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GIRiS
Uriin ya da hizmet tercihlerinin belirlenme siirecinde tiiketim seceneklerinin
artmasi, kurumlarin, iiriin ya da hizmet icin bir referans kabul etmesi gerektigi gercegini
ortaya ¢ikartmistir. Kurumlarin 6zellikleri iiriin ya da hizmetlere yansimakta ve kurumlar
bazen iiriin ve hizmetlerin dniine gecmektedir. Bu noktada organizasyonlarin birbirlerinden
farklilagma istegi giindeme gelmekte ve bu baglamda halkla iligkiler birimleri bu istegi

karsilamak i¢in caba gostermektedir.

Itibarin arttirilmasindan etkinliklerin organizasyonuna kadar bircok konunun
kurumlar adina fark edilmeyi saglamasi, bu unsurlarin halkla iligkiler tarafindan
yonetilmesi zorunlulugunu ortaya ¢ikartmistir. Kriz yonetimi, itibar yOnetimi, etkinlik
yonetimi gibi halkla iliskilerin alt disiplinleri uygulamaya geg¢irildiginde ve uzun vadede
hedef kitle yaklasimlarmi degistirebilmenin tek yolunun algilar etkilemekten gectigi

gercegi ifade edildiginde, yeni bir alt disiplin “algilama yonetimi” giindeme gelmistir.

“Perception management” olarak halkla iligkilerde kendisine yer bulan algilama
yonetiminin kavramsal olarak Tiirkiye’de yerlestigi soylenemese de, halkla iliskilerin su
anda var olan yonetim kaliplarinin i¢ine sigmamasi, yeni uygulamalar1 biinyesine alma
zorunlulugunu, bu zorunlulukta algilama gibi 6nemi tartisilmayan unsurlarin Tiirkiye’de de

yonetimsel agidan kavramsallagsmasi gerekliligini ortaya koymustur.

Algilamanin duragan bir unsurdan ¢ok degisen bir unsur olmasi etkilemeyi gerekli
kilmaktadir. Tiiketim kiiltiiriinde yasanan degisim, insan yasamini etkilemekte, degisen
yasam tarzlar1 da zaman i¢inde algilamada farkliliklara neden olmaktadir. Bu degisime
ayak uydurulabilmesi i¢in kurumun da, hedef kitlenin de algilarinin yonetilmesine ihtiyaci

vardir.

Bu baglamda algilama yonetimi halkla iliskilerin diger birimlerinden bagimsiz bir
alan olarak goriilebilir. Fakat bagh basina bir uygulama alanm olan algilama, ayn1 zamanda
diger uygulamalar i¢inde kilit rol iistlenmektedir. Hedef kitlenin algisal se¢imleyiciligini
nasil sagladigi, gorsel unsurlarin algilar tizerindeki etkisi, kiiltir gibi bazi sosyolojik
gerceklerin algilar1 nasil sekillendirdigi algilama yonetiminin ilgi alamna giren konu

basliklaridir.



Algilamayla ilgili bu alt bagliklar halkla iliskilerin iletisim stratejilerini etkilemekte
ve diizenlenen her organizasyonun bu alt baghklar cergevesinde bicimlenmesi

zorunlulugunu dogurmaktadir.

Halkla iligkilerin sadece kar amaci giiden kurumlar i¢in degil, kamu kurumlari
icinde ©nemi halkla iligkilere ait biitlin uygulama alanlarinin da kamu kurum ve
kuruluslarinda uygulanmasi gerekliligini ortaya ¢ikartmistir. Giintimiizde vatandas kamu
kurumlarim en az, kar amaci giiden kuruluglar kadar sorgulamakta ve kamu kurumlarim
hem hedef kitle hem de sahip oldugu bir olusum olarak gérmekte ve kriz anindan, sosyal
sorumluluk uygulamalarinin yeterliligine kadar kamu kurumlarinin uygulamalarindan
haberdar olmak istemektedir. Bu baglamda vatandasin ne istedigi, yaklasimlari, kamu

kurumlar1 hakkindaki algisal yapinin 6nemini artmaktadir.

Algilar nasil yonetilir? Halkla iligkilerde algilama yonetiminin uygulama alam
nedir? Kamu kurumlarinda halkla iligkiler ve algilama yonetiminin islevi ve 6nemi nedir?
Gibi sorularin bu calismada cevaplar aranmaya calisilacaktir. Oncelikle ¢alismaya temel
teskil etmesi icin algilama kavrami ve algilamanin 6zellikleri iizerinde durulacak ve algiy1
etkileyen etkenler incelenmeye calisilacaktir. Bir sonraki asama ise alginin halkla iliskiler
icindeki konumunun belirlenmesi olacak ve halkla iligkilerin diger uygulamalarinda
algilamanin onemi iizerinde durularak Tiirkiye icin yeni olan, bu halkla iliskiler biriminin

kavramsal ¢ercevesi ¢izilmeye calisilacaktir.

Yerel yonetim perspektifinden bir halkla iliskiler uygulamasi olarak algilama
yonetiminin yeri ve 6nemi belirlenmeye ¢alisilacaktir. Calismanin son boliimiinde ise yerel
yonetimlerde halkla iliskilerin gerekliligini ve eksikliklerini giindeme getirmek adina
Konya Biiyiiksehir Belediyesi o©rneginde yapilan uygulamalara yer verilecektir.
Uygulamanin bulgularn giiniimiizde yerel yonetimlerde algilamanin konumunu belirleme

ve eksiklikleri giindeme getirme agisindan onemlidir.



I. BOLUM

DAVRANISLARI ANLAMLANDIRMA VE iLETiSIMDE ALGI SURECLERI

Kullanim ve tiikketimin giindelik yasam kaliplarimizi belirledigi bu cagda,
tercihlerimiz ve kararlanmiz, farkinda olsak da olmasak da, kurum ya da kuruluslar
tarafindan yiiriitillen stratejik iletisim faaliyetlerinin sonucunda belirlenmektedir.
Yiizyillardir siiregelen propaganda ve reklam gibi yontemlerin kullanimina kitle iletisim
araclarinin katkisiyla halkla iliskiler de eklenmis ve kisa siireli pazarlama ve satig amaci

tasiyan stratejiler yon degistirerek, daha uzun soluklu ¢alismalara yol agmistir.

Halkla iliskilerle birlikte iletisim faaliyetlerinin etkileri ve kaliciliklar
sorgulanmaya baslanmis, bu sorgulama algilar1 yonetme fikrini dogurmustur. Bireylerin ve
genel anlamda toplumun yapisinda diisiincelerin nasil ve neye gore olustugu, var olan
diisiincelerin ve diisiincelere bagl olarak davranislarin hangi yollarla sekillendirilebilecegi,

¢Oziim bekleyen 6nemli sorunsallar olarak halkla iligkilerin 6niinde durmaktadir.

Insan davramslari, davramslarin temelindeki bilgilerin kaynagi, farkli bilgi
kaliplarinin algilar ve dolayisiyla tutum ve davraniglan etkilemedeki rolii, sosyal bilimler
icerisindeki bircok bilim dalinda, arastirmalara temel teskil etmektedir. Halkla iliskilerde
diger sosyal bilim dallarindan, 6zellikle sosyal psikolojiden faydalanarak hedef kitle

davraniglar tizerinde caligsmalar yapmakta ve stratejik planlamalara yon vermektedir.

Halkla iligkilerde siklikla kullanilan, pozitivist arastirmalar (sayisallastirilabilecek,
nicel aragtirmalar; anket, gdzlem gibi) ve yorumlayict yaklasimlar (gercekligin sayilara
doniistiiriilmeyen yonii; miilakat, derinlemesine goriisme, odak grup gibi) davramislarin ilk
bakista gozlenemeyen derin yapilarimi desifre edilmeye calisilmakta, etkinlik yonetimi,
kriz yonetimi, algilama yOnetimi ve imaj olusturma gibi halkla iliskilerin alt dallar1 bu

arastirmalar iizerine bina edilmektedir.

Farkli tutum ve davramisglar, algilama siirecinde olusan, farklt anlamlandirmalarin
sonucunda meydana gelirler. Bireysel algilamada kisi genel uyarilmislik halinde ve
dikkatini ¢evreye yoneltmis olmalidir. Ancak bu durumda dahi ayni1 uyaranin farkh kisiler

iizerinde farkli algilama sekillerine doniistiigii goriilebilmektedir. Bireysel alg1 farkliliklar



halkla iliskiler agisindan olumsuz bir faktor olarak goriilebilir. Fakat algilamada bireysel
farkliliklar olmakla birlikte, toplumsallagsma siirecinde bireylere yiiklenen ortak kodlar,
sosyal - psikoloji icerisinde algilamada ortak bir zemin bulunmasina olanak tanimaktadir.
Algilamanin olusumu kadar algiya etki eden unsurlarda da — toplumdan topluma farklilik
gosterse de - ortak bir zeminden soz etmek miimkiindiir. Onemli olan, her toplumun daha

dogru bir ifade ile her hedef kitlenin analizini saglikli bir sekilde yapmaktan ge¢cmektedir.

Bu bolimde o©ncelikle sosyal - psikoloji baglaminda algilama kavramim
desteklemek icin algilamanin psikolojik boyutuna agiklik getirilmeye calisilacaktir. Sosyal
psikoloji icerisinde algilamanin yeri ve 6nemi iizerinde durularak iletisim faaliyetlerinde,
toplumsal yapida ortak algilarin nasil ve neye gore tespit edilebilecegi arastirilacaktir. Ele
alacagimiz konular ve bu konulara iliskin degerlendirmeler calismamizin temelini teskil

edeceginden, miimkiin oldugunca derinlemesine bir incelemeyle yaklagilacaktir.

1. ALGI VE ALGILAMA KAVRAMLARI

Toplumsallagsma siirecinde insanlarin soyut ya da somut nesneleri yorumlamalar1 ve
bu yorumlar iizerine ortaya koyacaklar1 davraniglarini belirlemeleri i¢in oncelikle soyut ve
somut nesneleri algilamalar1 gerekmektedir. Toplumsal olaylardan, deneyimlerimize kadar
bir¢ok icsel ve digsal faktorlerin sekillendirdigi algi, insanin fizyolojik yanindan sosyolojik
unsurlara kadar bir¢cok baglamda ele alinmis ve aciklanmaya ¢alisiimistir. Bu boliimde,
genis bir calisma alam olarak tanimlanabilen algi ve algilamayr davranmislarin

olusumundaki etkin roli, ele alinarak temellendirilmeye calisilacaktir.

1.1 Davramslarin Olusumunda Algi

Algi ve algilama kavramlarini tamimlamadan 6nce algilamanin yon verdigi
davranis1 ve davranigs modellerinden birkagini incelemek gerekmektedir. Davranislar, tarih
boyunca sosyolojik, fizyolojik — biyolojik ve psikolojik sistem icerisinde ve farklh
yaklagimlarla ele alinmistir. Ornegin; sosyolojik olarak davranislar, sosyal yasam
icerisinde tarihsel ve toplumsal baglamdan koparilmadan incelenmis, kisiler arasi iletigim,
etkilesim, oOrgiitsel iletisim... v.b. unsurlarla baglantili olarak birey ve davranislar
anlamlandirilmaya cahsilmistir. Ozellikle fenomenoloji ve sembolik etkilesimcilik gibi
akimlar sosyoloji icerisine algilamayi davranislarin temeline yerlestirmede Onemli rol

oynamislardir.



Fizyolojinin 6ngordiigii perspektife gore davranig; basit olarak insanmn yaptigi
seyleridir. Daha anlamli bir tamimla davranis; “sinirsel ve kassal faaliyetlerin esgiidiimlii
bir dizisi”dir. Insanlar kosarak, giilerek, aglayarak, goz kirparak birer davrams Ornegi
gosterirler. Bu davranislarin daha karmasik olanlari ise biitiin viicudun harekete gecmesiyle
olusur. Ornek olarak insanin sinirlenerek biitiin viicudunu harekete gegirmesi yahut
hoslanarak alim tercihini belli bir iiriinde kullanmasi verilebilir. (Baysal, Tekarslan 1996;

37).
Davranislar ii¢ grupta toplanabilir;

» Dogrudan gozlenebilen davraniglar (satin alma yada almama..),
» Dolayli olarak gozlenebilen davranislar (begenme, kabullenme..),

» Sinir sistemi nedeniyle meydana gelen davraniglardir.

Halkla iligkiler stratejisi, hedef kitlenin dogrudan ve dolayli davranislart gbz Oniine
almarak planlanirken, halkla iligkiler icerisinde algilama ise bu davraniglarin altinda yatan

nedenleri anlamaya yonelik uygulanan analizlerde incelenmektedir.

Yukarida yaptigimiz davranis gruplanmasina geri donersek, dogrudan gézlenebilen
davraniglar, davranisin biyolojik yaklasim boyutunu ortaya koyarken, davranisci
yaklagimda ise davranisin ¢evreden iceriye gelen bilgiye dayandigi dile getirilmektedir.
Davranigsal yaklasim, bireyin gozlenebilen ve dolayisiyla, Olgiilebilen davranislarinmi
incelemeyi psikolojinin tek bilimsel yontemi olarak savunur(Baysal, Tekarslan 1996; 39).
Bir diger davranis modeli ise Gestalt psikolojisi yaklagimidir. Algilama kavramlarinin
temelini olusturdugu icin Gestalt psikolojisinden diger boliimlerde yarmtili bir sekilde

bahsedilecektir.

Biligsel yaklasim modelinde algi davranisin temeli kabul edilmektedir(Baysal,
Tekarslan 1996; 44). Bilis, bireyin bilgi edinmesini, sorunlarin1 ¢6zmesini ve gelecege
yonelik planlar yapmasini saglayan, algi, bellek ve bilgi isleme gibi zihinsel siire¢leri
kullanmak i¢in kullanilan bir terimdir. Bilginin birey tarafindan edinilmesi, iglenmesi,
depolanmasi, geri ¢agirilmasi ve kullanilmasi kisisel bilisin, bunlarin toplumsal cevre
diizeyinde edinim ve kullanimi toplumsal bilisin materyalleri olarak halkla iliskiler

icerisinde kullanilmaktadir (Becer v.d. 2000; 46)



Biligsel davranis modeli, davranmigct yaklasim modelinin aksine karmasik
davraniglar ve bu davranislarin nedenleri iizerinde durdugu ifade edilebilir. Davranisci
yaklasgimin merkeze aldigi konular gozlenebilen davranmiglarla simirli kalirken bilissel
yaklagimda uyarima cevap verilmeden once insanin i¢inde neler yasandigi konusunun
onem kazandigi dile getirilmektedir. Boylece davramisin sadece fizyolojik bir olgu

olmadig dile getirilmis olur.

Biligsel davranis modelinde davranisi anlamlandirabilmek i¢in insanin uyarimi nasil
algiladig1 ve bilinenleri nasil iliskilendirdigi, yeni bilgileri nasil isledigi ve yine ihtiyac
duydugunda geri c¢agirmak icin hafizasinda nasil sakladigi Onemlidir. Algilama,
yorumlama, kavramlastirma, yargiya varma ve degerlendirme ve karar verme davranisi

etkiledigi diisiiniilen duraklardir ( Baysal Terksan, 1999; 45).

fletisimi temel alan biitin uygulama alanlarinda (halkla iliskiler, reklam,
propaganda.. v.s.), bireylerin duyusal verileri zihinsel siirecten nasil gecirdigi ve bu siirece
etki eden unsurlar tizerinde durulmaktadir. Uygulamalar duyusal verileri hedef asla da asil
etki altina alinmak istenen zihinsel verilerdir. Zihinsel siire¢ icerisinde de algi ve algilama

kavramlar1 6nem tagimaktadir.

Davranisin olusmasinda temel etkenlerden biri olarak diisiiniilen algilamanin,

baslica ve genis anlamda ortaya konan tanimlar1 sdyledir;

Algi: Psikoloji ve biligsel bilimlerde, duyusal bilginin alinmasi, yorumlanmasi
secilmesi ve diizenlenmesi anlamina gelir. Algi kelimesi (perception) Latince almak
anlamina gelen “capere” kelimesinden gelir. Oniindeki “per” takisi tamamen anlamindadir.
Kolaylikla duyum ile karistirilabilmektedir. Ayrimi belirleyen temel etken duyumda bir

yorumlama, anlama s6z konusu olmamasidir (http:// tr.wikipedia.org).

... Duyu organlar yoluyla alinan uyaranlarin organizmanin beklenti, gereksinim ve
dikkat siireclerinin kilavuzlugunda yorumlanma ve anlamlandirima siiregleri olarak
tanimlanabilir. Buna gore algi; g6z, kulak, burun, deri, dil gibi bes duyu organiyla alinan
uyaricilarin nesnel gerceklik ve ©znel yasanti boyutlarinda etkileserek, organizmayi

harekete geciren anlamli uyaranlar haline doniistiirme siirecidir ( Aydin, 2000;155).

...Algilama, bes duyu orgamimiz yardimi ile dig diinyadan bilgi edinmektir.

Algilamay1 bu baglamda irdeledigimiz zaman, yalin olarak insanin fizyolojik bir yanindan
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s0z etmis oluruz. Ciinkii bes duyu orgam 6ziirlii olmayan tiim insanlar i¢in esit degerdedir.
Ancak algilamamizin konumuz ¢ercevesinde bizi ilgilendiren yani, sosyal ve psikolojik bir
olgu oldugu ve dis miidahalelerle kontrol edilip yonlendirilebilinecegidir ( Inceoglu, 2000;
45).

...G0Oz, kulak gibi bes duyu organlarindan gelen verilerin anlamli bir biitiin
olusturmasidir. Bu anlaml biitiin olusurken oncelikle duyusal siire¢, hemen arkasindan algi
gelir. Ikisinin arasindaki zaman farki cok kisadir. Ve normal kosullar altinda bu siire fark
edilemez. Algilama aninda beyin, bireylerin i¢inde bulundugu durumdan ne bekledigini,
gecmis yasantilarini, diger duyu organlarindan gelen bagka duyulari, toplumsal ve kiiltiirel
etkenleri hesaba katarak bir sentez yapar. Gelen duyular1 segme bazilarii ihmal etme,
bazilarin1 kuvvetlendirme, arada olan bosluklar1 doldurma ve beklentilere gore anlam
verme bu asamada yapilir. Duyu organlarinin beyne ilettikleri yalindir. Oysa algilama son

derece karmasik bir siirectir ( Ciiceloglu, 2005; 60).

...Bireylerin kendi diisiince cevreleriyle tutarli olan objeleri ve olaylar1 gérme
egilimi psikolojide incelenen bir konudur. Iste egilim denen olaya psikolojide algilama
denir. Baska bir ifadeyle algilama, fiziksel bir objenin veya bir olayin digsal veya icsel
diirtiilerin eskiden elde edilmis tecriibeler ve tutumlar dikkate alinarak kavranmasi seklinde

tanimlanabilir ( Baysal, Terksan, 1999; 46).

... Insan sadece kendisini degil ayn1 zamanda disin1 da algilar, kendini ve digim
bilir ve anlamlandirir. Algilama duyularla alinan verilerin taninmas1 ve yorumuna dayanir.
Algilamayla elde ettigi bilgiyi insan ayn1 zamanda biriktirir. Boylece diinyasini kurar ve
diizenler. Bunlar1 yaparken insan orgiitlii ter ve zamanda, gii¢ yapilan ve iliskileri icinde

bulunmaktadir (Erdogan, 2005; 166).

Yapilan tanimlardan da anlasilabilecegi gibi algi farkli baglamlarda ele
almabilmektedir. Psikolojik boyut icerisinde algiyla ilgili karsimiza ¢ikan kavramlardan bir
digeri ise Gestalt psikolojisidir. Algilamayla ilgili bir¢cok arastirmaya temel teskil eden

Gestalt psikolojisi bu aragtirma icinde de 6nemli bir yer teskil etmektedir.
1.2 Biitiinciil Alg ve Gestalt

Tiim algilardaki carpict gergek, ilgili siirecin duyusal bilgiyi daima nesnelere

doniistiirmesidir. Bilylik ve kirmiz1 bir imge ahir olarak goriiliir. Kolun iizerinden gelen bir
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dizi basing duyumu siiriinen bir bocek olarak algilanir. Uzaktan gelen sirene benzer ses,
yaklasan bir cankurtaran olarak isitilir. Goriildiigii gibi insanlar yalnizca duyum ve uyarici
topluluklar1 degil, devamli olarak nesneleri algilar. Nesne algis1 kismen Ogrenmeye
dayansa da, nesnelerin oOrgiitlenmesinin temel egilimi insanlarin dogustan gelen bir
ozelligidir. Nesne algisim1 iceren bu dogal yetenege iliskin etkenler, orgiitleyici etkenler

olarak Gestalt psikolojisinin icerisinde yer almistir ( Cetin 2000: 34).

Gestalt sozciigii ‘bicim’ ya da ‘sekil’ sozciiklerinin anlamina esdeger bir almanca
kelimedir. Gestalt psikolojisine gore algilama bireyin bilincine aninda sunulan bir nesne,
durum ya da olayin anlaml bir biitiin halinde orgiitlenmesi siireci olarak ifade edilebilir.

Gestalt psikolojisinin temelinde biitiinciil yaklagim yer almaktadir.

Gestalt psikologlari, yapisalct okulun atomist yaklasiminmi elestirerek, dostca bir
yiiziin algilaniginin sadece gorsel duyumlarin toplaminda olusmadigini 6ne siirmiiglerdir.
Zira duyumsal boyutlar olarak ton, parlaklik ve doygunluk nasil aniden algilaniyorsa, sekil
ve dostlukta bir anda algilanmaktadir. Bu olguyu birkag¢ ciimleyle ifade edersek ( Avant,

Helson 1990; 5);

» Biitiinler birincildir ve parcalardan 6nce gelir.

» Biitiiniin algilanis1 ve biitiine olan tepki, pargalarin algilanigina kiyasla daha
dogal ve daha kolaydir ve daha dnce goriiliir.

» Biitiinler gegerli olan kosullar altinda olanaklarin elverdigi Ol¢iide tam,
simetrik, basit ve iyi olma egilimindedirler.

» Biitiinler dis etmenlerden ¢ok i¢ etmenlerle yonlendirilirler.

» Parcalar 6zelliklerini, biitiin icindeki yer ve islevlerden alirlar.

Gestalt teorisine gore gorsel unsurlar belirli bir organizasyon igerisinde algilanirlar.
Sadece gorsel unsur olarak incelenen bu kavramlar sosyal hayati da etkileyen
organizasyonlardir. Birka¢ organizasyon ilkesini sosyal boyutuyla degerlendirip, siralamak

gerekirse ( Schultz, Schultz 2001; 412);

Yakinlik: Zaman ve mekanda birbirine yakin olan parcalar birlikte algilama egilimi
vardir. Bu gorsel alanda oldugu gibi sosyal alan icerisinde de gecerlidir. Kalabalik bir grup
tek olan insandan da farkli algilanir. Belirli bir iiriin yelpazesine sahip olan {iiretici firmanin

yeni c¢ikarttigi drlin tanititmi yapilmasa bile bu iiriin zincirinin bir parcasi olarak



diisiiniilecektir. Gida sektoriindeki bir isletmenin yeni iiriiniiniin de gida iizerine oldugunun
diisiiniilmesi gibi. Bu yiizden farkli bir sektérde var olmak isterken kurumlarin algiy1

etkileyebilmek i¢in daha ¢ok caba sarf etmeleri gerekmektedir.

Siireklilik: Algimizda, belirli bir dogrultuyu izlemeye ve elementleri siireklilik veya

akis dogrultusunda birlestirmeye yonelik bir egilim vardir.

Benzerlik: Birbirine benzer parcalar bir grup olusturacak sekilde birlikte algilanir.
Gorsel alanda oldugu gibi diger alanlarda da bdyledir. Bireyleri gruplayarak algilariz,
gencler, erkekler gibi. Kurumlar, hedef kitlelerini belirlerken de bu algilama ilkesinden
yola cikmakta, hedef kitleleri benzerliklerine gore gruplandirmaktadirlar. Kurumlarin
“segment” olarak ifade ettigi kavram gercekte hedef kitlenin benzerliklerine gore
gruplandirilmasidir. Hedef kitle acisindan da kurum, iiriin ya da hizmetler benzerliklerine
gore gruplandirilir, bu gruplandirma farkliliklariyla 6n plana ¢ikanin tercih edilmesiyle

veya kabullenilmesiyle ya da bunlarin tam tersiyle sonuglanir.

Biitiinleme: Algilama siirecinde parcalarn eksik olan figiirleri tamamlama, bosluklar
doldurma egilimimiz vardir. Algilanan her ayrint1 ilgili oldugu seyin tiimiinii ve bir sey
etrafindaki arka plan olarak tanimlanan bagka seyleri bilince getirir. Kendi bagina ayrik
duran bir sey yoktur. I¢ ice gecmis alg1 alanlar1 ve kavrayis sekilleri vardir (Bottomore,
Nisbet 1997; 504). Sosyal alanda da yarim kalan bir konusma beynimiz tarafindan

tamamlanir. Ya da bize verilen bazi 6zellikler beynimizde bir biitiin olusturarak algilanir.

Ornegin dordiincii etnik miizik, altin portakal film festivali ve simdi ikinci uluslar
aras1 caz festivalinde destekleriyle yanimizda... Bu ciimlelerin bizim algilamamizdaki yeri
kurumun, bazi organizasyonlara nakdi yahut hizmet bagisinda ya da sponsorluk
faaliyetinde bulundugu ve bu organizasyonlarin sanatsal etkinlikler icerisinde yer aldigidir.
Yani kurum sanata destek veren bir kurumdur. Bazi sloganlarda sorularin kullanilmasinin
ve hedef kitle tarafindan tamamlanmasinin istenmesinin sebebi de budur. Tamamlama

ilkesinden hareketle elde edilecek yanitlardan, yiiksek oranda hatirlanma beklenmektedir.

Basitlik: bir biitiinii uyaric1 kosullart altinda miimkiin oldugu kadar “iyi” gorme

egilimimiz vardir. Gestalt psikologlar1 buna pragnanz veya iyi sekil demistir.

Sekil / zemin: tim algilarda bir sekil ve zemin iliskisi vardir. Sekil arka yiizeyi

olusturan zemin i¢inde anlam kazanir. Sekil zeminden daha biiyiiktiir ve belirgindir.
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Sekil zemin iliskisi duygularimizda da benzerlik gosterir. Gegmisi sekil gelecegi
zemin alan biriyle, gelecegi sekil gecmisi zemin alan biri arasindaki ayrim
orneklendirmemizde yardimci olacaktir. Gecmisi sekil alan kisi siirekli anilarini diisiiniir,
onlan dile getirir; gelecek pek dnemli degildir. Gelecegi sekil alan ise siirekli plan yapar,

ileriye doniik diisiiniir. Ve gecmise o kadar 6nem vermez (Ciiceloglu, 1993;67).

Yapilan organizasyonlar ve bunlarin duyurulmasiyla sosyal paydaslarin ilgisi
cekilmek istenmektedir. Organizasyonlar ya da sosyal sorumluluk faaliyetleri uyarici
olarak kullanilmaktadir. Uyariciya ilgi duyan hedef kitle; uyariciyr sekil, kurumu zemin
olarak algilar. Uyaricilarin siklig: ile birlikte sekil zemin iligkisi yer degistirerek siirekli
zemin konumunda bulunan kurum, sekle doniismeye ve yapilan farkli halkla iliskiler

faaliyetlerinde kurum, sekil gérevi gormeye baslamaktadir.

Ayni sekilde birey, sekil ve zemini bir biitiin olarak algiladigindan seklin
ozelliklerini zemine atfedecek ve onu bir biitiin olarak algilayacaktir. Tiirkcell’in “Cagdas
Tiirkiye’nin Cagdas Kizlar1” kampanyasi sekli olustururken kampanyanin, egitime destek,

cagdaslik gibi kavramlar1 zemin durumunda bulunan Tiirkcell’e atfedilmistir.

Gestalt icerisindeki sekil ve zemin kavramlarimi kiiltiirel alt yapida toplumla
biitiinlestirebiliriz. Genel anlamiyla Tiirk toplumu igine kapamik bir toplumdur. Tiirk
toplumunun genelini hedef kitle olarak belirleyen kuruluslarin mesaj tasarimlarinda cinsel
Ogeleri ya da aile mahremiyetini zedeleyecek konulan sekil olarak belirlemeleri yiiriitiilen
kampanyanin algidaki seg¢iciligini zayiflatacaktir. Yiiriitiilen kampanya istenilen oranda

algilansa bile olmas1 gereken geri bildirim elde edilemeyecektir.

Yukarida sozii edilen kurallar algilamamizin organizasyonunda 6nemli roller oynar.
Beynimiz, gelen duyusal verileri siirekli isler ve son derece karmasik siire¢ler sonrasinda

bir algisal iiriin olusur.

Gestalt¢1 yaklasim organizmanin igerisindeki faktorlerinde algiyr etkileyebilecegini
kabul etmistir. Ornegin bir duruma asinalik ve niyet veya tutum algiy1 etkileyebilir.
Bununla birlikte genel olarak Gestaltgilar 6grenme ve deneyimden c¢ok algisal

organizasyonun daha basit ve dolaysiz faktorleri tizerinde durmay1 yeglemislerdir.
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Genel olarak yukarida bahsedilen ozellikleri birka¢c madde halinde oOzetlersek

(Baysal, Terksan, 1999; 46);

> Birey baska ozellikler sabit kaldiginda, uyarimlar1 yakinlik, benzerlik ve
stireklilik 6gelerine gore gruplandirir. Uyarimlar da birbirine yakin olan nesneler bir araya

toplanir ve farkli ve sivrilen yonler giderilir.

> Birey icin 6nemli olan ve bireyin ilgisini daha ¢ok ¢eken nesnelerle onemsiz
olanlarda ayrilir. Bir uyarimin sik sik tekrarlanmasi, siddetli olusu, ¢cevresindekilerle zit bir

ozellige sahip olusu da onun ayrn olarak orgiitlenmesine yol agabilir.

> Duyu organlarmin biitiin olarak degil de kismen duyulmadigi nesneler
eksikleri tamamlanip biitiin olarak algilanir. Bu biitiinlemenin daha Onceki algilarini

orgiitlerken kullandig1 kaliplara gore yapilir.

> Yakinlik, benzerlik, siireklilik, simetri, onem v.b. bakimlardan algilayan i¢in

1yi olan uyarimlar bir arada toplanabilirler.
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2 ALGININ iKi TEMEL OGESI; DUYUSAL VE ZiHINSEL ALGI

Algilamanin karmasik yapisim ve algilamayr etkileyen faktorleri daha iyi
anlamlandirabilmek i¢in algimnin hangi siireclerden gectigini bilmemiz Onemlidir. Bu
sirecler sonunda algiy1, olusumlar agisindan siniflamak ve var olan siniflar1 tantmlamak,
algi konusu iizerindeki caligmalara kolaylik saglayacaktir. Alginin temel unsurlarini
tanimlamadan, Ozet niteliginde algi kavraminin sematik yapisim vermek gerekirse,

karsilasacagimiz yap1 asagidaki gibidir.

Cevre uyarimlari

ooy

Uyarim biriktiricisi <
—>
v
Kay1
viP || Kisasiireli [ Algi
— biriktirici —> » Tepkiler
T > (eylemler)
| | Uzun siireli
biriktirici
Islem yok i Ice isleyis i Disa isleyis

Sekil 1: Gergek algilamanin olusumu ( Baysal, Tekarsan 1999; 49)

Algilama insana ulasan biitiin uyarilar1 bicimlendiren iki yonli bir siirectir. Giidii,
bireyi bir harekette bulunmaya ya da bir hareket yolunu digerine tercih etmeye itecek
(isteklendirecek) sekilde etkileyen siiriicii kuvvet, 6ge ve (Akat v.d. 1994; 209) kisileri
davranigta bulunmaya iten en Onemli etkendir. Algilama gereksinmeleri giidiileri ve

tutumlan etkileyebildigi gibi gereksinmeler, giidiiler ve tutumlarda algilamay: etkiler.
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Sadece fizyolojik bir unsur olmayan algilama su ii¢ siireci kapsamaktadir (Baysal,

Terksan 1999; 46);

» Duyum siirecleri
» Simgesel siirecler

» Duygusal siirecler

Duyum siirecleri uyarimlarin duyu organlariyla alinip, bilingte olugsmasidir. Baska
bir ifade ile renk, koku, ses... v.b. direkt olarak kavranmasidir. Duyularimiz bizim alg:
alanimizi belirler. Eger yarasalarin duydugu sesleri duyabilseydik ya da diinyay1 kedilerin
gordiigii gibi gorebilseydik ya da bir kdpegin koku alma yetisine sahip olsaydik algilama
alammmizda farklilik gosterecekti. Ama istisnalar disinda algi alanlar1 her insanda aymdir
(Robinson, 2003; 115). Duyum siireci, bizim farkinda olusumuzun ilk adimidir.
Kurumlarin, iiriinlerin ya da kisilerin duyu organlarimiza hitap eden ozellikleri (kurum
kimligini olusturan gorsel unsurlar, liriinlerin ambalajlari, liderlerin goriintii ve sesleri...)

duyum siireci icerisinde algilanir.

Simgesel siire¢ ise temsil gercegini yansitir (Elmayr diisiindiigiimiizde tadim
anmimsamamiz gibi). Simgesel siirecler, uyaricilarin hedef kitle belleginde bir imaj
yaratmasi olarak adlandirilabilir (www.matbaaturk.org/resim/Flashlar/3.swf). Her kurum
kampanyalarinda dilsel ya da goriintii 6gelerini simgelerle birlikte barindirir. Bu simgeler

bilingaltinda asil degerini bulmaktadir.

Duygusal siire¢ ise uyarimin, bireyin biitiin kisisel ve sosyal oOzellikleriyle
algilanmasidir. Hedef kitle algisina etki eden duygusal siireglerin basinda; sosyo — kiiltiirel
faktorler (aile, sosyal sinif, kiiltiir...), bireysel psikolojik faktorler, demografik faktorler

(yas, cinsiyet, gelir, egitim, meslek...) siralanabilir.

Baska bir tamimlamayla algilama siirecinin karsimiza iki sekilde ¢iktigim
sOyleyebiliriz. Deneysel algilama ve zihinsel algilama. “Deneysel alg1” aslimizdan gelir ve
devinduyumsaldir, yani bes duyu organimiza baghdir. Bizim {iinlii altinci hissimiz ise
“zihinsel algimiz1” tanmimlar ( Stupak, 2001; 236). Biz her olay1 bu iki algi tiiriiniin
birlesimiyle anlamlandiririz. Once deneysel bir siirecten gecirip sonra eldeki bulgulari

zihinsel siirecle tamamlanz.
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Her halkla iligkiler uygulamasinda sunu hatirlamaliyiz ki; deneysel algimiz1 elle
tutulan gozle goriilen seyler belirler; iiriinler, fiyatlar, yatirimlar, hizmetler, sosyal
sorumluluk uygulamalar ...v.b. Ifade ettigimiz bu duyusal unsurlar sosyal paydaslar icin
cok Onemlidir ve yanlis ya da eksik duyusal unsurlarla dogru algiya ulagilmasi miimkiin
degildir. Duyusal unsurlar algilamanin temelini olusturur ve oncelikle bu temelin saglam

atilmas1 gerekmektedir.

Yanlis olusan zihinsel alginin telafisi zihinsel alginin olusturulmasindan daha
zordur. Her sosyal paydasin kemiklesmis bir zihinsel algi yapisi vardir. Halkla iliskiler
tutum olusturmak, var olan tutumu degistirmek ya da pekistirmek icgin zihinsel algiy1
etkilemeye calismaktadir. Bu algisal degisiklik rasyonel ve duygusal unsurlarla
gerceklesebilmektedir. Halkla iligkiler stratejileri icerisinde gergeklestirilen uygulamalar,
zihinsel algilamaya, farklilig1 ispat edebilme yarisidir. Farkliligi ortaya koyabilmek ise ilk

once uygulamalar iizerinde diisiindiirebilmekle gerceklesir.

