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Oz
Bu ¢alismanin amact deger olusturmada iliski yonetiminin énemini ele almaktir. Calismanin ilk
asamasinda deger kavramu agiklanirken; ikinci asamada iliski yonetimi kavrami {izerinde
durulacak; tgiincii asamada ise deger olusturmada iliski yonetimi perspektifinin temellerine
deginilecektir. Elde edilen wveriler 1siginda ¢alismanin  sonucunda kurumlarin deger
olusturabilmeleri i¢in iliski yonetimi kapsaminda hangi yaklagimlar1 kullanmalar1 gerektigi
tartistlmigtir. Calisma kapsaminda deger olugturma kavraminin kurumlarin paydaslarinin géziinde
iyi bir itibara sahip olmak i¢in 6nemli bir olgu oldugu sonucuna ulasilirken, kurumlarin ¢ift yonli
iletisimi benimseyerek paydaslarini 6nemli gérmesi ve buna uygun yaklasimlari kullanmasinin
giinimiizde bir segenekten ¢ok zorunluluk oldugu sonucuna ulagilmigtir. Ayrica kurumlarin
varliklarmi siirdiirebilmeleri igin kagimilmaz olarak paydaslarina ihtiyaci oldugu ve bu baglamda
gevreye uyum saglamalar1 gerekliliginin de alt1 ¢izilmistir. Kurumlarin paydaslarimin goriislerini
onemsemeleri ve onlarla uyum saglama yoluna gittiklerinde ise deger olusturma agamasinda
olumlu yol kat edecekleri vurgulanarak iligki yonetimi perspektifinin s6z konusu gereklilikleri
yerine getirebilecek ¢ok 6nemli bir anlayis oldugu ortaya koyulmustur.

Anahtar Kelimeler: Deger Olusturma, iliski Yénetimi, Paydaslarla iliskiler

RELATIONSHIP MANAGEMENT ON VALUE MAKING

Abstract

The aim of this study is to handle the importance of relationship management in value-making. In
the first part, value concept is explained; in the second part, relationship management is clarified;
in the third part, fundamentals of relationship management in value-making are mentioned. As a
result, it is discussed that which approaches corporates should adopt in relationship management to
create value. It is deducted that value-making is an important asset to have a good reputation in
stakeholders’ view, and it’s not a choice but an obligation for corporates to adopt two-way
communication and use appropriate approaches to achieve it nowadays. Also it is underlined that,
corporates unavoidably need their stakeholders to survive and it is a necessity to harmonise with
environment. It is emphasized that corporates will gain favor in value-making process if they pay
attention to their stakeholders’ opinions and harmonise with them, and relationship management is
the only way to achieve those.
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Giris

Deger kavrami tiim toplumsal kurumlara niifuz etmis ve giinliik yasantimizda siklikla
karsilastigimiz bir kavramdir. Ozellikle sosyal bilimlerin iizerinde siklikla durdugu soz
konusu kavram nesne ve 6znenin etkilesimi sonucu var olmaktadir. Bu baglamda degerin bir
iligkiler biitiinii sonunda olustugunu ve toplumsal kurumlarin etkilesimiyle siirekliligini
sagladigi sdylenebilir.

Degerler ideal davranig oriintiileridir. Dolayisiyla degerlerin olusturdugu bir kiiltiir
vardir. Kurumsal perspektifle olusturulan kiltiiriin kurumsal kiiltiir oldugunu géz Oniine
aldigimizda degerler kurumlarin davraniglarini ve kendilerini disa vurmalarini dogrudan
etkilemektedir. Bir yargilama kistast olarak degerler, bu ¢ercevede hangi davranislarin dogru
ve kabul edilebilir, hangilerinin kabul edilebilir olmadigina yonelik standart yaratma islevi
sergiler.

Degisen yasam kosullartyla sekillenen sosyal ¢evre kurumlara ¢aga ayak uydurmalar
yoniinde baski yaparken bir yandan da tiiketici lehine sonuglanacak gelismeleri miimkiin
kilmaktadir. Kurumlar yasamlarini siirdiirebilmek i¢in paydaslara ihtiya¢ duyar. S6z konusu
paydaslar arasinda miisteri, tedarik¢i, hisse sahipleri, rakipler, medya, calisanlar, yasa
koyucular gibi ¢evredeki tiim aktorler sayilabilir.

Paydaglarla girilen etkilesimin niteliginin bu denli onemli bir konuma yiikseldigi
distintildiigiinde de paydaslarla iligkilerde yeni yaklasimlarin glindeme gelmesi kaginilmazdir.
Kurumlarin iletisim stratejilerine yonelik pek c¢ok gecmis yaklasim bazi 6nemli noktalar
thmal ettiginden giliniimiizde karsimiza paydaslarla kurulan etkilesime yonelik en giincel ve
onemli yaklasim olarak ‘iligki yonetimi’ yaklagimi ¢ikmaktadir.

Iliski yonetimi yaklasimu ile birlikte kurum ile paydaslari arasindaki iliskilerin kisa
stireli ve ani etkilerle degil, uzun donemli kurulmasi anlayisi hakim olmustur. Ani etkiden ¢ok
kurulan uzun siireli ve siirdiiriilebilir iliskilerin kurumlara yonelik daha olumlu sonug
doguracagi ve bunun sonucu olarak paydaslarla kurumun ¢ift tarafli olarak bir ‘kazan-kazan’
stirecine girecegi Ongoriiliirken, halkla iligkilerin basarisinin kurulan iligkilerin niteligiyle
Ol¢iilmesi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Rekabet ortaminda rakiplerinden farklilasmak zorunda olan kurumlar ¢evrelerini etkiler
ve ondan etkilenirler. Bu yilizden de ¢evre ile olan iliskilerin stratejik bir planin iiriinii olmasi
gerekliligi ortaya ¢ikar. Kurulan iligkinin niteliginin dlgiilmesi yani bir baska deyisle basarili
iliski yOnetimi, olduk¢ca Onem atfedilmesi gereken bir yaklasim goriinlimiine biiriiniir.
Kaynaklarin artik tek bir kisinin elinde toplanmadigi, ¢cokg¢a aktore dagildig giintimiizde iligki

kurma ihtiyacinin ne denli 6nemli oldugu da agik¢a ortadadir.
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Deger konusuna odaklanan ge¢mis caligmalar deger olusumu ve kurumsal kiiltiirti farkl
baglamlarda degerlendirerek, deger olusumuna yonelik detayli bakis agist sunmamaktadir.
Iliski yonetimine odaklanan g¢okca calisma ise iliski yonetimi kapsaminda deger olusturma
kavramini ihmal ederek, yonetim perspektifiyle bir yonetim yaklasimi olarak iliski yonetimine
odaklanmaktadir. Bu c¢alismada ise deger olusturmada iligki yOnetiminin Onemine
odaklanilirken, iligski yonetiminin sahip olmasi gereken {i¢ perspektif ortaya koyulmaktadir.
Bu baglamda iliski yonetimi kapsaminda, ge¢mis c¢alismalarda yer verilmemis yeni bir bakis

acis1 sunan ¢alisma deger olusturmada iliski yonetiminin niteligine odaklanmaktadir.

