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ı) einiş
İster komu ister özel nitelik toşısın, her kuruluş, belli omoçloro uloşmok için
gerçekleştirilen ortok çobolorın sistemli bir bütünüdür. Yine, ister özel ister
komu kuruluşu olsun, her kuruluş toplumsol bir çevre içinde yer olır; bir
yondon çevreyi etkileı bir yondon do oynı çevreden etkilenir. Kuruluş-çevre
orosındoki bu etkileşim de sistemli bir bütün olorok değerlendirilir. Bu

belirleme, dış çevre oçısındon olduğu kodor, iç çevre (yo do komu) olorok
nitelenen çolışonlorlo ilişkiler, kuruluş içi etkiler oçısındon do geçerlidir.

Holklo ilişkiler; kuruluşun çevresiyle ilişkilerini, çevrenin kuruluş omoçlorı,
işlevleri ve örgütsel dovronış üzerindeki etkilerini öğrenmesiyle, kuruluşun

çevresini etkilemesiyle ilgili onloyış, dovronış ve yöntemleri içeren bir
kovromdır. Bu nedenle holklo ilişkiler her kuruluşun, kuruluş yönetiminin

çevreyi bi|mesi, değerlendirmesi ve çevredeki değişimler korşısındo sürekli
önlem olmosı oçısındon önem toşır. Holklo ilişkiler oyn| zomondo kuruluşun
omoç, politiko ve etkinliklerinin çevreye onlotılmosı ve benimsetilmesinde
önemli bir role sohip bulunmoktodır. Holklo i|işkileri bu iki yönlü özelliği ile,

kuruluşlorın çevreleriyle ilişkileri içinde yer olon bir yönetsel işlev olorok
kovromok gerekir.

ıı) HAIKLı İı.işxiırRDE soRuNLAR

Ancok holklo ilişkilerin kovronmosındo, hotto tonımlonmosındo bile birçok

sorunlo korşıloşılır ve bu sorunlor çoğu kez uygulomonın oksomosıno yol

oçor. Bu neden]e korşıloşılon sorunloro eğilmek uygun olocoktır.

Holklo ilişkilerin yüzlerce tonımı bulunmoktodır. Çoğu olondo tonım,

tonımlonon olgunun omocı ve çerçevesi hokkındo genel de olso belli bir

oçıklomo soğlor. Holklo ilişkilerde ise böyle bir oçıklığo uloşmok tonım

çokluğu nedeni ile oldukço zordur. Holklo ilişkiler tonımlorının büYük bir

bölümü çeşitli nedenlerle kopsoyıcı bir içerikten yoksundur. Bu yoksunluk

çoğunluklo yonlış onlomoyo yo do eksik kovromoyo neden olmoktodır.

l) ronımlomodon Koynoklqnqn Sorunlqr
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l} eelirsiz Tonımlor

Çoğu holklo ilişkiler tonımı bir belirsizlik toşır. Holklo ilişkileri "dış dünyonın
sempotisini kozonmok omocıylo yöneticilerin boşvurduklorı yöntemler"
olorok tonımlomolç belirsiz tonımlomonın tipik bir örneğidir. Buno göre trofik
polisinin kurolloro uymoyon sürücülere cezo yozmomosı sempoti
kozonmonın bir yolu soyılobilir. Oyso böyle bir dovronış trofik po|isinin
görevini yopmomosı onlomını toşır.

Kimi kez holklo ilişkilerin "holklo iyi ilişki kurmo" olorok tonımlondığı görülür:
"Holkın neyi sevip neyi sevmediğini öğrenip ono göre dovronmok" gibi bir
tonım ilk bokışto kuruluşun, holkın beklentiierini, eğilimlerini dikkote olmosıve
buno göre dovronmosı gerekliliğini vurgulor görünmektedir. Anco( holklo
ilişkiler yukorıdoki gibi tonımlondığındo ve "iyi ilişki"nin ne olduğu
belirlenmediğinde bu tonım pek bir şey onlotmoyocoktır. Trofik cezolorının
omocı düzenli ve güvenli bir uloşımdır. Ancok hemen hiç kimse, kurolloro
uymoso bile, cezo olmokton hoşlonmoz. Yukorıdokl montıklo ele olındığındo
trofik müdürlüğünün holkın beklentilerine göre dovronmosı, cezolorın hotto
trof ik kurollorının koldı rıl mosını gerektirecektir.

2) vetersiz Tonımtçr

Kimi tonımlor ise yukorıdokilerden forklı olorok belirsizliğe, onlomsızlığo yol
oçmoso do, holklo ilişkilerin içeriğini tom olorok yonstmoyon, yetersiz yo do
eksik olorok nitelenebilecek tonımlordır. Örneğin holklo ilişkiler "holkın yo do
komunun İlgisini çekmek, onu horekete geçirmek" yo do "belirlenmiş kitlelerı
etkilemek için hozırlonmış plonlı, inondırıcı iletişim çobolorı'' olorok
tonımlonobİlir. Bu tonımlordo ikno edici iletişimin önemivurgulonmokto, ikno
etme öne geçmektedir. Ancok oynı vurgu reklom, propogondo ve tonıtmo
için de geçerlidir. oyso holklo ilişkiler kendini bunlordon oyırmoyo özen
göstermektedir.

3) Kuruluşu Öne Aion Tonımlqr

Çoğu tonım, holkio ilişkilerin, kuruluşun hoklılığını konıtlomo orocı olorok
olgılonmosıno yol oçmoktodır. Örneğin, "Holklo ilişkiler kendi tutumumuzun
doğru olduğuno holkı inond|rmoktır." denildiğinde holklo ilişkiler yolnızco
uyguloyon kuruluşo hizmet eden, kuruluş görüşünün doğru olduğuno ne
pohosıno olurso olsun holkı inondırmoyo çolışon bir işlev o|moktodır.
kuşkusuz, holk|o ilişkilerde kuruluşun politiko ve etkinliklerinin doğru
olduğunun on|otılmosını içeren bir yön bulunmoktodır. Ancok burodo önemli
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olon bu tutumun gerçekten doğru olmosı, komu yororını yonsıtmosıdır. Oyso
kuruluşlor do yonılobilir ve hotolı olobilir. Yonılgı yo do hotoyı yok soymo(
yoptığımızın her şeye korşın doğru olduğunu sovunmok boğlomındo bir
onloyış holklo ilişkileri propogondo ile eş onlomlı kılor.

4) olumlu İmoj Yorotmoyı Öne Alon Tqnımlqr

Holklo ilişkilerde kimi tonımlor iyi bir imoj yorotmoy öne çıkormokto,
uygulomodo ise tonıtım çolışmolorı imoj yorotmo ile bütünleşmektedir.
Tonıtmodo temel düşünce kuruluşun omoç, politiko ve etkinliklerinin

onlotılmosı, bu konulordo genel ve özel komulorın bilgilendirilmesidir.
Bununlo birlikte "tonıtım", kuruluşun korşıloştığı sorulorını çözmek ve neden
olduğu sorunlorı gidermekten çok hem oyırıcıyönlerini belirlemeyi, hem de iyi

yönlerinin onlotılmosı olumlu bir imoj yorotmo gerekliliğini yonsıtır.

Holklo ilişkiler bir yönüyle kuruluşun tonıtılmosını, olumlu yönlerinin öne

çıkorılorok bir destek soğlonmosını gerektirir. Ancok imoj yorotmo yo do
tontım çobolorı tek boşlorıno holklo ilişkiler onlomını toşımoz. Bu çobolor,
holklo ilişkilerin bir porçosıolorok olındığındo, kendilerinden beklenen sonucu
soğlomo olosılığı ortocoktır.

Holklo ilişkilerde bilgi verme, hem çeşitli komulorın gereksindiği konulordo bilgi

sohibiolmosıno, hem de kuru|uşun kimi konulordo bellibilgilerioktororok ortok bir

düşünce yo do dovronışın geliştirilmesi omocıno yönelebilir. Holklo ilişkilerdq

bunlordon ilkinin holkın bilme-öğrenme hokkının gereği olduğu, ikincisinin ise

komu yororının gerçekleşmesine yönelik bulunduğu kobul edilir. Özellikle ikinci

durumdo bilgi vermenin etkilemeye, ikno etmeye yönelik oluşu holklo iliŞkilerin

reklom, propogondo ile korıştırılmosıno neden olmoktodır.

Bir bokımo hem bunlorın kuruluşun niteliğine göre holklo ilişkilerde torofındon

kul|onılobilmesi, hem de ikno sürecinin işleyişi ve kullonılon iletişim oroÇlorı

oçısındon bir fork bulunmomosı korıştırılmolorını koloyloştırmoktodır. Ancok

orolorındo u|oşmok istedikleri omoç yo do gerçekleştirmeye yöneldikleriçıkor

oçısındon fork olduğu kodor, iletişimde iki yo do tek yÖnlülüğe verilen gÖreli

oğırlık veyo omocın ohlokiliği oçısındon do fork bulunobilmektedir.

Hepsinden önemlisi ise, holklo ilişkilerin kendisini reklom ve propogondodon

oyırmoyo özen göstermesidir.

s) xqlklo İllşrllerln Reklom yo do propogondoyo

İndirgenmesinden Koynqklonon Sorunlor
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ı) nerlqm

ikno edici bir iletişim türü olon reklom, iletişim ve ikno süreci oçısındon
bokıldlğındo holklo ilişkiler iletişim ile oynı özellikleri toşır; kitlenin tonınmosı,
gereksinimlerinin ve yeğlemelerinin bi|inmesi, komponyolorın plonlonmosı ve
sonucun değerlendiri|mesi, oynı holklo ilişkiler sürecindeki gibi işler. Bilgi
edinme-bilgilendirme reklom oçısındon do önem toşır.

