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Oz

Cagdas halkla iliskiler uygulamalarinda iliski agina verilen 6nemin artmasiyla birlikte
halkla iliskiler yoneticilerinin daha fazla sorumluluk almas: beklenmektedir. Temeli iletisime, iknaya
ve alg1 yonetimine dayanan halkla iliskiler yonetiminde, kurum calisanlarini ve hedef kitleyi belirli
bir diistince ve tutum etrafinda birlestirmek giderek daha zor hale gelmektedir. Dolayisiyla insan
iliskilerinin yogun oldugu halkla iliskiler yonetiminde kendi duygularini ve baskalarmin duygularin
etkili bir sekilde yonetebilen, saglikli iletisim kurabilen, karsisindaki insanin beklentilerini bilen, iliski
yonetiminde basarili, ortaya ¢ikan degisimlere ve gelismelere hizl bir sekilde uyum saglayabilen
yoneticilere ihtiya¢ duyulmaktadir. 19901 yillarda ortaya atilan duygusal zeka, bireylere kendi
duygularini ve bagkalarinin duygularini anlayabilme, tanimlayabilme, ifade edebilme, yonetebilme,
baskalariyla empati kurabilme, motivasyon yaratma ve gelistirme olanagi sunan bir kavramdir. Son
donemlerde duygusal zeka tizerine yapilan arastirmalar, duygusal zekas: yiiksek olan, cevreleriyle
iliskilerinde duygularini kontrol edebilen ve etkili kullanan kisilerin giindelik yasamlarinda ve is
yasamlarinda daha basarili oldugunu gostermektedir. Bu cercevede bu calismada cagdas halkla
iliskiler uygulamalarinda duygusal zeka kullaniminin gerekliligini ve etkisini halkla iliskiler
yoneticilerinin deneyimleriyle ortaya koymak amaglanmistir. Bu amacla Ankara’da gorev yapan 10
halkla iliskiler yoneticisiyle derinlemesine goriisme yapilmis ve halkla iliskiler uygulayicilarmin
duygusal zeka becerileri analiz  edilmistir. Arastrma sonuclar1 Tiirkiye’de halkla iliskiler
yoneticilerinin duygusal zeka diizeylerinin yiiksek oldugunu ve halkla iliskiler yoneticilerinin
uygulamalarinda duygusal zeka kullanimina 6nem verdiklerini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Iliskiler, Duygusal Zeka, fletisim, Halkla iliskiler Yoneticileri,
Duygu Yonetimi.

Abstract

Parallel with the increasing importance given to relationship network in contemporary
public relations practices, public relations managers are expected to take more responsibility. In
public relations management, which is based on communication, persuasion and perception
management, it is becoming increasingly difficult to unite corporation employees and target groups
in a specific thought and attitude. Thus, in public relations management which includes intense
human relations, public relation managers need to manage their own emotions and others” emotions
effectively, establish healthy communication, knowing expectations of others, adapting to the
emerging changes and developments quickly, being successful about relationship management.
Emotional intelligence which was put forth in the 1990’s is a notion which provides individuals with
the ability of understanding, describing, expressing, managing their own and others’ feelings,
establishing empathy with others, creating and developing motivation. Recent researches on
emotional intelligence show that people who can control and use their emotions in their relationships
effectively and have high emotional intelligence are more successful in their daily life and business
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life. Within this framework, in this study, it is aimed to reveal the necessity and impacts of emotional
intelligence in the public relations implementations by referring to public relations managers’
experiences. For this purpose, in-depth interviews were held with 10 public relations managers in
Ankara and their emotional intelligence skills were analyzed. Research results indicate that public
relations managers in Turkey have high emotional intelligence and they pay attention to the
importance of usage of emotional intelligence in public relations implementations.

Keywords: Public Relations, Emotional Intelligence, Communication, Public Relations
Managers, Emotion Management.

Giris

20. yiizyiln son ceyreginde ve 21. yiizyilin hemen basinda yasanan siyasi, sosyal,
ekonomik ve teknolojik gelismelerin en fazla etki ettigi alanlardan biri kuskusuz is diinyasidir.
Kiiresellesme, sanayi toplumundan bilgi toplumuna gegis ve yeni iletisim teknolojilerinin
ortaya ¢ikist bireyleri etkiledigi kadar kurum, kurulus ve isletmeleri de etkilemistir. Yasanan
degisim/dontisiim isletmelerin tiretim anlayisindan miisterilerin tiiketim anlayisina, pazarlama
faaliyetlerinden fiiriin gelistirme bigimlerine kadar bir ¢ok alana etki etmistir. Ancak, bu
degisimi/dontistimii tetikleyen en 6nemli faktor kuskusuz ortaya ¢ikan rekabet ortamidir. Bu
rekabet ortamu, isletmelerde miisteri odakli calisma, teknolojiyi yakindan takip etme, tiiketici
davranislarini 6ngorebilme, farkliik yaratma ve siirekli 6grenme/gelisme gibi faaliyetleri de
zorunlu kilmistir. Bu durum, bu degisimlere/doniisiimlere uyum saglayabilecek ¢alisanlarin ve
liderlerin gerekliligini de beraberinde getirmistir.

Glintimiizde kurumlarin, bu rekabet ortaminda ayakta kalabilmelerinin yolu, tirtin
kalitesiyle one ¢ikmanin yaninda belirli bir kurumsal kiiltiire ve imaja sahip olmalaridir. S6z
konusu isletme ile hedef kitle arasindaki bu bag1 kuran halkla iliskiler yonetimi, bu gercevede
kilit bir 6neme sahiptir. Iletisim faaliyetlerinin bu denli 6nem kazandig giiniimiiz is
diinyasinda halkla iliskiler, bir kurulusla hedef kitlesi arasindaki karsilikhi iletisimi, anlayisi,
kabulii ve isbirligini olusturmaya ve stirdiirmeye yardimci olan, problemlerin ve sorunlarin
yonetimini iceren, kamuoyuna cevap veren ve kamuoyunun bilgilendirilmesini saglayan, kamu
yararma hizmet etmek icin ydnetimin sorumlulugunu tanimlayan ve vurgulayan, egilimleri
onceden tahmin etmeye yardimct olmak igin bir erken uyar: sistemi gibi hizmette bulunan,
degisikliklerden etkin bir bi¢cimde faydalanmak i¢in yonetime yardimci olan ve baslica araglar:
olarak ahlaki iletisim tekniklerini ve arastirmayi kullanan ayricalikli bir yénetim fonksiyonu
olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Hutton, 1990: 200-201). Dolayisiyla 21. yiizyilda halkla iligkiler
yonetimi kurum ve kamuoyu arasinda iligkileri yiirtitmek gibi dar bir gergeveden siyrilip
kurum ici ve dist iliskilerin ve faaliyetlerin odagina yerlesmistir.

21. ytizyilda sekillenmis olan bu diizen, bahsi gegen degerleri ve inanglar:
benimseyebilmis ve icsellestirebilmis calisanlarin ve yoneticilerin gerekliligini de ortaya
koymaktadir. Yakin bir zamana kadar bireylerin 6zellikle is yasamlarinda basarili olmalarinda
en biiytik etken olarak gosterilen IQ, giiniimiiz diinyasinda basariy1 agiklayan tek faktor ya da
en Onemli faktor olmaktan ¢ikmaktadir. Glintimtiz rekabet ortami ¢alisanlarin ve yoneticilerin
teknik ve mantik ile ilgili becerilerinin yaminda duygusal becerilerinin kullanimimi da
gerektirmektedir. Is yasaminda duygularim taniyip bilen, baskalarmin duygularmi anlayabilen,
etkili iletisim becerilerine sahip, empati kurabilen, motivasyon artirabilen, takimla uyumlu bir
sekilde calisabilen kisaca duygusal zekaya sahip c¢alisanlara ve yoneticilere ihtiyag
duyulmaktadir. Son dénemlerde duygusal zeka ile ilgili yapilan arastirmalar, yiiksek duygusal
zekaya sahip ¢alisanlarin ve yoneticilerin oldugu ortamlarm, organizasyonlarmn ayakta
kalmasmi sagladigini ve duygusal zeka kullaniminin bireyi rekabet ortam igerisinde bir adim
daha 6n plana ¢ikardigini gostermektedir (Goleman, 2000: 21-22).

Glintimiizde kurumsallasmis sirketlerin halkla iliskiler pozisyonlar: da bu gerekliligin
en fazla oldugu alanlardan biridir. Kurumsallasmis firmalarda halkla iliskiler pozisyonu,
organizasyon icinde calisanlardan, yoneticilere, miisterilerden medyaya kadar ¢ok farkl
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kesimden, ¢ok farkl: insanla iliski stirdiirmeyi ve bu iliskileri olumlu bir ¢ercevede ytiriitmeyi
gerektiren bir pozisyondur. Giintimiizde halkla iliskiler yoneticileri kurum imajimin ve
itibarinin artirilmasinda, pazarlama faaliyetlerinde, bu siiregte ¢alisanlar: motive etme, degisimi
yonetme, olasi krizleri 6nleme veya krizin zararlarini en aza indirme konusunda sorumluluk
almak durumundadir. Bir halkla iliskiler yoneticisi hem tiim bu iliskileri olumlu bir zeminde
yiriitiip hem de kurumunun sesi olma becerisine sahip olmalidir.

Bu ¢ergevede, bu calisma halkla iliskiler uygulamalarinda duygusal zeka kullaniminin
etkisini ortaya koymay1 amaglamaktadir. Calismada oncelikli olarak, halkla iligkiler calisma ve
uygulamalarinda son dénemde yasanan gelismelerden soz edilecek, ardindan duygusal zeka
kavraminin tanimi ve kapsamindan bahsedilecek ve son olarak halkla iliskiler ve duygusal zeka
iliskisi tizerinde durularak, gerceklestirilen derinlemesine goriismelerle, Tiirkiye'de ozel
sektorde kurumsallasmis firmalarin halkla iliskiler yoneticilerinin duygusal zeka baglaminda,
duygularinin farkinda olma, duygularimi anlama, anlamlandirma ve yonetme, baskalarinin
duygularmni anlayabilme ve motivasyon saglama yetenekleri ve bunun kurum basarist
tizerindeki etkileri degerlendirilecektir.