Deger Kavrami ve Kurumlar A¢isindan Anlami

Deger, pek ¢ok farkli disiplin tarafindan ele alinmis olsa da sosyal bilimler agisindan
hala taniminda belirsizlikler olan, kesin ¢izgilerle tanimlanmamais bir kavramdir. S6z konusu
kavram genel olarak bilgi, inang, davranig, hayat goriisii gibi degiskenlerle iliskilendirilirken
bazen de ‘etik’ ile karistirllmaktadir. Ancak “etik, bir insanin davraniglar1 sirasinda kullandig:
ahlaki ilkeler biitiinii olarak tanimlanabilecegi gibi, insanin dogru ile yanlisi ayirt ederken
kullandig1 kisisel kriterler” (Isgiiden ve Cabuk, 2006: 61) olarak da tanimlanabilirken
degerler, ahlaktan ¢ok toplumsal uyum ile ilintilidir.

Degerler hem kiigiik hem de biiyiik ¢apta anlamlara sahiptirler. Bunun sebebi degerlerin
insanlarin  kisisel yasamlarim1 diizenledigi gibi genel c¢apta da toplumsal yasami
diizenlemesinden kaynaklanmaktadir. Degerler en acik ifadeyle insanlarin bir eyleme
kalkisirken temel aldiklar1 unsurlar olduklarindan yol gosterici bir nitelige sahiptirler. Diger
bir ifadeyle “degerler, bireylere neyin dogru, neyin yanlis, neyin iyi, neyin kotii, neyin giizel,
neyin ¢irkin ve neyin adil oldugu konusunda genel yargilara varma olanagini tanimaktadirlar”
(Ceylan, 2012: 52).

Deger kavraminin temelinde siiphesiz iletisim yatmaktadir. Topluluk i¢inde yasayan ve
dis ¢evre ile kaginilmaz olarak etkilesim kurmak zorunda olan insan, s6z konusu iletisim
faaliyetleri sonucunda belirli ¢erceveler yaratmaktadir. Bu gercevelerin olusumunda kisinin
kendi inan¢ ve diisiince sisteminin etkisi oldugu gibi sosyal etkilesimin de oldugu
sOylenebilir. Degerler bir toplumun isleyisinin devaminin saglanmasi agisindan {iyelerin
cogunlugu tarafindan kabul goérmiis diisiince, amag ve ilkeler olarak tanimlanabilmektedir
(Canatan, 2008: 63).

“Degerler soyut kavramlar olmalarina ragmen sonuglari somut olmakta ve
inandiklarimiz ile davramslarimiz arasinda bir koprii olusturmaktadirlar” (Vurgun ve Oztop,

2011: 219). Dolayisiyla deger kavrami, toplumsal, ortak bir sistemin olusumu ve devamina
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isaret eden bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda insanin toplumsal degerler
tarafindan sekillendirildigi gibi toplumsal degerleri de sekillendirdiginden bahsedebiliriz.
Toplumun olusmasinda ve degerler yaratilmasinda temel etken iletisimdir. Her sistem kendini
iletisim ile var eder, hatta sosyal sistemin kurulmasi ve devamliliginin saglanmasi iletisim
oldugu siirece miimkiin olur. Benzer sekilde “Luhmann da iletisimin toplum; toplumun da
iletisim oldugunu, yani iki olgunun birbiriyle biitlinlesik oldugunu 6ne siirer. Luhmann’a goére
iletisim, devam eden kendi kendini yeniden iireten kesintisiz operasyonlardir. Iletisim
operasyonlarinin siiregelen iist liste binmeleri sonug olarak sosyal sistemleri gelistirir. Sosyal
sistemler bu nedenle duragan yapilar degildir, kolayca degisen eylemlerden olusur” (aktaran
Mattheis, 2012: 628). Yani sosyal sistemler etkilesimin {irlinii olup, degisime dahasi gelisime
acik bir yapiy1 temsil eder. Her bir alt sistemin ana sistemi etkiledigini disiindiigiimiizde
iletisimin bu siirecte degismez bir rolii oldugu aciktir.

Sistemin olusumunu ve devamini insan saglamaktadir. “Yapip-eden bir varlik olarak
insanin biitiin yapip-etmeleri de mutlaka bir ‘deger’ ile ilgilidir. O halde deger; ‘insanin
yapip-etmelerini determine eden ilke ya da ilkeler’ olarak tanimlanabilir” (Uysal, 2003: 52).
Her eylem kendine karsilik olarak ortaya bir tepki ¢ikarmaktadir. Dolayisiyla her bir eylem
degerler glidiimiinde farkli sonuglar dogurmaktadir. Bu eylemler de genel olarak degerlerin
bir sonucu oldugundan toplumsal kurumlarin devamliligini veya gelisimlerini saglamaktadir.

En genel anlamiyla “deger, 6zel eylemleri ve amagclart yargilamada temel bir standart
saglayan ve bir grubun {yelerinin giicli duygusal bagliliklariyla olusmus soyut,
genellestirilmis davranig prensipleri olarak anlasilabilir” (Pulat, 2011: 365). Yani degerler,
insanlarin biling yapilarini, algilama, diinyayr anlamlandirma bi¢imlerini ve yeni davranislar
kurgularken referans alabilecekleri yapilari isaret eder. Sosyal bir insaci olarak aktoriin
eyleme yeteneginin kaynagidir.

Ancak deger kavrami yalnizca insanlar baglaminda s6z konusu olan bir kavram olma
ozelligi tasimamaktadir. Yasayan birer organizma olarak degerlendirdigimiz kurumlar i¢in de
‘deger’ kavrami 6nemli bir konumdadir. Ancak yine de her kurum kendi degerlerine sahiptir
ve bu durumun paydaslarinin goziinde kuruma ayricalik kazandiran bir durumdur.

“Kurum olarak deger yaratmak, tiiketiciyle iletisimi saglikli ve siirekli tutarak firma
imaj1 olusturmay1” gerekli kirmaktadir” (Kurtuldu, 2007: 100). Bu noktada da kurumsal
iletisimden yararlanma ve kurumsal iletisim uygulayicilarina 6nem verme gerekliligi ortaya
cikmaktadir. “Konu, pazar-tiiketici bazinda ele alindiginda ise deger yaratmada, etkin rekabet
edebilme ve tiiketici istek ve ihtiyaclari dogrultusunda hareket ederek tatmin saglama 6n

plana ¢ikmaktadir” (Kurtuldu, 2007: 100). Dolayisiyla deger yaratma asamasinda yalnizca
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iletisim faaliyetlerinin degil, kurumsal bazda baz1 gerekliliklerin de oldugunu ileri siirebiliriz.
Bunlarin en basinda da {iretilen iirlin ve hizmetlerin kalitesi gelmektedir.

“Goreli olarak deger ‘lriin ve rekabetei teklifleri hakkinda tam bilgi aldiklar
varsayilarak miisterilerin 6demeye goniilli olduklar1 maksimum tutar’ gseklinde
kavramsallastirilabilir” (Smith vd., 2006: 3-4). Dolayisiyla iletisim baglaminda deger
olusturmak iletisim siirecinde tiiketicinin daha fazla, yani maksimum oranda fayda elde
etmesi anlamina gelir.

“Her eylemin deger koruyarak, deger ¢igneyerek, ya da her ikisini birden yaparak hep
degerlerle ilgili oldugunu goriiriiz. Bu nedenle her eylemde bulunan, kendisinin ya da
karsisindakilerin degerini koruyacak bi¢imde eylemde bulunabilecegi gibi, onlarin insan
olarak degerine zarar verecek bigimde de eylemde bulunabilir. Bunun i¢in her eylem degerle,
insanin degeriyle ilgilidir” (Tepe, 2009: 7). Kurumlar da tiiketicileri, daha dogru bir ifadeyle
paydaslariyla sikca benzer sosyal iliskiler kurdugundan, s6z konusu etkilesimde degerlerin
korunmasi veya zarar verilmesi 6nemli goriilmektedir. Paydaslarinin degerlerini ¢ignemeyi
aligkanlik haline getirmis kurumlarin siklikla basarisizlikla karsilastigini, itibarlarini
yitirdiklerini gorebiliriz. Buna karsin paydaslarinin diislincelerini 6nemli goéren, onlarin
degerlerini benimseyen kurumlar daha olumlu bir imaja sahip olmaktadir.