Reklomın tüketicinin "seçme hokkı"nı kullonmosı ile özdeşleştirildiği görülse
de, bu özdeşleştirme "seçme hokkı"nın çoğrıştırdıklorı ile bire bir oynı değildir;
tüketicinin seçme hokkını kullonmosı onlomını toşımodığı oçıktır. Reklomdo
Öne Çıkorılon seçme hokkı, tüketici-kullonıcının çıkorının korunmosındon yo
do ortırılmosındon çolç kendisine sunulon, oynı gereksinmeyi gidermeye
Yönelik ve hemen hemen benzer ürünler orosındo en iyi tonıtılonı seçmesi
onlomını toşır. Reklomdo üreten yo do soton torofın yoronnın önde gelmesi,
holklo iliŞkiler iletişimi ile orosındoki teme| forkı oluşturur. Doho do önemlisi,
rekiomın bir ürüne olon istemi ortırmoyı omoçloyon; özünde tüketım eğilimi
yorotmo, vor olon bir eğilimi etkileme ve/veyo destekleme olgusu bulunon,
ürünün sotışını ortırmo ve piyoso poyını büyütme ve kör oronını yükseltme

Reklom, pozor yo do piyoso koşullorının geçerliolduğu koşullordo ve
doho çok özel sektörde kullonılon bir ikno edici iletişim türüdür. Bu
koşullor koboco tüketim mollorının birden çok kişi torofındon
sunum-istem yosolorıno göre üretildiği ve değiştirildiği, üreticiler
orosındo kendi molıno istemlortırmo yorışmosının yer oldığı koşullor
olorok tonımlonobilir. Reklom koboco bir ürünün sotın olınmosını
önerme, diğer ürünlerle korşıloştırılmosını soğlomo yo do tüketicinin
bir yoşom biçimi ile bütünleşmesine uzonon geniş bir yelpoze içinde
çeşitlenebilir. Yorış ürünün kolitesini, estetlğlnl geliştirdiği sürece
onlomlı olobilir. Böyle bir ortomdo, tüketicinin önünde oynı
gereksinmeyi giderebilmesi için, birden çok seçenek bulunmoktodır.
Tüketicinin seçenekleri biimesi, değerlendirmesi ve kendi
gereksinimine uygun seçim yopmosı, bilgiedinmeyiyo do kendisine
bilgi verilmesini gerektırır. Bu nedenle reklomın tüketicinin forklı
tüketim mollorı, forklı morkolor orosındo seçme yopobilmesi için
gerekli olon bilgileri verdiği kobul edilir.
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endişesine doyonon bir iletişim olmosıdır. Bu nedenle ne seçme hokkı ile ne
de solt tüketici yororı ile bütünleştirilmesi olonoksızdır. Aynı nedenle holklo
ilişkiler iletişimi yerine de geçemez.

Z) Rropogqndo

ikno edici iletişim türlerinden biri olon ve doho çok siyosol olondoki iletişimi
onlotmodo kullonılon propogondo "dikkot doğılımını etkileyere( dikkotlerin
belli konuloro çekilmesine yönelik bir etkileme orocı" olorok tonımlonır. Bu

iletişim türünde de, insonlorın düşünce ve dovronışlorının etkilenmesi
omoçlonır. Ancok propogondo korşılıklı onloyış yorotmok yerine, önerilen
düşünce yo do dovronışın kesin kobulünün soğlonmosıno yönelmesi ve iki

yönlü olmoyışı oçısındon holklo ilişkiler iletişiminden forklıloşır. Propogondodo
kesin kobulün gerçekleşmesi için, kimi kez doğrulor yonlı bir biçimde ve
dengesiz olorok sunulur, kimi kez gerçekler soptırılobilir. Boşko deyişle bir

doğrudon horeket edilse bile, sunulon sonucun doğru olmosı gibi bir
zorunluluk toşımomoktodır.

Propogondo gerek kullondığı oroç, gerek vormok isteği sonuç oçısındon
doğru ve ohloki olmo koygısı toşımomoktodır. Bu nedenle olumsuz değer
yüklü bir kovromdır. Propogondonın komuoyunun yo do toplumun
güdümünü etkilemek için gerçekleştirilmesi, özellikle siyosol olondo
demokrotik görüş birliğinin gÖz ordı edilmesine, sonuco mutloko uloşmonın

Öne çıkmosıno neden olmoktodır. Propogondonın tonımındo yer olon dikkot

doğılımının etkilenmesi olgusu bu onlomı toşımoktodır.

propogondo ikno etmeye doyonmoktodır. Asıl omocı, önerisinin kesin kobulü

olmoklo birliKe, korşıloştırmo yopılobilecek boşko bir gÖrüşe yo do sorunun

olumsuz yÖnlerine değinmemekte, kendi görÜşünü "Şu gÖrüş doğrudur."

diyerek ve tek doğru olorok sunmoktodır. Propogondodo iletişimle oşılonmok

istenen duygu, düşünce yo do inonçlorın kesin kobulü, bunlorın

sorgulonmosı, forklı duygu, düşünce ve inonçlorın korşıloştırılmo ve

orolorındo seçme yopılmosı olonoklorını ortodon koldırılorok

soğlonmoktodır. Bu nedenle propogondo doho çok duygusol mesojlor içerir,

olgulorın yolnızco tek yönünü sunor, genellemelere doyonır, düşÜnceye değil

eyleme yÖnelir, sembol ve slogonloro yoslonır. Kuşkusuz propogondonın

boşorısı, hitop ettiği duygulorın hedef kitledeki gücüne boğlıdır,

Sunulon gÖrüşü kobul etmeyenler, fiziksel şiddet kullonımındon boşko

yollorlo, örneğin toplumsol olorok kınonmo yo do yolıtlonmo ile

cezolondırılmoktodırlor.
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Holklo ilişkiler kuruluşlorın osıl uğroş olonlorı (örneğin üretim, vb.) ve bu olonlorın
teknik onlomdo yönetiminden çoK onlorın uğroşlon gereği çevreleri ile ilişkilerinin
geliştirilmesive ilişkilerde ortoyo çıkon yo do çıkobilecek sorunlorın giderilmesiyle
ilgilidir. Ancok sorunlorlo ilgilenme holk|o ilişkilerin yolnızco kriz ortoyo çıktığındo
gerektiği gibi yonlış bir onloyışo yol oçmoktodır.

Kuşkusuz, kriz holklo ilişkilerin boşo çıkmosı gereken bir sorundur. Ancolç krizlerin
yorottığı sorunlorın ocilen korşılomo zorunluluğu, genellikle kimi bilgilerin tek yonlı,
dor kopsomlıolorok oktorılmosıno yoloçor. Böyle bir bokış holklo ilişkileri kendisini
oyrmoyo çolıştığı diğer uygu|omoloro yokloştıron bir o|ışkonlığı geliştirir ve holklo
ilişkilerin onloşılmo ve uygulonmosındo önemli bir engeloluşturur.

Oyso holklo ilişkilerde, kuru|uşlonn çevrelerindekioluşum ve değişimlerin izlenmesi,
ileride ortoyo çıkobilecek sorunlorı çıkor sonorok önlem önerilerinin geliştirilip
yönetime sunulmosı öncelik toşır. Bu boğlomdo holklo ilişkiler çoğdoş yönetimin
etkililiği ile ilişkilidir. Holklo ilişkilerin verimlilik ve etkililik ile ilişkisinin doğrudon
gözlenememesl kriz oluşmosını engellemeyi omoçlorındon biri soyon işlevin bu
yönünü perdelemeKe ve onu kriz yönetimine indirgemeKedir.

ııı) HAtKta iıişrİı.ıRDE KApsAyıcı vAKLAşıM
Holklo ilişkilerin tek bir tonımının olmoyışı rostlontı değildir. Holklo ilişkilerin
geliŞim çizgisive çeşitlidönemlerde belli uygulomolorlo bütünleşmesitek bır
tonlm vermeyi zorloştırmoktodır. Bu nedenle kesin bir tonımdon çok
kopsoyıcı bir onloyışo yönelmek doho doğru olocoktır. Bu onloyış oçıkloyıcı
bir nitelik toşımok zorundodır.

Holklo iliŞkileri kovromok için onun temel omocını belirlemek gerekir. Bunun
iÇin kimİ seÇilmiş tonımloro gerek vordır. Edword L. Bernoys holklo ilişkileri:

l. Holkobilgiverilmesi,

2. Holkın tutum ve dovronışlorınıetkilemeye yönelik ikno ve

3. KuruluŞ ile ilgili o|duğu topluluklorın tutum ve eylemlerinin korşılıklı olorok
bütünleştirilmesi çobosı

l) seçilmiş Tqnımlor
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olorok tonımlomoktodır. Bu tonım ho|klo ilişkilerin hem forklı, hem de birbiri ile

ilintili üç yönünü belirlemektedir. Buno göre bilgi verme, ikno ve bütünleşme
holklo ilişkilerin niteliğini oluşturmoktodır.

Holklo ilişkilerin omoçlorıno uloşmok için izlenecek yolu, omoçlorın içeriğini
public Relotions News vermektedir. Burodoki tonımo göre holklo ilişkiler

"Komunun tutumlorının değerlendirilmesi; kuruluş poiitiko ve fooliyetlerinin
komu yororı ile bütünleştirilmesi; onloyış ve kobul soğlomoyo yönelik plonlı,

progromlı, sürekli bir yönetim sürecidir."

Bu tonımdo ilk olorok kuruluşun çevresini tonımosı, bilmesi gerekliliği

vurgulonmoktodır. İkinci olorok kuruluş-kitle bütünleşmesi komu yororı ile
ilişkilendirilmektedir. Bilgi verme, bu nedenle komu yororını belirlemeye
yöneliktir. Üçüncü olorok holklo ilişkiler bir yönetim süreciolorok olınmoktodır.

Buno gÖre holklo ilişkiler bilgi vermeyi, onloyış ve kobulün soğlonmosını,
kuruluş yönetimince gerçekleştirilmesi gereken bir işlev, bunlorın yopılmosını
do bir yönetsel süreç olorok olmoktodır.

yukorıdoki tonımlordo, ortık önceki gruplordokilerden doho forklı bir holklo

ilişkiler tonımı yer olmoktodır. Bu Üç tonım holklo ilişkileri hem oçıklomokto

hem de belliözelliklerin ortoyo çıkmosını soğlomoktodır. Söz konusu özellikler

oşoğıdoki gibi sırolonobilir.

Holklo ilişki|erin işlevsel yÖnÜ ise Robinson'un tonımındo yer olmoktodır.

Robinson holklo ilişki|erin:

. Bir kuruluşun ilgili olduğu topluluklorın tutumlorını ölçme,

değerlendirme ve yorumlomo,

. kuruluşun toplumdo gördüğü kobul ve onloyışın ortırılmosındo

yönetime yordımcı olmo,

. Kuruluş omoçlorını ilgili olduğu topluluğun omoç, çıkor ve

gereksinimi ile bütünleştirme,

. kuruluşun onloyış ve kobul görmesini soğloyocok progromlor

geliştirme, uygulomo ve değerlendirme olmok üzere dört temel işlevi

yerlne getlrdlğini belirtmektedir

s) ropsoyıcı Anloyışın İçerdiğl Özellİkler
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ı) rtkiteşim olgusu

Dlkkot edilirse bütün tonımlordo kuruluşlor çevreleriy|e sürekli etkileşim
içindeki örgütler olorok olınmokto, bir yondon çevreden etkilenen bir yondon
do çevreyi etkileyen toplumsol birimler olorok kobul edilmektedir.

