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Oz

Bu ¢alismada, belediyelerin kamu ydnetimindeki iletisim ¢abalar1 incelenmistir.
Belediye calisanlarinin kamuyla temas noktalarinda sahip olduklart iletisim
becerileri ve yagadiklari iletisim ¢atigmalarini nasil yonettikleri, kamusal iletisim
yaklagimi baglaminda ele almmigtir. Calisanlarin iletisim engelleri ve catigma
yoOnetimi tarzlar1 analiz edilerek belediyelerin kamusal iletisim becerileri
Ol¢limlenmistir. Analizler, belediye c¢alisanlarmin iletisim engellerinin diisiik
oldugunu gostermistir. Calisanlar, kamuyla kurduklari iletisimde algisal,
psikolojik, duyussal, kisisel ve dilsel-davranissal engeller agisindan smirl
engellilik diizeyine sahiptirler. Catigma yonetim tarzlart incelendiginde,
calisanlarin en fazla uzlastirma ve timlestirme tarzlarin1 kullandiklar
belirlenmistir; bunlar1 kaginma, hilkkmetme ve 6diin verme tarzlar1 takip etmektedir.
Bulgular, c¢atisma yonetim stratejilerinin iletisim engellerinin etkisi altinda
belirlendigini gdstermistir. Hilkmetme tarzinin duyussal ve kisisel engellere, 6diin
verme tarzinin dilsel-davranigsal ve kisisel engellere, tiimlestirme tarzinin kisisel,
algisal, dilsel-davranigsal ve duyussal engellere, uzlastirma tarzinin kisisel ve
algisal engellere, kaginma tarzinin ise algisal ve dilsel-davranissal engellere sahip
olan ¢alisanlar tarafindan benimsendigi sdylenebilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Halkla Tliskiler, Kamusal letisim, Catisma Yénetimi, Iletisim
Becerileri, Tletisim Engelleri, Belediyeler.

Abstract

This study examines the communication efforts of municipalities within public
administration. The communication skills of municipal employees at their points of
contact with the public, and how they manage communication conflicts in public
communication processes, are addressed within the context of public
communication. The communication barriers and conflict management styles of the
employees were analyzed to measure the public communication skills of
municipalities. The analyses revealed that municipal employees have low levels of
communication barriers. In their interactions with the public, employees exhibit
limited levels of perceptual, psychological, affective, personal, and linguistic-
behavioral communication barriers. When examining conflict management styles,
it was found that employees predominantly use reconciliation and integration
styles; these are followed by avoidance, domination, and compromise styles. The
findings indicate that the strategies used to manage conflicts in public
communication are influenced by the existing communication barriers. It can be
stated that employees with affective and personal barriers tend to adopt a
domination style, those with linguistic-behavioral and personal barriers favor a
compromise style, those with personal, perceptual, linguistic-behavioral, and
affective barriers prefer an integration style, those with personal and perceptual
barriers lean towards a reconciliation style, and those with perceptual and linguistic-
behavioral barriers are inclined to use an avoidance style.

Keywords: Public Relations, Public Communication, Conflict Management,
Communication Skills, Communication Barriers, Municipalities.
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GIRIS

Halkla iligkiler ¢aligmalari, kurumlarin kamuoyuyla etkili iletisim kurma, mevcut iligkileri koruma ve
gelistirme amacina odaklanmaktadir. Iletisim planlari aracilityla hedef kitlelerini etkileyen kurumlar,
olumlu bir imaj ve itibar olusturarak rekabet gli¢lerini artirmaktadir. Bu baglamda, halkla iligkiler ve
iletisim calismalar1, kurumlarin rekabet edebilme yeteneklerini giiclendirmede kritik rol oynar.
Kurumlar, planl reklam ve halkla iliskiler ¢aligmalari ile dogrudan hedef kitleleriyle iletisim kurarak
kurumsal iletisim siireglerini yiirlitmektedir. Odak noktasi, kurum ve kamular arasindaki temas ve bu
temasin alg1 tlizerindeki etkisidir. Literatiirde, bu temas siireclerinin ¢esitli iletisim stratejileriyle
yonetilebilecegi belirtilmektedir. iliski yonetimi olarak adlandirilan bu siirecte, kurumlarin kamuya
yonelik faaliyetleri farklilik gdsterebilir.

21. yiizyilda bilgi iletisim ve internet teknolojilerindeki degisimler, toplumsal, sosyal ve kiiltiirel
doniisiimleri kaginilmaz hale getirmistir. Bu degisim, kigiler arasi iletisimde yeni yaklagimlarin ortaya
¢ikmasina yol agmuistir (Kozinets, 1999). Birey-orgiit iletisimi siirecinin yeniden degerlendirilmesi
ihtiyaci artmistir (Willson, 2010). Gegmiste tek yonlii, ikna odakli halkla iliskiler yaklagimlari, yerini
¢ift yonlii, diyalog ve karsihikli anlayist vurgulayan yaklagimlara birakmustir. letisimde bireyin on
planda oldugu, karsilikli etkilesimin vurgulandigi diyalojik bir ortam olusmustur. Kamu kurum ve
kuruluslar arasindaki iletisim ve anlayisin gelisimi de bu degisimden etkilenmistir. Yeni kamu hizmeti
yaklagimi, vatandas odaklilik, hizmet etme, katilim ve seffaflik gibi kavramlari 6n plana ¢ikarmaktadir.
Kamu, iletisim siireglerinde daha aktif bir rol iistlenmistir. Kamusal iletisim siirecinin, kamu
kurumlarindaki durumu onemli bir arastirma konusudur. Kamu kurumlar, yiiriittiikleri iletigim
caligmalart ile kamuyla karsilikli anlayis ve diyalog ortamini artirmaya ¢aligmaktadir. Ancak, kamu
kurumlarindaki halkla iliskiler faaliyetleri, 6zel sektordekilerden farklidir ve bu farkliliklar goz 6niinde
bulundurulmalidir.

Halkla iligkiler literatiirii incelendiginde kamusal halkla iliskiler ve iletisimi konu alan ¢aligmalarin
sinirlt oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte bu calismalarin genel olarak Habermas’in Kamusal
Alanin Doniigtimii’nii (1992) temel aldigi ve kamu iletisimi uygulamalarinin miizakere edici yanina
vurgu yaptig1 soylenebilmektedir (Outhwaite, 1994). Gelders, Bouckaert ve Van Ruler (2007) tarafindan
gelistirilen “Kamusal Halkla Iliskilerin Aktorleri Arasindaki Iliski Modeli” ise, kamusal halkla iliskiler
cabalarinin 6zel sektor halkla iliskiler cabalarindan farklilagtigi goriisii temeline dayanmaktadir. Model,
kamusal iletisim siirecinin yonetsel ve yasal olmak {izere kamu kurumlarinin dogasindan kaynaklanan
bir giiciin etkisinde gerceklestigi yaklagimini vurgulamaktadir.

Bu calismada kamu ydnetiminin 6nemli bir basamagini olusturan yerel yonetimlerin bir unsuru olarak
belediyelerin yiiriittiikleri iletisim ¢abalari konu alinmaktadir. Ozellikle kamusal iletisim yaklasimi son
donem akademik galismalarda siklikla ¢alisilan bir kavram olarak kiiresellesme ve onun ortaya ¢ikardigi
yonetisim kavrami baglaminda belediyelerin kamuyla temas noktalarin1 olusturan belediye
caliganlarinin iletisim kurma becerileri ve kamuyla iletisim siireclerinde yasadiklar1 iletisim
catigmalarini nasil yonettikleri sorularina kamusal iletisim ve miizakere kavramlari iizerinden cevap
aranmaktadir. Cilinkii yonetisim ve kamusal iletigsim yaklasimlarinin odak noktasi, kurumlarin bagimsiz
bir yonetsel iglevi olarak halkla iligkiler calismalarinin gelismeye agik ve tiim kamularla diyaloga dayali
iliskilere dayanan bir yapiya sahip olmasi diisiincesini merkeze almasidir. Kent ve Maureen (1998)
diyalogu odak alan iletigimi, farklilik i¢eren her tiirli fikrin ve diisiincenin kisiler arasinda tartigilmas,
miizakere edilmesi ve bu diigiince ve fikirlerin kisiler arasindaki degisimi olarak tanimlamaktadir.
Seffaflik, hesap verebilirlik, vatandasa hizmet odaklilik ve demokratiklik vb. gibi 6zelliklerin kurumlar
icin On plana ¢iktig1 yeni kamusal yonetim yaklagiminin yayginlagtign giiniimiizde halkla iliskilerin
giincel yaklasimlarindan olan diyalojik iletisimi kamusal iletisimin saglanabilmesi i¢in One
¢ikarmaktadir. Ozdemir (2009, s. 296), bu anlayisin kamu sektdrii alaninda yiiriitiilen halkla iligkiler
uygulamalari lizerinde de degisimler yaratacagini belirtmekte, halkla iliskilerin tanima roliiniin 6n plana
cikaracagi, kamu-vatandas iliskilerini doniistiirecegi ve diyaloga dayali iligkinin geliseceginden
bahsetmektedir.
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LITERATUR OZETi

Kavram Olarak Halkla iliskiler

Halkla iligkiler, Ingilizce karsilig1 public relations olan kavramin literatiirdeki tanimlar1 incelendiginde
halk ve iligki olmak iizere iki konu 6zelinde detayli sekilde agiklanmaya calisildigi goriilmektedir.
Kavramin aciklanmasinda ortaklasilan konular olmakla birlikte agiklamalarin farklilastig1 noktalarin da
oldugu goriilmektedir. Erdogan’ a gére (2014, s. 12-13), sosyoloji temelli bir kavram olan halk; “belirli
orgiitlii yer ve zamanda yasayan bazi ortak ozelliklere sahip insan toplugu” olarak tanimlanmaktadir ve
kavramin anlan kullanildig1 baglama gore farklilagsmaktadir. Ornegin, siyaset sosyolojisi alaninda halk,
siyasal agidan insan kitleleri ve se¢menleri ifade etmektedir. Diger bir ifade ile yonetenler disinda kalan
yonetilenleri tanimlamaktadir. Ticari acidan anlami degerlendirildiginde ise; halk, kurumun iligkide
bulundugu ve ortak bag ile bagl oldugu i¢ ve dis gruplari nitelemektedir. Biber’ ¢ (2012, s. 21-22) gore
ise, Tiirkce tanimda gegen halk kavrami Ingilizce karsiliginda gecen public kavramu ile tam olarak
ortismemektedir. Kavramin iginde ifade edilen halk kelimesi genis kitleleri ifade etmekte iken,
kavramin asil karsihiginin “belirli konularda ortak tavir alan, ortak ¢ikarlara sahip, daha dar bir kitle
ifade eden kamu kavramint ifade etmektedir.” Diger bir ifade ile tanimda yer alan halk s6zcligii cesitli
kamular1 i¢inde barindiran pargali bir biitiinii ifade etmektedir. Bu nedenle hakla iliskilerin halki degil
halklart vardir ve kamu olarak tabir edebilecegimiz halk bu meslek alaninin hedef kamularindan bir
tanesini ifade etmektedir (Pira, 2004, s. 225).

