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6z

Yeni iletisim teknolojileri ile iletisim strecinde s6z konusu olan zaman ve mekan
sinirlamasi ortadan kalkmis ve geleneksel iletisim araglari ile gerceklesen
iletisimde sadece mesajin alicisi olarak pasif konumda bulunan hedef kitleler,
yeni iletisim ortamlari ile iletisim faaliyetlerinde aktif hale gelmis bulunmaktadir.
Bu baglamda iliski kavraminin ve cift yonli iletisimin 6ne ¢iktigi ve 6nemli
oldugu giiniimiiz kosullarinda cift yonlulugu saglayan geribildirim kullanimi da
buyik 6nem tasimaktadir. Bu neden ile kurumsal iletisim yonetimi yaklasiminda,
kurumlarin birbirinden farkh 6zelliklere sahip hedef kitleleri ile karsilikli anlayts,
diyalog, hosgord, iyi niyet ve gliveni esas alan olumlu iliskiler olusturabilmesi
icin, cift yonli iletisim kurmasi gerekmektedir. Bu kapsamda, Tiirkge ve yabanci
literatiirde dokiiman inceleme yontemi ile analiz edilen geribildirim kavraminin,
Turkge literatirde genellikle “cevap vermek” ve “tepki vermek” olarak tanimlandig
ve bu tanimin yabanc literatiir incelemelerinde de yetersiz kaldigi tespit
edilerek, kavramin yeniden tanimlanmasi ve kullanimina yonelik kategorilere
ayrilarak kavramsallastiriimasi amaclanmaktadir. Bu amag ile ¢alismanin temel
kategorilerini, geribildirim turleri, 6zellikleri ve engelleri olusturmaktadir. Bu
kategoriler 1s1ginda incelenerek analiz edilen yaklasik elliye yakin dokiimanda,
kurumlarin geribildirim tirlerinden olan “tepkisel”, “kalipsal” ve “belirsiz”
geribildirimi kullandig, hedef kitlelerini dinlemedigi ve etkilesim 6zelligine sahip
sosyal medya araclarini bile tek yonli olarak kullandiklari sonucuna varilmig
bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Geribildirim, ¢ift yonlu iletisim, tek yonl iletisim, kurumsal
iletisim, hedef kitle
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ABSTRACT

Limitations of time and place during the communication
process have been removed with the advent of new
communication technologies, and the target groups
that used to have a passive role as the receiver of
a message in communication conducted with the
traditional communication tools have come to have an
active role in the communication activities through the
new communication media. In this context, the use of
feedback which enables a two-way communication is of
significance in today’s conditions, in which the concept of
relationship and two-way communication has come forth
and gained significance. In the approach of institutional
communication  management, organisations are,
therefore, required to establish a two-way communication
with their target groups having different characteristics
so as to create positive relationships, based on mutual

understanding, dialogue, tolerance, good intention and

EXTENDED ABSTRACT

trust. It has been determined that the concept of feedback,
which is analyzed by the document examination method
in Turkish and foreign literature, is usually defined as a
“reply” and “respond” in Turkish literature reviews but this
definition does not suffice in foreign literature reviews, so
theaiminthe presentstudyistoredefineand conceptualize
this concept by categorizing it according to its usage.
For this reason, types, characteristics and limitations of
feedback make up the basic categories of this study. It has
been concluded upon the analysis of approximately fifty
documents examined on the basis of these categories that
institutions use “reactional”, “structural” and “indefinite”
feedback, that they can be deaf to their target masses and
that they even use interactive social media instruments in
one-way communication.

Keywords: Feedback, two-way communication, one-way

communication, corporate communication, target group

The prevalent use of social media or new media following the emergence of the
internet has created groups of people and target masses that are in constant expectation
of communication, a case which has highlighted the importance of two-way
communication and the concept of relationships, and has also been defined as a
paradigm change during today’s corporate communication process. In this way, target
groups that have passive roles merely as message receivers in the communications
based on traditional channels have come to be more active in the communication
processes through new communication methods. Where the concept of relationship
and two-way communication have come forth and gained importance, the concept
of feedback and the use of feedback in establishing two-way communication have
become crucial. For this reason, the concept of feedback, analysed through the document
analysis method, is usually defined as“reply”and“respond”in Turkish literature. However,
it has become evident that this definition is insufficient in a literature review of the
foreign origins, for which reason this study is intended to redefine the concept and
conceptualize it by dividing it into categories as regards their uses.

As a result of the studies and reviews in literature in Turkish and other languages
made for this purpose, the concept of “feedback” has been simply redefined as an
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“evaluation of replies and responses”. Also, the types of its uses are listed as reactional
and indefinite, interactive, purposeful, and immediately-delayed feedbacks; with regards
to its characteristics, they are explained as establishing the two-way state, being
definitive, acting as a control mechanism, being informative, and establishing trust,
while its limitations are ineffectiveness in listening, egocentrism, being in the defensive
mode, and regarding it as a waste of time.

The purpose of these parts, where the uses of feedback are conceptualized, is to
explain the reasons why the concept of feedback defined as “reply” and “respond” in
Turkish literature is insufficient and how it should be used. In this regard, when feedback
is redefined as the “receiver’s evaluation of the messages sent’, it creates reflective
(spontaneous) feedback based on reflexive and indefinite feedback as a result of the
literature review in which it is just defined as “replying” to the sender’s message. As
there is no sense of awareness in this system of feedback, the difference between the
message sent and the message received cannot always be understood and questioned.
Therefore, the ambiguity in the messages between the two parties is not eliminated
and fails to complete the task of feedback, thus falling behind the effective definition
of the term. In other words, the communication process remains one-way. Yet when
organisations use the interactional type of feedback, they attain the institutional
purposes with the approval and collaboration of both parties by achieving two-way
communication, being definitive, achieving the control of meaning and minimizing
the misunderstanding. As a consequence, the organisations can develop long-term
relations with their target groups by establishing mutual trust (Boztepe, 2014, pp. 1-6).
Accordingly, they can gain the support, understanding, and interest of their target
groups, which are the fundamental purposes of the organisations. The organisations’
success in reaching these targets plays an important role in their success in all other
activities by them (Asna, 1997, p. 214).

Consequently, it has turned out that organisations use feedback in “reactional’,
“structural’, and “indefinite” ways, that they do not listen to their target groups, and
even that they use social media tools which provide only one-way interactivity. One
reason for this is that the concept of feedback is generally defined in Turkish literature
as “reply” and “respond’, which makes the actors of corporate communication and
public relations think that they do nothing wrong in their use of the feedback. From
this point of view, in this study, the importance of feedback in corporate communication
is emphasized and the term is redefined. Also, the study has categorized the detailed
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information on how to use feedback, aiming to contribute to the organisations’ability
to win their target groups’ support, understanding, and interest by helping raise
awareness in the right use of feedback, which is a key factor in establishing a two-way

communication.
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GiRiS

Gelenekseliletisim anlayisinda, iletisim, kurumdan kamuya/hedef kitleye dogru tek
yonli akmaktadir.'Tanitim’ve‘’Kamunun bilgilendirmesini’kurumsal iletisimin ana amaci
olarak goren kurumlar ve yoneticiler, iletisimi kurumun 6ykisiint anlatmak olarak
gormekte, hedef kitlelerinin dykilerini dinlememekte, dolayisiyla iletisim monolog
olarak kabul edilmektedir. 1970’lerde, kurumsal iletisim tarihinde, kurumsal iletisimin
amacinin kurulus tarafindan, kurum ve hedef kitleleri arasinda ‘karsilikli anlayisi’
kolaylastiran bir yaklasima donuismesi giderek artan bir sekilde goriilmeye baslanmaktadir.
Kurumlarin ¢evreyi ihmal etmeleri ve degisen sosyal degerleri goz ardi etmeleri, toplum

tarafindan daha da kabul edilmez hale gelmektedir (Steyn, 2011, pp. 14-15).

Yonetimin esas gorevi, artik sadece etkinlik ve verimlilik olarak goriilmemekte, ayni
zamanda topluma karsi sorumlulugu da icermektedir. Halkla iliskilerin iki yonlG simetrik
modeli, 1980’lerin baslarinda akademide kavramsallastiriimaktadir. Bu yaklasimda, kurumlar
sadece hedef kitlelerinin ve/veya yonetimin sorunlarini ve bakis acilarini anlamalarina
yardimci olmaya ¢alismamakta; ayni zamanda kurum yonetiminin de, hedef kitlelerinin
sorunlarini, bakis acilarini ve beklentilerini esit sekilde anlamalarina yardimci olmaktadir.
Dolayisiyla iletisim ‘monologdan’ diger bir deyis ile ‘iletim’ den ziyade, ‘iletisimi’ icerecek
sekilde cift yonlt akmaktadir. 1990’larin sonlarinda halkla iliskilerin iki yonlG simetrik
modeli temellerinden yola cikaniliski Yonetimi, yeni medya kullaniminin yayginlasmasi
ile halkla iliskiler ve kurumsal iletisime yonelik &nemli bir yeni yaklasim olarak goriilmeye
baslanmaktadir. iliski ydnetimi kavramina dogru gerceklesen paradigma kaymasi,
glinimuzde halkla iliskiler ve kurumsal iletisim programlarinin degerlendirilmesinde,
esit oneme sahip bir degisimi de beraberinde getirmektedir (Steyn, 2011, pp. 15-18).

Sosyal medyanin, dijital icerigin ve mobil cihazlarin cogalmasi, baska bir deyisle
yeni medya kullanimy, iletisimin srekliligini talep eden halk ve hedef kitleler meydana
getirmis bulunmaktadir (Cardwell, Williams, & Pyle, 2017, p. 152). Bu baglamda iliski
kavraminin ve cift yonlu iletisimin 6ne ¢iktigi ve dnemli oldugu giiniimiiz kosullarinda,
hedef kitlelerin kurumlardan en temel beklentileri arasinda, kurumsal ilgi ve cikarlar
kadar; hedef kitle ilgi ve ¢ikarlarinin da dikkate alinmasi yer almaktadir (Boztepe, 2015,
p. 99). Bunu gerceklestirebilmek icin ise, kurumlarin cift yonli iletisim kurmalari
gerekmektedir. Cift yonli iletisimi saglayan en 6nemli unsur ise geribildirimdir.
Geribildirim kavrami ve kavramin tanimlanmasina yonelik, kurumsal iletisim yaklagimi
acgisindan kurumlarin bu kavrami kullanimi ise dnemli bir ayrintiy olusturmaktadir.
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Bu kapsamda geribildirim kavrami dnemli bir 6ge olarak karsimiza ¢ikmakta ve
dogru kullanimi sonucunda cift yonli iletisim gerceklesebilmektedir. Kurum ve hedef
kitle arasindaki iletisimin kurulmasinda geribildirimin 6nemi gerek akademisyen gerek
ise kurumsal iletisim veya halkla iliskiler uygulayicilari tarafindan bilinmekte fakat
geribildirim kavrami ve bu kavramin kullanimi ile ilgili yeterli calismalarin yapilmadigi,
yapilan literatiir calismasi kapsaminda tespit edilmektedir. Tiirkce literatiirde yapilan
inceleme sonucunda genel olarak calismalar geribildirimi “cevap vermek”ya da “tepki
vermek” olarak tanimlamakta fakat yabanci literatiir incelendiginde; tanimin sadece
“cevap vermek”veya tepki vermek” olarak tanimlanmasinin eksik kaldiginin gériilmesi
calismanin sorunsalini olusturmaktadir.