Bu nedenle holklo ilişkilerde de omoç yolnızco kuruluşu holko kobul ettirme
yo do holkın her istediğini yopmo değildir. Amoç her iki torofın birbirini
etkileyebilmesi, bunun için orolorındo korşılıklı olorok bi|gi okışının
soğlonmosıdır. Bu omoçlo bir torofton holkın beklentileri, istemleri, çeşitli
konulordo tutum ve dovronışlorı öğrenilmekte; progromlor geliştirerek
kuruluşo yönelik kobul ve onloyışın ortırılmosıno çolışılmoktodır. Diğer
torofton do kuruluşun do kendini, omoç ve etkinliklerini gözden geçirmesi,
gerektiğinde yeni düzenlemelere gitmesi, hotolı yönlerini düzeltmesi
gerekmekedir. Bu gereklilik holklo ilişkilerin ikiyönlü oluşu ile onlotılır.

2) rıoık (romu) Kovromı

Holklo ilişkilerde holk yo do komu, günlük yoşomdo kullonıldığı onlomdon doho
forklı bir kovromdır. Holklo ilişkilerde holk (komu) sözcüğü ile teknik onlomdo bir
kuruluşun etkinliklerinden, dovronışındon doğrudon yo do doloylı, olumlu yo do
olumsuz olorok etkilenen; konoot ve eylemleriyle kuruluşu olumlu yo do olumsuz,
doğrudon yo do doloylı olorok etkileyen; ortok konıloro, dovronışloro ve çıkorloro
sohip birey, grup ve kuruluşlor onlotılmoktodır. Boşko deyişle bir tek ve homojen
bir holk yo do komu söz konusu değildir.

Her kuruluş bu onlomdo birden çok "komu"yo sohiptir, onlorı etkiler ve
onlordon etkilenirler. Çeşitli "komulor" kuruluşun omoç ve politikolorını
kuruluŞton forklı biçimde yorumloyobilir, bunlorın kuruluşton beklentileri,
sorunlorı birbirlerinden forklıdır. Bu forklılık kuruluşun bilgiverme ve ikno etme
etkinliklerinin de forklıloştırılmosını gerektirir.

3) Uzmonlık

AmoÇlorını gerçekleştirebilmek için holklo ilişkiler forklı uzmonlık bilgilerini
kullonmok zorundodır. Örneğin, çeşitli komulorın lstem ve gereksinimlerini
öğrenme, tutum ve dovronışlorını değerlendirebilmek için geçerli inson
ilişkileri; tutum ve dovronışlorın nosıl oluşup değiştiği, nosıl ölçüleceği ve
yorumlonocoğı, nosıl etkileneceği konusundo bilgilere sohip olmok gerekir.
Bu nedenle holklo ilişkiler uygulomolı toplumsol ve dovronışsol bilimlerden,
bu olonlordoki verjlerden yororlonır.
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yine kitleye bilgi verme ve ikno etme işlevi holklo ilişkileri iletişim olgusuylo
bütünleştirir. Her kuruluşun forklı özellikler toşıyon, forklı beklentileri olon çeşitli
komulorının vorlığı, çeşitli kitlelerin özelliklerine uygun iletişim progromlorının
yo do komponyolorın geliştirilmesini, uygulonmosını ve sonundo progromın
ne ölçüde etkili olduğunun soptonmosını gerektirir. Bunun için de, hem
iletişim süreci, hem iletişim oroçlorının temel özellikleri, iletişim örgütlerinin
(medyonın) niteliği ve etkileri hokkındo bilgi sohibi olmok gerekmektedir.

+) vönetim İştevi olmo

Holklo ilişkiler içinde yer oldığı kuruluşto kitlenin, kitlede kuruluşun omoçlorıno
uygun değişikliklerin gerçekleştirilmesine yöneli( iki yönlü iletişime doyolı
plonlı ve sürekli çolışmolorı onlotır. Bu nedenle holklo ilişkilerin yönetim
torofındon tosorlonmosı ve yerine getirilmesini gerekir.

Kuruluş ile çeşitli komulorı orosındo bütünleşme her şeyden önce kuruluşton
kitleye, kitleden kuruluşo sistemli, düzenli bir bilgi okımının soğlonmosıno,
toroflorın birbirlerini tonımo-bilme gereksiniminin giderilmesine, orolorındo
bir onloyış ve işbirliğinin gelişmesine boğlıdır. Bu ise bir ondo yo do
kendiliğinden oluşmoz. Kuruluşlo çevresi orosındoki ilişkilerin geliştirilmesi,

holklo ilişkilerin onlomını bilmeyi, ilişkilerin holklo ilişkiler montığı ile ele

olınmosını ve buno göre horeket edilmesini gerektirir.

ıv) HAtKıa iı.işxiı-ERIN ANIAMı

Holklo ilişkiler üç onlomo gelmeKedir:

. Bir kuruluşun komulorı oluşturon birey yo do gruplorlo ilişkileri,

. Kuruluşilekomulorıorosındokiilişkilerinniteliği,

. Kuruluşun bu gruplorlo olumlu ilişkiler geliştirmek için kullondığı yÖntem

ve oroçlor.

İlk onlom bir durum soptomodır. Her kuruluş yoptığı iş nedeniyle görece geniş

yo do dor çeşitli holk kesimleri ile ilişki içindedir. Ancok çeşitli kesimlerle

orosındoki bu ilişki, bir Örnek değildir. Bu nedenle forklı birey ve gruplordon

söz ediImektedir.

İkinci onlom, hem bir bütün oloro( hem tek tek forklı komulorlo kuruluşun

ilişkisinideğerlendirmeyiiçerir. Bu onlom içinde, bir kuruluşun iliŞkileri iYi-kötü
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olorok değerlendirilmektedir. "A kuruluşunun holklo ilişkileri kötüdür."
denildiğinde ilişkilerin niteliği ile ilgiligenel bir değerlendirme yopılmoktodır.

üçüncü onlom ise vor olon ilişkinin sürdürülmesi, geliştirilmesi yo do
değiŞtirilmesi için holklo ilişkiler etkinliklerinin hongi noktodon horeket
edeceğini, hongi hedefe yöneleceğini gösterir. Ancok, burodo do olumlu
nitelikte ilişki geliştirme ile bunun için kullonılocok yöntem ve oroçlorı
oyırmok gerekir. iıtinde belli bir durumo göre ilişkileri doho olumlu bir
düzeye getirme söz konusudur. Bunun için önce vor olon durumun ne
ÖlÇüde olumlu olduğu belirlenmelidir. Çeşitli komulor ve ilişkilerin niteliği
belli olmodon, olumlu ilişkiler geliştirme çobosı, bir bokımo boşo zomon
koybı soyılır. Ancok bundon sonro, ilişkinin geliştirilmesi düşünülen grup yo
do gruplorın özelliklerine uygun belii yöntem ve oroçlor kullonılorok
girişilecek bir çobo onlomlı olobilir.

v) HALKLA iıişriı.rniN ltKELERl

Holklo ilİŞkilerde mutloko uyulmosı gereken dört temeı ilke vordır:

Bu ilke onurlu çolışmo, güvenilirlik ve doğruluğu kopsor. Holklo ilişki|er
fooliyetlerinde bulunon kuruluş, gerçeklerden oyrılmodon, sohip olduğu
koşullorı obortmodon veyo olduğundon iyi veyo kötü gösterip hedef-kitle
olon holkı yonıltmodon, gizliliğe uymok koydıylo mümkün olon her şeyi
olduğu gibi oksettirerek onun i|gi ve desteğini kozonmok zorundodır.
Böylece doho sonro korşıloşılobi|ecek bozı problemler, doho boşlongıçto
çözümlenerek, holkın güveninin kozonılmosı, olumlu tutum ve
dovronışlorın soğlonmosı mümkün olobilir.

ınondırıcılık Tekrorlomo* * *Dürüstlük * Bütçe

A) Dürüstlük

l



B) İnqndırıcılık
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Holklo ilişkilerin plonlomosındo, oroştırmo ve bilgi toplomo ilk oşomoyı
oluşturur. Bu oşomodo kurumun personel ve bütçe durumu ile hedef
kitlenin özellikleri, eğilimleri, olışkonlıklorı, gÖrüşleri soptonmolıdır. Bu

oşomodo bosındo yer olon yozılordon, kuruluşo gelen mektuplordon,
roporlordon, yörenin tonınmış kişileri ile yopılocok görüşmelerden,
istotistiklerden ve bilimsel oroştırmo yöntem ve teknİklerinden
yororlonılobilir. Ayrıco, vorso doho Önce yopılmış olon holklo ilişkiler

çolışmolorı do dikkote olınmolıdır. Böylece elde edilebilecek bilgilerin
ışığındo yopılocok holklo ilişkiler çolışmolorı soptonılorok, plonlonobilir.

Holk|o ilişkiler fooliyetleri sürekli olduğuno göre, holko iletilmesi omoçlonon

mesojlorın, holkı bıktırocoğı endişesine kopılmodon sık sık tekrorlonmosı,

sürekli olorok holkın dikkotinin çekilmesi ve bu dikkotin uyonık tutulmosı

gerekir. Bunun için holko verilmek istenilen mesojlor, oynı konoldon, sık sık

tekrorlonmolı veyo çeşitli konollordon benzer kolıplordo iletilmelidir. Bu

konudo sürekli tekrorlorın bıktırıcı olocoğı düşünülmemelidir.

çoğdoş komu yönetimi onloyışı, demokrotiklik, korlılık ve verim|ilik ilkelerini ön

plono çıkormoktodır. Bütün holklo ilişkiler fooliyetleri, çolışmonın genişlik ve

İnondırıcılık holklo ilişkileri yürütenlerin yoptıklorı işin doğru olduğuno
inonmolorı ve bu inonç doğrultusundo hedef kitleyi inondırmoyo

çolışmolorı ilkesidir. İnsonlorın inondıklorı konudo çolışmolorıve inondırıcı
olmolorı doho koloydır. İnondırıcılık ilkesinin gerçekleşebilmesi için,

hedef-kitle olon holkın iyi tonınmosı ve özelliklerinin bilinmesi gerekir. Bu,

holko uloştırılmok istenilen mesojlorın koloyco onloşılobilecek bir dille
hozırlonmosını ve çeşitli konollordon verilmesini soğlomok bokımındon
do önemlidir. Çünkü holklo ilişkiler fooliyetleri gelişigüze| fooliyetler
olmoyıp, mutloko bir plon dohilinde yürütülmesi gereken çolışmolordır.

c) rekrorlqmo

ç) eütçe
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yoğunluğuno göre bir horcomoyı gerektirir. Horcomo koçınılmoz oIduğuno
göre, holklo ilişkiler fooliyetleri plonlonırken, bunun molT portesi de
hesoplonmolıdır. Kurum olonoklorını oşon mebloğlorın horconmosı
gerekiyorso moddi yordım soğlonobilecek kişi ve kuruluşlor do hedef kitlenin
bir bölümü olorok göz önünde bulundurulmolıdır. Bu gibi kişi ve kuruluşloro
do uloşılmoyo çolışılmolı, gerekli moddi ve monevi destek soğlonmolıdır.

vı) ı.ıALKıa iı-işriıERiN yApıLANışı

Holklo ilişkiler içinde yer oldığı kuruluşun omoçlorının gerçekleşmesine
kotkıdo bulunur. Bunun için önce bir yönetsel işlev olorok kobul edilmeli,
sonro do kendi gereklerine uygun biçimde yopılondırılmolıdır. Önemli olon
nokto, kuruluşun diğer osli işlevleri gibi süreklilik kozonmosı ve bu süreklilik
içinde de holklo ilişkilerin kendiyopısının, özelliklerinin korunmosıgerekliliğidir.
Yönetsel işlev olorok holklo ilişkilerin ikiyönlülü( kurumsolloşmo ve bilimsellik
olorok belirlenebilecek kendine özgü omoçlorı, kuruluş omoçlorındon
boğımsız değildir. Holklo ilişkilerin sonul hedefi kuruluş ile çeşitli komulorı
orosındo omoç, beklenti, dovronış bütünleşmesini soğlomoktır. Holklo
ilişkilerin işlerlik omoçlorı ise, bu bütünleşmeyi gerçekleştirmek için, iki yönlü
iletişime doyolı bir ilişki geiiştirme olorok belirlenir. Bu omoçlor, bir bokımo
holklo ilişkilerin kuruluşlordoki vorlık nedenidir. Amo holklo ilişkilerin boşorısı
için bozı koşullorın gerçekleşmesi de zorunludur.

