olarak halkla olan
iletisiminde, “gliven” tesis edilmesi ve siirdiiriilmesi gereken 6nemli bir faktordiir
(Kent ve Taylor, 2007: 15). Profesyonellik {izerine yapilan arastirmalar
gostermistir ki, “gliven” son derece biiylik ve kritik bir 6neme sahiptir. Bu
cercevede, meslek degerleri, profesyonellik otoritesinin temelini olusturmaktadir.
Halkla iliskiler uzmanlari, miisterilerinin ve toplumun iyiligi i¢in profesyonellik
standartlarina karsi sorumlulardir (Baker, 2002: 198, Aktaran: Bayar, 2006: 45).

Halka iliskilerde giiven, tek tarafli bir ihtiya¢ ve bagimliliktan kaynaklanmaz. Hem
organizasyon hem de toplumun ihtiyact olan bir unsur olarak karsimiza cikar.
Gilven temeline dayali iliskiler, karsilikli bagimlilik ve bu karsilikli bagimlilikla
erisilecek ortak amaclara ulasilabilmeyi saglar (Broom, Casey ve Ritchey, 1997:
95).

Giiven, etkili bir halkla iligkiler tesis edilebilmesindeki en 6nemli sarttir. Giiven,
organizasyon ve toplum iliskisinin kurucusu durumundadir. Ozellikle yeni kurulan
ve gelismekte olan iilkelerin ekonomik kalkinmasinda da giivene dayal1 bir halkla
iliskilerin tesis edilmesi Onemli bir husustur. Giiven, halkla iligkilere iliskisel
yaklagimin (relational approach) temel unsurunu olusturur. “gilivenilir bulunmak”,
“giiven olusturmak ve yaratmak”, “miisterilerin giivenini devam ettirmek” gibi
konseptler, ¢ogu isletme kitabinda bulunan ve organizasyonlarin halkla
iligkilerindeki temel degerlerine isret eden, giivene iligkin konseptlerdir (Kent ve
Taylor, 2007: 15).

Giiven, Ballinger tarafindan ortaya konulan dokuz-hiicreli halkla iliskilerdeki
iligkisel modeli agiklayan ve Tablo-1’de gosterilen modelde de temel kavram
olarak degerlendirilebilir. Ballinger’in modeline gore halkla iliskilerde giiven,
kendine gilivenen bir algilama, agik ve net bir iletisim davranisi ve bu siirecin
sonucu olarak da karsilikli etkilesimi olusturur (Ballinger, 1991, Aktaran: Broom,
Casey ve Ritchey, 1997: 88).

Tablo 1: Ballinger ’in Dokuz-Hiicreli Halkla iliskiler Modeli

Samimiyet Giiven Kontrol
Algi Bagimlilik Itimat Gii¢
iletisim Davramsi Siklik Aciklik Baskinlik
iliskisel sonuclar Bilgi Kargilik vermek Fonksiyonellik

Kaynak: Ballinger, 1991, Aktaran: Broom, Casey ve Ritchey, 1997: 88.

Bu modelin yani sira, Edelman’in giiniimiiz trendleri hakkindaki goriislerine bagh
olarak, halka iligkiler konusunda “kamusal sézlesme-public engagement”e yonelik
bir gecis oldugu vurgusu onem tasimaktadir. Kamusal sézlesmenin modeli, yatay
ya da dikey diizeyde hiyerarsik olmayip, karmasik baglardan olusan dairesel bir
yapilanmay1 i¢cermektedir. Kamusal sézlesmenin adimlari; tanimlama, arastirma,
strateji, tasarlama, yiiriitme ve degerlendirme olarak siralanmaktadir. Tanimlama
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asamast gelencksel siire¢lerde oldugu gibi, hedefler ve problem kapsamin
icermektedir. Aragtirma asamasi, genel gevre, izleyenler/takip¢iler ve paydaslar
iizerinden yapilmaktadir. Strateji asamasinda; degerler, strateji ve politika
belirleme siireci gergeklestirilmektedir. Tasarlama asamasinda, ¢apraz kanallarla
fikirler giliglendirilmektedir. Yiiriitme asamasinda; medya, dijital kanallar,
dogrudan kanallar ve 3.partilerle iliskiler saglanmaktadir. Degerlendirme asamast
ise dinleme, siirekli diyalog ve sonuglarin 6l¢iimii ana basliklarini icermektedir
(Edelman, 2008).