Edinilen bilgi yiikiiniin, kitle iletisim araglarinin sayilar1 ve internet kullanimiyla
paralel olarak artmasi, hedef kitlenin tercihlerini belirlemesini ve kiyaslamalarda
bulunmasi giiglestirdigi ifade edilmektedir. Oncelikle duyumsal olarak algilamaya etki
edebilmeniz daha sonra zihinsel olarak farklilik olusturabilmemiz gerekmektedir. Bu
olguyu halkla iliskilerin giiniimiizde yogun olarak kullanildig1 siyaset alaninda
somutlastirirsak, bir adaymn se¢men icin bir secenek olabilmesinin duyusal siirecte
gerceklesebilecegini, iletisim ve ikna gibi halkla iligkiler stratejileriyle zihinsel siirece etki
ederek duyusal siirecin devaminin saglanmasi ve gercek alginin olusturulmasi gerektigi

ifade edilebilir.

3 ALGISAL TERCIiHLER

Duyu organlarimiz her an bir¢ok uyariciyla kars1 karsiya kalmaktadir. Beynimiz bu
uyaricilardan birgogunu algilayamaz. Sokakta yiiriirken yanindan gectigimiz biitiin
magazalari, televizyon izlerken bize sunulan biitiin iletisim 6gelerini, karsimiza ¢ikan her
afisi algilamamiz imkénsizdir. Bu yiiziinden beyin karsilastigi uyaricilarin sadece bir

kismim algilamaktadir. Algida secicilik bir grup uyaran arasindan bir uyarana ayni anda
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yogunlasilmasidir. Secmek algilama olayinin en belirgin 6zelliklerinden birisidir. Se¢im

yapilan her uyarici bireyler tarafindan farkl algilanir.

Beynin algilayacagi uyaricilara karar vermesinde ve anlam yiikleyerek algilamasinda
bireysel ozellikleri, deger yargilari, kiiltiirii, gelenek, gorenekleri... gibi bircok faktor
onemli rol oynamaktadir. Ornegin; Istanbul’da kiz kulesini seyreden iki kisiyle konusulsa
ve algiladiklar1 objenin anlatilmasi istense ikisi de birbirinden farkli seylerden bahsedecek
ve farkli yorumlarda bulunacaklardir. Yorumlama kisinin belirli bir uyariciya verdigi
anlamdir. Bu nedenle yorumlar kisiseldir ve kisiler arasinda farklilik gosterir. Iletisimle
ugrasan her birim, hedef kitlenin algi diizeyini iyi tespit ederek, yorum farkliliklarim

dikkate almalidir.

Farkl1 bir ifadeyle, secici algy; ihtiyag alamiyla 6rtiisendir. Insanlar neyi, gormeye ve
duymaya hazirlarsa onu gérmek ve duymak isterler. Segmentasyon calismalarinin, bu
gercek gbz Oniinde bulundurulmadan yapilmasi miimkiin degildir. Kurumlar dogru bir
kimlik yapisiyla, dogru hedef kitleye hitap edebilmeleriyle taninirliklarini ve tercih edilme
oranlarini arttirabilecekleri ifade edilmektedir. Bu tamimlamalardan su sonucu ¢ikartmak
mimkiindiir; algilama arastirmas1 yapmadan yola ciktigimizda kendimizi, Miisliiman

mahallesinde salyangoz satarken bulabiliriz.
3.1 Algisal Seciciligimizi Etkileyen Faktorler

Algilama kavramin1 acgiklarken dile getirdigimiz gibi algilamada bireysel
farkliliklar oldugu kadar toplumsal unsurlarda belirleyicidir. Bu belirleyiciler iletisim
calismalarinda algiya miidahaleyi kolaylastirmaktadirlar.  Algilama  siirecindeki
belirleyiciler, algisal tercihlerimizi etkin rol oynamaktadirlar. Algisal se¢imi etkileyen

degiskenleri genel olarak iki grupta toplamamiz miimkiindiir (Ciiceloglu, 2005; 122);

Algisal secimi etkileyen uyariciyla ilgili degiskenler: Cevremizdeki bazi uyaricilar,
bazi oOzelliklerinden dolay1 digerlerine gore dikkatimizi daha cabuk ceker ve cabuk

algilanirlar. Bu 6zelliklerden biri uyaricinin degiskenligidir.

Seciciligin temelinde hem duyusal uyum hem de evrimsel yasam kavgasi yer alabilir.
Bir duyu organi belirli bir tiir uyariciya uzun siire maruz kalirsa, duyu organi o uyariciya

uyum saglar. Reklam sirketleri hareket eden rekldmlarla, uyaricinin bu o6zelliginden
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faydalanmak isterler. Aymi1 hareketin tekrar1 ilk basat dikkat ceker, daha sonra tekrara

uyum yapilir. Algisal uyum ortaya ¢ikmadan 6nce, tekrar eden uyarici biitiintiyle algilanir.

En c¢ok karsilagilan uyariciyla ilgili faktorlerden birisi ise zithiktir. Uyaricimin
cevresinden ve diger uyaricilardan asir1 farkli olusu, onun daha kolay algilanmasini saglar.

Mor inek, bu zitliga drnek gosterilebilir.

Biiyiikliik algisal se¢imi etkileyen uyarici faktorlerinden digeridir. Uyan biiyiidiikge
ilgimizi daha cok ceker. Ayn1 sekilde uyaricinin siddeti de algiyr etkiler. Parlak renk,
siddetli aci, yiiksek ses hemen fark edilir. Renkli uyaricilar renksiz uyaricilardan daha
kolay algilanir. Renkler arasinda da saf renkler, karisik renklerden daha ¢ok dikkat ¢eker.
Saf renklerin arasinda kirmizi ve mavi, san ve yesile gore dikkati daha cok ceker.
Algilamanin bu 6zelligi kurumsal kimligin simgesel boyutunda ve organize edilen halkla
iligkiler faaliyetlerinin fiziksel boyutunda da karsimiza c¢ikmaktadir. Uygulamaya
gecmeden once yapilacak alan aragtirmasiyla uygun bir strateji belirlemek miimkiindiir.
Kodak sirketi, birka¢ renkli film kutusunu denemek amaciyla aym1 anda piyasaya
stirmiistiir. Turuncu renk kutular1 olan filmlerin ¢cok daha fazla satmasi sonucunda turuncu

renk benimsenmistir (Odabasi, 1996; 66).

Algisal secimi etkileyen algilayiciyla ilgili degiskenler: Bulundugumuz durumla ilgili
beklentilerimiz uyarict secimimizde ¢ok onemlidir. ilgiler ve gereksinmeler de algisal
secimde 6nemli rol oynar. Gelir diizeyi diisiik bir bireyin sonunda otomobil verilme vaadi
bulunan bir kampanyay1 algilayisiyla, gelir diizeyi yiiksek bir bireyin algilayisi arasinda
fark bulunmasi dogaldir. Inanglar ve kisisel degerler de algilamayi etkiler. Algilayici ile
ilgili degiskenler halkla iligkiler faaliyetlerinin temelini olusturmakta, kim i¢in yapiyoruz

sorusunun cevabi stratejik planlama igerisinde mutlaka bulunmasi gerekmektedir.

Bireyin kendi taraftar1 oldugu futbol takimina iliskin haberleri izlemesi veya kendi
diinya goriisiine uygun yaymlara ilgi gostermesi secici algiya 6rnek olustururken, ote
yandan bireyin ilgi duymadi@1 spor branglarina ve kendi diinya goriisiiyle celisen yayinlara
kayitsiz kalmasi secici algisizhigini drnekler. Ornegin; Uygun hedef kitle belirlenmeden
yapilan bir sponsorluk calismasinin secici algisizligiyla karsilasilma olasiligi her zaman

mumkiindiir.

16



Algilayiciyla ilgili yukarida saydigimiz dikkat, bakis acisi, ruhsal durum gibi
faktorlerin yaninda toplumun da algilayici icin biiyilk 6nemi vardir. Sosyal psikoloji
arastirmalarinda onemli bir paradigma olusturan zoraki kabul ya da uyma, bireyin c¢esitli
dis etkenlerin etkisiyle, goriis inan¢ ve tutumlarina zit davranmislarda bulunmasidir.
Ornegin, Milgram’in itaat deneyine katilan denekler boyle bir durumla karsi karsiya
kalmiglardir. Bu tiir deneylerde denek, inancglarina aykir1 bir davranis yapma durumuna
sokulmakta ve daha sonra tutum ve motivasyonlarimi bu davranigla bagdasacak sekilde
degistirmektedir (www.biliminsani.net/zoraki-kabul/). Zoraki kabulde en etkin silah genis
kitlelerin kabuliidiir. Iletisim modellerinde sessizlik sarmali olarak adlandirilan bu duruma
gore, kisinin diistincesi bagkalarinin ne diisiindiigiine ya da daha dogrusu baskalarinin

diisiincesini nasil algiladigina biiyiik 6l¢iide baglidir.

Bu modelde devrede olan tek kuvvet sadece toplumun olusturdugu algi degildir.
Gliniin gecerli goriisiiniin ne oldugu cogunlukla medya tarafindan belirlenir. Bireyin
cevresindeki kisilerin bireye verdigi destekte onemlidir. Bireyin ¢evresindeki kisilerde
sessiz kalmaya devam ederlerse, medyanin kuvveti artacak ve sarmal ortaya ¢ikacaktir. Bu
modelle ilgili olarak Spiral gercek bir tutum degisikligi yaratip yaratmadigini, gosterip
gostermedigini sorgulamistir. Model ile belirtilen alg1 olugma siireci bazi durumlarda ve bir
dereceye kadar hemen hemen kesin bir sekilde meydana geldigi ifade
edilmektedir.(Mcquail, Windahl, 1993; 101) Bu durumda algilayiciyla ilgili degiskenlere

hem toplumu hem de daha genis anlamda kitle iletisim araclarini almak miimkiindiir.
3.2 Secilmeyici Algi ve Hedef Kitle Olgusu

Bugiin bir¢ok kurum bir¢ok 6zelligi ile benzerlik gostermektedir. Fakat yukarida da
ifade edildigi gibi toplumun ve medyanin kararlar1 bizim tercihlerimizi de etkilemektedir.
Bu noktadan bakildiginda iyi hazirlanmis bir halkla iligkiler politikasinin insanlar kolayca
yonlendirebilecegi iddia edilebilir. Televizyonlardaki “Pop 107, “Pop 20” bunlarin
ornekleridir. Kimi zaman medyanin tercihi olarak bize sunulan derecelendirmeler, belirli

bir siire¢ sonunda, kendi algisal tercihlerimize doniismektedir.

Algisal se¢imimizi etkileyen faktorleri gbz oniinde bulundurarak, fark edilebilirligi
yakalayabilmek adina halkla iligkiler uygulamalarini planlarken dikkat edilmesi gereken

baz1 noktalar bulunmaktadir:
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» Hedef kitlemizin, bir kurumu, iiriini ya da hizmeti benimsemede ve
tercihlerini o yonde kullanmada gosterdikleri kriterlerin belirlenmesi,

» Benimsenen ve tercih edilen kurum, irin ya da hizmetlere yonelik
degerlendirmelerin belirlenmesi,

» Elde edilen bulgularin hangi halkla iligkiler yontemlerinin uygulamasinda

kullanilabileceginin ortaya konulmasi.

Bireylerin karsilastiklar iletileri secerek algilamasi, ihtiyaglarinin bir sonucu olarak
ortaya ¢ikmaktadir. Ayni olguyu kurumlar acisindan irdelemek miimkiindiir. Kurumlar i¢in
nasil bir vizyon sahibi olmak istediklerine karar verdikleri andan itibaren, algida
secicilikleri baglar. Vizyon sahibi olmak gelecekle ilgili net bir tabloya sahip olmak
demektir. Kurumlarin diisiindiikleri gelecege sahip olmak icin gereken kaynaklar algida
secicilik ile harekete gecer ve kurumu diisiindiigii, istedigi gelecege dogru yoneltir. Algida
secicilik, gelecekle ilgili stratejik planlamalar olusturuldugunda, kaynaklar1 gérmek ve
degerlendirmek  konusundaki  firsatlart  degerlendirmede  kuruma  yardimci

olmaktadir.(www.marketingtiirkiye.com)

Secici algi bircok arastirmaci tarafindan farkli sekilde siniflandirilmalara tabii
tutulmustur. Ornegin Erdogan (2005;166) kitabinda ii¢ tiir secmeden s6z etmektedir.

Bunlar;

»  Belli bir uyaran1 amagli olarak segcme veya kacinma
»  Belli bir uyaran iizerinde odaklanma
> Secilmis, orgiitlenmis ve yorumlanmig bir bilgiyi siirecten gecirme, depolama

ve geri ¢agirma
Bu anlamda Odabasgi1 (Odabagi, 1996; 65) ise soyle bir siniflamaya gitmistir;

> Secici Maruz Kalma. Hedef kitlenin, var olan ihtiyaglar aliskanliklar1 ve

tutumlan ile uyumlu olan uyaricilara kendisini maruz birakmasidir. Bu sekilde uyumsuz
olanlardan ise kacinma egilimi gosterilir.

> Secici Dikkat. Dikkat kelimesinden de anlasilacagi iizere, hedef kitlenin

yogun ihtiyag ve isteklerini karsilayan uyariciya karsi dikkatini yogun bigcimde

yoneltmesidir.
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> Secici Ammmsama. Hedef kitlenin, ihtiya¢ ve tutumlarla uyumlu uyaricilar
bellekte tutarak gerektiginde ammsamasidir. Istenmeyen uyarici ilk asamadaki secici
maruz kalmanin islemesiyle disarida birakilabilir. Secici dikkat ve secici algilama bunu

izler. Son asama ise secici animsamadir.

Cevreden gelen uyarimlar secimlenerek algilandigi gibi, algilar da belirli bir diizen
icerisinde gruplanarak beyinde depolanmaktadir. Insan hayat: boyunca beyin kapasitesinin
sadece kiiciik bir kismin1 kullanmaktadir. Beyine gelen veriler giinliik hayatta oldugu gibi
dosyalanmaktadir. Her veri dogumdan itibaren olusturulan bu dosyalara yerlestirilir. Hangi
dosyanin daha ¢nemli ve etkin oldugu giinlilk hayatimizdan yola c¢ikarak anlasilabilir.
Ornegin yetistirmemiz gereken isimizle ilgili veriler ile cocuklugumuza ait verilerin 6nem

sirasi farklidir.

Insamin biling diizeyinde ve bilincalinda ©nemli olan degerlere ait veriler
bulunmaktadir. Ornegin biling diizeyinde araba meraki olan her kisi gordiigii araba resmini
hafizasina kaydeder. Bilingalt1 diizeyde ise yansimalar1 soyle olabilir: kiiciikken arkadaglar
hep oyuncak arabalarla oynarken onun hi¢ arabasi olmamigstir. 18 yasina gelen biitiin
arkadaslan araba kullanirken onun araba kullanma imkami bulamamistir. Kiside 6zeng,
istek gibi arabalara kars1 giiclii duygular olusmustur. Bu duygularin sonucunda kisi sadece
araba goriintiilerinin degil araba goriimiinde olan her seyin ve arabalarla ilgili her verinin

etkisinde kalir ve bu veriler kisinin araba alirken kararini sekillendirir.

Bu noktada halkla iligkiler acisindan en ©Onemli siire¢ baglar; ulagmak istenen
insanlarin — hedef kitlenin- ortak duygularinin tespit edilerek, onlar1 tutum olusturmaya

itecek bilingaltindaki giidiileri etkileyebilecek veriler ortaya koymaktir.

4 ILETiSIM MODELLERINDE ALGI UNSURU

Iletisim calismalarinda kullamlan temel modeller arastirmacilar tarafindan cesitli
ayrigtirmalara tabi tutulmustur. Bu ayristirmalardan birisi de John Fiske’ye aittir. Fiske’ye
(1996) gore iletisim modelleri, siirec okulu ve gostergebilim olarak etiketlenmistir. Bu
calismada iletisim modellerinde algi unsurunu incelerken bu ayristirma kabul edilmis ve

boylece anlamlandirma kolaylig saglanmaya calisilmistir.
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Siire¢ okulu olarak nitelendirilen okul, iletisimi iletilerin aktarilmasi olarak goriir.
Gostergebilim ise iletisimi anlamlarin iretimi ve degisimi olarak nitelendirmektedir.
Gostergebilim siirecten ziyade metine ve metindeki anlama yonelik arastirmalarda bulunur
(Fiske 1996: 16). Siire¢ okulu olarak isimlendirilen iletisim modellerinin ve
gostergebilimin genis bir caligma alami olusu, birka¢ Ornek iizerinden sinirlandirmayi

konumuz i¢in gerekli ve yeterli kilmaktadir.
4.1 Siire¢c Temelli Tletisim Modellerinde Algilama

lletilerin aktarim siirecini inceleyen iletisim modelleri icerisinde Shannon ve
Weaver’in iletisim modeli birgcok arastirmaci tarafindan temel kabul edilmektedir.
Matematiksel iletisim modeli olarak nitelendirilen bu model iletisimi basit ve dogrusal bir
stire¢ olarak ele alir (Mcquail, Windahl 1993: 18). Siirecteki ilk 68e mesaj iireten bilgi
kaynag1 iken sonrasinda mesaj, verici tarafindan sinyal haline getirilmektedir. Bu sinyaller
alictya getirilen kanalin 6zelliklerine uygun halde olmalidir. Vericinin karsit fonksiyonunu
alic1 iistlenmektedir. Alic1 mesaj1 yeniden yapilandirir ve alinan mesaj hedefe ulasir. Sinyal
giiriiltii tarafindan rahatsiz edilebildigi miiddet¢e bozulmaya miisaittir (Mcquail, Windahl
1993: 19). Gerbner iletisim modelini olustururken iskelet olarak bu iletisim modelini
kullanmakla birlikte, modeli iki acidan ileriye tagimustir. iletinin ne hakkinda oldugunu
gostererek, iletiyi gergeklikle iliskilendirmis ve bizim algi ve anlamla ilgili sorular
tizerinde durmamizi saglamistir (Fiske 1996: 45). Bu acidan algilamay1 kavramsal olarak

ilk kullanan aragtirmacilardan birisi oldugu ifade edilebilir.
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Sekil 2: Gerbner’in iletisim modeli (Fiske 1996: 45)

Gerbner’in iletisim modelinde siire¢ M’nin O’yu, O! olarak algilamasiyla baslar.
Bunun sebebi O’nun biitiin karisikligr ile algilanmasimin miimkiin olmadigidir. Eger M bir
insansa, bir etkilesim ve miizakere siirecinden sonra algilama gerceklesecektir. Burada
dissal uyaranlarla, igsel diisiinme modelleri eslestirilmeye c¢abalanir. Eglestirme ise
kiiltiirimiizce kontrol edilen bir olgudur (Fiske 1996: 44). Olayla ilintili fakat M’ye ait

olan yani “algilanan” bir olay ortaya ¢cikmistir.

Algilamayla basladig1 sdylenebilecek olan model, ikinci asamada M bagka birisi ile
iletisim kurmak istegi ile olayla ilgili BI mesajini iiretir. B bicim, I ise icerik anlamina
gelmektedir. M, BI'yi ilete bilmek icin iizerinde az ya da ¢ok kontrole sahip oldugu
kanallara ihtiyac1 vardir. Mesaj (BI), baska bir iletisim ajam tarafindan algilanabilir. Bu
asamada M’nin O’yu O! olarak algilamasi gibi, M?’de BI'yi BI! olarak algilayacaktir
(Mcquail, Windahl 1993: 27). Bu siire¢ modelinde de gozlemlenecegi gibi algilamayla,

stire¢ icerisinde iletinin verici ve alic1 tarafindan degistirilebilecegi ongoriillmiistiir.

Her ne kadar bu model Shannon ve Weaver’in dogrusal siirecinin 6tesinde anlam
sorunuyla ilgileniyorsa da anlamin nasil olustugu sorusu ile dogrudan ilgilenmedigi i¢in,

dogrusal siirecin imgesel bir uzantisindan oteye gitmemektedir. Anlamin nasil olustugu
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lizerine egilmedigi i¢in algilama ve anlamlama kavramlarinda yeterli degildir. Ornegin bir
iletinin algilanmas1 ve bir olayin algilanmasi farklilik gostermektedir. Bir filmde kotii
kisinin kahraman tarafindan vurulmasina verdigimiz tepkiyle, gercek bir olaya verdigimiz
tepki farklilik gosterir (Fiske 1996: 50). Yine ayni sekilde farkl kiiltiirlerin algilamalarinda
da farkliliklarin bulunmasi muhtemeldir. Siire¢ modelleri algilamadan ziyade ileti
aktarimiyla ilgilenmekte fakat gostergebilim algilama ve anlamlandirmayi sorunun kalbi

olarak nitelendirmektedirler.
4.2 Gostergebilimde Algillama Kavramm

Genel bir ifade ile gostergebilim gosteren ve gosterilen arasindaki iliskiye dayanir.
Kendisi o sey olmadigi halde o seyi cagristirarak iletisim saglayan her araci bir gostergedir.
(Erkman 1987; 61). Gostergebilime gore bir 6gilin yemek, biftek, salata, kizarmis patates ve
elmali tath olarak goriilmez, daha c¢ok, statii, tat, incelikli davramslar, ulusallik gibi
konularla iligkili anlamlar ileten bir gostergeler dizgesi olarak goriilmektedir (Berger 1993;
16).

Bu tamimlamadan yola ¢ikarak halkla iligkiler icerisinde metin — gostergebilim

baglaminda Camdereli’nin (2006; 65) ifadeleri aciklayici niteliktedir;

“Ister gorsel, ister yazili, ister sozlii olsun bir metnin séylemi, metnin dilbilgisi
ve sozdizimsel yapisi irdelenerek, metnin tiim kurucu iiyelerinin izi siiriilerek ve
metinsel yapinin anlamsal islevler bulgulanarak, bir baska deyisle metinsel tiir ve
bicimlerin arka diizleminde ortiikk olarak bulunan dil dist gondergesel gerceklik

yorumlanarak a¢imlanabilir.”

[letilen mesajlarin kurgusunun, hedef kitle algisin1 dogrudan etkilemesinin bir sonucu
olarak, bir iiriin, hizmet ya da kurum iizerinden mesaj iletimi gerceklestirilirken biitiin yan
anlamsal degerlerin farkinda olmali, hedef kitlemizin dilinden konusmaliy1z. Kimi zaman
sOylemlerimizde basit¢e dile getirilen espriler bile iletimizin algilanmasina ket vuracak

nitelikte olabilir.

Yan anlamsal degerler icerisinde ise en 6nemlilerinden birisi kiiltiire ait degerlerdir.
Bunun sebebi ortak bir kiiltiirel cevreden gelen bireylerin, belirli bir nesneyi olay1 algilama

ve tanima bi¢imlerinde, belli bir yakinlik olmasidir. Bir baska deyisle, paylasilmis yasam

22



ortamlari, bireylerin nesneleri, olaylar1 tanimlamakta kullandiklar1 zihinsel haritalar arsinda

da benzerlik yaratir. Bu aym1 zamanda ideolojinin de bir paylasimidir. (Inceoglu, 2000; 59)

Yukaridaki tanimlamalara verilebilecek en iyi Orneklerden birisi Coca — cola
firmasidir. Tiiketiciye ulastig1 her iilkede ve kimi zaman {ilke icerisindeki bolgelerde bile
farkli kampanyalar, farkli tamitimlar kullanarak yerel bir kimlikle tiiketici karsisina ¢ikma
cabasi sergilemektedir. Kullandig bir¢ok simgeyle hem dinsel hem etnik bir¢ok vurgunun

algilanmasia zemin hazirlamaktadir.

Semboliin anlamlanmasina etki eden kiiltiiriin algiy1r etkilemesiyle saf algiy1
kaybettigimizi ifade eden fenomenolojinin kurucularindan Husserl’e gore bireye
toplumsallagma siireci icinde seylerin nasil kavranacagi nasil anlamlandirilacagi dgretilir.
Ve bu 6grenme siirecinde birey saf algiy1 ya da seylerin saf anlamini1 kaybeder. Bu sebeple
yasadigimiz diinyay1 gorme ve kavrama tavrimizin incelenmesi gerekmektedir. Husserl’e
gore birey saf algiya ulasabilmek igin kiiltiirli ayrac igerisine alip yani seyleri kiiltiir araya
girmeksizin incelemelidir. (Bottomore, Nisbet, 1997; 497) Kisaca yinelemek gerekirse
fenomenoloji bize kabul ettirilmis diisiince kaliplarini irdelemeden kabullenmemizi ister.
Fenomenoloji 6zellikle kendimizi hapsettigimiz kiiltiir icerisinden siyrilip, ortak iletisim ve
anlama alanlarimin bulunup bulunamayacagini irdelememiz de bize yol gostermesi

acisindan onemlidir.

Halkla iligkiler icin olusturulan biitiin iletisim stratejilerinde bireyin toplumsallagsma
stirecinden gecmis oldugu ve bu sebeple toplumdan ayr diisiiniilemeyecegi goézden

kacmamalidir.

5 ALGI CESITLERI: SIMGESEL ALGI, KULTUREL ALGI

Alg1 kavrami cesitli baglamlarda ele alinabilmekte ve ele alindigi baglamdan
koparilmadan incelenmesi, algilara yonetimsel anlamda etki edilmesinde kolaylik
saglamaktadir. Ornegin; kiiltiir 6gesi dikkate alindiginda, kiiltiiriin etkisi, var olan kiiltiirle
sekillenmis alginin analizi ya da kiiltiiriin etkisi altindaki soyut ya da somut nesnenin var
olan algisinda olusturulmak istenen degisikliklerin yine kiiltiirel baglamdan koparilmadan
olusturulmaya calisilmasi, ortak payda altinda bulusan algiyi, o paydadan kopartmamakla

miimkiindiir. Kullandigimiz ifadelere acgiklik getirilmesi agisindan, ¢esitlendirebilecegimiz
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algiyr etkileyen unsurlar1 birka¢ bashk altinda orneklendirmekle yetinilecektir. Bu
orneklendirmelerde dikkat edilen husus halkla iliskilerde algilama yonetiminin etkin

kullanimina yoneliktir.
5.1 Simgesel Algi

Yasadigimiz diinyada anlasabilecegimiz ortak zeminler, nesne ve olaylar
simgelestirip, ortak kavramlar yani anlamlar liretmemizle olusur. Algilama siirecinde,
duyumlar anlam semalar1 icine oturtulmaktadir. Anlama bir seyin ne demek oldugunu
kavramak, yeni bilgileri eskileriyle bir araya getirmek ve bunun sonucunda, sonug
niteliginde baska bir bilgi edinmektir. Kisaca sdylemek gerekirse anlamlar tiim oOteki
etkileri bir kenara biraksak bile, simge sistemleri (6zellikle dil) aracilifiyla bilince

yanstyan diistincelerdir. Simgelerle diisiiniir diisiindiiklerimizi simgelerle iletiriz.

Kullandigimiz ~ dilin  biiyiik  bir kismim  olusturan simgeyi daha kolay
tanimlayabilmek icin Oncelikle isaret ve simge arasindaki farki ortaya koymak
gerekmektedir. Anlami nétr olan soyutlastirmalar olarak tanimlayabilecegimiz “isaret’lere
en giizel 6rnek yol kenarina yerlestirilmis levhalar verilebilir. Anlamlar1 belli ve sabit olan
isaretlerin aksine simgeler anlamla yiikliidir (Mardin 2000; 90). Simgeler herkes
tarafindan bilinen anlamlarimin disinda, toplumlar, gruplar bireyler arasinda farklilik
gosteren anlamlara sahiplerdir. Ornegin; “toprak”in ¢agristirdig1 ilk anlam disinda farkls
anlamlar da bulunmaktadir (6rnegin; vatan) ve insanlar cogu zaman ikincil anlamlarla

iletisim i¢inde bulunurlar.

Insanlarmn simgeler aracilifiyla kurduklar1 toplumsal iletisimi ilk inceleyen diisiiniir
grubu sembolik etkilesimcilerdir. Sembolik etkilesim kisilerin nesnelere yiikledikleri
anlamlarla toplum ic¢inde eyleme ge¢meleridir. Bu siire¢ i¢inde semboller, olmus bitmis
gerceklikler degil, daha cok devam eden siire¢ halinde bulunurlar. Blumer’e gore (aktaran

Poloma 1993; 224);
“Sembolik etkilesimcilik asagida belirtilen iic nermeye dayanir:

> “Insanlar seylere kars1, seylerin kendilerine ifade ettigi anlamlara gore tavir
alirlar.”
» Bu anlamlar, “birinin muhataplariyla olan etkilesimin” den ¢ikarsanir.

» Bu anlamlar yorumsal bir siiregte degisime ugrar.”
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Yilana anlam yiiklemesi Ornegini ele alirsak; yilani igrenc¢ bir siirlingen olarak
diisiinen birisi bahcesinde gordiigii yilan1 hemen oldiirmek isteyecekken, yilan1 doganin
hassas dengesinin bir parcas1 olarak goren birisi ise onu seyre dalacaktir. Bu anlamlar
baskalartyla girilen etkilesimden cikarsanir. Yilam1 sadece Adem ile Havva’nin yaratilis
hikayesinde okumusg birisinin tepkileriyle, babasi doga bilimcisi olan bir baba’nin oglu
fakli anlamlar yiikleyeceklerdir. Biitiin nesneler benzer bicimde degil de onlara yiiklenen
anlamla karsilanir. (Poloma 1993; 225) bu yiiklenen anlamin degistirilmesi ya da devami

da baskalariyla olan etkilesimle belirlenir.

Giintimiizde halkla iligkiler, reklamcilik ve pazarlama gibi iletisim gruplan iletilen
mesajin yorumunu, daha dogru bir ifade ile algisim istenilen dogrultuda gerceklesmesi icin
caba harcamaktadirlar. Yapilmak istenen bir iirliniin ya da kurumun algisimi olusturmak
oldugunda c¢ogunlukla nesnelere yiiklenen anlamlardan yararlanilmaktadir. Kullanilan
nesneler imaj1 olusturulmaya g¢alisilan kurumun ya da iiriiniin bir 6zelligi, 68esi, unsuru
olabilecegi gibi, sonradan iletisim caligmalan icerisinde ortaya cikartilan bir 6ge de
olabilir. Istenilen, kullanilan isaretle, nesnenin dogru iliskilendirilmesidir. Asagida buna iki

ornek verilmistir.

Malbora

/ Sigarasi \
Nesne

Hasin sert
Amerikah

A
v

0] Al
Sembol sean A
Sabanci
Holding
Nesne \
Sakip Babacan,
Sabanci — Bizden biri
Sembol Olusan Algi

Sekil 3: Simge — nesne iliskisi (Odabasi, 1996; 70)
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Birinci sekilde, iiriine istenilen amaci temsil eden bir sembol giydirilirken, istenilen
alginin olusmas1 beklenmistir. Tkinci sekilde ise olusmasi istenen algi, kurumun icerisinde

var olan bir 6ge sembollestirilmesiyle olusmustur.

Fiziksel simgeler disinda, iletilen mesajlarda kullanilan sozciikler de karsimiza bir
simge unsuru olarak cikmaktadir. Yukarida da ifade edildigi gibi bu simgelerin uygun
kullanimi kullamlan dile ve kiiltire hakim olmay1 gerektirmektedir. Anlatilanlari
somutlastirmak gerekirse, bir kampanyanin yasadigi, kampanya sorunlari, dilin énemini
goz Oniine sermektedir; ICO, Kodak ya da Xerox global bir marka yapilmak istenir. Bu
adin secilmesinde amag¢ kolay hatirlanir olmast ve higcbir dilde karsiliginin
bulunmamasidir. Marka ismi icin yesil 151k yandiginda, caligmalar da hizla baglar. Amag
ICO’yu cok giiclii bir marka yapmaktir. Fakat Kore’de isler kétiiye gider. Bir seylerin ters
gittigi ortadadir. Koreli yetkililere, dillerinde ICO’nun bir anlami olup olmadigi sorulur.
Yetkililer utanarak “evet” derler, “mesela, golf oynarken, topunuz agaclarin arasina
kactiginda ICO diye bagirirsiniz...”. Bunlann duyduktan sonra anlasilmisti ki diinyanin
geneli i¢in iyi bir ¢alisma yapilmistir. Ama kore i¢in bu bir “shit company”dir(Johnson,
2002; 4). Kullanilan simgelerin belirlenmesinde dikkat edilmesi gereken konu ise simgenin

asil anlamin1 belirleyenin kiiltiir oldugu olgusudur.
5.2 Kiiltiirel Alg

Insanlar yasadiklar1 cevreyi, toplumsallasmanin bir sonucu olarak tarafli bir gozle
anlamlandirirlar. Simge, belirli bir toplumun “sekli”ni ve toplumsal davranislart nesilden
nesile aktarmanin bir yolu olarak da goriilebilir (ve goriilmek zorundadir. Ciinkii
simgelerde dildir. Yada diller simge ve sembollerdir). Kiiltiiriin bir simgeler sistemi olarak

tanimlanmasinin asil sebebi de bu 6zelliginden kaynaklanmaktadir.

Kiiltiir toplumsallagsmis bireyin 6grendigi bilgi, sanat, gelenek gorenek ve benzeri
yetenek, beceri ve aligkanliklar icine alan karmasik bir biitiin olarak diisiiniilmektedir.
(¢icek, 2007;43) Algiladiklarimizi anlamlandirmamizda, en 6nemli etken olan Kkiiltiir,
bir¢ok sosyal bilimde ayr1 ayr1 tanimlanmaktadir. Ornek teskil etmesi acisindan sosyoloji
icerisinde yapisal islevselci bir sistem kuramcisi olan Parsons‘in Kkiiltiirel sistemi
tanimlayisin1 aktarirsak; Parsons’a gore tiim sosyo — kiiltiirel yap1 unsurlar1 dinamik bir
boyut acisindan kisilik sistemi, toplumsal ve kiiltiirel sistem olarak iice ayrilmistir. Kiiltiirel

sistemin ortaya cikist kisilik sistemi ve toplumsal sistemin kargilikli etkilesimiyle
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gerceklesmektedir. Kiiltiirel sistemin kisilik ve toplumsal sistemden elde edilen karsilikli
soyutlamalardan olusan sembol ve simgelerden meydana geldigi diisiiniilmektedir. (Giizel,

2001; 8)

Sosyoloji incelemeleriyle onemini arttiran kiiltiir arastirmalari, hedef kitle belirleme
arastirmalarina da oncelik etmistir. Asli amaci miisterilerine sosyo — kiiltiirel diisiince
bicimlerine gore gruplandirilmus, tiiketici, dinleyici ve okur tipleri sunmak olan, 60’
yillarda Amerika’da ortaya ¢ikan yasam bicimleri arastirmalari niifusu; tavirlari, ilgi
odaklar1 ve fikirlerine gore siniflandirmaya ¢alisiyordu ve yas, cinsiyet, yerlesim, meslek
gibi geleneksel degiskenlerin, olusturdugu geleneksel tiplemeleri daha karmagik bir hale
getirmek ve aydinlatmak islevini iistleniyordu. Kiiltiirel degiskenlerinde incelenmesi geregi
ortaya ciktiginda, arastirmalarin temelini kiiltiir olusturmaya basladi. Giderek daha fazla
degiskenin kullanilmasi, kronolojik dizilerin olusturulmasi, fakli homojen gruplarin
belirlenmesine olanak sagladi. Bu kiiltiir odakli arastirmalar, aym1 yasam kosullarini, ayni
degerler, oncelikler ve normlar sistemini paylasan bireylerde gruplar olusturulmasina
yardimci oluyordu. Bunun sonucundaysa olusan sosyo — stiller ortaya ¢ikt1 ve bu diisiince
bicimlerinin gelisimini gosteren eksenler cercevesinde haritalar cizilerek arastirmalarin
kapsami genisletildi (www.yordam.manas.kg). Bu siire¢ iletisim bilimlerindeki hizla arta
kiiltiir arastirmalarinin da baslangici oldu. Kiiltiiriin neminin anlasilmasi “Hangi kiiltiir?”

sorusunu da giindeme getirdi.

