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ONSOZ

Tezimin hazirlanma agamasinda degerli bilgi ve deneyimlerinden ya-
rarlandigim, titiz ¢alisma yontemieri ile bana yol gosteren degerli hocam
Yrd.Dog.Dr. Simten Giindes Ongoren’e tesekkiirlerimi sunuyorum.

Tezimin konusu olan Migros ve Migros'ta Halkla Hi§kiler calismalarn
hakkinda gerekli bilgileri bana zaman aywrarak saglayan Migros Halkla
lligkiler Mudiresi Sayin Ahu Bagkuta ve Migros Egitim Miidiiri Sayin

A.Yaman Ozgiin'e,

[svigre Migros'un saygin ve kurumsallagmis bir isletme mantigiyia
bana sagladign veri ve dékiimantasyonianin Almanca Gevirsim yapan
degerli meslektaslarim okutman Dilek Develi ve Giinay Develi'ye.

Caligmamin bagindan sonuna kadar moral destegi ve yardimlarni esir-
gemeyen kardegim Okutman Emel Giinenc'e,

Bityitk bir 6zveri ve anlayisla stresime katlanan sevgili oglum Ekim

Deniz Kurt'a ve tiim yogun temposuna ragmen destek olmaya ¢aligan sev-
gili esim Dr.Ibrahim Kurt'a sonsuz tesekkiirlerimi sunuyorum,.

Bedia Giineng¢ Kurt
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GIRIS

Algveris insanhk tarihi kadar eskidir. Ilk insanlar kendilerine gere-
kenden fazla iirinil tiretip, gereksinim duyduklan iirinlere sahip olmak is-
tediklerinde degistokus yontemini kullandilar. Kendi iirettiklerini verip
diger tiriinleri aldilar. Degis tokug edilen drinler zaman ve gerek duyulan
maddelere gore ¢ok gesitlilik gdstermistir. Degis tokusun en ¢ok yapildig
panayrr ve fuarlann yerini zamanla kiigiik diikkkanlar almigtir. Gelisen
siiregte, ilkel kiigiik diikkanlardan bugiinin dev boyutlardaki magazalar,

siipermarketier dogmustur.

Uretilen seyler degismis, kiminin kalitesi yiikselmis, kimininki de
diismiistiir. Omegin, modern mobilyalar ister bir koltuk, ister bir sandik
olsun, artik onsekizinct yizyilda uretilenlerin kalitesinde degildir ve
ciftlikte yetistirilen bir tavuk da amik koyde beslenen kadar lezzetli
degildir.

Tiketiciler de degigmistir. Uygar iilkelerde bugiin, tiiketicinin zaman
gegimmek, oyalanmak icin harcadifi para, yiyecek maddeleri igin har-
cacigindan ¢ok daha fazladir. Yiyecekler konusunda da talep, unlu
gidalardan et triinlerine, patatesten meyvaya dogru bir kayma gostermustir.

Ticaret ymine sirlip gitmekie, uygarhgin genislemesiyle bagimsiz
tiiccarlarin sayis1 azalmakta, ama. ticaretin kendisi kapsamin: siirekli
genisletmektedir. Bir ormanin agiklik yerinde ilke} ovmaklann ilk degis
tokuglannt yaptiklart giinden bu yana, Lidyah altin déviiciilerin ik sikkeye
bigim verdikleri glinden bu yana, tiiccarlar hig araliksiz, mallarm pazaﬂ;r_
da sattiiar, satmaya da devam etmekteler. Ciinkii, nasi organik yasam, bir
hiicreyle ona komsu diger bir hiicre arasindaki Kimyasal alhsverise
dayantyorsa, sosyal yasam da insanlar arasindaki mal alisvernisine dayan-
maktadir.



Bu geligim siirecinde, bir takim teknolojik geligmelerin de katkisiyla,
diikkkanlanin  bayik Olcide yerine gegen sipermarketler, indirim
magazalan, magaza zincirlert biiyik atibimlar yapmis ve ahigvens
yontemine yeni boyutlar kazandirmusur,

ilk kurulan bu tarz magazalarda, her firma stirimii arttiracak eski ve
yeni bircok yontemi kullanmaktaydi. Reklamlanm radyo, televizyon, sine-
ma. basin yoluyla, ilan kuleleri ve neon isiklariyla yapiyordu: hissedarlar,
temsilcileri, ¢calistirdiklan elemanlan, rakipleri ve tiiketicilerle iligkilerine
ozen gosteriyorlardl; krediyle sattg miisterilerinin artmasint sagliyordu; ik-
ramiyeli satiglar diizenliyor, kii¢lik armaganlar vererek miisterilert mal al-
maya itiyordu. Firmalar piyasanin fethinin artik rastlantilara ve kismete
biraktlmayacagimn bilincindeydi. Onun icin kismen bilimsel, kismen
amatorce ve gostengli bigimde yiiriitillen piyasa arastirmalan yaptinyor, is-
tatistiklerle, anketlerle ve nabiz yoklamalartyla ¢ahigmak istiyordu. Yeni bir
bilim dogmusty, saglam ve ciiriitiilmez aragtirma verilerine dayanmayi
amaglayan bu bilime “pazarlama"” (marketing). "hizmet" (service).
"pazarlama psikolojisi” gibi adlar verildi. Halkla iliskiler de bu alanda
hemen yerim aldi.

Onemli mesafeler kateden halkla ligkiler, bugiin, spordan kiiltiire,
tiptan ticarete, egitimden siyasete kadar her alanda uygulanmaktadur.

Tezimde. ticari bir isletme olarak giiniimiiz perakendeciliginde yeni
bir ¢1g1r a¢mug olan siipermarketlerde halkla iliskiler ve drnek olarak da
Migros'ta halkla iliskileri incelemeye ¢alisacagim. Migros'u secmemdeki

amag en givenilir, en ¢agdag, en modern siipermarketlerin basinda yer
almasidir.

Cahgmamin  birinci  bolimiinde, diinya da ve Tiirkiye'de
sipermarketlerin gelisiminin anlatildigr "Genel Olarak Siipermarket Kav-
ramt” ele alindi. Kurum i¢i ve kurum dist hatkla iligkiler birimlennin



islendigi “Siipermarketlerde Halkla [ligkiler Biriminin Isleyisi” ikinci
bolimi  olusturmaktadir. "Siipermarketierde Halkla [liskiler Isleyisi
A¢wisindan Hedef Kitlenin  Saptanmast™  bashgt  dglinct bolumi
olusturmakta ve hedef kitle olarak tiiketiciler. kurum alisanlar ve ortaklar
ele alinmaktadir. "Siipermarketlerde Halkla Iligkiler Kavramina Yonelik
Omek Bir Caligma: Migros” bashigi dordiincii ve son bilim olup. bu
boliimde, Migros isletmelerinin tarihsel gelisimi. halkla iliskiler birimler:-

nin orgit vaptlan ve ¢alismalarinin kargitagtinlmast ele ahindu

Calismannn, siipermarketierde haikla iligkiler calismalarina katkida

bulunacagint umuyorum.



BIRINCI BOLUM
I. GENEL OLARAK SUPERMARKET KAVRAMI
A- Siipermarketin Gelisimi

Koyliiliigiin ve topraga dayali, emek agirickls tiretimin yerini (kapita-
lizmin gelismesi. iretimin yogunlagmas, tretilen triinlerin sayisal olarak
artmast ve niifus artisi vb. etmenlerin etkisiyle) kent merkezii. teknoloji
agirhikls yogun tretm atmuestir. Bunun sonucu olarak pazarlama ve saug
yontem ve araclan olaganiistii bir degigim siireci yagamustir.

Cok degil iki kusak oncesine kadar bakkal, tozlu raflaninda cesitli mal-
lar. tahta tezgah, agik un ve seker cuvallan, tursu ve zeytin ficilan, biskiivi
kututanyla kiigiicik bir odaciktan ofusmaktaydi. Bu bakkallarda dogal ola-
rak et ve kig aylarinda az bulunan taze uriinlere rastlanmiyordu. Bakkal

personeli diikkan sahibi, onun karis1 ve sanlan mal evlere gotiiren kiiciik
bir ¢ocuktan ibaretti.

Giiniimiizde ise bu kiigliciik bakkal diikkanlannm yerini, kocaman bir
futbol sahasinin neredeyse yarist buyiikligiinde yiyecek magazalan ald:.
Boylesi yiyecek magazalar: milyarlarca liraya malolmakta ve binlerce ele-
man: istihdam edebilmektedir. Iste "siipermarket” denilen bu yiyecek
magazalan ¢ocuklar i¢in aynlmis oyun odalari, metreler boyu ¢ekici raf-
fari. magaza igi miizik yayinlari, teknoloji harikasi para 6deme makinalar.
klima diizenekler1, buzdolaplari, 6zel et isleme birimleri. yilin her zamani
sunulabilen taze meyve ve sebzeleri ve daha bir ok ozellikleriyle
tiikketicilerin siirekli ve yogun ilgisini cekebilmektedir.



Siipermarket, "degisik mal tiirlerinin (bakkaliye, sebze ve meyve. et.
an ve siit iirtinleri. temizlik malzemeleri, ev esyalart vb.) misterilere agik
olarak sunuldugu bilyik perakende satig magazast” olarak tammlanabilir

{1).
1. Diinya'da Siipermarketin Gelisimi

Uygarhgin baslangiciyla insanlar gruplar halinde birbirleriyle ticaret
yapmaya baglamiglardir. Ticaretin nasil ve nigin yapidigs bilinmemekle
beraber bu konuda degisik gortigler ortaya atlmustur.

Bu goriislerden biri, ticaretin yiyecege, icecege ve bedensel rahatlama-
lara duyulan gereksinim gibi bir icgiidi oldugunu ileri sirmektedir. Diger
bir goriig ticareti, insanoglunun saldirganligs ve diigmanligima dayanmak-
tadir. Bir bagka goriis, arkadasca hediye vermenin dogal bir sonucu olarak
degerlendirirken, daha akla vyatkin bir diger goriiy. insanlann
tiikettiklerinden ¢ok iiriine sahip olmalan sonucu ticarete basladiklarmi
ileri siirmektedir. George W.Robbins ise, insanlarin mallarina manevi ve
mistik namglara dayanarak deger bigmek verine. diger mallarla
degerlendimmeye baslamasiyla ticaretin basladi@ini ileri sirmekte ve gele-
nek ve goreneklerin, ticaretin insanlarin vasam sekillerinde varatacag:
degisiklikleri kabullenmek zorunda oldugunu da eklemektedir. )

Perakendecilik
Perakende satig, mallanin ve hizmetlerin bir igletme aracihigiyla tek tek

ya da kiiglik miktarlarda tiiketiciye satilmasidir (2). En genis anlamda
takasla birlikte basladigi soylenebilir, Daha dar anlamda ticari bir etkinlik

(1) "Siipermarket”, Ana Bnttannica Ansiklopedisi, Cilt 20, 5.187.
{2) "Perakende Satig’, Ana Brittanica Ansiklopedisi, Cilt 17, s.515.



bicimini kazanmast ise seyyar sattcilanin driinlerini dolagarak sattgi ve ilk
pazaryerlerinin kuruldugu birkag¢ b yil Onceye degin uzanur,

Oteki bircok iste oldugu gibi yogun bir rekabete dayanan perakende
satis alaninda da igyerlennin kapanmasi oldukga sik goriiliir. Asil rekabet
fiyat diizeyinde ortaya ¢ikarsa da satig yerinin uygunlugu, liriinlenn se¢imi
ve sergilenmesi. isyerinin ¢ekiciligi gibt fiyat disi ogelerle giivenilirlik,
taninmuglik gibi etkenler de dnemli rol oynar. Rekabetin perakendecilikteki
ahsilmis  driin siitlamalanm yikmasy  nedeniyle, igyerlennin biiyiik
¢ogunlugu adlannm ¢agristirdi@i alanlann disinda da bir dizi Griin sunar.
Omegin eczaneler ilag disinda oyuncak, giysi, biiro malzemesi gibi mallar
da satar. Giinimiizde satig makinalart, gezgin saticilik. mektup ya da tele-
fon sipansleriyle satig, belli bir malda ya da alanda uzmanlasmg
magazalar, biiytk magazalar, sipermarketler. indirimli satiy magazalan ve
titkketict kooperatiflen gibi ¢ok degisik perakende sattg bicunlerinin orntaya
¢ikmuy olmasina karsin, perakendectligin ozii temelde degismemigtir.Bu da
uygun malin, uygun yerde, ¢ekici ve goz alici bir bigimde sunularak uygun

fiyata satilmasidir,
Perakendeciligin Itk YiHar

Giinimiizde perakendecilik ckonomimizin énemli bir béliimiinii
olusturmakta. baganh tiiccarlar ise toplumun biyiik bir ¢ogunlugu
tarafindan saygr gormekteler. Eski zamanlarda ise perakendeciler hakarere
ugruyor, ayiplamyor ve hatta kiigiimseniyordu. Verdikleri hizmet ise pek
takdir gormilyordu. Perakendeciler, hiikiimetler tarafindan verimsiz, askeri
gugler rarafindan vatan haini, dini liderler tarafindan da giinahkar olarak

gortiliiyorlardi.

Eflatun'un ideal devleti, miimkiin olan en az zarara maruz kalmak
endisesiyle perakendecilerin sayilarim ¢ok simirli tutuyordu. Nasil oluyor



da bir zamanlar boylesine asagilanan perakendeciler, giiniimiizde sahip ol-
duklant yiiksek statiinin keyfini siriiyorlar? Bu soru kismen goyie

yanitlanabilir:

Eski zamanlarda ticaret, sadece tek bir tiriiniin fazlasina sahip insanlar
ve sahip olamadiklan ya da iiretemedikleri ancak sahip olmayi ¢ok arzu-
fadiklar mailar nedeniyle geligme gdstermisti. Sadece liks mallarnin ticareti
yapiliyor. kervanlar bir bolgeden diger bir bolgeve ipek, baharat ve diger
degerli mallan tasiyorlardy. Ik tiiccarlar, Akdeniz'e gemileriyle agtlan ve
oradaki insanlarla ticaret yapan Giritliler'di. Giritliler. M.O. 3000 yilindan
1000 yihina kadar yaklasik iki bin yif boyunca gelistiler; kiiltiirlerinin son-
raki uygarhklari. ozellikle Yunan uvygarhigini. etkiledigine inamimaktadir
(3).

Uygarligin bay tiiccarlan Giritliler't Fenikeliler izledi. Musir ve Babil
imparatorfufunun  mallanini  diinyamin  diger  bolgelerine  gotiiriip
satiyorlardi. Liibnan'daki Sur ve Sayda ile Kartaca sehirleri bu imparator-
fukta ana ticaret merkezieriydi. Fenikeliler iyice yayilip daha sonra [spanva
tle zengin bir ticaret iliskisi kurdutar. Gemilerinin capalarini saf glimiisten
yapacak kadar zenginlestikleri soyleniyordu.

Fenikeli tiiccarlann diinya ticaret sahnesindeki basarlarinda iler: pera-
kendecilik bigimi olugturan Romahlar'n katkist biiviikeii, Gergek aligveriy
merkezlerinde ¢ok sayida kii¢ik diikkan agilmisti. Ashinda, eskj harabeler.
diinyanin ik biiyik (department store) magazasinin Roma'da oldugunu
gostermektedir. M.S. beginci yiizyilda Roma Imparatorlugu'nun ¢okiisiiyle
perakendecilik her dlgiide parcalara boliiniip dagilmst;,

(3) Carl M.Larson, Robert E.Weigand, John S.Wright, Basic Retailing, New Jersey,
Preatice-Hall, Inc., Englewood Cliffs, “t.y.” 55.8-9.



Karanhk Yillar

Roma imparatorfugu'nu izleyen yillarda perakendeciler yalnizca
seyyar saticidardi. Sutlarinda tagidiklan dikkanlanyla koy koy dolasip
mallanim  satiyorlardi. Koylilen sik stk kalitesiz, kotii  mallarla
aldatiyorlardr. Bu nedenle eski yasalar taratindan cezalandinhp ceza-

landinlmadiklan ise pek bilinmiyor.

Ondigilinct yiizyilda fuar ve pazarlar gelistt. Bu ilk tuarlar dini temetie-
re dayaniyordu. Bayramlarda, yil doniimlerinde insanlar kiliselerinde top-
lanip bu amacla getirdiklert mallan degig tokus ediyorlardi. Ara sira sadece
bu degis tokug amaciyla bir araya geldikleri de oluyordu. Daha biiviik pd-
zarlara o zamanlar fuar deniyor ve insanlar katilmak i¢in uzun yollar kate-
diyorlardi. Uzak yerlerden gelen mallar alun, glimds ya da pazarhid) basitce
vaptlan diger mallar karsihginda satiliyordu. Sonunda fuarfar ticaret mer-
kezlennin yamsira eglence yerleri halini aldi. Yizyillar boyu siiregelen

fuar gelenefi giinimiizde de yaygin bir sekilde diizenlenmektedir.

Onikinci yiizyila dogru perakendecilik tarihinde yeni bir geligme oldu.
Esnaf ve tiiccarlar mallanni satmak igin sadece kiigiik fuar ve pazarlarla ye-
tinmeyip kiigiik diikkanlar agmaya basladilar. Daha sonra "lonca” adi veri-
len birliklerde orgiitlendiler. Loncalar, dyelerine belli bir ticaret va da
meslek icin  ekonomik  ve sosyal yararlar  saglamak amactyia

olugturulmustur (4).

Onbesinci yiizylda diikkan sistemi ozellikle Ingiliere'de oldukca
bagarili oldu. Ama yine de birkag istisna diginda sinif olarak diikkan sahil’i’-
feri gerek sosyal gerekse ekonomik yonden olsun goreceli olarak

onemsizdirter.

(4)a.ge.,s.9.



Perakendeciligin Geligimi

Cagin yapisint kokten degisikliklere ugratan ilerlemelerden. dev
isletmeleriyle biiyik ghigimler nasibint ne kadar az aldiysa. perakendecibik
de o kadar az aldi. Esnaflar, ticaretle ugrasanlar biiylik bir kesimden
olusuyordu; bu kesimin de kendine 6zgii bir rakamlar diinyas: ve gelenek-
lert vardi. Ancak. insana 6zgli denilebilecek ozellikleri heniiz yitirilme-
migti. Patron ig¢ileri tamir, tezgahin arkasindaki tezgahtar da miisterilenni,

daha da 6nemlisi miisteriler satictyi tanir.

Modern toplumun her seyi bir kaliba sokmasina kargin, kiiciik tacir
arada sirada kendine o6zgii de@isik bir seyler sunabilmektedir. Insana
sipermarketlerde Amerika'nin, hatta diinyanin bir ucundan 6biir ucuna
kadar hep ayni konserveler. aynt Coca Cola, aynt sarki plag, ayni camasir
tozu verlirken, kigiik tacirin migterileri arada bir ondan. vakindaki
imagin Kiyisinda yetigmig bir demet tereyi. yerli bir peyniri. fabrika
yapimt olmayan bir giysiyi, komsu marangozun yaptigr bir mobilyayi ala-
biliyorlards. Herkese ayn1 seyi sunan kiiciik tacir kigisel girisime dayanan.
gercek kapitalizmi ayakta tutan kimse durumundadr.,

Ne var ki. kiiciik ticaret kendi avantajlarina dikkat etmemekte ve
biiyliklerle rekabete girisip girismemek ya da onunla savasip. savasmamak
konusunda kararsiz gortinmektedir (5).

Kiigiik tacir kendl yontemlerini benimserse, onun taktigi, aligvens
gruplan halinde birlesmek veya bagimsizhigindan vazgecmeksizin kendi
istegiyle diikkanlar zincirine katilmug olacakti: bu da islerin viiriitiilmesinde
ve reklamlarda esglidimii gerceklestirir, boylece gerek a-lhm giderinde

(5) René Sediilot Tarth Boyunca Tucirlerin ve Ticaretin Oykiisti Diinvya Ticaret Tarihi.

Degigtokugtan Sipermarkete, Cep Kitaplant A S.. Istanbul, 1982, s5.476-475.
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gerekse satim giderinde diismeler saglayabilirdi. Bu nitelikte aligvens koo-
peratifien ilkin Isvicre'de.arkasindan Fransa. Birlesik Devletler ve
Almanya'da ortaya ¢ikti. Amerikan yiyecek maddeleri esnafinin (1916
yilinda) kurdugu zincir. kendi istegi ile katilma ilkesine dayamyordu. Bu
zincir, zamanla tekstil ve demir esya sektorlerine el attign halde. Avru-
pa'daki benzerleri yiyecek maddeleriyle simrh kaldi. Avrupa'da onciiliigii
Hollanda (Spar. 1932 yili) yapmisti; onu omek alan Belgika. Isvigre. Alma-
nya'da, sonra da Ingiltere ve Fransa'da benzerleri kuruldu, Bu tarzdaki
birlegmeler, biyiik ticareti taklit ederek bagimsizlar arasinda oylesine
yayginlik kazand: ki, siipermarket zincirleri bile olugturdu. Fakat parasal
agtdan bagimsizliklarmi hep korudu.

Rekabet kavgasina karar vermis olanlar. korktuklan devlere kars
onlemler alabilmek icin, oy hakkindan yararlandi. Birlesik Devletler'de
magaza zincirlerinin daha agir vergilendirilmesini sagladilar:  trost
olugturulmasina kargi ¢ikarilan yasalar, sirketlerin kiiciik kar hadleri koy-
malarin, diisiik fiyatlarla satty yapmalanint ya da zarara cabismalarini ya-
sakladi. Almanya'da Nasyonel Sosyalistler, perakendeciyi, fark
gozetmeksizin hepsini Yahudi olarak niteledikieri dev magazalara karsi
destekleyip korudu. Fransa'da gegici bir siire yeni tek-fiyat magazalarinin
agitmasini yasaklamay: basardilar ve kitap¢i Pierre Poujade'mn onderliginde
devlet vergi organiarina kargt cephe alip siddetli bir elestiri kampa;yam
baslattilar.

Aslinda biiyiimekte olan bir ekonomi, ticaretin her ¢esidine yasama
olanagi vermekteydi ve bir dalin geligmesi i¢in, digerinin piyasadan kovul-
masina gerek yoktu. Miistert saysi artarsa, gereksinmeler kat kat ¢ogalirsa,
biiyiik ve kii¢iik ticaret yanyana pekala biiyiiyebilirdi. Gerekli olan sadece
zamanin zevkine kendilerini uydurmalanydi. Amerika'da ytyecek maddele-
ri tacirl, "drugstore” tipi ditkkanlara gecti ve gittikge biiyliyen tiitiin. sigara.
icki, parfim ve ev aletleri taleplerini burada kargilad:. Béylece her cesit re-
kabete karst kendisini basartyla savundu. Birlesik Devietler'de perakendeci
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tacinin gelecedi tehlikeye diistiikge, her defasinda ortaya ¢ikan ekonomik
bunalim, biiyiik gingimlerin durumunu sarsmug, bu da onltartn durumlarin
yeniden diizeltmistir. Perakendect orgiitlenmesini, ¢agdaslasmasmi. kendi
arasinda eggiidim saglamasim bilmig, boylece toptan satistan hissesine
diisen pay azaldig: halde, yine de kendini korumugtur. Bunun daha iyisini
Avrupa'da aile kuruluslari, geri ¢ekilme miicadeleleri vererek basardilar,
istelik aligkanhklanndan vazgegmelerine de gerek kalmamust.

[stisnasiz hi¢ bir perakende kurumu. mallarin dagwiminda boylesine
onemli olgiide belirleyici olma niteligl ile sipermarketlerin elde ettigi
bagartya ulasmamistir. ABD'y1 siipermarketsiz diisiinmek ¢ok zor olsa
gerek. Siipermarket, ¢ogu tlilkede hem ABD'nin serveti (birey olarak
tilketicinin refahi) hem de kapsamli dagitim sisteminin etkinliginin sem-
bolii olarak goriiliir. Boylesine onemli bir sembol olarak hayranhik duyulup
bilinmesine karstn siipermarket digerierine gore veni bir perakendecilik ku-
rumudur. Bugiin servetin ve bolluk kurumunun sembolii olarak bilinmesi-
nin tersine siipermarket, Biiyiik Buhran (Great Depression)in dogurdugu

kosullardan ortaya ¢ikmistir.

Bir ¢cok risk. tehlike, karsi koyma ve olumsuz onyargilara karsin bu
kurum, [930'larin baginda ortaya ¢ikmis ve on ytlin ahsveris fenomeni
olma bagarisim gostermistir. Boylesi bir kurum neden gerekliydi? 1920'ler
oncesi bakkal isinin en gok gerileme gosterdigi yiltardi. Mister; bakkaliye-
sini, etini ve sebze ve meyvesini li¢ degisik yerden almak zorundaydi. Bu
durum, her biri belli bir drliniin satisiyla ugrasan cok fazia sayida kiiciik
diikkkanin ortaya ¢itkmasina neden oluyordu. Yalmizea e, yalnizca unju
gidalar ve yalmzca bakkaliye malzemesi satan dikkanlar olusmustu. Bu
dijkkaniar misteri i¢in tam bir yetersizlik, yiiksek maliyet ve tabii ki
yiiksek perakende satig fiyati demekti. Bu kosullar, bakkal kombinasyonu
olarak bilinen bigimde ortaya ¢ikan, bir defada her§éyi satin alma olanagt
saglayan (one-stop) yiyecek magazasinin agudigr 1920'lere kadar siirdii.
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Bu arada ABD'nin ekonomik yapisinda supermarketin gelisimini
hizlandirma egilimi tastyan bazi, karsi konulamaz tirden degisikiikler ol-
maktayd:. Aileler, artik hi¢ de evde yetistinlen ve konserve yapian yiye-
ceklere mahkum degildi. Zira, aile reislen sefertastarimi doldurup fabrika-
tarina gidiyorlardi. Bu aileler ev bahgeciliginden vazgecip perakende
aligverisi yapilarak erigilebilecek ekonomik yapilann farkina varmaya

baslamiglardi.

ABD'nin endustrilesmesiyle beraber zenginlesme de giindeme geldi.
[scilerin arnk gelirleri yiikselmekte, yeni zevkier edinmekteydiler. Bu
dénemin perakende magazalar: ancak yeni seylere olan istahi kabartmak!a

yetiniyordu.

[920'1i villarda ABD hizla tekerlekli bir ulus olma yolunda ilerliyor-
du. Otomobilin vayginlagsmasi, bir defada herseyi satin alma olanag:
saglayan (one-stop) yiyecek magazalannin gelisimini ve hizla biiyiimesini
biiyik olciide etkilemistit. Artik, yalmizca bebrli mallann saran komsu
diikkandan alisveris yapma zorunluiugu ortadan kalkmistr, Otomobii saye-
sinde insanlar, daha uzakta yer alan yeni ahgvens yerlerine gidebiliyoriar
ve daha biiyik miktarlarda abgsveriy yapabiliyorlardi. Birgok acidan
sipermarket,bu itk donemlerin bakkal diikkanlanindan esasl kopusu da
glindeme getimmistir. Bununla beraber stipermarketi ilk 6rneklerinden
bagimsiz diiglinmek dogru degildir. Bu ilk 6rneklerden biri, biiyiik halk ya
da giftci pazarlaniydt ve hersey karmakarigiktl. Barakalarda, derme catma
kuliibelerde ve diger gecici binalarda  kurulmustardi Aralanndaki
koordinasyon yok denecek kadar azdi. Bu kocaman halk pazariarinin en
belirgin ortak ozelligi, genig bir alan kaplamalan. cok sayida kiralanmis
kuliibelere, satts reyonlarina sahip olmalanydi.