Calismanin amacini, kurumlarin hedef kitleleri ile cift yonli iletisim saglayabilmesi
icin 1914'ten glinimize kadar“geribildirim”kavramiile ilgili yapilan calismalar literatdir
incelemesi veya dokiiman analizi yontemi ile incelenerek, yeniden tanimlanmasi ve
kullanimina yonelik kategorilere ayrilarak kavramsallastiriimasi olusturmaktadir. Bu
incelemeler 1s1ginda geribildirim yeniden tanimlanmakta ve dokiiman analizi
asamalarindan kategori gelistirme analizi ile kavram; geribildirimin ttrleri, 6zellikleri
ve engelleri seklinde kategorilere ayrilarak agiklanmaktadir. Bu kapsamda ¢alismanin
birinci asamasini kurumsal iletisim yonetimi ve hedef kitle basligi altinda kurumsal
iletisim yonetimi kavrami ve kurumlarin hedef kitleleri ile iliskisinin dnemi ve bu yonde
glinimuzde degisen paradigma yaklasimi agisindan agiklama yaptiktan sonra ¢alismanin
asilamaci olan geribildirim kavraminin yeniden tanimlanmasi calismanin ikinci asamasini
olusturmaktadir. Son asama olarak geribildirim kullanimina yénelik geribildirim tanimi
detaylandirilarak kavramin daha iyi anlasilabilmesi ve cift yonlu iletisim saglanabilmesi
acisindan kategorilere ayrilarak; geribildirim tirleri, 6zellikleri ve engelleri bélimler
halinde anlatiimaktadir.

Kurumsal iletisim Yonetimi ve Hedef Kitle

Kiresel 6lgekte yasanan ekonomik, teknolojik, sosyal ve siyasi degisimler, kurumlarin
icinde bulunduklari cevresel kosullari tanimlayan degiskenleri farklilastirmis ve buna
uyum saglamak zorunda olan kurumlari anlayis ve uygulamalarinda énemli degisiklikler
yapmaya zorlamis bulunmaktadir. Bu degisimler, kurumlarin geleneksel olarak ¢cevresiyle
olan, sinirlandinimis iliskilerinin kapsaminin artik genislemis, sosyal ve toplumsal
duyarhliklari da iceren hedef kitle iliskilerine dogru evrilmesi olarak tanimlanmaktadir.
Bunun anlami, kurumlarin streklilik icin niteligi ve niceligi farklilasan ve cesitlenen
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hedef kitle beklentileri dogrultusunda ekonomik, cevresel ve sosyal performanslari
arasinda denge kurmak zorunda olmalari olarak aciklanmaktadir. Bu baglamda
kurumlarda kurumsal iletisim veya halkla iliskiler pozisyonu en fazla gliclenen
fonksiyonlardan biri haline gelmektedir. Bunun sebebi ise kurumsal iletisim veya halkla
iliskiler faaliyetleri kurumlarin hedef kitle ve kamu ile giicli bir etkilesim ve cift yonlii
iletisim kurulmasini saglamada stratejik bir 5neme sahip bulunmaktadir.

Bu durum ise halkla iliskiler veya kurumsal iletisim yonetiminin stratejik iletisim
yonetimi olarak isimlendirilmesine yol agmakta ve kurumun icinde bulundugu makro
ve mikro ortami tanimlama ve kurumun cevresiyle olan bagimhligini aciklama
sorumlulugu gibi genis ve iddiali bir kapsama ulasmis bulunmaktadir. Kurum ve hedef
kitleleri arasindaki diyalogu cift yonli bir iletisim ile gerceklestirerek kurum ve ortam
uyumunu saglamaya katki saglayan halkla iliskiler veya kurumsal iletisimin bu pozisyonu,
bir paradigma degisikligi olarak da nitelendirilmektedir (Simer, 2013, pp. 52-53).

Bu kapsamda kurumsal iletisim bir kurum ve hedef kitleleri arasindaki iliskileri
yonetmek icin iletisimin kullanimi olarak tanimlanmaktadir. Tanim, halkla iliskiler veya
kurumsal iletisimin U¢ temel 6zelligi olan iletisim, yonetim ve iliski kavramlarina vurgu
yapmaktadir. Bir kurum ve hedef kitleleri arasindaki iliski kurumlar icin yaygin bir endise
olarak kabul edilmektedir. Bundan dolayr kurumsal iletisim veya halkla iligkiler bir
yonetim fonksiyonu olarak yonetim islevinin kritik bir yoni olan kurum ve hedef kitle
iliskisini yonetmektedir. Yonetim islevi ayrica planlama ve problem ¢6zmeyi de
icermektedir. Kurum ve hedef kitle iliskisini ydonetmek icin iletisim cok 6nemli bir boyutu
olusturmaktadir. Bunun sebebi ise her iki tarafa bilgi paylasimi ve diyaloga girme olanag:
tanimaktadir (Coombs, 2001, p. 105).

Bu kapsamda kurum ve hedef kitle arasindaki diyalogu cift yonla bir iletisim ile
gergeklestirebilmek icin “geribildirim” 6gesine ihtiya¢ bulunmaktadir. Cift yonluligu
saglayan geribildirim kavrami ve bu kavramin tanimlanmasina gére kurumlar tarafindan
kullanimi 6nemli bir ayrintiyr olugturmaktadir.

Geribildirim Kavraminin Yeniden Tanimlanmasi
Geribildirim kavrami ilk olarak 1914'te E.H. Armstrong tarafindan, radyoda sinyalin

dolasiminianlatmakicin kullanilmaktadir. Norbert Wiener da bu kavrami 1948'de yeniden
ele almakta ve sibernetik adli kitapta yayinlamaktadir (Bource, & Yiicel, 2012, p. 73).
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Wiener geribildirimi, cevremiz istiinde bir denetim saglayabilmek icin kullandigimiz
kontrol mekanizmasi olarak tanimlamaktadir. Cevremiz Gistiinde bir denetim saglamak
icin gonderdigimiz buyruklar iletisim sirasinda bazi bozulmalara ugramaktadir ve
gonderdigimiz yerlere tutarsiz bir sekilde ulasmaktadir. Bundan dolayi kontrol ve
haberlesmede her zaman doganin diizenliligi bozma ve anlamliligi yok etme egilimiyle
savasmakta oldugumuzu séyleyen Wiener bu dizenliligi de bir kontrol mekanizmasi
olarak yerine getiren geribildirim ile saglamaktayiz seklinde aciklamaktadir. (Bu kontrol
mekanizmasli insanlari aldatmak ve kendi diisiincemizi benimsetmek amaci ile
kullanilmamaktadir, tam tersi anlam yanlishklarini azaltmak ve iki kisi arasinda ortak
anlam yaratma cabasini olusturmaktadir). Bu baglamda Wiener, geribildirimi, tepkisel
ve etkilesimsel olmak tizere iki boyutta dederlendirmektedir. Tepkisel geribildirim; canli
veya cansiz olsun disardan alinan mesajlara verilen refleksif, spontan (kendiliginden
gelisen), kaliplara bagli, sorgulanmadan verilen tepkilerdir, cogunlugu aliskanhk haline
getirilen eylemlerden olusmaktadir. Etkilesimsel geribildirim ise, canli ve cansiz sistemlerin
disardan aldigi mesajlarin kendi i¢ gliclerince baska sekillere donisttrildiginin
farkinda olan ve bundan dolayi mesajlari tekrar sorgulayan, anlam uygunlugunu kontrol
eden bir eylem sisteminden olusmaktadir (Wiener, 1982, p. 74).

Wiener iletisimi bir anahtar deger olarak konumlandirmaktadir. iletisim semasini
betimlemek icin ‘kara kutu’ modelini yeniden ele almaktadir. Onun icin gonderici ve
alicinin nasil isledigini bilmek degil, yollanan ileti 5nemli olmaktadir. Gonderici mesaji
bir cikis kapisi yolu ile gdndermekte, alici gonderilen iletiyi giris kapisi yoluyla almaktadir.
Dikkate alinmasi gereken ikinci 6nemli 6ge mesaj akisi olmaktadir, bir baska deyis ile
aktarilan ve gercekten alinan gerekli mesajlar geribildirimi olusturmaktadir. iletisimin,
dolasimin girisinde kaynak tarafindan aktarilan iletinin, dolasimin ¢ikisinda alici tarafindan
alinan ileti ile uygunluk derecesi oldugu séylenmektedir.

Bu uygunluk derecesi gerceklestirilen iletisimi tanimlamaktadir (Bource, 2012, p. 73)
ve iletisim etkilesimsel geribildirim ile saglanmakta ve yukarida da belirttigimiz gibi
dizensizligi diizenlilige donustiirmektedir. Bu baglamda Wiener'den sonra Shannon-
Weaver'in iletisim modelini, 1966 yilinda Melvin L. DeFleur gelistirerek “geribildirim
0gesini modele eklemekte ¢izgisel modeli dongiisel modele doniistirmektedir.

”

Uretilen mesajin anlami ile alinan mesajin anlami arasindaki iliski tizerine yapilan
tartismalar ile ilgili olarak Shannon-Weaver modelini gelistiren Melvin L. DeFleur icin de
goOnderici ve alicinin gonderilen mesajin anlami tizerinde uzlagmalari &nemli olmaktadir.
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Bu baglamda DeFleur geribildirimi, gonderici ve alicinin karsilikli olarak es zamanli
gonderdikleri mesajin, yorumlamalari ve degerlendirmelerinin aciklandigi baska bir deyis
ile gonderilen mesaj ile alinan mesaj arasindaki kopuklugun dinleyicinin yanitini
degerlendirerek ortadan kalktigi ve bdylece anlamin mesaja ve anlasilir hale gelerek ortak
kilindigi cift yonl bir stireg olarak tanimlamaktadir (DeFleur, Kearney, & Plax, 1998, p. 15).

Ozetlemek gerekir ise, geribildirim, gdénderilen mesajlarin alici tarafindan
degerlendirilmesi olarak da tanimlanabilmektedir. Gondericinin mesajina yalnizca yanit
vermek tanimi Wiener’'in da soyledigi gibi kaliplara bagli, refleksif olan tepkisel
geribildirimi olusturmakta ve bu geribildirim sisteminde farkindalik olmadigi igin
gonderilen mesaj ile alinan mesaj arasindaki fark anlasiimadigi ve sorgulanmadigindan
dolayi belirsizlik ortadan kalkmamakta ve geribildirim amacini yerine getirmemekte,
tanimini da belirtmekte eksik kalmaktadir.

Turkiye'de literatlr incelendiginde geribildirim kavrami genel olarak alicinin kaynaga
verdigi cevap ve tepki olarak tanimlanmaktadir. Yukarida da yapilan aciklamalar ve
tanimlar isiginda geribildirim, iletisimde bulunan katiimcilarin, fikirlerinin ve duygularinin
amaclandigi sekilde paylasilip paylasiimadigini gérmelerini sagladidi icin yalnizca“cevap
vermektir”seklindeki tanimlamalar eksik kalmaktadir. Bu durum da Shannon-Weaver’in
tek yonli modelini geribildirim 6gesini kullanarak ¢ift yonliiye donUstiiren DeFleur ve
arkadaslari iletisim sirecini de tek yonlu ve cift yonli olmak Gizere iki asamada
aciklamaktadir.

