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Kurumsal Itibar1 Giiglii Orgiitlerin Internet Sitelerinin
Simetrik Halkla Iligkiler Modeli Cercevesinde Karsilagtirilmasi

Asl1 Icil Tuncer

Akdeniz Universitesi

Ozt HalKla iligkiler uygulamalarinda kullanilan araglar icinde hizla yerini alan internet, 6ziindeki etkile-
sim kavramiyla geleneksel medyalardan farkli olarak orgiitlerin paydaslart ve kamulariyla iki yonlii ileti-
simi hizlandirarak iletisim uygulamalarina yeni bir boyut kazandirmustir. Internet bu 6zelligi ile 6rgiitlerin
paydaslart ve kamular: iizerindeki degisimi daha hizl takip edebilmeyi de saglamistir. Bu aragtirma ku-
rumsal itibart giiclii 6rgiitlerin simetrik iletisimi internet iizerinden uygulayip uygulamadiklarina, internet
sitelerinde simetrik iletisimin hangi dzelliklere yer verdiklerine cevap arayacaktir. Arastirma kapsaminda
Capital dergisinin “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasindaki 2008 yil1 verileri tam sayim
yontemiyle arastirmaya dahil edilmis ve veriler iki yonlii simetrik model olarak tanimlanan halkla iligkiler
modelinin 6zellikleri ile eslesen kodlar kullanilarak icerik analizi yontemi ile analiz edilmistir. Analiz son-
rasinda internet sitelerinden toplanan verilerinin analizinde istatistik paket programi SPSS 11.0 kullanil-
mugtir.
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ABSTRACT Internet which has rapidly taken its place among instruments used in public relations practices
has brought a new dimension to communication applications with its interaction concept unlike traditional
media by accelerating the two way communication between institution’s stakeholders and the public.
Thus, internet has provided quicker follow up of changes on stakeholders and the public with its inte-
raction feature. Consequently, the aim of this study is to explore whether institutions with strong cor-
porate reputation apply symmetrical communication by using internet, and which features they allow
in websites. Within the scope of this study, the 2008 data of the Capital’s “Most Admired Companies
of Turkey” survey was included with full concensus method. The data is analyzed by content
analysis method using codes matching features of public relations model described as two way
symmetrical model. Statistics package programme SPSS 11.0 is used in the analysis of data collected
from websites.
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GIRIS

Halkla iligkiler literatiiriinde Grunig ve Hunt’in! basin ajansi, kamuoyunu bilgilen-
dirme, iki yonlii asimetrik ve iki yonlii simetrik model olarak tanimladig1 halkla iligkiler

modellerinden iki yonlii simetrik model ile olumlu kurumsal itibar yaratma arasinda ilis-

1. James E. Grunig ve Todd T. Hunt, Managing Public Relations (New York: Holt, Rinehart & Winston,
1984).

Cankaya University Journal of Humanities and Social Sciences, 8/1 (Mayis 2011), ss.91-104.
© Cankaya Universitesi ISSN 1309-6761 Printed in Turkey



02

ASLI ICIL TUNCER

ki oldugu yoniinde aragtirmalar yapilmigtir.? Internet ile ilgili arastirmalar ise daha ¢ok
kurumsal iletisim araglarinin internet sitelerindeki iceriklere nasil yansidigi, internet si-
telerinin tasariminin hangi etkiler yarattig1, halkla iligkilerde bir ara¢ olarak internetin na-
sil kullanildig1 ile ilgilenmis,? halkla iligkilerin teorik perspektifi ile internet siteleri ige-
rikleri arasinda bag kuran sadece tek bir aragtirma tespit edilmistir.* Bu aragtirmada, Gru-
nig ve Hunt’1n tanimladig1 halkla iligkiler modellerinden sadece simetrik iletisim {izerin-
den degerlendirme yapilacak olmasi, internetin ancak iki yonlii iletisim islevini yerine
getirdigi siirece basarili sayilacagi savidir.” Bu 6zelligi ile internet, stratejik halkla iligki-
lerin temel araclarindan da biridir.°

Aragtirma kapsaminda kurumsal itibar ve iki yonlii simetrik iletisim arasindaki ilis-
ki tartisilacak, internetin halkla iligkiler arac1 olarak kullaniminin 6nemine deginilecek ve
iki kurumsal itibar1 giiclii sirketlerin internet sitelerinin iki yonlii simetrik modelin 6zel-
liklerine uygun olup olmadig1 incelenecektir. Dolayisiyla, bu arastirma kurumsal itibar1
giiclii kurumlarin simetrik iletisimi internet lizerinden uygulayip uygulamadiklarina, in-
ternet sitelerinde hangi ozelliklere yer verdiklerine, kurumsal itibar ve simetrik iletisim

arasinda bir iligkinin olup olmadigina cevap arayacaktir.

2. Kevin Murray ve Jon White, “CEQ’s View on Reputation Management,” Journal of Communicati-
on Management, 9/4 (2005), ss.348-358; R. Chun and G. Davies, “E-Repuation: The Role of Missi-
on and Vision Statements In Positioning Strategy,” Journal of Brand Management, 8/4-5 (2001),
$s.315-333; M. Kim Saxton, “Where Do Reputations Come From?” Corporate Reputation Review,
1/4 (1998), s5.393-399.

3. Paul Capriotti ve Angeles Moreno, “Communicating Corporate Responsibility Through Corporate
Web Sites In Spain,” Corporate Communications: An International Journal, 12/3 (2007), ss.221-
237; Michael L. Kent, Maureen Taylor ve William J. White, “The Relationship between Web Site
Design and Organizational Responsiveness to Stakeholders,” Public Relations Review, 29/1 (Mart
2003), s5.63-77; Laura Newland Hill ve Candace White, “Public Relations Practitioners’ Perceptions
of the World Wide Web as a Communications Tool,” Public Relations Review, 26/1 (Bahar 2000),
ss.31-51; Candace White ve Niranjan Raman, “The World Wide Web as a Public Relations Medium:
The Use of Research, Planning, and Evaluation in Web Site Development,” Public Relations Revi-
ew, 25/4 (Kisg 1999), ss.405-419; Stuart L. Esrock ve Greg B. Leichty, “Social Responsibility and
Corporate Web Pages: Self-Presentation or Agenda-Setting?”” Public Relations Review, 24/3 (Sonba-
har 1998), s5.305-319.