Siipermarket Diisiincesinin Ik Icerikleri

Ik siipermarketler ile Onceki 6mekleri (bakkal diikkanlan
kombinasyonu) arasindaki énemli farklar bilyiikliik, self servis ve éde ve al
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(cash and carry) ticaretinden ibaretti. Guiniimiizde supermarket bu aytric
szellikleriyle bilinmektedir: boltimlere aynlmis kocaman bir bakkal
diikkan, self servis esasina dayal éde ve al satig sistemi ve magazadan

magazaya gore degisebilen biiy uklik.

Siipermarketlerin tam anlamiyla bilyiik ve olgun kuruluslar haline gel-
mesi birdenbire degil de ancak ayri, bagimsiz bir dizi kavramn gelitiriime-

siyle olmustur.

Bu ilk kavramlardan biri, "6de ve al” (cash and carry)dir. Bunun ik
uygulayicist, 1912'de dagitim ve veresiye hizmeti sunmaksizin yeni tip bir
ekonomi isletmesi denemek i¢in babasini tkna etmek zorunda kalan "Great
Atlantic and Pacific Tea Company" adl sirketten John Hart Ford idi. Bu
uygulama o doénemin yaygin sisteminden vazgecme anlamini da tasiyordu.
O donemde miisteniler bakkal hesaplarini haftalik ya da ayhk kapatiyorlar,
hanta kiigiik siparigler ya bizzat sahis tarafindan ya da telefon aracilifiyla
kargilamyordu. Siparisler genellikle kamyon, tren ya da teslimatct
cocuklarla gonderiliyordu.

Stipermarket ticaretine zemin hazirlamaya yardimer olan bir diger
gida ticareti yeniligi “self servis” idi. Self servis 1912'de Giiney Kalifomi-
yada koklesmigtir. 1912'de Clarence Saunders adli bir sahis ilk "Piggly
Wiggly” magazasim Memphis, Tennessee'de acmis ve self servisin
yayginlastirilmast igin belki de herkesten ¢ok ugrasmistir. Self servis siste-
mi, bunu ortaya ¢ikaranlar ve kullanicilar tarafindan kisa zamanda benim-

Serumistir.

Amerika'h tiketiciler biiyiik 6lciide kolay etkilenebilen insanlardir.
Cekici uriin gesitlerini gozden gegirip inceleme olanagr tamindiginda duy-
gusal olarak sikhkla etki altinda kalir ve boylece ortalan:a sat:§l;1r
yiikselmeye baglar. O donemlerde yapilan bir arastirma ortalama satigin
0.72 dolardan 1.60 dolara yikseldigini: tezgahtar yardimiyla yapilan
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alisveristen self servis sistemine gegilmesiyle personel maliyetlerinin

onemli ol¢iide diistiigiinii gdstermistir.

Siipermarket fikrinin bagarilt olmasinda kughusuz diger faktorier de
etkili olmustur. Ureticilerin iiriinleri ambalajlamasi ve kolay bozulabilir
mdalann uzun siice bozulmadan kKorunmast olanagim saglayan buzdolap-
larmin yayginlagmasi bu faktorlerden en etkili olanlardrr.

11k Prototip Siiper Magazalar

[930'larin orta ve sonlarinda ortaya ¢ikan iki ana siipermarket tipinden
soz etmek mimkiindiir. Bunlardan ilki Los Angeles'taki "siiper” ve ikincisi
1930'lann basinda ABD'nin Dogu'sunda gelistirilen "ucuz” adi verilen

omeklerdi.

Los Angeles'taki magazalar dncelikle miisterilerine araba :cin servis
yapma olanagi tantyan (drive-in type) sistemine dayaniyordu. Ayrica Kali-
forniya'min 1ihiman iklimi de bunun i¢in elverigtiydi. Bu magazalar genellik-
le "L" ya da "U" bi¢iminde, én cepheleri agik, tek katli, genellikle merkez-
lerden uzak. genis ve bitigik park alanlari olan magazalardi. Bu magazalar
bir ¢ok a¢idan daha eski ve 6zel otan ABD'nin Dogu'sundaki halk pazar-
larina benzerlik gostermekteydi. Bu tip magazalanin en diizenli olan-
tanindan birt "Chapman Park Drive-In Market of Los Angeles” idi. Sahip
oldugu alan ve binalar dahil toplam yatiruni 400.000 dolart biraz asivordu.

Eski biiyiik magazalardan ayri olan siipermarketler Dogu'da 19301arin
basina kadar gelisme kaydetmedi. Kuskusuz ki buhran bu gelismeyl
hizlandimmgtir. Dogu'nun diigiik fiyatlarla satis yapan "ucuz” magazalart
dar gelirli miigteritere daha ¢ok hitap edebiliyordu.
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1930 yilinin Agustos'unda Michael Cullen "King Cullen™ magazasin
Jamaika, New York'ta agti. 1932'lerin sonlarina dogru Cullen'in Jamaika
bolgesinde sekiz tane magazas: vardt ve yillik satig hacmi 6 milyon dolara
ulagmisti. Cullen’in ticaret itkesi, markalt triinlerin yogun reklamin yapip
belli bir 1§ hacmine ulagmakt:. Dogu'daki magazalar icin kullanilan “ucuz”
sozciiglt hem malin fiyatimn hem de cevresinin gostergesiydi. Kuruluslar,
terkedilmis fabrikalarda ya da bos depolarda yer aliyordu. Yer désemeleri
kaplamasiz. duvarlar asinmis. tezgah ve sergileme esyalart kaba ¢am tahta-
lardan yapilmisti. Birimler yogun niituslu boigelenn yakinlarinda, kirasi
dugiik yerlerde giiclenerek biiyiidii. Culen'in yiyecek digindaki obiir mal-
landa diger magazalardan diisiiktii. Asagidaki tabloda gosterilen Cullen ve
diger magazalarnn fiyat karsilastirmas: bunu dogrulamaktadir (6).

Tum 10 sentlik drog maddeleri $ 0.10(3.162 TL) 3009 2813TL)
Campbeli's Domates Corbuas: $ 0.07 (2.185 TL) $ 0.04¢1.250TL)
ABD'deki Ford araba igin lastik $5.57 (17.194 TL) $378¢11.817TL)
G.E. Elektrik Siiptirgeleri $ 35.00 (1.094.170 TL) $ 11.94(373.268 TL)

(TL Karsihigy hesaplar 18 Agustos 1994 tarihli T.C. Merkez Bankas: Doviz
Saug Kuru esas alinarak diizenlenmistir).

Burada yiyecek magazasiun dafium ve tiyatlandirma stratejilerinde
bir devrim yasanmustir. Cullen’in New York'taki igletmesiyle siipermarket

gercek anlamiyla dogmus oluyordu.

Aslinda stipermarket. biitiin modermn ticaret bicimlerinin bir sentezidir.
Boyutlar: bakimindan bir parca bonmarge (¢esitli boliimlerinde giyim, sis
egyast, oyuncak, vb. satilan bilyik magaza) dir. ancak onun cibi dev

(6) Rom J.Markin, Jr., "The Supermarket: Metamorphosis in Food Retailing”. Retailing

Concepts, Institutions and Management, New York, The MacMillan Company.

"ty 5. 115,
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biiyitkliikte degildir: genis kitleye hitap etmesi bakimindan bir parga tek
fivat ticarethanesidir; satis teknigi bakimindan da bir parca "self-servis”
magazasidir. Bir zincirin pargasidir ve kimi zaman dev magazalar gibi kent
diginda  agilmistir.  Kokenindeki bu tarklar nedeniyle siipermarkeu
tammlamak zordur. Satig yeri alaminin en az 400 m-, satis kapasitesinin en
az 500.000 Amerikan dolann olmasi gerektigi séylenir; ayrica magaza
alamimin beher metre karesine diisen kazang miktarinin da belirlenmesi s0z
konusu edilir. Fakat satig alam daha kiigiik ve yilik cirosu daha az
siipermarket de olabilir. Ne var ki ana ilke degismez. bir siipermarket
oncelikle yiyecek maddelen satan bir yerdir, self-servis yontemini uygula-
masiyla tin kazanmustir, ayrica ¢atist altinda giindelik yasamda gerekli ola-
bilecek her cesit malt da satabilir.

ABD'deki ekonomik burnahmmn en derin noktasina yaklastigi sirada.
Michael Cullen, agug: siipermarketle ticarette yeni bir gelisimin onciisii
oldu. Bu tarz, Amerikan miisterisinin zihniyetine dylesine uygundu ki, ilk
sipermarketin acilmasindan on yu sonra sayilart 6000'e, otuz ytl sonra
33.000%, hatta daha kiiglikleri de eklenirse 1960 yilinda 91.000'c ulasmus
bulunuyordu. Avrupa, siipermarketi ¢ok hizlt benimsedi. Isvicre. Almanya.
Belgika. Ingiltere ve Fransa'da bu tarz magazalar aciidr. Gelisim durmayip
Kudiisi ve Moskova'y: da etkiledi.

Is bu kadarla kalmayp, selfservis ve tek fiyat olanaklarina satis oto-
matlan eklendi. Bu otomatlara, tek kelime i¢in bile zaman harcannadan.
bir madeni para atliyor ve aminda istenilen sey, bir paket sigara.bir kitap,
bir gazete, kahve, dondurma, pul ya da bir ¢ift corap olarak geliyordu.
Amerika'nin, Hollanda'nin, Isvec ve Avusturya'nin hava limanlarinda. tren
istasyonlarinda by otomatlar sansasyon yaratti. Bunlara ” gezici diikkanlar”
kattldi; Isvicre'de Migros firmasmn, Ingiltere'de tukétim birliklerinin ara-
balari, sitpermarketi, bir kentin ¢esitli semtlerinde miigterinin ayagina
gotiirdii.
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Giderleri azaltmak ¢abast. ahsitmamig gonintilerin ortaya ¢ikmasina
neden oldu. Kimi girisimciler garajlarda ya da terkedilmis binalarda. kaba-
tahtadan tezgahlar Gstiinde mallanint satmaya c¢alisirken, kimileri de koy
yollani tzerinde yarist yikik kuliibelere yerlesti ya da derine gatma baraka-
lar kulland (road-side markets). Bazilan da belirli indinmlerle fiyat sapta-
mak ve hizli satilan mallarda diistik kar oranlariyla yetinmek suretiyle ucuz
satiy yapmak yoOntemini uyguladi (discount houses, maisons d'escompte.
Amerika'da Korvetta zinciri, Almanyada Kiipper Diskount diikkanlan zin-

ciri).

Bu sans yontemleri ¢ogu kez birbirine kansiyor ve birbirini ta-
mamliyordu. Bu sirada bliyiikk magazalarda banliyolerde satis merkezleri
kurmak, tek fiyatla satiy yapan subeler a¢mak. sokaklara otomatlar
yerlestirmek ya da evde teshm yontemint uygulamak gibi vollara
basvurmaktan geri kalmadilar. Indirimi satis magazalan  selfservis
yontemini kullandigt gibi, selfservis firmalan da gezici satis arabalan
dolasurdi, magaza zincirleri de stipermarket oldu.

Diger geligmeler gibi sipermarket de dogal olarak baskalani tarafindan
kabul gériip sekillenecekti. "Big Bear” bunu ik uygulayanlardan biriydi.
Aralik 1932'de Piggly Wiggly Magazasi'ndan Clarence Saunders'in ortak-
larindan olan Roy Dawson, Robert Otis adh bir gahus ilk ortaklasa BigBear
Magazasi'm: Elizabeth, New Jersey'de terkedilmis  bir  otomobil
magazasinda agti. Magazamn reklami “fiyat kirict” sloganiyla yapildi. Ku-
rulug alammin yiizde-altmigt yryecek departman olarak diizenlendi. Kuru-
fugunun hemen ardindan da biiyiik bir bagan: elde etti,

“Stipermarket” felsefesi 1930'lu yillarin sonunda ABD'yt bastan basa
sarmaktaydi. Siipermarket kavramini ABD'nin Dogu bolgesi ortaya atmis
Batt'ya ise bu kavrama isim vermek kalmistr.  Sozciigiin kokeni
Hollywood'dan gelmektedir. O dénemde Kaliforniya'da iintii bir ¢ok film
yildizi market isletmekle ilgiliydi; boylece dogaliikla "market” sozcugi
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yeni ve cazip bir Hollywood ismini hakediyordu. "Siipermarket” sézciigi
biiyiik. yeni marketleri nitelemek icin kullantimistir. Ancak. simdiye degin
bu iki soézciigun kim tarafindan birlestirildi8i ve ilk stipermarketin hangisi
oldugu kesin olarak bilinmemektedir.

Gelismis iilkelerde ekonomik biiylimeye paralel olarak; pazarlama sis-
temleri de degismekte, gida maddelen giderek daha bityiik oranlarda
siipermarket zincirlert araciligiyla tiketicive sunulmaktadir. Omegin.
ABD'de toplam gida maddeleri satiglan i¢inde stipermarketlerin payr yiizde
yetmisi agmis butunmaktadir (7).

Sipermarket zincirleri Ingiltere’de 1950'lerin sonlarinda gelismeye
baslamts ve 1970%enin sonuna dogru da bakkalive ticaretinin tahminen

yiizde-elliikisine ulagmgtir (8).

"Siipermarket” sistemi [940larda ve 1950'lerde ABD'deki baslica
gida pazarlama kanalr durumuna geldi vel950'lerde Avrupanin bilyik
boliimiine yavildL Ureticilerin ve toptanciiarin islerini biyiik dlgekli pera-
kendecilige uyartama yeteneklerine ya da isteklerine bagl olarak yayginiik
kazanan siipermarketler, gelismis tlkelerde maliyetleri azaltma ve pazarla-
ma sistemini basitlestirme egiliminin bir par¢asin olusturmustur.

1960'larda Ortadogu, Uzakdogu ve Latin Amerika'daki az geligmiy
iilkelerde de ortaya ¢ikan siipermarketler. bu tlkelerde biiyiik dlgiide gerek-
li alm giiciine ve gida saklama olanaklanna sahip iist ve ona gelir grup-
lanna hitap etmektedir (9).

(7) Markin_Jr., a.ge., s 116.

(8) Nuran Bektore (Cev.), Ingiltere'de Siipermarketler ve Yas Meyve ve Sebze Pa-
zarlamasi. Yalova. Atatirk Bahce Kiiltlirleri Aragtirma Enstitiisi. Yayin No: 59,
1985.5.34.

{9) "Siipermarket”, Ana Brittannica Ansiklopedisi, Cilt 20,5.187.
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Siipermarket Zincirleri

Magaza zincirleri siipermarketin kasifi ve gelistiricisi olmamakla be-
raber siipermarket kavramint belirlemede Gnemii bir rot oynamustir.
Magaza zincirleri ekonomi magazalan ad: verilen bir sistem
gelisgtirmiglerdi. Bu ekonomi magazalan kiigiik, bagimsiz, bakkal
kombinasyonuna oldukga benziyordu. Magaza zincirlerini bagimsiz bakkal
kombinasyonundan ayiran ozellik, magaza zinciri sahipligy idi. Bu da
isletmenin biiyik botlimiini standardize etme, merkezi politika belirleme,
daha iyt finansin sonucu olarak daha iyi fiziksel olanaklar ve daha giiclii

sermaye durumu anlamina geliyordu.
Bugiiniin Modern Siipermarketleri

Siipermarket ve siipermarket kavrami neredeyse ABD'nin dagitim sis-
temiyle 6zdeslesmistir. Kuskusuz siipermarket yetkin bir dagitim model;
olup. gida dagitiminda tamamen belirleyici hale gelmektedir.

Siipermarketgilik genig, dinamik ve gittik¢e genisleyen bir endiistridir.
Ev Kadiniart Siipermarket Kavramint Kucaklad:

Kadinlar tartigmasiz stipermarketlerin miister toplulugunun en énemii
kesimini olusturur. Aligveris artik ¢ogu aile igin ailece yapslan bir geztye
doniismiistiir. Cogu kadin, sipermarkete, giiniin stresini, yorgunlugunu atip
dinlenmek i¢in de gidebiliyor.

Erkekler de siipermarket miisterisi olarak 6nemli bir orana sahip.
Calisan kadin saysinin gittikge artmas: ve erkegin kadina gore eve daha az
bagimlt olmas: erkedi siipermarketlerde altgverise yonelten en snemli
faktorlerdir.
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2. Turkiye'de Sipermarketin Gelisimi

1970'h yillarda, hizii bir kalkinma iginde bulunan tilkemizde. sanayi-
deki gelismenin tersine, ticaret gelenckselligini koruniakta 1di. Aslinda bu
ekonomik gelismenin ilk asamasinda olagandir. Tiirkiye'de modem
magazacihigy getirmek ve dzellikle hayat pahalliligina ¢6ztim buimak iizere
aractlan azaltip, f{ireticiden tiketicive dagitim kanalint kisaltmak ve
dolayis1 ile maliyetleri diisiirip. ucuz mal arzedebilmek icin devlet
tarafindan bazi atimlara eskidenberi gingilmigtir.  Stmerbank  saus
magazalan zinciri, Gima, Migros. Et ve Balik Kurumu bunlara érnek ola-
rak gosterilebilir. Ancak, ekonomi o yillarda hentiz dagitim ekonomisi
diizeyine erismemis oldugundan, bu denemeler basanli olamamus, bu kuru-
luglar gelisemeden ve piyasa lizerinde etken olamadan varliklarn biiyiik
devlet destekleri ile zorlukla siirdiirebilmiglerdir.

Daha sonralari, devletin dzel destegi olmadan 6zel sekisr tarafindan
yeni modern magazacilik kuruluglarimin ortava cikndi (6rnegin: Yeni
Karamiirsel. Konak Carsiari. Beymen. Titiz zincirleri...) ve eski kuru-
luslarin da daha canhiik ve daha etkenlik kazandiklan goriilmektedir. Bu
durum armk Tiirk ekonomisinin de dagitim ekonomisi agamasina gelmekte
oldugunu ve oldukga geligmis olan sanayi iretim kapasitenin itmesi ile
dagitim sektoriinin sirimi arttirict ve dagium masraflarnim disiiricii yeni
tekniklere itilmekte oldugunun gostergesiydi. Bu gelismede artmakta olan
gecinme zorluklanmin ve fiyatlarin da etkisi olmas: dogaldir (10).

O donemlerde asil sorun, modem magaza tiininiin ilkemize uygun
olup olmadigiydi. Onemli olan iilke kosullarna uygun magaza tipinin
secilmesiydi. Gergekten de Tiirkiye'de modem magazacilik alanina genis bir

(10) Iktisadi Kalkinma Vakfi, Modern Magazacilik, [stanbul. Yayin No:69, Nisan
1974, 5.83.
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sekilde girilmesini engelleyici faktorler mevcuttu. Ancak. engelleyici
faktorlerin  yamisira, avantajli faktorlerin degerlendirilmesi ile, soruna
¢oziim getirebilme olanaklan aranabiliyordu. Her zaman igin her
tesebbiisin  dogusunda aleyhte faktorier mevcuttur. Ama bu aleyhte
faktorlere karst. tesebbiisler olmasayds, tiimiiyle ekonomi olmazdi. Kendi-
mizi Avrupa'dan diglanmig gormek istemiyorsak, o halde, karsilasilmasi
kaginimaz olan rekabete kargt Oniemlerin nerilmesi ve uygulanmasi
sarttir. Tiirkiye is adamu, tiiccan. sanayicisi ile dniindeki zaman siiresini en
ivi sekilde degerlendirmek zorundadir.

Moden magazaciiik konusunda o6zel sektorden gelecek tesebbiis
disinda, en onemli Oneri. hiikiimetinkiydi. Hiikiimet ise: kooperatifcilige
dayal bir tegebbiis Onermekteydi. Kooperatif¢ilik tesebbiisiinde olumiu
noktalar olmasina karsilik, dzel sektérden doZacuk tesebbiisleri de boyle
bir prosediirle zorunlu kilmak hatali olurdu. Ashnda. kooperatifeilik
iilkemizde hareketsiz kalmisg bir saha olmasina karsin. modem magazacilik
konusunda kooperatifierden yararlaniimsg, hem bu tiir magazaciligin amaci
olan ucuz mal alim ve saurmni gerceklestirmek. hem de kooperatifleri daha
hareketli kilmak. modemn pazarlama yontemleri igine itmek. organize olma-
ya zorlamak bakimindan bir takim yararlar saglamugtir (11),

Modern magazacilik bazi gevrelere gore gelismis iilkelerde gorlilen
bir ticaret seklidir ve o iilkelerde belli bir kiiltiir diizeyine erigitmistir. Diger
bir deyigle, modem magazaciiik kiiltiir ditzeyi ile él¢ilmektedir. Oysaki
1880-1890'l1 yularda Avrupa Kiiltiiriiniin  Amerika'va oranla daha ilert
diizeyde olmasina karsiltk ik biiyik magaza Amerika'da acilmistr.
Goriiliiyor ki, kuitiirden ¢ok ekonomik veriler daha agir basmaktadir. Mo-
dern magazalarn, nifusun yogun oldugu sehir yorelerinde faaliyet
gdstermeye bagladiklart tarthsel bir gelismeyle saptanmustir. Kirsal kesim-
lere gore sehir yorelerinde Kiiltir diizeyi acisindan bir fark oldugu
muhakkakur.

{t)a.ge., $5.86-87.
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Tiirkive'nin Avrupa ve Amerika'daki geligmeleri izleyip uygulamasi
kaginilmazdir. Hizla geligen ekonomi, iilkenin bir¢ok kirsal yorelerinde de
yayllmakta, buralarda da bic tiiketici Kiitlenin. satn alma giiciintin
dogmasina neden olmaktadir. Bu ekonomik gelismeyle birlikte Tirkiye'nin
her tarafina rahathkla ulasabilen kitle iletisim araglan da yurt i¢i Kiltiir
diizeyinde bir gelisme olanagi dogurmustur. Bugiin artik Tirkiye bir
istanbul,bir Ankara ya da bir [zmir degildir. Omegin, bir Zonguldak. bir
Diyarbakir, bir Ege ya da bir Akdeniz boigesi tam anlamtyla batili olmasa
da iilke i¢i belli bir kiiltir diizeyine erigmistir. Bu yorelerde var olan
magazactlik potansiyeli. bliyik bir hizla degerlendirilmekte ve agilan

magaza sayist giinden giine artmaktadir.

Siipermarketcilik. tiiketicilerin  yemlikler aramasi ve bu anlamda
cagdas ginigimcilerin bu sektdre yonelmesiyle 1970'1i yillardan itibaren
aelisme gostermekte ve 198011 yillardan beri de uygulanagelen serbest re-
kabet piyasasinin acimasiz etkilerinden korunmak. tiiketiciye daha iyi ve
daha yaygin hizmet verebilmek ¢ok gii¢ olsada, Tiirkiye'de 6zellikle biiyiik
kentlerde ¢ok sayida market zincirleni agitmaktadr.

Yapilan arastirmalar, Tiirkiye'de hizh bir niifus artst olmasina karstn
tiiketimin Avrupa ile kiyaslandiginda bire yedi oraninda oldugunu. ancak
var olan bilyiik potansiyel ile ¢ok hizh bir biylime yasanacagin
g@stermektedir (12).

Siipermarketgiligin geligmesiyle birlikte. siipermarketler ile bakkallar
arasinda kiyastya siiren bir rekabet donemi baglamus ve finans, bityiikliik,
cesitlilik, ucuz fiyat vb. gibi konularda yansmak zorunda birakilan bakkal-
larin cogu bu yansta yenik diismiis ve (her yiiz bakkaldan otuzu) kapanmak
zorunda kalmugtir.

(12) "Déordiincii Turkiye Perakendect Paneli” Satg Noktas: Bakkal-Market Aylik Pe-
rakende Piyasa Dergisi, Istanbul, Kasim 1993, Y15, Sayi:51. ss.1-27.
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Unlii Tiirk tiyatro sanatgisi Ferhan Sensoy 'Kahraman Bakkal
Sitpermarket’'e Karsi1” adli tiyatro oyununda bu yarist mizahi bir dille sergi-

lemistir,

Gelisen ekonomik hareketler ve tlkemizdeki gida sektdriindeki bogluk
bu piyasayr biiyiik zincirlerin hedefi durumuna getirmis ve hiper. siiper.
mega, makro, mikro derken iilkemiz siipermarketlesmeye ve bunlarin
olusturdugu zincirlere olduk¢a Mzl bir sekilde ayak uwydurmaya

baslamrstrr.

Bu gelisme siirecinde Gima, Migros, Ordu Pazarlari, Tansas oncii rolii
tistlenmis ve onlar1 90'h yillarda kurulan Metro. Beltas. Carrefour, Marke-

tim gibi daha bir ¢cok magaza zincirleri izlemigtir,

GIMA: Tirkiye'deki ilk siipermarketlerden biri olan Gima. 1946
ytlinda Ankara'da Oida fhtiyag Maddeleri Anonim Sirketi olarak kuruldu.
O yillarda Marmara Birlik, Fiskobirlik, Trakyabiriik, Tarig. Et ve Balik Ku-
rumu gibi dreticilerin  irettigi  gida drinlennin  tiiketiciye dogrudan
ulashirilmast amaciyla Siimerbank, Ziraat Bankasi. Emlak Kredi Bankasi.
Halk Bankasi. Yapt Kredi Bankas: gibi bankalarin kredi destegivle Kamu
iktisadi Tesebbiisti (KIT) olarak faaliyetine baslamistir. Ancak.
giiniimiizde. ozellestirme politikast uyarinca 6zel sektore devredilme
asamasindadir. Basta Istanbul (15). Ankara (24) olmak iizere yurt genelin-
de toplam 32 subesi bulunmaktadir. Halkla iliskiler birimi Genel
Miidiirliikte iki yildir faaliyet gostermektedir. Subelerindeki halkla iliskiler
galismalan sube mildirleri aracth@iyla yiritiilmektedir. 1994 yil; Temmuz
ayi itibariyle toplam miisteri sayisi 1.266.171'i bulmaktadir. "Gima
Vizyon" adli onbes giinde bir yayinlanan ve promosyonlan ilan eden ek.
giinliik gazetelerle tiiketicilere ulastirtlmaktadir (13).

{13) Niyazi Karagoz: Gima Kocamustafapasa Subesi Miidiirii ile Yaptlan 10 Agustos

1994 tarihli goriigme.
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MIGROS: Tez konusunu olusturmast nedeniyle dordiincii boliimde

ayrintih bir sekilde ele alinacaktr,

ORDU PAZARLARI: 963 yilinda dzel bir (205 Sayili) kanunla,
Ordu Yardimlasma Kurumu uyelerine sosyal hizmet gétiirmek amacivla
kurulmugtur. Tirkiye'nin onde gelen ilk ii¢ (Gima, Migros) istikrarl
siipermarketleri arasinda yer almaktadir. Basta Istanbul.Ankara, Izmir'de
olmak tizere yurt genelinde toplam 25 subesi mevcuttur. Miisterilerinin <
90'ni muvazzaf subay ve astsubaylar olusturmaktadir. Halkla iliskiler
cahsmalan "Uyelerle Iliskiler” birimi taratindan yuriitiilmektedir (14).

TANSAS: Iik kez 1973 yilinda {zmir Biiyiik Sehir Belediyesi'ne bagli
olarak "Tanzim Satig” adi ile bagh bulundugu Mezbaha Miidirisi
biinyesinde ucuz et ve komiir satmak amaciyla kuruldu.

1976 yilinda Belediye'ye bagh ancak ayr bir biige ile "Tanzim
Satis"lar olugturulmus, 1978 ytinda Tanzim Satiglar'a ucuz mal temini icin

"Tansa" kurulmustur.