“Kurumsal kiiltiiriin 6rgiit ¢calisanlarinin, bir orgiitte islerin nasil yapildigir konusundaki
ortak anlayis” (Grunig, 2005: 607) oldugunu disiindiigiimiizde kurumlarin degerlerini
kurumsal kiiltirlerinde ortaya koydugunu soyleyebiliriz. Ag¢ik sistemi kullanan kurumlar
cevresiyle etkilesim halinde bulunarak paydaslariyla ortak degerler insa ederken; kapali
sistemi kullanan kurumlar degerlerini paydaslari ile biitiinlestirememektedir. “Bir sistemin —
ornegin bir kurumun- cok sayida alt sistemden olusabilecegi; parcalarinin, kisimlarinin
toplam1 olabilecegi; ama bunun yani sira toplamdan da fazlasi edecegi” (Okay ve Okay, 2012:
92) gbz Oniine alindiginda etkilesim siirecine kendini agik tutan kurumlarin gevresine uyum
saglayarak eskisinden de daha giiclii bir konuma ulasabilecegi sdylenebilir. “Acik sistemlerde
kaynaklarin c¢evredeki diger alt sistemler cevresinde gecirgen veya yari gecirgen siirlar
boyunca degistirildigini, kapali sistemlerde ise ¢evredeki diger alt sistemler arasindaki sinirin
miihiirlii ve kaynak paylasiminin imkéansiz” (Hung, 2001: 8) oldugu gercegine atifla zaten bu
diistincenin aksini iddia etmek anlamsiz bir hale gelmektedir.

Deger kavrami temelde paydaslarin zihnindeki algilama bi¢imini kapsamaktadir. Bu
baglamda giiven, imaj gibi kavramlarin da birer deger oldugunu, konumuz agisindan da bu
durumun 6nemli bir nokta oldugunu belirtmek gerekir. Deger olusturma siireci kurumun {irtin

veya hizmet liretme siirecinden baglayip iletisim faaliyetlerine kadar uzandigindan kurumsal
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anlamda tiim unsurlar1 kapsamakta ve bu yiizden de halkla iliskiler mesleginin ilgi alanina
girmektedir.

Kisaca deger kavraminin farkli tanimlamalari olsa da degerin iletisim siireci ile
biitiinlik icinde oldugu yadsmamaz bir gercektir. iletisim, etkilesim sonucu olusturulan
degerler davraniglarimizin niteligini belirlerken bir yandan da diinyay1 algilayis bigimimizi
sekillendirmektedir. Tipki her bir insanin farkli degerlere sahip olmasi gibi kurumlar da
birbirinden farklidir ve kendi iglerinde tasidiklari farklt degerler onlari benzersiz kilar.
Rekabetin yiikselise gectigi glinlimiizde degerler 6zellikle tiiketici agisinda kurum tercihinde;
kurumlar acisindan da rekabet listiinliigii saglama agisindan 6nem teskil etmektedir. Yine
benzer sekilde i¢sel paydaslar acisindan ise motivasyon saglayici bir isleve sahip olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu baglamda deger kavraminin iligki yonetimi ile yakindan iligkili bir
kavram oldugunu séylemek miimkiindiir.

Iliski Yonetimi Kavram ve Kapsam

Iliski kurma kuskusuz giinliik hayatimiz boyunca sik¢a tekrarladigimiz bir girisimi ifade
eden bir kavramdir. Kisileraras1 iliskilerin kurulup gelistirildigi gibi kurumlarin da
paydaslariyla iliski kurdugu, hatta bu iliskinin kurumlarin faydasi i¢in kacinilmaz olarak
kurulmasi gerekliligi de bir gergektir.

Iliski kavramina &zellikle halkla iliskiler perspektifinden baktigimizda, kavramin halkla
iliskiler i¢in son derece Onemli bir yeri oldugunu sdyleyebiliriz. Kurumun cevresi ile
etkilesimi saglama gorevi istlenen halkla iligkilerin iliski kurma geregini yerine getirmesi
onun temel amaglart arasinda yer almaktadir. “Cutlip, Center ve Broom halkla iliskileri
‘kurumun basar1 ve basarisizliginin bagh oldugu ¢esitli paydaslar ve kurum arasinda karsilikli
yararlt iliskileri tanimlayan, kuran ve koruyan yonetim fonksiyonu’ olarak tanimlamaktadir”
(Aktaran Bruning ve Ralston, 2000: 428). Bu dogrultuda “Bruning halkla iliskiler
uygulayicilarinin anahtar kamu {yelerinin ihtiya¢c ve beklentilerini karsilamak ig¢in iliski
kurma girigimleri gostermesi gerektiginin altin1 ¢izmistir” (Bruning ve Hatfield, 2002: 5).
Dolayisiyla s6z konusu arastirmacilar halkla iligkilerin temel gorevleri arasinda iliski
yonetimini tanimlamis ve halkla iliskilere iligski kurucu bir gorev atfetmistir.

“Genellikle halkla iligkilerin temel hedefinin anahtar paydaslarla iliski kurmak ve
stirdiirmek oldugu o6ne siiriilmektedir” (Cho ve Huh, 2010: 33). Ancak, tabii ki iliski kurma
girisimleri yalnizca anahtar paydaslarla smirli kalmamaktadir. Kurumlar paydaslarinin
disinda, gevreye, yasadiklar1 diinyaya karsi sorumlu olduklarini da her firsatta kanitlamaya
caligmakta, paydaslarinin disinda kendisine su an ilgisiz olan ama ileride ilgili olabilecek

kitleler {izerinde de sempati yaratmaya galismaktadir. S6z konusu dogrultudaki faaliyetleri de
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iliski kurma boyutunun bir uzantis1 olarak degerlendirdigimizde iliski yonetimi kapsaminda
Cho ve Huh’un iddia ettigi temel hedefler yaninda yan hedeflerin de varliginin altin1 ¢izme
gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Paydaslarla iliski kurmak, karsilikli anlayis ve etkilesim ile uyum saglamak amaciyla
hareket etmeyi gerektirmektedir. Diger bir degisle “iliski insasi1 iliskideki taraflar arasindaki
‘al ve ver’ anlamina gelmektedir ve Grunig’in halkla iligkiler modellerinden c¢ift yonli
simetrik model ile uyumlu bir yapidadir” (Bruning, 2002: 40). Cift yonlii iletisim giidiimlii
olmayan iligski kurma cabalar1 basarisizlikla sonu¢lanmaya mahkumdur. Bu nedenle karsi
tarafin gorilislinii yok sayma girisimleri maniptlatif iletisime isaret etmekte ve iliski kurmanin
dogas1 ile celismektedir. S6z konusu yapi da paydaslart etkilemeye, kurumlarin onlarin
diisiincelerini  kendi istekleri dogrultusunda degistirmeye calistigi ilkel halkla iligkiler
uygulamalarina isaret etmektedir.