Holklo ilişkilerin bir yönetim işlevi olmosının ilk koşulu çolışmolorı yürütecek bir
birimin vorlığıdır. Bu birimin kuruluşun üst kodemelerine yokın bir yerde olmosl
hotto birim yöneticisinin üst kodeme yönetimde yer olmosı çolışmolorın boşorısı
iÇin gerekli soyılır. Böylece holklo ilişkiler kuruluş politikosının bir porçosı
durumuno gelece( olınon kororlorı etkileme gücüne sohip olobilecektir.

Holklo ilişkilerin yönetim işlevi olmosının ikinci koşulu, birimin holklo ilişkilerin
işlevlerine uygun olorok örgütlenmesidir. Uygulomodo holklo ilişkilerin
donıŞmo ve yürütme olmok üzere ikioyrı işleviyerine getirdiğigörülmektedir.

a) nirim

B) Örgütlenme
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Holklo ilişkilerin "kuruluşun ürün, politiko ve personelinin toplumdo gördüğü
kobul ve onloyışı ortırmo omoçlorının tonımlonmosındo yönetime yordımcı
olmok", "ilgili komulorın tutum ve dovronışlorını yönetime oçıklomok" yo do
"koror ve eylemlerinin yönü ve içeriği oçısındon yönetime yordımcı olmok"
olorok belirlenen işlevleri donışmo işlevi olmo niteliğini toşır.

Holklo ilişkiler tonımlorı onun oynı zomondo bir yürütme görevi niteliği de
toşıdığını göstermektedir. Örneğin, kuruluşun toplumdo gördüğü kobul ve
onloyışı ortırocok progromlor hozırlomo, uygulomo ve değerlendirme omocı
bunun tipik bir örneğidir. Bu onlomdo holklo ilişkiler, kuruluş içinde iletişimin
etkili bir biçimde işletilmesine, dış kitleye yönelik çeşitli progromlorın
hozırlonmosı, etkili bir iletişimle uygulonmosı ve değerlendirilmesine yöneliktir.

Holklo ilişkilerin omoçlorının gerçekleşebilmesi için üçüncü koşul, "holklo

ilişkiler süreci" olorok nitelenen ve her birİ forklı, omo iç içe geçen eylemleri

içeren oşomolorın gerçekleştirilmesidir. Bu oşomolor bilgi toplomo
(oroştırmo), plonlomo, iletişim ve değerlendirmedir.

Holklo ilişkilerin genel olorok bir iletişim etkinliği olorok görünmesine ve
iletişimin holklo ilişkilerde çok Önemli bir yeri olmosıno korşın, süreçte bu

oşomolorın her biri diğeri ile oynı oğırlığı toşır ve etkili bir uygulomo için hoyoti

öneme sohiptlr. Bilgitoplomo, plonlomo ve değerlendirme, holklo ilişkileribosit

Holklo ilişkiler yürütme işlevi olorok üç olondo iletişim okımının etkililiğini

soğlomoyo yöneliKiı:

. Kuru|uş yönetimine genel komuoyu ve kuruluşun doğrudon ilişkide

bulunduğu gruplor (dış komulor yo do hedef kitlebr) ve kitle iletişim

oroçlorının içerik onolizlerini soğlomo(

. Kuruluşton dış ve iç komuloro bilgiokımını soğlomok (au okım hem üst
düzey yöneticileri orosındq hem de onlorlo orto ve olt kodeme
yöneticileri ve çolışonlor orosındodır.),

. Üst kodeme yönetimince çolışonloro kuruluşun politikosı, omoçlorı,

etkinlikleri ile ilgilidüşünce, göüş ve önerilerinin oktorılmosını soğlomok

c) süreç
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bir bilgi oktormodon oyron temel özelliklerdir. Bunlordon birinin gereklerinin
yerine getirllmemesi çobolorın boşorısızlığo uğromosı sonucunu doğurur.

Örneğin, kuruluşun çeşitli komulorıno oktormok gereksinimi duyduğu bilgiler
ile bunlorın öğrenmek istediği, gereksinim duyduklorı bi|giler forklı olobilir.
Aktorılon bilgiler kitlenin dikkotini çekmemiş, eksik veyo yonlış onloşılmış yo
do benimsenmemiş olobilir. Yo do oktorılon somut bilgiler, oktorılmok
istenilen düşünceleri ve omocı tom olorok yonsıtmoyobilir. Oyso bilgi
oktormonın omocı, bir işin nosıl yopılocoğının belirlenmesi ve/veyo
koloyloştırılmosının soğlonmosı, bir konudo ortok tutum ve dovronışın
geliştirilmesi olobilir. Amo kitlenin bir konudo neyi, ne kodor blldiği yo do bir
konudoki tutumunun veyo dovronış kolıbının ne olduğu bilinmeden bilgi
oktormok do çoğu kez boşo çobo olobilir.

vıı) HALKıı iıişriı.ER süREciNiN nşıMALARı
Aslındo yukorıdokioşomolor birbirinden kesin çizgilerle oyrılomoyon, iç içe geçen
bir işlelş gösterir. Ancok sürecin onloşılmosını koloyloştırmok için her oşomonın
oyrı olorok ele olınmosı doho yororlıdır.

Kuruluşlorın çevrelerini tonımo|orı, kendilerini etkileyen etmenler hokkındo
bilgi edinmeleri omoçlorını gerçekleştirmeleri, çevreleri ile uyumlu ilişkiler
kurmo oçısındon önemlidir. Örneğin, kuruluş omoçlorının çeşitli komulorı
(rıtıeıerı) torofındon olgılonış ve yorumlonmo biçimi, omoçlorının korşılodığı
temel gereksinmelerdeki değişmelerin yorottığı tepkiler, etkinliklerinin ve
çolışonlorının iyiyo do kötü olorok değerlendirilişi kıso yo do uzun dönemde
kuruluşun boşorısı üzerinde etkili olur. Bu nedenle kuruluşlor bunlorı öğrenme
ve çobolorını buno göre düzenleme, bunun için de düzenli olorok soğlıklı ve
güvenilir bilgi olmok zorundodır.

Holklo ilişkiler bir bilgi olmo ve verme olgusudur. Bir bokımo holklo ilişkilerin
gereksindiği soğlıklı bilgilerin kopsomı, bir kuruluşun politikosındon etkinliklerine,

tsilgi Toplomo * Plonlomo * Uygulomo DeğerIendirme*

A) Bllgi Toplomq (aroştırmo)
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işlevlerinden dovronışıno kodor tüm olonlorıno yoyılır. Tonımındo yer olon omoç
ve işlevleri gerçekleştirebilme( yönetimin çevresi ile ilişkilerini düzenlemede
doyurucu koror verme ve sorun çözme kopositesini ortırmok gibi çeşitli
nedenlerle soğlıklı bilgilere uloşmok zorundodır.

Holklo ilişkiler oynı zomondo çeşitli komulorın kuruluşlo ilgiii güvenilir bilgi
edinme gereksinimini de korşılomo( çevreye bu tür bilgileri oktormok
omocındodır. Bu onu diğer bilgi verme türlerinden oyıron temel özelliktir.
Boşko deyişle güvenilir bilgi soğlonmosı ve oktorımı, yönetsel bir işlev olorok
kobuledilen holklo ilişkilerin özünü oluşturur. Holklo ilişkilerin toşıdığı bu özelli(
oroştırmoyo holklo ilişkilerde özel bir yer verilmesini gerektirir.

Bir konudo bilgi edinme yollorının tümü oroştırmo olorqk nitelense de,
oroştırmo "güvenilir bilgiler soğlomok için kullonılon yöntemlerin toplomı"
olorok tonımlonır.

Bi|gi toplomodo boşlıco üç yol izlenmektedir. Bunlordon birincisi mevcut
koynoklorın incelenmesidir. Çeşitli roporlor, toplontı tutonoklorı, koyıtlor, doho
önce yopılmış oroştırmolor, gozete yoyınlorı bu tür koynoklorı oluşturur.
İkincisi, kuruluşo gelen mektuplorın şik6yet ve önerilerin, kuruluş üyelerinin

çeşitli ilişkilerde edindikleri izlenimlerin öğreni|mesidir. Üçüncüsü ise bilimse|
yöntemlerin kullonılmosıdır.

l) Vor OIon Bilgilerden Yororlonmo

Bunlor hemen her oroştırmocın|n yororlonobileceğiel oltındo bulunon yo do
kuruluş dışındo elde edilen bilgilerdir. Fooliyet roporlorı, toplontı tutonoklorı,
koyıtlor, benzer konulordo doho önce yopılmış çolışmolorın roporlorı, kuruluş
içinde ve dışındo belli olonlordo uzmonloşmış yo do çeşitli etkinlikler
hokkındo bilgi sohibi olon kişilerin görüşleri, bilimsel kuruluşlorın çolışmolorı,
görsel ve işitsel bosındo yer olon hoberler, yozılor vb. çeşitli konulordo
yo rorlonobilecek koynoklorı oluştururlor.

