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BAGLILIK VE DURUSTLUK
Hande TUNCER'
OzZET

GUnUmazun igletmeler ilgili paydaslariyla uzun sureli iligkiler kurmayi planlamakta ve bunun
icin calismalar yapmaktadirlar. Ekonomik, sosyal, politik degigsimlerin hizla yasandigi
glnimizde pazar kosullari her gegen guin zorlagsmakta ve kurumlar dinden daha fazla kamu
destedine-katilimina ihtiyac duymaktadir. Bu nedenle de birgok kaynakta bu uzun vadeli iyi
niyet temelli baglihgin baslangici olarak Public Engagement (kamusal destek-katilim)
kavraminin 6nemi vurgulanmakta ve bunu saglama yontemleri tartigiimaktadir.

Kurum ve ilgili hedef kitlesi arasinda gelecege ydnelik kurulacak uzun sureli baghhgin nisani
kurumun kamuya ydnelik yukamliliklerini yerine getirme vaadi ile baglar. Kurumlarin halkin
destegini almasi oldukga gereklidir. Public Engagement kavrami dilimize kamusal destek karar
alma sulreclerine kamusal katilim olarak cevrilmektedir. Burada kastedilen kamu tanimi,
aslinda kurumun iligkide oldugu tim paydaslarini kapsar. Katilim kelimesi anlami: Bir sirec¢ ya
da bir durum iginde istengli ve eylemli olarak bir isi Ustlenme ya da bir olayda etkin olma
anlamindadir.

GUnUmuaz posttruth ¢aginda kurumlara yodnelik kamusal destek-katihm kurum ve kamu
arasinda kurulan iligkinin given ve memnuniyet temelinde gelismesine baglidir. Kuruma
yonelik hissedilen gliven ve memnuniyet kurumsal iletisimin dogrulugu, seffafligi ve surekliligi
ile mimkdandur. Kamunun kuruma destek- katilim gostermesi halkla iligkilerin arabuluculuk
etkisiyle mumkundir. Bu galismanin amaci; Kamunun guven duydugu durust olarak algiladigi
kurumlara yodnelik destegi ve destekleyici davranislari arasindaki pozitif iliskiyi ortaya
koymaktir. Kurumun algilanan seffaf iletisimi, durust iletisimi, kamu nezdinde guven ve
memnuniyeti arttiracak, kurum ve kurumun ilgili hedef kitlesinin bir araya gelmesini
kolaylastiracaktir. Bu arastirma, kamusal destek ve katilimi yaratmada gerceklerin, gercege
karsi glvenin olugsmasinda kurumdan beklenenleri belirlemek ve kurumlara yonelik baghligr ve
destedi kavramsallastirmak ve 6lgmek amaciyla yapilmistir. Bu ¢alisma ayrica, halkla iligkilerin
kurumlara yonelik kamu nezdinde gergeklik ve glven algisina etkisini ve kamu desteginin
saglanmasindaki araciligini incelemektir.

' Doktora 6grencisi, Bahgesehir Universitesi, Halkla lliskiler ve Reklamcilik Béliimii, handetuncerr@hotmail.com
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Kamusal Destek- Katilim Kavramina Genel Bakis

Kamusal destek-katilm kavrami ginimizde kurumlar igin énemi anlasilarak ¢ok sik
konusulmaya baslansa da, yeni bir olgu degildir. Son ddnemde kurum ve kuruluglar nezdinde,
calisan motivasyonu ve liderlik geligsimi, verimli organizasyonel iletisim, tuketici iligkileri gibi
pazarlama iletisimi agisindan populer bir kavram haline gelmistir. Bu kamusal katilim ve destek
anlayisinda ortak olan, c¢aliganlarin kuruma ve kurumun paydaslarina yonelik gonullu
davraniglari, tiketicilerin kurum savunuculugu ve musteri sadakati gibi olumlu ydnde
geligtiriimis pazarlama iletisimi giktilanidir. Kamusal katilim, kamusal destek yani kamunun bir
kuruma yénelik olumlu deste@i arastirmalarda oldukga popiler bir kavram haline gelmistir.
Kurumun ilgili hedef kitleleri arasinda kurulan iyi niyet ve bunun sonucu olusan olumlu
davranigsal destekler dnemlidir. Bu nedenle de iletisim uzmanlari, kurum paydaslarinin
degisen dinyasini ve beklentilerini en dogru sekilde analiz etmek icin blyuk bir ¢aba igine
girmislerdir (Plummer, 2008).

Hem akademik hem de profesyonel alanda bu kadar glgliu bir yerinin olmasina ragmen,
kamusal destek-katiim kavrami tam anlamiyla hala tanimlanamamaktadir. Profesyoneller
kavramin birden fazla dogru tanimlanmasi olduguna ve agizdan agiza olumlu iletisim
mesaijlari, baglilhk gibi pozitif davranissal sonuglari arastirmanin ve kamu ile somut bir sekilde
baglantt kurmanin yollarinin, kavramin tanimlanmasi Uzerinde daha etkili olduguna
inanmaktadirlar. Simdiye kadar ki kamusal destek-katilim anlayigsi, gesitli ampirik galigmalarla
desteklense de, ciddi dlglide teorik tartismalardan yoksun bir kavramdir. Ozellikle érgitsel
motivasyon, drgutsel baglilik, ¢alisan sadakati kavramlarindan ayrilmasi igin teorik temelin
daha ayrintili ortaya konulmasi gereklidir. Bu galisma da 6zellikle kurumun ilgili hedef kitlesi
Uzerinde kamu destedi kavraminin nasil algilandigina da isik tutmasi amaci tagimaktadir.
Kamusal destek-katilim kavrami bu arastirmada da pozitif davranigsal sonuclar (agizdan agiza
olumlu iletisim ve baglilk gibi)uzerinden degerlendirilecektir.

Merriam-Webster S6zIigine(2009) gore, destek olma katilim fiili, birinin ilgisini veya dikkatini
mesgul etmek, cekmek veya onu dahil etmek demektir. Ayrica bazi faaliyetlere katilma veya
bazi eylemlerde bulunma gibi davranigsal boyutlari da vardir. Katihm kavrami, orgutsel
psikoloji, egitim ve tlketici psikolojisi gibi gesitli baglamlarda da incelenmisgtir.