“Bugiiniin diinyasinda insanlar ilgili olduguna inandiklar1 bilgileri aktif olarak ariyorlar.
Insanlar pasif birer siingerden ¢cok devam eden bir iletisim siirecinin aktif, interaktif ve esit
katilimeilaridir. fletisimcinin rolii zorla bilgi kabul ettirmek ve bilgi aktarimdan ve hatta
mevcut yliriimekte olan iletisimi desteklemekten ¢ok giderek kullanici dostu bir sekilde
bilgileri paydaslar i¢in mevcut hale getirmek olmaktadir” (Bruning ve Ledingham, 2000: 86).

Dolayistyla tek yonli iletisim big¢iminin yok olmaya yiiz tuttugunu sodylemek
mimkiindiir. Halkla iliskiler her seyden once karsilikli anlayis hedefi ile hareket ettiginden
Grunig’in idealize ettigi ¢ift yonlii iletisim anlayisinin kurumlarda benimsenmesi ihtiyact
ortaya ¢ikmaktadir.

Karsilikli anlayis 1yi bir imaj olusumu i¢in temel olusturur. “Bir¢ok uygulayici, gelismis
kurumsal imajin anahtar kamularin davranisina baglhi oldugu c¢ikarimiyla, efektif basin
iliskileri ve sdzde iyi niyetin, pozitif olarak etkilenmis anahtar paydaslarin kuruma dogru
olumlu yatkinligi ile sonuglanacagina inanmaktadir” (Bruning ve Ledingham, 2000: 86).
Ancak bu oldukca basite indirgenmis bir diisiince yapisidir ve i¢inde eksiklikler barindirir. Bu
baglamda imaj ingas1 asamasinda iliski yonetiminin geleneksel basin iligkileri gibi olgulardan
cok daha degerli oldugunu iddia edebiliriz. Sozde iyi niyet er ya da ge¢ yerini
memnuniyetsizlige birakacagindan taraflarin zoraki olarak ve ¢ikar amaci giiderek katildigi
iletisim etkinlikleri temelde deger ifade etmekte yetersiz kalacaktir. Bu baglamda “Grunig de
halkla iligkilerin hizmet ettigi kurum tarafindan degerli goriilmesi i¢in uygulayicilarin
yalnizca kurumsal imaj1 gelistirmek icin tasarlanmis sembolik aktivitelere giivenmek yerine,
eforlarin1 organizasyon ve organizasyonun kilit paydaslari arasinda uzun dénemli davranigsal

iliskiler gelistirmek {izerine odaklamalar1 gerektigini sdylemektedir” (Ledingham ve Bruning,
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1998: 56-57). Bu noktada da iliski yonetimi kapsaminda 6nem atfeden belirli kavramlarin
iletisim siirecinde olmas1 gerekliligi karsimiza ¢ikmaktadir.

“Dort kavram —giliven, memnuniyet, baglilik ve karsilikli kontrol- ¢esitli iliski yonetimi
arastirmacilari tarafindan ortaya koyulmustur” (Waters ve Bortree, 2012: 124). Bu baglamda
iliski yonetimi konusunda genel anlamda arastirmacilarin birlestigi bu dort kavram oldukca
onemlidir. Bunlara ek olarak iligski yonetiminde agiklik kavraminin énemi de bulunmaktadir.
“Aciklik, iligskideki taraflar arasindaki kendini agiga vurma ve serbestce konusmaya atif
yapmaktadir” (Cho ve Huh, 2010: 34). Bu baglamda kurulan iligskide her iki tarafin da kendini
acikca ortaya koymasi —6zellikle niyetini- iligskinin siirdiiriilebilir kilinmasi ag¢isindan belki de
en Onemli gerekliliktir. Ciinkli agiklik iletisim baglaminda —hem igsel hem de digsal
paydaslarda- giiven olusturabilmek i¢in en onemli gerekliliklerden biridir. Bunun yaninda
giiven “iligkiye dahil olanlarin hepsinin adalete olan inancini temel alan diiriistliik; 6ncelikli
kaygist iliskiye dahil olan taraflarin sdyledikleri ile eylemlerinin Ortiislip Ortiismedigine
odaklanan giivenilirlik; taraflarin sdylediklerini yapabilecekleri kabiliyetleri olup olmadigina
odaklanan yetkinlik” (Waters, 2008: 76) ile de yakindan iligkili bir kavramdir.

“Memnuniyetin boyutu taraflarin birbiri hakkinda olumlu diisiinceye sahip olup
olmadigini 6lgmeye hizmet eder” (Waters, 2008: 77). Dolayisiyla birbiri hakkinda olumlu
diisiincelere sahip olmayan, yani onyargilara sahip olan taraflarin nitelikli iletisim kurmalari
oldukca zor bir ¢abay1 ifade etmektedir. Baglilik, “taraflarin ‘iligki kurma ve gelistirme’
konusunun ne oOlgiide enerji harcamaya deger olduguna yonelik inanig ve hislerinin
derecesidir” (Hon ve Grunig, 1999: 3). Bu baglamda taraflar bir olguyu ne kadar enerji
harcamaya deger goriiyorsa o denli bagliliklar1 olacagin1 sdylemek miimkiindiir. “Karsilikli
kontrol ise gii¢ dengesi igerir. Bu bilesen hangi tarafin digeri lizerinde daha fazla giice sahip
oldugunu degerlendirmeye ¢alisir” (Waters, 2008: 77). Soz konusu diisiinceden hareketle
etkili bir iletisim i¢in taraflarin gii¢ anlaminda esit olmasi, birbirleri lizerinde esit yaptirimlara
sahip olmalar1 gerektigini soyleyebiliriz.

Geleneksel yonetim anlayislarina gore genel olarak kurum ve paydas iliskisinde
belirleyici olanin kurum oldugu varsayilmaktadir. Bu diisiince yapis1 sarsilmaz olarak kuruma
yonlendirici iglevi verirken paydaslara pasif rol atfetmektedir. Ancak “kurum ve kurumun
kilit paydaslar1 arasindaki herhangi bir eylemin digerinin ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve politik
olarak iyiligi tizerinde etkileri olabilir’ (Bruning vd., 2004: 436). Dolayisiyla her iki tarafin da
birbirine esit ve digerinin iizerinde yaptirim giicline sahip oldugu sdylenebilir. Bu diislince
kurumlarin  paydassiz, paydaslarin ise kurumsuz var olamayacagl varsayimiyla

desteklenebilir. Bu durum da iligki yonetimi ve s6z konusu anlayisa yonelik atfedilmis
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kavramlarin 6neminin ve °birbirine uyum saglama’ gereginin altini ¢izmektedir. Benzer
sekilde” Broom ve Dozier da kurumun ve kurumun kilit paydaslarinin ilgilerini bir araya
getirmek tiizere iliski denetimlerinde esyonelimli —uyumlu- yaklasimlar kullanilmasini
onermektedir” (Ledingham ve Bruning, 1998: 57).

