ES vE MUSTERI

NASIL KAYBEDILIR?

' h&’
e \

Remzi Kitabevi




YAZAR HAKKINDA

ALI SAYDAM
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Grubu Genel Miidiirii olarak gorev yapti. 1988 yilinda Giines Yayinlari’nin kurucu ortagi ve genel
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1993-1997 yillar1 arasinda TRT 2’de yayinlanan “Ne Var, Ne Yok adli programin sunuculugunu
{istlendi. 2000-2001 yillar1 arasinda Kanal 7°de “Iletisimde Ne Var, Ne Yok adl1 programu sundu.
1998°de kurulan halkla iliskilerde medya arastirma, degerlendirme ve Olgiimleme hizmeti veren
PRNET’in kurucularindan olan Saydam, halen Bersay lletisim Grubunun Yonetim Kurulu
Baskanligi’m yiirtitmektedir.
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Inan Haliik, ezeli bir sifadir aldanmak...



Tevfik Fikret

Maslak’tan Istinye’ye dogru saptik.

Bogaz’daki kii¢iik ancak mahir balik¢imin yolunu tuttugumuzda ig¢imden davet yeri se¢iminin
tahlilini yapryordum:

“Iste size bir ‘Bosch kiiltiiri’ klasigi... Gosteristen uzak ama nitelikli... Son ii¢ genel miidiiriiniin
licli de bu konuda aym davrams bi¢imi i¢indeydiler... Biz olsak, su halimizle abartir, en havali
yerlerden birini segerdik...”

Belli zaman araliklariyla ‘6zel miisterilerimizle’ (Client) 6gle yemeklerinde bir araya gelip diinya,
tilke, sektor ve firmalar baglaminda ufuk turlar1 atiyorduk. O giin de Alman beyaz esya ve elektrikli
ev aletleri devi Bosch Grubu’nun Tiirkiye Temsilcisi ve Genel Midiirli Hermann Butz’la keyifli
sohbetlerimizden birini yapmak tlizere bulusacaktik.

Bu seferki yemegimiz, tesadiifen benim yas giiniime denk gelmisti... Ustiinde fazla durmamus, sag
olsunlar, “Nasilsa sirketteki arkadaslar her yil oldugu gibi yine bir kutlama organize ederler,” diye
diistinmenin rahatligtyla, konuyu aksama kadar giindemimden diistirmiistiim.

Herr Butz diigiirmemisti anlasilan... Yemek davetinin o giine denk gelmesi bir tesadif degildi.
Gelirken yaninda bir de armagan getirmeyi thmal etmemisti. [Iging bir kitapti bu. ..

Yazarin adim ilk kez duyuyordum: Frank Schirrmacher... Kitabin ad1 Payback, ‘Intikam’ ya da
daha dogru bir ifade ile ‘Hesaplasma’ anlamina geliyordu.

Kapakta basligin hemen altinda yazarin ekledigi uzunca bir not vardi: “Bilgi ¢caginda istemedigimiz
seyleri yapmaya zorlamyoruz; diisiincemizi yeniden kendi kontroliimiiz altina almayr nasil
basarabiliriz?”

Schirrmacher kitabinda hayatimizi saran yiiksek teknolojinin serbest irademizi nasil tehdit
edebilecegini anlattiktan sonra, ilk boliimii su tespitle bitiriyordu:

“Internet ortaminda ve dijital teknolojilerin icinde miithis olanaklar gizli. Sistemlerin
mitkemmelligini (perfection) ancak bir kosulla (onun iradesi altina girmeden) kendi yararimiza
kullanabiliriz: Kendimize biraz daha az miikemmel (perfect) olma hakki tamyarak... Zaaflarimiz1 ve
eksikli olmamuz1 firsata doniistiirerek, bilgisayarlarin higbir zaman ulasamayacagl ve bu yiizden de
bize karsi eksikli kalacagl ii¢ seyi giiclendirerek sistemlerin milkemmelligini bu kez bizden yana
devreye sokabiliriz: Yaraticilik, Hosgorii, Varolus Bilinci...”

Frank Schirrmacher’in kitabinin adi rahatlikla soyle de olabilirdi: “Bu kadar aldatilmayr hak
etmiyoruz!”... Yazar o kadar Onemli bir anahtar sunuyordu ki bize... Teknolojinin getirdigi
nimetlerden yararlanirken onun kolesi olmamanin yolunu gosteriyordu; hem de lafi hi¢ dolagtirmadan:

Yaraticilik, Hosgorii ve Varolus Bilinci’ne (yani diinya goriisiine) hayatinda sans tami; ileri
teknoloji senin tutsagin olsun, sen onun tutsag olma...

Bir ‘ileri teknoloji’ sirketi olan ve kendisini ‘Yasam Icin Teknoloji’ slogamyla konumlayan
Bosch’un temel felsefesi ile kitapta yazanlar ancak bu kadar uyum i¢inde olabilirdi.



“Insanlarin giivenini kaybetmektense para kaybetmeyi tercih ederim!” soziiyle tarihe ge¢cmis olan
Robert Bosch’un kurdugu sirketin biiyiik kiiciik tiim hissedarlar1 ve Robert Bosch Vakfi, teknolojiyi
karlilik ve/veya sistemin bizatihi kendisi i¢in degil, insan i¢in hayata katmaya kararliydilar. Kitaptaki
o tilsiml1 ti¢ kavramin {icli de tiim Bosch evrenine bir yasam felsefesi olarak yerlestirilmis olmaliydi.

Herr Butz bana o kitab1 armagan ederken sanki, “Aldanmayin Herr Saydam!” diyordu... Ya da ben
davrams dilini 6yle okumustum. ..

Bir anda o genis kitle canlamvermisti goziimde. Siirekli kulaginda cep telefonu, saatlerce
bilgisayarin basindan kalkmayan ve her seyin eninde sonunda teknoloji tarafindan hallolacag:
yanmlsamasiyla yasamaya kendisini kosullamis, adeta ‘aldanmaya’ her an hazir genis tiiketici kitlesi...
Ekonominin dinamosu olarak goriilse de kendisine ‘kralsin sen!” denen milyonlar...

Tevtik Fikret bosuna vermemis ogluna o mesaji:
“Inan Haliik, ezeli bir sifadir aldanmak...”

Yasamun her alanina, ozellikle de ‘ikna’, ‘satin alma’, ‘karar verme’ vb. siireclerin tamanuna her an
sirayet edebilen ‘aldatmak’ ve ‘aldanmak’, herhalde insanlik tarihi kadar eskidir. Kapitalizmle
birlikte giderek daha da ‘sofistike’ bir hal alan, i¢ dinamikleri konusundaki bilgilerimizin hala tam
anlamyla kesinlik kazanmadig “iliski ve iletisim yonetimi’ ise ‘erdemlerle’ bu iki kavramin arasinda
bir yerde durur. Taraflardan birinin agir basmasinda 6nemli roller iistlenebilir (Bkz. spindoctor
tanimi)...

Biz biraz da iletisimin uygulamali bir bilim alam olmasi gerceginden cesaret alip, kendi
tecriibelerimizden yola c¢ikarak, ‘iletisim yonetimi’ni, ilk baskist 2005 yilinda yapilmis olan
Algilama Yonetimi adl1 kitabimizda ele almaya ¢alismistik. ..

Bu kitapta da ‘iliski yonetimini’, yine hayatin i¢inden yola ¢ikarak ‘es ve 6zel miisteri baglaminda’
tartisacagiz.

Iletisim gibi ‘iliski yonetimi’ de {izerine binlerce kitap yazilnus bir konudur. Belki de bu alanda
kafalarin bir hayli karisik olmasinin nedeni biraz da budur. Herkesin zaten ‘yasadigl’ ve bunun i¢in
de ‘bildigini’ sandig1, bu yiizden yerli yersiz, dogru yanlis her tiirden kelam etmeyi kendisine hak
saydig1 icin pek ¢ok sey hala sis bulutlarimin arkasindadir. ..

Bu islerin biiyiik ustas1 Philip Kotler’in bile kendi kitabinda aym kitleden kah tiiketici (Consumer),
kah miisteri (Customer), kah 6zel miisteri (Client) diye s6z etmesini baska tiirlii izah etmek zordur.

Isin ilging yam ise literatiir taramasinda tiiketici ve miisteri iliskileri konusunda sayisiz kitap ve
makale bulunurken, sadece ‘6zel miisteri’ konusuna odaklanmis metinlerin nadiren tiretilmis
olmasidir...

Iliski ile iletisim arasindaki farkin tam olarak kavranamamasi da aym nedenlerden kaynaklanmiyor
mu?

Bugiin iliski ve iletisim arasindaki farki kuramsal olarak ortaya koyabilecek ve o kuramin
calistigim pratikteki zengin uygulama ornekleriyle kanitlayabilecek kag iletisimei tantyorsunuz?

Tabii bir de isin ulusal boyutu var. Algilamay1 belirleyen ne kadar ‘ortak ruhi sekillenme’ unsuru



varsa, hepsi iligkilerin i¢inde misliyle cogalarak gezinir ve her seyi etkiler.

Bu durumu en 1yi agiklayan, hatta biraz da kiskanarak sdylemeliyim ki, ‘neredeyse benden de iyi
aciklayan’ bir alintidan burada s6z etmeden gegersem, hem o diisiincenin sahibine haksizlik etmis
olurum, hem de bir oOnceki kitabimz Algilama Yonetimi’ndeki gibi referanslarini aldigt mulli
‘kayitlara’ deginmeden is1 gecistirmis olacagim i¢in, dogrudan okurlara...

Ulkii Karaosmanoglu bin yillik dostum. Aym binadayiz. O altinci katta, ben dokuz... Bir 29
Ekim’de maaile Bozcaada’ya gitmistik. Firtina vardi. Ada firtinada bir baska giizel olur... Bir siirii
fotograf c¢ektik. Dalgalar1 ve kaleyi arkamiza alip c¢ektirdigimiz bir fotografi profesyonelce bastirip
Ulkii’ye yolladim. Arkasina da su notu diistiim: “Masana ve gonliine koyman icin...”

O da ‘goniil’le ilgili’ bir alintiyla donmiistii bana. Alinti, psikiyatri uzmam Prof. Dr. Kemal Sayar
ile yapilmis roportajdandi. “Bati’daki ‘ruh’ anlayisiyla Dogu’daki ‘ruh’ anlayisim karsilastirir
musimz?” seklindeki bir soruya Sayar sO0yle yanit vermis:

Bati’da insanin ruhu derisinde biter. Bu ne demek? Yani benim otonom, ozerk bir ruhum vardrr.
Oysa Dogu’'da insanin ruhu derisinin bittigi yerde bitmez. Yani insanlar arasi iliski cok onemlidir.
Aile ¢ok onemlidir, siilale ¢ok onemlidir. Hatta daha da genisletmek miimkiin, insanin askin
olanla, miiteal™ olanla, Allah’la kurdugu rabita ¢cok onemlidir kendi kimligini tanimlarken. Yani
Batili insan ¢ok bireylegmis, atomize olmug derecede bireylesmis bir varliktir. Oysa Dogulu insan
daha bir sosyal matris icinde, sosyal baglam icinde yasayan bir insandir. Dolayisiyla bunlarin
rahatsizliklarinin ortaya ¢ikmast da ¢ok degisik bicimlerde olabiliyor. Mesela Batililar depresyon
kelimesini kullaniyorlar. Depresyon ¢okiintii, cokme manasina gelir. Pek ¢ok kiiltiirde ruhi sikinti,
ruhi istirap bu kelimeyle ifade edilmemektedir. Bizim toplumumuzda, benim Cubuk yoresinde
duydugum enfes bir sey vardi, ‘goniil yorgunlugu’ diyorlardr depresyon benzeri haller i¢in. Bunun
Bati dillerinde bir karsgiliginin olmasi ¢ok zor. Bakin ‘goniil yorgunluguifadesinde neler var. Bir
kere ‘goniil’ diye bir kelime var... (Roportaj: Mehmet Emre Ayhan, Kiiltiir Ocag Vakfi-Rengahenk
Dergisi, 21.04.2008)

Bati insam ile bizim insammuzin toplum i¢indeki hareketini belirleyen, kendine 06zgii varolus
kriterlerinin olugsmasim saglayan unsurlar arasinda, isin sadece iletisim boyutunda temel farkliliklar
yoktu, iliski boyutunda da ¢ok 6nemli ve belirleyici bir durus, bir anlayis farki vardi.

Sadece bu gercgeklik bile ‘iliski yonetimi’ konusunda temel yaklasimlarin, ne yazik ki bugiine kadar
genelde yapildigt gibi Bati’dan kopyalamp yapistirilmasimn ne kadar tehlikeli olabilecegini
gostermeye yetiyordu.

Peki, onemli miydi, belki her giin onlarca kez kullandigimiz ‘iliski’ ile ‘iletisim’ kavramlari
arasindaki farki algilamak ya da ‘miisteri iliskileri yonetimi’ ile ‘6zel miisteri iliskiler1 yonetimi’
arasindaki uygulamada olmasi gereken degisik yaklasim tarzlarini bilip ona gore yol almak?...

Bu gibi durumlarda karsimiza ii¢ yol ¢ikar:

Bir: Ya o iinlii fikrada horoz kardesin yaptigi gibi yasamay: siirdiiriiriiz. Hani horoza sormuslar,
“Tavuk mu yumurtadan ¢ikar, yumurta nu tavuktan?” O da cevap vermis: “Vallahi bu soru beni hig
ilgilendirmez, ben isimi yapar yoluma devam ederim...”

iki: Ya hafif ukala bir horoz tavr1 takinip “Boyle abuk sorular1 yamtlamiyorum kardesim. Bunlar



insan1 agmaza siiriikleyen miinafiklik {iriinii karsitliklardir...” falan diyeceksiniz. Biraz daha cinseniz,
yine ayni alan i¢inde kalacak ve “Tabii ki yumurta tavuktan ¢ikar kardesim” diye amiyane tabirle
‘sazanlik’ yaparak hiikmiiniizii vereceksiniz: “Ciinkii yumurtadan tavuk degil, civciv ¢ikar...” Ya bu
grup i¢inde bulunan pek ¢oklar1 gibi, “Adamlar yillarin tecriibesiyle her seyi bulmuslar kardesim, sen
Amerika’y1r yeniden mi kesfedeceksin?” deyip, onca yildir yapildig gibi Tylenol krizi ile Exxon
Valdes krizini anlatip kitabi/makaleyi bitireceksiniz. Bravo, diyecekler size... “Miithis bir tespit!”
seklinde Ovgiiler alacaksiniz... Ama sonug, elde var sifir olacak.

Uc: Ya da sirtimz1 “Yaraticilik, Hosgorii ve Varolus Bilinci’ne (yani diinya goriisiine)’ yaslayacak,
ise derinlik kazanma arzunuzu da katarak, “Benzetmeler genellikle yanlistir, sadece onlara ihtiyag
duymayanlarin igine yarar; irfana doniismez, hikmetin yolunu agmaz!” diyecek, kendi i¢sellestirme
yolculugunuzu kendiniz tasarlayacaksimz.

Karar sizin...

Ucgiincii yolu se¢meniz halinde bir istisna yapmamzin gerekebilecegini unutmayin: Elinizdeki kitap,
esle ve miisteriyle iliskinin birbiriyle olan ¢arpici benzerliginden yola ¢ikilarak kaleme alinmustir.
Oysa bir paragraf once de “Benzetmeler genellikle yanlistir” demisiz... Insamin ayagimn altindan
halimin ¢ekildigi hissine kapilmasi isten bile degildir. Ancak hayatin bizzat kendisi bu ve benzeri
celiskilerle doludur.

O nedenle yapmaniz gereken sey “Kurallar, istisnalariyla ayakta durur” soziine sirtimzi yaslayip
‘yasamu i¢sellestirme yolculugunuzu tasarlamak’ {izere kitabin sayfalarini ¢evirmeye baslamaktir.

Iyi yolculuklar efendim...



Sonun baslangici...



Ko¢ Toplulugu’ndaki sunumumuzun iizerinden heniiz iki ay gegmisti...

‘Heniiz’ diyorum, ¢iinkii Kog¢ gibi biiyiik sistemlerle calismaya biraz asina olanlar bilirler; pek ¢ok
aliskanlig sorgulayacak ve degistirecek ti¢ yillik bir iletisim projesinin hayata gecirilmek iizere
karara baglanmas1 i¢in bu tiir biiylik yapilarda, karar i¢in gecen iki ay son derece kisa bir zaman
dilimidir.

Degisimin en ayrilmaz parcasi, degisime karsi sistem i¢inde gelistirilen direnctir. Ve bu direng,
kurulus ne kadar biiyiik, ne kadar eski ve durmus oturmus ise o kadar giicliidiir. Ayrica bu direng, ne
hikmetse genelde gelmesi gereken yerlerden, yani iist yonetim, patron kat1 ya da ¢alisan kitlelerinden
degil, bugiine kadarki pek ¢ok arastirmada net bir sekilde ortaya ¢iktig1 gibi, aslinda egitim, biling,
bilgi diizeyleri diger kademelerdeki c¢alisanlara oranla ¢ok daha yukarilarda olan orta kademe
yoneticilerden gelir.

Farklilik yaratalim, is1 standart powerpoint sunum teknikleriyle gecistirmeyelim diye marangoza
yaptirdigimiz ve nereye koyacagimizi bilemedigimiz o devasa piramidi Konsey Toplanti Salonu’nun
deniz tarafindaki penceresinin Oniine dikti§imizde, heniiz Platon’un o {inlii soziinii bir yerlerde
okumamustik: “Korkaklar kole olur, korkmayanlar efendi...” Ya da ‘Kurtlar Vadisi’ adl1 dizinin temel
mesajini: “Sonunu diisiinenler kahraman olamaz!”

Biz de korkmamistik ve kazanmustik aslinda. Sonralar1 MESS ve TISK’in basina gegecek olan
lletisimden Sorumlu Baskan Tugrul Kudatgobilik ve on yillik Ko¢ hizmetinden sonra Sabah
gazetesine gececek, oradan sonra da serbest damsmanlik yapmaya baslayacak olan zamanin Kurumsal
Tletisim Koordinatdrii Can Cagdas, iletisim modeli ¢calismasi isini bir konsorsiyuma yaptirmaya karar
vermislerdi. Koskoca Ko¢ Toplulugu’nun iletisim sistemini tek bir iletisimciye ya da tek bir
damsmanlik sirketine emanet etmek istemiyorlardi. 90’11 yillarin sonuydu ve Tiirkiye’de halkla
iligkiler sektoriiniin ‘ahval ve seraiti’, bu iki iist dlizey yoneticiye yerden goge kadar hak verdirecek
durumdaydi.

Salim Kadibesegil ve Selim Oktar’la sektorden tamsikligimiz vardi. Fakat heniiz herhangi bir is
cevresinde bir araya gelip herhangi bir projeye 0nayak olmamustik. Ayrica bdyle bir niyetimiz de
yoktu.

Bizim yapmamiz gerekeni Kog¢’un yoneticileri yapnus, iiclimiizii bir araya getirip, ii¢ y1l siirecek
projeyi (sonradan bir yil uzatildi) tammlanuslar ve hepimizin hayatini degistirecek o calismaya
ticlimiiziin birlikte girmesini saglamiglarda.

Aradan 1ki ay gecmisti. Aileye sunum, baskanlara sunum falan derken, 6nerimizin kabul gordiigiinii
bildirmisler ve bizi Holding biinyesinde birlikte ¢alisacagimiz ekiple tamisma toplantisina



cagirmislardi.

Bu tiir toplantilar 6ncesinde adet oldugu vechile ‘3H’ kuralim uygulamistik. Yani Hazir, Hizr,
Huzur kuralini... Bu ‘3H’ kuralim biraz acalim: “Dogru Hazirlik yaparsan, Hizir gelir. Hizir gelince
de Huzura kavusursun...” Ben bu deyisi, o zamanlar Unilever’de Omo’nun bolge sorumlusu olarak
calisan Sinan Yaman’dan duyana kadar eksik bilirmisim. Sadece ‘1N2H’nin gegerli oldugunu
diistiniirmiisiim. Yani sen i1y1 Niyetliysen mutlaka yardimuna Hizir yetisir, sen de Huzura kavusursun...
Hazirlik kismu 1sin zor yam ya, isimize gelmemis demek ki...

Iliski yonetimine 6zel hazrliklar ise birinci fazin en Snemli 6gesidir. Miisteriyi kaybetmek
istemiyorsan 6nce onunla iliskini dogru temeller {izerine kurup yoneteceksin ki, sundugun hizmet ya da
lirlinli satma konusunda 6n ve ‘yan’ yargilar etkili olmasin. Biz de oradan baslamustik zaten. Kimler
katilacak toplantiya? Pozisyonlari, genel yaklasimlari nedir? Hangi konularda konusurken dikkatli
olmak lazim?

Bu sorularin yamtlarim verebilirseniz, en 6nemli sathay1 kazasiz belasiz ge¢me sansim artirirsiniz.

Toplantiya katilacak olanlarla 1lgili en kritik bilgilerden biri de Ali Kog¢’un koyu bir Fenerbahce
taraftar1 olmasi idi. Benim hem Galatasaray’1 tuttugumu hem de ¢am devirme konusunda ustaligimu
bilen arkadaslarimiz, “Aman ha, Ali Bey’in yaninda Fenerbahge’yle ilgili espri falan yapma. Hassas
noktasidir. Durduk yerde olumsuz puanla baslariz ise!”

“Tabii,” demistim, “hi¢ tiziilmeyin. Deli miyim ben? Hem ne alakasi var FB-GS konusunun bizim
iligkilerimizle? Biz isimizi diizgiin yapmaya bakalim!”

Arkadaglar sasmisti benim bu ¢ikisima. Yiireklerine de su serpilmisti.

Toplant: giinii geldi catti. Ko¢ Holding’e giriste sagdaki, Biilent Ozaydinli’nin CEO olduktan sonra
da ofisini kullanmaya devam ettigi binanin en alt katinda bize ayrilan ve her tiirlii ofis gereciyle
donatilmis odada toplandik. Ali Kog¢’u bekliyoruz...

Yalnmz talihsiz bir durum var. Toplant: bir pazartesi giiniine alinnis. Yani maglarin hemen ertesine.
Ve o siralar Fenerbahge, taraftarlarim uzun stiredir tizmekte. Aslinda FB taraftarinin tiziilmesi i¢in
fazla bir seye gerek yoktur. Takim birka¢ mag arka arkaya puan kaybetsin, hemen moralleri bozulur.
Basariya o kadar odaklidirlar ki, en kiigiik bir tokezleme bile milli felaket olarak yasanabilir. Takim,
iste yine bdyle bir donemden geciyordu o gilinlerde...

Neyse, once, Ali Kog¢’un birka¢c oda Oteden o giir ve 6zgliven yiiklii sesi geldi, sonra toplanti
odasimn kapis1 hizla agilarak kendisi odada belirdi.

Tugrul Bey hepimizi tek tek tamistirtyor. Ali Bey de kendisinde hi¢ eksik olmayan mizah anlayisiyla
espriler yaparak herkesle tamsiyordu... Sira bana geldi. Takdim edildik. Daha “Merhaba!” demeden,
sanki ilahi bir varlik ¢ceneme hiikmetti ve ¢evredekilerin de saskin bakislar1 arasinda agzimdan,
kasten sOylenmis izlenimini kolaylikla yaratacak o klise soru dokiiliiverdi: “Ne olacak bu
Fenerbahge’nin hali Ali Bey?”

Ali Kog, o anda son derece kibar ve mesafeli bir tavirla, “Iyi olacak, iyi olacak!” dedi ve gecip
yerine oturdu. Salim ve Selim’in bana, “Yaptin yine yapacagim!” diyen bakislarina ragmen, biraz da
Ali Bey’in derin bir FB tartismasina girmemesinden cesaret alarak o anda i¢imden, “Oh, neyse ucuz



atlattik!” diye gecirmistim. Nasil bittigini bilemedigim toplantinin sona ermesiyle birlikte kendimi
binanin digina atmistim ki, kapinin hemen solunda kaldirima park etmis duran ve devirdigim ¢amin
bliytkliigiinii simgeleyen o kiigiiciik seyi fark ettim. ..

Bir Ford K 1di bu... Ford’larin o zamanlar pek bir ‘in’ olan ve Ali Ko¢’un herhalde ‘iddiasizligin
iddias1’ ile kullandig en kiigiik araci... Arag¢ ortadan ikiye boliinmiis gibi iki ayr1 renge boyanmusti.
Yaris1 sari... Diger yaris1 tahmin edeceginiz gibi, tabii ki lacivert... Hemen plakaya takildi goziim:
34 FB...

Sonraki yillarda Fenerbahge Spor Kuliibii Yonetim Kurulu’na girecek ve futbol yoneticiligi
kariyerini, takimu yonetim arkadaslariyla birlikte sampiyonluga tasiyarak siirdiirecek FB sevdasinin
en keskin simgeleri, olan biteni kafama balyoz gibi indirmek istercesine orada duruyordu.

O giinlerde gecti zannettigimiz ‘varta’y1 hi¢ de ucuz atlatmamus oldugumu yillar i¢inde gérecektim.

Kendisinde seytan tiiyli oldugunu herkesin kabul ettigi, iliskiye girdiklerinin diledigi zaman gonliinii
kazanmasim bilen Ali Kog, belki biraz zor begenen ve sert bir yoneticiydi ama vizyon sahibi,
talepleri, fikriyat olan iyi bir lider, cana yakin bir insand1. Ozellikle 17 Agustos depremi giinlerinde
gosterdigi performans, insanin yiiregini derinden etkileyecek nitelikteydi. O duyarlilik ve adanmuslik
‘oynanamazdi’, ancak ic¢ten gelerek hayata gecirilebilirdi. Dort yillik Kog¢ serlivenimiz iginde
kendisiyle tartistiginuz olmustur; daha iyiyi yakalamak i¢in bizi sik sik elestirmis, biz de igimizden
kendisine bazen icerlemisizdir. Onun da bize kizdigim gizleyemedigi anlar olmustur ancak bir kere
bile azicik da olsa igten pazarlikli bir davramsina rastlamadik. Her zaman dobra ve dogruydu.

Ote yandan bana kars1 davramslarinda o pazartesi giinii basladigim hissettigim, kesinlikle Kog’a
rakip olmayan diger holdinglere verdigimiz hizmetler nedeniyle de biraz daha acildigini sandigim
mesafeyl her zaman korudu. Genelde okiiz altinda buzagi aramamaya ¢alisirim ama yine de yillar
sonra kendisinin o zamanlar baskanligim yaptift Ko¢ Bilgi Grubu'nun konkurunda olanlarin
kokeninde benim devirdigim camlarin bulunmadigina ikna olmam icin ¢ok sey gerek...

‘Seytan doldurur’ diye sunuma sahsen katilmamus, arkadaslar1 gondermistim. Ali Bey’in o konkurun
jurisine davet ettigi iist diizey yoneticilerinin neredeyse tamaminin, oylarini bizim arkadaslara vermis
oldugunu sonradan 6grenecektik. Cocuklar toplam puanda en yakin rakibe acik ara fark atmuslardi.
Tek kars1 oy vardi, o da Ali Bey’indi. Bu durum konkurun iptal edilmesine yetmisti zaten. Bir sonraki
konkura davet edilmedigimizi de bilmem sdylememe gerek var m?..

Ali Kog yillar i¢inde bana kars1 en ufak olumsuz bir tutum i¢cinde olmadi. Defalarca karsilastik. Son
derece icten, sempatik ve kibardi.

Aradan sekiz yil gecmisti, 2010°a gelmistik. Sirket olarak hem Fenerbahge Siikrii Saracoglu
Stadi’nda hem de Galatasaray’in Tiirk Telekom Arena Stadi’nda calisma arkadaslarimizi ve/veya
miisterilerimizi gogsiimiizii gere gere davet edecegimiz yerlerimiz olmaliydi. Yerleri li¢ yilligina
almak istiyorduk. Tabii ki bize yakisan(!) yerler olmaliydi. Her iki kuliipten mebzul miktarda es dost
vardi. Gir siraya al, degil mi? Hayir... Ben yine sinirlarimu zorlayacak, biliylik bir gorgiisiizliik 6rnegi
vererek ille de Ali Kog’u arayacaktim. Icimdeki, patavatsizlik simirlarim zorlayan ¢cam devirme ekibi
yine hakimiyeti ele gecirmisti...

Ali Kog¢ ona yakisam yapti. Son derece iyi davrandi. Biletlerin normal satisa ¢ikma siiresini



beklememi rica etti. Ben bir daha arayip sormadim. Ama o unutmadi, beni aratti ve en iyi yerlerden
birini almamiz1 sagladi.

Seytan tiiylerinden en ufak bir eksilme dahi olmamusti...

Ben ise bu ‘iliski yonetiminde’, beceriksizlik durumundan ‘6zel miisteri’ (Client) iliskileri adina
ciddi dersler ¢ikarmigtim.

Bir: Mizahtan, sakadan, espriden, ancak iki tarafin da giiliimseyebildigi durumlarda sz
edilebiliyordu. Taraflardan bir1 geriliyorsa eger, o zaman algilamada mizah degil, kii¢iimsenme,
tahrik olma tiirtinden duygular 6ne ¢ikiyordu.

Iki: Insanlararasi iliskide siireglerden ¢ok beseri duygular, kiiltiir ve degerler dnem kazaniyordu.
Kurallar1 ve siirecleri kusursuz uygulamak, yonetmek, insanlararasi iliskileri de kusursuz yonetmeyi

isin dogal sonucu olarak beraberinde getirmiyordu. Insanlar siireglerin ¢ok iizerinde bir ‘duygusal
kabul’ bekliyorlarda.

Uc: Otokontrol, sec¢ilmis davrams sergilemek, iliskileri ¢alismak, onlar icin hazirlikli olmak,
iligkileri sebep-sonug¢ baglaminda degerlendirmek; ille de yapmacik olmak, i¢ten davranmamak, igten
pazarlikli olmak, 6zetle ‘kotii niyetli olmak’la aym fotograf karesi i¢inde yer almak zorunda degildi.

Aynen kadin erkek iliskilerinde oldugu gibi...



Bu kadar mi benzerlik olur?
Yillardir lizerinde tartisip durdugumuz konuydu aslinda.

Ingilizcede bas harfleri C ile baslayan ii¢ kelime, iletisimde hedef kitlelerin temelini olusturuyordu.
Consumer, Customer ve Client. Yani, tiiketici, miisteri ve 6zel miisteri. Uciinciisii icin sadece
Tiirkgede degil diger dillerde de farkli bir kavram yoktu. Ornegin Almancada Customer igin de,
Client igin de Kunde denip geciliyordu. Durum Fransizca ve Italyancada da farkl1 degildi.

Peki bu kavramlarin arasindaki farkliliklarin ayirdina varmak 6nemli miydi?

Onemliydi. Hem de cok. Ciinkii iletisimde hedef kitleyi dogru tammlamak her seyden &nce
geliyordu. Uriin, hizmet ya da fikrinizi pazarlarken kime pazarlayacagimz, kimleri ikna etmek
durumunda oldugunuz; mesajimizdan kullanacaginiz iletisim araglarina, kendinize yakistiracagimz
iletisim tonundan, se¢eceginiz frekansa kadar her seyi belirlerdi.

Miisteri kaybinmin, yeni miisteri edinmenin ne kadar zahmetli bir is oldugu biliniyordu. Yeni miisteri
edinmek i¢in harcanmasi gereken zaman, insan ve para kaynaklari, Harris arastirmalarina gore eski
miisteriyi elde tutmak i¢in harcanandan yaklasik yirmi kat daha fazlaydi. Haydi diyelim ki arastiranlar
abartmuslar. Aradaki fark 10 kat bile olsa, miisteri kaybimn her isletmeye ciddi zararlar verecegi
acikti. Hele s6z konusu olan 6zel miisteri (Client) ise...

Kadin-erkek iliskisi ile marka-miisteri iliskisi arasindaki benzerligi yakalamama neden olan da
zaten bu maliyet meselesiydi. Bosanmalar mali agidan birer felakete neden olabiliyordu g¢iinkii.
Taraflar o maliyeti 6demeyi kabullenmediklerinde ise daha biiyiik felaketlerle karsilasabiliyorlard.
“Ben sana gosteririm” noktasina, bir sekilde geliniyor; is kimi zaman basina intikal ediyor; testiler
birbirine ¢arpiyor; bir tanesi kirilsa bile digeri de mutlaka en azindan ¢atliyordu.

Bu benzerlikleri arastirmaya devam ettigim siiregte, o lic C’ye tekabiil eden li¢ farkli kadin-erkek
iligkisi bi¢ciminin olabilecegini daha dnce idrak etmemis olmama sastim:

Tiiketici (Consumer) ile iliskiler, daha ¢ok tek gecelik asklar1 cagristiriyordu. Miisteri (Customer)
iliskileri ise uzun siireli sevgilileri... Ozel miisteriye (Client) gelince, durum ¢ok netti. Ozel miisteri
iliskilerinin yonetimi ile insamn esiyle iliskisini yonetmesi arasindaki paralellik, akillara durgunluk
verecek boyuttaydi.

Kapitalizmi anlatmaya calisanlar, onun insan dogasina en yakin sistem oldugu i¢in bu kadar uzun
yillardir ayakta kalabildigini iddia ederler. Miisteri meselesi de kapitalizmin en dogal unsurlarindan
biri olarak kabul edilir. Tipki kadin-erkek iliskisinin insan dogasinin en temel unsurlarindan birisi
olmasi gibi... Bu benzerligin insam sasirtmamasi miimkiin mii?



Tek gecelik asklar

Tiiketici iliskileri, satis odakli iliskiler sistematigi i¢inde anlamakta en az zorluk ¢ekilenidir. Ciinkii
tiiketici davranislar1 miisteri ve 6zel miisteri davranmislarina oranla ¢ok daha az karmasiktir.

Bir: Tiiketicinin adim bilmemiz gerekmez. Tek gecelik agklarda oldugu gibi...

Iki: Tiiketicinin bir dahaki sefere tekrar gelmesi (yeniden satin alma) garantisi, ancak o anda
karsilastigi performansa baglidir. Yani aldigimn karsiliginda 6dedigi rakama... O anda gordiigii
hizmete... Kasa fisindeki rakanmin artis1 ise genellikle yapilan satis odakli kampanyalarla elde
edilmeye calisilir.

Uc: Tiketici sadakati, ¢ikisi Kotler’e atfedilen ‘Pazarlama Karmasi® kavranu icinde yer alan
5P’den ancak 3P ile stmrhidir: Fiyat, yer, iiriin. Eger iirlin, ihtiyacina cevap veriyorsa, fiyati uygunsa
ve istedigi yerde bulabiliyorsa is bitmistir. Bir kurusluk reklam yapilmadan satan onca {irlinii bir
animsayin, yeter...

Dort: Tiketiciye yonelik iletisim daha cok satis odaklidir, itibara ve/veya marka bagimliligim
yaratmaya ve/veya artirmaya yonelik degil.

Bes: Tiiketiciyle iliskinin 6zii, tersini ne kadar istersek isteyelim, kuponlar, kapaklar, konserler,
cekilisler vasitasiyla bir sekilde ¢ift yonlii kilmak i¢in yirtinalim, aslinda ‘tek yonlii ve asimetrik’tir.
Boyle olmasi da dogas1 geregidir.

Tek gecelik profesyonel ‘asklar’in en tipik 6zelligi genel yaklasim olarak ‘mus gibi’ yapilmasidir.
Taraflar birbirlerini, hatta kendilerini bir daha hi¢ ayrilmayacaklarina, hep beraber olacaklarina
inandirmak isteyebilir. Birka¢ saat once tanisilmuis olmasina ragmen, ‘partnerlerin’ birbirlerine
“esim, askim, sevgilim!” hatta daha da ileri giderek “kocam, karim!” seklinde hitap edebildikleri de
malum.. Ozellikle perakende sektdriinde, gida odakli biiyiik alisveris merkezlerinde bu tiirden ‘aski’
iligki bigimlerine rastlamak isten bile degildir. Tiiketiciyle karsilagsma noktalarinda getirilen, hatta
bazen abarti simirlarini zorlayan asir1 sicak ilgi, tezgahtarlarin, kasiyerlerin ezberlenmis ‘40 yillik
dost’ tavirlari, bana ne hikmetse o tek gecelik asklar1 cagristirmstir.

Ulkemizdeki perakende yonetiminin biiyiik ustalarindan Servet Topaloglu bir keresinde diinyanin
perakende devi Wal Mart’in Almanya’da basarisizliga ugrama nedenlerinden s6z ederken su tespiti
yapryordu: “Amerikan tiiketicileri igin gelistirilen o ‘klise’ miisteri karsilama big¢imlerini hig
sorgulamadan birebir Almanya’da da uygulamaya kalktilar. O tavirlar Alman tiiketicilere ¢ok suni ve
itici geldi. Cok Amerikan belki de... Bu yaklasim, sonun baslangici olmustur sanirim.”

Tek gecelik ask benzetmesini olayr kiicimsemek i¢in dile getirmiyorum. Bir gecelik asklari
yonetmek de biliylik beceri istemez mi? Tiiketim toplumunun dinamikleri, tiiketiciler tiizerine
kuruludur. Ve tiiketicileri yonetmeyi bilmeyen perakendeci ¢akilir kalir.

Migros her tiiketicisini Money Kart sahibi yapamaz. Kart sahibi olmayan, ‘oynak, esnek, her an
elden kagabilecek, gii¢lii ve i¢sel baglardan yoksun’ genis kitleleri de dikkate almak, satis strateji ve
taktiklerini ona gore olusturmak zorundadir.

Biz kitabimizda bu gruba odaklanmayacagiz. Yani konumuz tek gecelik, kisa siireli agklar degil. Bu
alanda bilinmeyen, iizerinde tartisilacak, okundugunda heyecan verecek pek fazla konu yok. Ayrica



tiiketici iliskilerini ele alan yiizlerce satis ve pazarlama kitab1 var. Hepsi de {li¢ asag1 bes yukar1 ayni
seyleri gayet ayrintil1 bir bigimde soyliiyor. Malumu ilan etmenin alemi yok... Bu alanda, data mining,
data warehousing (veri toplama ve anlamlandirma sistemleri), ihtiyag ve taleplere yon verme gibi
ilgin¢ konulara e8ilmek heyecan verici olabilirdi. Belki ileride...



Uzun siireli sevgililer

Hakkinda hem pazarlama diinyasinda hem de edebiyat alaminda en ¢ok kaynak bulunan iligki tiirii
budur. Ik ¢iktiginda icerdigi ii¢ sihirli sdzciikle ortalif kasip kavurmus olan Miisteri Iliskileri
Yonetimi (CRM -Customer Relationship Management), ilk etkisini yitirmis, tartigma alani pek ¢ok
uygulamada ‘veri tabam yOnetimi’ sinirlarim asamamus bile olsa, Google’daki 3 milyon bulgusuyla
hala pazarlama iletisimi baglanunda iliski yonetimi alanlar1 i¢inde literatiir olarak tek basina hepsine
yeter.

Derin izler tagiyan ya da birakan asklar, edebiyatin var oldugundan bu yana temel temalarindan biri
degil midir? Bir gecelik asklardan ne kadar da farklidirlar...

Miisteriler de tiiketicilerden farklidirlar zaten...

Bir: ‘Tiketicinin’ adim bilmeyiz... ‘Miisterinin’ kendisini sahsen tammasak da adim biliriz. Hatta
bazi 1yi yonetilen veri tabanlarinda, 6rnegin Shop & Miles’da, Money Kart’ta, Omo Kadinlar Kuliibii
Uyeligi’'nde ya da Tiirk Telekom’da, Turkcell’de oldugu gibi, miisterinin sadece adina degil,
adresine, telefon numaralarina ve daha pek ¢ok kisisel bilgisine sahip olmaliyiz.

Iki: Tiiketiciden bir baska temel fark, ‘yeniden satin alma’ (retention) konusunda ortaya
cikmaktadir. Iyi bir miisteri yonetiminde iki temel hedef vardir:

a. Tekrar tekrar satin almayr saglamak,

b. Her satin almada bir 6ncesine oranla sepet ortalamasim artirmak. (Buna kasa fisindeki rakamin
artirilmasi da denebilir.)

‘Yeniden satin alma’, iyi bir CRM uygulamasinda kritik basar1 faktérlerinden biri olarak kabul
edilir.

Uc: Bir baska kritik basar1 faktorii de tabii ki sadakattir. Miisteri sadakatinin tipik gdstergelerinden
biri de marka bagimliligidir. Sadik, marka bagimlis1 miisteri -simdi burada hemen kadin-erkek
iliskisine gonderme yapabiliriz- ‘askin gézii kordiir’ misali, sevdigi markanin her seyine katlanir. En
basta da tabii ki fiyatina... Bu arada miisteri iliskileri yonetiminin olmazsa olmazlarinin basinda
‘miisteri memnuniyeti’ Ol¢iimlemesi gelir. Burada da iliski bigimi tiiketiciden ayrilir. Miisteri
sadakati programina iliskin biitiin ipuglar1 bu arastirmadan ¢ikar. Bu alanda da kadin-erkek iliskisiyle
ciddi bir paralellik vardir. Eger ‘tatmin’i sosyal, ruhi ve fiziksel 1yilik hali olarak tanimliyorsak, tek
gecelik iligkilerde tatmin o kadar onemli degildir. Aslolan, kadin ya da erkek i¢in kaleyi fethetmis
olmaktir. Oysa uzun siireli asklarda her tiirden tatmini iist diizeyde tutmak i¢in ¢aba harcamak,
basaril1 bir iliski yOnetiminin strateji ve taktiklerinin basinda gelir...

Dort: Misteri iligkileri yonetiminde miisteriyle sicak temas aminda da tiiketiciye oranla fazladan
bir P’nin daha devreye girdigini goriiriiz. O da ‘Promosyon’dur (Tamtim)... Bilindigi gibi, asil
kastedilen promosyon degil ‘pazarlama iletisimi’dir. Kotler’in kendisi de Promosyon’u, yanina
reklam, halkla iliskiler, dogrudan postalama vb. basliklar1 da ekleyerek ‘pazarlama iletisimi karmasi’
(Marketing Communication Mix) olarak ele alir. Bu iletisim karmasina ‘promosyon’ denmesinin tek
nedeni kafalar1 karigtirma arzusu degil, Amerikalilar’in bayildiklar1 aym harfi tagiyan basliklar1 alt
alta getirip kolay akilda kalmasini saglama istegidir.



Bes: Miisteriye yonelik iletisim, tiiketiciye yonelik olandan farkli olarak satis kadar itibar odaklidir
da... Yukarida da ifade etmeye ¢alistiZimiz gibi, gerek marka yonetiminde gerekse miisteri sadakati
saglamada etkili olacak ana iletisim eksenleri, rasyonel degil irrasyonel, elle tutulur (tangible) degil
elle tutulamayan, gozle goriilemeyen (intangible), duygusal tutumlara teget gecer. Tabii ki miisteriyle
kurulacak iletisimin simetrik olmasi1 sarttir. Ama ¢ift yonlii olmasi, olmazsa olmaz bir sart degildir.
Yani, miisteri talep ve ihtiyacglarina ve toplumun kiiltiir ve degerlerindeki akimlara gore degisim
gostermek sartken, her iletisim etkinliginin geri doniis iizerine insa edilmis olmasi, bir zorunluluk
degildir.

Dikkatli okurlarin tahmin edebilecegdi gibi Miisteri iliskileri Yonetimi de bu kitabimuzin kapsanmu
disindadir.



Uzun veya kisa vadeli evlilikler

Ozel miisteri, tiim dzellikleriyle hem tiiketiciden hem de miisteriden tamamen ayrilir; bu nedenle
tiim 1iliski ve iletisim big¢imleri ile yontemleri de farklidir. Bu bi¢cim ve yontemlerin zaman zaman
karistirilmasi biiyiik felaketlere neden olabilir.

Esinize durduk yerde bir gecelik iliskiymis ya da uzunca siireli bir sevgiliyle berabermis gibi
davranmin bakin ne oluyor! Ya da diger iliskiler i¢indeyken karsimzdakine esinizmis gibi davramn...

Hatlar birbirine karisti mu mutlaka bir kayip c¢ikar ortaya... Ya karsimzdakini toptan kaybedersiniz
ya da iliskide bir daha yerine konamayacak kayma ve bosluklar olusuverir. ‘Eksen kaymasi1’ dedikleri
burada tamamen gecgerlidir.

Biraz daha agmaya calisalim.

Bir: ‘Tiiketicinin’ adim bilmezdik. ‘Miisterinin’ kendisini sahsen tamimasak da adim bilmeli, hatta
bilgilerimizi biraz daha artirmamn yollarim aramaliydik. ‘Ozel miisteri’de ise karsimizdakinin
neredeyse her seyini bilmek durumundayiz. Esinizle iliskinizde unuttu§unuz her veri size nasil
agresyon olarak geri donebiliyorsa, 6zel miisterisini hatirlamayan bir reklamci, doktor, mimar, otel
yoneticisi, kendisinden yillik biiylik alisverisler yapmakta olan bir markamn yoneticisini gérmezden
gelen bir satis sorumlusu ciddi hasara neden olabilir. Yani 6zel miisterinin adim bilmek, onunla ilgili
ozel bilgilere sahip olmak da yetmez. Ileride gdrecegimiz gibi baska meziyetler de gelistirmemiz
gerekir.

Iki: Ozel miisteride yeniden satin alma diye bir sorun olamaz. Ciinkii 6zel miisteri baska yerden
alisveris yapmaz. Yapmamalidir. Is plam ya da biitge yaparken, 6zel miisterilerden gelecek gelirlerle
ilgili yanmilan st diizey yoneticiyi bir giin bile gorevde tutmamak gerekir. Ciinkii yOnetici
pozisyonundaki kisinin biitlin 6zel miisterileri avucunun i¢i gibi bilmesi sarttir. “Su kadar 6zel
miisteriyi kaybedecegim” gibi bir maddeyi 1s planina ve biitgesine koyan bir yonetici olabilir mi? Ya
da bizi terk etmeye namzet oldugunu davranislariyla sergileyen -ki 6zel miisteri niyetini su ya da bu
sekilde mutlaka belli eder- bir 6zel miisterinin bu davramslarim ‘okuyamayan’ bir yonetici?... Esin
bizden baskasina goz ucuyla dahi bakmasi, nasil minik bir alarm olarak ele alinmaliysa, Ornegin
bizim 0Ozel miisterimizin bir baska marka aracla test slriisiine ¢ikmasina dahi tahammiil
gostermememiz gerekir. Boyle bir durumun olugsmasim engelleyecek yontemleri zamaninda devreye
alabilmek i¢in, bu tiir egilimleri saptayacak bir erken uyar1 sistemini gelistirmeliyiz.

Uc: Sadakat konusu da tiiketici ve miisteride s6z konusu oldugundan ¢ok farklidir. Hatirlayacak
olursak, tiiketicide marka sadakatinden s6z edemeyecegimizi, miisteride ise marka sadakatinin ¢ok
onemli oldugunu ifade etmistik. iletisim yatirimlarinin da bu dogrultuda yapilmasimn ne kadar énemli
oldugunun altint ¢izmistik.

Peki, 6zel miisteride bu konuda ne fark var? Yamt ¢ok basit: Ozel miisterinin iiriin ya da hizmet
markasina sadik olmas1 ‘fabrika cikisi’ (default) bir durumdur. Ozel miisteri, iiriin veya hizmet
markasimin 6tesinde kuruma da sadiktir. Simdi Migros 6rnegine donelim: Her tiiketicinin Money Kart
sahibi olmayacagini, hatta bunun hedeflenmemesi gerektigini belirtmistik. Miisteride ise Money Kart
sahipleriyle yiiriitiilecek derinlikli bir CRM c¢alismasimin isin aslim olusturmas1 gerektigini
vurgulamistik. Migros’un 6zel miisterisi olarak ornegin, Migros’tan yillik biuiyiik alisverisler yapan
kurumsal bir miisteriyi ele alalim. Bu anlasma {iiriin sadakati iizerine kurulamaz. Belirleyici olan,



irlinlerin kalite, fiyat, ¢esit vs. Ozelliklerinden ¢ok daha fazla, o kurumun yonetimi ile Migros’un
yonetimi arasindaki iliski bigimi ve derinligidir.

Ozel miisteriyi diger ilk ikisinden ayiran bir baska 6zellik de isin ‘elcilik’ boyutudur. ‘El¢ilik’,
dilimize pek ¢ok pazarlama iletisimi kavraminda oldugu gibi Ingilizceden terciime yoluyla girmistir.
Orijinali, Advocacy’dir. Yani aslinda ‘el¢ilik’ degil, ‘avukatlik’... Biiyiik olasilikla ‘avukatlik’ bir
nebze olsun itici bir anlamu da beraberinde getirdigi i¢in (Sen sunun ya da bunun avukati misin?) olsa
gerek, ‘elcilik’ tercih edilmistir. En yalin tammmyla ‘elgilik’, bir kisinin bizim iiriin, hizmet, fikir
ve/veya markamiz hakkinda ‘fikri sorulmadan’ (durduk yerde, kendiliginden) olumlu goriis ve
tavsiyede bulunmasidir.

Bu tiir tavsiye en kiymetlisidir; fikri soruldugu zaman tavsiyede bulunan kesim daha ¢ok
‘miisterilerdir’. Sadik bile olabilirler. Ancak fikir sorulduktan sonra bildirilen olumlu goriis, hi¢bir
zaman kendiliginden getirilen tavsiyenin etkisini yaratamaz.

Rekabet¢i avantaj saglamak isteyen kuruluslarin tartismasiz en 6nemli is hedeflerinden biri ‘6zel
miisteriler’in tamamini elgiler haline getirmek olmalidir. Elgiler hem en ekonomik hem de en etkili
pazarlama iletisimi kanallaridir. Kulaktan kulaga (Word of Mouth - WOM) pazarlamamn birincil
aktorleri iste bu el¢ilerdir.

Miikemmel bir 6rnekle konuya biraz daha agiklik getirmeye ¢alisalim: Bizim arkadaslar bir konkura
hazirlamyorlar. Hizmet vermeye talip oldugumuz sirket kelimenin tam anlanmyla kil1 kirk yartyor. Cok
profesyonel ve ayrintili bir sekilde hazirlanmus, isi hem kolaylastiran hem de zorlastiran bir
‘brief’leri var.

Birinci sunuma gidiliyor; elemeyi gecince ikinci sunum (en tehlikelisi, 1lk sunuma katilmamus tist
diizey yoneticilerin ikinci sunumda yerlerini almasidir) ve sonrasinda ii¢iincii goriisme...

Bu arada bu tiir konkurlarda referans kontroliiniin mutlaka yapilmasi gerektigini belirtelim. Siirec,
nitelikli biitiin ‘is kitaplarinda’ vazedildigi gibi olmali. Referans kontrolii tabii ki bizimkilerin hizmet
verdigi kurum ve kuruluslardan yapilmis. Bir telefon da British American Tobacco’dan (BAT)
Mehmet Koryiirek’e geliyor...

Aralarinda hayli 1lging bir konusma gegiyor. Giris muhabbetinden sonra bizim i¢in en kritik boliim
asag yukari sOyle:

- Nasil bilirsiniz Bersay’1?