4. Samsup Jo ve Jaemin Jung, “A Cross-Cultural Study of The World Wide Web and Public Relations,”
Corporate Communications: An International Journal, 10/1 (2005), ss.24-40.

5. Michael L. Kent ve Maureen Taylor, “Toward a Dialogic Theory of Public Relations,” Public Relati-
ons Review, 28 (2002), ss.21-37]. Bu makalenin Tiirkce cevirisi i¢in bkz., Michael L. Kent ve Maure-
en Taylor, “Halkla Iliskilerin Diyologsal Teorisine Dogru,” Hanife Giiz ve Sema Yildirim Becerikli
(der.), Halkla Iligkilerde Secme Yazilar :Alana Iliskin bir Derleme (Ankara: Alban, 2004) icinde.

6. Michael Ryan, “Public Relations and The Web: Organizational Problems, Gender and Institution
Type,” Public Relations Review, 29/3 (Eyliil 2003), ss.335-349.
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KURUMSAL ITIBAR VE SIMETRIK ILETISIM ILiSKisi

Ortam kosullarindaki siirekli degisimler ve rekabetin her gecen giin hizla arttig1
hedef pazarlarinda varliklarini siirdiirebilmek icin orgiitler, ortamlarindaki bilesenlerle
etkili bir iletisim kurmak, iiriin ya da hizmetlerinde farklilik yaratmak zorundadir.
1980’11 yillardan bu yana orgiitler, bu farklili1 yaratabilmek, kurumsal uygulamalarin
ve degerlerini, kurumun ekonomik degerlerinin 6tesindeki alanlarla da iliskilendirmek
amactyla, ‘itibar’larim1 gelistirme ve bunu siirdiiriilebilir kilma ile ilgilenmektedirler.’
Bu noktada halkla iligkiler, olumlu kurumsal itibar olusturulmasini saglayan, bu siirec-
te orgiitiin paydaslari ile iletisiminde siniragici® rolii iistlenen ve bu iletisimi stratejik
olarak yoneten bir disiplin olarak tanimlanmaya baglamistir. Bu tanimlama ayn1 zaman-
da Grunig ve Hunt’in halkla iligkilerin tarihsel evrimini yansitan dort temel modelin-
den—basin ajansi, kamuyu bilgilendirme, iki yonlii asimetrik ve iki yonlii simetrik mo-
del—asimetrik ve simetrik modelin stratejik yoniinii de yansitmaktadir.® Basin ajansi
modelinde temel yaklasim, kurumdan yayilan dogru ya da yanlis her tiir bilginin ne
olursa olsun yayilmasi fikrine dayanmaktadir. Kamuyu bilgilendirme modelinde ise
dogru bilgi temeldir, halkla iligkiler uygulyicilar: bir sdzcii gibi ¢aligir ancak her iki mo-
delde de iletisim tek yonliidiir.

Asimetrik iletisim modelinde 6rgiit, ortamdan halkla iliskiler uygulayicisi aracili-
giyla bilgi toplar; ancak ortamdan gelen bu bilgiler rgiitiin davraniginda herhangi bir
degisim yaratmaz. Uygulanan iletisim iki yonlii olmakla birlikte ortamdan gelen bilgi-
ler dogrultusunda orgiit politikalarinda degisim s6z konusu olmadigindan iletisim asi-
metriktir. Bunun aksine Grunig ve Hunt, simetrik iletisimin orgiitiin karsilikl1 fayda sag-
lamaya yonelik sonuglar1 belirleyebilmesi i¢in kamulariyla katilimei bir platformda bu-
lugsmasini miimkiin kildigin1 6ne siirer ve modelin igbirligine, miizakereye ve uzlasiya
dayandigini savunur.!?

Literatiirde simetrik modele yonelik elestiriler de bulunmaktadir. Bu elestiriler te-
melde, modelin halkla iligkiler uygulayicilarina asir1 bir gii¢ atfetmesi'! ve halkla iligki-
ler siirecinin her ne kadar miizakare veya isbirligine dayansa da katilimcilarin hi¢bir za-

7. Albert Caruana, “Corporate Reputation: Concept and Measurement,” Journal of Product and Brand
Management, 6/2 (1997), ss.109-118.

8. ‘Boundry spaning’ kavrami ‘sinir asict’ olarak cevrilmistir.

9. James E. Grunig ve Todd T. Hunt, Managing Public Relations.

10. James E. Grunig ve Todd T. Hunt, Managing Public Relations.

11. Jacquie L’Etang, “Critical Public Relations: Some Reflections,” Public Relations Review, 31/4 (Ka-
sim 2005), ss.521-526; ve Jacquie L’Etang ve Magda Pieczka, Halkla [ligkilerde Elegstirel Yaklasim-
lar [cevirenler Giilcan Isik, Derya Tellan, Sema Yildirim Becerikli, Ayse Elif Emre Kaya ve Serra
Pehlivan] (Ankara: Vadi Yayinlari, 2002).
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man esit olamayacagina'? odaklanmigtir. Diger yandan, simetrik iletisimin diger iilkeler-
de ayni sonuclar1 veremeyecegi, milkemmelligin ol¢iitiiniin uluslararasi uygulanamaya-
cagi yoniindeki elestirilerden de s6z edilebilir.!> Ancak Grunig modelin siyasi ve kiiltii-
rel sinirhiliklar, ideolojik engeller ve Orgiitiin yapis: gibi faktorler devreye girdigi zaman
bagarili olamayacagini belirtir ve kuramin normatif yapisina yonelen elestirileri de
Massy ve Weitz’den bir alint1 ile aciklamaya calisir: “Normatif kuramlar, gercek hayat-
taki uygulamalarda kasilagilan tipik kosullar altinda ¢oziimler getirmelidir.”!4

Orgiitii paydaslar1 ve kamularma kars: seffaf yapan, paydaslarin da orgiitii ilgili da-
ha acik degerlendirmeler yapabilmesini saglayan simetrik iletisim olumlu bir itibar olus-
turur. Orgiitlerin birbiri ile uyumlu paydaslarin beklentilerine uygun mesajlar iletmesi bu
mesajlar1 dogrulayan davraniglar sergilemesi ve bunlar1 da paydaslari ile dogru bi¢cimde
paylasabilmesi zorunludur; ¢iinkii paydaslar kurumun itibar ile ilgili karar alirken 6rgii-
tiin kendileriyle kurdugu iletisimde aldiklar1 mesajlar1 yorumlamakta ve kurumsal itibar
orgiitiin davraniglarinin tutarlilig1 sonucunda olugsmaktir. Bu ¢er¢eveden bakildiginda ile-
tisiminin tutarlili§1 ve orgiitiin eylemlerin nedenlerinin paydaslarina aktarilmasi kurum-
sal itibar kazanmanin temelini olusturur.!>

Orgiitiin paydaslarina davraniglariin nedenlerini aktarabilmesini, paydaslarin da
kurumla ilgili degerlendirmelerini gercek zamanli ve hizla yapabilmesini, orgiitiin bu de-
gerlendirmeler sonucunda kararlarindaki degisimi ya da siirekliligi heniiz aktif kamular
olugsmadan belirleyebilmesini halkla iligkilerin kullandig1 bir ara¢ olan internet sagla-
maktadir.