1983 yilinda TANSA'un Sikiyonetim karari ile lagvedilmesinden
sonra "Tanzim Sanslar Miidurligi" adr altinda hizmetlerini siirdiicen
Tansas'in magaza sayist 1984 vilinda 26'ya ulasmistir. Bu sayimn artmas!
ile 15 Aralik 1989 yilinda Izmir Biiyiiksehir Belediyesi I¢ ve Dis Ticaret
A.S. kurulmug oldu. Yonetim degisikligi ile birlikte 26 Mart 1989 tarihin-
den itibaren faaliyetlerini siirdiirmeye baglad..

Tansas, 74 tanesi [zmir i¢inde, 12 tanesi (Aliaga, Bodrum Cesme.
Cesme Ilica, Cesme Santiye, Dikili, Odemis, Salihli, Selcuk, Torbali, Me-
nemen. Tire) sehir disinda olmak Gzere toplam 86 magazaya sahiptir.

{14) Kemal Tekin. Ordu Pazarlan Satinalma Miidirligi Yetkilisi [le Yapilan 8 Agustos
1994 Tarihli Gériigme
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Tansagta Halkla [igkiler birimi kurulus tarhinden itibaren

cahismalannt siirdiirmektedir (15).

o

Tansas Magazaleri'min ayhik mistert sayis1 yaklasik  2.000.000

civarindadar.

BELTAS: Begsiktas Belediyesi Beltas Magazalar Zincirinin ilki olan
Beltas Besiktas Magazasi 1990 vilinda kurulmustur. Levent'tek; Beltas Hi-
permarket ise 1992 yiiun Ocak ayinda  hizmete  girmistir. Beltay
Magazalari, sosyal demokrat diinya goriisiine paralel belediyecilik anlayrs:
dogrultusunda Besiktag ve civarindaki halka piyasadan daha ucuz fiyatlar-
da iirin satmak ve bu yolla vatandasa ekonomik katk: saglamak amac ile
agibmistir. Su anda hizmet veren toplam bes magaza biyiikliklerine gore
soyle smralanmaktadir. Levent Hipermarket. Bestktay Beltas Market.
Ortakoy Beltas Tanzim Sans Magazasi. Dikilitas Beltas Market. Ulus

Beltag Sants Reyonu (Sarkiiteri).

Tiim bu magazalar Istanbul Ili Besiktas ilcesi simirlan icinde yer al-

maktadir.

Haikla ifiskiler birimi, hipermarketin 1992 yilhinin Ocak ayinda hizne-
te girmesiyle kurulmugtur. Magazalar genelinde giinliik toplam miister;
sayist 9.000'dir. Yakin bir tarihte sonuclanacak olan Yeniden Yapilanma
Organizasyonu ile hizmet verilen misteri sayisimin daha da arttirilmas:

planlanmaktadir (16).

{15) Tansas Halkla i[igkiler Binmuyle Yapuan 12 Agustos 1994 Tarihlj Gottigme
(16) Nihal Ozkul Beltas Halkla Hiskiler Midiresi ile Il Afustos 1994'te vapuan

gorisme.



26

MARKETIM MAGAZALAR ZINCIRI: 1992 yilinda kurulan Mar-
ketim Slipermarket Zinciri magaza sahiplerini tek bir cau altinda toplamak-
tadir.Market sahiplerinit bir araya getirmek, stipermarket alaninda yabanci
sermayeye karst gii¢lil kilmak, iireticilerden sagladigr avantajtan market sa-
hiplerine sunmak ve onlaria igbirligine gitmek amacini tagimaktadir. Timii
kendi marketlerinin sahibi olan 130 tane iiyesi bulunmaktadir. Uyeler ge-
nellikle Marmara Bolgesinde (Istanbul, Bursa, [zmit gibi) yer alirken. Tra-
kva (Edime), ic; Anadolu (Eskigehir) ve kismen de Ege Bolgesi'ne (Denizli)
vayilmaktad. Halkla iligkiler birimunin olmadigt Marketim Siipermarket
Zincin, tiiketici sorunlanyla ilgilenmek amaciyla "Marketim Damsma” adi
altinda bir telefon hatti olusturmustur. Ayrica, "Marketim” adli, indirimleri
ilan eden eki. Sabah gazetesimin Telerama ekinde onbes giinde bir
yayinlanmaktadir. Marketim Orgamzasyon yetkileri miisteri sayilarinmn.

Marmara Bolgesi'nin niifusunu kapsadigim belirtmektedirler (17).

METRO: 1990 yilinda Istanbul Giinesli'de kurulan Metro Hipermar-
ket Istanbul'da Giinesli ve Kozyatag: olmak iizere iki, Bursa ve Ankara'da
da birer olmak lizere dort sube agmug bulunmaktadir. Vergi dairelerine
kayitl ticar igletmelerin ortak ya da yetkililerinin, magazalardan elde ettik-
leri kartlarla aligveriy yapabildigi Metro'nun toplam 120.000 kayith
miigterisi  bulunmaktadir.  Miigterilerinin  biiviik ¢cogunlugu toptanci
miisterilerden olugmaktadir. Metro biinyesinde calismalarin yiiriiten Halk-
la Higkiler Birimi, amacin, girketlerin cirolarinin desteklenmesi. reklam.
misteri sorunlanyla igilenmek. yeni agilan isyerlerinden Metro'va iye
kaydetmek ve on subeye ulagmak olarak belirtmektedir (18).

(17) Eyiip Oztiirk, Marketim Marketler Zinciri Organizasyon Yetkilisi ile Yaptlan 3
Agustos 1994 Tarihli Goriisme. '
(18) Ahmet Okur, Mewo Halkla iliskiler Miidiirii ile Yapilan 3 Apustos 1994 Tarihli

Goriisme
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CARREFOUR: 1993 yihrmun Kasim ayinda Istanbul Kozyatadinda
hizmete giren Carrefour. Fransiz semmayesiyle kurulmugtur. Halkla lskiler
birtmi marketin kurulusuyla birlikte olusturulmustur. Tiiketicilere gida
lrtinlerinin yanisira ev esyalar: ve difer ihtivag maddelerini aymi noktadan

satinalma olanag: saglayan bir hipermakettir (19).
B- Siipermarket Kavraminin Amag ve Gorevleri

Ekonomilerde  degisen  kogullarn zodamasiyla  ortaya  ¢rkan
sipermarketlerin, diger perakendecilik tiirlerinden aynilan en onemlbi iki
ozelligi, daha dnce de soz edildigi gibi, "self-servis" ve "dde ve al” sistem-
lerine dayals olmasidir. Bu iki sistem uygulamasiyla slipermarketier.
aligveris aligkanliklannr degigtirmekle kalmamig, aynt zamanda veni bir

yagam tarzi da sunmusgtur.

Tiiketiciler sahip olduklari gelir ile en yiiksek yaran elde etmek iste-
diklerinden siipermarketler kisa siirede benimsenmigtir. Ciinki tiiketiciler.

daha ucuza. toptan ve daha az zaman harcayarak vapilan aligverisi tercih

etmektedirler.

1- Siipermarket Kavramimn Amaglan

Stipermarketlerin en biliyiik amaclanndan bin. iiriinler dogrudan
ureticiden alip. ucuz ftiyatla tiketiciye ulasurmaknr. Creticj ile tuketici
arasindaki aracilar orradan kalkugr i¢in. driinlerin daha ucuza ma] edilip,
daha ucuza satilmasi saglanmaktadir. Ancak sipermarketciler bu amaca
ulasmaya cahgirken bir takum basansiziklarla karsilagabilirler. By
basarisiziiklarin en énemii nedenlerinden bin, mal temininde tiretici ya da

birinci araciya ulagamamakur. Boylesi bir durum ucuzluk faktoriini etkiler.

(19) Banu akayli, Carrefour Halkla fliskiler Miidiresi Hie Yapdan 2 Agustos 1994
Tarihli Gorugme.
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Ucuzluk faktoriini etkileyen diger bir engel ise, satin alma durumu yiiksek
olan tuketicilere hitap etme istegidir. Satin alinan malin kalitesi maliyeti
arttinip ucuzluk faktoriinit olumsuz etkiler. Tersi durumda, vani satin alma
giicti kisith tiiketicilere hitap etme istegi, ucuzlugu saglarken malin kalite-
sinin dismesine de neden olur. Bu engelleri aymak icin siipermarketlerin
iyt bir organizasyon ve hatta belki de imalata yonelme gereksinimieri

giindeme gelebilir.

Siipermarket zincirlerinin biiyiimesinin {iretici agisindan istenen bir
gelisme olup olmadigt tarnsilabilir. Bu zincirler, ireticinin tamidigt, top-
tanci pazarlarin ¢aligma big¢iminden timiyle tarkh dzellikler tasimaktadir.
Siipermarketler, Ureticinin tiiketiciyie dogrudan bir baglanti kurmasin
sagladiklarindan daha etkin, venmit ve karl: bir pazarlama sisteminin

olusumuna da katkida bulunmaktadirlar.

Siipermarket zincirierinin difer bir amact, son tiketicilere, tiiketim
mallarini, uygun zaman ve yerde saglamaktir. Bu amaca vonelik olarak
sitppermarketlerin kurulug yerinin kolay ulastlabilir merkezlerde yer almasi
gerekir. Sehirli insanmn zaman azhgi g6z oniinde bulunduruiarak, tiiketici
hizmeti igin glin boyu gerekli siirelerde agik tutulmalidir. Yaya trafigine el-
verisli, park alanlarinin sunulabildigi konumlarda ver almahdir. Miimkiin
olan en ¢ok cesit ile trinlerin saghkh ve diizenli vyerlestirilebilecegi

bityiikliikte alaniara sahip olmalidrr.

Ozetlemek gerekirse, siipermarketlerin - ana  amac:. veni  satg
yontemleri aracib@iyla strimi olabildigi kadar (;ogalti'p verimliligi
(prodiiktiviteyi) artirmak, maliyetleri disiirerek, sektériin rantabilitesini
biiyiitmek ve fiyatlan en diistik diizeyde tutmakur.

Bu amaglar goz oniinde bulunduruldugunda, siipermarketlerin fiyat
konusunda piyasadak! denge unsuru olduklant da soylenebilir.
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2. Siipermarket Kavraminin Gorevleri

Basanli faaliyetieriyle sipermarketler topiumsal katkilarda bulunmak-
ta. kendi ¢alisanlanna dogrudan. mal teminindeki c¢ahsanlara da dolayl
olarak is saglamaktadiriar. Yasamsal gereksinimlerin karstlanmasindak:

rolleriyle biiyiik dneme sahiptirler.

Stipermarketler. mal teminivlie ilgili kigilerle yakin iliskide olduk-
lanindan. imalatgilann irin gelistirme: ticaret ve satislart arttirict ¢abalar
ile titketici pazarinin gereksinim ve istekleri arasinda koordinator gorevini

de yerine getirirler.

Uygun, giivenilir. ¢cekici ve cagdas olan siipermarketler, titketicilerin
satin almalarini kolaylastirmakta, ekonomik biiylimeyi tesvik etmekte ve

toplumun yasam standardinin yiikselmesine yol agmaktadiriar.

Stipermarketler aynt zamanda, degisen diinyanin gerektirdigi yenilik-
leri sunmak, toplumun refah diizeyini yiikseltmek i¢in planlanan yerel ve
ulusal projeiere isbirtigi ve destek saglamak yoluyla toplumun gelismesine

bir¢ok agidan katkida bulunmaktadir.

Siipermarketlerin bu gorevlerini basariyla yerine getirebilmesi icin
gliclii bir orgiit yapisina, yeterl finansa. nitelikli tist diizey véneticilere.
etkin magaza politikalarma ve magazaya baghligi giiclii sati personeline

gereksinimi vardir.
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IKINCI BOLUM

1I- SUPERMARKETLERDE HALKLA ILISKILER BIRIMININ
ISLEYISI

Cogu kurulusta oldugu gibi perakende isinde de reklam, satin alma,
pazarlama gibi 6zellikle halkla iliskiler ¢calismast da yapmak gereklidir. Ka-
zanamayan magaza, kalabahkta kaybolmug demektir. Ayakta kalabilmig
olan perakendeciler toplumda, kendi personeli lzerinde, dreticilerde ve
hatta ulusal ¢capta iz birakmay1 devam ettirenlerdir. Agik, net, belli bir imaj

olmayan her perakendeci sorunlarla karstiasmaya mahkumdur.

Magaza insan degildir, ancak diistinen insanlardan olusur. Tabii ki
kisiligi de olmalidir. En iist konumdaki insanin yapist alt birimlerde calisan
insanlara vansir. Eger bu insan iletisim hakkinda bilgiliyse onu en iyi

sekilde yansitacaklarn hisseder.

Bu anlamda, halkla iliskiler gérevi yapan kisilerin konularinda uzman-
lagmast, saglam bir genel kiiltiirii, politik ekonomi ve sosyoloji bilgileri bu-
lunmas: gereklidir. Bu niteliklert tastyan kisilerin coklugu bir ilkenin
gelismiglik  derecest ile ilgilidir. Geligmislik derecesi arttikca halkla
iliskiler gorevi yapan kuruluslarin ve ¢alisanlarinin sayilart, nitelikleri. uz-
manlann sayist, hatkia iligkiler 6gretilen yerler cogalmaktadir.

Halkla iligkiler meslegi hosa giden, bir¢ok Kisinin istedigi yeni bir
meslektir. Meslegin beklenilen yaran saglayabilmesi igin ¢alisanlarin ha-
berlesme tekniklern, sosyoloji ve ekonomi politikasint iyi bilmelen gerekir.
Aksi halde bir¢ok risk ve tehlikeyi goze almalidir. Ciinkii halkla iliski
kuran, iyl insan iligkilerini seven insanmn, canl bir ruh esprising sahip
oldugu ve bir psikolog olduguna ve birgok gerekli yan bilgilen bildigine
imanulir. Bunlardan yoksun olan halkla iliskiler gorevlisi, miigtenlerle ve
igverenle kurdugu iliskilerinde beklenilmeyen sonuglara varabilir.



3

Halkla iliskiler gorevi yapan memurlann bircok ozelliklere sahip ol-
malar dogaldir. Enformasyon tekniklerint bilmeli. saglam bir genel kiiltiiru
olmali, hatta edebiyat, sanat, bilimsel ve endiistiiyel alanda da bilgili
olmalidir. Yalniz bulundugu kurulusu degil. diger kuruluslari, i¢ sorunfari
kadar, dis sorunlant da bilmelidir. Konulan anlayip. bilmekle yetinmemeli,
onlart yazih ve sozlii olarak ifade edebilmeli., bir sentez yapabilmelidir.

Halkla iliskiler gorevlisinin yabanci dil bilgisi, haberlesmest ve
adrevindeki bagarisin kolaylastirir. Halkla iligkiler oorevlist anlayish.
sabirli. giivenilir ve ciddi olmahdir. Namuslu, dogru ve esnek olmak halkla
itiskiler gorevlilerinden beklenilen en onemli niteliklerdir. Objektif
olmayan haberlerin yayinlanmasina karsi olmalidir. Onun gorevi herkesin
hosuna gitmek degildir. Gerektiginde istlerine sakincali ve yetersiz olan

caligmalan soylemehidir.

Haikla iliskiler gorevlisi veya uzmam calismalarinda. toplumun
aligkanliklarini, anlayigini,  genel istekleri ve ayni zamanda ulusal
gnyargilarini gézoninde tutmak zorundadir. Ornegin bir ahlak kuralimn
saptanmasinda din. dnemli ve egemen bir rol oynayabilir. Ayny dinden olan
iilkelerde bu farklilik oldugu gibi. ayrn dinden olan miisliiman. protestan.
katolik vb. dinlerden olan ¢evrelerde de degisebilir (20).

Halkla iliskiler uzmam bir lider ya da amir olmayip egitimci ve
greticidir. Yonetici degil, teknisyendir. Halkla iliskiler uzmam hizmeti
yiiriitenler, yoneticiler ve ¢ahisanlar arasinda uyumlu bir isbirligt kurul-

masin saglar.

(20) Nuri Tortop, Halkla Uiskiler. 1990. Ankara, 554647,
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Halkla iliskiler gorevlisinin her kurulugta bulunmast ve galisanlardan
birinin bu konularda uzmanlasmasi yararhdir. Halkla iliskiler goreviileri
sadece sozcil olmayip. ayni zamanda aracidirlar. Halkla iliskiler gorevhisi
kendisinden istenen her bilgiyi verecek yetehikte olamaz. Bu durumda
konu ile yakin ilgisi olan yetkilileri gazetecilerle karsi karstya getirmelidir.
Bu goriismeyi saglamak halkla iligkiler gorevlisinden beklemez.Onun bek-
ledigi, gerekli bilgileri verecek kigilere de aracilik edilmesidir. Gazetecilere
istentlen bigimde yararh olabilmek i¢in, onlarin sanatlarmi bilmek. gereksi-
nimlerini tanimak ve gazetelerle iliskiler konusunda deneyim sahibi olmak
gereklidir. Halkla iiskiter gorevlisi ancak bu gekilde mesleksel yetenegini

ve degerint kamtlayabulir.
A- Kurum I¢i Halkla lligkiler Birimi

Kurufuslar gibi sitpermarketlerde de halkla tliskiler uzmanlannia ku-
rulus politikasim belirleyenler arasinda yer almasi gerektigi gortisii gittikce
yayginlagmaktadir. Ancak. halkla ihiskiler ¢alismalarinin nasi! yiiriitiilmesi
gerektigi ozellikle kurulusun ozelligine gore belirtenir. Cabismalar kurum
i¢i halkla iliskiler birim: ya da kurum digindan bir danisman ajansla birlikte
de yiiriittilebilir. Kurum i¢i halkla iliskiler biriminin ofusturulmasinda kuru-
lusun biiyiiklugii, halkla iligkilerin ydnetimee gordigu dnem ve kurulugun
halkla iliskilere gereksinimi temel unsurlan olustururlar. Bu unsurlar ayns
zamanda halkla iligkiler biriminde ¢alisacak ofanlarin sayisim belirlemeye

de yardimc olur.
1- Kurum I¢i Halkla Itigkiler Biriminin Gerekliligi

Siipermarketler gibi tiketicilere yonelik kuruluslarda halkia iliskiler.
genellikle, reklam gereksimiminin ardindan gelir. Halkla iliskiler birimi ge-
nellikle az sayida kisi ile baglamasina kargin magaza ya da cevre ile ilgili
ortaya ¢ikan sorunlart ¢ozme istegy, calisanlar, gesitli gruplar ile iletigimin
onem kazanmasiyla gitgide biyiir. "Halkla Higkiler birimi kurulusun orgiit
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yapist icerisinde hig siiphesiz tist yonetime en vakm verde olmahdir, bunun
terst durumunda birimin caliymalanindan yeterince verimbi sonuglar elde

edilemez.

Baz: kurulusiarda, halkia tliskiler binmi tim hedef kitlelerie
ifetigimden sorumlu olarak, bir uzman denetiminde merkezi bigimde
yapiamir. Bazt kuruluglarda da kurulustaki diger departmanlar arasinda
yetki dagilimi s6z konusudur. Ancak her iki yaptlanmada da onemli olan

st yonetim ile siirekli letisimdir (21,

Bir halkla iliskiler binminin olusumu in kesin bir formil
oneriimemekle beraber, bazi temel faktorier vardir. Bunlardan birincisi.
mevcut personel ve donanimdan en iyi sekilde yararlanabilmek icin iyi bir

organizasyon, ikinci 6nemili nokta da esnekliktir (22).

Reklam. pazarlama gibi birimlerden tamamen bagimsiz bicimde faali-
yet gdstermesi gereken. dogrudan ast yonetime cevap veren ama diger tiim
birimlere hizmet eden halkla iligkiler birimi. kurulugun gozii, kulag ve se-
sidir (23},

2- Kurum igi Halkla Iliskiler Biriminin Gérevieri ve Sorunlari

Halkla iligkiler ve ona baghi olarak ¢alisan personel tarafindan vapilan
igler bir kurulugtan digerine farkliik gosterir. Ancak yillik ¢ahisma prog-
rami asadidaka faaliyetiert icerir (24).

(21) Filiz Balta Peltekoglu, Halkla Hligkilere Giris, Marmara Universitesi Yavi
No:524. {letisim Fakiiltesi Yayin No:1, Istanbul, 1993, 553 .

(22) Sam Black. Introduction to Public Relations, London, The Modino Press Limi-
ted, 1989, 5.28.

(23) Frank Jetkins, Public Relations for Your Business, London. Mercury Business
Paperbacks. 1990, 55.61-62.

(24)a.ge., s5.47-48.
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- Basin biilteni. totograf. basina makale yazmak ve dagitmak. basin lis-

test hazirlamak,

- Bastn konferanst. resepsiyon ve gezi diizenlemek.

- Medya enformasyon servist olugturmak,

- Yoneticiler i¢in basin, radyo ve televizyonda tartiyma olanaklart va-

ratmak.
- Fotografgilara brifing vermek ve fotograf bankasr olugturmak.

- Kurum i¢i personele yonelik magazin ya da dergi yayinlamak ve
video, slayt gosterileri, duvar gazeteleri ile kurulus igi iletigimi

siirdiirmek.

- Dagwtimcilar, tiketiciler, kullanimcilar yani dig hedef kitleye yonelik

gazete yaymlamak,

- Kurutusun tarihgesi, yitlik raporiar, kurulugta yeni ise baslayaniara
yol gostermek igin potansiyel i§ giiciinii olugturan okullara egitim
armach posterler gibi basili araglardan yararlanmak,

- Dokumanter film gibi gorsel-isitsel araglardan yararlaniimasina ola-
nak hazirlamak, slayt gosterilenini senkronize etmek. video. teyp
daginmini saglamak. katalog hazirlamak ve korumak,

- Ornekleri de igeren halkla iliskiler sergi ve gésterilerini diizenlemek.

- Kurumsal kimiik olusturmak amaci ile logo, renk, basim stili ve ti-
pografi bicimlerint olusturmak, 6zel giyim bigimi gibi konularda ku-

rulug stilinde biitlinliik saglamak,

- Sponsoriuk yapmak,
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_ Kurutug gezileri diizenlemek.

- Gerekli yonetim toplantilarina katlmak ve irin. pazarlama. satiy ve
diger birim yoneticileri ile toplantifar  yaparak Koordinasyonu
saglamak,

- Satiy ve ortaklar toplantisina katilmak,

-Eger anlagmalt daniyman firma sozkonusu ise dayamgmayi saglamak.

- Tican birlik toplantilannda kurulusu temsi! etmek.

- Kamuoyu arastirmalan ya da diger arastirmalart yapmak,

- Halk!a iliskiler personeline egitim olanag: saglamak.,

- Rekiam ajanst ile 1sbirligi icinde reklamlara danigmanlik yapmak,

- Yeni birimler icin resmi agilislar, VIP, misafir ve basm igin
diizenlemeler yapmak,

- Siyasi liderlerle dayamigma i¢inde olmak.
- Yabanct konuklar, VIP icin ziyaret diizenlemek.

- Yil doniimlerin: kutlamak, 8diil torenlert diizenlemek.,

- Basn kiipiir, radyo ve TV programlaninin besleyici tepki (feedback)
sini almak ve disandan gelecek diger raportan goziemleyip incele-
mek.

- Belirienen amaglar agisindan sonuglan degeriendirmek.
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Halkla iliskiler bidminin gorevierini geregi gib1 yapabilmesi icin. ku-
rulusun biiyikliigine gore gorev bolimi yapilarak ¢esith konular igin
uzman personel ¢ahsuniabilir. Omegin radyo. televizyon ve magazin igin
yazilart kaleme alan bir yaz isleri miidini. Konferansve demegleri
hazirlayan hatip, gazetelerle iligkiyi bilen ve onlara gore haber hazirlayan
bir basin atasesi, brogiir, i¢ ve dig haber biiltenlen hazirlamakla gorevli
editor, gosterileri diizenlemekle gorevii organizator. tilm prodiktori ve
cesitli halk gruplanina gore program hazirlamak. konularr belirtmek ve
biitge duruminu saptamakla ytkiimlii bir daruyman bulundurulabitir. Bun-

larin her biri bir uzmanlik igidir.

Halkla iliskiler birimi. gazetecilerin istedikleri bilgi ve haberleri kuru-
lusun ¢ikartarint zedelemeden karsilamalidir. Her iki tarafin iyi iliskiler
kurmakta kargihiklt yararlan vardir. Halkla iligkiler gorevlisi verilecek bil-
gileri daha cekici hale getirmek i¢1n yerinde ziyaretler. yuvarlak masa top-
lanttst ve teknik gosteriler dizenienmesini saglamalidir.

Eger halkla iligkiler gorevlilent dilsiz iseler. gazeteciler sagir olabihr-
ler. Kuruluglarda calisan yetkililer gazetecilere bilgi vermekten
cekinirlerse, onlar haber verme olanagint kayvbedeceklerdir.

Bir kurulus kadrosunda ya da bagimsiz olarak ¢ahgan bir halkla
iliskiler uzmaninin gérevi, halkla giivenitir iliskiler kurmak ve devam ettir-
mek isteyen kurutug ve tesebbiislen uyarmak, onerilerde bulunmak ve halk;
yapian ¢alismalardan, genellikle caliyma alanina giren biitiin sorunlardan
haberdar etmektir. Bu gorev. aynt zamanda kurulusun iginde ¢alisan diger
personele de yayilabilir.

Halkla iliskiler uzmans bu ¢aligmalar yapar ve alinan sonuglan denet-
ter. Topladigi bilgilerin kaynaklart belirtitmeli ve nésnel olmahidir. Bu bil-
giler, higbir propaganda ya da ticari reklam niteligi tagimaksizin olaylarin
belirtilmesi ile simrh olmahdir.
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"Fransiz Enformasvon Bakanhg:i, Halkla Hiskiler mesleginin ozellik
ve ilgingligini ivi belirtmek i¢in, vavinladige bir genelgede, halkla iligkiler
caligmalarimn gazetecilik meslegi ve reklam ajanligindan farkl oldugunu

helirmmektedir. Halkla iliskiler ¢aligmalart su ii¢ alanda toplanir:

- Fertler veva gruplarin isteklerini ve ortava konulan ozel ¢ikarlar

saptamak.,

- Bu istek ve gikarlari, kararlarda ve ¢aligmalarin yirandmesinde dik-

kate aimak,
- Bu vénde gerceklesenleri sovlemek ve gistermek (25)".

Gazeteciler konulan ile ilgii islerde yetkili kigilerdir. Kuruluglaria il-
gili konularda soru soran. cevap isteyen gazetectierdir. Sorunun bir diger
onemli yonii vardir. Kuruluslanin gazetelerde olup bitenler hakkinda biigi
edinmeleri i¢in gazetecilere gereksinim duyariar. Boylece haber verenlerin
haberlesmeleri sz konusu. olmaktadir. Kuruluslardaki halkla iligkiler
gorevlileri, gerektifinde gazeteciler gibi ¢aliymak zorunlulugunda kalacak-
tardir. Halkla iligkiler gorevi yapanlar, gazetecilerle karsshikli itigki kurmak
durumundadtriar.

Kuruluslar diizenledikler: gosteri, basin konferansi vb, toptantilara ga-
zeteleni defil, gazetecilert cagumalidiriar.

Gazetecilere verilen bilgi ve haberler onlarin ¢ahsmalanm kolay-
lagtiracak nitelikte olmalidir. lyi hazirlanmis, anlasihr notlar ve belgeler ve-
rilmelidir. Halkla iligkiler goreviileri cok yogun olan gazetecilerin verine
koyarak hareket etmelidir. Gazetede aynen yer almasi istenilen notlaria

(25) Nun Tortop, a.g.e., s.50.
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onlarin yararlanmasi istenilen notlann hazirlanmast yliphesiz tarkli ola-
caktir, Hazirlanan belgelerde rakam, kroki, vb. bilgiler butunmali. timceler
antagilir olmalidir. Gerektiginde gazeteci bu bilgilerin bir kismimni atabilme-
li, kisaltabilmelidir. Oldugu gibi  yayinlanmast istemilen habederin
hazirlanig bigimi ise daha farkl olacaktir. Bunlar kisa, 0zlii ve gazetenin

basabilecegi boyutlarda olmalidir.