- Izin verirseniz ben size bir-iki soru sorayim.

- Buyurun.

- Tekel’in sigara boliimiinii, 6zellestirmede kimin devraldigim biliyor musunuz?
- Evet. Siz aldimz.

- BAT nin Tirkiye tiitiin sektoriindeki konumu hakkinda bir fikriniz var mm?

- Evet, ikinci konuma yiikseldiniz.

- Tekel is¢ileri konusunda bir bilginiz var nu?



- Evet, is¢iler 6zellestirme kapsaminda olmadigi i¢in aslen devletin sorumlulugu altinda.

- Peki, sigara konusunda yasadisi ticaret ve kagakc¢ilik gibi konularla ilgili BAT'nin goriislerinden
haberdar misiniz?

- Evet, O0zetle haberdarim.

- BAT’nin tipki rakipleri gibi iletisim alamnda son derece kisitli oldugunu ve hi¢ reklam
yapamadigim herhalde biliyorsunuzdur.

- Evet, tabii ki biliyorum.

- Iste neredeyse biitiin iletisim kanallar1 biiyiik olgiide tikali olmasina ragmen sizin yukaridaki
bilgileri edinmenizi saglamissak, bunda Bersay’in rolii biiytiktiir. 2,5 yildir calisiyoruz onlarla. Son
derece memnunuz. Kimse Mehmet Bey’den bu kadar ayrintil1 bilgi istememisti. Bundan daha etkili
‘elcilik’ olabilir miydi?

Dort: Tiiketici meselesinde Kotler’in 3 P’sinin devrede olacagim belirtmis, miisteride ise 4’iincii
P’nin, yani Promosyon’un farklilik alani olarak devreye girdigini ifade etmistik. Ozel miisteride ise
en onemli temel farklilik, pazarlama karmasimin 5’inci P’sinde ortaya ¢ikar: People; yani insan
unsurunda. Insan unsuru, &zel miisteride (Client), tammlanmus, 6l¢iimlenmis, kayda gecmis, iizerine
saatlerce egitim alinmug siireclerden ¢ok daha belirleyici bir faktordiir. Tekrar alttm c¢izelim:
Siireclerin diizgiin yonetilmesi, sirketin gelecek tasarimm dogrultusunda rekabetci, gelismis, kendisini
siirekli yenileyebilen bir konumlama ile karli bir ¢izgi izlemesi, glinimiizde biiyiik bir meziyet
degildir. Ev odevlerini diizgiin yapan her sirketin bu ve benzer hedeflere kosmasi, isin dogasi
geregidir. Gergek rekabet ve farklilasma ise iste o 5’inci P’de, yani 6zel miisteriye kendisini 6zel
hissettirecek bir ‘6zel miisteri iliskileri’ yaklagimim hayata ge¢irecek insan unsurunda yasanir.

Bes: Ozel miisteri iletisiminde odak nokta, kanallar (medya, kitle iletisim araclar1 vs.) lizerinden
yapilan klasik iletisimden cok, yiiz yiize goriismeye, analog temasa dayali, tam da James Grunig’in
tanimladig tiirden ‘cift yonlii ve simetrik’ ve klasik iliski yonetimine daha ¢ok agirlik veren bir
iletisim bi¢imidir.

skesksk
Yukarida da soziinii ettigimiz gibi bu kitabin ¢ercevesi i¢inde biz tiikketici ve miisteriden ¢ok, ‘6zel
miisteri iliskileri yonetimi’ meselesini ele alacagiz.

Peki, neden “Es ve Miister1 Nasil Kazanmlir?” diye sormuyoruz da, “Es ve Miisteri Nasil
Kaybedilir?” diye soruyoruz?

Hemen aciklayayim:
Herhalde en iy1 bildigim ve en tecriibeli oldugum iki konu bunlar da onun i¢in... Bu bir.

Ikincisi, iletisimin in vitro (laboratuvar ortaminda, masa basinda) 6grenilebilen bir bilim alam
olmayisiyla ilgili.

Iletisim bilgisi in vivo uygulama siireclerinde pekistirilir, tecrilbe imbiginden gectikten sonra
gecerlilik kazamr.



Insan daha ¢ok pratikteki hatalardan 6greniyor, basarilardan degil. Hatalar zenginlik katiyor insana.
Sezen Aksu’nun o dizeleri geliyor hemen aklimiza:

Ben bu yiizden hi¢ kimseden gidemem gitmem.
Unutamam act tatl ne varsa hazinemdir.
Acimin insana kattigi degeri bilirim kiisemem.

Acidan ge¢meyen sarkilar biraz eksiktir...

[limin ayrilmaz parcasi, ezeli ve ebedi tamamlayicist ‘irfan’1 gelistiren tek unsur o ‘acidir’ iste;
yenilgilerin, hatalarin, basarisizliklarin getirdigi aci. Tecriibe ise ancak bu ‘acili’ siire¢ ‘okundugu’
ve gereken ‘bedel ddendigi’ zaman olusur. Insan ancak o zaman spiral formunda yukariya dogru
diyalektigin yasalar1 dogrultusunda evrilir. Yoksa ayni hatalar1 tekrarlar; siirekli hatayr kendi disinda
arar, ‘fasit daire’ i¢inde debelenir durur, ‘irfan’1 gelismeyecegi i¢in ilim alaninda da yaya kalir.

Yani insamn hatalarina ve dolayisiyla kendisine getirdigi negasyondan (reddiye, inkar) irfan dogar,
onun sayesinde tecriibe ve gelisim olusur; bu ise ilimin emrinde onun gelisimine hizmet eder.

Soruyu, “Es ve miisteri nasil kazanilir?” diye degil de, “Es ve miisteri nasil kaybedilir?” diye
sormus olmamizin ikinci nedeninin de bu oldugunu sdyleyebiliriz.

Gelelim tigiincii nedene. ..

Uciincii neden, biraz ‘ikna’ siireciyle ilgili. Insanlar higbir sey okumuyor sanki. Edebiyat dis1
kitaplar1 kastediyorum. Bakin Der Spiegel dergisine ya da en ¢ok satan kitaplar listeleri veren
herhangi bir dergiye... Goreceksiniz, oralarda listeler ikiye ayrilmustir: ‘Edebiyat disi/Edebiyat’
gibi... Oradaki adlariyla Fiction- Nonfiction, Belletristik-Sachbiicher vb...

Siz Tiirkiye’de kac tane ‘Edebiyat dis1’ kategorisinde bestseller (en ¢ok satan) kitap duydunuz?...

Stres yaratan durumlar listesinde etki bakimindan en iist sirada ¢ocuk kaybi, onun hemen ardindan
da is ve es kaybi1 gelir... Kayiplar1 s6z konusu oldugunda insanlarin iizerinde bu kadar olumsuz etki
yaratan iki ‘sahipligin’ i¢ dinamiklerinin ve yoOnetilme ‘yasalarinin’ birbirlerine benzerlikleri
sasirtictyd1 ve bir arada ele alinmalar1 halinde her ikisini de anlamak daha da kolaylasacakti.

Bizim ‘sarki eksik olmayacakti’ yani...

Geriye doniip baktigim zaman bazen inanasim gelmiyor... Devlet huzurunda tli¢ resmi evlilik; Tanr1
huzurunda, 6zellikle Isvigre’deki bitmek tilkenmek bilmeyen dokuz yillik dgrencilik dénemimde,
bir¢ok beraberlik ve ayrilik... Sonra is hayati... Yillarca tiiketici dergilerinin yayin sorumlulugu...
1990°dan sonra 6zel miisteri iliskileri yonetimine dayali iletisim damsmanlig isinde pek ¢ok
kazammlarin yani sira engellenemeyen miisteri kayiplari... Aslinda biiylidiigimiizii diistiniiyorduk o
zamanlar. Ama nasil bir biiylime? 1999 yilina kadar yilda ortalama 20-25 miisteri kayb1 ama 26-27
yeni miisteriyle anlagsma... Sozlimona artidaydik ama ne verimsiz bir artiyd1 o...



Ve nihayet 1997°den baslayarak alinan bazi kararlar dogrultusunda 6zel miisteri kaybinin sifirlara
dogru gerilemesi ve deli gonliin artik sakinlesmesi... Edinilen bir dolu tecriibe... Uluslararasi hizmet
standartlarina uymay1 kabuliimiiz... Uluslararasi Iletisim Damsmanlar1 Birligi (ICCO - International
Communications Consultancy Organizations) standartlarina gore ¢ yilda bir uluslararasi
hakemlerce denetlenmemiz... Birlesmis Milletler Orgiitii’niin Global Compact’im (Kiiresel Ilkeler
Sozlesmesi) imzalayan ilk sirketler arasinda yer almamuz... Insan Kaynaklari anlayisindan, insan
Kiymetleri anlayisina ge¢me kararimiz... Bersay Iletisim Enstitiisii’niin kurulusu... Finans hari¢ tiim
sire¢lerden sorumlu olacak COO pozisyonunda bir arkadasimizi ise baslatip, Bersay’1 bir bilgi ve
deneyim sirketi haline getirme ¢abalarina yon vermemiz ve nihayet ileride siklikla soziinii edecegimiz
‘0zel miisteri 1liskileri’ i¢in gelistirdigimiz yeni yaklasimlar1 benimseme kararimiz. ..

Ketchum Pleon’un exclusive partner’1ydik. Diinyamn bu en biiylik hakla iliskiler agiyla bilgi ve
deneyim aligverisi i¢indeydik. Ancak kendi tilkemizde kendimizi kiyaslayacagimiz, 6rnek alacagimiz,
sektor 1¢i ve dis1 benchmark olarak kabul edecegimiz, ona benzemeye, onunla aramizdaki mesafeyi
kapatmaya calisacagimiz kuruluslarin sayisinin hayli az olmasimt hep bir eksiklik olarak yasadik.
Kadrolarimizin zaman zaman rehavete diismesinin nedenlerinden biri de bu durum olmaliydi.

Care yoktu. Kendi gobegimizi kendimiz kesecektik. Nitekim hata yaparak, ilim ve irfan adina
‘zenginleserek’ yol almaya ¢alistik.

Cevremizdeki pek ¢ok es dostun goriisti, yirmi yillik pratik i¢inde edindigimiz tecriibeleri bizden
sonraki kusaklara aktarmamizin boynumuzun borcu oldugu yoniinde birlesiyordu.

Ote yandan bu kitabin kaleme alinmasinda, 2002 yilindan baslayarak ‘6zel miisteri yonetimi’
konusunda verdigim yilda ortalama 10-15 konferanstaki dinleyicilerin siirekli 1srar1 belirleyici oldu:
“Bu anlattiklarimzi, 6zellikle de tecriibelerinizi, anilarimz kitap yapsamza!..”

Bu arada Ogilvy’nin Tiirkiye Ulke Baskam sevgili Aytiil Ozkan’la konuya iliskin yaptigimiz uzun
soluklu sohbetlerin de bizi yiireklendirdigini belirtmeden gecemem. Iyi niyetli ‘potlar’ konusunda
benim elime su dokemese de, bu alandaki deneyimi kiigiimsenecek gibi degildi. Ayrica Aytiil, kitabin
adim paylastigim ilk kisilerdendi.

Adit ‘Es ve Miisteri Nasil Kaybedilir?’ olsun mu, diye bir an bile tereddiit etmedim. Ciinkii
konferanslarda dinleyicilerin hepsini etkiliyordu bu baslik. Meger herkes bu iki konuda ne kadar da
tecriibeliymis!...

Bana, onlarin ve benim bildigimizi, deneyimlerimizi, bu alandaki duygu ve disiincelerimizi
derleyip toparlamak ve yeniden sunmak kaliyordu. Bu kitapta da yaptigim, zaten bundan baska bir sey
degildi.

Kitabin adinda ifadesini bulan konuyu, 10 soruda irdeleyecektim. Iflah olmazmus gibi gdriinen hata
ve gaf yapma kapasitem ve 1yilik taslariyla doseli cehennem yollarindaki uzun soluklu gezintilerimle
ortaya c¢ikan 10 mozaik parcasini birlestirmeyi basarabilirsem, hi¢ de ekonomik ve beseri olmayan,
tersine ¢ok masrafli kayiplardan kurtulmamn sihirli formiiliinii sunmus olacaktim...

Niyet buydu...

Hayat bana her zaman hakikat ile gercekligin, planlanan ile gerceklesenin, niyet edilen ile fiilen
elde edilenin arasinda daima bir ‘mesafe’ oldugunu gosterdi. Hedef, ‘mesafeyi’ kapatmakti. O



mesafeyi kapatmayr ne kadar basarabildigimizi 10 soruyu yamtlayip kitabin son sayfasina
geldigimizde anlayacagiz...



Soru 1
Kim Kimi nasil yonetir?

Hizmet sektoriiniin alfabesi sayilacak bir alanda, en



egitimli ¢evreler bile, kimin kimi yonetmesi ve kendini



bu tespite gore hazirlamasi gerektigi konusunda



mutabik degildirler.



Ne zaman ki kendimi salmisim, ne zaman ki i¢imden geldigi gibi davranmisim, isleri berbat etmek,
kacinilmaz bi¢imde kaderin bir cilvesi olarak karsima ¢ikmustir...

Adim1 kendime saklamak istedigim deneyimli bir gazeteci arkadasimizla 1978’de tamsmustik.
Avrupa’daki merkezlerden birinde gazetesinin temsilcilik gérevini yiiriitiyordu. Ben o siralarda
Milliyet binasinda Hey dergisinde c¢alisiyor, Milliyet’in magazin sayfasina da servis yapiyordum.
Unlii gazetecimiz de bir siire, kendi gazetesinin iist yonetiminde gdrev almisti. Bu durum baslangicta
resmen ne okura aciklanmisti ne de gazetenin diger sosyal paydaslarina. Arkadasimiz duruma bir
bakacak, eger isi kiviracagina kanaat getirirse yoluna devam edecek, aksi takdirde Avrupa’daki
merkezlerden birinde basariyla siirdiirdiigii temsilcilik gorevine geri donecekti. Nitekim boyle de
oldu. Kisa bir denemeden sonra hedefledigi genel yayin yonetmenliginin gayya kuyusunda
kaybolacagini anladi, yoneticilik kariyerini baslamadan noktalad.

Ben ise Hey’den Yorum Ajans’a gecmis, sonra da Milliyet’in Almanya sorumlusu olarak tekrar
gazeteye donmiistim. Yorum Ajans’ta yayinladigimiz dergileri Ali Karacan satin almisti ve Karacan
Yayinlar’m yeniden yapilandirmak i¢in hummali bir calismaya girismisti. Bana da Karacan
Yayinlari’min Genel Yayin Yonetmenligi’ni teklif etmisti. Erciiment Karacan’la da uzunca bir
goriisme yapmistik. Gazete ile yayinevi arasinda bir tercih yapmak durumundaydim...

Karacan’larin teklifini kabul edip Karacan Yayinlari’na gectim. Yukarida soziinii ettigim gazeteci
arkadasimiz Karacan Yayinlari’na zaman zaman ugrardi. Bunlari niye anlattim? Bundan sonra
okuyacagimz patavatsizlik 6rnegi daha i1yi anlasilsin diye...

Onca yildir tamdigim iinlii gazetecimizle o gilinlerde lizerinde calistigi bir kitap i¢in sik sik bir
araya geliyorduk. Bir giin yine randevulastik. Yaz isleri salonunda ¢ocuklarla konusuyorum. O sirada
arkadasimiz merdivenlerden ¢ikmus, bana dogru geliyor. Baktim bir ayag: aksiyor. Hemen atladim:

- Gegmis olsun! Hayirdir, ciddi bir sey mi?
- Bilmiyor musun, bu bende ¢ocukluktan beri var.
- ... - Uziilme... Olur boyle seyler...

Icimden kendime, “Oha! Ciis!” diye bagirdigimu hatirliyorum. Ama ne ise yarar; bir kere ¢anu
devirmistim!... Hem de herkesin goziiniin 6niinde.

“Insamin agz ile kulagimn arasinda on santim var,” derdi rahmetli annem, “Aradaki baglantiyi
koparmamak lazim...” Anlasilmadigim hissettigi ortamlarda, ‘olay1’ biraz daha acardi: “Agzimzdan
cikanmt kulaginiz duysun!” Nerede bizde o yetenek! 63 limii bitirip 64’ limden gilin almaya basladigim



su giinlerde artik bir hayli azalmus olsa bile, beni tamyanlar kritik goriismelerde hala ates tizerinde
oturur gibi hissederler kendilerini; ¢linkii her an bir c¢cam devirebilir ve miisteriyi huzursuz
edebilirim...

Bunun nedeni, ¢ok sik sorguladigimiz ve ¢ok iyi bildigimizi sandigimiz bir seyi ‘refleks’ haline
getirmeyisimizdi.
Aslinda kimin kimi yonetmesi gerektigi sorusunu her ortamda kendimize hatirlatmakta yarar vardir.

En azindan hata oranmini azaltmak, nispeten rahat etmek i¢in.

Ote yandan bu sorunun yanitim dogru veremediginiz hallerde siirekli risk altindasimz demektir.
Ciinkii, es ve Ozel miisteriyle iliskide baslar1 ayak, ayaklar1 bas haline getirdiniz mi, hedefinize
ulagsmaniz miimkiin degildir.



Garson mu miisteriyi yonetmeli, yoksa miisteri mi garsonu?

Seminerlerimizde salona bu soruyu yonelttigimizde, aldigimiz yamt hayli sasirtici olabilmektedir.
Genelde salonun yiizde 50’s1, “Garson miisteriyi yonetmeli,” derken diger yarisi, hep bir agizdan,
“Miisteri garsonu!” diye bagirir. Bu oran, eger salonda bulunanlar daha ¢ok yonetici ve/veya patron
katindan ise, ikinci secenekten yana bozulabilmekte, miisterinin garsonu yonetmesi gerektigine
inananlarin oram yiizde 60-70’leri asabilmektedir.

Yani durum vahimdir. Hizmet sektoriiniin alfabesi sayilacak bir alanda, en egitimli cevreler bile,
kimin kimi yonetmesi ve kendini bu tespite gore hazirlamasi gerektigi konusunda mutabik degildir. Bu
soruyu dilediginizce zenginlestirebilirsiniz: Hostes mi yolcuyu, yolcu mu hostesi? Resepsiyonist mi
otel miisterisini yonetmeli, yoksa tersi mi?

“Duruma gore”, “Adamina gore degisir” tiirinden eyyamci yanitlar burada kesinlikle gecerli
degildir. Tek ¢Oziimlii bir denklemdir bu. Tabii ki garson (hostes, resepsiyonist) miisterisini
yonetmelidir. Neden?

Bir kere hemen su ‘baglantili soruyu’ sormakta yarar vardir: “Kimin kariyeri kimin elindedir?”
Tabii ki garsonun kariyeri miisterinin elindedir. Iki-li¢ miisteriden sikdyet almis bir garsonun o
isyerinde suyu kaynamaya baslar. Tam tersi ise miisterinin olumlu referans verdig durumlarda
gecerlidir.

Sinema aksamlarimizdan birinde, alisveris merkezi Kanyon’da faaliyet gosteren Sosa adli restorana
gitmistik. Osman adli garson muhtesem bir hizmet sergilemisti. Bunun iizerine ben de ertesi giin
Aksam gazetesindeki kdsemde Sosa ve Osman’a iyi bir yer ayirmistim. Yazida soyle diyordum:

Miisteri iliskileri yonetimi konusunda ¢ok ucuza uygulamall egitim almak isteyenlere miithis bir
tavsiyem var: Kanyon’daki Sosa Restoran’a gidin. Orada garsonlardan Osman’t sorun. Onun
servis yaptigi masaya oturun ve miisteri nasil yonetilir, izleyin. Iste Osman’dan c¢ikarilacak
dersler:

Bir: Yaptigin isi seveceksin. Sevmiyorsan yapmayacaksin. Isini sevdigin yiiziine ve tiim
davranislarina yansiyacak.

Iki: Calistigin isyerini seveceksin, sayacaksin. Isyerinle ilgili kimse sana olumsuz en kiiciik laf
ettiremeyecek. Miisterinin sadece senden degil, isyerinden de memnun sekilde ayrilmasini
saglayacaksin. Isyerini kotiileyerek ya da elestirerek puan alabilecegin, ¢ok biiyiik bir yalandir.

Uc: Miisteriyle, mutlaka bir kez daha gelecegini varsayarak iliski kuracaksin; o giinkii son
alisverisinizmis gibi degil. Miisteri kendisini ozel hissedecek.

Gidin, Osman’in servisini izleyin. Sonra kariyerinizde bir gecikme varsa belki nedenini
bulursunuz...

Aradan bir hafta gectikten sonra Sosa’ya gittigimizde Osman bizi tamidi. Keyfine diyecek yoktu.
Hem iki isyerinden teklif almus, hem de patronlarimin nezdinde itibar1 artmisti. Bununla orantili olarak
gelirinin de artmasini beklemek i¢in her tiirlii nedeni vardi. Zaten daha sonra da bir baska restorana
daha 1yi kosullarla transfer oldugunu duyduk.



Garsonun miisteriyi yonetmesinin arkasindaki hikmet, sadece uzun vadeli kariyer planlariyla ilgili
degildir tabii ki...

Ikinci kritik etki, dogrudan ve amnda maddi kazancta goriiliir. Garsonun davrams bigimi bahsisin
yiiksekligini, o da dogrudan gelirimi etkiler. Her ne kadar cok yanlis bir uygulamayla baz
isletmelerde toplanan bahsisler aym havuzda biriktirilip sonradan calisanlar arasinda esit oranda
paylastiriliyorsa da, yine herkes kimin hizmetinin daha fazla odiillendirildigini bilir.



Erkek mi kadin1 yonetmeli, yoksa kadin mi erkegi?

Bu soruyu elbette ki ‘evrensel bir gergeklik’ olarak ele almayacagiz. Olayimiz Turkiye’de
gecmektedir ve bu nedenle iilkemiz insammin ortak ruhi sekillenmesinden yola ¢ikarak sorunun
yanitina bakacagiz. ..

Aslinda biraz gozlem yapabilen herkesin kolaylikla yanitlayacagi bir sorudur bu. Higbir sey
gorlindiigii gibi degildir hayatta. Peygamber efendimizin siklikla, “Allahim bana seyleri oldugu gibi
goster!” diye yakardigr soylenir. Hz. Mevlana’nin en biiylik eserlerinden birinin adi “Fihi Mafih™tir.
Yani “I¢indekinin i¢cindeki”...

Bu nedenle dogru okunacak ve ge¢misin analizi, tarihi gerceke¢i bir bakis acisiyla ele alinacak
olursa, goriilecektir ki, aslinda kadinlar erkekleri yonetmektedir. Hem de tam tersinin s6z konusu
oldugu algisim yaratmayi basararak...

Erkek egemenliginin en yaygin oldugu yerlerdeki, ornegin Karadeniz ve Giineydogu Anadolu’nun en
koyu gelenekgi yorelerindeki ¢ekirdek ailelere soyle bir yakindan bakilinca hemen goriiliir; mutlaka
giliclii bir kadin figiirii pek ¢ok konuda son sozii sdyler. Soylemese bile ima eder, isaret eder...

O Anadolu’dur ki gerek pagan dinlerinin hiikiim stirdiigii donemlerde, gerekse ¢ok daha oncesinde,
taptig tanrilarin biiyiik bir ¢ogunlugu kadindir.

Bu ylizden kadinlarin egemenligini baz1 alanlarda kabul ve teslim etmeniz gerekir ki, erkekler
olarak kendinize dar da olsa belli bir oranda 6zgiirliik alan1 yaratabilesiniz... Yoksa ¢atisma noktalar1
artar; siirtinme katsayis1 da yiiksek dozdaysa, genelde erkeklerin kesin yenilgisiyle sonuglanan
bosanma vakalar1 kagimilmaz hale gelir. Bir de iistline iistliik toplum tarafindan yargilamp, ‘zalim
erkek’ olarak hiikiim giymek de isin cabasidir.

Fazla geriye gitmeden son bir y1l icindeki ‘bosanamayan erkekler’ vakalarim alt alta yazmakta ve
incelemekte yarar vardir. Isin salt maddi boyutu incelendiginde bile “Bekarsan evlenme, evliysen
bosanma! Ciinkii her ikisi de gereksiz derecede pahalidir!” diisturunun ne kadar yerinde oldugu
goriilecektir.

Ozetle, erkekler olarak kadinlari yonetebilecegimizi sanmak, maliyeti ¢ok yiiksek beyhude bir
laboratuvar ¢aligsmasimin i¢ine dalmakla esdegerdir. Bu ylizden nasil ‘kisiye Ozel iiretim’ baslig
altinda miisteride satin alacag iiriin ve/veya hizmeti 0zgiirce, bizzat kendisinin tasarlayabilecegi
algis1 yaratiliyor, aslinda biitiin siire¢ is hedefleri dogrultusunda 6nceden planlandig gibi firma
tarafindan yonetiliyorsa, esle olan iliskide de aym yol izlenmelidir. Yani bir tren i¢inde seyahat
edenlerin raylarin iizerinde hareket eden trenin kendilerinin diledikleri yone gidebilecegi duygusunu
yasayabilmeleri gibi...



Satic1 m1 aheiyr yonetmeli, yoksa ahci m saticiyr?

Bu sorunun yanmitim1 da “Alict saticiyr yonetmelidir!” diye verenlerin sayis1 az degildir. Bu kesim,
aninda kendisini alicinin yerine koyar ve herhangi bir kimse tarafindan ‘yonetilmenin’ asagilayici bir
tutum olacag duygusuyla yonetilen taraf olmayi kisiligine yediremez; duymak dahi istemez.

Aslinda garson-miisteri iliskisinden farkli bir durum yoktur ortada. Herhangi bir satis akdinin
basarisizlikla sonuglanmasindan, alicimin siirecin herhangi bir asamasinda iliskiyt durdurup cekip
gitmesinden sorumlu kimdir? Alict mi, satict m1? Buna “Alic1” yanitimt veren bir kimsenin hi¢bir
ticart hareket i¢inde bulunmamasi yerinde olur. “Alic1” yamtinda israr edenin, herhangi bir
miisteriyle temastan kaginmasi, sadece iiretimle sinirlt iliskilerin i¢inde, hatta ast-iist iliskisinin bile
minimumda oldugu {iretim bantlar1 disinda baska bir etki alan1 arayisina girmemesi tavsiye edilir.

Surecin tamamindan tabii ki satici sorumludur.

Alict ihtiyacinmi oradan degil, baska bir yerden de karsilayabilir. Oysa saticinin, elinin altina gelmis
olan aliciyr kagirdiktan sonra yerine yenisini koyma sansi, alicinin aym iiriin veya hizmetin bir
benzerini bulma olasiligindan ¢ok daha diisiiktiir. Pazarin ve iiretimin geldigi noktada rekabetci
ortam, satictmin sorumlulugunu daha da artirmustir. “Miisteri kraldir!” tiirlinden kitaplarin yayginlik
kazanmasi1 bosuna degildir. Standartlar ve bilginin hizli ve serbestge dolasimi, iiriinlerin maddi
yapilar1 ve ozellikleri arasindaki farklilagma noktalarim ortadan ana hatlariyla kaldirmus, rekabeti iki
ana eksene dogru itmistir. Bir, maliyetlerin minimize edildigi ve fiyat duyarli genis kitlelerin
hedeflendigi bir strateji (Cin triinler1 ve/veya No name -isimsiz- Uriinler); iki, marka yonetimine
yatirim yapildig, katma degerli uriin ve hizmetlere oncelik verildigi, satin alma potansiyeli olan
segmentlerin hedeflendigi stratejiler.

Goriilecegi gibi, eninde sonunda her iki stratejide de insan unsuru ana belirleyen olarak ortaya
¢ikmaktadir: Satis1 yapacak kisi. Ister genis kitlelere, ister elit gruplara, isterse nis pazarlara satis
yapilsin, elektronik ticaret ortamu harig, sicak satisi gerceklestirecek kisi, yani rekabete karsi fark
yaratacak taraf, saticidir, alic1 degil...



Cahsan m1 yoneticisini yonetir, yonetici mi cahsanimi?

Baoyle de yersiz ve gereksiz bir soru olabilir mi? Olur... [k akla gelen tabii ki, yoneticinin ¢alisamn
yonetmesi gerektigidir. Isin dogas1 odur. Yonetmek kelimesi de yoneticiye, yoneten kisiye ait bir
eylem gibi durmaktadir. Yonetilen kisiye degil... Tersi diisiiniilemez bile. Ad1 iistiinde, yonetici...

Oysa meseleye soyle de bakabiliriz: Eger yukaridaki onermelerde hemfikirsek, yani garson-miisteri,
kadin-erkek, satici-alic1 Orneklerinde birinciler ikincileri yonetmeliyse, burada da c¢alisamin
yoneticisini yonetmesi gerektigi konusunda mutabik kalmaliyiz...

Nasil garsonun kariyeri ve geliri miisterinin iki dudag arasinda ise ve bu yiizden garsonun
miisterisini yonetmesi gerektigi tespitini yapiyorsak, aym sekilde kariyer ve geliri yoneticisinin
elinde olan ¢alisamn da bu iliskiyi yonetiyor olmasi1 gerekmez mi?...

Bu gerekliligin altim c¢izen pek ¢ok arastirmaci, konuyu kitap ve makalelerde ele almustir.
Amazon.com’da kiiciik bir yolculuk yapmak, Google’da manage your manager diye aramak,
yoneticinin nasil yonetilecegi konusunda akil veren pek ¢ok kitap ve makaleye rastlamak i¢in yeterli
olacaktir. Tatmin olunmazsa, Questia tiirii eszamanli elektronik kiitiiphaneler de ziyaret edilebilir...

Her yOnetim pratiginde oldugu gibi buradaki c¢aligmamin da planli programli olmasi, hedefe
kilitlenilmesi, ilgili iletisim araclarimn onceden belirlenmesi, algilanma hedeflerinin konulmasi,
bunlara nasil ulagilacaginin saptanmasi, ulasilip ulasilmadiginin kontrol edilmesi; yani 6l¢limlemenin
yapilmasi ve nihayet zaman planimin izlenmesi bir gerekliliktir.

Ote yandan is hayatindaki iliski bi¢imlerinin biitiinii bir orkestrayr andirir. Herkesin ne c¢alacagi,
nasil ¢alacag bellidir; kimse i¢inden geldigi gibi ¢calamaz, i¢inden geleni ¢alamaz. Bireysel ¢ikislar
ve renkler (inovasyon), ancak eserin ve/veya yonetmenin izin verdigi, yonlendirdigi olciide, yani ‘is
hedefi’ dogrultusunda bir anlam tasir.

Orkestra i¢cinde de planlamayr tam olarak yapamayanlar oldugu gibi, farkinda olmadan refleks
olarak yapanlar ve bu ¢alismay1 tam bir biling i¢inde yiiriitenler de vardir. Is hayatinda bu sonuncular
basaridan basariya kosarlar... Clinkii bunlar, bu boliimiin basinda ifade ettigimiz gibi, ‘i¢lerinden
geldigi’ gibi davranmazlar, ‘sec¢ilmis davrams’ sergilerler. ‘icten pazarlikli’ olarak da
nitelenebilecek bu durum, ¢alisma hayatinin i¢inde var olan, dogal bir iligki bi¢imidir.

Yoneticiyi yonetme konusunda zaman zaman sergilenmesi giindeme gelen ve insani en asagilayan
davrams bi¢cimi olarak kabul edilen, halk dilinde ‘yagcilik’ da denilen yaklagimla sik¢a karistirilan,
aslinda ‘duyarlilik’ veya ‘empati’ sozciigiiyle karsilanabilecek olan sec¢ilmis davrams tarz,
yOneticisine, zamanina ve mekanina gore son derece yararli olabilir. Calisan nezdinde, alt1 ¢ok ¢izili
olmasa da inceden c¢ekilen ‘yag’ algis1 yaratabilecek bu yaklasimdan hoslanmayan yoneticiye ben
sahsen rastlamadim...

“Bu sabah pogaca almak icin bizim oradaki firina ugradim. Size de almasam bogazimdan
gecmeyecekti...” ya da “Annemin kurabiyeleri meshurdur. Sizin de tatmamz istedim”, “Hasta
olacaksiniz, pencereyi kapatabilir miyim?...”

Bunun gibi yiizlerce Ornek sayabiliriz. Bunlardan hoslanmayacak, birakin yoneticiyi, ‘insan’
olabilir mi?...



10 Soru 10 Emir

‘Kariyer Planlamasi’ basligi altinda, insamin kendi iletisimini nasil yOnetebilecegini anlatmaya
calistigim 10. Insan Kaynaklar1 Konferansi’nda da belirttigim gibi, isyerinde insanin kendisiyle ilgili
algilamay1 yonetirken basvurabilecegi iki yontemi burada da hatirlatmak isterim: Klasik Yontem ve
Alternatif Yontem.

Klasik Yontem’de ¢alisanlara, yillarca kendilerine su tiir sorular sormalar: tavsiye edilir ve sirket
i¢i egitimler de bu sorular ¢ergevesinde diizenlenir:

1. Nasil taninmak ve hatirlanmak (algilanmak) istiyorsunuz?

2. Ozgiiveninizi is arkadaslarimzin gdzlerinden okuyabiliyor musunuz?

3. Misterilerinizin, is arkadaslarimzin ve yoneticilerinizin size giivenmelerini ister misiniz?
4. Kendinizi nasil farkli kiliyorsunuz?

5. Kurumunuzun hedeflerini 6grendiniz mi?

6. Kurumunuzu hedeflerine tagiyacak yolda sizin roliiniizii ve buna uygun stratejinizi belirlediniz
mi?

7. Isyerindeki hedef kitlenize (birlikte calistiklariniza) vereceginiz mesajlarimz tespit ettiniz mi?
8. Onlara uygun bir sekilde, mesajlarin iletisimini yaptimz nu?

9. Calistigimz isyerinin kiiltiir ve degerlerini 1yice 6grendiniz mi?

10. Bu isyerinde kag¢ y1l ¢alisacagimz biliyor musunuz?

Bu 10 sorudan sonra da, direktif seklinde, nasil ‘olunmasi’ gerektigine iliskin ‘10 Emir’ tadinda
‘talimat’lar siralamr:

1. Her zaman pozitif olun!
. Inisiyatif kullamn!
. Risk almaktan ¢ekinmeyin!
. Yaratici olun! (Iinovasyon kastediliyor aslinda, kreatiflik degil)
. Empati kurun!

2
3
4
5
6. Sizden beklenenden fazlasim verin!
7. Bireysel gelisiminize 6zen gosterin!
8. Cok degil verimli caligin!

9. Hakkimz olan 6diilii alin!

10. Isyerindeki siireclerin gelisimine katma deger getirin!



Yoneticiyi yonetmek beceri igidir

Oysa artik kesinlikle biliniyor ki, yoneticinizi yonetmeyi beceremediginiz siirece, zamanla ‘fabrika
cikist’ (default) halini almig o 10 soruyu sormamizin ya da 10 Emir’e harfiyen uymaya calismamzin
herhangi bir yarar1 yoktur. Zaten emir kipinde olan higbir mesajin da faydas1 yoktur.

Ciinkii... Once yoneticinin tanimi konusunda mutabik olalim. Giiniimiizde kariyer planlamasi
yapmak isteyen herkesin yoneticisini s0yle tammlamasinda, hedefe kilitlenebilmek acisindan yarar
vardir:

“Yonetici, sizden hizmet alan, aldig hizmetten duydugu memnuniyet oramnda sizi 6diillendiren ve
sizin kariyerinizde kritik rol oynayabilecek kisidir...”

Hemen katilmak zorunda degilsiniz ama, aslinda 6zel miisterinin de tanimu budur, yasam boyu
birlikte olmanin planlandig esin de...

Saglama yapmak i¢in ‘yonetici tanimu’ climlesini bir kez de dzne yerine bu ikisini koyarak okuyalim
mi: “Ozel miisteri veya es, sizden hizmet alan, aldig hizmetten duydugu memnuniyetle sizi
odiillendiren ve sizin kariyerinizde kritik rol oynayabilecek kisidir.”

(Cok da abes olmadi, degil mi?..

Calisamn yoneticisini yonetmesi meselesini daha da iyi kavramak i¢in yoneticinin bir-iki 6zelligine
daha goz atmakta yarar var:

* Yonetici, profesyonelce davranir, karsisindaki ¢alisandan amator ruh bekler. Oldugunuz gibi
davranmamz salik verir. “Goriindiigiin gibi ol ya da oldugun gibi goriin!” tiiriinden laflara bayilir. Bu
laflar ne hikmetse sadece ¢alisan i¢in gecgerlidir; yonetici i¢in degil...

* Yonetici, kendi davramslarim kurgular, sizden i¢inizden geldigi gibi davranmaniz1 bekler. Esler
de oyledir... “Aksam neredeydin? Dogruyu sdyle bak; her sey daha giizel olacak!” tiirtinden ictenlige,
gerceklere davet cikaran ‘igtenmis’ gibi goziiken teklifler, aslinda cehennemi bir cezalandirma
siirecinin kapilarim aralayacak bir tahrik unsuru olarak da goriilebilir...

Bir kere “Evet, sizden habersiz, bilmem ne sirketinin iist diizey yoneticisiyle yemek yedik™ ya da
“Diin aksam sirkette degildim. Arkadaslarla kafalar1 ¢cekmeye gittik” veya “Yeni tamstigim bir
hatunla beraberdim!” deyin, bakin ne oluyor...

* Hangi kademede olursa olsun, hi¢bir yonetici gizli ajandast olmadan yola ¢ikmaz. Bunun
nedenlerini yukarida aciklamaya calistik. Oysa aym yonetici, ekibindeki her fertten “gizli ajandasi’nin
olmamasim bekler. Biitiin egitim ¢aligmalari, ‘takim oyunu, agiklik, seffaflik’ izerine kurgulanmistir.
Bu asamada en azindan her tiirden iliskide yoneten tarafin daima bir ‘gizli ajandasimin’ olacagini
bilmek gerekir. (Sahi, kadin-erkek iliskisinde kim yonetiyordu?)

* Benzer bir yaklasim, iliskinin ‘kariyer planlamasi’ boyutu i¢in de gecerlidir. Yonetici, sizin
bireysel gelisiminize ve kariyer planlamamza katma degerde bulunmak i¢in elinden geleni yapar. Bu
da sizin i¢in diisiiniilmiis gibi sunulur. Baktiginizda, tiim kariyer planimin tek bir hedefe kilitlendigini
goriirsiiniizz Kurulusun menfaatleri. Diyelim ki, bireysel gelisim c¢izginiz ¢ergcevesinde o isyerinde
sadece iki y1l ¢alismay1 ve sonra baska bir kulvarda ve dolayisiyla baska bir isyerinde hatta ola ki



baska bir iilkede ¢alismaya devam etmeyi planliyorsunuz. Ortalama bir yoneticinin bu durumdaki
tavr1 ne olur sizce? Ya da bireysel gelisim plammz cer¢evesinde uzun vadeli planlariniz adina
Japonca 6grenmeyi giindeme alacaksimz. Bunu bir {istiinlizdeki yoneticiye nasil anlatirdiniz?



'Yonetmek' bir proje isidir

‘Ozel’ ya da degil, miisteri iliskileri yonetimine odaklanmig herkesin bildigi ve hemfikir oldugu bir
tespiti burada yinelemekte yarar var:

“I¢ miisteriyi adam gibi ydnetemeyenlerin, dis miisteri iliskilerinde basarili olmalar1 miimkiin
degildir!” Yonetici de bir tiir ‘i¢ miisteri’ degil midir?

Cesitli kitap, makale, uygulama, calistay ve basar1 hikdyelerinden yola ¢ikarak ‘yonetici nasil
yonetilir?” konusunda yalin fakat ise yarar kurallar ve ‘saglam’ bir proje olusturmak miimkiindiir.
Belki bazi yerleri yine ‘emir kipinde’ olacak (Bkz: Soru: 4 Birliktelik Nereye Kadar?) ama asagidaki

tipik ‘Kontrol Listesi’, belki yasamimz1 kolaylastirabilir:

Bir: Is hedeflerinize uygun ‘Yonetici Yonetimi Projesi’ hazirlayin.

Iki: Haftada en az bir kere ydneticinizle, giindemini sizin belirleyeceginiz programli bir ‘toplant1’
yapin.

Ug: Onun anlamasi i¢in beklemeyin. Is hedeflerinize ulastigimz yoneticinize ‘gdsterin’.

Dort: Yoneticinize her zaman ‘en az iki se¢genekli’ ¢O6ziim Onerisiyle gidin.

Bes: Yoneticinizin size yonlendirdigi ve ¢oziim bekledigi her tiirlii gérevle ilgili bilgiyi, mutlaka ‘o
sormadan’ kendisine iletin.

Altr: Yoneticinizle ‘yiiz yilize goriismeyi’ tercih edin.

Yedi: Yoneticinizin ‘hayatim kolaylastirin’. (Ornegin, bilet bulamadig bir konsere davetiye temin
ederek ya da Tiirkiye’de zor bulunan bir kalem ucunu 1smarlayarak vb.)

Sekiz: Uygun ‘beden dilini’ gelistirin. Beden dili, pek az1 evrensel olan, tamamen yerel kiiltiir ve
degerlere bagli bir davrams diizenegidir. Aym sekilde bir sirketin ve ondan bir adim otede
yoneticinin kiiltiir ve degerlerine gore ‘beden dili” gelistirmek, ‘yagcilik’ cercevesinde degil,
‘kariyer planlamasi’ ¢ercevesinde ele alinmalidir.

Dokuz: Verilen yetkiye giivenmeyin, mutlaka ‘onay’ alin. En kritik noktalardan biridir bu. Bazilar1
‘yetki gogertme’ tabirini de kullamirlar. “Tiim yetki sende. Bana sadece sonuglari getir!” Sakin
inanmayin!... BOyle bir kurumsallasma Ozellikle bizim iilkemizde ancak kagit iizerinde kalmak
durumundadir. Karar noktasinda atacaginiz her adim i¢in mutlaka yeniden onay alin. Y0oneticiniz sizi
‘yetkinizi kullanamamakla’ suglasa dahi, siz kararlar s6z konusu oldugu siirece, onun elestirilerine
“Peki” deyin ama onay almayi siirdiiriin.

Birinci kurali iyice sindirmeden ikinci kurala gegmeyi kesinlikle tavsiye etmiyoruz. Ciinkii neyin
yapilmast gerektigini etraflica kavramadan, nasil yapilacagina kafa yormamin akillara ziyan
sonu¢larim ‘gakilarak’ 6grenmeyi kimse istemez herhalde.

ek

Ozetleyecek olursak. ..



Miisteri ve es yonetiminde, eninde sonunda konacak biitlin kurallarin ise yaramayabilecegini, insan
unsurunun her seyden once ana belirleyici olarak ortaya c¢ikacagim biliyoruz. Buna ragmen, aym
‘insan’ eger yoneticisi ve/veya esiyle iliskisini dogru yonetemezse, islerin sarpa sarmasi karsisinda
her an seyirci durumunda kalabilir. Iliskilerin yonetilemez hale gelmesini engellemenin yolu,
profesyonelce davranmaktan gecer. Yani i¢inizden geldigi gibi davranmamaktan, se¢ilmis davrams
bigimleri sergilemekten, davramslar1 ‘kurgulamaktan’... Bu meseleyi ileride baska bir agidan ele
alacagz. (Bkz. “Basit ‘bilgece’ sorular” basligt)

Bu ‘kurgulama’ kavramu bazi eslere bir ‘tuhaf, gayr1 insani, yapmacik falan’ gelse de ‘kurgulanmis
davramslardan’ hoslanmayan bir tek ‘es’ gérmek zordur...

‘Ozel miisterilerle’ (Client) ve tabii ki ‘es’le iliskilerin yonetilmesinde, iplerin her zaman ydneten
tarafin elinde bulundurulmasi (bazen diger tarafin iplerin kendi elinde bulundugunu sanmasina izin
vermek de ¢ok faydali olabilir), bu yonetim i¢in ‘6zel yontemler’ gelistirilmesi, ‘se¢ilmis’ davranis
sergilenmesi, konuya bir ‘proje olarak’ bakilmasi, dl¢iimleme ve degerlendirmenin ihmal edilmemesi
1s sonuclar1 agisindan belirleyici bir ilkeler zincirini (buna deger zinciri de diyebilirsiniz) olusturur.

Bu zinciri kirdigimz anda sizin de kafa, gozden baslayarak ¢cok daha onemli olarak kalbinizin ve
umudunuzun kirilmasi s6z konusu olabilir; hem de iistiine ciddi bedeller 6deyerek...

Bu boliimiin basinda sorulmus olan sorunun tek ctimlelik karsiligr sudur:
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“Alan degil veren yonetir!...



Soru 2
Hangi mesafede durmah?

Karsinmizdakini ‘anlamak’, ille de ona ‘katilmak’ demek



degildir. ‘ Aktif dinlemenin’ beden dili karsilig1 olan



‘kafayr yukaridan asagiya dogru hafif hafif sallarken’



dahi karsimizdakini onaylamadiginiz algisini



yaratmamz miimkiindiir.



Seminer ve konferanslarimda klasik ancak bir o kadar da ¢arpici konularimdandir. Salondakilere
sorarim:

- Tiirkgede Oyle ‘Onemli’ kavramlar vardir ki, bunlar1 6zellikle Bati dillerine tek kelimeyle
ceviremezsiniz. Bu kelimeler, hayatimizi belirleyen temel ‘tutumlarimzi’ dile getirdikleri 6lgiide
onem kazanirlar. Simdi bir deneme yapalim. Aramzda Ingilizcesine ¢ok giivenen arkadaslarimiz
liitfen ellerini kaldirabilir mi?

Mutlaka ¢ok sayida el kalkar... Hemen arkasindan o can alict soru gelir:
- Vefa sdzciigiinii Ingilizcede tek kelimeyle karsilamak isteseniz ne dersiniz?

Bir-iki ‘yakin’ kavram soyler bazilari. Ama bulduklar1 ¢oziim kendilerini de tatmin etmez.
Arkasindan hemen ikinci darbe:

- Peki ‘goniil” kavranum deneyin...

Soul, Spirit falan derler; ancak o Almanlarin Aha-Effekt dedikleri, bizde ‘cuk oturma’ denen ‘his’
bir tiirlii olusmaz. Hele ‘deli goniil’, ‘goniil ferman dinlemez’ gibi tamlamalar1 ne yapacagiz?

Oldiiriicii darbeyi sona saklayarak yolumuza devam ederiz:
- Isterseniz bir de ‘namus’u deneyelim. ..
Ve nihayet 6ldiiriicii darbe:

- ‘Felek’1 ne yapacagiz arkadaslar? Hani ‘kambur’ olan, ‘¢cemberi’ bulunan, kimine kavun kimine
kelek yediren ‘kahpe’ felek... Buyurun ¢evirelim...

Ornekleri ¢ogaltmak miimkiindiir...

Ortak ruhi sekillenmemizin en 6nemli 6zelliklerinden biri hi¢ sliphe yok ki, insammuzin, Bati’da
karsiligr hicbir zaman tek kavramla ifade edilemeyen, yani karsiligi bulunmayan, bu ylizden de
oralardaki hayatlarin i¢inde yogun ve agirlikli bir yerlerinin olmadigim varsaymanmiz gereken bazi
duygusal yapilarin i¢ginden gegerek ruhun olgunlastigi bir cografyada yasamasidir. ..

Tersi de gecerli midir? Yani onlarin hayatinda belirleyici unsur olup da bizde kolay kolay
karsiligim bulamadigimuz kavramlar var mudir? Vardir tabii ki. Ornegin gestalt ya da geist ya da



weltanschauung gibi Alman felsefesinin ortaya attigi ve diger dillerde oldugu gibi, Almanca
orijinaliyle birlikte kullanmilmas1 ya da alinmasi kaginilmaz olan kavramlar vardir. Zorlamayla bazen
yanlis karsiliklarla kullamldiklar da olur bunlarin. Ornegin weltanschauung “diinya goriisii’ olarak
gecmektedir bizde ve ne hikmetse sadece siyasi baglamda bir anlam tasimaktadir. Oysa Ingilizcede
yorumlu bir yaklasimla karsilandig gibi philosophy of life (yasam felsefesi) ya da ‘diinya durusu’
seklinde aktarilmaliydi belki... Birebir ¢eviriler her zaman boyle bir tehlikeyi i¢inde barindirir.

Vefa, goniil, namus, felek...

Ask da boyle bir kavramdir aslinda. Ciinkii bizim kiiltir ve deger sistemimizde cesit ¢esit ask
vardir. Meslek aski... Vatan aski... Karasevda anlaminda agk... Bildigimiz Leyla ile Mecnun aski

veya Yunus Emre’nin “Askin aldi benden beni” musrainda, Seyh Galip’in “Ah minel ask”inda
anlamlarim bulan 1lahi ask...

Ah mine'l-ask ve halatihi

ahraka kalbi bi hararatihi

(Askin elinden ve hallerinden...
Atesiyle yiiregimi yakti yandirdi...)



“Kalbe dolan o ik bakis...”

Herkes gibi ben de ilk askimn unutamam... Yedi yil siirmiistii. Yedi olaganiistli, unutulmaz yil...
Nesiyle unutulmaz? Heyecamyla tabii ki... Insani yaprak gibi titreten heyecan dolu anlariyla... Yalmz
bagkalarindan farkli olarak benimkisi bir salakliklar senfonisidir... Her bulusma bir sakarlik
Oykiisii... Her birlikte bir seyler yapis, cam degil, koru —hatta bazen orman— deviris... Sonu tabii ki
hiisran, hicran ve yillar i¢cinde dogruluguna neredeyse kendimi inandirmak tizere oldugum miithis
tespit: “Senden ne koca olur ne baba!”

Size ilk ‘zirveyl’ anlatayim. Gerisini tahmin edebilirsiniz...

Istanbul Erkek Lisesi’nde lise ikinci simf dgrencisiyim. Erol Evgin’le aym simftayim. Erol hemen
sagimda oturuyor; baska sirada. Solumda sira arkadasim, simdilerde Iktisat Fakiiltesi’nde &gretim
iiyesi ‘Elephant/Elef” Prof. Dr. Cengiz Erdamar. Arkamizda ¢Yamuk’ Ahmet Culha, ‘Kavanoz’ Omer
Umar, ‘Kopil® Siileyman Dino. Oniimiizde Beyin Cerrahi ‘Damat’ Prof. Dr. Ali Cetin Sarioglu.
Hemen onun dniinde ‘Islek’ Umit Zaim (Derimod’un patronu). ..

Aslinda kadro genis. Mezun olal1 45 sene ge¢mis. Tim simf vefat edenler disinda tam kadro
toplamir mu? Toplanir. Simf vakif kurar mi? Kurar. Sar1 Siyah 65 Vakfi.