SIMETRIK ILETISIM CERCEVESINDE INTERNETIN KULLANIMI

Halkla iligkiler uygulamalarinin igerik ve mesajlar1 gelisen teknoloji ile birlikte fark-
lilagsmaktadir. White ve Raman internet sitelerinin halkla iligkilere, paydas ve kamulardan
bilgi toplamayi, paydaslari giindemden ve orgiitle ilgili konulardan haberdar etmeyi, med-

12. Judy Motion ve C. Kay Weaver, “A Discourse Perpective For Critical Pulic Relations Research: Life
Sciences Network and the Battle for Truth,” Journal of Public Relations Research, 17 (2005), ss.49-67.

13. Derina R. Holtzhausen, Barbara K. Petersen ve Natalie T. J. Tindall, “Exploding the Myth of Symmet-
rical/Asymmetrical Dichotomy: Public Relations Models in the New South Africa” Journal of Public
Relations Research, 15 (2003), ss.305-341.

14. James E. Grunig, “Two Way Symmetrical Public Relations: Past, Present, and Future,” Robert L. He-
ath ve Gabriel Vasquez (der.), Handbook of Public Relations (Thousand Oaks: Sage Publications, Inc.,
2000) i¢inde, s.13; ve W. F. Massy ve B. A. Weitz, “A Normative Theory of Market Segmentation,”
F. M. Nicosia ve Y. Wind (der.), Behavioral Models for Markets Analysis: Foundations for Marketing
Actions (Hinsdale: The Dryden Press, 1977) icinde, s.123’den aktaran James E. Grunig, Halkla Iligki-
ler ve I letisim Yénetiminde Miikemmellik (Istanbul: Rota Yayinlari, 2005), s.75.

15. Prema Nakra, “Corporate Reputation Management: ‘CRM’ with A Strategic Twist?” Public Relations
Quarterly, 45/2 (Temmuz 2000), ss.35-42.
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yaya bilgi iletmeyi hizla sagladigina isaret etmistir.!® Orgiitiin paydaslar1 ve kamulari icin
internetin onemi, daha fazla bilgiye sahip olma ihtiyaci, yine internet araciligi ile bilginin
gercek zamanl elde edilebilmesi ve bu gruplarin artik giiniimiizde diyologa dayal iletisi-
mi tercih etmesi ile iliskilidir.!” Bu yoniiyle, halkla iligkiler uygulamalarinda kullanilan
aracglar icinde hizla yerini alan internet, 6ziindeki etkilesim ve gercek zamanllik kavra-
miyla geleneksel medyalardan farkli olarak orgiitiin paydaslar1 ve kamulariyla iletisimini,
hem zamandan hem de mekandan bagimsizlagtirmis, iki yonlii iletigimi hizlandirarak ile-
tisim uygulamalarina yeni bir boyut kazandirmustir. Internet, bu 6zelligi ile orgiitlere pay-
daslar1 ve kamularn iizerindeki degisimi daha hizli takip edebilmeyi de saglarken kamula-
ra da orgiitliin uygulamalar ile ilgili hizl bilgi alabilmeyi ve uygulamalara yonelik gercek
zamanh degerlendirmeler yapabilmeyi saglamistir. Kent ve Taylor da, internet sitelerini
halkla iligkilerin miikemmel araclar olarak gormekte ve internetin halkla iligkiler uygula-
yicilarina paydaslar ve kamularla dinamik ve uzun siireli iligkiler olusturmada onemli fir-
satlar sagladigini belirtmektedir. Yazarlar ayn1 zamanda orgiitiin interneti hangi gerekge-
lerle kullanmalar gerektigini internetin bes 6zelligi ile (diyalog olanagi saglamasi, bilgi-
nin kullanigl olmasi, geri bildirime olanak saglayacak sekilde giincelleme imkani, kulla-
nmim kolaylig: ve ziyaretcileri sitede tutma) agiklamiglardir.!8

Internet, 6rgiitlere paydaslar ve kamularla iletisimde belki de en 6nemli simetri fir-
satim1 kriz anlarinda sunar. Oyle ki, kriz aninda paydaslarin ve kamularin ilk bilgi araya-
caklan yer internettir. Ozellikle konular etrafinda drgiitlenmis aktif kamular, bilgiye hiz-
la ulagmak isterler ve diger kamu tiirlerinden farkli olarak orgiit bilgi akis1 saglamadigin-
da, bilgiyi farkli kaynaklardan alip kendilerine gore yorumlarlar. Birbirinden kopuk sis-
temler olarak dogmus, ancak zaman icinde giiclii kollektif davranislar sergileyen bu
gruplarin baskisi orgiitler i¢in hayati sonuglar dogurabilir.'® Bu donemlerde halkla iligki-
ler uygulayicilar krizle ilgili bilgi akisi icin temel arag¢ olarak interneti kullandiklarinda
bu kamularin farkli kaynaklardan bilgi arayislarinin da oniine ge¢gmis olmaktadir. Bilgi
arayisiyla ilgili olarak Taylor ve Kent’in arastirmasinda kriz durumlarinda orgiitlerin
farkl bir internet sitesi lizerinden kriz ile ilgili bilgi saglamasi gerektigi, bu bagimsiz si-
telerin kriz siirecinde daha basarili olacag1 sonucuna ulasilmigtir.?