Kurum i¢i halkla iliskiler birimi otusturmamin beraberinde getirdig

otumiu ve olumsuz yanlart da vardr,

Olumlu  Yanlar:: Halkla iliskiler uzmant ile yOnetim birbirini
yakindan tanir ve uzmanin, kurulusun caligma alam ve konusu hakkinda
ayrintth bilgiye sahip olur. Iletigim ag: kolaylikla olusturulur ve giivenilir
bilgi kisa zamanda elde edilir. Halkla iliskiler uzmant acil durumlar
karsisinda zamaninda ve yerinde kararlar verebiliv. Uzman ayni zamanda
yonetime giinliik tavsivelerde bulunabilecek giiclii bir konumda bulunmak-

tadir.

Olumsuz Yanlarr: Halkla iliskiler kurulus ile ¢ok yakin olacagindan
onyargt sozkonusu olabilir. Bunu da kurulug ife ilgili yazilara yansiabilir.
Aym bigimde. halkla iligkileri reklam. pazarlama. sans gibi diger ¢ahsma
atanlar ile karigirmak gibi hatalar yapip medyanin gelen bilgi konusunda
kugkulu davranmasina neden olabilir. Iyi bir egitim ve gerekli yetenekler-
den yoksun ise edilgen davranabilir ve bunun sonucu olarak yénetimin

saygisim kazanamaz.

Tirkiye'deki siipermarketlerde, halkla iliskiler calismalanimin énem
kazanmaya bagsladigi, ancak. ¢alismalart yiiritecek olan  birimin
olusturuimasi konusunun heniiz tam anlamiyla kKavranmadigi soylenebilir.
En 6nde gelen marketlerde birim. miidiir disinda en fazla iki va da ii
kigiden olugurken, diger marketlerde yalnizca miidiir mevcuttur. Subelerde
ise, halkla iligkiler binmi bir yana, genellikle halkla iligkiler ternsilcileri
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bile yoktur. Caliymalar genel miidirligd bagh olarak sube yetkililen
aracthgiyla yuritilmektedir. Kanimca, genel midiirlikte gorev yapan haik-
fa iligkiler birimi, magazamn biiylikligiine gére. yeterh saywda uzman:n bi-
raraya geldigi bir orgit olmalr ve subelerde de birime baglh temsilciler bu-
lunmalidir. Boylece. halkla iliskiler cahgmalarninin etkinligi antacaktir.

B- Kurum Dist (Danmisman Ajanslar) Halkla iligkiler Birimi

Halkla digkiler konusunda damgmanlik hizmeti veren firmalar. birkag
kiginin ¢ahsti3r ajanslardan binin iizerinde Kiginin ¢alistig1 ajanslara kadar
farkhiliklar gostermektedir. Danigman ajanslar bir kente, bir iilkeye hizmet
edebildigi gibi uluslararas1 c¢apta da cahsmasint  strdirebilirler.
Giintimiizde degisik ilkelerde ¢ok sayida biirosu olan dev ajansiar mevcu-
tur. Bu dev ajanslarda ¢aligan danigmanlann sayist kiiciik firmalann aksine

biniteri bulmaktadir.

1970Ter tip, turizm, moda gibt alanlarda uzmanlagmis danigman ajans-
far hzli gelisimine tamik olmustur. Bu uzmaniasmanin ardindan halkla
iligkiler danigmanhigr, 1980lerde en hizli biyliyen is alanlanndan birsidir

(26).
I- Danigsman Ajans Kullanimi

Kimi  kuruluglar  halkla  tliskiler  ¢alismalanm  binvelerinde
olugturdukiart halkla iligkiler birimi aracihigr ile yiriitiliirken. ki;ni}eri bu
iy icin disardan bagimsiz bir danisman ajans tayin ederler. Halkla iliskiler
galismalannin ¢ok One gegtigi kim: kuruluslardaysa her iki birimin bi;iikte
caligma yiiriitmesi s6z konusudur.

{26) Michael Morley, "Public Relations Consultancy Background and Definition. “The
Practice of Public Relations, 3 Rd ed.. Oxford: Butterword-Heinemann Lid.

1992, 5.135.
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Ashnda kurum i¢i halkla tligkiler birimi olsa bile, iki nedenle bir
damigman ajans ile igbirhigi yararlt olabilir. Birincisi, dis bakis agist kazan-
mak ve halkla iliskiler biriminin yiikiind hafifletmek. tkincist 1se. dantgman

ajansin uzmaniaymiy hizmetinden yararlanmaktir,

Kurum ¢t halkla iliskiler birimi igeriden disariya, kurum digt halkla
iliskiler ajansi 1se disardan iceriye bakarak politika belirler.

Bir danigman ajansin her alanda yeterli olabilmesi ¢ok gligtiir. Bu ne-
denle geligmig dilkelerde kimileri, caligmalarint belli alanlarda sinirfarken.
kimileri de iletisim sorunlan f{izerinde durarak, kurum i¢i birimler
tarafindan uygulanmak iizere dénerilerde bulunurlar.

Miisterisinin gesitliligi ve sirekiiligi, uvyguladigr proje gibi noktalar

dantgman ajans se¢iminde tizerinde durulmas: gereken konulardir.
2- Damsman Ajanslaria Cahismamn Sorunfari

Kurum i¢i halkla iligkiler birimi ile ¢aliymalart viritmede ortava
¢tkan sorunlarin  benzerleri. danigman ajanslarla  calismalarda  da
sozkonusudur. Danigman ajanslanyla ¢alismanmin da olumlu ve olumsuz
yanlar vardtr.

Olumiu Yanlar

Danigman  ajanslar kuruluslardan bagimsiz olduklarindan  dolay:
kurum ici birime gére daha nesneldirler. Disardan bakabildikleri icin daha
tarafsiz goriglere sahiptirler. Uzmanlik alanlari geregi medya ile daha
yakin thigki icindedirler. Uzmanlar daha ok gazetecilik. reklameilik. basin
ataseligi, halkla iliskiler gibi gorevierde calisarak yetistiklerinden. daha
genig deneyimleri vardir. Kurum i¢i halkla iliskiler birimierinde calisan
gorevliler genellikle eski personel sefleri, sosyal sorunlaria ilgili uzman-
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lardir. Bu nedenle deneyimlen yok denilebitir. Daniyman  ajanslann.
degisik tekmiklert ile ¢ok savida mistert ile ¢ahisuklarindan deneyimin
yanisira yetenekli elemanlart da vardir. Daha genis olanaklara sahip olduk-
larindan bastm. fotograt. basin biilteni, dagitim servisi. arastirma birimi.
geviri birimi gibi ©Ozel hizmetléri kolaylikla saglayabilirler. iletigim
araclanna yakin bir yerde olup, resepsiyon hizmetlerini vermek iizere

uygun yerlere sahip olabilirler.
Olumsuz Yanlar

Miisterilerin kurum i¢i iliskilerini gozlemieyemezier. Kurum igi
iletisim  olanaklarindan yoksundurlar. Kurum icinde calisan birim
yoneticisinin tam glin siirekli caliymasina karsihik danmgman ajansin uygula-
malart aldiklan tcretle sinirhidir. Misteriler arasinda baghlig: paylagmak
zorundadir ve aym zamanda misterinin ticari, endistriyel ya da ozel ilgi
alanlan hakkinda ayrintili bilgiye sahip olmalan ¢ok giigtiir.Ucret karsihigi
ayurdikiart zaman ise yeterli degildir.

Kuruluglarin danmgman ajanstan beklediklerini baglangicta belirtme-
meleri, uygulamalar sonucunda icret ile alinan sonug arasinda uyumsuzluk
yaratabilmekte bu da rahatsizbk kaynagr olabilmektedir. Bu nedenle
giiniimizde pek ¢ok kurulug, hem danigman. ajanstan hem de kurum ici
hatkla iliskiler uzmanindan birlikte yararlanmaktadir,

Buna karsthk her iki birime yer vermeyip, halkla thiskiler calismalarini
basin atasesi(temsilcisi) ile ylirlitmeye calisan kKurulustar da bulunmaktadur.
Bu durumdaki kuruluglarda basin ataseleri, ya sadece basinia thskilen
sirdiirmekte ya da gorevienini daha genisleterek kamuoyunun diger
sektorleriyle iligkiler: de lizerine almaktadir.

Basin ataselerinin gorevlerini yiiriitmek isin yararlandiklan birgok
caligma yontemti vardir. Omegin bildini yayinlama, telefonla ya da sozli
konugmalar,basin konferansi, miilakat, basin icin 6zel gosteriler diizenleme
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(sergi. verinde ziyaretler), makaleler yazdirma. basm  Kokteyllen
diizenleme bigiminde olabilir. Basin kokteylleri aceleci ofan gazetecileri bi-
raraya getirmek ve diigiinceleri onlara aktarmak yoniinden yararl: olabilir,

Ulkemizde siipermarketlerde halkla iliskiler ¢alismalaninin isleyisi ele
alindiginda kokli siipermarketlerin disinda kalan ¢ogu siipermarkette hatk-
la iliskiler birimi olmadigr géze carpmaktadir. Dantsman ajans kullanimu

ise yok gibidir.

Kurum i¢1 halkla iligkiler birimine sahip stipermarket zincirlerinde ise
genel merkez digindaki subelerde halkla iliskiler gorevlileri yer aimazken
bu konudaki c¢absmalann sorumiulugu dogrudan sube miidiirlerine
yitklenmigtir. Sube miudiirlert i1se yetersiz deneyimlenivle ¢oziim bula-
madiklari sorunlar i¢in genel midirliikteki halkla iliskiter biriminin
isbirliginden yararlanabilmektedir. Inisiyatifleri dahilinde virittiikleri
tiketicilerle iliskiler disindaki halkla iliskiler ¢caliymalan genel miidirlige
bagh halkia iliskiler binminin direktiflert yoniinde gerceklesmektedir.

Halkla iliskiler ¢ahsmalan igin birim olusturmayan ¢ogu siipermarket
ise tiiketici sorunlarn ile sinirlt "telefon hatlart” ya da “dilek, sikayet kutu-
fart” ile yetinmekte, ancak farkli alanlardaki ¢ofu kurulus gibi
stipermarketlerde de halkla iliskiler calismalarint yiiriitecek birimin gerekli-
liginin hizla farkina vanimaktadir.

Gitgide yayginlik kazanan danigman ajansiann hizmetinden en iyi ve-
rimi alabilmek icin siipermarketler siirekli bir igbirligi icinde olmalidir.
Danigman ajansiann sipermarketle ilgili calismast titizlikle izlenmelidir.
Siipermarket adina danisman ajans tarafindan yiiritilen halkla iliskiler
calismalarinin uygunilugu ve yéatemi stirekli denetlenmeli ve danigman
ajans gerektiginde uyarilmalidir. Damsman ajans secerken, stipermarketler
alaninda ya da omegin. tuketicilerle dogrudan iligkili olan iskollarindaki
hizmetiyle uzmanlagnns olanlar tercih edilmeli, giivenilir, yeterli olmasina
dikkat edilmelidir.
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UCUNCU BOLUM

HI- SCPERMARKETLERDE HALKLA ILISKILER ISLEYISI
ACISINDAN HEDEF KITLENIN SAPTANMASI

A. Hedef Kitie Tanimi

Halkla iliskiler agisindan hedef kitle kisaca. kurumun dikkate alma
geregi duydugu. ortak beklentilert olan insanlar toplutugudur. Genetl an-
lamda. halkin kurumla dogrudan vada dolayli bag: olan alt gruplar, halkla
iliskiler acisindan hedef kitleyi olusturur.

Giintimiiz kosullarinda hi¢ bir kurulus ya da hitkkiimetin hedef kitles:
ile isbirligi yapmadan, goriislerini dikkate almadan. demokrasinin gerektigi
bigimde islemesi. segcmen desteginden yoksun verel vénetimlerin uzun

omirid olmas: olanaksizdir.

Ayt sekilde ticari kurulusiann tiiketici. ¢ahsanlar ve oraklar gibi
hedef kitleler: ile iletigimi 6nemli bir yer tutar.

Yoneticiler. kurum iginde degisik diizeylerde alt gruplarla, kurum
disinda da yasa diizenleyici, sendika, tiiketici gibi kurumdan bagimsiz ama
tligkinin gerekli oldugu gruplarla iletisimi halkla iliskiler uyeulamatan ile

gercekiestirir.

Hedef kitlenin befirlenmesi oncelikle yirtitiilecek halkla iliskiler
calismasina yon vermesi agisindan dnemili bir yer tutar. Yiiriitilecek kam-
panyalar ile iigili tim gruplarin saptanmasi, biitge ve kaynak kullamminda
onceligin belirlenmesi, iletigim ara¢ ve tekniklerinin secilmesi. mesajlarin
etkili bir gekilde hazirlanabilmesi igin hedef kitlenin énceden belirlenmesi
onemlidir. Belirlenmemesi durumunda ise, mali kaynaklar ve ¢abanin 1gt-
siz kigilere ulagmasi gibt gereksiz bir sekilde kullamimas, degisik yapidaki



gruplara uyguniugu arastinimadan ayny mesaglann dletilmesi. ¢abisma
siiresi ve malzemeleninin etkin bir bicimde kutlaniimamas) gibi onemli

olumsuzluklar olusur.

Tiim bu olumsuziuklann giderilebilmesi icin hedef kitlenin belirlen-

mesi on kosuldur.

Sipermarketicrde hedef kitie, diger kuruluslarda ¢ahisanfar. yeni me-
zunlar ve ogrenciler kesiminin olusturdugu potansivel isgticl: yonetict,
biiro personcii, 1§¢1, hamal. kasiyer, muhascbect vb.'nin olusturdugu
¢alisaniar; kurulusa hammadde ya da mizmet saglayanlar; yan kuruluglar:
dagitmcilar: hissedarlar ve tinans ¢evresi, tiketiciler, tirling kullanankar:
magazalann bulundugu yorelerde yasayanlar, sehir disindan gelen Ziya-
ret¢ifer: hiikiimet ya da toplum liderien; akademik topluluklar ve basin

mensuplan gibi VIP gruplan olarak belirlenebilir (27).

Ancak., bu hedef kitle gruplarn arasindan oncelik sirasina gore yalnizea

sirasiyla tiiketiciler. cahsanlar ve ortaklar hedef kitle olarak ele alinacaktir.
1. Hedef Kitle Olarak Tuketiciler
Perakendeci olarak siipermarketienn en biiyiik ve oncelikli hedef kit-

lesini tiiketiciler olusturmaktadir. Bu nedenle tiketicileri avnintily bir

bigimde incelemek gerekir.

(27) Terry Mayer. "Public Relations for Retailers”, Public Relations Handbook. 7.cd.
Englewood Cliffs. N.J., Prentice-Hall Inc.. 1959, s5.584-85.
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a. Tiiketici Davrams

Bilgisayara yiiklenen demografik veriler, tiiketict gruplarinmn satin
alma aligkanhikianm elde etmemize yarayabitir: "Kimler satin ahyor?”,
"Kimler satin almiyor?”, "Nereden aligveris yapiyor?”, "Neler saun
ahiyorlar?”, "Nasil ve ne kadar satin altyorlar?”, "Pegin parayla mi yoksa
kredi kartiyla mt ahgveris yapryorlar?”, "Ne zaman aligverig yapiyorlar?”.
"Neden satin ahiyoriar?”.

Bir Modern siipermarkette sagirtict sayida drtinle karsilagan bir kit
omegin. hangi driinleri satin ailmaya nasil karar veriyor? Bu sorunun yanity;
titketict gereksinimlerint karsilama tatmini, talepleri diye agtklanabulir.

Eger insanlar tek baslanina bir birey olarak diisiiniirsek tek tek onlann
gereksinimlerini anlayip tatmin etmeyi nast! imit edebiliriz. Kuskusuz bu
cok zordur. Iki farkli insan. iki farkl zamanda. iki farklr yere gidip ayn
iirtinii satin aldiginda kuskusuz bunu kendi bireysel nedenlerinden dolay:
yaptyorlardir. Fakat her ikisi de aym karara varmak icin ayn:i islemi
yapmuglardir. Ve her ikisi de davramiglarim etkileyen ic ve dis etkenlere
maruz kalmislardir,

I¢ belirleyiciler, gereksinimler, istekler, gidiler. algilamalar ve
yaklagimlan icerir. A.H. Maslow. gereksinimler ile tiiketici davranis:

arasmdaki iligkiyi anlamamiza yarayacak bir gereksinimler hiyerarsisi

olusturmustur.
> kendini gergek kilma gereksinimi
—» takdir gérme gereksinimi
>  glivenlik gereksinimi
—— » fiziksel gereksinimler
L \—-—-—* sosyal gereksinimier

Motivation and Personality (New York, 1954).
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Maslow'un teorisine gore, kiginin tiziksel gereksinimnun givenlik
gereksiniminden dnce tatmin edilmest gerekir. Bu gereksinim. piramitte
yukan dogru sirayla tatmin edilmelidir. Bu gereksinimler hiyerargisi daha
ok pazarlamada uygulanabilir nitelik tagiyorsa da tiiketictlenin gereksinim-
lerini anlamamuza da yarar. Bir birey ya da toplumun bir kesimi yeterince
yiyecege (fiziksel gereksinim) sahip olamiyorsa. onlara liiks bir otomobil
(takdir gdrme gereksinimi) sunmak pek uygun olmayacaktir. Toplum

gelistikee piramidin tepesine dogru gereksinimier daha fazla karstlanir.

Gereksinim bilingsiz olabilir. Soguk bir giinde, viicut. sicak bir yive-
cek ya da igecege gereksinim duyar. Gereksinim bilingli oldugunda istege
doniigiir. "Bir bardak sicak ay istiyorum". Istek giidiiye doniisiince kisi ey-
leme yonelir. "Swak bir bardak cay iceyim.ciinkil dsiiyorum”. Algilama.
Kiginin gordiigtini.duvdugunu, dokundugunu. kokladi@r ve tadini aldiginu
ifade etmenin bireysel bigimidir. Algilama kisiden kisive degisebilir.
Algilama birevsel olup segicidir. Yaklagim ise. bir diisiince ya da nesne
hakkindaki fikr va da hissettikleridir.

Strateji belirlerken, tiiketicilerin tirline gereksinimieri, istekleri. satin
alma ya da almama konusunda giidiileri, triinii algilamalart (iiriniin nasi
gorindtigi, vb. arzu edilen bir sey olup olmadigi) ve iiriine va da kurutusa
(olumiu ya da olumsuz) vaklasimlannin timi bilinmelidir,

Kiginin tiiketici olarak davrans: kismen. bu ic belirlevicilerin sonucu-
dur. Kismen de sosyal ve kiiltiirel diyebilecegimiz dig belirleyiciler sonucu-
dur. Cogu zaman bilingsiz oimasina karst insanin. grubun bir tiyesi olarak
kabul edilme gereksinimi ¢ok gigliidiir, Sosyal bir varlik olarak insamn ti-
kirleri ve davramg biiytik dlglide ait oldugu grup ijyelerinin etkist
alundadir. Bu gruplar; ailesi. kliip ve demekler gibi resmi gruplar, ya da ar-
kadag, komsu ya da meslektaslar gibi gayni resmi gruplar olabilirler. Kist,
ayni zamanda ait olmadig: referans gruplarinin tiyelerinden de etkilenebilir.
Onlar. kendisinin sahip olmay: diledigi, arzu edilen niteliklere sahiptirier.
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Kend: yaklasim ve davramisini yonlendirmede onlata uyar. Bu gruptakilen
sahsen tanimaya gereksinim bile duymaz: onlar onun sadece televizyonda
gordiigii ya da gazetelerde haklarinda bir seyler okudugu kisilerdir.

Her grubun, yeni bir fikr kucaklayan ya da yen: bir iiriinii 1k deneyen
fiderferi vardir. Grubun diger tiyeleri daha ¢ok bu insanlann fikirlerim
sorma ve onlarin yolundan gitme egilimi tagirlar. Egilim belirleyenlen
tamimak ve oniara hitap etmek dnemli bir stratejidir.

Kisinin ait oldugu sosyal sinf, toplum (alt kiiltiir} ve kiiltiir de dav-
ranisim etkiler. Sosyal simf genellikle kisinin geldigi aile, mesiek, gelir
kaynagi. oturdugu evin tipi ve bulundugu yer ve egitimle belirlenir. Kiiltiir,
yaklagimiarnn, geleneklerin, degerlerin, algilama bigimierinin, bir nesilden
obtir nesile aktarilan davramislar dizisi olarak tammlanabilir. Kiilttir, insan-
farin sanatsal, yasal, ahlaksal ve teknik basarilannt icerir. Tek bir kiiltiirde
bile, degigik alt kiiltiir ya da topluluklarda uygun yiyecek, giyecek ve ev
dekorasyonu ile ilgili farkli fikirler olabilir.

Pazar ister yerli ister yabanci olsun, tiiketici davramsinin i¢ ve dig be-
lirleyicilerini bilmeyi gerektirir. Tiim insanlann gereksinimleri, giidiileri ve
algilamalan vardir. Timi gruplann, toplumiann ve kiiltiirlerin iiyeleridir.
Birey olarak birbirlerinden farkli olmalarina karsin benzerlik gosteren dav-
ranis yapilar mevcuttur (28),

b. Tiiketicinin Karar Verme Siireci
Tiiketici aragtirmacilan. ¢abalarinin biiyiik bir boliimiinii. tiketicinin

karar verme igleminin kuramlarmi gelistirmeye adanuslardir. Michael
Ray'e gore. eger pazarlama miidiirii, tiiketicinin karar vermede izledigi

(28) David P.Rein, English for Professionals: Marketing, English Teacking Division
Educational and Cultural Affairs International Communication Agency, Washing-
ton, D.C.. 1979, ¢5.45-48.
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adimliar bilirse, s6z konusu her adimla ilgili bilg: elde etmesi de olanakl:
olacaktr. Ray'in tilkketicinin karar verme isiemiyle ilgili buldugu adimlar

soyle siralanabilir (29):

- [htiyag geligtirme (arama)

- Arama ve seceneklen kargilagtirma (inga etme ve tamimlama)
- Satinalma (davranma)

- Satinalma sonras (ikinct arama)

David P.Rein'e gore ise tiketicinin karar verme sireci soyle

gelismektedir (30):

Karar bir siire¢ sonucunda olusur. Bu siireci. tiiketicinin satinalma
davranigimi i¢ ve dig faktorler etkiler. Dis faktorler. kurulusun pazarlama
cabalarim (iiretim. promosyon. yonlendirme. fiyatlandirma stratejilen) ve
tiiketicinin sosyal ve kiiltiirel ¢evresini (ailesi, grup tiyeligi. referans grup-
lary, toplumu ve kiiltlir) igerir. ig faktorlerse, titketicinin gereksinimlerini,
isteklerini, gidiilerini. alglamalanini ve yaklasimlanine igerir. I¢ faktorlere
ek olarak. tiketicinin kigiligini ve 6nceki deneyimlerinden elde ettigi bilgi-

yi de sayabiliriz.

Kisilik, kisinin yakin g¢evresiyle nasi iliski kurdugunu etkileyen
ozellikler bilesimidir. Degisik insanlar, tiketici ofarak, degisik kisilikler
sergilerler. Kimileri, aligkanlikla genellikle kendilerinin va da ailelerinin
sirekh aldig drinin aymsut satin alir, Kimileri. mantikit alicilardir
bagkalarinin fikrine bagvururlar ya da tiriinlerin dikkatli karsilagtirmasini
yaparlar.  Kimileri ucuzunu arar. Digerleriyse diisinmeden satin
alirlar,

(29) Michael L Ray. Advertising and Communication Management. Engiewood
Cliffs, N.J.., Prentice-Hall, 1982, 5,131,
{30) P.Rein. a.g.e., 55.68-70.
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Hoglanna giden bir sey gordikleri anda. hi¢ diistinmeden. satin alirlar.
Bazilan duygusal alicilardir, ne disiindiiklerine gore degil. ne hissettikleri-

ne gdre satin ahiriar,

Insanlar deneyerek oprenirler ve bu deneyimlerini ileriki dav-
ramislaninda uygularlar. Isimize yarayacak yararh ogrenme kavramlan
arasinda pekistirme, uzak durma, genelestirme ve ayrimcihi@r sayabiliriz.
Eger bir kisi bir mali alir ve onu begenirse. onun ilk (orijinal) satinalma
Karart pekigir ve onu yeniden satin alir. Kigi. onu daha énce tatmin eden
drinii hatirlamaya yatkindir. Bir kurulusun bir Grinii tatmin edici ise. in-
sanlar ayni kurulusun diger triinleri i¢in de iyi duygularini genellestirirler.
Bir markayla digeri arasinda ayrimei davranirlar. Bu nedenle ¢ogu kurulus
insanlarda marka bagimlili yaratmaya calisir.

Pazarfama gabalan, sosyal ve kiiltiirel ¢cevre ve i¢ faktorlerin tiimii,
tiketicinin satmn alma davramisim etkiler. Bunlann timii. siirece verilen
bilgi (input) ve diirtiilerdir. Asagidaki basitlestirilmis satnalma davranig
modeli verilen bilgiyi (input), siireci ve elde edilen bilgiyi (output)
ozetlemektedir  (31). Bunun gibi  kavramsal modeller  tiketici
aragtirmasinda gittikge artan bir gekilde kullanimakradir. Amag. siiregteki
asamalan bilerek, hedeflenen pazariarin bir sirketin pazarlama ¢abalarina
nasil tepki verebilecegini daha dogru bir sekilde énceden belirlemektir.

(3D a.ge.. s.69.
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Siireg. kargilanmamig bir gereksinimin tamnmasiyla baslar. Onlem
alma i¢giidisiiyle birey. gercksinimini karsilamak i¢in yollar arastirmaya
baslar. Aragtirma belli bir iriinde odaklamr. Uriiniin varhgindan haber-
dardir. ancak onun hakkindaki bilgiden yoksundur. Daha sonra. arka-
daslarindan ya da vazilt basindan onun hakkinda daha cok sey ogrenerek
yeni lriine ilgi gosterir. Sonraki asamada. sahip oldugu bilgiyi
degerlendirir ve satinalma riskini goze alir. "Bu iirin gereksimimimi
karstlayabilecek m1? Harcayacagim zaman ve paraya degecck mi? Diger
insanlar karanma nastl tepki gosterecek? Kararim yanhsgsa ne olacak?” Bu

noktada liriinii deneyip dencmemeye karar verir.

Satin almaya karar verirse, onu degeriendirip, kullanir, Ondan mem-
nun kalip kalmadigina karar verir, Eger memnun kalmamissa, ilk (orijinal)
satinalma stratejisine gert doner ve ierisi icin yeniden gbzden gegirir.

Memnun kalmugsa. drtind dizenli bir sekilde kullanmaya karar verebilir.

Bu adimlann varhigimin bilinmesi, potansiyel titketicilerin adaptasyon
slirecini. omegin. parasiz deneme siiresi hakki tamyarak hiziandirmaya
varar. Burada onemli olan aymu zamanda ilk adapte olabilecekleri de belir-
temekur. Bunlar. yeni bir iiriini 11k kabul edenlerdir. Onlara ulasan tirGniin
diger tiiketicierce daha 1yi tamnma ve kulaniima sanst vardir. 11k deneyen-
ler genellikle digerlerinden daha gengtirler, gelir ve sosyal durumian daha
tyidir. daha ¢ok seyahat eden, daha 1y1 ¢gitim almis ve kigilere dayanmayan

bilgiye daha ¢ok giivenenlerdir.