Sekil 2: Kamusal Sézlesme Modeli

ukandan
asafiya
Cevrimigi ve

gevrimdigi Tiiketiciler

medya
Caliganlar Kamuoyu
liderleri,
Etkileyiciler
Diyalog Asadidan yukan
Yatinmcilar

Hiikiimet

Akademi Perakendeciler

Sohbet,
Konugma

Kaynak: Edelman, 2008, s.22

Organizasyonlarin toplumda giiven olusturabilmek i¢in, toplumdaki itibarlarinin
saglam olmas1 bir gerekliliktir.“Itibar yonetimi, kurum ve kuruluslarin 6z
degerlerini nasil degerlendireceklerinden baslayip nasil koruyacaklarina kadar
uzanan genis bir siireci arastirmaktadir. Bu gelismeler karsisinda, oOrgiitlerin
yonetim anlayislarinda yenilikler yapmak ve itibarin tesadiiflere birakilmadan
yonetilmesini saglamak kaginilmaz bir hal almaktadir. Temel olarak bakildiginda,
itibarin 6ziinde giiven yatmaktadir” (Karatepe, 2008: 78).

Giliven Tlzerine literatiirde yazilanlar incelendiginde de goriildigii gibi, giiven
ihtiyacimiz olan ve kaybetmenin koétii sonuglara yol agacagi bir 6zelliktir. Giiven
pekistirilerek daha ileriye gotiiriilebilen bir 6zelliktir. Giiven hakkindaki diger bir
ozellik de, giivenin kalic1 olmadigi, yani kazanilmasi ve kaybedilmesi miimkiin bir
Ozellik olmasidir. Yani, bir kere kazanilsa bile tekrar kaybedilebilecegi gibi, bir
kere kaybedilse bile tekrar kazanilabileceginin bilinmesi gerekir. Bu ozellikleri
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nedeniyle, gliven organizasyonlarda devamli dikkate alinmasi gereken ve 6zellikle
de halkla iligkilerde her zaman giincel ve lizerinde durulmasi gereken bir konu
olarak degerlendirilmelidir (Rawlins, 2007:8).

Halkla iligkilerde giivenin tesis edilip gelistirilebilmesinde yoneticilere onemli
roller diismektedir. 2002 yilinda Gollin Harris tarafindan yapilan bir ankette sirket
CEO’larina giiveni tesis etmelerine yonelik sorulara karsilik olarak alina bazi
cevaplar asagidaki gibi olmustur (Rawlins, 2007:3);

Bir CEO giiveni tesis edebilmek i¢in ne yapmalidir?
e Sorumlulugu iistlenmek (%60)
e Miisterilerle sahsen ve goriiliir bir sekilde ilgilenmek ve onlara ilgi
gostermek (%60)
o Tiim etik degerleri titizlikle uygulamak (%58)
e Paydaglarla sik sik ve acik bir sekilde haberlesme i¢inde olmak (%56)
o Kirizleri direk, acik ve iyi bir bigimde ele almak (%51)

Sirketler giiveni tekrar nasil tesis eder?
e Isuygulamalarinda acik ve diiriist olmak (%94)
e Direkt, acik ve etkili bir sekilde haberlesmek (%93)
e (Calisanlara goriiniir bir ilgi gdstermek (%83)

Halkla iliskilerde giivenin tesis edilip korunabilmesinde en 6énemli sorumlulugu iist
seviye yoneticiler ve CEO’lar istlenmislerdir. Fakat her seviyede gorev yapan
yoneticiler, halkla iligkilerde giivene dayali bir iligkinin tesis edilebilmesi igin
sorumludur. Bu sorumlulugu sadece iist seviye yoneticilerle iligskilendirmek hatalt
olacaktir. Ozellikle de, misyon itibariyle organizasyonda kritik bir yeri olan orta
seviye yoneticilerin tutumlari, giiven yaratmada da anahtar bir durumdadir
(Morgan, Banch, Charles ve Robert, 1996).

Halkla iligkilerde giivenin tesis edilmesini sadece miisterilere yonelik bir siire¢
olarak algilamak yanlis olacaktir. Halkla iligkilerde gilivenin tesis edilebilmesi her
seyden Once, calisanlarin organizasyonlara olan giivenine baglidir. Calisanlarinin
organizasyona giivenmedigi bir organizasyonda, halkla iliskilerde giivenden s6z
etmek sadece bosa harcanan bir ¢abadir. Bu ¢aba, temeli olmayan bir evin istiinii
insa etmek gibidir. Be nedenle calisanlarin gilivenini kazanmaya yonelik tespit ve
arastirmalarin da, halkla iliskilerde giivenin kurulup gelistirilmesinde 6nemli bir
yeri oldugu bilinmelidir. Ornegin, Rawlins (2008) tarafindan orgiitsel seffaflik ve
calisanlarin giiveni arasindaki iligkiyi 6l¢meyi hedefledigi arastirmasinda, seffaflik
ve giiven arasinda gii¢lii bir iligki bulmustur.