Halkla iligkilerin tanimlanmasinda agiklama gelistirilen bir diger kavram iliski olgusudur. Cutlip, Center
ve Broom’ a (1994, s. 236-237) gore, insan dogas1 geregi ortaya ¢ikan ihtiyag ve isteklerini gidermek
icin diger bireyler ya da gruplarla iliskiler gelistirmektedir. Iliskilerin 6zelligine gore siireg, taraflar
arasinda etkilesim, baglilik ve farkli konularda (ekonomik-toplumsal-siyasal) bir degis tokus siirecini
beraberinde getirmektedir. Siire¢ icerisinde taraflar arasinda geligen iletisim ise yine taraflarin iligki
baglami esasinda sekillenen 6zel bir iletisim formuna biirlinmektedir. Bu iletisim kimi zaman evlilik
iligkisi temellinde, kimi zaman bir arkadaslik iligkisi temelinde sekillenebilmektedir. Bu yoniiyle
iligkinin tiir{i iletisim siirecinin temel belirleyicisi konumundadir ve sézlii-s6zsiiz anlamda kurulan bu
iletisim taraflarin birbiri hakkindaki 6ngdriilerini gelistirirken bir sonraki iletisim siireci i¢in temel teskil
etmektedir. Bu tarafiyla kisilerarasi iletisimin bir olgusu olarak iligki kavrami tanimlanirken, halkla
iligkiler meslegi agisindan, kurumun i¢ ve dis kamulariyla kurdugu iletisim ve iliskiyi odak almaktadir.
Halkla iliskilerin temelinde yiiriitiilen iletisimin odaginda ise orgiit ve kamular1 arasinda karsilikli
anlayisa dayali iyi iliskiler kurmak ve bunlari siirdiirmek yer almaktadir (Tungel, 2011, s. 257). Bir bagka
degisle orgiitlerin de birer agik sistem ve canli bir organizma olarak kabul gordiigli giiniimiiz ¢agdas
yonetim yaklagimlarinda, kurumun hedef kamulari, kurumun bu kamularla gegcmiste gelistirdigi tiim
iligki pratikleri ve iletisim siireclerinin sonraki siiregte gergeklesecek olanlari etkileme giiciine sahip
oldugu sdylenebilir. Orgiitlerin halkla iliskiler ¢alismalarinin odagini olusturan kamular ise drgiit ici ve
orgiit dis1 olmak tizere iki baglikta incelenmektedir (Biber, 2012, s. 22).

Paydas Teorisi Kapsaminda Halkla iliskilerde Kamu ve Kamuoyu Kavramlari

Halkla iligkiler ¢alismalarinin hedefledigi gruplar taniminda yer alan ve siklikla karistirilan genel halk
degil aksine belirli oncellikler esasinda bir araya gelmis ortak dzellikleri olan insanlari ifade etmektedir.
Bu nedenle ifade edilen halk kavramiyla kimlerin ifade edilmeye c¢alisildig1 ve bunlarin ayristirilmasi
onemli bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Burada 6nemli olan diger nokta genel halk i¢cinden daha
kiiclik bolimlere (kamulara) ayristirilan paydaslarin sahip oldugu 6zelliklerin ve onlar1 davraniga
stiriikleyen diger etkenlerin de iyi sekilde arastirilmasidir.

Ulkemizde kamu kavrami, hem devlet yénetimi kurumlarini hem de bu kurumlarin hizmet verdigi halki
yani hedef kitleyi tanimlamaktadir. Ancak iletisim bilimi ve halkla iligkiler disiplini {izerine yapilan
akademik caligmalarda kamunun; iletisim ve halkla iliskiler ¢cabalarmin ulagsmay1 hedefledigi kitle
olarak tanimlandig1 goriilmektedir. Kamu kavraminin halkla iliskiler alan1 agisindan belirli 6zellikler
esas alinmasi sureti ile kategorilere ayiran Kamu Kurami’ nda kamular 6rgiitsel anlamda alinan kararlara
katilmamasina ragmen orgiit i¢i ve orgiit disindaki kisileri etkileme giicii bulunan bir karar alma ve karar
uygulama gruplar1 olarak ifade edilmektedirler. Bu gruplarin toplumsal anlamda uygulanacak
faaliyetlere yonelik kurumlardan beklentileri bulunmakta ve gogunlukla bu beklentileri gerceklestirmek
esastyla bir araya gelmektedirler (Grunig, 2005, s. 778). Halkla iligkiler ¢aligmalarinin temel hedefinin
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halk oldugunu belirten Geylan (2001) ise, halk s6zciigiiniin giinliik konusma dilinde kullanilan halk
sozciigii ile karsilastirilmamasi gerektigini, halkla iliskilerde ifadesini bulan halk sézciigiiniin, kamu
kavraminin kapsamina isaret ettigine dikkat cekmektedir. Buna gore; Halk, kurumun eylem ve islerinden
etkilenen, diisiince ve eylemleriyle orgiitii etkileyen, ortak ¢ikara sahip insan gruplarini anlatmaktadir.
Kamu ise sadece bireylerden olusan bir grup degil, kurum faaliyetlerinden etkilenen, kurumu etkileyen
ve ortak cikarlart bulunan insan gruplari olarak ortaya c¢ikmaktadir. Diger bir ifade ile kamu
kurumlarinin hizmet ettigi, etik ve yasal olarak sorumlu oldugu gruplar 6rnegin segmenler kamular
olarak ifade edilmektedir (aktaran Boztepe, 2013, s. 6-9). Kamu kavramindan tiireyen bir bagka kavram
olan kamuoyu ise, belirli bir sorun g¢ergevesinde bir araya gelen bireylerin-gruplarin genel anlamda
yaygin olarak kabul edilen kanaat, fikir ve diisiincelerini ifade etmektedir. Bu kanaatler halkla iliskiler
calismalar1 agisindan biiyiik 6neme sahiptirler (Pira, 2004, s. 226).

Kamu ve kamuoyu kavramlarn incelendiginde farkli tanimlamalarinin yapildigr goriilmektedir.
Kavramlarin farkli sekillerde tanimlanmasina neden olan Kamusal Alan konusundaki tartismalardir.
Giinlimiiz ¢agdas yonetim yaklagimlarinda da dénemin gereklerine yonelik sekillenen bu kamusal alan
anlamlandirmalar1 odaginda degisimler yasanmistir. Bu degisim orgiitleri dis kamulara tanitici halkla
iliskiler uygulamalarinin da degisini tetiklemistir. iletisim alaninda geleneksel uygulamalarin
ylriitiiciisli olarak taninan halkla iligkiler, bugiin yerini 6rgiit ve paydaslar1 arasinda giiclii bir etkilesim
saglayan ¢evresiyle uyumlagma siirecine destek olan bir stratejik iletisim yonetimi aracina birakmistir.
Bu nedenle bugiin halkla iligkiler faaliyetleri ile amaglanan; orgiit ve paydaslari arasinda etkilesimi
saglayan diyaloga dayali ¢ift yonli iletisimin ve 6rgiit-gevre uyumunun saglanmasidir (Demir & Satir,
2018, s. 1074). Orgiit ve paydaslar1 arasinda ¢ift yonlii etkilesim ve diyaloga dayanan iletisimin
gerekliligi stratejik halkla iligkiler doniisiimiinii dogurmustur.

Stratejik yonetim yaklasimlari odaginda degerlendirdigimizde Orgiitlerin kamulari, “érgiitlerin
hedeflerine ulasabilme yeterliliklerinden ¢ikarlari, beklentileri olan ve bir sekilde fayda saglayacak olan
tiim kisi, kurum ve kuruluslar” olarak tanimlanmaktadir (Demirel, 2013, s. 150). Orgiit kamular1 bir
diger ifade ile orgiit paydaslar1 olarak da ifade edilmektedir. Freeman’ i (1984) acgikladig1 ve bugiin
halen gegerliligini siirdiiren Paydas Teorisi cercevesinde agiklanan paydas kavramn ingilizce karsihig
stake yani kurumdan yarar ve menfaat beklentisi olan kisi ve kurum/kuruluslar olarak ifade edilmektedir.
Tanimda gegen yarar/menfaat durumu ise paydasin kurumla olan baglantisi ve kurum i¢in 6nem durumu
0zelinde kiiclik ya da daha biiylik degerleri igerebilmektedir (Ertugrul, 2008, s. 2012).

Mitchell, Agle ve Wood (1997, s. 854), Paydas Teorisi ¢cergevesinde orgiit paydaslarini siniflama yonelik
yiriittiikleri calismalarinda, paydaslari;
— Firmanin sahipleri ve miilkiyeti olmayanlar; sermaye sahibi veya daha az maddi varlik sahibi
olarak,
— Aktorler ya da lizerine hareket edenler; firma ile goniillii veya istemsiz bir iliski icinde mevcut
olanlar;
— Hak sahipleri, miiteahhitler veya ahlaki hak sahipleri; sirkete kaynak saglayici veya bagli olarak
risk alan kisiler veya etkileyenler olarak siniflandirmiglardir.

Kurumlarin faaliyette bulundugu sektdr, kurun yapisi ve sahipligi gibi sebeplere gore kurumlarin
etkisinde bulundugu paydaslar farklilasmakla birlikte, kurumlarin genel anlamda kamular1 olarak;
miisterileri, tedarikgileri, ¢alisanlari, hiikiimet, medya, sivil toplum kuruluslari, yerel yonetimler ve
toplum gibi taraflar siralanabilmektedir (Sarikaya, 2011, s. 43). Genel anlamda paydaslarin her birinin
birbirinden farkli oldugu ve bu nedenden dolay1 6rgiitlere yonelik beklenti ve isteklerinin de ayristigt
diisiincesi cergevesinde paydaslara yonelik yiiriitiilen iletisim mesaj ve stratejilerinin de birbirinden
farklilagsmasi gerektigi belirtilmektedir (Bat ve digerleri, 2014, s. 129).

Kamu Kurumlarinda Halkla iliskiler

Hedef kitlelerde kuruma ydnelik giivenin insasi, 6zellikle yonetsel giice sahip olan ve yonetsel giiciin
beraberinde getidigi toplumsal yarara odaklanma sorumlulugunu tastyan kamu kurumlari agisindan daha
da fazla 6nem tagimaktadir. Kamu kurumlarinin seffaflik, hesap verebilirlik ve katilimeilik ilkelerini
g0z Oniine alarak gergeklestirdikleri tim uygulamalar ve iletigim siire¢lerinin bu ilkelere uygun bigimde
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yonetilmesi hedef kitlelerde kamu kurumlarina yonelik kurumsal giivenin olusmasinda etkin rol
oynayabilmektedir (Boztepe, 2013, s. 55).

Kamu kurumlarinda halkla iliskiler ¢aligmalarinin ideal anlamda uygulanmaya baslandigi donem,
2000'li yillar olarak kabul edilmektedir. Ancak, bu donem 6ncesinde atilan adimlar, gliniimiizde kamu
sektorlinde yiiriitiilen halkla iligkiler ¢aligmalarinin yapilandirilmasina katkida bulunmustur. Canpolat
(2012), Tirk kamu kurumlarindaki halkla iliskiler uygulamalarinin ilk 6rneklerinin Cumhuriyet'in
kurulus donemi (1923-1945) calismalariyla basladigin1 belirtmektedir. Bu donemdeki calismalar,
Cumbhuriyet ideolojisini yerlestirmeye ve halki bilgilendirmeye yonelikti. 1946-1960 yillar1 arasindaki
ikinci donemde ise liberal demokrasi ideolojisi hakim olmus, iletisim ¢aligmalarinda demokrasi ve
ozgirlik gibi kavramlar 6ne c¢ikmistir. Bu doénemdeki calismalar, halkla iliskilerde asimetrik
uygulamalara drnek teskil etmektedir. Ugiincii dénem olarak ele alman ¢ok partili dsneme gegis (1961-
1980) yillarinda, iletisim egitimi alaninda yenilikler yapilmis ve halkla iliskiler kavrami ilk kez
kullanilmaya baglanmistir. Bu dénemde halkla iligkiler birimleri, kamu kurumlarimin rgiitlenmelerinde
yer almaya baslamis ve halka yonelik faaliyetlerde halkla iliskilerin diizenlenmesine yonelik goriigler
ortaya ¢ikmistir. Bu uygulamalar, bilimsel ikna ve kamuoyu bilgilendirme amaci tagimakta ve asimetrik-
simetrik halkla iliskiler uygulamalara karsilik gelmektedir. 1981-2000 yillar1 arasindaki dénemde,
neo-liberal ideolojinin etkisiyle tercih 6zgiirliigii, serbest piyasa ve hiikiimetin daha az etkisi One
cikmistir. Bu donemde kurumlar, i¢ ve dis ¢evreleriyle iletisime 6nem vermis, ¢ift yonlii ve planli halkla
iligkiler faaliyetleri, kurumsal imaj, kamuoyu yaratma ve sosyal igerikli uygulamalar 6n plana ¢ikmustir.
Halkla iligkiler, kamu sektoriinde de agirlik kazanmaya baslamis, halkla iligkiler birimlerinin sayisi
artmis ve yasal olarak 6nemli adimlar atilmistir.