Halkla iliskiler Uygulamalarina Genel Bakig

Organizasyonlarda, calisanlar arasi ve calisanlarla yoneticiler aras: iliskilerin
diizenlenmesi, ortaya gikarilan faaliyetlerin etkin bir sekilde yonetilmesi ve yonlendirilmesi icin
ylrtitiilen iletisim faaliyetleri, bu iletisimin saglikli bir zemin tizerine kurulmasi ve isletilmesi
kurumlarin basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Glintimiizde organizasyonlarin iletisim ¢alismalarinin odagmnda halkla iligkiler
yonetiminin yer aldigini soylemek yanlis olmayacaktir. Her ne kadar halkla iliskiler yonetimi
isminden o6tiirii yalnizca kurum ve kamuoyu arasindaki iligkileri diizenleyen bir pozisyon
goriiniimiinde olsa da, giiniimiizde organizasyon iginde ve disinda yer alan tiim paydaslarla
kurulan iletisim baginin temelinde yer almaktadir. Gelisen ve genisleyen uygulama alanlariyla
halkla iliskiler tanimlanmasi daha gti¢ bir kavram haline gelmistir. Glintimiize kadar yapilan ve
farkli gorev tanumlarini isaret eden halkla iliskiler tanimlari bunun en 6nemli gostergesidir.

Grunig ve Hunt, halkla iligkileri "bir orgiitle o orgiitii ilgilendiren kamular arasindaki
iletisimin yonetimi" olarak tanimlamaktadir (1984: 6). Grunig, 2000'li yillarda Hunt ile birlikte
yaptig1 tanimi genisleterek halkla iliskileri "bir orgiitiin i¢ ve dis kamularla, yani orgiitiin
hedeflerine ulasma yetenegini etkileyen gruplarla kurdugu iletisime ait planlama, ytiiriitme ve
degerlendirme etkinliklerinin toplami olarak tanimlamistir (2005: 15).

1990 yillardan sonra halkla iliskiler faaliyetlerinin daha planh faaliyetler olarak ele
alinmaya baslamasi bu tanimin genisletiime nedenlerinden biridir. Bunun yaninda
gergeklestirilen faaliyetlerin sonuglarimin, hedef kitleden gelen geri bildirimlerin, beklentilerin
ve isteklerin degerlendirilmesi gereginin ortaya ¢ikmasi, tanimin igine planlama, yiiriitme ve
degerlendirme gibi faaliyetlerin girmesine yol agmustr.

Turkiye’de halkla iliskilerin onctilerinden Alaeddin Asna, yaptigi tamimda halkla
iliskiler faaliyetlerinin planli olma ozelliginden ve gerceklestirilen faaliyetler sonrasi
degerlendirmelere onem verilmesi gereginden soz etmistir. Bu da planl faaliyetlerin ve
faaliyetler sonrasi1 gerceklestirilen degerlendirmelerin giderek daha fazla ¢énem kazandigini
gostermektedir. Asna, halkla iliskileri, 6zel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitlelerle diiriist ve
saglam baglar kurup gelistirerek, onlar1 olumlu inan¢ ve eylemlere yoneltmesi, tepkileri
degerlendirerek tutumuna yon vermesi, boylece karsilikli yarar saglayan iligkiler stirdiirme
yolundaki planli ¢abalar1 kapsayan bir yoneticilik sanati olarak tanimlamaktadir (1993: 11).

Halkla iligkilerin planli calismalar olmas: gerekliligine vurgunun yani sira, Sjoberg ise
yaptig1l detayli tanimla ¢ift yonli iletisimin ve hedef kitlenin beklentilerinin énemini ortaya
koymus, halkla iliskilerin yonetim ve hedef kitle arasindaki kritik roliine ve pro-aktif 6zelligine
vurgu yapmuistir:
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"Halkla iliskiler, organizasyonla hedef kitleleri arasinda karsilikli anlayis, kabul gorme,
is birligi ve iletisimin saglanip stirdiirtilmesine yardim eden; sorunlarin ve konularin
yonetimiyle ilgili; yonetimi kamuoyu konusunda stirekli bilgilendirerek, ona  karst1  duyarh
olmasma yardimeci olan; yonetimin kamu yararma hizmet etme sorumlulugunu tanimlayip
vurgulayan; egilimlerin 6nceden saptanmasina yardimci olmak igin erken uyar1 sistemi
gorevi yaparak yonetimin degisiklige ayak uydurmasina ve degisiklikten
yararlanmasina yardim eden; arastirma yontemleri ile saglikli ve etik  ilkelere uygun iletisim
tekniklerinden birincil araglar olarak yararlanan 6zgiin bir yonetim fonksiyonudur" (1998:
53-54).

Halkla iliskiler tanimlarinin farklilasmasindaki en onemli etkenlerden biri, halkla
iliskilerin daha planl bir faaliyet olarak goriilmeye baslamas: ve diger disiplinlerle isbirligi
igerisinde ¢alismaya baslamasidir. Pazarlama, reklam, kisilerarasi iletisim, psikoloji, ekonomi,
sosyoloji gibi disiplinler bunlardan bazilaridir (Ihlen ve Ruler, 2007: 244). Bunun yaninda, halka
iliskiler uygulama alanlarinin giinden giine genislemesi bu farklilasmanin bir diger sebebidir.
Bu uygulamalar da uygulama alanmna gore farkhilik gostermektedir. Ornegin; kamu
sektortindeki halkla iligkiler uygulamalar ile 6zel sektdrdeki uygulamalar arasinda ciddi
farkliliklar vardir. Ozel sektdrde de yine uygulamalar kurumun bulundugu konuma gore
farkliliklar gostermektedir. Ancak halkla iliskilerle ilgili yapilan tiim tanimlarin temelinde
iletisim gabalarini ve hedef kitle olgusunu gérmek mimkiindir.

Halkla iliskiler acgisindan vazgecilmez olan iletisim, hem bireysel ve hem de kurumsal
anlamda hayatin 6nemli bir parcasm olusturmaktadir. Oskay, iletisimin en basit diizeyde iig
6geye dayandigini belirtmektedir (2007: 10). Bunlar; iletiyi gonderen, iletiyi alip ve agimlayan
ve iletinin kendisidir. Bu ti¢ 6geden herhangi birinin eksik oldugu bir ortamda iletisimin
varligindan soz etmek olanaksizdir. Cevre ile kurulan her tiirlii iliski, yine iletisim vasitas: ile
gerceklesmektedir. Herhangi bir ortama girmekten, o ortamda var olabilme ¢abasma kadar her
tiirlii gaba birtakim iletisim faaliyetlerini gerektirir. Giintimiizde halkla iligkiler yoneticileri
calisan-calisan, galisan-yonetici iliskilerinde, kurumun diger kurumlarla iliskilerinde, medya ile
iliskilerinde ve hedef kitle ile iliskilerinde iletisim faaliyetlerinin temel ytritiiclisii
konumundadir. Kurumu diger kurumlar arasinda ¢ne ¢ikaran, bu faaliyetlerden herhangi biri
degil tiim faaliyetlerin toplamidir. Bu anlamda bir halkla iliskiler yoneticisinin temel iletisim
becerilerine sahip olmasi ve bahsedilen paydaslarla olumlu iletisim kurmas: gerekmektedir.

Ancak burada miisteri ya da hedef kitle ile iliskilere ayr1 bir parantez agilmasi yerinde
olacaktir. Halkla iliskiler faaliyetlerinin belki de en énemli parcasini hedef kitle ile olan iliskiler
olusturmaktadir. Tletisim siirecinde geri bildirim olarak adlandirilan hedefe gonderilen
mesajlarin, bir nevi tepkilerin, istek ve beklentilerin toplanma siireci, halkla iligskilerde kurumda
yeniden diizenlemelere olanak saglayan verilerin elde edildigi bir stirectir (Kazanci, 2006: 53).
Temel olarak mdisterileri ile iliskilerini olumlu bir yonde ilerletemeyen, miisterilerle giiclii bir
bag kuramayan, kurumun deger ve inanglarini, imajim1 hedef Kkitlesine aktaramayan ve
miisterilerin beklenti ve isteklerine yanit veremeyen organizasyonlarin giintimiizde ayakta
kalmasi ¢ok giictiir.

Bunlara ek olarak, giiniimtizde firmalar arasi rekabette belirleyici olan tek 6ge tirtin
fiyat1 ve kalitesi olmaktan ¢ikmustir. Kiiresellesme ile birlikte ortaya ¢ikan rekabet ortami ayni
sektorde yer alan firmalarin hedef kitleye yonelik bakis acgisii degistirmesine yol agmustir.
Giintimiizde miisteriler, fiyat ve kalitenin yaninda firmalarin kendileriyle iletisim kurma
bigimlerine, imaj ve itibarlarina, yarattiklar: giiven duygusuna onem vermektedir. Bu durum
ozellikle son 15-20 yilda "miisteri memnuniyeti", "muisteri mutlulugu", "miisteri odakl satis ve
hizmet" gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasma neden olmustur (Goksel ve Yurdakul, 2002: 267-

268).

Uriinlerin giderek standartlagtigi giiniimiizde, firmalar yalnizca miisteriye ulasma
amacint bir kenara birakip, miisteri sadakati yaratma amacina yonelmistir. Bunun nedeni,
miisteriyi bir markaya sadik hale getirmenin giderek zorlasmasidir. Miisteriler, firmalardan ve
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firmalarin {rettigi trtinlerden farklilik beklemektedir. Gelisen ve degisen kurum/mdtisteri
iligkilerinde ve rekabet ortaminda kurumlar kendilerini en olumlu sekilde tanitmak, hedef kitle
icin farkli bir konumda yer almak ve uzun vadeli bir iliski kurmak tizere kurum kimligi
olusturmak zorundadir. Ancak kurum kimligini olusturmak ve miisterilerin géziinde kuruma
dair olumlu bir imaj yaratmak uzun donemli iletisim ¢abalarii gerektirmektedir. Bu anlamda
halkla iliskiler yoneticilerinin 6ncelikli olarak kurumun deger ve inanglarinin farkinda olmas:
ve bunu tiim paydaslara iletme ¢abasi icerisinde olmasi gerekmektedir.

Kurum kimligi isletme ¢alisanlarinin davraniglarindan, giysilerine, kullanilan renklere,
bina ve gevrenin tasarimina, isletmenin halkla iliskiler ve reklam ¢alismalarina kadar genis bir
yelpazeyi i¢ine almaktadir. Bu 6zellikleri ile kurum kimligi tiretilen {irtinti veya hizmeti degil,
isletmenin kendisini tanitmaktadir. Bunun yani sira kurum kimligi, calisanlar arasinda "biz"
duygusu yaratilmasina katkida bulunarak, ¢alisanlardan maksimum istek ve verim alinmasini
saglamaktadir (Goksel ve Yurdakul, 2002: 207-209). Kurumda gerceklestirilen halkla iliskiler
faaliyetleri, kurumsal kimligin olusumunda 6nemli bir etkiye sahiptir.