Macey ve Schneider (2008), katihmi Gg farkli bigcimde tanimlamistir: 6zellik katilimi, durum
katilimi ve davranigsal katilim.Kahn(1990) kisisel katilimin, “érgut tyelerinin uyumlulugunu”
ifade ettigini ve calisma esnasindaki rollerinin bu uyumluluk ile daha olumlu davranigsal
sonuglara yol agtigini, ve katilim sirasinda insanlarin kendilerini fiziksel, bilissel ve duygusal
olarak daha dogru sekilde ifade ettiklerini belirtmektedir(s. 694). Katilim, destek kavrami hem
uygulamada hem de akademik diinyada popduler bir terim haline gelmesine ragmen, katilimla
ilgili teori ve uygulamalarin daha da gelismesini engelleyen cesitli kavramsal ve metodolojik
kaygilar vardir. Ornegin, Mart 2006’da, Reklam Arastirmalari Vakfi, misteri /marka katihmini,
cevre baglami tarafindan gelistirlen ve marka fikrine baglhk gosteren bir Umit olarak
tanimlamigtir (Plummer,2008, s.15). Benzer sekilde, Brian Haven (Forrester, Marketing'in Yeni
Anahtar Metrigi: Baglilik, 2007), katilim kavramini, “bir bireyin zaman iginde bir marka ile
bagliligi, etkilesimi, samimiyet ve etki dizeyi” olarak tanimlamigtir(s. 5). Calisma hayatinin
profesyonelleri tarafindan yaygin olarak benimsenen bu kavram ve onun tanimlamalari aslinda
ne kadar ¢ok Orneklerle aciklansa da, kavramsal netlik ve faydadan yoksundur. Kavramin
taniminin karmasikligi, akademik literatiirde de oldukga sik rastlanilan bir durumdadir. Katilim
kavrami daha c¢ok calisanlarin kuruma yonelik destegi biciminde degerlendirilmigtir. Bu
nedenle daha ¢ok calisan baghhgr ile karistinimaktadir ve katilim kavraminin
tanimlanmasindaki problemler genellikle, Robinson ve Perryman ve Hayday (2004) 'te
tartisildig1 gibi belirsiz tanimlamalarla iligkilidir. Colbert ve meslektaslari (2004), katilimi
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¢alisanlarin motivasyonunun artmasi ve c¢alisanlarin kuruma udnelik kendi istekleri ile
gOsterdikleri destek seklinde agiklarken (Colbert, Mount, Harter, Witt ve Barrick, 2004, s. 603),
Wellins ve Conselman (2005) katilimi, calisanlari daha yuksek performans gdstermeye motive
eden “zorlayici bir gli¢” olarak tanimlamigtir(s. 1). Katiim kavraminin tanim sorunlarinin yani
sira, olcutlerine iligskin de sorunlar bulunmaktadir (Robinson ve ark. 2004). Calisan katilim ve
desteginin dlcitlerini genellikle baglilik (6rnegin, Baumruk, 2004; Richman, 2006), memnuniyet
(6rnegin, Harter, Schmidt ve Hayes, 2002), ya da doért farkli kategorinin bir derlemesi olarak
da: memnuniyet, baglilik, psikolojik gliclendirme ve gbrev katilimi (Macey ve Schneider, 2008)
olarak degerlendirmislerdir. Bununla birlikte, memnuniyet, i streclerine katilim veya baghlik
gibi faktorlerin bir batin olarak degil de, sadece katilimin birtakim ydnlerini aciklamada etkili
oldugu da gorisler arasinda yer almaktadir (Macey ve Schneider, 2008). Katilim, destek
goreceli bir kavram olarak tanimlansa da, bu kavram igin ortak noktada birlesilen sifatlar,
kahcilik veya kararliliktir (Schaufeli, Salanova, M., Gonzalez-Roma ve Bakker, 2002; Macey
ve Schneider, 2008). Macey ve Schneider, daha kesin bir katiim taniminin; tutku ve
memnuniyeti icermesi gerektigini savunmustur(s. 7). Erickson (2005) ise katihmin basit bir
memnuniyet ya da temel sadakatten daha fazlasi oldugunu belirterek, “tutku ve baglilik
temelinde — kendi istegince destekleme gabasi, kurum igin zaman ve emek harcamaya goénullt
olma” seklinde tanimlamistir (s. 14). Tanimin temelinde katilim ve destek olma kavramini
aclklayabilmek icin duygusal yonlerle iliskilendirmenin dogru oldugu goérisini benimsemigtir.
Bu caligmada bu nedenle kamu destegi- katihmi kavrami agiklamak igin oncelikle duygusal
bagllik boyutu incelenecektir ve halkin katiiminin G¢ temel gostergesi olarak da asagidaki
unsurlari agiklamak yerinde olur; (a) duygusal baglilik, (b) olumlu etkililik ve (c) gliclenme.

a) Duygusal Baghlik Olarak Kamunun Destegi- Katilimi

Katihmin G¢ boyutundan biri olarak siniflandirilan duygusal baglilik; bir kurulusa hissedilen
duygusal anlamda bir baglilik, 6zdeslesme ve destegi gostermektedir(Meyer ve Smith, 2000,
s. 320). Orgiitsel arastirmalarda bilyiik dikkat geken duygusal baghlik, galisanin baglihgi ve
sadakatinin dnemli belirleyicilerinden biri olarak belirlenmistir(Rhoades, Eisenberger ve Armeli,
2001). Duygusal olarak baglh olmak(O'Reilly ve Chatman, 1986)kurum ile birey arasindaki
baglayici glgtir (Meyer, Becker ve Vandenberghe, 2004). Etkili bir sekilde kuruma bagl olan
bireyler, kurulusun faaliyetlerine katilimlarini, kurulugun hedeflerini takip etme isteklerini ve
kurulusta kalma isteklerini arttirma egilimindedirler(Rhoades, Eisenberger, Ve Armeli, 2001,
sf. 825).Tuketici arastirmalari baglaminda, duygusal baglihgin musteriler-markalar veya
kuruluglar arasinda génulden kurduklari iliskide énemli bir anlama sahip oldugu sonucuna
varmistir(Bansal, Irving ve Taylor, 2004). Ayrica duygusal baglilik, bireylere yalnizca ait olma
hissini vermez ayni zamanda kurum ic¢in gabalamak ve kuruma yonelik gurur duymak bir
kurulusa bagli hissetme yollarini da 6gretir ve bu duygular kazandirir(Macey ve Schneider,
2008; Mowday, Porter ve Steers 1982). Bu duygusal baglanti, iliskide bulunan ortaklar
arasinda zamanla “psikolojik bir bag” (Allen ve Meyer, 1996, s. 252) seklinde olusmaktadir. Bu
sekilde kuruma destek veren baglilik gosteren kisilerin kurum iligkilerinde kopukluk olasiligi
daha dugsuktur(Gilliland ve Bello, 2002; Meyer ve Allen, 1997). Meyer ve Allen'in (1997) “etkili
baglihk” ifadesi, “ailenin bir pargasi olmak” (s. 118) gibi gliglii ve uzun sureli anlamlari iceren
iliski biciminde agiklamaktadir. Bu ¢alisma, duygusal katilimin ve destegin, kurum ve kamu
arasindaki iligkiyi surdirmek igin, duygusal baglanma ve gonulden baglanma olarak
nitelendirilen bir katilim yonu olarak agiklamaktadir.

Kurum ya da kuruluslar-kamu ya da ilgili hedef kitlesi ile iliskisini sirdirmek icin ek cabalar
harcamalidir. Kamu ile kurum arasinda uzun soluklu ve saglam bir iligki icin duygusal bir bag
kurmak oldukga faydali bir yontemdir.
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b)Olumlu Etkililik Olarak Kamu destegi ve katilimi