Kiiltiir sistemini tek boyutlu olarak ele almamizin miimkiin olmadig1 giiniimiizde,
kiiltiirii i¢inde olusup islevsellestigi toplumsal kesite gore cesitli tiirlere ayirmak
miimkiindiir. Ornek olarak evrensel kiiltiir, popiiler kiiltiir, kitle kiiltiirii, ulusal kiiltiir
verilebilir (Cigek 2007;43). Ve ortaya ¢ikan her kiiltiir bashgi sosyal paydaslarimizin

algisim farkli sekillerde etkilemektedir.

Giinlimiizde ortaya ¢ikan farkli kiiltiir tanimlarindan birkagin1 burada vermek ve
algiya etkilerini agiklamak gerekirse; evrensel kiiltiir toplumlarin ortak degerleri baz
almarak tanmimlanabilir. Aile bu ortak degerlere verilebilecek bir 6rnektir. Popiiler kiiltiir
ise giinlimiizde karsilastigimiz en ©Onemli kavramlardan birisidir. Popiiler kiiltiirde
karsilagilan en biiyiik yanilgilardan birisi popiilerin popiiler tanimidir. Popiiler bir¢ok kisi
tarafindan sevilen ve secilen anlaminda kullanilmasi bir bakima, halkoyu fikri arkasinda
saklanan anlami hakh ¢ikarmadir (Erdogan 2004; 8). Giintimiizde ¢ok tartisilan popiiler

kiiltiiri genel hatlartyla tamimlamaya c¢alisirsak; iiretim tiiketim ortami igerisinde
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bicimlenen ve giindelik yasamin, beslenme giyinme, calismadan eglenceye kadar, yasamin
tim kesitlerini kusatmis bulunan popiiler kiiltiir, toplumdaki insanlarin tiimiinii, belli
begeni diizeylerinde, belli haz arayislarinda ve algilayislarinda, kisaca belli bir yasam
cizgisinde birlestirip dolayisiyla aynmilastirma amacina uygun bir ortam olarak nitelenebilir.
(Cicek 2007;45) Popiiler kiiltiiriin algilama iizerine en Onemli etkisi ise algilamalar
arasindaki farklar1 zamanla azaltmasi hatta ortadan kaldirmasiyla benzer algilamalarin

olusmasidir.

Yukarida ifade ettigimiz Kkiiltir 6zelliklerini toparlamak gerekirse kiiltiir

(www.yordam.manas.kg);

Ogrenilir

Tarihidir ve siireklidir

Toplumsaldir

Ideal ve ideallestirme kurallar sistemidir
Ihtiyaclar1 karsilayicidir

Biitiinlestiricidir

V V V V V V V

Bir soyutlamadr.

Simgelerin sahip olduklar1 en temel 68e olarak ifade edilebilecek olan kiiltiir
iletisimin vazgecilmez bir unsurudur. Belirli bir iletisim tarz1 belirli bir kiiltiire 6zgiidiir ve
var olan kiiltiirel fenomenler iletisim siireciyle aciga c¢ikarlar. Biitiin insan eylemleri, bir
etkilesim durumu i¢inde belirli bir deger tasiyan bir mesaja sahiptir. Her mesaj paylasilmisg
semboller sistemidir ve kiiltiire] anlamlar tasimaktadir (Durgun 2006; 112). Daha yalin bir
ifadeyle iletisimin olugmas1 i¢in, kiiltiir ortak anlam paydasinda bulusmak gerekmektedir.
Iletisimde kullandiginmiz kavramlar, kiiltiirel baglar1 olan unsurlardir. iletisim kiiltiirii tagir,

kiiltiirde iletisimi olanakl kilar.

Bu ozelliklerine dikkat ederek sirketler iletisim stratejilerini her kiiltiire gére adapte
edebilirler, stratejilerini cesitli kiiltiirlere gore standart hale getirebilirler ya da stratejilerini

bazi agilardan kiiltiirii degistirmek i¢in kullanabilirler.

Halkla iliskiler icin iletisim stratejileri mesaj iletimi iizerine kurulmustur. letilen
mesaj kodlanarak yani anlam yiiklenerek hedef kitleye ulastirilir. Ve kod acilarak hedef

kitle tarafindan anlamlandirilir. Bu sekilde 6ge aktarimi, daha net bir ifade ile anlam
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aktarimi gerceklesmis olur. Bu anlam aktarimi genelde yan anlamsal anlamlandirma siireci
icerisinde gerceklesir. Her tiirli gostergeler dizgesi olarak tanimlanabilecek olan

gostergebilim ise bu noktada halkla iligkilerle etkilesimde olan bir bilim dalidir.

6 ALGININ BiCIMLEN(DIRIL)MESI

Algiyla ilintili kavramlarin aciklanmasimin ardindan onemli bir konu da algisal
bicimlendirilmelerdir. Bu noktada paradigma kavrami ve son zamanlarda alginin
yonetilmesiyle paralel olarak giindeme gelen hedef kitlenin algilarinin nasil bigimlendigini

analiz etme adina olusturulan algi haritalar1 incelenmesi gereken unsurlardir.
6.1 Algisal Paradigma

Davraniglara etki eden unsurlarin baginda bilgi ve bilginin nasil elde edildigi, bagka
bir ifadeyle bilginin kaynag1 gelmektedir. S6zgelimi insan dogas1 geregi episodik bilgi ve
semantik bilgileri harmanlayarak kullanmaktadir. Episodik bilgi, episodik bellekte yer
alan, deneyimlerle kazanilan bilgi, semantik bilgi ise genel kiiltiir olarak ifade edilebilecek
(okullarda edinilen bilgi buna drnek gosterilebilir) bilgidir. insanlar konusurken, tartisirken
bellekteki bilgiyi bir biitiin olarak kullanmaktadirlar. Fakat episodik bilgilerine daha fazla
giiven duymakta ve gerektiginde daha fazla savunmaktadirlar. Bunun bilincinde olusla,
halkla iliskiler i¢in olusturulacak ikna, motivasyon ve tutum olusturma ogelerinde,
episodik bilgiye gonderme yaparak bir iletisim stratejisi olusturmak daha uygun olacaktir

(Becer v.d. 2000; 46). Boylece istenilen davranisin olusmasi da kolaylasacaktir.

Paradigma kavramu ise insanlarin davraniglarini esas alarak algilarini etkileyen bilgi
kaliplarina gonderme yapmaktadir. Paradigma daha basit bir ifade ile insanlarin olaylara,
konulara bakis acisidir. Paradigma icin yapilan daha genis bir tanim Ulas Bicak¢i’nin
“Paradigma ve Yasam Kalitesi” kitabinda su sekilde yer alir: “Paradigma bireyin i¢ ve dis
diinyasin1 (kendisini ve etrafin1) yorumlama, algilama, ve bilme siireciyle ilgili tiim

etkenlerin yarattig ortiilii ve dinamik diisiinsel sistem, diizenektir.”

Paradigmayi agiklayabilmek i¢in Dogan Ciiceloglu’nun kitabinda (1993; 72) verdigi
ornek, kavram daha kolay anlamlandirmamizi saglayacaktir. Ornekte kiiciik bir kedi
yavrusu bir evin bahgesine yerlestirilmis. Eve sag taraftan yaklasanlara kedinin, zavalli ve

sahipsiz oldugunu, kendini sevecek, oksayacak birini aradig1 sdyleniyor. Ne olur yaninizda

29



varsa ona yiyecek verin, gegerken durun biraz oksaym mesaj1 veriliyor. Eve sol taraftan
yaklasanlara ise kedinin kuduz hastaligina yakalanmis, her an tirmalamaya ve i1sirmaya
hazir oldugu ve yaklagilmamasi gerektigi sOyleniyor. Bu 6rnekte iki farkli mesaj, iki farkl
davranisa yol acacaktir. Birinci gruptaki cocuklara “sefkat paradigmasi” gozliigi

takilmistir. Diger yanda ise “korku paradigmasi” asilanmustir.

Her birey dogdugunda zihin haritas1 bostur, zihin haritasin1 ¢evreden iletilen
mesajlarla sekillendirir. Siirekli 6gretilen paradigmalarla kars1 karsiya kalir. Tutum ve
davraniglar paradigmalarla degistirilmeye ¢alisilirsa, de8isim temelden gerceklesmis olur.
Oncelikle davramslarin temelindeki paradigmalar tespit edilmeli ve bunlar yenisiyle
degistirilmeye caligilmahdir. Sadece tutum ve davramislara yogunlasilir, paradigmalar

gormezden gelinirse degisimde yiizeysel olacaktir.
6.2 Alg1 Haritasi

Halkla iliskiler stratejileri icerisinde iletilen her mesajda kullanilan ctimleler, iletim
bicimi, yaklagsma yolu iletimizin istedigimiz gibi algilanmasina yardimci olacaktir.
Paradigma kelimesini konulara bakis agisi olarak degerlendirmistik. Hedef kitlemizin,
calisanlarnmizin, rakiplerimizin...v.b. genel bir ifade ile sosyal paydaslarimizin
kurumumuza bakis acisin1  olusturanlarda paradigmalardir. Konuya bu sekilde
yaklasgtigimizda algiy1 olusturmakta, olusan yanls bir algiy1 degistirmekte ya da ilk etapta
varolan algiy1 belirlemekte daha kolay olmaktadir. Bunlar belirlemede sosyal paydaslar

icin algt haritalar1 hazirlanabilir.

Algi haritas1 (perception map) bireyin — grubun bir konu, olay yada durum karsisinda
var olan ve gelecekte karsilasilabilecek olan bakis agisini verir. Kurumlarin halkla iligkiler
calismalarinda bu feedback (geri bildirim) olarak kullanilabilir. Hedef kitle algi haritasi
cikartilabilmek icin soyle bir yol izlenebilir: (Solmaz 2007; 84)

» Arastirma yapilacak hedef kitleden bir 6rneklem grubu olusturulur.

» Arastirma sirasinda daha net bulgulara erisebilmek i¢in sorulacak kapali uglu
sorular belirlenir.

» Yanitlarin 1 — 10 aras1 puanlarla degerlendirilmesi istenir.

» Verilen puanlari gerekgeleri iizerinde durularak degerlendirmeye gidilir.
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Halkla iligkilerin giiniimiizde yeni bir uygulama olmasiyla paralel olarak, algilama
konusundaki ampirik yaklagimlarda ¢ok yenidir. Halkla iligkilerin gelistigi iilkelerde ise bu
konularda hizla gelisme kaydedilmekte ve bir pazar olusturulmaktadir. Sirketler var olan
algiyr somut verilerle gormek ve ileriye yonelik planlarmi da aym somut verilerle
olusturmak i¢in algi haritalarim1 kullanmaktadirlar. Algr haritas1 uygulamasiyla ilgili bir

ornek vermek gerekirse:

Purchase
Decision

4.1

N
“, | Customer

Future :
Purchases Service
43 45

Expectations
3.9

Sekil 4: Alg haritas1 (Solmaz 2007;85)
Reklami1 veren sirket 550 miisteri iizerinde arastirma yapmayi Ongoriiyor ve
arastirma konularini dort ana baglik altinda topluyor. Bu basliklar:
» Beklentiler
Servis ve iiriin beklentilerinin
Ucretler noktasindaki beklentilerin karsilamp karsilanmadig1

» Satin alma kararlarinin sebepleri
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Sirketi tercih sebepleri ve
Sirketin 1 — 10 aras1 puanlanmasi
» Miisteri hizmetleri
Sorunlarimiz ne kadar ¢cabuklukta ¢oziildii
Tiiketici destek servisleri hakkindaki diisiinceleriniz
Calisanlarin yeterlilikleri
> lleriye doniik satin alma kararlar
Firma iirtinlerini kullanmaya ya da satin almaya devam edecek misiniz?

Tavsiye edecek misiniz?

Her soru 1 — 10 aras1 puanlamyor. Ortalamalar alinarak ikiye boliiniiyor. Boylece
miisterinin hem suandaki algis1t hem de gelecekte olusabilecek alg1 degisiklikleri dlciilmeye
calisiliyor sorularin igerikleri ve sayilarn arastirma sorulanmiza gore degisiklik

gosterecektir. Onemli olan ihtiya¢ duydugumuz arastirma konusunu belirlemektir.

Halkla iligkiler prensiplerinden olan ol¢iimlemeyle de Ortiisen bu arastirmalar yolun
neresinde oldugumuzu belirlemede ve ileride hangi yolu takip etmemiz gerektigine yonelik
stratejik caligmalarimizda bize yardimci olacaktir. Tanimadan tanitmak miimkiin degildir.

Dogru analiz ve analizlerin uygulamaya yansitilmasi yapilmasi gereken diger olgulardir.

Tim yukarida sayillan algi 6zellikleri, algilamanin 6nemini ortaya koymakta, her
mesaj iletiminde risk olmasma karsin, algilama ozellikleri dikkate alinmadan yapilan
calismalarda risk orami artmaktadir. Algilamanin hem Gestalt ilkelerinde saymaya
calistigtmiz duyumsal boyutuna hem de sosyal boyutuna dikkat edilerek uygulamalar
organize edilmelidir. Bu baglamda algilama, halkla iliskiler basta olmak iizere biitiin

iletisim unsurlarinin kalbi durumundadir.

Halkla iligkilerin hem algi degistirme cabast hem de algi degisikliginde kiiltiirel
Onemin vurgulanmasiyla ilgili bir 6rnegi uzun bir alinti olarak burada yer vermemiz
konunun anlagilmas1 agisindan faydali olacaktir. Alison Theaker’in (2006; 477) kitabinda
yer alan Shell firmasina iligkin olay imaj olusturma cabasi olarak aktarilmakta fakat
algilama yonetimi agisindan da 6nemli bir 6rnek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Biz bu

ornegi algilama perspektifinden ele alalim;

32



145’ten fazla iilkede 115.000 calisaniyla Shell, diinyanin en biiyiik sirketlerinden
birisidir. Diger biiyiik sirketler gibi Shell’de sosyal — paydaslarinin beklentilerindeki
degisimlerle ugrasmak durumunda kalmistir. 1998 yilinda MORI tarafindan
gerceklestirilen bir arastirmada sosyal paydaslarin Shell’in politikalar1 ve ilkelerine iligkin
bilgileri arasinda ugurumlar oldugu tespit edildi. Shell’in politikalar1 ya yanlis

algilaniyordu ya da bdyle bir alg1 olugsmamasti.

Listening & Responding adli iletisim programi ile bu olumsuz alginin diizeltilmesi,
Shell’in sayginligmin korunmasi, mesleki ilkelerinin dogru algilanmasi ve sirketin
paydaslarinin géziinde dogru bir imajin olusturulup bunun dogru algilanmasi isteniyordu.

Bunun i¢in Shell 6ncelikle yedi kilit paydas kitlesinden beklenilen algiy1 tespit etti.

Yatirimcilar: Shell’e son parami bile yatiririm.

Miisteriler: Shell’den almak icin yolumu bile degistiririm.
Hiikiimetler: En iyi ortaklarimizdan.

Medya: Stipheli bir durumda Shell’in lehine diisiinecegim.

Sivil Toplum Kuruluslar: ~ Madem birinin bunu yapmasi1 gerekiyor bari

Shell yapsin.

Halk: Shell’e giivenilir.

Calisanlar: Shell’de ¢alismaktan gurur duyuyorum.
Calisan adaylart. Keske Shell’de ¢aligabilsem

Elde edilmek istenen bu algilar dogrultusunda bir dizi stratejik iletisim ilkesi
gelistirildi. Oncelikle kiiresel bir eylem plam gerceklestirildi. Shell.com wep sitesi i¢inde
sorunlarin tartigildigt bir forum olusturuldu ve uzman bir ekip tarafindan gelen sorular
yanitlandi. Kampanyanin lansmanindan sonra bir grup Shell yoneticisi ile belirli kitlelerin
bir giin boyunca fikir aligverisinde bulundugu ve sorunlar iizerinde tartistigt paydas
forumlart olusturuldu. Sirket performansina iliskin kapsamli bilgiler iceren Shell raporu
2002 yilinda 2.5 milyonu askin kisiye ulastirildi. Karsilagilan sorunlarin konu olarak
belirlendigi kompozisyon yarismasi organize edildi. Yarigsmaya 2003’te, diinyanin dort bir
yaninda 5000°den fazla kompozisyon gonderildi. Sirket calisanlarina yonelik National
Geographic ile sirket ici fotograf yarismasi diizenlendi. Boylece kurumsal sorunlara dikkat

cekilmeye calisildi.
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MORI tarafindan 2000 yilinda yapilan arastirmada kiiresel hedeflere ulasildigi kadar
yerel hedeflere ulasilmadigi ortaya cikti. Yerel programlarin, kiiresel programlardan
kopmast diisiiniilemezdi. Yerel bazda yapilan ¢alismalara agirlik verildi. Ornegin; her iilke,
merkez ofiste gelistirilen ve iletisim malzemelerinin yer aldigi sablona gore kendi yerel
ihtiya¢larina uyan programi kendi olusturdu. Yerel kampanyalarla, yerel hedef kitlelerde
yanki bulacak kilit mesajlarin aktarilmasi amaglaniyordu. Avustralya’da dogaya duyarlilik
vurgulandi. Son yillarda ekonomik sorunlarin pengesinde olan Hong Kong’da, Shell’in
iilke ekonomisine yaptig1 katkilar iizerinde duruldu. Ve gen¢ girisimciler icin
ShellLIVEWire projesi olusturuldu. Yerel bazda uygun paradigmalar tespit edilerek,

alginin sekillenmesine calisildi.

Uygulamanin sonunda elde edilen verilerden bir ©Ornek vermek gerekirse;
Avustralya’da ki hedef kitlenin yiizde 5’i, Shell’in dogaya duyarlilik konusunda
onciilduguna inanmaktayken, program sonundaki arastirmada bu oranin yiizde 41’e ¢iktigi
goriildii. Shell’in ahlaka uygun yaklagimlarda bulunduguna inananlarin orami ise yiizde

4’ten 30’a yiikselmistir.

Bu calismadan cikarlabilecek sonu¢ algi degisikligi gerceklestirebilmek igin
oncelikle var olan algimin iyi tespit edilmesi gerektigi, buradan hareketle olusturulmak
istenen alginin belirlenmesidir. Sosyal paydaslara yonelik bir kampanyaya baslamadan
Once ise segmentasyona Onem verilmeli, hangi segment bizim hedef kitlemiz ve bu
segmentin yasam stili, sosyo — ekonomik durumu, kiiltiirii gibi faktorler bize algilamaya
yonelik ¢alismalarimizda nasil bir yol agar? Sorularinin cevabi alinmalidir. Genis Slcekli
kampanyalarda yerel oOzelliklere ©nem verilmeli, kiiltiirel algilama farklar1 gozden

kacirilmamalidir.
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II. BOLUM

HALKLA iLiSKiLER VE ALGILAMA YONETIMi

Halkla iliskiler cagimiza 6zgii bir uygulamadir (Kazanci 1999: 1). Kapitalist
sistemin bir Uriinii olarak ticari bir amagla giindeme geldigi diisiiniilen halkla iliskiler,
kamu kurum ve kuruluslardaki birimlerin etkinliginin arttirilmasi ve 6zel kuruluslarin da
cift yonlii simetrik iletisim anlayis1 icinde hareket etmeleriyle diisiiniilenden farkli bir
boyuta taginmistir. Halkla iliskiler sadece 6zel kuruluglarin amaglarina hizmet eden bir
birim goriiniimiinden ziyade, hedef kitle ve kurumlarin ortak cikarlarimin s6z konusu
oldugu uygulamalarla 6n plana ¢ikmaktadir. Halkla iliskiler icerisinde algilama yonetimi
de oncelikle kurumlarin lehine bir yaklagim olarak diisiiniilse de gercekteki amag; kurum

ve sosyal paydaslar1 ayn1 kodda bulusturma cabasidir.

Bu ifadende anlasilacagi gibi algilama yonetiminde amag¢ bir taraftan kurumun
sosyal paydaslarim algilayarak kendisini 6zellikle hedef kitleye yakin bir konuma cekme
cabasiyken, diger yandan sosyal paydaslarin kurum hakkindaki algilarinin incelenmesidir.
Boylece tek yonlii, yani sadece hedef kitlenin kurumun istedigi algisal cerceveye
yerlestirilme cabasi yerine, ¢ift yonlii kurumunda hedef kitle algisina yaklagma cabasini

icine alan bir siire¢ s6z konusu olur.

Algilama yonetimi tek basina bir uygulama o6zelligi tasisa da, asil olan algilama
yonetiminin diger uygulamalarin niivesi oldugu gercegidir. Her halkla iligkiler pratigi

dogru sonuca ulasabilmek adina algiy1 calismalarinin temeline yerlestirmek durumundadir.

Bu boliimde halkla iligkilerin algilama yoOnetimine yaklagimiyla birlikte, halkla
iligkilerin icinde var olan itibar yOnetimi, kriz yonetimi gibi uygulamalarin algilama
yonetimiyle iliskileri {izerinde durulacak ve yerel yonetimler perspektifinden kamu
kurumlarinda halkla iliskiler anlayisi incelenerek, algilama yonetiminin yerelde var olan ya

da olmasi1 gereken uygulamalarina dikkat cekilmeye calisilacaktir.
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1 HALKLA iLiSKILERDE ALGILAMA YONETIMi YAKLASIMI

Kaliteli tiretim, pazarlama, reklam, tamitim... kar amaci giidiilerek, sirketlerin
iletisim stratejilerine giren her kavram, fark edilme sartlarinin giin gectikce degismesi
sebebiyle yeterliligini kaybetmis ve yeni uzmanlik alanlarinin destegine ihtiya¢ duymustur.
Degisimin ortaya ¢ikarttig1 en 6nemli iletisim faaliyetlerinden birisinin ise halkla iliskiler

oldugu sodylenebilir.

Kitle iletisim araglarinin etkinliginin artmasi bilingli tiiketicinin artmasina sebep
olmakta, eskiden es, dost, akraba tavsiyesiyle sekillenen tiiketim faaliyeti yerini, bir diisiin
analizin ardindan gerceklesen tiiketime birakmaktadir. Bir yoniiyle algiy1r etkilemek i¢in
genellikle soyut unsurlara basvurarak organize edilen iletisim olarak diisiiniilebilecek olan

halkla iligkilerin hedef kitlenin kararlarini etkilemedeki 6nemini gézardi edilmemelidir.

Kurumlar i¢in 6nemi {iizerinde siklikla durulan halkla iliskilerin, sosyolojiden
psikolojiye, pazarlama yonetiminden kamu yonetimine kadar bir¢ok sosyal bilim daliyla
iligkisi bulunmakta ve uygulamalarinda bu farkl disiplin dallarini birlestirmektedir. Halkla
iligkilerin diger bilim dallariyla igbirligi ve hatta biinyesinde bir¢ok bilim dalin
barindirmasi, farkli yaklasimlara ve bununla birlikte farkli kavramsallasmalara neden

olmaktadir. Halkla iliskiler adina birka¢ tanimsal 6rnek vermek gerekirse halkla iliskiler;

.... Halkla iligkiler birkac¢ kelimeyle, kurumun algilanma birikimidir. Bir kurumun
liretiminin, icraatinin, felsefesinin ve bagkalarinin o kurum hakkindaki ifadelerinin ve

diisiincelerinin irdelenmesi, yonlendirilmesi ve yonetilmesi sanatidir (Aydede 2005: 13).

.... Bir organizasyon ve organizasyonun hitap ettigi kitle arasinda iletisim, anlay1s
ve yardimlasmay1 saglayan ve bu unsurlarla hedef kitle ve organizasyonlar arasinda baglar
kuran ve bu baglar1 korumay1 amaglayan idari bir fonksiyondur. Sirket yonetimi ve halk
arasinda koprii gorevi gorerek, halkin yonetimden yonetimin ise halktan haberdar olmasini
saglar. Sirket yOnetiminin kamu yararina hareket etmesi geregini vurgular, sirketin

degisime ayak uydurmasina yardimci olur (Theaker 2006; 16).

...Akademik alanda onemli katkilarda bulunan Cuplit and Center ise iki yonlii
iletisime dayali kargilikli yarar saglayan diiriist ve sorumlu bir yaklasimla kamuoyunu

etkilemeye yonelik planl bir ¢aba olarak tanimlamaktadir (Peltekoglu 2007;4).
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Bu tanmimlardan hareketle soylenebilir ki; oncelikle biitiin yan unsurlar bir kenara
birakildiginda halkla iliskiler bir iletisim 68esi olarak dikkat cekmektedir. Bir iist yonetim
gorevi olan halkla iliskilerin hedef kitle ve kurum arasinda bag kurdugu da ifade edilen bir
noktadir. Ve son olarak asil lizerinde durulmasi gereken hedef kitleyi bir dizi sistematik

faaliyetle “etkileme” ¢abasidir.

Etkileme sozciiiinii biraz daha agmak gerekirse, kurumlarin kar amaclarinin
yaninda sosyal sorumluluk faaliyetlerinin de bulundugunun goz 6niine serilmesi ve bdylece
itibarin arttirillmaya calisilmast drnek olarak verilebilir. Ancak bu noktada dikkat edilmesi
gereken bir diger hususta sosyal etkinliklerin de farkli kurumlar tarafindan benzer
sekillerde uygulandigi, fakat farkli sonucglar verdigi gercegidir. Bu sonug cesitliliginin
nedenleri iizerinde yapilan incelemeler farkliliklarin sebebi olarak algiy1 ortaya koymustur.
Kurumlar algilama gercekligini goz ardi ederlerse etkileme c¢abasiyla gerceklestirilen

faaliyetlerin hiisranla sonu¢lanmasi olasidir.

Itibar yonetimi ve imaj olusturma gibi farkindalik yaratma cabalarinin artik sik sik
Oonemi vurgulanan fakat adi son zamanlarda dile getirilen algilama yoOnetimine ihtiyag
duyurdugu ifade edilmektedir. Hedef kitleyi algisal farkliliklar baglaminda segmentlere
ayirmak, sosyal paydaslarin kurumumuzu nasil algiladiklar1 ya da uygulanan birgok strateji
arasindan algisal secicilikle fark edilebilmemiz i¢in uygulanmasi gerekenler gibi algilama
yonetiminin ilgi alanina giren bashklar, halkla iliskilerin uygulama alami igerisindeki

onemini hizla arttirmaktadir.

Algilama yonetimiyle ilgili Tiirkiye’de yayinlanan ilk kitap 6zelligi tasiyan Ali
Saydam’in “algilama yOnetimi” kitabinda verdigi Ornek algilamanin imaj, itibar gibi
kavramlarin olusumunda ki s6z konusu éneminin somut bir rnegi niteligindedir. Ornekte
Capital dergisinin 2005 Subat sayisinda yaymlanan ve GFK tarafindan yiiriitiilmiis olan
kurumsal sosyal sorumluluk arastirmasina gore bes alandan besinde de Sabanci Holding
birinci sirada ¢ikmistir. Bes alan sirasiyla; 1. Egitim ve 6gretime destek 2. Spora destek 3.
Saghik ve saglk hizmetlerine destek 4. Goniilli c¢alismalar 5. Cevre ve doganin

korunmasina destek olarak belirlenmistir.

Burada ifade edilmesi gereken 6nemli husus Saydam’in ciimleleriyle “is ve iletisim
diinyasindaki herkesin, gozii kapali olarak bu bes alanin en az dordiinde gerek ayirdigi

insan kaynaklan gerekse Vehbi Koc¢ Vakfi araciligiyla yaptigi yatirimlar ve nihayet iist
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yonetimin katilim ve karariyla Koc¢ toplulugunun énde oldugudur.” ( Saydam 2005: 286)
Fakat algisal gerceklik Sabanci Holdingin yaninda goriilmektedir.

Bu Ornekte goriildiigii gibi karar asamasi somut olaylarin zihinsel anlamlandirma
stireclerinin  sonunda olugmaktadir. Ve algilarin  gergekligidir, c¢iinkii insanlar

algiladiklarina inanirlar.

Kitle iletisim araglariyla bireylerin enformasyon yiikiindeki artista, algilamaya
yonelik ilgi ve aragtirmalarn artmasimin bir diger sebebidir. Iletisim cagimin en biiyiik
getirilerinden birisi olarak goriilen, biiyiikk bir hedef kitleye kisa bir zamanda ulagma
olanagi, kitleleri kisa zamanda etkileme, ikna etme ve tutum olusturma imkaniyla bir
noktada enformasyon kirliliginin yasandigi giiniimiizde, ayirt edilmekte de bu duruma
paralel olarak gii¢lestirmistir. Algilamayla ilgili arastirmalarda bu noktada devreye girerek

etkileme cabalarinin yerindeligini ve sonuglarini analiz etme imkan1 vermistir.

Halkla iligkiler i¢in alg1 eksenli diisiiniilebilecek stratejilere birka¢ drnek vermek
gerekirse; hedef kitlenin “gereksinim”leri, hedef kitlenin algisal seciciligine ulasilmada
vazgecilmez bir unsurdur. insanlarin toplumsal davramslarinin temelini olusturan biyolojik
ve psikolojik bir unsur olarak agiklayabilecegimiz gereksinim; giivenlik, toplumsal aidiyet,
begenilme istegi gibi dogustan kisilikle olusabilecegi gibi, estetik gereksinimi, kendini
ifade etme gereksinimi gibi dogustan az olan soyut kavramlar, toplumsallagsmayla birlikte
etkinligini arttirarak gereksim olarak algilanabilmektedir. Gereksinimlerde en 6nemli nokta
bazi temel gereksinimlerin, kiiltiirel etkilerle bicimlenmesidir. Toplumsal aidiyet
duygusunu ele alirsak, bizi saran aile, 1rk, etnik durum, cinsiyet, din, toplumsal sif gibi
unsurlar icerisinde, aidiyet duygumuzu doyururuz (Lull 2001;138) ve yine aidiyet

duygumuzun bu ogelerle sekillendigini ifade edebiliriz.

Peki, bu ifadeler halkla iliskiler icin ne anlama gelmelidir? Gereksinimlerin -
ozellikle toplumsallasma siirecinde giderek sekil degistiren ve etkisi artan gereksinimlerin -
doyurulma siireci, halkla iliskilerin iletisim stratejileriyle paralellik gostermelidir.
Kurumun digerleri arasindan secilmesi ve kendisini ifade etmesinde gereksinimlerin
doyurulmasi birinci adim olarak goriilmelidir. Her gereksinimin bir tiiketim unsuru oldugu
ve gereksinimlerin iyi analiz edilmesiyle bu pazarlardan pay elde edilebilecegi gézden
kacirilmamalidir. Kurumlar kimi zaman bir gereksinimi karsilayarak degil, yapay bir

gereksinim olusturarak da fark edilmeyi saglayip, kendilerine faaliyet alan1 olusturabilirler.
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1.1 Algillama Yonetiminin Iki Yiizii; Algilama ve Algilanma

fletisen bireyin algilamamasi  imkénsizdir. Kisisel ~ 6zelliklerimizin  ve
toplumsallagsmanin bize ¢izdigi sinirlara dayanarak cevremizi algilanz. Fiziksel boyuttaki
algilamalarda oldugu gibi zihinsel boyuttaki algilamalarda da bu o6zellik degismez.
Glinlimiizde ise algilama kavrami 6nemini arttirmis ve Heiddeger’in “Modern cagda var

olmak algilamaktir.” Soziiyle ifade ettigi gibi algilama var olmanin sebebi haline gelmistir.

Algilamay1 organizasyon baglaminda ele aldigimizda karsimiza ¢ikan tek sey nasil
algilamamiz gerektiginin yaninda nasil algilandigimizdir. Cagimizda yeterliligini yitiren
hedef kitle kavraminin yerine, rakiplerimizden miisterilerimize kadar genis bir yelpazeyi
icine alan sosyal paydas kavramiyla, “algilama”nin da boyutlar1 genislemis ve etkilesimde
oldugumuz cevrenin algisi, genel olarak 6nem arz etmeye baslamistir. Bu sosyal paydas
kavrami icerisindeki her bir unsuru algilama baglaminda nasil ele aldigimiz ve bunun

sonucunda yine her bir unsurun bizi nasil algiladig kurumsal itibarimiz adina 6nemlidir.

Yonetilen alginin, olumlu sonuglarindan biri olarak karsimiza ¢ikan markayi, bir
kurulusu rakiplerinden farkli kilan biitiinlesik bilgi ve deneyim ile ilgili algilanma olarak
kabul edersek (Karademirlidag, 2005;124), kurumsal markayi istedigimiz dogrultuda
olusturmak, algilama - algilanma dengesinin kurmakla yakindan ilintilidir. Kurumsal
markanin organizasyon icin getirileri sorgulandigi noktada karsimiza sadik miisteri
kavrami c¢ikmaktadir. Misterilerin belirli iliski kurduklar kurumlara her gecen yil bir
oncekine gore daha fazla harcama egiliminde olduklar1 (Odabasi, 2000;117) gergegi, fark
edilebilir olmanin sartlarindan birinin kurumsal marka olarak algilanma geregi oldugunu
ortaya koymaktadir. Kurumsal marka olmak 6nemli olmay1 beraberinde getirir ve hedef

kitle kendisi i¢in dnemli olan1 6nemli olmayandan daha cok diisiiniir ve glindeme tutar.

Gozden kagirilmamasi gereken bir diger konu ise, algilanma gerceklestiginde
sadece “kurum”un tekil olarak algilanmadigidir. Farkinda olmasak da kurumu olusturan,
yorumlayan biitiinsel ve ¢ok katmanl diisiinsel bir sistemi de algiladigimiz gercegidir. Bu
ne anlama gelmektedir? Bu, algilanirken ideolojimizi de ortaya koydugumuz gerceginin
farkinda olmamiz gerektigini ve her bir iletisim stratejisinin bu baglamdan kopmadan ve
farkinda olarak organize edilmesi gerektigidir. Kurumlar karsisinda olusan benzer algilarin
farkliliklara déniismesinin temelinde yatanda, bu olgudur. Bu ideolojik yap1 algilanmada

onemli bir rol oynayacag gibi, kurumun sosyal paydaslarina bakis acgisim1 da

39



etkileyecektir. Sembolik etkilesimi tanimlarken de ifade ettigimiz gibi, insanlar seylere
karsi, seyler kendilerine ne anlam ifade ediyorlarsa ona gore tavir alirlar. Burada “anlam”

biitiinsel bir yap1 igerisinde ele alinmalidir.

Algilama konusu hedef kitlenin demografik o6zelliklerinden, Kkiiltiiriine, icinde
bulundugu sosyo-ekonomik toplum yapisindan cografi kosullara kadar uzun bir arastirma
gerektirirken, algilanma ise iletisim faaliyetleri sonucunda gerceklestirilecek sonug
arastirmalariyla tespit edilmektedir. Ayrica algilama hedef kitle baglaminda ele alindigi
gibi, algilanma metin olusturma ve metin analizlerini de beraberinde getirir. Halkla

iligkilerde alginin bu iki yiizii de aym oranda 6nemlidir.
1.2 Algilama Yonetiminde Retorik Kavram

Sozliik anlami olarak retorik; dili bagkalarini ikna etmek i¢in kullanma sanati, farkl
bir ifadeyle uslamlama, tartisma, inandirma, s6z soyleme sanati olarak tanimlanabilir(Uzun
v.d. 2002, 1211). Halkla iligkiler icindeyse organizasyonun sosyal paydaslara, sosyal
paydaslarin organizasyona adapte edilmesi icin kullanilan sozlii veya sozsiiz fakat genel
olarak sembollere dayali ikna edici anlatilar olarak kullanilmaktadir. Burada
propagandadan farkli olarak retorik insanlart kontrol etmeyi amaglamasa da, onlar

kendilerini savunmamalari i¢in ayartabilir.

Halkla iligkiler i¢in retorigin, ikna edici 6zelligi izerine vurgu yapilmaktadir ve bu,
retorigin etik olup olmayisin1 giindeme getirmektedir. Bakis agimiz bu sorunun farkli
cevaplandirilmasina neden olmaktadir. Retorigin iknaya gotiiren bir yol olarak
diisiiniilmesi, retorigi dogru anlamlandirmak i¢in ikna kavramini irdelememiz gerekliligini
ortaya koymaktadir. ikna, propagandaya yakin bir tammlamayla halkla iliskiler icerisinde
kullanilan asimetrik iletisim modelinin bir unsuru olarak goriilebilecegi gibi, tam tersine

simetrik model igerisinde de kendisine yer bulabilmektedir.