Kamu sektdrii alaninda yiiriitiilen halkla iligkiler caligmalarinin bugiin 6zel sektor alaninda yiiriitiilenler
kadar agirlik kazandigin1 ve 6zellestigini sdylemek miimkiindiir. Bunu ortaya ¢ikaran sebepleri Cakmak
ve Kilci (2011, s. 236); devlet anlayigsinda yasanan degisimler sonucunda sosyal devlet anlayiginin 6ne
c¢ikmasi, kamunun bilinglenmesi, kamuoyu kavramimin yiikselisi ve kalici yonetim igin halk desteginin
Oneminin anlagilmasi olarak siralamaktadir. Ancak iki sektérde uygulamalarin belirli faktorler agisindan
farklilastiginin altin1 ¢izmek gerekmektedir. Bu faktorler; Orgiitlenme, faaliyetlerin amaci, bagh
bulunulan kurallar, taraflar ve hedeflenen gruplar, faaliyetlerin tiirii, kurumlarin finansal kaynaklar1 ve
denetim mekanizmalar1 olarak siralanabilmektedir.

Belediyelerde Kamusal Iletisim Araci Olarak Kamusal Halkla iliskiler ve Belediye Calisanlarimin
Rolii

Kamu yonetimi genel anlamda kati, digsa kapali ve hiyerarsinin yogunluklu oldugu bir alan olan kabul
edilmektedir. Yonetim alaninda yaganan degisimlere paralel olarak gelisen yonetisim yaklagimi ve insan
odakli yonetim siireglerinin 6ne ¢ikmasi ile birlikte kamu alaninda yiiriitiilen yonetim siireglerinin de
degisimi zorunlu olmaktadir. Ydnetigim ve yerel yonetisimin kamu kurumlar1 ve yerel yonetimlerde
uygulanmasi s6z konusu oldugunda Emini ve Sancak’a (2018, s. 79) gére, uygulayict konumdaki birim
halkla iligkiler ve bu alanda uygulanacak etkili iletisim ¢aligmalaridir. Belediyelerde kamuyu tanimaya
yonelik farkli halkla iligkiler yontemleri kullanilmaktadir. Bu yontemler: vatandaslarin kisisel
bagvurulari, danisma, oOrgiitlenmis gruplarla iligkiler, referandum, medya takibi, sikayet kutulari,
personelden bilgi edinme vb. olarak siralanabilmektedir. Belediyelerde kamuya tanitmak i¢in kullanilan
halkla iliskiler yontemleri; basinla iliskiler, radyo ve TV, kurum yayinlari, 6nderlerden yararlanma ve
kurum web sitesi olarak sirlanabilmektedir (Oziipek, 2013, s. 103-104). Belediyelerin kamularmi bahsi
gecen farklh halkla iligkiler yontemleri ile tanimaya ¢aligmasinin nedeni belirli orgiitsel amaclarin
gergeklestirilmesidir.

Kamusal iletisimi yOnetisim yaklasiminin bir itici giicii olarak degerlendirdigimizde kurumlar ve
kamular1 arasinda gergeklesen iliskinin yonii ve bi¢iminin bir degisime ugradigindan ve yeniden
yapilanma siirecine girdiginden bahsedilebilir. Yonetisimin bir geregi olarak hiyerarsik, tepeden inen ve
emredici yapilanma yerine destekleyici, yonlendirici yatay, hesap verilebilir ve demokratik denetimi
miimkiin kilan, giiciinii halktan alan ve katilimc1 6zellikteki yeni iligkiler sisteminin gerekliliginden
bahsetmektedirler. Bu yaklasim odaginda yerel yonetimler esas alindiginda kurumda c¢alisanlarinin
tamaminin halkla iligkiler gorevlisi olarak degerlendirilebileceginden bahsedilmektedir. Diger bir ifade
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ile belediyelerde kamuya hizmet verilmesi siirecindeki tiim calismalar halkla iligkiler galismalar
kapsaminda birer kaynak olarak degerlendirilebilmektedir. Bunun nedeni hizmet verme siirecinde
belediye c¢alisanlarinin kamuya karsi tutumlarinin, gergeklestirmis olduklari davraniglarinin, el
sikismadan, yardimei olmaya, ¢alisanlarinin iletisim kurma bigimine kadar her seyin kamunun kuruma
olan imajini1 etkilemesidir. Ciinkii halkla iligkiler kisisel olan ya da olmayan, dolayli ya da dolaysiz
gergeklestirilen tiim davraniglar icerir ve kurumun digina kadar uzamak sureti ile kamu kanaatlerini
etkileyerek olumlu ya da olumsuz anlamda kurum hakkindaki kamuoyunu olusturmaktadir (Gilbert,
1975, s. 12’ den aktaran Oziipek, 2013, s. 29). iletisim kurma anlaminda ulasilacak kitlenin sinirli olmas1
0zelligi bir yana birakilacak olursa en dogal ve etkin yolun yiiz yiize iletisim oldugu sdylenebilir. Yiiz
yiize iletisim iletisimin ¢ift yonlii gergeklesmesine ve geri bildirime olanak tanimasi anlaminda diger
iletisim kurma bigimlerine gore one ¢ikmaktadir. Yiiz yiize iletisimde sozlii iletilerin hedef kitlelere
iletilmesin esnasinda Bigake¢1 (1998, s. 152) sesin tonu, temposu, kisinin sahip oldugu diksiyoni
kullandig1 jest ve mimikler gibi bir¢ok unsurun 6ne ¢iktigindan bahsetmektedir.

Belediyeler s6z konusu oldugunda Giimiis ve Oksiiz (2009, s. 2653), calisanlarin kuruma yénelik bir
temsili yerine getirdiginden ve bu temsil sirasinda halkla karsi benimsenen davranig ve tutumlarin
kuruma yonelik izlenimleri sekillendiginden s6z etmektedir. Bu nedenle kamusal iletigim siirecinde yiiz
ylize iletisimi gerceklestiren kurum calisanlarinin benimsemesi gereken ilkeler 6ne ¢ikarilmaktadir
(Se¢im & Coskun, 1992, s. 118):

—  Tletisimi gergeklestirirken vatandasa kas1 sabirli, sakin ve giiler yiizlii olunmal,

— Gergeklestirilecek davraniglar karsidaki bireyin egitim ve sosyal statiisiine gore belirlenmeli,

— Iletisimin dili sade ve anlasilir olmali,

— Karg tarafa bilgi aktarma siirecinde baz bilgiler gizli kalmali,

— Her seyden once iyi bir dinleyici olunmali,

— Taraflara karsi samimi ve igten olunmali,

— Karsi tarafin diisiincelerine saygi duyulmali,

— letisim esnasinda gereksiz tartigmalardan kaginilmals,

— Taraflara ismen ve de bey, hanim eklentileriyle hitap edilmeli,

— Yz yiize iletisimde iki yonlii iletisim olanagi oldugundan yalnizca karsi tarafi etkilemek degil,

onun da verecegi mesajlara agik olunmalidir.

Genel anlamda bu ilkelerin iletisim siirecinin etkili ve basarili sayilabilmesinin 6n kosullari oldugu
sOylenebilir. Bu ilkeleri Gegikli (2016, s. 280) ise; dilin anlasilir bicimde tanimlanmasi, simgelerin
benzer bigimde tanimlanmasi, iletisimde ¢oklu kanal kullanilmasi ve geri bildirim saglanmasi olarak
ifade etmektedir. Bununla birlikte yazar gore tiim kosullar saglanmis olsa bile iletisimin etkili bir
bigimde gerceklesmesini engelleyen, kisinin kendisinden kaynaklanan kisisel (psikolojik), kiiltiirel,
semantik, c¢evresel (ortamsal), mekanik (kanalsal), statii ve roller, mesajin yapisi vb. faktorler
bulunmaktadir. Yiiz yiize iletisimde etkinligin saglanabilmesi i¢in bir diger 6nemli husus geri bildirimle
alman bilgilerin kullanilabilmesi i¢in kurum i¢inde etkin bir kurum i¢i iletisim aginin varligidir. Alt
kademe ¢aligan ve birimleri ile kamu arasinda yiiz yiize gergeklesen iletisim araciligiyla elde edilen
verilen bozulmadan iist yonetime iletilmesi gelecek yonetsel davramiglarin sekillendirilmesinde
onemlidir (Kazanci, 2007, s. 133). Iletisimin dogru sekilde gerceklesmesi diger bir ifade ile iyi bir
iletisim becerisine sahip olunabilmesi i¢in Oncelikle bireylerin iletisimini engelleyen faktorlerin
belirlenmesi gerekmektedir. Bunun nedeni olarak kisiler arasi iletisim engellerinin belirlenmesi
durumunda iletisimin daha etkili bir sekilde kurulabilecegi gosterilmektedir (Baserer ve digerleri, 2016,
S.292).

Kamusal letisimde Iletisim Becerileri ve iletisimi Engelleyen Faktorler

Kurumlarin amaglarini gergeklestirmek amaciyla orgiit i¢i ve orgiit dis1 olmak iizere yiiriittiikleri iki
farkli iletisim sekli oldugu daha onceki boliimlerde de ifade edilmistir. Belediyelerin kurum disi
kamulariyla gerceklestirdikleri bir iletigim tiirii olarak kamusal iletisimin yiiz ylize gergeklestirilmesi
stirecinde fiziksel olarak ayni ortami paylasan kaynak konumundaki belediye ¢alisanlar1 ve alici
konumundaki belediyeden hizmet alan vatandaslar olmak iizere iletisimin iki tarafindan soz
edilmektedir. Elgtinler ve Fener (2011, s. 35) iletisimi, kisi ya da Orgiitlerin hem i¢inde yer aldiklari
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toplumsal sistemle hem de bu sistemdeki diger kisi ve orgiitlerle uyumunu ve etkilesimini saglayan
temel bir siire¢ olarak degerlendirildiginde kalitesinin artirilmasini zorunlu bir ihtiyag olarak
belirtilmektedirler. Kamusal iletigim siirecinde de diger iletisim tiirlerinde oldugu gibi bilgi, duygu ve
diisiince aligverigsinde one ¢ikan unsurlar olarak kaynak, mesaj ve alici kavramlarini 6ne ¢ikarmakta,
etkili ve |kaliteli bir iletisimin gerceklestirilebilmesi i¢in bu unsurlarlarin  varhigiyla
iligkilendirmektedirler. Miikemmel ve etkili iletisimde milkemmelligin i¢inde insan unsurunu
barindirmasi nedeni ile miimkiin olamadigim sdylemek yanlis olmayacaktir. Bu miikemmelligin
saglanamamasinin nedeni olarak ise, iletisim siirecine bilingli ya da bilingsiz olarak dahil olan/oldurulan
engelleyici faktorlerden bahsetmektedir. Bu engelleyici faktorler nedeni ile iletisim siirecindeki iletiler
bozulabilmekte ya da yanlis yorumlanabilmektedir. Konuyla ilgili olan bir diger goriise gore ise iletisim
siirecini engelleyen unsurlar bireylerden kaynakli olabilecegi gibi iletisimin i¢inde gergeklestigi ortamin
ozelliklerinden de etkilenmektedir (Aver & Siriicii, 2018, s. 126).