3.1. Giiven Gelistirmede Bir Ara¢ Olarak Halkla iliskiler
Bir organizasyonun faaliyetlerini etkili ve verimli bir sekilde yiiriitebilmesi igin
dogru bir projeye sahip olmasi gerekir. Yonetim siirecinde dahi, halkla iligkilerde

giivene dayali bir iletisim i¢ginde olunmalidir. Kurulacak devamli bir iletisimle, hem
toplumun giiveni saglanabilecek hem de projelerde gerekli diizenleme ve
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degisimler zamaninda yapilarak, ciddi bir zaman ve maliyet tasarrufu
saglanabilecektir (Mayes, 2003: 47).

Halkla iligkilerin her adiminda diirlist davranmak, arastirma ve degerlendirmede,
mesajlarm  ve  programlarin  hazirlanmasinda, planlarin  uygulanmasinda
diirtistlikten ayrilmamak basart oramini arttirir. Diiriistliigli onurlu calisma,
dogruluk ve giivenilirlik olarak da ayirabiliriz (Yenikurtulus: 309). Bu degerlerin,
kiiltiir icerisinde kendini gosterdigi dikkate alinirsa, halkla iliskilerin yerlestirilmesi
ve gelistirilmesinde kiiltiiriin etkisi daha iyi anlagilabilecektir.

Halkla iliskilerde giiven kavraminin gelistirilmesinde, kiiltliriin 6nemi yukarida
vurgulanmustir. Fakat kiltiirin ¢ok karmasik bir konu oldugu dikkate alinmali ve
bu yonde yapilan calismalarin, tek bir teoriye veya yaklasima bagli kalmasinin,
elde edilecek Dbulgularin yanlis degerlendirilmesine yol acabilecegi
unutulmamalidir (Kent ve Taylor, 2007: 18).

Halkla iligkilerde giivenin (public trust) kazanilabilmesinde dikkat edilmesi
gereken hususlar vardir. Medya ile iliskilerin gelistirilmesi gerekir. Medyanin
kamuoyu tizerindeki etkisi olduk¢a biiyiiktiir. Bu etki halkla iligkilerde giivenin
gelistirilmesinde 6nemli bir ara¢ olarak kullanilabilir (Goldberg, 2002: 17).

Basin 6zgiirliigii uzun zamandir {izerinde tartisilan bir konudur. Giiven kavrami bu
noktada da karsimiza c¢ikmaktadir ¢ilinkii medyaya karsi seffaf olunmasi giiveni
dogrudan etkilemektedir (Tsetsura & Luoma-aho, 2009). Bilgi akisinin yansiz bir
sekilde saglanmas1 giiveni artiric1 bir unsurdur.

Bentele vb. Avrupali PR teorisyenleri, kendi dillerinde halkla iligkilerin manasini
tartmaktadir. Ornegin Almanya’da kamu ile birlikte kamu igin ¢alismak demektir
(Bentele and Junghénel, 2004, Aktaran: Valentini, 2006). Boyle bir bakis agisi ise
kamu ile birlikte ortak bir ¢aligmanin ortak ve ¢ok saglam bir giivene dayali olacagi
anlamina gelmektedir.

Halkla iliskiler, insana odaklanan ve dnceligi insana veren bir faaliyet dalidir. insan
iligkilerinde vazgecilmez bir unsur olan giiven de, halkla iliskilerin insan odakli
olmasindan dolay1r 6n plana g¢ikmaktadir. Gerek kurum i¢i gerekse kurum disi
faaliyetlerinde kaliteyi yakalamak, 6ziine uygun etkinliklerde bulunmak istiyorsa
bu dnceliginden asla taviz vermemelidir. Y6netimi, kurum icerisinde calisanlarin
tatminine, kurum disinda ise miisterilerin tatminine yonlendirmeli, yonetimle hedef
kitleleri arasinda karsilikli giiveni, iyi niyeti ve yakinligi temin ederek, halkla
iligkilerde giivenin hakim oldugu bir ortam tesis etmelidir (Akdag ve Arklan, 2009:
190). “Guniimiiz is diinyasinda isletmelerin paydaslariyla arasinda yarattig1 giiven,
basli basia 6nemli bir kaynak olmanin yani sira ekonomik ve sosyal basarilar i¢in
de anahtar niteligi tagimaktadir. Bunun bilincinde olan isletmeler giiven kazanma
adina Onemli girisimlerde bulunmakta ve siirdiiriilebilir olmanin yollarim
aramaktadir” (Kara, Sarikaya ve Temizel, 2009: 302).