“Common” ortak sézctiglinden tliremis olan “communication”iletisim kavrami ortak
anlaml sembollerin ve kavramlarin varligina ihtiya¢ bulundugunu belirterek (Gokge,
2006, p. 8) en genis tanimiyla anlamlari ortak kilma sanati olarak tanimlanmaktadir
(Tengilimlioglu, Atilla, & Bektas, 2009, p. 217). Anlamlari ortak kilabilmek icin ise
geribildirim 6gesine ihtiya¢c bulunmaktadir. Geribildirim 6gesinin iletisim strecinde
kullaniimamasi siirecin tek yonli kalmasina neden olmaktadir.

Tek Yonlii iletisim
Dogrusal model olarak da adlandirilan bu siire¢, Shannon-Weaver'in matematiksel
modeli olan tek yonll duz cizgisel modelin agiklamasindan olusmaktadir. Bundan

dolayi, bir mesajin kaynaktan aliciya, alicinin geribildirimi olmaksizin yapilan iletisim
sUreci olarak tanimlanmaktadir (McQuail & Windahl, 2010, p. 31). Bu siire¢ de mesaj
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gonderenden aliciya ulasmakta ve alicinin tepkisi alinmamakta ve 5hemsenmemektedir
ya da alici ¢ sOzclikten olusan bir climle ile veya tek bir s6zsliz hareketle cevap
vermektedir. DeFleur ve arkadaslari, Fundamentals of Human Communication kitabinda
bu stireci su ornek ile agiklamaktadir:“Hos bir ¢calismaydi John” diyen kaynaga alici olan
John glilerek cevap vermekte ve stire¢ tamamlanmaktadir (DeFleur et al., 1998, p. 9).

Benzer baska bir 6rnek vermek gerekir ise “basarili bir projeydi Ayse” diyen kaynaga,
aliciolan Ayse glilerek cevap vermekte ve siire¢ tamamlanmaktadir. Bu stirecteki temel
amag¢ mesajl hedefe ulastirmak ve aliciy pasif olarak tanimlamaktir. Mesajin alici
tarafindan nasil algilandigi konusu ile ilgilenmemektedir. Bundan dolayi geribildirim
kavraminin“alicinin kaynada verdigi cevaptir” seklinde tanimlanmasi eksik kalmaktadir,
¢linkd bu tanim aslinda tek yonli stireci agiklamaktadir. Sonucta iletilen mesajile alinan
mesaj farkl olabilmektedir. Baska bir deyis ile kaynak tarafindan dretilip alici tarafindan
tekrar olusturulan mesaj hedefe ulastiginda ayni anlami tasimiyor olabilmektedir.
ileticilerin yollanan ve alinan mesajin her zaman tipa tip ayni olmayacagini fark
edememeleri iletisimin basariya ulasamamasinda 6nemli bir etken olmakta ve siireg
iletim olarak kalmaktadir (McQuail, & Windahl, 2010, pp. 31-32). Buna bagli olarak,
alicinin yorumu ile géndericinin niyetinin uyumu konusundaki anlam bilimsel sorunlardan
kaynakli yapilan tartismalardan dolayi DeFleur, geribildirim 6§esini modele eklemekte
ve cift yonli iletisim stirecini olusturmaktadir.

Tek Yonlii iletisimin Doniisiimii Olarak Cift Yonlii iletisim

DeFleur, Shannon-Weaver modeline geribildirim 6gesini ekleyerek anlamlar arasinda
bir uyuma erisme olanagini saglamaktadir, ¢clinkii bu modelde yanit olarak alici tarafindan
gonderilen mesajlarin 6nemine dikkat ¢ekilmektedir. Tek yonlii modelde amag, mesaji,
hedefe ulastirmaktir ve kaynak mesajin nasil algilandigi ile ilgilenmemektedir. Yukarida
tek yonli modeli anlatan 6rnekte kaynak“hos bir calismaydi John” demekte ve alici da
gllimseyerek cevap vermekte ve iletisim tamamlanmaktadir. Cift yonli modelde ise
kaynak “hos bir calismaydi John” demekte alici da, mesajin anlamini ve yorumunu
sorgulayan cevabin bir degerlendirmesini yapacak sekilde “hos derken ne demek istedin”
seklinde iletisimi stirdlirmekte ve anlamlar sorgulanmaktadir (DeFleur et al., 1998, p.
15). Diger bir 6rnekte ise kaynak, “basarili bir projeydi Ayse” demekte alici da, yine
mesajin anlamini ve yorumunu sorgulayan cevabin bir degerlendirmesini yapacak
sekilde “basarili derken projede hangi yoni vurgulamak istedin” seklinde iletisimi
stirdirmekte ve anlamlar sorgulanmaktadir.
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Geribildirim 6gesi iletisimde cift yonliligl olusturarak, iletisime bir siire¢ olma 6zelligi
de kazandirmaktadir. iletisimin cift yonli kurulmasinin amaci, mesajin alici tarafindan
tam ve dogru algilanmasini saglamak ve mesajda anlam kaymalari var ise, bunlari
denetlemektir. Bu modelde alici pasif olmaktan ¢ikmakta aktif bir katiimci olmaktadir.
Konumuz geregdi kurumsal iletisim go6zii ile baktigimizda kurumsal iletisim, iletisime
dayali bir sirecten meydana gelmektedir ve bundan dolayi cift yonlilik, kurumsal
iletisimin en temel ilkelerinden birini olusturmaktadir. Kurumlar, hedef kitlelerine stirekli
mesajlar gondermekte ve bu mesajlarin amaca ve niyete uygun bir seklide anlasilmasi
kurumlarin yaptigi calismalarin basarisi adina hayati bir 5nem tasimaktadir (Budak &
Budak, 2014, p. 240). Bu baglamda Alaeddin Asna da DeFleur’e katilarak geribildirimi;
tepkilerin degerlendirilmesi olarak tanimlamaktadir (Asna, 1997, p. 214).

William Seller ile Melissa L. Beall da geribildirimi etkin almanin dogal bir uzantisi
olarak gormekte, bu siirecte alicilarin anlam ifade eden mesajlara katilma, bunlari ¢c6zme
ve belirleme sorumlulugu oldugunun altini cizmektedir. Sonrasinda ise alicilarin kaynaga
mesajin alindigini ve anlasildigini bildiren yanitlar saglamasi gerektigini soylemektedir.
Alicinin mesaji dogru yorumlayip yorumlamadigini degerlendirmek icin geribildirimin
bir kontrol mekanizmasi olarak islev gordiiguini belirterek geribildirimi Norbert Wiener
gibi bir tiir kontrol mekanizmasi olarak tanimlamaktadir.

Ozet ile kaynagin alicisina génderdigi mesajin alinip alinmadigini alindi ise anlasilip
anlasilmadigini ya da ne denli anlasildigini gdsteren ve kontrol eden paha bicilemez
bir arac olarak tanimlamaktadir (Seller, & Ball, 1999, pp. 19-20).

Turkiye'de literatlr incelendiginde geribildirim kavrami genel olarak alicinin kaynaga
verdigi cevap ve tepki olarak tanimlanmaktadir. Bu baglamda, Suen Windahl, Benno
Signitzer ve JeanT. Olsan, geribildirim kavraminin cogu zaman tepki ile esit tutuldugunu
ve taniminin “alicinin kaynaga verdigi tepki” olarak agiklandigini ama her cevap ve
tepkinin geribildirim olarak goriinmedigini sdylemektedir (Windahl, Signitzer, & Olson,
1992, p. 16). Kent ve Taylor'da diyaloglar esnasinda verilen cevaplarin diyalektik dongtiniin
onemli bir parcasi oldugunu ancak yanit iceriginin iliski kurmak icin kritik oldugunu
sOylemektedir (Taylor, & Kent, 2004, pp. 62-63).

Yukarida ‘tek yonlii ve cift yonli iletisim’ kisminda agikladigimiz DeFleur’iin verdigi
ornekler ile benzer 6rnekler bu durumu detayli bir sekilde aciklamaktadir. DeFleur’lin

birinci 6rneginde:“Hos bir calismaydi John" diyen kaynada alici olan John giilerek cevap
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vermekte ve stire¢ tamamlanmaktadir.’Gllmek’ya da‘iyiyim’demek de cevap ve tepkidir
ama ‘hos’ kelimesinden alicinin ‘ne anladigi;, ‘nasil yorumladigl’ konusu ile
ilgilenilmemektedir. Benzer 6rnekte de, “basarili bir projeydi Ayse” diyen kaynaga alici
olan Ayse gllerek cevap vermekte ve siire¢ tamamlanmaktadir. Mesaj dontisimu
bulunmamaktadir.’Gllmek’de cevap ve tepkidir ama‘basarili’kelimesinden alicinin‘'ne
anladigr;’
da belirsiz geribildirim olarak tanimlamaktadir. Sonucta iletilen mesaj ile alinan mesaj
farkli olabilmektedir. Baska bir deyis ile kaynak tarafindan uretilip alici tarafindan tekrar
olusturulan mesaj hedefe ulastiginda ayni anlami tasimiyor olabilmektedir. DeFleur’tin
ikinci 6rneginde ise; “hos bir calismaydi John” diyen kaynada alici, mesajin anlamini ve
yorumunu sorgulayan cevabin bir degerlendirmesini yapacak sekilde bir donts
saglayarak“hos derken ne demek istedin” seklinde bir cevap vermektedir. Bu cevap da
iletisim stirmekte ve anlamlar sorgulanmaktadir (DeFleur et al., 1998, pp. 9-15). Benzer
ornegin digerinde ise“basarili bir projeydi Ayse” diyen kaynada, alici olan Ayse, “basaril
derken projede hangi yonu vurgulamak istedin” seklinde bir mesaj donust ile iletisimi
strdirmekte ve anlamlar sorgulanmaktadir. Sonucta, ‘basari’ kelimesi herkes icin farkli
anlamlar tagimaktadir.

nasil yorumladigi’konusu ile ilgilenilmemektedir. Bu durumu Adler ve Rodman

Glnimuzde kurumlar Gsttinden 6rnek verecek olursak, kurumlar, geribildirim almak
amaci ile artik satin alinan Grlnleri icin hedef kitlelerine sosyal medya, mail yolu ile ya
da icerige yorum ekleme secenedi, cevrimici destek opsiyonu ve telefon ile ulasarak
kiicik caph anketler ya da benzer uygulamalar ile hedef kitlelerinin gorislerini ve
fikirlerini almaktadir. Bu anketlerde, cevrimici destek ya da telefondaki sorular yukaridaki
ornege benzer sekilde“lirinimiizden memnun kaldiniz mi?” diyen kuruma hedef kitle
“memnun kaldim ya da evet” cevabi vermektedir. Buna benzer nitelikte diger soruda
“Urlin hayatinizi kolaylastirdi mi? Diyen kuruma hedef kitle “kolaylastirdi ya da evet”
cevabi vermekte bu sekilde anket, cevrimici destek ve telefon konusmasi devam
etmektedir, fakat’'Memnuniyet’ kavramindan ne demek istedigi bilinmedigi iin streg
tek yonli kalmaktadir. Yukarida da sdyledigimiz gibi sonucta iletilen mesaj ile alinan
mesaj farkli olabilmektedir.