Belediyeler 6zelinde kamusal iletisimi temel aldigimizda belediye adina hizmet saglayan ¢alisanlar ve
belediyeden hizmet alimini gerceklestiren kamu olmak tizere iletisimde iki taraftan s6z edilmektedir. Bu
anlamda bahsi gegen iki taraf arasinda gerceklesen iletisimin etkin olarak degerlendirilebilmesi i¢in
Tengilimoglu ve Oztiirk (2016, s. 64), asilmas1 gereken iig iletisim engelinden bahsetmektedir. Belirtilen
bu engellerin; alicinin tasidig1 6zelliklerden, mesajin tasimasi gerek 6zelliklerden ve kaynagin tasidigi
ozelliklerden kaynaklanabilecegini belirtilmektedirler (s. 64). Ilgili iletisim engellerinin dogru sekilde
yonetilemedigi durumlarda ise iletisim becerilerinde diisiis s6z konusu olabilmektedir. Konuya kamusal
iletisim perspektifinden baktigimizda ise kamulari tarafindan belediyelerin kamusal iletisim becerisi
acisindan yetersiz kurumlar olarak degerlendirilebileceginden bahsetmek gerekmektedir. Bu nedenle
kamusal iletisimde etkinligin arttirtlmasi igin iletisimi engelleyen faktorlerin farkinda olmak ve bu
engellerin asilmasi konusunda ¢éziimler iiretilmesi gerekmektedir. Yazic1 ve Giindiiz (2010, s. 39), bu
engellerin iistesinden gelmenin bir yolu olarak bu engellerin kesfedilerek analizlerin yapilmasim
onermektedir. Basarer, Basarer ve Demirkaya (2016) bu amagla iletisimi engelleyen faktorlerin
belirlenmesine yonelik bir ¢alisma yiiriitmiis ve faktorlerin dlglimlenmesine yonelik bir 6lgiim 6lgegi
Dasarlamislardir. Caligmalar1 sonucunda iletisim engellerini; Dilsel-Davranigsal, Kisisel, Duyussal,
Algisal ve Psikolojik olmak iizere bes boyutta belirtmislerdir.

Dilsel- Davranissal Engeller

Dilsel ve davranigsal engellerde ilki olarak beden dilinden bahsedilmektedir. Beden dili giinliik hayatta
bilingli ya da bilingsiz olmak {izere gergeklestirdigimiz el, kol, yiiz hareketleri, sectigimiz ses tonu ve
kiyafetler vb. iletisimde mesaj verme 6zelligi bulunan unsurlarin kullanilmasidir. Bu unsurlarin iletisim
stirecine dahil edilmesiyle Benzer’ e (2015, s. 33) gore bireyler; kisilere, esyalara ya da bir konuya
yonelik duygu, diisiince ve tutumlarmi yansitmaktadirlar. Ozellikle sozlii iletisim acisindan anlam
belirliligi saglayan bu unsurlar1t mesajin alici tarafindan yorumlanmasinda giivenilir olarak nitelenen
iletisimin 6nemli bir parcasini olusturmaktadirlar (Cangil, 2004, s. 71). Oyle ki sozlii mesajlar ile beden
dilimiz arasindan bir farklilik olustugunda bireyler gorsel 6zellikteki beden dili unsurlarini kabul etme
egilimi gostermektedirler. Bunun nedeni olarak ise duygularimizin beden dilimizi etkileme giicii
gosterilmekte, anlik ruh halimizin bedensel hareketlerimizi etkiledigi belirtilmektedir (Tayfun, 2015).
Ote yandan duygusal durumumuzun yalmzca beden dilimizi etkilemekle kalmayip kisilerin bizi algilayis
bi¢imini de etkiledigi belirtilmektedir. Bu nedenle Tayfun (2015) kisilerle ilk temas aninda etkinin beden
dili ile saglandigindan bahsetmekte ve her birey ic¢in farkli beden dili anlamlandirmalarindan s6z
etmektedir. Yazara gore belirli bir hareketin insanlar {izerindeki genel anlaminin yaninda bu hareketin
kisi i¢cin ne anlama geldiginin anlasilmasi iletisimin etkinligi i¢cin 6nemlidir. Clinkii zaman zaman
gerginlik olarak adlandirabilecegiz bir davranig bazilari i¢in aligkanlik olabilir. Bu nedenle anlamlarin
dogru sekilde ¢6ziimlenmesi zamana ihtiya¢ vardir. Erdogan’ a (2014, s. 123) gore iletisim siireci
icerisinde gonderilen mesajin olusturulmasinda kullanilan isaretlerin alici tarafindan ¢dziimlenmesi
siirecinde ise diiz ve yan anlam olarak iki tiir anlamlandirma se¢ilebilmektedir.

Dilsel ve davranigsal engellerden ikincisi olarak ise dil ve anlatim engellerinden bahsedilmektedir.
Iletisim siirecinde kullandigimiz kelimeler zaman zaman iletisimi engelleyici bir rol oynayabilmektedir.
Yanlis dil kullanimi olarak belirtecegimiz bu engeller diger bir ifade ile semantik engeller olarak
adlandirilmaktadir. Dilin bir engel olabilecegi goriisiiniin dayanagi mesaj iginde yer alan kelimelerin
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farkli insanlar tarafindan, farkli anlamlandirilabilmesidir (Lunenburg, 2010, s. 4). ileti olusturma
siirecinde kullandigimiz kelime ve adlandirmalar alict konumunda bulunan bireylerin bilgi, tecriibe ve
sahip olduklar diisiinsel artalanlar1 dogrultusunda anlamlandirilmaktadir.

Kigsisel Engeller

Kisisel engellerden ilki olarak diigiinceleri dayatma ve kendine odaklanmadan bahsedilmektedir.
Diislinceleri dayatma, kisinin kendince dogru olarak kabul ettigi goriisleri ya da farkliliklar1 ¢evresinde
yer alan kisilere zorla kabul ettirme ve iletisimde uzun ve tekrarli ciimlelerle bunu yaptirma ¢abasi olarak
tanimlanmaktadir (Baserer ve digerleri, 2016, s. 293). Bu egilimdeki kisilerin ¢evresindeki diger kisilere
secenek birakmadan dayatma egiliminde oldugu ve kendi sinir/kurallarina gére davranis gostermelerini
bekledikleri ifade edilmektedir. Kaliplanmis diisiince yapis1 gosteren bu kisilerin genellikle
“yapmamalisin, yapmalisin, aramamalisin, gelmen gerek, miimkiin degil, asla” gibi kesin, net ve
sinirlart belirlenmis ifadelerle konustuklari belirtilmektedir. Ancak bu tiir davranig egilimiyle karsi
karstya kalan kisilerin korku ya da diren¢ hissiyle sOylenenlerin tam tersini yapma egilimi
gosterebileceginden bahsedilmektedir (Giiriiz & Eginli, 2017, s. 297).

Kisisel engellerden ikincisi olarak ise hatali ¢6ziim {iretmeden bahsedilmektedir. Hatali ¢6ziim iiretme
ile ifade edilen; Kisiyi anlamak, problemlerini paylasmak yerine ona karsit anne baba rolii oynamak
olarak nitelenen 6giit vermek, , kendi sorunlarin1 ¢ézmekten aciz oldugu goriisiine yol agabilecek olan
onun yerine karar vermek, bir problem yokmus gibi davranarak teselli etmektir (Baserer ve digerleri,
2016, s. 294).

Duyumsal Engeller

Duyumsal engellerden ilki olarak yargilama hatalarindan bahsedilmektedir. Yargilama hatalarinin
baginda yasanan olay ve durumlara iliskin kisinin kendinde ya da digerlerinde hata bulmasi anlamina
gelen suglamak yer almaktadir (Baserer ve digerleri, 2016, s. 293). Suglama davranigini kisi kendine
yonelik gerceklestirebildigi gibi karsi tarafa yonelik de yapabilmektedir. Karsi tarafa yonelik
yuriitiildiiglinde genellikle kaynagi kisinin sorumluluklarini yerine getirmemesi ve bu nedenle bu sekilde
bir savunma mekanizmasi isletmesidir. iki durumda da bu kisilerle iletisim siirecine yonelik tikaniklar
yasandigi ifade edilmektedir (Giirtiz & Eginli, 2017, s. 298). Bir diger yargilama hatas1 olarak kisinin
problemleri paylasmak yerine sorgulamayi tercih ettigi soru sormak, karsi tarafa sert ve kirici sozler sarf
edebildigi tehdit etmek ve elestirmekten bahsedilmektedir. Duyumsal engellerden ikincisi olarak ise alay
etmek (dalga gegmek), sakalagmak, ad takmak (lakap takmak) gibi davraniglart igeren yanlis mizah
kullanimindan bahsedilmektedir (Baserer ve digerleri, 2016., s. 293).

Algisal Engeller

Algisal engellerden ilki olarak zihinsel/duygusal etkenlerden bahsedilmektedir. Zihinsel/duygusal
engeller; kisinin zihinsel ya da duygusal (korku, kaygi, gerginlik...) rahatsizliklar nedeniyle yasadigi
iletisim sorunlar1 olarak tanimlanmaktadir. Algisal engellerden ikincisi olarak ise fiziksel olarak dikkat
dagitan etkenlerden bahsedilmektedir. Fiziksel olarak dikkat dagitici engellerin iletigsimin etkililigini
azaltict bir etkisininden bahsedilmektedir. Bu fiziksel engeller zaman zaman, kisilerin goriislerinden,
kisileraras1 mesafelerden ve secilen iletisim kanallarin kaynaklanabilmektedir. Sayilan bu faktérlerden
cogunlukla bireylerin haberdar oldugu ancak engellenemediginden bahsedilmekte bu durumun da
iletisim engellerine yol agabildigi belirtilmektedir (Lunenburg, 2010, s. 4).

Psikolojik Engeller

Psikolojik engeller kisilerin sahip oldugu 6zelliklerden kaynaklanmaktadir. Psikolojik engelleri Elgiinler
ve Fener (2011, s. 37); on yargilar, goriis farkliliklari, algilama farkliliklari, tutum ve davranislar, sosyo-
kiiltiirel farkliliklar ve bilgi diizeyi olarak siralamaktadir. Bununla birlikte Lunenburg (2010, s. 5),
psikolojik engellerin 6ziinde bireylerin arasindaki psikolojik uzakligin bir sonucu oldugunu
belirmektedir. Bireylerin tecriibelerini, yine bireylerin kendi birikimleri, algilari, degerleri, ihtiyaclari
ve beklentileri olugturmaktadir. Kaynak mesaji kodlar, ancak alici kendi tecriibesine ve baglamina gore
mesaj1 acar. Kaynak ve alici arasindaki ortiisme azaltildiginda, iletisim de zorlagir. Gérmek ve isitmek
bireylerin duygusal durumlarina gére anlamlandirildigindan, kaynak ve alici1 ayni seyi anlamayabilirler.
Psikolojik engellerden ikincisi olarak hatali tutumlardan bahsedilmektedir. Insanlar, inang, tutum,
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gorgii, gelenek ve aligkanliklarina ters diisen mesajlari reddetmeye yatkindir. Bazen de mesaj1 kabul
eder fakat yine kendi inang, gorgii ve aliskanliklarina uygun bicimde degisiklikler yaparlar. Baska bir
ifade ile algilamalarin1 o zamana kadar edindikleri bu inang, deger ve kiiltiirlerinden olusan zemin
tizerinde olusturacaklardir (Ciiceloglu, 2014, s. 33). Psikolojik engeller olarak kisilerin farkli duygusal
yapilart, zayiflik ve zaaflarinin da mesajlarin alici tarafindan algilamasini etkileyebileceginden
bahsedilmektedir (Ozden, 2015).