Halkla iliskilerde bir diger onemli konu da kuskusuz kurum ici iletisimdir. Bir kurum,
oncelikli olarak kurum ici diizeni saglamalidir. Aksi takdirde kendi icine, calisanlarina giiven
vermeyen bir kurumun, disariya yonelik hedeflerinde basar1 yakalamasmi beklemek
olanaksizdir. Calisanlarin kurumun hedef Kkitlesi, bir baska deyisle i¢ miisterileri oldugu
unutulmamalidir.

Halka iliskiler faaliyetleri 6nce kurum igi calismalarla baslamakta, daha sonra kurum
disina yayilarak genis kitleleri icine almaktadir(Bakan, 2008;303). Calisanlarla 6rgiit yonetimi
arasinda kargiikli giiven ve iyi niyete dayal iliskiler gelistirmek, g¢alisanlarin moral ve
motivasyonlarini yiiksek tutmak suretiyle orgtit icinde verimliligi artirmay1 amaclamaktadir.
Bu stirecte calisanlarin da memnuniyeti en az miisteri memnuniyeti kadar 6nemlidir. Bu
nedenle kurum igi iletisimin olumlu bir zemine oturtulmas: gerekmektedir. Kendisine deger
verildigini, dnemsendigini goren bir calisan, daha yiiksek motivasyonla ¢alismaktadar.

Kurumun kisa ve uzun vadeli amaglari, hedefleri ve politikalar1 hakkinda tiim kurum
calisanlarni bilgilendirmek; biitlin calisanlara dtizenli iletisim programlari hazirlamak;
calisanlar: kurumla ilgili tiim gelismeler hakkinda en kisa siirede bilgilendirmek; yoneticiler ve
calisanlar arasinda iki yonlii isleyen bir iletisim mekanizmas: olusturmak; tiim ¢alisanlarin igte
ve dista kurumu temsil niteliklerini gelistirmek; ¢alisanlar1 sorunlar: aktarmak ve ¢oziim yollar:
onermek konusunda cesaretlendirmek; tiim calisanlarin is yeteneklerini ve motivasyonlarini
artirmak; tiim ¢alisanlarin kurum kiiltiirtinti benimsemesini saglamak ve bunu devam ettirmek;
calisanlarin gereksinimlerini belirleyerek iletisim programlarmin etkinligini artirmak kurum ici
iletisimin belli bash amagclar1 arasinda yer almaktadir (Goksel ve Yurdakul, 2002: 216).

Kurum igi iletisimin olumlu yonde ilerlemesi hem ¢alisanlarin, hem de yoneticilerin
birtakim iletisim becerilerine sahip olmalarina baglidir. Bu stirecte halkla iliskiler yoneticilerine
btiytik sorumluluklar diismektedir. Bir halkla iliskiler yoneticisi bu anlamda her tirli
paydasma yol gosterici konumda bulunmalidir (Jin, 2010: 163). Kurum ic¢inde olumlu iliski
kurma, stratejik karar verme, bilgiyi yonetme, vizyon paylasma, takim ¢alismas: ve éngorii gibi
konular halkla iliskiler uygulayicilarinin temel gorevleridir.

Dolayisiyla, organizasyonlar ayakta kalmak icin hem organizasyon icinde hem de
organizasyon disinda etkili bir iletisim calismasi yiiriitmek zorundadir. Iletisim kavrami ile
genel olarak sozlii iletisim anlasilsa da, sdzsiiz iletisim de iletisimin ¢ok 6nemli bir parcasini
olusturur. Giindelik hayatta kullanilan jestler, mimikler, ses tonu, el-kol hareketleri ve diger
beden hareketleri ¢ogu zaman insanlarin gercek duygu ve diistincelerine dair ipuglar
vermektedir. Bir organizasyonun, hem i¢ hem de dis paydaslariyla olumlu bir iletisim
kurabilmesinin yolu, etkili sozlii iletisim becerilerinin yaninda etkili sozstiz iletisim becerilerini
gelistirmesi ve ¢alisanlarini bu konuda egitmesinden gegmektedir.
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Etkili ve olumlu iletisim kurmanin en énemli etkilerinden biri de ¢atismalarin, krizlerin
ontine gecebilmeyi saglamasidir. Heath ve Coombs'un ifadesiyle halkla iliskiler
"gerceklesmeden Once sorunlari tanimaktan gecen" pro-aktif bir dogaya sahiptir (2006: 166).
Halkla iligkiler yonetiminde pro-aktif yaklasim kurum ici iletisimin saglikli ytirtimesi agisindan
¢ok Onemlidir. Peltekoglu halkla iliskilerde pro-aktif yaklasimi orgiitii olumsuz bir bi¢cimde
etkileyebilecek herhangi bir olay, kriz, uygulama ya da diizenlemenin heniiz ortaya ¢ikmadan
ongoriilerek gerekli 6nlemlerin alinmasi olarak tanimlamaktadir (1998: 44). Bu anlamda pro-
aktif yaklasim, kurumlar agisindan ortaya c¢ikan krizlerin firsata doniistiiriilmesi anlaminda bir
sans olarak da goriilmektedir.

Bunun yaninda re-aktif yaklasim ise, daha ¢ok ongoriilemeyen herhangi bir olaya
verilen tepki ile ilgilidir. Ornegin; kurum icinde calisanlar arasinda beklenmeyen, bir anda
ortaya ¢ikan bir ¢atismanin yonetilmesi halkla iliskiler yoneticisinin re-aktif tutumuna baghdur.
Proaktif halkla iliskiler faaliyetlerinde daha ¢ok imajin ortaya konulmasi, giiglendirilmesi ve
dolayisiyla gelirin ytikseltilmesi amaclanirken, reaktif halkla iligkiler faaliyetlerinde; orgiitiin
zarar goren imajinin onarilmasi, pazar kaybinin engellenmesi ve satislarin yeniden arttirilmasi
hedeflenmektedir (Btilbtil, 2004: 71).

Catisma yonetiminde en ¢ok kullanilan yontemler genel olarak, kazan-kazan,
arabuluculuk veya uzlasmadir. Ancak temel olarak ortaya ¢ikan ¢atismalarin 6nlenmesi igin, bir
halkla iliskiler yoneticisinin yapmasi gereken ¢ncelikli olarak calisanlar arasinda ve ¢alisanlarla
yoneticiler arasinda agik iletisimi, diirtistliige ve giivene dayal iliskiyi motive edecek ¢alismalar
ylriitmektir. Bir halkla iligkiler yoneticisinin karsisindaki bireylerin duygularimi anlayabilme,
anlamlandirabilme ve yonetebilme becerisine sahip olmasi gerekmektedir. Bu beceri kurum
icerisinde ortaya ¢ikan herhangi bir catismanin ¢oziilme siirecini daha da kolaylastiracaktir. Bu
siirecte halkla iligkiler yoneticilerin empati kurma ve dnsezi becerileri devreye girmektedir.

Halkla iligkiler, dogas1 geregi stirekli iletisim, karsilikli anlayis, hosgorii ve uzlasi
kiiltiirtintin, yonetsel siireclerin her kademesinde etkin kilinmasi gerekliligine dayanmaktadir.
Bu cergevede bahsedilen duygusal zeka becerileri, gtintimtizde kurum igindeki ve disindaki
iliskilerin ~olusturulmasi, yiriitiilmesi ve stirdiirtilmesi stirecinde, yOnetimin stratejik
kademelerinden birini olusturan halkla iliskiler yoneticileri i¢in kritik neme sahiptir.

Duygusal Zeka Kavrami Uzerine

Duygular gerek bireyin i¢ diinyasinda gerekse davranislarinda ve insan iliskilerinde
oldukca onemli bir yere sahiptir. Bireyi, bulundugu herhangi bir ortamda duygularindan
bagimsiz diisiinmek olanaksizdir. Duygular genel olarak insani harekete gegirmekte ve insan
davranislarint yonlendirmektedir (Titrek, 2007: 100).

Insan davranislariyla ilgili olarak yapilan son donem arastirmalarda, en fazla tartisilan
konulardan biri duygu ve zeka arasindaki iligki olmustur. Duygu, genel olarak bir zayiflik
isareti olarak goriilmiis ve diizensizlik yaratan bir sorun olarak karakterize edilmistir. Diger
yandan, duygularin karar alma yetisini engelledigi ya da yavaslattigi iddia edilmistir
(Yeomans, 2007: 213). Ancak yapilan arastirmalar duygusal ve rasyonel siireclerin insan
viicudunda birlikte hareket edebildigini gostermistir.

Bu cergevede, bireylerin sahip oldugu duygularin, giindelik hayatta ve is hayatinda
yonetilebilecegi savina vurgu yapan duygusal zeka (emotional intelligence-EI) kavrami 1990’11
yillarda ortaya ¢ikmistir. Kavramin tanimlanmas: 1990'lara dayanmakla beraber, temel olarak
Thorndike tarafindan 1920 yilinda ortaya atilan sosyal zeka kavramina dayandirilmustir.
Thorndike sosyal zekay:r "insanlar1i anlama ve yonetme becerisi" olarak tamimlamistir
(Thorndike’tan aktaran; Akgay and Coruk, 2012: 7). Sosyal zeka genel olarak insanlari anlama
ve yonetme becerisi olarak tanimlanirken, duygusal zeka daha ¢ok duygularin taninmasi,
anlasilmasi ve yonetilmesi olarak tanimlanmaistir.
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Daha o6nceki donemlerde yapilan arastirmalar bireyin giindelik hayat ve is hayatindaki
basarilarmi IQVya dayandirirken, 1990’1 yillarda ortaya g¢ikan gelismeler ve yapilan
arastirmalar bireylerin duygusal becerilerini gelistirmenin de 6nemli bir gereklilik oldugunu
ortaya koymustur. 1990 yilinda yazdiklar1 makale ile duygusal zeka kavramini ortaya atan
Salovey ve Mayer duygusal zekayy; "kisinin kendisinin ve karsisindaki insanin duygu ve
diistincelerini anlamasmi, ayirt etmesini ve elde ettigi bilgiyi diistince ve davranislarinda
kullanmasini saglayan sosyal zekanin bir alt formu" olarak tanimlamistir (1990: 199).

Salovey ve Mayer duygularin daha onceki arastirmacilarmn iddia ettigi gibi
degistirilmesi zor kisisel ozellikler degil, gelistirilebilir 6zellikler oldugunu savunmuslardir.
Arastirmalar duygusal zekanin 1Q gibi dogustan gelen bir 6zellik degil, aksine, ¢ocukluk
boyunca yasanan deneyimler, alian dersler, aile ve sosyal ¢evre gibi bir ¢ok etken tarafindan
belirlenen bir 6zellik oldugunu ortaya koymustur.