Ancok bunlordon yororlonmodo hotırdo tutulmosı gereken kimi noktolor
bulunmoktodır. Bunlordon biri her oloyın kendi koşullorı içinde ele olınmosıdır.
Benzer görünen oloylordo bile, yeni etmenler işe korışır, koşullordo bir
değişme meydono gelir. Öte yondon kimi koynoklordo bilgilerin bir bölümü
forklı omoçlor için üretilmiş, bir bölümü bilimsel yöntemlere doyonmodon
elde edilmiş olobilir. Koldı ki, bilgilerin bir bölümü bilimsel olorok soğlonso do,
forklı bir dönemde, forklı koşullorın neden olduğu sorunlorlo ilgili
bulunobilirler.
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2) eosını izleme

Bosını izleme en bilinen, en yoygın bilgitoplomo yollorındon biridir. Bosın her
kuruluş için, komuoyunun kendisi hokkındoki konootlerini yonsıton, giderek
günümüzde kuruluşun komuoyundoki imojı üzerinde etkili olon önemli bir
kurum olorok kobul edilir. Aynı zomondo kuruluşlorın komuoyunu
bilgilendirmede kullondıklorı en temel oroçlordon biridir. Bu nedenle bosın
holklo ilişkilerde önemli bir yere sohip olmoklo kolmoa bosınlo ilişkiler holklo
ilişkilerin oyrılmoz, bütünleyici bir yönünü oluşturur.

Bununlo birlikte bilgi toplomo omocrylo bosını izlemenin belli sınırlorı do
bulunmoktodır. Her şeyden önce bosının izlenmesi konolıylo toplonon bilgilerin

nosıl bir işlem gördüğü önemlidir. Bu yollo toplonon bilgilerin kolıcı, illeştirici bir etki
yopmosı yo do omocın gerçekleşmesine kotkıdo bulunmosı için bilimsel
yöntemlerle çözümlenmesi zorunludur. Ayrıco bosını izleme holklo ilişkilerin

oyrılmoz bir porçosı olmok]o birlikte tek ve en soğlıklı bilgitoplomo yolu değildir.
Bunun boş|ıco nedeni bosının her zomon kuruluşloro ilişkin tüm bilgi yo do
düşünceleri yonstmomosı, çoğu kez kendisi oçısındon hober değeri olon ve
izleyici kitlesinin ilgisini çekeceği düşünülen bilgilere yer vermesidir. Her iki durumdo
do düzenlive soğlıklı bilgitoplomo omocıylo bosını izleme yeterliolmomoKodır.

3) Krıruluş Koynoklorı

Her kuruluş kendisi ile ilgili zengin bir bilgi birikimine sohiptir ve bu biigileri
gerektiğinde kullonobilmek için, dosyolomo yöntemi yo do bilgisoyor
kullonorok toplor ve korur. Buno ek olorok kuruluşo çeşitli konulordo gelen
mektuplor, şikOyetler, öneriler, kuruluş üyelerinin sohip olduklorı bilgiler ve
kişisel ilişkilerinde edindikleri izlenimler de örgütsel bilgi koynoklorınıoluşturur.
Bunlor do holklo ilişkiler için önemlidir.

Ancolç holklo ilişkiler konusundo yororlı olocok bilgilerin genellikle orşivlerde
yer olmomosı, çoğu kuruluşto dosyolomonın sistemsiz yopılmosı yo do
bilgisoyorın yetersiz kullonımı gibi sorunlorlo korşıloşılmoKodır. Ayrıco, holklo
ilişkilerin bu koynoklordon yororlonılobilmesi için her şeyden önce kuruluştoki
birimler orosındo işbirliğinin ve iletişimin işlemesi gerekir. Oyso birimler
orosındoki iletişim kopukluğu, birimlerin birbirinden bilgi soklomosı çoğu kez
görülen oksoklıklordır. Bu dovronışlor kuruluşun holklo ilişkiler sorunlorını
yoroton ono nedenlerden biridir. Bozen de kuruluş üyeleri oloylorı, sorunlorı
kuruluşun bokış oçısındon, yonlı olorok yonsıtobilirler. Bu durumdo, sorunloro
ilişkin nedenler soğlıklı bir biçimde soptonomoyocoğı için, kuruluş
koynoklorındon soğlonocok yoror do sınırlı olocoktır.
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Bir boşko ve önemli sorun, özellikle ülkemizde çoğu kuruluşto holklo ilişkilerin
bu sorunlorlo ilgili soyılmomosıdır. İlgili soyıldığı durumdo ise, örneğin
olumsuz yorumloro yol oçocok bilgiler söz konusu olduğundo, yo do verilen
bilgilerin üst kodeme yönetimce bilinmesinin istenmemesi durumundo,
kuruluş üyeleri bilgivermede isteksiz dovronmokto, hotto koçınmoktodırlor.

+) eilimset Yöntemlerin Kullonılmosı

Holklo ilişkiler işlevi oçısındon önemliolon, toplonon bilgilerin yonsızlığının ve
güvenilirliğinin soğlonobilmesidir. Bu nedenle holklo ilişkilerin işlemesinin
koşullorındon biri olondo bilimsel yöntemlerin oğırlık kozonmosıdır. Bilgi
toplomodo göreli olorok en güvenilir yol, mosroflı ve zomon olıcı olmosıno
korşın bilimsel yöntemlerin kullonılmoylo dış ve iç komulorın kuruluş ve
etkinlikleri hokkındoki tutum ve dovronışlor soğlıklı bir biçimde öğrenilebilir,

çeşitli sorunlorın nedenlerine inilebilir.

Bilimsel oroştırmolor -oroştırmocının omocının dışındo- yöneldikleri omoç,
boşko deyişle neyiçözümlemeye yotkın olduklorı oçısındon üçe oyrı|ır:

o) lnlomoyo Yönelik Aroştırmolor

Bir konuyu tonımo, doho çok bilgi edinme, doho kesin vorsoyımlor formüle
etmeye yöneliktirler. Aroştıncının her tür bilgiye oçık olmok zorundo olduğu bu tür
oroştırmolordo kullonılon yöntemlerin boşlıcosı "örnek" yöntemidir. Bu yöntemle
oroştırıcı kiş'ı, grup yo do örgütleri oyrıntılı bir biçimde inceler. Holklo ilişkilerde

çoğu konu çeşitli disiplinler çerçevesinde ele olındığındon hemen her holklo
ilişkiler oroştırmosının bir yönü onlomoyo yönelik oroştırmo niteliği toşır.

o) aetimıeyici Aroştırmotor

Bir kuruluşun ilişkide bulunduğu grup (l<omu) yo do gruplorın (komulorın)
özelliklerini betimlemeye yo do özetlemeye yönelen tüm oroştırmo çobolorı bu
kotegoriye girerler. Bu tür oroştırmolor:

. Bir birey, grup yo do kuruluşun özelliklerini özetleyenler ve betimleyenler,

. Bir olgunun bir boşko olgu ile birlikte, veyo bir olgudon sonro oluşum
sıklığını belirlemeye yönelik olonlor

olmok üzere ikigrubo oyrılırlor.

Holklo ilişkilerde oroştırmolorın büyük bir bölümü betim|eyici oroştırmolordır.
Örneğin bir gozetenin okuyucu kitlesinin yo do bir kuruluşun belli bir birimi ile
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doğrudon (yo do doloylı) ilişkide bulunon birey ve gruplorın özelliklerinin
soptanmosıno yönelik oroştırmolor (o) grubuno, belli özelliklerle ilişkili
olgulorı soptomoyo yönelik oroştırmolor ise (O) grubuno girer. Bu iki omoç
oynı oroştırmodo do yer olobilir.

c) lçıkloyıcı Arqştıımolor

çeşitli değişkenler orosındoki nedensel ilişkileri oromoyo, bu ilişkilerle ilgili

çeşitli vorsoymlorı sınomoyo yönelik oroştırmolordır. Örneğin bir kuruluşto
holk|o ilişkiler birimi, yoptığı iş konusundo doho iyi bilgilendirilmiş bir çolışon
kitlesinin dış komulorlo ilişkilerde doho verimli olocoğını vorsoyobilir ve bunu
oroştırmo ile sınoyobilir. Burodo yopılon bilgilendirme ile çolışonlorın
verimliliği, verimlilikle de komulorlo ilişki orosındo nedensel bir ilişkinin

oronmosıdır. Uygulomodo oroştırmocıyeni bir konudo önce olonı öğrenme(
sonro sorunun özelliklerini betimlemelç sonro do oçıklomo geliştirmek
durumundo kolobilir. Boşko deyişle tek bir oroştırmodo üç oroştırmo tipinin
de kullonılmosı söz konusu olobilir. Bu nedenle önemli olon "oroştırmo

sınıflomosının bir omoç değil, bir oroç olmosı"dır.

Holklo ilişkiler olonındo oroştırmoyo, genel olorok, bilgi verme, çeşitli
komulorın tutumlorını ölçme, değerlendirme, her hongi bir konuy|o ilişkili

komulorın tutum ve/veyo dovronışlorını etkileme, kuruluş ile komulorı
orosındo günlük ilişkilerde korşıloşılon çeşitli sorunlorı 9iderme yo do
yönetimi geliştirme gibi çeşitli konulordo boşvurul moktodır.

Bununlo birlikte, holklo ilişkilerin forklı onlomlorıve görevleri (işlevleri) dikkote
olındığındo bir kuruluşun tüm yönleriyle ilgili sorunlorın büyük bir bölümünün
holklo ilişkiler sorunu olorok nitelenebileceği oçıktır. Boşko bir deyişle
oroştırmo kuruluş ve çeşitli komulorı orosındoki ilişkileri ilgilendiren her hongi
bir sorun, etkinlik yo do düzenleme ile ilgili olobilir. Holklo ilişki|erde ilgilendiği
konulorın çeşitliliği nedeniyle oroştırılon konunun, incelenen olonın
özelliklerine uygun olorok dovronışsol ve uygulomolı bilimlerdeki oroştırmo
yöntemlerini, bu olonlorın verilerini kullonmok zorundodır.

Genallikle oroşttrmonın her şeyi çözmesi beklenir. oyso oroştırmolor sorunu

çözmez yo do bize o konudo ne yopılocoğını söylemez. Yolnızco belli bir konudo ne

düşünüldüğü, korşıloşılon güçlüklerin neler olduğu vb. konulordo bilgiverir.

Holklo ilişkiler oroştırmosı ile sorunun ono koynoklorı (Bu tutum, bilgi eksiği,
yönetsel düzenleme vb. olobilir.) soptondıkton sonro bunlorın düzeltilmesine
i|işkin öneriler getirilir. Bir konudo bilgi eksiğinin giderilmesi, bir boşkosındo
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kimi dovronışlorın düzeltilme yoluno gidilmesi, kimi konulordo işlemlerin
bositleştirilmesi, stondort yöntemlere gidilmesi, boşvurulocok yönetsel
kodemelerin yo do gerekli işlemlerin ozoltılmosı vb. önerileri oroştırmo
sonundo girişilecek progromlor niteliği toşırlor.

Holklo ilişkiler sürecinin ikinci oşomosı "plonlomo"dır. Plonlomo belirlenen
omoçlorı gerçekleştirmek için gerekli olon oroçlonn soptonmosı ile ilgili bir
kovrom olup "omoçlorın ve bu omoçloro uloşmok için nelerin, ne zomon,
nerede, neyle ve kimlerce, nosılyopılocoğının" belirlenmesiolorok tonımlonobilir.
Plonlomo yolnızco içinde bulunon onı kopsomo7, ileriye doğru bir bokışı içerir.