Ancak kurumlarin yalnizca kendi paydaslarmma odaklanip sosyal g¢evrenin iletisim
faaliyetlerinin O6nemli bir degiskeni konumunda oldugunu unutmamalar1 gerekmektedir.
“Kurum ve paydaslarin ikisi i¢in de var olan sosyal ¢evreyi anlama gereginin” (Ledingham,
2001: 287) altin1 ¢izersek kurumun bir biitiin olarak sosyal sisteme entegre olmasinin ve uyum
saglamasmin yasam Omriinii uzatacagi, dahasi basarisim arttiracagini soyleyebiliriz. liski
yonetimi anlayisi paydaslar ve ¢evre ile uzun donemli iligkiler gelistirme diisiincesinden
hareket ederek tiim sistemin tiim pargalar1 dahilinde etkilesim kurarak olasi sonuglar {izerine
yogunlagsmaktadir. Bu baglamda iliski yOnetiminin biitlinciil bir yaklasimi temsil ettigini
sOyleyebiliriz. “Dahasi iliski yonetimi teorisi sadece sonuglari ve bu sonuglart meydana
getiren kosullar1 tahmin etmekle kalmayip ayrica biitiin siireci degil, ama siirecin bir kismini
aciklayabilen alt kuramlar1 bagdastirmaktadir” (Ledingham, 2003: 192).

“Geleneksel olarak halkla iligkiler bir iletisim aktivitesi olarak goriilmekte ve iligki
yonetimi stratejik iletisimi kullanan bir yonetim fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir” (Boie,
2012: 7). Ancak buna ragmen, “Toth’a gore halkla iliskilere bir yonetim fonksiyonu olarak
cok fazla odaklanilmis ve halkla iliskilerde iligki iletisimine yeteri kadar vurgu yapilmamistir”
(Taylor vd., 2001: 265). Bu durum da halkla iligkilerin yalnizca iletisim yonetimi perspektifi
ile sinirl kalmasina ve ‘iligki kurma’ olgusunu nispeten geri plana atmasina neden olmustur.
Bunun bir sebebi kurumlarin iletisim yonetimi baglaminda paydaslariyla girdikleri iletisimde
tek yonlii iletisim bigimini olagan karsilamalaridir. Iletisim yonetimi perspektifini —ancak
burada tabii Grunig’in ortaya koydugu cift yonlii ideal iletisim yOnetimi anlayisindan
bahsetmemekteyiz- kendi anlayislarina gore degerlendiren bazi kurumlar kimi durumlarda
iletisimi yonettiklerini iddia ederek manipiilasyon hedefini gerceklestirmek tizere ¢ift yonlii
asimetrik modelden yararlanirken bunun ideal, kurumun iyiligini saglayicit ve devam ettirici
bir yonetim bi¢imi oldugunu diisiinmektedirler.

Ancak tim bunlarin 1s1¢inda su da unutulmamalidir ki; “efektif kurumlar uygun
hedefler secerler ve bunlar1 basarirlar, c¢linkii s6z konusu kurumlar halkla iliskiler
uygulayicilarinin tipik olarak paydas —kamu- diye bahsettigi miisterileriyle iliski gelistirirler”
(Hon ve Grunig, 1999: 8). Bu temel etken, yani iliski gelistirme ve siirdiirme geregi kurumsal
basariy1 dogrudan etkilediginden yonetim islevini dogru olarak kavramay1 basarmis kurumlar

tarafindan 6nemli goriilmektedir. Ciinkili paydaslar olmadan kurumlar var olamaz ve rekabet
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diizeninde deger goérmeyen paydaslar kolayca kurum ile olan bagin1 koparabilir.
Manipiilasyon ve tek yonlii iletisim paydaslar ile kurum arasindan giiven bagini zedelerken
iletisim baglaminda kuruma ciddi zararlar verebilmektedir. Bu etkinin devami olarak da
kurumun yasam siiresi etkilenmekte ve geri adim atilmayan yanlis faaliyetler kurumlarin
sonunu getirebilmektedir.

Kisaca iligki yonetimi kavrami, iletisim yoOnetiminin {izerini net olarak c¢izmedigi
noktalara odaklanmaktadir. Kurumlarin iletisimlerini sistematik olarak ydnetmek oldukca
onemlidir, ancak bu yonetimi paydaslarla etkilesim ve iyi iliskiler kurarak siirdiirmek tiim her
seyden daha 6nemlidir. Iliski i¢indeki taraflar birbirilerinin ihtiyaclarmni ve isteklerini daha iyi
anlayabildiginden, siirdiiriilebilir sekilde kurulan iligkilerin kurumlara zarar vermekten gok
onlarin iyiligi ile sonuglanacag: goriilebilir. Bu baglamda paydaslarin isteklerinin gereksiz
oldugu ve kurumun karlilig1 iizerinde olumsuz etki yaratacagi yoniinde goriise sahip olan,
artik miladin1 doldurmus yonetim anlayislarinin sonunda basarisizlikla karsilasacagi, bunun

sonucunda da yagam siirelerini dolduracagi unutulmamalidir.

Deger Olusturmada iliski Yonetimi

Degerler kurumlarin temel ilkeleridir. Bu ylizden iliski yonetiminde s6z konusu degerler
strdiiriilebilir, kalic1 ve degismez iliskiler tesis etmekte en onemli gerekliliklerden biridir.
Kurumlarin i¢ ve dis paydaslari ile kurdugu iliskilerde giiven ve uzlagsma gibi degerlerden
yararlanmalar1 onlar1 ¢evreye daha olumlu yansitmakta, ¢evre lizerinde sempati kurmalarini
saglamaktadir.

Kurum agisindan akla uygunluk, paydaslar tarafindan ise duygusallikla
iliskilendirilebilecek deger kavrami c¢ogu zaman kurumsal ve paydassal baglamda
ortismemektedir. Bu durumu giderici gorev de iletisim faaliyetlerini yoneten kurumsal
iletisim uygulayicilarina diigmektedir.

“Kurumsal kiiltiir bir yandan baskin koalisyondaki gii¢ sahiplerinden etkilenir ve bir
yandan da baskin koalisyona girecek giicii hangi yoneticilerin kazanacagi tizerinde etkili olur”
(Grunig, 2005: 605). Dolayisiyla “baskin koalisyon yapilandirilmis halkla iliskiler
fonksiyonunun uygulanis seklini etkileyebilir’ (Rhee, 2004: 21). Bu baglamda kullanilan
yaklagimlarin yonetimin diisiince bigiminin izin verdigi 6l¢iide olacagi bir gergektir. Vizyonu
olmayan yonetimler 6zglrliik¢li ve inisiyatifin bir kisminm1 karsi tarafa veren yaklasimlar
reddederken gergek¢i hedeflere sahip yonetimler etkilesime agik  yaklasimlari

benimsemektedir.
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Tim bu disiinceler 1s18inda da —etkilesimin 6nemi g6z Oniinde tutularak- deger
olusturmada iligki yonetimi kullanilmasi1 asamasinda karsimiza ii¢ yaklasimin ¢ikmaktadir; ag
olusturma, etkilesimsel yaklasim ve paydas yaklasima.

“Bilgi (enformasyon) teknolojilerini merkez alan teknoloji devrimi, ivme kazanan bir
hizla toplumun maddi temelini yeniden sekillendirmeye basladi. Diinyanin dort bir kosesinde
ekonomiler, ekonomi, devlet ve toplum arasinda degisken bir geometri sisteminin devreye
girmesiyle birlikte, kiiresel olarak birbirine bagimli hale geldi” (Castells, 2013: 1). Bunun
sonucunda da toplumsal kurumlarin birbirine baglanmasi, birbiri {izerinde etki elde etmesi
sonucu ortaya cikmistir. Ag yonetimi yaklasimi da s6z konusu karmasik toplumdaki en
onemli belirleyicinin aktorlerin ellerinde tuttugu giic oldugu noktasindan hareket etmektedir.
Ancak ag yaklagiminin 6nemi, ilgili kaynaklarin belirli kisilerin elinde toplanmasindan ziyade
aktorler arasinda dagildigina deginmesinden kaynaklanmaktadir.