Yeni bir liriine adaptasyon orani, sahip oldugu avantaja, rekabet edebi-
firligine, karmasikhgina, boliinebilmesi ve ifade edilebilirlifine baghdir.
Bu oran, digerlerinden daha iyi gériinen. potansiyel uygulayicilarin onceki
deneyimine en ¢ok benzeyen, en az karmasik, sinirli bir temelde en tyi kul-
lamlabilen. goriilebilen ve ifade edilebilen sonuglart en ctkili bir sekilde
gosterebilen driinler ig¢in en huzli olacaktir.
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Tiketiciye hizmet edilecekse. tiiketicilerin satnalma stirecinin uygun
asamalarinda. iirtin hakkinda gereksinim duyduklart bilgiye sahip olmalart
saglanmalidir. Uriintin kendisi tiiketici tarafindan istenen ver ve zamanda

bulunabilmelidir.
James E. Grunig ise, tiiketici topluluklarin tige ayimugur (32):

- Is¢i Simfindan Olusan Tiketici Toplulugu:Bu topluluk. iiriin
arama agamasinda yiyecek magazalarim karsilastirmay 6z ondnde bulun-
durur ancak ulagim kolayliklarina sahip olmamasi nedenivle en yakmn
magazadan aliyveriy yapmak zorunda kaldigindan  karsilastirmadan
alikonulmustur.

- Tekniker ve Profesyonellerden Olusan Topluluk: Bu topluluk,
is¢t simfl kadar diisiik olmasa da, siipermarket seciminde ortalamanin
altindadir ve iriin aramada daha ¢ok simirlamayla karsi karsiyadir. Bu top-
luluk i¢in en ¢nemli siirlama zamandir. Eslerin her ikisi de profesyonel
olarak caliytiklarindan ancak en yakin magazadan alisveriy vapacak kadar
zamanlart vardir.

- Orta Simif Tuketici Toplulugu: Urlin arama sorununu en iyi bilen,

en az simrlamaya maruz kalan topluluktur.

Bu topluluklar arasinda, tiiketici bilgisini en ¢ok arastiran. tiketici
programlanm en ¢ok kullananin orta siuf oldugu ortaya ¢ikmugtir. [s¢i
sintfinin ise tiiketici programlarindan hic haberi olmamaktadir.

Orta sunf toplulugu, satinaima kararlarinda di ger topluluklardan daha
aktif iletisim igindedir. Reklamlari en cok izleyen ve dedisik
sipermarketlerce yapilan belli reklamlan en ¢ok karstlastiran topluluktur.

{32) James E.Grunig, Todd Hunt, Managing Public Relations. CBS College Publis-
hing, New York, 1984, 5.327.



Tiiketicilerin aligveris icin ayirdiklan zaman. magazamn bulundugu
yerin mesafesi. iiriinjerin fiyau, kalitesi, ¢esitliligi tiketicinin karar verme
asamasinda etkili unsurlan olustururken, bunlann kimisi kimi topluluk igin
daha 6n plana ¢ikip belirteyici olabilmektedir. Bunlara ck olarax, marka ve

ambalajin da etkisini gozard: etmemek gerekir.

Marka isimlerinin kolay telaffuz edilebilir. tanmabilir ve haurlanabilir
olmash. tiiketicinin kafasinda istenen diisiince ya da imajt yaratmasi etkin-

ligt antiner taktorlerdir.

Ambalajin temel amacinmn ig¢indeki Urini tutmak ve korumak
olmasina kargthik giiniimiizde, pazarlamada ¢ok daha biiyitk oneme sahip-
tir. Bazi tip tiiketim malart icin ambalaj, iiriiniin kendisinden de dnemii ola-
bilmektedir. Ambalaj, iiriin sanginda en onemli. temel arag olmalidir.
Urtiniin tiiketici tarafindan kolayca agtmastni, kullanilmasim ve saklan-
masim saglamahdir. Ambalaj gerekli bilgilen izerinde tagimahdir.

¢. Tiketiciye Yonelik Hizmetler ve Tuketici Haklan

Tiiketici kamuoyu, genellikle tiriinlerle tlgilt sorunlar olmadike¢a, hak-
larma  yonelik, ilgisiz, kayisiz bir tavir sergiler. Ancak. tiikkewidi liriin ve
yararlandi@ hizmetlerin kalitesinin diisiik olmast pasif olan kamuoyunu
aktif hale getirir. Tiiketici haklannin kokii ¢ok eskilere dayanmaktadir.

M.O. 1792-1750 yillan arasinda Babil Imparatorlugu'nun altinc: krals
olan Hammurabi'nin giiniimiize kadar gelen Hammurabi Yasalari'nda
tiiketici haklarina rastlanmaktadir. Yine Ingiltere Krali John tarafindan
1215te ¢ikanlan ve halkin bireysel hak ve dokunulmazliklarng taniyan
siyasal bir belge ve kisisel 6zgurliigli savunan bir anayasa olarak nitetenen
Magna Carta'da da tiiketici haklanna yonelik maddeler bulunmaktadir (33).

(33) Tiketict Koruma Dernefi Yonetim Kuruly Uyesi Aydemir Gezgin'le yapilan

"Tiiketici Haklan” konulu dzel goriisme, Istanbul. 11 Temmuz 1994,
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ABD'de 1920'lh yillarin basinda yasanan Buyiik Buhran'dan sonra eko-
nominin canlanmasi ve halkin tiketime yonelmesiyte 1928 yilinda tiiketici
haklart 1lk kez ciddi anlamda glindeme gelmis ve ardindan 1936'da yine

ABD'de Uluslararas: Tiiketici Birtigi kuulmustuar,

1960'h yillarin baglarinda Baskan John F.Kennedy Kongre'de verdigi
bir mesajda tiiketici hareketine iz vermis ve dort temel tiiketici hakkini
bildirmistir (34):

s Gilivenlik

¢ Sesini duyurma
* Se¢me

¢ Bilgilendirme

Tiirkiye ise, ¢agdas vasamin gereklerini ¢ok ivi bilen ve uygulayan
Biyiik Onderimiz Atatiirk'iin - 1934'te  belirttigi hu  konuya iliskin
goriisleniyle tiiketici  haklarniyla tanigmus. ancak. o yilarda gelisme
gostermeyen titketici haklar 6zellikle 19801 villardan sonra serbest pivasa
ekonomisinin uygulanmas: ve tiiketicinin  belli bir biling diizevine

erigmesiyle onem kazanmustir,

Ik kez 199] yilinda Istanbul'da kurulan Tiketici Koruma Dernegi
(TUKODER) hizla bilylimekte ve tiiketici bilinci olusturup, magdur du-
rumdaki tiiketicilere yardim etmeye ¢alismaktadir. Bu baglamda yiirtitigi
calismalar gercevesinde bugiin Istanbul'da alt, Ankara'da iki. Balikesir. Sa-
karya ve Antalya'da birer sube a¢rmis bulunmaktadir. Uye sayis1 ise ikibin
ylize ulasmstir,

(34) Doug Newson, "Communication Theory and Consumer Movement.” Public

Relations Review 3, Fall 1977.
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Tiiketici Koruma Derneginmin titketicilere yonetik bir brostriinde,

“Birev olarak gerek fiziksel. gerekse sosvo-ckonomik vapilarimiz

farkliliklar ¢osterse bile. ortak ozellizferimizden biri de titketici olmaktir.

[nsan dogdugu andan baslayarak élimiine kadar devamlt olarak mal
ve hizmete ihtiva¢c duymakta, durmaksizin titketmektedir. Bu siire¢ i¢inde
beslenme. vivinme, barmma. saghk ve temizlik gibi temel ihuvaglar
karstlanmali; yagamu i¢in tehlikeli, zararl olan mat ve hizmetlere karst ko-
runmali; odediginin karsiliginda kaliteli olam segebilmeli, kusurly mal ve

hizmetlerden dogacak zarart giderilmelidir.

Tliketici olarak, konumumuzu ve haklarimizi bilmek ve kullanmak, biz-
lert bilingli ve akiler secim yvapan, bovlece son sazi sovleven bir kitle hali-
ne getirecedi gibi: sonugia olusan geri-bildirim de ekonomik politikalarda
aleii iglevi ¢érebilecek, uzun vadell toplum refubina donik planfamava

onemlt katkilar saglavabilecektir,

Sonugra. niketicinin katlimmi dislavan ve demokrasinin fistunliigiini
ongormeven k¢ bir "titketicivi koruma uvgulamast basarili olamaz". denil-
mektedir.

Evrensel Tiiketici Haklar: ve Biz

I- Saghk ve Givenligin Korunmasi Hakki

- Tiiketilmek iizere satisa sunulan her tiirti mal ve hizmet yasam ve
saglik acisindan kullanicisina zarar vermemelidir.

- Tiiketime sunulduktan sonra béyle bir tehlike dogurabilecegi
antasilirsa, derhal satisi durdurulmalidir.



- Faydasimin yansira, bazi durumliarda zarar verebilme olasdigr varsa

tiketici onceden uyariimahdir.

- Bocek ilaglarn., bazi gidalar, deterajan, oyuncak. kozmetik ve otomo-
bil gibi 6mekler bu grupta sayilabilir.

Ulkemizde Durum

Dagiim, daguuk bir yasal cergeve iginde kismen Hifzisthha Kanunu.
kismen de TSE standartlan dogrultusunda yinitiilmektedir.

Tiiketicinin en fazla sorunlar karsitastigr mai gruplan:
e Dayanikli tiiketim malar
e (Gida mamiiller:

e Giveeek esyalan

Son yillarda kamuoyunda tartisilan, ancak giivenirligi hicbir sekilde
denetim altina alinmamuis olanlar:

e Canli hayvan ve sebze-meyvelerde hormon kutlanimi
» (Gida katki maddeleri
* Oyuncak ve ¢ocuk esyalan

2- Ekonomik Cikarlann Korunmasi Hakk:

- ok gesitli. kaliteli mal ve hizmetin ucuz fivattan sunulmasi
- Satis sonrast hizmetlerin yeterli diizeyde olmasi

- Saticr suistimalinin énlenmesti

- Tek taratl sozlesmeler ve haksiz hiikiimierin kaldinlmasi

- Zorlayict kredi sartlanna kars1 korunma

- Basks yaratan sati yontemierine kars1 korunma hakk dir.
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Ulkemizde Durum

» Yiiksek enflasyon

e Gizli/ acik tekel ve karteller

¢ Odemeler, vade farkaln ve ozellikle mal teslimi gibi konularda
biiyiik yasal bosluklar

o Kredili satislarla ilgili, ancak konuya tam bir ¢éziim getirmekten
uzak Merkez Bankas: Tebligi

3- Bilgilendirilme ve Egitilme Hakk:

- Mal ve hizmetler satin alirken dogru karar vermeye yardimer olaak

bilgtlenin edinilmesi
- Kamu organlarinda temsil

- Firmalarda 6zellikle driin gelistimme asamasinda goriisdi alinma
hakkidir.

- Yanhs, yamitici, eksik reklama, etiket ve ambalajlara karsi korunma.

-Sorumlu ve bilingli bir tiketici olmak i¢in editim kurumiannda

egitilme hakkidir.
Ulkemizde Durum

Tiketici biling dizeyinin ¢ok diisiik oldugu bilinmektedir. Bu

nedenle:

* Fiyat kalite, icerdigi maddeler, garanti, servis vb. konularda

tiiketicinin bilgilendirilmesi.



o Tiiketici egitiminin kiigiik yagta baglatumast.

e Egitim araci olarak yaygin bicimde televizyondan yararlamlmasi

diisiiniilebilir.
4- Tazmin Edilme tlakk:

Satin alinan iiriinlerin bozuk. ckstk veva hatalt ¢ikmast durumunda:
- Kusurlu malm geri alinmas:

- Paramn 1adesi

- Yenistyle degistinimes:

- Gerekirse tazminat odenmesi hakkdir.

Tiketici boyle bir duruma karsilasngnda sirasiyla asafida belirtilen

yerlere basvurarak tazmin edilme hakkini koruyabilir,

s Mali aldig: satig birim

e Uretici

e Tiiketiciyi Koruma Demegi
e TSE ve Ticaret Odasi

Ulkemizde Durum

Yukanda siralanan basvurularla ¢éziulemeyenler icin meveut vargd
yolu segilebilir. Ancak, hepimizin bildigi gibi bu zaman ahici. masrat ge-

rektiren, gii¢ ve hak aranmasi zor bir yoldur.

Bu nedenle:
e Yasal cercevenin veniden sekilendirilmesi

® Pazar mahkemelerinin kuruimas: bilyitk 6nem tasimaktadr.
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5- Temsil Edilme Hakki

- Hiikiimetlerin ekonomik politikalannin olusturulmasinda dikkate
alinma.

Ulkemizde Durum:

e Anayasamizda tiketicilerin kendilerini koruyucu girigimlennin
tesvik edilecedi hitkmii mevcuttur.

e Bugiine kadarki uygulamada tiiketiciler hi¢bir kurulugta temsil edil-
memektedir.

e Yakin gelecekte de bu yonde bir gelismeye tanik olmak ¢ok gii¢
goriinmektedir.

6- Saghkh Bir Cevreye Sahip Olma Hakki

Tiiketici asagida belirtiten haklara sahip olmalidir.

- Yasamun kalitesini arttiracak fiziksel bir ¢evreye sahip olma
- Cevresel tehlikelerden korunma

- Bugiinkii ve gelenek nesiller igin dogay: koruma.

Bu nedenle:

» Kaynaklarin akilci bir bigimde kullanmilmasi

* Yeniden kullanma

* Yeniden devreye sokma

e Kangimlardan yararlanma gibi islemlerin uygulanmas: gerektir.

Ulkemizde de saghk ve giivenlik hakkimin daha ileri diizeyde korun-
masini saglamak, saglikh bir ¢evreye sahip olmaktan gegtigine gore:
gevreyl, dogayl koruma g¢abalarina katki, tiim tiiketicilerin 6zen géstermesi
gereken onemdedir (35).

(35) Tikoder Tiketici Koruma Demegi, Tiiketicileri Bilgilendirme Projesi
Yayinlarindan.
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Tiiketici Koruma demegi 1994-1995 Ogretim yihinda Istanbul'daki ilk
ve ortadgretim okullarinda "Tiiketici Kolu” kuruimasina 6n ayak olmug. bu
amacla o6gretmen ve Ogrencilerle 6n hazirlik yapilmig ve egitici top-

lantilarina baslamisur.
2- Hedef Kitle Olarak Kurum Cahganlar:

Haberlesmenin ¢ok yaygin oldugu bir ortam iginde, bir kurulusta
¢alisan gorevlilerin de o kurulusla ilgili bilgileri, haberleri 6grenme  gerek-
simimieri daha ¢oktur. Bu alandaki habertesmenin, ¢ahiyma bicimine de be-
lirli etkileri vardir. Bu kurulusun icinde uygulanan halkia iliskiler politi-
kasitmin basarist ve gelismesi. 1yi bir iicret diizeyt ve iyi caliyma
kosullannin varh§ gibi iki kosulun ger¢eklesmesine baghdir. Bu kosullar
gerceklesmedikge, kurulus iginde ¢ahsma ortamuni iytlestirmek ve bir
diyalog kurmak giiclesir. Ucret ve ¢alisma kosullarimin normal olmast ha-
linde. halkla iliskiler nrograminin uygulanmasinda bagari saglanabilir.

a. Kurum Cahlisanlariyla Iletisim

Kurum i¢inde halkla iliskilerin, bir bagka deyimle kurum igt iliskilerin
iyl anlagilmig ve uygulanmis olmast demek, demek ve sendikalan tarafsiz,
etkisiz kilmak, personeli aldatmak icin gelismis psikolojik bir ara¢ dernek
degildir. Personel ile yonetim arasinda ger¢ek bir divalog kumma aracidir.
Bu yolla, islert nigin yaptiklan, nasil yapudigi, hangi amagla o isin
vapildig1, nicin baska tiirli yapildig1 anlanlmis olur, Bovlece personel ku-
rulusunu daha iyi tanmma ve isleri daha iyi yapma olanagi bulur. Artik vir-
minci ylizyil insani robot bir insan olmak istememekte. nigin yaptigini ve
toplumdaki yerini bilmek istemektedir. Bu nedenle bilgi edinmeyi,
ogrenmeyi kurulusta ¢alisan personel i¢in bir hak, yénetim icin de haber
ve bilgi vermeyi bir gorev saymak gerekiyor (36).

(36) Nuri Tortop.a.g.e., $5.56-57.
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Kurum i¢i halkla iliskiler, gayriresmi (informal) ve resmi (formal)

iletisim diye ikiye de aynlabilir (37).

Resmi yapimin gerektigi iletisim her zaman, belirli gereksinimleri
karsilayamamaktadir. Belirli konularda iletisim susar, belirli konularda da
gercekler saklanabilir. Iste bu durumda, kurumda ¢alisanlar arasinda adina
gayniresmi iletisim denen bir iletisim bigimi olusur. Bu iletisim kuru
olmayip esprilidir ve olduk¢a esnektir. Ayrica hi¢ de adir iglemez. Bu
ozellikleri biinyesinde toplayan iletigim bi¢iminin adi dedikodudur. Dedi-
kodu resmi iletisimin iyi iglemedigi zaman kaciniimazdir. Kurum iginde
her zaman var olan gayniresmi yapiya uygun olarak yatay ya da dikey ola-
rak igler.

Dedikodunun Gzellikle, kurum calisanlarina kendilerini ilgilendiren
konularda yeterince bilgi verilmedigi zaman arttif1 saptanmigtir. Ayrica.
resmi iletisimin  olaylart saptirdifs  zamanlarda da dedikodunun
yayginlastig1 ve verimi olumsuz yonde etkiledigi bilinmektedir.

Dedikodu bir yoniiyle kurulug personelinin umut. tasa ve duygulariyla
da yakindan iligkili olup, kurulusun objektif kosullarimi agiklamaktan gok.
kurum ¢alisanlannin duygusaltiklanim a¢iga vuran bir iletisim bigimidir.
Gizli kalmis bir dinyayr ve onun yapisii dedikodu, aynntilt olarak
aciklayabilmektedir. Kurumda ¢alisanlarin durumianyla yakindan ilgili
oldugu igin ust diizey yoneticileri tarafindan mutlaka dnemsenmelidir.

Gayrniresmi iletigimin tersine, resmi iletisimde. herhangi bir kurulusun
sisteminin ilkelerini ortaya koyan kurulus ve orgiitlenme planlan vardir.
Kimlerin kimlerle iligki kuracagm:, kimlerin hangi konularda yetkili
oldugunu ve kimlerin hangi tiir bilgileri toplayacag: ve bu bilgilerin hangi

(37) Metin Kazanci, Haikla [tigkiler, Savag Yayinlan, Ankara, 1982, ss.134-135.
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basamaklarda toplanacagint bu planlar gostermektedir. Formel yapi iginde
olusan basamaklar, yani hiyerarsi, bir ag:dan iletisimin yonii ve hizini da
belli etmektedir. Bu yapi icinde iletisim. kurulusta asagidan yukarya.
yukanidan da asagiya olmuk iizere iki yonli olup. en ait diizeyde ¢aligan bir
isci ile en iist diizeyde calisan bir genel miidiir arasinda bir baglant: kurar.

Genel miidiir tarafindan gikanlan bir emir. en alt basamaktaki bir ma-
saya bireysel bir buyruk olarak gelebilecegi gibi. en alt dizeyde
cahsanlanin belirli konulardaki énerileri vukaridaki genel midiire bir rapor
halinde ulasabilir. Bu gidig gelis sirasinda kuskusuz kurulusun resmi hiye-
rargisinde yer alan makamlar da bu bilgilerden haberdar olurlar.

Kurum i¢indeki tiim resmi yazilar. raporlar, geneigeler. resnu top-
lantilar. Komisyon tutanakiar resmi iletisim bigimleridir.

Kurum I¢i Halkla Iliskiler Cahismalarinin Gorevleri

Yeni ise alinan personel, gdrevi ne olursa olsun o kuruiuy hakkinda
kapsamli ve pratik bilgilerden yoksundur. Kurutus bu personele taninilmali.
boylece personelin kurulusu benimsenmesi saglanip ist ile oviinebileceg:
bir ortam varatiimalidir.

Personel.kurulusun tiim ¢ahismalan ve yapisi hakkinda genel bir bilgi-
ye sahip oimalidir. Belli bagli boliim bagkaniarimn isim ve gorevlerini bil-
melidir. Bu yolia, kurulusun ne oldugu. ne amagcia calistig1 hakkinda kuru-
lug lehinde on bilgileri verebilecek konuma gelir.

b- Kurum Cahsanlariyla Hetisimde Kullanstan Arag¢ ve Yontemler
Caligan personele kurulusu tanitmak amaciyla, kurulusun tarihi,

gelismesi, yeri, caliymalari, personelden istenilen gorevier, personele
tamnan kolayliklar ve haklar hakkinda bilgi vermek amaciyla fotograf ve
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resimlerle zenginlestiriimis, ¢ekici brogiirter haziclanabilir. Icertk agik, net

olmali, brosiir rahat kullaniabilir boyutlarda olmalidir.

Kurulusu ilgilendiren terfi, spor. dogum. olum yildoniimleri, incele-
meler gibi giinlik haberled personele duyurmak amaciyla gazete
¢ikanilabilir, Bu gazete, bir kurulug ruhunun, yakinhginm  ve
dayanismasimin dogmasina yol agar. Gazete ve biiltenlerde yer alacak
vayinlann filozofik, politik ya da dinsel nitelik tagimasindan kacintimahdir.,
Yayinlar, personelin cahgmalarimn deZerini. dnenuint belirten. mesleki ye-
tenek ve bilgilerinin artmasina en iyi insan iligkilerinin kurulmasina hizmet
edecek nitelikte olmasina dikkat edilmelidir.

Kurulusun, ¢ahisan personel ve ailelerinin ziyaretine agik olmasinin.
personelin ve aile gevresinin kuruluga baghlifini. ivi niyetini saglamak
yoniinden 6nemli yararlan vardir. Ziyaretgilerin  gozlemlediklen ak-

sakliklar diizeltme olanaklarn dogar.

Kurulus icinde yapilan yenilikleri. yeni buluslan personele duyurmak
amaciyla kiiciik gruplar halinde toplantilar diizenlenerek personelin kurulug
caligmalann daha iyi tammasi ve iyi diizeniendigi takdirde bu tir top-
lantitar dolayisiyla personelin kendi ¢evresinde kurulug lehinde propaganda

yapmasi saglanabilir.

Personelin  birbiriyle tamigmasi,  olumiu iligkiler kurmasinin
saglanabilmesi icin cesitli toplant, tanigma caylart. kokteyl ve yemekler,
ozel giinler, geziler ve piknikler diizenlenebilir.

Giderek yayginlasan gorsel-igitsel iletisim tekniklerinden kurum i¢i
iletisimde de yontem olarak yararlaniimaktadir. Son zamanlarda, kurum igi
iletigimde, slayt, video kasetler, ise uyum, egitim ve toplanti amact ile kul-
lanumaktadir. Pek¢ok kurulus ise, video kasetler aracihgiyla ¢aliganlanin
kurum i¢i haberler hakkinda bilgilendirmektedir. Bu tiir programlar zaman-
dan tasarrufu da saglayacaktir.



Yine tfilm ve siayttan, kurutusun gelisimint konu alan belgesel tilmler
ya da is givenligi, yemi iiriniin Kullammu gibi konularda bilgi vermek

amaciyla kullanlmaktadir.

Diizenli ve verimhi ¢alisan personelin takdir edilmesi ve diger perso-
neli tegvik etmesi bakimindan hizmet ddiillerinin verilmes: de ¢ok etkili bir

yontemdir.

Son olarak belitmek gerekir ki, kuruiusun i¢ ¢caliymalarinda da, upki
gevreye doniik halkla iligskiler calismalaninda oldugu gibi herkese belirli
gorevler ve sorumiuluklar diigmektedir.Bu yiizden halkla iligkiler biriminin
calismalarina olabildigince yardimet olmak gerekir. Ancak bu yardimm zo-
runlu olduguna basta st diizey yoneticilert olmak ilizere kurumda
cahisanlan ikna etmek yine aynt halkla tligkiler biriminin gorevidir.

3. Hedef Kitle Olarak Ortaklar

Bir ortakhkta, ortakligin sermayesini elinde bulunduran ortaklar
onemli bir unsurdur. Ortakliar, ortaklifin yonetici ve genel miidiiriinden de
onemiidir. Cinkii ortakliga yasama. ¢aligma yetene@ini veren onlardir.
Ozel tesebbiisiin katkinmada énemli rol oynadigi karma ya da kapitalist
ekonomiierde, tesebbiisierin. kendi kendilerini finanse etmeleri (otofinans-
man) ancak tasarruf sahiplerini ortak olmaya yoneltmek. tesvik etmekle
olanakl olabilir. Bu nedenle. ortakliklarin meveut ertaklann sermavelerini
artirmalart ve yeni ortaklar bulunmast i¢in onlarla surekli iliski halinde ol-
malart ve giinliik calismalardan ortaklar haberdar etmeleri gereklidir.
Boylece ulusal kalkinmaya zengin ya da az gelirli biitiin vatandaslann
katitmalar saglanabilir. Ortakliklarda ortaklarin ilgisini cekmek yeni ortak-
lar kazanmak i¢in ciddi ve bilimsel incelemeler, anketler diizenleyerek
caligmalara yon vermek, program yapmak yararhi olur. Ayrica ortaklann
mensup olduklan sosyal tabaka ve sahip olduklari paylarin tutan yéniinden
de arastia yapmak yararlt olar. Biitiin bu ¢alismalanin ortakligan halkla
iligkiler gorevlilen tarafindan yliriitiilmesi gerekir.
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Bu tiir inceleme ve arastirmalar ortakhigin ¢calismalarmm sonuglarin
degerlendimmeye ve kamuovunda ontakltk hakkinda beliren eoriglen

tanimaya varayacaktir.

Ortakliklann gene kurul toplanulan i¢in hazirlanan ¢aligma raporlarn
ve diger dokiimanlarda, ortakligim gecmis yillardaki ¢ahgmalan, gelir,
gider durumu, mallari, yatinmlan, personel durumu ve gefecek yil ¢alisma
program hakkinda inandirict agik hilgiler venlmetidir (38).

"Biliviik anonim girketlerin ¢ogunda, degisik biiviiklokeki paylara
“sahip ortaklarin sayist fazla oldugu i¢in ortaklar kurulug icinde kabul edil-
mezler. Crnkii, cogunun kurulugla ilgisi ancak Genel Kurul'dan Genel
Kurul'a goridiir. Bunun vamnda ortaklari ilgilendiren tek gev, ellerindeki
pavlarm dederindeki artis va da azaliglarla vil sonlarinda alacaklar
kardir. Bu viizden biiviik anonim sirket ortaklart ile kurulusun ve onun bi-
revierinin iliskileri dis iligkiler grubuna girer. Bu anfamda ditgimdigumiiz
zaman oriaklarin miisterilerden farkr voktur. Kurulus veni hisse senetleri
citkarip bunlara alict aradigr zaman hisse satinalmavi kabul etirmeye
calisnuniz va da hisse senedi sartigimiz kimseler ileride ortak olacak olsa-
lar da o an i¢in miisteridirler. Ortaklarla iligkilerin kurulug hireyleri igin
onemi kurulugun vénetimi ve kararlarinda ov hakki olan ortaklarmn bir

bakima ‘calistiran’ niteliginde bulunmalaridir (39)".

(38) Nuri Tortop, a.g.e., s5.193-194.