Giivensizlik iletisimde bir diger psikolojik engel olarak ifade edilmektedir. Giiven duyulmayan
insanlarla iletisime girmekten kacinildigi, iletisime girmek zorunda kalinan durumlarda da bireylerin
onyargil ve savunmaci bir tutum i¢inde oldugu belirtilmekte bu 6zellikte bir kaynaktan gelen mesajlara
siipheci bir tutumla yaklasildig1 dile getirilmektedir (Ozden, 2015).

Kamusal iletisimde Orgiitsel Catisma Yonetimi ve Stratejiler

Catigma, en az iki kisinin amaglarina ulagmasi i¢in benimsedigi yaklasim ve eylemlerin biri birini
engelledigi ya da sinirlandirdig1 durumlar olarak tanimlanmaktadir. Diger bir ifade ile catisma, kisilerin
kendi yasamu ile ilgili olarak belirledigi ihtiyaglara, giidiilere, dileklere veya amaglara bagl olarak diger
kisilerle yasadig1 uyusmazlik hali olarak ifade edilmektedir. Catisma durumunu ortaya ¢ikaran nedenler
olarak; sinirli olan kaynaklarin paylasimi, temel psikolojik ihtiyaglarin karsilanamamasi ve farkli
degerlere sahip olmak sayilmaktadir. Bu anlamda bu nedenlerden biri ya da hepsinin var olmasi ¢atisma
durumuna yola agabilmektedir (Kokdemir & Sigir1, 2017, s. 13). Catisma durumunu ortaya ¢ikaran bir
neden olarak farkli degerlere sahip olmak ile ilgili Tengilimoglu ve Oztiirk (2016) taraflar arasinda
olusan anlam farkliliklarindan bahsetmektedir. Bu anlamda farkli degerlere sahip olan bireylerin olaylari
yorumlama siirecindeki anlamlandirmalarinin da farklilastigindan bahsetmekte ve bu durumun zaman
zaman kiginin karsisindaki bireyle gergeklestirdigi iletisimde kendisini kapatmasina neden oldugunu
ifade etmektedir. Bu degerlerin farklilasmasinin ise psiko-sosyal unsurlarin etkisiyle olustuguna ve bu
unsurlarin degerler basta olmak {izere kisilerin duygularini, diisiincelerini, deger yargilari etkiledigine
vurgu yapmaktadir (2016, s. 67).

Catisma unsurlarindan bir digeri olarak Kokdemir ve Sigirt (2017, s. 13), algi farkliliklarindan
bahsetmektedir. Algi farkliliklarinin kisilerin ¢atisma olusturabilecek durumlara yonelik goriislerini
farklilastiracagini ifade etmektedir. Bunun nedeni olarak kisilerin tamamen ayni olan bir gatisma
durumunu birbirinden ¢ok farkl: sekillerde algilayabilmesini gostermektedir. Dahasi bu algilarin ¢atisma
durumunun siddet diizeyini belirleyecegini belirtmektedir. ~ Catisma durumuna iligkin algilarin
sekillenmesinde ise; bireyin i¢inde yer aldig1 grup / aile, topluluk veya toplumdaki baskin kiiltiirel
kabullerin etkili oldugunu ifade etmektedir. Kennet Boulding ise ¢atigmanin durumunun dort unsurunu
siralamaktadir. Bunlar; en az iki tarafin var olmasi, ¢6ziimii i¢in ¢atisma unsurlarmin, ¢atismanin
dinamiklerinin ve yonetim/kontol/¢6ziim siireglerinin tanimlanmasidir (Geng, 2017, s. 291). En az iki
kisinin var oldugu bir ortamda ve bir konu 6zelinde ya da kisilerin sahip oldugu farkli algilar nedeni ile
ortaya c¢ikan bir ¢atisma durumunun varligi kabul edildiginde bir sonraki adim ¢atigmalarin yonetimi
icin ¢bztimlerin yiritilmesidir. Yirir ve Soygiizel (2010, s. 34), bahsi gecen catisma yoOnetimi
siirecinde; toplumsal kiiltiirel ortam, ¢atigma yaratacak konunun niteligi, taraflarin gatisma durumundaki
katilig1, taraflarin kisisel 6zellikleri, yargilar ve algilar olmak {izere birgok faktoriin etkili oldugundan
bahsetmektedir.

Ote yandan gatismanin bireyler ve gruplarin yam sira drgiitsel olarak da goriildiigii ifade edilmektedir
(Geng, 2017, s. 291). Orgiitsel catisma, orgiitte yer alan bireyler ya da guruplar arasinda ortaya ¢ikan
birlikte ¢alisma sorunlar1 ve bu sorunlardan dolay: 6rgiitlerdeki isleyisin durmasina neden olan olaylar
olarak tanimlanmaktadir (Eren, 2016, s. 587). Orgiitsel ¢atismalar dort farkli bashk altinda
degerlendirilmektedir. Bunlardan ilki aym orgiit icinde farkli birimlerde, farkli gérev ve sorumluluklar
yerine getirmek igin ¢alisan kisiler arasinda yasanan anlasmazliklar1 ifade eden boliimler arasi
catismadir. ikincisi orgiit i¢in farkli iki grubun gériis ayriligina diismesi olarak tanimlanabilen gruplar
aras1 catismadir. Uciinciisii bir érgiit ile farkli bir bagka orgiit arasinda yasanan anlasmazliklar1 ifade
eden orgiitler aras1 gatismadir. Orgiitsel gatismalarin sonuncusu olarak ise en yaygin olarak gériilen tiir
olan iki farkli bireyin birbiri ile duygu, diisiince ve goriis agisindan ayriliga diismesi yani bireyler arasi
catigmalardir (Eren, 2016, s. 595).
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Orgiitsel anlamda taraflar aras1 iletisim engeli ve gatisma olarak ortaya ¢ikan bu sorunlarin kurum disina
yonelik yiiriitiilen halkla iliskiler uygulamalarin1 negatif anlamda etkilediginden bahsedilmektedir.
Halkla iligkiler alaninda s6z edilen bu negatif etkiler; yonetsel dil sorunu, yonetsel agidan halka kapali
tutum, bigcime asirt diigkiinliik, karmasiklagsan sorunlar, halkla iligkiler g¢aligmalarinin Gneminin
anlagilamamasi, yonetilen yoneten beklentileri arasinda farklilik, yonetime karsi1 ¢ekingenlik, halkin
yonetsel agidan bilgisizligi, kamu isteklerine gereken onemin verilmemesi olarak siralanmaktadir. Bu
negatif etkilerin ise yonetilen ve yoneten arasindaki ¢atigmalar tetiklediginden bahsedilmektedir. Tiirk
kamu yonetimi, halkla iliskiler uygulamalar1 agisindan degerlendirildiginde diger alanlara gore farkl
anlam ve igerige sahip oldugu ifade edilmektedir. Bunun sebebi olarak Tiirk Kamu Y6netimi’ nin sahip
oldugu yonetsel yap1 ve yonetsel anlayis gosterilmektedir (Arklan, 2013, s. 54). Diger bir ifade ile Tiirk
Kamu Sisteminde hakim olan biirokrasi, dikey yapilanma ve yonetsel agidan terkedilemeyen geleneksel
yaklagim yeni kamu hizmeti yaklasiminin; vatandas odaklilik, hizmet etme, taraflarin katilimi ve
seffaflik olarak sayilan ilkeleri ile ¢elismekte ve bu nedenle kamu isteklerine cevap verilememektedir.
Bu durum zaman zaman kamu ve belediye calisanlar1 arasinda iletisimi engelleyen bir unsur olarak
karsimiza ¢ikmakta ve catismaya neden olabilmektedir.

Bununla birlikte orgiitsel ¢atigmalar, iyi yonetilebildiklerinde orgiitler icin yikict sonuglar dogurmak
yerine yeni davranis bi¢imleri ve karar alternatiflerini ortaya ¢ikararak siiregleri iyilestirebilmektedirler
(Eren, 2016, s. 587). Bu nedenle geleneksel gatigma yonetimi yaklagimlarinda (1930-1940) bir orgiitte
kot yapilandirilmus iletisim ve ddiillendirme sistemlerinin istenmeyen belirtisi olarak nitelenen ve iyi
yonetilebilen orgiitlerde ¢atigmalardan kagimilabilecegi goriisii, yeni yaklasimlarda yerini ¢atismanin
orgiitlerde yenilik ve degisimlerin gergeklesebilmesi igin gerekli bir unsur oldugu ve belirli dl¢iilerde
var oldugu zaman Orgiitsel amaclara ulagsmada itici bir gii¢ oldugu goriisiine (Luthans, 1973, s. 473)
birakmistir. Dahast Luthans, yeni yaklagimlarda ¢atismalarin ¢alisanlara enerji veren ve sistemin
islerliginin analizi igin iyi bir gosterge olduguna dikkat ¢ekmistir (1973, s. 474).

Kamusal iletisimde Catismalarin Yénetiminde Halkla iliskilerin Arac1 Rolii

Halkla iligkilerin kamu yonetimi alaninda yasanan c¢atismalarin yonetimindeki rolii bu ¢alismada 6ne
¢ikarilan bir diger 6nemli konuyu olusturmaktadir. Halkla iligkiler 6rgiit ve kamular1 arasinda var olan
catigsmalarin yonetiminde arabulucu bir rolde tanimlanmakta ve catisma yOnetimi anlaminda bir
miizakere teknigi oldugundan bahsedilmektedir. Ozellikle de kamusal ydnetisim yaklasimlarmin 6ne
¢iktig1 giiniimiiz kamu yonetimi alaninda halkla iligkilerin hem yonetsel hem de ideolojik boyutuyla
one ¢iktigini diisiniirsek; halkla iliskiler kamudan geri bildirim almanin 6tesinde Mert’ (2014, s. 128)
gore, kamusal etkilesim, uyum ve denge saglamanin temel araci konumundadir. Ozellikle kamu
kurumlari ile halk arasinda iki yonlii iletisimi olanakli kilan simetrik iletigim yaklagiminin benimsenmesi
ile kamusal halkla iligkiler ve kamusal iletisim anlaminda halkla iligkilerin arabuluculuk gérevi miimkiin
olabilmistir. Kamusal miizakere ve arabuluculugun saglanabilmesi igin ise olasi/var olan gatigsma
durumlarinin tespit edilmesi, catismalarin yonetimi i¢in stratejilerinin gelistirilmesi gerekmektedir.
Rahim’e (2003) gore ¢atismalarin ¢oziimlenmesi ve yonetilmesi iki farkli kavrami ifade etmekte ve
catigmaya yonelik iki farkli yaklagimi icermektedir. Catigma yonetimi, orgiit i¢in fayda saglamayacak
catismanin en aza indirilmesi amaciyla etkili stratejiler gelistirilmesi, orgiitsel etkinlik ve 6grenmenin
gelistirilmesi icin belli diizeyde ¢atismanin var olmasi gerekliligi diisiincesine dayanmaktadir. Catigma
¢Oziimii yaklagiminda ise ¢atisma yaratan durumun ortadan kaldirilmasi, azaltilmasi ya da ¢atismadan
kagimnilmasi goriisii hakimdir (2002, s. 208).