Olumlu etkililikte, seving, heyecan ve diger olumlu duygular ortaya ¢ikar ve bu duygular (Costa
ve McCrae, 1980), iste tatmin olmayi saglarken(érnegin, Staw, Bell ve Clausen, 1986; Staw,)
olumlu duygular kuruma yoénelik olumlu bir katihm olusturur (Ross, 1985). Pozitif etkililik,
“etkinlestirilmis istenilen etki” olarak tanimlanir (Larsen ve Diener, 1992, s. 31). Olumlu
etkililigin ve taniminin bu 6zelligi, Schaufeli, Bakker, Hoogduin, Schaap, Kladler (2001)
tarafindan, memnuniyet, dinamiklik ve bagllik duygular ile dikkat ¢ceker ve olumlu duygusal-
motivasyonlu bir katilimi ifade eder. Olumlu etkililik belirtegleri, “dikkatli, hevesli, ilham veren,
gururlu, kararli, guglt ve aktif” gibi kavramlari icerir (Watson, Clark ve Tellegen, 1988, s. 1064).
Ayrica bu kavramlara ek olarak tutku, heyecan, (Wellins & Concelman, 2005) (Fleming,
Coffman ve Harter, 2005) da olumlu etkililige neden olan belirteclerdir. Olumlu etkililik, kamu
ve kurum arasi baghligin yiksek diizeyde olusan duygusal bir tonu(érnek; dikkat ve eneriji gibi)
olarak kavramsallastirilirken, bes 6ge ile dlgiimektedir(Watson et al., 1988); “iigilenen’’;
“Ozenli”, “Heyecanl”: “Hevesli”: ve Gurur". Bu sifatlar olumlu etkililigin icerisine yiiklenmis
duygulardir.

c)Gii¢lendirme Olarak Katilim/Destek

1980'lerden bu yana liderlik ve ydnetim becerileri Gzerine yapilan ¢alismalar éncelikle 6rgitsel
ve yobnetsel etkinligi etkileyen temel bir bilesen olarak gigclendirme kavramina
odaklanmigtir(Conger ve Kanungo, 1988). iktidar kavramiyla yakindan baglantili olarak
yetkilendirme, karar verme gucinin delegasyonuna ya da yerellestiriimesi olarak kabul
edilmistir (Burke, 1986; Kanter, 1983). Orglitsel yonetimde geleneksel olmayan bir yaklagima
dikkat geken Thomas ve Velthouse (1990) yetkilendirmenin, yonetimin “6dul ve ceza yoluyla“
yetkinin yoénlendirilmesinden bahseder (s. 667). Ayrica igsel gérev motivasyonu teorisine
dayanarak, yetkilendirmenin “iktidar guiciine” esit oldugunu savunmustur(s. 667). Guglendirme
olarak destek- katilim motive edici durum olarak tanimlanabilir.

Glclendirmenin motive edici bir yapi olarak gértlmesi, Bandura‘larin (1986) 6z yeterlik algisi
ile yakindan ilgilidir (Conger & Kanungo, 1988; Thomas ve Velthouse, 1990). Algilanan 6z-
yeterlilik, kisinin durumsal talepleri kargilamak igin gerekli motivasyonu, bilissel kaynaklari ve
gerekli hareket tarzlarini belirlemeye ve harekete gegirme yetenegine olan inanglarini ifade
eder (Wood & Bandura, 1989, s. 408). Conger ve Kanungo, (1988), bireylerin 6z-yeterliliklerini
artirarak gulglendirilmelerini (glgclendirme) 6énermistir. Bireyin 6z yeterlik algisi veya etkinlik
yargisi, verilen bir gérev ve ortamda insanin ne kadar ¢aba ve sebat etmesi gerektigini etkiler.
Ryan ve Deci (2000) ayrica, i¢gsel motivasyonun insan davraniglarini en iyi sekilde motive
ettigini iddia etmiglerdir. Dolayisiyla, 6zinde motive edici aktiviteler yapan kisiler, yeterlilik,
Ozerklik gibi guclu karakter davranislarini sergilemeye egilimlidirler. Bireylerin beceri ile
gOrevlerini yerine getirme yeteneklerine olan inanglari olarak tanimlanan yeterlilik (Gist, 1987),
algilanan 6z yeterlilige benzemektedir (Spreitzer, 1995). Bu ¢alisma, kamu guglenmesini kendi
kendine yeterlilik (Bandura, 1986) veya yetkinlik seklinde tanimlamaktadir; ¢inku yeterlilik
(yani kendi kendine yeterlilik) ve etki, bir bireyin uygulama kabiliyeti agisindan bir kuruma
katimini igerir. Gliglendirme birgok olumlu sonug ile iligkilidir. Omegin, giiclendiriimis bireyler
basarilarinda yiksek verimlilik, yiksek dizeyde enerji ve 6grenmede caba gosterme
egilimindedir (Bandura, 1977); ve ayrica inisiyatif ve yenilik¢i davraniglar gdsterirler (Block,
1987; Sprietzer, 1995). Bu calisma, yetkilendirmeyi bireylerin i¢csel motivasyonu olarak analiz
etmektedir ve yetkilendirme-guclendirme, hem kavramsal hem de operasyonel olarak
motivasyonlu bir katilim yonuni temsil etmektedir.

Bu u¢ temel unsuru barindirdiginda ancak halkin katilimi-desteginden s6z edilebilir. Bir
kuruma duygusal baglilik gdsteren bireylerin kuruma destek verdigi gérilmektedir. Bu kisilerin
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kurum iligkilerinde kopukluk olasiligi daha duguktir. Olumlu pozitif etkililik; bir kuruma yonelik
olumlu duygular besleyen bireyler kurumu destekleme yoninde daha heveslidir. Giglendirme
karar verme surecine katilim ile dogru orantili oldugu kadar guglendiriimis bireyler kendilerini
harekete gegecek kuvvete sahip olarak gorir. Calismada katilimcilarin galistiklari kuruma
yonelik olarak bu unsurlara sahip olup olmadiklari dncelikle degerlendirilmigstir.

Post-truth, Hakikat Sonrasi kavrami, Oxford Sézliginde 2016 yilinin kelimesi olmustur. Yeni
iletisim teknolojileri ve siyasal propaganda, siyasetgilerin siyaset yaparken ki dsluplari
sayesinde bu kavramin 6nemi daha da artmis ve hayatlarimiza yerlesmistir. Bu kelime, bilingli
veya bilingsiz bir sahtekarlik, manipulasyon ve gergekligin revizyonizmi duygusuna sahip bir
kelimedir. Bir sekilde, reklamcilik ve propagandalarin tarihsel olarak ne hale geldiginin bir
evrimidir. Ancak varoluguyla, konusma o6zgurliginin sahte ifade vermek icin kendi
6zgurligand ne dlgide korudugunu ve bunu yaparken iyi veya kotu niyetleri ne dlglde iginde
barindirdigi tartigiimalidir.

Toplum bilgiye erigebilir, ancak bir butin olarak kendini dogru olan seyleri bulmaya ve
0grenmeye adama istegi yoktur. Yeni olusan dinyada halk iletisim sureci iginde aktif
katihmcilar kimligine burGnmastir. Pratik amagclar icin, yeni teknolojilerin ve 6zellestiriimis
icerik filtrelerinin yarattigi imkanlar sayesinde, her kisi potansiyel olarak kendi bilgilerinin
yayincisi ve editéridir. Glinumiz dunyasindan inandigimiz kurumlari destekler, krizlerde
yanlarinda oluruz. Kurumlarin bizim icin tasarladiklar reklam metinlerine bagisiklik kazanan
zihinlerimiz bizim gibi siradan insanlarin goruslerini 6nemli gorur. Kuruma destegimiz urettigi
mal ve hizmetlere baglihgimiz bir giinde olugsmaz ama bir glinde yikilabilir.