Uretim sisteminin degismesiyle geleneksel yapilanmaya sahip kurumlarin kendi
varliklarin1 sorgulama ihtiyact ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda kendi eksikliklerini goriip
kendini yenileyen kurumlar basarili olurken, geleneksel yapilarimin basari sagladigini
diisiiniinler basarisizlikla yiiz yiize kalma noktasina gelmistir. “Isgiiciiniin ve 6rgiitlenmelerin
deger yaratma potansiyelleri biiylik ol¢iide bilgili isgiicliniin gercek zamanda karar alma
ozerkligine dayalidir; iggiiciiniin geleneksel disiplin anlayis1 ¢ergevesinde yoOnetilmesi, yeni
tiretim sistemine uygun degildir” (Castells, 2013: 580). Dolayisiyla kurumlar yeni iiretim
sistemine adapte olurken yeni iletisim sistemi gelistirme zorunlulugu ile de kars1 karsiya
gelmistir.

“Esnek yoOnetim bicimleri, sabit sermayeden siirekli yararlanilmasi, isgiicliniin
performansinin yogunlagmasi, stratejik ittifaklar ve oOrgiit i¢i baglantilarin timi bir tek
operasyona harcanan zamanin kisaltilmasini, kaynaklarin geri doniisiiniin hizlandirilmasini
amaglar” (Castells, 2013: 580). Dolayisiyla esnek yonetim bigimlerinin kendini gevreye
adapte etmek icin ¢aba harcadigini, gelisimin 6nemine dikkat ettiklerini sdyleyebiliriz.
“Kurumlarin hem kendi i¢lerinde hem de baska sirketlerle iliskilerinde aglar olusturmasi da”
(Castells, 2013: 1) s6z konusu esnek yonetim anlayisinin bir uzantist olarak kurumun g¢evresi
ile karsilikli, stirdiiriilebilir iligski kurmasina atif yapmaktadir.

“Aglar i¢inde yer alan bir sirketin, piyasanin taleplerine ve teknolojik degisime
uyarlanabilmesinin zaman cercevesi de rekabet giiciiniin temelinde yer alir. italyan cokuluslu
orgii giyim firmasi Benetton’in, 1995’te Amerikali rakibi Gap’in gerisinde kalmasinin sebebi,
miisterilerinin  degisen zevkine uygun yeni modeller ¢ikarmakta Gap’in  hizina

yetisememesiydi” (Catells, 2013: 581). Dolayisiyla ‘ag olusturma’nin ¢evrenin ve paydaslarin
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ilgi ve isteklerini takip etmekle, onlar1 dnemsemekle ilgili oldugu sdylenebilir. Bir kurum
cevresini ve paydaslarini umursadigi olglide basarili olabilir. Paydaslarini gérmezden gelen
kurumlar kendilerini yenileyemezler ve zamanla basarilari1 kaybederler. Ag olusturma
yaklagimi da kurumsal baglamda buna atif yaparak, toplumsal isleyisin bir ag sistemi
cevresinde oOrgiitlenen, yani sistem yaklasimiyla benzer olarak birbirini etkileyen pargalarin
varligindan olusan bir biitiinsel yapidan s6z eder.

Ag olusturmada “zaman bir kaynak olarak yonetilir; kitlesel iiretimin ¢izgisel,
kronolojik tavriyla degil, baska sirketlerin, aglarin, siire¢lerin ve iiriinlerin gegiciligine atifla.
Orgiitlenmenin ancak aglar olusturulmus bicimi ve daha giiclii mobil bilgi islem makineleri,
yiikksek performans gosteren sirketleri yeni cephesi olan esnek zaman yonetimini
gerceklestirebilir” (Castells, 2013: 581). Bu noktada ag olusturma yaklasiminin ¢agimizin
kurumsal baglamda en onemli kavramlarindan biri olan ‘zaman’ kavramina atif yaptigini
sdyleyebiliriz. Iliski ydnetiminde ‘zaman’ iliskilerin siirekliligini ifade eder. Etkilesime girilen
cevre ile kurulan iligkinin siirdiiriilebilirligi kurumun varligimi dogrudan etkilerken, kurulan
aglar bu temel gereklilige uygun ortami yaratmakta gegerli bir yol olarak karsimiza
cikmaktadir.

Bir stratejik yonetim kavrami olan R. Edward Freeman’in goriislerini temel alan paydas
yaklagimina gore ise rekabet ortaminda One ¢ikabilmek i¢in kurumlar paydaglari ile olan
iliskilerini giiclendirmek zorundadir. “Paydas Teorisi, isletmenin faaliyet ¢evresindeki
degisikliklerin izlenmesi ve isletme amaclarinin gercgeklestirilebilmesi icin g¢evreyle iyi
iligkiler kurulmasi gerektigini savunmaktadir” (Ertugrul, 2008: 200).

Rekabetin artti1, mevcut konularin ve sorunlarin ¢esitlendigi giintimiizde “coklu konu
iizerinde ¢oklu paydaslarla basa ¢ikmak i¢in entegre yaklagimlar veren konseptler ve siireclere
ihtiyactmiz vardir” (Freeman, 2010: 26). Kurumun g¢evresi ve bu ¢evrede konumlanmis olan
her bir paydas kurumun giiciinii olusturan yapbozun birer pargasi niteligindedir. Dolayisiyla
s0z konusu paydaslardan (miisteri, tedarike¢i, hiikiimet, calisanlar, medya vb.) birinin yoklugu,
daha dogrusu s6z konusu paydasla kotii iliskiler kurumu dogrudan etkilemektedir. Bu ylizden
de kurumsal anlamda “her biiylik stratejik konunun cesitli sayidaki paydasa etkilerini
diisiinmeliyiz ve buna bagli olarak ¢esitli gruplarin endiselerini dikkate alan siireglere
ihtiyacimiz vardir” (Freeman, 2010: 26).

Paydaslarin endiselerinin dikkate alinmasi paydas yaklasiminda Onemli bir yer
tutmaktadir. Ozellikle halkla iliskilerin eylemci gruplarla iliski kurma goérevinden hareketle,
“heniiz harekete gegmemis ve eylemci gruplarla basa ¢ikabilmek igin yeni alanlarda uzmanlik

gelistirmeliyiz” (Freeman, 2010: 26). Bu baglamda “paydas gruplarinin ve her bir konunun
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nasil basladigini, anahtar konularin 6nemini ve gruplarin (sirkete fayda veya zarar
saglayabilir) kaynaklarini tiikketmedeki isteklerini anlamaliyiz” (Freeman, 2010: 26). Bu
gereklilikleri saglamanin temeli de paydaslarla siirdiiriilebilir iliskiler kurmakta yatmaktadir.