Bizim taraftaki siralarin 6niine dogru, ‘Kastam’ Sinan Alp, Eren Holding CFO’su ve Istanbulspor’a
cag atlatan yOneticisi, kendisine bir tiirlii takma isim yakistiritlmanus olan Saffet Molvali, ‘Catlak’
Latif Gorece; diger siralarda ‘Kadirgali Kambur Kansiz” Emin, ‘Komiinist” Kemal, ‘Kus’ Mehmet,
‘At’ Rasit, ‘Beygir’ Bekir, ‘Cene’ Halit, ‘Cingene’ Seref, kendi ad1 (nedense) takma adi olan Ayhan
Ozcora; SPK Bagkanlifi, Isletme Fakiiltesi Dekanligt yapmus olan (Takma adi tarafimdan
sansiirlenmistir) Mehmet Siikrii Tekbas; basaril1 is adanumiz (Derby) Omer Cansu (Onun da takma
ad1 sansiirlii) ve digerleri...

Bu arkadaglar1 siralamamin nedeni, kisaca birazdan anlatacagim olayin (ilk askla ilk zirve) perde
arkasim ve yasandig donemin atmosferini aktarabilmek...

5 Fen A’dan son simifa firesiz gecen (yOnetimle anlasip kimsenin simfta kalmamasi i¢in 10
arkadasin goniillii olarak kabullenmesiyle bir sonraki yil Edebiyat subesinin ac¢ilmasim organize
ederek) ve 6 Fen A, 6 Edebiyat A olarak lisedeki tiim arkadaslarin (toplam 38 kisi) mezun olmasim
saglayan birbirine tutkun bu arkadas grubu hafta sonlarini da birlikte tasarlardi.

Tabii ki herkes, hep birlikte degil... Kii¢iik kiigiik gruplar halinde. Biz Erol’la aym gruptaydik.
Babamun liitfedip yolladig1 davetiyelerle Kiz Enstitiileri’nin ¢aylarina birlikte giderdik; hem onun da,
benim de kiz arkadaslarimiz aym semtte oturuyorlardi. Sinavlara da Yamuk, Elef, Kavanoz’la birlikte
onlarin Moda’daki evlerinde ¢alisirdik.

Bizim kiz arkadaslarimizla bir araya geldigimiz ‘platonik’ bulusmalar, simifta ekip halinde
tasarlanmir, senaryolar hazirlanmr, yerine gore arkadaslar imece usuliiyle, onun kravati bunun
gomlegiyle donatilirlardi. Yatili okumanmin (bizim donemde yatili okumak mecburiydi) biitiin
avantajim kullanirdik.

O donemdeki naiflik, ¢ocuksu saflik derecesiyle ilgili belki bir fikir verebilir: Baz1 arkadaslar hafta
sonu caya falan gidecekleri zaman, dans ederken viicutlarindaki olasi istem dis1 reaksiyonlarin(!) kiz
arkadaslarimi rahatsiz edebilecegi endisesiyle her ihtimale karsi onlem almak i¢in ilging yontemler



gelistirir, bu Onlemlerin kendilerine verebilecegi rahatsizliga ‘nezahet’ adina katlanmaya hazir
olurlardi. Bu duygu ve duyarlilig1 bugiinkii kusaklara anlatmakta zorlanacagimizi biliyorum. Onun i¢in
kitabin bu boliimiinden sikilanlar diger sayfalara gecebilirler.

Bu satirlar1 daha ¢ok ‘siz’li ‘biz’li Tiirk Sanat Miizigi sarkilarindan tat alan arkadaslarimz
anlayacaklar ve bir tiir ‘duygudaslik’ durusu (empati) sergileyebileceklerdir.



Ik bulusmaya hazirhk”

Neredeyse hi¢ konusmayarak, sadece bakisarak gecen iki yaz tatilinden sonra, nihayet yalmz
kalabilecegimiz bir ortam yaratilmisti. Tabii ki kiz arkadasim tarafindan. Nerede bende o ‘iliski
yonetimi’ becerisi!...

Aylardan nisan. Son giinleri... Piknige gideceklerini sdyledi. Istersem ben de gelebilirmisim.

Istemek mi!... Heyecandan nefes alamuyorum. Ne zaman, nerede bulusulacagini sormadan, “Tamam
geliyorum!” deyip kapatmuisim telefonu. Neyse kizcagiz tekrar aradi da not alabildim. Aklimda
tutmam miimkiin mii?... Alt tarafi Haydarpasa’da su giin su saatte kalkan trene bineceklerdi. Ben de
ailesinin kendisini Haydarpasa’ya kadar gotiirmesi ihtimaline karsi, ‘glivenlik’ nedeniyle aym trene
Sogiitliicesme’den binecektim. Hepsi 0. Ama gel de odaklan!...

Pendik’ten sonra bir yerlerde inilecekti trenden (bakin, hala nerede indigimizi hatirlamiyorum) ve
Esek Adasi’na gidilecekti. Sadece iki ¢ift olacaktik. Yani yalniz kalabilme olasilig biiyiiktii. . .

Adimin ‘esekligine’ bakmayin; o zamanlar iistiinde sadece yesillik ve agaglardan baska bir sey
bulunmayan, Van Gogh tablolarindan firlamus gibi Marmara’y1r kucaklayan pitoresk bir kara
parcasi... Denizin durumuna gore kah ada oluyor kayikla ulasiliyor; kah karadan yiiriiyerek
gecilebiliyor... Bugilin oralarin ne hale geldigini ne siz sorun ne de ben sdyleyeyim... Birakin
aklimizda o ‘cennetimsi’, naif giizellik kalsin. ..

Telefon gelir gelmez Cengiz’i, Erol’u ve Ahmet’i aradim. Iki mesajim vardi onlara. Bir: O tatil
ginii planlanmis olan calismalara katilamayacaktim. Iki: Benim bu ilk ‘ciddi’ bulusmamin
‘senaryosu’ lizerine ¢alismaliydik.

Daha birka¢ giin vardi. Olay1 derinlemesine gozden gecirmek, stratejik ve taktik kurguyu
gerceklestirmek tizere arka bahcenin sag tarafindaki, ‘Bosphorus’ adimt koydugumuz, sonradan
lizerine mezunlar cemiyeti ve vakfin sosyal tesislerinin uzantist olan bir binamn yerlestirildigi, kii¢iik,
agaclikli bahcede sik sik bir araya geldik.

Oras1 bizim ‘tefekkiire’ daldigimiz, i¢ sesimizi dinleme firsati buldugumuz yerdi. Zaten genis
govdeli agaclar, kosup oynamaya, tepinmeye miisait bir alan birakmiyordu. Demir parmakliklarin
hemen Oniinde iki tane bank vardi ve manzara miithisti. Biitlin hagmetiyle Bogaz’in Marmara girisi ve
goriilebildigi kadar derinligi...

Bizden kiiciik siniflar bu bahgeye pek giremezlerdi. Almanca egitimin basladig donemin ilk
simfiydik. Bu da bize okuldan mezun olana kadar yillarca agabeylik (zaman zaman da feodal anlamda
efelik) yapma firsatt vermisti. Bizden sonraki simiflar ise her ne kadar kiigiiklere agabeylik yapsalar
da, tstlerinde kimselerin olmayacag giinlerin ‘saltanati’ni ancak bir yil siirdiirebileceklerdi. En
sansli yilimizdi! Ardimizdan gelenler vardi ama bizden 6ncesi yoktu!

Kisa ders aralar1 harig, her firsatta kendimizi Bosphorus’a attik. Sorun bir hayli karmasikti. Kizla
iki yildir tamsiyorduk, ancak hi¢ bas basa kalmamistik ve ben ona ne ilan-1 ask edebilmistim, ne
selam disinda elini tutabilmis, ne de elimi omzuna falan koyabilmis ya da herhangi bir fiziki yakinlik
adina o donem i¢in cesur sayilabilecek bir adim atmay1 basarabilmistim.

Reddedilme olasilig yilizde bir olsa biz geri dururduk o zamanlar boyle seylerden. Miisteri, es,



sevgiliyle iligkilerin yonetilmesinde ‘kibirin tamaminin, gururun ise fazlasimin ahmaklik oldugunu’
yillar sonra 6grenecektim.

Is hedefimiz ¢ok netti aslinda: Ona kendisini sevdigimi soyleyecektim. Ama nasil? Her zaman
oldugu gibi “Ne” sorusunun yanitini bulmak, “Nasil”in yamtim bulmaktan ¢ok daha kolaydi. Once
elint mi tutmaliydim? Bir elini mi tutmaliydim, yoksa ikisini birden mi? Go6zlerinin i¢ine bakmali
miydim? Yoksa piknik yaptigimiz yerde uzamyor olmaliydik da, ben bu ciimleyi gokyiiziine bakarak
mu ‘terenniim’ etmeliydim?

Bir de igerik meselesi vardi tabii. O kadar ¢oktu ki, sdylenebilecek climle... “Seni seviyorum”,
“Sana asigim’dan tutun da “Senden baska bir sey diisiinemiyorum”, “Hayatimin anlamm haline
geldin’e kadar istemediginiz kadar segenek...

“Cok secenek ozgiirliik degildir” ciimlesini heniiz kesfetmemis olsam da, ilk kez arka bahg¢edeki o
calismada hissetmeye baslanustim sanki... Tabii ki, secenekleri azaltma taktiklerini de heniiz

Bu ‘olayr’ abarttigimu diisiinen gen¢ arkadaslarimu ¢ok iyi anliyorum. Yine de onlara bu boliimii,
yasamin baska alanlarinda karsilasabilecekleri ‘durumlar’ i¢in kendilerine ders ¢ikarmak adina,
sonuna kadar okumalarini, ¢ok isterlerse de aile biiyiliklerine abartip abartmadigimm sormalarint salik
veririm.

Biz o giinii kurgulamay: siirdiiriiyorduk. Sunun surasinda bir sey kalmanusti. Imdada Tiirk
filmlerinden sahneler yetisiyordu. Bogaz’1n sirtlarindaki tepelerde ¢iftlerin ‘slow motion’ ¢ekimlerde
beyazperdenin sagindan solundan kosup birbirlerine sarildiklari, 6plismeye falan kalkmadan sadece
‘konustuklar1’ sahnelerdeki diyaloglar miithisti.

Peki, ses tonum nasil olmaliydi?... Bu konuda Erol ¢ok iyiydi tabii. /ntonasyon konusunda dogal
bir yetenegi vardi. Benden de daha yakisikliydi ayrica. Fakat ne hikmetse benzer bir beceriksizligi o
da kendi iliskisinde yasiyordu. Bilmek ve yapmak farkli seylerdi. Resim hocasi ile ressam, miizik
hocasi ile miizisyen, sanat egitmeni ile sanat¢1 arasindaki fark gibi. Ama Allah’1 vardi, Erol biliyordu
buisi... Saatlerce tonlama ‘temrinleri’ yaptik.

Oraya vurgu, hayir buraya vurgu, yok yok suraya vurgu... Burada es vermelisin! Sonunda es
vermelisin. Ahmet daha ¢ok dobraliktan yanaydi: “Tabanca sikar gibi pat diye soyle kardesim, ne
korkuyorsun!” Ahmet, aym yasta olmamiza ragmen hepimizden daha tecriibeliydi. Bir kere
Leventliydi. Hi¢ unutmam, Siimbiil Sokak 21’de oturuyorlardi. Annesinin, babasinin ve Alman
Lisesi’nde okuyan ablasimn ¢ok yakinligim gormiisiimdiir. Beni ilk kez Cicek Pasaji’na o gotiirmiis,
rakiyr ilk kez onun sayesinde tatmistim. Belki de adam gibi bir “raki i¢ic1” olamayisimda, midemin
hayli kotii oldugu o ilk gecenin 6nemli bir pay1 vardir.

En bickinimiz Yamuk (basim hafif yana yatirarak yiiriir, hatta basketbol oynarken bile basi o agiy1
korurdu; bu ylizden de kendisine Alfa ya da Yamuk lakabi uygun goriilmiistii), kizlarla iligki
konusunda en tecriibelimiz Elef (igimizdeki agik ara en iri arkadasimizdi) bile getirdigimiz
arglimanlar karsisinda tartismaya katilmak zorunda kaliyorlardi...

Sonunda sahneyi tamamladik:

Ellerini iki elimin arasina alacak, gozlerinin i¢ine bakacak, kisa bir es verdikten sonra “Seni



seviyorum Nalan!” diyecektim... (Tabii ki adi Nalan degildi; burada 6yle kullamyoruz.)

Yalin bir ciimlenin daha etkili olacagi konusunda hemfikir olmustuk. Hepimizin i¢i rahatti. Tek
glinliik tatilden bir giin 6nce ne giyilecegi konusunda son kisa ‘fikir teatisinin’ ardindan beni yolcu
ettiler. Iki y1ldan fazla siiredir benden sadece laf dinledikleri, hi¢bir ‘icraat’ hikdyesi duyamadiklar:
iliskimde bir esik atlamak lizere oldugumu onlar da hissediyordu...



Bulusma ani gelip catti

O gece Sogiitliicesme garinda sabahlayabilirdim. Oylesine heyecan ve gerginlik yiiklilydiim.
Acibadem’e giden yol iistiindeki Bayiilken Apartmam’nda oturan halamda kaliyordum, onun oglu
Oktay (Yoriik) agabeyimle ayn1 odada. O gece tabii ki gbziime uyku girmedi. Yatagin i¢inde zirt pirt
oradan oraya donmeme, arada kalkip kendimi balkona atmama ne anlam vermis oldugunu higbir
zaman bilemedim.

Ertesi sabah elimi yliziimii yikayip tiras olduktan ve dus aldiktan sonra Old Spice sisesinin dortte
birine yakinim ytliziime ve viicudumun dort bir yamina boca edip trenin gelmesinden en az 45 dakika
once istasyona dikilmistim. O zaman zaten sosyal frenlerimin tamamu aslanlar gibi tuttugundan
randevularima ge¢ kalmam s6z konusu bile degildi...

Tren nihayet geldi. Iste orada pencere kenarinda duruyorlardi. G6z goze geldik, dyle kalmisim... O
istasyonda genellikle ¢ok kisa duran trenin tekerlekleri donmeye baslamustt ki, bir yerimi
sakatlamadan sahanliga kendimi ativerdim.

Inecegimiz yere kadar tek kelime konusmadik. Kah bakistik, kdh o zamanlar yiiksek binalar
olmadig i¢in biitiin yol boyunca izlenebilen denizi seyrettik.

Esek Adasi’na geldigimizde hepimiz acikmustik. Torbalar ag¢ildi; ortadan boliindiigiinde kokusu,
cap1 100 metrelik bir cember i¢indeki alan dahilinde bulunan herkesin istahim kabartacak egri biigrii
ama lezzet kiipii domateslerin esliginde onlarin getirdigi nevaleyi bir giizel yedik.

Yemekten hemen sonra uzun zamandir ‘gikmakta’ olan diger cift, “Eh, biz biraz Ada’y1 kesfedelim,”
deyip ¢evresi agaclar ve yiiksek otlarla saril1 piknik yerini terk edip gitti.

Iste beklenen an gelmisti. ..

Iliskimizin (ne kadar iliski denebilirse iste o kadar) iigiincii yili igindeydik. Ve ilk kez yalmz
kaliyorduk... Onca zamandir ¢alistigimiz, benim diislerimde belki de binlerce kere tekrarladigim
senaryoyu sahnelemek i¢in biitiin kosullar olusmustu artik. ..

Karsimda oturuyordu. Bacaklarim sol tarafina dogru uzatmisti. Oyle bakisiyorduk... Bir cesaret
dogrulup yanina gittim, sag tarafina oturdum. Biraz dengesini bozmay1 da goze alarak sag elin iki
elimin arasina aldim, gozlerinin igine baktim, kisa bir es verdikten sonra, “Seni seviyorum Nalan!”
dedim...

O hi¢ es vermedi... Hemen konustu:

“Ben de seni seviyorum Ali...”

Uzunca bir es...
Sessizlik...

Saks1 o anda diistii kafama... Son derece basitti. Ayrica benim ilk salakligim da degildi. Bir
sonraki adimu, bir sonraki ciimleyi kurgulamamustik ki!



Bana kelimenin tam anlamiyla ‘kal gelmisti’...

Allahtan, yonetimi o ele aldi... Oldugu yerde yarim sola dondii. Sirtim1 bana yasladi. Basim da
omzuma... Ellerimi de tutup belinde birlestirdi... Kendi ellerini benimkilerin iizerinde kenetledi...

Benim gururlu ve kibar bir gen¢ olmamin 6tesinde geri zekali da oldugumu o an diigtinmemesi (bunu
iliskimizin yedinci yilinda giindeme getirecekti), iyi aile terbiyesi almis olmasindan ve bana olan
sevgisinden kaynaklanmyor olmaliydi.

Ben ise bu tiir durumlarda ¢uvallamanin, iliskiyi yonetmekte acze diismenin, yapilan hatamn esas
nedenini yillar sonra kesfedecektim. ..



Hayat kadinlarimi1 bekleyen tehlikeler

Annem hayat kadinlarina bir hayli acirdi. Sadece onlara m1? Hayir... Yalmz kader kurbam hayat
kadinlarina degil, evde kalmus kizlara, yardima muhta¢ gen¢ hamimlara da... Bu insanlara, dara
diistiiklerinde elinden geldigince yardim ederdi.

Ankara’daki komsularimizdan biri, bir-iki yakin arkadasiyla birlikte list diizey biirokrat, yonetici ve
isadamlarina 6zel hizmet veriyordu... Komsumuzun arkadaslarindan biri 20’11 yaslarimin heniiz en
basinda, 1yi egitimli, diinya giizeli bir hanmimdi... Sonralar1 Tiirkiye’nin en {inlii simalarindan biri
olacak bu hammefendinin istigal sahasindan kimse haberdar degildi. Sik sik oldugu gibi o da bir
sekilde gelip annemi bulmus, dertlerini, sorunlarini onunla paylasir olmustu.

Durumu ¢evrede bir tek annem biliyormus. Ben de yillar sonra, o hanimefendi Istanbul’a tasindiktan
ve sOhret basamaklarimi hizla tirmanmaya, “sahnelerimizin hanmimefendi sanatcisi” olarak lanse
edilmeye basladig giinlerde, annemin bir sohbet sirasinda agzindan kagirdigi Orneklerden yola
cikarak bir seyler sezinleyecek, uzun 1srarlardan sonra ¢ok 6zel kalacagina dair yeminler ederek ona
olay1 anlattiracaktim.

Goriildiigi gibi anneme verdigim sozii tuttum. Her tiirlii ‘tahrike’ a¢ik oldugum onca yillik magazin
gazeteciligi donemim de dahil olmak {izere, bu konuda bir kez bile “Acaba bir yazi dizisi falan
yapsam m1?” diye tereddiit etmedim. Sustum. Hammefendi hayatta oldugu siirece de anneme verdigim
s0zii tutmaya devam edecegim.

Ancak bu durum, kendisinin anneme aktardigi olaganiistii derinligi olan yasam diisturunu burada
sizinle paylasmama engel degil.

Annem bir sohbetlerinde sormus kendisine:

- Hayatinizda karsilastiginiz en zor an nedir?

- Hangi birini sdylesem... Mesela, bu hayatin i¢cinde olan kadinlar i¢in iki tehlike var.

- Biri hastalik mu?

- Hayir? Tedavi olur, gecer... Sadece bir siire isten uzak kalir...

- Yaslanmak nmu?

- O da degil. Akill1 bir kadinsa gelecegini giivence altina alacak tasarrufu yapmustir zaten.
- Peki, ne o zaman?

- Asik olmak, Leman Hammcigim, asik olmak...

- Allah, Allah... Asik olmak neden kotii olsun ki?

- Elbette kotii. Hayat kadim asik oldu mu gozii sevdiginden baskasim gérmez ve digerlerini ihmal
eder. Bu bir. Tabii ikinci olarak da kazanci eksilir.

Bu iki tehlikeyi ben meslegimize uyarlamakta gecikmeyecektim. Hammefendinin yerinde olsam, bu
iki tehlikeyi lice ¢ikarip soyle ifade ederdim: 1. Odagim kaybeder. Bir kisiye nitelik ve nicelik olarak



gereginden fazla hizmet verir (overservicing). 2. Diger miisterilerini (sevgilisi engel olmasa bile)
ihmal etmeye baslar. 3. Gelirinin diismesini goze alir.

Annemle aralarinda bir de Kamelyali Kadin muhabbeti gecmis. Malum, diinyayr kasip kavurmus
olan Greta Garbo’nun Kamelyali Kadin’1, annemin kusagim da derinden etkilemisti. Annem hem filmi
seyrederken, hem de filme kaynaklik eden Alexandre Dumas fils’nin eserini okurken gozyaslarina
boguldugunu anlatirdi. O kusak, Goethe’nin Gen¢ Werther’in Acilari’nt da en 1yi paylasan insanlarin
kusagi degil miydi? Armand Duval ile Marguerite Gautier’nin dillere destan ‘imkansiz’ asklarini
okuyup da etkilenmeyen birini gérmedim.



“En biiyuk tehlike nedir?”

Ben bu soruyu, yillar sonra vermeye basladigim konferanslarda salonun tamamina soruyordum.
Perakende Giinleri’nde Liitfi Kirdar’da 2500 kisiye ayni soruyu sormustum:

Diger konferanslarda da oldugu gibi yine bir hayli el havaya kalkmusti. Once annemin tahminlerine
benzer yamtlar siralanmisti: “Hastalanma”, “Yaglanma” vb.

Bir ara baktim ki, sahsen de tamdigim, aym zamanda bir dernegin baskanligim yiiriten tinli bir
isadanu da kaldirmus elini. Ona s6z verdim. Hemen atildi: “Asik olmak!”

Patavatsizligim beni ele ge¢irdi yine ve biiyiik bir skandala neden olabilecek ‘tespiti yapmak’
konusunda tereddiit bile etmedim:

“Tebrikler, bildiniz!”
Dursana orada... Hayir, salona dondiim ve devam ettim:
“Beyefendi bu konuda uzman herhalde...”

Olacak is degil!... Biitiin salon o isadamina bakti... Allahtan beyefendi biiyiik bir olgunluk ve
kompleks duymadan giilmeye baslad:1 da, hep birlikte gecistirdik o ani...

kksk

Ozel miisteriyle iliskide asik olmak var mudir? Tabii ki vardir. Bu ask farklidir sadece. Kitabin
basinda bahsettigimiz ask tlirlerinden bir baskas1 s6z konusudur burada.

Yukarida andigimiz hayat kadim hammefendinin siraladigi ve benim de yorumlayarak katma deger
getirmeye calistigim iic saptamanin, ii¢ tehdidin ii¢ii de tiim 6zel miisteri iliskilerinde gegerlidir.
Overservicing (olmas1 gerekenden fazla hizmet), diger miisterilere daha az zaman ayirma ile sevgisiz
davrams ve nihayet disiik iicretle (hatta bazen maliyetine ya da altinda bir rakama) hizmet verme
hatas1... Daha ne olsun? Bu tiir ‘6zel miisteriler’ bir KOBI’yi zaman icinde ‘eritebilir’ mesela.
Bakimz, Alexandre Dumas fils, Kamelyali Kadin...



En biiyiik ikinci tehlike
Annemle hammefendinin muhabbeti orada bitmemis. Annem sormus:

- Birincisini, agki anladik; hayat kadinlarini iki biiytik tehlikenin bekledigini séylemistin, ikincisi ne
peki?

- Sdyleyeyim Leman Hanim, nefret etmek. .. Inanin ki, birinciden hi¢ farki yoktur.
- Biri negatif, digeri pozitif bir duygu; nasil hi¢ fark olmaz?

- Netice itibariyle olmaz. Nefret ettigin zaman da dogru diiriist hizmet veremezsin. Duygular isin
i¢cine girer.. Gegistirirsin, isini sisirirsin. Miisterini sinirlendirirsin. Miisterilerimizi sevdiklerimiz ve
sevmediklerimiz diye ayirmaya basladigimiz zaman gelirimiz yine diiser.

Kadin hakliyd.

O Perakende Giinleri’nde ikinci soruyu bu kez salona yoneltmemistim. Civi ¢iviyl soker misali,
olayin iistiine gittim. Gozlerim ayni isadamim arayip bulmakta zorlanmadi. 1k gaftan sonra onu hig
kaybetmemeye calistim. Arada sirada bakislarimla yokluyordum, salonu terk edecek mi, etmeyecek
mi?

_Korkulacak bir sey yoktu. Yerinde oturuyor, biytik bir olgunluk ve keyifle bizim *show’u izliyordu.
Once salona seslendim:

“Ikinci soruyu da, dilerseniz pazarlama iletisimi uzmammuza soralim!”

Amacim uzmanligl esas kastettigim noktaya cekmekti. Herkesi bir giilmedir aldi. Beyefendinin
kendisi de, salon da artik aym tolerans kiimesindeydiler. Hemen isadamina dondiim: “Efendim, hayat
kadinlarin1 bekleyen en biiyiik ikinci tehlike nedir?”

Dogru cevap aminda geldi: “Nefret etmek!..”
Onceden prova yapsak, bu kadar miikemmel bir performans elde edemezdik.

O gilin o salonda bulunanlarla sonradan karsilastigimda, bana unutamadiklar1 iki béliimden birinin
hayat kadinlar1 6rnegini verdigim sekans oldugunu soylemislerdir. Unutamadiklar1 diger sekansi biraz
ileride anlatacagim.



Ask ve nefretin disindaki tictinci yol
Rahmetli annemin hammefendiyi birakmaya niyeti yoktu.
- Hayat kadim miisterisine asik olmayacak, ondan nefret etmeyecek; iy1 hos da, peki ne yapacak?

- Ne mu yapacak? Basit: Onlar sevilmekten ¢ok anlasilmak isterler. Takdir edilmek isterler.
Gururlarim oksarsak mesele kalmaz. Takdir edilmek, bazen asktan da 6nemli olur.

“Bir hayat kadint nasil oluyor da bu kadar derin gozlemler yapabiliyor?” demistim anneme...

Cok kizmisti bana: “Halt etmissin sen; onun hassasiyetinin onda biri sizde olsa daha ne istersiniz?
Hem o hammefendi liniversite mezunu, Universitede O0grendigi esas meslegini de cok giizel icra
ediyor. Kaderi ile onun arasindaki iliski ise seni hi¢ ilgilendirmez.”

Ben annemle aranuzda gecen bu sohbeti unutup gitmisim. Yillar sonra “U¢ C” (Consumer,
Customer, Client) meselesine takilip, bunlarin aralarindaki farki irdelemeye ve bizim dilimize,
kiiltiirtimiize gore yeniden yorumlamaya c¢alistigim giinlerde tekrar hatirladim.

O hanimefendinin soyledikleri o zaman ¢ok giiclii bir 151k kaynag gibi parladi ve hayli karanlik bir
yolu alabildigine aydinlativerdi.

skeksk

Ozetleyecek olursak. ..

Mesele, mesafe duygusunu yonetebilmekti (Ne yapmali?). O duyguyu Ogrenmek ne kadar
miimkiindii, iste o mechul (Nasi1l yapmali?)... Bazi davranis bilimciler ve bu isten yiiklii miktarlarda
gelir saglayan ‘guru’lar mesafe duygusunun edinilebilecegini, yonetilebilecegini ifade ediyorlar.

Ben ise daha c¢ok kimsenin kimseye bir sey Ogretemeyecegine, insanin ancak isterse
karsisindakinden bir gseyler alabilecegine inananlardamm. Yani duygusal ve diisiinsel gelisim
‘verilemez, ancak alinir’...

‘Anlayis’ ve ‘takdir’ bu siireci sonu¢landirmaz ama miithis kolaylastirir. Hele de bizim tilkemiz
insaninda. Koyun elinizi omzuna, gozlerinin i¢ine bakin ve deyin ki: “Seni anliyorum!...”

Duruma gore karsimzdakinin géz pinarlarinda bir-iki damla yas birikmezse, bir sorun var demektir.
Hemen iliskiyi kesin. Ciinkii o insandan hi¢bir sey olmaz; bosuna emek vermeyin...

Karsimzdakini ‘anlamak’, ille de ona ‘katilmak’ demek degildir. ‘Aktif dinlemenin’ beden dili
karsiligt olan ‘kafayr yukaridan asagiya dogru hafif hafif sallarken’ dahi karsimzdakini
onaylamadiginiz algisim yaratmaniz miimkiindiir. ‘Anliyorum’, ‘katiliyorum’la kiyaslandiginda ¢ok
daha fazla duygusallik icerir; o yiizden de ¢ok etkilidir. Bu etkiyi artiran en 6nemli tekdmiil unsuru ise
hi¢ siiphesiz mesafe duygusudur.

Mesafe duygusunu ihmal etmeden anlayis ve sefkat gostermek, miisteri olsun, es olsun, sevgili
olsun, tiim beseri iliskileri gelistiren temel yaklasim bi¢imidir aslinda.

Bu boliimiin basinda sorulmus olan “Hangi mesafede durmali?”” sorusunun tek ciimlelik karsilig su
olabilir:



Aslolan asik olmak degil, anlama ve takdir etme mesafesinde durmayi bilmektir. ..



Soru 3
Standartlar neyi yok eder?

Divan Bar’da o aksam olanlardan sonra,



lirlin ya da hizmet tiretiminde standartlarin isin olmazsa



olmaz boyutunu olusturdugunu, bununla birlikte 1liski



yonetiminde ise bir o kadar yanlis sonuglara vesile



olabilecegini 6grenmeye baslamistim...



“Uslup sahibi olmak’, ‘kendine 6zgii tarz gelistirmek’, ‘aym durumlar karsisinda her zaman aym net
durusu sergilemek’ hayatim boyunca 6zendigim hasletlerdendi. Gelismis kisiligin, olgunlugun
gostergeleriydi bu tiir standart davrams kaliplari.

Kendi ic¢inde tutarli standartlara sahip olmak... Yani, bizimle ilgili “Nerede, nasil davranir?”
sorusuna her zaman aynmi yanitin verilebilir olmasi... Karsimizdakini hi¢ mi hi¢ sasirtmamamz. ..

Aslinda insan i¢in ne biiyiik tuzak! Hele de benim i¢in. ..

Ne zaman ki kendime standart bir ‘tutum’ belirlemissem; mutlaka bagima bir is gelmistir. Bizim
genclik yillarimizda bilgisayarlar icat edilmemisti ve personalization ya da customization
(kisisellestirme) diye meniiler ve bunlarin alt sekmeleri yoktu. Miisterinin kendi Uriiniinii kendi
tasarlamas1 (en azindan dyle bir 6zgiirliigii oldugunu sanmasi) heniiz miimkiin degildi. Ornegin, o
giinlerde internet ortaminda dis rengini, koltuk 6zelliklerini, i¢ rengini, tavanmini, 6n panelini ve daha
onlarca kalem ¢esit arasindan se¢ip otomobilinizi kendiniz ‘yaratamuyordunuz’(!)... Ya da IKEA
heniiz yoktu ve siz kendinizin i¢ mimar oldugunu falan sanmiyordunuz. ..

Verimliligi artirmak, hizmet ve lriin kalitesini yiikseltmek amaciyla gelistirilmis ve is diinyasi
tarafindan kisa siirede benimsenmis olan standartlar meselesi, 6zel hayat1 da bizler farkinda olmadan
etkisi altina almusti. Farkl1 kiiltiir ve degerlerdeki insanlara kars1 farkli davranis bigimleri gelistirmek
‘nabza gore serbet vermek’ diye kii¢ciimsenir bile olmustu...

O halde herkese kars1 uygulanabilecek davrams kaliplar1 gelistirmek gecer akce olmaliydi. Ben de
oyle yapiyordum zaten. Ozellikle de kadinlarla iliskilerimde. ..

Onlarin iizerinde etkili olan sozler, sdylemler, davrams bicimleri, yaklasimlar, hatta kelam
kaliplar1 gelistirmisligim bile vardi. Yatili okulda hafta sonu bulusmalarina, okul ¢aylarina gitmeden
once diizenledigimiz ‘mini ¢alistaylar’, bizim bu aligkanligi edinmemizde 6nemli bir rol oynamusg
olmaliydai...

Yillar sonra yonetim dersleri aldigimizda, A senaryosu, o ¢alismazsa B senaryosu, o da ¢aligsmazsa
C senaryosu ve bunlarin alternatiflerini hazirlamada elde ettigim basariyi, ‘caliskanligimdan ya da
zekamdan® ¢ok, lise yillarindaki ‘bulusmalar’ icin taktik gelistirme egzersizlerine ve o ‘temrinlere’
bor¢lu olmaliydim...



“Ah, o bakisiniz yok mu?...”

Ornegin, su “bakislardaki farklilik” tezimi ne zaman ortaya atsam ilgi ¢cekiyordu. Standart dedigin
boyle olurdu. A¢ konuyu, masadaki herkes, ozellikle de bayanlar kulak kesilsin... Bu miithis
bulusumu o kafa iistlii cakildigim giin gelene kadar, yeri geldik¢e hayata gecirdim ve cok da etkili
oldugunu séylemeliyim.

‘Olayimiz’ ¢ok basitti. Biraz da metafizik bir bilgelik edasi takimyorduk. “Sizin bir goziiniiz
digerinden ¢ok farkli bakiyor!” diyorduk. Ben mi uydurmustum, bir filmde mi gormiistiim, simdi
hatirlamiyorum. “Bir goziiniiz i¢inizdeki akli, mantig1 yansitiyor, digerinde ise ruhsal diinyamzin
piriltilar: var... Sizi ‘okumak’ i¢in kah bir goziiniize; kah diger gbziiniize bakmak gerek...”

Bu tespiti duyanlar, yakin ¢evrelerinde hemen uygulamaya geciyorlar; sonra da biiyiik takdir
nidalariyla geribildirimde bulunuyorlardi: “Ne kadar haklisin! Bu kadar olur!” falan...

Belki bos bir tespit degildi. Bir ihtimal, bilimsel dayanag da olabilirdi. Oyle ya, insamn
viicudunda milyonlarca delik vardi. Ancak iki tanesi vasitasiyla insamin ruhuna niifuz etmek
miimkiindii: Gozler...

Insamin i¢ diinyasindaki ¢eliskilerin kendilerini disa vurmalari, firtinalara doniisebilecek esintilerin
insanin i¢ aleminden siiziiliip gozlere yansimalari herhalde kacimlmazdi. Bu da biiyiik olasilikla
insanin bir goziiniin digerinden daha farkli anlamlarla yiikli bir sekilde bakmasina neden olabilirdi.
Tamam da, bu konuda iki kitap okuyup, tip fakiiltesi birinci simf 6grencisinin nesteri eline alip
ameliyata kalkismasi1 gibi, cahil cesaretinden kaynaklanan davramslarda bulunmak da neyin nesiydi?

Bu tiir standart kaliplar1 bir daha yilizlerine dahi bakmamak {izere firlatip bir kdseye atmaya karar
vermem ic¢in ille de dyle bir deneyim gecirmem gerekiyormus demek ki... Ciinkii o giinden sonra
sadece herkese kars1 ayni davramsi sergilemekten kaginmak ve profesyonelligin geregi ‘secilmis
davramst’ bile karsisindakine gore ‘kisisellestirerek’ hayata gegirmek i¢in kendimi egitmeye
caligsmakla kalmadim; aym zamanda ‘siniri alinmis bonfile’ gibi davranmayi, hislerini belli etmemek
adina poker face takinmayi, insan iliskilerinin yonetimi konusunda getirilen her tiirlii standart
yaklasimu da sorgulamayi kendime ilke edindim. Bir sonraki ¢akilmaya kadar simdilik bu rota iyi
gorunuyor...

Gelelim Milliyet yillarimdaki o garip aksama... Rahmetli Yener Siisoy’la isten ¢ikmustik. Aksam
bir davete ‘icabet’ edecektik. Onu Divan Oteli’nin berberine biraktim. Ben o 1s1 bir-iki giin once
halletmistim. O zamanlar Kemal Agabey’in liderliginde Mustafa, Fevzi, Vehbi, Ibrahim, Fuat ufacik
diikkdm bir haber ve muhabbet merkezi halinde isletiyorlardi. Tiras ve masajdan ¢ok sohbetle giiniin
stresini lizerinizden atiyordunuz. ..

Diikkan hayli kalabalikti. Orada dikilmemin alemi yoktu. Onu beklerken is ¢ikist mutlaka oralara
‘takilan’ es dostla 1ki ¢ift 1af etmek iizere otelin barina yoneldim. Divan Bar o zamanlar bir tiir statii
simgesiydi. Itiraf etmeliyim ki, benim de ‘statiiye’ ihtiya¢ duydugum yillardi... Daha ‘insan perhizine’
baslamak icin ¢ok genctim ve gidecek epey yolum vardi. Tirkiye’ye yeni donmiis sayilirdim ve
network’tim (kisisel agim) olusmanusti.

Bardakiler iki ayr1 grupta kiimelenmislerdi. Birinde bir gazete patronu ve onun siirekasi, digerinde



ise bizden ¢ocuklar. Her iki gruba da katilabilirdim. Ikisinde de tamdiklar vardi. Ben ‘bizden
cocuklar1’ tercih ettim. O aksam kendimi ‘kasmak’ niyetinde degilmisim demek ki...

Laf lafi acti, sohbet koyuldu. Ben o sirada goziimiin ucuyla diger gruptaki hos bir bayana
takilmisim. Bazen takilinm oyle. Isin fenasi, takildigimuin farkina varmadan da takilabilirim.
Karsimdaki arkadasin omzunun {izerinden bakiyorum ve o mesafeden onun benim ‘takilmami’ fark
etmeyecegini diistiniiyorum.

Ne saflik... Kadinlar1 tammamak bu kadar olur... Kadinlarin her seyi goriip her seyi fark edecegini
ogrenmek i¢in 6dedigim bedellerin haddi hesab1 yoktur...

Benim ‘kesme’ denecek boyutlara yaklasan ‘nazarim’ bir-iki dakika siirdii siirmedi, bir baktim kiz
kopmus o gruptan, bize geliyor... Hayir bize degil; tam da benim iistiime geliyor...

Bir kere daha yanilmistim... Hanmimefendi bemim hemen yammdaki arkadasla tanisiyormus.
Selamlastilar. Hal hatir sordular. Ben biitiin heyecammla atildim. ‘“Hamimefendiyi kendine
saklayacagina tanistirsana!”

Tamstirildik... Biiylik gazetelerimizden birinin magazin servisinde calisiyormus. O zamanlar
gazetecileri hemen simalarindan ¢ikarmak zordu. Bugiinkii gibi biiylik bir kismu TV’lerde program
yapmiyordu. Cok hossohbetti. Bizi tamstirmus olan arkadasi hafif yollu saf dis1 birakarak
stirdlirdiigiimiiz muhabbet yarim saati bulmustu ki, ben konuyu tabii bakislara getirdim. Etkinin
kaginilmaz olacagindan emindim.

“Farkinda musimz, iki goziiniiz birbirinden ¢ok farkli bakiyor. Miithis bir anlam farklilig var
ikisinin arasinda...”

Kizcagiz bir an durdu. “Evet,” dedi, “dort y1l kadar once ciddi bir kaza gecirdim; bir gdziim
takmadir...”

Oyle kalmigim. ..

Ne hale geldigimi fark etmis olmali. Elimi tuttu. “Ali Bey,” dedi, “hi¢ tiziilmeyin; uygulama o kadar
basaril1 ki, pek ¢ok kisi benzer durumlara diistii. Dert etmeyin liitfen. Ben alisigim...”

Bu minval iizre bir saat daha konussa fark etmezdi. Cok {lziilmistim. Oracikta bir yatak olsa,
kendimi ig¢ine atsam ve hem yorgam hem battaniyeyi basimdan yukar1 ¢eksem yine de kendime
gelemeyebilirdim. Yer yarilsa i¢ine girsem belki ¢6ziim olurdu...

Benim i¢in sok tedaviydi. Kendisine neler bor¢lu oldugumu hammefendi biiyiik olasilikla hala
bilmiyordur. Ama ben biliyorum.

O giin bugiin, standartlar1 hi¢bir zaman oldugu gibi kabullenmemeye, duruma, yerine, kisisine gore
sorgulamaya calistim. Divan Bar’da o aksam olanlardan sonra, iiriin ya da hizmet liretiminde
standartlarin 1sin olmazsa olmaz boyutunu olusturdugunu, bununla birlikte iliski yonetiminde ise bir o
kadar yanlis sonuglara vesile olabilecegini 6grenmeye baslamistim.



Algida segcicilik ucup gidebilir

Algilama Yonetimi’nde, cevremizde gordigiimiiz pek ¢cok seyi nasil olup da algilayamadigimizdan
s0z etmis, lafi Kotler’in tespitlerine getirmistik.

Kotler bu konuda ii¢ terimden s6z ediyordu:
Bir: Dikkatte se¢icilik (selective attention)
Iki: Carpitmada secicilik (selective distortion)
Uc: Kaydetmede secicilik (selective retention)

Iletisim diinyasinda genel egilim, bu ii¢ terimin yerine veya bunlarin {izerinde semsiye terim olarak
‘Algida Secicilik’in’ (selective perception) kullamlmas1 yoniindedir.

Haddimizi agsmaya calismadan algida segiciligin nasil olustugunun kuramsal yapisi tizerine kelam
etme isini, psikologlar ve iletisim kuramcilarina birakip, biz yine uygulamaya donelim.

Algida seg¢iciligin olugsmasi i¢in gerekli olan birka¢ unsur soyle siralanabilir:

1. Tekrar 2. Kiiltiir ve degerlerle birebir uyum 3. Siibjektivizm 4. Daha 6nceden olusmus 6n kayait,
yargt ve kabuller 5. Bunlarin tamanminmin 6zeti diyebilece@imiz yapitaslari: Belirlenmis tutumlar
(attitudes), kanaatler (beliefs), kullanmic1t tercihleri (user preferences), aliskanliklar (habits),
kosullanma (conditioning).

Iste size Algida Segicilik’in mimari yapisi... Geriye sadece hedef kitlenin Algida Secicilik
noktalarimt tespit edip o noktalara ‘adrese teslim atis’ yaptiktan sonra, o kitleyi {iriiniimiizii,
hizmetimizi ya da fikrimizi satin alma konusunda ikna etmek kalmiyor mu?

Ne kadar kolay, degil mi?

Is bu kadar sorunsuzsa, o halde sikint1 nerede?



Uc¢ sikintih alan

Sikint1 nerede olacak, tabii ki standartlarda... Ciinkii aym Algida Segicilik, standartlar konusunda
da gegerliligini koruyor ve standartlar Oyle bir maskeleme yapiyor ki, insan baska higbir seyi
algilayamaz hale gelebiliyor...

Her aksam evine giderken esine ¢igek gotiiren bir beyefendi, ancak ¢i¢egi almayr unuttugu zaman
dikkat ¢ekebilir, her aksam elinde ¢igekle kapida belirdigi zaman degil...

Ya da 6zel miisterilerin yas giinlerini her yi1l aym metinle aym giinde kutlamaya ne dersiniz? Belli
bir zaman sonra anlanu kalir mi? Ya da su SMS yagmuru meselesi... Su indirim, bu {iriin gami, su
magazada bu karta soyle avantajlar... Cok kisa bir siire sonra o servisi tamamen durdurmak i¢in
bagvuruda bulunmak kaginilmaz hale gelebilir.

Rutin ve standartlar Algida Segicilik’1 ortaya ¢ikarirken, aym zamanda da algilama siireci lizerinde
bolen etkisi de yapabilmektedir.

Standartlarin ikinci olumsuz etkisi ‘tatmin’ duygusunun gelismesi lizerinedir. Tatmin duygusu, su
formiilde ifade edildigi gibi olusur:

Tatmin = Algilama — Beklenti

Beklentiyi yukariya c¢ektiginiz zaman yandimz; ancak algilatma sorunlar1 yasadiginizda sonug eksi
verebilir...

Algilama duygusunun standartlardan olumsuz etkilendigini yukarida ifade etmistik. Algilama diistik
olursa (ki rutin bu islevi goriir) o zaman tatminin zayif ¢ikmasi kadar dogal bir sey olamaz.

Standartlarin li¢lincii olarak olumsuz yonde etkiledigi alan ise hi¢ siiphesiz rekabet giictidiir.

Bunun en giizel ornekleri Sovyetler Birligi ve bagli cumhuriyetleri ile diger totaliter rejimlerde
yasanmistir.

Bir sonraki sayisinin nasil olacagi dnceden bilinen derginin satmayacagi gibi, karsilasacag her tiir
iligki bigimini onceden kestiren bir perakende miisterisi, hatta bir butigin 6zel miisterisi, s6z konusu
rutinlesme nedeniyle aniden ilgisini kaybedebilir...

Esle olan durum bundan farkli nudir?

Her aksam evde sizi nasil bir hayatin bekledigini giinler, hatta haftalar 6ncesinden biliyorsunuz;
tatiller bile Orta Avrupa insanlarimin yaptigt gibi aylar onceden planlamyor ve her tiirli siirpriz
olasiligr alinan 6nlemlerle bertaraf ediliyorsa, o zaman esinizin, alternatif ve heyecanlarla dolu bir
hayat1 6zlemesinin Oniine ge¢meniz de zorlasacaktir.

sk

Ozetleyecek olursak, rutin ve standartlar, {iriin ve hizmetin olusmasinda olmazsa olmaz
yapitaslaridir. Bu alandaki gelisimi, rekabetci gilici artirir ve kurumsallasmanmin en O6nemli
ilkelerinden biri olarak, siirdiiriilebilirligi saglar; ancak sadece bu alana yogunlagmak algiy1, tatmini
ve rekabet giiciinii de tehdit eder.



Cikis yolu tiim siireci ‘yonetmekten’ geger, kendi haline birakmaktan degil... Hatta isin i¢ine bilinci
de katip, farkliliklar1 adam gibi yoneterek esenlik ve dinamizmi ayakta tutmak miimkiin olabilir.

Farkliliklar i1se birebir beklentilere yanit vererek yonetilemez. Beklentiler ¢cok kisa zamanda
‘siradanliga’ dontisebilir, ‘siradanlik’ da ‘ilgi eksilmesine’, o da tatminin ortadan kalkmasina...
Tatmini diisen miisteri (ya da es) er veya ge¢ ‘terk etmenin’ esigine gelecektir...

Demek ki, ‘standartlar1’ ve ‘siradanligl’ diyalektigin en basit kurallarindan birini devreye sokarak
yonetmeye calismak gerek: Tez-anti tez-sentez iliclemesini de igeren ‘ret ve kabul’ii aym anda
yasamayl, yasatmayl basararak. Gelisim i¢in, gelecegi tasarlayabilmek ve yukarida saydigimiz pek
cok hasleti hayata gecirebilmek i¢in ‘kabul’ yanminda olacagiz; fakat iliskinin siirdiiriilebilmesi
yolunda da ‘reddin’ yaminda saf tutacagiz... Agir celiski... Ancak yasamin bizatihi kendisi dyle degil
mi? Her sey ziddim i¢inde tasimiyor mu zaten?...

Siradanliin ve standartlarin bir numarali diismam, yani reddiyesi, ‘yaraticithik’tir... Ozel miisteri
ve/veya esle iliskiyi slrekli zinde tutmamn (¢linkii her ikisini de kaybetmek cok masraflidir)
yontemlerinden biri de stirekli yaratici, yenilik¢i yaklagimlar sergileme becerisi gosterebilmektir.

Uciincii sorunun yamtim, soruyu sdyle sorarak daha rahat verebiliriz:
“Standartlarin pek ¢ok seyi ‘yok etmesi’ne nasil engel olabiliriz?”
Yanit ¢cok yalin olabilir o zaman:

“Yasama sanatinin inceliklerine vakif olarak...”



Soru 4
Birliktelik nereye kadar surer?

Yollar niye ayrilmaya baslar?



Taraflarin kiiltiir ve degerleri farkli yonlere



dogru gelismeye baslayinca...



Peki, hasar1 engellemek i¢in bu degisimi 6nceden



kestirmek mumkin midir? Tabii ki mimkiindur...



Imkansi1z olsa bu kitab1 yazmanin ne alemi olurdu ki?



Son yillarda azalmaya baslayan ucak korkumun basima actig islerin haddi hesab1 yoktur... Yillar
sonra Unlii yonetmen Lars von Trier’in de Amerika’ya dair o miithis liclemesinden ikisini (Dogville,
Manderlay), ugak korkusu nedeniyle bu tilkeyi hi¢ gormeden ¢ektigini sasarak 6grendigimde aslinda
biraz da rahatlamistim. Steven Spielberg ve usta Stanley Kubrick de aym dertten mustariplermis.
Sanki bagkalarimn da bu gereksiz korkudan dolayr 1stirap c¢ekmeleri benim hayatimu
kolaylastiracakti... Oysa tam tersine, u¢cmak konusunda en ufak bir endise duymayan bir es dost
yamma diisti mii, korkularim hayli azaliyordu... Lars von Trier’den sana ne, degil mi? Empati
dedikleri bu olsa gerek...

Benim korkum ayrica onunki kadar degildi. Medya dinyasindan baz1 arkadaslarda oldugu kadar da
degil. Bunlar ugaga adimlarim atammyorlardi. Orne8in Lars von Trier Avrupa’da karavanla
dolasiyormus.

Ben Oyle degilim. Kagimlmaz durumlarda ugaga biniyorum. Hele de THY nin egitim merkezinde
yerli ve yabanci pek ¢ok teknik personele verilen kurslarin diizenlendigi ortamda devasa simiilasyon
aletlerinin i¢ine girip, her tiirlii hava kosulu ve felaket senaryolarinda neler oldugunu goriip yasama
firsat1 bulduktan sonra, pek bir gelisme kaydettim. Ucakla seyahatin kara veya deniz yolculugundan
daha giivenli oldugunu, bu ger¢egin tiim ihtimal hesaplariyla kamtlanabildigini biliyorum. Ugaklarin
diisme olasiliginin ne kadar diisiik oldugunu simiilasyon kabinlerinde bizzat yasamadim nu? Tiim
bunlara ragmen herhalde biraz da medyamn ucak kazalarim gereginden fazla dramatize ederek
vermesinden ve bol miktarda izledigim, ugak kazalar1 iizerine yapilmis filmlerin bende biraktig
etkiden siyrilamamis olmaktan kaynaklanan bir ‘kayit sisteminin’ harekete gecmesiyle gereksiz yere
tedirgin olmayi stirdiirtirim. ..

Ornegin hala Ankara, Izmir gibi otomobille ulasabilecegimiz yerlerde bulunmanmuzi gerektiren is
toplantilarimiz varsa, ugag kullanmiyorum. Zaman zaman Antalya’ya bile otomobille gitmeyi tercih
ettigim olmustur. .. Isin ilging yam sallanmadikga, ugakta hi¢bir sikintim olmaz. Bir kere yiikseldikten
sonra inise gecene kadar olayin keyfini ¢ikardigim bile olmustur. ..



Panik atak dedikleri bu olsa gerek

Onceki yillarda durum daha berbatti. Bir keresinde Ankara’dan doniiyoruz. Ucak apronda,
terminalden bir hayli uzakta. Yolcular1 otobiislerle tasidilar. Ugaga yerlestik. Pencereden izliyorum.
Otoblisler ve yer personeli gitti... Hostesler yolcular1 birka¢ kere saydilar. Kabin basiistii
dolaplarimin kapaklarim her zamanki gibi gereksiz bir giriiltiiyle kapattilar. Yolcu sayisin
ellerindeki listeden kontrol ettiler. Bir sorun yok... Birazdan kaptan, arkadaslarina “Kalkis i¢in
yerlerinize!” diyecek...