Teorik olarak bundan yirmi yil 6nce ilk kez haklin destegi/ katihmi kavrami halkla iligkiler
alaninda yer almaya baslamigstir (Slater, Chipman,Auld, Kefee ve Kendall, 1992) O zamandan
beri de katilim konusu ivme kazanmis ve topluluk insasi, topluluk iligkisi gelistirme ve grup
etkisi Uzerine galismalarin temelinde yer almaya baslamistir ( Heath, Bradshaw, ve Lee, R.
L., Bradshaw, J. ,ve Lee, J. 2002 ). Daha sonra kuruluslar ve paydaslari arasindaki iligkilerin
gelistiriimesi Uzerine galigmalar (Bortee 2011 ve Johnston 2010) ve 6rgutsel uygulamalara
paydaslarin katilimi ( Health 2011), Daha yakin bir zamanda da kamu destegi/ katiliminin
halkla iligkilerin dnemli bir paradigmasi olarak degerlendirilmistir( Edelman, 2008,Stoker ve
Tusinski 2006). Health'in 2014 yilindaki Uluslararasi iletisim Birligi (ICA) diizenledigi konferans
da acilis konugsmasinda halkin katihmi/desteginin érgitsel ¢ikarlara hizmet etmedeki rolinu
sorguladi ve " katilim; iki yonlii iletisimden daha fazlasidir, paydaslar ve kurulug arasinda ortak
bir séylem gelistirme ve bu glicle ortak yonetim anlayisi gelistirmedir' bigiminde tanimladi.

Calismanin Amaci

Bu calisma halkin baglihgi/desteginin nasil olusturulabilecegini yapilandirmaya calisan bir
model Onerisi temellidir. Bu nedenle arastirma bir durum degerlendirmesidir. Kang’in 2011
yilinda test ederek ortaya koydugu model ¢ergcevesinde kamusal destedin ve katilimin nasil
olustugu Uzerine degerlendirme yapilmistir. Bu nedenle mevcut modelin bilesenlerine iligkin
daha nitelikli ve derinlemesine i¢ gori alinabilmesi igin odak grup calismalari yapilmigtir.Bu
calismadan elde edilen niteliksel verilerle, ortaya konulmus olan modeli destekleyici sonuglar
elde edilip edilemeyecegi degerlendirilmigtir.

Model iki temel dnciil ile baglamaktadir. iliskisel gliven ve memnuniyet. Morgan ve Hunt (1994)
glvenin baglilik i¢in gerekli bir 6ncul oldugunu 6ne sirmuslerdir. Ayrica Ki ve Hon (2007b)
iliskisel guvenin baghlik Gzerindeki etkisini test etmig baghlik Gzerinde olumlu etkisi oldugunu
test etmiglerdir. Hem kurumsal iletisim hem de hitap edilen kitle s6z konusu oldugunda, giiven
ve guveni olusturan hakikat kavramlari iletisim faaliyetlerinin merkezidir. Seffaflik, gercgeklik,
given ve halkin ilgisi, halkla iligkilerin boyutlaridir. Guvenin insasindaki en 6énemli unsur
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gerceklerdir. Kavram olarak “Gergek”, bilginin gerekli bir koguludur. Ancak, ayni zamanda gok
yonladur. Bu kavramin en temel amaci gergegin kesfedilmesidir. Son dénemde, gergek
kavramiyla ilgili sorular, “neye” inanildigi uUzerine degil de, “kimin” sOylediginin dnemine
odaklanmaktadir. Pazarlama arastirmasindaki paradigmanin iliski pazarlamasina
kaymasindan bu yana, glven, ilgili kitleler ve kuruluglar arasindaki guglu iligkileri desteklemede
en 6nemli etken olarak belirlenmistir (Singh, ve Sabol, 2002).

Pazarlama arastirmasindaki paradigmanin iliski pazarlamaya gegisinden bu yana glven,
masgteriler ve kuruluslar arasindaki gugla iligkilerin gelistiriimesinde en 6nemli etken olarak
belirlenmistir (Berry, 1995; Sirdeshmukh, Singh ve Sabol, 2002). Uzun sureli iligkilerin “kdse
tas1” olarak adlandirilan (Spekman, 1988, s. 79), kisilerarasi iliskiler de dahil olmak Uzere
disiplinler arasinda given yogun bir sekilde caligiimistir (6rnegin, Canary ve Cupach, 1988;
Larzelere ve Huston, 1980); iliski pazarlamasi (6rnegin, Berry, 1995; Moorman, Zaltman ve
Deshpande, 1992; Morgan ve Hunt, 1994; Smith, 1998); siyasal iletisim (6rnegin, Putnam,
1993, 1995); ve orgutsel iletisim yonetimi (6rnegin, Becerra, 1998; Bruning ve Ledingham,
1999; Huang, 1997, 2001; Jo ve Kim, 2003; Ki ve Hon, 2007; Yang ve J. Grunig, 2005; Yang,
2007). Diger teorik kavramlar gibi giiven de gesitli sekillerde yorumlanmig ve tanimlanmigtir.
Bazi bilim adamlar guveni, kisinin guvenilirliginin arzu edilen bir eylemle ilgili inan¢ ve
beklentileri (6rnegin, Sitkin ve Roth, 1993) ve birinin baskalarinin iyi niyetini ve guvenilirligini
bilissel degerlendirmesi olarak tanimlamistir (6rnegin, Cummings ve Bromiley, 1996; Ring &
Van de Ven, 1992). Morgan ve Hunt (1994) ve Doney ve Cannon (1997), guven
degerlendirmesini ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan davranislari diger durumsal faktorleri
etkileyen bilissel ve degerlendirici algi olarak yorumlamistir. Morgan ve Hunt (1994) gliveni “bir
tarafin mubadele ortaginin guvenilirligi ve butliinligu konusunda given duydugunda var olan”
olarak tanimlamaktadir (s. 23). iliskisel baghligin anahtar belirleyicisi olarak giivenin temel rolii
(6rnegin, Nooteboom, Berger ve Noorderhaven, 1997; Garbarino & Johnson, 1999; Tax,
Brown ve Chandrashekaran, 1998), sadakat (Gassenheimer, Houston ve Davis, 1998;
Reichheld & Schefter, 2000; Sirdeshmukh ve digerleri, 2002) glgclu iligkiler ve sirdurulebilir
pazar pay! olusturmaktir(Urban, Sultan ve Qualls, 2000).

Orgutsel gliveni artiran ve tiiketen kosullari gdsterme gabalarinda Sirdeshmukh ve ark. (2002)
glveni “tuketicinin, hizmet saglayicinin guvenilir oldugunu ve verdigi sozleri yerine getirmek
icin caba harcayacagina inang” olarak tanimlamaktadir (s. 17). Ring ve Van de Ven (1992)
iliskisel ve icgudisel gliven arasinda ayrim yapmstir. iligkisel giivenin, iliskisel degisim
ortaklari arasindaki deneyimlere ve etkilesime dayandigini, icgudusel glvenin ise genel
glvenme egilimlerini yansitan bireysel bir 6zellik oldugunu iddia etmistir (Rotter, 1971). Benzer
sekilde, bir kurulus ile musterileri arasindaki iligkisel gtiven, misterinin kurulugun guavenilir
oldugu ve s6z verdigi kalite veya hizmeti tutarli bir sekilde yerine getirdigi inancina isaret
etmektedir. Burgoon ve Hale (1984) soyle acgikhyor:

Gidven, hem “glivenilebilir’ davraniglari (bir kiginin glvenlik acigi ve bagimliliginin
gostergeleri) hem de “givenilir’ eylemleri (birinin baska birinin glvenlik agigindan
yararlanmayacagina ve verilen glvene ihanet etmeyecedine dair gdstergeler) igerir.
Glvenilirlik karakteri - samimiyet, glivenilirlik, dirtistliik, saygi ve benzerleriyle ilgili nitelikleri
icerir (s. 205).