Salovey ve Mayer'in galismalarinin ardindan duygusal zeka konusunda calisan ve
yayinladig1 Duygqusal Zeka (Emotional Intelligence) adli kitap ile duygusal zekay1 popiiler bir
kavram haline getiren Goleman duygusal zekay1y, "kendi duygularmni ve baskalarinin
duygularini tanima ve anlama, kendi kendini motive etme, kendi duygularini ve bagkalarinin
duygularini yonetme kapasitesidir” olarak tanimlamigtir (1998: 10-11).

Goleman, gerceklestirdigi calismalarda her ne kadar is yasaminda ve giindelik yasamda
basarili olma konusunda ytiiksek duygusal zekaya sahip olmanin ¢ok 6nemli bir yeri oldugunu
soylese de, hi¢ bir zaman "basarinin %80'nin El'ya bagli" oldugunu iddia etmemistir. Goleman'a
gore; bu iki stire¢ birlikte hareket eden siireclerdir ve bazi alanlarda biri digerinin oniine
gecebilmekte, bazi alanlarda birbirini desteklemektedir. Ornegin; Goleman'a gore IQ puanlari,
belirli bir konuda kisinin karsisina ¢ikan bilissel zorluklarin {istesinden gelip gelemeyecegi
sonucunu verebilmektedir (2000: 6-7). Cok sayida inceleme bir kisinin kariyer sorunlariyla bas
edebileceginin kestirimini IQmun verdigini gostermistir. Ancak sira entellektiiel acidan
zorlayic1 bir meslek icerisindeki yetenekli adaylar havuzundan kimin en giiclii lider olacag:
sonucunu ¢tkarmaya geldiginde, IQ yetersiz kalmaktadir.

Duygusal zeka ile ilgili var olan ¢ok sayida yanlis anlasiima sebebiyle Goleman yanlis
anlagilmalari diizeltme geregi hissetmistir (2000: 6-7). Oncelikle duygusal zeka "nazik olmak"
anlamina gelmemektedir. Nezaket toplumsal yasam iginde zaten beklenen bir davranistir.
Ikinci olarak duygusal zeka, insana hisleri icin serbest irade vermemektedir. Aksine hislerin
diizgiin bir sekilde yonetilmesi, ifade edilmesi ve insanlarin ayni amag etrafinda birlikte hareket
edebilmesi icin yollar gostermektedir. Ayrica "duygusal" kavramini igermesinden otiirii
sanilanin aksine, kadinlarin erkeklerden duygusal zeka agisindan 6zel bir yetenekleri yoktur.
Her insan belirli konularda giice ve zayifliga sahiptir. Goleman'm belirttigine gore, duygusal
zeka konusunda kadin ve erkek davranislarini analiz etmek tizere yapilan bir arastirmaya gore,
kadmnlar duygularinin daha ¢ok farkinda, daha fazla empatiye sahip ve kisilerarasi iliskilerde
daha becerikli; erkekler ise daha fazla 6zgtivene sahip, daha iyimser ve ortamlara daha kolay
adapte olarak stresle daha kolay bas edebilmektedir (Bar-on’dan aktaran; Goleman, 2000: 7).
Son olarak, duygusal zeka seviyesi genetik olarak kodlanan ve yalnizca ¢ocukluk déneminde
gelistirilebilen bir 6zellik degildir. IQ'nun aksine duygusal zeka, bireyin yasami boyunca
edindigi tecriibeler araciligiyla gelistirilebilir bir 6zellige sahiptir.

Tanimlardan ve aciklamalardan da anlagilacag: iizere, duygusal zeka Ogrenilebilir,
sosyal ve psikolojik becerileri igermektedir. Bu beceriler; kendini ve kendi duygularini bilmek,
onlart ifade edebilmek, diger insanlarin duygularmnin farkinda olmak ve diger insanlarla
surdirtilebilir, uzun sureli iliskiler kurmak, degisimleri kontrol altinda tutmak, ortaya ¢ikan
engellere kars1 direncli olmak ve diger insanlara duyarl bir sekilde yaklagsmaktir.

1

1Q: intelligence quotient. Zekay1 6lgme amaclh birkag farkli standartlastirilmis testlerden cikarilan degerdir. 1Q deyimi Almanca
Intelligenzquotient olarak Alman psikolog Wilhelm Stern tarafindan 1912 yilinda Alfred Binet ve Theodore Simon'un tasarladigi
gibi zekay1 degerlendirmek icin ortaya koydugu bir yontemdir (http://tr.wikipedia.org/wiki/IQ).
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Goleman, bireylerin duygusal zeka becerilerini ve davranislarini tanimlamak igin dort
temel beceri ortaya koymaktadir (1998:1-2):

e Ozbiling (Self-awareness)

e Sosyal farkindalik (Social awareness)

o Oz-yonetim (Self-management)

o ligki yonetimi (Relationship management)

Oz-biling, genel olarak bireylerin 6z farkindaliklari yani kendilerini tanima durumuyla
ilgilidir. Genel olarak kisinin kendini tanimasi ve bilmesi, gii¢lii ve zayif yanlarmin farkinda
olmasi, kendi kendini degerlendirip elestirebilmesi ve dzgiivene sahip olmasi gibi ¢zellikleri
icermektedir. Oz-bilince sahip olan bir birey, siurlarini ve bagkalari iizerindeki etkisini
bildiginden amaclarinin ve bu amaclar igin ne tiir bir yol izleneceginin de farkindadir.
Dolayisiyla bu ozelliklere sahip bireyler organizasyon igin ne yapacagini ve bunu nasil
yapacagini bilen bireylerdir.

Oz-yonetim, genel olarak agiklik, diiriistliik, giriskenlik ve iyimserlik gibi 6zellikleri
icermektedir. Bireylerin sahip oldugu duygularin farkinda olmasi ve onlar1 etkin bir sekilde
yonetebilmesi anlamina gelmekte ancak bireyin duygularini yonetmesi, onlar1 bastirmasi
anlamina gelmemektedir. Olumlu olumsuz her tiirlii duyguyu igeren giindelik yasamda ve is
yasaminda duygular1 ydnetme becerisine sahip olmak, kisilerin giindelik davramnislarinda,
iligkilerinde, karar verme siireclerinde duygularini dengede tutabilmesi; her duyguyu yasamasi
ancak bu konuda abartiya kagmamas: anlamini tasimaktadir. Duygularin asir1 bastirilmasi
konudan ve kisiden uzak kalmaya sebep olurken, kontrolden ¢ikmas: dengenin kaybedilmesi
ve asir1 hassasiyete sebep olabilmektedir.

Sosyal farkindalik, empati, kurumsal farkindalik ve duyarhlik gibi 0©zellikleri
icermektedir. Sosyal farkindalig: yiiksek olan insanlar giindelik hayatta ve is hayatinda iliski
kurmak konusunda rahat olan, ¢alistiklar1 kurumun deger ve inanglarinin farkinda olan,
karsisindaki insanlara karst duyarli davranan, galisma ortamlarinda takim calismasina yatkin
olan ve sosyal ortamlardan ka¢ginmayan insanlar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Iliski yonetimi ise daha ziyade insanlarin 6zellikle is ortamlarinda baskalariyla olan
iligkilerini yonetebilme kapasitesiyle alakalhidir. Bu anlamda iliski yonetme becerileri yiiksek
olan insanlar, baskalarini etkileyebilme, onlara ilham verebilme, baska insanlarin gelisimine
yardimct olma, ¢atismalari ¢ozme konusunda inisiyatif kullanma ve sorumluluk alma, takim
calismasina yonlendirme gibi becerilere sahip insanlardur.

Giiniimiiz yonetim anlayisi, geleneksel yonetim anlayisinin disina ¢ikip, daha ¢ok ortak
karar alma, iletisim ve is birligi gibi anlayislarin yerlestigi bir yonetim anlayisi haline gelmistir.
Dolayisiyla organizasyon igerisinde ¢alisanlarin diger ¢alisanlarla, calisanlarin yoneticilerle ve
yoneticilerin diger yoneticilerle iliskilerinde de bir takim degisiklikler yasanmistir. Kurum
igerisindeki herkesin yonetime bir sekilde katildig1 bu siiregte, insan iligkilerinin yonetimi de
giderek daha 6nemli hale gelmektedir.

Halkla iliskiler ve Duygusal Zeka

Giiniimiizde duygularin ise karistirilmamasi gerektigini savunan geleneksel yonetsel
paradigmalar yo6n degistirmeye baslamistir. Insanlarm var oldugu her yerde duygularin
varligindan ve bu duygularin yonetilmesi gerekliliginden s6z etmek miimkiindir. Giintimiizde
organizasyonlar yalnizca IQ seviyesi ile 6n plana ¢ikan yonetici ve ¢alisanlar1 degil, duygusal
zeka seviyesi yiiksek olan, duygularmin farkinda olan ve onlar1 yonetebilen, iliski kurma
konusunda basarily, iliskilerini etkili bir sekilde yonetebilen yonetici ve ¢alisanlar: aramaktadir.

Daha once de belirtildigi tizere halkla iliskiler yonetimi kurum igerisinde bulundugu
konum itibariyle bu ihtiyacin en fazla oldugu alanlardan biridir. Giintimiizde halkla iliskiler
insanlarin ve dolayisiyla duygularin yer aldig1 devasa bir alan haline gelmistir. Halkla iligkiler
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yonetiminde basarili olmanin temel kosulu, genis capl: iletisim, davranis, dinleme ve yonetim
becerilerine sahip olmaktur.

Her ne kadar bu gerekliligin ya da ihtiyacin en fazla oldugu alanlardan biri halkla
iligkiler yonetimi olarak ifade edilse de, bu alandaki akademik ¢alismalarin oldukca simurh
oldugunu da belirtmek gerekmektedir. Duygusal zeka ile ilgili calismalar egitim alanindan
sonra yonetim alanina uygulanmis ve bu konuda ¢ok sayida calisma yapilmustir. Ancak halkla
iligkiler duygusal zeka iligkisi ok daha yakin zamanda incelenmeye baslamis olan bir alandur.