Ancak ugagin 6n kapisi hala acik. ..

Merakliyim ya, izliyorum ne oluyor diye... O zamanlar giivenlik simdiki kadar siki degil. Kokpitin
kapis1 agik. Hem konusmalarin1 duyuyorum hem de ne yaptiklarim goriiyorum. Bir de baktim, kaptan
panelde bulunan ¢ok sayidaki kadrandan birine isaret parmagiyla “tik tik” diye vuruyor... Sonra
asaglya iniyor, u¢agin altina bakiyor. Yerine doniiyor. Tekrar “tik tik tik”... Bir de, “Idare ederiz,
sorun olmaz,” gibi bir laf duymaz miyim!...

Kendimi bir anda kokpitin kapisimn 6niinde buldum. Oradakilere sordum: “Ne oluyor arkadaslar?”

Kabin amiri oldugu her halinden belli bir hantmefendi hemen gerekli prosediirii uygulamaya ve beni
yatistirmak amaciyla ‘uluslararas: standartlara’ uygun ‘secilmis davranis’lar sergilemeye basladi.

Ben de egitimlerden, o davramslarin ‘sec¢ilmis’ ve ‘standart’ olduklarimi biliyorum ya,
hanmmefendinin girisimi bana degmedi bile...

Kaptam bekledim ve ona neler oldugunu sordum. Agik se¢ik yamtladi: “Onemli bir sey degil.
Hidrolik gostergelerden biri calismuyor. Herhangi bir yerden yag kacag var mm, diye baktim.
Kesinlikle yok. Ayrica bu gostergelerden, her ucakta oldugu gibi bizde de iki tane var.
Biliyorsunuzdur herhalde, ucakta elektronik hi¢bir sey calismasa bile, her uygulamamn manuel
karsilig1 da bulunur. Yani endiselenecek higbir sey yok. Liitfen yerinize gecin de kalkalim!...”

Kaptan stiperdi... Tam gerektigi gibi, gereken dozda ve tonda konustu. Kim bilir, bu tiir senaryolar1
ka¢ kere ‘temrin’ halinde elden ge¢irmislerdi...

Ben de bunu biliyordum ve bana kursun islemiyordu. Hostese dondiim, “Liitfen beni indirin. Ben
ucamayacagim!” dedim.

Israr kiyamet... Fayda etmedi. Herhalde hi¢bir zaman kendime yakistiramamis oldugum ‘panik
atak’ dedikleri bu olmaliydi... O anda bir baska resmi prosediir devreye alindi. Kuleye haber verildi.
Bir otobiis ve bir polis geldi. Bavulumu giivenli bir sekilde bulup indirdiler. Beni alip emniyet
gorevlilerinin bulundugu odaya gotiirdiiler. Ugak Istanbul’a sag salim inene kadar beni orada
tutacaklarini soylediler. Belli mi olur; ya ucaga bir sey yapmigsam!...



Ayni ucaktan ikinci kez inis (!)

Aradan bir hafta ge¢memisti. Yine bir konkurdaydik. Usuliine gore hazirlamip sik sikidim
diismiistiik yollara... Toplant1 odas1 bir hayli kalabalikti. Sirketin biitiin iist yonetimi oradaydi.

I¢lerinden ‘patron’ oldugu her halinden belli olam, oturdugu koltukta biraz dogrularak bana déndi,
“Siz Ali Saydam Bey olmalisimz!”

“Vay be!” diye gec¢irdim i¢imden, “Demek tanimyoruz!”
Isin basinda oldugumuz yillardi. Kimsenin bizi ne tamdig1 vardi ne de dzel bir ilgi gosterdigi. ..
“Evet,” dedim, “benim.”

“Ne ilging rastlanti... Gegenlerde Ankara’dan gelirken ugagimz sizin yiiziiniizden 45 dakika rotar
yapmisti. Bu nedenle Istanbul’daki ¢ok énemli bir is yemegine de ge¢ kalmistik. Uziilmeyin, nereden
bileceksiniz...”

Benim genelde gaflar yiiziinden garip duruma diistiigiimii fark eden herkeste ortak davranis bigimi
su oluyor: “Yazik, adami tizmeyelim!”

Simdi de aym ifadeyle bakiyorlardi bana.
Oysa ¢ok daha beter duygulara ve durumlara ‘ducgar’ oluyordum... Kahrolmak gibi...

Biraz kem kiim sonras1 olayr anlattim. Adamcagiz sabirla dinledi. Sonra, “Bizim Istanbul disinda
pek cok isimiz var; oralara neyle gitmeyi diisliniiyorsunuz Ali Bey?” Soziinii ettigi yerler birer
temsilciliklerinin bulundugu Libya ve Moskova idi; sadece Ankara degil...

O konkuru fiyatimiz yiiksek geldigi i¢in kaybettigimizi kayitlarimiza gegmis olsak da, aslinda gercek
nedeni ¢ok 1y1 biliyordum...



Azerbaycan macerasi
Neredeyse birebir aym nedenle o yil, bir baska miisterimizle sorun yasayacaktik: Turkcell...

O donem Turkcell’in Genel Miidiirii, Ciineyt Tiirktan Bey’di. Iletisimden sorumlu yardimcis1 ise
sonralar1 Eczacibasi’nda Kurumsal iletisim Direktorii olarak calismaya baslayacak olan Oksan Atilla
Sanon... Turkcell’in hizla biiyiidiigii yillardi ve iletisim adina yapacak ¢ok is vardi. Gorevlerin
tistesinden gelmek icin ciddi ¢aba harciyorduk. Cok da basarisiz oldugumuz sdylenemezdi. Ta ki
1996 yilinda o tarihi seyahat progranm gelip catana kadar...

Bir Turkcell yatirimu olan Azercell’in resmi acilis toreni vardi. Istanbul’dan dzel ugak kalkiyordu.
Biitiin protokol oradaydi, tabii ki Turkcell’in bilumum y6neticileri ve patronlari da...

Bir ben yoktum o ugakta. Bizim sirketten biitiin arkadaslar oradaydi. Nasilsa idare ederlerdi. Ote
yandan o kalabalik ve hengdmede kimse fark etmezdi benim yoklugumu. ..

Hic¢ de 6yle olmamusti... Oniine gelen beni sormustu. Ve bizimkiler lafi egip biilkmeden tabanca
sikar gibi dogruyu sdyleyivermislerdi: “Ali Bey’in ciddi bir ugak korkusu var...”

Bunu sodyledikleri kisiler de, hayati ucaklarda gegen insanlarda...

Ciineyt Bey Azerbaycan doniisii son derece kibar bir tonla, bambaska gerekgeler ileri siirerek
yollarimiz1 ayirdigimizi séyledi. Konugma sirasinda Mehmet Emin Bey’in de (Karamehmet) ad1 bir
sekilde gecti.

Gel de kahrolma!

Yillar sonra korkunun vahsi kismimi tamamen iizerimden atacaktim. Ciineyt Tiirktan ve Mehmet
Emin Bey’le ayr1 ayr1 kurumlarda olsa da aym ¢ati altinda ¢alismak nasip olacakti. Her ikisine de o
olaydan soz edecektim. Her ikisi de higbir sey hatirlamayacaklardi. Ancak ben hi¢bir zaman
unutmadim o sosyal simarik halimi. Nasil unutayim; sonraki yillarda fazlasiyla telafi etmis olsam da
bana hayli pahaliya mal olmustu. Ancak ¢ok sey de Ogretmisti. Zaaflarinla barisik olmayi, ne zaafin
varsa onu bastan acik yiireklilikle ortaya koymayr (karsindakinin yelkeninden riizgar almak icin), o
zaaflarini gidermeyi ve varsa sosyal simarikliktan kaynaklanan aligkanliklarini yavas yavas tizerinden
atmanin yollarim aramayi, tiim ¢abana ragmen olmuyorsa da 1srar etmemeyi...



Ya her sey ‘cuk’ oturmazsa...

En miikemmel 6zel miister1 iliskisi ya da ‘ideal evlilik’ ne zaman olusur?

Yani su iinlii ‘fit’ etme ya da ‘cuk’ oturma durumu? Ney ile ne fit eder? Neler ‘cuk’ oturur?
Oturmadi mu ne yapilir?

Iste en feci durum... Ornegin, 6zel miisteri mutsuz, eslerden birinin ya da ikisinin birden keyfi
ka¢mus; fakat iliski bir sekilde siirdiiriiliiyor... Felaketin daniskasi1! Ortada ¢ocuk var mesela ya da
karmagik bir miilkiyet iliskisi... Ya da uzun vadeli so6zlesme yapilms...

Birakip gidemiyorsunuz. ..

Peki, bu gibi durumlarda en yapilmamasi gereken sey nedir? Tecaviizcli Coskun’un sinemada bir
zamanlar canlandirdig tiplerin agzina yakisacak kadar ilkel o abuk subuk s6ziimona ‘6zdeyis’1 higbir
zaman dikkate almamak:

“Tecaviiz kacimlmazsa, zevk almaya bak!”

Ingilizceden ceviri tabii ki... Bizim kiiltiir ve degerlerimiz boyle bir ‘vecizeyi’ iiretemezdi. If you
can’t avoid it, enjoy it!

Bu diistur, insanin mutsuzlugunun temelini olusturur. ..

Fit etmek, cuk oturmak, ne zaman s6z konusudur? Kiiltiir ve degerler uyustugu zaman... Beklentiler
taraflarca karsilandig zaman... Birlikte bir seyler iiretilebildigi zaman... Iligkinin temelini olusturan
vaat ve giiven sistemi adam gibi ¢alistig1 zaman...

Diyelim ki bunlar ya bastan beri tutmuyordu, insanlarin baska ozellikler nedeniyle gozleri
kamasiyordu ya da tutuyordu da sonradan yollar ayrilmaya baslad1 (diversity)...

Yollar niye ayrilmaya baslar? Taraflarin kiiltiir ve degerleri farkli yonlere dogru gelismeye
baslayinca... Peki, hasar1 engellemek i¢in bu degisimi 6nceden kestirmek miimkiin miidiir?

Tabii ki miimkiindiir... Imkansiz olsa bu kitab1 yazmamin ne alemi olurdu ki?



Kagit iizerindeki ‘tavsiyelerle’ bu ‘is’ olmaz

Televizyonlarda naklen ma¢ anlatan bazi spor spikerlerinin ‘lazim’ sozciigiinii ne kadar sik
kullandiklar1 dikkatinizi gekmistir. “Simdi orta sahaya takviye lazzm”, “Bu hiicumu durdurmak lazim”,

“Topu ayaga oynamak lazim”, “Kaleye daha fazla sut atmamiz lazim”, “Orta sahada pres yapmamiz
lazim”, “Topa daha ¢ok basmamiz lazim”. ..

Bu boyle uzar gider... TV’de mac1 anlatirken ikide bir kullamlan bu ‘lazim’lar sahadaki oyunu ve
oyuncuyu ne kadar etkiler ve oyuncularin bu ‘lazizmlar’1 hayata gecirmelerine ne kadar yardimci
olursa, baz 1s, iliski ve iletisim yonetimi kitaplarinda yer alan, kibarca da olsa ‘emir kipinde’
yazilmis ‘tavsiyeler’ de o kadar ise yarar...

“Karsimzdakiyle empati kurun...”
Olur, hemen... Nereden baslayalim?...
“Sadece bir tek kisinin davramsim degistirebilirsiniz: Kendinizin...”

Cok giizel... Peki, o zaman iletisimin temel amaciyla ilgili o genel gecer tamimu ne yapacagiz?
“Miisterinin is sonuglart dogrultusunda hedef kitlede gerekli davranis degisikligini elde etmek...”

Ya da soyle: “Mevcut durumu dogru tahlil et; ihtiyaglar1 belirle; bu ihtiyaglar1 giderecek araglari
gelistir; bu araglar1 gercekei bir bigimde uygula; sonuglari 6l¢; bunlar1 raporla; rapora geribildirim
al; ona gore degismis olan mevcut durumu yeniden tahlil et; boyle stirdiir 1liskiyi...”

Bu da bir sey mi, daha bir dizi kontrol listesi, sema, tabela, grafik... Istemediginiz kadar...

Bunca yillik tecriibe i¢inde bu ‘emir kipindeki’ tavsiyelerin herhangi bir ise yaradigina, bunlari
birebir hayata gecirerek sonuclar elde edildigine taniklik etmek nasip olmada...

Miisteri Iliskileri Yonetimi konusunda bu dogrultuda miikemmel bir 6rnek var: Yazar1 David A. Po-
Chedley. Massachusetts eyaletinin 35 bin niifuslu yerlesim bolgesi Amherst’te HRD Press adli
yayinevi tarafindan yaymnlanmus. Adi, Client Relationship Management (Ozel Miisteri Iliskileri
Yonetimi). Altinda da soyle bir ag¢ilim ciimlesi var: How to Turn Client Relationship into a
Competitive Advantage... Tiirkgesi, “Ozel Miisteri iliskileri Yonetimi Rekabetci Avantaja Nasil
Dontistiirtiliir...”

Bizim Bersay Iletisim Grubu biinyesinde bulunan ve uzmanligi medya iliskileri yonetimi olan
Bigmedya’nin yoneticisi Asli Isliel yiiksek lisans icin dilini gelistirmek iizere Ingiltere’ye gittiginde
bir kitapc¢ida gormiis. Benim timitsizce etrafa bakindiginu bildigi i¢in kitapct diikkkdmndan beni aradi:
“Patron burada boyle bir sey buldum, ne dersiniz?”

“Hi¢ diistinme, hemen al!” diye bagirmisim telefonda... Amma diis kiriklig ha!...

Cika ¢ika bizim spor spikerleri ile TV’de yemek tarifi yapan ustalar arasi, ortaya karisik bir sey
¢citkmaz mu!

Merakliysaniz, Ingilizceniz de varsa simdilik elinizdeki kitabi bir kenara koyun ve Po-Chedley’in
sahane listeleri arasina dalin...

“Simdilik” diyorum... Eninde sonunda bu kitaba yolunuz tekrar diisecektir. Ciinkii bizimki ‘ecnebi’



degildir. Cilinkii ‘ecnebi’ tavsiyelerle ne miisterileri elde tutmayr basarabilirsiniz ne de esinizi...
Tabii eger esiniz, miisteriniz ya da hedef kitleniz ‘ecnebi’ degilse...



Bakmak ya da gormek yetmez, ‘okumak’ gerekir

Eger agzindan cikan her lafin vecize olarak kaydedildigi bir bilge olsaydim benden sonraki
kusaklara su s6zii birakirdim: “Hig¢ bakan ile goren, goren ile gérdiigiinii ‘okuyan’ bir olur mu?..”

Ne alaka, degil mi? Cok alaka... Hem de ¢ok...

Bir iligkinin baslamasi sirasinda ‘okumak’ ne kadar Onemliyse, bitirilmesi gerektiginin ‘fark
edilmesi’ asamasinda da o kadar elzemdir. Yoksa garip bir 1srar donemi bagslar ki, gereksiz yere uzun
siire ac1 ¢ekilebilir.

Onun i¢in bazen artik ‘bulusulamadigin’ miimkiin oldugu kadar hasarlar olusmadan tespit etmek ve
‘bagkalasim’ noktas1 asilmugsa birliktelikte 1srar etmemek, olayr tadinda birakmak yerinde bir
davranis olabilir.

Peki, gemiyi batmaktan kurtarmak miimkiin miidiir? Elbette miimkiindiir. Ancak, geri doniilemez
noktaya gelmeden Oonce miidahale ederek. Ucaklarin kara kutularinda, kaza sonrasi arastirmalarda
tespit edilen o ‘son s6ziin’ edildigi noktanin 6ncesinde: “Burnunu kaldir.”

Mliskilere canlilik katmak i¢in pekala asagidaki yollar 6nerilebilir mesela:

Bir: Kavramlar1 ‘Ortak ruhi Sekillenme’ye dayanarak karsindakiyle birlikte yeniden liretmek ya da
en azindan bunun i¢in ¢aba harcamak.

Burada hedeflenmesi gereken, ‘ligiincii’ bir ‘diinya goriisiinde’ bulugsmaya c¢alismaktir. Ret ve
kabulli aym anda yasayarak catisan diinya goriislerinin ikisini de reddedip tigiinciisiine dogru birlikte
yelken agmak.

Hadi es tamam da, miisteri bunu neden yapsin? Iste tiiketici ve miisteriden gok farkl1 bir yapimn sz
konusu olmas1 bunu miimkiin kilabilir. Ozel miisteriyi (6zel hizmet goreni) kaybetmek bir hizmet
veren i¢in nasil ¢ok zararli ve masrafli olabilirse, 6zel hizmet goren i¢in de 6zel hizmet aldig kisi
veya kurulusu ‘degistirmek’ aym derecede ‘hasar verici’ olabilir. Yeni bir ajansin hizmet goren
(damisan) kisi ya da kurulusu, onunla uzun zamandir birlikte ¢alismus olan bir 6nceki ajans kadar
tantylp anlamasi i¢in gececek zamanin, i¢inde yasadigimiz ‘hiz caginda’ nasil bir rekabet avantaji
kaybina neden olabilecegini hesap edenlerin, bu tiir kararlarda biraz daha 6zenli olduklarim
biliyoruz.

iki: Yine hizmet goren, damsan veya esle birlikte, aslinda herkesin kaybedecegi o oyunun kuralim
degistirmeye caligsmak.

Ozel miisteri iliskilerinde en sik bagvurulan yontemlerden birinin bu oldugu diisiiniilebilir: “Bundan
boyle aylik sabit odemelerle degil, proje bazli ¢alisalim.” Bunun es diizlemindeki uygulamasi ise
sOyle olabilir: “O kadar ortak seyimiz var ki, bundan sonra dost kalalim”...

Oysa her iki taraf da ¢ok i1yi bilir ki, bir daha birlikte ne proje bazl1 ¢alismak miimkiin olacaktir, ne
de dost kalmak...

Ug: Kendi modelini kendi yaratmak.

Yani 6zgiin olmak. .. Ecnebilikten kurtulmak. Yerli olmak... Iste en zoru budur. Bu her iki taraf icin



de Onyargilar1 bir kenara birakabilme, kendi deneyimlerine doniip oradan dersler ¢ikarma ve inovatif
(yenilesimci) adimlar atabilme becerisi gerektirir.

Peki, biitlin bunlarin ‘galisip ¢alismayacagini’ nasil anlayacagiz, neyi ‘okuyarak’ kararimzi goniil
rahatligiyla verecek ve hasarlari asgaride tutmayi basaracagiz?..

Bu sorunun yamtimn asagidaki satirlarin arasinda gizli oldugunu ve dogru yanmiti bulmak i¢in sozii
edilen ‘dongliyii’ dogru okumak gerektigini, kitabi buraya kadar okumayir basarnus olanlara
hatirlatmaya gerek yok sanirim.

kksk

Hem bir onceki paragrafta hem de boliim basinda yer alan soruyu, lilkemizde ve uluslararasi
boyutta patent hakkim alarak tescil ettirdigimiz, kendisi tek basina bir kitap konusu olabilecek
Bireysel Gelisim Kariyer Donglisii® modeline bakarak yamitlayabilecegimizi diisliniiyoruz.

“Birliktelik, nereye kadar stirmeli?”
Once hemen yamti verelim, sonra konuyu agmaya ¢alisalim:

Birliktelik, asagidaki kiymet ve duygu zinciri kirilana kadar siirmeli. Sonrasinda ise 1srar
edilmemeli...

Simdi biraz agcalim modeli.

Dairesel hareket 1zliyormus duygusu yaratan grafigin, aslinda dikey bir helezon seklinde hareket
ettigini distinmeye calisalim. Her tur tamamlandiginda kazanilan yeni bir boyuta si¢ranarak farkli bir
dairesel hareket ¢izildigini... Bu bir.

Ikincisi, daha kolay; hareketi tablo iizerindeki herhangi numarali bir kiiciik daireden
baslatabilecegimizi bir kenara not alalim. Bu da ikinci nokta.

Uciinciisii, kiiciik dairelerin kendi iclerinde de bir devinim icinde olduklarim ve bu devinimin
‘tekamiil” noktasina gelindiginde ancak o zaman bir sonraki kii¢iik daireye sicranabilecegini tespit
edelim. Etti iig.

Dordiincii olarak dikkat etmemiz gereken husus, bir kiiclik daireden digerine gegerken izleyecegimiz
yonle ilgilidir. Yani hareketin yonii... Saatin tersine dogru hareket etmemiz gerekiyor. Aksini hig
denemeyin, kas yapayim derken goz ¢ikarmak, daha biiytik felaketleri tetiklemek isten bile degildir...

Besinci ve onemle altinin ¢izilmesi gereken bir baska husus ise, bu helezon hareketinin bir tekamiil
noktasina gelip duracagim diisiinmenin daha biiylik hasarlara neden olabilecegidir. Belki ‘fenafillah
mertebesine’ erisildiginde bitebilir o hareket... O da, belki... Ben 0yle birine heniiz rastlamadim.
Clinkii insan hakikate yaklastik¢a hakikat ondan uzaklasacaktir.

Peki, bu kiymet ve duygu zinciri bir yerinden koparsa, yani taraflardan biri herhangi bir kiigiik
dairede tikanir kalir, ilerleyemez hale gelirse, o zaman ne yapmak lazim?

O zaman birakmak lazim. Her seyt mi? Evet, her seyi. Daha biiyiik hasarlara sebebiyet vermemek
i¢in.



Clinkii dordiincii sorunun yamtimn i¢inde bulunmasi gereken su tespiti higbir zaman unutmamak
gerektigini, hayat 6nemli bedelleri 6deterek insana dgretiverir:

“Halkanin kirildigim tespit ediyorsaniz, o noktadan sonra artik 1srar felaket getirir!”
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Soru 35
Miiphemiyet neye mal olur?

Stiriiler halinde yasayan ve dolasan bir balik tiirii. ..



Bir tanesi bir an geliyor, jilet gibi keskin mercan



kayaliklarinin bir kosesine ¢arpip, yalpalamaya ve



digerlerinden farkl1 ve kendisiyle ilgili miiphemiyet (belirsizlik)



yaratacak sekilde davranmaya basliyordu...



Siri bu durumu fark eder etmez bir anda



geri doniip onu orada ‘hacamat’ ediyordu...



Saat aksamun dokuzu... Esimle koltuklarimiza kurulmusuz. Cok hos bir film izliyoruz. Yiiksek
cOziiniirliik ve olaganiistii bir ses diizeniyle... Caylar, kahveler; keyfimiz yerinde...

Birden cep telefonu ¢almaya basladi. Goz ucuyla baktim. Numara gozitkmiiyor... Orali olmadim.
Calmas1 bittikten sonra sessize aldim; filmi izlemeye devam ettim. ki dakika sonra baktim telefonun
15181 yanip sonmeye devam ediyor. Arayan 1srarli.

Genelde, ‘gizli numara’ aradi mu, elimi siirmem. Sen benim yerimi yurdumu, kim oldugumu
bileceksin; ancak kendini gizleyeceksin... Yok camm!

Bu sefer seytan diirttii. Aksamun bir hayli ilerlemis saatinde bu kadar 1srar ne ola! Uciincii calista
actim.

“Sayin Ali Ugur Saydam ile mi goriisiiyoruz?”

Aslinda kaydi (resmi) adim Ugur... Gobek adim ise, annemin babasi Ali Sadullah Bey’den yola
cikilarak Ali olarak konmus. Agabeyimin adi1 Onur; onun da gobek adi babamin babasindan geliyor:
Hasan... Tesadiif bu ya, annem bakmis bir komsusunun kedisinin adi Ugur; digeri kopegini Ugur diye
cagiriyor... Hemen bana Ali demeye baslamus.

Bu durum hayatimu bir hayli karistirmustir. Bir keresinde Isvigre’de okurken babamin bana yolladig
havaleyi alic1 hanesine ‘Ali Saydam’ yazdig icin tahsil edememistim de para geri gitmisti. O giin
bugiin, cocuklarina iki isim koyanlarin, o zavalliya ileride ne biiyiik zorluklar ¢ikarmak tizere
olduklarim dilim dondiigilince anlatmaya ¢alisirim.

Ancak bana resmi evraka bakarak hitap edenler Ali Ugur Bey ya da Ugur Bey derler. Resmi
daireler... Benim resmen kayit oldugum sistemlerin veri tabanim kullanan pazarlama sirketleri, ¢agri
merkezleri vs...

“Buyurun,” dedim, “benim”. ..
“Devlet Bakammuz Sayin Besir Atalay goriisecekler.”

Sayin Bakan’la 1990’lardan beri tamsiyorduk. Dostlugumuz, Sayin Atalay Meclis’e girdikten sonra,
sirasiyla Devlet, Milli Egitim, Igisleri Bakam oldugu giinlerde de devam etti.

- Ali Bey, sizi ge¢ saatte rahatsiz ediyoruz, kusura bakmayin. Ancak sizin de yazilarimizda sik sik
degindiginiz su YOK meselesini Sayin Milli Egitim Bakanimiz’la goriismek iizere sizi Ankara’ya
davet edebilir miyiz?



- Tabii Sayin Bakanim, onur duyarim. Hangi giin emredersiniz?
- Bu aksam Ali Bey...
- Sayin Bakanim, aksam oldu ¢oktan...

- Bizim i¢in degil Ali Bey. Biz calismaya devam ediyoruz. Giiliistiikk... Emir biiyiik yerden
geliyordu. Biiyiik olasilikla babamdan mirastt bana. Devlet kanadindan gelecek her ‘davet’ emir
olarak goriiliir ve o davete mutlaka icabet edilirdi. Bakan her zamanki nezaketini siirdiiriiyordu.

- Tabii ki, durumunuz miisait degilse, baska zamana da erteleyebiliriz. Gelecekseniz de dogru
havaalamna gidin, ilk ucakta biz yer ayirtiriz.

- Sag olun Sayin Bakamim, hemen arabaya atlayip geliyorum. Gece yarisi oradayim. Nereye
gitmeliyim?

- Milli Egitim Bakanligi’na. Ben de orada olacagim. Besir Bey benim ucaklara binme konusunda
cok da sevdali olmadigimi nereden bilecekti... Ben de karayolundan gitme nedenimi uzun uzun
acgiklamadim dogrusu.

- TEM’e ¢ok yakimz. Ugaktan daha ¢abuk bile gelebiliriz efendim...
- Tamam Ali Bey, sizi bekliyoruz.
Hemen soforiimiiz Ercan Bey’i aradim: “Ankara’ya gidiyoruz. Yola ¢ik seni alirim...”

YOK konusunda yay gibi gerilmistim. AK Parti, se¢im bildirgelerinde, parti programlarinda,
neredeyse tiim siyaset belgelerinde YOK konusunda son derece net bir tavir sergilemisti. Bu, onlara
bliylik itibar saglamisti. Ozellikle de akademik ¢evrelerde.

Siyaset sahnesine bagimsiz, yeni bir parti olarak ¢iktiklarinda YOK konusunda aldiklari net
pozisyon onlar1 diger partilerin 6niinde ‘ilerlemeci’ bir noktaya tagimusti. Zaten o giinlerde tiniversite
ogretim iiyeleri arasinda bir arastirma yapilsa YOK ten yana sesini yiikseltecek ‘hoca’ bulmak zor
olurdu. Bu konuda 6ylesine bir ‘milli mutabakat’ vardi yani...

Fakat yakalanmis olan bu ‘dalga boyu’ siyasi sorf i¢in zamamnda ve yerinde, gereken etkililikte
kullamlmayinca, hava birden doniiverdi. Muhaliflerce, YOK ten yana olmak ve YOK e kars1 olmak,
AK Parti’den yana olmak ve AK Parti’ye kars1 olmak seklinde konumlandiriliverdi ve YOK e sonuna
kadar kars1 tavir almus akademisyenler amnda YOK {in bir numaral1 savunucular1 haline geliverdiler.

Ben ise meseleye siyasi 1letisim noktasindan bakiyor ve bir iktidar partisinin boyle bir firsati nasil
tepebilmis oldugunu anlayamadigim séyleyip duruyordum.

Sayin Atalay benim 1srarh tespitlerimden zamamn Milli Egitim Bakan1 Hiiseyin Celik’e s6z etmis,
o da bunun lizerine “O zaman ¢agirin liitfen, ne diyormus Ali Bey, bir dinleyelim,” demis.

Yol boyunca biitiin konusmalar1 kurguladim. Ne diyece@imi, ne tiir bir tutum iginde olacagim
belirledim. Meshur temrinlerimi  ‘ifa ettim’... Gaf konusundaki wustaligimu hi¢bir zaman
unutmuyordum. O yilizden hata oramm sifira indirmek 1¢in tiim Ankara yolu boyunca ‘calistim’...

Milli Egitim Bakanligi’na yaklasirken bizim gelecegimizin tiim kontrol noktalarina bildirilmis



oldugunu fark ettik. Gecenin bir saati, “Sayin Bakan’la goriisecegiz,” diye sOkiin eden iki adamin,
Oyle ellerini kollarim sallaya sallaya bakanlik koridorlarinda tur atmalarina izin vermelerini
beklememek gerekirdi. ..

Insanlarin adeta ‘heyecanlar1 yatigsin’ diye dinlendirildikleri ve hedefe ancak yavas yavas
yaklasmalarinin saglandigi, aym zamanda birer engel olarak da kullanilan, gecenin o saatinde ise inin
cinin top oynadig ‘basing odalarim’ jet hiziyla agsarak Bakan’in odasindan igeriye girdigimde saatler
00.45°1 gosteriyordu. Bakan Atalay karsiladi beni:

- Cok 1yi geldiniz Ali Bey. Yolculuk nasil gegti?
- Daha 1y1 gecemezdi. Yollar ¢ok tenha idi.

- Biz de tam sizden s6z ediyorduk. Iste o zaman gdrdiim odada kimlerin oldugunu... G6ziim Milli
Egitim Bakam Hiiseyin Celik’e ve daha sonralar1 hiikiimete Disisleri Bakam sifatiyla katilacak olan
Prof. Dr. Ahmet Davutoglu’na takildi. Onun disinda en az bes kisi daha vardi odada. Celik’in makam
masasinin ¢evresinde yarim ay seklinde oturuyorlard.

- Yabanci yok... Arkadaslar tamstirayim. Bakan herkesi tek tek bana takdim etti. Gel de kimin kim
oldugunu aklinda tut. Ben takilmisim YOK’e... Kafamin her kdsesinde yolda kurdugum senaryolar.
“Adiniz neydi, efendim?” diye sorsalar, “Yok,” diyecegim, “Y6k Saydam...” Ozetle, odada bulunan
biitiin beyefendilerin hepsiyle tamstirilmistim, ancak hi¢birini kaydetmemistim. Sayin Celik sonunda
konuya girdi:

- Ne diyorsunuz su YOK isine Ali Bey?

- Ne diyeyim Sayin Bakan, iyisi mi size durumu bir futbol sahnesi ile anlatmaya ¢alisayim. Kaleci
cikmug gitmis. Top alt1 pasin ortasinda bir yerde duruyor. Kale bombos. Siz, top ve kale... Bas
basasimz... Sadece yuvarlayacaksimz topu kaleye. O kadar... Oysa siz inisiyatifi gereksiz yere
rekabete kaptirdimz.

Benim ‘tirad’ bu minval {izre devam etti gitti. Arada kendi kendimi 1sitti§im hissediyordum. Ancak
haddimi agsmadikg¢a bir sakincas1 yoktu.

Benim her zaman savundugum ‘katilimci modeli’ anlattim. Bati’min bugiin biiyiik heyecanla
sahiplendigi, Engagement Management (Baglilik Yonetimi) yaklagimimin bizdeki karsiligina asag
yukar1 tekabiil edebilecek, ‘istisare, ikna ve ittifak’ sdzciiklerinin bas harflerinden olusturarak “31”
adim verdigim modeli birkag¢ kez kitapta, gazetede ve dergide yazmis olmama ragmen bir kez de o
gece orada uzun uzun anlattim. Ve nihayet bu modelin hiikiimetin YOK konusundaki siyasi iletisim
calismalarina nasil uyarlanabilecegine 6rnek teskil edecek somut eylem planlarindan s6z ettim.

Cok giizel...
Dursana orada... Bir sussana artik...
Hayur. Ille de kendini sadece 1sitmayacak, giderek fokur fokur kaynatacaksin da. ..

- Bu siyasi iletisim aksiyonlarinin sézciisii ve lideri tabii ki Sayin Bagsbakan’dir (Burada da bir sey
yok)... Sayin Bagbakan’in konusmalarimi kim yaziyorsa, son derece basarili (bunda da bir sey
yokmus gibi goriinse de gelecek gafin habercisi olan 6n tonlamay1 hissedebilsem ne iy1 olurmus)...



Ancak bazi konusmalari, stratejik olmaktan cok ote, taktik diizeyde seyredebiliyor ve 3i’den
kopabiliyor; katilimciligin uzagina diisebiliyor. (O zaman heniiz Dolmabah¢e ‘Demokratik A¢ilim
Toplantilar1’ baslamadig i¢in 31’ye drnek verecegim somut stratejik proje de pek yok ortada. Bir tek
Sayin Atalay’in miikemmel bir uygulamayla yonettigi Basin Yasasi oncesi Bilkent’te diizenledigi,
hasbelkader hazirlik ¢alismalarina fikri diizeyde katildigim “1. Iletisim Zirvesi’ var.)

Bu arada kimse de beni uyarmuyor: “Oglum kaptirdin gidiyorsun. Sana, ‘Basbakan ne yapiyor, bir
elestirir misiniz liitfen,” diye soran nmu var?”, “Sana mm kalmus, Basbakan’in iletisim reflekslerini
tartismak!...” Hayir ben devam edecegim. Kaptirmisim bir kere...

- Mesela bugiinkii konusmasi... Kim yazmussa, atese atmus Sayin Basbakan’i da, YOK siyasetini
de...

Uzunca bir sessizlik...

Herkes sOyle birbirine bakti... Eger, “Tesekkiir ederiz Ali Bey, toplantiy1 bitirebiliriz. Ge¢ oldu
zaten,” demedilerse, kibarliklarindand...

Besir Atalay bozdu sessizligi:

- Ali Bey, tamsmuyorsunuz herhalde. Ben sizi Sayin Nabi Avct’yla tanistirayim. Sayin Basbakan’in
konusmalarim o kaleme aliyor. Bugiinkiinii de o yazdi.

Soluma dogru dondiim... Nabi Hoca yanimda oturuyordu.

Tantmaz muyim, ¢ok 1iyi tamyordum. Tirkiye’nin yetistirdigi en derinlikli, donammli
iletisimcilerdendi. ODTU’niin Siyaset Bilimi ve Uluslararasi iliskiler Boliimii’nii bitirmisti. Iletisim
hocasiydi. Anadolu Universitesi’nde ve Istanbul Bilgi Universitesi’nde iletisim felsefesi ve iletisim
sosyolojisi tizerine dersler vermisti. Yaymlannus kitaplart vardi. Milli Egitim Bakanligi’nda ve
Basbakanlik’ta damsman olarak c¢alismusti. Halen Basbakanlik Basdamsmani’ydi. Son derece
miitevazi bir durusu vardi. On plana ¢ikmay: hi¢ sevmezdi.

Hay Allah... Yine gol yemistik...

Toparlamak i1¢in biraz ugrastim... Baktim nafile... Zaten konusacak fazla bir konu da kalmamusti.
Vedalastik. Agzimda buruk bir tat... Istanbul’un yolunu tuttum. ..



Kararsizhk, iliskinin bir numarah diismanidir

Televizyonda izledigim belgeseldeki o vahsi, ancak son derece anlasilir sahneyi unutmam miimkiin
degil... Bir balik tiiriinden s6z ediliyordu belgeselde. Siiriiler halinde yasayan ve dolasan bir balik
tiiri... Bir an geliyordu; o narin ve hos baliklar canavarlasiyor, kendi aralarindan birini paramparc¢a
ediyorlardi. Inamlir gibi degildi...

Sahnenin yavaslatilmis ¢cekimlerdeki tekrarinda durum anlasiliyordu. Siirliniin arasindan bir tanesi
bir an geliyor, bilinmeyen bir nedenle, biiyiik olasilikla jilet gibi keskin mercan kayaliklarimn bir
kosesine c¢arpip, yalpalamaya ve digerlerinden farkli ve kendisiyle ilgili miiphemiyet (belirsizlik)
yaratacak sekilde davranmaya basliyordu. Siirli bu durumu fark eder etmez bir anda geri doniip onu
orada ‘hacamat’ ediyordu...

Belirsizlik, iletisimin en biiyiik diismamydi, hele de 6zel miisteri ve esle iliskilerin yonetiminde...

Her ikisi de kendisinin size ne ifade ettigi hususunda net bir fikriniz olmasim bekler. En ufak bir
miiphemiyete tahammiilleri yoktur.

Kitle 6niinde konusurken biraz da insanlarin rehavete diismelerini engellemek adina basvurdugum
esprilerden biridir.

Salona, anlattiklarimla 1lgili birka¢ sik verdikten sonra sorarim. “A sikkini tercih edenler?”, “B
sikkim tercih edenler?” Eller kalkar iner...

Sonra tekrar sorarim: “Fikri olmayanlar?” Salonun yanit vermesini beklemeden devam ederim: “Bu
arkadaslar salonu terk edebilirler. Ciinkii miiphemiyet i¢cinde yasayanlarin ne kendilerine faydasi
dokunur, ne de baskalarina!...”



Baskalar sizin adiniza konusmaya baslar

Eger yasadis1 1sler yapmuyorsamz (sadece onlarin iletisim yapmalar1 tavsiye edilmez, o da ancak
yakalamp mahkeme Oniine ¢ikana kadar), kendinizi mutlaka bir sekilde ifade etmeniz gerekir... Eger
kendinizi ifade etmezseniz, doga boslugu hi¢ sevmez, mutlaka doldurur; o zaman bagkalar1 sizin
adimza konusmaya baslar.

Yani ya siz anlatacaksimz kendinizi ya da baskalarimin sizi anlatmasina sesinizi ¢ikarmayacaksiniz.
Artik onlar sizi nasil algilamus, size nasil bir deger atfetmislerse. ..

Magazin basiniyla siirekli didisme halinde olan séhretlere bir bakin. Kendi mesleki iiretimleri
lizerine adam gibi siirekli ve disiplinli bir iletisim ag1 kursalar, tim magazin basim biiytlik olasilikla
peslerini birakacak. Ama hayir, onlar didismeyi her zaman tercih ederler...

En Unliilerinden birine sormustum: “Neden usuliine uygun bir anlayisla yonetemezsiniz bu i$1?”

“Senin dedigini yapmak i¢in stirekli bir seyler tretmek gerekir. Nerede bizimkilerde o tretim
disiplini?... Nerede diizenli, tertipli bir 1s hayati?... [letisimi senin dedigin gibi nasil yonetelim ki!...”

Iliskinin adam gibi yonetilebilmesi i¢in ‘giiven ortaminmin’ olusmasi sarttir. Marka yonetiminin
olmazsa olmaz iki 08esi ‘vaat’ ve ‘giiven’, 6zel miisteri ve esle iligskinin yonetilmesi i¢in de kritik
basar faktorleri olarak ortaya cikarlar.

Vaadi 6yle bir olusturacaksin ki, o vaade ulasabilecegine dair en ufak bir gilivensizlik hissine
miisaade etmeyeceksin. Peki, ya kendinle ilgili miiphemiyet yaratirsan? Bunu ‘giiven’ ve ‘vaat’le
nasil bagdastiracaksin?...

“Bu y1l1 nasi1l ¢ikarabilecegimizi bilmiyoruz” mesaj1 veren bankaya paramizi yatirir miy1z?

Ya da logosunun yamnda, dinsel agidan son derece gecerli olabilecek bir ifadeyle “Allah’a
emanet”, “Allah kerim” yazan bir ugak sirketiyle ucar miy1z?

Miiphemiyet giderek siiphe haline gelir; siiphe de bazen oldiirticii bir viriis halini alabilir...



“Benim icin cok kiiciiksiin” tavri

Karsi tarafta belirsizlik olusmasina neden olacak davrams bigimlerini tetikleyen en 6nemli olumsuz
tutum, ileride bir kez daha giindemimize gelecek olan ‘kibir’dir.

Kibir hi¢bir zaman 6zgiivenle karistirilmamalidir. Ozgiiven, halk dilindeki deyisle ‘hormonlu’ bir
hal alip karsisindakini tedirgin etmedikge, iliski yonetimini zedeleyen bir duygu degildir. Tam
tersine, karsisindakine net mesajlar veren, yonetilenin, hizmet alanin, damsanin kendisini ¢ok daha iyi
hissettirecek bir durusun olusmasim saglayabilir.

Kibir ise karsimzdakiyle aramza, birakin mesafeyi, ugurumlar konulmasina neden olur.

Ozel miisteri iliskilerinde ‘kibir’in ortalikta dolandigimin en belirgin gdstergesi, 6zel miisteriyi
kiigiik gormektir. Hizmet 6ziirlii baz1 pahali restoranlarda bile rastlanabilir buna. Miisterisine gore
davranis... “Sen benim i¢in bir numara kiiciiksiin” havasi...

Eslerarasi iliskide ise en beklenen tezahiirii, ‘begenmeme’ tavrimin gelismesinde goriiriiz. Askin
bitmesinin ardindan hemen baglayabilir. Karsinizdakinin varligindan rahatsizlik duymaya kadar gider.
Stirekli elestirecek bir seyler bulmak, 6zellikle de tliclincli sahislarin yaninda mesafeli ve elestirel
yaklasim: “Bizimki de bu isten hi¢ anlamaz... Matematik kafas1 yoktur... Sanatla da alakasi1 yoktur.
Istiklal Mars1’n1 1slikla dahi calamaz. Cesaret meselesi kardesim, nerede bizimkinde o cesaret?...”

Sonra, yalniz kalindiginda farkli bir sicaklik arama girisimi... Bu ne perhiz bu ne lahana tursusu
dedirten, hangisinin igten, hangisinin sahte oldugu yolunda ciddi miiphemiyet yaratan bir ‘atmosfer’...
Bir miiphemiyettir gider. Iliskinin bir kurala, bir tamma dayanmaksizin 1sinmas1 veya sogumasi
yaratir bu belirsizligi. Bir 0yle bir boyle davranilmasi. Yiiksek sosyetenin miidavimi oldugu bir
restorana gittiginizi diisliniin. Size yukaridan bakan itici bir yaklasim sergilendigini... Sonra aym
restorana bu kez daha itibarli biriyle tekrar gittiginizi ve de krallar gibi karsilandiginizi... Birdenbire
siz benim i¢in ‘bir tanesiniz!” yaklasimi... Kendinizi nasil hissedersiniz?

Insam en ¢ok yipratanlari, tammlanmamus, belirsiz, nerede durulacag), nereye kadar gidilecegi
bilinmeyen iliski tiirleridir...

O giin sagdan ya da soldan kalkildig1 i¢in Oyle ya da boyle davramslar sergilendigi izlenimi
yasatiliyorsa belirsizlik dizboyu demektir.

Ozel miisterinin en iist diizeydeki yetkilisi, iliskilerimizin bir sekilde bozulmasi halinde, ne
hikmetse hep tek basina, birinci dereceden sorumludur... Glinliik iliskilerde aym goz seviyesindeki
kurumsal 1letisim direktorii ile ajans sorumlusunun iliskisine bakildiginda tek yonlii su¢lamalarin
orani daha da artacaktir. Isler kotiiye gittiginde ajans gdrevlisinin kendisini sorumlu tuttuguna nerede
rastladimz? “Iletisim sorumlusu’ hakkinda gelistirilen negatif duygularin haddi hesab1 yoktur.

Iletisim sorumlusundan siirekli sikdyet edilir. Aynen esten sikayet edildigi gibi... Her istegi
batmaya baslar. Her davramsi kibrimizin bir baska noktasina deger ve sinir sistemimizi harekete
gecirir. ..

Miisterisinden bunalan garson, hastasindan miisteki doktor, herhangi soyut bir iiretimi satmak
durumunda oldugumuz kurum ya da kisi... Dostumuz mudur, diismanmnuz mi? Araya bir yere, miiphem
bir noktaya sikisir kalir.






Miisteri velinimetimiz degildir

Yillarca, yukarida ifade etmeye calistigimiz iligskiyi yonetme yolunun, miisteriyi ‘kral’ ya da
‘velinimet’ 1lan etmekten gectigi samldi.

Pazar ve insan iliskilerinin geldigi noktada, 6zellikle de bizim gibi ‘gdniil’ meselesinin biiylik
yazildig tilkelerdeki insanlararasi iliskiler artik arada ambivalent®*, miiphem ‘miinasebetlerin’
olusmasina izin vermemektedir.

Sosyal paydaslik anlayisinin devreye girdigi son otuz yil i¢inde ve son yillarin moda kavrami
Engagement Management’in (Baglilik Yonetimi) belirledigi iliski bi¢imlerinde ne yukaridan asagiya
dogru bir ‘bakis’ vardir ne de asagidan yukariya dogru... Gegerli olan iliski yaklasinm ‘partnerlik’
(ortaklik) anlayisina dayanir. Esimiz ve 6zel miisterimiz artik birbirimize aym goz seviyesinden
baktigimuz ‘ortaklarimuzdir’... Biri ‘hayat ortagi’, digeri ‘is ortagi’...

Bilgi cagimin geldigi noktada o0zel musteriye ‘velimmet’ gibi davranmak, suni bir ortam
yaratabilmekte, yapmacik gibi duran davrams kaliplarinin olusmasina neden olabilmektedir. [Bkz.
Restoran ve magazalara miisteri ¢ekmeye calisan ¢i8irtkanlarin davramsi ve ayn kisilerin, miisteri
‘iceri’ alindiktan sonraki yaklasimi. Bu durum o miisterilerde (tabii ki eslerde de) giivensiz bir
‘atmosferin’ (acaba ‘aldatiliyor muyum’ duygusu) yaratilmasina yol acabilmektedir. ]



“Ben sizi aratirom”

Ya da “Ben bilemeyecegim, arkadaslara bir soralim.”

Ya da “Bu durum beni (yetkilerimi) asar. Bir iistiime damismam lazim.”

Ya da “Bilemem; merkeze sormak lazim.”

Ya da “Sen sdyle, bu aksam ne yapalim?” Neredeyse hi¢bir kararda, etkili hi¢gbir goriisii olmamak...

Isyerindeki iliskilerde (ki daha once de belirttigimiz gibi yoneticiyi yonetmek gerekir) kablo gorevi
gormek. Katma degeri hi¢cbir zaman tam olarak belli olmayan bir yaklasim sergilemek.

Biitiin kararlar1 karsisindakine birakarak, ‘teflon’ bir durusu benimsemek, ‘munis bir Pollyanna’
tavr1 takinmak... Biitiin bunlar Alfred Adler’in deyisiyle “Birlestirici degil, ‘ayirici’ tutumlardir
(attitudes)”... Miisteri ve esinizi kaybetmek isterseniz sik sik bagvurabilirsiniz...

kksk

Ozetleyecek olursak, bu bdliimiin basinda yer alan besinci soru suydu:

“Miiphemiyet neye mal olur?”

Aslinda sorunun yaniti tek kelimeyle verilebilir:

“Iliskilere...”

Karsi tarafta hicbir belirsizlige olanak tammadan yaratilmasi gereken tek bir algi vardir:

“Senin i¢in dogru adres benim!”



Soru 6
Sikayet ile kriz nasil karistirilir?

Olusacak hasarin tahmini biiyiikligi,



ortada sikayet durumu mu var,



yoksa agir bir krizin i¢ginde miyiz, bize sOyler.



Ortada kiiciik bir hasar ya da serzenis kaynakli



basit bir hata varsa, kriz varmus gibi davranmak,



kendi krizimizi yaratmamiza neden olabilir.



1980’lerin ortasi... Karacan Yayinlari’nin Genel Yayin Yonetmeniyim. Ali Karacan’in sa¢larinda
heniiz beyaz yok. En atak donemi. Babasi Erciiment Bey, Semiramis Pekkan Hamm’la evli ve
ABD’de yasiyor. Biitiin is1 biiyilk ogluna birakmis. Ali Bey kiigiik bir imparatorlugu tek basina
yonetiyor.

Cok basariliyiz. Biiyiime hizimiz bas dondiiriicii diizeyde. Bes yil sonra yakalayacagimiz sektor
birinciligine oynuyoruz. Ben 30’larimin ortasindayim. Olgunlugun biitiin avantaj ve dezavantajlarim
kullamyorum.

Zaten potansiyelimiz var. Ustiine bir de ¢ok calisip ¢ok iiretme eklenince ¢am devirip pot kirmanin
glinliik hayatimin ayrilmaz pargasi haline geldigi yillar...

Bir giin Ali Karacan odasina ¢agirdi. “Ali Bey, bir dakika ugrarsamz sizi ¢ok deger verdigim, aile
blyliglimiiz sayilacak insanlarla tanmstiracagim”. ..

Yeni gelmisim yayinevine. Kimseyi tammiyorum. Tam susmak, izlemek ve dinlemek gereken bir
durum. ..

Yayinevine ilk yerlestigimizde Ali Karacan’in kullandigi en dipteki odada, yuvarlak toplant:
masasimn ¢evresinde oturuyorlardi. Ali Karacan annesi Cemile Hamm’1 ve “Filiz Hamm” diyerek
bir baska hanimefendiyi tamstirdi. Ugiincii bir hamm daha vardi masada. Onun da adim sdyledi ama
ben tam ¢ikaramadim...

Bugiin olsa, kesinlikle o odaya girmeden kimin kim oldugunu 6grenir, hepsinin cemaziyelevvelini
lyice arastirir, sahaya oyle atilirdim. ..

Goriiciiye ciktigimn ‘okuyamanmuistim’. Biraz da o yiizden elimi kolumu sallaya sallaya odaya
daldim. Ali Bey risk almusti. Daha onceki yoneticilik tecriibeleriyle heniiz kendini tam olarak
kamtlamanus birini Genel Yayin Yonetmeni olarak atamusti. Onun i¢in de biraz tedirgin, benim
kendimi nasil konumlayacagim merak etmis olmaliydi.

Masada oturanlardan rahmetli Filiz Ofluoglu'nun Amerikan Kiz Koleji ve Pennsylvania
Universitesi Wharton Ekonomi ve Isletme (MBA) Béliimii’nden mezun olduktan sonra, Columbia
Universitesi'nde doktora ¢alismas1 yaptigim; ODTU’de ve Robert Kolej Yiiksekokulu'nda (Bogazigi
Universitesi) dgretim iiyesi, Ko¢ Toplulugu'nda iist diizey yonetici (Holding kurulusunda damsman),
Milliyet gazetesinde yonetim kurulu iiyesi ve Enka Holding’de damsman olarak gorev aldigim; J.
Steinbeck, E. Hemingway, V. S. Naipaul, S. Fitzgerald, T. Capote, E. M. Forster gibi yazarlarin da
aralarinda bulundugu, ¢esitli yaymevlerinden ¢ikan otuz kadar oykii ve roman; T. Williams, D.
Mamet, E. Albee gibi yazarlardan yirmi sekiz oyun ¢evirdigini ve iilkenin yetistirdigi en biiyiik



oyunculardan Miicap Ofluoglu’yla evli oldugunu; birakin kendi kisiligini, sadece bu 6zgegmisle bile
siiphesiz her tirlii saygityr hak eden bir Tirk entelektiielinin karsimda durdugunu sonradan
ogrenecektim.