Baska bir deyis ile kaynak tarafindan Uretilip alici tarafindan tekrar olusturulan mesaj
hedefe ulastiginda ayni anlami tasimiyor olabilmektedir. Bu anket, cevrimici destek ve
telefon konusmasinda tek yonli iletisimin ¢ift yonlu iletisime dontstinlin saglanabilmesi
icin yukarida ikinci drnege benzer sekilde siirec olusturulmalidir:“Uriiniimiizden memnun
kaldiniz mi? Diyen kuruma hedef kitle “evet ya da memnun kaldim” dediginde, kurum,
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“memnuniyet” sizin icin neyi ifade etmektedir? Demesi gerekmektedir. Yine yukarida
sOyledigimiz gibi bu cevapta iletisim slirmekte ve anlamlar sorgulanmaktadir.

Bundan dolayi her cevap ve tepki geribildirim sayilmamaktadir, ¢linkd ileticilerin,
yollanan ve alinan mesajin her zaman tipa tip ayni olmayacagini fark edememeleri
iletisimin basariya ulasamamasinda énemli bir etken olarak goriilmektedir. Bunun
nedeni ise herkesin farkli karakter, yasam, deneyim ve tecriibelere sahip olmasi ve
bundan dolayi da kelimelere yliklenen anlamlarin birbirinden farkli olmasindan
kaynaklanmaktadir. Bundan dolayi herkes icin “iyi, glizel, sevgi, aldatma, dogru, yanlis,
¢ok calisma, sorumluluk, memnuniyet” gibi hemen hemen butiin kelimelerin anlamlari
kisilerin bu kelimeleri nasil 6grendigine gore farkhliklar gostermektedir. ‘Cok ¢alisma’
kelimesi kimi icin sekiz saat iken kimi icin on bes saat olabilmektedir. ‘Sevgi’ kelimesi
kimiicin‘gliven’kimi icin‘ilgi’anlami tasiyabilmektedir” ve yasam deneyim ve tecriibeler
cesitlendikce anlamlar da cesitlenmektedir (Adler, & Rodman, 1997, p. 13).

Hedef kitle boyutu ile baktigimizda Jahansoozi, hedef olarak alinan en basit birimin bile
cesitli 6zellikleri ve hedefinin oldugunu ve kurumsal iletisim uygulayicisinin aslinda hedef
kitleler ile kamular ile iliski kurmadigini hedef kitle ve kamu olarak ifade edilenin bireyler
ile iletisim kurmak oldugunun altini cizmektedir (Jahansoozi, 2006, p. 62). Bu baglamda
iletisim ¢ok zor bir stirecten olugmaktadir. Bu siireci‘geribildirim’ 6gesi kolaylastirmaktadir.

Bu kapsamda yukaridaki bilgiler isiginda geribildirim kavrami, Norbert Wiener,
DeFleur, Alaeddin Asna ve William Seller ile Melissa L. Beall tanimlari referans alinarak
Ozetlendiginde; gonderici ve alicinin karsilikli olarak es zamanli gonderdikleri mesajin,
yorumlamalari ve degerlendirmelerinin agiklandigi baska bir deyis ile gdnderilen mesaj
ile alinan mesaj arasindaki kopuklugun dinleyicinin yanitini degerlendirerek ortadan
kalktigi, kontrol edildigi ve boylece anlamin mesaja ve anlasilir hale gelerek ortak
kiindigi ¢ift yonli bir siirec olarak tanimlanmaktadir. Bu siirecte kaynak, mesajin alinip
alinmadigini alindi ise anlasilip anlasiimadigini ya da ne denli anlasildigini gorebilmekte
ve ¢ift yonlulik saglanabilmektedir.

Bu baglamda geribildirim ile ilgili tiim literatiir aciklamalari ve dokiiman incelemesi
kapsaminda geribildirim 6gdesinin daha iyi anlasiimasi agisindan dokiiman inceleme
asamalarindan olan kategori gelistirme yontemi kullanilarak kavram temel kategoriler
halinde boélimlere ayrilarak aciklanmaktadir. Bu temel kategoriler; geribildirim tirleri,
ozellikleri ve engelleri olarak siniflandiriimig bulunmaktadir.
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Geribildirim Tiirleri

Dokliman analizinin temel kategorilerini olusturan geribildirim ttrleri de kendi
icinde kategorilere ayrilarak; tepkisel ve belirsiz geribildirim, etkilesimsel geribildirim,
amacli geribildirim, hemen ve gecikmis geribildirim olmak tizere siniflandiriimaktadir.

Tepkisel ve Belirsiz Geribildirim: Tepkisel geribildirim; canli veya cansiz olsun
disardan alinan mesajlara verilen refleksif, spontan (kendiliginden gelisen), kaliplara
bagl, sorgulanmadan verilen tepkilerdir, cogunlugu aliskanlk haline getirilen
eylemlerden olusmaktadir (Wiener, 1982, pp. 29-40). Tepkisel geribildirimde alicidan
gelen cevaplar degerlendirilmemekte ve kelimelerin anlamlari sorgulanmamaktadir.
Baska bir deyis ile mesajin alici tarafindan nasil yorumlandidi ile ilgilenilmemektedir
ve kaynak ile alici arasinda bir anlam paylasimi bulunmamaktadir (Baran, 2008, p. 5).

Benzer sekilde Adler ve Rodman da, kaynak tarafindan génderilen mesaj, alici
tarafindan, kaynagin zihnindeki anlam ile aynen ve benzer seklide yorumlanmadigi
zaman belirsiz geribildirim olusacagini sdyleyerek “gériiyorum’, “duyuyorum”, “tamam”
“mm-hmm” gibi tepkilerin belirsiz geribildirim olugunu séylemektedir. Bu kapsamda
Wiener, DeFleur, Osgood ve Schramme'ile DeVito'ya gore mesajlar sorgulanmadiginda
ve degerlendirilmediginde hepsi bir kalip ve organizasyon seklini agiklamaktadir ve
kliselesmis bir yapi olusturmaktadir. Baska bir deyis ile kaynaktan gelen mesajlari alici
aynen tekrar etmediginde veya kaynagin gonderdigi mesajlardan ne anladigini belirterek
geribildirim vermedigi zaman tepkisel ve belirsiz geribildirim olusmakta ve bu durum

iletisimin tek yonli gerceklesmesine sebep olmaktadir (DeVito, 1994, p. 12).

Hedef kitlelerin kullanilan Griin ve hizmet sonucunda yaptigi bir sikayete kurumlarin
“anliyorum”,“farkindayiz’, “evet” gibi ne anladigini aciklamayan neyin farkinda olduklarini
soylemeyen, neye evet dediklerini kontrol etmeyen bir kurum tepkisel ve belirsiz
geribildirim vermektedir. Ornegin; Samsung’un akill telefon ile ilgili {iriin sikayetinde
bulunan ve magdur edilen bir misteri Turkiye'de bulunan yetkili servisleri“Tiirkiye'deki
teknik servis sikayeti” mail bashgi ile Samsung’un Gliney Kore'deki genel merkezine
magduriyetini bildiren bir mail atmakta ve karsiliginda Samsung, Turkiye'deki teknik
servislerin mail linkini gondererek bu linkte bulunan adresler ile irtibata gecilmesini

sOyleyen bir mail atmaktadir.
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Bu mail tepkisel, kalipsal, kliselesmis bir mesaj ve geribildirim olmaktadir. Sorunu
anlamaya ve ¢6zmeye dair higbir ¢caba goriilmemektedir. Sikayet edilen zaten gonderilen
mail linkindeki temsilciler olmaktadir.

Baska bir drnekte ise, bozulan Uriin kapsaminda kurumun teknik servisini arayan
bir musteri Grlnun arizalandigini ve gelip bakmalarini rica etmektedir. Yetkili servis de
isim, soy isim adres ve telefon istemekte musteri bilgileri verirken yetkili servis tamam
kaydiniz olusturulmustur diyerek belirsiz ve tepkisel bir geribildirim vererek tek yonli
iletisimi sonlandirmaktadir. Tek yonlii iletisimin sonunda iletisim gerceklesmedigi icin
musterinin ismi yanhs anlasilip yanhs yazilmakta ve sorun yasanmaktadir. Tepkisel ve
belirsiz geribildirim kullanildiginda iletisim tek yonli kalmaktadir. Yukarida tek yonli
iletisim bashgi altinda da agikladigimiz gibi tepkisel ve belirsiz geribildirimde mesaj
hedefe ulastiriimakta fakat alici pasif kalmaktadir.

Bu durum Goffman’in 6z sunumunun iki yiiziine de benzemektedir. Onyiiz Goffman’a
gOre gorintd, davranis bicimi, sosyal durus, giyim kusam, konusma bicimi baska bir
deyis ile teknik donanim olarak adlandirilabilecek vitrini olusturmaktadir. Arka plan
olananlamileilgilenilmemektedir (Goffman, 1956, pp. 13-19-69-86). Kurumlar geribildirim
aldiklarini séylemekte ve geribildirim araclarini kullanarak hedef kitlelerin onlara
ulagmalarini saglamakta fakat geribildirim tepkisel ve belirsiz olusturularak cift yonli
iletisim amacina hizmet etmemektedir.

Etkilesimsel Geribildirim: Etkilesimsel geribildirim ise canli ve cansiz sistemlerin
disardan aldigi mesajlarin kendi i¢ gliclerince baska sekillere dontstiraldiginin
farkinda olan ve bundan dolayi mesajlari tekrar sorgulayan, anlam uygunlugunu kontrol
eden bir eylem sisteminden olusmaktadir (Wiener, 1982, pp. 29-40). Baska bir deyis ile
kaynak, alicinin mesaji dogru bir sekilde yorumlayip yorumlamadigini veya génderdigi
mesajin alici tarafindan alinip alinmadigini, alindi ise anlasilip anlasiilmadigini ya da
nedenli anlasildigini kontrol eden, degerlendiren, sorgulayan ve bdylece kaynak ve
alici arasinda bir anlam paylasimi olusturularak anlamlarin ortak kilinmasini ve cift
yonliliga saglayan bir geribildirim tiirinden olusmaktadir.

Wilbur Schramm ve Charles E. Osgood; iletisimin karsilikl dogasini agiklarken iletisimin
tasvir edilebilmesi icin iletisimin devam eden karsilikli bir siire¢ oldugunu isaret etmektedir.
Bu kapsamda bir mesaj 6nce sifrelenmekte, anlasilabilir isaret ve sembol sistemine
donustirilerek mesajlara, sifreleme (kodlama) yolu ile anlam katilmaktadir. Alici ise
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yaratilan bu anlamlari ¢6zmeye calismaktadir (Baran, 2008, pp. 5-7).