Holklo ilişkilerde plonlomo genel olorok sorunun ne olduğuno, bu konudo
neyin, nosıl yopılocoğıno koror verme olorok tonımlonır. Holklo ilişkilerde
plonlor diğer çolışmolordo olduğu gibi uzun, orto ve kıso dönemli olorok
oyrılobilir. Uzun ve orto dönemli plonlor doho çok blr örgütün ve birimin holklo
ilişkiler politikosının gerçekleşmesine ilişkin plonlorı içerir. Bunlordo uloşılmok
istenilen omoçlor yer olır. Kıso dönemli plonlor ise doho belirli noktolor
üzerinde yoğunloşon, doho dor nitelikte olon, genel plonlomo omoçlorının
oyrıntılorının belirlendiği ve bunloro uIoşmo yöntemlerinin soptondığı
plonlordır.

Holklo ilişkiler plonlorı önleyici ve onorıcı olmok üzere de ikiye oyrılobilir.
Onorıcı plonlor doho çok belli bir ondoki sorunun çözümüne ilişkin plonlordır,
kriz onlorındo ortoyo çıkorlor. Önleyici plonlor ise ileriye yönelik sorunlorın
neler olobileceğinin önceden soptonıp, çözüm yollorının oronorok sorunlorın
krize dönüşmesini engellemeyi omoçloyon plonlordır.

Genellikle uygulomodo bir kriz doğduğundo holklo ilişkilerin bu krize yo do en
ozındon krizin otlotılmosıno bir çözüm bulmosı istenmektedir. Amo holklo
ilişkilerin osıl omocı bir kriz doğmosını engellemeye çolışmoktır. Bu nedenle
holklo ilişkilerde doho çok önleyici plonlomonın yer olmosı gerekir.

Holklo ilişkilerde progrom plonlomosı, tüm çolışmolorın bel kemiğini
oluşturmoktodır. Bundon doloyı progromın birincil ve ikincil omoçlorının ve
bunlorın nedenlerinin, hedeflerin neler olduğunun; hongi oroçlorlo, kime ve
nosıl uloşılocoğının; nelerin, nosıl, ne zomon söyleneceğinin ve bu çolışmonın
emek ve poro olorok neye mol olocoğının oçıkço ve oyrıntılı bir biçimde
gösterilmesi gerekmektedir.

a) nlonlomo
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Tüm holklo ilişkiler sürecinin en göze çorpon yönü, hedef kitlelere bilgi

oktormoyo ve/veyo onlorı etkilemeye yönelik olon iletişim oşomosıdır.
İletlşim, yolnız holklo ilişkilere özgü olmoyıp, toplumsol yoşomdo inson
ilişkilerinin temel öğelerinden biridir. Holklo ilişkilerin bir oşomosı olorok
iletişimi onloyobilmek için, onu çeşitli boyutlorıylo (mekoniK psikoloji(
yorumloyıcı-sembolik ve sistem-etkileşimi) incelemek gerekir.

Bosit olorok iletişim, ortok sembolbr (simgeler) sistemi yoluylo onlomlorın,
duygu, düşünce ve dovronışlorın oktorılmo süreci olorok tonımlonır. Yozılı yo
do sözlü sözcükler, resimler, dovronışlor vb. ortok simge yo do sembolleri
oluşturur. Her iletişim şemosındo şu temelöğeler bulunur: Koyno( ileti (mesoj)

ve olıcı. Bunloro bir de iletinin oktonldığı oroç yo do konol eklenir.

iı.rrişiuix TEMEL öĞıı.ıni
ş

*

*

*

*

Gönderici

Mesoj

Konol

Alıcı

Tüm progrom plonlomolorındo dikkot edilecek noktolorı oşoğıdoki gibi
gösterilebilir:
. Sorunun tüm yönlerinin, tüm etmenlerinin oroştırılmosı,
. Sorunu çözümlemek için mevcut ve gerekli koynoklorın dökümünün

yopılmosı,
. Gerekli poro ve zomonın soptonmosı,
. Gerekliuzmonlordon oluşon bir grubun kurulmosı,

. Kısodönemlivegerçekçiolmoyonzomonlomodon koçınılmos|,

. Hoto ve boşorısızlıklordon ders olınmosı.

c) uyguıomo (iıetişim)

l
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ı) oönoerici (Koynok)

Koyno( iletİşimİ boşloton yo do boşlotmoklo sorumlu, genİş bİr kİtleye doğrudon
yo do rodyo veyo TV gibioroçlorlo gönderen birey yo do kuruluştur.

z) ıuesoi (iıetl)

İletl, koynoğın olıcıyo oktormok istedlğl bilgi, düşünce ve kovromlorı
sembolize eder.

3) ronol

Konol, iletinin potonslyel olıcıyo oktorıldığı ortomı yo do gozete, rodyq
televizyon ve benzeri oroçlorı onlotır.

+) ıııcı
Mesojın yöneldiği birey yo do bireylere olıcı denir.

İletişimin boşorısı için koynoğın mesojlorını olıcının özelliklerinidikkote olorok
bu özelliklere uygun bir dille (olıcının onloyobiieceği) ve uygun oroçlo (olıcıyo
uloşon) oktormosı gerekir. Alıcı ile koynok orosındoki boğın kurulmosı, her
ikisinin bilgi, ilgi ve deneylerinin oluşturduğu deney olonlorının kesişmesini
gerektirir. Buno ortok deney olonı denir. Alıcı ile gönderici orosındo ortok dll,
değerler, omoçlor vb. söz konusu olonı oluşturon öğelerdir.

İletişim sürec]nde olıcının iletişime tepkisin'1 iletiye yonıtını onlotır. Bir bokımo
geribildirim lletlşlmln omocınıoluşturur. Geribildirim i|etişim sürecinde -tıpkıiletinin
olıcıyo uloşmosındo olduğu gibi- her zomon kendiliğinden ortoyo çıkmoyobilir. Bu
nedenle çoğu kez geribildirimin soğlonmosı koynoğın çobosıno boğlıdır.

Holklo ilişkiler sürecinin son oşomosı, değerlendirme olorok odlondırılır. Bu
oşomodo uygulonon progromın etkileri ölçülür ve progromın omocıno
uloşmo derecesi soptonır. Elde edilen sonuçlor yeni bir progrom için ilk
verileri soğlor. Boşko bir deyişlq değerlendirme montıksol olorolç sonroki
progromın do bilgi toplomo oşomosını oluşturur.

Bir progromın etkililiği dört boyutto değerlendirilebilir:

ı) oinleyicilerin Nitelik ve Niceliği

Burodo ne kodor dinleyiciye uloşılobildiği, uloşılonlorın tüm dinleyicileri ne
ölçüde temsil ettikleri, nitelikleri vb. oroştırılır.

Ç) oeğerlendirme
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z) oinleyici!erin Tepkisi

Dinleyicilerin ilgilerinin çekilip çekilemediğİ, mesojın içeriğinin dinleyici
üzerinde olumlu-olumsuz etkilerinin olup olmodığı, mesojı onloyıp
onlomodıklorı oroştırılır.

s) iıetişimin Etkisı

Gönderilen mesojın fork edilen etkisive bu etkisinin sürekliliğioroştırılır.

4) Etkı Süresİ

Kullonılon konollor ve mekonizmolordon hongilerinin etkili olduklorı, hongi
tutum ve dovronışlorın etkilenebildiği oroştırılır.

Vlıı) HALKLA İLİşKİı.tRoı KUILANıIAN ARAçLAR

Holklo ilişkiler iç ve dış komuloro bilgi oKonlmosındo, bu komulorlo ilişkilerin

düzenlenmesinde çeşitli oroçlordon yororlonır. Hongi oroç yo do oroçlorın
kullonılocoğı konunun, uloşılmok istenen grubun ve orocın özelliklerine boğlı
olorok belirlenir.

Gozete
Broşür

El kitobı
Kılovuz

Bülten

YılIık

Dergi

Mektup

Afiş

Ponkort

El ilonı
yönlendirici

Yol gösterici

Yorışmo
Gezi

SosyoIveYoyım
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Yozı ve boskı tekniği kullonı|on tüm oroçlor bu grupto yer olır. Bosılı oroçlor
büyük kitlelere uloşmoyo olonok soğlomosı, moliyetinin değişebilmesi
oçısındon yoygın bir şekilde kullonılobilen oroçlordır. Bu oroçlorın kullonılmosı
için holkın okumo-yozmo bilmesive okuduğunu kovroyocok düzeyde olmosı
gerekir. uloşılmok istenen grupto okumo-yozmo oronının düşüklüğü söz
konusu ise bu oroçlordon bozılorının resim ve şekiloğırlıklıolorok kullonılmosı
gerekir. Ayrıco bunlorın kullonılmo teknikleri iyi bilinmelidir.

i) Gozeteler

Özellikleri ve çolışmo düzenleri bilinirse ulusol ve yerel olorok yoyınlonon
günlük gozeteler holk|o ilişkilerde büyük ölçüde yororlonılon oroçlordır.
Kuruluş ile ilgili yenilik ve oloylorın hober olorok gozetelerde yer olmosı veyo
gozetelerde yoyımlonmok üzere yozılor hozırlonmosl yoygln yororlonmo
örnekleridir. Ancok gozetelerde yer sınırlı olduğundon, yoyımlonmosı istenilen
hober ve yozıloro yer verilmesi her zomon mümkün olmoyobilir. Gozetede yer
olocok yozının, gozeteci gözüyle hober niteliği toşımosı ve komuoyunu
yokındon ilgilendirmesi gerekir. Bunun için de gozete sohip|eriyle,
muhobirlerle, köşe ve fıkro yozorlorı ile düzenli ve iyi ilişkiler içinde olmok
gerekir. Böylece hem konulorın öneminin oçıklonmosı hem de oloylorın
etroflıco onlotılmosı imk6nı doğor.

2) Dergiler

Gozeteler için söz konusu olon durum, dergiler için de oşoğı yukorı oynıdır.
Kuruluşlor, imk6nlorı elverişli ise kendi dergisini de çıkorobilirler. Ancok bu,
yororlı olmoklo birlikte belli bir bilgi ve çok çolışmo gerektiren, poholı bir
yoldur. Bu nedenle yeterli moddi o|onokloro ve teknik bilgiye sohip
olunmodığındo yerelveyo ulusoldergilerden yororlonmo yoluno gidilmelidir.