(39) M. Aldeddin Asna. Bankalar I¢in Halkla ilig;ki]er Bilgisi, Banka ve Ticaret Hu-
kuku Arastirma Enstitiisi, No:221. Bankacilar Serisi. No: 13, Tirkiye 1§ Bankasi
Vakfr-Hukuk Fakiiltesi. Ankara, 1988, 5.152.
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DORDUNCU BOLUM

IV- SUPERMARKETLERDE HALKLA ILISKILER KAVRA-
MINA ORNEK BIR CALISMA: MIGROS

A- Migros Isletmelerinin Tarihsel Gelismesi

Bugiin Tirkiye'de de yayamn, ¢agdas siipermarketler zincirine sahip
Migros [svicre kokenlidir. Demi (yart) + cngros (toptanct) = Migros

sozciiklerinin birlesmesinden ismini almagtir,
1- Isvicre'de Migros'un Tarihsel Gelisimi

Migros kurultusgu. 25 Agustos 1925'te minimum bir sermaye tle Gottli-
eb Dutiweiller adls isvigreli bir girigimei tarafindan olusturulduktan hemen
sonra once, bugiin, antika olarak nitelenebilen bes T-Ford Modeli satig ka-
myonunu Ziirih sokaklarinda dolastirarak satig yapmaya koyuldu (40)-

Sabit duraklarda sans icin duran ve belirlenmis giizargahlardan
gegmek zorunda olan bu bes satig kamyonu su alti kalem mali satmaktaydu:

seker. kahve, hamur igleri, piring, hindistan cevizi yag: ve ¢amagtr sabunu:

Bu yeni sistemi. genellikle tutucu, siipheci fakat sirh bir bitge ile
biiyitk 6l¢iide kisitlanmug Ziirih'li ev harimlanna anlatan ik el ilans Mig-

ros'un yol gosterici prensip tartigmasint da ortaya koyuyorda:

(40) Migros, "The Migros History, Development, Purpose and Ideas of the Migros
Community", Federation of Migros Cooperatives Public Affairs, Zurich, 1993,
ss.1-5.
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¢ Bivik satis

e Diisiik kar

e Taze mallar

e (reticiden tiketiciye

Bu geng ve cesur kurulug, simirli sayida iiriin ve gii¢ dagium sistemine
karsin, toptan satism yiizde sekizini olugturmay: basarmigti. Bu oran
siintimiiz i¢in bile ulasiimasi olanaksiz gibidir. Boylece Migros, katt pren-
siplerinden 6diin vermeksizin, o zamanin 6nde gelen perakendecileriyie
kivastandiginda fiyatlant yiizde yirmiiki ile kirkbey arasinda indirmeyt
basariyordu.

a- Migros Kurucusu Gottlieb Duttweiler'in Zorlu Basariss

Gottlieb Duttweilerin amaci, Migros'u Isvigre'nin onde gelen en
biyik perakende kuruluslan arasinda gormek degildi. Pratik bir omek tle
ekonominin geri kalan belli bir sektortinii harekete gegirmek ve bu alandaki
fikirleri degistirmekti. Rakipleri bu "umutsuz gdriinen idealist amator” den
pek ders alacagi benzemiyordu.

Rakipleri baslangigta, daha sonra olaganiistii basan olarak kabul edi-
len “mobil diikkanlar"la alay etmekle yetinirken, ardindan, genis kapsami
kin. nefret. taciz etme ve hatta su¢ nitelifi tasivan saldirilarla tepkilerini

gosteriyorlardi. Bau tepkilere, orgiitlii boykotlar ve politik baskt da dahil
edildi.

Ancak, rakiplerin bu taktikleri, Duttweiler'e bildigi yolda bilyiime ve
bagari i¢in cesaret vermekten baska bir ise yaramiyordu.

Ulusal ¢apta reklami yaptlan markalara sahip geleneksei ireticilerin.
iriin sayist sadece alti olan Migros'u boykot etmelerine. Dutweiler, kendi
tiretim alanlanni kurmakla yamit veriyordu. Her iki taraf arasmda rekabet
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kizistik¢a fiyatlar iniyor ve bu politika sonucu Migros iirlin yelpazesini
genigletmeye  ¢ahisiyordu. Gida ve yar-mamiil gida  (near  food)
béliimlerinden olusan dretim birimlen. Migros sauslarimin ii¢te-birini

olusturmaktaydt.

Migros rakiplert, kurulusun hizl biiyiimesini ve geleneksel olmayan
propaganda yontemlerini g¢esitli yollarla baski uygulayarak engellemeye
calistr. Ajanlar, hileli yollarla, Migros miisterilerinin adlaniru elde etmeye

calsivorlarda.

Migros ¢absanlarina ve miisterilerine evlerini kiralayan ev sahipleriy-
le birlikte Migros reklamlarini yayinlayan gazeteler de aym baskidan pay-
farin aldilar. Duttwetler onlara "gazete i¢indeki gazete” (Die Zeitung inder
Zeitung) tle karsi koyuyor, onlar da saldinlarina devam ediyorlardi.

Birgok Isvigre Kanton'u sang iznim engellemek amaciyla zorla para
toplayip “tekerleklr magazaiart” (mobil diikkaniar) vasakladi. Ancak bu
yasak. Federal Mahkemenin ‘ticaret yapma 0zgiirligii' taniyan kararlarniyia
kaldsrddt.

Bu durumda Migros'a kargt tetikte bekleyen ve bir araya gelmis
glicier, 1933'te bu "sinir bozucu, basbelasi"ndan tamamen kurtulmak icin

tezgahlanan politik bir manevraya basvurdu.

Parlamento, anayasa ile taninmis 'ticaret yapma ozgirligi' itkesine
ragmen. magazalar tarafindan sube agmayi yasaklayan, iriin cesidini
arttirmay1 dahi iceren bilylime bi¢imlerinin tiimiinii askiya alan séziim ona
"Acil Kanun"u (Sube Yasagl) onayladi. Duttweilerin isini bitirmeyi (!)
amaciayan bu 6nlem ¢ok bagartit oldu.

1945 yihina kadar siiren bu "abluka” Migros'un kurucusunu iki karar
almaya zorlad:. Ilk olarak, sermayeye sosyal sorumluluk ile bagh serbest
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pazar ckonomisine olan inanciyla "cepheyt varip gegmek™ igin politikaya
girmeye karar verdi. 1935 yihinda Ulusal Konsey i¢in yapilan segimlerde.
Duttweiler alti arkadas: ile birlikte ilk denemede se¢imleri kazandi. Gruba
orgithi bir destek vermek amaeciyla “Bagimsizhik lttifak:” olugturuldu ve bu
ittifak o giinden bu yana Federal Parlamento'da kanton ve yerel yonetim
yaptlarinda temsi! edilmektedir. Politik grubun. "Yedi Bagimsizin Haftalik
Postast”. daha sonra "Eylem" adli yayim oncelen haftahk, 1939dan sonra
da giinliik bastlmis ve sonunda Eylil 1978'den sonra yayinina son veril-

M.

ikinci Olarak, Duttweiler. "magaza kanunu” ile bask: altina alimis
enerjiyi harekete gecirmek amaciyla yiyecek perakendeciligi disinda yent
etkinlik alanlart aramaya karar verdi. Bu da, hizmet sektoninde yeni
firsatlar ve ulusal ckonomik sorunlarin ¢oziimi i¢in yeni vaklasimlar
anlamina geliyordu. Bu nedenie daha 1930'lu yillarda Migros'un ¢egithiiik
politikast onderliginde, diger sektorierde faaliyet gosterme karan venidi
Otel Projesi-basartl: bir deneyim olusturdu.

Perakendecilik alanlart digindaki diger biitiin girigimler icin bir pilot
proje hazirland:. Bunun amaci, Isvicre ekonomisinin énemli bir bolimiind
olusturan miitkemmel bir deneyime sahip olan ancak, ekonomik krniz ile
bozguna ugramis turizm ve otel endistrisini yeniden canlandirmakts.
Duttweiler, yiyecek perakendeciliginde de basari kazanmis aynt ilkelere
dayait bir "Turizm Kompleksi” kurdu: Buyiik saus, diisiik kar, en uygun
yeterlik. Duttweiler, "kompie paket tur” kavranumin yaraticisidir. Modern

turizm ise bunsuz diisiiniilemez.

Savas yillannda perakendecilik sektdriiniin bt‘jyiiniesi $0z konusu
degidi. Kuthk ciddi boyutlardaydi ve gida endiistrisi bir yandan ayakta
kalma ugras: verirken, 6te yandan da halkin temel ihtiya¢ maddelerini
kargilamaya caligtyordu. Yerinde duramayan Duttweiler, kooperatif fikrini
ortaya att1.Bu, onun bildigi bir konuydu; ¢linkii babas: isvigre'deki en
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biiyitk tiiketici kooperatiflerinin  birinde. (Lebensmittel-Verein  Ziirih)
yillarca genel miidiirlik yapmsti. Tessin'de Migros'a bagl bir sirketi koo-
peratif olarak diizenledi. Yapng: Otel Projest ise difer bir kooperatif

ornegini teykil etti.

1940 yihinda, savasin en karanitk donemlerinde, artik zenginlesmis
olan Gottlieb, kans: Adele Duttweiler ile birlikte tiim Migros isletmelerini
kooperatiflere doniistiirme kararimi aldi. Bu 15e servetlerinin ¢cok biviik bir
miktarmt ayirdilar, Bu projeyi, 1941'de, tesebbiistin timinid sekiz bolgesel
kooperatite aymp "Federal Migros Kooperatifleri"ni olusturduklarinda
gergeklestirdiler. Tim kayitlt mistertlere liye olma hakk: tanuurken, her
iiyeye nominal degeri otuz Isvigre Frangi olan bir sertifika verildi.

Bu basarisini kiskanan rakipleri, defalarca onun bu benzersiz hareketi-
nin onemin: ve tenhigini gérmezden gelmeyve cahigtilar. Hatta bu hareketi-
nin, vergi kagirmak ve bu sahte (1) sertifikalan, firmasini ayakta tutmak

amacivia dagittigi soylentilerini yaydilar.

Duitweiler, dlene degin, kurdugu "Kooperatit [mparatorlugu”nun
baskanltgint yapti. Su gergektir ki, o bunu sahip oldugu sermaye giiciinden
cok, liderlik vasfr ve benimsedigi kurallardan gelen otoritesi ile hak etmisti.

b-Gottlieb ve Adele Duttweiler Vakfi ve 1950 Tezleri

Gottlieb, yaimizca rekabet¢i is diinyasinda etkinlik gosteren biri ol-
makla kalmayip, ayni zamanda genis bir hayal giiciine sahip, 6nsezi ve kati
prensipleri olan bir ahlak bilimi uzmamydi. Migros'un bu etik
diizenlemeden sapip, dejenere olabilecegi ve sadece kar amaci
gitdebilecegi tehlikesini gormiigtii.

Bu tehlikeyt onlemek icin karisiyla birlikte "Gottlieb ve Adele Dutt-
weiler Vakfi'ni kurdu. Iki gorev belirleyip uyguladilar. Temel amag,
"sosyal sorumluluga dayali acik ve demokratik bir toplumda insanmn ser-
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best gelisimi™ ve "Migros Toplulugu ile ona bagh sirketleri olusturan
tesebbiisiin prensiplere gegmiste oldugu gibi gelecekte de uymasi ve kural-

lara sadik kalmasi1” idi.

Bu vakfin temel ilkeleri "1950 Tezlen” bashgi altinda toplanmustir.

Tezler soyle siralanabilir (42):

!- Hizmet prensiplerinin kamuoyvu tarafindan onaylanmasi.

2- Insan ve is gerceklert temelinde yere stmsiky basan ayaklar ve yol
gosteren yildiza dogru bakma ruhu. Toptan satis ve karlarda dolayli ya da
dolaysiz maddt ¢ikara bakilmaksizin iist dizey yéneticilere 1yl iicret
odenmelidir. Personel, ek gelir olarak tegvik edici mahiyette, gosterdigi

basan igin ikramiye almahdrr.

3- Kooperatifimizin varhgi, onun saglam emellere dayali. umut veren

orgtitliiligiine baghdur.

4- Insanfara giivenin. Migrosun temel oOzellidi. halkin eiivenini

koruyacak sekilde saglamlagmas:dir.

5- Tiiketiciler bizim i¢in ne kadar vazgecilmez iseler, biz de onlar icin
o kadar vazgecilmez olmaliy1z. J

6~ Her zaman. her yerde samimi ilgi gosteriniz.

7- Kooperatif Konseyleri, prensiplerimizin vekiller olup onemle
gelismelidir.

(42) Migros, "The Migros History, Development, Purpose and Ideas of the Migros
Community, "Federation of Migros Cooperatives Public Affairs, Zurich. 1993

g5.1-5.



8- Kooperatif Konseylerimizin temeh. tarklt inanglar tagtyan diger va-

tandaslann kattlimtyla gemisletilmelidir.
9- Kadinlarimizin yireklen fikivlerimiz i¢in en givenli yerlerdir.

10- Halkin iyiligi her zaman Migros Toplulugu'nun ¢ikarlarindan dnce

gelir.

[1- Rueschiikon'daki Gottlieb Duttwetler Enstitisii ve onun Yesil

Park (Green Park)'1 kuvvetl bir yekilde desteklenmelidir.

12- Maagslar, icretler, ¢aligma kosullan ve ¢alisanfaria iliskiler. ornek

teskil etmeye devam etmelidir.

13- Ozel ekonomimizin ruhuna saygm duymali ve kooperatif

calismamuzr biiyiik bir takdirle stirdurmeliyiz.

14- Migros Kooperatifler Federasyonu'nda hi¢ bir politik giice yer

yoktur.

15- Miicadele. sadece gerektiginde, zayiflart korumak ve sadece

giiclin kotit kullanimina karst stirdiirtimelidir.

Savagin bitimi, Migros igin yeni bir baslangici beraberinde eetirdi.
Sube agma yasag: kalkarken manilmaz bir satn alma gici giindeme

gelmisti.

Migros bir kez daha yeni ve daha etkili dagitim yontemlerinin ilk uy-
gulayicist oldu. 1948'de self-servis prensibine dayal ilk magazasini agti.
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2- Turkive'de Migros'un Tarihsel Gelisimi

Migros'un Isvigre'de gelisip bliyiimesinden sonra sira dis iilkelerde ta-
alivet gostermesine gelmisti. Iste bu ¢ergevede Migros kurucusu
G.Dutweiler'le birlikte, 1954 yilinda, o donemin Istanbul Valiligi ve Bele-
diye Bagkanh@ gorevlenni yiriitmekte olan Fahrettin Kerim Gokay'in da
girisimleriyle Migros hiikiimet kanaliyla kurulmus oluyordu. Tiirkiye
Migros'da tipki Isvigre'de oldugu gibi 6nceleri satis kamyonlariyla hizmete
baslamig. daha sonra yerlesik magazalara ge¢mistir.Migros'un yirmi yullik
bir resmi igletme olarak faaliyet gostermesinden sonra 1974 yilinda. iy
adam1 Vehbi Kog tarafindan Kog Holding kurulusu olup. halka agilma poli-
tikast geredince. hisselerinin bir kismini [stanbul Menkul Kiymetler Bor-

sasi aracihigiyla tasarruf sahiplerine devretmis bulunmaktadir (43).

Migros'un son yilarda yaptig btiytik hamleleri nasil bagardigim, Mig-
ros Genel Midiirii Bitllent Ozaydinl.

“Tiirkive'de titketicilerle Sevvar Sang arabalart ile tanigan Migros'un
37 {40] vilik gecmigi. ciddi bir bilgi birikimine. genis bir organizasvon ve
vetigmig insangiicii potansivelinin en ust diizeve gelmesine neden olmugiur.
Migros'un bu poransivel giicii, tiiketici gereksinmeleri ile birlesince Mig-

ros'un seri attlimlar yapmasi gerekmigtir.

Bu ¢ercevede, Migros, magazalarinin ¢ogunu venilestirerek modern
reknikleri hizmete acmug, personelini siirekli egitim programiarmdan
gecirmig, orta biiviiklitkte semt magazasi acma hizint arttirirken degisik ve
caddas bir anlayiy ile hizmet veren MMM Migros magazalarin hizmete al-
mava baglamigtir”, seklinde aciklamistir (44).

(43) Migros Halkla Dligkiler Genel Midirt Ahu Baskut ile "Migros'ta Halkla Iliskiler
Calismalan” konusunda yapilan 6zel goriisme, Istanbul, 12 Temmuz 1994.

(44) Satg Nokrast Bakkal-Market Aylik Perakende Piyasa Dergisi, 15 Ekim 1991,
Yil:3, Sayu:26, s.16.
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Kurulus amacini, "drinleri dogrudan dogruya ireticiden alip, kardan
daha ¢ok hizmer amaciyla. tiketictye ulagtitimast”, seklinde belirleyen
Migros'un, bugiin, yurt ¢apinda basta Istanbul, [zmir, Ankara olmak tzere
on ilde, elhialti tane magazasi bulunmaktadir. Bu magazalardan yedisi
MMM, onbinn MM ve otuzsekiz tanesi de M'dir.

MMM Migros Magazalari. otuz bin ¢esit mahin titketicinin secimine
sunuldugu, bes bin metrekare ve Gstii satis alamna sahip. halk dilinde
vaygin deyimiyle hipermarketierdir. MMM Migros'larda sany alanlannin
elverisli oimas1 nedeniyle hazir yemek reyonlan. su triinferi satts reyonu.
salat-bar, ¢igek, kitap, cafe, bankacilik hizmetleri, fotografcilik, muzik,
beyaz ve kahverengi elektrikli ev aletlert, ev bilgisayar reyonu ve turizm
acentas: gibi hizmet reyonlan ve sans departmanian vardir. Burada amag,
tiim aile bireylerine ulasmak suretivle. aligverisin hos bir cevrede ailece
yapimastna ortam hazirlamaktir.

MMM Migros Magazalar "scanner’ ya da son dénemlerdeki vayain
kullamimiyla "bar-code” (kaydedilmis verileri okuyan aygit) ve bilgisayar
kullanmak suretiyle tam otomasyona gegmis magazalardir. Ancak son
yitlarda, tiim magazalarda bu sisteme hizli bir gecis vardir.

Migros, Ko¢ Grubu'nun markaya yonlendirilmesinde de etkili oldu.
Ornegin "Tat" marka sal¢a ve dondurulmus gida, "Maret” marka et ve et
iirinieri piyasaya sunuldu. Oysa Migros, isvic;re'deki ana §irketinde oldugu
gibi. igneden iplige her seyi satmak istiyordu. 1992 yilinda alinan bir karar
uyarinca giyim sektoriine girildi. Yalnizea Migros'larda satilacak olan bir
giyim markasi, sekiz ay siiren arastirmalar sonucu bulundu ve adina
"Scala" dendi. "Scala” Italyanca'dan gelme, merdiven anlammna gelen ve
daha cok ticret taniminda yerlilesen bir sézciiktiir. Scala'da satilan konfek-
stiyon Urlinlerinin bir kismt yine Ko¢ Sirketi olan Bozkurt Mensucat
tarafindan tretiimektedir. Bunun yamisira, kirk farkh alanda girketle Scala
markasi c¢alisibmakta, ayakkabiya, ¢antaya, kravata, gomlege, semsiyeye
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Scala markasi iglenmektedir. Spor. abive gibi tarz sinirlamasina gitmeyen
Scala'da giiniin her saatine ve konumuna uygun urlinier satilmaktadir. Scala
ilk kez. 15 Eyliil 1993 tarihinde, Merter'de “Istanbul Migros" ad1 verilen
MMM Magazasinda piyasaya sunulup. Migros'un tck yan kurulusu olma

dzelligine kavustu (45).

Buna ek olarak Migros, yakin bir tarihte, sit. ¢amasur suyu ve
vumusatict iiretip, "Migros” markastyla. ucuz fiyatla magazalarinda satisa

sunmmustur,

Migros Tiirkiye'deki en bliyiik MMM Magazasimi 28 Haziran 1994'te

Ankara'da acmig bulunuyor.

1993 yili itibanyla Migros Magazalarinin yilhk cirosu ii¢ trilyon TL'yi
agmiy  bulunmaktadir.  Tirkiye genelinde 2100 calisani ile Migros
Magazalar1 giinde 100 bin, yilda ise otuz bes milyon miisterisine beyaz
esyadan ev tekstiline. etten siite. domatesten maydanoza. deterjandan oto-
mobil parcastna kadar yaklagik otuz bin gesitten olusan genis bir iiriin vel-

pazesiyle hizmet vermektedtr.

B- Migros Kuruluslarinda Halkla Iliskiler Biriminin Isleyisi:
Orgit Yapisi ve Cahsmalar

1- Isvigre'deki Migros Halkla lliskiler Biriminin Orgiit Yapisi
ve Calismalar:

Biiyiik bir toplulugu sahip Isvigre Migros'ta Halkla Iliskiler birimi
baglibasina bir orgiit yapist olusturmaktadir. Halkla iliskiler kurulusun en
onemii politikalarindan biri oldugundan baz: teme! ilkeler benimsenmistir.
(45) Serpil Yimaz, "Migros'un Giyim Markasi: Scala”. Millivet Gazetesi. 12 Eylill

1993, s.5.
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a- Isvicre'deki Migros Halkla iliskiler Biriminin Orgiit Yapisi

Isvicre Migros'ta halkla iliskiler birimi su anlaytsla tarihsel bir geliyim

gostermis ve ougline gelmistir (46).
Acikliktan Korkmayiniz

"Kamuoyuna her zaman ve her verde dolaysiz sekilde agik olun-
mahidir. Halk Kooperatiflerinin emanetgilerinin yapteg1 hersey, bu toplum
tarafindan  bilinmelidir-hem de her yontyle. lyi ilkeler tek bagma
degersizdir. Kisinin kendi kendine yiiklendigi odevler, sorumluluklar i¢in

her zaman en saglam dayanagt olustururlar™.

Bugtin i¢in bile ilerici bir yaklasim sayulabilecek bu ilkeyi kirk yil
once dile getirmis olan Isvi¢re'nin en biiyiik perakendeci kurulusunun kuru-
cusu Gottlieb Duttweiler, kamuoyunu yaptiklart hakkinda avnntih bigimde

bilgilendirmeyi temel bir ilke saymistir.

Bu ilke sadece sozde kalmamustir. Migros. bu niyetinde ciddi odugunu
gecmiste tekrar tekrar kanitlamugtir. 70 yularin sonunda Migros,
isvigre'nin ilk girisimi olarak, bir sosyal rapor ile kendini elestirel bir
sekilde ele alarak, faaliyetleri hakkinda hesap verdi. Girisimin o zamanki
genel miidiirii Pierre Amnold bunu su sekilde dile getirmisti: “Sosyal bir ra-
porun islevi, bir girketin giicli oldugu yonler kadar zayif yénlerini de.
basartlan kadar eksikliklerint de kamuoyuna aciklamaktir”. Sorumlular,
biyiikliglin bazi odevleri beraberinde getirdigini diisiiniiyorlardi. Onlar,
biyiikliigiin korku verebilecegini ve korkunun da genelde bilgisizlikten
kaynaklandigin: anlamiglardi.

{(46) Marcel Naegier, "Migros-Keine Angst Vor Oeffentlichkeit”,
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Acik bir bilgilendirme politikasi ile o giin oldugu gibi bugiin de Mig-
ros ile kamuoyunu birbirine yaklastirmaya ¢ahiymaktaiar, Ciinkii. kamuoyu

olmaksizin Migros bugiinkii haltyle var olamazdt.
Halkla Iliskiler Degerinin Anlasiimasi

Tiiketicilerin tiimii Migros'u basindan itibaren desteklemislerdir. Gott-
liecb Duttweiler, tiiketicilerin bu sadakatini. irinleriyle oldudu kadar

sozleriyle de devamh kilmayi bilmigtir.

Kurulusnadn yalnizca iki yil sonra halkla iiskiler calismalaninm temel
direklerini olusturmustu: "Migros Kopriisi™ (Migros Bricke) ve "Guazete
icindeki Gazete" (Die Zeitung in der Zeitung).

Ucretsiz dagitifan  "Migros Koprisl” gazetesi ile Duttweiler,
miisterilenni, Migros'un hedefleri, sunulan lriinler ve sang arabalannm
giizergaht hakkinda bilgilendirdi. 1927'de ise "Gazete Icindeki Gazete"yi
cikardi. Bu halka iligkilere yonelik. licretini odeyerek verdig: bir ilandi ve
bu yontem giiniimiiz Isvicre'sinin yiiksek tirajli gazetelerinde hala uygulan-
maktadir.

Migros'taki Demokratik Yap: Halkla Hiskiler Calismalarma da.
Damgasint Vuruyer

Anonim sirket olarak Ticaret Odasina kaydedilmis butunan Migros'u
Gottlieb Duttweiler, 1940-41'de kooperatiflere déniistiirdii ve hisselerini
kayith tiiketicilerine armagan etti. Migros toplulugu o giinden bu yana fe-
dere bir yapiya sahiptir. Kooperatiflerin en yiiksek organi referandum-
dur.Bu referandum aracihifiyla her dort yilda bir bazy temsilciler Koopera-
tif Kurulu'na secilirler. Bolgesel kooperatif kurullarindan temsilciler
Migros Federal Kooperatifi'nin delege toplantilarina gonderilir.
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Migros Federal Kooperatifi. yonetim delegasyonunun  yonetinu
alindadir ve giinimizde su beg birimden olusur: "Koordinasyon, Kiiitiirel
ve Sosyal Etkinlikler”, "Pazarlama”. "Planlama ve Lojistik”. "Endiistri”, ve
"Finans”, Kooperatifier tek tek urinlerle tlgilenirken Migros Kooperatif
Birligi tiretim ve hizmet iglen, ayni zamanda da yurtdigindan mal teminiyle

ugdrasir.

Bu federe vapi, Migros Toplulugu'nun kurumlasmis halkia iliskilerine
de vansimaktadir. Tek tek kooperatifier. tican etkinliklerinde bagimsiz ol-
duklart kadar bilgilendirme politikalannda da 6zerktirler.

Halkla iligkiler ¢aiigmalari. tek bir merkez yerine. kurulusun degisik
birimlen taratindan yiritdliir. Kooperatiflerin biinyesinde kurutmus olan
halkla iliskiter birimlerinin islevi. sadece bu ¢alismalan destekiemek ve

koordine etmektir.

Halkla iliskiler calismalarini kooperatiflerdeki merkezlerde tek bir
clde toplamak, elbette isleri kolaylastirip hizlandirabilirdi. Ancak béyle bir
yaklagim Migros'un federe yapisiyla bagdasmaz. Ayrica, halkla iliskiler
calyymalarinin kaliplagtinlamayacagina inantimaktadir. Unutmamalidir ki.
hantal bigimde isleyen bu demokratik mekanizmada, ¢ahisanlaria kurulan
dogrudan diyaloglar ve halkla iliskiler uzmanlarinin mesteki yeterliligi son

derece onemlidir.
Migros Kooperatif Birliginin Basin ve Halkla Iliskiler Birimi

Migros Kooperatif Birliginin basin ve halkla iliskiler voneticisi.
dogrudan dogruya kurulusun genel bagkanina baghidir. Ayni zamanda kuru-
fus Yonetim Kurulu'nun da dammni bir tiyesidir. Basin ve Halkla Itiskiler Bi-
rimi, islevine gbre dort bolimden olusur: Prezentasyon. Medya
Enformasyonu, Yayinlar ve Ekoloji. Birimin istlendigi gorevler, sekiz
halkla iliskiler uzmani tarafindan koordine edilmektedir.
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"Prezentasyon” boliim sorumlusu. biitge ve ziyaret¢t konulariyla ilgi-
lenir. "Medya Ernformasyonu” bolimii. medya ile olan iliskilerden sorum-
ludur. Ayni zamanda giincel sorunlara Migros'un yaklasimi olusturulmakta
ve Migros'un kamuoyundaki degerlendirilis  bi¢imi  izienmektedir.
“Yayinlar" bolimii. degisik basili malzemelerin yanisira Migros Kooperatif
Birligi'nin yilhik raporunu hazirlamaktadir. Ayrica halkla iligkilerin strateji-
leri tizerinde ¢alismaktadir. Son olarak da degisik kooperatiflerdeki etkin-
likleri tegvik eden ve i¢ iletisimi koordine eden "Gazete Igindeki Gazete'yi

redakte etmektedir.