Kurumsal iletisim acisindan bakildiginda yukarida da belirttigimiz gibi karsimizdaki
ilk hedefin insan oldugu aciktir ve hedef olarak alinan en basit birimin bile cesitli
ozellikleri ve hedefi bulunmaktadir. Bu baglamda kurumsal iletisim uygulayicisi, aslinda
hedef kitleler ile kamular ile iliski kurmamakta hedef kitle ve kamu olarak ifade ettigimiz
bireyler ile iletisim kurmaktadir. Kampanyalar, belirli tutumlari ve bunlarin davranissal
ciktilarini pekistirmek ya da degistirmek lzere, secilmis hedef kitlelerdeki ya da
kamulardaki bireyleri hedef almaktadir (Jahansoozi, 2006, p. 62). Buna bagh olarak
Adler, Rodman ve DeVito, hepimizin farkh karakter, yasam, deneyim ve tecrlibelere
sahip oldugunu ve bunun icin mesajlari kodlar iken kendi yasam, deneyim, tecriibe
veya 6grenmisliklerimize gore kendimizce anlasilabilir anlamlar yaratmakta ve alicilarin
dayine kendiyasam, deneyim ve tecriibelerine gore bu kodlari veya sifreleri ¢ozdigunin
altini cizmektedir (Baran, 2008, pp. 5-7). Bundan dolayi DeFleur'de geribildirimin
etkilesimsel olabilmesi icin kaynaktan gelen mesajlarin alici tarafindan ya aynen tekrar
edilmesi ya da mesajdan ne anladigini anlatacak sekilde mesajin degerlendirmesini
yaparak kaynaga iletilmelidir demektedir (DeFleur, 1998, pp. 9-15). Ancak bu sekilde
mesajlar bir kalip ve klise olmaktan ¢ikmakta ve iletisim bir siire¢ niteligini kazanarak
cift yonlilik olusmaktadir.

Rafaeli'de; iletisim strecinin degisken bir 6zelligi olarak iletisim rollerinin degistirilebilir
olmasi gerektigini ve etkilesimin, karsilikllik esasina dayanmakta oldugunu séylemektedir.
Bu karsilik verme siirecinin bir dizi mesaj alisverisinden olustugunu ve etkilesimliligin
gerceklesmesiicin dnceki mesaj degisimlerine bagli olarak mesajlarin degerlendirilerek
cevap verilmesi gerektigini soylemektedir (Rafaeli, 1988, pp. 110-120).

Bu kapsamda hedef kitlelerin kullanilan {rlin ve hizmet sonucunda yaptigi bir
sikdyete veya herhangi bir yoruma kurumlarin hedef kitlelerin sikayetlerinden ve
yorumlarindan ne anladiklarini belirtecek sekilde cevap vermeleri gerekmektedir.
Ornegin; Samsung kurumunun akilli telefonlarini kullanan hedef kitlelerinden bir
misterisinin telefonu bir yil sonra kendiliginden ekrani karararak bozulmakta ve
musteri de Turkiye'deki Samsung yetkili servisine telefonu gotirerek yapiimasini rica
etmektedir.

Musteri telefonun iki yil garanti stiresi oldugunu ve kullanici hatasi sayilacak; diisme,
baski ve siviya maruz kalma gibi bir durum olusmadigini séylemekte fakat yetkili servis
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kullanici hatasi oldugunu iddia ederek Ucret talep etmektedir. Turkiye'deki yetkili
servisten sonug alamayan musteri Samsung’un Guiney Kore'de bulunan genel merkeze
“Turkiye'deki yetkili servis sikayeti bashkli” mail atmakta ve karsiliginda otomatik, kalip
niteligi tastyan, klise bir mail olarak “Tlrkiye'deki yetkili servisiniz ile goriisiin” seklinde
tepkisel ve belirsiz bir geribildirim almaktadir.

Etkilesimsel bir geribildirim verebilmesi icin yukaridaki bilgilerin 1siginda, otomatik
bir mail gdndermek yerine musteriyi dikkate alan sorun ¢ozmeye yonelik sikdyet ve
yorumdan ne anladiklarini belirtecek sekilde;“Sizden gelen mail kapsaminda anladigimiz
kadari ile Turkiye'deki yetkili temsilcimizin garanti kapsaminda bulunan telefonunuzdan
kullanici hatasi olarak licret talep ettigini ve sizin kullanici hatasi olusturacak; diisme,
baski ve siviya maruz kalma gibi bir durumun yasanmadigini belirttiginizi fakat bu
durumun ciddiye alinmadigini belirterek magdur edildiginizi anlamaktayiz. Bu kapsamda
yetkili servisimiz ile iletisime gecip durum hakkinda tarafimizca bilgilendirileceksiniz”
diyerek hemen distribiitorleri ile iletisime gecip yarim saat sonra hedef kitleye donis

yaparak iletisim siirecini bu kapsamda devam ettirmeleri gerekmektedir.

Diger bir 6rnek ise; bozulan Urlin kapsaminda kurumun teknik servisini arayan bir
mdusteri Grlnun arizalandigini ve gelip bakmalari icin rica etmektedir. Yetkili servis de
isim, soy isim adres ve telefon istemekte ve misteri bilgileri verirken yetkili servis
temisilcisi; isminiz Ali Kasar degdil mi diyerek musteriden gelen mesaji aynen tekrar
etmektedir. Misteri de “Hayir! Asli Kasar” diyerek diizeltme yapmakta ve geribildirim
etkilesimsel saglanmaktadir.

Etkilesimsel geribildirim kullanildiginda iletisim cift yonll gerceklesmektedir. Yukarida
cift yonli iletisim baslidi altinda da acikladigimiz gibi etkilesimsel geribildirimde mesaj
hedefe ulastirimakta ve hedef kaynaktan aldigi mesaji ya aynen tekrar ederek veya
mesajdan ne anladigini belirtecek sekilde mesaji kaynaga geri gondermektedir. Bu
sekilde iletisim bir slire¢ olma 6zelligi kazanarak mesajin alici tarafindan tam ve dogru
algilanmasi saglanmakta ve mesajda anlam kaymalari var ise, bunlar denetlenmektir.
Bu modelde alici pasif olmaktan ¢ikmakta aktif bir katihmci olmaktadir.

Bu durumu Goffman’in 6z sunumunun iki ylzini ele alarak agikladigimizda,
etkilesimsel geribildirim, arka yiiz olan bireyin diistinceleri, psikolojik stirecleri, duygulari,
deneyimleri, tecrlibeleri, kiiltlird, kisilik yapilari baska bir deyis ile kelimelerin 6tesindeki
anlami yansitmaktadir (Goffman, 1956, pp. 69-86).
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Amach Geribildirim: Kurumsal iletisimde basari kurumun acik, anlasilir olmasi
temeline dayanmaktadir. Kurumun cevresindeki degisiklikler hakkinda bilgi edinmek
ve bunlari dogru olarak algilamak, yorumlamak icin kurum ile farkh 6zelliklere sahip
olan hedef kitleleri arasinda cift yonli etkilesimli bir iletisimin kurulmasi ve iletisim
stratejilerini bu baglamda yénetmeleri gerekmektedir (Coklii, & Ozgen, 2005, p. 81).

Bunun nedeni ise Steyn'e gore kurumlarin sadece iletisim mesajlarini hazirlamasi
ve yayllmasini saglamasi artik yeterli olmamakta, kurumlar hedef kitlelerine yonelik
mesajlar hazirlayarak bunlarin iletilmesini saglasa da tam olarak istenilen hedeflere
ulasilamamaktadir. Bu noktada kurum ve hedef kitleler arasinda karsilikl yarara dayali
iliskilerin gelistirilmesi gerektigine karar verilmektedir.

Bu baglamda da kurumsal iletisimin temel amaci hedef kitleler ile iletisim kurularak
iliskiler yaratilmasi, bu iliskilerin beslenmesi, stirdiirilmesi olmaktadir. Bir baska deyis ile
hedef kitleleri oncelik ile iyi anlamak ve yorumlamak, 6nemsemeye, ardindan iliski kurmak
icin iletisim yollari tanimlamaya baslamak gerekmektedir (Steyn, 2011, pp. 18-19).

Bu kapsamda kurumsal iletisim, hedef kitleler ile kurdugu iletisim araciligi ile hedef
kitlelere yonelik tutumlari, diistinceleri konusunda bilgi toplamak, konulari analiz etmek
hedef kitle ile ilgili eylemlerin planlanmasinda anlayis yaratmak icin ayni zamanda da
kurumlarin faaliyetleri, hizmetleri, yaptigi kampanyalar ve projeler hakkinda hedef
kitlenin tepkisini 6lcmek ve hedef kitleden yaptigi eylemler hakkinda bilgi toplamaya
odaklanmak ve bu bilgiler i1siginda stratejik kurumsal iletisim planlar belirlemektedir.
Buna bagli olarak kurumlar, amach geribildirim olarak, faaliyetleri hakkinda planli
anketler diizenlemekte, sikayet kutulari olusturmakta, sosyal medya araciligi ile hedef
kitlelerine Urln tasarlamalarini istemekte, hizmetleri oylama, icerige yorum ekleme,
cevrimici destek gibi yontemler kullanmaktadir (Eginli, 2014, p. 77).

Kurum ile hedef kitle arasinda karsilikli ve iki tarafinda yararina olan ¢ift yonla iliski
kurmak, beslemek ve surdirmek isteyen kurumlar gonderdikleri mesajlar ile hedef
kitleyi olumlu etkilemekte ve ondan gelen geribildirim ile de kurum kendisi hakkinda
duslindlenleri, elestirileri 6grenerek tutumuna yon vermekte, gerekir ise politikasinda
diizeltme yapmaktadir. Geribildirimin olumsuz gelmesi halinde, kurum, bunun nedenleri
ve nerelerde yanlis yaptigini arastirmasi gerekmektedir. Bunun icin kurumsal iletisim
geribildirime muhtag¢ olmakta, onsuz calisamamakta ve onu 6grenebilmek icin gesitli
arastirma c¢alismalari yapmalar gerekmektedir (Asna, 1997, p. 226).
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Kurumlarin amaclh geribildirim eylemleri, yapilan arastirmalar ¢ercevesinde
incelendiginde amacli geribildirimin ¢ift yonli alinmadigi gorilmektedir. Keskin ve
Tanyildiz, GSM Operatérlerinin kurumsal Facebook sayfalarini incelemekte ve sayfalardaki
kurumsal iletisim faaliyetlerinde yasanan interaktif iletisimin boyutlarini anlayabilmek
icin operatorlerin gdnderileri yanitlama/yorumlama durumlarina bakmaktadir. Burada
kurumlar amacli geribildirim olarak Facebook Self Servis adinda kullanicilarin goriis ve
onerilerini belirttigi bir ortam sunan forum, web mesaj uygulamalari gibi kullanicilarin
katilm gostermesini saglayan yontemlerden faydalanmaktadir. Burada kurumlar, genel
olarak olumlu ve soru icerikli gonderileri cevaplarken, olumsuz icerikli gonderilerin
yanitlanma oranlari digerlerine gore diisiik kalmaktadir. Yorumlara verilen yanitlarda
resmi bir dil kullanilirken teknik problemlere kalip cevaplar sunulmakta ve problem
bildiren kullanicilar ydnlendirme linkleri araciliiyla web sitelerindeki hizmet birimlerine
aktariimaktadir (Keskin, & Tanyildiz, 2015, pp. 470-473-474).