16. Candace White ve Niranjan Raman, “The World Wide Web as a Public Relations Medium,” ss.405-419.

17. Robert Scoble ve Shel Israel Ciplak Sohbetler adl1 kitaplarinda giiniimiiz halkla iligkileri icin iki ekol-
den bahsediyor: ‘emir-komuta’ ve ‘dinle-katil.” ‘Dinle-katil’ ekolii diyologa ve iki yonliiliige dayani-
yor (Bkz., Robert Scoble ve Shel Israel, Ciplak Sohbetler [ceviren Nursan Ustiintas] (Istanbul: Media-
Cat Yayinlari, 2006), s. 127.

18. Michael L. Kent ve Maureen Taylor, “Building Dialogical Relationships through the world wide
web,” Public Relations Review, 24/3 (Sonbahar 1998), ss.321-334.

19. James E. Grunig, Halkla Iliskiler ve Iletisim Yonetiminde Miikemmellik ,3.152.

20. Maureen Taylor ve Michael L. Kent, “Taxonomy of Mediated Crisis Responses,” Public Relations Re-
view, 33/2 (Haziran 2007), ss.140-146.
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Halkla iligkiler araci olarak internet, paydas gruplari i¢inde ¢alisanlara yonelik uy-
gulamalar i¢in de degerlidir. Calisanlara yonelik haber biiltenleri, intranet, bloglar gibi
araclarla calisanlar arasindaki iletisim saglanmakta ayni zamanda bu araglar calisanlari-
n1 verimini de arttirmaktadir.

YONTEM

Arastirma kapsaminda Capital dergisinin ‘Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri’ aras-
tirmasindaki 2010 y1l1 verileri tam sayim yontemiyle arastirmaya dahil edilmistir. Capital
dergisi aragtirmasinda ‘Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri’ni belirlerken, Gardberg ve
Fombrun tarafindan gelistirilen kurumsal itibar katsayisim1 (RQ—’Reputation Quotient’)
kullanmaktadir.?! Bu 6l¢ekte kurumsal itibar alt1 boyuttan olugsmaktadir—sosyal sorumlu-
luk, finansal performans, hizmet ve iiriin kalitesi, calisma ortami1 ve vizyon-liderlik ve duy-
gusal ¢ekicilik. Dolayisiyla, kurumsal itibarin dl¢iimiinde pek ¢ok ¢alismada temel alinan
bu dl¢egin Capital dergisi tarafindan da en begenilen sirketlerin 6l¢iimiinde kullanilmasi bu
arastirmanin bagliginin ve iceriginin belirlenmesinde temel olusturmustur. Arastirma kap-
saminda Capital dergisinin verilerinin arastirmaya dahil edilmesi, bu arastirmanin amacina
hizmet edecek arastirma verileri olmalar1 ve Tiirkiye’de kurumsal itibar dl¢timiinii her y1l
diizenli gerceklestiren tek veri kaynagi olmasina dayanmaktadir. Bu verilerden yola cikila-
rak Capital dergisinin “Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketleri’ listesinde agiklanan yirmi sir-
ketin?? internet sitelerinde yer alan basliklar sonraki tarihlerde verilerin yenilenmesine ba-
kilmaksizin aym giin,? tiim sirketler i¢in ayr1 ayr1 kaydedilmis, bu kayitlar daha sonra Gru-
nig ve Hunt’1in?* iki yonlii simetrik model olarak tanimladig1 halkla iligkiler modelinin 6zel-
likleri ile eslesen kodlar kullanilarak icerik analizi yontemi ile analiz edilmistir.

Analiz sonrasinda internet sitelerinden toplanan verilerin analizinde istatistik paket
programi SPSS 11.0 kullanilmigtir. Toplanan sayisal verilerin ¢oziimiinde kullanilan fre-
kans dagilimlar1 tablolar yerine yiizdesel olarak metin i¢inde ifade edilmistir.

Igerik analizi, iletilerin nitelikli hale getirilmesine yonelik sistematik bir arastir-
ma yontemidir. Bu yontem arastirma sorularina cevap aramak icin belirli kategoriler
yaratilmasi1 ve arastirma yapilan iletilerin iceriklerinin sayilmasi olarak 6zetlenebi-

21. Naomi A. Gardberg ve Charles J. Fombrun, “The Global Reputation Quotient Project: First Steps to-
wards a Cross-Nationally Valid Measure of Corporate Reputation,” Corporate Reputation Review, 4/4
(Kig 2002), ss5.303.

22. Bu sirketlerden Tiirkiye Is Bankas1 ve Dogus Holding 10. siray1, B/S/H ve Efes Pilsen 14.siray1, Ves-
tel ve Siemens 16.s1ray1, Shell ve Enka 19. siray1, Tiipras ve Anadolu Grubu 20.s1ray1 paylagmistir. Bu
nedenle aragtirmanin 6rneklemi toplam yirmibes kurum olarak belirlenmistir.

23. Veriler 6 Temmuz 2010 giinii kaydedilmistir.

24. James E. Grunig ve Todd T. Hunt, Managing Public Relations.
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lir.?> Analizde kullanilan kodlar Jo ve Jung’in aragtirmalarindan ve Hill ve White ile
Taylor, Kent ve White’1n, arastirmalari temel alinarak olugturulmusgtur.?® Arastirma-
larda simetrik iletisim, paydaglara saglanan yanitlar—‘Sik Sorulan Sorular’ bu cerce-
vede degerlendirilmistir—elektronik posta servisi, ¢cagri merkezi ve anket 6zellikle-
rinden olugmaktadir. Bu 6zelliklerin yan sira sosyal sorumluluk uygulamalari 6zelligi de
simetrik iletisimin temel uygulamasi olmasu ile iligkilendirilerek aragtirma kapsamina da-
hil edilmistir. Ancak, calismalarda bu 6zelliklerin onem sirasina rastlanamamaistir.

Arastirmada kullanilan kodlardan ‘paydaslara saglanan yanitlar/sik sorulan soru-
lar,” 6zellikle paydas gruplar i¢inden tiiketicilere yonelik, orgiitiin {iriin ya da hizmetle-
ri ile ilgili soru/sorunlarin oOrgiitten ilgili kisilerce yanitlanmasi olarak tanimlanmistir.
‘Anket’ kategorisinde ise farkli paydag gruplarina yonelik memnuniyet anketleri orgiitiin
geri bildirimi saglamasina olanak tanimasi bakimindan degerlendirilmistir.