Kamusal ya da o6zel alanda ki tiim is, islev islem ve eylemler, iletisimle tatbik
edilmektedir. Iletisimsel yontem etkinlikleri ise halkla iliskilerdir. Cift tarafli bir
etkilesimin kullamildigi halkla iligkilerde, etkilesimin stili iknadir. Ciinkii taraflarin
birbirlerini inandirmalar1 disinda kullana bilecekleri bagska yontemleri yoktur. Toplu is
sozlesmeleri ya da diplomatik goriismeler buna o6rnek olarak verilebilir (Anik, 2000, 23).

Burada ikna bir zorunluluk olarak dile getirilmektedir.

40



Hangi tanimlama kullanilirsa kullanilsin ya da hangi iletisim modelinin icerisinde
yerini alirsa alsin, retorik; algiy1 istegimiz dogrultuda olusturmanin en eski yoludur. Halkla
iligkilerde retorik kullanimi Oncelikle sdylemlerin incelenmesi ve olusturulmasi olarak
arastirmalarda yerini alirken, daha sonra arastirmalarin yonii metin iizerine
yogunlasmistir(Moss v.d. 2000, 130). Soylem ya da metin olusturulmasinda asil olan
kamunun sembollerinin farkinda olup, kullanilan sembollerin kamu iizerine etkisinin
bilinmesidir. Kullandigimiz kavramlarin anlam alanlarmin farkinda olmak, algiy1

“yOnetmeyi” beraberinde getirir.

Halkla iliskilerde retorik en cok organizasyon iginde var olan degerlerin
savunulmasi, duygulara hitap edilmesi, etkin tahakkiim (hegemonya) olusturulmasi ve 6ziir
niteliginde ki aciklamalarla kendini gostermektedir(Moss v.d. 2000, 130). Kurum
hakkindaki yanlis anlamalardan, kurum itibarin1 artirma calismalarina kadar bir¢cok konuda
var olan degerlerin savunusuna bagvurulabilecegi gibi, baskin sdylevlerle hakliligin ispati

da retorigin etki alanina girmektedir.

Kurum i¢i iletisimde de ©nemli bir yeri olan retorik, amacin perspektifinden
calisanlarin kurumu gormesini saglamaktadir. Kurumda calisan “ben”in, kurumla
biitiinlesip “biz”’e doniismesiyle algida gergeklestirilen degisiklik de retorigin bir tiriiniidiir.
Bu olgu kurum ve calisanlart arasinda goriilebilecegi gibi organizasyon ve hedef kitlesi

acisindan da, 6zellikle spor kuliipleri ve siyasal partiler 6rnegiyle somutlastirilabilir.

Retorik aslinda herhangi bir konunun ikna edici yonlerinin kesfidir. Bu baglamdan
bakildiginda organizasyonun kendisini ve kendisi kadar rakiplerini iyi tanimast retorik icin
hem 6n kosul hem de sonucu kolaylastiracak bir yontem olarak nitelendirilebilir. Retorik

bu noktada bizi, 6tekinin bakis agisindan gérmemizi tesvik eder.

Retorik ister etik bir problem olarak goriilsiin, ister diyalogun vazgecilmez bir
unsuru oldugu ifade edilsin, halkla iligkiler igerisinde ki yeri yadsinamaz. Yukarida da
ifade edildigi gibi kavramlara bakis acimiz, kavramlar1 nasil kullandigimizla ilintilidir.
Retorigin en biiyiik basarisi ise 6vgii ya da su¢glamanin ya da duygular izole ederek baski
yoluyla tutum degisikligi yaratma ¢abasinin yerine organizasyon kimligine destek vererek
kimligi saglamlastirmasidir. BOylece halkla iligkiler daha iyimser bir siire¢ igerisinde

organize edilebilmektedir.

41



1.3 Tutum Olusturma Siirecinde Algi

Algiyla ilgili aragtirmalar, tutum olusturmak, var olan tutumu degistirmek ya da
pekistirmek iizerine yogunlasmistir. Birbirinden farkli ele alinmasi gereken siiregler
icersinde, tutum olusturmak ve pekistirmekten ziyade tutum degisikligi gerceklestirmek
iletisimciler i¢in en biiyiik sorunlardan birisidir. Tutum degisikligi {izerine yapilan
arastirmalara gecmeden Once, tutum kavramini ve algiyla iligkisini agiklamak

gerekmektedir.

Tutum; bireyin cevresindeki herhangi soyut ya da somut bir konuya kars1 sahip
oldugu bir tepki Onegilimini ifade etmektedir (Baysal, 1996; 253). Inan¢ ve deger
ifadeleriyle birlikte kullanilan ve bazen de kanstirilan tutum, inang ve degerin aksine
tepkide bulunma ya da bagka bir ifade ile tavir koyma egilimini iginde barmndirr.
Toplumsallasma siireci iginde 6nemli bir yeri olan tutum, biligsel, duygusal ve davranigsal

bilesenlerden meydana gelmektedir (Inceoglu, 2004;25).

Biligsel bilesenler kisinin nesne hakkinda sahip oldugu bilgiyi ifade ederken,
duygusal bilesenler kisinin sahip oldugu olumlu ya da olumsuz egilimdir. Davranisgsal

bilisen ise diger iki bilesene bagh olarak, tutum konusuna yonelik davranig egilimidir.

bilissel bilesen

Tuketiciin markadan haberdar olup onun hakkinda inang olusturma
asanasl

duygusal bilesen

marka hakkinda olumlu ya da olumsuz duygular olusima asamasi

davramssal bilesen

markaya kars1 olumlu ya da olumsuz davrans ortaya gikar. Satin aluur
reddedilir.

Sekil 5: Tutum Bilesenleri (Yavuz Odabasi, 1996, s.76)

Yukarida marka iizerine ifade edilen semasal yapiy1, kurum {izerine de diisiinmek
miimkiindiir. Kurum hakkinda dogru ve yeterli bilgilendirme, olumlu ya da olumsuz bir

duygunun olusmasina ve sonugta uzun siireli bir duygusal bagliliga sebep olacaktir.
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Miisteri sadakatinin elde edilmesi ise, uzun donemde kar amach iletisim faaliyetleri

yiiriiten halkla iligkilerin ulagmak istedigi davranigsal egilime gotiiren bir sonugtur.

Tutumun olusum bilesenleri, istenilen alginin olugmas1 icinde gerekli
goriilmektedir. Istenilen algiyr olusturmak bizi istenilen tutuma gotiiriirken, tutumda

istenilen yondeki degisimse arzu edilen davranigin ger¢eklesmesine sebep olacaktir.

Tutumlarin olusumunda kisilik 6zelliklerinin, deneyimlerin, kisisel etkilenmelerin
yaninda giiniimiizde Ozellikle kitle iletisim araglarinin da etkisi goriilmektedir. Tutum
olusturmak ve pekistirmek {izere halkla iligkiler ve reklamcilik basta olmak iizere bircok
iletisim faaliyeti kullanilmaktadir. Ornegin; hedef kitlenin tutumunun ve dolayisiyla
tutumu olusturan algisal gercekligin Orgiitlenmis olmast gercegi goz Oniinde
bulundurularak, bir kurumu olusturan her unsur godzden gegirilip, olumlu olanlar 6ne
cikartilarak var olan algininda olumlu yonde pekistirilmesi saglanabilir. Dogru bir
algilamanin saglanmasiyla paralel olarak istenilen tutumun olusmasi olast bir durum olsa
da, halkla iliskiler i¢in asil iizerinde durulmasi gereken husus var olan tutumun nasil

degistirilecegi iizerine odaklanmaktadir.

Tutum degisikliginin gergeklesebilmesi igin, belirli bir konuya inanci olan
kaynagin, bu inanc1 dogrultusunda hedefini etkileyebilmesi i¢in olusturdugu mesaji, uygun
bir ortamda sunma geregi vardir (Freedman, 1993; 344). Giivenilen, saygi duyulan ve
hedefle aym toplumsal degerleri paylasan bir kaynak tarafindan iletilen tutumun degisme
olasihigini arttiracagl goz oniinde bulundurulmalidir. Mesajla ilgili dikkat edilmesi gereken
bir hususta iletilen mesajla, hedef kitlenin tutumu arasinda var olan farktir. Fark
kiiciildiikge, hedef kitlenin tutumu degistirmeye yonelik egilimi de olumlu ydnde

artmaktadir.

Tutum degisikligi olusturmada unutulmamasi gereken, tutumun Ogrenildigi
gercegidir. Bilgilenme ve deneyim ya da konumuzla ilintili olarak ifade edebilecegimiz
gibi dogru alginin olugsmasinin, tutum olusumuna etki ettigi gozden kacirilmamali ve tutum
degisikliginin de var olan algiy1 degistirmekle paralel olarak degisecegi goz ardi

edilmemelidir.

Ornegin, Honda firmas1 A.B.D.’de ki motosiklet piyasasina ilk girmek istediginde,

motor kullanicilar i¢in var olan alg1 ve dolayisiyla tutum olumsuzdu. Motor siiriiciileri,
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siyah deri ceketli, bicakli kisiler olarak diisiiniiliiyordu. Honda “Honda’da En Tath
Insanlarla  Bulusursunuz” sloganiyla o©ncelikle var olan algiyr ve bununla birlikte

motosikletlere olan tutumu degistirmistir ( Odabasi, 1996, 79).

Hakkinda duydugumuz olumsuzluklardan dolayr antipati besledigimiz ve negatif
yonde algiladigimiz bir kurum hakkinda bilgilendirilmek, sahip oldugumuz olumsuz algiy1
degistirme yoOniinde atilmig Onemli bir adimdir. Bir tutumun olusmasi icin gereken
deneyim, gozlem ve bilgilenme tutum degisikligi i¢inde gegerlidir. Halkla iliskilerle ¢ogu
yerde esdeger goriilen tanitim faaliyetlerinin dogru ve yerinde organizasyonu tutum

degisikligi i¢in 6nemli bir etkendir.

Giiclu bir kaynak tarafindan, uygun bir ortamda iyi analiz edilmis bir hedef kitleye
iletilen mesajin bile algisal gercekligi olusturup, istenilen tutuma doniismesinin bazen
miimkiin olmadig1 da gozden kagirilmamalidir. Ozellikle kisa zamanda beklenilen
degisimler kurumlar i¢in cogunlukla hayal kirikliklariyla sonuclanmaktadir. Bunun
sebeplerinden birisi verilen mesaj ve hedef kitlenin var olan tutumu arasinda ¢ogunlukla
bir gerilim olusmasidir. Bu gerilim, savunma mekanizmalarina bagvurmak, kaynagi
reddetmek, sunulan bilgileri saptirmak, sunulan goriisii kabul etmemek, iletilen mesaj1 bir

baska mesajla ciiriitmek gibi bir¢ok direngle karsilanabilmektedir (Freedman, 1993; 345).

Tutumlarin kat1 ya da esnek olusu degerleri, inanglar1 ve i¢cinde var olan kiiltiiriiyle
yakindan ilintilidir (Inceoglu, 2004,49). Birinci boliimde kiiltiiriin algi iizerine etkisi ve bu
etkiyi olumlu yonde kullanabilmek i¢in dikkatli bir analiz siirecinin gerekli oldugu gercegi,

istenilen algiin olugmasiyla birlikte gergeklesen, istenilen tutum icin de gecerlidir.

2  ALGILAMA YONETIMIYLE iLINTILI iKi KAVRAM

iMAJ VE iTiBAR

Kurumlarin, halkla iligkiler birimlerinin uyguladig: iletisim stratejilerinden
bekledigi iki onemli ve temel sonucun iyi bir kurum itibar1 ve hedef kitle tarafindan
onaylanan iyi bir imaj oldugu diisiiniilmektedir. Iletisimde odak nokta olarak goriilen ve
yonetilmesi gerektigine inanilan bu iki kavramin iligkili oldugu temel halkla iliskiler

pratigi ise; algilama yonetimidir. Bu bdliimde iizerinde ¢okcga diisiiniilen ve tartisilan
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“itibar yonetimi” ve “imaj yOnetimi” kavramlar1 algilama yOnetimi baglaminda ele

alinmaya caligilacaktir.
21  ALGILAMA YONETIMINDE iMAJ KAVRAMI

Algilama yOnetimi kavramimin daha net anlamlandirilabilmesi igin iizerinde
ozelikle durulmasi gereken halkla iligskiler uygulamasi, imaj yonetimidir. Kimi zaman
birbiri yerine kullanilan imaj ve algilama anlamca birbirini destekleyen fakat birbirinden
bagimsiz kavramlardir. Bir halkla iligkiler uygulamasi olan imaj ve imaj yOnetiminin
tanimlanmaya c¢alisilarak ve ardindan algilama yonetimiyle aralarindaki iliski iizerinde

durulacaktir.

Imaj, bireyin reklam, dogal iliskiler, icinde yasadigi ortam ve sahip oldugu 6n
yargilar gibi ¢esitli kanallar vasitasiyla bilgi ve verilere iliskin degerlendirmesi ve yorumu
olarak ifade edilmektedir (Bakan, 2004: 8). imajla ilgili bir bagka tanimlamada ise, bir
seyin ya da kisinin zihinsel ya da duygusal bilesik yorumu, algilanmasi oldugu ifade
edilerek; hayali ve gercek her tiirlii kamittan yola ¢ikarak, var olan inang¢lardan duygulardan
ve fikirlerden akil yiiriitme yoluyla olusturulmus bir yap1 oldugu ve algilanan seylerin

cogunlukla sezgisel oldugu ifade edilmektedir (Davis, 2006: 55).

Imaj olusturma ya da imaj yonetiminin ne oldugu ya da ne olmasi gerektigi
yoniindeki sorgulamalar ise kimi zaman imaj yOnetiminin elestirilmesine kimi zamansa
Ovgiiyle bahsedilmesine neden olmustur. Ger¢ek olmayan, yapay bir goriintii olugturulmasi
ve yayilmasinin imaj yonetimi olarak tanimlanmasi (Peltekoglu, 2007: 565), elestirilme

sebeplerinden birisidir.

Halkla iliskilerde kullanildig1 anlamiyla kurum imaj1 ise kurumun dizayn, iletisim
ve davraniginin bir biitiinii olarak goriilmekte (Solmaz, 2007:33) ve kurumun algilanig
bi¢imi olarak ifade edilmektedir. Imaj sadece belirli bir unsurun (6rnegin kurum kimligi)
algilanisiyla olusmadigi, imajin ¢ok parcali oldugu ve kurumun tiim o6zelliklerinden
etkilendigi yani kurumun her bir Ozelliginin algilarimin toplaminin kurum imajini

olusturdugu tanimdan da anlagilmaktadir.

Kurumun gorsel unsurlan ilk asamada kurumun farklilagsmasina ve bu yonde
algilanmasia sebep olurken, algilamanin ikinci asamasinda kurumla duygusal bag ayn

oranda kurulamiyorsa, bu kurumun her an algi yanilmasiyla kars1 karsiya kalabilecegi
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anlamina gelmektedir. Kurumlarin dikkat etmesi gereken hedef kitlede olusabilecek algi

yanilmalarinin kurum itibarini sarsabilecegi gergegidir.

Algilarin toplami olarak kavramsallastirabilecegimiz imaj, algimin degiskenligine
paralel olarak zaman icerisinde degisime ugrayabilmektedir. Bu yilizden sabit bir imaj
olusturma ¢abasi1 yersizdir (L’Etang ve Pieczka, 2002:135). Kurum bilesenlerindeki ve
hedef kitlenin sosyal ve psikolojik unsurlarina bagl olarak bir degisimin varligi, iki yonlii
bir takibi gerekli kilmaktadir. Bir yandan kurumun her bir faaliyeti mercek altina alinip
toplum algis1 iizerine etkileri incelenmeli, diger yandan hedef kitle degisen kosullarda
stirekli analize tabi tutulmali ve bu yolla istenilen dinamik bir imaj elde edilmeye

calisilmalidir.

Imaj ve hedef kitle arasinda unutulmamasi gereken bir diger nokta ise, hedef
kitlenin kurumun imaj olusturmaya yonelik iletilerini secici bir sekilde algiladigidir.
Ayrica bu iletilerin kendi ihtiyag¢larini tatmin noktasindaki etkililigini yargilayisidir. Hedef
kitlenin orgiite iliskin biitiin algilamasi olan kurumsal imajin, bu noktada hedef kitlenin ilgi
ve ihtiyaclarina dayandigi ifade edilebilir (Bakan, 2004: 30). Bu sebeple kurumun farkli
bireyler ve farkli gruplar tarafindan farkli algilandigi ve farkli imajlarin olustugu gercegi
ortaya ¢ikmaktadir. Algilarin ve dolayisiyla imajlarin ortak paydalar altinda birlestirilmeye

calisilmasi, yonetilmeleri a¢isindan 6nemlidir.

Bir¢ok farkli tanimlamayla anlamlandirilmaya calisilan imajin bu tanimlamalara
paralel olarak semsiye imaji, kurum imaji, {riin imaji gibi cesitlerinden s06z
edilmektedir(Peltekoglu, 2007:570). Bu c¢alismada imaj cesitleri arasinda algilama
yonetimiyle bagdastirilacak olan kurumun kendi algiladigl imaj, mevcut imaj ve istenen
imajin tammlanmasinin  Peltekoglu’'nun  (2007: 570) kitabindan alintilanmasiyla

yetinilecektir.

Kurumun kendi algiladigi imaj, kurumun kendisini gormesi ve degerlendirmesi
olarak tanmimlanabilecek bu imajda, sanatginin eserlerine bakisi veya ebeveynin kendi

cocuklarina bakisi olarak tanimlanabilir

Mevcut imaj ise bugiinkil alg1 olarak adlandirilabilmektedir. Algilarin dinamik
oldugunu ve zaman, mekan ve hedef kitle farkliliklarinin mevcut imaji etkiledigi

unutulmayarak, bilimsel analizlerle mevcut imajin tespiti yapilmalidir.
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Istenen imaj, kurumun ulasmay1 hedefledigi imajdir.

Bu ii¢ imaj tiiriiniin dogru analizi ve senteziyle, kurum uzun vadeli iletisim
stratejisini belirleyebilmektedir. Ornegin, kurumun kendi algiladigi imaj ve mevcut imaj
arasindaki fark, kurumun kendini yeterince dogru tahlil etmedigini ortaya koyarken,
istenen imaj ve mevcut algi degerlerinin birbirinden ¢ok uzak ya da yakin degerler olusu da

kurumun uzun vadeli planlamasinda énemli bir etkendir.

Imaj ve imaj yonetimi kavramlarmin ne oldugundan bahsedilirken siklikla
algilardan olustugu iizerinde durulmaktadir. Birbirini destekleyen bu iki kavram arasinda
ki bag su sekilde Ozetlenebilir; kurum istenen imaji olusturma siiresince olusturmaya
calistigr imaji1, hedef kitle tarafindan algilanma siirecine tabi tutar. Bu algilama siireci
sonunda ortaya c¢ikan algi, kurumun olusturmaya ¢alistig1 imaj ile ayn1 da olsa, farkli bir
imaj da ortaya ¢iksa, artik var olan imaj hedef kitlenin algisinda olusan imajdir. Algilama
yonetimi bu noktada devreye girer ve hedef kitlenin algisal imajiyla, kurumun olusturmaya

calistigl imaj arasindaki farki minimumda tutma gayretini gosterir.

Algilama yonetimi ve imaj yonetimi arasinda ki bir diger fark ise, imaj yonetiminin
bir izlenim olusturma cabasi igerisinde bulunmasi, algilama yoOnetiminin ise tutum
degisikligi ile davramislari etkileme istegidir. Imaj yonetimi hedef kitlede var olan izlenimi
degistirmeye ya da pekistirmeye calisirken, algilama yonetimi hedef kitlenin algisal siire¢
sonunda kurum adina olusturdugu tutumlart ve bu tutumlarin etkiledigi davranislar
degistirmeye ya da pekistirmeye calismaktadir. Bu noktada imaj yonetiminin algilama
yonetimini destekledigi ve algisal degisiklikleri olusturma siiresince izlenimlerden

yararlandig1 unutulmamalidir.

Son olarak algilama ve imaj yonetiminin birbirini destekler nitelikteki uygulamalar1
ve bu uygulamalarin kurumun genel iletisim stratejilerine ve kurum itibarina etkilerini
somutlastirmak adina Anthony Davis’in kitabinda (2006: 57) verdigi Ornek bir olay1

burada alintilamak yerinde olacaktir.

British Airways ‘Diinyanin En Cok Tercih Edilen Havayolu Sirketi’ iddiasindan
2000 yilinda vazgecti. 2002 yili Agustos unda resmi olarak Lufthansa’nin en ¢ok yolcu
tasiyan havayolu sirketi oldugu aciklandi ve Air Franca BA’nin hemen ardindan iiciincii

sirada geliyordu. Sorun neydi? Atlantik boyunca calisan ilk jet hizmeti, ilk pilotsuz inis ve
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Air France’la birlikte yiiriitiilen Concorde’larla ses hizindan hizli uguslar kisacast British
Airways markasim tercih etmeyi saglayacak bir¢cok neden ardindan, ortaya ¢ikan sonug
sorgulaniyordu. Var olan biitiin giizel caligmalara ragmen 1997°de CEO tarafindan
temkinli, muhafazakdr ve soguk olarak nitelendirilen, kurum imajinm1 yeniden
yapilandirmak adma yapilmis fakat kotii sonuglanan, havayolu sirketinin itibarimi ve
konumunu sarsan bir uygulamanin havayolu sirketini sinadigi ifade edilebilir. Imaj
yapilandirmasinin bir parcasi olarak her ucagin kuyruk ucunda yer alan Ingiliz ulusal
bayragi, belirleyici “union jack” kaldirilmis yerine diinya cevresinde cesitli yerleri temsil
eden bir dizi etnik tasarimlar gelmisti. O sene bir kabin ekibi grev yapmus fakat asil darbeyi
eski Ingiliz Bagbakani bayanin bu yeni imaj calismasi hakkindaki goriisiinii bir fuar
sirasinda basi mensuplari ile kameralar 6niinde, yeni tarz British Airways model ugaginin

kuyruk kisminm1 mendille 6rterek ortaya koymasi vurmus oldu.

Bu olayla bir ingiliz havayolu sirketi ingiliz halki tarafindan koklerini reddetmis
olarak algilanmistir. Konumuz adina iizerinde 6nemle durulmasi gereken durum ise istenen
imajin olugmasinda hedef kitle algilarinin sorgulanmamasinin yani imaj yOnetiminin
algilama yonetiminden bagimsiz hareket etmesinin dogurdugu olumsuz ve istenmeyen
sonuclardir. Olusmasi istenen imaj belirlenmis fakat bu imaji hedef kitlenin nasil
algilayacagr iyi analiz edilmemistir. Uzun vadeli stratejik planlamalarda halkla iliskilerin
biitiin uygulama alanlan birbirini destekler nitelikte olmalidir. Halkla iliskilerin var olan
pratiklerinden  birini iletisim faaliyetleri igerisinde kullanip digerinin iletisim

faaliyetlerinde yer almamasi istenen sonuglarin alinmasinda bir engeldir.
22  ALGILAMANIN ITiBARA ETKISI

Her kurumun bir kiiltiirii ve kimligi oldugu, orgiitsel iletisimin bu birbirinden farkli
karakterlere dayandirilarak yiiriitiildiigii giiniimiizde, her kurumun farkli algilanmasi ve
farkli algilarin sonucunda itibar sinmiflamalarina tabi tutulmasi kag¢inilmazdir. Yeni bir iiriin
ya da hizmetin pazarlanmasinda, iiriiniin ya da hizmetin maddi degerini belirlemede,
kurumun itibar1 6nemli rol oynamaktadir. Organizasyonlar itibarlariyla, yeri geldiginde
iiriinleriyle paralel algilanan yasam tarzlarini, ideolojilerini satisa sunmaktadir. Ornegin
Armani etiketli bir takim elbise, piyasaya sunulan bir takim elbiseden ¢ok fazlasidir. Takim
elbiseyle birlikte sayginlik, moda olgusunun i¢inde var olmak ve sosyo- ekonomik refah
gostergeleri de pazarlanmakta, bunu saglayan ise en basta iiretici firmanin itibar1 olarak

goriilmektedir. Tiiketim araclarinin iletisim araclari olarak goriilmesiyle, 6zellikle “modaya
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uymak” kavrami hem kimligimizi onaylayan ve biitiiniin i¢inde onun bir pargasini
olusturdugumuzu belgeleyen bir gosterge, hem de birey olarak kendimizi baskalarindan
ayirt etmemizi saglayan bir unsurdur (Chaney, 1999; 55). Boylece kurum itibariyla hem
kendi ayirt ediciligini ortaya koyarken, hem de tiiketim igerisinde bireye fark edilme ve

saygilik hissini yagsatmaktadir.

Kurum itibar1 organizasyonun “defter degeri” ve “pazar degeri” arasindaki fark
(Kadibesegil, 2006: 242) olarak ifade edilirken dikkat edilmesi gereken pazar degerini
rasyonel gerceklikler kadar algilarinda olusturdugudur. Itibar, bir kurumun genel bir
degerler dizisine dayanan giivenilirligi, glivene layik olusu, sorumlulugu, yeterliligi,
hakkinda c¢ok sayida kisisel ve kolektif yargidan olugsmus bir biitiindiir (Pira, 2004: 139).
Itibar icin gecerli bir baska tamimlama ise, itibarin gecmiste yapilan eylemlerle birlikte
gelecekte yapilacak olan eylemleri de kapsadigini ve itibarin algiya dayanana bir kavram

oldugunu belirtmektedir (Okay ve Okay, 2005: 350).

Itibar1 olusturmak algiy1 yonetebilmekle miimkiindiir. Algr ve itibar bir elmanin iki
yarisi oldugu ifade edilebilir (Pira Sohodol, 2004; 143). Kurumlar icinde en iyi kurum
kimligin, kurumsal imajin olusturulmus olmas1 yeterli olmayabilmektedir. Algisal
seciciligi yakalayamamak ya da kiiltirel degerleri, kullanilan simgelerin yan anlamsal
ozelliklerini degerlendirmede yetersiz kalmak, kisacas1 algiyr yonetememek, hedeflenilen
itibara ulasma olasith@nin 6niindeki en biiyiikk engeldir. Itibar1 yonetebilmek oncelikle

algiy1 yonetebilmekle baslamaktadir.
Kurum itibarin1 matematiksel bir formiilti yapilirsa;
Kurum itibar1 = Olusturulan kurum imaji + Sosyal paydas algisi
Olarak ifade edilebilir.

Amerika’da algisal arastirmalar konusunda en cok bilinen Fortune dergisi alti
iilkede fokus aragtirmalarinda olumlu hatirlanan kurumlarin hatirlanan 6zelliklerinin
smiflandirildigi kurumsal itibara etki eden alt1 ayn alg1 kategorisi soyle siniflandirilmistir

(Peltekoglu, 2007; 594);

> Duygusal ¢agrisimlar: giiven ve begeni gibi olumlu duygular
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> Uriin & hizmet: iiriin ya da hizmetin kaliteli, fiyatla uyumlu dair olduguna

yonelik algilar
> Finansal performans: karli, risklerden kaginan bir girket oldugu algisi
> Vizyon ve liderlik
> Is ortam1: kurumun iyi yonetilmesi ve kaliteli is giiciiyle ilgili olumlu kam
> Sosyal sorumluluk: ¢evre ve toplumsal sorunlara duyarl oldugu goriisii

duygusal
£

sosyal wriin &
sorumluluk hizmet

vizyon
lid erlik

finansal
performans

Sekil 6: itibarin bilegenleri ( Peltekoglu, 2007; 595)

Kurumun biitiin unsurlarinin bilesemiyle gerceklesen itibarin olusmasi ¢ok uzun bir
stirecken, zarar gormesi bir okadar kolaydir. Tiirkiye’de Kizilay’in yasadig siirec bunun
kanmiti niteligindedir. Herkesin giivenini kazanan, hedef kitlenin bagislarinin,
calismalarinda 6nemli bir yer tuttugu Kizilay yasadigi calkantilar sonucunda, var olan
algilarin degismesiyle, hedef kitle nazarindaki itibar1 6nemli Ol¢iide etkilenmis ve eski
algisim1 yeniden kazanmak yogun ¢aba harcamak zorunda kalmistir. Ancak olusan olumsuz
bir alginin doniisiimii var olan olumlu alginin korunmasindan daha giictiir. Bagka bir
ifadeyle itibar1 korumak icin harcanan ¢abadan daha yogun bir ¢abanin itibar olusumunda

sarfedilmesi gerekmektedir.
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3 KRiZ DONEMLERINDE ALGILAMA YONETIMi

Kurum iletisimi icerisinde ©nemi {izerinde durularak, halka iligskiler adina
uygulanmas1 gerektigi ifade edilen kriz yonetimi, Ozellikle kriz donemlerinde hedef
kitlenin algisiyla yiiz ylize gelmektedir. Kriz donemlerinde, var olan algiyr degistirme
islevi goren kriz yonetiminin, en ilgili oldugu 6ge algilama yonetimi olmalidir. Kriz ve
algilama kavramlar1 arasindaki iliski iizerinde durularak daha sonra kitle psikolojisi ve

algilama incelenmeye calisilacaktir.
3.1 Kriz yonetimi ve Algilama Yonetimi iliskisi

Ozellikle 1980’1i yillardan sonra bir halkla iliskiler uygulamalar1 arasinda adindan sikga
bahsedilen kriz yonetimi (Okay ve Okay, 2002:416) kurumun iletisim stratejileri igerisinde
bulunmasi zorunlu uygulamalardan birisidir. Kurumlarin herhangi bir krizle
karsilagsmamasi ileride karsilasacagi ya da karsilasmayacagina bir garanti olmadiginin
bilincinde olmasi gereken her kurumun, hazirladig:r bir kriz planinin olma zorunlulugu

vardir.

Krizin 6zellikleri arasinda aniden ortaya ¢ikmasi, kurumun itibarim sarsma tehlikesi
bulunmasi ve ¢ok kisa zamanda ¢6ziime kavusturulmasi gerekliligi siralanabilir. Kriz’e ait
tanimlamalardan birisi ise, kurulusun iizerinde biiyiik etkisi olan, i¢ ve dis meselelerden
kaynaklanan bir tehdit veya firsat oldugu yoniindedir (Okay ve Okay, 2002:419). Kriz
sonunda algilar kurumun, bu krizden basariyla ¢iktig1 yoniinde olusur ya da olusturulursa,
itibar lizerinde de bu durum olumlu bir etki yaratacak, aksi durumda ise uzun bir siire¢

sonunda olusmus olan itibar, diizeltilmesi ¢ok zor yaralar alacaktir.

WEILJI; Cin dilinde kriz anlamina gelen bu kelime
WEI; tehlike

JI; firsat

Kelimelerinden olugmaktadir. Yani kriz i¢inde hem

firsati hemde tehlikeyi barindirabilmektedir. ( Okay ve
Okay, 2002:419)

[weidz;:]
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Krize hazirlikli olmak her zaman bir B plani bulunmas1 anlamma gelmektedir.
Ortaya ¢cikma zaman belli olmayan kriz doneminde yasanacak sorunlar en aza indirmek
icin iletilecek mesajlarin hazir olmas1 gerekmektedir (Peltekoglu, 2007: 445). Kurumun
degisik yonetici kadrolarinin, halkla iligkiler birimiyle ortaklasa ¢alisarak olusturabilecegi
senaryolar, kriz siiresince kurumun en biiylik yardimcisi olacaktir. Organizasyonlarin
varliklarint stirdiirebilmesi ya da itibarlarimi koruyabilmesi krizin iyi yOnetilmesi ile
miimkiindiir (Solmaz, 2006: 65). Kriz yOnetimini planlamanin Onemi iizerinde 1srarla
durulurken, planlama siirecinde ©ne cikan bes etkene dikkat edilmesi gerektigi ifade

edilmekte ve etkenler su sekilde siralanmaktadir (Davis 2006: 71):
» Her insan riski farkli algilar
» Her insanda var olan temel tutumlarin degismesi zordur

» Kisiler riskleri belirler, degerlendirir, ¢ikarlariyla karsilagtirir ve buna gore sec¢im

yapar
» Risk konusunda bilgi kaynaklarinin giivenirliligi g6z 6niinde bulundurulmalidir
» Duygusal semboller bilimsel ger¢eklerden daha inandirici olabilirler.

Kriz aninda ki tiim uygulamalar, kriz sonrasi olusacak alginin temellerini atar. Kriz
yasanmadan Once itibarini iyi yoneten kurumlarin krizden arti degerle cikabililecekleri
unutulmamalidir (Peltekoglu, 2007: 463). Kriz doneminde ise kurumun ozellikle dikkat
etmesi gereken hususlardan birisi tiim planlamanin gergek degerler iizerine oturtulmasidir.
Kurumun hata yapmasi ve kabullenmesi, onurlu bir davranis olarak nitelendirilecekken,
kurumun yalan soyledigine yonelik inang, ortaya cikabilecek en olumsuz algisal sonucu
dogurur. Benzer bir durumda yorumsuz kalmayla ilgilidir. Yorumsuz kalmak ¢ogu zaman
sucu kabul etmekle esdeger algilanabilir. Ik anda akla gelen, suclama, negatif yorumlar,
kaba bir iislubun gibi unsurlarinda hedef kitle tarafindan olumsuz algilanabilecegi ve hedef
kitlenin sempatisinin kaybedilebilecegi diisiiniilmelidir. Ozellikle aniden yasanan ve ayni
oranda hizli hareket edilmesi gereken kriz siireclerinde diisiiniilmeden atilan her adim

telafisi miimkiin olmayan sonuglara neden olabilmektedir.

Kriz siiresince halkin kurum tarafindan bilgilendirilmesi, olusacak olan algiy1

kurumun yonetmesi anlamina gelmektedir. Birinci bolimde de ifade ettigimiz gibi
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deneysel algimiz duyu organlarimiza hitap eden somut verilerle sekillenir. Dogru ve
yerinde bir bilgilendirme, kriz siiresince istenilen alginin olusmasinin ilk adimdir. Ikinci
adim ise zihinsel algimizi, dogru yonlendirme i¢in kullanacagimiz rasyonel ya da duygusal
unsurlardir. Ornegin giiven duygusunun tatmini igin, kriz siiresince bilgilendirmede aktif
rol oynayacak sozciiniin kimligi hedef kitle i¢in cok dnemlidir. Etkileyici iletisimle ilgili en
acik ve giivenilir bulgulardan biri, kaynaga verilen giiven yiikseldik¢e tutum degisikliginin
arttigl yoniindedir (Freedman, 1993; 349). Aym sekilde kaynak, savundugu gorisi,
savundugundan dolay1 bir c¢ikar elde edecekse ya da o goriisii kisisel nedenlerle savunan
birisi olarak algilanirsa, soylediklerini tiimiiyle nesnel nedenlerle sdyleyen izlenimi veren
birinden daha az ikna edici olacaktir (Freedman, 1993; 351). Kaynagin konusunda uzman

olmasi yine kriz siiresince inanirliligini olumlu etkileyecektir.

Kriz siiresince dikkat edilmesi gereken bir diger husus ise, uygulama sirasinda
kurulusun kendisini hedef gruplarinin yerine koymasidir. Bu yolla vermis oldugu bilgilerin
kitlelerce yeterli goriilmiis mii, yoksa hedef kitlenin algiladig: iletilen mesajlar degil de
kendi algiladiklar olaylar midir, bu sekilde tespit edilebilir (Okay ve Okay, 2002: 438) ve

iletisim calismalan bu sekilde yonlendirilebilir.

Medya ile iligkiler kriz siiresince dogru bilgilendirme adina ¢ok ©Onemlidir.
Sansasyonel haberlere olanak tanimamak i¢in medya yonlendirilmeli ve objektifligi

saglanmalidir.