Giiniimiiziin en 6nemili soruniarindan olan ¢evre korumasina Migros.
¢ok uzun zaman Once el atmigtir. Migros'un bu bagiamdaki hedefi. enerji
ve su harcamalarini ofabildigince aza indirmek. ayni sekilde atiklan azalt-
mak ve ozellikle ambalajlarda kullanilan ¢evre agisindan sorunlu maddelen
cevreye uyumlu maddelerie degiytimmektir. "Ekoloji” boliimi. g¢evre
goriintisiiniin ietiyimsel degigimi ve igili hedef kitleleri ile iliskilerin

saglanmasindan sorumludur.

Agirlik Verilen Konular ve En Onemli Hedef Kitle

Bilgilendirme ¢aligmalaninin agirh@int olusturan konular éncelikle de-
mokratik kooperatif yapi, Migros Kooperatif Birliginin isvicre ekonomi-
sindeki yeri ve Onemi, Migros'un kiiltiirel, Sosyal ve ekonomik ¢abalari.
Migros cahsanlaninin yonetime katithmi. Migros'un cevre, saglk, hayvan
korumacihi@r, i¢iincti diinya {ilkelenr ve bos zamanlann degeriendirilmes:
alanlanndaki basarttan olusturmaktadir.

Migros'un kurulugsundan bu yana, halkla iliskiler calismalarinin en
onemli hedef kitlesi tiiketiciler olagelmistir,. By zaman zarfinda.
miisterilere olabildigince fazla sayida muhatap saglayabitmek amaciyla fe-
edback araglan arttinldi: Kasada gorevli elemantar, satis noktasindaki
miisteri hizmeti, Migros Birligimin degisik halkla iliskiler binmler,
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hissedarlar i¢in ¢ikan yaymlann redaksiyonu ve Migros Kooperatif

Birligi'ndeki tiketict sorunlan brnmi.
Yapici Isbirligi Basarimm Garantisidir

Daha biiyiik birka¢ kooperatifin, tim iletisim gbrevlerini kapsamli
olarak istlenen kendi halkla iligkiler birimleri vardir. Daha kii¢lik koopera-
tiflerde ise halkla iliskiler gorevileri her kurulusun kendi elindedir. Migros
Birligi'nin endistri ve hizmet saglama Kuruluyunda ise. iletisimsel hedef
belirlemeyi diizenlemek i¢in en farkh organizasyon sekilleri goriitmektedir.
Bu nedenle, halkla iligkiler goreviileri aym zamanda en farkh kisi

cevrelendir.

Halkla iliskilerden en iyi sekilde yararlanma ve profesyonellesme igin

burada mutlaka iyilestirme olanaklart mevcuttur.

Migros Kooperatit Birligi'nin basin ve halkla iliskiler voneticisinin.
kooperatiflerdeki halkla iliskiler birimlerine emir verme hakki yoktur. Tim
Migros'u ilgiendiren konularda ise. gimsim grubunun sézciisti olarak
g()revini yiditmektedir. Basin ve halkla iliskiler biriminin, kooperatiflerin
kendi isteklerine bagh olarak ¢alismalanindan vyararlanabildikleri bir
"Service Center” hizmet 6zelligine sahiptir ve bu galismalar ne kadar iyi ve
ne kadar etkilt olursa, bunlardan o kadar ¢ok yararlanifabilir.

Migros Birligi'nin tiim halkla iligkiler ¢alisantar yilda bir kez ortak bir
boliim konferanst igin bir araya gelmekte. giincel halkla iliskiler sorunlar
raporlarimin - yamisira. Work-Shoplarda  tek  tek  sorunlarin  nasii
cozimlendigi de goriigiilmektedir. Bu bolim konferansinin hedefi. bu tiir
motive edici ve yapict etkinliklerle halkla iliskiler calisanlarim isbirligine

voneltmektir,
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Basin ve Haikla Iligkiler Birimi'nin oncelikli gorevi, halkla iliskiler
stratejiferinin kooperatifler diizeyinde uygulanmasini denetlemek degildir.
Tek tek kooperatifier arasindaki rekabet durumu nedeniyle yonetimin
degisik kademelerinde dogal bir 6z denetim (auto-control) sistemi vardur.
Ama, sonunda Gottlicb ve Adele Duttweiler Vakti'min hedeti, Migros

degerlerinin korunmasim gozetmektir.
b- Isvicre'deki Migros Halkla lliskiler Biriminin Caligmalar:

Migros, finans, sigorta. seyahat, kiiltiir. benzin ve fuel oil, damiyma,
basim ve yayim. depolama ve hatta naklive gibi ¢esitli hizmet kuru-
luslanyia, 1sviqrc'de. en biiyuk topluluk dinvanina sahiptir. Boylesi biyiik
bir toplulukta. halkla iliskiler uygulamalarina girmeden once bazi rakamsal
verilerin gbzden gecirilmesinde yarar vardir. 1992 yili itibariyla, Migros
Kooperatifler Birligi'nin net gelin 61.900.000 Isvigre Frangi iken Migros
Toplulugu'nda bu rakam 214.400.000 Isvi¢re Frangina ulagmig (47).

Migros Kooperatifler Birlidi'nde ¢alisan personel sayis1 1.340. Migros
Toplulugu'nda ¢alisanlarinki ise 70.472'dir.

Kiltiirel, sosyal ve politik-ekonomik amagclar Kin 1992 yilinda
yapilan harcamalann tutan 40.400.000 Isvigre Frangidur, Migros Koopera-
ufleriin ulagti@u dye sayist 1.548.076'yi bulmaktadir. Migros. [svicre deki

tim perakendeciler pazannda “¢ 15.6'lik bir paya sahiptir,
Halkla iligkiler uyguiamalarina yonelik calismalar ise soyle:

Tek bir ¢evreye sahip oldugumuz gerceginden harcket ederek Mieros,
onemli, somut sonuclar elde etmek i¢in ciddi ve siirekli bir sorumluluk

yﬂkicnmigtir. Hata (;CVI’CCi“k alaninda, 1992 ylh wluslararass

(47) Migros 1992, Annual Report of the Federation of Migros Cooperatives. Zurich.
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“Prognos Odiilii"nii kazanmistir. Migros. ¢evreyi korumak, hava kirliligini
ve pahali yakit tiiketimint azaltmak amaciyla karayolu yerine demiryolu
tagtmactiigint tercih etmig ve bunu 6zendirmeye ¢aligmigtir. Migros. 1984
yilinda Isvigre Hiikiimeti'nin perakendecilere titkenmis pilleri toplama zo-
runlulugu getirmesinden 1ki yil dnce zaten toplamaya baslamugti. Migros
Magazalarn yilda yaklagik 500 ton titkenmuis pil toplamaktadir.

Cevre korumaciligint kendine ilke edinen Migros, bu gérevini yayvain
bitgilendirme kampanyalarnt ve ¢aliganlarim adamakilh e§itmek suretivie
yerine getimeye ¢alismaktadir. [andar, posterler. ahigveriste kullamitan
posetler, basili yayinlar ve daha birgok ara¢ bu amagla kullaniimaktadir.
Ambalajlama ve depolamada bir kez kullanihp atilan maddeler yerine, ye-
niden kullanmilabilenter tercih edilmektedir. Bu amagla 6megin. sandiklar
kutlanildi. Tiiketictler, asgan kimyasal madde iceren tanim (ninlerini tercih
etmeye yoneltilmektedir. Ekonomik ambalajlarla materyal kullanimi en aza
indirgenirken, tiketicilere diisiik fiyatla alisveris olanags saglanmakradir.
Ambalajlamada en saglikli maddeler kullanilip. zaten kapali olan iiriinlerin
bir kez daha ambalajlanmasindan kaginilmaya ¢alisilmaktadir (48).

Bir driinlin Migros'un iriin listesinde yer alabilmesi icin oncelikle bir
Migros laboratuarinda test edilmesi zorunludur. Uriinterde Migros kalitesi-
ni tutturmak esas ahnmigur. Kaliteyi wtturamayan ureticilere Migros, reh-
berlik de yapabilmektedir.

Halkla iliskilere yonelik diger bir 6nemli calisma da kiiltiire! ve sanat-
sal alandadir. Bu ¢aliymada amag, miimkiin oldugu kadar ¢ok sayida kamu
sektoriinin  yeni kiiltiir ve sanat ufuklarim gelistirmeye  calismasing
saglamakur. Temel ve ileri beceri kurslari, egitim olanaklari daha cok
ihtiyact olanlara yonelik sosyal dayamismay: gelistirmek amaciyla uygulan-
maktadir. '

(48) Migros and Environment, Migros'u tamtan brogirlerden.
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Sayisi kirk dokuzu bulan "Klip Okullart” (Club Schools)inda uygun
ogretim araglarimi miimkiin kilmak ve ogrenme yontemlerini gelistirmek
amaclanmaktadir. Bu okullarda aymi zamanda vetiskinlere Ingilizce, Al-
~1anca, Fransizca. ltalyanca ve Ispanyolca dil dersleri de verilmcektedir.

"Kiiltiirel Olaylar Koordinasyon Biirosu”, uluslararas: ve Isvigre'li
sanatgilarin gosterilerini organize etmektedir. Bu ¢ercevede. 1992 yilinda.
317 tivatro oyunu. dans gosterisi, konser ve sergi yer almistir.

"Clubhouse Konserleri” birimi. uluslararasi ve Isvigre'li miizisyenlerin
klasik miizik konserlerini diizenlemis ve daha genis kitlelerin katilhimi iin
kiiciik kasabalart da konser programiarina dahil etmistir. Uluslararas: iine
sahip orkestra ve miizisvenlert tanima ve dinieme olanag: saglamakra. geng
veteneklere de burs vermektedir.

Oziirliiler igin "Spor Birligi"ne maddi katki icin anlasma imza-
lanmuistir.

Maddi sikintida olan ailelerin ¢ocuklanna, felaketzedelere, uyusturucu
bagimiifarina, sakat. yash insanlara mali yardimlar yapilmakiadir.

Konusma ve iletigim egitiminin son on yilda 6nem kazanmasina bagh
olarak, 1992 yihinda, yiizden fazla Migros kadin ¢alisanina konusma dersle-
ri verilmistir. Bu dersler ayni zamanda, hem "laf degil is” felsefesiyle uyum
saglamakta hem de kadinlan erkeklerie egit bir zemine oturtmava
caligmaktaydi.

Migros'ta ige alinan ciraklar, hem mesleklerini geligtirmek hem de
calistiklar: yeri tammak icin "workshop” larda egitilmektedirler.

Emeklilife hazirlamak amaciyla, bir¢ok Migros Kurulusu tarafindan
birkag¢ giin stiren seminerlere ¢alisanlar esleriyle birlikte davet edildi. Bu
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seminerlerde tartigma  konulan  saglik. bltge. ev  ve beslenmeden
olusuyordu ve emekli olduktan sonra huzurlu bir yasami organize etmeleri-
ne yardime: olmak amacim tagtyordu,

Bir diger hizmet de hafiza kaybina ugrama endisesi tasiyan yash in-
sanlfara yonelikti. Bu konuda yiizlerce yash insana kurs verilds.

Huzur evlerinde vasayan ve nsaniarla tek baslanna iliski kurmakta
zorlanan vash insanlara da yardim edildi. "Yash insanlar Animasyonu Pro-
jesi” gergevesinde 80'den fazla yash kadin ve erkek. yalniz yasayan yasit
insantaria nasil iliski kurulacagim 6grendi.

Tatitini aktif bir gekilde gegimmek isteyen 1500 yash insana elli
degisik yer segenegi ile spor. kiiltiir. daga tirmanma. dil 6grenimi. giizel
konusma ve bilgisayar kullanma olanag: sagiand.

Oziirli insanlann toplumla biitiinlesmesi amaciyla Migros'ta ¢aligan
kirk ¢trak birlikte tatile gonderildi.

“Beslenme Damismanh@i ve Saglik Hizmeti"nin ana amaci ise kamuo-
yunu beslenme ve koruyucu hekimlik konularinda aydinlatmava vonelik,
Bu konularda gazetelere vyazilar yazilmakta, dersler verilmekte ve
kampanyalar diizenlenmektedir.

Agirt kilolu ¢ocuklara yonelik programda ise, saghklt beslenme, beden
egitimi ve bos zamanlan degerlendirme konulan yer almakiadir.

"Migros Kadin Uyeleri Isvigre Federasyonu” (SFWM) 10.500 iiveli
tarafsiz bir orgiittiir. Amaci. kadin-erkek esitligi ve riketici konular;mn
tartigiimasim saglamakur. “Micrita” adli yeni bir grup, ézellikle bu konu-
lan ele almak Uzere olusturulmustur.



Migros'un ¢ basanh  haftalik  yayimt  bulunmaktadie,  "Wir
Brueckenbauer” Isvigre'de en ¢ok okunan haftalik gazetedir. 1942 ytlinda
Gottlieb Duttweiler tarafindan yayinlanmaya baslayan bu gazete. o zaman
110.000 olan tirajimi bugiin. on kat: olan 1.109.000'e ¢ikarmugtr. Her bir
baskist 1.500.000 okuyucuya ulagsmaktadir. 303.000 tirajia "Construire"”
ikinci strada yer almakta ve 475.000 Fransizca konusan Isvigre'li okuyucu-
ya hitap etmektedir. Her iki gazete okurunun yiizde ellisekizi kadinlardan
olugmaktadir. Uglinci ve en eski olan "Azione” gazetesinin tiraji ise
55.000dir.

Migros'un kurucusu G.Duttweiler, 1957 yilinda, insanlarda ruh saglig
konusunda telefon aracihifiyla rehberlik etmek fikrini ortava atmakla kal-
mamt$, bu hizmetin ylizde doksanini ve 1lk telefon istasyonunun masraf-
lanm kargilamisti. Bu amacla kurulan "Yardim EL” (The Helping Hand)
adli demek, gece giindiiz insanlann sorunlanni dinleyip ¢oziimler bulmaya
calisirken, 1992 wilimin  100.000 Isvigre Frang1 wtanndaki "Adele
Duttweiler Odiilii"nii de hak ediyordu.

"Green Meadow Parklar’inda gerceklesen yaz senliklerinde ise aile-
lerle ¢ocuklarnina bir takum etkinlikler sunulmaktadir. Bu etkinliklerden
bazilarini esege binme, gostertler. sergiler. buharli trene binme. yilizme ha-
vuzu, agik hava konserleri, halk miizigi ve danslan ve uluslararas: halk
danslar gosterileri olusturmaktadir.

Yine bu parklarda gerceklestirilen "Terre des Hommes™ festivalinde
cocuk yanslan, ugurtma genlikleri Ozellikle geng ziyaretgilerin ilgisini
cekmektedir. Bu festivallerde Almanya, Fransa'dan gelen Ogrenciler de
yazian piknik ve gesitli oyunlar i¢in biraraya gelmektedirler,

70.000'den fazia sayidaki ahsaniyla Migros'taki Isvicre'nin en biiyiik
ozel sektor igverenidir. Migros'taki iyt ¢cahsma kosullan ve cegith egitim
programiar: ¢aligmak isteyen insaniara ¢ekici meslekler sunmaktadir.
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Kosullann degismesi ve teknolojinin gelismesiyle birlikte giinumiizde
bazi meslek sahipleri zor duruma diiserken, bazi meslekier de yok olma
tehlikesiyle karst karsiya kalmaktadir. Bazi Migros scktorlerinde personel
bulmada giicliiklerle karsilagilabiliyor. Bu duruma en iyl dmedi Kasaplar
olugturmaktadir.

Migros 1993 yilindan itibaren sang elemanlarimin egitimine yonelik
yeni programlar uygulamaya basladi. Iki ya da ii¢ y1l siiren editim program-
lanni uygulamaya koydu. Bu programlarla, dofum oramndaki disiiy ve
yiikksek dgrenim goérme egiliminin artmast sonucu ortaya ¢ikan satusg ele-
mant bulma sikintisimn hafifletilmesi amaglamyor. |

Migros ¢alisanlarinin ilkedeki enflasyondan olumsuz etkilenmelerini
onlemek amactyla her yil. maaslanna entlasyon oraninda zam yapmak
ongorilmiistir. Buna ek olarak, calisanlara. gosterdiklert performansa gore
ek zaman da uvgulanmaktadir.

Alkol bagimlisi Migros caligantna yardim etmek amaciyla bir takim
programlar yiiritiilmektedir. "Alkol bagimlisi olmak isten atilmay: gerek-
umez” ilkesiyle hareket eden Migros, bu problemle miicadele etmek
isteyen ¢alisamina, "Migros Sosyal Hizmetler Servisi“nde gorevli, giiventlir
kigiler vasitasiyla yardim eli uzatmaktadir. Tedavinin basaniyvla
sonuclanmasi durumunda, alkol bagmmlisi personel. tedavi gordiidii siire

icernisinde hakettigi maagi alip. ise geri donme sansina sahip olabilivor.

Migros'tan emekli olmus kisilere de "Migros Emeklitik Fonu“her yvd
enflasyon oraninda zam yapmaktadir.



87

2. Tiirkiye'deki Migros Halkla lliskiler Biriminin Orgiit Yapisi ve
Cahsmalari

a- Tiirkiye'deki Migros Halkla Hiski'er Biriminin Orgiit Yapiss

Migros, kurulug ve tiiketicilenne yonelik halkla ilhigkiler ¢aliymalarini
kendi yapis1 icinde oluturdugu Halkla Hiskiler Midirligi aractigvia
viiriitmektedir. [stanbul Kadikdy'deki Genel Miidiirlik binasinda hizmet
veren birim dodrudan dogruya genel miidiire baghdir.

Genel miidiirliikte gorev yapan halkla iliskiler birimi. {ilke genelinde
tiim sube midiir ve yardimcitan tle 1sbirligi yapmaktadir. Sube midir ve
yvardimctlan birer halkla iliskiler gorevlisi olarak da kabul edilmekte ve bu
konuda gerekli egitimden ge¢mektedirler. Bu egitime kismen, kasiver ve
satigta gorevii elemaniar da dahil edilmektedir.Bu nedenie. Migros kuru-
tusunun "Tiiketici Danisma Servisi” olmamakla beraber, tiik ticinin gerekli
durumda kime ve nasil bagvuracagr konusunda genellikle sorunla
kargitasilmamaktadir.

Soruniann ¢oziimii dogrultusunda halkla iliskiler birimi en alt
diizeydeki personelden baslayarak. en list kademedeki gorevli ya da birimle
itisktye gecip koordinasyon saglamakitadir.

Sik sik giindeme gelen magaza acihislari. halkia iliskiler biriminin.
onemli  pordigii ve c¢ok boyutlu ele aldigi bir ¢alisma niteligin
tasimaktadir.

Tiiketicilere yonelik anket ¢alismalarina biiyiik énem veren hatkla
itiskiler birimi. basinla iligkiterin saglanmasi. yaratlan imajin korunmast
gorevleriyle beraber. gevrecilik, sanatsal ve kiiltiirel etkinlikler. yarigmalar.
paneller, gostenier ve gekilisler gibi calismaian, diger birimler ile uyumiu-
bir sekilde yiriutmektedir.
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b- Tiirkiye'deki Migros Halkla Iliskiler Biriminin Cabgmalart

"Diiriist Satict” sloganiyla hareket eden Migros. kendini daha iyi ifade
edebilmek i¢in belirledigi dort temet 6zeligi dogrultusunda hizmet vemieye
caligmaktadir (49):

Modern: Migros magazalan, goriinimleri ve diizenlemeleriyvle
Tirkiye'nin en modemn aligveris ortamlanm olusturmakta. uygulanan bar-
code sistemleri, otomatik tartii kasalar, alisvens arabalanyla binilebilen
viriyen merdivenler, klima donanimlan ve kredi kartiyla ahigvens olanag
gibi uygulamalar, tiiketiciye modern aligverisin keyfini vagatmaktadir.

Kaliteli: Cikletten takim elbiseye Migros magazalarinda. tiiketiciyve
binlerce iiriin. onbinlerce ¢esit sunulmakta ve sirsiz bir segme dzgirligu
tanimmaktadir,  Migros magazalarinda sunulan en kicidgiinden, en
biyligine kadar her drin. her cesit Tiirkivenin en kaliteli driinlen
arasindan titizlikle secilmektedir.

Ekonomik: Migros tliketiciye en kalitelt Griinlert sunarken. asil hiz-
metini ekonomik fiyatlanyla gostermektedir. Onbes giinde bir baz
firtinlerle yapian ek indirimler ve bunlarin duyuruldugu "MIGROSKOP"
bu konuda Tiirkiye'nin ilk dmegidir. Migros, zel giinlerde geleneksel indi-
rimlerinin disinda ozel indirimler de yapmakta, haftanin belli glinlerinde
baz1 meyve ve sebzeler dretici fiyatina, et ise malivet fiyatina satilmaktadir,

Givenilir: Kuruldugu giinden bu yana tiiketiciye daima kaliteli, taze
ve saghkh driinler sunuimasina ¢ahisilmus. tiiketicinin haklarint korumava
yonelik fivat anlayisi ve titizlikle yaptigi se¢im, duyulan giivenin artmasint

saglamigtir.

(49) Durist Satict Migros, 11k Ankara MMM Migros Magazasimin Aciis Davetiyest.
28 Haziran 1994,




Saghkh vasama ve ¢evre korumacith@r Konusunda duyarli politikalar
1izleyen Migros, bu amagla viirlittagi ceyitli kampanyalarda ve Migroskop-
lann tanitimunda "kanguru” semboli kullanmaktadir, Kangurunoun sevimbs
bir hayvan olmast. tiketicilerle iletigim  kurulmasinda,  duyurilann
yapumasinda yardimer oldugu ve yavrusunu dogal cebinde tayiyarak
biylitmesinin,  insanlara  yakinhiginin - miisterilerle  sicak  iliskinin

yaratilmasina yardimet oldugu diisiincesinden hareketie yola ¢ikilmustir.

Cocuklarda ¢evre bilincinin olugturulmasi amacivla 23 Nisan 1993 ta-
nhinde "Cevre Slogan Yangmasy” diuzenlenmis ve kanguru sembolu e
cocuklann ilgisi ¢ekilmeye calisilmigtir. Orta d68retim  dgrencilennin
kaulmivla afac dikme kampanyalan ve c¢evre konule paneler

dlizenlenmektedir,

“Temiz bir ¢evre i¢in bez torba kullamin, kullandinn™ yuztl. Kanguruiu

afisler goze ¢arpan yerlere asilmis ve kamuoyu duyarli olmaya cagnimistir,

MMM Migro ve MM Migros magazalan. haftanin yedi giinu aksam
saat 22:(00'ye kadar miisterilerine hizmet verirken tcretsiz otopark olanaf

da sunmaktadir.

Migros [stanbul'a yakin sahii (Kumburgaz, Biyvik¢ekmece gibi)
yorelerinde magazalar agmig olmakla beraber sanis arabalanyla da hizmer
gotiirmektedir. Istanbul digindaki tunstik yorelerde de magaza savisinin

arttiridmasi ¢alismalart surdiiniilmektedir.

Istanbul'da ve buz1 biyik sehirlerde supermarketler zincirine sahip
olan kurulusiarin promosyonlu satiglar yapmaya baslamasinda Migros. bu
konuda ilk canli 6rnek olmayi basardr. Istanbul'da Hiirrivet ve Sabah gaze-
teleri icinde "Migroskop” adi alunda. ucuza sats yapuigi irinler;

yayinlayan Migros, bu indirtm giinlerinde daha yiksek cirolar yapt
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Bunun son uygulamasim da ¢t. sebze ve meyvede vaparak. "tesekkir
giinleri” ne bagladi. Bu uygulamalar, satiy noktalan iginde gegerliydi.
Tiirkiye'nin en buytk bakkalinin baglattigi bu uygulamayr gider diger satis
noktalart da uyvguladi. Zira. artik ¢adin gereksinimi olan bu tilr uygufama-

tar, miister potansiyelinin artmasi bakimindan énemls bir gostergeydi.

Migros'un ilk agqildi@r donemlerde satis  arabalanyla hizmet.
tiketicinin avagina gotiirilivordu. Su uanda ellialtt subeye ulagmasina

karsin Migros. sans arabalanyla hizmet gatitrmeve devam etrnektedir.

Sabahlart saat 8:30'da depodan viikienen satts arabalan belirlenen du-
raklart {120} aksam saat 19:00a kadar dolayip yeniden depoya

donmektedir.

Bitin araglarda Migros'ardaki aktiviteler. aksiyon ve promosyonlar
uygulanmakta, genelde bin gesit mal satilmaktadir. Satslarin yuzde-ellisin
eiinliik taze mallar olusturmaktadir. Satiy arabalanina takilan yeni korna-

larin sesi tilketiciyi Migros'un geldiginden haberdar etmektedir.

Tiiketicilere yonelik olarak diizenlenen promosyon ve kampanyalarda
ya ¢esitli armaganlar verilmekte va da konforlu ve kaliteli tatil yapma
olanagi taninmaktadir. Ornegin, 17 Subat-12 Mart 1994 tarihleri arasinda
en az 500.000 TL'lik ahgveris yvapan her tiiketiciye sans numarasi venids ve
kura sonucunda belirlenen 30 talihhi konforlu (Turtel. Marco Polo gibi) tu-
ristik tesislerde tanle gonderiidi. Bu tir ¢ekiligler belli araliklarla devam et-

mektedir.

Tiiketicilere saghikh ve kaliteli diriinler sunmak amaciyla yelpazesine
aldigy istisnasiz  her rini. blinyesinde kurmug oldufu. ¢ gaida
miihendisinin gorev yaptigi, test laboratuarinda kontrolden gecirmekte, be-
lirledigi standartlara uymayan lrlinlere yer vermemektedir. Daba ileri tek-

noloji gerektiren testler icin iimversitelerte isbirligi yapiimaktadir.



91

Saghkl beslenme konusunda bilgilendirmek amaciyla zaman zaman
tiiketicilere, iicretsiz olarak Istanbul Ticaret Odast (ITQ) isbirlidi ile

brogiirler dagitilmaktadir (50).

Tikeucilenin uritnler hakkinda sagbkli ve dogru bilgilendirilmesi
amacyla ctiketleme konusuna dzellikle 6zen gosterilmektedir.

Tuketictlert nakit para tasima sikintisindan kurtaran Kredi kartiyla

alisveris yubelerde yayginlasarak uygulanmakiadir.

Magaza agiliglart Oncesinde halkla digkiler binmi. magaza agilacak
yorede kapsamlr sorular igeren gemis caph anketler vapmakia ve sonuclar
tiizhkle degerlendiniimektedir. Ankctierden elde edilen biteiler 1s18inda
tiiketicimin istek ve gereksinimieri belirienmeye ¢ahsiimakta. bir yandan da

Migros tiiketici profihi ¢ikanimaktadir.

Magaza acihslannda diizenlenen etkinhklerle tiiketictterle vakin
tligktler kurmak, ilgilenni ¢ekmek ve egilimlerini goztemlemek olanaklar

aranmaktadir.

Tiketici  gikayetleri e agamada ilgili magaza tarafindan ele
alinmakta, ¢6ziim saglanamamas: durumunda halkla iliskiler birimi devre-
ye simicktedir. Sikayvet ve éneriler titizlikle incelenmekte, sert ve ctkily
coziimler iretilmesine vaba sarfedilmektedir. Her misteri sikayet: tek tek
ayrintilt bilgilerte bileisavara yiiklenmekte daha sonra ¢oziimer icin

degerlendinlmekiedir.