Isvigre’den doneli kisa bir siire olmustu. Onca yil iilkeden ayr1 kalmistim ve aslinda kimseyi
tammmiyordum. ..

Oturdum masaya... Hemen sordular: “Yayineviyle 1lgili ne diistiyorsunuz?”’

Son derece yalinmis gibi goriinen boyle bir sorunun nelere mal olabilecegini 6§renmem i¢in ¢ok
uzun bir zaman ge¢mesi gerekmeyecekti.

Yay gibi gerilmistim. Hem kibrin bini bir paraydi, hem de her seyi biliyorum hissinin arkasina
saklanip bir an 6nce kendimi gostermek isteyisimin ‘dayanmilmaz hafifligi’ vardi...

Ise ‘mevcut durum analiziyle’ baslayayim dedim. Ve tistime vazifeymis gibi benden dnce Karacan
Yayinlari’mn Genel Yayin Yonetmenligi’ni yapmis olan Ulkii Tamer’in yonetim hatalarim(!) saydim
durdum...

Cikardigr miithis kaliteli fakat satilmayan, depolar1 dolduran yayinlari anlata anlata bitiremedim...
Tabii bir de sikiyonetim takibatina ugranus Times Diinya Tarihi Atlas: vardi... Diinyanin en gelismis
tarih atlasiydi belki, ancak Tiirkiye’nin dogusu Ermenistan, giineydogu bolgesi ise Kiirdistan sinirlari
icinde gosterilmisti.

Aslinda selefim getirdigim hicbir elestiriyi, hele o ton ve tslupta dile getirilenleri kesinlikle hak
etmiyordu. Dedim ya, o konusmanin meselesi Ulkii Tamer degildi; sadece ve sadece bendim... Ben
de sesimi dinliyor, konugsmanin sehvetinde kendimi 1sitip yayinevini nasil kurtaracagin
anlattyordum.

Allahtan araya beyfendinin olaganiistii bir sair ve yazar oldugunu, ancak yoneticilik yapmamasi
gerektigini sikistirmistim. Bu bile beni kurtarmaya yetmeyecekti. ..

Filiz Hamm saskin bakislarla beni bir hayli siizdiikten sonra haddimi bildirdi:

“Hanimefendiyi ¢ikaramadiniz galiba. Tamstirayim: Ulkii Bey’in esi Emel Tamer! Anlattiklarimz
kendisini bir hayli tizmiis olmali. Kendisinin ve esinin kesinlikle hak etmedikleri yaklagimimzdan
dolay: herhalde 6ziir dileyeceksiniz...”

b

“Maksadim asan sozler sarf etmis olabilirim”, “Yanlis anlasildim” tiiriinden her yana ¢ekilebilecek
ozir dileme kaliplarint daha ileride Ogrenecektim. O nedenle, “Hay Allah, ¢ok tziildiim; aym
zamanda sizi tamdiZima da cok sevindim,” seklinde beceriksizce edilmis soézlerle ortalig
yumusatmaya, hammmefendinin génliinii almaya ¢alistim. ..

Ve hemen ardindan bu tiir salakliklar1 bir daha asla yapmamak iizere kendi kendime yeminler ettim.
Fakat o yeminleri bozmak i¢in ¢ok uzun bir zaman ge¢cmesi gerekmeyecekti. ..

skeksk

Aradan sadece bir iki sene gecmisti. 1977 yilinda Harbiye’deki Askeri Miize ve Kiiltiir Sitesi’nde
askerligimi yaparken TV’de izledigim ve onu tamyan bir dostumdan beni tamstirmasim 1srarla



istedigim ve tanistigimiz giinden bu yana gonill bagimiz hi¢ eksilmeden stiriip giden Sezen Aksu’yla
iki gosteride birlikte ¢alismustik. Ikisi de ¢ok basariliydi. Hele ki ikincisi...

Egemen Bostanci o zamanlar San Tiyatrosu’nda bu tiir prodiiksiyonlara girisirdi. Miizikaller
falan...

Fikir ilk kez Sezen ve rahmetli Onno’nun Nisantasi’nda o zamanki Konak Sinemasi’min yan
sokagindaki evlerinde sabahlara kadar bitmek bilmeyen ‘tefekkiir’ seanslari sirasinda ortaya
cikmusti. ..

“Sezen Aksu Soyliiyor” 1985°1n flag olay1 olacakti...

Gosteriyi Viyana’da tiyatro egitimi gormiis olan ve o donemde reklam ajanslarinda kreatif
direktorliik yapan Engin Noyan sahneye koymustu. O zamanki esi Eser Noyan sanat yonetmenligini
tistlenmisti. Metinler Samim Deger’e aitti. Miizikler tabii ki Onno Tung’a... Basrollerde ise Seving
Ustekin, Cem Ozer, Ilyas Salman vardh.

Finalde “Daglar Daglar” ¢alimrken sahne los 1s1kla aydinlatiliyor ve Sezen goriinmeyen bir kablo
sisteminin ¢alismasiyla tavana dogru yiikselerek uguyordu. Teknik sistem ve uygulayicist 6zel olarak
Ingiltere’den getirilmisti. Giinler siiren ‘antrenmanlardan’ sonra Sezen’in bdyle bir riske atilmasi
uygun gorilmiistii.

Gosteri sadece teknik agidan ve dev orkestranin yarattigi hagmetle dikkat cekmiyordu. Engin Noyan
israrla ‘grotesk’ iislubu oyunun her sahnesine yaymak i¢in biiyiik bir ¢aba harciyordu. Viyana’daki
egitimi sirasinda 6grendigi Brecht tekniklerinin tamamim uygulamak istiyordu sanki. Biz de konsept
konusunda ugmustuk. Brecht’in Yedi Oliimciil Giinah adli oyunundan kismen esinlenmistik. Gosteriyle
birlikte akan oyunda, toplumun i¢inden siiziiliip gelmis farkli kadin tiplemeleri ve onlarin dramlar1
vardi. Sezen hepsi icin ayr1 bir sarki segmisti: Entel Kizin Sarkisi, ‘Deli Sarayli’nin Sarkisi, Hayat
Kadimmnin Sarkisi, Evde Kalmis Kizin Sarkis1 vb.

Bu boliimlerin sonunda Sezen, bu kez lizerinden o sahneyle ilgili kostiimii ¢ikariyor, bembeyaz
tuvaletiyle biitiin kadinlarin ortak ruhunu temsil eden 6ze sahip sarkilara geciyordu. Ozetle gdsterinin
kilit mesaj1 suydu: Kadimn; fenomeni, igerigi ve bicimi ne olursa olsun, tek bir 6zii vardir. Bu
entelektiiel yap1 Oyle popiiler bir ¢atimin altina gizlenmisti ki, ancak almasim bilenler ve isteyenler
nasiplerine ulasabiliyor, digerleri ise iki saat boyunca eglenip unutamayacaklari bir gece
yasiyorlardi.

O aylarda Istanbul u, tarihinde gdriilmemis kis kosullar1 teslim almus olmasina ragmen ‘Sezen Aksu
Soyliiyor ’un neredeyse kapali gise is yapmasi, basta medya olmak tlizere herkesin dikkatini ¢ekmisti.
Afiste de benim adim hi¢ hak etmedigim kadar kocaman harflerle yer almisti.

Stipervizor: Ali Saydam...

Ne heyecan... Her aksam San Tiyatrosu’nun en arka sirasinda oturuyor, gosteriyi izliyordum. Sonra
Sezen’lerin eve gidiyorduk. Sabahlara kadar tartisiyor, neleri diizeltebilecegimize bakiyorduk. Onlar
yatip uyuyorlardi. Ben ise kisa siireligine eve ugrayip, dusumu alip tstiimii bagimm degistirdikten
sonra Cagaloglu’nun yolunu tutuyordum. Karacan Yayinlari, Cagaloglu’nda; benim ortaokul ve lise
yillarimin gectigi Istanbul Erkek Lisesi’nin bulundugu Tiirkocag Caddesi’nde, Iran Konsoloslugu nun
karsisina diisen kosedeki Gazeteciler Cemiyeti binasimn alt katlarina yayilmisgti.



Yine uykusuz bir gecenin ardindan, caddeye bakan odamda, sonradan Basin Miizesi’ne
verecegimiz, Abdi Ipek¢i’nin vuruldugu giine kadar kullandig tarihi masasi ve koltugunda oturmus

calismaya c¢alisirken, sekreterim Giil, dahili telefondan da arayabilecekken, ali al moru mor odama
daldz:

- Ali Bey, Erciiment Bey sizi ariyor!
- Ne var bunda?

Bizim Milliyet’teki Erciiment Pal sanmustim. Oglenleri ya da aksam iistleri is ¢ikis1 bulusup
Cagaloglu Hamami’nin i¢indeki restoran-barda ‘efkar dagitirdik’...

Gul benim kafamdan gegenleri okumus gibi, “O degil Ali Bey” dedi, “Ercliment Karacan,
Amerika’dan ariyor”...

O zaman fark ettim, bagladig telefonun ar1 viziltist gibi ¢almaya devam ettigini. Hemen actim...
- Merhabalar Ali Bey.

- Merhaba efendim.

- Cok yogunsunuz herhalde. Telefon bir tiirlii baglanamada.

- Asagida montajin oradaydim efendim. Buyurun.

- Estagfurullah. (Erciiment Bey’in kibarligint yitirdigine hi¢ tamk olmadim.) Sadece kiigiik bir
ricam var.

- Buyurun efendim.
- Sizin su Sezen Aksu is1 ¢ok 1yi gidiyormus galiba.
- Evet fena degil; ancak is ‘benim’ degil tabii... Biz amatorce isi ucundan tutuyoruz.

- Biz bu islerin Los Angeles’ta gobegindeyiz Ali Bey, ‘silipervizoriin neyi neresinden tuttugunu’
biliriz. Sizin bu konudaki calismalarimzi Ajda Hamm da yakindan izliyormus. Benden aract olmamu
rica etti. Kendisiyle bir goriisiir miisiiniiz liitfen?

- Tabii ki goriistiriim de, konu nedir?

- Kendisine yardimci olabileceginizi diisliniiyor. Su sira pek keyfi yok. Etap Marmara’da kaliyor,
bir zahmet arayiverin.

- Tamam efendim, ararim.

Ercliment Bey’1i kiracak halimiz yoktu. Ayrica ricaci oldugu kisi de baldiziydi; yabancisi degil.
Ercliment Bey o zamanlar bizim i¢in bir efsane, Olympos’tan arada sirada asagiya inip insanlarin
arasina litfen karisan yari-tanrilar gibiydi. Onu tek bir kez kirmak durumunda kalacaktim. Ali
Karacan’la yollar1 ayirmaya karar verdigimde, beni Kalyon Oteli’nde yemege davet edip, maruz
kaldigim davrams yiliziinden bir hisim istifa edip terk ettiim yayinevine geri donmem icin ikna
etmeye calistiginda...



Profesyonel gozle bugiinden bakildiginda sa¢gma sapan bir nedendi. Giines gazetesindeki isini
birakmasi i¢in sahsen 1srarct oldugum ve kendisinin de onayiyla Ankara temsilciligine birkac ay 6nce
atadigim bir arkadasin, tasarruf onlemleri nedeniyle isine son verilmesini istemesi, fitili ateslemeye
yetmisti.

Bugiin olsa bin tane ¢6ziim tiretirdim. Celiskileri ¢catisma haline getirmeden halletmeyi 6grenmemiz
zaman alacakti. Nitekim Ali Karacan’la sonradan 90’11 yillarda TRT ye sponsorlu programlar yapan
ilk ekip olarak uzunca bir siire birlikte ¢alisacaktik.

Telefonu kazasiz belasiz kapatmamin heyecaniyla hemen Giil’i aradim. Ercliment Bey’in verdigi
numaralardan Ajda Hanim’1 aramasini rica ettim. Bir iki dakika sonra Ajda Pekkan, o insanin igine
kadar isleyen sesiyle karsimdaydi. Telefondaki sesi ile yiiz yiize konusuldugundaki sesinin
birbirlerinden ne kadar farkli olabilecegini yakinda bizzat yasayarak 6grenecektim...

Ajda Hamim, Etap Marmara’nin kral dairesinde kaliyordu. Bir basin toplantisiyla son sevgilisinden
ayrildigim climle aleme ilan etmisti. Ortalikta goziikmek istemiyor olmaliydi. Kral dairesinin
bulundugu katin koridoru bombostu. Iki kapis1 vardi. Biiyiik olasilikla biri servis kapisiydi. Daha
gorkemlice olanin ziline bastim...

Ses yok...
Bir daha bastim. Yine ses yok.

Birka¢ dakika ne yapmam gerektigini diisiiniip son kez ¢almak iizere elimi zile gotiirdiim ki, kap1
acildi. Elim havada, sapsal gibi yakalannistim. ..

Kapida, Ajda’mn ev islerine bakan yardimecisi duruyordu. Uzerinde bir tisort vardi. Bollugu
nedeniyle cliretkar sayilabilecek dekolte bir goriiniim sergileyen, dizin iki karis listiine kadar uzanan
ve kendisinden daha biiyiik birine (biiyiik olasilikla Ajda Hamim’a) ait oldugu izlenimini yaratan
beyaz bir tisort...

O bana bakti... Ben ona baktim...

Beni igeriye almasini beklemenin pek bir alemi olmadigint diisiiniip anlamsiz sessizligi bozmaya
karar verdim.

- Ajda Hamm’la goriismek istiyorum. ..
Kiz soyle bir durdu... Gozlerini biraz daha agarak derinden gelen bir sesle konustu.

- Beni tanimadinmiz mu Ali Bey?

O giin bugiin ne zaman biri bana, o duymaktan nefret ettigim, bana Alzheimer hastas1 muamelesi
yapildig hissini veren, ondan da Ote aslinda hi¢bir pratik sonuca hizmet etmeyen, salak mu salak,
“Beni tamdiniz mu?” sorusunu sorsa, Pavlov’un kopekleri misali Ajda Hamim’la karsilastigimiz o
anki duygularin aynisi birebir lizerime ¢ullamr... Darlanir kalirim. ..

Bir kadini, onu ev gorevlisi sanmaktan daha ¢ok ne rahatsiz edebilir acaba?



Orada durumu gecistirmeye ¢calistim. Hem de is1 biraz piskinlige vurarak.
“Ne kadar geng goriiniiyorsunuz Ajda Hanim, sizi tamyamadim” falan...
Beni salona buyur etti. Iceri gitti...

Dondiigiinde ev gorevlisi gitmis, siiper star gelmisti. O anda ikna oluvermistim. Ajda Pekkan belki
‘yas alacakti’ ancak asla yaslanmayacakti...

Ajda Hamim bu olaydan ne Ali Karacan’a soz etti ne de Erciiment Bey’e... Kiiciik bir serzeniste
bulunmustu sadece. O da benim yiiziime karsi.

“Sizin gibi dikkatli birine hi¢ yakismadi1 Ali Bey,” gibilerinden...
Hepsi o kadar; i¢imde iz birakmus olsa da, sikayet krize donlismedi...

Hayatimin son elli yilint g6z oniinde bulundurarak ifade edecek olursam, bu muhtesem kadina
duydugum takdir hissi o giin zirve yapmusti.



5 adimda teknik hareketler

Aslinda kriz iletisimi, iletisim disiplinleri i¢inde kavranmasi, uygulanmasi, yonetilmesi nispeten en
kolay olamdir.

Sinirlart ¢ok nettir. Ne yapilmasi, nasil hareket edilmesi gerektigini anlatan saglam sayilabilecek
kontrol listeleri vardir. Ucaklarin kalkisinda uygulandigi gibi eline alacaksin ‘checklist’i; sirasini
sasirmadan, “O yapildi mu, bu yapildi m?” diye kontrol edip isaretlerini (check’leri) koyacaksin...

Hepsi bu...

Peki, buna ragmen, bu kriz islerinin neden adam gibi yonetildigine pek tanik olunmaz? Neden kriz
kahramanlar1 siirekli zarar goriir? Neden insanlar sessiz sedasiz bosanamaz, ille de sosyal ¢evreleri
oniinde rezil olur?

Once neredeyse biitiin iletisim kitaplarinda yer alan, bizim de kitap, yaz1 ve konferanslarimzda
mutlaka degindigimiz ‘kriz iletisimi yOnetiminin’ checklist’ine bir gbéz atalim; yani ‘teknik
hareketlere’. Hani 68renmek i¢in tekrarda yarar vardir ya... Hos, ben okulda dersini veriyorum, yine
de bir ise yaramiyor, zaman zaman krizlerim basima bela olmaya devam ediyor ya, olsun, belki siz
yararlanabilirsiniz.



1. Kriz mi, sikAyet mi, tespit etmek

Tespit etmek icin ne yapilmali? Olasi ya da olugsmaya baslamuig hasarin tespiti bu iste atilacak ilk
adimdir. Olusacak hasarin tahmini biiylikliigli, ortada sikdyet durumu mu var, yoksa agir bir krizin
icinde miyiz, bize sdyler. Bizim de o tespit 1s18inda adimlarimizi planlamanmuz sarttir. Ortada kii¢lik
bir hasar ya da serzenis kaynakli basit bir hata varsa, kriz varmis gibi davranmak, fazlaya kacan bir
reaksiyon (overreacting) gibi algilanabilir ve durduk yerde olmayan bir krizi kendimizin
tetiklemesine neden olabilir.

Hasar tespiti i¢in kullamlmasi gereken yontem, Tiirkcede karsilamamn zor oldugu Ingilizce bir
kavramda ifadesini bulur: Business Intelligence... Tiirk¢ede, bana sorarsaniz ‘terciime kokan’ bir
zorlamayla ‘Is Zekds1’ falan denmektedir. Asil karsiligi ‘Rekabet Istihbarati’ olmasi gereken
Competitive Intelligence’a ‘Rekabet Analizi’, ‘Rekabet Zekas1” denmesi gibi. ..

O zaman mesela CIA’1 nasil terclime edecegiz? Merkezi Zekid Ajansi diye mi? Tabii ki burada
intelligence 1le meram edilen sey, ‘istihbarat’, ‘haber alma’ gibi eylemlerdir. Ancak Tiirkce karsilig
olmadigr icin birilerinin ¢ikip uydurdugu en yakin kavramlar kullamlmaktadir... IQ nun Tirkcede
‘Kisisel Zeka’, Emotional Quotient’in ‘Duygusal Zekd’ diye karsilanmaya calisilmasi gibi...
‘Terciime ilim irfan’la alinacak yol bu kadar olur iste...

Business Intelligence’n en dogru karsilifi ‘Mesleki’ ya da ‘Kurumsal Istihbarat® olmaliydi. ‘s
Istihbarati’ da kabul edilebilir. Kavramlar1 hangi kiiltiirler bulup cikariyorsa, kullammni da biitiin
diinyaya onlar dikte ediyor... Yazili ortamda Tiirkceyi zorlayarak kullansak dahi, gen¢ kusaklar
giinliik konusmalarinda bazi kavramlar1 hakli olarak Ingilizcelerini dile getirerek kendilerini ifade
etmeye c¢alismaktalar. Su¢ onlarin degil, bizim... Saglikli bir egitim sisteminin yillardir
oturtulmamasindan onlar mi sorumlu? Medyayr onlar mu yonetiyor? Uluslararast Zombi Dansi’nin
mucidi bu gencler mi? Halloween’i (Cadilar Bayrami) onlar mm organize ediyor? Bu tiirden
nedenlerle sug, onlara ait degil.



2. Dogru reaksiyon dozunu ve kanah belirlemek

Muhtemel hasar1 ve dolayisiyla olaymn ‘sikdyet mi, kriz mi’ oldugunu tespit ettikten sonraki
asamada, artik reaksiyon dozunu ve kanallarim saptayabiliriz. Clinkii kriz ve/veya sikayet, 6rnegin
sadece A + B kanallarindan geliyorsa, siz tiim kanallardan kars1 taarruza gecerseniz; diyelim ki, 6zel
miisteriye telefon acilip siradan bir 6ziir dilemeyle halledilecek bir ‘¢eliski’ durumunda, kalkip 6zel
miisterinin ayagina kadar giderseniz; yine damdan diiser gibi krizinizi yaratmus, sikayeti krize
doniistiirmiis ya da hasar1 istemeden de olsa biiyiitmiis olabilirsiniz. Bir tek gazetede ¢ikan habere,
pek cok yayin organina basin biilteni yollayarak tepki verdiginizde basimza gelecekler gibi...

“Diin gece neden gec geldin sekerim; nerelerdeydin bakayim?” sorusu iizerine ese tek tas pirlanta
hediye etmek gibi bir durum yani...



3. Teknik hareketleri devreye almak

Uclincii asamada, her PR kitabinda yazan, iiniversitelerde Halkla Iliskilere Giris 101°de okutulan
teknik hareketler devreye alinabilir. Bunlarin hazirligl zaten daha onceden yapilmistir. Kriz yonetim
ekibi (Kriz Masas1 diyorlar) kimlerden olusacak? Telefon zinciri nasil ¢alisacak? Kimin
baskanliginda, nerede, nasil toplanilacak? Ne kadar hataliyiz? Hatanuz1 kabul etme oran ve tarzimiz
nasil olacak? Sozciliigli kim istlenecek? Ana mesaj ne olacak? Hangi kanallari, araglari
kullanacagiz? Checklist’e otomatik olarak islenecek basliklardir bunlar.



4. ‘Idare etmek’; hem hukukcular: hem de finanscilar

Sikdyet ve krizlerin yonetiminde en Onemli bariyerleri hukukgular ve finanscilar olusturur.
Hukukgular, hakli olundugunda krizin ¢oziilebilecegini zannederler; finansgilar ise gerek kriz dncesi
onlem olarak (1s1 kalkanlar1) kurgulanacak iletisim stratejileri i¢in olsun, gerekse kriz sonrasinda
onun hasarim azaltacak calismalar i¢in ayrilacak biitgeyi bir ‘masraf’ kapisi olarak gorme
egilimindedir. Cahilliklerinden veya yanlis disiinmelerinden dolayr degil... Hasa... Mesleki
deformasyonlarinin geregi boyle bir sosyal refleks gelismistir onlarda.

Burada ikna yontemini kullanmak gerekir; olmazsa da susturma taktigi devreye alinabilir...

En ¢ok da su yiiriimekte olan dava hakkinda konusma meselesi vardir. Kargs1 taraf siki bir ¢amur

atarak sizi dava etmis. Belli ki kazanacaksiniz sonunda davayi. Ancak o anda ¢amur atilmis ve izi
kald1 kalacaktir.

Bizimkiler hemen atilir: “Basin biilteni, arkasindan basin toplantisi, sonra her durusmanin ontinde
ve arkasinda beyanat, tekrar basin biilteni... Boyle yiiriiyelim...”

Avukatlar da s6ze girmekte gecikmezler: “Sakin ha! Dava yliriiyor... Hem durduk yere aleyhimize
yeni davalarin a¢ilmasina neden olursunuz, hem de hakim ve savcilar1 durduk yere kizdirirsimz...”

Bir ara CNR’da, kendisini 1980’lerden, Gelisim Yayinlari’ndaki yillarindan beri izledigim Ceyda
Erem’in basina, benzer bir durumun gelmisti. O da, ¢evresindekiler de yiizde yiiz hakli olduklarina
inamyorlardi. Nitekim aradan yillar gectikten sonra hakli olduklarimin ortaya c¢iktifi ve aleyhlerine
acilmis olan davalarin pek ¢ogunu kazandiklar1 sdylendi. Ancak o giinlerde durum o kadar agik
degildi. Avukatlar1 ve finans¢ilar1t Ceyda Hamm’a susmasim onerip duruyorlarmis; bana damstiginda
ise tam tersini tavsiye ettim; konusmasini!

“Sor bakalim,” dedim, “yiiriimekte olan bir dava hakkinda, hakimi davanin gidisatim etkilemek
adina konusmanin cezasi neymis? Sonunda hapis falan m1 varnus?”

Soylediklerine gore hapis yatilmaznus. Ancak 120-150 bin lira arasinda bir para cezas1 6denirmis.

“Ben bu miktarin sorumlulugunu iistleniyorum,” dedim Ceyda Hamim’a, “Nasilsa taksite falan
baglarlar. Birakin tartismayr o zaman ve adam gibi iletisim yapin... Yoksa hepinizin itibar1 lizerinde
olusacak hasari, kag yiiz tane 120 binle onarabilirsiniz ki?”

Zamanin beni hakli ¢ikardigim sdylemeye gerek yok herhalde...



5. Hasarn olgmek ve kriz iletisimi sonucunu raporlamak

Biitiin ¢eliskiler gibi krizlerin de bir ‘Gauss egrisi’nde ele alinabilecek bes evresi vardir:
1: Dogus

2: Tirmams

3: En iist noktaya ulagsma

4: Soguma (Inis)
5: Unutulma (Arkasinda tortu birakarak ya da birakmadan)...

Besinci evre i¢in en tipik 6rnekleri 9. Cumhurbaskanminmz Siileyman Demirel Bey’in kariyeri i¢inde
siyasi hayatina ve aile iligkilerine yoneltilen saldirilarda gérmek miimkiindiir. Demirel bunlari
yonetmede, bana sorarsamz miikemmel bir performans sergilemistir. Bugiin hi¢birini hatirlanmyor
olmamiz bile, onun bu basarisimin kamti olarak kabul edilmelidir. Yoksa Cumhuriyet tarithimizin en
uzun siire siyasette ve iktidarda kalan ‘siyaset ustasi’ olarak tarihe ge¢mek o kadar sik rastlanan bir
olay degildir...

[k dort sathamn sonunda hazirlanacak rapor ¢ok énemlidir. Yoksa ne bireysel deneyim birikimi
olusur ne de kurumsal bilgi ve ustalik.... Rapor hazirlanmali ki, aynmi yerden bir daha gol yenmesin.

Ote yandan Herakleitos’un “Bir nehre iki defa girilmez. Ciinkii aym nehre girenlerin iistiine baska
sular akar gelir” sOziinii zaman zaman hatirlamakta fayda var. Bu s6zden yola ¢ikarak, aym yerden
tekrar gol yenemeyecegini ve elbette Peygamber efendimizin buyurdugu gibi yilanin “Mimini bir
delikten iki defa sokmayacagim™ diisiinsek de, insanligin zaman zaman basiretinin baglanmasi,
dramatik sonuglar dogurabilmektedir...

Tiirkiye’nin daha ¢ok dogusu ve gilineydogusunda her yil yiizlerce kisinin damdan diisiip 6lmesi ya
da yaralanmasi ve bu sayimn sicaklarla birlikte artmasi, pek ¢ok motosiklet ve arag siiriiciisliniin
sadece kask ve emniyet kemeri kullanmadigi icin hayatini kaybetmesi, TV’lerde sik sik rastlanan
sobadan zehirlenenlerin dramatik hikayelerinin bir tiirlii son bulmamasi, diyalektigin bazi durumlarda
calismayabilecegine isarettir...

Yine de kurumsal bilgi ile bireysel deneyim birikiminin 6zii, kiyaslamaya (benchmarking); onun da
cikis noktas1 ‘kaydi bilgiye’ dayanmaktadir.



‘S adim’ es ve 0zel miusteride zor ¢ahsir
Yukaridaki ‘numaralar’(!) ve checklist, es ve 6zel miisteri iligkilerinin yonetiminde ¢alismaz.

Hi¢ mi ¢alismaz? Hadi i¢imizi biraz rahatlatmak agisindan sdyleyelim: Kismen ¢alisabilir. O da,
belki... Ancak artistik hareketlerle takviye edilmezlerse, hi¢ sansimiz yoktur.

Bunun birka¢ nedeni vardir.

Bir: Es ve 6zel miisteriyle ¢ok i¢ iceyizdir. Diger tiim sosyal paydaslardan daha ¢ok i¢imizde
olduklar1 i¢in bizimle ilgili ¢ok daha fazla ayrintili bilgiye sahiptirler. Kriz aminda herhangi bir
sekilde onlardan habersiz stratejiler gelistirmemiz, yonetim taktikleri uygulamamuz, iliskiyi biisbiitiin
tehlikeye atabilir.

Iki: Burada olusacak hasar, diger kriz iletisimlerinde olusacak hasarlardan kiyas kabul etmeyecek
kadar biytktiir. Bu yiizden “Hatan1 hemen kabul et, verdigin zarar1 derhal tazmin et” gibi ‘akil
yiiriitmeler ve tavsiyeler’ trajik durumlarin olusmasina neden olabilir. Ornegin ‘biitiiniiyle inkar’
burada yontemlerden biri olabilecekken, diger kitlelerle iliskilerde oliimciil bir hal alabilir. Ote
yandan da hatayr kabul edip 0Oziir dilemek, hasar1 tazmin etmeye kalkismak, esle iliski lizerinde
niikleer bomba etkisi yaratabilir.

Uc: Es ve 6zel miisteri iliskilerinde kriz séz konusu olursa ‘kriz masasi1’ falan kurulmaz, dogrudan
birebir bireysel iliskiye basvurulur.

Dort: Diger tarafta anlasilmasa bile i1sin i¢cinde avukatlarin mutlaka bulunmasi gerekirken, es ve
ozel miisteri iliskisinde yetki kesinlikle devredilemez; araya bizim ‘avukatligimizi’ yapacak es dost
sokulamaz, sOzcii falan belirlenemez, araci kullanilamaz, bizim adimuza kimse konusturulamaz.
(Kapitalizm ve liberalist sistemin iliskilerinden farkli olarak feodal iliskilerde araci kullanilsa da
uzun Omiirlii olmaz; zaten feodal iliskiler konumuzun disindadir.)

Bes: Olciimleme nafiledir, burada asla sdkmez. Sadece raporlama faydali olabilir. Risk tasisa bile
bir giince tutup arada sirada bakmak, adam olma yolunda bir miktar katma deger getirebilir.

skeksk

Neyin ‘¢alismayacagi’ni anladik; o zaman ‘calisan’ nedir?

En saglikli ¢alismasi1 gereken uygulamaya yukarida da belirttigimiz gibi ‘1s1 kalkam’ diyebiliriz ya
da daha dogrudan deyisle ‘krizin ¢ikmasini onleyici tedbir almak’... Tecriibelerimiz, ‘1s1 kalkanlar1’
i¢in li¢ yolun g6z oniinde bulundurulmasimn faydali olacagina isaret etmektedir.

Bir: Krizin ya da sikayetin yaklagmakta olup olmadigim tespit etmeye ¢aligsmak. Bunun i¢in de es ve
miisterinin davramslarini (bu kitapta daha 6nce degindigimiz gibi) dogru ‘okumak’ gerekir; bakmak,
izlemek, seyretmek degil...

‘Okumanin’ en ilkel diizeyi ise es ya da 6zel miisterinin davramslarindaki degisimi gézlemlemekle
ve o degisimin baslangi¢c noktasim dogru tespit etmekle ortaya ¢ikar. Sozler her zaman yamltabilir ve
‘okuma yapmay1’ engelleyebilir, ger¢ek duygu ve diisiinceleri maskeleyebilir. Oysa aslen ¢ok tutucu
olan insamin, davramslarindaki en kiiciik bir degisiklik, duygu ve diislince diinyasindaki celiskiye



tekabiil edebilir. Bu miitekabiliyet ise bizim o kisilere kars1 davranmis ve tutumumuzdan kaynaklaniyor
olabilir. Iste ‘olay1’ bu noktada yakalayabilmek ¢ok onemlidir. Her tiirlii tamirat daha kolaydir bu
asamalarda...

Iki: Tiiketici ve miisteride hatayr hemen kabullenmek ne kadar 6nemli ise es ve dzel miisteride
hatayr yiiklenme isini ‘yalan soylemeden’ miimkiin oldugu kadar ileriye atmak o kadar dnemlidir.
Burada ‘yalan soylemeden’ uyaris1 belirleyicidir. Hatirlayalim: “Soyledigin her sey dogru olsun. Her
dogruyu soyleme!”

Peki, hatayr kabullenmeyi 6telemek nigin gerekebilir? Su yiizden: Gauss egrisini goziiniiziin 6niine
getirin. Burada o egri, ‘kabullenis’ uzadikca giderek genisler ve y aksina yaklasmaya baslar. O zaman
da hasar ve kriz gectikten sonra kalan tortu giderek azalir.

Uc: Birebir iliskide hasarin telafisi daha kolaydir. Size daha yiiksek bedelleri gerektirecek bir
maliyet tablosu cikabilir ancak her seyi daha rahat kontrol altinda tutabileceginiz de ayr1 bir
gercektir.

Diger sosyal paydaslarla olan krizlerden buradakinin bir diger farki ise, ‘¢comlek patladi’ mu, bir
baska deyisle kacacak yer kalmadi mu, kartlarin bir kismuni degil, tamamini agmamz gerektigidir.
Birincide tazmin edeceginiz seyi ve goze alacagimz maliyeti siz belirlersiniz; ikincide ise magdur
olan taraf.

Liseden arkadasimiz, eski Futbol Federasyonu Bagkami, basarili avukat Dr. Levent Bigakci
bosanma davasinda temsil ettigi miivekkili olan, yine bizim liseden {inlii dis hekimi Dog¢. Dr. Ata
Aml’a demis ki (daha sonra bana da aym 6glidii vermisti):

- Arkadas, vereceksin!
- Ne verecegim?

- Ne isterse onu.

- Yok artik...

- Yoku moku yok! Kafam dinlemek, aklin1 koruma altina almak, gelecekte rahat etmek i¢in
vereceksin. Hatta onun istediginin bir fazlasini vereceksin...

- Ya vermezsem?...

- O zaman, Sezen’in “Beni yak, kendini yak, her seyi yak!” adl1 sarkisin1 bol bol dinleyip i¢ ¢eker
durursun...

Ata kardesimiz, Dr. Bicakci’nin sozlerine pek itibar etmemis olmali ki, bu kadar vahim olmasa da
buna yakin dramlar yasadi...

Benim yillardir hep yararimt gordiigim ve siar edindigim her olayda dogrulanarak kendini
kamtlamay stirdiiriiyordu:

“Vazgecmek, 0zgurliiktiir!”

Bazen esten de vazgecilir, 6zel miisterilerden de. Ancak ‘sosyal simarik’ bir tavirla onlardan



vazge¢meye karar vermeden once, bizim nelerden vazgecebilecegimize bakmakta hem rasyonel hem
duygusal zenginlik acisindan biiyiik yarar vardir.

kksk

Bu boliimiin baginda yer alan sorunun yanitini (biraz acarak) soyle 6zetleyebiliriz:

Sikayet ile kriz arasindaki farki kavramadan hi¢bir seyi yonetmeye kalkmamak gerekir. Bu ikisinin
es ve Ozel miisteri iliskileri alaminda farkli tezahiirleri vardir ve yonetilmeleri sirasinda degisik
yaklasimlara ihtiya¢ duyarlar.

O krizlerin yonetiminde uygulanacak strateji ve taktikler de hayli farklidir. Bu alanda kriz
iletisimini, kitaplarda standart teknik hareketler cercevesinde vazedildigi gibi yOnetirseniz, golii
kendi kalenizde gorebilirsiniz.

Es ve miisteri iliskileri yonetiminde en sik ortaya ¢ikan ve en vahim olan durum ise, insanin kendi
kalesine gol atmasi, kendi ayagina kursun sikmasi, yani “kendi krizini kendisinin yaratmasi”dir...

Ozetle, kriz ile sikiyeti birbirine karistirmak igin ‘bilmemek’, daha da vahimi ‘bilmedigini
bilmemek’ gerekir.



Soru 7
Cakilmak nasil kacimlmaz hale gelir?

Biitlin hatalarin, hayati ciddiye almamanin,



hormonlu 6zgiiven yiiklii megalomanik durusun,



tiim zaaflarin bedellerini, faturalarim zaman i¢inde



birer birer 6demem gerekecegini ileride anlayacaktim.



“Cakilmak” denince benim aklima li¢ tane ‘cakilma’ gelir. Bunlarin {i¢iiniin de ortak bir yam
vardir...

Ancak once o ii¢ ‘cakilma’ olayindan s6z edelim, sonra da kavram olarak ortak yanlarina bakariz...



Bir...

Y1l 1965... Istanbul Erkek Lisesi’ni 32 kisilik sinifinuzda Haziran déneminde bitiren sekiz kisiden
biriydim. Kiz arkadasimla muhtesem bir y1l ge¢irmistik. Okul c¢aylari... Bulusma heyecanlarai...
Bogaz’in Anadolu yakasinda kiyr boyu yiiriiyiisler... Kanlica’mn sekerli yogurdu, Camlica
tepesinden en keyifli manzaralar...

Tiirkiye’de kalmayi, deli gibi istiyordum. Babam tabii ki orali degildi. Isvigre’ye Bolge Kiiltiir
Atasesi ve Ogrenci Miifettisi olarak tayin olmustu. Benim iiniversite se¢gme sinavlarina girmem bile
s6z konusu degildi. Dogru Isvigre’ye gidecektim... Mantikli olan oydu. Isvigre’de bu kosullarda
okumak i¢in kim hayatindan birka¢ sene vermezdi ki? Ayaga gelen firsati tepmek ne kadar biiyiik hata
olurdu...

Annemle birlikte Sirkeci’den yatakliya (o zamanki adiyla Wagon-Lits’ye) bindik.
Garda dramatik mi dramatik bir ayrilik sahnesi...
‘Nostalji yapmak® adina se¢ilmemisti tren. Babamun biit¢esi ona el veriyordu.

Direct Orient Express, Isvicre hudutlarindan igeriye girdigi andan itibaren benim i¢in yeni bir hayat
baslayacakti... Dort yil yatili okulda, ne de olsa bagina buyruk ve 6zgirdiik. Ozellikle hafta sonlari. ..
Isvigre’de ise her sey Nihat Bey’in kontrolii altina girecekti.

Babam, “ETH’da insaat okursun,” dedigi zaman, neyle karsilasacaginu bilmeden, sus pus olup
sesimi ¢ikaramadan Ziirih’in yolunu tuttum. Parlak 6grenciyim ya... ETH da neymis! Bizim elimizden
kurtulmas1 miimkiin mitydii ETH 1n!

Eidgenossische Technische Hochschule’de (Federal Yiiksek Teknik Okul) bem kapilarda
karsilayacaklarim {imit etmis olmaliyim ki, giris sinaviyla alacaklarim soylediklerinde c¢ok
sasirmistim. Fransizlarin Ecole Normale Supérieure’ii, Amerikalilarin MIT’si diizeyinde diinyanin
en ‘zor’ okullarindan biri oldugunu 6grendigimde ise geri donmek igin artik ¢cok gecti.

Giris sinavina hazirlanmam i¢in babam cesitli mercilere damsarak beni Ziirih’te Dr. Junod’nun 6zel
okuluna kaydettirdi. Bir anda c¢ok Ozgilir ancak tek basimaydim. Ziirih’te bir Allah’in kulunu
tanimiyordum. ..

Fizik, kimya, matematik, tasar1 geometri dersleri aliyorduk. Bildigim seylerdi. Hele de kimya...
Cocuk oyuncagi... Ben ki Istanbul Erkek Lisesi’ni 8’e yakin not ortalamasi ile bitirmisim. Hig
calismasam da alirdim o sinavi...

Bir y1l siirdii Dr. Junod’nun kursu. Tasar1 geometri dersini okulun sahibi Dr. Junod bizzat kendisi
veriyordu. Benden daha ’havali’ biriyle ilk kez karsilasiyordum. Fransiz Isvicresi’ndendi. Rafine bir
burjuva... Dogu Avrupa’nin, Afrika’nin, Asya’nin azgelismis iilkelerinden gelen diger ¢ocuklar gibi
beni de pek adam yerine koymazdi... Onun burnu biiyiikliigiinden Yunanllar, hatta Italyanlar da
nasiplerini alirdi. Rahmetli Dr. Junod, siniftaki Fransizlar, Ingilizler ve Iskandinav iilkelerinden gelen
ogrencilerle yapardi dersi...

Ben o kadar emindim ki sonu¢tan, Dr. Junod’nun dersi disindakilerin ¢oguna ugramaz olmustum.
Niederdorf ve Oberdorf’daki biitiin eglence yerleri ile Bahnhofstrasse’deki 6grenci diskosunun



miidavimleri arasindaydim. Tabii ki diinyamin en iinlii entelektiiellerinin bir araya geldigi Bellevue
Meydam’ndaki Cafe Odeon ve Limat Nehri kiyisindaki, sonradan Molino-Select adiyla tekrar
acilacak olan o zamanki Cafe Select’1 de unutmak miimkiin degil...

Sinav giinii, sonunda gelip ¢atmsti.

Ben hi¢ ¢alismadan elimi kolumu sallayip girdim sinava... En zeki bendim nasilsa... Her seyi de
biliyordum zaten... ETH beni bekliyordu...

Uc giin siirdii sinav. Bazilar1 yazili, bazilan sozliiydii. Sozliilerde iiger kisilik heyetler vardi. Pek
parlak gitmiyordu ama gecer notu alacagima inancim tamdi. 36 iizerinden 25 almak lazimdi. O
kadarcik notu ben almayacaktim da kim alacakti?

Ayrica bir kaza olursa, babama ne derdim? O da o kadar emindi ki sonugtan... Biitiin arkadaglarina,
tanidiklarina, Bern’deki hariciyeci kolonisine, “Ali, ETH’da insaat okuyacak,” diyordu. Yani “Giris
sinavina hazirlamyor” falan degil...

O tarihi binanin acayip yiiksek tavanli odalarinin birinden ¢ikip birine giriyordum. Son sinav kimya
sOzlisiiydii. En 1y1 bildigim ders... O ana kadar da ortalama bir ¢izgi tutturdum, diye diistiniiyordum.
Kimyadan da en yiiksek puam koyduk mu {istiine, tamamdi. Dr. Junod’nun ‘parlak’ ¢ocuklarina
hadlerini bildirmek i¢in son viraj1 almak tizereydim...

Odaya girdim. Ug kisiydiler. “Herr Saydam,” dedi beyaz sakalli olam, “Size en kolay soruyu
hazirladik. Ciinkii bugiine kadar ETH’ya giren tiim Tiirk 6grenciler ¢ok basarili oldular ve okulumuzu
tiim diinyada onur duyulacak sekilde temsil ettiler. Ayrica tigiimiiz de ¢esitli zamanlarda Tiirkiye’de
bulunmusuz ve iilkenizden ¢ok giizel amlarla ayrilmisiz...”

Benim ayaklarim yerden kesilmisti. Neredeyse, “Tesekkiir ederim,” deyip ¢ikmak
durumundaydim... Bdyle sinav olur muydu? Yine dort ayagimizin iistiine diisiip, tabiri amiyaneyle
‘yirtmustik’. ..

Adam yerinden kalkti, 1listigim siranin ontine geldi. Elinde bir tiip vardi. Tipiin i¢inde de turkuaza
yakin renkte bir toz... Yerine giderken soruyu sordu, “O tiipiin i¢inde bir tuz var Herr Saydam. Sizce
ne olabilir?”

Zink diye kalmisim...
Ben tlipe bakiyordum; tiip de bana...

Adam durmadi. Bana ac1 verecek bir yakinlikla yardimer olmaya basladi. “Biliyorsunuz, bu tuz bir
metal hidroksit ile kuvvetli bir asidin birlesmesinden olusmustur...”

Bende tik yok... Oyle bir durdum ki sallamam da miimkiin degil. Hayatimda laboratuvar ortanunda
calismanmisim ki!... Lisede laboratuvara inerdik tabii. Ancak Best (kimya hocasi) tahtanin oniindeki
tezgahin iizerinde kendi kendine deneyler yapar, bize anlatirdi... Hepsi o...

Beyaz sakall1 zat devam ediyordu iskenceye:
“Hadi size asidin de ne oldugunu sdyleyeyim: Siilfiirik asit... H2SO4...”

Fikradaki gibi... Hani adam sormus: “Sicak yerleri sever, sominelerin 6niine uzanir, nur mur diye



uyur, miyav miyav diye bagirir. Hangi hayvandan s6z ediyoruz?” Karsisindaki “Timsah!” demis...
Bizimki o misal olmak {izere...

Benden yine ses yok...

Adam dayanamadi. “Herhalde heyecanlisimz Herr Saydam. En bilinen tuzdur c¢ilinkii bu. Ben
sOyleyeyim: Bakir siilfat. Peki, simdi sunun iyonlarim ve elektron degerlerini tahtaya yaziverin.”

Zar zor yazabildim. Ikinci soru birinciden daha basitti: ”Yarim litre kadar saf suya 10-15 gr.
sodyum parcgacig atarsak, nasil bir reaksiyon olusur ve suyun pH degeri tahmini ne olur?”

Adamcagiz bir tek, “Sodyum hidroksit ve 10,” dememisti. Onu benim demem gerekiyordu. Birinci
soruya Oylesine takilmistim ki, agzzmdan sodyum hidroksit yerine potasyum hidroksit ¢ikivermesin
mi! Ortada oturan gen¢ hoca hi¢ bozmadan “O zaman tahmini pH degerini de sdyleyiverin” dedi.
Neyse onu bildim bakin...

“Cikabilirsiniz,” dediler. Ciktim.

Sonuglar bir hafta sonra agiklandi. Tek bir kagit... Uzerinde yiiz kiisur isim yazli... 25 puan alnus
olan son kisi 30’uncu sirada. Altinda kalinca bir ¢izgi var. Kalin ¢izginin hemen altinda 31’inci
sirada benim adim yazili. Yaninda da aldigim puan: 24...



IKi...

Aradan bir y1l gegmisti. Bern Universitesi’ne girmeyi basarmistim. Ne okuyordum? Kimya... Hep
diistinmiisiimdiir; o dramatik sinavdan sonra Bern’de ne okumak isteyecegim konusunda babam
tarafindan tamamen serbest birakilmis olmama ragmen neden gidip ille de kimyayr se¢gmistim acaba?

Bugiin dahi gercek gerekgesini bilmem. Agabeyim aym iiniversitede Iktisat-Sosyoloji okuyordu.
Bana da ¢ok 1srar etmisti, “Sen de gel bu fakiilteye,” diye... Hayatim ne kadar kolaylasirdi aslinda.
Hem onun a¢tigt yoldan gidecektim hem de tamidigi hocalarla benim de zaten sohbetlerim
baslamusti...

Hayir... Ben inat etmistim: “Kimya okuyacagim. Yamnda da fizik ve matematik.” Fizik tamamdi da,
ilaveten bir de matematik dersleri alanlara fakiilte tarihinde rastlanmanmusti. Cok basit bir nedeni
vardi. Kimya-biyokimya okuyacaklarin mineraloji-kristallografi alacaklar1 varsayilmis, ders
programlar1 ona gore hazirlanmisti. Bunun disina ¢ikmak teorik olarak miimkiindii; ancak dersler dyle
bir ¢orba olup ¢akisiyordu ki, devamsizliktan ¢cakmamamz miimkiin degildi.

Ik defa o zaman kafama dank etmisti: Ka@it {izerindeki ozgiirliikler, kAgit iizerinde kalmaya
mahk(imdur... Onlara inanip da yol alanlar, bir yerlerde mutlaka yollarim kaybederler...

Notlarim ilk sémestrlerde bir hayli yiiksekti. Bagvurdum, burs kazandim. Aylik 600 Isvigre Frang.
Belli bir yasam standardi tutturmam ic¢in ¢alismam gerekiyordu. Bugiin gibi hatirlarim, yillarca
Alhambra Sinemasi’nda yer gostericiligi, Esso benzincisinde ‘garajistlik’ (tamirci cirakliginin
kibarcasi), jeolojik arastirmalar yapan firmada soforliikk ve teknik elemanlik, bir plastik torba
isletmesinde lojistik hizmet (nakliyeciligin kibarcasi), Wander fabrikasinda is¢ilik ve nihayet poliste
terclimanlik...

Cesitli ekonomik ve sosyal diizeydeki bu isler, benim diinya durusumda herhangi bir ciddi
degisiklige neden olamamusti. Kendime duydugum asir1 giivenden ve kendimi kaptirdigim
megalomaniden en ufak bir eksilme s6z konusu degildi. ..

Hala her konuda, -rahmetli Ugur Mumcu’nun dedigi gibi- “bilgi sahibi olmadan fikir sahibi”ydim
ve herkesin ¢ok biiyiik cabalar harcayarak biiyiik emeklerle ya da maddi manevi bedel 6deyerek elde
edebilecedi ‘kiymetlere’ ulasmak benim i¢in isten bile degildi...

Biitiin hatalarin, hayati ciddiye almamamn, hormonlu 6zgiiven yiiklii megalomanik durusun, tiim
zaaflarin bedellerini, faturalarin1 zaman iginde birer birer 6demem gerekecegini ileride anlayacaktim.
O donemde yasadiklarimin ‘Oncii sarsintilar’ oldugunu bilmem olas1 degildi.

O zamanlar ‘sosyal simariklik’ hakkinda en kii¢iik bir bilgim yoktu ve tabii ki i¢ginden ge¢mekte
oldugum ‘hali’, durup soyle bir ‘okuyacak’ herhangi bir birikime de sahip degildim. Isin ac1 tarafi,
gerekli bilgi ve birikime dibine kadar sahip oldugumu samyordum...

skeskesk
O sirada Bern’de 1yi Almanca bilen pek fazla kisi yoktu. Bizimki de fena sayilmazdi dogrusu... O

nedenle Bern trafik polisinin, ehliyet sinav kagitlarini Tiirkgeye terclime ettirmek istediklerinde gelip
beni bulmalari, kelimenin tam anlamiyla ‘hasbelkader’ bir durumdu...



Ote yandan isin parasi ¢ok iyiydi. Hemen kabul ettim. Giinlerce ve haftalarca ugrastim. Terciime
kokmayan, giinliik hayattan kopuk olmayan bir Tiirkce ile bu isi kotarabildigimi santyorum...

Bu arada benim de Tiirk ehliyetimin gegerliligi bitmisti. Sinava girip bir Isvicre ehliyeti almam
gerekiyordu... Onca yildir araba kullamyordum. Direksiyon sinavi ¢antada keklikti. Yazili sinava ise
girmeme gerek kalmadan ehliyeti vermeliydiler. Her sey benim elimden ge¢misti zaten. Tiim sorulari
ve yanitlarini biliyordum...

Milletin haril haril ¢alistigr kitabin yiiziine dahi bakmadan sinavin yolunu tuttum. 30 dakika olan
sinav siiresinin tamamini kullanmadan kagidi 6-7 dakika i¢inde doldurup ¢iktim...

Havam yerindeydi...

Ertesi giin terclime calismalar1 i¢in biiroya gittigimde beni tamyanlarin agzint bigak a¢cmiyordu.
Hepsi bir sekilde bakislarim benden kagiriyordu. Bir seylerin ters gittigi belliydi. Sefim kalkti,
yamma geldi. Elinde benim kagit... Hi¢ yapilmayacak seyi yapti, sinav kdgidim masamin iistiine
birakti; herhangi bir sey sdylemeden dondii gitti...