Tiim halkla iliskiler uygulamalarinda oldugu gibi kriz yonetiminde de algiy1 asil
yoneten iletisim siiresince kullanilan simgeleridir. Bilgi diizeyi yiiksek bir hedef gruba
rasyonel simgeler kullanilabilecekken tam tersi durumun varligi da gdozden kagmamalidir.
Kurumun hedef gurubun Kkiiltiirel degerlerine uygun bir hitabeti benimsemesi de yine

olumlu alginin olusmasina yardime1 olacaktir.
3.2 Kriz Donemlerinde Kitle Psikolojisi

Kriz doneminde sik¢a duyulan bir kavram ise “kitle” ya da “kitle psikoloji”sidir.
Bilingaltimizda herhangi bir problem sonucunda ortaya ¢ikan kizgin bir kalabaligin
cagrnisrdigi  “’kitle” kelimesi, Gustave Le Bon (1979: 31-31) tarafindan iki cesit
anlamlandirmaya tabi tutulmustur. Giinliik kullanimiyla kitle; 1rklari, cinsiyetleri,

meslekleri ve kendilerini bir araya toplayan unsurlar her ne olursa olsun, rastgele fertler
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toplulugunu ifade eder. Psikolojik bakimdansa, belirli kosullarda, bir grup insanin tek bir
istikamete yonelerek, kolektif suurla hareket etmesidir. Burada 6nemli olan nokta, grup
kimligi icerisinde bireysel kimligin ortadan kalkmasi ve bireysel olarak uygulanamayacak
pek ¢ok hareketin grup pratiginde yer alabilmesidir. Kurumlarin boyle bir olusumu dikkate

alarak kriz planlarin1 hazirlamalar1 gerekmektedir.

Tiirkiye’de kitle psikolojisiyle krizin tirmanmasinin en acik ornegi bankacilik
sektoriinii  olarak  gosterebiliriz. Herhangi mali bir sarsintida, yeteri kadar
bilgilendirilmeyen hesap sahiplerinin, kisa zamanda kitle psikolojisiyle hareket ederek
“asir1” reaksiyon gostermeleri, hatta bazi durumlarda, ortada sadece bir sorun varken bu
sorunun kitle tarafindan kriz haline doniistiiriildiigii goriilebilmektedir. Burada kurumun,
bu durumu Onceden sezerek tedbir almasi ya da alinan tedbirlere ragmen karsilagilan

durumlarda kitleyi gerektigi gibi ¢oziimlemesi gerekmektedir.

Kitle psikolojisiyle kurum disinda olusabilecek krize benzer bir durumun, kurum
icerisinde de olugmasi muhtemeldir. Yine kurum igerisindeki herhangi bir iletisimsizlik, bir
soruna, sorun ise Krize doniisebilir. Grevler bunun en temel ornekleridir (Le Bon, 1979:
84). Tek tek bireylerin c¢oziime kavusturulabilecek sorunlari, kitlenin sorunu haline
geldiginde bir krizde giindeme gelmektedir. Buradaki ifadeleri algi baglaminda tekrar
ozetlersek bireysel algilar ve kitle algis1 arasindaki farkliligi gorebilmek ve kitle algisinin
kurumu daha zor bir duruma siiriikleyeceginin farkina vararak kriz planinda bu yonde

tedbirler almak gerekmektedir.

Bilgilendirmenin zamanlamast bu agidan cok onemlidir. Kulaktan dolma bilgiler
yerine birey en kisa zamanda en dogru kaynaktan yani kurumdan haberleri almalidir.

Zamanlamada basarisizlik daha ileriki siireclerde de sikint1 yaratacaktir.

Zamanlama konusunda yetersiz kalindiginda ve kitleleri teskin etmek gerektiginde,
gruplarin ayni kelimeleri kullandiklar1 fakat ayni dili konusmadiklart unutulmamalidir.
Yine Le Bon’un ifadesiyle (1979: 104), kelimeler korkung kasirgalar olusturabilecegi gibi
kitleleri sakinlestirme giiciine de sahiptirler. Kitle ve kurum adina ayni algisal diizlemde

birlesmek, kelimelerin giiciinii kitleler 6niinde kullanabilme a¢isindan 6nemlidir.
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4 KURUM iCi iLETiSIM, ETKINLiK YONETiMi VE KURUMSAL
KIiMLiK PERSPEKTIFINDEN ALGILAMA YONETIMi

Algilama yonetimi sadece hedef kitle merkezli bir uygulama degil, biitiin sosyal
paydaslar icerisine alan bir olusumdur. Sosyal paydaslar icerisinde kurum calisanlar
Oonemli rol oynamaktadir. Bu dogrultuda algilama yonetimi uygulamalarinin kurum i¢inden
baslamas1 gerektigi ifade edilebilir. Etkinlik yonetimi ise algilar1 yonlendirmede en etkin
halkla iliskiler uygulamasi olarak gosterilebilir. Etkinlikler algisal seciciligi yakalama
adina da onemli pratiklerdir. Son olarak kurumsal kimlik olgusu, diger halkla iliskiler
unsurlarindan ayr olarak, alginin fiziksel boyutuyla yakindan ilintili bir 6gedir. Halkla
iligkiler uygulamasi denildiginde ilk akla gelen bu ii¢ pratigi algilama yaklasimiyla

incelenmeye calisilacaktir.
4.1 KURUMICI ILETiSIMDE ALGILAMA YONETIMININ ONEMI

Kurum i¢i iletisimde ge¢cmisten bugiine gelisen en ©Onemli olgu kurum igin
calisanlarin diisiiniilenden daha onemli oldugu gercegidir. Seffaf ve calisan katilimiyla
organize edilmis bir kurumun sahip olacagi ¢alisan memnuniyetine dayali bir basari, fark
yaratmak isteyen kurumlar i¢in gereklilik halini almistir. Kurumlarn dile getirdigi
gerceklerin calisanlar tarafindan dogrulanmamasi, kurum gergeklerinin kurum disinda

benimsenmesini olanaksiz hale getirmektedir.

Calisanlar artik maddi beklentilerin yaninda, manevi (saygimlik statii kazanma,
takdir gorme gibi psikolojik) beklentiler icindedir (Peltekoglu, 2007, 518) ve bu yiizden
yonetimin calisanlar, ¢alisanlarinda yoneticileri dogru algilamasina dayali kurum igi bir
iletisim, sadece gereksiz birka¢ haberle donatilmis biiltenlerden daha etkili ve daha uzun
vadeli bir bagarinin kaynagi olacaktir. Avis’in eski baskan1 Robert Townsend’in ifadesiyle
insanlarin ¢alismalart icin baski ve tehdit kullanmilmasina gerek yok. Egolarimi tatmin
edeceklerini ve kendilerini gelistireceklerini hissetmeleri ¢aligmalar i¢in yeterli
goriilmektedir (Davis, 2006;78). Bu siire¢ icerisinde ise en biilyiik gorev calisanlar icin de,
yonetim i¢in de bir el¢i vazifesi goren, dogru algiy1 tespit etmekle ve bu algiyr ulagmasi

gereken gruba iletmekle gorevli halkla iliskiler uzmanlarinindir.

Alginin olugmasini saglayan unsurlardan bir tanesi olan ge¢mis yasam deneyimleri,

kurum i¢i iletisimde de onemlidir. Her ne kadar kurum ici iletisimde basili yayinlarla,
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calisanlar1 kurumdan haberdar edilmek, seffaf, calisanlarla ortak kararlar alinan bir
organizasyon oldugu algisi olusturulmak istense de, kurum calisanlari bu yonde

deneyimlere sahip degillerse bu alginin olusmas1 imkansizdir.

Dogru algiy1 olugturmak performansi dogrudan etkiler. Kendi ailesi icin ¢alisiyor
duygusu, sadece is saatleriyle ve zorunluluklarla sinirh bir ¢alismay1 degil, ¢calisanin yirmi
dort saatini kapsayan bir tanittimi beraberinde getirir. Calisanlarin sirketle o6zdes
diisiiniilmesi ve calisanlarin uygulamalarinin bu dogrultuda énem kazanmasinin yaninda,
“birlikten kuvvet dogar” felsefesiyle c¢alisanlarin beyin giicliniin de Onemli oldugu
vurgulanmaktadir. Honda Motors kurucusunun ifadesiyle arabalar beygir giiciiyle, sirketler
beyin giiciiyle calismaktadir. Eger sadece tepe yoneticisi sirket i¢in diisiiniiyorsa isletmede
tek beyin giiciinden, yonetim kadrosu s6z konusuysa 100-150 beyin giiciinden, eger tiim
sirket calisanlarinin ortak kararlarindan soz ediliyorsa 20.000 hatta daha fazla beyinden s6z

edilebilmektedir (Peltekoglu, 2004, 520).

Kurum ici iletisimde halkla iliskiler, ¢alisanlar1 vizyon ve misyon penceresinden
bakmalan icin tesvik etmektedirler. Ortak paydada bulunmay1 amaclayan bu calismalarla,
kurum igindeki verimliligin arttirllmasi hedeflenir. Bunun gerceklesebilmesi igin iki
zorunluluk vardir. Birincisi kurumun vizyon ve misyonunu halkla iliskilerle birlikte
organize etme ve gelismelerden ya da yeniliklerden halkla iliskilerin haberdar olmasi
gerekliligi, ikincisi ise vizyon ve misyonun gercekci temellere oturtulmasidir. Calisanlarin
vizyon ve misyonlarinda olusan bir siiphe, kurumun geneline siipheyle yaklasilmasina

sebep olacaktir (Davis, 2006: 71).

Kurumlar caliganlarin1 secerken bilgi ve deneyim gibi ozellikler gz Oniine
alinmaktadir. Secici bir 6zellik olarak goriilen bilgi ve deneyimin kurumun varligim
siirdiirmesi i¢in bir siireklilik arz etmesi gerekliligi ve kurum calisanlarinin bilgi ve

deneyimlerini gelistirebilmek i¢in kuruma ihtiya¢ duyduklar kabul edilmelidir.

Kurum ici iletigsim denildiginde ilk akla gelen “sirket yaymlarinin” olumlu bir etki
olusturmasi ve caligsanlar tarafindan gerekli goriilmesi, caliganlarin kurumla ilgili haberleri
kurum dis1 hedef kitleden Once 6grenmesi, iyi haberlerin yayinlanilmasinda gosterilen
titizligin kot haberlerin yayimlanilmasinda da gosterilmesi gibi etkenlerin goz Oniinde
bulundurulmasiyla miimkiindiir. Bu tiir etkenler goz ardi edilerek hazirlanan yayinlar

gereksiz olarak algilanacagi icin istenilen etkiyi olusturmast da miimkiin degildir.
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Organizasyonlarda etkinligini arttiran internetin aktif kullanimi, ¢aligsanlar arasi iletisimin
saglanmas1 ve calisanlarin sorunlarina daha hizli ¢oziim elde edilebilmesi acisindan

onemlidir.

Kurum kiiltiiriiniin kavranmasi da yine kurum igi iletisim ve algilama yonetimi
acisindan onemli bir konudur. Bir kurumun sahsiyeti olarak ifade edebilecegimiz, kurum
kiiltiirli, calisanlar1 herhangi bir mesaji algilama ve ¢oziimleme siirecinde etkileyen
degiskenlerden birisidir (Theaker, 2006;238). Bunun sebebi ise kurum kiiltiiriiniin sadece
yoneticiler tarafindan belirlenmemesi, sirket i¢cindeki gruplarin, ¢alisanlarin deneyimlerinin
de Kkiiltiirli olusturmasidir. Bir Ornekle agiklamak gerekirse; yeni kurulan bir ticari
televizyon kanali yoneticilerinin, verimlilik ve maliyet azaltma yoniindeki mesajlar1 yanlis
algilayarak, kurumun program kalitesinden verecegi tavizin anlagilmasi bunun somut bir
ornegidir (Theaker, 2006;239). Iletilen mesajlarin ¢oziimiinde kurum kiiltiiriiniin belirleyici
Ogelerinden yaralanilmasi sonucu olusan yanlig algi, sirket calisanlarmin inang ve
degerleriyle olusan kurum kiiltiirtiniin mesaj kurum ig¢i iletisimde goz ardi edilmemesi

gerekliligini ortaya koymustur.

Kurum ig¢i iletisim basarisinin siirekliligi ise iletim siiresince kurum caliganlarinin
beklentilerinin, gercek sonuclarla tutarliligidir. Tutarlilik uzun siireli bir basar1 elde
etmenin olanag1 olacakken, tutarsizliklar olusacak olumsuz bir algiya, olumsuz bir algi ise

negatif yonde olusacak bir tutum ve davranis degisikligine sebep olacaktir.
42  ETKINLIKLERLE ALGILAMANIN YONETILMESI

Sosyal, kiiltiirel ya da kurumsal amaclara hizmet etmek amaciyla tiim ayrintilart
onceden planlanip, gelistirilen ritiieller, sunum, performans ya da kutlamalarin tiimiini
etkinlik yonetimi kavrami adi altinda bulusurken, etkinlikler kurumlarm hedef kitleyle
bulustuklari, goriinen yiizii olarak ifade edilmektedirler (Peltekoglu, 2007;321). Bu

yiizdende etkinlikler iletisim stratejileri i¢erisinde onemli bir paya sahiptirler.

Kurumlar i¢in diizenlenen etkinlikleri tek basina ele almak miimkiin degildir.
Stratejik iletisim faaliyetlerinin bir uzantis1 olarak diisiiniilmesi gereken etkinlikler tek
basina ele alindiginda halkla iliskiler faaliyeti olmaktan c¢ok uzak goriilmektedir
(Kadibesegil, 2004;76). Kimin icin, hangi zamanda, nerede gibi sorularin cevaplar1 ancak

uzun donemli iletisim faaliyetleri sonucunda verilebilir ve bu siireci planlamak halkla
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iligkilercilerin gorevleri arasindadir. Uygun algiy1r etkinliklerle elde etmenin tek yolu da,

yine bu uzun siirecin sonucu olarak diistiniilebilir.

Etkinlikler genellikle kurumun duyarliligi konusunda hedef kitlenin ikna edilmesi,
kurumun hedef kitleye yonelik vaatlerinin yerine getirilmesine yonelik inanglarin ve
kurumun sorumluluk bilincinde oldugunun vurgulanmasi, takip edilen proje ve
gerceklestirilen yatirimlar hakkinda bilgi verilmesi, kamuoyunda prestijin yiikseltilmesi
gibi sebeplerin yami sira gelecegin hedef kitleyle planlandigi konusunda alginin
olusturulmasi, kamuoyunun nabzinin tutulmasi gibi daha bircok diizenlenme amaci olan
uzun bir siirectir (Giiltekin, 2006; 11). Yukaridaki ifade gostermektedir ki, etkinlik
yonetiminde asil amag hedef kitleyle ortak bir algisal zeminde bulunma ¢abasidir. Algisal
ortak bir zeminin bulunabilmesinin en temel kosulu ise etkinliklerin iizerinde titizlikle

durulmasi gereken, planlama evresidir.

Her bir etkinlik, hedef kitleye mesaj iletme kaygisiyla organize edilir. Mesajin
istenilen algiyr olusturabilmesi icin hedef kitleye iletilmesinde bazi noktalara dikkat
edilmesi gerekmektedir. Bu hususlardan birka¢ tanesini Ceyda Aydede’nin kitabindan

(2002,116) alintilamak ve algilamayla iligkilendirerek belirtmek gerekirse;

» Mesaj hedef kitlenin dikkatini ¢ekecek (baska bir ifadeyle hedef kitlenin algisal
seciciligini yakalayabilecek) sekilde kodlanmalidir. Etkili ve dikkat ¢ceken bir mesaj
iletimi i¢in hedef kitle gereksinimlerine seslenilmeli ve bu gereksinimlerin
giderilmesine katkida bulunulmalidir.

» Mesaj kodlanirken hedef kitleyle ortak simgelerin ve dolayisiyla ortak kiiltiirel
ogelerin, temel degerlerinin kullanimi, kod agiminda mesaji alma, algilama ve
acimlamada istenilen sonuca ulagsmak agisindan 6nemlidir.

» Sunacagimiz mesajda yeni bilgeler varsa, bu bilgilerin ilgi cekmesi ve 6grenilmek
istenmesi icin, o konu hakkinda hi¢ ya da hi¢ denecek kadar az bilgisi olan “bakir”
hedef kitleler s6z konusu oldugunda, onlara biitiiniiyle yeni ve yabanci bir konu
gibi goriinmesinden kaginmamiz gerekmektedir. Bunun sebebi ise yasam
deneyimlerine uymayan konular1 yanlista olsa dogruda olsa insanlarin reddetme
yoluna gidecekleridir. Diinyay1 alistig1 tarzda bilmek ve hayatini bu dogrultuda
yiirlitmek istemekte 1srar edecektir. Bunun sebebi ise hayat1 goriiniis diizeyinde

algilamaya (ampirik diizeyde algilamaya) alismasindan dolay1 nesnelerin, olgularin,
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hayatin simdi ki goriisiiniin tarihsel olusumunu ( yani, eskiden nasil oldugunu ya da
gelecekte bagka tiirlii olabilecegini) diisiinmemektedir.

» Tepki cekebilecegi diisiiniilen baz1 konularda hazirlayici iletisim stratejileri
uygulama da daha sonra yapilacak etkinliklerin kabulii agisindan énemlidir. Bu
uygulamalar iletilecek mesajlarin zihinsel kabuliine hazirlik olarak

nitelendirilebilir.

Mesajin kodlanisi iizerine durulmasi gerekenler unsurlar ¢ogaltilabilir. Ama her
basligin odak noktast “kime, ne zaman, nasil..” gibi sorulara verilecek dogru cevaplarda
yatmaktadir. Eger hedef kitle {izerinde bir degisiklik yaratmak istiyorsak, bu degisikligin
birden bire gerceklesmeyecegi ve her iletisim faaliyetin bu degisim yoniinde bir adim

oldugu unutulmamaldir.

Halkla iliskiler etkinlik yonetimiyle, kurumun topluma yonelik sadakatinin
gosterilmesini, kurumun topluma yonelik “iletisim 6nderi” olarak algilanmasini ve “Oncii”
olarak kodlanmasini saglayan iletisim ¢abalarinin biitiinii olarak goriilmelidir (Giiltekin,
2006;14). Bu olguyu orneklendirmek gerekirse; sektorel olarak kendisinin konumlandirmig
olan Tiirkcell’in zihinsel konumlandirmasi ise egitime destek yoniinde organize ettigi
etkinliklerle — olusturmakta ve alanindaki rakiplerinden kendisini farkli  bir
anlamlandirmayla farkindalik olusturmaktadir. Yine aym sekilde bir¢cok kurum kiiltiirel

etkinliklerle veya spor etkinlikleriyle algisal faklilig1 yakalama yoluna gitmektedir.

Etkinliklerin organizasyonunda uygulanabilecek bir diger yontem ise; var olan
algiy1 dlgmeye yonelik yapilacak arasgtirmalarin ardindan etkinligin hangi hedef kitleye ve
ne zaman yapilacag gibi sorulara cevap verilmesidir. Ornegin, bir is adam1 derneginin,
toplumun is adamim algilayis1 {izerine genis ¢apli bir anket uygulamasi ve bu anket
sonucunda ig adaminin var olan imajin1 belirleyerek, Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi ile
“Toplumun Is Adamlarindan Beklentileri” konulu bir calistay gerceklestirmesi, etkinlik
yoluyla kamunun beklentilerine cevap verme hususunda iyi bir Ornektir (Giiltekin,

2006;16).

Diizenlenen her organizasyonun olumlu ya da olumsuz her sonucunun kurumla
Ozdeslestirileceginin unutulmamasi gerekmektedir. Genglere doniik etkinlikler planlamasi

kurumun genglerle duygusal bir bag kurmasina yardimei olup, kuruma dinamik bir tarz
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yiiklenmesine yardimci olmakla birlikte (Giiltekin, 2006;28), hedef kitleyle ayn1 degerlerin
paylasilmadigi bir organizasyon kurumun genel olarak toplum dis1 algilanmasina sebep

olabilmektedir.

Iyi bir planlamada unutulmamas1 gereken ve algiya dogrudan etki eden bir diger
konu ise etkinliklerde meydana gelebilecek krizlerin Onceden diisiiniilerek,
gerceklesebilecek krizlerin Onlemlerinin alinmasi yoniindedir. Etkinlikte yasanan kriz
etkinligin, krizin kaynagi olarak algilanmasina neden olabilecegi (Peltekoglu, 2007;353)
unutulmayarak, ayrintili bir kriz programi olusturulmalidir. Her bir etkinligin alginin
olusma ya da istenen yonde degismesinde etkide bulundugu go6ze alinarak algilama

yonetimi, etkinlikleri organize etmede iizerinde durulmasi gereken bir konudur.

konuklarin
gozlemleri L
katiimailar, Anketler, alg: guvenlik,
gozlemleri degeri

kalabalik, trafik,

kazalar

koordinatorler, birim
gozlemler, yoneticileri,
notlar, elestiriler notlar goriisler

damisma kurulu, D
toplumsal sponsoriar, goniilliiler,
yaklasim, kabul farkindalik yorumlar
katkisi, medya
yansima

Sekil 7: Etkinlik Yonetimi Sonug Snalizi ( Peltekoglu, 2007;358)

Yukarnidaki semada paydaslarin 6nem sirasina dizdigi sorunlar etkinliklerin
degerlendirilmesi, bir sonraki organizasyonlarin tespit edilmesi ve bir sonraki
organizasyonun planlamasi i¢in Onemlidir. Sema iizerindeki tiim ayrintilar etkinlik

degerlendirmesinde dikkate alinmas1 gereken unsurlardir.
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43  ALGILAMA YONETIMIYLE ETKIiLESEN DIiGER BiR UNSUR
KURUMSAL KiMLIiK

Kurumsal kimlik de diger iletisim faaliyetleri gibi dikkatle uygulanmasi gereken bir
halkla iliskiler pratigidir. Kurumlarin daha yogun iletisim kurmasi gerektigine yonelik
sOylemlerin arttig1 ve hedef kitlenin dort bir yaninin imgelerle kapli oldugu bir diinyada,
verilen her mesaj ve yapilan her kampanyanin dnemsenip, kurumun istedigi dogrultuda
algilanacagin diisiinmek olasidir. Fakat sanildiginin aksine, mesaj iletiminde anlatilmak
istenenlerin tam olarak anlagilmama ya da ilgi toplamama olasilig1 vardir ( Theaker, 2006:
135). Bu yiizden uygulanan her iletisim stratejisine siipheyle yaklagilmali ve uygulama

asamasina gecmeden Once titizlikle analiz edilmelidir.

Halkla iliskiler igerisinde kurum kimligi, kurum i¢in hedef kitle algisina giden bir
anahtar gorevi gormektedir. Kurum kimliginin hedef kitle ve kurum arasinda ilk algisal
bagin kuruldugu bir koprii gorevi gordiigii soylenebilir. Kurum kimliginin halkla iliskiler
baglaminda kavramsal agiklamasi yapilarak, algilama yonetimiyle iliskilendirilme yoluna

gidilecektir.

Kurum kimligi kavrami yaygin olarak kullanilmasina ragmen kesin bir tanimda
uzlagilamamistir. Kurumsal kimlik bir yandan tarihsel bir olgunun yeniden adlandirilmasi
anlaminda kullanilirken, nispeten yeni bir durusun profesyonel uygulamalardaki kullanimi1

sayilabilmektedir (L’Etang ve Pieczka, 2002:127).

Kurumun kendisini ifade etme yolu ve iyi kullanildiginda elle tutulur geri doniis
saglayarak (Davis, 2006: 58) kuruma taninma ve hatirlanmasina faydasi olan bir unsur olan
kurum kimligi i¢in ii¢ farkli tanimlama kullanilmaktadir. Bu tanimlamalara gére kurum
kimliginin birinci anlamu sirket logosundan ileri gitmemektedir. Ikinci anlamdaki tamim
kurum kimligi hedef kitlenin sirketi tamidigi ve diger sirketlerden ayirt ettigi gorsel
unsurlarin toplanudir. Ikinci anlam kurum kimligine biraz daha genis bir perspektiften
baksa da, giiniimiizde daha ¢ok tercih edilen anlamiyla kurum kimligi gorsel 6gelerinden
icerideki ve digsaridaki insanlarla iletisim yollarim da kapsamaktadir (L’Etang ve Pieczka,
2002:136). Bu bakis acisina gore kurumunun i¢ iletisimi, sosyal paydaslarla olan iliskiler,

kurum kiiltiirii, kurum felsefese v.b. unsurlarda kurum kimligini etkilemektedir.
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Birinci boliimde gestalt ilkelerini tanimlarken tizerinde durdugumuz gibi kisiler
algilama siiresince nesneleri eksikleri tamamlayarak ya da bogsluklar1 doldurarak algilarlar
ve algilanan her ayrmti ilgili oldugu seyin tiimiinii g¢agristirir. Bu perspektiften
bakildiginda, c¢alisanlariyla yasanan hosnutsuzluk, kurumun logosu goriildiigiinde de
hissedilebilir. Ya da yiyecek maddeleri iireten ya da dagitan bir kurumun dagitimda
kullandig1 araglarin, kirli olmasi ya da goriintiisiindeki bozukluk bir biitiin olarak
algilanarak kurumun diger unsurlarina yansiyabilir (Davis, 2006: 59). Bu yiizden kurum

kimliginin bir biitiin olarak tanimlanmas1 algisal olarak daha dogru bir yaklagimdir.

Ideal bir kurum kimligi olusturma siireci diger tiim kurumsal 6gelerin olusturulma
stireglerinde — Ozellikle imaj olusum siirecinde — oldugu gibi kurumun kendisini nasil
algiladigi, hedef kitlenin kurumu nasil algiladigi ve son olarak nasil algilanmak istendigi
tizerinde yaptig1 analizlerle baglamalidir (L’Etang ve Pieczka, 2002:142). Biitiinciil bir
kurum kimliginin olusum siireci ve kurum kimliginin planlanis asamasindaki titiz ¢alisma,
uzun yillar kurumun kendini ifade yolu olarak goriilecek, kurumun kimliginin doguracagi
olumlu sonuglar adina 6nemlidir. Hatta bu asama boyunca genelde kullanilan anket, focus

grup gibi yontemlerin yaninda katilmei gozlemle kurum yakindan incelenmelidir.

Kurum kimliginin olusum asamasinda kullanilan simgelerin sosyal anlamlar
tasimasina dikkat edilmeli ve tasarimlar kurumun fark edilmesini saglayacak sekilde tarzini
ve essizligini yansitarak, stratejik gereksinimleri yansitmalidir. Kullanilan semboller
kurumu yansitmali (Peltekoglu, 2007: 546) kurumun tasarimiyla karsilasan hedef kitle
algisal biitiinliigii saglayarak kurumun diger biitiin unsurlarmi kullanilan sembol icinde

zihinsel olarak fark edebilmelidir.

Aristo’dan bu yana kullanila gelen ve Kkisilerle ilgili algilarimizi etkiledigi
diisiiniilen, kisinin karizmasin1 ve goriintiisiinii kapsayan etos, davramislarin1 agiklayan
pathos ve mantiksal cerceveyi izah eden logos kurumsal olarak ele alindiginda kurumsal

goriintii ve zihinlerdeki fotograf arasindaki iliski netlesir (Peltekoglu, 2007: 546).

Kurum kimligi olusum siiresince maliyetten, olusacak algiya ve modaya uygunluga
kadar bir¢ok noktaya dikkat edilmesi gerekmektedir. Ortaya cikacak {iiriiniin uzun siire
kullanilabilecek ve en 6nemlisi hedef kitlenin kurumla duygusal bag kurmasim saglayacak

bir kimlik olmasi onemlidir.
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Algilama siireci oncelikle duyu organlarina gelen iletilerin algilanmasiyla baslayan
sonrasinda onceden var olan algilarla sentezlenerek yorumlanan bir siire¢ olmasi, kurum
kimliginin gorsel unsurlarim algilama yonetimi i¢in oncelikli hale getirmektedir. Kurumun

gorsel kimligi ile ilgili her sey algiy1 dogrudan etkiler.

Ornegin kurum ad1 hedef kitlenin zihninde, yaptiklar1 isi ¢agristiran kurum isimleri
konumlanmaya yardimci olmaktadir. Bu baglamda Greenpeace’in zihinlerde c¢evreci bir
oOrgiit olarak algilanmas1 ve konumlanmasinda isminin etkisi biiyiiktiir(Peltekoglu, 2007:
553). Yine sdylenmesi kolay, ¢agrisimlarla akilda kalabilecek isimler kurum adina daha
kolay algilanmak ve hatirlanmak adina 6nemlidir. Uluslar arasi pazarda faaliyet gosteren
sirketlerin kurum adim secerken faaliyet gostermeyi planladiklar iilkelerin kiiltiirlerini
arastirarak, kurum isimlerinin farkli algilara sebep olup olmayacaginin arastirilmasi

gerekmektedir.

Logolarda kurumun algilanmasi adina kurum isimleri kadar onemlidir. Ideal
olarak, logolar resimlemez; isaret ederler. Temsil edici degildirler imalidirlar (L’Etang ve
Pieczka, 2002; 145). Fakat bu ima sadece logoyu yaratan tarafindan degil, hedef kitle
tarafindan ayn1 sekilde anlasilmalidir. Ayrica logolarin hedef kitle tarafindan algisal olarak
diger tiriinlerden ayirt edilmesi, yani secimlenmesi gerekmekte ve bunun icinde orijinal bir
tasarim olusturulmalidir. Logolarin farkli iletisim araglarina uyum saglamasi adina esnek
bir yapida olusturulmalari, negatif ¢agrisimlardan uzak durulmasi ve tanimlayici olmalar
yani bazi renk ve isaretlerin ¢esitli anlamlara sahip oldugu bilinerek logolarin dizayn

edilmeleri dikkat edilmesi gereken diger dnemli noktalardir (Peltekoglu, 2007; 557).

Uzun siiren calismalarla belirlenen kurum ismi ve logosu gibi kurumun gorsel
kimlik unsurlar1 kurumlarda olusan gelismelere paralel olarak degisiklige ugramak ya da
gelismek zorunda kalabilmektedirler. Kuruluslarin birlesmesi, kamu kurumlarinin
ozellesme siirecinden sonra farkli algilanma istekleri bu sebeplerin basinda yer almaktadir
(Okay ve Okay, 2002; 608). Tutarlilik ve degisiklik arasinda yapilmasi gereken bir tercih
miisterinin sirketi, iiriinii ve hizmetleri algilayisini da etkileyecektir. Degisiklik kimi zaman
esnekligi yansitabilecegi gibi kimi zaman da beceriksizligi ve kimliligi yeterince ifade
etmemeyi de yansitabilir. Tutarliligin iyi idare edilen bir imaj yaratabilecegi diisiiniilirken
bu algi katilik olarak da yonlenebilir (Peters, 2000; 77). Kurum kimligindeki her tiirlii

degisim, gelisim ya da tutarlilik, algisal sonuglari iyi analiz edilerek uygulanmalidir.
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5KAMUSAL iLETiSIMDE HALKLA iLiSKiLER ACISINDAN ALGILAMA
YONETIMININ ONEMi

Halkla iliskileri uygulama alanina gore ticari kuruluslarda ve kar amaci giitmeyen
kuruluslarda halkla iligkiler olarak iki grupta incelemek miimkiindiir. Ticari orgiitlerdeki
halkla iligkilerden farkli olarak kamu sektoriinde halkla iligkilerin bazi karsilastigi
giicliikler bulunmaktadir. Bu giicliikklere 6rnek vermek gerekirse her halkla iliskiler
uygulamasinin gerekli unsurlari arasinda bulunan yasal, ahlaki ve teknik zorunlulukla
uyma gereksiniminin yamisira kamu yonetimindeki halkla iligkiler uzmanlar1 genis bir
sosyal paydas kitlesine hitap etmek zorundadirlar. Boyle cesitli bir sosyal paydas toplulugu
arasinda birbiriyle celisen gruplarin olmasi dogaldir (Theaker, 2006; 304). Ornegin
cocuklart icin yesil alan isteminde bulunan vatandaslardan, sosyal faaliyet alanlar1 arzu
eden ileri yas grubuna, isverenlerden c¢alisanlara kadar c¢ok cesitli gruplar kamu

yonetiminin hedef kitlesi olmak durumundadir.

Yerel yonetimlerin perspektifinden halkla iligkilerde algilama yonetimi kavramina
yer vermeden Once kamusal alanda halkla iligkileri tanimlamak ve kisaca tarihsel
stirecinden bahsetmek konu biitiinliigii acisindan gerekmektedir. Kamusal alanindaki
halkla iligkilere en yakin tanimlardan birine gore halkla iligkiler; yonetim ve halk iliskisini
iyilestirmeye yonelik temelinde iletisim bulunan etkilesim calismasi olarak ifade edilmekte
ve yonetimin eylem ve islerini, yonetilenlerle etkileserek gerceklestirdikleri ve boylece

kendiliginden olusan bir onay elde ettikleri iizerinde durulmaktadir (Kazanci, 2002; 59).

Bu sekilde tanimlanmaya calisilan halkla iligkilerin kavramsal olarak ilk kullanimi
Thomas Jefferson’mn kongreye gonderdigi mesajda goriilmektedir (Kazanci, 2002; 43). i1k
cikis noktasinin kamu yonetimi oldugu ifade edilen halkla iliskilerin ilk zamanki
uygulamalarina bir baska ornek ise Biiyiik Iskender’in fethettigi yerlerde halkin tepkisini
yumusatma adina yorenin kiiltiirel degerlerine uygun sembolik davranislarda bulunmasi
gosterilmektedir  (Yaymoglu(A), 2005; 43). Bu uygulamanin halkla iliskiler
uygulamalarinda hedef kitle ile ayn1 kiiltiirel] kodda bulunma adina gosterilen ¢abalarin ilk

ornegi oldugu da ifade edilmektedir.

Diinyada kamusal alanda baslayan halkla iligkiler uygulamalarimin Tiirkiye
Cumbhuriyeti’ndeki ilk kamu yonetimi 6rnegi Atatiirk’lin talimatiyla halki bilin¢glendirmek

adina kurulan Anadolu Ajansi olarak goriilmekte ve kamusal alandaki halkla iligkilerin
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tarihsel gelisimi icerisinde 1960’11 yillarin sonlarina dogru bakanliklar biinyesinde kurulan
“enformasyon genel miidiirliikkleri” ve “basin yaym halkla iliskiler daire bagkanliklari’yla,
1962 yilinda Merkezi Hiikiimet Teskilati Arastirma Projesi (MEHTAP) olarak bilinen
raporda gecen halkla iligkiler uygulamalar1 ©nemli doniim noktalar1 olarak ifade
edilmektedir (Yaymoglu, 2005; 22). Bu uygulamalara ek olarak 1971 yilinda halkla
iligkiler ve enformasyon hizmeti goren birimlerin basbakanliga bagl merkezi bir orgiitten
hareket etme gerekliligi, Tiirkiye ve Orta Dogu Amme idaresi Enstitiisii’nde devletin genel
yonii ve stratejileri iizerine calismalarin1 gerceklestiren 10 kisilik bir damisma kurulu
tarafindan Onerilmis ve 1984 yilinda son bir diizenlemeyle kamusal alandaki bircok farkl
olusum “Basin Halkla Iliskiler Miisavirligi” haline getirilmis fakat bu uygulamadan da

istenilen sonug¢ alinamamistir (Aydede, 2005: 23).

Halen Tiirkiye’de kamu yonetiminde halkla iligkiler uygulamalarnin yeterliligi
sorgulanmakta, merkezi yonetim yerel yonetim iliskisinin ve yerel yonetim yapilanmasinin
halkla iligkiler faaliyetleri iizerindeki etkisiyle ilgili calismalar gerceklesmektedir. Yerel
yonetim baglaminda halkla iliskilerin ve halkla iligkilerde algilama yonetiminin
sorgulanacagi bu boliimde, kisaca tarihsel gelisimi iizerinde durulan kamu yonetimindeki
halkla iligkiler uygulamalarinin, yerel yonetimlerdeki uzantisi, yerel yonetimlerdeki halkla
iligkiler uygulamalarinda algilama yonetiminin yeri ve buna bagl olarak yerel yonetimlerin
sosyal paydaslarin1 algilama ve sosyal paydaslan tarafindan algilanmalar1 iizerinde

durulacaktir.