‘Elektronik postalar’ ise literatiirde iki farkli yaklasimla internet sitelerinde ince-
lenmektir. i1k yaklasim daha ¢ok kamuyu bilgilendirme modeline yakin uygulamalari
kapsamaktadir. Bu kapsamda elektronik postalar medya mensuplarina gonderilen biilten-
ler, haberlerin gbnderimini, diger paydas gruplarina ise kampanyalar, kutlamalar, duyu-
rular gibi igeriklerin gonderimini kapsamaktadir. Bu yOniiyle elektronik postalar internet
sitelerinde saptanamayacak uygulamalar olarak goriinmektedir. Bir bagka a¢idan internet
sitelerinde varolan bir 6zellik olarak degerlendirildiginde elektronik postalar, paydasla-
rin Oneri ya da sikayetlerini orgiitiin ilgili konudaki uzmanlarina ilettikleri araclar olarak
goriilmelidir. Nitekim arastirma kapsaminda elektronik postalar internet siteleri icerikle-
11 olarak degerlendirildiklerinde tam da bu anlami yansitmaktadir.

‘Cagr1 merkezi’ 6zelligi, kurumlarin paydaslarma yonelik hizli geri bildirim sagla-
mast ayn1 zamanda dogrudan coziimlere yonlendirmesi bakimindan simetrik bir ozellik
olarak degerlendirilmistir. ‘Sosyal sorumluluk’ ise simetrik model agisindan bakildiginda
modelin temel uygulamasi olarak tanimlanmaktadir.?” Bu 6zelligin arastirma kapsamina
dahil edilmesi 6zelligin hem simetrik iletisimin temel bir uygulamasi olarak goriilmesi hem
de orgiitlarin paydaslarindan aldiklar geri bildirimlerin 6rgiitlerin topluma saglayacagi kat-
kilarin yoniinii belirlemesi agisindan 6nemli bir 6zellik olmasi ile iliskilendirilebilir.

25. Don W. Stacks ve John E. Hocking, Communication Research (White Plains: Longman, 1999), ss.163.

26. Samsup Jo ve Jaemin Jung, “A Cross-Cultural Study of The World Wide Web and Public Relations,”
$5.24-40; Laura Newland Hill ve Candace White, “Public Relations Practitioners’ Perceptions of the
World Wide Web as a Communications Tool,” ss.31-51; ve Maureen Taylor, Michael L. Kent ve Wil-
liam J. White, “How Activist Organizations Are Using the Internet to Build Relationships,” Public Re-
lations Review, 27/3 (Sonbahar 2001), ss.263-284.

27. David M. Dozier, “Importance of the Concept of Smymmetry and its Presence in Public Relations
Practice” (International Communication Association’in Mayis 1989’da San Francisco’da diizenledigi
‘Public Relations Interest Group’ toplantinda sunulan teblig).
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Arastirma kapsaminda su sorulara cevap aranacaktir; Kurumsal itibar giiclii sirket-
lerin internet sitelerinin igeriklerinde simetrik bir model uygulamakta midir? Simetrik bir
model uygulayan orgiitlerin internet sitelerinde modelin hangi 6zellikleri bulunmaktadir?
Simetrik iletisim ile kurumsal itibar arasinda bir iligki var midir?

Incelenen orgiitlerin Capital dergisinin verilerine gore siralamalari ve internet site-

lerinin adresleri Tablo 1°de gosterilmistir.

TABLO 1— Capital dergisinin 2008 Verilerine Gore 11k Yirmi Sirketin
Siralamasi ve Incelenen Internet Sitelerinin Adresleri

Sira

Sirket

Internet Adresi

O 00 9 N Lt A W N =

10a
10b
11
12
13
14a
14b
15
16a
16b
17
18
19a
19b
20a
20b

Turkcell
Garanti Bankast
Arcelik

Ko¢ Holding

Eczacibagi Toplulugu

Coca Cola
Unilever

Procter & Gamble
Ulker

Tiirkiye Is Bankas1
Dogus Holding
Microsoft

Sabanci Holding
Vodafone

B/S/H

Efes Pilsen
Borusan Holding
Vestel

Siemens

Tiirk Hava Yollar
Ford

Shell

Enka

Tiiprag

Anadolu Grubu

www.turkcell.com.tr
www.garanti.com.tr
www.arcelik.com.tr

www.koc.com.tr

www.eczacibasi.com.tr
www.cocacola.com/templatel/index.jsp?locale=tr_TR

www.unilever.com.tr

WWW.pg.com.tr
www.ulker.com.tr

www.isbank.com.tr

www.dogusgrubu.com.tr

www.microsoft.com.tr

www.sabanci.com

www.vodafone.com.tr
www.bsh-group.com.tr

www.efespilsen.com.tr

www.borusan.com.tr

www.vestel.com

WWWw.siemens.com.tr

www.thy.com.t

www.ford.com.tr
www.shell.com.tr
www.enka.com.tr

www.tupras.com.tr

www.anadolugroup.com
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BULGULAR VE TARTISMA

Aragstirmada simetrik iletisimin beg 6zelliginden hangilerinin orgiitlerin internet si-

telerinde yer aldig1 Tablo 2°de gosterilmistir.

TABLO 2—Iinternet Sitelerindeki Simetrik Iletisimin Ozelliklerine Yonelik Bulgular

Paydaslara saglanan Elektronik ~ Miisteri Sosyal Cagn
Orgiitiin Ad1  yanatlar/ sik sorulan posta anketleri Sorumluluk  Merkezi
sorular Uygulamalar1

Turkeell Yok Var Yok Yok Var
Garanti Bankasi Yok Yok Yok Var Var
Arcelik Yok Var Yok Yok Var
Kog¢ Holding Yok Var Yok Var Yok
Eczacibast Holding Yok Var Yok Var Yok
Coca-Cola Yok Var Yok Yok Yok
Unilever Yok Var Yok Var Yok
Procter & Gamble Yok Var Yok Yok Yok
Ulker Var Var Yok Var Yok
Is Bankas1 Yok Var Yok Yok Var
Dogus Holding Var Var Yok Var Yok
Microsoft Yok Var Var Var Var
Sabanci Holding Yok Var Yok Var Yok
Vodafone Var Var Yok Yok Yok
B/S/H Yok Var Var Var Yok
Efes Pilsen Yok Yok Var Var Yok
Borusan Yok Var Yok Var Yok
Vestel Yok Yok Yok Yok Var
Siemens Var Var Yok Yok Yok
Tiirk Hava Yollar Var Var Yok Yok Var
Ford Yok Var Yok Yok Var
Shell Yok Var Yok Var Var
Enka Yok Var Yok Yok Yok
Tiipras Var Var Yok Var Var