Toplam 4 sayfa A4... Yanlis hatirlamiyorsam hepsi 4’er puan degerinde, fotograf veya grafik
anlatim esliginde 25 soru sayfalara yayilmisti. Sinavi ge¢mek icin en az 70 almamz gerekiyordu.
Benim kagidi hemen ¢evirip ilk sayfasinin sag list kosesine baktim: 40(!)...

Olacak 1s degildi. Cakmistim. ..

Yiiziim ne hal almissa, oniine gelen beni teselli etmeye c¢alisti. Hirs basmusti beni... Hemen ikinci
simnav i¢in bagvurdum. Kim duyduysa dalgasimi ge¢iyordu. “Hem aslinda sorulari bil, hem aym
sorulardan sinava girip ¢ak!...” Olacak is degildi...

Ikinci sinav birinciden daha da vahim bir sekilde sonuglandi: 35(!)...

Biiroda kimselerin yliziine bakamiyordum. Disarida da kimse konuyu a¢cmasin diye ciddi c¢aba
harciyordum... Yazili sinava, 40’1n, 35’1in listiine iki defa daha girip yine ¢akmistim...

Sonunda sef masama geldi ve o Hollywood climlesini kurdu: “Herr Saydam, sizinle konusmamiz
gereken bir konu var!”

Hollywood’da bu climle edildi mi, arkasindan hayirli bir sey gelmezdi.
“Buyurun,” dedim.

“Herr Saydam, bizim biironun tiim trafik subesinde itibar kaybetmesi bir yana, eger bir kez daha
cakarsaniz, sizin bir psikiyatra sevk edilmenizi istemek zorunda kalacagiz. Bu kadar basit bir sinavda
5 kere ¢akan birinin ruhsal sorunu olacag diisiiniilmiis olmali, boyle bir kural konmus. Liitfen ciddiye
alin su sinavi...”

Ancak o zaman o kiiciiciik kitab1 alip okumaya basladim. Tam dort saat siirdii. Ertesi giin tekrar
girdim sinava ve 95 alip gegtim.



Us...

Ortak yanlarini bulacagimuz iigiincii olay da Goethe Enstitiisii’niin Istanbul subesinde geldi basima.
Alman olmayanlara Almancay1 en iy1 sekilde 6gretmek konusunda diinyada bir numara olan Goethe
Enstitiisii’'nde uzunca bir siiredir ders veriyordum. MNF (Mathematisch Naturwissenschaftliche
Fachsprache) dedikleri ‘Matematik ve Fen Bilimleri Mesleki Dili” odakli bir Almanca egitimi
verebildigimi ve orta derece Almanca egitiminin temel disiplini g¢ercevesinde dersleri
siirdiirebilecek kapasiteye sahip oldugumu diisiindiikleri i¢in, el {istiinde tutuyorlardi beni.

Ogrencilerin de en sevdikleri hocalar arasinda yer aliyordum. Haftanin bes giinii 17.00’den sonra
gidiyor, 21.00’e kadar calisiyor ve Milliyet’te aldigim paranin dort katini kazanmyordum.

Keyfim yerindeydi. Ta ki, enstitii miidirii, “Herr Saydam, Mittelstufe (orta derece) sinavina siz de
girsenize; sizin i¢in bir deneyimdir. Ogrencilerinizi hazirladigimz sinavin nasil bir sey oldugunu daha
1yl anlamamza yardimci olur,” diyene kadar...

Ne vard1 ki bunda? Ingiliz ve ABD’lilerin deyisiyle Piece of Cake, bizim deyisimizle “Cantada
Keklik”...

Girdik sinava. Ug giin siirdii. Yazil1 ve sozlii boliimleri vardi. Ve ben sinav sonuglarim goriince bir
kez daha yikildim... Cakmamistim tabii ki bu sefer ama, normal olarak 100 iizerinden rahatlikla 100
almam gereken basit bir sitnavdan ancak 80-85 aras1 bir puan elde edebilmistim. Ne ayip seydi...

Biitiin havam sonmiis, karizmam yerlerde siirlinmeye baslamusti...



‘Yedi Oliimciil Giinah’

Bu ti¢ olayin ortak yanini yillar sonra ‘okuyup’ ¢ozebilecektim. Basima gelen bu ve benzeri pek ¢ok
‘durumun’ ortaya ¢ikmasim tetikleyen ‘en kiiciik ortak bolenin’, daha dogrusu hepsinin arkasindaki
belirleyici zaafin, bes harften olusan tek bir kelime i¢inde gizli oldugunu kesfettigimde, geri doniip o
‘gaflar1’ engellemek icin artik ¢cok gecti. Bu basit fakat tehlikeli s6zciik, bir onceki boliimde de kisaca
degindigim “kibirdi...

Hiristiyan inancina gore her tiirli melanetin baslangict olan ‘yedi olimeil ginah’tan biri.
Bazilarma gore ilki... Dante Alighieri de /lahi Komedya’sinda, edebi bir solen halinde anlattigy Yedi
Oliimciil Giinah’ta ilk siray1 ‘kibir’e verir.

Bertolt Brecht’in sozlerini yazdigi, Kurt Weill’1n miiziklerini besteledigi, olaganiistii tiriinler ortaya
koymus bu ikilinin son kez bir araya geldigi ‘sarkili bale’ Yedi Oliimciil Giinah’ta, tiim iliskileri,
iletisimi, dostlugu, aski, saygiy1 yerle bir eden, 6zel miisteri iliskilerinde ise saglam bir zehir gorevi
goren bu yedi giinah ¢ok etkili bir yaraticilikla ortaya konmustu.

Hem Lotte Lenya’dan hem de Milva’dan ¢esitli boliimlerini dinleme ve iiretildigi anadilde izleme
ayricaligini elde ettigim i¢in kendimi ¢ok sansli saydigim bu gosterinin ad1 Kiigiik Burjuvalarin Yedi
Oliimciil Giinahi olarak da bilinir. Zaman igerisinde her biri seytani bir varlikla iliskilendirilen bu
glinahlar1 sadece Hiristiyan aleminde degil, tiim insanlik kiiltiirlinde ‘ayirict’ tutumlar olarak kabul
edilir.

Yedi giinah soyle siralamr: Kibir, Cimrilik (gozii doymama), Sehvet, Kiskan¢lik, Oburluk
(acgozliiliik), Ofke, Tembellik (miskinlik). ..

Inang sistemi bunlarin arasinda bir hiyerarsik yap: kurmaz. O nedenle hangi sirayla soylendigi
onemli degildir. Her ne kadar Brecht eserde Miissigang ist aller Laster Anfang (Her tiirlii melanetin
bas1 tembelliktir) dese ve yedi oyundan ilkini ‘tembellige’ ayirmis olsa da, Hiristiyan alemi, 6rnegin
tembelligi oburlugun ya da sehveti 6fkenin 6niine koymaz...

Bati, referanslarim Hiristiyanliktan alirken bizim referanslarinuz dogal olarak Islamiyet
kaynaklidir. ‘Ortak ruhi sekillenmemizin® dayandig kiiltiir ve degerler, bizim i¢ine dogdugumuz ve
se¢im yapma sansimuzin bulunmadig kayitlar halinde benligimize yerlesir. Her ne kadar daha
sonralart bazilarimiz Hiristiyan deger sisteminden kiiciik ‘etkilesimlere’ maruz kalmus olsalar bile
son tahlilde 6zlerine doniiverirler. isteseler de donerler, istemeseler de. ..

Haddimizi bilerek fazla derine dalmadan, 6zetle altin1 ¢izmeye ¢alisirsak, bizim referanslarimizin
temelinde yatan Islamiyet’te ‘6liimciil giinah’ kavramn yok. Diicane Ciindioglu vasitasiyla, Ahmet
Avni Konuk ¢evirisiyle Gelenek Yayinlari’ndan ¢ikmus olan Aziziiddin Nesefi’nin Insan-1 Kamil adl1
basyapita basvurmak sart olmustu. Islamiyet zaten 6liim ve dehset sacan bir inang sistemi degildi.
Allah adina ‘as1p kesecek’ ruhban simfi da yoktu...

Bir de Allah zaten her seyi affediyordu. Yeter ki hata anlasilip ondan doniilsiin ve pismanlik i¢inde
Allah’a affedilmek tlizere ‘yakarilsin’... Bir tek, o iki glinahin vebali ¢ok agirdi. Kul hakki yemek ve
sirk; yani Allah’a es ve/veya ortak kosma... Bir de gizli sirkten s6z ediliyor. Gizli putlardan... Bu tiir
glinahlar1 da ti¢ baslikta topluyorlar:

Bir: Taleb-1 mal (miilk)



fki: Taleb-i cah (makam, sohret, mevki, baskalarimin yerinde gdzii olma)
Ug: Taleb-i arayis-i zahir (dis goriiniise 5Snem verme)

Bizim zaman zaman kullandigimiz (obsesyona benzer) bir ‘tasallut’, burada mal miilk diiskiinliigii,
her seyi ona tabi kilma ve onu 1srarla talep etme veya kariyeristlik ya da dis goriiniisiin iktidarina
kendini tam anlamuyla kaptirma olarak tezahiir ediyor...



Gostergeleri iyi okumak lazzim

Yukaridaki yaklasimu biraz derinlestirecek olursak, tasavvufun ummamnda her an kaybolup
gidebiliriz. Tekrar konumuza doénelim. Ozel miisteri ve es kaybetmenin temel nedenlerini saptadik.
‘Hastalig teshis’ ettik. Simdi de bir kez daha ortaya ¢ikmasi s6z konusu oldugunda ‘okuyabilmemiz’
i¢cin hangi emarelere (semptomlara) dikkat etmemiz gerektigine bakalim...

Hangi davrams bicimleriyle karsilastiginizda es ve/veya oOzel miisterinizi kaybetmek iizere
oldugunuzu diisiinmelisiniz? Ciinkii, s6z diizeyinde belirtilen ya da tammlanan hi¢bir fikir, duygu ya
da durumun gergekle yakindan uzaktan ilgisi olmayabilir. Hz. Mevlana’nin linlii s6ziindeki gibi “Soz,
gergegin golgesidir, parca-bugugudur”. Peki, nedir o Bertolt Brecht’in kullandig1 bi¢imiyle bireysel
ve/veya toplumsal ‘gestus’ ornekleri?

Bir: Dipnot. Kendisiyle ya da yaptig1 seylerle ilgili siirekli dipnot vermek. Genellikle “Aslinda
ben”, “Oysa ben”, “Nitekim ben”, “Acik¢a sdylemeliyim ki ben”, “Ben var ya ben...” gibi giris
kaliplarindan sonra gelir.

Iki: Kendisiyle ilgili getirilen tammlar. Bu da dipnotun bir tiiriidiir; digerinden farki, ‘hiikiim
climleleri’ igermesidir. “Ben hi¢ kiskang degilimdir”, “Siyaseti ¢ok iyi bilirim”, “Yeri geldiginde

koydum mu oturturum”, “Ben ¢ok iyi dinleyiciyimdir” gibi...
Uc: Dinlememek. Dinleme hasletinden yoksun olanlar i¢in ¢ok hos bir durum érnegi verirler:

Adam anlatmus, anlatnmg, anlatmus; susmak bilmemis... Sonra bir ara duracak olmus.
Karsisindakine demis ki, “Yahu hep ben konustum. Biraz da sen kendini anlatsana kardesim. Mesela,
son makalemi okudun mu?” Cok konusmak iizerine ne kadar bol deyis, espri, fikra vardir... Bu
konuda edilmis en derinlikli laflardan biri Nazim Hikmet’in Taranta Babu’ya Mektuplar adl1 eserinde
gecer. Fagsist Italya’dan, ayr1 kaldign Habesistan’daki sevgilisine mektuplar yazan delikanl1 soyle der:
“Mussolini ¢ok konusuyor Taranta Babu; ¢ok korktugu i¢in ¢ok konusuyor...”

Dort: Siirekli hazirliksiz yakalanmak. Partneriniz (6zel miisteri de bir tiir partnerdir) istediginiz
aksiyonu almamaya baglar ve her seferinde ‘hazirliksiz yakalanmay1’ ¢cagristiran bir bahanesi mutlaka
vardir. En tipig1 “Size/Sana haber vermeyi unutmusum” olarak bilinir. Esler arasinda “Basim agriyor
-kadindan erkege- ya da ¢ok yogunum -erkekten kadina-" bahanelerinin yayginligi da fena sayilmaz.

Bes: Siirekli savunma. Karsinizdaki, tam da futbolda oldugu gibi geri cekilir ve getirdiginiz her
oneriye bir bahane iiretir; kendisiyle 1lgili kiiclik bir oneri getirmeyi bir kenara birakin, elestirinin
esamesine bile tahammiil edememeye baslar. Hani bizim sik sik tekrarladigimiz gibi, “Esinizi
ve/veya miisterinizi kaybetmek istiyorsaniz, onu degistirmeye calisin” diisturu burada tikir tikar
calisir.

Altr: Beni oldugum gibi kabul et tavri. Bu tavr1 daha 6nce de belirtmis oldugumuz, ‘yollar1 ayirma’
durumunun (diversity) baslangic adinmu olarak kabul edebiliriz. Ciinkii siirdiiriilebilir 1liski
bigimlerinin ‘olmazsa olmaz’1 James Grunig’in iletisim diinyasina armagan ettigi kuramda ifadesini
bulan “Cift yonlii simetrik iletisim”dir.

Bu kavram ozetle, “Hedef kitlelerinizde su veya bu anlayis, aliskanlik, davrams degisikligini
yaratmaya c¢alisirken, onlarin sizden beklentileri dogrultusunda sizin de degismeyi bastan kabul



etmeniz” seklinde aciklanabilir.

Bu noktada ortada bir ¢eliski varnms gibi goriilebilir. Hem degiseceksiniz, hem de degismeye
direnecek, daha onceki boliimlerde ifade ettigimiz gibi tutarli olacaksiniz; hem degistireceksiniz hem
de degistirmekten kaginacaksiniz. Bu nasil is?

Bunlar aslinda birbirleriyle ¢elismez. Diyalektikte ret ve kabuliin bir arada olabilmesi nasil ¢elisik
bir durum olusturmaz, tersine zitliklar birbirlerinin varliginin altim ¢izerse, ‘ret ve kabul’ de bir
arada bulunarak iliskinin canliligim saglar.

Yalniz bir kosulla... Eger, “Ugiincii bir noktada bulusmak” iizere birlikte, kendimizi, birbirimizi ve
icinde bulundugumuz diinyay1 ‘yeniden iireterek’ ruhun, aklin ve bedenin ‘tekdmiiliinii’ saglamayi
basarabilirsek. ..

Peki, nedir “Ugiincii Nokta” adim verdigimiz ‘yaklasim’?..

‘Gestalt Terapisi’nin babas1 Fritz Perls demis ki: “Kendi 6liim acimiza katlanabilmemiz ve yeniden
dogmamz kolay degildir.”

Perls ‘yeniden dogum’ derken sunu kastediyor olabilir mi acaba:

Bizim disimuzdaki diinyanin, bizim irademizin disinda olusturdugu kayitlarla diisiiniiyor, hissediyor,
karar veriyoruz. Bu ise biiyiik olasilikla insamn mutsuzlugunun temel nedenini olusturuyor. Yoksa
insanlik bu kadar mutsuz, yalniz ve yolunu kaybetmis olmazdi. Ote yandan ruh ve davrams bilimleri
insamin esenligi i¢in o kayitlardaki ‘arizalari’ tespit etmeye ve gerekli ‘diizeltmeleri’ yapmaya
odaklanmazlardi.

O halde belki kayitlarimuz1 karsilikli olarak reddederek (bunun i¢in tabii ki 6nce onlar1 kabul
ederek) ikimize de tam olarak ait olmayan ‘{li¢lincii bir noktada’ birlikte olusturacagimiz yeni
kayitlarda bulugsmayr ve oradan sonraki yolculugu birlikte yapmay: ‘arayabiliriz’...

Bizim ‘Ugiincii Nokta’ ile ‘Grunig’in ‘¢ift yonlii simetrik iliski’sinin (degistirirken degismek)
bulustuklari yer, ret ve kabuliin i¢ ice gectigi yasam dinamigi olmasin?

Biitiin bunlar belki bir baska kitabin konusu olabilir. ..

Yedi: Bireysel ve toplumsal sefkatin azalmasi: Esin ya da 6zel miisterinin, sizin ona gosterdiginiz
‘0zen’ ve ‘ilginin’ bir benzerini size gostermesi 1sin en 6nemli ‘ayaklarindan’ biridir. Bu konuda en
ufak bir azalma dahi ‘alarm’ gorevi gérmeli ve derhal gereken rota diizeltme hareketlerinin (course
correction) devreye alinmasi gerekliligine isaret olarak kabul edilmelidir.

Biitiin bu ‘isaretlerin’ disinda bir baska 6nemli unsur daha var. Onu herhangi bir checklist’ten
1zleyemezsiniz, ancak hissedersiniz. ..



“Kizzm1 begeniyor musun?”

Bern’de Alhambra Sinemasi’nda yer gosterici olarak (kibarca plasiyer deniliyordu) calistigim
yillarda kentteki biitiin sinemalar i¢in gegerli olan {licretsiz giris kartim vardi. Haftada en az on film
izliyordum. Once se¢meden bilingsizce; sonra bilerek, siraya ve kategorilerine yerlestirerek. Kendi
calistigim sinemada oynayan filmleri ise gosterime girmeden izlemek zorundaydik. Hizmet ederken
goziimiiz kayip dikkatimiz dagilmasin diye... Shenandoah da dylesine ‘zorunlu’ izledigim filmlerden
biriydi. Hani High Noon falan gibi Western tiiriiniin en iyilerinden biri oldugu da sdylenemezdi. Her
ne kadar sinema tarihi i¢inde bir yer verilse de siradan bir kovboy filmi olarak kalmis aklimda.

Ancak Oyle bir sahne vardi ki, bugiine kadar tek bir karesi bile aklimdan ¢ikmadi. O son derece
basit gibi goriinen fakat insamin derinlemesine diislinmesini saglayan diyalogu ve unutulmaz kilit
mesajtyla hep yan1 bagimdaydi. ..

Basrolde James Stewart oynuyordu. Hos da bir kizi vardi Stewart’in. Kiz, gonliinii yakisikli bir
subay adaymna kaptirmusti. Delikanli subay ¢iktigi giin Kuzey-Giiney Savasi’na katilmak tizere
cepheye gonderilme emrini almisti. Iki geng bir an 6nce evlenmeyi planliyorlardi.

Romantik bir yaz aksanminda Stewart ¢iftlik evinin verandasinda oturmus piposunu tiittiiriirken
delikanl1 biitiin cesaretini toplayip kendisini miistakbel kayinpederinin Oniine atarak, magrur ve
heyecanl1 bir sekilde kizina talip oldugunu soyler.

James Stewart piposundan birka¢ nefes c¢ektikten sonra ay 1s1@inda mavimsi bir renk almis olan
bozkira uzun uzun bakar ve sorar delikanliya:

- Kizimm begeniyor musun?

- Kiziniza as1g1im efendim. ..

- Onu sormadim. Kizimi begeniyor musun?

- Kizimz1 ¢ok seviyorum, efendim...

- Onu da sormadim, delikanli. Tekrar sorayim: Kizimi begeniyor musun?
Oglan ¢aresizdir. Bagim One eger ve titrek bir sesle sorar.

- Efendim, sevmekten 6nemli midir begenmek?

- Hem de nasil... Sevgi dedigin, ask dedigin ne ki? Ne kadar sularsan sula, Omiirleri surada
gordiigiin c¢icekler kadardir; bir mevsim... Oysa begenmek saygiy1 getirir beraberinde ve bir 6miir
siirebilir; surada gordiigiin cam agaglar1 gibi... Ve o agaglar ayakta tutar iliskiyi, ask degil... Kizim
seni begeniyor delikanli; sen de onu begeniyorsan, yolunuz agik olsun.

Oglamin, atina atladig gibi miithis bir seving ¢iglig1 atarak karanligin i¢inde kaybolusu vardi ki,
bugiin gibi aklimdadir...

Siradan bir kovboy filmi, bana ¢ok sik kullandigimiz kavramlarin ne kadar farkli anlamlari
olabilecegini gostermisti. Sonraki yillarda, zeka ile aklin, iliski ile iletisimin, Costumer ile Client’1n,
imaj ile alginin, PR ile publicity ve propagandanin, slogan ile mesajin, sikayet ile krizin, kamu
diplomasisi ile devlet diplomasisinin (ve benzeri kavramlarin) olduklar1 gibi kabul edilmeyip,



aralarindaki iliskilerin ve farklarin sorgulanmasi gerektigini idrak etmistim. Boylesi bir sorgulama
refleksini edinmeye ¢alisirken Shenandoah filminin o yalin sahnesi bana hep 1s1k olmustur. ..

Bir iliskinin nereye dogru gittigine isaret eden gostergeleri okurken, gozle goriilemeyecek ancak
‘hissedilebilecek’ yalin ama ¢ogu zaman gozden kacabilen unsur iste buydu: ‘Begenmek’. ..

skekesk

Ozetle bu boliimiin basindaki soruyu yanitlamaya ¢alisirsak, sunlar1 sdyleyebiliriz:

En hizli cakilma, begenmenin, sayginmin yitirildigi yerde ortaya ¢ikar. Kamu vicdammn reddettigi,
kiiltiir ve deger ortammnin ‘giinah, yasak, kabahat, ayip’ saydigi davranms kaliplarimin celiskisi
sonucunda basta kibir olmak iizere olusacak her tiirden obsesyon, tasallut, yollarin bulusmamak tizere

ayrilmasim ve dolayisiyla ugagin burnunun yeniden kaldirilmasim imkansiz kilabilir ve iliskide
‘cakilmak’ ka¢inilmaz hale gelebilir...



Soru 8
‘Dinlememek’ ve ‘dinletememek’ neler
kaybettirir?

Susmak ve bilmek arasinda kurulan denge,



ancak karsimizdakini dinlemekle saglanabilir.



O zaman su soruyu sorabiliriz,



dikkatimiz her an dagilmaya bu kadar miisaitken,



dinleme isini adam gibi yapip yapmadigimizi nasil anlayacagiz?



Ne zor seydir dinlemek...

Duymak degil; dinlemek... Hem de aktif dinlemek... Sadece dinlerken ‘aktif dinledigin’ samlsin
diye basim ‘sizi anliyorum’ manasina asagiya yukariya hafifce sallamak degil. Gergekten anlamak

icin dinlemek. Dinledigini kaydetmek. Kaydettigini anlamak. Anladigim islemek. Alacagin
aksiyonlarda kullanmak.

Ne zordur...



Bir dinlesene, kim var smifta...

Okulun ‘patronunun’ adim duydugumuzda bir hayli sasirmustik. Kendisini  gordiigiimiizde
saskinligimiz iki katina ¢ikti. Karsimizda ¢ok asina oldugumuz biri duruyordu...

Halkla iligkilerin uygulamaya dayali egitiminin eksik oldugunu tespit edip duruyorduk o yillarda.
Orsa lletisim Damsmanligi’nin sahibi, ileride kendisiyle ICCO’nun uzantist olan Iletisim
Damsmanligi Sirketleri Dernegi’nin (IDA) ve medya ol¢iimlemesinde cigir acacak PRNet’in
kurulusuna oOnayak olacagimiz Salim Kadibesegil’le saglam bir 6zel okul bulmak ig¢in kalkip
Londra’ya gittik.

Randevu aldigimuz okullardan biri de, sonradan anlasip IDA’min bir énceki asamas1 olan Halkla
Mliskiler Damsmanligr Sirketleri Kurulusu (Public Relations Consultancies Inc. Of Turkey) PRCI’1n
denetiminde Istanbul Subesi’ni agtigimuz London School of Public Relations (LSPR) idi...

Yoneticisinin adim duydugumuzda Salim’le birbirimize bakip giiliismiistiik. Adamcagizin ad1 John
(Joe) Dalton idi. Red Kit’teki Dalton biraderlerin en kiigiigii yani... Londra’daki merkezinde
kendisiyle karsilastigimizda Salim’le oldugumuz yerde kalakalmistik. Bizim Joe Dalton’un da boyu
Red Kit’teki adasiyla asag yukar1 aymydi. Cizgi romandaki gibi bir gencti. Girisken ve cin gibi...

Aninda is1 bitirdi, anlagsma saglandi; ii¢ ay sonra egitime baslamak lizere hazirdik. MPR, Capitol,
Orsa, Bersay, Zarakol’un katilimiyla ilk adimu atilan PRCI yonetiminde egitim basladi. Tabii ki,
egitimleri vermek de oncelikli olarak bu sirketlerdeki deneyimli arkadaslara diistii. Biz de kagmadik
gorevden.

Sisli’deki bir dil kursuyla 1sbirligi i¢inde egitimler baslad.

Ik dersim... Simfta kimlerin oldugunun listesini verdiler. Otuz kadar dgrencimiz vardi. Program
birebir LSPR’1n miifredatina goére olusturulmustu. Uygulama agirlikliydi. Sekretaryadaki arkadaslar,
kayit yaptirmus olan katilime1 6grencilerin kim oldugunu, hangi sirketlerden geldigini egitmenlere tek
tek anlattilar.

Adam gibi dinlesene. ..
Hayir!...

Simifa bir heyecan daldim... Basladim 6rneklerden yola ¢ikarak kuramlar lizerine kelam etmeye,
pratik ¢oziimlemeleri sinifla birlikte olusturmaya. ..

[k saat miikemmel gecti. Hem egleniyor hem dgreniyorduk. ikinci saatte islemeyi planladigim konu
‘Tutarlilik-Siireklilik-Yaraticilik® ticlemesiydi. Bu liclemeye, kolay akilda kalsin diye, ‘Consistency,
Continuity, Creativity’den yola cikip, ‘3C° adim vermistim. O gilinden sonra ¢ok daha dikkatlice
anlatacagim ornek Rolls-Royce’un Tiirkiye relansmani etkinligiydi...

Sinifta once olayr anlattim: “1997 yilinda Rolls-Royce’un Tiirkiye temsilciligini iistlenen kurulus
bunu bir etkinlikle kamuoyuna ve hedef kitlesine duyurmak istemisti. Higbir masraftan kaginmayarak
bir tamtim kokteyli diizenlemisti. Etkinligin bir yerinde, 151k ve ses efektleriyle birlikte Rolls-Royce
belirecek ve i¢inden bir Uinlii ¢ikacakti.

“Kim ¢ikt1 sizce arabanin i¢inden?”” diye sordum sinifa... Kimse dogru cevabi1 bulamadi. Sonra ben



kimin indigini sOyledim: “Charlie Chaplin kiligina girmis Levent Kirca...”

Sinifta olayin analizini yapmaya basladik. Sorularla konuyu acip simfa ¢oziimleri buldurmaya
calistm. Etkinlik yaraticilik acisindan kusursuzdu. Ancak tutarlilik acisindan simifta kalmusti.
Siireklilik de zayift1. Clinkii bu konsept siirdiiriilmemisti. Herhalde Levent Kirca’nin bu {iriin i¢in pek
‘tutarli’ bir se¢im olmadig fark edilmisti.

Ikinci saat de boyle gecti. Ugiincii derse girdigimizde aklima geldi. Simfla heniiz ‘tamsamanustik’.
Aslinda yanlis bir sey yoktu. Yonetti§im pek ¢ok calistayda once biraz yol alir, ondan sonra
katilimcilarla tamsma seremonisine gegerdim.

Arka siralardan baglayarak arkadaslara tek tek s6z verdim. Adlarini, hangi sirkette ne kadar
zamandir ¢alistiklarimt ve bu egitimden ne beklediklerini sordum. Cok nitelikli bir gruptu. Hepsi 1yi
egitimli ve iletisime Onem veren sirketlerde calisiyorlardi. “Bu sOmestr kolay gececek” diye
gecirdim icimden. Bu arada en 6n siraya gelmistik. On siranin ortasinda oturan dort kisinin (ii¢ kiz,
bir erkek) uzunca bir siiredir keyiflerinin kagmis oldugunu fark etmemek miimkiin degildi. Ya
aralarinda bir sey gecmisti ya da benim sdyledigim bir seyden rahatsiz olmuslardi. Onlar1 sona
birakmam biraz da bu yiizdendi. lyice zaman ayirmak istemistim.

Birincisi kendisini takdim etti. Rollse-Royce etkinligini diizenleyen sirketten geliyordu. “Eyvah!”
dedim i¢cimden...

Ikinciye yoneldim. O da kendisini takdim etti. Sonra ¢alistif1 sirketi soyledi. Tahmin edebileceginiz
gibi birinciyle aynm yerde ¢alistyordu. Kagcimlmaz gergek ortaya ¢ikti. Dordii de o sirkettendi... Simf
i¢inde kendilerini nasil hissettiklerini tahmin etmek zor degildi.

Bu dort gencin kalbini kazanmak i¢in ¢ok ¢aba harcadim. S6yledigim dogru olsa bile her dogruyu,
her yerde herkese soylememek gerektigini bilmeme ragmen basiretim baglanmusti sanki... Bana
verilen bilgileri adam gibi dinleseydim, onlarca 6rnek varken gidip bu genglerin kendilerini bu kadar
kotl hissetmelerine neden olacak bir 6rnegi secer miydim hig?

O genglerle zaman icinde orada burada karsilasttm. Her defasinda mutlaka bana o giinii
hatirlatacaklar ve kendilerini hep “Hani LSPR’da bizi herkesin ortasinda elestirmistiniz” diye takdim
edeceklerdi... Hem esprili hem de bir nebze de olsa ‘rovansizm’ hazzi tagiyan bir iislupla...

Yerden goge hakliydilar...



Dinlemeniz de yetmeyebilir

Bazen baskasinin aldig bilgiye sirtimizi donmeniz gerekebilir. Siz onu dinlersiniz de, ya o birinci
elden bilgiyi alirken gerektigi gibi ‘dinlememisse’?... O zaman da ¢akilmak isten bile degildir. Hafif
yollu, “Birinci Diinya Savasi’nda Almanya yenildi; biz de yenik sayildik™ gibi olur insan...

Management Center Tiirkiye’'nin olaganiistii basarili Genel Miidiirii, kendisinden c¢ok sey
ogrendigim, pek cok yakimm gibi hasta bir Fenerbahceli olmasi disinda neredeyse her konuda aym
frekansta bulustugumuz sevgili dostum Tanyer Sonmezer bir giin aradi.

- Yeni bir miisteriyle ilgilenir misiniz?
- Tabii. Hangi sirket?

- Danone... Orada, stit bollimiinin basinda bir beyefendi var. Adnan Erem. Cok diizgiin bir
agabeyimizdir. Iletisim konusunda destege ihtiyaci oldugunu diislinliyorum. Sence de uygunsa bir
randevu alip gidelim.

- Tabii ¢ok 1y1 olur da, miisaade edersen su siit 1sin1 once adam gibi bir inceleyeyim...
- Agabey, hi¢c merak etme, sana bomba gibi bir dosya hazirlar yollarim.
Nitekim oyle de yapti. Cok ayrintil1 bir dokiiman seti gonderdi.

Ben dersimi calistm. I¢im disim siit oldu. Hani Ankara’ya Milli Egitim Bakanligi’na YOK
konusmaya gittigim gece nasil YOK yiiklii idiysem, bu kez de “siit yiikliiydiim’...

O giin geldi. Tanyer gelip beni aldi. Gidecegimiz yer Kavacik’ta. ikinci Koprii’yii gececegiz.
Vakitlice ¢ikmisiz yola. Bana bir kez daha siit sektoriinii anlatti. Yol boyunca bildiklerimizin
tizerinden gectik. ..

Binaya vardigimizda, Adnan Bey bizi bekliyordu. Sekreteri hemen odasina girebilecegimizi
soyledi.

Odaya bir girdik ki, ikimiz de buz gibi olduk... Etrafta siitle ilgili tek bir iz yok. Dag tas, raflar,
dolaplar su iiriinleri ve bunlarla ilgili basili malzeme dolu... Tanyer bana bakti, ben Tanyer’e... Su
tirlinlerinin basinda oldugu anlasilan Adnan Bey halimizdeki garipligi fark etmisti.

Biz hemen olan biteni anlattik. Bu gibi durumlarda en yanlis sey, hicbir sey yokmus gibi
davranmaktir. Adnan Bey halimize ¢ok giildii.

“Olsun,” dedi, “hi¢ degilse siit konusunu da 6grenmissiniz. Biz size suyu nasilsa anlatiriz...”
Tanyer, 1liski yonetimi ustasidir. Miithis sempatik bir sekilde o garip durumun iistesinden gelmisti.
Oyle sanmustik...

Adnan Bey o donemde bizimle ¢alismadi. Ancak bunun nedeni bizim ‘geri zekali’ izlenimi yaratan
bir ‘havada’ odaya dalmamiz degildi. Cok kisa bir siire sonra Adnan Bey GidaSa’mn basina gececek
ve pek cok diger iirlin gaminin yam sira Saka ve Deren gibi iki 6nemli markay: biiyiik bir basariyla
lanse ederken ‘Iletisim Damsmani® olarak biz yaninda olacaktik.



Susmak ile bilmek arasindaki denge

Eskiler bosuna “Agir ol da, molla desinler” dememisler. Ya da “S6z giimiisse siik(it altindir...”
Susmak ve dinlemek bilgeligin simgesidir...

Veriden (data) baslayip, malumattan (information) gecip, bilgide (knowledge) bir siire durduktan
sonra insanin varabilecegi en ist diizeydeki tekdmiil noktas1 olan bilgelige (wisdom) uzanan akil
seriiveninde, son asamada ‘konusmak’ neredeyse hig itibar gormez. ..

Peki, buna ragmen neden durmadan konusuruz?

Hem esimizle ¢ok konusuruz hem de 6zel miisterimizle... Kendimizi ifade etme yaris1 i¢indeyizdir.
Bitmek tiikenmek bilmeyen bir yaristir bu... Karsimuzdakini sikan, biktiran; saygisini yipratmaya
neden olan bos bir caba...

Dinlemenin gizemini, ‘es ve 6zel miisteri yonetimindeki’ etkisini kavramaya ¢alismak i¢in yukarida
sOziinii ettigimiz serlivene kisaca goz atmakta yarar olabilir.

Veri, derlenmis ve aslinda hi¢bir anlam ifade etmeyen, kuru ‘malzemedir’. Ornegin Istanbul’un
niifus sayimu sonucu elde edilmis rakamlari...

Bunlarin ‘tasnifi’ sonucu malumat ortaya ¢ikar. Istanbul’da yasayanlarin kag1 kadindir, kag1 erkek,
egitimleri nedir, ka¢ yasindadirlar, nerede otururlar?... Yani demografik Ozellikleri dokmek c¢ok
onemlidir. Ancak bunlar tek basina hicbir ise yaramaz. istanbul’da kag¢ otel oldugunu bilmek, hangi
otelde kalacaginiza karar vermek icin yeterli degildir.

Karar i¢in ne gerekir peki? Tasnif edilmis bilginin yorumlanmus hali... Yani olayr bilgi boyutunda
ele almaya ihtiyactmiz vardir, karar ig¢in... Benzerleriyle karsilastirillmus, gecmis tecriibe ve
birikimlerle donatilarak biitiinlesmis, zenginlestirilmis, gelecek soyutlamasiyla tasarinmu yapilabilir,
yeniden iiretilebilir hale getirilmis; ‘tasnif edilmis, yorumlanmis veri’ yani...

Peki, bilgelige ne zaman ihtiyacimuz olacak ki?

Aslinda bugiiniin diinyasinda bilgelige pek de ihtiya¢ yok, dense yeridir. Yukaridaki tammuyla
‘bilgi’ (knowledge) yeter de artar bile, diye diisiinenlerin sayis1 az degildir.

Hatta biraz daha abartabiliriz. Canliligin yavas yavas yok edildigi, Stephen Hawking’in bir an 6nce
terk edilmesini 6nerdigi, tiim ‘insani degerlerin’ yerlerini yavas yavas -tabir caizse- ‘Yedi Oliimciil
Giinah’a terk ettigi bu diinyada iliskilerin veri ve malumat diizeyinde yonetilmesiyle yetinildigini
diisiinecek olursak, vazgectik ‘bilgelikten’, ‘bilgiye’ erisilebilirlikten ve onun 1518inda ilerlemekten
s0z etmek bile liikks ve anlamsiz sayilabilir...

Bilgeligi aramanuz gereken yer insan akli degil, ruhudur. Goniil, vicdan, ruhun tekdmiilii, hikmet,
hakikat (realite degil) gibi alanlarda dolasmak; ‘mertebesizligin mertebesine’ ulasmaya c¢alismak
gerekir belki de. Bu topraklara hi¢ yabanci olmayan bir kavramdir bilgelik; ancak bilge konusmaz ve
dinler.

Yonetmenligini Emir Kusturica’min yaptigi, miizikleri Goran Bregovic’e ait olan Arizona Dream
adl1 filmde bir sarki var. Iggy Pop soyliiyor. Ad1 da kendisi gibi ¢ok yalin: “This is a film”...



Sozlerinin Ingilizce orijinali ve Tiirkgesi yaklasik sdyle:

This is a film about a man and a fish

This is a film about dramatic relationship between
man and fish

The man stands between life and death

The man thinks

The horse thinks

The sheep thinks

The cow thinks

The dog thinks

The fish doesn’t think

The fish is mute, expressionless

The fish doesn’t think because the fish knows
everything

The fish knows everything

Bu, bir adam ile bir baligin filmidir

Bu, bir adam ile bir baligin aralarindaki dramatik
iligkinin filmidir

Adam yasam ile 6liim arasinda durmaktadir

Adam diistiniir

At diistiniir

Koyun diisiiniir

Inek diisiiniir

Kopek diistiniir

Balik diisiinmez

Balik sessizdir, ifadesizdir



Balik diistinmez, ¢iinkii balik
her seyi bilir
Balik her seyi bilir...

Burada susmak ve bilmek arasinda kurulan denge, ancak karsimizdakini dinlemekle saglanabilir.

O zaman su soruyu sorabiliriz: Dikkatimiz her an dagilmaya bu kadar miisaitken, dinleme isini adam
gibi yapip yapmadigimizi nasil anlayacagiz?

O kadar da karmasik bir is degil aslinda... Kendimize baz1 sorular1 sorarak, iistesinden gelebiliriz
bu isin.



Basit ‘bilgece’ sorular

Tabii ki bu sorular ese ya da 6zel miisteriye dogrudan yoneltilmemelidir. Sohbet i¢inde kendimize
sormamiz, yamtlarini kendi kendimize vermemiz gereken sorulardir bunlar...

Bir: Karsimizdaki kisi ne istiyor?

Iki: Aslinda ihtiyaclar1 (yani istemesi gereken fakat istemeyi su veya bu nedenle bilmedigi seyler)
neler?

Uc: Buistediklerini kimden (nereden) talep ediyor?
Dort: Neden, nasil istiyor?
Bes: Ne zaman istiyor?

Altr: Ihtiyaclari ile istekleri arasinda fark var mi, bunun bilincinde mi, bilincinde olmas1 gerekiyor
mu?

Yedi: Yukaridaki sorularin kafamda olusturdugum yamtlarim muhatabimla paylasip dogrulugunun
teyidini aldim nm?

Cok basit gibi goriinen bu yedi soru aslinda iligski yonetiminin en 6nemli agamasim olusturur. Az
konusmak ve dinlemek...

Bunun i¢in ille de bilge olmak gerekmez. Profesyonel olmak da yetebilir. Seg¢ilmis davrams
sergilemek yani. I¢ginden geldigi gibi davranmamak...

Ese kars1 da m1? Evet, ese kars1 da...

Burada hemen su tiir ‘g1k1§larla’ karsilasmak mimkiindiir: “Kardesim sen simdi bize
samimiyetsizligi mi oneriyorsun? Igten pazarlikli mt olalim yani?”

Tabii ki hayir... Bilinmesi gereken sey, se¢ilmis davrams ile samimiyetin celismedigidir.
Samimiyetsizlik, i¢ten pazarlikli olmak; davrams igsellestirilmemis, sahip ¢ikilmamugsa, insamn
lizerinde egreti duruyorsa s0z konusu olabilir. Yani insan inanmadig yonde davranis sergilerse ve bu
davranms inandi1g1, benimsedigi kiiltiir ve degerlere tamamen ters ise ortada ‘yapay’ ve ‘gayri samimi’
bir durum var demektir. Yoksa insanin ‘segerek’, ‘0zen gostererek’, dogamn ona bahsettigi ‘aklim’
zekasiyla biitiinleyerek davranis sergilemesini samimiyetsiz bulmak, ancak iliski yonetiminden
bihaber olmakla aciklanabilir. (Bkz: ‘Yonetmek’ bir proje isidir)

Aktif dinleme, kesinlikle ‘katilarak’, ‘hemfikir olarak’ dinleme anlamina gelmez. “Ben seni adam
yerine koyuyorum, sana deger veriyorum” anlamina gelir ki, bu da her tiirden iliski yonetiminde
karsimizdakilere verebilecegimiz en ‘cana dokunur’ mesajdir zaten...

Bunu becerebilmek ic¢in iki eski aliskanliktan kurtulmayr basarmak gerekir. Biri, esi ‘kasik
diismani’; 6zel miisteriyi de kerhen hizmet verdigimiz, aslinda bizi yoran, zamammzi alan, bir tiirlii
tatmin olmayan, hatta bize hiikmetmenin tadini ¢ikaran ‘yaratiklar’ olarak gormekten vazgecmek....

Ikinci eski aliskanlik ise, dzel miisteriyi ve/veya esi ‘velinimet’, olmazsa olmaz ‘yasam bag:’
olarak ‘gormektir’. Bundan vazgecip onlar1 hedefe birlikte yiiriinecek birer ‘ortak’ (partner) olarak



gormeyi 6grenmek kolay 1s degildir. Ancak o zaman ‘dinlemeyi’ de 6grenme sansimiz olusabilir.



Aktif dinlemek, geribildirim demektir

Glin Avukatlik Biirosu’yla yaptigimiz bir ¢alismadan s6z edersek su ‘aktif dinleme’ meselesini
daha iyi anlayabiliriz belki.

Avukat Mehmet Giin 2006 yilinda bizi aradiginda 20-30 kisilik bir ekiptiler (bugiin 80’1 asmuslar).
Mehmet Bey, bizden ‘stratejik iletisim danismanligi’ hizmeti istiyordu. Sirket cok basariliydi. Hizla
gelisiyordu ve artik gerek itibar gerekse iletisim yonetimi konusunda profesyonelce adimlar atmaya
hazirdilar.

",

“Hadi, baslayalim!” desek, sdzlesmeyi imzalayip yola koyulacaktik. Kolay yol buydu. Biz zor yolu
sectik. Once Mehmet Bey ve arkadaslarimi ‘dinlemeye’ karar verdik. Bir-iki toplantt sonrasinda
vardigimiz noktay1 ve goriislerimizi kendilerine ilettik.

Disariya ag¢ilmadan once ‘evin icinde’ saglam basmali, gidilecek yer ve nasil gidilecegi
belirlenmeli, ona gore is stratejileri, o is stratejilerine gore de iletisim stratejileri olusturulmaliydi. ..

“Korkaklarin kole, korkmayanlarin ise efendi oldugunu” (Platon) ve ‘efendi’ gibi davranmak i¢in
(Bkz. s. 18), yukarida belirttigimiz gibi sadece miisterinin istegine gore degil, ayn1 zamanda, bazen
onun bile goremeyecegi ihtiyaclarina gore hizmet liretmekte ¢ok biiyiik yarar vard.

Glin Avukathik Biirosu'nun ihtiyaci da stratejik iletisime baslamadan oOnce 1s stratejisini
olusturmakti.

Mehmet Bey ve arkadaslarina bir ‘Ortak Akil Calismas1® dnerdik. iki giin siirecekti. Ilk giin kendi
gliclerini, durumlarimi, sorunlarini saptayacaklar; sonra bes yil iginde nerede olmak isteyeceklerini
belirleyeceklerdi. Yani ilk giin katilimcilarin gbrevi yiizde yiiz mutabakatla ‘Ne?’ sorusuna yamit
aramakti. ..

Ikinci giiniin programinda ise ‘Nas11?” sorusuna yanit aramak vardi. Bes yilda gidilmek istenen yere
hangi siirecleri, nasil yoneterek gidilebilecegini yine ylizde yliz mutabakat arayarak bulmak
katilimcilarin goreviydi.

Biz ne yapiyorduk peki? Gorevimiz kolaylastiricilikti (moderatorliik)... Yani aslinda bir sey
‘soylemiyorduk’; onlar1 ‘dinliyor’, onlarin birbirlerini ‘dinlemelerini’ sagliyor ve ‘ortak bir noktada’
birbirlerini ikna ederek ya da asgari ortak bélende bulusarak birlesmelerine yardime1 oluyorduk.

Iki ayr1 giinde Park Orman’in tesislerinde calisildi. Sonunda etkili bir metin ¢ikti ortaya. Tiim
katilimecilar imzaladilar o metni. Yonetim, orada tespit edilmis olan ‘karar taslaklarini’ ilk yonetim
toplantisinda ‘kararlar’ haline getirecegine ve sonuglarim o toplantiya katilanlarla paylasacagina dair
‘irade beyaninda’ bulundu. ..

Bir-ikisi harig, bu ¢alismay1 yaptigimiz pek ¢ok sirket, olayr bir i¢ iletisim projesi olarak goriir,
gerisini getirmez... Tespit asamasi gayet 1yl gecirilir. Cok da fayda saglamr; ancak kararlarin
uygulama siire¢lerini izlemez, raporlamaz, ¢alisanlarina geribildirimde bulunmazlar pek...

Biz 2006’daki calismay1 ¢oktan unutmustuk. Mehmet Bey ve arkadaslar1 2010 yil1 Haziran ayinda
bizi aradiklarinda hem sasirdik hem sevindik. “Ilk bes yil1 kapatiyoruz, Ali Bey,” dedi Mehmet Giin,
“Gelin, ikinci bes yili calisalim sizinle...” Tek uygun giinleri 4 Eyliil’dii. Ben de bu kitabin son



rotuslari lizerine ¢alisiyordum. Maaile Bozcaada’daydik. Bir giinliigiine, her seyi adada birakip onca
yolu gikimiz ¢ikmadan gittik geldik.

Heyecan verici toplantinin agilis konugsmasinda Mehmet Bey, bizi bes y1l 6ncesine gotiirdii, yapilan
calismayr Ozetledi, hangi hedefleri belirlemis olduklarini hatirlatti, sonra da bu hedeflerin hangilerini
gerceklestirdiklerini, hangilerini gerceklestiremediklerini, bunun nedenlerini ¢ok biiylik bir acik
yiireklilikle anlatti. “Simdi,” dedi, “gelecek bes yila yine hep birlikte bakacagiz...”

Geribildirimin bundan mitkemmeli az bulunur. Bu yaklasim, 6zgiiven ve karsimzdakine inanmakla
miimkiindiir. Sutistimal edilmeyeceginizi (gosterdiginiz acikligin kotiiye kullamilmayacagini) bilmek...

Dinlemek ve geribildirimde bulunmak... ‘Besinci Soru’ iizerine sohbet ettigimiz boliimde
degindigimiz Engagement Management’in da (Baglilik Yonetimi) olmazsa olmazidir...



Dinletemezseniz ¢cok sey kaybedersiniz

Ozel miisteri ve esle iliskide sadece dinlemek kritik basar1 faktdrii degildir; dinletebilmek de aym
derecede onemlidir ve iliskiyi belirler. Karsimzdakini sdylediklerinize odaklayabilmek, samldig
kadar kolay degildir.

Glinde yaklasik 5 bin mesajla karsilasan, gozlerinin oniinden en az 3 bin marka gecen, yiizlerce
degisik celiskiyle bogusmak zorunda kalan, giinde en az 50 etkili karar veren ‘kent insani’nin
dikkatini toplamasi giderek zorlagsmaktadir.

Dikkatin ve odagin kaymasim engellemek ne kadar Onemliyse, dikkat ve odagin kaydigim,
karsimizdakinin sizden koptugunu fark etmek ve fark ettiginiz anda gereken onlemi almak da aym
derecede Onemlidir. Ciinkii karsimzdaki 06zel miisteri veya esiniz, birka¢ kere sizi ‘kos’
dinleyebilecegini goriir, bunu bir ‘ayricalik’ olarak yasar ve aliskanlik haline getirirse, iliskiyi
toparlamak giderek zorlasabilir. ..

O nedenle ilke sudur: Sizi kimse ‘kos’ dinleyememeli!

2006 yil1 sonbahari. Soysal Damigmanlik, Perakende Glinleri’nin 6’ncisini diizenliyor. Liitfi Kirdar
tiklim tiklim... Ben bu kitabin temellerinin atildigi konferans icin sahnedeyim. Daha onceki Deniz
Harp Okulu, Donanma Komutanligi, Deniz Kuvvetleri Komutanligi, Askeri Miize ve Kiiltiir Sitesi
tecriibelerini, yine Liith Kirdar’daki Bilisim Zirvesi gosterisini bir kenara birakacak olursak, ilk kez
bu kadar biiyiik bir kalabalik karsisinda konusacagim.

Konugsmanin baslhign ‘Es ve Miister1 Nasil Kaybedilir?’di. Kitaba da bu basligt ta o zamandan
yakistirmistim. Ancak bu is kitap gibi olmaz. Her an konferans ciddiyetinin simirlarinin zorlandid
diistintilebilir; benim 1ki ‘kaybetme olayi’ arasinda kurdugum baglanti ve tespit ettigim benzerlik,
gayri ciddi bir yaklasim ve espri konusu olarak ele alinabilir ve ben cakilabilirdim... Ac¢ik¢ast bu
endiseyi giinlerce tasidim. Ta ki sahneye ¢ikana kadar...

Konferansin sonu yaklagmusti. Hava gayet yumusakti; ancak isin ciddiyetini de hi¢ elden
birakmamay1 basarmistim. (Bkz. ‘Ikinci Soru’ iizerine sohbet ettigimiz boliim). Hocalarinun dgrettigi
gibi final ‘kresendo’yla bitmeliydi. Konferansin tiimiiniin insanlarin akillarinda kalmasi1 olanaksizdi.
Ancak gorsel zenginligi olan bir sahne kesinlikle unutulmazdi.

Finalde dedimki...
“Konugmanin nasil akilda birakilabilecegine dair yasadigim bir 6rnegi sizinle paylasmak istiyorum.
“Size bir sahne anlatacagim.

“Londra’dayiz... Yiiksek tavanli ¢ift mermer merdivenlerle iist kattaki odalara ve toplanti
salonlarina ¢ikilan tarihi bir binada Halkla Iliskiler Damsmanlar1 Birligi (PRCA - Public Relations
Consultants Association) yillik toplantilarindan birini yapiyor. Biz de davet ettirmisiz kendimizi.
Aksama dogru son konusmaci olarak David ¢ikti sahneye. Onceden ahbaplik kurdugumuz, Media
Link’in Londra ofisinin yoneticisi David. (Soyadim ne yazik ki hatirlamiyorum.) O yi1l toplantinin
sponsoru onlar. Bu vesileyle David’e de s6z verilmis...