5.1 Tiirkiye’de Yerel Yonetim Yapilar1 ve Yerel Yonetimlerde Halkla
iliskiler

Osmanh devlet sistemine baktigimizda belediyeleri siyasal kiiltiiriimiiziin {iriini,
kent halki tarafindan sahiplenilmis ve kurulmus bir kurum olarak gérmek oldukg¢a zordur.
Osmanli imparatorlugunun klasik doneminde, bu giin tanimlanan yerel yOnetimlerin
islevleri yani kentsel hizmetleri yiiriitme gorevi ilmiye sinifindan olan kadiya birakilmistir.
Kadi baz1 ekonomik konularda, mali islerde halkin ve esnafin yardimini talep etse de
stirekli toplanan kurullar yoktur. Tanzimat donemine kadarda yerel yonetimlerin

olusumunun bu sekilde devam ettigi ifade edilebilir (Ayranci, 1997:128).

Tarihte 6zel bir yapilanmaya ihtiya¢ duyulmayan ve cumhuriyet déneminde yapilan

degisikliklerle bu giinkii halini alan yerel yoOnetimleri tamimlamak gerekirse, merkez

65



orgiitlenmenin bir uzantis1 olan ve merkezi yonetime bagli birimler olduklar1 ifade
edilebilir. Demokratik iilkelerde demokrasinin vazgecilmez unsurlarindan olan belediyeler,
halkin belirli bolgeler igerisinde kendi kendisini yonetmesi geregince, secimle is basina
gelmektedir (Aziz, 2003; 20). Genel olarak yerel yonetim ifadesiyle belirtilmek istenen
belediye yoOnetimi olsa da, yerel yonetim kapsaminda bulunan il 6zel idaresi ve koy
idarelerinin de bulundugu unutulmamali ve koy idarelerinde profesyonel bir iletisim
calismasindan soz edilemese de il ©zel idarelerinde halkla iligkiler uygulamalariin
gerekliligi goz ardi edilmemelidir. (Yayimnoglu, 2005; 41). Bu calismamizda da yerel

yonetim ifadesiyle genelde belediyeler kastedilecektir.

Kiiresellesme ve oOzgiirlik gibi bircok kavramin devlet yapisim etkiledigi
giiniimiizde kentler ve kentliler de bu degisime paralel olarak degismekte ve kentlerin ya
da kentlilerin bu degisimi yerel yonetimin anlayisini da etkileyen en 6nemli etkenlerden
biri olarak goriilmektedir. Artik yerel yonetimlerde 6zel kuruluslar gibi farkliliklarim
ortaya koyarak farkindalik yaratmak istemektedir (Camdereli, 2004; 2). Bunun sonucu
olarak da hiyerarsik birimleri yonlendirme anlaminda kullanilan yonetim kavrami yerini,
yonetisim ya da katilimhi yonetim gibi kavramlara birakmaktadir. Vatandas, 6zel sektor,
sivil toplum kuruluslarimin da yonetimde etkinliginin arttirnlmasi ve ortak bir yonetim
anlayis1 olarak kullanilan yonetisim kavrami (Camdereli, 2004; 9) demokrasinin bir
zorunlulugu durumundadir. Yerel yonetimler agisindan katilimli yonetimle birlikte sosyal
paydaslar1 algilama ve yine sosyal paydaslar tarafindan dogru algilanma gerekliligi
dogmustur. Buna paralel olarak ortaya ¢ikan bir diger konu ise halkla iliskilerin yerel

yonetimler icinde etkinligini ve roliinii arttirma zorunlulugudur.

Belediyeler baglaminda halkla iliskilerin bir tanimlamasin1 yapmak gerekirse halkla
iligkiler belediye ve halk arasinda iki yonlii iletisime dayali olarak karsilikli giiven,
benimseme ve isbirligini kurmayir ve bunu siirdiirmeyi Ongoren, planli, programli ve
stirekli bir yonetim islevidir (Parlak, 2002; 175). Parcalanmis, farklilasmis, birbiriyle
yeniden eklemlenerek farkliliklarin giderildigi mekanlarda yasayan kentliler arasinda
coziilmemis iletisim sorunlarinin bulunmasi ve kentlilerin bilgilenme ve katilm gibi
gereksinimlerinin artmasi, karsilikli etkilesime dayali bilgi akisim zorunlu hale
getirmektedir. Etkili iletisim ortam ve araglarindan yararlanmak kacimilmaz duruma
gelmektedir. acikligi ve saydamligi kendisine ilke edinmis katilimli bir yerel yonetim

olusum, etkili iletisim diizeneklerini bilmek ve onlar1 gerektigi gibi kullanabilmekten gecer
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(Camdereli, 2004; 49). Cift yonlii etkilesimi uzun dénemli iletisim stratejileri icerisinde

organize eden halkla iliskilerin yerel yonetisim anlayigi icinde yer almasi kaginilmazdir.

Bu yoniiyle halkla iliskiler hem yonetim karmasiklagsmasinin olumsuz etkilerini
gidermeye ve yOnetimi gelistirmeye doniik iletisim uygulamalariyla etkinlik saglamaya,
hem de yerel yonetim hizmetlerinin orgiitlenmesi ve yiiriitilmesiyle ilgili olarak halki
bilgilendirmesi ve yerel diizeyde halk denetimi ve katilimimi 6zendirip, somutlastirarak
yerel demokrasiye katkida bulunmaya tesvik etmesiyle yerel yonetimlerin biinyesinde var
olmalar1 gerekmektedir (Parlak, 2003; 177). Yerel yonetimlerde var olan halkla iliskiler

yonetimlerin en dnemli sorunlarindan biriside iiretilen seyin “hizmet” olmas1 durumudur.

Hizmeti diger iriinlerden ayiran Ozellikler, hizmet konusunda belediyelerin
yapmast gereken hizmeti iiretmek, dagitmak ve kontrol etmek gibi unsurlar1i da
giiclestirmektedir. Kar amaci giitmeyen ve hizmetlerle vatandasin memnuniyetini
kazanmaya c¢alisan yerel yonetimlerin faaliyetlerinin dogru algilanmas1 ve istenilen
memnuniyetin elde edilmesi siirecinde iizerine Onemli gorevler diisen halkla iliskiler

biriminde iiretilenin hizmet olmasindan kaynaklanan sikintilarla karsilagmasi olasidir.

Belediyenin hizmet iiretimine gecmeden Once yapacagi hizmetlerin tespitine 6zen
gostermesi  gerekmektedir. Sosyal paydaslarin ¢ok cesitli gruplan igeriyor olmasi
ihtiyaglarinin da ¢esitli olmasimin ve siirekli bir dinamiklik icerisindeki varliginin
degiskenlik Gzelligine sahip olmasim da beraberinde getirmektedir. Vatandasin hizmet
ihtiya¢larinin tespiti kadar énemli bir diger konu ise belediyelerin hizmet oncelikleriyle
vatandasin hizmet Onceliklerinin ayn1 paydada bulusma zorunlulugudur. Kendi
onceliklerine uymaya hizmetlerin vatandas tarafindan “gereksiz” olarak algilanma olasilig
yiiksektir. Yapilan hizmetlerin gerekliliginin anlatilmas1 ya da vatandasin Onceliklerinin
tespit edilerek uygulamada yer almasi —halkla iliskiler calismalarinin bir boliimii olan
bilgilendirme ya da var olan algiy1 tespit etmeyle- vatandasin algisinin istenilen yonde

olugmasi ya da gelismesi saglanabilir.

Hizmet algisindaki bir diger onemli nokta ise hizmet kalitesinin artmasi veya
arttirllmas1 oldugu ifade edilebilir. Var olan hizmetin ya da uygulanacak olan hizmetin
kalitesinin ol¢iilmesindeki en biiyiik giicliik, hem hizmeti sunan taraf hem de hizmeti

kullanan taraf acgisindan algilama farkliliklarinin bulunmasidir. Hizmet kalitesinin
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Ol¢iilmesini zorlastiran algilama farkliliklari ise hizmet yonetimi ve kullanicilar1 arasindaki

farkliliklardan olusmaktadir. Bu agikliklar (Torlak, 1999; 89);

» Tiketici beklentileri ve bu beklentilerin yonetimce algilanmalar1 arasindaki
farkliliklar

YOnetimin algilanmasiyla hizmet kalite 6zelligi arasindaki farkliliklar

Hizmet kalitesi 6zelligi ile hizmet sunumundaki farkliliklar

Hizmet sunumu ile dig haberlesme arasindaki farkliliklar ve son olarak

YV V VYV V

Tiiketici beklentileriyle hizmet kalitesi arasindaki farkliliklar

Bu farkliliklar dikkate alinarak, farkliliklart minimuma indirip ortak bir paydada
bulugsmay1 amaclayan hizmet iiretimindeki gelismeler ve iyilestirmeler, yerel yonetimlerin
algilaniglarin1 da etkilemekte ve paralel bir alg1 olusturarak yerel yonetimlerinde kendisini
gelistirdigi ve iyilestirdigi yoniinde bir algi olugmaktadir. Kaliteli arayisinin olmamasi ise

kurumun kendini gelistirmedigi ve duraganligi olarak yorumlanabilmektedir.

Halkla iligkilerin amaclar arasinda bulunan (Torlak, 1999;160);

» Halkin yerel yonetimlerden beklentilerinin belirlenmesi ve buna yonelik
olarak halkla iliskiler programlarinin olusturulmasi

» Halkin destek ve giiveninin kazanilmasi

> Orgiit kimliginin, kisiliginin ve nasil algilamlmak istediginin tam olarak
belirlenerek ortaya konmasi

» Yerel kurulus isleyis sistemleriyle kendi hak ve sorumluluklari konusunda
vatandaglarin aydinlatilmasi

» Vatandaglik gururunun agilanmasi ve gelistirilmesi

Var olan hizmetlerin ve olusturulacak olanlarin istenilen algi ve yorumu sahip
olmasi halkla iligkilerin yukarida saydigimiz ozelliklerine dayanarak gerceklestirilen bir

iletisim stratejisiyle miimkiindiir.

Yukarida ifade edilen yerel yonetim ve halkla iligkiler iliskisinin 6zeti niteliginde
ifade edilebilecek halkla iligkilerin yerel yonetimlerin hizmet kullanicilariyla yakin temas

halinde olmasin1 saglamasi gercegi, yerel yonetimlerin birinci elden bilgi alma sansina
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sahip olmas1 ve bunun sonucunda ortaya cikan problemlerin daha ¢abuk ve tatmin edici
sekilde ¢oziilmesini de beraberinde getirmektedir (Torlak, 1999:166). Hizmetin hizmet
kullanicilariyla paylagilmasi gerekliligi ve hizmet kullanicilarinin belirleyici rol iistlenme

zorunlulugu da bu baglamda diisiiniilebilir.

Goriildiigii gibi halkla iliskilerin islevini sadece bilgilendirme ve bilgilenme olarak
gormek ve bu sekilde siirlamak eksik ve yanlis bir yorum olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Ve bir noktada basite indirgemek olarak ifade edilebilir. Halkla iligkilerin gorev aldig1 bir
dizgenin tiim 6geleriyle birlikte daha iyi ve dogru olana gidebilmesi i¢in gerceklestirdigi
bilgi aligverisinden sonuclar cikarip degerlendirmesi ve elde etti§i sonuclari yasama
gecirmesi, tam anlamiyla halkla iliskiler iletisimini tanimlamak olacaktir (Camdereli 2004;
51). Halkla iligkilerin yerel yonetimler i¢cinde dogru yere oturtulmamasi bu eksi ve yanlis
tanimlamanin bir sonucu olarak giiniimiizde o6zellikle yerel yonetimler iginde olmasi

gereken yerde olmamasinin bir sebebi olarak gosterilebilir.

5.2 Yerel Yonetimlerin Hedef Kitle Algilayis1

Yerel yonetimler igerisinde halkla iliskiler, “halk”in kim oldugunu tespit etmesi
gereken birimlerin basinda gelmektedir. Bu anlamda belediyenin tiiketici ve okuyucu
profili gibi bir “hemsehri” profili ¢ikarilmasi zorunludur. En genis anlamda belediyeler icin
hedef kitle yore halkiyken, diger Onemli hedef kitle ise o beldedeki se¢menlerdir.
Belediyelerin sahip oldugu bu hedef kitle ¢ok cesitli sekillerde gruplandirilabilir. Ornegin
kente yeni gelenler — kentin eski sakinleri, gencler — yashilar, kadinlar — erkekler gibi belli
baslt gruplandirmalar yapilmali ve bu gruplarin niteligi ve niceligi halkla iliskiler
tarafindan incelenmelidir. Bu sekilde hangi iletisim araclarinin bu gruplara ya da en
azindan gruplardan birine ulasmada daha etkin oldugu saptanabilir (Ayranci, 1997; 135).
Belediyeler uygulayacaklar1 faaliyetleri belirleme ve yeterliligini 6lgme asamalarinda,
hedef kitlenin ve hizmet beklentilerinin degiskenligini, demografik 6zelliklerini de dikkate
almalidir. Hedef kitlenin nabzini tutmanin en etkili yollar1 arasinda belirli araliklarla
uygulanacak anketler, hedef kitlenin dilek ve sikayetlerini belirtecegi birimler veya

toplantilar gosterilebilir.

Giiniimiizde bircok belediye tarafindan kullanilan dilek ve sikayetlerin iletilmesine
yonelik birimler vatandasin algisinin 6lciilebilecegi en etkin olusumlardir. Halkla iliskilere

bagli olan bu birimlerin de verimliliginin arttirilmasi i¢in tanitimlarinin yapilmasi bir
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zorunluluktur. Belediyelerin bugiinlerini ve geleceklerini tespit etmelerine, biraz dncede
ifade ettigimiz gibi hizmet Onceliklerinin belirlenmesine yardimci olabilecek bu birimlerin
aktifligi belediye icin Onemlidir. Belediyeler icin dilek ve sikayetlerin bildirildigi bu
birimler aslinda algilama ve algilanma merkezleridir. Vatandaglarinin talep ve

beklentilerini bilmeyen idarelerin gereken hizmeti tiretmeleri miimkiin degildir.

Yerel yonetimlerin bircok sosyal paydasa hitap etme zorunlulugu halkla iliskiler
birimlerinin  uygulamalarinda  giicliikklere  sebep  olmaktadir. Yerel ydnetim
uygulamalarindan etkilenen gruplar olarak ifade edebilecegimiz sosyal paydaslarda bir
sekilde yerel yonetimleri etkilemektedir. Yukarida da ifade ettigimiz gibi bu etkilenmenin
olumlu yonde gerceklesebilmesi i¢in hedef kitlenin tanimlanmasi1 6nemli rol oynamaktadir.
Giintimiizde belediyelerin hedef kitleleri iizerindeki tartigmalar biride hedef kitlelerin

miisteri ya da tiiketici olarak adlandirilip adlandirilamayacagi ile ilgilidir.

Yerel yonetimlerdeki degisimle birlikte giindeme gelen 6zel sektor kavramlarinin
yerel yonetime uygulanma egilimi, hedef kitlenin tiiketici ya da miisteri olarak algilanip
algilanamayacagl sorunsalini giindeme getirmistir. Miisteri kavraminin kullaniminin
gerekliligi  tizerinde duran  goriise gore; kamu  yonetiminde  hizmetlerin
fiyatlandirilamamasi, miilkiyet ve dislanmazlik gibi unsurlarin kaliteyi disiirdiigii, yerel
yonetimlerin, 6zel sektoriin temel unsurlarindan olan karlilik ve verimlilik gibi ilkelerle
hareket etmesinin hizmet kalitesini istenilen seviyeye getirmesi adina gerekli oldugu ifade
edilmektedir. Kamu sektoriinde de sosyal paydaslara yonelik 6zel sektor algisina benzer bir
alg1 olusturulmas1 ve buna paralel olarak hemsehrinin artik miisteri olarak algilanmasi ve
bu yolla hizmet kalitesinin arttirilmasi1 iizerinde durulmaktadir. Bu yaklasima gore
vatandasin miisteri olarak algilanmasi, biirokratlarla iligkili olarak girisimci algisini beraber
getirmektedir (Akdemir v.d. 2004; 418). Bu algisal degisimle birlikte 6zel sektorce
gelistirilen miisteri iligkileri programlari, yerel yonetimlerin daha sofistikelesmis taleplere

cevap vermesini de kolaylastiracag ifade edilmektedir (Yayinoglu(A), 2005; 46).

Bu goriise karsit goriis bildirenler ise kamudan hizmet talep etmenin miisteri
olmaktan ¢ok bir vatandashik hakki oldugunu ifade edilerek, vatandas olarak bireyinde
sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmasim talep edebilecegi ifade edilmistir. Bunun igin
miisteri olarak adlandirilmak gerekmemekte, vatandas olmakta bu talepler icin yeterli
olmaktadir (Akdemir v.d. 2004; 418). Hangi goriis kabul edilirse edilsin énemli olan

belediyelerin hedef kitlelerini hizmet {iretiminde odak noktas1 olarak belirleme
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zorunlulugudur. Hedef Kkitlenin velinimet olarak algilamis1 6zel sektdrde oldugu kadar
kamu sektoriinde de ileriye yonelik basarili iletisim stratejilerinin vazge¢ilmez unsurudur.
Belediye calisanlar1 bu sekilde sunduklari hizmetlerle bir liitufta bulunmayip, belde
halkinin kendilerine verdikleri gorevi yerine getirdiklerinin bilincinde olmalidirlar (Kaya,

2003; 73).

53 Hedef Kitlelerin Yerel Yonetimlerini Algilayisi

Yerel yonetimlerin katilimli yonetime doniisiim siirecinde, belediyelerin hazirladig
ortam Onemli oldugu kadar vatandasin bu konudaki istegi de Onemlidir. Vatandasin
kendisini yasadigi beldedeki uygulamalardan dolayr sorumlu hissetmesi ve hizmet ortagi
oldugunun bilincinde olmas1 gerekmektedir. Genel olarak Tiirk kamu yonetiminde halk
katiliminin diisiik ve belli konularla simirli kaldigi goriilmekte ve yonetime katilim icin
gerekli olan siyasi, kiiltiirel, felsefi, iktisadi ortam ve yasal kurumsal kanallarin
elverigsizliginin yan1 sira halkin katilma istek ve aligkanliginin yeterli diizeyde olmayisi

katiliml1 yonetim i¢in en 6nemli problemlerden birisidir (Ayranci, 1997; 132).

Bu sorunun ¢oziimii i¢in Oncelikle hedef kitlenin belediye algisinda degisiklikler
yapilmasi gereklidir. Vatandasin bir yandan belediyeyi, taleplerine cevap verecek,
miisterisi oldugu bir kurum olarak algilamasi gerekirken, diger yandan kurumun halk adina
hizmet drettiginin ve dolayli da olsa kurumun sahibi oldugunun bilincinde olmasi
gerekmektedir (Kaya, 2003; 73). Bunun gerceklesebilmesi halkla iliskilerin hedef kitleyi

bilgilendirmesi ve hedef kitleye bu bilinci yerlestirilebilmesiyle miimkiindiir.

Sorumluluk bilinciyle hareket eden vatandas icin belediyelerin vizyon ve
misyonunun belirlenmis olmasi, belediyeyi algilamasinda 6nemli rol oynamaktadir.
Belediyenin vizyon ve misyonu iletisim faaliyetlerinde duyurulabilecegi gibi, somut
faaliyetlerde de vatandasin algilamasi saglanabilir. Bir belediyeyi benzer orgiitlerden
ayiran ve farkli kilan uzun dénemli amaglar olarak tanimlanabilecek misyon ve bu misyona
ulasmak igin nasil bir yon almasi gerektigini belirleyen vizyonun (Oztemel, 2000:146-
149), sloganlarda kalmamasi1 ve vatandasa uygulamalarla hissettirilmesi gerekmektedir.
Belediyenin dogru algilanan vizyon ve misyonunun kabulii, belediyenin faaliyetlerinin ve

yeterliliginin de kabulii anlamina gelmektedir.

Kaliteli hizmeti talep etmeyi hakki olarak goren vatandasin belediye

uygulamalariyla ilgili bilgilenme isteginde de artis olmasi kacimilmazdir. Bu noktada
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halkla iliskiler hem ikna, hem yonlendirme, hem de bilgilendirme amaciyla uygulamalarini
organize etmelidir. Neden daha genis yollar yapildigi konusunda agiklama yapmak,
potansiyel kullanicilar arasinda belirli bir hizmetin kullanilmasi i¢in talep yaratmak, halk
danigma kurullarina cevap vermek, bir hizmetin arttirilmasi ya da azaltilmasinin ardindaki

karar aciklamak (Yayinoglu(A) 2005: 49) halkla iligkilerin gorevleri arasindadir.

Bir 6rnek vermek gerekirse; Pendik Belediyesi tarafindan ana giris giizergahi
iizerine yapilacak biiyiik boyutlu bir ¢calismanin tamda ekonomik krize denk gelmesi israf
olarak algilaninca biiyiikk tepkiler alindi. Oysa bu calisma ilge belediyelerince degil,
Biiyiiksehir belediyesince yapilan bir calismaydi ve ihalesi krizden ¢ok Once yapilmusti.
Hem bu sebepten hem de kriz donemlerinde yatirimlarin askiya alinmasinin krizi
tetikleyici bir unsur olmasindan dolay1 ¢alismaya devam edilmeliydi (Kaya, 2003; 71).
Boyle durumlarda halkla iligkiler biriminin ilk yapmasi gereken yetkili bir agizdan
aciklama yapilmasini saglayarak var olan yanlis alginin diizelmesi ya da en azindan krize
doniigsmesinin engellenmesidir. Yerinde ve zamaninda bilgilendirmenin, yanlis algiyla ilgili
kamuoyu olusumunu engellemedeki en 6nemli etken oldugu goézden kagirilmamalidir.
Buna benzer olaylar sosyal paydas gruplarimin bu kadar yogun oldugu belediyelerde
siklikla yasanmakla birlikte halkla iliskilere diisen gorev dogru alginin olusabilmesi i¢in

yiiriitiilecek stratejileri en etkin sekilde belirlemedir.
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III. BOLUM

KONYA BUYUKSEHIR BELEDIYESi ORNEGINDE YEREL YONETIM
UYGULAMALARININ HEDEF KiTLE TARAFINDAN ALGILANISI

1. Problem

Halkla iligkilerde, kaynak durumunda olan kurum tarafindan sunulan ve kurum
tarafindan iiretilen iiriin ya da hizmet hakkinda, hedef kitlede ortak bir algi olusturabilmek
amaglanmaktadir. Ortak alginin olusabilmesi i¢in sadece bilgilendirme yetmemekte,
bilgilendirmenin yaninda hedef kitle iizerinde farkindalik olusturabilme, iletileri ortak alg1
cercevesinde organize etme ve ortak algi olusum siirecinde ve sonug¢ asamasinda hedef

kitleden gelen iletileri degerlendirme cabalar etkin rol oynamaktadir.

Hedef kitlenin algilamaya iliskin kisisel 6zellikleri veya tepki degeri belirlendikten
sonra, bunlara uygun dis uyaricilar gelistirilerek olumlu bir alg1 gerceklestirilebilir. Dig
uyaricillara karst onceki motivasyon uyaricilarin algilama seklini degistirebilmektedir
(Karabulut, 2000;127). D1s uyaricilar kapsamina kurumun iiriinlerinden, halkla iligkiler
cercevesinde yiiriitiillen sosyal sorumluluk faaliyetlerine ve kurumun gorsel unsurlarina
kadar bir¢cok 0ge girebilmektedir. Herhangi bir faaliyetin, diger faaliyetleri de etkiledigi
g6z Oniinde bulundurularak biitiinciil bir yaklagimla dis uyaricilarin organizesi de ortak algi

olusumu icin 6nemlidir.

Krizde iiretilen mesajlardan, itibar olusturma adina yiiriitiilen faaliyetlerdeki mesaj
olusturma ¢abasina kadar ¢cok genis bir yelpazede algi oncelikli bir konu olarak kurumlarin
karsisina ¢ikmaktadir. Fark edilmenin yetmedigi giiniimiiz kosullarinda, istenilen sekilde

algilanmak fark edilmenin 6niine ge¢cmektedir.

Genellikle kar amaci giiden kuruluslar tarafindan dikkat ¢ektigi diistiniilebilecek bir
konu olan halkla iliskilerde algilama yonetimi, kamu kuruluslarinda da var olmasi gereken
bir uygulama alamdir. Hizmet Onceliginin tespiti ya da var olan hizmetlerin vatandas
tarafindan benimsenmesi siireclerinde en az kar amaci giiden kuruluslar kadar kamu
kuruluslarinda da halkla iliskiler calismalart icinde algilama yoOnetimine ihtiyag

duyulmaktadir.
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Vatandasla en cok etkilesim icinde bulunan kamu kurulusu olarak gosterilebilecek
olan belediyelerde iletisim stratejileri de bu nispette bnem kazanmakta ve vatandas algisini
etkilemede halkla iligkiler birimlerine ©Onemli gorevler diismektedir. Yerel yOnetim
yapilarinin degistigi, katilmli yonetim, seffaflik ve esitlik gibi kavramlarin Onem
kazandig1r giiniimiizde, belediyelerin faaliyetlerinde Onceligi ortak algi olusumlarina

vermesi gerektigi izerinde durulmaktadir.

Faaliyetler bir biitiiniin parcasidir. Biitiindeki her bir parcanin yapist bir noktada
biitiine bir atif niteligindedir. Bu yiizden biitiinciil bir alginin olusabilmesi adina, pargalarin
algis1 iizerinde de titizlikle durulmalidir. Buradaki ifadeden anlasilacag: iizere her bir
belediye faaliyeti, belediyenin algilamisina etki etmektedir. Yapilan calismayla
belediyelerin gdzden kagirdigi hem yerel yonetim hem de hedef kitle algisinin yonetilmesi
gerektigi gerceginin 6nemi vurgulanmak istenmekte, giiniimiiziin degisen kosullarina yerel

yonetimlerin adapte olabilmesi adina algilama yonetiminin onemi iizerinde durulmaktadir.

2. Amacg

Iletisim icerisinde detaylar1 fark etmek ©nemli bir husustur. ifadeler tek yonlii
rahatlamalardir ve cevap gerektirmezler, ancak iletisim bir etkilesimdir sessizlikte olsa
cevap beklenir ve stratejiler bu geri bildirimler iizerine bina edilir (Yatkin 2003; 71).
Halkla iliskiler icinde en onemli geri bildirim unsuru, hedef kitlenin var olan algilarini
tespit etmekle gerceklesir. Stratejilerde bu var olan algilar1 degistirmek ya da pekistirmek

adina organize edilir.

Genis bir hedef kitleye sahip olan kamu kuruluslarinin, bu genis hedef kitleyi
etkileyen hizmetlerinin nasil algilandiginin tespiti ve iletisim icerisinde bu tespitlerin
kullanim1 uzun vadede yasama memnuniyetine sahip vatandas olgusunu giindeme
getirmektedir. Yasama memnuniyetinin saglanmasi ise biitiin alt amaclar goz ardi edilse

bile, kamu kurumlari i¢in vazgecilemez bir unsurdur.

Kar amag¢li kuruluslar tarafindan kullanilan bircok kavramin, vatandas
memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirma adina, kamu yoOnetimleri tarafindan da
kullanilmaya baglanmasiyla birlikte nasil algilanildigi sorusunun 6nem kazanmasi, kamu
kurumlarinda halkla iligkiler agisindan algilama yoOnetiminin uygulanip uygulanmadigi

sorusunu giindeme getirmistir. Kamu kuruluslan icerisinde vatandasin faaliyetlerini daha
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kolay gozlemleme imkéni buldugu yerel yOnetimler ve yerel yonetimler iginde
belediyelerin, faaliyetlerinde algisal gerceklere verilen 6nemin arastirilmasi bu ¢alismanin
amacin1 teskil etmektedir. Kuskusuz bu yaklasimla belediyelerde halkla iliskiler
uygulamalarinin da nasil algilandigi ve yeterliligi hakkinda fikir elde edilmesi

amaclanmaktadir.

Bu temel amagtan hareketle “Konya Biiyiiksehir Belediyesi” kapsaminda
uygulanan arastirma ile Konya’da yasayan hedef Kkitlenin belediye faaliyetlerini nasil
degerlendirdigi, belediye icinde halkla iliskiler birimlerinin faaliyetlerinin nasil algilandigi,

belediyenin hizmetlerinden memnun olma durumu belirlenmeye calisilacaktir.

3. Onem

Kiiresellesme siirecinde ticari orgiitler i¢in de, kar amac1 giitmeyen kurumlar i¢in de
memnuniyet onemini artiran bir olgu olarak goriilmektedir. Yerel olanin evrensellesmesi
ve evrensel olanin yerellesmesi anlamina gelen kiiresellesmenin getirdigi yeni yasam
sozlesmesine direnmek, katilmaktan daha gii¢ goriinmektedir (Camdereli 2004;19).
Kiiresel diinyanin bir getirisi olarak goriilebilecek olan yasam kalitesinin engellenmesi
anlamina gelen yonetim diizeninin degisimi, vatandasi ve kamu kuruluglarii yonetigim

kavramiyla kars1 karsiya getirmektedir.

Bu baglamda, kamu kuruluslart ve kamu kuruluslar1 icinde o6zellikle yerel
yonetimlerin faaliyetlerini belirli bir analiz sonucunda olusturmalar1 ve stratejilerini bu
analizler iizerine diizenlemeleri gereklilikten c¢ok bir zorunlulugu doniismektedir.
Giinlimiizde nedeni ve ni¢ini sorgulanmadan hizmet iiretmek tepkisel bir yaklasimla kars1
karsiya kalmaktadir. Artik hedef kitleyi bircok noktada ikna edilmek zorunlulugu
dogmakta ve bu noktada en 6nemli gorev halkla iligkiler birimlerine diismektedir. Yol
yapmak kadar yollarin neden yapildiginin cevabi da hedef Kkitle i¢in onemlidir. Halkla
iligkilerin gorevi bununla sinirli kalmamakta belirli bir hizmetin talep edilmesini saglama,
belirli bir uygulama alaninda hizmetine arttirllmasi ve azalmasini halka duyurma ve ikna

stireclerinde de halkla iligkilere 6nemli gorevler diismektedir.

Bu c¢alisma katilimli yonetim siirecinde yerel yoOnetimlerin, halkla iliskiler
calismalarina yer vermesinin ve hizmetlerin algisimin belediye algisiyla paralellik

gostermesi hasebiyle iletisim stratejilerin her bir hizmet i¢in onem tasgidiginin belirtilmesi
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acisindan Onemlidir. Ayrica uygulama ile 6rnek belediye iizerinden diisiilen yanlisliklara
isaret etmesi ve giderilmesi gereken hatalar ve eksiklikler hakkinda rehber olunmasi

umulmaktadir.

4. Smirhliklar

. Bu calisma belediye faaliyetlerinin degerlendirilmesini sorgulamakla
stnirhidir.
° Calismanin konusu iizerinde yapilmis olan uygulama, Konya Biiyiiksehir

Belediyesi ile sinirhidir.

o Anket sorular1 Konya’da yasayan 18 — 65 yas arasi vatandaslara
yoneltilmistir.
. Anket calismasiyla Belediyenin faaliyetlerinin hedef kitle nezdinde

algilanma diizeyi tespit edilmistir.

5. Arastirma sorusu ve Hipotezler

Calismada vatandaslarin hizmet memnuniyetine etki eden unsurlar sorgulanmaistir.

Arastirma sorusu da bu baglamda sekillenmistir.
Arastirma sorusu 1:
Vatandaglarin hizmet memnuniyetine yonelik algilarim etkileyen etkenler nelerdir?

Ankete katilan vatandaslarin hizmetleri algilayiglarina etki eden unsurlar
belirlendikten sonra bu unsurlarin gelir durumu, egitim durumu ve ankete katilanlarin

yaslarina gore degisiklik gosterebilecegi 6ngoriilmiis ve su hipotezler ortaya konulmustur.
Hipotez 1:
Hizmet memnuniyeti ile yas arasinda pozitif bir iliski vardir.
Hipotez 2:

Gelir durumu ve belediye hizmetlerinin algilanis1 arasinda pozitif bir iliski vardir.
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Hipotez 3:

Egitim seviyesi ile belediyenin hizmetlerinin algilanis1 arasinda pozitif bir iliski

vardir.

Belediyeye ait genel alginin demografik ozelliklere iligkisi asagidaki soruyla

incelenmistir.
Arastirma sorusu 2:
Belediyeye yonelik genel algi davranigina etki eden degiskenler nelerdir?
Hipotez 4:
Kadinlarin erkeklere gore genel algi puani daha yiiksektir.
Hipotez 5:

Genel algi puani ve gelir durumu arasinda pozitif bir iliski vardir.

6. Survey ve Orneklem

Arastirmada tiimden gelim metodu esas almmistir. Yerel belediyeler ve
belediyelerin hedef kitleleri i¢in 6nem tasiyan unsurlar belirlenmis, Konya Biiyiiksehir

Belediyesi hedef kitlesine bu yonde sorular yoneltilmistir.

Caligmada alaninda uzman kisiler gézetiminde hazirlanan anket, 850 kisi iizerine
uygulanmak istenmis fakat 50 anketin geri doniisiimii gerceklesmemistir. Anketler 18-65
yas arast1 ve Konya’da yasayanlar lizerinde uygulanmistir. Degerlendirmeler SPSS PC
paket programina aktarilan veriler araciligi ile arastirmanin amacina uygun olarak

yapilmistir.

7. Arastirmada Kullanilan istatistik Teknikleri

Oncelikle ankete katilanlarin tasvir edilmesi agisindan, frekans analizlerine yer
verilmistir. Boylece ankete katilanlarin soysa-demografik 6zellikleri ortaya konulmustur.
Diger sorulara da uygulanan frekans analizleriyle, hedef kitlenin belediyeye ait algisal

cercevesi belirlenmeye calisilmistir.
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Arastirma Oncesi belirlenen hipotezlerin degerlendirilmesinde ise karsilastirmali
bulgularda kullanmila ki-kare testine yer verilmistir. Bu yolla elde bulunan frekanslarla,
teorik frekanslar arasinda karsilastirma yapilma imkéni1 bulunmus ve iki degisken arasinda

anlamli bir iligki olup olmadig1 gbézlenmeye calisilmistir.

Boylece belediye hedef kitlesinin var olan algis1 ve bu alginin nasil sekillendigi
ortaya koyulmaya calisilmistir. Algiyr etkileyen ve algilarin etkilendikleri unsurlar

gozlemleme firsati bulunmustur.

8. Yerel Yonetim Uygulamalarimin Algilamsina Yonelik Alan Arastirmasi
Bulgular:

Bu boliimde belediye hizmetlerinin hedef kitle algis1 lizerine etkilerine yonelik
uygulanan alan arastirmasinin sonuglari yer almaktadir. Bu baglamda 6ncelikle aragtirmaya
katilanlarin demografik ozellikleri belirtilecek daha sonra, belediyenin hizmetlerinden
memnun olma durumu, halkla iliskiler uygulamalarina bakis, belediyenin diger faaliyetleri

ile ilgili hedef kitle algis1 ve son olarak belirlenmis hipotezlerin analizleri yapilacaktir.

8.1 Arastirmaya Katilanlarin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Bu baghik altinda aragtirmaya katilan kisilerin demografik o6zelliklerine iliskin
sorulmus olan sorulara verilmis cevaplar, Orneklemin genel yapisinin gosterilmesi

amaciyla tablolar halinde gosterilmektedir.

8.1.1 Cinsiyete Gore Dagilim

Asagidaki Tablo 1’de goriildiigii gibi arastirmaya katilan 800 kisiden, 406’s1 kadin,
394’1 erkektir. Buna gore ankete katilanlarin %50,8’i kadin, % 49,3’ii ise erkeklerden
olugmaktadir. Bu sonucglara gore dagilimin dengeli oldugu soylenebilir. Bu oranlar

analizler icin temsil yetenegini tagimaktadir.