Tiim organizasyonlar huzur ve giiven ortaminda verimli ¢aligabilirler. Dogru olan
halkla iliskiler faaliyeti, karsilikli riza ve giiven olusturarak, organizasyon ¢ikarlari
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ile toplum ¢ikarlarin1 dengeleyebilen bir tutum gelistirme esasina dayanmalidir. Bu
ise halkla iligkilerde giivene verilen 6nem derecesinde saglanabilecektir.

Miisteri memnuniyeti ve miisterilerine karsi duydugu sorumluluk elbette bir
kurumun dikkate almasi gereken ¢ok Onemli bir husustur. Fakat basta miisteriler
olmak {iizere, bir kurumun tiim paydaslarina karsi tasidigi daha kapsamli bir
sorumluluk vardir. Tiim paydaglara karsi duyulan bu sorumluluk, giiven yaratmada
da o6n plana c¢ikar. Kurumsal sosyal sorumlulugun vyerine getirilmesinde,
paydaslarin beklentilerine cevap veren ve onlarda kuruma kars1 giiven olusturan bir
tutum igerisinde olunmasi gereklidir. Kurumsal sosyal sorumlulugu paydas
yaklagimi agisindan ele alan ve paydas beklentilerine odakli is gérme anlayiglarini
aciklayan sirket Orneklerini su sekilde vermek miimkiindiir (Kara, Sarikaya ve
Temizel, 2009: 302):

-Johnson & Johnson: lgili oldugumuz tiim taraflara adil, dogru, diiriist ve saygil
olmak isletmemizin sorumluluklarindandir.

-Shell: Hepimiz isletmemizin toplum tizerinde yaptigi etkiyi degerlendirmek ve
yaptigimiz her seyin ekonomik, cevreci ve sosyal yonlerinde denge saglamak
zorundayiz.

-Volkswagen: Kurumsal sosyal sorumlulugu, “bir isletmenin mevcut
sorumluluklariyla toplumun ekonomik ve sosyal sorunlarina ¢éziimler gelistirmesi

=99

sorumluluklarini birlestirme yetenegi” olarak tanimlar.
Sonug¢

Ekonomik ve siyasi istikrarla dogru orantili olan giiven kavrami kurumlarin hedef
kitleleri iizerinde oOnemli bir etki yaratmaktadir. Gilinlimiizde de kurum ve
kuruluslarin hedef kitlelerine dogru ve giivenilir mesajlar ileterek kendi istedikleri
algiyr yaratmalart miimkiin olabilmektedir. Bunun saglanabilmesi i¢in iyi bir
iletisim ve etkilesim ortaminin olusturulabilmesi gereklidir. Bu ortamin
olugmasinda ise halkla iliskilerin roli biiyiiktiir.

Caligmada da ifade edildigi Tlizere organizasyonlarin toplumda giiven
olusturabilmek i¢in, toplumdaki itibarlarinin saglam olmasi bir gerekliliktir. Bu
baglamda giiven kavrami da itibar kavramm gibi kazanilmasi gii¢ fakat
kaybedilmesi kolay bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bir kurumda insa edilen giiven sadece iist diizey yoneticinin uyguladigi politikayla
baglantili olmamaktadir. Bu noktada ¢ok boyutlu bir kavram olan kdiltiir etkisini
gostermektedir. Kurum kiiltiiriiniin diriistliige, seffafliga ve karsilikli acik iliskiye
dayandig1 organizasyonlarda giiven ingasinin daha saglam temellere oturdugu
gozlemlenmektedir. Bu sayede calisanlarin organizasyona bagliligi ve kurum
kimligi ile birlikte kurum aidiyeti yaratmada da basarili adimlar atilabilmektedir.

Calismadan ulasilan genel sonug; giiven kavraminin ¢ok genis tanimlandigi ve ¢cok
boyutlu bilesenleri bulundugudur. Halkla iligkiler mesleginin temeli giivene dayali
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ve taraflar arasinda giliven olusturma esaslhi oldugundan; gerek akademik ¢evrenin
gerek pratik cevrenin bu konuya odaklanmasi yerinde bir davranis olacaktir.
Kiiresellesme ile birlikte artan yozlasma ve gliven erozyonunun Oniine
gecilmesinde halkla iliskilerin onemi biiyiiktiir. Ozellikle kurumsal sosyal
sorumluluk projelerine 6nem verilmesi ve bu kavramin gerek kurumsal giiven insa
edilmesi ve kuruma itibar kazandirilmast icin kullanilmasi, gerek giiven
kavraminin genel anlamiyla toplumda artmasi igin kullanilmasi 6nerilmektedir.
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