“David, diinya ¢apinda medya izleme ve raporlama isinin nasil yapildigini uzun uzun ve biraz da



sikict bir ‘i’ iislubuyla anlattiktan sonra; firmasimn uzmanlik alam olan gbrsel medyanin 6nemini
vurgulamak i¢in dedi ki: ‘Bakin simdi size bir sey yapacagim, Omiir boyu bu sahneyi ve benim
konferansimi unutmayacaksiniz...’

“Sonra soyle yapti...”

O anda elimdeki notlar1 yere biraktim, David’i taklit etmek tizere, yavas yavas kravatimi ¢ikardim
ve bir Kizilderili (ya da hippy) gibi basima bagladim. Bir elimi yukariya kaldirip daireler ¢izerek,
diger elimi de asagi dogru sallandirip “She loves you yeah yeah!” diye Beatles’in {inlii sarkisim
sOylemeye basladim... Ve su sozlerle bitirdim konferansi:

2

“Eminim siz de bu sahneyi uzunca bir siire unutmayacaksiniz!...

Aradan yillar gecti. O gilin orada bulunmus kimle karsilasirsam karsilasayim, Analyze This veya
Analyze That’de Robert De Niro’nun Billy Crystal’a ikide bir, “You 're good! You're good!” dedigi
islupla bana o giinkii final ‘performansimi’ hatirlatmasina tanik olurum. ..

Anlattiklarimin icerigini bilmem ama basima bagli kravatla Liitfi Kirdar sahnesinde bagira bagira
“She Loves You Yeah Yeah” diye sarki soylemem ufak ¢apta tarihe gecmusti. ..

skeksk

Ozetleyecek olursak sekizinci sorunun yamti ¢ok yalindir:

Hafizalarda ‘anlik’ izler birakmak yeterli degildir; dinleme ve dinletme bir siire¢ meselesidir. Eger
adam gibi, aktif bir sekilde dinlemez, karsimzdakini okuyamaz, kendinizi de dinletemezseniz, iliski
adina her seyinizi kaybedebilirsiniz. Unutmayalim, dinlemeyen dinletemez.



Soru 9
Ne kadari karardir, ne kadari zarar?

Naz olmaksizin ask,



hatta herhangi bir iliski miimkiin miidiir?



Tabii ki miimkiin degildir. En garantili 6zel miisteri,



en yakin es bile her an ¢ekip



gidebilecekmis gibi ‘ihtimam’ ister...



Bazen aradan zaman gectikten sonra dontip aym gazete haberlerine bir kez daha baktigimzda, o
gliniin kosullarinda size normal gibi gelmis olan pek ¢ok olay, birdenbire veche degistirir. Insan fikra
anlatiliyormus, espri yapiliyormus duygusuna kapilabilir. Ya da bir tiyatro oyunundasinizdir sanki...

Ortada bir kurgu oldugu kanaatine kapilirsimz... “Yok artitk camm, siz de abartmayin,” falan
dedirtecek tiirden bir kurgu...

Ancak bazen gercek hayattaki durum komedileri, kurgulanmus olanlar1 kiskandiracak bir nitelik
kazanabilir.

Haber birinci sayfadan verilmisti. Bir zamanlarin ‘Gazinocular Krali” rahmetli Fahrettin Aslan’in
oglu Sacit Aslan babasindan s6z ederken demisti ki: “Babam bir keresinde Emel Sayin’1 bir pasaya
gotiirdi!”

Boyle bir durumda iletisim adina stratejik bir miitalaa ve tavsiye vermek gerekseydi, taraflara -
burada Kenan Evren’e ve Emel Sayin’a- ne yapmalar1 s6ylenirdi?

Susmalar1, degil mi? Sacit Aslan’in agiklamasim ciddiye almamalari... Cok sikistirilirlarsa, o
zaman en fazla, rahmetli Fahrettin Aslan’in mezarda rahat birakilmasimn yerinde olacag,
sOylenebilirdi. Rahmetlinin boyle gayri ciddi bireysel publicity (medyada goriniirliik) aksiyonlarina
alet edilmemesi gerektigi belirtilebilirdi. Bu sekilde kamu vicdamm harekete gecirecek, muhatap
olan taraflara karsi ‘1s1 kalkanlari’ olusturacak bir ifade bi¢imi ise yarayabilirdi. Bununla birlikte
tiim bu ag¢iklamalar da ancak ¢ok darda kalinmasi halinde yapilabilirdi.

Nitekim Emel Sayin dyle yapti. Ancak Evren Pasa konusmadan duramadi. Onun medyada hayli
bliylik bir miirekkep pay1 ile sunulmus olan su agiklamasi, iletisim tarihine gegmistir:

2

“O ‘Pasa’ ben degilim!...

Sanki Sacit Aslan, “O pasa Kenan Evren’di,” diye 1srar etmis gibi... Ayrica etmis olsa bile, bu
aciklama yanlist1.

Pasa onunla da kalmamus, Elif Korap’a verdigi roportajda Emel Sayin’la konusmadiklarim,
sarkicinin 6ziir i¢in gelip elini 6ptiigiinii, ancak kendisinin onu affetmedigini de anlatmus ilaveten...

Fazladan yapilan aciklamalar, seffaflik adina arti puan yazacagina yarayr kasimaya neden olabilir.
Aristoteles, itidalin fazilet olduguna vurgu yaparak “Erdem, mutedil olandir,” der.

Burada gecerli olan ilkeyi su ii¢ kelimerle 6zetleyebiliriz:



“Fazla olan yanlistir!” Hani yemege tuz ya da biber konunca lezzetli olur da, tuz ve baharati
abarttiginizda o yemek yenemez hale gelir ya, onun gibi bir sey...

Bu ‘gereksiz ve yanlis olan fazlalik® i¢in bir bagka 6rnek, Ali Miifit Glirtuna’nin liderliginde
faaliyete gegmis olan ‘Turkuaz Hareketi’ ¢cevresinde gelismisti.

13 Kasim 2006°da Sabah’ta Balgicek ilter (o zamanki soyadiyla Pamir) Hanim’in réportaji ve
haberi su giris yazisiyla yer aldi:

“Ali Miifit Giirtuna: Se¢ime kadar parti tamam. Mustafa Sarigiil bizimle. 100 bin dolar harcayip,
Turkuaz Hareketi'ni baslatan Giirtuna, vitrinindeki oteki siirpriz isimleri soyle siraladi: Ali Talip
Ozdemir, Burhan Ozfatura, Garo Mafyan, Sami Selguk, Gékhan Capoglu, Ahmet Bilgin, Isilay Saygin,
Naci Goriir, Cem Kozlu...”

Ben Aksam gazetesinde bu konuya temas etmistim:

“Al1 Miifit Bey’e katilan Beyin Takimi’nin listesi yayinlandi... ‘Hepsine gerek yok!” demisim, ‘Bir
tanesi yalanlasa, Ali Miifit Bey de biter, partisi de!” Beyin Takimi, hem de bu deve disi gibi
isimlerle, boyle mi ac¢iklanir?”

Nitekim haberin ertesi gilinii bes tanesi yalanlamusti. Hem de Giirtuna’yr hayli zor durumda birakan
ifadelerle: Cem Kozlu, Mustafa Sarigiil, Talip Ozdemir, Gokhan Capoglu, Sami Selguk!... Giirtuna bu
asamada asagiya tiikiirse sakal, yukariya tiikiirse biyik. Ne konusursa konussun, kaybedecektir...
‘Bunlar beni sattilar,” dese de, ‘Bana destek sozii vermislerdi,” buyursa da, ‘Yanlis anlamisim!” diye
sizlansa da... En iyisi, susup gercekten katilanlarla yetinmek...

Ah Ali Miifit Bey, ah!... Teknosa’nin Genel Miidiirii ve AMPD bagkani, dostum Mehmet Nane’yle
AMPD (Alisveris Merkezleri ve Perakendeciler Dernegi) toplantisinda sohbet ediyorduk. Bir ¢irpida
baslig soyleyiverdi: “Partiyi dogmadan bitirdiler!”...

Bir sonraki giin gazetelerin bashig soyleydi:

“Turkuaz’dan fiyasko ¢ikt1. Parti kurmaya hazirlanan Turkuaz Hareketi Lideri Ali Miifit Glirtuna’mn
‘Benim kurmaylarim’ diyerek adim verdigi tiim isimler kendisini yalanladi...”

Aym haberin i¢inde agiklamalardan da 6rnekler vardi. Mustafa Sarigiil: “Amacinin sag1 karistirmak
oldugunu samyordum. Meger solu da karistirmak istiyormus.” Cem Kozlu: “Siyasete donmeyi
diisiinsem bile bu Turkuaz’la olmaz.” Ali Talip Ozdemir: “Gériismedim.” Gokhan Capoglu:
“Goriismedim.” Sami Selguk: “Kuracag partide yer almayacagim acgikladim...”

Sonug: Turkuaz hareketinden bir parti dogmadi. Ali Miifit Giirtuna gibi bir zamanlar Istanbul
halkimn ¢ok biiylik bir ¢ogunlugunun destegini arkasina almus usta bir politikaci, pek ¢ok temel
iletisim ve iliski kuralini ihlal etmenin yam sira ‘Fazla olan yanlistir’ ilkesini de hice saydig i¢in
gereksiz yere kendi kendine ¢elme takti... Oldugu yerden bir daha dogrulabilir mi?

Zor!...



Israr felaket getirebilir

Miskinin her tiirliisiinde en sik rastlanan ‘hatali davramslarin’ ilk siralarinda ‘Fazla olan yanlistir’la
birlikte ‘Israr felakettir’ de sayilabilir. Bu iki ‘davrams bozuklugu’(!) 6zel miisteri iliskisini de kisa
zamanda bitirmek i¢in birebirdir, esle olan iliskiyi de...

Bu durumu en 1yi anlatan halk deyislerinden biri sudur: “Fazla naz asik usandirir!”

Naz olmaksizin ask, hatta herhangi bir iliski miimkiin miidiir? Tabii ki miimkiin degildir. En
garantili 6zel miisteri, en yakin es bile her an ¢ekip gidebilecekmis gibi ‘ihtimam’ ister... Ancak
gerek ‘naz’in gerekse ‘ihtimam’in abartilmasi taraflar1 ¢ileden c¢ikarabilir.

Israr, feodal simflarin ortak davranis kiiltiirlinde vardir... Otobiis ¢igirtkanlar1 mesela.... Ya da
turistik muhitlerde miisteriyi magazanin igine ¢ekmek igin yapilan 1srarli giiriiltii... Istemeyen kadina
kars1 “Ya benimsin ya kara topragin!” seklinde parodisi yapilan, ancak halk arasinda zaman zaman
karsiligim bulduguna tanik oldugumuz ‘israrli talep’... Kota ile calisan ‘satis¢ilarin’ hedeflerini
tutturmak i¢in hir¢inlasabilmeleri. ..

Bunlar ¢ok acik 1srarlar. Bir de bunlarin ‘gizli’ olanlar1 var. Insanin beynini oyan, sinir sistemini
sonuna kadar geren, aslinda son derece yasal ve ¢cagdas gibi duran 1srarlar:

Cep telefonunuzdan en miinasebetsiz anda arayip X veya Y sigorta sirketinin muhtesem sigorta
hizmetlerinden yararlanmak isteyip istemediginizi soran ¢agri merkezi elemanlar1 mesela.
Uzerlerinde dyle bir hedef baskis1 vardir ki, numarasini bilseler Cumhurbaskani’m arayip ona bile bu
ya da su finans hizmetini satmaya calisabilirler.

Referandum siirecinde bireysel 6zgiirlilk alamm olmas1 gereken cep telefonuma giinde en az 5 tane
SMS atan siyasi partinin yetkilileri, bu 1srarlarimin mutlaka ters tepecegini, kendi kendilerine zarar
verdiklerini bilmiyorlarsa bile hissetmeliydiler hi¢ degilse...

‘Orantisiz gii¢’ denebilecek dl¢iide gereginden fazla frekans ve yogunlukta reklam yatirinm yapmak
ilgiyi artirmak séyle dursun, tiriinii 6ldiirebilir de.

‘Fazla olan yanlistir’ ilkesini dogru diiriist anlamamak ve uygulamamak, ‘kas yaparken goz
cikarmak’ diye ozetlenebilecek durumlarla karsilasilmasina neden olur.

Baska bir 6rnegi de perakende sektoriinden verebiliriz.

Indirim konusu bir pazarlama aract olarak kullamilagelmistir. Tiiketim aliskanligimn
regiilasyonlarla kontrol altina alinmuis oldugu tilkelerde, hem perakende sektoriinii korumak hem de
tiiketiciyi kollamak i¢in indirimin ne zaman yapilacag, hatta en yliksek hangi oranlarda uygulanacagi,
tim taraflarin ¢ikar grubu diizeyinde temsil edildikleri sivil toplum Orgiitleri tarafindan, ulusal ve
yerel yonetimlerin destegiyle diizenlenmektedir.

Tiirkiye’de 1se indirim meselesi abartili bir bigimde istismar edilmistir. Tirk perakende sektorii
sirekli indirim halindedir. “Yiizde 50 indirim; bir alana ikincisi bedava” vb. cesitli
kombinasyonlarla hedef kitle tiiketime tesvik edilmektedir. Gergcekten de belki satiglar artmakta;
ancak stirekli ve yliksek oranlarda indirim yapilmas1 hedef kitlenin giivenini tamamen sarsmaktadir.

Perakende sektoriinde verimli bir isletme anlayisi olusturabilmek i¢in en onemli sartlardan biri,



‘Verdigim Paraya Deger’ (Value for Money) duygusunu yaratabilmektir. Oysa ben birka¢ giin sonra
gidip ayni {iriinii bugiin 6denen miktarin yar1 fiyatina satin alabiliyorsam, ortada ne marka vaadi kalir
ne de giiven...



Nerede cokluk...

‘Fazla olan yanlistir’ ilkesi soyle calisir: Birbirine ¢arpan etkisi yapmasi muhtemel olan iletisim
ogelerinin (reklam, PR, sosyal medya, kurumsal sosyal sorumluluk c¢alismalar1 vb.) arasindaki
uyumun kilit mesajin algilanma ve yerlesmesindeki dnemini hepimiz biliriz.

‘Fazlaliklar’, ‘carpan etki’ sonucunda olusan bu uyuma ‘bélen etkisi’ yaparak mesajlarimz unufak
edebilir. Bu duruma resmi agiklamalarda da rastlamak miimkiindiir.

Olay su: Zamanin Genelkurmay Baskam Orgeneral ilker Basbug, Harp Akademileri’ndeki
konugmasinda Atatlirk’iin kendi el yazisiyla ifade ettigi “Tiirkiye Cumhuriyeti’ni kuran Tiirkiye
halkina Tiirk Milleti denir” tamnmuna deginmis, Genelkurmay Baskanligi da bu konusmaya web
sitesinde yer vermisti.

Basbug, 6zetle soyle bir agiklama getirmisti:

“Tamimin ana amaci ‘Tirk milleti’ tammumn yapilmasit ve bu tanimin, kavramin etnik ve dini
temellere dayanmadiginin agik¢a ifade edilmesidir. Tamm i¢indeki ‘Tiirkiye Halki’ terimi de Atatiirk
tarafindan bu nedenle kullanilmustir.

“Bu tammdan ‘Tirkiyelilik® gibi tammlara wulasilabilecegini diisinmek ve bu sekilde
degerlendirmeler yapmak, hem Atatiirk'tin “Tturk Milleti” tammim ni¢in yaptigim hem de ‘ulus devlet’
kavraminin ne anlama geldigini anlayamamak ve konuyu saptirmak demektir. ‘Ulus devlet’ yapisi
i¢inde, bu sekildeki diisiincelerin yeri olamaz.”

O donemde bu ‘kendi i¢inde son derece tutarli ve dogru ¢ikis’, ‘ince ayar’ gibi anlasildi, ‘insanlari
hizaya getirme’ aksiyonu gibi algilandi. Bu iilkenin agik ara en glivenilen, en itibarli kurumu giincel
meselelere girmekle, tam da ‘fazla olan yanlistir’ ilkesimi ihlal ederek, gereksiz itibar sorunlari
yasamisti.

Aslinda miikkemmel bir Ozettir: Less is more... Yani az olan fazladir.

Fazlas1 rahatsiz etmeyen sadece iki sey vardir. Sefkat ve bilgi... Dilerseniz farkli soyut kavramlari
da buraya ekleyebilirsiniz. Erdem gibi... Esenlik gibi...

‘Fazla olan’1n kafay1 karistirip algilamay karartmasina bir bagka ornek verelim.

Bir slire Fenerbahg¢e’de de forma giymis olan iinlii futbolcu Roberto Carlos, reklam ve PR
calismalarinda yer almisti. Carlos’un tabii ki miithis bir iletisim degeri vardi. Fenerbahge ve Tirkiye
markalarina getirdigi katma degeri gormemek miimkiin degildi. Ancak bu iletisim degeri, bozuk para
haline getirildigi takdirde hem Carlos’a zarar verecekti, hem de Carlos’u bozuk para haline
getirenlere...

Carlos’a once bir Audi A8 verildi. Hediye degilmis. Tiirkiye’de kullanmasi i¢in ‘tahsis’ edilmis.
Gayet basaril1 bir téren diizenlendi. Medya yansimalar1 ¢ok 1yiydi. Arkadan basin bir bagka firmanin
Audi Q7 hediye ettigini yazdi. Aslim 6grendim. Audi, Carlos’un Ispanya’dayken sahsi sponsoruymus.
Futbolcu orada Q7 kullamyormus. Buraya gelince o is bitmis. Ancak bu kez Dogus Otomotiv’in
Fenerbahge sponsorlugu nedeniyle yine yolu Audi’yle kesismis.

Bu arada Volvo’cular bos durmamuslar. Bir tane de onlar vermisler. Dogus Otomotiv ¢ok kizmus.



Carlos’un Volvo’yu iade ettigi sOyleniyor... O giinlerde bir roportaji sirasinda altinda Ferrari
goriilmiis. Tam isin suyu ¢ikti, diye diisliniirken aym giinlerde gazetelere yeni bir Carlos-Otomobil
haberi daha diismiis... Bu kez Lamborghini devredeymis. Habere gore usta oyuncu 300 bin lira verip
almis yeni arabay1. Bir anda Lamborghini’nin itibar1 hepsini sollayivermemis mi?...

Isin iletisim boyutu agisindan en zor yani ise, aym giinlerde Carlos’un Garanti Bankas1’nin internet
bankaciligi kampanyasinda sahne almasim, bu karmasa i¢inde bir yerlere oturtmakti. Simdi sayalim,
ka¢ marka ile adimn yan yana amldigim: Garanti, Audi, Volvo, Ferrari, Lamborghini... Bolen etkisi
nasil olur, siz diisiiniin. ..

Is ve iletisim ydnetimi adina bomba gibi bir ‘miiptezellik’ vakasi. Tiirk Dil Kurumu sézliigiinde
‘miiptezellik’ kelimesi karsisinda bakin ne yaziyor: Coklugundan dolayr degerini yitiren, degersiz...

skekesk

Bir markamn tamtim calismasina ‘referans kisi’ olmasi ig¢in teklif alan {inliilerden biri bana
sormustu: “Bu is i¢in ka¢ para istenir?” Ben de sOyle bir yamit vermistim: “Bu durum kasar
peynirinden dilim kesmeye benzer. Ucret de dilimin kalinligina gore degisir. Istesen de istemesen de
kendinden bir parga verirsin sonunda. Bu, markamn vaadinin senin vaadinden ne kadar uzakta
olduguna ve isin ne kadar siirede kag kere tekrarlanacagina gore degisir. Tabii bir de gii¢ kirlenmesi
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var...

Glc kirlenmesi, iletisimde gereksiz tekrar ve ‘fazlaliktan’ kaynaklanan ve hayli zor kavranan
konulardan biridir. Tecriibeli bir oyuncu olmasina ragmen genis kitleler onu Avrupa Yakasi’nda
gorilip sevdi. Engin Giinaydin’in tiplemesi, ¢ok begenilmisti. Giinaydin dogal olarak zaman iginde
sOhretini maddi gelire tahvil etmek i¢in yola koyuldu. Ya sesiyle ya da goriintiisiiyle TV ve
radyolarda sik sik karsimiza ¢ikmaya basladi.

Bir-iki derken, baz1 geceler alti degisik reklamla evlerimize konuk oldu. Yani diziyle beraber sekiz
ayr1 iste birden izledik Engin Gilinaydin’1: Cafe Crown, Pinar (Kuklalar), Isik Sigorta, TEB, Akbank
Biiyiik Kirmizt Ev ve Ferroli Kombi, Turkcell-IsTcell... Aym zamanda stand-up da yapiyormus. Onu

saymiyoruz. ..

Ekranda duyulmak, goriinmek, bilinirligi artirmak adina iy1 bir seydir. Ama ‘Fazla olan yanlistir!’
ilkesi burada da gecerlidir. Nerede duracaginmizi 6lgiimlemeyle saptamanuz gerekir; hissiyatla, goz
karariyla degil. Giinaydin, hem kendisine zarar verebilirdi hem de reklamint yaptig markalara...

skeksk

Brezilya’nin yildizi Ronaldinho’nun da Carlos ve Giinaydin’dan asag kalir tarafi yoktu... Hele
Diinya Kupasi giinlerinde... Nereye baksamz onu goriiyordunuz. Nike, Trident, Pepsi, Lenovo
laptoplari... Bunlar, o glinlerde goze takilanlardan bazilari. Arabayla ise giderken bir giin kafamu
gazeteden kaldirdim. Goziim, 6nde giden otobiisiin arkasindaki biiyiik reklama takildi. Ronaldinho
bana otuz iki disiyle giiliimsiiyordu: Algidal...



Kalite odiiliinde kalite sorunu varsa...
Fazla malin goz ¢ikarabilecegine bir bagka ornek...

Izmir Esnaf ve Sanatkarlar Odalar1 Birligi Baskam Mehmet Ali Susam’in gazetelerde yer alan tam
sayfa ‘kalite ilam’ iletisimle ilgili olanlarin hafizalarindadir...

Koyu renk takimli, papyonlu, smokinli beyefendiler, bir 6diiliin ucundan tutup poz vermusler.
Fotograf poster gibi tam sayfanin ortasina yerlestirilmis.

Toplam Kalite Odiilii alindig) algis1 yaratilan bir durum var ortada. Ilandaki metin mealen, ddiiliin
ne kadar muazzam, evrensel ve degerli oldugunu anlatiyor. Hem 6diilii hem de bu 6diilii almalarimn
onemini yere gdge sigdiramiyor. “Oyle evrensel ki! Oyle onurluyuz ki! Bu 6diilii biz kazandik!” Oscar
ya da Nobel alinsa ancak bu kadar bagirilir... O da belki, han...

Bu kadar bagirildi mu da, insanda (bilingaltinda ya da {iistiinde, fark etmez) hemen ‘Fazla olan
yanlistir’ ilkesi devreye girer ve bu durumla karsilasan mutlaka 6kiiz altinda buzagi aramaya baslar...

Hemen ayrintiya bakarsimz. Odiilii kim vermis? Business Initiative Directions. Ad1 Ingilizce ama
kendisi Ispanyol. Web adresleri su: www.bid-org.com. Kar amaci giitmeyen bir vakif olarak yillardir
Toplam Kalite Yonetimi ve Miikemmellik Modeli’ni tiim iilkelere yayan ve uygulayan Avrupa Kalite
Yonetimi Vakfi EFQM’in Tiirkiye’deki tek ve resmi temsilcisi Kalder’i lisenmeyip de ararsaniz
karsimza su bilgi ¢ikar: Bilmiyoruz!

Isleri kalite ve is miikemmelligi olan uluslararasi bir kurulusun, bu ‘muazzam, acayip, sahane’
odiilden haberinin olmamasi garip...

Ben de iisenmedim, gazeteci arkadaslara sordum. Mesele yavas yavas anlasildi. Genelde Ispanya
menseliymis bu isi yapan kuruluslar. Ariyorlarmus sizi, “Size 6diil verdik. Buyurun alin. Yalmz 6diili
almak i¢in gala gecesine katilma bedeli 3000 Euro...” diyorlarmus, Tiirkiye’den her yil bir-iki kurulus
bu ise takiliyormus. Medyada genel algi1 su: Parayr veren diidiigii caliyormus...

Diyelim ki bu vakada bu durum gecerli degil. Baskan Mehmet Ali Susam ve ekibi 6diilii analarinin
ak siitii gibi helalinden almislar... Daha da yazik o zaman; bu isin iletisimini bu kadar abartili
yapmak, en berrak sular1 bile bulandirabilir...



Insan, para ve zaman kaynagi bosa gidebilir

ToyotaSa’mn o zamanki Genel Miidiirii Volkan Eren Bey bir e-posta gondermisti. Ik mesaj1 ¢ok
onemliydi: “Geg¢tigimiz aylarda yayinladiginiz ve Corolla’min ‘Tuzak’ isimli reklam filmini konu
edindiginiz yazinizt begeniyle okudum ve sizin 6nerinizle reklamda oynayan fotomodeli Tiirkiye’ye
getirtmek i¢in girisimlerimiz devam etmekte...”

Yasasin! Nihayet geliyordu... Hani olaganiistii giizel bacakli bir kiz vardi. Arabasi bozulmustu.
Birden maskesini ¢ikariyor ve altindan ¢irkin bir erkek beliriyordu. Iste o kiz... Gazetede,
“Turkiye’ye getirsenize, 1yi olur,” diye yazmistim. Yazi yayinlandiktan sonra en az 15 degisik kisiden
destek mesaj1 gelmisti. Demek ki, Eren Bey’e de basvuru olmustu. Onlar da ise koyulmuslardi. O
fotomodelin gelisinin 6ncesi de olay olurdu, siras1 da, sonrasi da... Diisiik maliyetli biiyiik bir PR
projesi yatiyordu bu isin arkasinda...

Volkan Eren, mektubunda bir de benim reklamdaki slogandan yola ¢ikarak ‘Hayati hafife almak’
konusunda yazdiklarima deginmisti. Hani tipasi ¢ekilen sisme insan ve cisimlerin soniiverdigi
teknoloj1 harikasi reklam filmi.

Beni slogan rahatsiz etmisti sadece. Eren diyordu ki: “Sloganda, yogun is temposundan ve sikici
sehir yasamindan kurtulup kisa bir kagis yapabilmek icin RAV4’iin iyi bir secenek oldugu
vurgulanmaya calisiliyor. Ancak bu kacis, bir bosvermislik ve vurdumduymazlik icermemektedir.

“Zaten bu yapiya sahip tiiketiciler Toyota RAV4’iin hedef kitlesiyle uyusmamaktadir. Toyota
RAV4’iin hedef kitlesi genelde, islerini idame ettirme, kurduklar1 diizeni bozmama gibi nedenlerle
yasamuni sehirde silirdiirmek zorunda olan, genelde 1yl egitimli, orta yasli, ¢ocuk sahibi,
sorumluluklar1 agir ve yiiksek gelirli bir kesim. Reklam filminde kullanilan slogan ‘Hayati hafife al’,
yogun is yasaminin getirdigi stresten/rutinden/diizenden bunalarak rahatlamak isteyen bu kesime hitap
ediyor.

“Bu vesileyle yeni yaptirdigimiz imaj arastirmasinda, Toyota’mn marka bilinirliginde 1. siraya,
genel marka imajinda ise 2. siraya yiikselmis olmasimin mutlulugunu sizinle paylagmak istiyorum.”

Iletisim bir ‘is’ meselesiydi. Bu yiizden de is sonucu onemliydi. Sonugta basar1 varsa, iletisim
dogru yapilmus demekti. Sayin Eren’i basarisi i¢in kutlamistim o giinlerde. Ama o zaman su sorulari
da sormadan gecememistim:

Madem hedef kitle buydu, o zaman neden bu reklam her gelir ve egitim grubundan insanin izledigi
kanal ve saatlerde yaymlamyordu? Hem gereksiz yere fazla para harcama, hem de yanlis hedet
kitlenin olay1 yanlis anlama tehlikesi yok muydu? Fazla olan burada da yanlis degil miydi?...

Hedef kitlede yapilan ‘fazlalik’ hatasi, arastirma alaminda da sik sik ortaya ¢ikabilir.

Aragtirmayla ilgili ders kitaplarinda arastirma siireci genellikle ‘problemin tanimlanmasi’yla
baglar. Hemen arkasindan da ‘arastirmanin tasarlanmasi’ gelir. Gergek hayatta ise bu siireg, aragtirma
isteginde bulunanmin genellikle kendi kendine problemini tamimlamasi ve bu problemi arastirmaciya
bir ‘brief” esliginde aktarmasi seklinde gerceklesir.

Arastirmact bazen yogun i1s temposu, aliskanlik ya da deneyimsizlik nedeniyle problemi fazla da
sorgulamadan maksimum ciroyu ve kar1 elde edecegi arastirma sistemini miisterisine sunar.



Arastirmacinin boyle davranmasinda zaman zaman miisterinin de rolii olur. Bazen miisteriler,
arastirmacilarin bilgi gizliligi ilkesini bilmediginden arastirmaciya fazla bilgi vermek istemez ve
kendi probleminden ¢ok ne tipte arastirma istedigini belirtmekle yetinip hizl1 bir teklif isterler.

Bu tiir durumlarda, sunulan teklif, diisiik ihtimalle kabul edilebilir ya da miisterinin zamanlamasina
ve biit¢esine bir boy biiyiik gelir ve reddedilir. Kabul edilmesi ve arastirmamn tamamlanmasi
halinde, arastirma raporlarinin en 1y1 ihtimalle yaris1 kullanmilir. Kalan bilgi, ne miisterinin igine yarar
ne de arastirmacinin. Tamamen ¢Optiir.

Bunu, gereginden fazla yediginizde bir noktadan sonra tadina varamadigimz yemeklere ya da
gereginden fazla aldigimizda ondan faydalanmadan viicudunuzdan atilan C vitaminine benzetebiliriz.
Siz sadece kendinize yiiklenmekle ve fazla harcamakla kalmis olursunuz.

Diger yandan, zaten kullamlamayacak olan bir arastirmanin hem arastirma talebi getirene hem de
arastirma sirketine bir¢ok zarar verdigini goriiyoruz:

Bir: Arastirma talep eden gereksiz yere para harcamus olur. Arastirmamin kapsamm genisledikge
biitcesi de artar.

Iki: Sonuca daha uzun zamanda ulasilir, yani arastirma daha uzun siirer. Bu da miisteri tarafinda
giderek dinamiklesen bir gelisim ¢izgisi izleyen pazarlarda karar almayr geciktirir; arastirmaci
tarafinda da maliyet yaratir.

Uc: Arastirma uygulamasinda zorluklar yasamr, soru formlar1 uzar, uzun soru formu denegi sikar ve
anketin sonlarina dogru cevaplama oram diiser. Ya da fazla isi olmayan denekler ankete cevap verir.
Her ikisi de arastirma verisinin kalitesini diistirtir.

Dort: Yiiksek maliyette ve uzun siirede gerceklesen arastirmamin ¢ok az miktarda kismm karar
vericiler tarafindan kullanmlabildiginden, yonetim tarafindan gereksiz bulunabilir ve devami gelmez.



Her sey dozunda iyidir

Cinsellik, iki yam keskin kilica benzer. iletisimde kullamldiginda dikkatli olmak gerekir. Baskasim
keseyim derken kendinizi de kesebilirsiniz. Hele herkesin izledigi reklamlarda iki kere diisiinmeniz
gerekir... Dlislinmezseniz batarsimz ¢iinki...

Televizyon reklamlarinda cinsellik, olaya ikili anlam yiikleyerek kullanmiliyor genellikle.
Herbal Essences sampuanlar1 da oyle yapmusti...

Kiz ugagin tuvaletindedir. Sehvet dolu ¢igliklar atmaktadir. Ugaktaki herkes birbirine bakar, sasar
kalir. Tam ucak tuvaletinde ‘isin bitirilmekte’ oldugu kesinlik kazamrken, siirpriiiiz! Kiz tuvaletten
cikar ve ne goriiriiz? Sadece saclarim yikamustir zavallicik. O sehvet dolu sesleri ise saglarim
yikarken ¢ikardig anlasilir...

Arpas’in reklamindaki ‘ikili anlam’ da, benzer bir yaklasimla veriliyordu. Hatirladigimz
kadariyla, mekan, Ciragan Sarayi... Diigiin bitmis. Davetliler gelin ve damad1 gegiriyorlar. O sirada
gelin etegini, jartiyeri gorlinene kadar siyirip tek ayagim diiglin arabasinin kapisina dayiyor ve
damada sOyle sesleniyordu: “Simdi istiyorum... Hemen istiyorum... Nasilsa aksam vermeyecek
misin?” Ve basliyordu tepinmeye...

Etraftaki konuklardan yaslica bir bey yamindakine doniip soruyordu: “Gelin hamim ne istiyormus?”
Adamin sorusunu duyan gelin, topluluga doniip cevap veriyordu: “Kocam degil mi? Ne istedigimi
bilmesi lazzim.” Adam kiza soruyor bu kez, biraz da utang ve 6fke i¢inde: “Soyle ne istiyorsun!” Kiz
biiyiilii bir ortama doniisen sahnede damadin kulagina egilip seksi bir fisiltiyla, “Arpassss!” diyor...
Sonunda anliyoruz ki, kol saati istiyormus, baska bir sey degil.

Gelelim bir banka kart: reklamina. Buradaki mesaj daha netti. ‘Thsas’, ‘kinaye’, ‘dolayl1 anlatim’,
‘kizim sana soyliilyorum gelinim sen anla’ falan yoktu... “Ver parayr gotir kiz1,” diyordu sanki... Ya
da “Acaba kiz ne zaman tam olarak ¢iplak kalacak™ diye meraktan dliiyordunuz... Ya da “Erkek kiz1
soyarken etikete siityende rastlamasa nereye kadar giderdi” diye merak ediyordunuz. O kredi karti
reklamu icin “Mesaj ne?” diye sormustum ¢evremdekilere. Herkes ‘olayr’ hatirliyordu da mesaj
konusunda tik yoktu...

“Akilda kaliyor, kardesim” diyor bu islerin yapimcilari. Dogru. Ama ne kaliyor akilda?
Soyleyelim: Mesaj, yani mali sattiracak temel 6ge disinda her sey.

Bilindigi gibi toplumda degerler, inanglar sistematiginde olusur. Cinsellige bakis bir deger
meselesidir. Bati toplumlarinda gecerli olan cinsellik algilamasiyla bizimki bu nedenle ciddi bir
bicimde birbirinden ayrisir. Islamiyet cinsellik konusunda, cinsellikten duyulan hazzi giinah sayan
Hiristiyanlik ve Musevilige oranla ¢ok daha hosgoriiliidiir.

Iste buna ragmen, belki de laiklik kiiltiirii bize onlardan ¢ok daha sonra geldiginden, bizde cinsellik
iletisimde en segkinci kesimlerde bile zaman zaman ‘haneye tecaviiz’ duygusu yaratabilir. O zaman
da iletisim i¢in harcanan tiim emek ve para bosa gidebilir. Ciinkii aklimiz degerlerimizden etkilenir
ve verilmeye ¢alisilan mesaj1 reddeder.

Her sey dozunda 1yidir.



Peki, dozu nereden bilecegiz? Hedef kitlenin deger sistematiinden. Bu sistematige uymayan asiri
dozdaki reklamlar1 ¢ok begenebiliriz. Ama o iiriinii de gidip almayizille de...

kksk

Dokuzuncu soru neydi hatirlayalim: “Ne kadar1 karardir, ne kadar1 zarar?”

Hem 06zel miisteriyle hem de esle iliskide her an sorulmasi gereken, en kritik ii¢ soru ne, diye
sorsalar, biri budur, derim.

Hele de esle iliskide. ..

Stirekli saka yaparsimz, sizi begenmemeye, gayri ciddi bulmaya baslar. Susup oturursunuz,
“Sohbetine de hi¢ doyulmuyor!” diye serzeniste bulunur. Her giin bir ¢icek alin gidin, “Amma da
abarttin,” olur. Sik sik disarida yemege gotiiriin, “Evimizi 6zledim, biktim go¢ebe hayatindan,” diye
ensenizde boza pisirir. Dengeyi bulmak, gercekten profesyonel, secilmis davranis sergilemeyi bilen
deneyimli usta ‘es’ tavr1 gerektirir... Yoksa fazla olamn yanlis, 1srarin felaket oldugunu hayat size
ogretir, hem de hayli agir faturalar keserek. ..

O nedenle “ne kadar1 karar, ne kadar1 zarar” meselesi i¢in ¢ikis yolu, ‘bazen susarak konugmanin’
ne kadar kazandirabilecegini, ‘miiptezellikten (degersizlesmekten) kacinmamn bir erdem
olabilecegini 6grenmekten gecer.



Soru 10
Cikis yolu var m?

Devasi1 olmayan (6liimciil olanlar1 diginda)



dert olabilir mi? O zaman dert olmazdi zaten.



Devas1 oldugu icin dert derttir. ..



Ashnda zekas1 aklimn 6niinde kosanlar, ‘I¢indekiler’e bakip hemen buraya sigrayabilir ve sadece
bu boliimii okuyup kitabi kapatabilir.

Akillar1, en az zekalar1 kadar gelismis olanlar ise, kitab1 ilk ciimlesinden baslayarak okuyacak,
buraya oyle gelecektir.

Benzer bir ayrim, kitaplar1 bastan sona okuyanlar ile arka kapaklardaki 6zeti okuyup kitabin tiimii
hakkinda bilgi sahibi olmak gibi bir ‘kolayciliga’ kapilanlar arasinda yapilabilir. ‘Giris’ boliimlerini
bile atlamadan yazarin yaptifi siralamayr izleyenler ile gazeteleri arka sayfalarindaki spor
boliimiinden baslayarak okuma aliskanligim kitap okumaya tasimis olanlar arasindaki ayrim da ne
demek istedigimize 1yi bir ornektir...

Es ve/veya 6zel miisteri kaybetmenin ne kadar hasar verici, maliyetli, verimsiz bir siire¢ oldugunu
buraya kadar anlatabilmis olmay1 umuyoruz.

O zaman bu noktada “Kaybetmemek i¢in ¢ikis yolu var mi?” diye sorma zamam ve yeri ¢oktan
gelmistir.

Cikis yolu, tabii ki var...

Cikis yolu olmayan, ¢oziimii bulunmayan, yasam ve 0liim arasindaki diametral c¢eliski disinda hangi
‘diinyevi’ zitlik var ki?

Devas1 olmayan (6liimciil olanlar1 disinda) dert olabilir mi? O zaman dert olmazdi zaten. Devasi
oldugu i¢in dert derttir. ..

Ancak derdin devasi kendiliginden gelmez. Devay: iiretmek gerekir. Bazen de deva, gegmisten
geleni yok etmek degil, onunla uzlasmak seklinde tezahiir edebilir.

Once en kabasindan bakalim. Cevrenizde bosandif1 eski esiyle yeniden evlenmis olanlar var mi?
Ben en az on ¢ift tamyorum boyle...

Peki, evli olmadan ayrilip ‘barisanlar’, ondan sonra mutlu mesut yuva kurmus olanlar? Ne kadar
cok degil mi?

Eski reklam ya da halkla iliskiler ajansindan bir sekilde sikilmig ve bu yiizden ‘yollar1 ayirmaya’
(bu deyim bile bu kitabin adimin ne kadar dogru se¢ilmis oldugunu gosterir) karar vermis kag¢ sirket
bilirim ki, diizenledikleri konkur sonunda doniip yine eski ajanslariyla ¢alismaya karar vermislerdir.

Bu yaklasim, arada ‘meze’, ‘figliran’ olan ajanslara karsi ‘erdemsiz’ bir tutum gibi géziikse de



hayatin i¢inde var olan bir davranisin ¢iktisidir. ‘Insani olan hicbir sey bize yabanci olamayacagina’
gore, bu durumu da toplumsal hayatin bir pargasi olarak gormeye alismanmuz gerekir.

Insan genellikle ve aliskanliklarindan ‘vazge¢gmeme’ adina ‘affetmeye’ meyillidir... Onun (aslinda
garantilerini yok eden) garanticiligi, her zaman daha diisiik potansiyel ve kinetik enerji diizeylerine
akmaya miitemayil i¢ yapisi, insam genellikle kolayciliga dogru iter.



Ne yapmah?

Diinyada en sik sorulan sorudur herhalde. Ancak dogru sorunun bu oldugu konusunda tartisma,
sirlip gitmektedir. Vladimir [. Lenin’in iinli Ne Yapmali? adli kitabimin 0Onsodziinde soOyle
yazmaktadir:

“Bu brosiiriin Zskra’mn Mayis 1901°de 4’iincii sayisinda yayinlannus ‘Nereden Baslamal1?” adli
makalede ele alinmis olan goriislerin genisletilmesiyle olusturulmasi diistiniilmiistiir.”

Internet ortaminda hem Ne Yapmali’nin (Was tun) hem de ‘Nereden Baslamali’mn (Womit
beginnen) orijinal Almancasim bulmak miimkiin. Ad1 gecen kaynaklarda da net olarak goriilecegi
gibi, ‘Nereden baslamali?’ sorusunun yamtini bulmak, yani Oncelikleri belirlemek, en az ‘Ne
yapmal1?’ sorusunun yanitint bulmak kadar 6nemlidir...

Biz de burada 6zellikle bu mantikla yaklasip es ve miisteri kaybetmemek ic¢in atilabilecek adimlari,
onceliklerine gore ele almaya ¢alisacagiz.

1. ‘No problem’

Eger, koskoca Tiirkiye onca yildir didisip durdugu, itisip kakistigi komsulariyla iliskisini ‘sifir
problem’ stratejisi lizerine oturtma cesaretini gosterebiliyorsa, bizim de esimiz ve/veya miisterimizle
iliskilerimizi yonetirken benzer bir stratejik uygulamayr benimsememiz sorun olmamalidir.

Peki, nasil saglayacagiz ‘No Problem’ durumunu? Ve bunu, ‘salak durumuna’ diismeden nasil
becerecegiz?

Olay1 hemen bir ornekle ‘agmaya calisalim’.

Y1l 1967. Bern Universitesi... En hizli yillarim. Altimda minik bir motosiklet. Oradan oraya
kosturuyorum... Okulun basketbol takimui kaptanligi, voleybol takiminda oyunculuk, milli ligde
oynayan kadin basketbol takini Femina Bern’in antrendrliigii ve hepsinden daha heyecan vericisi,
Yabanct Ogrenciler Dernedi’nin baskanligi ve onun isletmekte oldugu {iniversite diskosunun
miidiirliigi... Bekarligimuin son yillari... Ug arkadas, {i¢c oda bir salon bir evde oturuyoruz. Heniiz
solculukla mesveretimiz entelektiiel boyutta. Orgiit ‘tasallutu’ altina daha girmemisiz; o yiizden
hayattan kAim almamin ayiplanmadig bir dénemdeyiz. Daha MFO o iki misra1 yazmamus:

Leyladan ge¢me faslindayim
Mevlayr bulma yollarinda...

Tanr1 huzurundaki ‘eslerimizin’ sayis1 Avrupa’daki 68 kusagi gencliginin ortalamasi diizeyinde
seyrediyor... Hi¢ milliyet¢i bir tutumumuz yok. Bir tanesi de Alman. Adim bir omir unutmam
miimkiin degil. Oylesine 1z birakmus:

Roswita... Cok alimli bir kizdi... Roswita ya da adi her ne idiyse (pasaportunu gormek nasip



olmamusti) Bern’de o yillarda yeni yeni baslamis olan 6grenci miibadele sistemiyle {iniversiteye
kaydim yaptirmusti...

Birkag ay stiren birlikteligimizin ardindan bir giin mutsuz bir ifadeyle yanima geldi ve o vahim
haberi verdi:

- Hastayim!

- Ne hastalig1?

- Kadin hastaligi.

- Kadin hastaligi mi? (O yaslarda diinyadan bihaberiz tabii) Ne yapacagiz peki?

- Tedavi olacagiz...

- Nasil olacak bu ig?

- ftalya’da. Isvigre siirindan geger ge¢mez. Como’da. Bir doktor var. Herkes ona gidiyor...
- Isvigre’nin suyu mu ¢ikt1? Neden Italya?

- Isvigre’de dogru kisiyi bulmak zor. Ayrica adam uzman. Hem Almanya’dan da, Fransa’dan da
daha yakin.

- Kaga ¢ikiyormus bu is?
- 600 Frank’a... Yol paras1 vermene gerek yok. Ben arkadasin arabasiyla gider gelirim.

Her seyi ayarlamusti Roswita. Becerikli kizdi... “Yol parasi vermene gerek yok!” mesaj1 da ¢ok
netti. “Esas paray1 sen vereceksin” demenin kibarcasiydi. 600 Frank, benim her ay devletten aldigim
(sonrasinda son kurusuna kadar devlete geri ddeyecegim) bursun miktarina esitti. Ustiimde bulunma
olasilig1 yoktu. Esten dosttan topladik, bulup bulusturup Roswita’ya takdim ettik.

K1z bir hafta on giin ortaliktan kayboldu. Sonra piir nese ¢ikageldi. Her sey yolundaydi. Eski mutlu
glinlerimize donebilirdik. Dondiik de nitekim. Aradan 2-3 ay gecti ge¢medi, bir giin laboratuvarda
calistyorum. Enstitii sekreteri salonun 6teki kosesinden seslendi: “Herr Saydam, sizi Roswita adinda
bir bayan artyor!”

Baktim ses limoni: “Konusmamiz lazim Ali!”
Bu climlenin terciimesi aynen sudur:

“Dostum, sana kotli bir haberim var!” Nitekim dyle de olur her defasinda. Bu sefer de bir siirpriz
yoktu...

Her zaman bulustudumuz kafenin (benimle iiniversite kantininde bulusmak istemezdi hi¢) bir
kosesine sinmis, stikliim plikliim, gézleri yasli bir halde buldum onu. ..

Hemen konuya girdi:

- Aym sey oldu, Ali.



- Ne oldu?

- Hastalik tekrarladi.

- Yahu onca dikkat, tedavi bosuna miyd1?

- Yapacak bir sey yok...

- Eh, n’apalim. .. Duruyor mu senin Italyan yerinde?
- Duruyor.

- Peki 0 zaman. Nasil gideceksin?

- Trenle...

Anlasilan bu sefer bir de tren gidis gelis ticreti eklenecekti masraflara. Daha birincisinin borg¢larini
odeyememistim. Tekrar dokiildiim yollara. Arkadasglara rica minnet... Topladik parayi, verdik
Roswita’ya...

Aradan kisa bir siire gecti. Tam her sey tekrar yoluna girmisti ki, Roswita bir giin daha da biiyiik
bir slirpriz haberle ¢ikageldi... Almanya’ya doniiyordu. Veda etmeye gelmisti. Oplisiip koklastik.
Aglastik. Birbirimizi hi¢cbir zaman kaybetmeyecegimize dair sozler vererek ayrildik...

Tahmin edebileceginiz gibi, bir daha Roswita’y1 ne gormek kismet oldu, ne de ondan bir haber
almak... Kopriilerin altindan tonlarca su akti. Yillar gecti...

1974 ilkbahari1... Unutamayacagim sahnelerden biri. ..

Universite kantininde oturmus en yakin arkadaslarimdan biri olan Lefteris Anagnostou ile derin
sohbete dalmisiz. Lefteris beni Adler diisiincesiyle bulusturmustu. Benim o iflah olmaz ‘absolutizm’
anlayisim devreye girmis, Adler ve onu cergeveleyen diisiince diinyasim hatmetmek mukadderdi.
Hele de resmi psikoloji anlayisimin Adler’i pek ciddiye almamasi, okullarda resmi egitim sistemi
icinde okutulmamasi, beni daha ¢ok tahrik etmisti. ..

Cogunluk gibi diisiinmeyenlere karsi olan her zamanki sempatim dogrultusunda Lefteris’e ve onun
vasitastyla tanistigim Prof. Dr. Friedrich Liebling tarafindan kurulmus ve yonetilmekte olan (sonradan
kiz1 yonetimi devralmisti) Ziircher Schule fiir Psychotherapie’ye (Ziirih Psikoterapi Okulu’na) bolca
zaman ayirtyordum. Insan Tanima (Okuma) Sanati, Derinlik Psikolojisi, Norotik Karakter Yapisi, Zor
Cocugun Egitimi, Toplumsallik Duygusu (Gemeinschaftsgefiihl) o yillarda tanistigim kavramlar oldu.

Iste o uzun sohbetlerden birinde ben ‘Insan Tamma (Okuma)’ konusundaki genel beceriksizligime

ornekler verirken, Lefteris’e Roswita’dan da s6z ettim. Lefteris beni bir an durdurdu ve yerinden
dogrularak dedi ki:

- Yahu bu kiz kisa boylu muydu?
- Evet hayli kisa sayilabilirdi.
- Peki Almancasi da hafif Ispanyolcaya ¢aliyor muydu?

- Evet. Annesi Ispanyolmus. Onun i¢in de ad1 Roswita imis.



- Sag elinin bas parmaginda bir yiiziik tagiyor muydu?

- Tam isabet... Sakin buradan sonrasim anlatma Lefteris... Tahmin edebiliyorum, basina nelerin
gelmis olabilecegini.

- Hayir dostum... Esas bundan sonrasim anlatmam lazim. Bana adinin Marianne oldugunu sdyledi.
Arkadasligimizin baslamasindan kisa bir siire sonra ciddi bir kadin hastaligina yakalandigim anlatti.
Seninkine ¢ok benzer bir sahne oynayarak tabii ki!... Tarife aymydi; 600 Frank. Italya’daki doktor
falan... Bildigin hikaye...

Lefteris’le bu konuyu bir daha agmadik. Hele onun durumu benden de beterdi; zavalli kiz (1) lic defa
‘rahatsizlanmust1’. ..

Ikimiz de emindik. Mensa’da (iiniversite kantini) kisa bir tur atsak, herhalde bizim gibi Roswita
magduru en az 8-10 kisiye daha rastlamamiz isten bile degildi...

Ayrica kantinde bulugsmak istememesinin nedeni de anlagiliyordu!

O giin 6grenmeye baslanmus olmaliyim. Isin kuramiyla kismen hasir nesir olmaya baslamam igin ise
yillarin gegmesi gerekecekti. Ote yandan yillarca “Yakin cevreyle problem yasamamak, yakin
cevrenin her sOyledigine basim 6ne egerek ‘Evet’ demek degildir,” dendiginde benim aklima tek bir
isim gelir: Roswita!