Ayni sekilde Boyner'in kurumsal Twitter sayfasi incelendiginde hedef kitlelerin
yasadiklari problemlerin hemen hemen hepsine “direkt mesaj yolu ile iletisime gecin”
seklinde tepkisel ve otomatik cevap niteligi tasiyan mesajlar verildigi gértilmektedir.
Boyner bu mecrayi hedef kitleleri ile iletisim kurmak icin kullanmakta fakat hicbir hedef
kitlesinin problemine, olumsuz elestirilerine ve yorumlarina onlarin sorunlarini anladigini
ve nasil ¢cozlime ulastiracaklarini bildiren etkilesimsel bir geribildirim vermemekte
yerine otomatik bir cevap sistemi ile mecrayi tek yonli kullanmaktadir. Tek yonli
kullandigini destekleyen érneklerden biri, 18.02.2019 tarihinde bir hedef kitle“DM'den,
instagramdan mesaj gonderdim ama bakmadiniz” dediginde Boyner cevapsiz

kalmaktadir.

Ayni ay icinde cesitli hedef kitlelerden “hala cevap vermediniz, hala konu ile ilgili
donus yapilmadi gibi bircok mesaj bulunmaktadir. Bu 6rnek ve mesajlar bize mesajin
otomatik oldugunu kanitlar niteliktedir. Ayni zamanda 18.02.2019'da baska bir hedef
kitlenin gonderdigi “Merhaba, bugtin Starcity AVM'de bulunan magazaniza gittim.
personeller o kadar ilgisiz ki, sordugum soruya ne diizglin cevap alabildim, nede
ilgilenen birini bulabildim. outlet magaza olmasi sebebiyle sanirnm énemsenmiyor.
Personellerin rotasyon olmasi yararli olacaktir” Seklinde sorun bildiren ve 6neri getiren
bir mesaj da Boyner tarafindan yanitsiz birakilmaktadir. Diger bir 6rnek ise 26.02.2019
tarihinde yazilmis olan;“Sabah 9'dan beri 4 kisiyle konusup asla bir sonuca ulasamadik
ve hala Griiniim kargoya verilmedi. Tesekkdirler” Boyner’in cevabi yine: “Size yardimci
olabilmem icin iletisim bilgilerinizi direkt mesaj ile génderebilir misiniz?” olmaktadir.
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Bu kapsamda pozitif ve negatif geribildirim de amacl geribildirim olarak
nitelendirilebilmektedir. Pozitif geribildirim iletisim sireci icinde kurumun yaptigi
eylemlere iliskin hedef kitlelerinden aldiklari 6vg, tebrik, iltifat gibi olumlulugun
bildirilmesine denmektedir. Negatif geribildirim ise, kurumlarin yaptigi eylemler
cercevesinde hedef kitlelerin kurumlar elestirmek, bir seylerin yanhs gittigini belirtmek
gibi olumsuz durumlarin bildirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Pozitif geribildirim
iletisimde bulunan kurumlara iletisimin dogru bir sekilde ilerledigini ve boyle devam
edilmesi gerektigini gostermektedir. Negatif geribildirim ise kurumlara yanlis bir seylerin
oldugunu, bir seylerin yanls gittigini ve yeni diizenlemeler yapilmasi gerektigini
gOstermektedir (Glirliz, & Eginli, 2008, p. 15).

Kurumlar, kendilerinin varliginin bilinmesini saglamak ve nasil bilindiklerini, yaptiklari
faaliyet ve hizmetlerin amacina ulasip ulasmadigini anlamak icin cevreleri ile acik ve
anlasilir bir iletisim kurmak bu sayede de cevredeki degisimlere ayak uydurmak icin hedef
kitlelerinin gorislerini almanin ne kadar 6nemli oldugunu ve bunun igin geribildirime
muhtacg olduklarinin farkindaligindan dolayi amacli geribildirim sistemleri olusturmaktadir.
Bu baglamda kurumlara olumsuz geribildirim gelmesi, kurumun bunun nedenleri ve
nerelerde yanlis yaptidini arastirmasi icin kurumlara firsatlar sunmaktadir. Sorunlar krize
doniismeden ¢oziimleme imkani tanimaktadir. Fikirlerinin dnemsendigi, sikayetlerinin
¢6zime kavustugu bir kuruma hedef kitle sonsuz gliven duymakta baglilik olusturmaktadir.
Aslinda olumsuz geribildirimin dnemsenmesi kurumlari itibarl kilmaktadir.

Hemen-Gecikmis Geribildirim: iletisim siirecinde geribildirimin, mesaj alindiktan
sonra hemen gonderilmesi gerekmektedir. Kisilerarasi iletisimde bu durum hemen
gerceklesirken ve es zamanli devam ederken kitle iletisim araclari ile kurulan iletisimde
gecikmeli olabilmektedir. Geribildirimin gonderilmesinde zaman unsuru araya girdiginde
etkinlik azalmaktadir. Hedef kitlelerden geribildirimi uzun bir siire sonra almak gecikmis
bir iletisim saglamaktadir. Bu durum bircok anlamda yanlis anlasiimalara yol actigi gibi
bircok durumda da etkisi azalmakta hatta kalmamaktadir. Bu baglamda geleneksel
medyada ortak yasam alanini yakalamak, bireyler arasi iletisime oranla ¢ok daha zor
olmaktadir. Bunabagli olarak, hedefkitleile iletisim geribildirimin aninda alinamamasindan
kaynakli ge¢ veya gecikmeli gerceklesmekte bu da iletisimde diizeltme ve degisiklik
yapilmasini zorlastirmaktadir (Glriz, & Eginli, 2008, p. 15).

Yeni iletisim teknolojileriile hizli geribildirim almak geleneksel medyaya gore daha
kolaylagmakta yeni medya teknolojileri kisilere daha etkilesimli ortamlar sunmaktadir.
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iletisim stirecinde s6z konusu olan zaman ve mekan sinirlamasi ortadan kalkmis ve
geleneksel iletisim araclariile gerceklesen iletisimde sadece mesajin alicisi olarak pasif
konumda bulunan hedef kitleler yeni iletisim ortamlari ile iletisim faaliyetlerinde aktif
hale gelmis bulunmaktadir. Glinimuizde her bir yeni medya kullanicisy, iletisim icerigi
Uretme ve bunlari paylasma konusunda 6nemli firsatlara sahip bulunmaktadir (Boztepe,
2014, p. 157).

Geribildirim Ozellikleri

Dokiiman analizinin temel kategorilerinden bir digeri olan ve geribildirim kavraminin
temellerini olusturan 6zellikleri de kendi icinde kategorilere ayrilarak; iletisimde cift
yonliligu gerceklestirme, tanimlayici olma, kontrol mekanizmasi gorevi gérme, bilgi
saglama ve giiven olusturma kapsaminda bélimlere ayrilarak aciklanmaktadir.

Tek Yonlii iletisimin Doniisiimii: DeFleur, Shannon-Weaver'in diiz cizgisel
modeline geribildirim unsurunu ekleyerek modele dongiisel veya cift yonll bir stireg
olma 0zelligi kazandirmaktadir. Geribildirim olmadiginda siire¢ tek yonli kalmakta,
kaynak, alicisina gonderdigi mesajin, anlasilip anlasilmadigini ya da ne denli anlasildigini
o6grenememekte ve mesajlar degerlendirilemedigiicin iletisim gerceklesmemektedir.
Bu duruma iletim adi verilmektedir. Geribildirim modele dongiisel bir siire¢ olma
ozelligi kazandirarak cift yonliligi gerceklestirmektedir. Cift yonlu bir sire¢ de
iletisim gerceklesmektedir.

Bu kapsamda iletisim sureci, iki kisinin birbirine yonelik mesaj degisimlerinin
bulundugu karsiliklilik esasina dayanarak cift yonli bicimde gerceklesmektedir. Bu
strecte kisilerin konusmalari, geribildirim (feedback) Gizerinden birbirleri ile baglantil
olmaktadir. iletisim siirecinde kaynak, yorumun denetimini baska bir deyis ile
geribildirimi sayesinde hedefin algilama ve anlama fonksiyonu hakkinda bilgi sahibi
olmaktadir. Ayrica geribildirim, iletisimde bulunanlar arasindaki anlasmanin basari
durumu hakkinda da bilgi vermektedir. Bu baglamda geribildirim, kaynagin
guncellestirdigi anlami, alicinin algilayip algilamadigi, algilamis ise kaynak ile ayni
anlami verip vermedigi, ayni anlami vermedi ise alicinin hangi anlamda algiladigi
konusunda bilgi sahibi olmakta ve boylece cift yonliilik ve iletisim gerceklesmektedir.
iletisim, baslangic ve bitis noktasi acisindan simdiki zaman ile sinirl olmamakta daha
¢cok baslangici kiltiirel yasamin var olmasina dayanan, sonu ise belirli olmayan bir
zaman dilimini kapsamaktadir (Gokce, 2006, pp. 31-34).
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Dogumu ile birlikte kilttrel yasama katilan birey, kendisine sunulan simge, kavram
ve kaliplar ile ¢evresine uyum saglamaya, bunlar izerine egemen olmaya ve bunlari
degistirip, gelistirmeye cabalamaktadir. Bu baglamda iletisim bireyin toplumsal ve
kultirel cevresiile iliskilerine gore gelisen ve degdisen ayni zamanda bireyi de degistiren
bir stirecten olusmaktadir. Tim deneyimlerin bir ge¢misi ve gelecege uzantilari
bulunmaktadir (Gokce, 2006, pp. 31-34).

lletisimde bulunulan her ortam ve durumda, bireyin hem ge¢misteki deneyimleri,
birikimleri, yanlislari ve yanilgilari hem de gelecegde yonelik beklentileri, umutlar devreye
girmektedir. Buna bagl olarak toplumsal yasamin temelinde olan ve kurumsal yapinin
0zilnl olusturan iletisim diizeni hedef kitlelerin kurumlar ile kurumlarin hedef kitleleri
ile kendi kendileri ile kisilerarasinda iliskiler kurmayi saglayan édnemli bir sireci
olusturmaktadir.

insanlarin kendilerini ve birbirlerini, kurumlarin kendilerini, hedef kitlelerini, hedef
kitlelerin kurumlari anlayabilmesi ve taniyabilmesi bdylelikle kurumlarin islerini daha
iyi yapabilmesi, sorumluluklarini daha iyi ve bilin¢li bir seklide yerine getirebilmesi,
sorunlarin daha aza inmesi ve sorun olustu ise daha hizli, kisa zamanda ve daha etkili
bicimde ¢oziilebilmesi saglikl baska bir deyis ile ¢ift yonli bir iletisim ile gerceklesmektedir.
iletisim ayrica 6grenme siirecinde de 6nemli bir unsuru olusturmaktadir, ¢iinki insanlar
yukarida da soyledigimiz gibi toplumsal yasam icinde kendilerine gereken bilgi, beceri
ve tutumlari iletisim yolu ile 6grenmektedir (Benligiray, 2013, p. 123).