Halkla iligkiler ve duygusal zeka iligkisi {izerinde calisan Brigham Young
Universitesi'nden Susan Balcom Walton, halkla iliskiler yoneticilerinin ¢ok farkli kesimlerden
kisilerle iletisim i¢inde olmalarindan 6ttirti, farkli bakis agilarini ayni anda gorebilme olanagina
sahip olduklarini, dolayisiyla bu durumun halkla iliskiler yoneticilerine bir ¢ok farkli degeri bir
arada sundugunu ifade etmektedir. Walton, gelisen ve degisen halkla iligkiler uygulamalarinda
duygusal zekanin gerekliligini belirtmektedir (http://www.prsa.org/ ):

e "Beklentiler artmistir ve duygusal zeka da bunun bir pargasidir. Halkla iliskiler
yoneticilerinin de ugrasmas: gereken aksilikler de giderek artmaktadir.
Dolayisiyla bir halkla iliskiler yoneticisi her tiirlii aksilikte sogukkanliligin
korumalidir.

e Halkla iligskiler yoneticileri ¢ok yogun ve c¢ok asir1 bigimde insanlarla
goriismekte, ugrasmaktadir. Konu insan iliskileri oldugunda her tiirlii iletisim
bicimi ortaya ¢ikmakta ancak duygular ayni1 kalmaktadir.

e Son olarak halkla iliskiler yoneticileri organizasyonlarmin sesi konumundadir
dolayisiyla bu ¢ok iyi yonetilmesi gereken bir stiregtir."

Walton degisen sartlar geregi yonetimin 6énemli bir parcasini olusturan halkla iliskiler
yonetiminde, sorumluluklarin ve zorluklarmn giderek arttigini belirtmekte ve halkla iligkiler
yoneticilerinin bu siiregte duygusal zeka becerilerine sahip olmasi gerekliligine vurgu
yapmaktadir. Walton'un yani sira, halkla iliskiler ve duygusal zeka iliskisi tizerine ¢alisan Sara
Fletcher da, halkla iliskiler uygulamalarinda duygusal zeka kullanimimin gerekliligini
Goleman’in ortaya koydugu dort temel duygusal zeka becerisi tizerinden aciklamaktadir
(http:/ / prbreakfastclub.com):

*  Ozbiling, bireylerin kendi duygularim algilama ve bilme becerilerini belirlemektedir.
Dolayistyla halkla iliskiler uygulayicilarina her durumda sakin ve kontrollii davranmak
konusunda yardimci olmaktadir.

e Oz-yonetim, kisisel gelisim icin kilit bir beceridir ve duygular1 yonetme ve is yasaminda
degisen durumlara kolaylikla adapte olma konusunda halkla iliskiler yoneticilerine
yardim etmektedir.

* Sosyal farkindalik, iligkiler ag1 agisindan baskalarmin duygularini anlama ve sezme
becerilerini icermektedir. Halkla iligkiler yoneticileri de ¢ok genis bir iliski agina
sahiptir. Bu alanda ayakta kalmak igin bu beceriye sahip olmalar: gereklidir.

o liski yonetimi ise iliskilerde etkilesimi yonetmek igin duygusal farkindaligi
kullanmaktir. Bu beceri, halkla iliskiler yoneticilerine farkli birimlerle iliskilerini
yuriitmek ve onlara kurumun imajini1 anlatmak i¢in imkanlar saglamaktadir.

Fletcher da Walton gibi halkla iliskilerde sakin ve kontrollii davranmanin 6nemine,
iliski yonetimine ve kurum imajini yonetmek konusunda halkla iliskiler yoneticilerinin roltine
vurgu yapmis ancak ondan farkli olarak giintimiiz halkla iliskiler diinyasindaki degisimlere
ayak uydurmanin da halkla iligkiler yoneticileri i¢in ok dnemli oldugunu 6zellikle belirtmistir.

Yapilan arastirmalardan ve ¢alismalardan gikarilabilecegi tizere duygusal zeka yalnizca
duygular1 bilme, anlama, onlarin farkinda olma, kendini ve baskalarini motive etme ve
yonetme, empati kurma veya kontrollii olma anlamina gelmemektedir. Duygusal zeka, bu
becerilerin timiiniin birlesimi ve bir arada kullanimidir. Tim bu beceriler ancak bir arada
kullanildiginda olumlu sonuglar verecektir. Dolayisiyla bir halka iliskiler yoneticisinin,
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bulundugu konum geregi tim bu becerilere sahip olmasi ve bunlari etkili bir sekilde
yonetebilmesi gerekmektedir.

Halkla iliskiler Yoneticileri ve Duygusal Zeka

Halka iligkiler yoneticilerinin gerceklestirmekte olduklari calismalarin dogasi geregi
duygusal zekay1 ve beraberinde pek ¢ok beceriyi birlikte kullanabilmeleri gerekliliginden yola
cikilarak, bu calismada halkla iliskiler uygulayicilarinin, halkla iligkiler uygulamalarinda
duygusal zeka kullanimini analiz etmek ve bunun kurum basarisi tizerindeki etkilerini ortaya
koymak amaclanmistir. Organizasyonlarin yalnizca akilla yonetilebilecegine dair paradigma
ozellikle son donemlerde ortadan kalkmis, yonetimde duygularin da yonetilmesi gerekliligi
ortaya gikmugtir.

Arastirmanin ¢ikis noktasini, Daniel Goleman'in yonetimde duygusal zeka kullanimi
yaklasimimni halkla iliskiler yonetimine uygulamak fikri olusturmustur. Halkla iliskiler
yoneticilerinin kendilerini tanima-anlama, kendi kendilerini yonetebilme, iliskileri yonetme,
liderlik ve etkileme, sosyal farkindalik ve iletisim becerileri analiz edilmistir. Ann Cartwright ve
Amanda Sallovay'm, Daniel Goleman'in dortlii 6lcegini gelistirerek hazirladigr oOlcekten
uyarlanan, yapilandirilmis sorular hazirlanmistir. Cartwright ve Sollovay, Goleman'in dortlii
Olcegine (0z-biling, 6z-yonetim, sosyal farkindalik ve iliski yonetimi) temel duygusal zeka
becerileri ve ilham verici liderlik becerilerini eklemistir (2009: 2-9). Cartwright ve Sallovay'in
6lgeginde oldugu gibi, temel duygusal zeka becerileri ve ilham verici liderlik ile ilgili sorular da
yapilandirilmistir.

Arastirmada derinlemesine goriisme yontemi kullanilmis ve gortismeye katilan kisilere
yapilandirilmis sorular yoneltilmistir. Gortisme, nitel arastirmalarda en ¢ok kullanilan yontem
olup, arastirmaci ve goriisiilen kisi arasinda soru sorma ve yanitlamaya dayali etkilesimli bir
siirectir. Uzun zaman alan ve zor bir siire¢ olmakla birlikte arastirmaciya konu hakkinda
ayrintili bilgi toplama, katilimcilarin beden dilini, jest ve mimiklerini okuma, katilimcilarin
anlamadig1 sorular1 agiklama, gortisiilen kisilere ise kendini daha iyi ifade etme sansi
vermektedir. Yapilandirilmis goriismede sorular goriisiilen her kisiye ayni1 bicimde ve ayn
sirada sorulmaktadir. Bu anlamda aragtirmaciya bir smirliik getirmektedir ancak verilerin
diizenlenmesi, karsilastirilmas: ve ¢oziimlenmesi yapilandirilmamis ve yari yapilandirilmis
goriismeye oranla daha kolaydir (Simsek, 2013: 142-147).

Bu amacla, Ankara'da 6zel sektorde ¢alisan halkla iliskiler yoneticileri ile derinlemesine
goriismeler gergeklestirilmistir. Orta ve {ist diizey halkla iligkiler yoneticileri ile gergeklestirilen
goriismelerde yoneticilerin en az 10 ve daha {izeri yil calisma deneyiminin olmasi 6zelligi
aranmistir. Alaninda oncii konumda bulunan, kurumsal isletmelerden 10 yonetici ile
gorusiilmiistiir. Yoneticilerin ve kurumlarmin isimleri kurumlarinin ilkeleri geregi calismada
paylasilmamustir. Yoneticileriyle goriisme gerceklestirilen kurumlar, ii¢ uluslararast hotel
grubu, {i¢ ulusal diizeyde biiyiik hastane, bir ulusal restaurant grubu, bir holding, bir halkla
iliskiler ajanst ve bir 6zel tiniversitedir. Gortisme yapilan 8 yonetici 20 yildan uzun zamandir
sektorde calismakta olup, 6's1 kadin 4'ti erkektir. Yapilan gortismeler yaklasik 1 saat stirmiistiir.

Bu arastirma kapsaminda veriler, gortisme siireclerinde kullanilan sorular dikkate
almarak sunulmustur. Gortisme yapilan kisilerden, belirlenen konularda kendilerini
degerlendirmeleri istenmistir. Arastirmaya katilan kisilerden alinan goriislerin 6ziine herhangi
bir sekilde miidahale edilmemis olmakla birlikte, degerlendirmeler arastirmacinin goriismeler
sirasindaki bireysel gozlemlerini de icermektedir. Goriisme yapilan yoneticilere temel iletisim,
duygusal farkindalik, 6z-biling, 6z-y6netim, sosyal farkindalik, iliski yonetimi ve ilham verici
liderlik becerilerini ortaya ¢ikaran 10 temel soru sorulmustur.

Temel Iletisim

Olgegin birinci bsliimiinii olusturan temel duygusal zeka becerileri kisminda goriisme
yapilan yoneticilerin iletisim becerilerini ve duygusal bilinglerini ortaya koymay1 amaglayan
sorular sorulmustur. Temel iletisim becerileri, kisilerin dinleme ve anlama, dil ve ses tonu
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kullanim becerileri, geri bildirim alma, verme ve kullanma, diyalog kurma ve ¢ift yonlii iletisim
kurma gibi becerilerini icermektedir. Hedef kitle ile diyalog kurmak, hedef kitleden geri
bildirim almak, hedef kitlenin istek ve beklentilerini 6grenmek, bu istek ve beklentilere gore
hareket etmek ve hedef kitle ile kurum arasinda karsilikli dengeyi ve anlayisi olusturmak
cagdas halkla iligkiler anlayisinin temel gereklerini olusturmaktadir.

Kisinin kendi duygularinin farkinda olmasi, onlar1 neyin harekete gecirdigini bilmesi,
empati kurma becerisi ve sezgilere sahip olmasini igeren duygusal biling temel iletisim
sorularmin ikinci boliimiinii olusturmaktadir. Duygularin ve duygulari neyin harekete
gecirdiginin farkinda olmak halkla iliskiler yoneticilerine, duygularini dengede tutabilme ve
yonetebilme olanagi sunmaktadir. Isler ile ilgili siirece ait sezgilere sahip olmak ise, ortaya
cikabilecek krizleri ongortip onleyebilme ve ortaya cikabilecek firsatlar1 degerlendirebilme
imkan1 vermektedir. Empati kurma becerisi de ayn1 sekilde halkla iligkiler yoneticilerine, hedef
kitlenin ve iligki igerisinde bulunan diger kisilerin neler diisiindiigiinii anlayip, beklenti ve
isteklere gore hareket edebilme olanagi sunmaktadir. Yapilan gortismeler tiim yoneticilerin
temel iletisim becerilerine sahip oldugunu ve duygusal farkindaliklarinin yiiksek oldugunu
gostermektedir.