‘No problem’in ne oldugunu anlayabilmem icin iki sey gerekiyormus: Bir, deneyim edinmek; iki,
Davutoglu’nun Stratejik Derinlik adli kitabimin ‘giris’ boliimiinde sOziinii ettigi bes ‘asamayi’,
kavramak:

1. Tasvir

2. Agiklama

3. Anlama

4. Anlamlandirma

5. Yonlendirme

seskesk

Bir giin bir baska vesileyle farkli bir aydinlatic1 tamma daha rastladim. 25 yi1l Kara Kuvvetleri
Komutanligi’min ¢esitli kademelerinde egitim, planlama ve yonetimi gorevlerinde bulunduktan sonra,
yonetim ve liderlik konularinda egitimler vermis olan ve halen Bahgesehir Universitesi’nde lisans
ogrencilerine ‘Duygusal Zeka’ dersi veren Eray Beceren’in yonettigi web sitesinde Duygusal ve

Sosyal Zeka sekmesinin altinda ‘Gestalt Yaklasimi’ adli alt sekmede yazar soyle bir climle
kullannus:

“Insan, istedigi kisi nasil olabilir? Igindeki has insam nasil dogurabilir? Bunun yolu ne? Kendini
bulmaya giden yollar insanlarin sayis1 kadar ¢ok ve ¢esitli. Bazilar1 ¢ikmaz sokak, ama insan var
oldugundan beri bu yol ve yolculuk var. Nevzat Erkmen ona ‘tinsel-tensel yolculuk® diyor.”

Es ve misteriyle ‘no problem’ yasamak da bir tir ‘maddi ve manevi’ mikemmellesme



yolculugudur. .. Yorucu, fakat bir o kadar da zevkli.

2. Tilsim...

Es ve misteri kaybini engellemenin ikinci sirr1 ise ‘tilsim’ sozciigiiniin arkasinda gizlidir.
Arkadaslarm hakkini yememek gerekiyor. Bu kavramu bulup yerli yerine koyan ekip, Bersay Iletisim
Grubu’nun iletisim uzmanlariydi. Aylar siiren calismalardan sonra ‘6zel miisteri 1liskilerini” saglikl
bir sekilde yonetebilmenin en 6nemli ii¢ ayagindan birinin ‘tilsim’ oldugunu tespit etmislerdi (Diger
ikisine asagida deginecegiz).

Once ‘tilstm’1n nasil bozulabilecegine bir drnek verelim. Sonra nasil insa edilebilecegine bakariz.

Annemle ilgili bir amdan yola ¢ikacagiz bu kez de. Bize anlattig1 ve bir tiir ‘yasam kiiltiirii” olarak
i¢imize islemis anilarindan biri. ..

Algilama Yonetimi’nde, kitab1 pek ¢ok kisinin yani sira ona da ithaf etmeyip cumhuriyeti insa eden
ve ona kanat geren kusaga adadigimizi anlatirken annemi sdyle tarif etmisim: “Peki, rahmetli
annecigim Leman (Sadullah) Saydam Hammefendi? Benim karakterimin, dolayisiyla kaderimin
mimar1, yedi gdbekten Osmanli ve Istanbullu; soylulugu her tiirlii vasfin iizerinde gdren Bektasi
torunu; sevglyi, cefayi, sevinci, hiisran1 doya doya yasamis, diinyamn ve insanlarin yiikii narin
omuzlarina fazla gelince de gen¢ denecek bir yasta bu diinyadan aniden cekip gidivermis sevgili
annecigim... Belki de {i¢ cocugu icinde ayr1 bir yerlere koydugu en kiigiik oglunun bu ilk kitabinin
ithafina en layik kisi...”

Leman Hanim i¢in ‘nezahet’ her seyin oniinde gelirdi ve tabii ki adap bilmek, gelenekler ve gorgii
kurallart. Ornegin uzun mesafelerde kadinin erkegin koluna girmesi, kisa mesafelerde ise erkegin
kadinin kolundan ‘tutmasi’ (koluna girmesi degil) gerektigini o 6gretmisti bana. Odaya bir biiyiik ya
da bir kadin girdigi zaman ayaga kalkmayi; herhangi bir olay1 anlatirken ancak herkesi saydiktan
sonra kendinden sz etmeyi; kadinin otomobilden inerken iki bacagim birden atmasimin daha dogru
oldugunu ve bunlar gibi pek ¢ok adab-1 muaseret kuralim1 ondan 6grenmisizdir. ..

Biitiin bu ‘Ogretileri’ slisleyen ‘hatiras1’ da soyleydi...

Babamla evlenmeden Once bir siire siivari simfindan (o zamanlar varmus) ¢ok yakisikli bir
listtegmenle nisanl1 kalnus. Unlii bir bestecinin oglu oldugunu sdylerdi. Anlattiklarindan o subaya pek
bir vurulmus oldugunu hissederdik. Detay sormaya cesaret edemedigimiz icin bildiklerimiz onun
anlattiklariyla sinirliyda. ..

Nisanlisinin astar1 kirmizi ipekten dikilmis pelerinini 6yle bir anlatirdi ki mesela, hepimiz dalar
giderdik. Fotografim da gormiistiik tistegmenin. Gergekten ¢ok yakisikliydi.

Isin romantizm dozunu artirmak icin kendisi de bir fantezi olarak eklemis olabilir; ancak annem,
uzun uzun, tadini ¢ikara ¢ikara nisanlisinin Atatiirk’tin bir siireliine yaverligini yaptigim anlatmisti.
Hatta bir keresinde kendisinin de Atatiirk’le dans ettiginden, listegmenin de bu durumu ‘hazmetmekte’
bir hayli zorlandigindan s6z etmisti.

Hos, ben sonradan o kusaktan pek ¢ok kadimin Atatiirk’le dans ettiine dair hikayeler dinledim;



fakat, annemin hikayeleri pek bir sahici gelirdi bana...

Anneannem, annemden sonra ablami, agabeyimi, beni ve nihayet ablamin kizimi biiylitecek olan,
‘Firuze Nine’ dedigimiz yardimcisinin nezaretinde iki gencin goriismesine izin verirmis. Firuze
Nine’nin kendi ¢ocugu gibi sevdigi anneme asirt bir zaafi vardi. Herhalde biraz da bu ylizden ¢ok
miisamahakar davramr, 6rnegin annemin sigara igmesine sesini ¢ikarmazmis.

Bir giin yine nisanlisiyla oturmus, sohbet ediyorlar. Once, aslinda ona ¢ok yakistigini sdyledigi piril
pir1l ¢izmelerini sehpamin {lizerine koymasina (onun deyisiyle burnuna dikmesine) sinirlenmis...
Basiyla ayaklarim gostererek ‘ayip oluyor’ gibilerinden bir mimikle imada bulunmus. Leman Hanim
heniiz 15 yasinda falan...

Bizi de bakislariyla yonetirdi zaten. Misafirin yaminda, mesela kafasim hafifce saga kaydirip goz
ucuyla yukariy1 isaret etti mi, yatma zamammn geldigini anlardik.

Delikanl1 ayaklarimi indirmis sehpadan. Ancak kendisine ders verilmesinden hi¢ de memnun
olmanus.

Aradan bir zaman gectikten sonra annem bir sigara yakmaya niyetlenmis. Nisanlisindan kibriti
istemis. Nisanlis1 oturdugu yerden usturuplu bir atisla kibriti masanin lizerine firlatmus.

Annem de parmagindaki nisan yiiziiglinii ¢ikarip nisanlisinin kucagina atmis ve bir hisim odayi terk
etmis. Cikis o cikis... “Bir daha yiiziinii bile gormedim,” diye altim ¢izerdi annem ve noktayi
koyardi: “Tilsim bozulmustu bir kere!”

Ne muhtesem Oykiiydii... O nezahet anlayisimin kacta ka¢i bizlere ge¢cmistir ve toplumun hangi
kesimlerinde hala yasamaktadir bilemem; ancak Diyojen’in ‘adam’ aradig tiirden, sevgiyl sayginin,
dostlugun ve sefkatin kanatlarina yiiklemis insanlar1 bulmak artik o kadar kolay degil...

Iste, es ve miisteri iliskilerindeki ‘tilsim’in {izerine oturdugu sandalyenin dort ayagim bu dort
‘duyarlilik’ alani olusturur: Sevgi, saygi, dostluk ve sefkat. Amac, sandalyenin dengesini 1yi korumak,
ayaklarin -miimkiin oldugu dl¢iide- kirilmasim engellemektir. ..

Aslinda ‘tilsim’ i¢in iliskide ‘saygl’ kaldigi siirece sandalyenin ‘idare etme’ sansi her zaman
vardir. Ote yandan o ayaklar gereklidir; ancak yeterli degildir...

Tilstmin olmazsa olmazi, yukarida da sozinii ettigimiz gibi ‘Begenidir’ (Bkz. Cakilmak nasil
kacimlmaz hale gelir?) Hani itibar1 olusturan iki ana eksenden biri... Digeri ise bildiginiz gibi
‘taninma’dir.

‘Begeni’yi bir kere elde etmis olmak da bir sey ifade etmez. Esiniz veya miisteriniz sizi onlarca
olayda yere goge sigdiramayarak takdir etmis olsun. Hi¢ fark etmez. Bir kerecik diis kirikligina
ugratin onlar1, bakin neler oluyor...

skekesk

Ozetleyelim: Sandalyenin dort ayagindan kag tanesini ayakta tutabilirseniz, o oranda basarili
olursunuz. Ancak kritik basar1 faktorii begenidir ve onun ‘siirdiiriilebilir’ olmasi...

Peki begenilirligi nasil daim kilacagiz?



Yamt bu kitabin biitiiniinden c¢ikacak olsa da, bu bizim bir anahtar sdzciik vermemizi
engellememeli: Sirdiiriilebilir bir ‘begeni’ ortamun saglamak i¢in karsimizdakinin duygularina hitap
edebilme refleksini bir an olsun elden birakmamak sarttir. ..

3. Ebru...

Her seyiyle bize ait olan tezyin sanatimiz, li¢lincii sirr1 olusturur... Ebru aslinda iliskilerimizi
stislemek i¢in de gecerlidir.

‘Tilsim’ gibi Bersay Iletisim Grubu mensuplar1 tarafindan hayli uzun siiren bir 6n ¢alisma sonunda
bulunan ve ‘ebru’ adi verilen iliski yonetimi yaklasim tanmimu, tipik bir ¢okseslilik ‘metaforudur’...
Ulkenin kiiltiirel ¢esitliligini, renklerini bir zaaf olarak degil, zenginlik olarak gdrme refleksi
demektir. Diinyamn ancak ¢ok kiiltiirlii toplumlarinda -o da belki- ise yarayacak olan bu yaklagim
bi¢imi, bizim tilkemiz i¢in bazen belirleyici bir kimlige biirtinebilir.

‘Ebru’ diye kodladigimiz bu yaklasim, kendi siyasi goriisiine, diinya goriisiine ek olarak tiim
diinyevi kiiltiirel yaklagimlar1 bilmeye calismak, onlar1 anlamak ve hepsine belli bir mesafeye kadar
yakin olmak, ancak hi¢birinin tasallutu altina girmemektir.

‘Ebru’” demek, insanin kendi diinya goriisiinii karsisindakine dikte etmemesi demektir. Coksesliligi,
cok renkliligi i¢ine sindirebilmek demektir.

Ve en Onemlisi ‘ebru’ demek, diinya goriisii farkliligi nedeniyle ‘miisteri ayrimi’ yapmamak
demektir.

28 Subat 1997°nin hemen ardindan gelen giinlerdi. ‘28 Subat Post-Modern Darbesi’ diye de
adlandirilan, Silahli Kuvvetler’in ‘sert ¢ikis1’ ve ardindan Basbakan Necmettin Erbakan’in
gorevinden istifa etmesi aym giinlere denk dismiistii. Erbakan, Basbakanligi Tansu Ciller’e
birakacagini aciklamusti; ancak Cumhurbaskam Demirel hiikiimeti kurma gorevini Ciller’e degil
Mesut Yilmaz’a verecekti (Anasol-D)...

Siyasi cephelerde saf tutanlarin, simdi AK Parti ¢evresinde iktidarda olan diislince yapisinin
kirintisina dahi neredeyse tahammiil edemeyecek kadar gerginlestikleri bir donemdi.

Kanal 7’nin o zaman reklamlarinin belli bir boliimiiniin pazarlamasindan sorumlu olan Yusuf
Civelek beni aradi ve randevu istedi. Kendisini ‘Dinler Aras1 Diyalog’ toplantisindan taniyordum.
“Buyurun, beklerim,” dedim.

Bizim ofiste bulustuk. Uzun uzun sohbet ettik. 28 Subat analizi, gelecek tasarimi, o zamanlar
esamesi okunmayan, Tiirkiye’nin ¢ok kisa bir siire sonra i¢inden ge¢gmek durumunda olacagi
transformasyon (doniislim) mevzuu vs...

Yusuf Bey lafi sonunda Kanal 7’ye getirdi, “Sizin ‘Stratejik Iletisim Planlamas1’ anlayisinin
mutlaka bizim kanalin da giindemine gelmesi gerekir. Bizim yoneticileri sizinle tamsmaya ikna
etmeye calisacagim. Goriismek ister misiniz?”

“Tamam!” dedim, “Ne zaman isterseniz, buyurun...”



Yusuf Bey ertesi giin hemen aradi. Tarih tespit ettik. Ben de bizim arkadaslara s6z ettim. “Sadece
tanisacagiz!” dedim. Bizimkilerin heniiz ‘Ebru’yu bulmadiklar1 bir donemdi. Karsilasmaya bile
tahammiilleri yoktu. Ne isi vardi Kanal 7’nin bizim sirkette... ‘Mimlenecektik’... Bu grupla girilecek
herhangi bir yakin temas, bizim tiim diger iliskilerimizi zorlar, tehdit edebilirdi...

Karar almada pek ¢ok kez bagvurmak durumunda kaldigim o can simidi gibi diisturu bir kere daha
animsadim:

“Cogunlugun arzularina uyarak farkli ve yeni seyler ortaya koymak kesinlikle miimkiin degildir...”

Cevreme ¢izdigim en yakin halka i¢inde yer alan bir-iki kisi disinda tamdiklarimin tamam ‘atesle
oynadigimi’ diigtiniiyordu... Ben ise, yasalarin herhangi bir engel koymadig her kuruma hizmet
verilebilecegi, hatta verilmesi gerektigi diisiincesindeydim.

Sonunda Kanal 7’nin yoneticilerini bizim toplanti odasinda agirladik. Kendi ¢apimda ¢ok iyi
hazirlanmistim. Videolar falan... Kanal 7’ nin ¢esitli programlarindan 6rnekler...

Ac¢tim agzimm yumdum goziimii... Elestirdim... Genel Yayin Yonetmeni Mustafa Celik aradan bir
hayli zaman gectikten sonra itiraf etmisti:

“Yiiziinlizde o ictenlik ifadesini ve ses tonunuzda mesleginize karsi duydugunuz adanmuslik
duygusunu ve 6zgliveninizi gormeseydik, toplantiyr yarida kesip gitmemiz isten bile degildi.”

Uzunca bir siire kaldilar... Benim tutturdugum nokta tutarlilik meselesiydi ve isin 6zii itibariyle her
sey, onlara sordugum tek sorunun arkasinda gizliydi:

“Yayin orgam1 mn olacaksimz, yoksa iilke televizyonu mu?”’

Cok tahrik edici bir soruydu aslinda. Yeni baslamakta olan bir iliskiyi daha baslamadan
bitirebilecek kadar tahrik edici... Ancak dyle olmada.

Bize geldiklerinin hemen ertesinde Mustafa Celik Bey beni bir aksam kahvesine, Emirgan Parki
icindeki kosklerden birine davet etti. Birlikte ¢alismaya baslamadan once Onemli bir meseleyi
aramizda ¢6ziime kavusturmak istedigi, telefondaki ses tonundan da belli oluyordu.

Randevuya her zamanki gibi ge¢ gittim. O kahvesini soylemisti. Bana da sdyledi. Hos besten sonra
konuya girdi. Son derece kibar bir dille Kanal 7°de calisanlarin hassasiyetlerinden soz etti. Hayli
uzun sayilacak bir giristen sonra da nihayet agzindan baklay1 ¢ikard:

“Bize hepimizin 6niinde yaptiginiz tespit, yenilir yutulur cinsten degildi. Konugsmamzin bir yerinde
kanali ‘cifit carsisina’ benzettiniz... Bilmiyorsunuz herhalde, ‘cifit carsisi’, bir Yahudi kiiltiirii
tirliniidiir. Ve bu tamm, bizim i¢in ¢ok agir hakaret olarak algilanabilir. Ancak biz sizin bu kavranu
bilmeden kullandiginiz1 hissettik ve samimiyetinizden siiphe etmedik. Ancak arkadaslarinuz bundan
sonra bize yaklasiminizda biraz daha 6zenli olmamz gerektigini diistiniiyorlar.”

Celik hakliydi. ‘Cifit ¢arsisi’min etimolojisi hakkinda en ufak bir bilgim yoktu. Yetistigim
cevrelerde ‘karmakarisik ortamlar’ i¢in kullamilirdi. Cahillik ile 6zensizlik kol kola girmis ve bana
bir kez daha oyun oynamusti... Elimden geldigince durumumu anlatmaya calistim. Kanalin pek ¢ok
seyini degistirecek ve ozellikle de reklam gelirlerinin homojen dagilmasim saglayacak ¢alisma i¢in
s0zlesmeyi imzalamadan once ¢evremdekilerle son bir kez daha istisare ettim.



Hi¢ unutmuyorum. Sektorden yakin arkadasimuz Meral Sackan’in Esentepe Gazeteciler Sitesi’ndeki
ofisinin bah¢esinde ‘yaza merhaba’ partisi vardi. Orada o aksam pek ¢ok meslektasimizla karsilastik.
Hepsinin goriisii aym noktada bulusuyordu: “Sakin ha!”

O sirada Kanal 7’yle arasi bir hayli bozuk olan, bizim de hizmet vermekte oldugumuz biiyiik¢e bir
‘0zel miisterimizin’ st diizey yoneticisinin ettigi laflar ise yenilir yutulur cinsten degildi:

“Sadece bizi ve bizim iliskide oldugumuz, referans verdigimiz biitiin sirketleri degil, tiim
miisterilerinizi kaybedersiniz!”

Hayatimda ka¢ kez o cesareti gosterebilmisimdir, hatirlamiyorum. En yakimmda olanlarin
“vicdaninin sesini dinle” seklindeki uyarisi her seyi belirledi. Kanal 7’yle calismaya basladik.

Profesyonel iliskimiz, 2002 se¢imlerinden hemen sonra bitti. AK Parti’nin iktidara gelmesiyle
birlikte bana ihtiyaglar1 kalmadigr i¢in iliskinin onlar tarafindan sonlandirilmis olabilecegini iddia
edenlerin sayisi hi¢ de az degildi... Ancak ben hep bu iliskinin, iletisim siire¢lerinin yonetimi i¢in
hazirladigimiz proje ve uygulama calismalarimn belli bir olgunluk noktasina ulasnus olmasi
nedeniyle noktalandigim diisiinmek istedim.

Zaman zaman baslarinin iistiinde kara bulutlar dolastig1 ve kriz iletisimine ihtiyaclari oldugunda
beni aramadilarsa, gerekli refleksleri edindiklerine inandiklarindan olmaliydi. “Bunlara hizmet
verirsen yanarsin!” diyenler ise o yillarda Kanal 7’yle diyalog kurabilmek ic¢in bizden yardim
istediler. Sonra AK Parti iktidara geldi, o beni uyarmus hizli ‘muhalifler’ bir numarali Kanal 7 ve AK
Parti taraftar1 oluverdiler...

Es ve 0zel miisteri 1liskilerinin kilit ¢6ziicii unsurlarindan biri olan ‘ebru’nun kesfi yolunda ilk adim
o tarihte atilmisti. Bizim i¢in o hizmet siireci adeta bir kirilma noktasiyda...

Diinya goriisii acisindan ve kiiltiirel ¢ikis noktalar1 itibariyle yiizde yiiz mutabik olmadigimz bir
diinya ile, ‘evrensel degerler’ temelinde sonuna kadar anlagsmamz miimkiindii. ..

Biiyiik basar1 elde ettigimiz iliski ve iletisim yOnetimi uygulamalari, bize ¢ok sey Ogretmisti;
ozellikle de ‘No problem’ yasamak i¢in ille de her konuda anlasmus olmak gerekmedigini...

‘Ebru’ yaklasimi, sadece disaridaki 6zel miisteriye karsi gegerli olan bir ‘kaybetmeme’ stratejisi
degildi. igeriye karsi da uygulanmaliydi. Bir kurumun calisanlar1 da aslinda o kurumun ‘6zel
miisterileriydi’... Ote yandan benzer bir itina, ¢calisanin bagli oldugu yoneticisi ya da iist yonetimiyle
iliskisinde de gerekliydi. (Bkz. Kim kimi nasil yonetir?)

Bir kurulusun ¢alisanlarimn her birinin farkli diinya gériisiine sahip olmasinda hi¢bir beis yoktur.
Hatta tersine, farkli renklerden farkli yogunlukta diisiince yapilarina sahip olunmasi, ‘yenilesimci’
(inovatif) yaklagimlarin ortaya ¢ikabilmesi adina tercih edilmelidir.

Burada dikkat edilecek ti¢ husus vardir:

Bir: Calisanlarin kendi goriislerini korurken ‘kurumun diinya goriisiinii’ tamamen kabullenmeleri ve
onun etrafinda saglam bir durus sergilemeleri. Cilinkii “Biitlin, parcalarin toplamindan fazladir.”
(Aristoteles)

Iki: Calisanlarin tamanunin aym kurulus icinde yer alan tiim diger renklere karsi, en azindan



kendileri i¢in bekledikleri kadar ‘hosgdrii’ sergilemeleri.

Uc: Hem kurumsal renklerin, hem de bireysel agidan farkl tonlarin ‘degismez’ olduklar1 ‘zehabina’
kapilinmamasi, tam tersine bunlarin degistirilip siirekli gelistirilerek zenginlestirilmesi gerekliliginin
bir diinya goriisii refleksi haline getirilmesi ve nihayet, bu yaklasimla ilgili siireclerin siirekli
‘tazelenerek’ hayatiyetlerini kaybetmelerinin 6niine gegilmesi...

Biitiin bu ii¢ unsurun iizerinde duran bir ilkenin burada mutlaka altinin ¢izilmesi gerekir: Bu ii¢
unsur bireysel ve kurumsal alandaki ‘kiiltiir’ meseleleri i¢in gegerlidir. Cok yalin bir ifadeyle is
yapis ve yasama ‘bi¢imleri’ ve ‘igerikleri’ i¢in... Her tiirden iliskinin ‘6ziinii’ ve ‘fenomenini’
belirleyen ‘degerler’ icin degil... Degerler kolay kolay degismez. Degerlerin ‘ebrusu’ olmaz...
Toplumdaki degerlerin degismesi bazen yiizyillar alabilmektedir...

Bu nedenle reklam diinyasinin 6nemli isimlerinden Ali Taran’in Bersay Iletisim Enstitiisii’nde
verdigi bir konferansta belirttigi gibi, ‘Degerlerle didismemek’, is, iliski ve iletisim yOnetimi
acisindan hayati 6nem tasiyabilir...

kksk

Peki, esle iliskiler acisindan soziinii ettigimiz ‘ebru’ yaklasim nasil ele alinabilir?..
Iste ‘zurnanin zirt dedigi’ yere gelmis bulunuyoruz.
Es ile 6zel miisteri iliskilerinin birbirlerinden tamamen koptuklar1 bir noktadir ‘Ebru’...

Ciinkii esler arasinda ‘uyum’, uzlagsmayla, ‘konsensiisle’, ‘karsilikli ‘tahammiil’ ve ‘tavizler’le
degil, birlikte ayn1 duygu ve diisiincede bulusmak lizere, insana kendi iradesi disinda ‘zikredilmis’
(kaydedilmis) hayatin tiim renklerini ve farkliliklarini ‘yeniden iireterek’, celiskisiz bir harmoniyle
saglanir...

Esle iliskide zevkler ve renkler tartisilir.

Buradaki degisimin tek ozelligi vardir. Taraflar birbirlerini degistirmeye kalkarlarsa, iliski
ctkmaza dogru ilerler; becerilmesi, 6grenilmesi gereken refleks, daha 6nce de degindigimiz gibi (Bkz.
Birliktelik, nereye kadar stirer?) birlikte degismektir. Birlikte degismek, kismen 0zel miisteriyle
iliskide de gecerlidir. Ancak kismen... Is baglaminda... Is yapis bi¢imlerinde. Oysa esle iliskide
hayatin her alamin1 kapsamasi s6z konusudur. Peki tahammiille, idare-1 maslahatla iliskiler yiiriimez
mi? Yirlr tabii... Saygl yikilmadikga, karsilikli ‘menfaatler’ bir sekilde tatmin oldukga yiiriir. Ancak
‘Oyle’ ylriir iste. ..

Aslinda, esler arasinda cok sik gozlemledigimiz “Beni oldugum gibi kabul et”, “Seni oldugun gibi
seviyorum”, “Bvlilik fedakarlik gerektirir” yaklasimi, sonun baslangicinin isaretidir. Ozel miisteri
iligkisinde ise tam tersi gecerlidir. Misteriyi, satin alma davramslarini degistirmek, ihtiyaclarinin ne
oldugu konusundaki diisiincelerini etkilemek, karar alma siire¢lerini yonlendirmek(!) disinda pek ¢cok
yamyla oldugu gibi kabul etmezseniz, kendinizi sonun baslangicinda degil, tam da gdbeginde

bulmaniz isten bile degildir...



4. Iletisim miihendisligi

Gelelim sondan bir 6nceki sirra... iliski ve iletisim ydnetiminde, her ne kadar bugiin i¢in hala
gerektigince hayata gecirilmemis olsa da temeli ‘Gl¢limleme, degerlendirme’ refleksine ve oradan
elde edilecek bilgilerin okunmasina dayal1 ‘miihendislik’ yaklasimi, lizla yerini bulmaktadir.

Cilinkii 1letisime harcanan paralarin etkililiginin, yani ‘i1’ anlaminda geri doniisiiniin ol¢iilebilecegi,
her gegen giin daha sofistike yontemlerin ortaya ¢ikmasiyla kanitlanmaktadir.

Burada kritik nokta, bu 6l¢iimleme isinden kimsenin pek hazzetmedigi gercegidir. Iletisim
siire¢lerinin bir yerlerinde bulunan yoneticiler, dlgiimleme ve degerlendirmenin olmadigi ortamlarda
siibjektif kelamlarla kendilerini siitre gerisine atabilmenin ‘konforunu’ yasamak istemekte, niimerik
hedeflerin konup bunlara erisilip erisilmediginin 6l¢iilmesini ertelemektedirler.

Arada sirada bagvurulsa dahi, bu miihendislik isinin sistematik bir yapi haline gelmesi kolay
olmamaktadir. Toplam kalite yonetiminde sik sik sorulmasi beklenen li¢ siire¢ yonetimi sorusu,
iletisim miithendisligi alanlar1 icin de gecerlidir: ‘Var mi? Olgiiliip, degerlendirilip raporlaniyor mu?
Iyilestiriliyor mu?’

Olgiimleme teknigi meselelerini, temel iletisim egitimi alanina birakip biz bu ‘enstriimamn’ es ve
o0zel mister1 1liskilerinde nasil kullamlabilecegine ve bu sayede ‘kayiplarin’® nasil
engellenebilecegine bakmaya calisalim.

Bir: Ol¢iimleme bir rekabetci avantaj olarak kullamlabilir. Burada, zaman i¢inde eskimis, yeni
yontemler tarafindan tarihe gomiilmiis, giinlimiizde olaganiistii yamltici karakteri nedeniyle ‘en
tutucularin’ bile kullamirken iki kere diisiindiikleri, medyada ¢ikan haberlerin ‘reklam esdegeri’
karsilagtirmalarim konumuz disinda tutuyoruz.

Bu, ‘demode’ bir yaklasimdir. Ciinkii:

a. Insani yaniltir. Unlii bir yazarin iki satirda sizden olumlu olarak, hatta ‘tavsiye’ baglaminda s6z
etmesinin reklam esdegeri sifira yakin gibi goziikse de milyonlarca dolar degerinde etki yaratabilir.

b. Medya iliskilerinde bir numarali sosyal paydas olan, sizin haberlerinizi yapan gazetecinin,
kendisini aptal yerine konmus gibi hissetmesine neden olabilir. “Ben bunlarin haberlerini yapacagim,
bunlar da bunun parasal karsiligim miisterilerine gosterip beni kullanarak miisterilerinden para
alacaklar.” Ya da, “Bu haberleri reklam esdegeri olarak goriip bize reklam vermeyebilirler, o halde
biz de haberini koymayalim” tiiriinden ‘“hasmane’ duygularin olusmasim engellemek zorlasabilir.

Bu durum ¢ok biiyiik miktarlarda reklam vermekte olan kuruluslar i¢in gecerli olmayabilir. Ancak
bunlar zaten ¢oktan bu ‘arkaik’ 6l¢climleme yontemlerini terk etmis, hayli karmasik araclarla ‘etki’ ve
‘algr’ olger hale gelmislerdir.

Bilindigi tizere medyada bir dolu haberiniz ‘cikabilir’, ancak bunlar dogru stratejilere bagli, dogru
mesajlar olmazsa hi¢bir ise yaramayabilirler.

c. Baz1 sosyal paydaslar iizerinde son derece etkili 6zel yayinlar vardir. Bu yayinlarin reklam
fiyatlar1 ¢ok diisiik olabilir. Oysa o sosyal paydasa ulasma yolunda o mecra sizin i¢in iletisim adina
‘hayati’ 6nem tasiyabilir. O zaman reklam esdegeri hesaplamasi sizi bir kez daha yaniltir. ..



Neresinden tutulsa elde kalan bu yontemi tarihe tamamen gomen belge nihayet imzaland.

Halkla iliskiler diinyasinin en biiyiik kuruluslari, cat1 orgiitleri 16-18 Haziran 2010°da Ispanya’mn
Barselona kentinde Ikinci Avrupa Olgiimleme Zirvesi'ni diizenlediler. Diizenleyici kurumlar
sayalim: Tiirkiye Halkla liskiler Dernegi TUHID’in de iiyesi oldugu The Global Alliance for Public
Relations and Communication Management (Halkla Iliskiler ve iletisim Yonetimi Kiiresel Birligi),
IPR Measurement Commission (Halkla Iliskiler Enstitiisii Ol¢iimleme Komisyonu), AMEC The
International Association for Measurement and Evaluation of Communication (Uluslararas: Iletisim
Olciimleme ve Degerlendirme Birligi), PRSA Public Relations Society of America (Amerika Halkla
lliskiler Dernegi), Tiirkiye'nin Iletisim Damsmanligr Sirketleri Dernegi IDA'nin ¢at1 orgiitii, 28 farkli
tilkeden kendisini uluslararast hizmet standartlarina gore denetletmeyi kabullenmis 1400 sirketi
bilinyesinde toplayan ICCO International Communications Consultancy Organizations (Uluslararasi
Iletisim Damismanlig Birligi)...

Diinyanin en bliyiik halkla iliskiler ag1 Ketchum’in destekledigi zirvede toplam 33 iilkeden 200
iletisimci ve diinyanin 6nde gelen bes biiyiik PR 6l¢timleme ve degerlendirme kurulusunun liderleri
bir araya gelerek ol¢timlemeyle ilgili yedi ilke belirlediler. Katilan tiim delegelere, taslak {izerinden
gorlislerini 15 Temmuz 2010’a kadar yazili olarak bildirmeleri i¢in birer powerpoint sunum
gonderildi. Bu goriisler de dikkate alinarak olusturulan nihai metin, 22 Temmuz 2010’da yayimlandi.

Tium sektor kuruluslart bu belgeyle kendilerini baglamis oldular... Ancak iletisimi sadece
‘medyada haberim c¢iksin da nasil ¢ikarsa ¢iksin’ olarak goren zihniyet ve bu zihniyetin esasen
sahibine hayli zarar verdigini bilmeyen iletisimciler hala var...

Olgiimleme, girdi ile c¢ikti arasinda bilimsel baglanti farki kurabilen yaklasim ve ydntemlerle
saglanabilirse, onu kullananin elinde ciddi bir avantaja doniisebilir.

iki: Ol¢iimleme itibar saglayacak bir unsur olarak da kullamlabilir.

Bugiine kadar ¢cok az miisteride bunu basarabildigimiz dogrudur. Ancak basar1 kriterlerini bastan
belirlemek tiim taraflarin isine yarar. Satis rakamlari, birincil sosyal paydaslarda memnuniyet, tim
sosyal paydaslarda itibar (taminma/begeni), medyada algt vb Olciilebilir kriterlerin konmasi, “Ne
kadar basariliydik, degildik?”” sorusunun yanitini, kaba tahminlere biraktirmaz.

Alinacak hizmet bedelinin bir kismumin sabit, diger kisminin degisken olmasi; degisken kismin
performansa baglanmasi, kapitalist ve liberal tiim uygulamalarda ‘vak’ay-1 adiyeden’ bir is olarak
goriiliir... Buna ragmen bu yaklasim bi¢iminin iletisim sektoriine hala tam olarak giremeyisini, belki
sektoriin cok daha sofistike olmasiyla (‘itibar’ gibi pek de elle tutulamayan, gozle goriilemeyen
unsurlarla ugrasmasi gibi) ya da ‘harcama yapanlarin’ bu alana tam anlamnyla miidahale etmeyi
diistinmelerini gerektirecek diizeyde bliylik rakamlarin heniiz is diinyasinda telaffuz edilememesi ile
aciklamak miimkiin olabilir.

O nedenle miisterisi bu noktalara gelmeden -ki biiyiik sirketler siire¢ kitapciklarinda bu hususa
ciddi olarak yer vermektedirler- kendiliginden, Ol¢iimleme ve miihendislik odakli bir yaklasim
sergileyen ve bu kiiltlirii ilke edinen hizmet sirketi, 6zel miisterileri basta olmak iizere tiim sosyal
paydaslari nezdinde itibarim giiclendirecektir.

Ornegin bir miisteri iliskisinde soyle bir ‘hizmet bedeli’ goriismesi yapildifini varsayalim. Bir



sekilde goriismeler sonunda 100 liraya anlasildigim diisiinelim. Teklifi su sekilde ‘zenginlestirebilir’
miyiz acaba?

“Siz 100 lira vermeyi kabul ettiniz ya, simdi bunun sadece 60 lirasim bize garanti edin. Tespit
edecegimiz hedefe ulasabildigimiz oranda bize artakalan 40’1 6deyin. Ancak hedefi asarsak da o
zaman 40 yerine, asilma oranina gore 50, 60, hatta 80 alma hakkimiz olsun...”

Boyle bir teklif bugiin i¢in kafalari karistirma riskini tagiyor olabilir. Su Onerimiz bile bazen
karmasik bulunabilmektedir:

“Siz 100 lira vermeyi kabul ettiniz ya; simdi bunun sadece 60 lirasim bize garanti edin. Gelecek yil
bizimle calismaya devam etmek isterseniz, bu bizim performansimizdan tatmin oldugunuzu gosterir;
bizim de ddiile hak kazandigimizi. O zaman da yi1l sonunda bize artan 40 yerine 80 verin...”

Biitiin bu yaklagimlar aslinda iletisimde miihendislige hakim olundugunu gosterir. “Ne yaparsam ne
sonu¢ elde ederim?” denklemini ¢6zme kabiliyetine isaret eder. Iletisim kurulusunun itibarina katma
deger getirmesi biraz da bu ylizdendir.

Uc: ‘Kayiplar1 engellemek’ adina karsi taraf talep etmese bile olgiimleme, kiyaslama,
degerlendirme yapmakta yarar vardir. Aslinda hem esle hem de 6zel miisteriyle iliskide bu siireg
‘zizmnen’ de olsa yiiriir. “Biz eskiden ¢cok daha sik sinemaya giderdik”, “Sen artik sunu yapmiyorsun,
bunu yapmuiyorsun”, “Artik toplantilarimuza daha az katilir oldunuz”, “Sizi goren hact mu olsun, hoca
m?” gibi... Diger yandan bu dokundurmalari ‘6l¢limleme, degerlendirme sonuglari’ olarak da

okumak mimkiindur...

Serzenis ve ‘tavsama’ isaretleri, bir iliskinin tehlikeye girmekte olduguna isaret eden tipik ‘zimni’
olciimleme yontemleridir. Bazen hayat kurtarirlar; yeter ki, bu ‘erken uyar1’ sistemlerini zamaninda
devreye sokabilelim...

5. ‘Algillama Yonetimi’

Aslinda tek tek ele alindiklarinda son derece siradan gibi gbziiken, ancak bir araya geldiklerinde
basarili iliski yOnetiminin ‘sirlar’’ gibi goziken dort ‘hasletten’ sonra, sirada besincisi var:
Algilamanin 6lgiilebilir bir duygusal-diisiinsel siire¢ oldugunun farkina varmak...

Her ne kadar bir onceki kitabinmzin adi Algilama Yonetimi idiyse de, biz haddimizi biliyor ve
kitabin sadece uygulama alanindaki deneyimlerimizi paylastigimiz bir tartisma platformu olarak
degerlendirilmesi gerektigini tiim ortamlarda dile getiriyoruz.

Algilamay1 yonetmekle ‘mus’ gibi yapmanin ve aslinda bizde olmayan o6zellikleri karsimizdakilere
bizde varmis gibi gostermeye ¢alismanin (imaj yonetimi) arasindaki farki bir 6nceki kitabimizda uzun
uzun tartistigimuz ve 6rneklerle anlattigimiz i¢in burada bir kez daha ele almak istemiyoruz.

Kendimizi, yani bizde olan seyleri adam gibi ifade etmek konusunda bazen o kadar Aaciz
kalabilmekteyiz ki, daha bu durumu halletmeden, bizde olmayan 6zellikleri varmis gibi gostermeye
calismak; zaman, insan ve para kaynaklarimi bosa harcamak, karsidakini diis kirikliklarina
siiriiklemekten baska ise yaramamaktadir.



Algilamay isin sirrina vakif olarak yonetmek miimkiin miidiir? Evet miimkiindiir... Tiim basarili
markalar bu siireci ustalikla gecmislerdir ve marka vaatlerini stirekli taze tutabildikleri oranda
basarilarim siirdiirebilmektedirler.

Coca-Cola igerken ne i¢iyoruz sizce?... Yanit ¢ok yalindir aslinda: Coca-Cola’mn bize ‘algilattigr’
yasam tarzini i¢iyoruz; i¢indeki usareye ya da suya, sekere ya da aspartama duydugumuz ‘ihtiyact’
karsilamak i¢in igmiyoruz...

Ya da nitelikli oldugu kadar havali ve hayli pahali bir restorana giden kisi, kendisinin diledigi
yerde oturup, diledigi yemekleri yedigini, istedigi seyleri i¢tigini sanir. Oyle olmas1 da gerekir zaten.
Oysa restoran yonetiminin istedigi yere oturur, onun hazirladigr moniiden, onun sundugu i¢eceklerden
secim yapar. Ancak kendisini son derece oOzgiir hisseder; tercihlerinde bagimsiz ve ‘yaratict’
olabilecegi hissine kapilir. Zaten bir restoramt da, bu duyguyu bize verdigi oranda takdir eder,
begeniriz.

Iste basaril1 bir ‘Algilama Yoénetimi’ dzetle boyle ¢alisir.

Burada Tansas’in seriivenini belki bir kez daha anmakta ve ‘Algilama Yonetimi’nden alintilamakta
yarar olabilir...

“Tansas, izmir Belediyesi tarafindan 1973 yilinda kurulmus, daha cok Ege bolgesinde faaliyet
gosteren bir perakende zinciridir. 1999 yilinda hisselerinin biiylik boliimii Dogus Grubu tarafindan
satin alimr. Coklanabilecek, yogunlasilmus, net bir konsepte sahip olmadan, ‘belediyecilik’
mantigiyla, yani perakendeciligin temel kurali olan operasyonel karlilik prensibi yerine, bankacilik
zihniyetine uygun finansal karlilik tarzi bir biiylime plamyla, iilke ¢apinda yayilma ¢abasi, gereginden
hizl1 ve sistematik bir finansman yonetiminden uzak bir yaklasimla ele alinir.

Kotii yonetim ve krizlerin de etkisiyle Tansas, 2001°de cirosuyla yarisan borg yiikiiyle kars1 karsiya
kalir. 2001 yilinda bakiye leasing dahil, 152 milyon dolar finansal borg, 447 trilyon TL ciro kayitlara

gecer.
Y onetim Kurulu Baskanligina Aclan Acar, Genel Midiirliige Servet Topaloglu getirilir.

Tansas’1n sermayesi artirilir. Bu ikili ‘1yi islerin 1yi insanlarla yapilabilecegi’ ilkesinden hareketle
geng ve dinamik bir yonetim kadrosu olusturur. Gima, Migros, Carrefour ve Real’den transfer edilen
genel miidiir yardimcilar1 ve ciddi sayida orta kademe yoneticinin olusturdugu ‘yildizlar takinm’yla
siirdiiriilen yogun strateji calismalar1 i1lk meyvesini 16 Mart 2002’de verir. Tansaslilarin kendi
aralarinda 16 Mart 2002 Stratejisi adim verdikleri ilkesel kararlar, tedarikc¢iler ve calisanlar basta
olmak iizere, tim sosyal paydaslara ve medyaya, adeta bir taahhiit ve anayasa mantigiyla agiklanir.

Bu stratejiler dort ana grupta toplanir:

Bir: Ferah, sicak, aydinlik ve tedarik¢iler i¢in bir showroom ortamu yaratan magaza formatlari ve
standartlasmis hizmetler

Iki: En nitelikli 6zel diikkanlarla yarisabilecek taze iiriin reyonu konsepti

Uc: Hicbir zaman tedarikgilerin Oniine gecmeyen, son derece eckonomik ve kaliteli, iizerinde
nereden tedarik edildigi net olarak yazan Tansas markal1 iirlinler



Dort: Calisanlari, miisterileri, tedarikcileri, yatirimcilart ve medyayla acgik, seffaf, farkli iletisim.

Tansas’in Oykiisiinde iletisimciler ic¢in en 1lgi ¢ekici taraf sudur: Tansas, iletisimini ucuz fiyat,
taksit, tirlin ¢esidi gibi ‘somut’ kiymetlere odaklamaz. Elbette, rekabet i¢in tiim bu pazarlama ve satis
yontemlerinden yararlanir, ancak iletisim alamnda taklit edilmesi miimkiin olmayan ‘soyut’ degerlere
yonelir.

Tiiketici haklarina sahip ¢ikar. Rakiplerinin, “Ne var yani? Bunlar bizde de var, biz de yapariz,”
diye yorumladiklar1 bu yalin iletisim yaklasimi, diger li¢c konseptle beslenince ve reklamlara da dogru
bir dille yansitilinca, Tansas’1 kelimenin tam anlamiyla ‘ucurur.’

Sekiz maddeden olusan ‘Akilalmaz Tiiketici Haklar1’ kampanyasini devreye alarak, tiiketicisine
kars1 inisiyatif listlenen Tansas, birka¢ ‘tabu’yu birden yikmustir.

Oncelikle organize gida perakendeciligi sektdriinde ‘Satilan ya da kullanilan mal geri alinmaz!’
seklindeki KOBI mantigim tarihe gdmer. TUBITAK-MAM ile isbirligi yaparak magazalarim
denetletir; daha da ileri gidip tiim aligveris yapan kitleyi denetimci haline getirir. Boylece, Tansas
tiketicisini miisteri kimligine tasiyarak ‘Kol kirilir, yen i¢inde kalir’ bigciminde 6zetlenebilecek bir
baska KOBI mantigim da yok etmis olur.

Ekim 2004'te iletisimini yaptig, ‘Kasalarda kuyruk olusmussa ve kapali kasa varsa, kasamn
acilmasim talep edebilirsiniz. Eger ii¢ dakikada kasa acilmazsa, Tansas, alisverisinizin 20 milyon
TDsini 6der’ seklindeki kampanya bu ‘6ziir bedeli’ ile tiiketiciden miisteriye gecisin yeni bir
asamasina 151k tutar.

Mart 2005°te baslatilan, kiiciik bir kirmuz1 baligin basrolii oynadig kampanyada ise ne fiyat vardir,
ne indirim, ne de taksit. Sadece Tansas degerlerinden soz edilir.

Peki, biitlin bunlarin sonunda ne olmustur? Tansas'in tim bilango gostergeleri olumluya dogru
degismeye baslamus; ii¢ ayda bir basin ve kamuoyuna yaptigi aciklamalarinda siirekli iyilesen
verimlilik ve operasyonel kar artis1 bildirilmig; finansman giderlerinden kaynaklanan borglar
temizlenmeye baslanmus; nakit akisim etkilemeyen amortisman tiirii kaydi borg¢lar ise gerilemistir.
2004 yilr Eyliil ay1 itibariyle leasing dahil, finansal bor¢ 152 milyon dolardan 14 milyon dolara
diismiis; bu donemde pek ¢ok magaza kapatilip yerine yenileri acilmis olmasina, yani satisi
engelleyen faktorlere ragmen, simdiki deger olarak net ciro, 300 milyon dolardan 800 milyon dolara
tirmanmustir.

Tansas bu arada kendisini denetletip Kurumsal Yonetim Indeksi’ni uluslararasi kriterler
cercevesinde alan 1lk Tiirk kurulusu olarak tarihe gecer. Borsadaki kagitlar siirekli yiikselis grafigi
izler. Yabanci yatirimcilar Tansas’la 1lgilenmeye baslar. Adeta bir mucize ger¢ceklesmistir.

Bu basarida tabii ki disiplinli calismamn, saglam magazacilik konseptinin, yani 16 Mart
stratejilerinin elle tutulur gozle goriiliir unsurlar1 biiyiik rol oynamisti. Ama bunlar, deyim yerindeyse,
‘zorunlu hareketler’dendi ve rekabetin zorunlu hareketler alanina hapsedilmesi, taraflar1 orta vadede
bile kazanam olmayan bir oyuna dogru gotiirebilirdi. Oysa rekabeti, duygulara hitap eden ‘artistik
hareketler’ alamna tasiyabilen, algilama yonetimi agisindan basariya dogru yiiriir; tipki Tansas'in

yurtidigi gibi.”
Sirket 24 Agustos 2005°te Ko¢ Holding’in perakende sirketi Migros tarafindan satin alindi. Migros



Tansas’1n hisselerinin yiizde 70.77’sini 387.1 milyon dolara satin aldi. Sirketle ilgili 6demenin 318.5
milyon dolar1 pesin, kalamnin ise 5 yilda 10 esit taksitle yapilacag bildirildi. Yani sirketin toplam
hisse degeri 547 milyon dolar olarak belirlenmisti. Bu rakamlara alti y1l gibi kisa bir siirede
gelinebilmesinde iletisimden kaynaklanan katma degerin ne boyutta oldugunu kesin olarak 6lgmek
miimkiin degildi. Ancak bu boyutun hi¢ de kii¢ciimsenemeyecek olgiilerde olustugu konusunda herkes
hemfikirdi.

skekesk

‘Algilama Yonetimi’nin en belirgin katma degerinin goriildiigii bir alan da ‘halka ag¢ilma’lardir. Bir
sirketin halka acilacagim varsayalim ve iki senaryo olusturalim. A senaryosunda sirketin,
Tiirkiye’deki ¢ok sayida kurulusta goriildiigii gibi higbir iletisim ¢alismas1 yapmadan bugiine kadar
geldigini diistinelim. Esas olarak sirket, pazarlama karmasimin iletisim disindaki biitiin diger dort
parametresine odaklannus olsun (iirlin, kanal, insan, fiyat)... Yani satis ve finans odakli bir strateji
izledigini varsayalim. Sonra da birden bugiin halka ac¢ilmaya karar versin. Hemen avukatlardan ve
finans¢ilardan olusan bir ekip kursun. Onlar da ona zorunlu yapilacak ‘iletisim hareketlerini’ teblig
etsinler. “Bu kurallara uymazsan yanarsin,” desinler...

Sirket A senaryosunda halka agilma siirecini iletisim boyutuyla bugiinden yonetmeye baslasin ve
sonunda hisse degeri olarak 10.- TL’ye ulasabilsin...

Bir de B senaryosunu diisiinelim. Buna gore, sirket {i¢ yil Once iletisim ¢aligsmalarina baslasa...
Hem kurumsal anlamda, hem lider iletisimi noktasinda, hem de iiriin vs iletisiminde ev odevlerini
adam gibi yapsa... Tam da halka a¢ik bir sirketmis gibi davranp, kamuoyuna ve medyaya kars1 seffaf
bir iletisim yaklaginu sergilese... Bizim inancimiz o ki hisse degeri olarak 10.- + X seklinde bir
rakama ulasir.

X’1in biiyiikligi, iletisimi o Ui¢ y1l iginde hangi basariyla yonettigine baglidir.

Biitiin mesele sudur: X i¢in harcanan para X’ten kiiclikse bu is son derece basarili olarak
goriilebilir. Kald1 ki tecriibemiz X icin harcanan paranin elde edilen sonugla karsilastirildiginda
devede kulak kadar kii¢iik oldugunu gostermektedir.

Ancak ‘akil ve goniil penceresinden’, ayni anda ikisinden birden bakilarak yonetilebilen ‘Algilama’
her seydir aslinda; ¢iinkii insanlar ona inanirlar, gordiiklerine degil...

skekesk
Es ve 0zel miisteriyi kaybetmeyi engelleyecek bes sirr1 bir kez daha hatirlayalim: ‘No problem’,
‘“tilsim’, ‘ebru’, ‘iletisim mithendisligi’ ve ‘algilama yonetimi’. ..
Bunlarin besini bir yerde tutabilmek esastir...
Ne demistik?

Biitlin, par¢alarin toplamindan fazladir. Yani isin bes sirrimi bir araya getirebilir, iliski yonetimi
refleksi olusturabilirsek, bu ‘besli’nin tamanu sir olmaktan ¢ikabilir; bir iliski ‘ustaligina’, iletisim
‘bilgeligine’ doniisebilir. O zaman da ¢ikis yolu bulunmus demektir.



Velhasihikelam



Bu kitabin biitiiniinden ¢ikarilmasini arzu ettigim ders sudur:

Es ve O0zel misteriyi kaybetmemek, yani sonunda kendini kaybetmemek i¢in, birbirlerine pek
benzeyen bu iki ‘tiirii’; isin 6ziindeki, galibi ve maglubu olmamasi gereken, zeka, akil ve ruha ihtiyag
duyan satran¢ oyununu usuliince oynamayr ve yonetmeyi bilmeliyiz. ‘Yonetmek® ise ancak
‘yonetmemekle’ miimkiindiir...

Yonetmeyl 0grenmek i¢in Oonce yonetmemeyi Ogrenmeyi bilmek gerekir... Bunun i¢in de tek yol
vardir: Kendini reddetmek... Kendini {i¢iincii noktada yeniden iiretmek ve tam anlamiyla kabullenmek
adina reddetmek. ..

‘Ret-kabul’ aym anda nasil olabiliyor, bunu daha 6nce tartismustik... (Bkz. Birliktelik nereye kadar
siirer?)

Benzer bir tartisma yonetmek-yonetmemek ekseninde yiiriitilemez mi?...

Bu kitab1 dogru okurken hayati da bir miktar olsun ‘okumayi’ ve o anlamda kendimizi yeniden
tiretmeyi becerirsek, o zaman belki sahip olmadan sahip olmayi, yonetmeden yonetmeyi, 6lmeden
once O0lmeyi de ogrenebiliriz...

Ekim 2006, Kemerburgaz-Ekim 2010, Bozcaada
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