Canary ve Cupach (1988) guivenle alakali sunlar sdylemektedir: “Bir iliskinin gelistiriimesi ve
surdurtlmesi icin glven gerekliyken, stiphe ortakligin karsiliklihgi gibi bir duygu bu iligkinin
bldyimesini baltalar(s. 308). Bu mekanizma iligkisel risklerin azaltilmasini igerir (Sirdeshmukh
ve digerleri, 2002). Bir bagka deyisle, 6rglt halkin gtvenini artiracak sekilde hareket ettiginde,
halkin 6rgutle ilgili algilanan iligkisel riskinin azaltiimasi muhtemeldir, bu da halkin orgutin
gelecekteki performanslari hakkindaki olumlu duygularinin ve 6&rglte olan baghhgdinin
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artmasina neden olur (Mayer, Davis) Ve Schoorman, 1995; Morgan ve Hunt, 1994;
Sirdeshmukh ve digerleri, 2002). Etkilesimsel gegmise dayanan glivene dikkat geken Kramer
(1999), bu tir etkilesimli gegmigslerin, musgterilerin iligkisel beklentilerini etkileyerek, gegmise
dayanan kurum ile aralarinda kurulan iliskinin sonucu elde edilen deneyimin etkisine
deginmistir.Fukuyama (1995), glivenin kendiliginden toplumu harekete gegcirdigini, yani “bir
sosyal toplulugun Uyelerinin dahil oldugu c¢ok sayidaki kooperatif, feadakar ve ekstra rol
davraniglari” anlamina geldigini iddia etmistir (Kramer, 1999, s. 583). Putnam, Bowling
Alone'da, Amerikan toplumuna 1960'lardan bu yana sivil katihmin belirleyici faktéri olarak
glvene de vurgu yapmaktadir (Putnam, 2000, Uslaner, 2000). Kamunun kuruma destek-
katilim gostermesinin temelindeki diger unsur kuruma yonelik duyulan memnuniyettir.
Memnuniyet, kamu ve kurum iligkisi literatiriinde, hem kisa hem de uzun vadeli érgitsel
basarinin (Henning-Thurau ve Klee, 1997), kamunun baghliginin ve iletisimsel davraniglarinin
(pozitif ve negatif WOM) anahtar kelimesi olarak incelenmigtir. Ayrica iliskisel baglamda
memnuniyet, iliskilerin temel sonuglarindan biri olarak tanimlanmigstir (Garbarino ve Johnson,
1999). Halkla iligkiler perspektifinden bakildiginda memnuniyet, “her bir tarafin digerine kargi
ne derece olumlu hissettigi konusundaki inang” olarak adlandirilir. Clnkd karsilikhi kurulan
iliskilerde olugsan gug¢li memnuniyet duygusu taraflarin birbirleri hakkindaki olumlu
beklentilerini guglendirir (Hon ve J. Grunig, 1999, s. 3). Sosyal degisim perspektifine gore,
insanlarin sosyal iliskilerinde sagladiklari ve elde ettikleri faydalarin gogu dogrudan para veya
parasal bir degerin eklenebilecegi seyler icermez (Goffman, 1961; Mills ve Clark, 1994).
Kisilerarasi bakis agisi (Dindia ve Canary, 1993; Stafford ve Canary, 1991), bir kurulus ile halk
arasindaki iliskisel memnuniyetin temelini, iligkinin karsilikli taraflara sagladigi yararlar ve
bireysel paydaslarin beklentilerini yerine getirmeleri olusturmaktadir. Bir iletisim ydnetimi
perspektifinden bakildiginda, Hon ve J. Grunig (1999) iliskisel memnuniyet séyle tanimlamistir;
Bir tarafin digerine karsi ne kadar olumlu hissettigidir memnuniyet, ¢linkii bu hisle iligki
hakkindaki olumlu beklentiler giiglendirilir (s. 20). iliskisel memnuniyetin bir diger dnemli
Ozelligi de, memnuniyetin biligsel ydnlerinin yani sira sevgi ve duygu da icermesidir (Hecht,
1978; Hennig-Thurau ve Hansen, 2000; J. Grunig ve Huang, 2000). Ornegin, Hecht (1978),
iliskisel memnuniyetin, olumlu beklentilerin pekistiriimesine ve daha olumlu tepkilere sebep
olduguna dikkat ¢ekmistir. Memnuniyetin bu duygusal yénd, beklentiler arasindaki duygusal
farkhliklarda empati yapabilmeyi kolaylastirirken, halkin  memnuniyetinin artmasini
saglar(Hennig-Thurau ve Hansen, 2000, s. 8). iliskisel memnuniyet, bir kurum ile miisterileri
arasindaki etkin pazarlama stratejilerini baglatilabilecek ve gelistirilebilecek dnemli 6zelliklerin
basinda gelmektedir. Memnuniyet ve badlilik kavramlari literatirde de yakindan iligkilidir.
Ornegin, memnuniyeti kamu destegi- katiliminin boyutlarindan biri olarak tanimlanmistir
(6rnegin, Mollen, Wilson, basinda, s. 5). Bazi bilim adamlar (6rnegin, Harter ve digerleri,
2002), destek- katilim ve memnuniyeti dogrudan baglantili olarak kavramsallastirmistir (Macey
ve Schneider, 2008). Ornegin Harter ve ark. (2002) bagliigi, “bireylerin katiimi ve
memnuniyeti ile birlikte ¢alisma cogskusu” olarak tanimlamis, memnuniyet ve calisanlarin
baglilg: arasinda da yiiksek korelasyonlar bulmustur. Ote yandan, bazi profesyonellerde
(6rnegin, Maslach ve digerleri, 2001; Saks, 2006) memnuniyetin, ¢alisanin destek -katiliminin
sonugclarindan biri olarak agiklamistir. Macey ve Schneider (2008), memnun olmus bireylerin
¢alisma hayatinda daha yuUksek seviyede bir etkilesim gdsterme ediliminde olduklarini iddia
etmislerdir. Bu nedenle, gérevde memnun olan bireylerin isleriyle mesgul olma olasiligi daha
yuksektir. Bu galisma, kisilerin, kurumlar ile etkilesime girmeden énce memnun edici bir iligki
kurmalar gerektigini one surmektedir. Ayruca memnuniyet ve olumlu davranigsal sonuglar
arasindaki iliski(6rnegin, Schaufeli ve digerleri, 2004) sadakat ve WOM, agizdan agdiza olumlu
iyi niyetler (6rnegin, Anderson, 1989) literatiirde oldukga kapsamli bir sekilde yer almaktadir.
Ornegin, Kotler (1994), halkin memnuniyetinin, halki elde tutmanin anahtari oldugunu
belirterek memnuniyet-sadakat iliskisinin énemini vurgulamaktadir (s. 20). Benzer sekilde,
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Ravald ve Gronroos (1999), halkin memnuniyetinin, yine halkin sadakatinin 6ncu
gostergelerinden biri oldugunu ve genel kigilerin memnuniyetinin bagh olduklari kurumla
aralarinda uzun soluklu iligki olusturmada ki anlamini tanimlamistir. Pek ¢ok kurum, kamu ile
uzun vadeli, anlamli iligkiler kurmaya caligirken, kamuyu da bu tar anlamli iligkiler gbstermeye
iten unsurlari anlamak ¢ogu zaman zordur (Fournier, Dobscha ve Mick, 1998). Oncelikle
kurum, kigilerin kimligini “bir veya daha fazla 6z Uzerinden (6rnegin,“ Ben kimim? )
tanimlamasini iyi analiz etmeli ve ihtiyaglarinin karsilanmasini dogru sekilde yapmalidir
(Bhattacharya ve Sen 2003). Kurumlarin, kamu olarak tanimlanan her bir paydasini daha fazla
tanima ihtiyaci baghligin olusmasinda etkili olurken, bu durumun Kigilerinde kararli bir sekilde
ve iyi iligkiler kurmasinin en gucli temellerinden biri oldugunu iddia etmistir (s. 77). Bireylerin
sosyal ¢evrede kendilerini digerlerinden ayirmak igin psikolojik ihtiyaglarinin kargilanmasini
isterler (Dutton ve digerleri, 1994; Hogg ve Abrams, 1988; Tajfel ve Turner, 1985). Bu nedenle,
bireylerin kendi kimlikleri ve tarzlarina uygun oldugunu dugtndukleri niteliklere sahip kurumlar
veya markalar ile ortak bir kimlik olusturma ihtimalleri vardir (Ahearne ve ark. 2005). Kisilerin
bir kurum markasi ile 6zdeglesmesi, aralarinda olusacak uzun soluklu destek- katilim igin
oldukga dnemlidir. Bu sebeple kurumlarin kKigilik &zelliklerinin belilenmesi ve ona ydnelik
calismalar oldukca gereklidir. Ozellikle son dénemde bireylerin kendilerini o kurulusla
Ozdesglestirmesi, yakin hissetmesi, o topluluga destek-katilim seviyesinin onemli bir
belirleyicisidir (Algesheimer, Utpal ve Andreas, 2005). Algesheimer ve dig. (2005), kisilerin
marka toplulugu olmasi ile 6zdeglesme seviyesinin, o topluluk Uyeleriyle etkilesimde bulunmak
ve topluluk Gyeleriyle igbirligi yapmak i¢in 6nemli oldugunu, bu 6zdeslesmenin yakinlik seviyesi
ile kendilerine 6zgu motivasyon olusturup, "pozitif yonde iliski yaratildigini tespit etmislerdir(s.
21). Benzer sekilde, Kahn (2007), kisisel destek-katilimin, kisinin kendisi ve o kurulustaki
digerleri arasinda anlamh baglantilar olusturdugunu belirtmistir. Literatlirde, kurum-kamu
arasindaki iliskinin kalitesi, halkin destek-katilimini tanimlamada moderatér olarak tanimlama
roline sahiptir. Hong ve Yang (2009), kamu-kurum kimligi iliskisinde guiven, memnuniyet ve
sadakat kavramlarinin birlegtirici bir araci olduklarini belirtmigtir.