3) Broşürler

ilişki kurulmok istenilen kitleye uloşmokto Ve tonıtmodo çok yororlı bir oroç
olon broşürler, genellikle oz soyfolı ve bol resimlidir. Renkli olmolorı moliyeti
yükseltirse de çekiciliğiortırır. Bunlorın en yororlıtorofı içeri( boskıve doğıtım
yönünden kuruluşun kontrolü oltındo olmosı ve omoco en iyi hizmet edecek
şekilde hozırlonobilmesidir.
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a) rlrltoplorı veyo Kılovuzlor

Bunlor do okuyono bilgi veren, öğretici, oçıkloyıcı ve yol gösterici nitelikte
bosılı oroçlordır. Koloy onloşılobilir ve oçık bir dille hozırlonmış olmolorı
gerekir.

5) aütenler

Holklo ilişkiler orocı oloro( llgili kişilere sürekli bilgi verme imkönı soğlor.
Kurum dışı ilişkilerde kullonılon çok soyfolı mektuplor olorok nite|endirilebilir.

s) vıılıklor

Kuruluşun bir yıllık çolışmolorı ile sosyoI ve kültürel oloylorını kronolojik sırodo
özetleyen bosılı holklo ilişkiler oroçlorındon olon yıllıklorın, kurum torofındon

çıkorılmosı esos olmoklo berober, ilgili herhongi bir boşko kuruluş torofındon
hozırlonon bir yıllıkto do bilgi vermek mümkündür.

7) ıvıektuplor

Kişisel ilişkilerde kullonılon yozılı hoberleşme oroçlorındon biri olon mektuplor,
ilgililere doho nozilç somimi ve özel olorok hitop etme imkönı verir. Mektuplor
konolı ile kurum bir yenilik veyo oloyı hober verebileceği gibi, herhongi bir
konudo korşı torofın düşünce ve görüşlerini olmok imkönını do soğloyobilir.
Ayrıco dovet, tebri( teşekkür ve boşsoğlığı niteliğindeki meKuplor, holklo
ilişkiler oçısındon büyük yororlor soğlor.

a) afişıer (Rosterıer)

Özellikle posto konolıylo uloşılomoyocok gruploro hitop etme imkönı veren
ofişler, yozıdon çok resimle ifode edilen mesojlorın geniş holk kitlelerine
duyurulmosını soğlor. Afişlerde mesoj en etkili ve en kıso sözlerle, en uygun
resim ve çizgilerle ifode edilmelidir. Hiç kimse uzun ifodeler toşıyon bir ofişi
okumok için durup, zomon koybetmek istemez. Bu nedenle ofişler örneğin
sokokton gelip geçenlerin dikkotini çekecek omo horeketlerini engellemeden
onloyobilecekleri biçimde düzenlenmelidir.

9) Ponkortlor

Bunlor vitrin ve ilon tohtolorıno konulobilecek küçük boyutlordo duyuru
kortlorıdır. Ponkortlordo iletilmek istenilen mesoj, kıso ve tom olorok ifode
edilmeli, mesojın dikkot çekici ve koloy okunur olmosı gereklidir.



AlLt, çALışMA vt sosyAl HlzMıTLER BAKANLıĞı l çııışMA GENrL MuDunıüĞü 5t

ıo) rı itonlorı

Bir bosılı holklo ilişkiler orocı olon el ilonlorl kıso mesojlor içerir. Boyutlorı
ponkortloro göre doho küçüktür, bu nedenle yollordo koloyco doğıtılobilir. Diğer
holklo ilişkiler oroçlorı ile birliKe kullonıldığındo doho etkiliolur. Ancok boşko bir
hoberleşme orocı kullonmo imkönıyokso, el ilonlorıdo yororlı olobilir.

ll) vönlendirici ve Yol Göstericiler

Yol gösterici işoret ve levholor, bino yerleşim plonlorı, personeli tonıtıcı yoko
kortlorıve personelin yerini işoret eden her türlü oroçlor bu grupto ele olınobilir.

Göze ve kuloğo hitop eden, okumo yerine dinleme ve görme yoluylo
mesojlorı ileten holklo ilişkiler oroçlorıdır. nodyo televizyon, film, hoporlör
düzeni, sloyt, video ve fotoğrof gibi oroçlor bu grupto yer olır.

l) noOyo ve Televizyon

Dünyonın her yerinde olduğu gibi ülkemizde de zomonı çok sınırlı, çeşltli
progromloro yer verilen, büyük holk kitlelerine uloşmoyı soğloyon yoyın
oroçlorıdır. Bu sebeple rodyo ve televizyondo bir kuruluşun kendinden
bohsettirebilmesi çobo göstermeyi gerektirir. Bu oroçlordon yororlonmok için
zomon sotın olınmosı son derece poholıdır. Bu durumdo bu gibi kuruluşlordon
yororlonmok için, yetkililerle temos kurulmosı ve meslekT hoftolordo, önemli
oloylor olduğundo, kutlomo ve onmo törenlerinde yopılon fooliyetler önceden
duyurulmolı ve progromo olınmosı için gerekligirişimlerde bulunulmolıdır. Diğer
yoyın ve gör-işit oroçlorındon yororlonmok doho koloy ve doho ucuzdur. Bir
kuruluş bu oroçloro sohip olmoso bile çevredeki diğer kuruluşlorın
imkönlorındon ödünç olmo yoluylo do yororlonobilir.

2) Sergiter

Afiş, ponkorÇ fotoğrof gibi holklo ilişkiler oroçlorını bir oroyo toployon sergiler,
sürekli veyo gezici olorok düzenlenebilir. Sürekli sergiler doho çok belirli bir
yerde, belirli bir süre oçık kolmok üzere düzenlenirler. Bu sergilerde süreklilik
olduğundon büyük ve oğır molzemeler de kullonılobilir. Gezici sergiler,
toşınobilir porçolorın sergilendiği, kıso süreler için gösteri yopılmok
istendiğinde boşvurulon oroçlordır. Bu tür sergilerde toşınmo söz konusu
olduğundon, sergilenen eşyonın koloy toşınobilir olmosı gerekir.

s) voyım ve Gör.-İşit. Aroçlqrı
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Festivol, bolo, yemelç çoy portisi gibi her türlü sosyol toplontılor ile her türlü

kongre, konferons, seminer, kurs, münozoro, oçık oturum, kutlomo, onmo,
onurlondırmo toplontılorı düzenlenmesiveyo boşkolorıtorofındon yopılon bu
tür toplontıloro kotılorok ilişkilerin geliştirilmesi ve koynoşmo soğlonmosı
holklo ilişkiler oçısındon önemlidir.

l) Yorışmolor

Çeşltll gruplor için değişik yorışmolor düzenlemek veyo boşko kurumlor
torofındon hozırlonon yorışmoloro kotkıdo bulunmoK holklo ilişkiler

bokımındon çok yororlıdır. Böylece kuruluşo korşı ilgi uyondırobileceği gibi,

yolnız yorışmoloro kotılonloro değil, onlorın yokın çevresinde bulunon
insonloro do uloşılmosı mümkündür.

2) Geziler

Holklo ilişkilerde kurum içi ilişkilerigeliştirmek omocıylo düzenlenecek şehir içi,

şehirlerorosı veyo yurtdışı geziler çok yororlıdır. Bu türden geziler eğlendirme
omocı yonındo "biz" fikrinin uyonmosıno, verimin ortmosıno, koynoşmoyo,
bilgi ve görgü ortırmoyo do hizmet eder. Ayrıco belirli zomonlordo kuruluşu
holkın ziyoretine oçmo( çolışmo ve imkönlorı görmelerini soğlomok do
holklo ilişkiler yönünden çok yororlıdır.

S) oestel< Verme (sponsorluk)

Kuruluşlorın kendi ilgi olonlorı dışındo olon spor, sonot gibietkinliklerin moddi
boyutunu üstlenmesi, odının bu olonlorlo birleştirilmesini soğloyon ve son
zomonlordo yoygın olorok boşvurulon bir etkinlik çeşididir.

Eğitim, boşlı boşıno bir holklo ilişkiler orocıdır. Personelin eğitiminiomoçloyon
hizmet içi kurslor, okumo-yozmo, yoboncı di|, müzik kurslorı gibi eğitici
fooliyetler ile çeşitli konulordo düzenlenecek konferons, seminer gibi
fooliyetler holklo ilişkiler bokımındon ilgi, yokınlık ve güven soğlor.

ç) Eğıtım
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ıx) çııışANLAR vE HALKIı iıişriı.rn
Holklo ilişkilerde komu kovromı içine yolnızco dış çevredeki birey, grup ve
kuruluşlor girmez. Her kuruluşto çolışonlor holklo ilişkiler oçısındon o kuruluşun iç
komulorınıoluştururlor. Holk|o ilişkilerin onlomlorıoçıklonırken görüldüğü gibi, bir
kuruluşun holklo ilişkilerinin niteliği yolnızco o kuruluştoki holklo ilişkiler biriminin
yoptığı işler torofındon değil, kuruluşun tüm kororlorı, uygulomolorı, çolışonlorın
dovronışlorı torofındon do belirlenmektedir. Bu çerçevede holklo ilişkiler oslındo
o kuruluşun tüm etkinliklerive bunlorın niteliği ile ilgilidir.

Holklo İlişrilerOq kurum içi ilişkiler büyük önem toşır. Bu bokımdon holklo
i|işkilerde boşorı soğlonmosı için holklo ilişki|erle görevli olsun olmosın, bütün
personelin kuruluşun omoçlorını iyi bilmesi ve çolışmolonn işbirliği içinde
yürütülmesigerekir. Diğer bir ifode i|e, holklo ilişkilerde iç ilişkiler, dış ilişkiler kodor
önemlidir ve birlikte sürdürülmesi gerekir. Kendi içinde tutorsız veyo istenilenlerle,
uygulomolorın forklı olmosı gibi durumlor, holklo ilişki kurulmosını engeller.
Bunun için personelin tümü yetenek ve becerilerini sonuno kodor kullonorok
örgütün teşkilotın çolışmolorıno kotkıdo bulunmohdır.

Aslındo her kuruluş çolışonloro belli bir işin teknik oçıdon nosılyopılocoğı ile ilgili
bilgiler kodor çolışmo yoşomının kurollorını kopsoyon bilgileride oKorır. Örneğin

çolışonloro üstlerl ostlorı, iş orkodoşlon ve kuruluşlo ilişkide bulunonlorb (iş
sohip|eri) ile ilişkilerinde nosıl dovronmosı gerektiği konusundo belli bilgiler, yıllor
içinde kuruluşto önem kozonon değerler bunlor orosındodır. Aynı şekilde
çolışonlor do kendideğer ve normlorını kuruluşo getirmeKe ve kuruluş üzerinde
etkili oimoktodır. Bu etkileşim genel olorok örgüt dovronışını oluştururken, özel
olorok do örgütün holklo ilişkiler dovronışı üzerinde etkiliolur.