“Her biiyiik paydas i¢in, paydas iliskilerinden sorumlu yoneticilerin paydaslar etkileyen
stratejik konular1 belirlemesi ve bu konular1 nasil formiile etmesi, uygulamasi ve izlemesi
gerektigini anlamalidir. Bir¢ok organizasyon bunu bir paydas ile iyi yapar,” (Freeman, 2010:
26) ancak bu durumun tiim paydaslarla gecerli olmasi gerekmektedir. Her bir paydasin
kurumlarin {izerinde 6nemli etkileri ve yaptinm giigleri oldugundan bahsetmistik. Ag
yaklagimina benzer olarak, modern diizende gii¢ bir aktoriin elinde degildir. Dolayisiyla her
bir paydas elinde belirli kaynaklar bulundurur. Kurumlar tiiketicilerden para kazanirken;
tedarik¢ilerden mal alim1 saglar. Bu siiregteki bir aksaklik tiim siireci bozabilir. Ornek olarak
tiiketicilerle i1yi iligkiler kuran bir kurum tedarik¢ilerinin isteklerini gérmezden geldigi
takdirde tiiketicilerine ulastiracak bir iirline sahip olamadigindan satis islemini
gerceklestiremeyecektir. “Isletmelerin varligmi siirdiirmesi ve gelismesi ayni zamanda
operasyonel, finansal ve cevresel performanslari konusunda yaptiklari inceleme ve bu
inceleme sonucu sagladiklar1 geribildirime baglidir” (Donmez, 2008: 94-95). Dolayisiyla
iligki yonetimi kapsaminda paydaglarin tiim disilincelerinin 6nemli oldugu sonucuna
ulagilabilir. Bu noktada da paydas yaklagimini i¢erisinde barindirir.

Son olarak iliski yonetimi kapsaminda onemli olan diger bir yaklagim ise etkilesimsel
yaklagimdir. Luhmann’in ortaya koydugu etkilesimsel sistem karsilikli iligkiler kurulmasi
sonucu olugmaktadir. Luhmann’a gore ii¢ tiip sosyal sistem vardir; etkilesim sistemleri,
organizasyon sistemleri ve fonksiyon sistemleri.

“Sistem, kisimlar1 yap1 itibariyle birbirine bagl ve parcalarinin birisi {izerinde meydana
gelen degisikligin diger parcalarmin {izerinde de etki yaptigi, birbiriyle etki-tepki iligkisi
i¢cinde bulunan unsurlardan olusmus bir toplumdur” (Celik, 2007: 53). Parsons’un yaklagimini
temel alan s6z konusu sistem tanimi Luhmann i¢in ise gorece farklilik igerir. Luhmann
sistemlerin birbiri ile bagli oldugu ve sistemler arasinda etki-tepki iliskisinin bulundugu
goriislinii kabul ederken, bir parcanin iizerinde yapilan degisimin farklilifi zedeledigini, bu
sebeple dengesi bozulan ¢evre sistemin kendini tekrar farklilagtirma yoluna gittigini savunur.
Bu noktada da iletisimi temel alir. “G6z yalnizca ¢evreyi goriir, ancak c¢evre i¢inde hareket
etmez. Toplum sadece ¢evre hakkinda iletisim kurabilir, tipki goz gibi. Eger ¢evre ile iletisim
olsaydi, ¢evre hakkinda iletisim kurmak i¢in gerekli olan mesafe kaybedilirdi” (Luhmann,

1995: 411). Dolayistyla sistemler ¢evre hakkinda kurduklar iletisim ile kendi i¢yapilarini



188 Manas Journal of Social Studies

diizenlerler. Bu baglamda hem ige dogru kapali bir goriiniim sergilerler hem de g¢evrenin
etkisine agik bir goriiniim.

Yukarida bahsettigimiz gibi “bir sistem i¢inde farklilagsma ise ¢evrede olan degisimlerle
bas etme yoludur. Cevredeki degisim, yapidaki degisime doniisiir ve karmasiklik artar. Cilinkii
her alt sistem digerleriyle yeni baglantilar kurar” (Ertong, 2011: 11). Bu baglantinin
sonucunda da sistem cevredeki karmasay1 azaltma egilimine girerek varligini siirdiirmeye
devam eder. Karmasikliga cevap veremeyen yapilar varligini yitirirken, degisime ayak
uydurarak kendini farklilagtiran sistemler varligimi giliclendirerek yasamlarini siirdiirme
imkanina erisirler.

Kurumsal perspektifle ¢cevre, kurumlar lizerinde yaptirnm giliciine sahip aktorleri ifade
eder. S6z konusu aktorlerin —aktor kelimesi yalnizca insan olarak algilanmamalidir- her biri
kurumun olusumunu dolayli olarak etkileyen farkli birer alt sistem oldugundan ilgili
sistemlerdeki degisiklikler kurumu dogrudan etkilemektedir. “Cevresiyle takas iliskisinde
bulunan ve iliskide kendini var etme basarisin1 gosteren sistemler, ¢evrenin karmasikligindan
daha az karmasikliga sahiptirler. Eger cevrenin karmasikligina karsi gelistirilen se¢me
stratejilerinde basari yoksa, sistemin varligi giivence altina alinamaz” (Celik, 2007: 60).
Dolayisiyla sistem ¢evresinin etkisine agiktir, ancak bu agiklik ¢evre ile biitiinlesme seklinde
degil kendini gevre ile farklilastirma bigiminde gerceklesmektedir. Islevsel farklilik sistemin
devamliligin1 saglamaktadir, degisim de bu yilizden gergeklesmektedir. Sistem ve alt sistemler
arasindaki cizgiler belirlenerek, sistem bagimsizligini siirdiirerek bir yandan da kendini diger
sistemler iginde var edebilmektedir. “Ornegin siyaset sistemi hukuku etkileyebilir ama kendisi
hukuk olamaz” (Ertong, 2011: 12). Bu baglamda her bir sistemin kapali kendi operasyonel
fonksiyonlar1 vardir. Cevredeki degisim karmasikligi arttirdigindan sistemde de degisim
zorunlulugu ortaya ¢ikarir. Bunun sonucunda da tekrar farklilagmak icin degisim gerceklesir.
Her bir sistemin kendi i¢inde bir gergekligi ve islevi vardir ve tiim sistemler birbirinin
cevresinde konumlanmistir. “Ancak her sistemin ¢evresi farklidir ve bdylece c¢evrenin
biitiinligii sistem tarafindan olusturulur” (Luhmann, 1995: 182). Dolayisiyla Luhmann’mn
teorisi farkliliklarin bir arada barinmasi anlamma geldiginden 6zellikle sistem ve ¢evrenin
farklilagmasia vurgu yaparken bu iki kavrami birbirine bagli ve belirli diizeyde etkilesim
iginde inceler.

“Luhmann’m ele aldig1 autopoietik sistemler, ayn1 zamanda hem ac¢ik hem de kapali
sistemlerdir. Agiktirlar ¢iinkii ¢evrelerinden etkilenirler, kapalhidirlar ¢iinkii ¢evreleri direkt
olarak sistemlerin yapilari1 ve temel siireglerini etkileyemezler” (Ertong, 2011: 10).

Dolayistyla “tiim sistemler, operasyonel olarak kapali, biligsel olarak agiktir. Sistem
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cevresine, yaptig1 secimleri ileterek tepki verir. Her ne kadar operasyonel olarak kapali olsa
da iletisim yoluyla sagladig1 aciklik biligsel olarak nitelendirilebilir. Bu iletisim sayesinde
farkli kodlarla da tanisir ve sistem Ogrenir” (Ertong, 2011: 12). Bu baglamda Luhmann,
sistemin kendini tekrar iiretimi iizerinde durur. Sistemler kendi igerisinde kapali olarak
diisiintilse de ¢evrenin etkilesimiyle kendi igerisinde diizenlemeye gider, bu yolla da ¢evreye
uyum saglar. Kurumsal perspektifle, kurumlarin ¢evrenin isteklerine gore kendini
diizenlemesi gerektigi soylenebilir. Kurumlar kendilerini yeniden ve yeniden iireterek
devamliligin1 ve operasyonel farkliligini korurlar.