Kisaca, kisiler kuruluga yonelik gugli bir bag hissettiginde, memnuniyet ve guvenin etkisi ile
de, destek- katihm daha fazla olacaktir. Bu nedenle, bu g¢aligmada, kamunun kurumu
tanimlamasina yonelik given ve memnuniyet kavramlarindan yola gikarak kuruma yonelik
olusan halkin baglihgi/desteginin olumlu giktilar ( olumlu wom ve baghlik) incelenecektir.

Yontem

Arastirmada nitel arastirma tlrd olan yar yapilandiriimis derinlemesine goérisme teknigi
kullaniimistir. 3 adet 7 kisiden olugan odak grup ¢alismasi kurum ve kurulusun hemen hemen
tim paydaslarini temsil eden katilimcilarin yer alacagi bicimde dizayn edilmistir. Arastirmada
bir egitim kurumu incelenmistir. Egitim kurumunun paydaslari (6rnegin; dgrenci, yonetici,
egitici, hizmet verenler, destekleyici kurumlar vb bigciminde odak grup calismasi icine dahil
edilmistir).

Minjeong Kang'’in (2011) yilinda;

kavramsal model temelinde, kamunun bir kuruma yonelik destek-katilim gdstermesi igin
oncelikle o kuruma yonelik giiven ve memnuniyet duymasi gereklidir. Kuruma yonelik duyulan
glven ve memnuniyet kuruma yonelik katilm-destek tGzerinde olumlu etkiye sahiptir. Kurum
ve kamu arasinda kurulan iliskinin given ve memnuniyet temelinde olusmasi gereklidir. Halkin
kuruma yonelik destek ve katilimi kuruma yonelik pozitif davranislar (olumlu WOM ve baglilik
) gOstermelerini saglar.
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Arastirma sorulari;
RQ1: Kuruma yénelik duyulan given halkin destegi-katilimi Gzerinde olumlu etkisi vardir?

RQ2: Kuruma yoénelik duyulan gliiven halkin kurulusa yonelik olumlu davranis sonuglarina yol
acgar.

Tuketici glveninde yapilan dnceki arastirmalar, tuketiciler ve kurumlar arasindaki iligkisel
glvenin, musteri sadakati saglamada ve olumlu agizdan agiza iletisim Uzerinde pozitif bir iligki
oldugunu gostermektedir (6rnegin, Zeithaml, Berry, Parasuraman, 1996). Bu nedenle, mevcut
¢alisma, glvenin kamunun kuruma yonelik destek- katiliminin kilit bir 6ncist oldugunu ve
glvenin WOM veya sadakat niyetleri gibi destekleyici davranigsal sonuglara yol agtigini
Onermektedir.

Ornegin, Morgan ve Hunt (1994), giivenin baglilik icin gerekli bir éncil oldugunu 6ne
surmustar. Ayrica, 6nceki arastirmada Ki ve Hon (2007b) iligkisel givenin baglilik Gzerindeki
etkisini test etmis ve bulmuglardir.

RQ3: Kuruma ydnelik duyulan memnuniyetin halkin katihmi/destegi Uzerinde olumlu etkisi
vardir?

Musteri tutma ve iletisimsel davranislar (olumlu ve olumsuz WOM) agisindan memnuniyet
organizasyon yonetimi literatliriinde yogun olarak g¢alisiimistir (Henning-Thurau, Klee, 1997).
Anderson ve Sullivan'a (1993) gére memnuniyet, “algilanan kalitenin ve onaylanmanin bir
fonksiyonu (s. 126) olarak anlasilir ve en iyi degerlendirici olarak nitelendirilir. Memnuniyet
misterinin Grlin veya hizmet deneyimlerine dayanarak yargisidir (Kotler, 1991). lliskisel
baglamda memnuniyet, iligkilerin temel sonuglarindan biri olarak tanimlanmistir (Garbarino
Johnson, 1999). “Zaman igindeki bir mal veya hizmet ile toplam satin alma ve tiketim
deneyimine dayanarak yapilan genel bir degerlendirme olarak tanimlanir” (Anderson, Fornell,
Lehmann, 1994, s. 54), bir markanin genel memnuniyetinin, bu marka ile ilgili deneyimlerin
kimulatif bir degerlendiriimesidir (Czepiel, Rosenberg, Akerele, 1974). Halkla iliskiler
perspektifinden bakildiginda memnuniyet, “her bir tarafin digerine kargi ne derece olumlu
hissettigi konusundaki inang olarak adlandirilir’ (Hon J. Grunig, 1999, s. 3).