Catigmanin yonetilmesine anlaminda calisanlarin benimseyecekleri c¢atigma ydnetimi tarzlarinin
birbirinden farkli olabilecegi ifade edilmekte, ¢atigma yonetimi stilleri bireyin uygulama aninda tercih
ettigi davranmigsal modeller olarak nitelenmektedirler (Moberg, 2001, s. 47). Bu anlamda Rahim ( 2003)
catigma yonetimi siirecinde; problem ¢6ziime, 6diin verme, hilkkmetme, kaginma ve uzlasma olmak tizere
benimsenecek bes farkli ¢atisma yonetim tarzindan bahsetmektedir. Kékdemir ve Sigir1 (2017, s. 18),
catigma yoOnetimi yaklagimi olarak bireylerin benimseyebilecegi ii¢ yaklasimdan bahsetmektedir. Bu
yaklagimlara gére ¢atisma yonetimi siirecinde bireyler; kendi ¢ikarlarini 6n planda tutabilirler, taraflarin
ortak cikarlarin1 gdzetebilirler ya da catisma sonucunu énemsemeyebilirler. Buna ek olarak durumlara
gore taraflarin ¢atismalar1 ¢6zmek igin kullanacaklari tarzin degisebileceginden bahsedilmektedir.
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Tiimlestiren (Problem Cozme)

Kokdemir ve Sigirt (2017, s. 18), taraflarin kazancisini esas almasi dolayisiyla problem ¢ézme tarzini
catigma yonetimi tarzlarinin rasyonel tiirii olarak tanimlamaktadir. Problem ¢6zme tarzinda birey hem
kendi hem de diger tarafa yonelik yiizsek ilgi diizeyine sahiptir. Catismay1 yonetmek i¢in agik ve bilgi
paylasimina yonelik bir tutum sergilenmekte, problemin ¢éziimiine yonelik alternatif yollar aramak
sureti ile iki taraf i¢in de kabul edilebilir ¢ozlimlere yogunlagmaktadir (Rahim, 2003, s. 208). Bu
yaklagim her iki taraf i¢in de kabule edilebilir ¢6ziimii esas aldigi i¢in yogun cabalar1 igermekte olup
caliganlar tarafindan benimsenen en etkili catigma yonetim tarzi olarak belirtilmektedir (Gross & Guerro,
2000, s. 200).

Odiin Verme

Yiirir ve Soygiizel’ e (2010, s. 35-36) gore, O6diin verme tarzinda birey kendine diisiik, karsi tarafa
yonelik yiiksek ilgi diizeyine sahip olup taraflar arasi farkliliklardan ziyade ortak yanlara vurgu yapmak
sureti ile kars1 tarafin koruma egilimi gostermektedir. Kékdemir ve Sigir1, bu tarzi benimseyen bireylerin
kars1 tarafin isteklerini ve taleplerini kendi istek ve taleplerinden daha dogru veya anlamli bulabilme
egilimi gosterdiginden bahsetmektedir. Ancak bu durum g¢atigmanin yonetiminden ziyade psikolojik
olarak dengesizlik ve yenilgi hissine neden olabilmektedir (2017, s. 18).

Hiikmetme

Hiikmetme gatisma yonetim tarzinda birey karsi taraftan ziyade kendi istek ve ihtiyaglarini 6ne ¢ikarmak
sureti ile grup g¢ikarlarindan ziyade kendi kazancina odaklanabilmektedir (Yiiriir & Soygiizel, 2010, s.
35-36). Yapi olarak saldirgan bir yaklagimi icerdigi i¢in kars1 tarafa {istiinliik saglama, baski kurma ve
kazanma giidiisiiniin hakim oldugu davraniglari igermektedir. Hikmetme ¢atisma yOnetimi tarzi nedeni
ile ¢atisma durumunun siddetinin daha da arttirilabilecegi belirtilmektedir (Kokdemir ve Sigir1, 2017, s.
17-18).

Kaginma

Yiiriir ve Soygiizel” e (2010, s. 35-36) gore kaginma tarzinda birey geri ¢ekilme egilimi sergilemekte ve
catigmay1 yonetmek yerine sorumlulugu karsi tarafa atma egilimi gostermektedir. Kokdemir ve Sigir1’
ya (2017, s. 18) gore, bu stratejide kisi ne kendi ne de kars1 tarafin istek ve ihtiyaglarin1 6nemsemekte
olup ¢atigsma durumuna girmekten kagmaktadir. Kaginma stratejisinin bu tarafi ¢gatigma durumlarinin ilk
asamasi i¢in taraflara zaman tanimasi yoniinden faydalidir; ancak sorunlarin yénetimi agisindan siirekli
olarak benimsenmesi siireglerin iyilestirmesine katki saglamamaktadir. Rahim’ e gére kaginma stratejisi
bireyin hem de karsi tarafin istek ve ihtiyaglarinin giderilmesi agisindan basarisiz bir yaklasim
sunmaktadir. Gross ve Guerro (2000, s. 200) tarafindan yiiriitiilen arastirmada bu ¢atigma yonetimi
tarzinin bireyler tarafindan da etkisiz ve yanlis olarak algilan bir yaklagim oldugu belirlenmistir.

Uzlasma

Uzlagma tarsi, Yiriir ve Soygiizel (2010, s. 35-36) tarafindan bireyin hem kendi hem de karsi taraf
acisindan kabul edilebilir bir ¢oziim karar verilmesi yaklagiminin benimsendigi bir ¢atisma yonetimi
tarzi olarak belirtilmektedir. Ortak fayda saglama acisindan iki taraf i¢in de bazi seylerden vazgegme
mantiginin benimsendigi mantiksal bir yaklasim olarak kabul edilmektedir (Rahim, 2003, s. 218).
Kokdemir ve Sigir1’ ay gore taraflar arasinda isbirligini temel alir ve grubun istek ve ihtiyaclarmin
karsilanmas1 goriisii hakimdir (2017, s. 17).

CALISMANIN YONTEMI

Kamu-yerel yonetimler arasindaki iligskinin kamusal halkla iligkiler ve iletisim yaklagimlari baglaminda
yorumlanmasini konu alan bu ¢alismada; yerel yonetimlerin bir unsuru olarak belediyelerin kamuyla
temas noktalarmi olusturan belediye calisanlariin kamusal iletisim becerilerinin Slglimlenmesi
amaglanmaktadir. Nicel arastirma deseninde tasarlanan galismada saha arastirmasi yiiriitilmiistir.
Arastirma verilerinin toplanmasinda yiiz yiize anket yontemi kullanilmistir. Tiirkiye’de daha dnce yerel
yonetimlerin kamusal iletisim becerilerinin dlglimlenmesine ydnelik ¢ok sayida ¢aligmanin
bulunmamasi sebebi ile galisma betimleyici arastirma 6zelligi tasimaktadir. Bu baglamda belediyelerin
ve belediye ¢alisanlarinin kamuya hizmet kapsaminda gergeklestirdikleri ¢aligsmalarda iletisim kurma
becerilerinin bir gostergesi olarak sahip olduklari iletisim engelleri ve olasi ¢atisma durumlarinda
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kullandiklar1 ¢atisma yonetim tarzlar1 6l¢iimlenmektedir.

Tiirkiye’ de hizmet veren belediyelerin tamamina ulagsmak hem zaman hem de maliyet sinirliliklar:
sebebi ile miimkiin olmadigindan, caligma alam orak Ege Bolgesinde hizmet veren belediyeler
secilmistir. Bu kapsamda arastirma Ornekleminin belirlenmesinde c¢esitli illerde faaliyet gosteren
belediyelerin iiyeliklerinin bulundugu Kiy1 Ege Belediyeler Birligi’ne bagvurulmustur. Birlige iiyeligi
bulunan tiim belediyelerde aragtirmanin yiiriitiilmesi igin gerekli izinler alinmistir. Kararsal 6rnekleme
esasina, zaman ve maliyet sinirliliklarina gore arastirmanin yiiriitillecegi belediyeler belirlenmistir.
Arastirma verileri Narlidere Belediyesi (izmir), Karabaglar Belediyesi (Izmir), Urla Belediyesi (Izmir),
Didim Belediyesi (Aydm) ve Efeler Belediyesi (Aydin) olmak iizere toplam bes merkez ilge belediyenin
calisanlarindan toplanmustir.

Katilimeilarin formlar1 goniilliiliik esasia gore ve isimsiz olarak yanitlamasi istenmistir. Kasim 2018-
Nisan 2019 tarihleri arasinda toplanan anketlerin Etik Kurul izni 26.06.2018 tarihinde Ege Universitesi
Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulu’ ndan alinmistir. Toplamda 64
ifadenin bulundugu anket formu ii¢ boliimden olusmaktadir. ilk béliimde, ¢alisanlarin kamusal iletisime
yonelik engellerini 6lgmeye yonelik 30 adet ifade; ikinci boliimde, g¢alisanlarin catisma ydnetim
tarzlarin1 belirlemeye yonelik 28 adet 5°li Likert tipinde hazirlanmis ifade yer almaktadir. Ucgiincii
boliimde ise katilimcilarin; yas, cinsiyet, egitim durumlarint ve galistiklar1 belediyeleri degerlendiren 4
acik uclu ifade yer almaktadir.

Arastirmanin analizleri eksiksiz ve dogru sekilde yanitlandig1 belirlenen 500 anket formu iizerinden
yiiriitiilmis, hipotez testleri icin SPSS 21 programi, dlgeklerin gegerliliginin test edilmesi igin ise AMOS
programi kullanilmaistir.

Gegerlilik ve Giivenirlik

Iletisim Engelleri Olgegi, Basarer vd. (2016) tarafindan kisilerarasi iletisim engellerini 6lciimlemek
amactyla gelistirilen, bes boyutlu ve 30 ifadeden olusan bir 6l¢iim aracidir. Olgegin orijinalindeki
giivenirlik degeri 0,946 olarak ifade edilmektedir. Bu ¢alismada 73 6lcegin i¢ tutarlilik katsayisi 0,87
olarak (Cronbach Alpha=0,87) hesaplanmistir. Giivenirlik katsayis1 degeri kapsaminda 6l¢egin giivenilir
oldugu soylenebilir. Olgekte yer alan 11 ifade Dilsel-Davramsgsal Boyutu, 7 ifade Kisisel Boyutu, 5
madde Duyussal Boyutu, 4 madde Algisal Boyutu ve 3 madde Psikolojik Boyutu ifade etmektedir.
Belirtilen yap1t DFA yap1 gecerliligi ile test edilmis, analiz sonucunda 6l¢egin teorik yapi anlaminda
literatiirle iyi uyum degerlerine sahip olmadig1 belirlenmistir. Bu kapsamda ilgili istatistikler incelenmis
bazi boyutlarda yer alan belirli ifadelerin kamusal iletisim engellerini 6l¢gme anlaminda diisiik
korelasyona sahip olduklar1 belirlenmistir. Analiz sonucunda Dilsel-davranigsal boyutta yer alan 2
ifadenin ve Kisisel boyutta yer alan 2 ifadenin madde toplam korelasyonunun standart degerlerinin
altinda olmas1 nedeniyle Glgekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Belirlenen diisiik korelasyona sahip
maddeler cikartilarak DFA testi yinelenmistir. Bu kapsamda iletisim Engelleri Olgegi icin yeni i¢
tutarlilik katsayisi 0,86 olarak (Cronbach Alpha=0,86) hesaplanmis ve teorik yap1 anlaminda literatiirle
paralel iyi uyum degerlerine sahip oldugu belirlenmistir (Tablo 1).