Anadolu Grup Yok Var Yok Yok Yok
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Arastirmanin bulgular1 degerlendirildiginde incelenen orgiitlerin internet sitelerin-
de simetrik iletisimin 6zelligini yansitan bes temel 6zellikten ‘paydaslara saglanan yanit-
lar/sik sorulan sorular’ %76’sinda, ‘elektronik posta’ %12’sinde, ‘anketler’ %96’sinda,
‘sosyal sorumluluk” %48’inde, ‘cagri merkezi’ %60’ 1nda bulunmamaktadir. Buradan ha-
reketle, arastirma bulgularina gore simetrik iletisimi en ¢ok yansitan 6zelliklerin ‘elek-
tronik posta’ ve ‘sosyal sorumluluk’ uygulamalari 6zellikleri oldugunu sdylemek miim-
kiidiir.

Incelenen internet sitelerinin sadece iigiinde elektronik posta adresi yer almamak-
tadir. Orgiitlerin e-postalara internet sitelerinde yer vermis olmalar e-postalarin simetrik
iletisime katk1 saglayacak sekilde kullanildig1 yorumu i¢in yetersiz bir bulgudur. Bu nok-
tadan yola cikarak arastirma kapsaminda internet sitesinde e-postalara yer veren orgiitle-
re benzer bir elektronik posta gonderilmis ve kac orgiitiin geri bildirimi sagladi81 arastir-
ma kapsaminda saptanmustir.28 Yirmibes orgiitiin sadece on tanesi—yani, %40’ 1—gon-
derilen elektronik postay1 yamitlamistir. Dolayisiyla, e-postalar internet sitelerinde simet-
rik iletisimin en sik rastlanan 6zellikler olmalarina ragmen, gercek islevini yerine getir-
memekte ve sadece bir baglanti 6gesi olarak internet sitelerinde yer almaktadir. Bunun
yani sira, holding ya da topluluk olmayan iki orgiitiin internet sitelerinde elektronik pos-
ta adresleri yer almamasina ragmen ¢agri merkezi 6zelliklerinin bulunmasi dikkat ¢ekici
bir bulgudur. Elektronik posta her ne kadar geri bildirimi saglasa da bu siirecte orgiit le-
hine olmayan bir takim sorunlar1 da beraberinde getirmektedir; ciinkii elektronik posta-
larin simetrik iletisimi saglamasi temelde orgiitiin elektronik postalara verdigi cevaplarin
stiresi ile de ilgilidir. Bu baglamda, orgiitiin cevap siiresinin gecikmesi ya da elektronik
ortamdan kaynaklanan sorunlar iletisim siirecinde geri bildirimi etkileyerek giiriiltiiye
doniisecektir. Dolayisiyla, orgiitlerin sadece ¢agri merkezlerine yer vermeleri bu a¢idan
bakildiginda daha az risk tagimaktadir.

‘Elektronik posta’nin simetrik iletisimin 6zellikleri arasinda internet sitelerinin ice-
riklerinde en sik goriilmesi, simetrik iletisimin temel 6zelligi geri bildirimi ¢cagr1 merke-
zi disinda diger ozelliklere gore en hizli saglayan ara¢ olmasi ile iligkilendirilebilir. Ku-
rulusun elektronik posta adresine internet sitesinde yer vermesi, siteyi ziyaret edenlerin
goriislerini bildirmesi ve agik iletisim kanallar1 olusturulmasi agisindan 6nemlidir. Elek-
tronik posta ile gonderici tarafindan yollanan iletiler, alic1 tarafindan cevaplanarak geri-
bildirim yoluyla gondericiye iletilmektedir. Bu sekilde hedef kitleden gelen istekler ya da
sikayetler degerlendirilmekte ve cevaplanmaktadir. Bu bulgu ayn1 zamanda ‘Tiirkiye nin

28. Kurumlara gonderilen e-posta metninde kurumun aragtirmaci tarafindan segilen iirtine/hizmetine ilis-
kin bilgi istenmistir.
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En Biiyiik 100 Ozel Yerli Sirketi’nin internet sitelerinin incelendigi calismasinin bulgu-
lar1 ile de paralellik gostermektedir.? Aragtirmanin bulgularina gore de, incelenen Orgiit-
lerin %93’iinde elektronik posta adresi bulunmaktadir.

‘Cagri merkezi’ 0zelligini de elektronik posta 6zelligi ile iligskilendirerek tartismak
yerinde olacaktir. Yukarida da bahsedildigi gibi, elektronik postaya gore Orgiitiin paydas-
larina daha hizli geribildirim saglamasi a¢isindan 6nemli bir isleve sahiptir. Bu 6zellik ile
kaydedilen veriler ayn1 zamanda paydaslara saglanan yanitlar/sik sorulan sorular béliimii
icinde bir veritaban1 saglamaktadir. Orgiitler paydaslarim iiriin ya da hizmetleri ile ilgili
ilettigi sorunlar1 diger paydaslarin bilgisine acarak ortak sorunlar1 paylasan kamularin so-
runlarim1 daha giindeme doniismeden ¢6zme firsatint da yaratmis olmaktadirlar. Ancak,
arastirma bulgularina bakildiginda onbes orgiitiin internet sitesinde bu 6zellik bulunma-
maktadir. Dolayisiyla orgiitlerin paydaslar ile iletisimlerinde gercek zamanli bir iletisim
yerine elektronik postayi tercih ettiklerini soylemek miimkiindiir.

‘Sosyal sorumluluk’ uygulamalarina iligkin 6zellige incelenen orgiitiin internet si-
telerinin oniiglinde—yani, %52’ sinde—rastlanmis ve bu uygulamalarin internet sitelerin-
de yer almas1 simetrik iletisimi en ¢ok yansitan diger bir 6zellik olarak bulgulanmistir.
Esrock ve Leichty’ye gore de oOrgiitler, internet sitelerini paydaslarinin beklentilerine uy-
gun sorumluluk ¢aligmalarin1 paydasglar ile paylasacak sekilde olusturmaktadir.3? Dola-
yistyla, yazarlarin arastirmasindaki ornekleme dahil orgiitlerin %82’si internet sitelerin-
de sosyal sorumluluklarma iligkin bilgileri yayinlamaktadir. Simetrik iletisimin bu 6zel-
ligi kurumsal itibar ile de yakindan iligkilidir. Alanda kurumsal itibar ile sosyal sorum-
luk arasindaki iligkiyi inceleyen pek ¢ok arastirma bulunmaktadir.3!