”

. lyi bir konumda oldugumu diisiiniiyorum. lyi bir dinleyiciyim. Daha iyi dinleyici

oldugum zaman daha iyi bir iletisimci olacagim diisiiniiyorum. Iletisime kapali bircok insan
grubu var. Amacim da zaten burada iletisimi agmak. Ben rahatim ama kars: taraf da rahat olunca
cok daha basarili olabiliyorum. Iletisim iki kisilik, karsilikli  olunca daha keyifli oluyor.”

Goriisme yapilan kisilerin hepsinin olumlu iletisim kurmanin mesleklerinin en temel
geregi oldugunu bildigi goriilmektedir. Bu anlamda goriisme yapilan kisilerin 6zellikle cift
yonlii iletisime ¢ok fazla onem verdikleri, gerek iletisim kurmak, gerekse iletisimi devam
ettirmek konusunda oldukc¢a hassas davrandiklari goriilmiistiir. Ayrica goriisme yapilan
kisiler, bulunduklar1 konuma gelmelerinde kurduklar1 olumlu iletisimin ¢ok 6nemli bir yeri
oldugunu belirtmektedir.

" Iletisim kuramadi§im kimse olmad, ben herkesle iletisim kurulabilecegine inantyorum. O kisi
sagir ve dilsiz bile olsa iletisim kurulabilir. [letisim ille de konusmak degildir zaten...”

Giindelik hayatta kullanilan jestler, mimikler, ses tonu, el-kol hareketleri ve diger beden
hareketleri ¢cogu zaman insanlarin gercek duygu ve diisiincelerine dair ipuglar1 vermektedir.
Halkla iligkiler yoneticilerinin, hem organizasyon i¢cinde hem de organizasyon disinda iliski
igerisinde oldugu kisilerle olumlu iletisim kurabilmesinin yolu, etkili sozlii iletisim becerilerinin
yaninda etkili sozsiiz iletisim becerilerini gelistirmesidir. Beden dilini anlamak ve kullanmak,
yoneticilere kendisini daha dogru ifade etmek ve karsisindaki kisileri anlayabilmek konusunda
avantajlar saglamaktadir. Gortisme yapilan kisiler sozstiz iletisim/beden mesleklerinde 6nemli
bir ara¢ olarak gormektedir. Yoneticilerin ¢ogunlugu beden dilinin iletisimde ¢ok ©nemli
oldugunu vurgularken, sadece iki yonetici hareketlere, jest ve mimiklere dikkat etmedigini,
yalnizca g6z temasinin 6nemli oldugunu diistinmektedir.

"... Biitiin bu iletisim becerileri arasinda beden dilinin de ¢ok onemli oldugunu diisiiniiyorum.
Katkist ve karsimizdakini etkileyen bir tavri var. Biitiin goriismelerde karsimizdaki insana
sayguizt ilginizi ya da sizinle ilgili ipuclarini veren beden diliniz. Sizin durusunuz, goriisiiniiz,
bakismaniz, gozlerinizi kacirmaniz ya da gozlerine bakip 0Ozgiiveninizi yansitabilmeniz,
kendinizi yansitabilmeniz, konumunuza olan sahipliginizi yansitabilmeniz...Yani karsimizdaki
kisiyi etkileme agisimdan da onemli. Kisiyi ilk anda yansitan biitiin degerli bulgular: veren bir
sey ...

Goriisme yapilan tiim yoneticiler ¢alisma ortaminda duygular: yonetebilmenin halkla
iliskiler alaninda 6nemli bir gereklilik ve beceri oldugunu ifade etmistir. Genel olarak duygular1
ifade etme, kontrol etme, kendi duygularimi ve karsisindaki insanin duygularini anlama,
sezgilerini kullanma ve empati kurma konusunda kendilerini basarili bulduklar: ve duygularini
nelerin harekete gecirdigini bildikleri goriilmektedir.
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Oz-biling

Olgegin ikinci boliimiinde goriisme yapilan kisilerin 6z-biling ile ilgili sorularla
kendilerini taniyrp tanimadiklari sorulmustur. Oz-biling genel olarak kisinin kendini tanimayz,
kisisel inang ve degerlerinin farkinda olmayi, kisisel motivasyon kaynaklarini bilmeyi, zayif ve
giiclii yonlerin farkinda olmayi, 6z giivene ve 6z saygiya sahip olmay1 icermektedir. Bireysel
farkindalik, 6z giiven, 6z sayg: ve tutarlilik gibi 6zellikler is yasaminda kisisel basar1 agisindan
kritik neme sahiptir. Ozgiiven bireyin kendisi, diisiinceleri ve davranislarina iliskin olumlu ya
da olumsuz degerlendirmelerini, 6zsaygi ise kisinin bireysel olarak oziine, kimligine,
degerlerine ve bulundugu konuma yonelik saygisini icermektedir. Halkla iligkiler
yoneticilerinin, bu 6zelliklere sahip olmadan baskalariyla etkili iletisim kurmasi, iliskilerinde
ayakta kalmasi ve kisisel olarak basari elde etmesi miimkiin goriinmemektedir. Ozellikle
Ozgliveni ve Ozsaygisi olmayan yoneticiler, sorumluluk almayan, sahip oldugu bilgiyi
paylasmayan, degisikliklerden kaginan, herhangi bir sekilde basarisizlig1r kabul etmeyen ve
cabuk pes eden yoneticiler olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Bunun yaninda halkla iliskiler
yoneticilerinin 6zellikle eylemleri ve sdylemlerinde tutarli olmasi ise iligki icerisinde oldugu
hedef kitleyi ikna etmek agisindan ¢ok énemlidir. Bu baglamda, goriisme yapilan halkla iliskiler
yoneticilerinin kendilerini taniyan, 6z giivenleri ve 6z saygilar: yiiksek, is yasamlarinda tutarli,
bagkalar tizerinde etkiye sahip olan ve kendilerini neyin motive ettigini bilen kisiler olduklar:
goriilmistiir.

”...Kendime cok giivenirim, ¢cok tutarlyim. Bu yaslarimda oOzellikle. Benim icin soylenilen en
giizel sozlerden bir tanesi de budur: ”Cizgisini hi¢ bozmayan adam”. Ben de buna inaniyorum
acikcasi. Ciinkii benim hayat felsefem bu. Oldum olast hep boyle oldu. Beni is ve isin kalitesi
motive eder. Baska motive eden birsey yok. Eger kaliteli bir is ¢cikardigima inaniyorsam, beni
motive eden sey o...Yaptigim isin adam akilli olmasi onemli. Kendi kendimi motive ediyorum
yani...

Ayrica gortisme yapilan kisilerin hepsi kendisini ¢ok iyi tanidigimi belirtmis, kendini
tanimanin bagkalarmi tanimaktan 6nce geldigini, kendini tanimadan bagka insanlar1 tanimanin
miumkiin olmadigin dile getirmistir.

”

. Tiim ¢abam ona. Insan kendini tanirsa baskalarini tanmimaya gecebilir. Once insanin
kendiyle ilgili birtakim seyleri ¢oziimlemesi lazim. Sokrates, eger akademisinde “kendini tant”
diye yazmigsa ve ben 4000 yil daha iyi bir beyine sahipsem bunu kesinlikle yapmam lazim...”

Kendini tanimanimn 6nemli oldugunu belirtmelerinin yamn sira, kendini tanimanm bir
siire¢ oldugunu, bunun gelistirilebilir bir 6zellik oldugunu ve kisinin kendisini tanimaya hayati
boyunca devam ettigini belirtmislerdir.

"...Hala siz kendinizi taniyorsunuz ve daha iyi nasil yaparima ulasmaya c¢alistyorsunuz. En
iyisi nasil olur bu gelisen diinyada, gelisen PR ve marketing sektoriinde, turizm sektoriinde her
giin yeni bir sey ¢ikiyor ve yeni bir sey ogreniyorsunuz. Ama temel degerlerinize giivenirseniz,
altmdan kalkamayacaginiz aslinda bir sey yok. Ama tabii ki bilgi olarak belki hakim olmadigim
birgok sey var. Her giin yeniden dgrenecegim bircok sey var..”

Oz-yonetim

Olgegin {iciincii boliimiinde goriisme yapilan yoneticilere 6z yonetim becerilerini
ortaya koymayi amaclayan sorular sorulmustur. Oz yonetim; kisisel hedeflere sahip olmak,
kisisel degisimleri yonetmek, kendi kendine kogluk yapmak, baskalarina rol model olmak gibi
ozellikleri icermektedir. Is yasaminda yoneticilerin kurumsal hedeflerin yaninda bireysel
hedeflere sahip olmasi, siirekli gelisme ve yeniliklere hizlica adapte olma kapasitesinin
gelisimine yardimci olmaktadir. Bu anlamda yoneticilerin kisisel olarak siirekli kendini
yenilemeye ve degistirmeye ihtiyact vardir. Bu durum ayni zamanda kurum igerisinde ¢alisan
diger kisilerin yoneticileri rol model almasini ve daha istekli ¢alismasini saglamaktadir.
Yoneticiler kendi kendilerini yonetme becerisine sahip olduklarin: ve kisisel degisimlerini etkili
bir sekilde yonetebildiklerini ifade etmistir.
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”... Baskasz ile benim oturup konusmuslugum da yoktur belki ama bir toplantida bir sozii, beni
cok etkilemis, ben de hemen o sirada not almis olabilirim. Dolayisiyla herkesin herkeste etki
biraktigin - diisiiniiyorum. Degerek geciyoruz giinliik hayatlarimizda, yakin ya da uzak
temaslarla. Tesadiiflerle ya da tesadiif olmadan cok fazla sey goriiyorsunuz ama onu da agiksaniz
goriiyorsunuz, agik degilseniz etkilemeniz de etkilenmeniz de miimkiin degil...”

Kendilerini yonetme becerisi ve kisisel degisimi stirdiirmelerinin yam sira, beraber
calistiklar1 diger kisilere rol modellik yaptiklar1 ve onlarin hayatinda etkileri olduklar:
goriilmektedir.

”...Bircok kisinin bana geri doniis olarak, hayatimin her zaman idolii oldunuz lafi var. Hayattaki
durus, giicliiliik, ya da hayatla olan miicadeledeki dik durusunuz her zaman benim Ornegim
olmustur gibi seyler var. Bu giizel bir geri bildirim. Demek ki birilerine bir sey gostermek icin
yaptigimiz zaman olmuyor. Siz kendi dogrularmizla, iyi niyetle, yardim ederek, bir siire sonra
bu tiir geri bildirimler alabiliyorsunuz. Empati yapinca baskalarinin hayatina dokunabilme
sansimiz oluyor...”