RQ4: Kuruma yodnelik duyulan memnuniyetin halkin kurulusa yonelik olumlu davranis
sonuglarina yol acar.

Memnuniyet (6rnegin, Schaufeli ve digerleri, 2004) ve WOM (6rnegin, Anderson, 1989)ve
destekleyici davranigsal sonuglar arasindaki iligki literatiirde oldukga kapsamiidir. Ornegin,
Kotler (1994), musteri memnuniyetinin musteri elde tutmanin anahtari oldugunu belirterek
memnuniyet-sadakat literatlriini 6zetlemektedir (s. 20). Benzer sekilde, Ravald ve Gronroos
(1999), musteri memnuniyetinin masteri sadakatinin dnct géstergelerinden biri oldugunu ve
genel musteri memnuniyetinin, geri alim niyetinin, olumlu hizmet kalitesi algisina neden
oldugunu savunmuslardir.

RQ5:Halkla iligkilerin paydaslarinin kuruma yonelik giveni ve memnuniyeti tGzerinde olumlu
etkisi vardir.

RQ6: Halkla iligkilerin paydaslarinin kuruma yonelik Gzerinde destegi/katilimi Gzerinde aracilik
rolU vardir.

Mevcut literatirde, memnuniyet ve sadakat kavramlari arasindaki dogrudan baglanti
desteklememektedir (Agho, Mueller, ve Price1992; Fournier, Dobscha ve Mick, 1998; Yim, Tse
ve Chan, 2008). Fournier ve dig. (1998), kisilerin kurumlara yonelik sadakatin saglanmasinin
zor oldugunu savunmustur. (Agustin ve Singh, 2005). Sonug olarak, profesyoneller(6rnegin,
Fournier ve digerleri, 1998; McEwen, 2005; Yim ve digerleri, 2008), kurumlarin gug¢li mugteri
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sadakati olusturmalarini saglamak icin kisilerle glgli duygusal baglantilar veya baglar
olusturmanin énemini belirtmigstir.

Birgok kurum-halkla iligkiler arastirmasi, kurum ve kamunun iligkisinin kalitesi ile olumlu
tutumlar ve olumlu itibar gibi ¢esitli sonuclar arasinda dogrudan baglantiyr desteklemektedir
(6rnegin, Bruning, 2000; Hong ve Yang, 2009; Ki ve Hon, 2007a; Kang ve Yang, 2010).

RQ7: Halkin destegi/ katimi, halklarin kuruluslara karsi sahip oldugu musteri sadakati ve
olumlu WOM gibi olumlu davranis sonuglarina yol agar.

Musteri sadakati kavrami, pazarlama tarihinde genis ilgi gérmustir (Knox Walker, 2001).
Birka¢ on vyil boyunca, bircok pazarlama stratejisinin temel amaci sadik musteriler
olusturmakti; bir markaya olan musteri sadakati dlzeyi, pazarlama kampanyalari ve marka
degeri icin basarinin tamamen veya kismi bir géstergesi olarak kullaniimigtir (Aaker, 1991;
Knox Walker, 2001).Orgiitsel arastirmada sadakat ve katilim arasindaki iliski agiktir. Ornegin
Salanova, Agut ve Peiro (2005), 6rgltsel destek ve cgalisanlarin is iligkisinden etkilenen
destekleyici 6rgltsel iklimin, galisanlarin daha iyi performans gdstermesine ve musteri
sadakatine yol agtigini bildirdi.

Derinlemesine goriisme igin de yapilandiriimis sorular su bigcimdedir;
Kuruma ydnelik gliveni belirlemek i¢in odak grup katilimcilarina su sorular sorulmustur;

Mogan ve Hunt (1994), Ganesan (1994) ve Hon ve J. Grunig (1999) 'dan gelen gliven igin
mevcut dlgim sistemlerini kullanarak, iliskisel given kavramini iki boyutta operasyonel hale
getirilmistir: Butunluk ve yetkinlik. Her iki boyutta da dort 6lgim 6gesi bulunmaktadir;

ilk olarak, buttinliik agagidaki dért soruyla degerlendirilmigtir;
"Bu kurulug bana adil bir sekilde davranir";

"Bu organizasyon ne zaman 6nemli bir karar alirsa, kurumun benim i¢in endigselenecegini beni
de digtinecegini biliyorum";

"Saglam ilkeler bu érglitiin davranisini yénlendirir"; ve

"Bu organizasyon beni yanlig yénlendirmez".

ikinci olarak, agagidaki dért maddeyi kullanarak yetkinlik boyutunu operasyonellestiriimistir;

" Bu kurulugun hizmet kalitesi konusunda kendime ¢ok gliveniyorum";

"Bu kurulug yapacaklarini séylediklerini yerine getirme yetenedgine sahiptir";

"Bu organizasyonun yapmaya calistigi seylerde basarili oldugu bilinmektedir"”; ve

"Bu kurulug paydaglarin beklentilerini karsilama konusunda yetkindir".

Kuruma yodnelik memnuniyeti belirlemek igin odak grup katilimcilarina su sorular sorulmustur;

Oliver’in (1980) genel memnuniyet dlglistint ve Hon ve J. Grunig’in (1999) iliskisel memnuniyet
Olclisunu degistirerek, iliskisel memnuniyetin (¢ maddesi kullanilarak tek bir boyutta
Olgulmasgtur. Hizmetle ilgili tuketim deneyimine dayali genel degerlendirme olarak tanimlanan
iliskisel memnuniyeti dlgmek icin asagdidaki i¢ madde kullaniimistir;

“Genel olarak kurum ile konugmaktan ve kurum ile olan iliskiden memnun olmak”
“Kurumdan memnun olmak”

“Kurumdan zevk almak”
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Halkla iligkilerin paydaslarinin kuruma yonelik giiven ve memnuniyeti Uzerinde olumlu etkisi
var midir? Bunu belirleyebilmek i¢in odak grup katilimcilarina su sorular yonlendirilmis ve bu
dogrultuda fikirleri ahinmistir.

"Bu organizasyonun kurum igi iletisim ybnu oldukga kuvvetlidir”
"Bu organizasyonda kullanilan iletisim dili beni 6nemsediklerini gésterir”
"Bu kurum beni bu kurumun bir pargasi olarak gorir"

"Kurum ile aramda kurumun tiim faaliyetlerinden hemen haberdar oldugum bir iletisim agi
kullanilmaktadir”

"Kurum ile ilgili haberleri 6ncelikle kurumumdan duyarim”
"Bu kurumun iletisim dili ona duygusal olarak baglanmami saglar”
"Kurumun faaliyetlerini takip edebilmem kurumsal iletisim akisiyla mimkiind(ir1

Bu galismada halkin destegi-katilimini belirlemek icin t¢ temel gdstergeden yararlaniimistir.
(a) duygusal baglilik, (b) olumlu etkililik ve (c) gliclendirme. Calismada katilimcilarin
calistiklar kuruma yoénelik olarak bu unsurlara sahip olup olmadiklari éncelikle
degerlendirilmistir.

a)Duygusal baglilik kavrami; Allen ve Meyer'den (1996) ve Bansal ve ark.'dan (2004) yola
cikilarak, asagidaki sorularla degerlendirilmigtir;

“Calistiginiz kuruma duygusal olarak bagli hissediyorum”;
“Caligtiginiz kurumda ailenin bir pargasi gibi mi hissediyorsunuz?”;
“Calistiginiz kuruma gdi¢lii bir aidiyet duygusu hissediyor musunuz?”

b) Olumlu etkililik kavrami; Watson ve arkadaslarinin 1988 yilinda gelistirdigi 5 sifatin yer aldig
sorularla degerlendirilmigtir; “llgilenen’; “Ozenli”, “Heyecanli”; “Hevesli’; ve "Gurur”. Bu sifatlar
olumlu etkililigin icerisine yuklenmis duygulardir.