Arastirma bulgular1 dogrultusunda orgiitlerin sosyal sorumluluk uygulamalar1 pay-
daslarin beklentilerini karsilamada ve paydaslarin orgiitle ilgili degerlendirmeler yapabil-
melerini saglamaktadir. Dolayisiyla, paydaslar giintimiiz orgiitlerinden kaynaklarini pay-
das ilgileri dogrultusunda yeterli miktarda dagitmasi ve paydaglarina sagladigi katkiy1
aciklamasini1 beklemektedir. Nitekim, internet bu agiklama i¢in en uygun ortamlardan bi-
ridir. Orgiitlerin sosyal sorumluluklarina iligkilen bilgileri internet iizerinden yayinlama-

lar1 bu durumla iligkilendirilebilir. Diger yandan oniki orgiitiin internet sitesinde sosyal

29. Mesude Canan Oztiirk ve Mine Ayman, “Web Sayfalarmin Halkla [liskiler Amagh Kullanimi,” Sel-
cuk Iletisim, 4/4 (Ocak 2007), s.64.

.30. Stuart L. Esrock ve Greg B. Leichty, “Social Responsibility and Corporate Web Pages,” ss.305-319.

31. Stephen J. Brammer ve Stephen Pavelin, “Corporate Reputation and Social Performance: The Impor-
tance of Fit,” Journal of Management Studies, 43/3 (2006), ss.435-455; Gerald E. Fryxell ve Jia Wang,
“The Fortune Corporate ‘Reputation’ Index: Reputation for What?’ Journal of Management, 20/1
(1994), ss.1-14; S. B. Graves ve S. A. Waddock, “Institutional Owners and Social Performance,” Aca-
demy of Management Journal, 37 (1994), ss.1034-1046.
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sorumluluk uygulamalarina rastlanmamis olmasi orgiitlerin sosyal sorumluluga yonelik
uygulamalar gerceklestirmedigi seklinde yorumlanmamalidir. Kurumlarin bazilar1 sosyal
sorumlulugu simetrik iletisim ¢ercevesinde internet sitelerinden yayinlarken bazilari bu
uygulamalan farkli iletisim araglariyla paydaslar ile paylasabilmektedir.

Bu dogrultudan bakildiginda ‘sosyal sorumluluk’ uygulamalarinin kurumlarin in-
ternet sitelerinde yayinlanmasi kurumlarin paydaglaria kurumla ilgili olumlu algilarinin
olugsmasina olumlu bir kurumsal itibara katki saglayabilir ancak bir bagka ac¢idan bakil-
diginda farkli bir anlam tasimaktadir. Kurumlar bir yoniiyle bu uygulamalar: internet si-
telerinde yayinlayarak aslinda sosyal sorumluluk uygulamalarinin en ¢ok elestirilen nok-
tasina da katki saglamaktadir. Bu elestiri sosyal sorumluluk uygulamalarinin, orgiitler ta-
rafindan kurumsal reklam olarak kullanilmasi ve topluma saglayacagi katkidan ¢cok med-
yalarda yer almasi ile reklam olarak algilanmasi ile ilgilidir.

‘Sikca sorulan sorular’ boliimiiniin alt1 6rgiitiin internet sitelerinde yer almasi da si-
metrik iletigsimin bir diger 6zelligini yansitmaktadir. Bir orgiit haric, sik¢a sorulan soru-
lar boliimiiniin yer aldig1 orgiitlerin internet sitelerinde ayni1 zamanda cagri merkezi ve
elektronik posta Ozellikleri de goriilmiistiir. Bu durum paydaslara saglanan yanitlar/sik
sorulan sorularin yukarida da bahsedildigi gibi orgiitler tarafindan ¢agri merkezi ve elek-
tronik postalar ile paydaslarin ilettikleri bilgilerden olusan bir veri tabam iglevi gérmesi
ile agiklanabilir. Bu agiklamanin tam tersi bir durum da paydaslara saglanan yanitlar/sik
sorulan sorular boliimiiniin yer almadig1 ondokuz orgiit icin gegerlidir.

Paydaslarin internet sitelerinde katildiklar1 ‘anketler,” paydaslarin kisisel 6zellikle-
rini, Orgiit, lirlin ve hizmetler hakkindaki goriislerini ve beklentilerini belirlemeyi sagla-
maktadir. Bu bakig agisiyla asimetrik bir 6zellik olarak degerlendirilebilecek anketlerde,
orgiitiin paydaslarinin orgiite yonelik ortak algilar1 orgiitiin stratejilerini etkilemekte ve
paydaslarin beklentilerini karsilayacak yeni stratejiler iiretebilmesine olanak saglayarak
simetrik bir ozellik kazanmaktadir. Bu stratejik dnemine karsin arastirma bulgular1 de-
gerlendirildiginde anket 6zelligi sadece tek bir orgiitte belirlenmistir. Cannon’a gore de,
internet tlizerinden geri bildirim almak i¢in yapilan arastirmalar orgiitlerin paydaslarini
taniyip degerlendirmesini ve uzun siireli iligkiler kurmasini saglamaktadir.3> Ancak, bu
arastirmalarda kilit aragtirma, sorularinin tasarimidir

Arastirmanin en dikkat cekici bulgusu higbir orgiitte simetrik iletisimi yansitan
ozelliklerin tamamina yer verilmemis olmasidir. Orgiitlerde en az bir, en fazla iki 6zellik

goriilmiistiir. Arastirma verilerine gore ilk ii¢ sirada yer alan orgiitlerin internet sitelerin-

32. Jeff Cannon, Make Your Web Site Work for You: How to Convert Online Content Into Profits (New
York: McGraw Hill Professional, 1999)’den aktaran, Idil Sayimer, Sanal Ortamda Halkla Iliskiler (s-
tanbul: Beta Basim Yayim Dagitim A. S., 2008).
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de yer alan simetrik iletisim 6zelllikleri ile alt siralarda yer alan orgiitlerin simetrik ileti-
sim Ozelllikleri arasinda bir farklilik saptanmamustir.