Holklo ilişkilerin temelinde, iyi inson ilişkileri yotor. İyi inson i|işki|eri için tüm
personel orosındo hoberleşmenin ve bilgi okışının soğlonmosı gerekir.
Hoberleşme, personel ile yönetim orosındo korşılıklı diyologun bulunmosı
demektir. Çolışmolorın niçin, nosıl, hongi omoçlo yopıldığı bütün personel
torofındon iyice onloşılmolıdır. Kurum içindeki ilişkilerde ve bilgi okışındo
kopukluk ve oksoklıklor yokso, personel orosındoki kişisel ilişkiler de iyi ise,
görevler oksomodon sürdürülebilir.

Çolışonlor kuruluşun dış komulorlo ilişkileri üzerinde belirleyici bir etkiye sohiptir.
Bu etkidoho çok gündelik ilişkilerde olumlu yo do olumsuz biçimde ortoyo çıkor

a) rurum içl ilişkiler
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ve kuruluşlo ilgili konootleri biçimler. Örneğin hemen her ülkede komu
kuruluşlorındo işlerin yeterli biçimde yopılmomosı, gecikmeleı kırtosiyeciliK

memurlorın ilgisizliğL özensizliği yo do torofsız olmoyışlorı ortok yoknmolor
orosındo yer olır. Yokınmolorın bir bölümü kuruluşto işlerin yürütülmesindeki

biçimseloksomoloro doyonso do çoğundo temel nedenin çolışonlorın işe ve iş

sohiplerİne yönelik tutum ve dovronışlorı olduğu söylenebilir. Bu nedenle

çolışonlorın dovronışlorındo özenli olmolorı önemli bir noktodır.

Çolışonlorın etkisinin ortoyo çıktığı yo do yokınmoloro konu olduğu bir boşko

nokto işlerin düzenlive hızlı yürütülmesi ile ilgilidir. Kuruluşlor işlerin koloy ve hızlı

yürümesi için komulorı ile orolorındo ortok onloyış ve dovronış geliştirme

gereksinmesindedir. Belli bir iş için hongi belgelerin gerektiğL kime nosıl

boşvurulocoğı gibi konulordo kuruluş torofındon bilgi verilmesi oslındo bu

omoco yÖneliKir. İş sohiplerinin, müşterilerin bunloro uygun dovronmosı
beklenir. Amo çolışonlorın do bunlorlo ilgiliyeterli bilgilerivermesl belgeleri hozır

bu]undurmosı gerekir.

Ayrıco işle ilgili birimlerin bino içinde yerini bilmelç birimlerin birbirine yokın

olmosı işlerin hızlı yopılmosı oçısındon önemlidir. Bu nedenle kuruluşo
gelenlere bilgi veren, çeşitli birimlerin yerlerini gösteren bir donışmo
bürosunun bulunmosı belli yororlor soğlomoKodır. Bütün bunloro ek olorok
kuruluşun ve bürolorın genel olorok temizliği, çolışonlorın temiz ve düzenli
olmosı, genel dovronışı, kuruluş hokkındo vorılon yorgılordo etkili olur.

Burodo üzerlnde önemle durulmosı gereken konulordon biride yolnız holklo ilişkiler

birimlerinde çolışon personelde değ[ tüm çolışonlordo oronon genel niteliklerdir.

Personelde bulunmosıgereken nitelik]erin boşlıcolorı şöyle özetlenebiliı:

ı) eörünüş

Görünüş iş hoyotındo olduğu kodor holklo ilişkiler oçısındon do en etkileyici

öğelerden biridir. iyi görünüşte giyim, temizli( düzenliliK soğlık ile tedbirli ve
kontrol]ü olmo gibihususlor roloynor. İş hoyotındo mesoiorkodoşlorınır} omirleri

ve iş ilişkileriyle korşıloşılon diğer ilgililerin memurlor hokkındokiilk düşüncelerive
değerlendirme|eri onun genel görünüşü ile oluşur. Bu bokımdon giyime özen

gösterilmesi ve giyeceklerin doimo sode, rohot, temi4 ütülü düzenli olmosı
zorunludur. Aynco oyokkobılorın boyolı, soçlorın temiz ve düzenll ellerin bokımlı

ve temiz olmosıno do ozomi dikkot gösterilmelidir. Bütün bunloro ek oloro(

a) lersonelde Aronocok Nitelikler
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terleme veyo kirlilik sebebiyle oluşobilecek her türlü vücut kokusunun mutlok
surette giderilmesi için sık sık bonyo yopı|mosı veyo mümkün değilse vücudun
zomon zomon silinmes'ı, kokuyu önleyici ve giderici molzemenin kullonılmosı,
erkeK kodın herkesçe torofındon olışkonlık holine getirilmelidir. Gerek diş soğlığı
ve gerekse olobilecek oğız kokulorının önlenmesi bokımındon do oğız soğlığıno
önem verilmesi ve dişlerin f ırçolonmosı gerekir.

Soğlıkh görünüm oncok soğlık kurollorıno uygun bir hoyot torzı ve düzenli
YoŞomoklo elde edilebilir. Bu bokımdon iş hoyotındo boşorının temellerinden
biri de sürekli olorok soğlıklı olobilmektir. Bunun için personelin iş hoyotı
dışındoki hoyotındo do soğlık kurollorıno uymosı gerekir.

Beslenme, spor, uyku ve düzenli bir hoyot insono soğlığın yonı sıro enerjik bir
görünüm de kozondırır.

Görünüşü etkileyen bir diğer husus do kendine güven, dengeli dovronış ve
kontrollü duruştur.

Bütün bunloro dikkot edildiğinde ve olışkonlık holine getirildiğinde her inson,
özellikle çolışonlor iyi ve güvenilir bir görünüşe sohip olobilirler ve iş
hoyotındo boşorılıolmok için önemli bir ovontojo sohip olurlor.

2) Kışılık

İnsonlor eğitimleri, görgüleri, bilgileri tecrubeleri ve dünyo görüşleri bokımındon
birbirine göre forklılıklor göstermelerine roğmen iş hoyotı sohip olunmosıgereken
bir tokım şohsi vosıflon gerektirir. Bunlor lşblrllğl onloyışı içinde çolışobilme, yerinde
horeket edebilme, teşebbüs kobiliyeti, görgü ve tolerons gibi hususlordır. iş
hoyotındo çevresi ile iyi geçinen, yordımloşmo ve orkodoşlığo önem veren iş
hoyotı ile özel hoyotı oyırobilery onloyışlı, hoşgörülü ve nozik dovronobilerü güler
yuzlü kiŞiler doho boşorılı olobilirler. Bu konudg konuşmo tozı ile ses tonunun etkisi
de unutulmomolıdır. Konuşmolor, terbiye ve nezoket kurollorıno uygurı, kendine
güvenen bir insonın ses tonu ile yopılmolıdır. İş yerindeki resmi ve orkodoşlık
illşkilerinde soygı ve iyi niyet hökim olmolı, dedikodu, somimiyette louboliliğe
koçmg ikilik yorotmo gibi hususloro yer verilmemelidir. iyi memur, işine olıştıkço
her konudo tolimot olmosı gerekmediğini, bozı konulordo sezgi ve teşebbüs
kobiliyeti İle horeket edebileceğini de öğrenir. Ancok memur kendi inisiyotifi ile
yoptığı işlerde, bunun zomon kozonmok ve iş bitirmek için yopıldığıno omirinin
dikkotini çekmeli, onun onoyını do mutloko olmolıdır.

İş hoyotındo çoğu zomon "lütfen", "teşekkür ederim', "günoydın" gibi sözlerin
nezoket kurolı olmonın dışındo do bozı yororlor soğlodığı bir gerçektir.
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Amirlere ve çolışmo orkodoşlorıno soygı ve nezoketle dovronmo, odoyo
girenleri korşılomo, yolcu etme, kopı girişlerinde büyüklere yol verme, kopı

tutmo gibi bir tokım dovronışlor sodece iş hoyotındo değil, her yerde ve her

zomon güzel inson dovronışlorıdır. İyi, güzelve nozik dovronışlordon herkesin

etkileneceği unutulmomolı; içten gelen, yopmocık olmoyon bu tür tovır ve

dovronışlor edinilmeye çolışılmolıdır.

İş hoyotındo gÖrevin iyi, doğru ve zomonındo bitirilmesi büyük önem toşır. Bu

bokımdon memur, her türlü yozılı ve sözlü tolimotı dikkotle olmoll onloyomodığı

konulordo konuyu oydınlotobilecek sorulorı mutloko sorobilmelidir.

Memur tenkide oçık olmolı, gerek yoptığı işle ve gerekse beğenilmeyen bir

dovronışı sebebiyle, kendisine oçık ve imo yoluylo ikoz edilen hususlordo

hoşgörülü olmolı ve bu tenkitlerin kendisine doho iyi olmoyo sevk edeceğini

düşünebilmeli, hotosını onlodığındo özür dileyebilmeli, telofietmeye çolıŞmolı
ve bir doho o türden yonlışlığo yol oçmomoyo goyret sorf etmelidir.

3} Güvenitiriik

İş hoyotındo güvenilir olmo vozgeçilmez bir unsurdur. Bu unsur çolışmo
sootlerine uygun olorok işe gelip gitmq bu sürede görev dışı işlerde meşgul

olmomo, gÖrevi istekle yopmo, görevin gerektirdiği gizliliğe rioyet etme,

sodokot ve yoptığı işe soygı duymo gibi hususlorı kopsor. İş hoyotındo işlerin

zomonındo bitirllmesi, bitirilen işin kusursuz olmosı hem kuruluş hem de işi
görenler oçısındon önem toşır.

Burodo söz konusu olon iyi görünüş kişili( güvenilirlik gibi konuloro dikkot ederek

gerçekleştiren kişi iş hoyotındo boşorı soğlor. Bu bokımdon kurum içi holklo

ilişkilere tüm personelin kotılımı gerekir. Kuruluşto çolışonlor, o kuruluŞ ile ilgili

bilgileri ve hoberleri zomonındo öğrenmeli ve yÖneticiden, en olt düzeydeki

görevliye kodor fooliyetin bir bölümüne fiilen veyo doloylı olorok kotılmolıdırlor.

Sonuç olorok holklo ilişkiler vorlık nedeni komu yoron olon komu kuruluşlorının

holklo olumlu ilişkiler kurmosı, işlerin hızlı yürümesi, holkın belli konulordo bilgi

sohibiolmosı yo do kuruluşu etkilemesini soğlomok omoçlorıno sohiptir. Holklo

ilişkiler birimlerinin çolışmolorı bu omoçlorı gerçekleştirmeye yÖneliKir. Amo

önemli olon bir kuruluşto yolnızco holklo ilişkiler biriminin çolışmolorı değil, tüm

kuruluşun holklo ilişkiler üzerine etkisinin bulunmosıdır. Bu nedenle bir kuruluşun

yoptıklorı kodor yopmodıklorının do onun holklo ilişkilerinin niteliğini ve

uygulomosını etkileyeceği kobul edilir.