Tablo 1: cinsiyet

Gegerli kimlatif
Frekans Yizde Yizde ylizde
kadin 406 50,8 50,8 50,8
erkek 394 49,3 49,3 100,0
Total 800 100,0 100,0
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8.1.2. Yaslara Gore Dagilim

Arastirmada katilanlarin % 28,5°1 20-30 yas arasi, %35,0’1 31-40, %25,5°141-50, %
111 ise 51-60 yas aras1 gruplardan meydana gelmektedir. bu verilere gore kiimiilatif olarak
deneklerin % 63,5’1 genc ve orta yas olarak nitelendirilebilecek 18-40 yas arasinda

yogunlastig anlagilmaktadir. (Tablo 2)

Tablo 2: yas
Gegerli Kimdlatif
Frekans Yizde Ylzde Yizde

18-30 228 28,5 28,5 28,5
31-40 280 35,0 35,0 63,5
41-50 204 25,5 25,5 89,0
51-60 88 11,0 11,0 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.1.3. Mesleklere Gore Dagilim

Ankete katilan Orneklem cesitli meslek gruplarindan olusmaktadir. Buna gore
%23,9 memur, %13,4 isci, %13,4 serbest, %9,0 esnaf, %0,5 sanayici, %4,5 emekli, %10,9
ogrenci, %21,0 ev hanimi olarak siralanmistir. Ankete katilanlarin % 3,5’ luk kismi1 “diger”
sikkini isaretlemis, fakat acilimin1 yapmamustir. (Tablo: 3) Buna goére yogunlugun memur,

is¢i, serbest meslek ve ev hanimi arasinda paylasildigi goriilmektedir.

Tablo 3: Mesleklere Gore Dagilim

Gegerli Kimdilatif

Frekans Yizde Yizde Yizde
memur 191 23,9 23,9 23,9
isci 107 13,4 13,4 37,3
serbest 107 13,4 13,4 50,6
esnaf 72 9,0 9,0 59,6
sanayici 4 5 5 60,1
emekli 36 45 45 64,6
oégrenci 87 10,9 10,9 75,5
ev hanimi 168 21,0 21,0 96,5
diger 28 3,5 3,5 100,0
Total 800 100,0 100,0
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8.1.4. Gelir Durumu

Ankete katilanlarin %15,5’1 maaslarin1 0-500 YTL olarak ifade edenlerden
olusmaktadir. %33.5’i 501-1000, %21,5’i 1000-1500, % 4’ii 1501- 2000 ve son olarak

%1°1 2001 ve lizeri olarak siralanmistir. Bu verilere gore kiimiilatif yiizdenin %93,4’iinii

1500 YTL’nin alti olusturmaktadir. Buna gore yogunlugun orta gelir diizeyine sahip

vatandaslardan olustugu ifade edilebilir. Yine bu sonuglara gore 196 kisi bu soruyu

yanitlamamugtir. (Tablo: 4)

Tablo 4: Gelir Durumu

Gegerli Kimdilatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

0-500 124 15,5 20,5 20,5
501-1000 268 33,5 44 .4 64,9
1001-1500 172 21,5 28,5 93,4
1501-2000 32 4,0 53 98,7
2001- Gzeri 8 1,0 1,3 100,0
Total 604 75,5 100,0
cevapsiz 196 245

Total 800 100,0

8.1.5. Egitim Durumu

Tablo 5’e bakildiginda orneklem grubun egitim-Ogretim seviyesi bakimindan

farklilagtigr goriilmektedir. Buna gore ankete katilan deneklerin % 19,8si ilkokul, % 12’si

ortaokul, % 224’ lise, % 41’i iniversite, % 4,5’1 ise lisansiistii egitimden mezun

olmuslardir. Egitim durumlar1 gbz Oniine alindiginda tiniversite mezunlarinin agirlikta

oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Egitim Durumu

Gegerli Kimdilatif

Frekans Yizde Yizde Yizde
ilkolkul 158 19,8 19,8 19,8
ortaokul 96 12,0 12,0 31,8
lise 179 22,4 22,4 54,1
Universite 331 41,4 41,4 95,5
lisans Ustl 36 4,5 4.5 100,0
Total 800 100,0 100,0
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8.1.6. ikamet Durumu

Ankete katilanlarin % 33,3’4 Selcuklu’da, % 30,9’u Karatay’da, %35,9’u
Meram’da ikamet etmektedir. Bu anketler merkez ilcelere esit dagitilmasina Gzen

gosterilmistir. Bu ylizden oranlar birbirine yakindir. (Tablo: 6)

Tablo 6: ikamet Durumu

Gegerli Kumulatif
Frekans Yizde Yizde Yizde
selguklu 266 33,3 33,3 33,3
karatay 247 30,9 30,9 64,1
meram 287 35,9 35,9 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.1.7. Konya’da Yasama Y1l

Konya’da yasama yili ile ilgili sordugumuz soruya ankete katilanlarmn % 0,8’ini
teskil eden 6 kisi cevap vermemistir. Cevap verenlerin % 30,8’i dogdugundan beri
Konya’da yasadigini ifade ederken, % 19,6’s1 3-5 yil arasi, %12,8’1 5-10 y1l, %19,6’s1 10-
20 yil, %16,6’s1 20 ve iizeri olarak yanmitlamislardir. (Tablo: 7) Yogunluk Konya’da uzun

siire yasayanlar arasindadir.

Tablo 7: Konya'da Yagama Yil

Gecgerli Kumalatif

Frekans Ylzde Yizde Yizde
dogumdan beri 244 30,5 30,5 30,5
3-5 160 20,0 20,0 50,5
5-10 108 13,5 13,5 64,0
10-20 160 20,0 20,0 84,0
20-Uzeri 128 16,0 16,0 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.2. Ankete Katilanlarin Memnuniyeti ve Belediye Faaliyetleri Algisi

8.2.1. Konya’da Yasama Memnuniyetine Dair Dagilim
Tablo 8’e bakildiginda 6rneklem grubun %0,5’lik kisminin yani 4 kisinin bu soruyu
yanitlamadigr goriilmektedir. Soruyu cevaplayanlarin % 30,5’ ¢ok memnun olduklarin

ifade ederken, %52’si memnun, %12’si ne memnun ne degil, %1,5’i memnun degil, %3,5’i

ise hic memnun olmadiklarimi ifade etmislerdir. (Tablo: 8) Cok memnun ve memnun
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olanlarin oranimnin %82,5 olmasi, Konya halkinin genel olarak Konya’da yasamaktan

memnun oldugunu gostermektedir.

Tablo 8: Konya'da Yagsamaktan Memnunmusunuz?

Kimdilatif
Frekans Yizde Gegerli yiizde Yizde

¢ok memnunum 244 30,5 30,7 30,7
memnunum 416 52,0 52,3 82,9
ne memnun ne degil 96 12,0 12,1 95,0
memnun degilim 12 1,5 1,5 96,5
hic memnun degilim 28 3,5 3,5 100,0
Total 796 99,5 100,0
cevapsiz 4 5

Total 800 100,0

8.2.2. Belediye Hizmetlerinden Memnuniyete Ait Dagilim

Tablo 9’da da goriilebilecegi gibi, ankete katilanlarin %16’s1 Konya Biiyiiksehir
Belediyesi’nin hizmetlerinden cok memnun olduklarini ifade etmisleridir. Diger dagilim su
sekilde olusmaktadir; %48’i memnun, %21,4 i ne memnun ne degil, % 8’i memnun degil,
%06,5’1 ise hic memnun olmadiklarim ifade etmislerdir. Kiimiilatif yiizdeye gore, ankete
katilanlarin %64,1°1 yani yaridan fazlasi memnuniyetlerini ifade etmislerdir. % 21 gibi
azimsanmayacak bir oran ise memnuniyet ya da memnuniyetsizlik yoniinde fikir beyan
etmek istememislerdir. Buna ragmen Konya Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetlerinde

memnuniyet algisim yakaladig ifade edilebilir.

Tablo 9: Konya Biiyliksehir Belediyesinin Hizmetlerinden Memnunmusunuz?

Gegerli Kimdilatif

Frekans Yizde Yizde Yizde
¢ok memnunum 128 16,0 16,0 16,0
memnunum 385 48,1 48,5 64,5
ne memnun ne degil 171 21,4 21,0 85,5
memnun degilim 64 8,0 8,0 93,5
hic memnun degilim 52 6,5 6,5 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.2.3. Konya Biiyiiksehir Belediye Baskammin Basarisina Iliskin Algilama
Analizi

Ankete katilanlarin Konya Biiyiiksehir Belediye Baskaninin c¢alismalarim

degerlendirmeye yonelik sorulan soruya cevaplarmin dagilimi su sekildedir; %16,6’s1
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kesinlikle basarili, %39’u’i basarili, %31,9’u bazen basarili, %9’u basarili degil, % 3,5’i
hi¢ basarili degil. (Tablo: 10) Bu sonuglara dayanarak belediye baskanimi basarili bulma

oraninin yiiksekligi belirtilebilir. Belediye hizmetlerinde kararsizligini ifade edenler, bazen

basarili secenegi ile cevap vererek %31,9’luk bir orana ulasmistir.

Tablo 10: Belediye Baskanini Basarili Buluyormusunuz?

Gegerli Kimdilatif

Frekans Yizde Yizde Yizde
kesinlikle basaril 133 16,6 16,6 16,6
basarili 312 39,0 39,0 55,6
bazen basarih 255 31,9 31,9 87,5
basaril degil 72 9,0 9,0 96,5
hi¢ basarili degil 28 3,5 3,5 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.2.4. Belediyenin Misyonuna Ait ifadelerin Hedef Kitle Algisi

Konya Biiyiiksehir Belediyesinin amaglar1 arasinda ifade ettigi asagidaki yargilarin,

hedef kitle algisindaki kabuliine iliskin degerlendirme sorusuna verilen yanitlar sirasiyla;

Konya’da belediyenin faaliyetleri yasami kolaylagtinyor ifadesine, ankete
katilanlarin %2,5’1 hi¢ katilmiyorum, % 9’u katilmiyorum, %11,5’1 ne katiliyorum ne
katilmiyorum, %59,5’1i katiliyorum ve %16’s1 kesinlikle katiliyorum seklinde yanit
vermiglerdir. Ankete katilanlarin % 1.5°luk kismi ise soruyu yanitsiz birakmistir. (Tablo

11.1) Sonug olarak hedef kitlenin genel algisinin olumlu yonde oldugu ifade edilebilir.

Tablo 11.1: Belediyenin Faaliyetleri Konya'da Yagami Kolaylastiriyor.

Gegerli Kumalatif
Frekans Ylzde Yizde Yizde

hi¢ katiimiyorum 20 2,5 25 25
katilmiyorum 72 9,0 9,1 11,7
ne katiliyor ne katiimiyor 92 11,5 11,7 23,4
katiliyorum 476 59,5 60,4 83,8
kesinlikle katiliyorum 128 16,0 16,2 100,0
Total 788 98,5 100,0
cevapsiz 12 1,5

Total 800 100,0

Belediyenin faaliyetlerinden Konya halki esit sekilde faydalaniyor, ifadesini ankete
katilanlarin 24’1 yani %3’ii cevapsiz birakmistir. Soruyu yanitlayanlarin, %4 i ifadeye hig

katilmadigini ifade ederken, diger yamtlar; %17,5’1 katilmiyorum, % 28’i ne katiliyorum
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ne katilmiyorum, % 41’1 katiliyorum ve % 6.5°1 kesinlikle katiliyorum seklindedir. (Tablo:

11.2)
Tablo 11.2: Belediye Faaliyetlerinden Konya Halki Esit Sekilde Faydalaniyor.
Gegerli Kumulatif
Frekans Ylzde Yizde Yizde

hi¢ katiimiyorum 32 4,0 4.1 4.1
katiimiyorum 140 17,5 18,0 22,2
ne katiliyor ne katiimiyor 224 28,0 28,9 51,0
katiliyorum 328 41,0 42,3 93,3
kesinlikle katiliyorum 52 6,5 6,7 100,0
Total 776 97,0 100,0
cevapsiz 24 3,0

Total 800 100,0

Konya Biiyiiksehir Belediyesi halkin katilimiyla faaliyet gosteren bir belediyedir,
ifadesini yanitsiz birakan 32 kisi yani %4’liik bir kisim bulunmaktadir. Bunun yaninda
ifadeyi yanitlayanlar arasindan %4 hi¢ katilmiyorum, % 18 katilmiyorum, %33,5 ne
katiliyorum ne katilmiyorum, %34,5°1 katiliyorum ve % 6’s1 kesinlikle katildiklarini ifade

etmisleridir. (Tablo: 11.3)

Tablo 11.3: Konya Biiyiiksehir Belediyesi Halkin Katimiyla Faaliyet G6steren Belediyedir.

Gegerli Kumulatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

hi¢ katilmiyorum 32 4,0 4,2 4,2
katilmiyorum 144 18,0 18,8 22,9
ne katiliyor ne katiimiyor 268 33,5 34,9 57,8
katiliyorum 276 34,5 35,9 93,8
kesinlikle katiliyorum 48 6,0 6,3 100,0
Total 768 96,0 100,0
cevapsiz 32 4,0

Total 800 100,0

Konya Biiyiiksehir Belediyesi seffaf bir belediyedir, ifadesine ankete katilanlarin
% 35,5°1
katilmadiklarini, %34,5’1 katildiklarini, %7’si ise kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.

%5,5°1

hic katilmadiklarini,

%12’ si

katilmadiklarini,

Ankete katilanlarin % 5,5’1 soruyu yanitsiz birakmistir. (Tablo: 11.4)
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Tablo 11.4: Konya Biiyliksehir Belediyesi Seffaf Bir Belediyedir.

Gegerli Kumulatif
Frekans Ylzde Ylzde Ylzde

hi¢ katilmiyorum 44 55 5,8 5,8
katilmiyorum 96 12,0 12,7 18,5
ne katiliyor ne katiimiyor 284 35,5 37,6 56,1
katiliyorum 276 34,5 36,5 92,6
kesinlikle katiliyorum 56 7,0 7,4 100,0
Total 756 94,5 100,0
cevapsiz 44 55

Total 800 100,0

Belediye igersinde istedigim birime rahatlikla ulagiyorum, ifadesini yanitlayanlarin
% 4,51 hi¢ katilmadiklarini, %15,5’1 katilmadiklarini, %25,5’1 ne katilip ne
katilmadiklarini, %40’1 katildiklarin1 ve % 10,51 kesinlikle katildiklarini ifade etmislerdir.

Ankete katilanlarin % 4’ii soruyu yanitsiz birakmustir. (Tablo: 11.5)

Tablo 11.5: Belediye icerisinde istedigim Birime Rahatlikla Ulagabiliyorum.

Gegerli Kumalatif
Frekans Ylzde Ylzde Ylzde

hi¢ katilmiyorum 36 4,5 4,7 4,7
katilmiyorum 124 15,5 16,1 20,8
ne katiliyor ne katiimiyor 204 25,5 26,6 47,4
katiliyorum 320 40,0 41,7 89,1
kesinlikle katiliyorum 84 10,5 10,9 100,0
Total 768 96,0 100,0
cevapsiz 32 4,0

Total 800 100,0

Yukaridaki tablolarda da goriildiigii iizere, belediyenin misyonunu tanimlamay1
hedefleyen ifadeler, hedef kitle algisinda istenilen oranda kabul bulmus goriilmektedir.
Ifadelere katilanlarin oram kadar, ne katilip ne katilmadigini ifade edenlerin orani da
dikkat cekicidir. Bu sonu¢ hala tutumu olusmamis bir hedef kitlenin varhigin

gostermektedir.
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Tablo 11.6: Misyona dair ifadelerin tanimlanmasi

N Mean Std. Deviation
S11.1 788 3,79 ,910
S11.2 776 3,29 ,975
S11.3 768 3,21 ,959
S11.4 756 3,27 ,974
S11.5 768 3,38 1,030
Valid N (listwise) 752

Konya Biiyiiksehir Belediyesini ifade eden maddelerin aritmetik ortalamalaria
bakildiginda, 3,79 ile 3,21 arasinda degistigi gozlenmektedir. “Belediyenin faaliyetleri
Konya'da yasami kolaylastinnyor”, ifadesi anket uygulananlarin en cok katildiklar1 ifade
olarak dikkat cekerken, “Konya Biiyiiksehir Belediyesi halkin katilimiyla faaliyet gosteren

bir belediyedir”, ifadesi en az onaylanan ifadedir.

8.2.5. Hizmet Beklentisi

Ankette acik uclu olarak sorulan 12. soru i¢in genel olarak 6 farkli gruplama
uygulanmistir. Bu gruplar; ulasim, ¢evre ve yol diizenlemesi, planlama, sosyal kiiltiirel

faaliyetler, biirokratik sorunlarin ¢6ziimii ve saglik ve denetim olarak siralanabilir.

Tablo 12: Hizmet Beklentisi

frekans Cevap ylizdesi Deneklerin yiizdesi

Ulagim 292 24,3 49,7
Cevre ve yol diizeni 340 28,2 57,8
Planlama 184 15,3 31,3
Sosya! kiltirel 236 19.6 40 1

faaliyetler

Biirokratik engeller 100 8,3 17,0
Saglik ve denetim 52 43 8,8

1204 100 204,8

*212 kayip g6zlemlenmistir

Tabloya baktigimizda hedef kitlenin en biiyiikk beklentisinin c¢evre ve yol
diizenlemesi iizerinde yogunlastig1 goriilmektedir. Beklentiler ise ulagim, sosyal kiiltiirel

faaliyet, planlama, biirokratik engellerin kaldirilmasi ve son olarak saglik ve denetim
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bagliklar1 altinda siralanmistir. Yine cevre ve yol diizenlemesini deneklerin yiizde 57,8’i

problem olarak gormektedir.

8.2.6. Belediyecilik Adina ilgi Uyandiran Faaliyet Alanlarinin Dagihmu

Konya Biiyiiksehir Belediyesinin en ¢ok hangi belediyecilik faaliyeti dikkatinizi
cekiyor? Sorusuna ankete katilanlarin % 19,6’i sosyal faaliyetler, %56,5’si fen isleri,
%12,4’si halkla iligkiler, %2,7’si diger olarak yamitlamistir. Ankete katilanlarin % 9’u
soruyu yanitsiz birakmigtir. Dikkat ¢ceken belediyecilik faaliyetlerinde iiglincii siray1 alan,
halkla iliskiler biriminin 6ncelikle kendi uygulamalarinin istenilen dogrultuda hedef kitle
algisinda kabul edilmedigi ve halkla iliskiler biriminin algilamalarin yonetiminde yetersiz

kaldig1 sonucu ortaya ¢ikabilir.

Tablo 13: Belediyenin Encok Hangi Belediyecilik Faaliyeti Dikkatinizi Cekiyor?

Gegerli Kimdilatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

sosyal faliyetler 157 19,6 21,6 21,6
fen igleri 452 56,5 62,1 83,7
halkla iligkiler 99 12,4 13,6 97,3
diger 20 2,5 2,7 100,0
Total 728 91,0 100,0
cevapsiz 72 9,0

Total 800 100,0

8.2.7. Belediyecilik Faaliyeti Adina Karsilasilan Problemler

Biiyiiksehir belediye ¢alismalart adina yasadiginiz cevrede karsilastiginiz en dnemli
problem nedir? Sorusuna verilen yanitlar gruplandiginda; ¢evre kirliligi ile ilgili sorunlar,
trafik ve ulasim ile ilgili sorunlar ve ¢evre planlama ile ilgili sorunlar yakin yiizdelerle
siralanmaktadir (%12, %18,5, %16). Biirokraside karsilasilan zorluklar ve sosyal tesis
sikintist daha kiigiik bir yiizdeyle digerlerini takip etmektedir (%5,5, %2,5). Hizmet
beklentisi ve belediyecilik adina karsilasilan problemlerin ortak oldugu ve ¢evre ve yol

diizenlemelerinin hedef kitlenin 6nceligi olarak ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.
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Tablo 14: Belediye Caligsmalan Adina Cevrenizde Karsilagtigimiz En Onemli Problem

Gegerli Kumlatif
Frekans Yiizde Yizde Ylzde

gevre dlizen 128 16,0 294 294
cevre kirliligi 96 12,0 22,0 51,4
trafik ulasim 148 18,5 33,9 85,3
blrokrasi 44 55 10,1 95,4
sosyal tesis sikintisi 20 2,5 4.6 100,0
Total 436 54,5 100,0
cevapsiz 364 45,5

Total 800 100,0

8.2.8. Konya Belediyesinin Thtiya¢c Tatmininin Yorumlanmasi

Konya belediyesi asagida siralanan ihtiyaglar1 karsiliyor mu? sorusuna verilen

cevaplar yiizdeler halinde asagida tablo 15°te verilmistir.

Tablo 15: Konya Biiyiiksehir Belediyesi asagida siralanan ihtiyaclar1 karsilhiyor mu?

Kesinlikle Fikrim Kesinlikle
Karsiliyor Karsilamiyor Cevapsiz
Karsiliyor yok Karsilamiyor
Temiz bir
%13 %57,3 %2 %20,9 %35,3 %1,6
cevre
Yesil alan %14.,5 %47,5 %2 %28,1 9%6,4 %1,5
Spor
%11 %35,5 %8 %35,5 %6,8 %3,3
kompleksleri
Rahat toplu
%10 %46,8 Y04 %27,6 %8,5 %3,1
tagima
Sorunsuz
%6 %40,6 %5 %34,5 %11 %?2.,9
trafik

88




Tablodan hareketle belirlenen ihtiyaclarin karsilandigina yonelik alginin varlig
yaninda ozellikle spor kompleksleri ve sorunsuz trafik konusunda belediyenin bu
ihtiyaclar1 karsilayamadigini yonelik algisal yiizde birbirine yakindir. Ornegin; sorunsuz
trafik bashgi altinda ankete katilanlarin %40,6’s1 karsiladigimi ifade ederken, %34,5°i

karsilamadigini ifade etmektedir.

Buradan hareketle yerel yonetim uygulamalarinda belediyenin hedef kitle algisina
esit yaklasamadig ortaya ¢ikmaktadir. Hedef kitle icerisinde bir grup uygulamalarin yeterli
oldugu algisin tasirken, ozellikle halkla iligkiler biriminin iletisim stratejileriyle bu algiy1

tasimayanlarin iknasi konusunda yetersiz kalindig: ifade edilebilir.

8.2.9. Belediyenin Hizmetlerinin Yorumlanmasi

Konya Biiyiiksehir Belediyesine ait bir birka¢c uygulama bashigi secilmis ve ankete
katilanlarin bu uygulamalari yorumlamalar1 istenmistir. Sonuglar asagida tabloda

verilmistir. (Tablo 16)

Tablo 16: Asagida siralanan bazi belediye hizmetleri hakkindaki goriisiiniiz nedir?

Son Derece Cok . ) Pek Onemli | .. .
Onerli Oremli Onemli Degil Fikrim Yok | Cevapsiz
Universite %51.5 %16 %21.1 %3,1 %7,8 %0,5
burslari
Gezici %19.5 %19,1 %33,1 %11,6 %14,3 %2,4
anaokul
Karde§ glle %24 %21.6 %33.6 %7,6 %12,3 %0,6
projesi
Kadin ' %18.3 %22.6 %26.,4 %18,5 %13,4 90,9
konuk evi
Hanimlar %15.1 %12,1 %29,1 %26,6 %15,9 %1,1
lokali
Gida %31,6 %19,1 %27,1 %7,6 %12.,9 91,6
bankasi
Kan bilgi %42.6 %20,1 %23,6 %2.,6 99,9 P1,1
merkezi
Alodogum- %46.5 %23,1 %19,1 %2,1 %8,3 90,9
alocenaze
Oziirlii %49.1 %19,5 %18,6 %2,1 %9.4 %1,3
ambulansi

Belediyenin faaliyet raporlarindan elde edilen birkac 6rnek uygulamanin hedef kitle
tarafindan nasil yorumlandigini analiz etmek icin sorulan soruya ait konu basliklarinin

farkli yorumlanmasinda farkliliklar gozlenmektedir. Ornegin; iiniversite burslar1 %51,5
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oraninda son derece Onemli olarak nitelendirilirken, hanimlar lokali bu yiizdenin c¢ok
altinda, % 15,1, kadin konuk evi ise % 18,3 oraninda son derece énemli goriilmiistiir. Ayn1
farklilik fikrim yok seceneginin isaretlenmesinde de gézlenmektedir. Universite burslarmin
%7,8’1, kadin konukevinin %13,4’i, hanimlar lokalinin %15,9’u fikrim yok olarak
isaretlenmistir. Algilart yonetmek Oncelikle bilgilendirmekle baglar. Bilgilendirmek
duyusal algimin olugmasi olarak nitelendirilebilir. Duyusal alginin olugmasi ise zihinsel
alginin olugmasina zemin hazirlar. Bu sonuglardan yola ¢ikarak belediyenin bazi hizmet
unsurlarindaki bilgilendirme eksikligi istenilen duyusal ve zihinse alginin olusmasini

engellemistir.

8.2.10. Zorunlu El-kart Uygulamasindaki Algi Olusumu

Konya Biiyiiksehir Belediyesinin yakin zamanda uygulamaya koydugu zorunlu el-
kart uygulamasinin hedef kitle tarafindan yorumlanmasinin analiz edilmek istendigi
soruda, zorunlu el-kart uygulamasinin gerekliligine kesinlikle katilanlar %31, katilanlar
%31, ne katiliyor ne katilmiyorum secenegini isaretleyenler %13, katilmadiklarini ifade

edenler %14,5, hi¢ katilmadiklarim belirtenler ise %10,5 oraninda siralanmistir(Tablo 17).

Bu sonuglara gore kiimiilatif yiizdenin 61,3’ katildiklarini ifade etmelerine ragmen
ankete katilanlarin % 38,7’si fikir belirtmemis ya da katilmadiklarini ifade etmistir. ikinci
boliim igerisinde ifade edildigi gibi halkla iliskilerin gorevleri arasinda potansiyel
kullanicilar icin belirli bir hizmetin kullanimina talep yaratmak ya da farkli bir ifade ile
yeni hizmet kullaniminin gerekliligi algisimi olusturmak bulunmaktadir. Kiimiilatif
yiizdelere bakildiginda Konya Biiyiiksehir Belediyesinin genelde bu algiyr olusturdugu
sOylenebilir, fakat hedef kitle icinde azimsanmayacak bir oranda bu algi

olusturulamamustir.

Tablo 17: Zorunlu El kart ve E bilet Uygulamasi Toplu Tagima Araclarinin Kullanimini

Kolaylastiriyor.
Gegerli Kimulatif

Frekans Yizde Yizde Yizde
kesinlikle katiliyorum 248 31,0 31,0 31,0
katiliyorum 248 31,0 31,0 62,0
ne katiliyor ne
katilmiyorum 104 13,0 13,0 75,0
katilmiyorum 116 14,5 14,5 89,5
hi¢ katiimiyorum 84 10,5 10,5 100,0
Total 800 100,0 100,0
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8.2.11. Konya Biiyiiksehir Belediyesinin internet Sayfasma Ait Analizler

Ankete katilanlardan oncelikle internet sayfasini ziyaret edip etmediklerini ifade
etmeleri ve ziyaret edenlerden ise bazi internet olanaklarinin yorumuna iligkin sorunun
yanitlanmas1 istenmistir. Buna gore ankete katilanlarin % 41’u belediyenin internet
sayfasim ziyaret ettiklerini, %58’i ziyaret etmediklerini ifade etmiglerdir. Ankete

katilanlarin %1°1 ise soruyu yanitsiz birakmislardir. (Tablo 18)

Tablo 18: Konya Biiyiiksehir belediyesinin internet sayfasini ziyaret ettiniz mi?

Gergek Kumulatif
Frekans Yizde Ylzde Yizde
evet 328 41,0 41,4 41,4
hayir 464 58,0 58,6 100,0
Total 792 99,0 100,0
cevapsiz 8 1,0
Total 800 100,0

Internet sayfasini ziyaret edenler arasindan ise % 22,5’i temiz net, %13,5’1 internet
acik kapi, %16,5’i su faturast sorgulama % 13,5’i hal fiyatlan ve %24,5’1 ise kent
rehberinin kesinlikle gerekli oldugu yoniinde goriis bildirmislerdir. Diger sonuglar tablo

19°da verilmistir.

Tablo 19: Belediye internet Sayfasinin Olanaklarina Ait Yorumlar

Kesinlikle Hic¢ Gerek
Gerekli (5) ) 3) @) Yok (1)
Temiz Net %22.5 %9.5 %6,5 %1 %0.5
Internet Agik %135 %14 %85 %3 %1
Kap1
Su Faturast %16,5 %16.,5 %45 %2 %0,5
Sorgulama
Hal Fiyatlar1 %135 %12 %8.5 %3.5 %2.5
Kent Rehberi %245 %10 %45 %1 %0
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Yukaridaki sonug¢lardan da anlagilacagi tizere belediyenin internet sayfasinin ziyaret
edilme yiizdesi diisiik olmasina ragmen, ziyaret edenler arasinda internet sayfasina ait
uygulamalarin gerekliligine inananlar yiiksek bir yiizdeye sahiptir. Bu sonugta belediyenin

internet olanaklarimi tanitim faaliyetlerinin yetersiz kaldig1 seklinde yorumlanabilir.

8.3. Konya Biiyiiksehir Belediyesi Halkla lliskiler Uygulamalarina Dair
ifadeleri

8.3.1. Acik Kap1 Uygulamasi

Konya Biiyiiksehir Belediyesi’nin aktif halkla iligkiler uygulamalarindan olan acik
kap1 hakkinda bes soruya yanit verilmesi istenmistir. Oncelikle ilk iki soruda acik kapiya
basvurulup vurulmadigt ve bagvuruldugu takdirde memnuniyet derecesi Ol¢iilmek
istenmistir. Daha sonraki sorular ise acik kapiyla ilgili var olan algilan tespit etmeye

yoneliktir. Sonuglar Tablo 20, 21, 23 ve 24’te gosterilmistir.

Asagidaki tabloda acik kapiya basvurma oranlar1 goriilmektedir. Buna gore ankete
katilanlarin %0,5’1 bu soruyu yanitsiz birakirken, %12,1°1i bagvurduklarim, %87,8’1 ise
basvurmadiklarim1 ifade etmislerdir. Hizmet beklentilerinde ve ihtiyaclar1 karsilama

oranlarina bakildiginda bagvurunun c¢ok diisiik oldugu goriilmektedir. (Tablo 20)

Tablo 20: Ac¢ik Kapi birimine basvuruda bulundunuz mu?

Gegerli Kimdilatif
Frekans Yizde Yizde Yizde
evet 97 12,1 12,2 12,2
hayir 699 87,4 87,8 100,0
Total 796 99,5 100,0
cevapsiz 4 5
Total 800 100,0

Acik kap1 birimine basvuranlar arasindan gercek yiizdeye bakildiginda % 4,1°1 ¢cok
memnun oldugunu, %34’ti memnun oldugunu, %49,5’i biraz memnun oldugunu ve
%12,4’0 hic memnun olmadigim ifade etmisleridir(Tablo 21). Tablo 20 ve 21 birlikte
yorumlandiginda halkla iligkiler biriminin kendi biinyesinde bulunan acik kapi biriminin
tanitimini yeterince gerceklestiremedigi ve acik kapidan haberdar olanlarin ise algilarinin

istenilen dogrultuda olusmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 21: Acik Kapi hizmetlerinden memnun musunuz?

Gecgerli Kumalatif
Frekans Ylzde Yizde Yizde

¢ok memnunum 4 5 4.1 41
memnunum 33 41 34,0 38,1
biraz memnunum 48 6,0 49,5 87,6
hic memnun degilim 12 1,5 12,4 100,0
Total 97 12,1 100,0
cevapsiz 703 87,9

Total 800 100,0

Istek, dilek ve sikayetlerinizde agik akpi birimini ¢oziime yardimci olacaga
inantyormusunuz? sorusuna ankete katilanlarin % 15,9’u yanit vermemistir. Ankete

katilanlarin % 9’u inaniyorum, % 16’s1 kismen inantyorum, %9’u kesinlikle inanmiyorum

ve %50,1°1 fikrim yok seceneklerini isaretlemisleridir.(Tablo 22)

Tablo 22: Sikayetlerinizde acik kapinin ¢éziime yardimci olacagina inaniyor musunuz?

Gegerli Kimdlatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

inaniyorum 72 9,0 10,7 10,7
kismen inaniyorum 128 16,0 19,0 29,7
kesinlikle inanmiyorum 72 9,0 10,7 40,4
fikrim yok 401 50,1 59,6 100,0
Total 673 84,1 100,0
cevapsiz 127 15,9

Total 800 100,0

Acik kapiyla isteklerinize daha hizli ¢6ziim alacaginiza inaniyor musunuz? Ankete

katilanlarin = %0,5’i kesinlikle inanmiyorum, %8&’i inanmiyorum, %15,9’u kismen
inantyorum, %6’s1 kesinlikle inanmiyorum ve %51,3’ii fikrim yok olarak cevap

vermiglerdir. Ankete katilanlarin %18,4’1 soruyu yanitsiz birakmistir. (Tablo 23)
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Tablo 23: Acik kapiyla isteklerinize daha hizli ¢6ziim alacaginiza inaniyor musunuz?

Gecgerli Kumalatif
Frekans Yizde Yizde Ylzde

kesinlikle inaniyorum 4 5 6 ,6
inaniyorum 64 8,0 9,8 10,4
kismen inaniyorum 127 15,9 19,4 29,9
kesinlikle inanmiyorum 48 6,0 7,4 37,2
fikrim yok 410 51,3 62,8 100,0
Total 653 81,6 100,0
cevapsiz 147 18,4

Total 800 100,0

savundugunu diisiiniiyor musunuz? Sorusuna ankete katilanlarin %7,5°1 diistinmiiyorum,
%15,5°1 kismen diistiniiyorum, %7,5’1 kesinlikle diisiinmiiyorum ve %51,8’1 fikrim yok

seklinde yanit vermisleridir. Ankete katilanlarin % 17,8’1 soruyu cevaplamamistir. (Tablo

24)

Acik kapt biriminin belediyedeki diger birimlere karsi vatandasin hakkim

Tablo 24: Belediyedeki diger birimlere karsi acik kapinin hakkinizi savunduguna inaniyor

musunuz?
Gegerli Kimdlatif

Frekans Yizde Yizde Yizde
distnuyorum 60 7,5 9,1 9,1
kismen distinllyorum 124 15,5 18,8 28,0
kesinlikle distinmlyorum 60 7,5 9,1 37,1
fikrim yok 414 51,8 62,9 100,0
Total 658 82,3 100,0
cevapsiz 142 17,8

Total 800 100,0

8.3.2. Komek Kurslar1

Bir halkla iligkiler faaliyeti olan Komek kurslarina iligkin 3 soru sorulmustur.
Oncelikle kurs katimiyla ilgili yonlendirilen soruyu, kurs hakkindaki alginmn tespitini

hedef alan sorular takip etmektedir.

Komek kurslarina katilim oraninin 6grenilmesi amaciyla yoneltilen soruyu ankete

katilanlarin %16,1’1 evet, % 83,5’ hayir olarak yanitlamistir. Ankete katilanlarin % 0,51

soruyu yanitsiz birakmistir. (Tablo 25)
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Tablo 25: Konya meslek edindirme kurslarina (komek) katildiniz mi?

Gegerli Kimdlatif
Frekans Yizde Ylzde Yizde
evet 128 16,0 16,1 16,1
hayir 668 83,5 83,9 100,0
Total 796 99,5 100,0
cevapsiz 4 5
Total 800 100,0

Komek’in meslek edinmeye katkis1 olduguna inaniyor musunuz? Sorusuna ankete
katilanlarin %17,5’1 kesinlikle inantyorum, %38,5°i inaniyorum, %30,5’i ne inaniyorum ne
inanmiyorum, %4,5’1 inanmiyorum, %6,5’1 kesinlikle inanmiyorum yanitim1 vermislerdir.

20 kisi soruyu yanitsiz birakmistir. (Tablo 26)

Tablo 26: Komek'in meslek edinmeye katkisi olduguna inaniyor musunuz?