Hedef kitlelerinin sosyo-kultiirel ve ekonomik yapisi, egitim diizeyi, yas, cinsiyet,
tutum, davranis gibi bircok 6zelligini kurumlar, iletisim yolu ile 6grenmekte hatta
yukarida da bahsettigimiz gibi hedef kitle dedigimiz yapi insanlardan olusmakta ve
hepsinin yasam deneyim, tecriibeleri birbirinden farkli oldugu icin kelimelere yikledikleri
anlamlarda fakli olmakta, yasam deneyim ve tecriibe ¢esitlendikce ve degistikce
kelimelerin anlamlari da degismektedir. Bundan dolayi Grunig'in soyledigi gibi hedef
kitleler degismez ve sabit degildir (Grunig, 2005, p. 422). Bunun i¢in kurumlar,
devamliliklarini saglayabilmek ve basarili olabilmek icin ¢ift yonli iletisime baska bir
deyis ile geribildirime muhta¢ bulunmaktadir.

Kurumlardan hedef kitlelerine giden mesajlar hedef kitleler tarafindan yorumlanmakta
kurumlar da génderdikleri mesajlarin nasil yorumlandigini anlayabilmek icin geribildirime

basvurmaktadir, clinkl geribildirim sayesinde tek yonli iletisim ¢ift yonli iletisime
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déniismekte ve siirec cift yonlii isleyerek iletisim saglanmaktadir. Ornegin; hedef kitleden
gelen”hizmetinizden cok memnun kaldik” mesajina, kurum, hedef kitlenin“memnuniyet”
kelimesine verdigi anlami sorgulamadan “memnuniyetiniz bizi mutlu etti” cevabini
verdiginde suireg tek yonli kalmakta ve bunun adiiletim olmaktadir. Stirecin tek yonla
iletisimden cift yonli iletisime donlsebilmesi icin kurumun“memnuniyet”kelimesinin
anlamini ve yorumunu anlayabilmek ve bunun bir degerlendirmesini yapabilmek veya
anlamlar ortak kilabilmek icin “memnuniyet sizin icin Grln kalitesi mi? Yoksa satis
danismani ilgisi midir? Seklinde, hangi hizmetten memnun kalindigini ve memnuniyet
kelimesinin bu hedef kitle icin ne anlama geldigini sorgulayan bir mesaj ile dénis
yapilmasi gerekmektedir. Hedef kitle de “bunlar ile beraber, Griin degisiminde para
iadesi uygulamaniz bizi cok memnun etti, Grlnlerinizin kalitesine ve size gliven
duymamizi sagladi” Seklinde bir mesaj ile doniis yaptiginda“memnuniyet”kelimesiile
hangi hizmetten memnun kalindigi, memnuniyet kelimesine ne anlam verildigi ve nasil
yorumlandigi anlasiimis olmakta ve cift yonli iletisim saglanmaktadir.

Kurumlar cift yonli iletisimi baska bir deyis ile geribildirimi etkin kullandiklari zaman
hedef kitlelerinin destegdini, anlayisini ve ilgilerini kazanmakta ve bu ilginin, destegin
ve anlayisin kazanilmasi kurumlarin baslica cabalarini olusturmaktadir. Kurumlarin bu
onemli cabasinin gerceklesmesi, yaptigi tim faaliyetlerinde basari kazanmasinda da
onemli bir etkeni olusturmaktadir (Asna, 1997, p. 229).

Tanimlayici Olma: Chomsky’nin terminolojisinden etkilenen Dell Hymes“iletisimsel
Yeti”ya da“iletisim Yetisi” olarak bir kavram dile getirmektedir. Chomsky’nin yaklagimina
gore dilsel yeti; 6zneye sonsuz sayida tiimce olusturmayi ve aktarmayi saglayan dilbilgisi
kurallari dizgesi olarak anlasiimaktadir. “iletisimsel Yeti” kavrami ise dilbilgisi kurallarindan
ve toplumsal dilbilim kurallarindan olusan bir bilgiden meydana gelmektedir. Bilincine
varilmadan icsellestirilen bu kurallari birey, egitimi ve toplumsal deneyimi ile
kazanmaktadir (Bourse, & Yiicel, 2012, pp. 256-259).

Hymes'in “iletisimsel Yeti” kavrami, Chomsky’'den farkl olarak; 6zne tarafindan
icsellestirilen ve ona belirsiz bir sayida tiimce olusturup anlamayi saglayan dil bilgisel
sistem gibi degil, genellikle ortiik kalan, belirli bir toplulugun toplumsal ¢erceveleri
icinde dilsel alisverisi dliizenleyen psikolojik ve toplumsal kurallar konusunda bilgi
olarak, anlatimsal tonlamayi baska bir deyis ile sozel ve sozsiiz iletisim boyutlari ve
baglam kavramini da icine alan ¢oklu ortam becerisi ve ¢ok sesli bir yeti olarak
tanimlanmaktadir. Dolayisi ile iletisimsel yeti bir kisiden 6tekine ayni olmamaktadir.

Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2019, 57, 85-124 107



Kurumsal iletisim Yénetiminde Kurum ve Hedef Kitle iliskisi Baglaminda Geribildirimin Yeniden...

Her 6zne dilin ve diger unsurlarin olusturdugu dizgeye timui ile egemen olamamaktadir.
Dilbilim pragmatigi akiminda konumlanan bir iletinin anlaminin acik icerigi kadar 6rtik
boyutlarinin da bulundugu, anlamin yalnizca degis-tokus edilebilir gosterge dizgelerinden
dogmadigini, gonderilen ileti ile alinan ileti arasindaki etkilesimin triini oldugunu ve
gondericiyi de aliciyi daisin icine alan, gelisen bir olusum gibi belirdigini gostermektedir
(Bourse, &Yiicel, 2012, pp. 256-259). Bu baglamda geribildirim etkilesim ve cift yonltluga
saglamada 6nemli bir unsuru olusturmaktadir.

Geribildirim etkin kullanildigi zaman, kisilerin veya hedef kitlelerin, kurumlarin,
birbirleri ile mesaj alisverisinde birbirlerine gonderdikleri tim soyut kavramlar
tanimlanarak anlasilir duruma gelmektedir. Bakhtin, hepimizin farkli karakter, yasam
deneyim ve tecriibelere sahip oldugu ve kurumlar dahil herkesin yasadigi sosyo-kiilturel
cevrede deneyimledigi 6grenmislikleri ve bunun sonucunda da kelimelere anlamlar
verdigini belirtmektedir.

Bu durumu Adler ve Rodman da s6yle aciklamaktadir:“Bir diizine insana ayni sembolii
gOsterin ve onlara ne anlama geldigini sorun on iki farkli cevap elde etmeniz yiiksek
olmaktadir. S6zcukler de birer semboldiir ve onlar da bircok farkli sekilde
yorumlanabilmektedir. Pek ¢cok yanls anlamanin temeli de bundan olusmaktadir” (Adler,
& Rodman, 1997, p. 69). Bu baglamda deneyim ve tecriibeler sonucunda aktarilan her
kelime soyut kalmaktadir.

Geribildirim bu kelimelerin kisilerde var olan anlamlarini sorgulayarak bu kelimelerin
tanimlanmasini saglamakta ve iletisim gerceklesmektedir. Baska bir deyis ile kisilerin
kurumlarin ya da hedef kitlelerin deneyimleri tanimlanmaktadir. Ornegin; bilindik bir
markanin restoranina hedef kitlesinden su sekilde bir sikayet gelmektedir: “Diin gece
hayatimin en kot yemedini deneyimledim.” Bu ciimle tamamen soyut bir anlam
tasimaktadir. Muhtemelen burada sadece yemekten ve yemek tiriinden sikayet
edilmemekte hizmet, ortamin soguklugu ya da sicakhdi, sigara icme bolim{iniin olup
olmadigi gibi bircok durumun rahatsizligi belirtilebilmektedir. Bundan dolayi sikayeti
alan kurumun, hedef kitlesinden “k6tli deneyim” kelimesini tanimlamasini istemesi
gerekmektedir. Baska bir deyis ile geribildirim almasi gerekmektedir. “K6tli deneyim'’
derken “yemeklerin lezzetsizligi mi? Yok ise rahatsiz oldugunuz diger durumlari da

d

anlatir misiniz? Demesi gerekmektedir” Boylece kurum, hedef kitlesi olan kisi ve kisilere,
durumu daha detayli, sikdyetin gercek nedeninin neler oldugunu ifade eden, somut
bicimde rahatsizliklarini anlatmalarini saglamis olmaktadir. Bu durum ise kurumun,
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sorunun gercek nedenini tespit etmesini ve etkin, basarili bir iletisim slrecinin
gerceklesmesini saglamaktadir (Shepherd, St. John, & Striphas, 2006, p. 23).

Ayrica kurumlar kurum disi hedef kitlesi olarak musterilerinin disinda tedarikgiler,
dagiticilar, rakipler, finansal kuruluslar, medya ve kamuoyu 6nderleri gibi diger dis hedef
kitleleri ile de yukardaki 6rnege benzer durumlari yasayabilmektedir. Bundan dolayi
kurumlar tiim kurum disi hedef kitleleri ile geribildirimi etkin kullanarak tanimlayici
olmasi gerekmektedir.

Kontrol Mekanizmasi Gorevi Gorme: C. S. Rayudu, karsilikli iliskide gdnderilen
mesajlarin kisilerin yasam, deneyim ve tecriibelerinden kaynakli birden fazla anlaminin
oldugu, kaynagin gecmis mesajlarindan izler tasidigi, katilimcilar arasindaki dnceki
iletiler ve 6ncekiiletilerden gelen izlerin ayniiletisim deneyiminin icinde bulundugunu
belirterek, iletisim sistemindeki bir gelismenin tek gercek umudunun, génderenin,
gonderdigi mesajin alici tarafindan tam olarak anlasildigini glivence altina almasindan
olusmakta oldugunu sdylemektedir. Bundan dolayi C.S. Rayudu, bir iletisim strecinde
kaynagin sozlerine yerlestirdigi anlamlarin, alici tarafindan da ayni sekilde yorumlanip
yorumlandigini kontrol etmeyi saglayan bir kontrol mekanizmasi kullanmasi gerekmekte
oldugunu soylemektedir. Bu kontrol mekanizmasinin da geribildirim oldugunu
belirtmekte ve geribildirim sayesinde taraflarin bir mesajin alinip ahinmadigini, alindi
ise anlasilip anlasilmadigini ya da ne denli anlasildigini fark ettiklerini ifade etmektedir.
Boylece iletisim saglanmakta ve mesajin dolasimi sirasinda anlam boyutunun bir ya da
birkac noktasinda diizeltmeler olasi kilinip, iletinin iyi aktarimi icin strekli bir denetim
olusmaktadir (Rayudu, 2010, pp. 206-211).