Kurumsal ve kurum calisanlara yonelik hedefler belirledikleri gibi kendileri icin de
kisisel hedefler belirleyip o hedefe ulasmak icin ¢aba sarf ettikleri goriilmektedir. Kisisel
hedefler belirleyip o hedeflere ulasmanin kurumsal basari agisindan da onemli oldugu
belirtilmistir.

" ... Her zaman ulasilabilir hedefler koymanin daha dogru oldugunu diisiiniiyorum. Her zaman
yapryor muyum, bazen kendimi ¢ok zorladigim bir giin olabiliyor. ... Ama zaman plani ¢izerek,
neler yapacagim, neleri bitirmem gerekiyor ve tik atmam gerekiyor bu bitti diye, onun keyfini
yasamam gerekiyor. Giinii, haftay: o sekilde planliyorum...”

Sosyal Farkimdalik

Olgegin dordiincii boliimiinde goriisme yapilan kisilerin sosyal farkindaliklarini ortaya
koymaya yonelik ti¢ soru sorulmustur. Sosyal farkindalik; farkliliklara saygi gostermek ve her
ttrla farkh fikre, diisiinceye ve insana esit mesafede durmak, kurumsal deger ve inanglarin
farkinda olmak, her tiirlii iliskiye acik olmak gibi 6zellikleri icermektedir. Halkla iliskiler
yoneticileri birbirinden ¢ok farkli kesimlerle iliski i¢indedir ve bu iligkileri olumlu bir ¢ercevede
yuriitmek tizere farkliliklara saygi duymak, onlara anlayisla yaklasmak ve onlardan yeni bir
seyler 6grenmek durumundadir. Bunun yaninda halkla iliskiler yoneticilerinin kurumu, hedef
kitleye, kurumun kendi calisanlarina ve iliski icerisinde oldugu diger kurumlara anlatmak,
sahip oldugu deger ve inancglar1 o kesimlere benimsetmek i¢in kurumun ne konumda
oldugunu, ne yapmak istedigini, vizyonunu ve misyonunu ¢ok iyi bilmesi gerekmektedir.
Bunun yaninda kurumun kisa ve uzun vadeli amaglari, hedefleri ve politikalar1 hakkinda tiim
kurum calisanlarmi bilgilendirmek; biitiin ¢alisanlara diizenli iletisim programlari hazirlamak;
calisanlar: kurumla ilgili tiim gelismeler hakkinda en kisa siirede bilgilendirmek halkla iliskiler
yoneticilerinin sorumlulugudur. Tiim yoneticilerin calistiklart kurumun deger ve inanglarmi
bilip, kurumun ne konumda oldugunun ve beklentilerinin, kurumun vizyonunun ve
misyonunun neler oldugunun, kurumu hedef kitleye anlatmak agisindan ne denli 6nem
tasidiginin farkinda oldugu gozlemlenmektedir.

”

”... Kurumun diistince ve inanglarimi bilmezseniz miisteriye ne anlatabilirsiniz ki?...

Kurumlar ile farkindaliklari kadar baska kiltiir, kurum ve kisilerin farkliliklari
konusunda da farkindaliklar: yiiksektir. Farkl kiilttirlere, bakis agilarma yonelik oldukea agik
olduklarmi, her tirlii farkliigy, farkh fikir ve diistinceyi bir zenginlik olarak gordiiklerini
gostermektedir.

... Farklilik en fazla keyif aldigim sey. Beni olusturan seyler o puzzle'in parcalar: oldu.
Kiminden sabr1, kiminden eglenceyi, kiminden ciddiye almay: 6grendim. Mevlana’nun bir sozii
var: Herkesin ayni seyi diisiindiigii yerde kimse bir seye diisiinmiiyordur...”
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Bunlara ek olarak yoneticiler kendilerini pozitif ve girisken olarak tanimlamakta ve
iliski kurma konusunda kendilerini basarili bulmakta, bulunduklar1 kurumda temel
gorevlerinin olumlu ve uzun vadeli iligkiler kurmak olduguna inanmaktadur.

”... Benim adim iletisim miihendisi koymuslar burada. Iliski kurmay seviyorum insanlarla.
Dogru elektrigi buldugumuzda da ¢ok daha uzun vadeli bir iliski olabiliyor. Isimizin ¢ok onemli
bir pargast iletisim kurmak. Ben bu konuda basarili oldugumu diistiniiyorum...”

Iliski Yonetimi

Olgegin besinci boliimiinde halkla iliskiler yoneticilerinin iliski yonetimi becerileri ile
ilgili sorular sorulmustur. Iliski yonetimi; iliskilerde sorun/catisma ¢ozme ve ¢oziim arama,
bagkalarma yardimci olma, uzun stireli iligkiler kurma, baskalarini neyin harekete gecirdigi ve
motive ettigini bilme, iligkilerde agiklik, diiriistliik ve giiven yaratma ve degisimi yonetme gibi
ozellikleri barindirmaktadir. Kurum igi iletisimin saglikli ytirtimesi amaciyla ¢alisanlar1 agik ve
diirtist davranmaya yonlendirme bu sorumluluklardan biridir.

Bunun yaninda ortaya ¢ikan catismalarin yonetilmesi halkla iliskiler yoneticilerinin bir diger
onemli gorevidir. Catisma, genel anlam itibariyle iki veya daha fazla kisinin bir konuda fikir
veya goriis ayriligina diismesidir. Catisma yonetimi ise catismanin sebeplerinin ortaya
cikarilmasi, degerlendirilmesi ve uygun sekilde miidahale stireclerini igermektedir. Catismanin
etkin bir sekilde yonetilmesi, halkla iliskiler yoneticilerinin bu konuda sorumluluk almasi,
catisan taraflar1 ortak bir paydada bulusturmasi ve uzlastirmasi orgiit saghigi, verimlilik ve
orgiitiin gelecegi acisindan kritik oneme sahiptir. Gorlisme yapilan yoneticilerin catisma
yonetiminde basarih oldugu, diiriist, actk ve giivenli bir iletisim ortami yaratabildikleri
gozlemlenmektedir. Catisma yonetiminde ilk olarak sakin kalmayi tercih ettikleri, ilerleyen
stire¢lerde de daha ¢ok miizakere veya uzlasi yontemlerini tercih ettikleri goriilmektedir.

"...Catisma durumunda once sakinlestirmeye calisirim ilk planda ¢iinkii ¢atisma ortaminda
sonug elde edemezsiniz. Catisilan yerde bir kazanan bir kaybeden olur. Catismay: sakinlestirip
normal bir zemine getirdikten sonra uzlagmaci tavir devreye girer. Iki tarafin da
kaybetmeyecegini garantilediginiz zaman, o c¢atismayr zaten cozersiniz. Kaybeden taraf
olmayinca iki taraf da kazanir zaten. Once atesi diisiirmek ve catigmay: sakinlestirmek, sonra da
uzlagmayr saglamak gerekir. Daha uzun vadede daha uzun ¢oziimler getirecek ortami yaratmak
lazim...”

Kendilerinin ve beraber galistiklar1 kisilerin motivasyon yollarmi bildikleri, buna énem
verdikleri ve takim ¢alismasini degerli bulduklar: anlasilmaktadir.

”...Her olumlu davranis icin benimle ¢alisan kisilere tesekkiir ediyorum. Bundan ben de motive
oldugum icin en ¢ok kullandigim yontem bu. Olumsuz bir durum bile gorsem Once “eline saglik’
der sonra bunun daha iyisini yapabilirdin derim. Kiiciik hediyeler almay: seviyorum. Kalem
gibi..”

Uzun yillardan beri calisma hayatinin iginde olmalarinin da etkisiyle uzun siireli
iliskiler kurma egiliminde olduklari, uzun siireli iliski kurmanin kisa stireli iliskilere gore uzun
vadede daha faydali oldugunu diisiindiikleri goriilmektedir. Gortisme yapilan kisiler bazi is
baglantilarinin kisa stireli olmasinin hiz ve verim agisindan etkili oldugunu ifade etmistir.

"..Su anda olmasa bile mutlaka birlikte calisabilecegimizi diistiniiyorum. Basta hig
ortak calisma firsatt bulamayip, ¢ok daha sonra bir yil boyunca birlikte ¢alistigim
firmalar oldu. Isin bu boyutu var. Network ¢ok oOnemli. Is yasantisinda artik
giliniimiizde olmazsa olmazi, diyebiliriz, insanlar: silecek kadar bu anlamda zengin
degiliz. Herkesin herkese giintiin birinde faydas: dokunabilir, soracaginiz bir sey
olabilir. Birbirimize deger katabilecegimiz bir yol olabilir. Dolayisiyla o iliskilerin hepsi
uzun siireli tutulmalidir diye diistiniiyorum..."

Liderlik
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Son olarak 6lgegin altinc boliimiinde goriisme yapilan halkla iliskiler yoneticilerinden
liderlik konusunda kendilerini degerlendirmeleri istenmistir. Liderlik becerileri ortak vizyon
yaratma, takim calismasina yonlendirme, baskalarmin tizerinde s6z sahibi olma ve onlar:
etkileme, iliski ag1 olusturma ve miisteri iliskilerini etkili bir sekilde yonetme becerilerini
kapsamaktadir. Kurumda c¢alisan bireylerden her birinin, kurum disinda kurumu temsil eden
ve kurumu hedef kitleye anlatan, kurum hakkinda disariya bilgi veren temsilciler oldugu
diistintildiigtinde, kurumda calisanlarin ortak bir vizyona sahip olmasi ¢ok 6nemlidir. Bu
vizyonu yaratma, kurumda calisanlara ve kurum disina sunma, anlatma ve benimsetme
gorevinde en biiytik pay stiphesiz halkla iliskiler yoneticilerine diismektedir. Yoneticiler ortak
vizyon yaratma konusunda basarili, 6rgiitleme becerilerine sahip ve degisim konusunda diger
calisanlar1 yonlendirici/destekleyici konumdadir.

"...Vizyonunuzun ¢ok genis olmasi gerekiyor ki, hi¢ kimsenin altina imza atmayacag:
projeleri ortaya cikarabilin, sunabilin. Farkli bir agidan degerlendirmeniz, disardan
gorebilmeniz gerekiyor. Belki yeni biri daha farkli seyler gorebilir. Yeni stajyerler bu
anlamda bizim i¢in ¢ok onemli. Ciinkii baz1 seyler bircogumuz igin klasiklesmistir.
Hem uzmanlasmissinizdir hem de otomatiklesmissinizdir. Oradan farkli bir bakis acist
almay1 diisiiniiriiz. Ciinkii ben bilmeyebilirim. Belki sadece basin yansimalarindan bilgi
alirim ama disardan gelen herkese sorarim otel nasil goriintiyor?..."