Ulkemizde cok yaygin olan magazalarda hursizlik olaylarina hic 1a-
hammiillenn olmayan Migros yetkilileri, buna karsi glivenlik dnlemlering
artirdiklanm ve kameralardan yararlanildigint belittiyorlar. Hirsizianin
¢ocuk olmasi durumunda ailelerine haber vermek seklinde ¢oziime

gidiliyor.

(50) Migros. Halkla Iliskiler Miidiresi Ahu Bagkut ile Yapian Goriigme, Istanbul, 12
Temmuz 1994,
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Ko¢ Holding kurucusu Vehbi Ko¢un “en deferh yatirrm insana
vaptlamdir” felsefesinden hareket eden Migros Egitim Servist. ozellikle
calisan personelin egitimine biylik onem vermcktedir.Migrosta ise
alinacak her personel, ister kasiyer olsun, ister vonetici olsun dncelikle
kursa tabi tutulmakta. kurs sonucunda gosterdigi performans ve adaptasyon
durumuna gore ise alinip alinmamasina karar verilmekredir. Her gorevin
ciddi sorumluluklan oldugunu kabul ederek, ise alinan her personele kuru-
mu tamtict, gorev ve sorumluluk alanlarni belisleyicr nitehik tasiyvan kap-

samlt hifgiler verilmektedir.

Migros yoneticilen arasindan belirfenen kisiter. ABD'de bulunan ve
migrosun da iive oldugu "Food Marketing Institute” ve "Supemmarket
Management University” kuruluglannda egitim gomek amactyia her yil
ABD've gonderiimektedir. Yoneticilere vaklasik bir vil séiren egium kurs-
lan  gormekte,  baganivla  hitiren  Kursiverlere  sonenciik vasitlarm

belgeleven sertitikalar verilmektedir.

Caliganlarin motivasyonunu artirmak  ve aralanindaki dostluk ve
dayanismayt gelistimmek amaciyla her yil “futbol g diizenlemekie.
magazalararasy maglardan siyethp en ivi oynayan ovunculardan Migros
Futbol Takimi  olusturulmaktadic. Bu  takim  Holding  ¢ergevesinde
diizenlenen “Kogspor Senligi Turnuvasi'na Migros'u temsil etmek lizere

gonderilmektedir (51).

Aynt amact tagtyan piknikler de belli araliklarla organize edilmekte-

dir.

Ozellikle Tstanbul ve Izmirdeki Migros ¢alisanlarina yonelik vabancy
dil ogretimi i¢in kurum disindan dgretmenler goreviendmilmig. ancuk. bu
uygulama daha ¢ok yayginlaginimak izere iptal edilmistir. Bu amagla,
kurum 1¢i ¢alisanlardan yabanci dil 6gretimi i¢in bilgili ve yetenekli
kisilerden yararlanilip, daha ¢ok ¢ahisana hizmet vermek amaclanmaktadir.

(51) Migros Egitim Miidiiri, A.Yaman Ozgiin ile Yaplan Goriiyme. istanbui. 12

Termmuz 1994,
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Migros'a  yemr personel  aliminda.  kurumdan  emekli  olanlarin

cocuklarma Oncelik taninarak emekliler onurtandinimaktadir.

Magaza iginde gorev vapacak personel. yvapaca@r gorevle igili
eginmin yamsua temizlik, hijyen gibi konularda bilgilendinlip 6zenli

olmast saglanmaktadir.

Ulkemizde ekonomik kosullarm dedismesiyle beraber sereksinim du-
vulan ya da karlt gorlinen meslekler de degismis ve buna bagh olarak
omegin kasaphk meslegi cekiciligini kaybetmistir. Bu alanda duyulan
boslugu kapamak ve et tiriinlerini en saghikli, en uvgun kosullarda satisa
sunmak amacryla Migros, kendr kasabim kendi yetigtirmeve baslamig ve
¢ok savda 1gsiz elemam egitmek suretiyle hem mesiek kazandinp hem de

istihdam etmistir,

Migros'un 40.vilt kutlamalart cergevesinde kuruma emegr geemiy
kidem!i voneticilere ginimiizde oze! bir anlam kazanan altn ve gumais

"Atatdrk " rozeti hedive edilerek tesekkir edilmigtir.

c- lsvicre ve Tirkive'deki MIGROS Halkla Niskiler
Cahsmalarimin Karsilastirilmas ve llerive Dontik Hedefler

Halkla thiskiler calismalanmin amag ve vontemlen evrensel olmakia
beraber,  kuskusuz, uygulandigt  kuruluy  bazinda  bile  dedisiklikler
eostermektedir. Kaldy ki birbirinden oldukca farkh iki ttkedeki kurulug
ayni olsa bile, kuruluslann bulundugu tlkelerin sosyo-ekonomik. kiiltire!,
toplumsal ve hatta cografi konumlan uygulanan yontemler: farkh kilmayi

etkileyecektir,

Ekonomik yapisi oturmus. i¢ huzuru saglamig, vatandasianmn refah
diizeyini gelismis iilkeler standartlanina ulastirmug Isvigre ile: etnik. sivasi.

dini vh. cansmalartn hemen hemen hi¢ gindemden inmedigi, viiksek
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enflasyonun baskisy altinda yagama ugraygt vermeye galsan insanfann buytik
bir ¢cogunlugu olusturdugu, siyasi ve ckonomik dengelenn sik sik bozul-

dugu iilkemizde de bu anlamda farkliltkiar goze carpmakiadir.

Bu ¢ergeve g6z oniinde bulunduruldugunda tiketicilere yonelik halkla
ifiskiler ¢aligmalaninda Isvigre Migrosta sosyal ve kiiltarel dzellikler én
plana ¢ikarken. Tiirkiye Migros'ta ekonomik olma ozelligt agirlik kazan-

maktadir.

Petrol sirketinden, otellere kadar uzanan bir dizi yan kutuluguyla
Isvicre Migros, tiiketicilerin daima giivenini kazanmis bir kurulustur. Tek
bir yan kurulusu (Scala) ile Tirkiye Migros. diirlist ve kaliteli olma

ozellikleriyle musterilenne kendini kanitlamig dendebilir.

“Insan” unsuru her iki kurufugta ok onem kazanmakta ve sirekl ola-
rak insana yatinm yapimasina ¢alisilmaktadur, Bu. ozellikle ¢ahsanlara ve-

rilen egitmle olgulebilir.

[svigre Migros, gerek ¢alisanlanna olsun. gerekse genel kamuoyuna
yénelik olsun, saghkh beslenme, sportif. kiilturel ve sanatsal etkinlikler,
stres ve basa ¢tkma yollan, zayiflama, yabanct dil 6grenme. tatil yapma,
toplumda  kadinmn konumunu  giclendirme, ¢evre korumacih@n. sosyal
dayanisma. emeklilik, alkol ve uyusturucu bagmblanmn tedavist gibs
cogu. ozellikle gelismis tlke insanlarna yonelik konularda yiirittiigii halk-

fa iliskiler cabismalaning stirekli on planda tutmakiadir,

Oysa Tiirkive Migros, icinde bulundugumuz toplumsal ve ekonomik
sorunfar goz oniinde bulunduruldugunda yukanda sozit edilen konulann
codunun ilkemizde "liks” sayilabilecegini varsayarak, saghikti ve dengeli
beslenme, cevre bilincini gelistirme ve koruma ve en onemlisi tiiketicilerin
biitcelerine katkida bulunmak amactyla siirekli indinm kampanyalar, pro-

mosyonlar vb. diizenlemeyi daha yararh gérmektedir.



95

Esvigre'de Migros'un kurulusunun ilk vitlannda. titketicilere ulayma
konusunda Oniine ¢ikan engelleri agmak amaciyla ¢ikardign "Gazete
{¢indeki Gazete"ye benzer nitelik tagiyan "Migroskop”, Tiirkiye Migros

taratindan da uygulanmaktadir.

Her iki iifkedeki Migros kurulugian, benzer gerekgelerle. ornegin
kasap yetistimne gibi meslek edindirme ve istihdam  politikalarin

sirdirmekteler,

Saghkin ve kaliteli gida dirtinlerinin test laboratuarlarinda kontrol edil-
dikten sonra satiga sunma ilkesi. her iki Migros kurulusunda da meveut.
Ancak. lsvigre Migros, kalitey! tutturamayan iircticilere rehberlik hizmeti

de sunmakta ve isbirligine gitmektedir,

Isvigre Migros. gazeteler. yayinlar ¢ikarmakta, boylece bilgilendirme
ile beraber kamuoyu ile dolaysiz baglar kurmaktadir. Tiirkive Migros'un 1se

¢ikartigr herhangi bir vayini yoktur.

Isvicre Migros, tiiketicilerin sikayet ve dileklerini iletebileceklers
"Tuketici Danmgma Servisleri” olustururken. Tiirkiye Migros. boyle bir
birim olusturmaksizin. sube ¢aliganlariyla aym amaca hizmet etmeye

cahgivor.

[svicre'deki Migrosun gevre ile ilgili "enerji ve su harcamalanim ola-
bildigince aza indirgemek, atiklar azaltmak ve dzellikle ambalajlarda kul-
lamlan ¢evre acisindan soruntu maddeleri ¢evreye uyumlu maddelerle
degistirme” hedefi, Tiirkive'deki Migros'un diizenledigi "kanguru” sem-
bollii ¢evre panelleri. ¢evre slogan yangmalarnt ve bez torba kullanmming
tesvik etme amagh kampanyalarnyla paralellik gostermektedir. Yine de
"Ekoloji" birimi olusturan Isvigre Migros'un gevre  konusundaki
calismalarda (hava kirliligini ve pahali yakit tiketimini azaltmak amaciyla

karayolu yerine demiryolunun tercih  edilmesi. tikenmis pillerin
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toplatlmasy  zorunlulugunun  getinilmesinde  oncit olmasi.  insanlar
kurgunsuz benzin kullanmaya gagirmas) gibi} ¢ok daha onde eoldugu

sOylenebilir.

Haikla iligkiler caligmalanna verilen onem. ayrnlan biitge ve hedef
kitle yapisinin degisik ozellikler tasimasindan kaynaklanan bu farklanin

kagtnilmaz oldugu gorisiindeyim.
Herive Donik Hedefler

Isvigre'deki Migros'un ileriye doniik hedefleri "Demokratik ama
caligan yapilar® konusunda yogunluk kazanmaktadir. Migros Toplulugu
bazi alanlarda, gelecege ve tiketicilere uyum saglama zorluklarimn
ustesinden gelebilmek amaciyla kendini giiclendirme ve yonlendirme vol-
tarint aramaktadir. Burada, Isvicre Migros'a gore, ileride basa bela olacak
birkag sorunu belintmek gerekir: ¢evre kirliligl, hammadde ve enerji kay-
naklarimin - azalmasi.  Onimiizdeki  yillarda  gergeklesecek  Avrupa
Entegrasyonu icinde ayakta kaima miicadeles). diinvadaki yoksulluk,

tssizhik vh.

Sirketin ahlak ditzeni icinde, yapilar. agiklik ve gicun cidd: kontroli
gerefim arzetmektedir. Yapilarin ashnda demokratik olmasina karsin. daha
genis kamuoyu i¢in daha hizh ve ikna edici kararlarin alinmasint zorunly

kilan s girisimleri olduklarini da unutmamak gerekir.

Oniki Yerel Kooperatif ve Migros Kooperatifler Federasyonundan
olusan Migros'un kurumsal yapisinda highir degisikhik tngdriiimemekiedir.
Dogal olarak, ¢zerkliklerini koruma egilimindeki Yerel Kooperatifler ile,
esitlik itkesine dayali beraberligi vurgulayan Federasyon arasinda. temel
konularda (insanlara kaliteli ve uygun fiyatla mal satmak ve karar almada
federalist denge) tam uyusmay1 dislamayan saghkli ve verimii bir rekabet

vardir.
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Ulke smmriarim asarak kendi eknik ve yontemlieri (know-how)

aracthigiyla yvabanc tlkelere agilma hedetini koruyor.

Tiirkiye'deki Migros ise. olusturdugu diirist satict a1 korunarak.
yurt capinda magaza sayismi arttirmak suretiyle daha ¢ok sayida tiketiciyi

kKucaktamay: hedetlemektedir.

Kendimizi disinda diistinemedigimiz Avrupa Entegrasyonu konusuyla
da 1lgili olarak. Migros kurulusunun da icinde yer aldigi Kog Holding
binyesinde yiritilen "Kog¢ 2000 Projesi” belli kalite standartlan koyma

hedeftine vonelik ozellikler tasimaktadir.
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Perakendecilik ticaretinde hi¢ bir kurum siipermarketin elde etngi
baganyr tatmamistir. Bu basanimin dogal clarak birgok nedem vardir.
1920'lerde bakkal iginin gerileme gostermesi yetersizlik, yiiksek maliyet ve

bunun sonucu olarak yiiksek perakende fiyatina baglanabilir.

Ulkelerin endiistrilesip zenginlesmesi sonucu gelir diizeyi iyilesen in-
sanlann - yeni zevkler edinmesi de giindeme gelmisti. Oysa  bakkal

dukkanlar ortaya ¢ikan yeni zevklere hitap etmekten ¢ok uzakti.

Kentlerde ve kirsal kesimlerde, teknik bir devnimin gerceklegmesine
neden olan otomobilin icady, ticarette de degisik ¢igrlar agmugtir, Oto tek-
nisyeni nalbaltin verini alirken. benzin istasyonu tren istasyonunun golgede
birakiyor, gann bulundugu semt soniiklesirken. ana karayolunun gectids

verter parhiyordu.

Motorls tagitlarla mal tagimaciligs bitiin iilkelerde bambagka yonlere
akmaya basladi. Otomobil, gezginei ticarete ve evde mal teslimi igine de
taze bir ictepi verdi: demiryollannin unuttugu yeni bélgelerin volunu actr.
Kentlere kirlara dogru yayihip blvimek ve kirsal kesimde oturanlara da
kentlilerle vakin ihiskiler kurmak olanagun sagladi. Yollann ve otoyol-

larimin yapilmasi ticaret baglantilarinin yapisint degistirdt.

Motorlu tasitin ortaya grkmast, uluslararasi iliskilere de yeni bir aniam
kazandirdi. Petroliin egementik ¢aginm bagfadifim ve komiiriin egemen-
liginin artik sonu erdigini ilan etti. Ayni zamanda bu. Ingiltere'nin diinya
onderliginin bittigini de gostermekteydi. Yizyilin baslamasiyla birlikte
Ingiltere basta demir ve tekstil endiistrileri olmak tzere. bir dizi alanda
lstiinliigii Birlesik Devletlere birakmak zorunda kalmisti. Bu  siireg
gozoniinde bulunduruldugunda stipermarketin ilk olarak Amerika Birlesik
Devletlerinde ortaya ¢ikmasinin tesadiif olmadifi anlasiimaktadir. Ciinki
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otomobil ile insanfarn komsu ditkkandan aligveris yapma zorunlulugu or-
tadan kalkmig, daha uzakia bulunan yeni aligveris yerlerinden biiytik mik-

tarlarda aligveris yapma olanagr dogmustu.

Ahgveriste uygulanan yontemler alisiimadik yollan denemis ve basar
kazanmsti. Omegin kendi isini kendi gOrmest i¢in miisteri, magazada
bagibog birakiliyordu. Boyle bir uygulama. daha az tezgahtar licreti
odenmesine. dolayisiyla da genel giderlerin azalmasina ve biraz da olsa
misteride daha tazla satinalma hevesi uyanmasina yol agnugti. Birgok
mugterinin Mallars ¢line almaktan hoglandiginin, sonra da ozellikle eline
almig bulundugu mals satin aldiginin farkina vardmist. Bu olgudan hareket
ederek Kaliforniyali birgok tiiccar. "selt servis” magazaiarint 1912'de agu.
Buralarda mistert iceri giriyor, ¢esitli mallari gozden gegiriyor. kendi tsini
kendi gorerek alacagim ahyor ve kapidan ¢ikarken de aldiklarinin parasini
topluca ddiyordu. Mal albenili bigimde konulmug, kolayca ele alinacak du-
rumdaysa ve kimse once tezgahtarfardan birine basvurmak geregini duy-
muyorsd. misternin gekingenigi de azaliyvor ve karanm daha ¢abuk very-
ordu. Saglanan baska kolayliklar buralar daha da ¢ekici kilmaktavdi: Bir
seyvi almak i¢in sira gelmesini beklemek yoktu, fiyatlar uygundu. her sey
ambalajlart igindeydi. Ustelik fivat da istinde yazilydi: alinan seylerin
rahatga taginmasi icin sepetler. kiiclik arabalar ve yiiriyen merdivenler
miisterinin emrindeydi. Ne varki bu sistemun yayginlagmast, hi¢ de hizli
olmadt. ¢nkii hi¢ ahsilmanms bir seydi. Oncelikle "Great Atlantic and Pa-
sific Tea Company™ firmasimin 6nciiligiinde Tennessee ve Teksas da be-
nimsendi ve sonunda Birlegik Devletler'in her yamna yaytlds. Ikinci Diinya
Savasi'nda personel sikintisi ¢ekilmesi, bu yontemin ozellikle yiyecek mad-
delen ticaretinde ve gabuk yemek venilen yerlerde gents capta uygulan-
masina vol acti. Avrupa'da da bu vonteme ilgi gosterildiyse de, benimsen-
mesi ¢ok ¢abuk olmadi. Yayginlik kazanmasi Almanya'nin énciiliigiinde

cok sonra gerceklesti.
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"Self Servis“in giderek daha ¢ok ilgi gordiigii villarda, kentlerdeki ti-
carethaneler yerlerini degistirmek geregint duvdu. Ciinkit kentlerin niifusu
¢ok artmis, caddeler otomobille dolmus ve park yeri bulunmaz olmustﬁ.
Buyiik magazalar da kent Jdigina tagindi. Buralarda genis bos alanlar vardi.
binalanin yapilacagi arsalar, ucuza ahiniyor. misteriler rahatga aligverise ge-
lebiliyor ve arabalarimi rabatga park edebiliyorlardi. Ustelik halk da kent
merkezinden kent dolaylarina gog etmekteydi; magazalar miistenileri izledi
ve boylece otomobilin dayatmis oldugu bir yasava boyun egdi. Bu merkez-
lerden ¢evrelere uzaklagma hareketi dogal olarak once Birlesik Devietler'de
bagladi. Kansas City, Dallas ve diger biiyik kentlerin kivilarninda kiime
kiime biiylk magazalar ortaya cikti. Kentlerde bulunan magazalar da
kapanip, kent disinda yeniden acgildi. Amenkan “Shopping Centers”
magazalan birkag yiiz, hatta birka¢ bin otomobil alabilecek biytiklikte
park yerlerine sahipti. Benzeri alisveris merkezlen Rotterdam. Londra. Pa-
risve Sidney gibi kentlenin dig semtlerinde ortava ¢ikti.

Siipermarket kavraminin olgunlagmasinda etkili olan faktorlerden biri
de ambalajdir. Selofan, aliminyum ya da plastik ambalay malzemest ¢ok

etkileyici paketler yapumasina olanak saghyordu.

Teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak. kolay bozulabilir gidalarn
uzun siire bozulmadan korunmas) olanagi saglayan buzdolaplannin
yayginlasmasi da bir diger onemli faktori olusturmakeadir,

Tiim bu faktorlerin oigunlasma stirecinde, Michael Cullen adinda bin.
cahistift "Kroger Grocery and Baking Co.” firnasinin iginin kotiye gitme-
sini, siirekli diikkan kapatmak zorunda kalmasint hazmedemiyordu. islerin
kotiiye gitmesinin. diikkanlann ¢ok kii¢itk olmasindan. giderlerin ¢ok fazla
olmasina karpilik satislann az olmasindan kaynaklandiginin bilincindeydi.
Patronuna yazdigy mektupta, kendi icadi olan yontemi uygulamasin
oneriyordu. Buna gore, o zamanlar, sadece 40-50 m® biiyiiklikie olan
kii¢ik diikkanlar isletmekten vazgegilecek ve satistan ele gecen parayla on
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kati daha bilyiik. en az 12 metre cephesi. 40-50 metre derinligi olan ve cad-
deye serbestge ¢ikigt bulunan diikkanlar alinacaku. Isyerleriyle dolup tasan
semtlerden uzaklagilacak, otopark olarak kullamlabilen bos arsalar bum-
nan, biraz sapaca yerler tercih edilecekt. Klasik satis bicimlerinden
vazgegilip, boliimlerin % 80'inde "self servis”e gidilecekti.

Mektubundaki oneriler yiizinden hayalperest ve hatta deli dive nite-
lenmeye ¢ok icerteyen Cullen galistigi firmadan aynlip 1930 vilinda New
vork'un Jamaika semtinde bir arkadasi ile birlikte "King Cullen Grocery
Co."” adinda bir sirket kurdu. Giindelik gazetelere ilan verip kendini "King
Cullen diinyanin en biyiik fiyat kincisi” diye tamitti. Basarya ulagmasi ¢ok
uzun sirmemistl. Yalmzea iki yil sonra magaza sayisi sekize ulagmusti.

Cullen’in daha 6nce ¢alisngi Kroger sirketinin patronu King Cullen'in
viikseligine tantk olurken haklt olduguna da akli yatiyordu. Oda Kroger
strketinden aynilip Cullen'in modelinde kendi diikkarmm Cincinatti'de agts

ve buraya dikkat ¢ekici bir isim koydu: "Supermarket”.

Cullen’in yaratt 31 modele boylece eski patronu aduu veriyor ve

siippermarket dilnyay1 tethetmek iizere yola kovuluyordu.

Giintimuzde siipermarket gida perakendeciliginde belirlevict ancak et-

kisi gida ile simirh olmayan bir faktérdiir.

Stupermarket kavramunin olgunlagsma sirecinde Michael Cullen'in
verdigi miicadeleye benzer bir difer Isvicre'de yasaniyordu. By kez
basrolde girisimci Gottlieb Duttweiler vardi. Duttweiler 25 Agustos 1925
vilinda Isvigre'de Migros'u kurdugunda su hedetlerim de belirlemekteyd;:
Biiyiik satig. disiik kar, taze malan treticiden alip dogrudan tiketiciye

uiastirmak.
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Migros'un baglangicta bir yeri yoktu ama titketicilere satis kampanya-
lartyla hizmet venyordu. Cok ge¢gmeden tiiketicileri yanuna almayi basaran
Migros, akilalmaz karsikoymalara. engellemelere ve baskilara karst
amansiz miicadeleler vermek zorunda Kalmigtt. Bu miicadelelerden biiyiik
bir zaferle g¢ikan Duttwetler. Migrosu kurumsallastirmayi bagarmustt.
Supermarketgilik alaninda faaliyetine baglayan Migros bugiin bankacitik,
sigortacilik, seyahat. kiiltiir, benzin ve tuel oil. damgma, basim ve yaymm,
depolama ve hatta nakliye gibi gegitli sektorlerde hizmet veren Isvigre'nin

en kokli kurutuslanmn baginda yer almaktadrr.

Tiirk1ye dahil daha birgok itlkede magaza zincirlenne sahip Migros'un
basariyi elde etmesinde, halkla ihigkiler ¢ahismalarinin 6nemsenip benim-
senmesinin - ¢ok  biiviik bir roli vardir. Karsilastifi  tiim  zorluklan
tiketicilerin - destegiyle asmayr basaran Migros isletmelennde halkla

iliskiler calismalarinin ayn bir yert vardir.

[svigre'deki Migros. egitimden kiiltiire, sanattan gevre ve dogal denge-
leri Korumaya kadar her alana yayilan 6mek c¢ahyma ve hizmetleriyle ya-

rarli olma cabasin siirdiirmektedir.

Vehbi Kog gibi degerli birikimlere sahip bir isadaminin felsefesiyle
isletilen Tirkive'dekt Migros'un da eide etid@ basan i¢in aymi sey
soylenebilir. Son yillarda Migros ¢agdas ve ekonomik oima ozelliklerinin
vanisira - uyguladigr  halkla  iliskiler  caligmalanyla da  Tirkiyve'dek)

siipermarketlerin liden konumundadir.

Halkla tliskiler calismalaninin dnemsenmesinde ilkelerin ekonomik ve
sosyo-kiiltiirel geligsmislik diizeylerinin biyiik bir rolii vardir,

Tirkiye'de halkla iliskiler, oneminin farkina yeni yeni varilan bir
alandir. Kugkusuz bu asamada bir takim sorunlarin yaganmas: dogaldur.
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Basta 1y dlinyas) olmak lzere hastane. bitviik restoran ve magaza gib
daha bir¢ok tgletme halkla iligkilere yonelik bir caligma icerisine girmigtir.
Ancak, Tiirkiye'de halkla iliskiler egitimi almig insanlann yetersiz sayida
olmasi, dar biitge olanaklart gibi sorunlar, calismalanin gorektig: olgude
vapilmasint engeilemektedir. Bu sorunlara bence, ¢ok énemli olan, halkla
iliskiler ¢alismalannin ciddiyetini anlayamama sorunu da eklenmelidir.

Ozellikle elence sektoriine hizmet eden restoran. bar, diskotek gibi
isletmelerde hakla stiskiler uzmam olarak. bu Konuda hi¢ egiumit olfmayan.
gosterisli geng kizlar gorevlendirilmektedir. Bu insandarin. daha ¢ok vitrim
stislemek amacivla ¢ahstirilmasi, halkla tligskiler ¢aligmalanmin yetennce
ciddive  alinmamas)  ve amacindan  uvzaklastindmas:  sonucunu

dogurmaktadir.

[nsania karst karstya olunan her isletmede halkla iliskiler cafrymatar
serckhidir. Ekonomik, ¢cagday ve pratik aligveris olanad saglayan ve yasan
bicimirmizi degistiren siipermarketler icinse, halkla itiskilerin yasamsal bir
onemi  vardir.  Boylesine genis bir titketici  Kitlesine  sahip  olan
sipermarketlerde. halkla iligkiler ¢aligmalarina daha fazla onem veritmeti-

dir.

Bunun i¢in. ozel olarak halkla iliskiler konusunda uzmanlagmis kisiler
taratindan olabildigince dzerk birimler olusturulmalr ve yeterli bir biktge

avrilmalidir.

Kurulusun toplumla biitiintesebilmesi. éncii olmasi. nabzim elinde tur-
mas1. sicak ve kalict iliskiler kurabilmesi ancak igten bir bilgilendirme poli-

tikast ve verimli hizmetle saglanabilir.
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GORUSMELER

: Carrefour Halkla liskiler Miidiresi Hle Yapilan 2

Agustos 1994 Tarihl Gortigme.

: Migros Halkla Hiskiler Miidiresi [le Yapilan {2 Tem

muz 1994 Tarthli Goriisme.

: Tiiketici Koruma Dernedi Yonetim Kurulu Uyesi ile

Yapilan 11 Temmuz 1994 Tarihli Goriigme.

. Gima Kocamustatapasa Subesi Miidiirii lle Yapilan

10 Agustos 1994 Tarihli Gortisme.

: Metro Halkla [liskiler Miidiirii [le Yapilan 3 Agustos

1994 Tarthh Gorlisme,

» Migros Egitim Miidiirti [le Yapulan 12 Temmuz 1904

Tarihly Gorligme.

: Marketim Marketler Zinciri Organizasyon Yetkilis

fle Yapilan 5 Agustos 1994 Tarthli Goriisme.

: Beltas Halkla {ligkiler Mudiresi lle Yapilan 1]

Agustos 1994 Tarihli Goriigme.

Tansas Halkla iskiler Birimiyle Yapilan 12 Agustos 1994 Tanihli Telefon

Tekin, Kemal

Gorismesi.

- Ordu Pazarlan Satinalma Midirliigii Yetkilisi [le

Yaptlan 8 Agustos 1994 Tarihli Gorligme.