Tablo 1. iletisim Engelleri Olgegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Endeks Esik Degerler Olgek Uyum Degerleri
CMIN <3iyi 3,577
(Chi-square /df) < 5 makul
RMSEA <0,05 ¢ok iyi 0,72
<0,05-0,10 iyi
> 0,10 kotii
CFI > 0,95 ¢ok iyi ,80
> 0,90 iyi
> 0,80 makul
GFlI > 0,95 ¢ok iyi 0,85
> 0,80 iyi
H190 <1 0,76
PCLOSE > 0,05 ,000

Kaynak: Esik Degerler i¢in Capik, 2014 esas alinmistir.
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Yinelenen DFA analizi sonucunda 6l¢ek yine bes boyutlu bir yap1 gosterirken dlcekte yer alan toplam
ifade sayis1 26 olarak belirlenmis, dlgek yapist Sekil 1°de gosterilmistir.
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Sekil 1. Iletisim Engelleri Olgegi Dogrulayici Faktdr Analizi (DFA)

Catisma Yonetimi Tarzlart Olgegi (CYTO), (Rahim, 1983) tarafindan kisilerin gatisma ydnetim
tarzlarin1 6lgiimlemek amaciyla gelistirilmistir. Olgegin daha once cesitli calismalarda (Ting-Toomey
ve digerleri, 2009; Rahim & White, 1999) ol¢iim i¢in gegerli ve giivenilir bir 6lgme araci oldugu
belirlenmistir. (Olgeklerde giivenirlik, arastirmalar 6zelinde toplanan veriler ile ilgili olmasindan dolay1
giivenirlilik testleri bu ¢aligma 6zelinde yeniden yiiriitiilmiistiir. Analiz sonucunda 6lgegin i¢ tutarlilik
katsayis1 0,85 olarak (Cronbach Alpha=0,85) hesaplanmigtir. Giivenirlik katsayis1 degeri kapsaminda
dlgegin giivenilir oldugu sdylenebilir. CYTO niin gelistirildigi calismada (Rahim, 1983), tiimlestirme
boyutunda 7, 6diin verme boyutunda 6, hitkmeden, kaginan ve uzlastiran boyutlarinda ise 5’er ifadenin
yer aldig1 belirtilmektedir. Bu kapsamda 6l¢egin belirtilen yapisi esas alinarak DFA ile yap1 gecerliligi
test edilmis, analizi sonucunda Slcegin teorik yap1 anlaminda literatiirle iyi uyum degerlerine sahip
olmadig1 belirlenmistir. Bu kapsamda ilgili istatistikler incelenmis bazi boyutlarda yer alan ifadelerin
catisma yoOnetimi tarzlarini 6l¢gme anlaminda ilgili olduklar boyutla diisiik korelasyona sahip olduklar
belirlenmistir. Analiz sonucunda katilimcilarin formu yanitlama esnasinda bazi boyutlara ait ifadeleri
farkli boyutlarla iligskilendirmis olduklar1 tespit edilmistir. Bu kapsamda ilgili maddelerin yiiksek iliski
gosterdigi diger boyutlara dahil edilmesi sureti ile DFA yinelenmis, yinelenen analiz sonucunda modelin
yeni yapisinin kamusal iletisimde 77 ¢atisma yonetimi tarzlarin1 6lgme anlaminda iyi uyum iyiligi
degerlerine sahip oldugu tespit edilmistir (Tablo 2).

R
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Tablo 2. iletisim Engelleri Olgegi DFA Uyum lyiligi Degerleri

| Endeks | Esik Degerler | Olcek Uyum Degerleri

CMIN < 3iyi 3,577

(Chi-square /df) < 5 makul

RMSEA <0,05 ¢ok iyi 0,72
<0,05-0,10 iyi
> 0,10 kotii

CFI > 0,95 ¢ok iyi ,80
>0,90 iyi
> (0,80 makul

GFlI > (0,95 ¢ok iyi 0,85
> 0,80 iyi

H190 <1 0,76

PCLOSE > 0,05 ,000

Kaynak: Esik Degerler Capik, 2014 esas alinarak dl¢timlenmistir

Yeni yapi, yine bes boyutlu bir yap:r gosterirken Olgekte yer alan toplam ifade sayist 28 olarak
belirlenmistir. Yeni yapida tiimlestirme boyutu 7, uzlastirma boyutu 6, hitkkmetme, kagcinma ve 6diin
verme boyutlart 5’er ifadeden olusmaktadir. Ortaya ¢ikan 6lgek yapist sekil 2° de gosterilmistir.

Sekil 2. Catisma Yénetimi Tarzlar1 Olgegi (CYTO) Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
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Katihmcilara Yonelik Demografik Bilgiler

Belediye calisanlarinin yas, cinsiyet ve egitim durumlar1 agisindan belediyelere gore dagilimi arastirma
kapsaminda degerlendirilmistir. Tablo 3 incelendiginde Narlidere Belediyesinin en ¢ok (%47) 18-35 yas
araliginda/geng ¢alisanlara sahip oldugu goriilmektedir. Urla Belediyesi’nde de geng calisanlarin sayisi
diger guruplardan yiiksektir (%42). Diger belediyelerin ¢alisanlarinin yas dagilimi incelendiginde ise
Didim (%67), Efeler (%60) ve Karabaglar (%57) Belediyelerinin 36-55 yas araliginda/orta yas grubu
calisanlara sahip oldugu sdylenebilir. Ayrica tiim belediyelerde 56 yas iistii ¢alisanlarin oran1 oldukca
diisiiktiir. Calisanlar cinsiyet degiskeni acisindan degerlendirildiginde tiim belediyelerde erkek ¢alisan
sayisinin kadin calisan sayisindan fazla oldugu belirlenmistir. Calisanlar egitim durumlar1 agisindan
incelendiginde ise Narlidere (%51) ve Didim (%39) Belediyelerinde ¢ogunluk olarak lise egitim
derecesine sahip calisanlarin yer aldig1 goriilmektedir. Karabaglar (%47), Urla (%46) ve Efeler (%40)
Belediyelerinde ise lisans egitimi almig ¢alisanlarin sayis1 diger egitim guruplarindan daha yiiksektir
(Tablo 3).

Tablo 3. Caliganlarin Demografik Degiskenler A¢isindan Belediyelere Gore Dagilimi
Narhdere Urla Karabaglar Efeler Didim F

Geng 36 42 34 52 36 200
(18-35yas) %47 %53 %40 %37 %30 %40
Orta 35 37 48 83 80 283
w  (36-55yas) %45 %46 %57 %60 %67 %57
< Yash 6 1 3 4 3 17
™ (S6veiisti) %8 %1 %3 %3 %3 %3
Kadin 33 39 38 50 39 199
5 %43 %49 %45 %36 %33 %40
> Erkek 44 41 47 89 80 301
Z %57 %51 %55 %64 %67 %60
3]
[kogretim 5 12 6 7 20 50
%6 %15 %7 %5 %17 %10
Lise 39 25 26 47 46 183
%51 %31 %31 %34 %39 %37
On lisans 7 5 11 27 15 65
%9 %6 %13 %19 %13 %13
=  Lisans 23 37 40 56 36 192
= %30 %46 %47 %40 %30 %39
T Lisansiistii 3 1 2 2 2 10
= %4 %1 %2 %1 %2 %2
GENEL 77 80 85 129 119 500
TOPLAM
BULGULAR

Kamusal letisim Engellerine Yonelik Bulgular

Tablo 4’de yer alan iletisim engellerine yonelik ifadelere katilimcilarin genel olarak diisiik katilma
egilimi gosterdigi goriilmektedir. (Olgek yanit ortalamasi X=2,42). Buradan hareketle belediye
calisanlarinin kamusal iletisimde iletisim engellerine sahip olmadig sdylenebilir. Katilimcilarin sahip
olduklari/olas1 kamusal iletisim engellerinin boyutlar bazinda ortalamaya gore degerlendirilmesi Tablo
4’de 6zetlenmektedir.

Tablo 4. iletisim Engelleri Olgeginin Boyut Ortalamalar:

Boyutlar X En Diisiik En Yiiksek
Dilsel-Davranigsal 2,08 2,02 2,14
Kisisel 2,47 2,41 2,53
Duyussal 2,48 2,41 2,54
Algisal 3,12 3,03 3,21
Psikolojik 2,56 2,47 2,63
1033
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Tablo 4 detayli sekilde incelendiginde: Dilsel-davranigsal engeller 2,08, Kisisel engeller 2,47, Duyussal
engeller 2,48, Psikolojik engeller 2,56, Algisal engeller ise 3,12 ortalamaya sahiptir. Bu verilerden
hareketle kamusal iletisim siirecinde calisanlarin sahip oldugu iletisim engellerinin farklilagtig
sOylenebilmektedir. Kamusal iletisim siirecinde sirasiyla: algisal engeller, psikolojik engeller, duyussal
engeller, kisisel engeller ve dilsel-davranissal engellerin etkisinden bahsedilebilmektedir.

Kamusal iletisimde Catisma Yénetimi Becerilerine Yonelik Bulgular

Tablo 5°de yer alan ¢atisma yonetimi tarzlarina yonelik ifadelere katilimcilarin genel olarak katilma
egilimi gosterdigi goriilmektedir (Olgek yanit ortalamasi X=3,73). Buradan hareketle belediye
caligsanlarinin kamusal iletisim siirecinde ¢atigma egilimi gosterdigi sdylenebilmektedir.

Tablo 5. CYTO’ne Verilen Yanitlarin Boyut Ortalamalar

Boyutlar Ortalama En Diisiik En Yiiksek
Tumlestiren 3,73 3,66 3,80
Uzlastiran 3,75 3,69 3,82
Hukmeden 2,80 2,73 2,88
Kacinan 3,16 3,09 3,23
Odun_Veren 2,42 2,36 2,47

Tablo 5’de de goriilecegi tizere 6diin veren boyutunun ortalamasi 2,42 hitkkmeden boyutunun ortalamasi
2,80, kaginan boyutunun ortalamasi 3,16, tiimlestiren boyutunun ortalamasi 3,73 ve uzlastiran
boyutunun ortalamasi 3,75 dir. Buradan hareketle katilimcilarin ¢atisma durumlarinda 6diin verme ya
da kars1 tarafa hitkmetme egilimi gostermedigi sOylenebilmektedir. Bulgular degerlendirildiginde
katilimeilarin kamusal ¢atismalarin yonetilmesinde agirlikli olarak tiimlestirme ve uzlagtirma egilimine
sahip oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle belediye g¢alisanlarimin kamusal iletisim siirecinde
kullandig1 ¢atisma yonetimi tarzlariin farklilastigi sdylenebilmektedir.

Kamusal fletisimde Iletisim Becerileri ve Catisma Yonetimi iliskisine Yonelik Bulgular

Tablo 6°da, iletisim engellilik durumunun benimsenen g¢atisma yOnetim tarzlarna etkisi ile ilgili
istatistiksel veriler yer almaktadir. Veriler incelendiginde benimsenen catisma yonetim tarzinin
tamaminda sahip olunan iletisim engellerinin yiiksek etkisi (p<0,05) bulundugu gériilmektedir. Etkinin
en fazla oldugu boyutlar sirasiyla: hilkmeden, 6diin veren, tlimlestiren, uzlastiran ve kaginan boyutlar
olarak sdylenebilmektedir.

Hiikmeden boyutunun ¢atigma yonetimi tarzi olarak benimsenmesinde iletisim engellerinin etkisi %13
olarak belirlenmistir. Diger bir ifade ile ¢atisma yonetim tarzinin sec¢ilme davranisi %13 liik bir oranla
sahip olunan iletisim engelleri ile agiklanabilmektedir. Bunu etkiyi agiklayan iletisim engellerinin
hangileri oldugu incelendiginde ise, duyussal (p=,000) ve kisisel engellerin (p=,002) etkisi
goriilmektedir. Diger bir ifade ile duyussal ve kisisel iletisim engelleri bulunan kamu calisanlar yiiksek
oranda hitkmetme c¢atisma yonetim tarzini benimsemektedirler.

Odiin vermenin catisma yonetimi tarz1 olarak benimsenmesinde iletisim engellerinin etkisi %10 olarak
belirlenmistir. Diger bir ifade ile ¢atisma yonetim tarzinin segilme davranist %10 luk bir oranla sahip
olunan iletisim engelleri ile agiklanabilmektedir. Bunu etkiyi agiklayan iletisim engellerinin hangileri
oldugu incelendiginde ise, dilsel-davramssal (p=,001) ve kisisel engellerin (p=,001) etkisi
goriilmektedir. Diger bir ifade ile dilsel-davranigsal ve kisisel iletisim engelleri bulunan kamu ¢alisanlari
catigma yOnetim tarzi olarak yiiksek oranda 6diin vermeyi benimsemektedirler.