Ortak vizyon yaratabilmelerinin yani sira biiytik ¢cogunlugunun liderlik 6zelliklerine
sahip olduklari, takim galismasina ¢ok Oonem verdikleri ve bireyleri etkileme konusunda
kendilerine has yontemlerine sahip olduklar1 gozlemlenmistir.

"... Ben degil biz dilini konusanlarin iyi ¢ahsanlar oldugunu diigiiniiyorum. ...Is yapma
bicimimin dogru oldugunu bilsem bile etraftan gelecek onerileri dinlerim. Farklilik niye giizel o
yontem dogru olabilir ama daha kisa daha iyi bir yontem ¢alisanlardan gelebilir. Cogunlugun
inandigi, akillarma yatan kararlar almay: seviyorum ciinkii o karar: ortak aldiginiz zaman daha
cok sahiplenildigini goriiyorum. Evet takim ¢alismasi, liderlik yapabilivim ama yine de oradan
ctkan kararin ortak olmas: konusunda caba harcarim...”

Halkla iligkiler ve duygusal zeka arasindaki bag1 degerlendirmek tizere halkla iliskiler
yoneticileri ile yapilan goriismeleri toparlayici nitelikle son bir soru miisteri iliskileri ile iliskili
olarak hazirlanmistir. Yoneticilerin miisteri iliskilerine o6zellikle vurgu yaptigl, miisteri
iliskilerini ¢ok kritik bir noktada gordiigti ve misteri iliskilerine maksimum diizeyde 6nem
verdigi goriilmektedir.

”... Insanlarla is iliskisinden daha cok, daha samimi bir ortamda iliskiler kurmak zorundayiz.
Dogum  giintinii hatirlamaktan, ozel giinleri igin ¢icek yollayip, hal hatir  sormaktan,
cocuklarimin durumunu sormaktan, bunlar1 yapiyoruz yani biz. Sadece is i¢in degil, isleri olsa
da olmasa da onlar: arayip soruyoruz, ziyaretlerine gidiyoruz, belirli periyodlarimiz var, telefon
goriismelerimiz oluyor. Siirekliligi saglryoruz boylece, arayr koparmamaya, iliskilerimizi taze
tutmaya ¢alistyoruz..”

Halkla iliskiler faaliyetlerinin belki de en Onemli parcasmni miisteri iliskileri
olusturmaktadir. Giintimiizde miisterileri ile iliskilerini olumlu bir yonde ilerletemeyen,
miisterilerle giiclii bir bag kuramayan, kurumun deger ve inanglarini, imajin1 miisterilerine
aktaramayan ve benimsetemeyen, miisterilerin beklenti ve isteklerine yanit veremeyen
organizasyonlarin giintimiizde ayakta kalmasi ¢ok gtictiir. Giintimtiiz halkla iliskiler yoneticileri
miisteri iligkilerinin temel ytriitiiclist konumunda oldugu icin miisteri sadakati yaratmak
tizere, miisteri iliskilerine Ozellikle dikkat etmeli, miisterilerin istek ve beklentilerini takip
etmeli ve musterilerle stirekli iletisim halinde olmalidir.

Sonug ve Degerlendirme

Geleneksel yonetim anlayisinda, maksimum verim diizeyine ulagsmak icin kaynaklarin
ve insanlarin rasyonel olarak kullanilmasi anlayisi benimsenmistir. Bunun en &nemli
sonuglarindan biri insan unsurunun geri plana atilmasi ve insanlarin duygusal boyutlariin goz
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ard: edilmesi olmustur. Modern yonetim anlayisi ise, geleneksel yonetimin aksine insani
makinenin bir pargas: olarak degil, sistemin en énemli unsuru olarak gormiistiir (Geng, 2004:
65). Bu siirecte ¢alisanlarin yonetimde etkinligi geleneksel anlayisa gore birtakim degisikliklere
ugramis ve g¢alisanlar karar alma asamalarinda gorece daha aktif hale gelmistir. Ancak asil
degisim, ekonomik ve teknolojik anlamda ciddi doéntistimlerin yasandig1 yirminci ytizyilin sonu
itibariyle yasanmistir. Ekonomik ve teknolojik gelismelere paralel olarak yoneten yonetilen
iliskilerinde ve kurum miisteri iliskilerinde pek ¢ok farklilik ortaya c¢ikmistir. Yasanan
gelismelerle birlikte ortaya gikan rekabet ortami kurumlarin politikalarini yeniden godzden
gecirmesi gerekliligini de ortaya koymustur.

Bu stirecte, is yasaminda duygulari yok sayan, teknik ve mantiksal becerilerin kurumsal
basarida en ¢nemli etken oldugu savunan paradigmalar da doniisim gegirmis, ozellikle is
yasaminda duygularin goz ardi edilmemesi, aksine kontrol altinda tutulup etkili bir sekilde
yonetilmesi gerektigini ortaya koyan arastirmalar yapilmistir. Bu anlayis giiniimiizde, kurum
icinde ve disinda, kurumun iliski igerisinde oldugu her kesimle iletisim stirecinde duygularinin
farkinda olan, onlar1 yonetebilen, karsisindaki insanlarin duygularini anlayip yonetebilen,
onlarla olumlu iletisim kurabilen yoneticilerin gerekliligini de beraberinde getirmistir.

Giintimiizde stratejik bir yonetim fonksiyonu olarak ¢n plana ¢ikan halkla iliskiler
yonetimi bu ihtiyacin en yogun hissedildigi alanlardan biridir. Kurum igi ve kurum disi iletisim
faaliyetleri ytirtitmek, kurum ile ¢alisanlar ve hedef kitle arasinda gtivene dayali iliskiler
kurmak, hedef kitle hakkinda ve hedef kitlenin beklenti ve istekleri hakkinda siirekli
aragtirmalar yapmak, gergeklestirilen uygulamalar ile kurum imaj ve kurumsal itibarmn
olusturulmasi ve yayginlastirilmas: siirecine katkida bulunmak, kurum iginde ve disinda
kurumsal deger ve inanglarin yayginlastirilmas: ve benimsetilmesine yardimci olmak, yasanan
degisimleri ve yenilikleri takip ederek kurumun bu degisikliklere en kisa siirede adapte
olmasini saglamak ve ortaya cikan krizleri ve catismalar1 yonetmek giintimiiz halkla iliskiler
yoneticilerinin temel sorumluluk alanlarini olusturmaktadar.

Halkla iligkiler yonetimi, yapist itibariyle temel olarak insan iliskilerinin yonetilmesi
siirecidir. Insan iliskilerinin bu denli yogun oldugu bir alanda, insanlarin sahip oldugu
duygularin gormezden gelinemeyecegi oldukea aciktir. Bu anlamda halkla iliskiler yoneticilerin
oncelikle olarak kendilerini, ardindan ¢alisanlar1 ve hedef kitleyi tanimasi, kendi duygularinin
ve karsisindaki insanlarn duygularmin farkinda olmasi ve onlar1 kontrol altinda tutmasi,
kendisinin, ¢alisanlarin ve hedef kitlenin motivasyon kaynaklarini bilmesi, iliski igerisinde
oldugu her kesimle olumlu iliskiler kurmasi, kurum iginde ve disinda ytirtitiilen halkla iliskiler
uygulamalarinin bagariya ulasmasi agisindan kritik bir éneme sahiptir. Bu amagla bu calismada,
Daniel Goleman’in yonetimde duygusal zeka yaklagiminin halkla iligkiler y6netimine
uyarlanabilecegi tezinden yola cikilmistir. Calismada halkla iliskiler yoneticilerinin, gerek
calisan-calisan, gerek calisan-yonetici iliskilerinde, gerekse kurumun hedef kitlesi ile olan
iletisiminde duygusal zekadan yararlanmasi gerekliligi ortaya konulmustur.

Arastirmanin sonugclari, Tiirkiye’de halkla iliskiler uygulayicilarmin, modern halkla
iligkiler uygulamalarindaki degisiklikleri ve yenilikleri yakmdan takip ettigini, bunlara
uygulamalarinda yer verdigini ve duygusal zeka kullanim diizeylerinin ytiksek oldugunu
gostermektedir.  Goriisme yapilan halkla iliskiler yoneticilerinin kendini taniyan, kendi
duygularim1 ve kargsisindaki kisilerin duygularmi anlayip yonetebilen, empati kurabilen,
motivasyon saglayabilen, d6zgiiveni yiiksek, saglikli iletisim kurabilen, calistig1 kurumun inang
ve degerlerinin farkinda olan, 6z-yonetim ve liderlik becerileri ytiksek, iliski yOnetimi
konusunda basarili, yeniliklere ve degisimlere uyum saglayabilen kisiler olduklar:
anlasilmaktadir.

Bunun yaninda, goriisme yapilan halkla iliskiler uygulayicilarinin alandaki tecriibeleri
ve calistiklar1 kurumlarin niteligi diisiiniildtigiinde, halkla iligskiler uygulamalarmnda duygusal
zeka kullaniminin bireysel ve kurumsal basarida 6nemli bir etkiye sahip oldugunu soylemek
miimkiindiir. Bu durum giintimtizde halkla iliskiler yoneticilerinin, ¢alistiklar1 alanda bireysel
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ve kurumsal anlamda basarili olabilmek i¢in uygulamalarinda duygusal zeka kullanimina yer
vermelerinin gerekliligini acgik¢a ortaya koymaktadir. Dolayisiyla yonetim alanina uygulanan
duygusal zeka arastirmalarmin halkla iliskiler yonetimine de uygulanabilecegini soylemek
miimkiindir.

Turkiye’deki halkla iliskiler yoneticilerin duygusal zeka kullanim dtizeylerini
degerlendirmek amaciyla benzer arastirmalarin farkli illerde ve farkli organizasyonlarda,
ozellikle kurumsallasma amaci giiden organizasyonlarda yapilmasi, karsilastirma imkani
saglayacag ve farkli sonuglar ortaya cikarabilecegi igin 6nemli goriilmektedir. Kiiltiirlerin
yonetim anlayisinda onemli farkliliklar yaratabildigi gtintimtiz is diinyasinda kiiltiirleraras:
calismalarin yapilmasinin da, farkli sonuglara ulasma ve analiz etme olanagi saglayacag: agiktir.
Son olarak, organizasyonlarin, duygularin calisma yasamindaki yeri ve onemini anlatmak,
calisanlarin ve yoneticilerin duygulari yonetme becerilerini gelistirmek konusunda daha
duyarli olmalari, gerceklestirilen faaliyetlerin ve iletisimin niteligini yiikseltecektir.
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