"Bu kurum ile ilgileniyorum"

"Bu kurumun faaliyetleriyle ilgileniyorum"”;

"Bu kurumun faaliyetlerini 6zenle takip ediyorum".

"Bu kurum igin heyecanliyim®;

"Bu kurumla gurur duyuyorum®;

"Bu organizasyona aktif olarak katilmaya hevesliyim"

"Bu organizasyonun dlizenledigi tim faaliyetlerine katilmaya ézen gésteriyorum”

c) Guglendirme; Bu galismada ise, Speritzer’in (1995) gliglendirme 6lgegdinden ve Bandura’dan
(1977) ve Gist'tin (1987) 6z yeterlilik olceginden degistiriimis bes maddelik bir olcekle
Olgulmasgtar; “Fark yaratabilir’; “Organizasyonu gelistirmeye kararli”; “Kurulugun karar vermesi
iizerinde kontrol sahibi’; “Orgiitii iyilestirme konusunda kendinden emin” ve “kurulusla igbirligi
yapan”.

"Bu organizasyonun sektdrde bir fark yaratabilecegine inaniyorum";
"Bu organizasyonun gelisimine katilmaya kararliyim";

"Bu 6rglitiin karar alma stireci tizerinde buylik bir kontroliim olduguna inaniyorum";
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"Orgiitii gelistirme becerilerim konusunda kendime giiveniyorum";
"Bu organizasyon ile degerli bir ortak olarak isbirligi yapabilecegime inaniyorum".

Kamunun, kuruma bagliligi olustuktan sonra bu baghhgin gesitli pozitif davranigsal sonuglari
bulunmaktadir. Bu arastirmada, olumlu davranigsal sonuglar iki boyutta tanimlanmistir;
‘sadakat ve agizdan agiza yayilan olumlu niyetler”.

Agizdan Agdiza Yayilan Olumlu Niyetler(WOM) i¢in odak grup katilimcisi paydaslara Brown ve
arkadaslarinin (2005) agizdan agiza (WOM) iletisimde yaptiklari ¢alismada kabul edilen
asagidaki dort soru yoneltilerek degerlendirilmistir;

“Arkadaglarimi kurumun performanslara katilmaya tesvik ederim”

“Aile dyelerini kurumun performanslara katilmaya tesvik ederim”
“Tavsiye isteyen birine bu kurumu tavsiye ederim”

“Kurumun performansi hakkinda diger insanlara olumlu seyler s6ylerim”

Zeithaml ve arkadaslarinin (1996) destekleyici davranissal niyet sadakatti degerlendirmek igin
gelistirdikleri agsagidaki dort soru ile dlgulmustur;

“Performanslara katilmak igin ilk tercihim”
“Oniimiizdeki birkag yil iginde daha fazla performansa katihm”
“Fiyatlari bir miktar ylikselirse de performanslara katiim devam edecek”

“Birkag problem yasamasina ragmen performanslara katilim devam edecek”

SONUG

Gulven, kurumlarin paydaslariyla saghkli ve uzun sureli iliskiler kurmasinda énemli bir rol
oynamaktadir. Paydaslarla iyi bir iliski kurmak, olumlu sonuglari nedeniyle bir kurumun en
onemli hedeflerinden biri haline gelmistir (Swift, 2001; Yang ve J. Grunig, 2005). Swift (2001),
kamusal destek- katilimin ana etki alani olarak glveni gostermistir.

Hesap verebilirlik nosyonunun merkezinde giiven kavrami vardir. Kurumsal itibar olusturma,
resmi hesap verebilirlik gereksinimlerini azaltmak i¢in stratejik olarak paydas iliskilerinde gliven
olusturmak énemlidir.

Halkla iligkiler calismalari, kurum ve paydaglari arasindaki iligkilerin strdtrilmesi icin karsilikli
anlayisin ve slregelen seffaf iletisimin énemini vurgulamaktadir. Ornegin, Grunig dort kriz
iletisim ilkesini su sekilde agiklamistir: iligki, hesap verebilirlik, ifsa ve simetrik iletisim. Bu dort
unsurun paydaslarla orgutsel iligkilerde given duyulmasina yardimci olduguna dikkat
cekmistir. Jahansoozi (2008) ayrica, bir kurulustaki seffafigin ve guvenilirligin, topluluk ile
kurulus arasinda karsilikli destek, isbirliginin dnemli oldugunu belirtmigtir.

Halkla iligskiler calismalari kurum ve paydaslan arasinda kurulacak given kdéprusunin
ingasinda oldukga 6nemli gortlmektedir. Kurumun tim faaliyetlerinden haberdar olan
paydaslar kendilerini daha guiven de hissettikleri gibi kuruma daha fazla gliven duymaktadirlar.
Kurumun paydaglariyla arasindaki iletisim dili paydaglari kapsayici olmalidir. Bdylece
paydaslar kurumun kendilerine dnem verdigini hissetmektedir. Alt kademelerde calisanlar
kurumun kendilerini dnemli gérmesine daha fazla ihtiya¢ duyduklarini dile getirmiglerdir.

Bireylerin kendilerini o kurulusla 6zdeslestirmesi, yakin hissetmesi, okuruma destek- katilim
seviyesinin 6nemli bir belirleyicisidir (Algesheimer, Utpal ve Andreas, 2005). Arastirma
sonucunda odak grup galismasinda katillan paydaslarin en temel paydalarinin kurum ile
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6zdeslesme oldugu degerlendirilmigtir. Kurumun bir par¢asi olmaktan mutlu olan kurum ile
O0zdeslesen her bir paydas kurum hakkinda daha fazla olumlu WOW gdstermektedir.Kuruma
sadakat gosteren paydaslar kendilerini yetkin ve yeterli hissettiklerinde ancak kurumun
destekgisi olarak

Bu calismanin halkla iligkiler arastirma ve uygulamasina katkida bulunabilecegi birkag anahtar
sonucu vardir. ilk olarak, bu galisma, halkin destegi- katilimi kavramini, iligki kalitesini ve
miteakip halkin destekleyici davranislarini kdprileyen duygusal bir baglayici olarak
tanimlamigtir. Halkin destegi- katilmi icin Ug temel unsur; Duygusal baglilik, olumlu etkililik ve
guclendirme olmak Uzere U¢ temel boyut ile olumlu davranigsal sonuglar arasindaki iligki
degerlendirilmistir.

Bu U¢ unsuru barindiran kamu kuruma yonelik destek-katilim gostermektedir. Kurum
paydaslarindan olusan odak grup katilimcilari bu ¢ unsura sahip katilimcilar kuruma yonelik
olumlu destek-katim goéstermek egilimdedir. Giglendirme- kurum igin kendini 6zyeterli
gbrmeyen paydaglar kuruma sadakat gdstermekte ama olumlu wow davranisi
gOsterememektedir. Glglendirilmis paydaslar kuruma ydnelik olumlu davranigsal tepkiler
verme egilimde ve kuruma yonelik destek-katillim gostermektedirler.
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