Bulgular genel olarak degerlendirildiginde, arastirma kapsaminda cevap aranan, “Ku-
rumsal itiban giiclii sirketlerin internet sitelerinin iceriklerinde simetrik modelin hangi 6zel-
likleri bulunmaktadir?”” sorusuna arastirma bulgular1 dogrultusunda tiim 6zelliklerinin goriil-
diigiinii soylemek miimkiindiir. Ancak, en sik goriilen iki 6zellik elektronik posta ve sosyal
sorumluluktur. Arastirmanin diger bir sorusu olan simetrik iletisim ile kurumsal itibar ara-
sindaki iligki tizerine bir degerlendirme yapmak gerekirse, literatiirdeki benzer ¢aligmalarin
bulgularina uyumlu bulgular elde edildigi sdylenebilir.3? Dolayisiyla, kurumsal itibar1 giiglii
orgiitlerin internet sitelerinin igeriklerinde simetrik iletisimin 6zellikleri bulunmaktadir. Bu

sonug, kurumsal itibar ile simetrik iletisim arasindaki iliskiyi somutlagtirmaktadir.

SONUC

Giintimiizde internet halkla iligkiler alan1 icinde siklikla arastirilan bir ara¢ haline
gelmistir. Theaker genis kitlelere ulasabilme kapasitesi, bilgi saglama potansiyeli, bazi
uygulamalarda diger mecralarla uyum igerisinde kullanilabilmesi—sanal radyo, etkile-
simli dijital televizyon, vb.—gibi 6zellikleri diisiiniildiigiinde halkla iliskiler uygulayici-
lar1 i¢in internetin goz ardi edemeyecek kadar 6nemli bir arag¢ haline geldigini belirtmis-
tir.34 Hill ve White’a gore de, internet siteleri dogrudan satis yapmak yerine orgiitiin pay-
daglari ile iligkisini giiclendirmek i¢in kullanilmaktadir.>> Bu ara¢ halkla iligskilerin mii-
zakere ve karsilikli bagimlilifa dayanan tek modeli olan iki yonlii simetrik iletisimi hiz-
landirip gelistirerek iletisimi daha etkin bir sekilde saglamaktadir. Bu yoniiyle internetin
halkla iligkiler disiplinine katkisi, tiim paydas ve kamulardan bilgi ve degerlendirme sag-
layabilen karsilikli bir iletigim etkinligi saglamasi olarak aciklanabilir. Bunun yam sira,
Cutlip ve digerlerine gore, her an her yerde olabilmeyi saglayan internet simetrik iletigi-
mi hi¢ olmadig1 kadar miimkiin hale getirmis, 6rgiitiin kendi icinde ve farkli paydaglarla

iletisimini tamamen degistirmistir.3® Esik bekgileri olmaksizin gergeklesen bu iletisimde

33. Kevin Murray ve Jon White, “CEQ’s View on Reputation Management,” ss.348-358; ve M. Kim Sax-
ton, “Where Do Reputations Come From?” $5.393-399.

34. Alison Theaker, Halkla Iliskilerin El Kitabt [ceviren Murat Yaz] (Istanbul : MediaCat Yayinlari,
2006), s.183

35. Laura Newland Hill ve Candace White, “Public Relations Practitioners’ Perceptions of the World Wide
Web as a Communications Tool,” ss.31-51.

36, Scott M. Cutlip, Allen H. Center ve Glen M. Broom, Effective Public Relations, sekizinci baski (Up-
per Saddle River: Prentice Hall, 1999).
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paydaglarm beklentilerinin degerlendirilmesi ve bu beklentilere uygun stratejilerin gelis-
tirilmesi ancak simetrik iletisim ile miimkiin olmaktadir. Orgiitler, paydaslarinin kendi-
leri ile ilgili olumlu algilamalarini simetrik iletisim ile saglayabilmekte ve bu iletisim ku-
rumsal itibar1 olugsmasinda, varolan itibara katki saglamada ya da itibar1 onarmakta kilit
bir rol iistlenmektedir.

Simetrik iletisim ve kurumsal itibar arasindaki bu iligkiyi internet siteleri lizerinden
degerlendirdigimizde simetrik iletisimin 6zelliklerinin?sinirli da olsa?kurumsal itibar1
giiclii orgiitlerin internet sitelerine yansidigi aragtirmanin sonucu olarak aktarilabilir. Bu
sonug¢ ayni zamanda simetrik iletisim ve kurumsal itibar arasindaki iligkiyi isaret eden ca-
lismalarla da uyumludur. Ancak, simetrik iletisimin tiim 6zelliklerini yansitan bir orgiit
bulunmamasi tartigilmasi gereken bir sonugtur. Bu dogrultuda halkla iligkiler alani i¢in
bir duyurum araci olmaktan ¢ok daha fazlasini ifade eden internetin ve paydaslarla simet-
rik iletigimin sagladig1 faydalarin heniiz tam olarak anlagilamadigini soylemek miimkiin-
diir. Her ne kadar simetrik iletisimin 6zelliklerinden hangisinin ya da hangilerinin varli-
ginin paydaslarin ya da orgiitiin kamularinin 6rgiitle ilgili degerlendirmelerinde daha et-
kili oldugu bu arastirmada sadece internet sitesi Ozellikleri lizerinden tartisilsa da bu so-
ru sonraki arastirmalar i¢in bir baglangic noktasi olusturabilir. Yine internet sitelerinin si-
metrik bir iletisim gerceklestirebilmesi i¢in hangi 6zelliklere sahip olmasi gerektigine
iligkin arastirmalar paydaglar ve kamular iizerinden gerceklestirilebilir.

Bu dogrultuda son olarak arastirmanin kisitindan bahsetmek gerekir. Arastirma
kurumsal itibar1 gii¢lii 6rgiitlerin internet siteleri iizerinden bir degerlendirmede bulun-
mustur. Ancak, bu orgiitlerin simetrik iletisim modelini uygulayip uygulamadiklarina
iligkin genellemeler icin diger halkla iligkiler uygulamalarini ve orgiitiin politikalarini
da incelemek gereklidir. Bu nedenle, arastirmada sadece internet siteleri iizerinden ku-
rumsal itibar ve simetrik iletisim arasindaki iliskinin degerlendirilmesi arastirmanin te-

mel kisitidir.
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