Timlestirme tarzinin benimsenmesinde sahip olunan iletisim engellerinin etkisi %8 olarak
belirlenmigtir. Diger bir ifade ile tiimlestirme ¢atisma yoOnetim tarzinin se¢ilme davranist %8 lik bir
oranla sahip olunan iletisim engelleri ile agiklanabilmektedir. Bunu etkiyi agiklayan iletisim engellerinin
hangileri oldugu incelendiginde ise, kisisel (p=,000), algisal (p=,000), dilsel-davranigsal (p=,001) ve
duyussal engellerin (p=,023) etkisi goriilmektedir. Ancak tiimlestirme tarzinin se¢ilmesinde kisisel ve
algisal iletisim engellerinin olumlu bir etkisi bulunurken, dilsel-davranigsal ve duyussal engellerinin
olumsuz bir etkisi bulunmaktadir. Bunun nedeni bu boyutlar i¢in etkinin ters yonlii olmasidir. Diger bir
ifadeyle dilsel-davranissal ve duyussal engelleri arttikga kamu calisanlarinin tiimlestirme tarzini
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benimseme orani diismektedir. Ozetle dilsel-davramissal ve duyussal engeli bulunanlar tiimlestirme
tarzin1 benimsememektedir. Bu tarzi benimseyenler kisisel ve algisal iletisim engellerine sahip olan
kamu ¢aliganlaridir.

Uzlagtirma tarzinin benimsenmesinde sahip olunan iletisim engellerinin etkisi %6 olarak belirlenmistir.
Diger bir ifade ile uzlastirma ¢atigsma yOnetim tarzinin seg¢ilme davranisi %6 lik bir oranla sahip olunan
iletisim engelleri ile aciklanabilmektedir. Bunu etkiyi agiklayan iletisim engellerinin hangileri oldugu
incelendiginde ise, kisisel (p=,000), algisal (,000), dilsel-davranigsal (p=,002) ve psikolojik engellerin
(p=,032) etkisi goriilmektedir. Ancak uzlastirma tarzinin seg¢ilmesinde kisisel ve algisal iletisim
engellerinin olumlu bir etkisi bulunurken, dilsel-davranigsal ve psikolojik engellerinin olumsuz bir etkisi
bulunmaktadir. Bunun nedeni bu boyutlar i¢in etkinin ters yonlii olmasidir. Diger bir ifadeyle dilsel-
davranissal ve psikolojik iletisim engelleri arttikca kamu ¢alisanlarinin tlimlestirme tarzin1 benimseme
oram diismektedir. Ozetle dilsel-davramigsal ve psikolojik iletisim engeli bulunanlar uzlastirma tarzin
benimsememektedir. Bu tarzi benimseyenler kigisel ve algisal iletisim engellerine sahip olan kamu
calisanlaridir.

Kagmma boyutunun benimsenmesinde iletisim engellerinin etkisi %4 olarak belirlenmistir. Diger bir
ifade ile kacinma g¢atigma yOnetim tarzinin secilme davranis1 %4 liik bir oranla sahip olunan iletisim
engelleri ile agiklanabilmektedir. Bunu etkiyi aciklayan iletisim engellerinin hangileri oldugu
incelendiginde ise, algisal (p=,012) ve dilsel-davranigsal (p=,034) etkisi goriilmektedir. Diger bir ifade
ile algisal ve dilsel davranigsal engelleri bulunan kamu galisanlar1 yiiksek oranda kag¢inma catigma
yOnetim tarzin1 benimsemektedirler.

Tablo 6. Iletisim Engellerinin Catisma Y&netim Tarzlarma Etkisi

Degiskenler B T P F Model R2 VIF
(2)
Bagimli Degisken: Tiimlestiren
Dilsel_Davranis -,206 -3,456 ,001 1,335
Kisisel ,251 3,811 ,000 1,611
Duyussal -,131 -2,274 ,023 9,155 ,000 0,077 1,611
Algisal 179 4,559 ,000 1,313
Psikolojik -,092 -1,895 ,059 1,518
Bagimh Degisken: Uzlastiran
Dilsel_Davranis -,173 -3,124 ,002 1,335
Kisisel ,242 3,930 ,000 1,611
Duyussal -,074 -1,373 171 7,732 ,000 0,063 1,611
Algisal ,140 3,824 ,000 1,313
Psikolojik -,097 -2,147 ,032 1,518
Bagimh Degisken: Hiikmeden
Dilsel_Davranis ,047 772 ,440 1,335
Kisisel ,212 3,147 ,002 1,611
Duyussal ,289 4,917 ,000 15,984 ,000 0,131 1,611
Algisal -,068 -1,710 ,088 1,313
Psikolojik ,015 311 ,7156 1,518
Bagimh Degisken: Kac¢inan
Dilsel_Davranis 127 2,130 ,034 1,335
Kisisel ,116 1,751 ,081 1,611
Duyussal -,105 -1,826 ,068 5,038 ,000 0,040 1,611
Algisal ,099 2,534 ,012 1,313
Psikolojik ,017 ,356 122 1,518
Bagimh Degisken: Odiin Veren
Dilsel_Davranis ,155 3,271 ,001 1,335
Kisisel ,182 3,466 ,001 1,611
Duyussal -,020 -,445 ,657 12,077 ,000 0,100 1,611
Algisal ,042 1,345 ,179 1,313
Psikolojik ,024 ,612 ,541 1,518

SONUC

Halkla iligkiler ¢alismalar1 kurum ve kamuoyu arasinda iligki kurma, var olan iligkileri koruma ve
gelistirme gabalarmin tamamini igermektedir. Bu ¢abalarin odagi iletisim faaliyetleridir. Bugiin kamuya
hizmet yaklagimi odaginda ¢alismalarin1 gergeklestiren kamu kurumlari, yiiriittiikleri ¢esitli iletigim
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calismalart ile kamuyla karsilikli anlayis, diyalog ortamini saglamaya diger bir ifade ile kamusal
iletisimde etkinligini arttirmaya ¢aligmaktadirlar. Ancak kamu kurumlarinin 6zel sektér kurumlarindan
farkli olarak sahip oldugu 6zellikler olan biirokrasi, dikey drgiitlenme vb. sebeplerle bu doniisiimii hizl
bir bigimde saglayamamaktadir. Diger kamu ydnetimi birimlerine gore yerel yonetimlerin halka daha
yakin ve merkezi yonetime gore daha kiiciik birimler olmalar1 sebebi ile bu doniisiimii saglamada daha
hizl1 gelisme gosterebildikleri belirtilmektedir. Bu goriisten hareketle, halkin ihtiyaglar1 igin ilk
miiracaat yeri konumunda olan ve temel amac1 yerel halka kamu hizmeti saglama olan yerel yonetimler
kamusal iletisim becerilerinin incelenmesi acgisindan 6ne ¢ikmaktadir.

Yiiz yiize gercgeklestirilen sozlii iletisim kigiler arasi iletisimde sik¢a kullandigimiz bir yontem oldugu
gibi kurumsal diizeyde gergeklestirilen iletisimde (kurum i¢i- kurum disi) de 6ne ¢ikan bir iletisim
yontemidir. Karagor ve Sahin (2004, s. 15) kamu kurumlarinda iletisim kurma yontemleri ve iletisim
engellerine yonelik kamu kurumu calisanlar ile gergeklestirdikleri ¢aligmada yiiz yiize iletisim en ¢ok
kullanilan iletisim yontemi olarak belirlemislerdir. Tiim bu 6n kabullerden hareketle mevcut ¢aligmada
kamu- yerel yonetimler iliskisi baglaminda belediye ¢alisanlarinin kamuyla yiiz yiize gergeklestirdikleri
iletisim iliskisel yaklasim {izerinden incelenmis, ¢alisanlarin sahip olduklari/olasi iletisim engelleri ve
catigma yoOnetimi tarzlari iizerinden belediyelerin kamusal iletisim becerilerinin dlglimlenmesi temel
alinmustir.

Yapilan analizler sonucunda belediye calisanlarinin kamusal iletisimde diisiik oranda iletisim
engellerine sahip oldugu belirlenmistir. Calisanlar kamuyla kurduklar: iletisimde ise sirasiyla; algisal
(sahip olunan 6nyargilar, kaliplasmis diisiinceler, karsidaki kisiye kars1 hatali tutum), psikolojik (sahip
olunan onyargilar, kaliplagsmis diisiinceler, karsidaki kisiye kars1 hatali tutum), duyussal (karsisindakini
yargilama, suglama, tehdit etme ve yanlis mizah kullanma), kisisel (disiinceleri dayatma ve kendi
fikirlerine odaklanma, sorunlara hatali ¢éziimler tiretme) ve dilsel-davranigsal (hatali beden dili, hatali
dil ve anlatim) engellerin acisindan oldukca sinirli sayilabilecek engellilik diizeyine sahiptirler. Konuyla
ilgili yiritilen daha oOnceki caligmalarda da (Karagcor &  Sahin, 2004, s. 15) benzer olarak
caligmalarinda, kamu kurumlarinda yasanan iletisim sorunlarinin kisisel engeller, hatali dil ve teknik dil
kullanimi, sosyo-kiiltiirel, psikolojik, fiziksel engellerden ziyade uygulama siiregleri, zaman darlig1,
yonetimsel iligkisinden kaynaklandig1 belirlenmistir.

Kamusal iletisime etkisi oldugu varsayilan bir diger degisken olan ¢atisma yonetim tarzlarina yonelik
bulgular incelendiginde; belediye calisanlarinin en fazla kullandigi g¢atisma yoOnetme tarzlarinin
uzlagtirma ve tlimlestirme tarzlari oldugu belirlenmistir. Bunlari sirasiyla; kaginma, hilkkmetme ve 6diin
verme tarzlari takip etmektedir. Diger bir ifade ile yasanan ¢atisma durumlarinda belediye calisanlari
genellikle uzlastirma ve tiimlestirme egilimi gosterirken, bazen ¢atigsmalardan kaginma ya da hiikkmetme
egilimi gostermekte, nadiren de olsa 6diin verme tarzini benimseyerek catismalari yOnetmeye
calismaktadir.

Arastirma kapsaminda arastirilan bir diger konu kamusal iletisim engellerinin benimsen c¢atigma
yonetim tarzlarina olan etkisidir. Bulgular kamusal iletisim siirecinde yaganan ¢atigmalar1 yonetmek i¢in
kullanilan c¢atisma yoOnetim stratejilerinin sahip olunan iletisim engellerinin etkisinde belirlendigini
gostermistir. Buna gore: hitkkmetme tarzim1 duyussal ve kisisel engellere, 6diin verme tarzimi dilsel-
davranigsal ve kisisel engellere, tiimlestirme tarzini kisisel, algisal, dilsel-davranisal ve duyussal
engellere, uzlagtirma tarzin kisisel ve algisal engellere, kaginma tarzini ise algisal ve dilsel davranigsal
engellere sahip olan ¢alisanlar benimsemektedirler. Ancak psikolojik iletisim engellerine sahip olmanin
benimsenen ¢atigma yonetimi tarzlarina dogrudan bir etkisinin olmadig1 goriillmiistiir.

Tiim bunlardan hareketle kamu yonetim birimlerinden biri olan belediyelerin yiiriittiigii kamusal iletisim
odakli galigmalarda belediye calisanlarinin sahip oldugu iletisim engellerinin ve c¢atisma yodnetim
tarzlarinin etkisinin bulundugu soylenebilmektedir. Kamusal iletisim konusunda yiiriitiilecek
gelecekteki calismalarda kamusal iletigimin belirleyicisi konumunda bulunabilecek ¢catisma yonetimi ve
iletisim engellerinden farkli degiskenler acisindan da irdelenmesinin konuya yonelik literatiiriin
gelismesine katki saglayabilecegi sOylenebilir. Buna ek olarak kamusal iletisimin belediyeler diginda
diger kamu y6netimi birimlerinde de arastirilmas1 kamu alaninda yliriitiilen iletisim ¢aligmalarina daha
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genis bir bakis ac¢is1 saglayabilir.
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