Toplumsal diizen “kendileriyle iliski kurabilen ve bu iliskileri ¢evreleriyle olan
iliskilerinden ayirabilen sistemlerden” (Luhmann, 1995: 14) olusmaktadir. Kurumlar da birer
sosyal sistem olarak degerlendirilmektedir ve bu degerlendirme kurumlara belirli bir bilingli
devinim siireci atfetmektedir. Cevrenin etkisi sz konusu devinim siirecinin niteligini
belirlemektedir. Tamamiyla kapali sistemler gelisim siirecini devam ettiremezken, “kendi
kendini yasatan sistemler, ¢evrenin karisikliklar1 tarafindan harekete gecirilirler, rahatsizlik
verici karigikliklar bir sistemi sarsarak yapisal degisikliklere neden olurlar” (Celik, 2007: 57).
Modern toplumsal diizenin getirdigi siirekli degisim siirecinin baskisi da kurumlari bu yonde
etkilemekte ve kurumlarin modern diizende yasamalar1 i¢in degisimi zorunlu olarak kabul

etmeleri gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir.

Sonu¢

Deger olusturma son yillarda iletisim baglaminda ¢okga tartisilan bir kavram konumuna
yiikselmistir. Bunun sebebi olarak giinliik yasantimizin ve tiim toplumsal iligkilerimizin
yalnizca iletisimle var olmasi diisiincesi gosterilebilir. Bu baglamda Karsilikli etkilesimin,
yani iletisim siirecinin deger olusumundaki tek ve vazgegilmez unsur oldugu gdzlerimizin
Oniindedir.

Geleneksel iletisim  yOnetimi  perspektifi  glic dengesini  kurumlar lehine
konumlandirirken iligki yonetimi yaklasimi paydaslart kurumla esit konuma yerlestirmeye
caligmaktadir. Bu baglamda iliski yonetimi anlayisinin paydaslar1 gorece daha pasif rolden
daha aktif bir konuma yiikseltmeye calistig1 sdylenebilir. Bu durum da modern diizendeki
aktorlerin esit diizeyde gii¢ elde ederek birbirleri iizerinde yaptirim giicli olmasi varsayimini
desteklemektedir.

Karsilikli bagimliligin arttig1, degisimin hi¢ olmadigi kadar hizlandig: bir ortamda karar
verme giicli olan tiim aktorlerin birbirinin durumunu etkiledigini géz Oniine aldigimizda

toplumsal sistemin siirekliliginin saglanmasi igin alt sistemlerin birbirine uyum saglamasi
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gerekliligini gorebiliriz. Bu dislince giidiimiiyle kurumlarin da kendilerini ¢evre ile
yakinlastirmalarinin ve paydaslariin goriiglerini 6nemli olarak gormelerinin bir tercihten ¢ok
bir zorunluluk oldugu sdylenebilir.

Kaynaklarin farkli aktorlerin eline dagildigi sistemde ¢ift yonli simetrik iletisim
kurmanin iletisim ¢abalarii siirdiiriilebilir kilacagir sdylenebilir. Ayn1 dogrultuda deger
olusumunun uzun bir siire¢ gerektirdigini goz Oniine aldigimizda ve halkla iligkilerin uzun
donemli planlar igermesi gerekliligini benimsedigimizde siirdiiriilebilir iliskiler kurulmasinin
Oonemi ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda uzun donemli, siirdiiriilebilir iligki stratejilerinin
belirli degerler olusturma agamasinda bir zorunluluk oldugu iddia edilebilir.

Iliski yonetimi temelde imaj, itibar, giiven gibi kavramlarla ilgilidir. Deger olusturmada
iliski yonetiminin 6nemi bahsettigimiz bu degerleri olusturabilmedeki en 6nemli yaklagim
olmasinda yatmaktadir. Ancak iligki yonetiminin deger olusturabilmesi i¢in ag olusturma,
paydas yaklagimi ve etkilesimsel yaklasimlar: kullanmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Deger olusturmak i¢in yalnizca iletisim yonetimi perspektifi yeterli degildir. Kurumlarin
tiim iletisimlerini planli ve stratejik olarak yonetmesi tabii ki dnemli bir gerekliliktir. Ancak
paydaslarla kurulan siirekli karsilikli iliskiler deger olusumunda iletisim yonetiminin yalnizca
tek basmma uygulanmasindan daha anlamli sonuglar vermektedir. Kisaca iletisim yOnetimi
kimi durumlarda deger olusturmak i¢in tek basina yeterli olamadigindan iliski yonetiminin
onemi bu noktada ortaya ¢ikmaktadir.

Tiim bunlara ek olarak iliski yonetimi kavraminin kapsami dogru degerlendirilmelidir.
Yalnizca paydaglarla iliski kurmak iligki yonetimi perspektifi igermez. Bu noktada onemli
olan konumuzun 06zilinii olusturan ii¢ yaklasimin s6z konusu iliski yonetimi anlayist i¢ine
entegre edilmesidir. Ilgili ii¢ yaklasim birbirlerinin eksik biraktig1 noktalar1 doldurmakta ve
biitiinsel, ideal bir iligki yonetimi perspektifi sunmaktadir.

Paydaslarla deger olusturma hayli zor bir siireci ifade etmektedir. Olduk¢a uzun bir
zamani kapsayan s6z konusu siire¢ kimi kurumlar tarafindan gereksiz ve zahmetli goriiliirken,
farkindaliga sahip kurumlar ancak paydaslariyla anlagmalari durumunda basarili olacaklar1 ve
bu basarilarini siirdiireceklerinin farkindalardir. Giintimiizde bagarili olarak tanimlanan pek
cok kurumun paydaslartyla iligkilerinin niteligi incelendigin de benzer sonuglar1 gdérmek
miimk{indiir.

Paydas, etkilesim ve network (ag olusturma) yaklasimlari birbiri ile i¢ ice gecmis
yaklagimlardir. Bir kurumun kararlarindan etkilenen ve kararlar1 etkileyen paydaslar kurumun

networkiiniin i¢indedir ve kurum ile paydaslari arasinda siirekli bir etkilesim, iligki vardr.
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Paydaslarla iliskilerde deger kavrami, karsilikli anlayis, kabul, seffaflik, ortak zemin gibi
kavramlarla gelistirilebilir.

Sonug¢ olarak kurumlarin aldig1 kararlarda pusula islevi goren ve kurum kiiltiiriinii
belirleyerek kurumun basarisin1 dogrudan etkileyen degerler kurumun gevresiyle gelistirdigi
iliskileri de yapilandirir. Aciklik, seffaflik, giiven, baglilik, memnuniyet gibi degerler halkla
iliskileri bir iligski yonetimi fonksiyonu olarak goren s6z konusu yaklagimda 6ne ¢ikarken, bu
degerler, kurum ile paydaslari, calisanlari, tedarikgileri, hissedarlari, miisterileri arasinda
etkilesime dayali bir iligskinin tesis edilmesini saglamaktadir. Bu ¢alismanin amaci da aym
dogrultuda iliski yonetimi perspektifini benimsemis kurumlarin iligski yonetimi kapsaminda
benimsemesi gereken yaklagimlari ortaya koymak ve ancak s6z konusu yaklasimlarin
benimsenmesi halinde deger olusturmada iliski yonetiminin gegerli bir yontem olacagini iddia
etmektir. Bu baglamda denilebilir ki; 6nemli olan iliski kurmak degil, kurulan iletisimin

niteligi ve iliski kapsaminda benimsenen yaklagimlardir.
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