Gegerli Kumulatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

kesinlikle inaniyorum 140 17,5 17,9 17,9
inaniyorum 308 38,5 39,5 57,4
ne inaniyorum ne
inanmlyé’ o 244 30,5 31,3 88,7
inanmiyorum 36 45 4,6 93,3
kesinlikle inanmiyorum 52 6,5 6,7 100,0
Total 780 97,5 100,0
cevapsiz 20 2,5

Total 800 100,0

"Komek kurslarinda kaliteli egitim veriliyor." ifadesine katiliyor musunuz?
Sorusuna ankete katilanlarin %8’1 kesinlikle katiliyorum, %35’i katiliyorum, %42’si ne
katillyorum ne katilmiyorum, %35,5°i katilmiyorum ve %7’si kesinlikle katilmiyorum
yanitin1 vermistir. Ankete katilanlarin %2,5°1 bu soruyu yanitsiz birakmistir.(Tablo 25)
Tablo 26 ve 27’ye bakildiginda Komek kurslarina olumlu algimmin yiiksek oranda
karsilandig1 ortaya konulmustur. Gozden kacgirilmamasi gereken bir diger grup ise ne

katiliyorum ne katiliyorum segenegini isaretleyen grubun yiizdesidir.
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Tablo 27: "Komek kurslarinda kaliteli egitim veriliyor.” ifadesine katiliyor musunuz?

Gegerli Kumulatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

kesinlikle katiliyorum 64 8,0 8,2 8,2
katiliyorum 280 35,0 35,9 441
E;ﬁﬂ:ygzm”e 336 42,0 43,1 87,2
katilmiyorum 44 55 5,6 92,8
hi¢ katiimiyorum 56 7,0 7,2 100,0
Total 780 97,5 100,0
cevapsiz 20 25

Total 800 100,0

8.3.3. Belediyenin Sosyal Faaliyet Organizasyonlarimin Yorumlanisi

Belediyenin sosyal faaliyet adina diizenledigi organizasyonlarin arttirilmasinin
gerekip gerekmedigine dair yoneltilen soruya, ankete katilanlarin %38,5°i kesinlikle
gerekiyor, %35’1 gerekiyor, %18’1 bazen gerekiyor, %7’si gerek yok ve %1,5’1 hi¢ gerek
yok olarak yanitlamistir. (Tablo 28) Bu dagilima gore hedef kitle algisinin organizasyonlari

yetersiz buldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 28:Belediye tarafindan diizenlenen organizasyonlarin arttiriimasi gerektigini
disiinilyor musunuz?

Gegerli Kimlatif

Frekans Yiizde Yiizde Yiizde
kesinlikle gerekiyor 308 38,5 38,5 38,5
gerekiyor 280 35,0 35,0 73,5
bazen gerekiyor 144 18,0 18,0 91,5
gerek yok 56 7,0 7,0 98,5
hi¢ gerek yok 12 1,5 1,5 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.3.4. Seb-i Arus Organizasyonlarimin Algilamsi

"Seb-i aruz organizasyonlar1 Konya'nin itibarim arttirmaktadir." ifadesine katiliyor
musunuz? Sorusuna ankete katilanlarin %55°1 kesinlikle katiliyorum, %31°1 katiliyorum,
%7’si ne katiliyorum ne katilmiyorum, %4’ katilmiyorum ve %3’i hi¢ katilmiyorum
cevabim vermislerdir. (Tablo 29) Buna gore belediyenin seb-i arus organizasyonlarinda

istenilen algiy1 yakalayabildigi ifade edilebilir.
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Tablo 29: "Seb-i aruz organizasyonlari Konya'nin itibarini arttirmaktadir.” ifadesine
katihyormusunuz?

Gegerli Kimulatif
Frekans Yizde Yizde Yizde

kesinlikle katiliyorum 440 55,0 55,0 55,0
katiliyorum 248 31,0 31,0 86,0
ne katiliyor ne

katilmiyorum 56 7.0 7,0 93,0
katiimiyorum 32 4,0 4,0 97,0
hi¢ katiimiyorum 24 3,0 3,0 100,0
Total 800 100,0 100,0

8.4. Karsilastirmali Bulgular ve Yorumlari

8.4.1. Demografik Unsurlarin Hizmet Algis1 Uzerine EtKisi

Bu kisimda hipotezler 1s181nda belirlenen hedef kitlenin yasi, egitim durumu, gelir
durumu ve yasama yihiyla ilgili degiskenlerin hizmet algis1 iizerindeki etkisi belirlenmeye

calisilacaktir.

8.4.1.1. Hedef Kitle Yasinin Hizmet Memnuniyeti Uzerine EtKisi

Konya Biiyiiksehir Belediyesinin hedef kitlesi iizerinde uygulanan anketin yas
demografik 6zelligi ile hizmet memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski bulunmustur. Tablo
30’a bakildiginda belediye hizmetleri memnuniyeti degerlendirildiginde memnun
oldugunu ifade edenlerin %34 iiniin 20-30 yas, %?25,8’inin 31-40 yas, %?25,8’inin 41-50
yas ve son olarak %14,4’tintin 51-60 yas araliginda oldugu gozlenmektedir. Buna goére
hedef kitle yasindaki artis, hizmetlerden memnuniyetsizligi de beraberinde getirmektedir.

Belediyenin hedef kitlenin tiim yas gruplarinda esit algiy1 olusturamadig ifade edilebilir.

Bu sonuglara gore arastirma Oncesi ortaya konan “Hedef kitle yasindaki artisa

paralel olarak, hizmet memnuniyet artmaktadir.” ifadesi yanlislanmistir.
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Tablo 30: Hedef Kitle Yaginin Hizmetleri Algilayis Uzerine Etkisi

hizmet memnuniyeti
cok ne memnun memnun hic memnun
memnunum | memnunum ne degil degilim degilim Total
yas 20-30 32 132 40 20 4 228
14,0% 57,9% 17,5% 8,8% 1,8% 100,0%
25,0% 34,0% 23,8% 31,3% 7,7% 28,5%
4,0% 16,5% 5,0% 2,5% 5% 28,5%
31-40 60 100 64 20 36 280
21,4% 35,7% 22,9% 71% 12,9% 100,0%
46,9% 25,8% 38,1% 31,3% 69,2% 35,0%
7,5% 12,5% 8,0% 2,5% 4,5% 35,0%
41-50 32 100 48 16 8 204
15,7% 49,0% 23,5% 7,8% 3,9% 100,0%
25,0% 25,8% 28,6% 25,0% 15,4% 25,5%
4,0% 12,5% 6,0% 2,0% 1,0% 25,5%
51-60 4 56 16 8 4 88
4,5% 63,6% 18,2% 9,1% 4,5% 100,0%
3,1% 14,4% 9,5% 12,5% 7,7% 11,0%
,5% 7,0% 2,0% 1,0% ,5% 11,0%
Total 128 388 168 64 52 800
16,0% 48,5% 21,0% 8,0% 6,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
16,0% 48,5% 21,0% 8,0% 6,5% 100,0%

[ki-kare= 61,879, s.d = 12, p = ,000]

8.4.1.2. Hedef Kitle Gelir Durumunun Belediyenin Hizmetlerinin Algilanisi
Uzerine Etkisi

Konya Biiyiiksehir Belediyesi hedef Kkitlesinin gelir durumu ile belediye
hizmetlerinin algilanis1 arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir (Tablo 31). Belediye
hizmetlerinden hic memnun olmadiklarini ifade edenlerin %50’si 0-500 YTL araliginda
gelir durumuna bulunmaktadir. Hic memnun degilim diyenlerin %30’u 501-1000 YTL,
%10’u 1001-1500 YTL, %10’u 1501-2000YTL araliginda gelir durumuna sahip
olduklarim ifade etmislerdir. Ankete katilanlarin 2001 ve tizeri gelire sahip olduklarini
ifade edenler arasindan hic memnun olmadigini ifade eden yoktur. Buna gore belediye
hedef kitlesinin gelir durumundaki artisa paralel olarak hizmetlerden memnun olma orant
da artmaktadir. Gelir durumu diisiik olan hedef kitlenin hizmet memnuniyetinin olumsuz
yonde yogunlagmasi, belediyenin hizmet oncelikleri ile hedef kitle hizmet Onceliklerinin

hedef kitlenin gelir durumundaki diisiisle farklilastigi ifade edilebilir.

Bu noktada arastirma oOncesi belirlenen “Hedef kitlenin gelir durumundaki artis,
belediye hizmetlerini memnun algilayisinda da olumlu yonde artis yasanmistir.” Hipotezi

dogrulanmistir.
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Tablo 31: Hedef Kitle Gelir Durumunu Belediye Hizmetlerinin Algilanisina Etkisi

hizmet memnuniyeti
cok ne memnun memnun hi¢ memnun
memnunum memnunum ne degil degilim degilim Total
maas 0-500 24 48 20 12 20 124
19,4% 38,7% 16,1% 9,7% 16,1% 100,0%
24,0% 16,7% 15,6% 25,0% 50,0% 20,5%
4,0% 7,9% 3,3% 2,0% 3,3% 20,5%
501-1000 36 144 60 16 12 268
13,4% 53,7% 22,4% 6,0% 4,5% 100,0%
36,0% 50,0% 46,9% 33,3% 30,0% 44,4%
6,0% 23,8% 9,9% 2,6% 2,0% 44,4%
1001-1500 32 80 36 20 4 172
18,6% 46,5% 20,9% 11,6% 2,3% 100,0%
32,0% 27,8% 28,1% 41,7% 10,0% 28,5%
5,3% 13,2% 6,0% 3,3% 7% 28,5%
1501-2000 4 12 12 4 32
12,5% 37,5% 37,5% 12,5% 100,0%
4,0% 4,2% 9,4% 10,0% 5,3%
I% 2,0% 2,0% 7% 5,3%
2001- Gzeri 4 4 8
50,0% 50,0% 100,0%
4,0% 1,4% 1,3%
7% 7% 1,3%
Total 100 288 128 48 40 604
16,6% 47,7% 21,2% 7,9% 6,6% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
16,6% 47,7% 21,2% 7,9% 6,6% 100,0%

[ki-kare = 53,719, s.d = 16, p = ,000]

8.4.1.3. Belediye Hedef Kitlesinin Egitim Durumun Belediye Hizmetlerinin
Algilamsi Uzerine Etkisi

Ankete katilan vatandaslarin egitim diizeyleri ve belediye hizmetlerini algilayislar
arasinda Tablo 32’ye bakildiginda ¢ok anlamli bir iligkiye rastlanmasa da tablodan;
belediye hizmetleri iizerinde olumlu algiya sahip olanlarin %15,5’1 ilkokul, %124’
ortaokul, %22,9’u lise, %42’si iiniversite ve %7,2’si lisansusti mezunu olarak
goriilmektedir. Buradan hareketle egitim diizeyi arttikca olumlu algininda arttig
goriilmektedir. “Hedef kitlenin egitim seviyesi arttik¢a, belediyenin hizmetlerini algilayisi

olumlu yonde artmaktadir.” Hipotezinin dogrulandig ifade edilebilir.
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Tablo 32: Belediye Hedef Kitlesinin egitim Durumunun Belediye Hizmetlerinin Algilanisi Uzerine Etkisi

hizmet memnuniyeti
cok ne memnun memnun hi¢ memnun
memnunum memnunum ne degil degilim degilim Total
egitim ilkolkul 36 60 34 12 16 158
22,8% 38,0% 21,5% 7,6% 10,1% 100,0%
28,1% 15,5% 20,2% 18,8% 30,8% 19,8%
4,5% 7,5% 4,3% 1,5% 2,0% 19,8%
ortaokul 16 48 16 8 8 96
16,7% 50,0% 16,7% 8,3% 8,3% 100,0%
12,5% 12,4% 9,5% 12,5% 15,4% 12,0%
2,0% 6,0% 2,0% 1,0% 1,0% 12,0%
lise 32 89 34 16 8 179
17,9% 49,7% 19,0% 8,9% 4,5% 100,0%
25,0% 22,9% 20,2% 25,0% 15,4% 22,4%
4,0% 11,1% 4,3% 2,0% 1,0% 22,4%
Universite 44 163 80 24 20 331
13,3% 49,2% 24,2% 7,3% 6,0% 100,0%
34,4% 42,0% 47,6% 37,5% 38,5% 41,4%
5,5% 20,4% 10,0% 3,0% 2,5% 41,4%
lisans Ustl 28 4 4 36
77,8% 11,1% 11,1% 100,0%
7.2% 2,4% 6,3% 4,5%
3,5% 5% 5% 4,5%
Total 128 388 168 64 52 800
16,0% 48,5% 21,0% 8,0% 6,5% 100,0%
100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
16,0% 48,5% 21,0% 8,0% 6,5% 100,0%

[ki-kare = 35,019, s.d = 16, p = ,004]

Yerel yonetimler acisindan algiyr yonetme adina karsilagilabilecek en biiyiik
sorunun hitap edilmesi gereken hedef kitlenin biiyiikliigii olabilecegini ifade etmistik. Bu
noktada belediyeleri ¢oziime gotiirecek yol olarak hedef kitlenin iyi analiz edilmesi
gerektigi ve uygulanacak her hizmetin tiim hedef kitle tarafindan istenilen sekilde
algilanmasiin ancak bu sekilde saglanabilecegini ifade etmistik. Burada hedef kitleye ait
birka¢ demografik etken iizerinde yapilan incelemede farkliliklar oldugunun gozlenmesi,
hedef kitle algis1 tizerindeki analizlerin titizlikle yapilmasi gerektigini ifade etmemiz icin

yeterlidir.

8.4.2. Belediyeye Yonelik Genel Algiya Etki Eden Degiskenler

Belediye hizmetlerinin algilamisiyla bagmtili olarak ankette bulunan 9. (Konya
Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinden memnunmusunuz?), 10. (Konya Biiyiiksehir
belediye bagkaninin caligmalarimi basarili buluyormusunuz?) ve 11. (Konya Biiyiiksehir
belediyesinin tanimlamasinda kullanilan ifadelerin algis1) soru baz aliarak belediyenin
genel algi puam olusturulmustur. Genel algi puanina frekans analiziyle elde edilen bazi

degiskenlerin etkisi incelenmistir.
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8.4.2.1. Genel Alg1 Puanina Cinsiyetin Etkisi

Tablo 33: Genel Algi Puanina Cinsiyetin Etkisi

Group Statistics

Std. Error

cinsiyet N Mean Std. Deviation Mean
GENALGIP kadin 378 22,0079 3,01322 ,15498
erkek 374 21,5989 3,27794 ,16950

Independent Samples Test

Ankete katilan vatandaslarin genel algi puanina cinsiyetin etkisi arastirilmistir.

Levene's Test
for Equality of

Variances t-test for Equality of Means
Std. 95% Confidence
Mean Error Interval of the
Sig. Differe | Differen Difference

F Sig. t df (2-tailed) | nce ce Lower | Upper
GENALGIP Equal variances

assumed 5,718 ,017 | 1,782 750 ,075 | ,4090 | ,22957 |-,04167 | ,85968
Equal variances

not assumed 1,781 | 743,3 ,075 | ,4090 | ,22967 (-,04188 |,85989

Cinsiyetin genel

olmadig1 goriilmektedir.

algi puanina etkisi karsilastinlldiginda, anlamhi bir iliskinin

“kadinlarin erkeklere gore genel algi puanmi daha yiiksektir.”

Hipotezi dogrulanmamustir.

8.4.2.2. Genel Algi Puanina Gelir Durumunun Etkisi

Ankete katilan vatandaslarin gelir durumlarn ve genel algi puani arasindaki iliski

incelenmistir.
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Tablo 34: Gelir Durumunun Genel Algi Puanina Etkisi

Descriptives

GENALGIP
Mean Std. Deviation
0-500 112 22,2857 2,83933
501-1000 256 21,3438 2,89540
1001-1500 164 22,5610 2,87190
1501-2000 32 20,7500 2,67606
2001- Gzeri 8 22,5000 ,53452
Total 572 21,8601 2,90323
ANOVA

GENALGIP

Sum of

Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 211,814 4 52,953 6,526 ,000
Within Groups 4600,997 567 8,115
Total 4812,811 571
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Multiple Comparisons

Dependent Variable: GENALGIP

Tukey HSD
Mean
Difference 95% Confidence Interval
() maas (J) maas (I-J) Std. Error Sig. Lower Bound | Upper Bound
0-500 501-1000 ,9420* ,32272 ,030 ,0588 1,8251
1001-1500 -,2753 ,34919 ,934 -1,2308 ,6803
1501-2000 1,5357 ,57099 ,057 -,0269 3,0983
2001- Gzeri -,2143 1,04249 1,000 -3,0671 2,6386
501-1000 0-500 -,9420* ,32272 ,030 -1,8251 -,0588
1001-1500 -1,2172* ,28492 ,000 -1,9969 -,4375
1501-2000 ,5938 ,53412 ,800 -,8679 2,0554
2001- Gzeri -1,1563 1,02275 ,790 -3,9551 1,6426
1001-1500  0-500 ,2753 ,34919 ,934 -,6803 1,2308
501-1000 1,2172* ,28492 ,000 ,4375 1,9969
1501-2000 1,8110* ,55051 ,009 ,3045 3,3175
2001- Gzeri ,0610 1,03141 1,000 -2,7616 2,8835
1501-2000  0-500 -1,5357 ,57099 ,057 -3,0983 ,0269
501-1000 -,5938 ,53412 ,800 -2,0554 ,8679
1001-1500 -1,8110* ,55051 ,009 -3,3175 -,3045
2001- Gzeri -1,7500 1,12602 ,528 -4,8314 1,3314
2001- Gzeri  0-500 ,2143 1,04249 1,000 -2,6386 3,0671
501-1000 1,1563 1,02275 ,790 -1,6426 3,9551
1001-1500 -,0610 1,03141 1,000 -2,8835 2,7616
1501-2000 1,7500 1,12602 ,528 -1,3314 4,8314

*. The mean difference is significant at the .05 level.

Anova analizi sonucunda gelir durumu ve genel algi puani arasinda anlamh bir
iliski bulunmus ve “Genel alg1 puam ile gelir durumu arasinda pozitif bir iliski vardir.”
Hipotezi dogrulanmistir. Bu iliskiye gore; 1001-1500 TL aras1 gelir durumuna sahip
vatandaslar en yiiksek ortalamaya sahiptir. 1501 — 2000 TL arasi1 gelir durumuna sahip

vatandaslarin en diisiik ortalamaya sahip oldugu tespit edilmistir. Tabloya gore gelir

durumunun genel alg1 puanina etki eden degiskenlerden biri oldugu ifade edilebilir.
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SONUC VE DEGERLENDIiRME

Bir¢ok sosyal bilim dalindan etkilenen ve yine bircok sosyal bilim dalim etkileyen
halkla iliskiler ¢ift yonlii iletisimin en dnemli unsuru olan; iletilerden sonra, gelen sozlii ya
da sozsiiz tepkilerin bir uzantis1 olarak bir sonraki stratejiyi belirleme ozelligiyle,
uygulamalarini organize etmektedir. Kiiresellesme, gelisen ve degisen tiilketimi beraberinde
getirmekte ve bu yasanan hizli degisime paralel olarak geri bildirimlerin 6nemi
artmaktadir. Geri bildirimlerin analizi bir noktada degisime ayak uydurabilmenin 6n

kosulu olarak goriilebilir.

Bir sonraki uygulamanin plan1 olarak nitelendirdigimiz geribildirim analizleri,
halkla iligkiler i¢inde sikca soz edilen fakat adi son zamanlarda dile getirilen, algilama
yonetimi icinde ¢ok biiylik 6oneme sahiptir. Calismamizin son boliimiindeki bulgulara ve
kurum adina, hedef kitlede zaten var olan algilarin analizinin 6nemine ge¢meden Once,
uygulamaya yardimci olan algilama ve halkla iligkilerde algilama yonetimi kavramlarindan

Ozet niteliginde bahsetmek gerekmektedir.

Oncelikle salt fizyolojik bir o6zellik olarak tamimlanan algilama, bes duyu
organimizla dis diinyadan bilgi edinmek olarak tanmimlanmaktadir. Fakat algilamada
konumuz acisindan iizerinde 6nemle durdugumuz husus algilarin sosyolojik ve psikolojik
unsurlardan etkilendigi gercegidir. Algiy1 yonlendirebilmek, algiy1 etkileyen etkenlerin

ortaya ¢ikarilmasiyla baslar. Etkenlerin degisimi algininda degisimini getirecektir.

Oncelikle duyu organlarinin dis uyaranlar1 yorumlamasiyla baslayan algilama (ki
bu algilamanin fizyolojik boyutudur), daha sonra zihinsel siire¢le tamamlanir (zihinsel
stireclerin ise bahsettigimiz sosyal ve psikolojik unsurlar oldugu ifade edilebilir). Algiy1
etkileyen temel unsurlardan olan kiiltiir, algilar ortak payda altinda toplama ¢abasinda olan
algilama yonetiminin ileti tasariminda tizerinde Onemle durmasi gereken hususlardan
birisidir. Algisal seciciligimizi saglayan iki unsur; nesnelere ait dzellikler ve algilayana ait

ozellikler icerisinde kiiltiir, algilayana ait bir 6zellik olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Ozellikle kitle iletisim araclariyla, her an yeni iletilerle karsilastigimiz gergegi
farkindalik yaratabilme adina algilama yodnetiminin 6nemini ortaya koymaktadir. Halkla
iligkilerde algilama yonetimi, algilama ve algilanma olarak gruplandirilabilir. Bu

gruplandirmayla, hedef kitlenin iknasindan ¢ok hedef kitleye yaklasma ve hedef kitlenin de
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yaklagmasini saglama anlaminda kullanilan algilama yonetimi, hem halkla iligskilerde bash

basina bir uygulama alani1 hem de diger uygulama alanlarinin ¢ekirdegi niteligindedir.

Kriz donemlerinde hedef kitlenin var olan olumlu algilarinin degisimini engellemek
ve algilar1 kontrol etmek, itibar yoOnetiminde imaj olusturma gayretinin yaninda
olusturulmaya calisilan imajin dogru algilanmasini saglamak, kurum kimliginin goérsel
unsurlart bicimlendirilirken bu gorselligin nasil algilanacagini analiz etmek ve etkinlikler
yonetilirken etkinliklerin gereksiz bir cabaya donlismemesini saglamak algilama

yonetimiyle ortak bir ¢aba sonucu gerceklesebilir.

Ozel kuruluglar adina 6nemi siklikla vurgulanan algilama yonetiminin, kamu
kuruluglarinin 6zel kurulus kavramlariyla agiklanmaya baglanmasi ve katilimli yonetimin
vatandasa verdigi Onemin artmasiyla, kamu kuruluslarinda da yer almasi zorunlulugu
giindeme gelmektedir. Sosyal paydaslarinin ¢oklugu kamu kurumlarinda halkla iliskileri ve
dolayistyla algilama yonetimini zorlastiric1 etkendir. Buna bagli olarak kamu

kuruluslarinda algilarin iizerinde titizlikle durulmasi gerekmektedir.

Seffaf belediyecilik anlayisinin bir geregi olarak, belediyelerin uygulamalarinin
gerekliliginin, onceliginin ve sonuglarinin sorgulanmasi, belediyelerin kendilerini anlatma

ve hedef kitleyi anlama zorunlulugunu beraberinde getirmektedir.

Her bir hamlenin diger hamleler icinde 6nem tasidig1 algilama yonetimini satranca
benzetmek miimkiindiir. Her uygulamanin bir anlami vardir ve her bir uygulama diger

uygulamalar etkiler niteliktedir.

Calismamizin uygulama boliimiinde Konya Biiyiiksehir belediyesi ornek belediye
olarak belirlenmistir. Oncelikle anket uygulamasiyla belediye hedef kitlesinin faaliyetler
iizerindeki algist tespit edilmeye calisilmistir. Anket olusum siirecinde belirlenen konu
bagliklarinin belediyenin kendini tanimladig ifadeler (Konya Biiyiiksehir Belediyesi seffaf
bir belediyedir...), farkindalik yaratma cabasiyla olusturdugu faaliyetler (kan bilgi
merkezi, 6ziirlii ambulansi...), vatandasin temel ihtiyaclarinin karsilanip karsilanmadigina
yonelik algisal durum, halkla iligkilerin kendi biinyesindeki organizasyonlar ve
cagimizdaki en Onemli iletisim unsurlarindan olan internetin aktif kullanimi {izerinde

yogunlastigi ifade edilebilir.
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Bu konu basliklartyla amaclanan algilarin istenilen yonde olusmasi saglamadaki
temel unsur olan bilgilendirmenin tam olarak gerceklesip gerceklesmedigi gercegi ve
vatandas algilarmin yeterliliginin sorgulanmasidir. Anket degerlendirmesinde konu
basliklar1 hakkinda fikri olmadigin1 ifade edenlerin yiizdesi bu sebeple ©Onemlidir.
Bilgilendirme gerceklestiginde ise beklenen alginin olusup olugmadiginin tespit edilmesi
ve karsilagtirmali bulgularin yorumlariyla, sebeplerin arastirilmasi ¢aligmamiz agisindan

Onemli goriilmiistiir.

Anketin uygulanmasinda cinsiyete gore dagilim ve ikamet edilen merkez ilgelerin
dagilim1 genelleme yapilabilmesi adina dikkat edilen unsurlardir. Konya’da yasama,
belediye ve belediye baskaninin uygulamalarindaki memnuniyet incelenmistir. Genel
olarak bir memnuniyetten sz edilse de, kendisine memnuniyet ve memnun olmama
durumu arasinda bir yer belirleyenlerin orani da yiiksektir. Yukarida da ifade ettigimiz gibi
bu durum hali hazirda olusmamis tutumun gostergesi niteligindedir. Ve biiyiiksehir
belediyesi uygulamalarinda 6zellikle bu kesimin algisal yapisim1 etkilemeyi amag
edinmelidir. Olusan olumsuz bir alginin degismesi, bir algiy1 olusturmaktan cok daha
giictiir. Bu olusmamig tutumun sebebi faaliyetlerin tam olarak tamitilamamasi, gerekliligi
konusunda vatandasin ikna edilememesi gibi unsurlar olabilir. Bu unsurlarin ayr bir

arastirmayla incelenmesi gerekmektedir.

Belediyeyi tanimlayan ifadelerin genel kabul goriisliigiiniin yaninda, aritmetik
ortalamalara bakildiginda “belediyenin faaliyetlerinin Konya’da yasami kolaylastirdigina”
yonelik olumlu yorumun, halkin katiliminin belediye faaliyetlerinde gerceklesip
gerceklesmedigine yonelik algisal yapida olusmadigr goriilmektedir. Bu sonuglarda
belediyenin halkin katilimi konusunda yetersiz kaldig1 algisinin olustugunu gostermekte ve

belediyenin faaliyetlerinde bu yone agirlik vermesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Belediyenin belirlenen ve yukarida da ifade ettigimiz gibi farkindalik yaratmaya
yonelik faaliyetlerine bakildiginda (tablo 16), fikrim yok secenegini isaretleyenlerin
yiizdesi azaldik¢a, hizmetlerden ¢ok memnun olanlarin yiizdesinin arttifi goriilmektedir.

bu sonuglar yeterli tanitimin olumlu algi olusumunu gostermesi agisindan énemlidir.

Halkla iliskiler adina sorulan sorularin cevaplan ise halkla iliskilerin kendi
birimlerindeki alg1 olusumunda yetersiz kaldigin1 gostermektedir. Ag¢ik kapr ve komek

halkla iliskilerin o6zellikle iizerinde durdugu uygulamalar olmasina ragmen, iletisim
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stratejilerinin bu birimlerin aktif kullaniminda ve olumlu alg1 olusumunda yetersiz kaldigi
ifade edilebilir. Sosyal faaliyetlerin yeterliligi sorgulandiginda da ifade ettigimiz goriisler
onaylanmaktadir. Bu bulgular 1s18inda, yerel yonetimlerde iizerine diisen zor gorevler
dikkate alindiginda —yeni uygulama alanlarina talep yaratilmasi, hizmet ©nceliklerinin
belirlenmesi, uygulamalarin yerindeligi ye da yeterliligi konusunda halkin ikna edilmesi
gibi- kendi uygulamalarinda algi olusumunda yetersiz kalan halkla iliskiler biriminin,

iletisim stratejilerini yeniden gozden ge¢irme gerekliligi bulundugu ifade edilebilir.

Karsilastirmali bulgular kisminda da ifade edildigi gibi baz1 demografik 6zelliklerin
belediye hizmetlerini algilayisi etkilemesi belediyenin hedef kitleye ayni seviyede
seslenemedigini gostermektedir. Egitim durumu, gelir durumu ve yas gibi etkenlerin
hizmetin algilanisinda farklilik yarattigi goriilmektedir. Algilama yonetimini ilk 6zelligi
olan farkli segmentlerde aymi alginin olusturulmasi ilkesinin  gerceklesmedigi

goriilmektedir.

Karsilastirilmali bulgularin son boliimiinde 9, 10 ve 11. Sorular baz alinarak genel
algt puam olusturulmustur. Elde edilen degisken, iki farkli demografik degiskenle
karsilagtirilarak aralarinda anlamli bir iliski olup olmadigi incelenmistir. Yas faktoriiyle
anlamli bir iliski bulunmamasina ragmen gelir durumuyla ilgili anlamli bir iliski tespit

edilmistir.

Algilar gercektir ciinkii insanlar algiladiklarma inanirlar. Bu yiizden algilan

yonetmek halkla iligkiler ve dolayisiyla kurum adina basarinin anahtaridir.
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ANKET FORMU
Iyi giinler Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisinde Yiiksek Lisans
ogrencisiyim. Konya Biiyiik Sehir Belediyesinin hizmetlerinin nasil algilandigiyla ilgili bir
arastirma yapiyorum. Anket sonuglari bilimsel bir ¢alisma icin kullanilacaktir. Isminizi
almiyacagim i¢in cevaplara bakilarak, baskalari tarafindan cevabin size ait oldugu tespit
edilemiyecektir. Yardimlariniz i¢in simdiden tesekkiirler.

1) Cinsiyetiniz
1) kadin 2) erkek

2) Yaginiz

3) Mesleginiz

1) memur 2) isci 3) serbest
4) esnaf 5)sanayici 6) emekli
7)6grenci 8) ev hanimi 9) diger ........

4) Gelir durumunuz (aylik)

5) Egitim durumunuz
1) ilkokul 4) tiniversite
2) ortaokul 5) lisans iistii
3) lise

6) Ikamet ettiginiz ilce
1) Selcuklu 2) Karatay 3) Meram

7) Kag yildir Konya'da yasiyorsunuz?
1) Dogdugumdan beri
2)3-5yl
3)5-10y1
4)10-20 y1l
5) 20 ve daha yukar1

8) Konya'da yasamaktan memnunmusunuz?
1) cok memnunum
2) memnunum
3) ne memnun ne degilim
4) memnun degilim
5) hi¢ memnun degilim

9) Konya biiyiiksehir belediyesinin hizmetlerinden memnunmusunuz?
1) cok memnunum
2) memnunum
3) ne memnun ne degilim
4) memnun degilim
5) hi¢ memnun degilim

10) Konya Biiyiiksehir Belediye Baskaninin ¢aligmalarini bagarili buluyormusunuz?
1) kesinlikle basarili
2) basarili
3) bazi faaliyetlerinde basarili
4) basarili degil
5) hi¢ basarih degil
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11) Asagida Konya Biiyiiksehir Belediyesiyle ilgili kullanilan ifadelere katiliyormusunuz?

ne katiliyor ne

kesinlikle katiliyorum | katilmiyorum | katilmiyorum

katiltyorum

hi¢
katilmiyorum

Belediyenin faaliyetleri Konya'da yagami
kolaylastirtyor.

Belediye faaliyetlerinden Konya halki esit sekilde
faydalaniyor.

Konya Biiyiiksehir Belediyesi halkin katilimiyla faaliyet
gosteren bir belediyedir.

Konya Biiyiiksehir Belediyesi seffaf bir belediyedir.

Belediye igerisinde istedigim birime rahatlikla
ulasabiliyorum.

12) Konya Biiyiiksehir belediyesinden ne tiir hizmetler bekliyorsunuz?

13) Konya Biiyiiksehir Belediyesinin en¢ok hangi belediyecilik faaliyeti dikkatinizi ¢ekiyor?
1) sosyal faaliyetler (organizasyonlar, festivaller, konserler...)
2) fen isleri (yol ¢aligmalari, park ve bahgeler....)
3) halkla iliskiler (agik kap1, komek....)
4) diger......

14) Biiyiiksehir belediye ¢aligmalar1 adina yasadiginiz ¢evrede karsilastiginiz en 6nemli problem nedir?

15) Konya belediyesi asagida siralanan ihtiyaglari karsiliyor mu?

kesinlikle kesinlikle

kargihyor karsiliyor kargilamiyor |y myor fikrim yok

temiz bir cevre
yesil alan

spor kompleksleri
rahat toplu tagima
sorunsuz trafik

16) A¢ik Kapi birimine bagvuruda bulundunuz mu?
1) evet 2) hayir
17) 16. soruya evet cevabi verdiyseniz, Ac¢ik Kapit hizmetlerinden memnunmusunuz?
1) cok memnunum
2) memnunum
3) biraz memnunum
4) hi¢ memnun degilim
5) kararsizim
18) Istek, talep ve sikdyetlerinizde a¢ik kapinin ¢6ziime yardimci olabilecegine inantyor musunuz?
1) kesinlikle inantyorum
2) inantyorum
3) kismen inaniyorum
4) kesinlikle inanmiyorum
5) fikrim yok
19) Acik kapryla isteklerinize daha hizli ¢6ziim alacaginiza inantyor musunuz?
1) kesinlikle inantyorum
2) inantyorum
3) kismen inaniyorum
4) kesinlikle inanmiyorum
5) fikrim yok
20) Agik kapi biriminin belediyedeki diger birimlere kars1 vatandasin hakkini savundugunu diistiniiyor musunuz?
1) kesinlikle diisiinityorum
2) diisiiniiyorum
3) kismen diisliniiyorum
4) kesinlikle diisiinmiiyorum
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5) fikrim yok
21) Konya meslek edindirme kurslarina (komek) katildiniz m?
1evet 2) hayir

22) Komek'in meslek edinmeye katkisi olduguna inaniyor musunuz?
1) kesinlikle inantyorum
2) inantyorum
3) ne inantyorum ne inanmiyorum
4) inanmiyorum
5) kesinlikle inanmiyorum

23) "Komek kurslarinda kaliteli egitim veriliyor." ifadesine katiliyor musunuz?
1) kesinlikle katiliyorum
2) katilhyorum
3) ne katiliyor ne katilmiyorum
4) katilmryorum
5) hi¢ katilmiyorum

24) Asagida siralanan bazi belediye hizmetleri hakkindaki goriisiiniiz nedir?

sonderece 6nemli | cok 6nemli onemli pek onemli degil fikrim yok

tiniversite burslari
gezici anaokul
kardes aile projesi
kadin konuk evi
hanimlar lokali

gida bankas1

kan bilgi merkezi
alodogum-alocenaze
oziirlii ambulansi

25) "Zorunlu el kart ve e-bilet uygulamasi toplu tasima araglarinin kullanimini kolaylastiriyor” ifadesine katiliyor
musunuz?

1) kesinlikle katiliyorum

2) katiliyorum

3) ne katiliyorum ne katilmiyorum

4) katilmryorum

5) hi¢ katilmiyorum

26) Belediye tarafindan diizenlenen organizasyonlarin (festivaller, konserler, ramazan programlart...) arttirilmast
gerektigini diisiintiyor musunuz?
1) kesinlikle gerekiyor
2) gerekiyor
2) bazilar1 arttirllmali
3) gerek yok
4) hi¢ gerek yok
27) "Seb-i aruz organizasyonlari Konya'nin itibarini arttirmaktadir.” ifadesine katiliyor musunuz?
1) kesinlikle katiliyorum
2) katilryorum
3) ne katiliyorum ne katilmiyorum
4) katilmiyorum
5) hi¢ katilmiyorum

28)Konya Biiyiiksehir belediyesinin internet sayfasini ziyaret ettiniz mi?

1) evet 2) hayir
29) 28. soruya evet cevabi verdiyseniz. Belediye web sayfasinda bulunan asagidaki faaliyetler hakkindaki diisiinceniz
nedir? (6nem derecesini degerlendirirken 5 - 1 arasi bir derecelendirme yapilmasi istenmektedir.)

kesinlikle hi¢
gerekli gerek yok

temiz net (internet kullanim 5 4 3 2 1
sinirlama programi)

internet acik kapi 5 4 3 2 1

su faturasi sorgulama 5 4 3 2 1

hal fiyatlari 5 4 3 2 1

kent rehberi 5 4 3 2 1
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