Ornegin; bir hedef kitle, bir kurumdan satin aldigi bir elektronik esyayi anormal
sesler c¢ikardidi icin bozuk Uriin olarak teknik servise gotiirmekte, teknik servis de,
Urlnun normal ve saglam oldugunu, bozuk olmadigini sdylemektedir. Bunun Ulzerine
hedef kitle‘normal, saglam ve bozuk’kavramlarinin karsi taraf icin ne anlama geldigini
kontrol etmek icin; “ sizin, ‘normal’ ve ‘saglam’ anlayisiniz ¢tkarmamasi geren bir sesi
cikaran bozuk elektronik esya mi?” Dediginde, teknik servis de; “evet, ses ¢cikarmasi
bozuk oldugunu géstermemektedir’, seklinde bir yanit vermektedir. Bunun Uzerine
hedef kitle; “anladigim kadari ile bozuk trlin satmak sizin i¢in ‘normal’ anlami tasiyor”
dediginde, teknik servis; “biz de boyle’, cevabini vererek, “bozuk, normal ve saglam”
Urtin anlayislarini ortaya koymus bulunmaktadir. Goruldigu gibi, “saglam, normal ve
bozuk” kelimeleri herkes icin ayni anlami tasimamaktadir.
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Watzlawick'e gore de kurumlar ve hedef kitleleri arasindaki temel iliski ortak anlamlar
ve yorumlar lGizerinde anlasmaya varmayi olanakl kilan iliski Gizerinden meydana
gelmektedir. Ayni zamanda iletisimin, mesaji alan hedef kitlenin, mesaji veren kurumun,
iletmek istedigi anlamda almasi halinde gerceklestigine de dikkat cekmektedir. Bu
kapsamda geribildirimin islerlik kazandigi goriilmekte ve geribildirim, mesajin alici
tarafindan tam ve dogru algilanmasini saglayarak mesajda anlam kaymalari var ise,
bunlari denetlemektedir. Baska bir deyis ile anlam yanlishklarini azaltmak ve iki kisi
arasinda ortak anlam yaratma cabasini olusturmaktadir. iletisimcinin, diizeltmeleri veya
degisiklikleri gerceklestirmesini veya mesajin etkili olmasini saglamaktadir. Bu noktada
geribildirim bir tiir kontrol mekanizmasi gérevi gérmektedir (Kdseoglu, 2014, pp. 38-70).

Bu kapsamda, Norbert Wiener, William Seller ve Melissa L. Beall'da yukarida da
belirttigimiz gibi geribildirimi bir kontrol mekanizmasi olarak tanimlamaktadir. Norbert
Wiener, kaynagin, alictya gonderdigi mesajlarin iletimi sirasinda mesajlarin bazi
bozulmalara ugradigini ve gonderilen yerlere tutarsiz bir sekilde ulastigini, kontrol ve
haberlesmede her zaman doganin diizenliligi bozma ve anlamliligi yok etme egilimiyle
savasmakta oldugumuzu sdylemekte, bu diizenliligi de bir kontrol mekanizmasi olarak
yerine getiren geribildirim ile saglamakta oldugumuzu belirtmektedir (Wiener, 1982,
pp. 28-29). William Seller ve Melissa L. Beall'da, C.S. Rayudu gibi alicilarin kaynaga, mesajin
alindigini ve anlasildigini bildiren yanitlar saglamasi gerektigini séylemektedir. Alicinin
mesaji dogru yorumlayip yorumlamadigini degerlendirmek icin geribildirimin bir kontrol
mekanizmasi olarak islev gordigunui belirtmektedir (Seller, & Ball, 1999, pp. 19-20).

Ozetlemek gerekir ise, kontrol mekanizmasi olarak geribildirim, taraflarin duygulari,
degerleri ve mesajin nasil algilandigini kontrol etmektedir. Buna bagl olarak geribildirim
genelden ziyade spesifik olmaktadir. Kaynak ve alicinin mesajlari yorumlamasina, dogru
anlamasina ve kullandigi kelimelerle alici ile anlamlari ortak kilinmasina olanak
tanimaktadir. Geribildirim iletisimde, kaynak ve alicinin mesajlarini daha net hale
getirmesine, hedefin mesaji daha dogru bir sekilde yorumlamasina da yardimci
olmaktadir (Rayudu, 2010, p. 210).

Bilgi Saglama: Kurumlar, geribildirim sayesinde, hedef kitlelerin, yasam, deneyim
ve tecrlibeleri sonucunda kelimelere ytikledikleri anlamlari, kisilik 6zelliklerini, sosyo-
kalttrel yapilarini, ihtiyaclarini, beklentilerini, psikolojik yapisini ve iletisim stirecinin
gidisi konusunda gerekli bilgileri 6grenmektedir. Kurumlar, hedef kitlelerinin 6zellikleri,
psikolojik yapisi, egitim ve kiltur diizeyi konusunda bilgi sahibi olmak ile buylk yararlar
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elde etmektedir. Ayrica hedef kitlenin davranislari ve kurum icin besledigi duygularin
bilinmesi, kurumlarin davraniglarini, hedef kitle ile iliski bicimlerini, politikalarinda
davranis degisikligine gidilip gidilmeyecegini, sorunlarin ¢c6ziim yollarini bu bilgilere
gore saptamakta ve mesajlarina hedef kitlenin istek ve beklentileri dogrultusunda yeni
sekil ve icerik verme imkani bularak anlamlari ortak kilabilmektedir. Bu bilgileri dikkate
almadan kurulacak her bir iletisim yanlhs ve basarisiz sonuglar vermektedir. Bundan
dolayi geribildirim ¢cok dnemlidir ve kelimenin anlamina hak verdirecek kadar besleyici
bir faktori olusturmaktadir (Asna, 1998, p. 50).

Hedef kitleler de kurumlar hakkinda bilgi sahibi olmaktadir. Kurumlarin, mesajlara
yukledikleri anlamlari, 6zellikleri, kurumsal yapilari, kiltirleri, hedef kitleleri icin Urettigi
degerleri, politikalarini 6grenerek kurumlara olumlu ya da olumsuz 6grendikleri bu
ozellikler hakkinda fikirlerini ifade edebilmektedir. Boylece hedef kitleler kendisinin ne
oranda dikkate alinip alinmadigini gézlemleme imkani da bulmaktadir.

Kurumlar hedef kitlelerinden aldiklari negatif geribildirim ile kendilerini tanima ve
karsi taraftan nasil algiladiklarini fark edebilme imkani bulmaktadir. Johari penceresi
kapsaminda aciklandiginda kurumlar kor alanlarini 6grenerek acik alana dondstiirme
firsatini yakalamakta ve boylece ne yaptigini kendisi bildigi gibi karsi tarafinda kurumun
ne yaptigini bilen boylece cevresi tarafindan onaylanan ve kabul goren bir kurum
olmaktadir. Kurumlar hakkinda bilgi sahibi olamayan, yapilarini ve Grettikleri degerler
konusunda fikir yiriitemeyen baska bir deyis ile geri bildirim imkani verilmeyen hedef
kitleler kurumlara karsi daha kati bir tutum sergilemekte; geri bildirim imkani bulan hedef
kitleler ise kurumlar daha kolay benimseme yoluna gitmektedir (Erdem, 2010, p. 128).

Geribildirim taraflarin birbirlerine karsilikli bilgi aktarimini saglayarak, iletisimi pasif
bir stirec olmaktan cikararak, cift yonla ve aktif bir sirece donistiirmekte ve iki tarafin
da ortaklik kurmalarinin éniindeki engelleri ortadan kaldirmaktadir.

Giiven Olusturma: insanlarin, diger bireylerle ya da kurumlarla olan iliskilerinin ve
iletisim streclerinin saghkl bicimde strdtrilebilmesinde etkili olan gliven unsuru,
insanlari bir arada tutma giictine sahip bulunmaktadir. Glivenin; karmasikligi azaltma,
belirsizlik ve riskleri ortadan kaldirma islevlerini yerine getirme yoluyla ortak bir yasam
alaninin paylasilabilmesinde ve toplumsal diizenin korunabilmesinde kritik bir rol
oynadigi soylenebilmektedir. Kiiresellesme ile birlikte, zaman ve mekan sinirinin ortadan
kalktigi ve rekabet yarisinin iyice hiz kazandigi glinimuiz kosullarinda, ¢evresinde olup
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bitenlerden etkilenen acik birer sistem olarak kurum ve kuruluslarin; varhklarini
strdlirebilmesinde, is ve iletisim hedeflerine ulasabilmesinde hedef kitlelerinin glivenini
kazanmasi gerekliligi daha da gériiniir olmaktadir. insanlar, cogunlukla kendilerine
zarar gelmeyecedini; ilgi, istek, cikar ve yararlarinin 5nemsendigini diisindig kisilere
ya da kurumlara yonelik gliven algisi gelistirmektedir (Boztepe, 2013, pp. 54-55).

Cift yonli iletisimi saglayan onemli bir 6ge olan geribildirim, karsiliklilik esasina
dayanmakta ve temelinde diristlik bulunmaktadir. Bu baglamda geribildirimi etkin
bir sekilde uygulayan kurumlar, hedef kitlelerinin fikirlerini 5Gnemsemekte, onlariiletisim
streclerine dahil ederek istek ve ihtiyaglarini 6grenmekte ve bu istek ve ihtiyaclari
kurulus politikalarinda uygulayarak karsilamaktadir. Ayrica, elestirileri dikkate alarak
¢6zime kavusturan, hedef kitlelerinin sorunlarini ¢ézen, kendi ile ilgili merak edilen
tliim sorulara diirlst ve aciklik ile cevap veren ve bu cevaplarin degerlendirmesini yapan
hedef kitlelerini destekleyen kurumlar, hedef kitleleri tarafindan onaylanmakta ve kabul
gormektedir. Buna bagli olarak geribildirim hedef kitlelerin kurumlarla olan iliskilerinde
ilgi, hassasiyet ve sorunlarinin dnemsendigine yodnelik bir alginin tesis edilmesine de
hizmet etmektedir. Hedef kitleler nezdinde kuruma yonelik tesis edilecek bu algi,
kurumlarin karar ve faaliyetlerinin hedef kitleler tarafindan kabul edilmesi, onaylanmasi
ve desteklenmesine de katki saglamaktadir (Boztepe, 2013, p. 104). Bu kapsamda kurum
ve hedef kitleleri arasindaki iliski bir stire¢ seklinde islemekte ve karsilikli bagimlilik s6z
konusu olmaktadir. Bu baghlik her iki taraf arasinda giiven unsurunun gelistigini
gOstermektedir ve kurumlar agisindan ulasilmasi istenilen bir noktayi olusturmaktadir.

Geribildirim Engelleri

Dokiiman analizinin temel kategorilerinden sonuncusu olan geribildirim 6gesini
kullanamama veya hayata gecirememe nedenleri icinde yer alan engelleri; dinleme
yetersizligi, benmerkezcilik, savunuculuk, zaman kaybi olarak algilama, kapsaminda
kendi icinde kategorilere ayrilarak aciklanmaktadir.

Dinleme Yetersizligi: iletisim siirecinde dinleyicinin rolii, konusmacinin mesajini pasif
bir sekilde algilama olmadigini bilmesi gerekmektedir. Bundan dolayi geribildirimin 6z
derin bir dinleme yeteneginden olusmaktadir. Dinleme yalnizca sdylenen sozctikleri
isitmeyi degil, ayni zamanda sozlerin anlamini zihinsel olarak kavrama, kabul etme ve
boylece kaynadin ne séyledigini anlamaya calisma ve ne anladigini karsi tarafa iletme ile
meydana gelmektedir. Baska bir deyis ile alici kaynaktan aldigi mesaji yorumlamakta ve
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kaynaga mesaji nasil algiladigini gostermektedir. Yorumlama ve algilama yapabilmek icin
ise etkin bir dinlemenin gerceklestirilmesi gerekmektedir (Tutar, & Yilmaz, 2012, p. 148).

insanlar bir konusma yapacaklari zaman hazirlik yapmakta fakat dinlemek icin
hazirlik yapma fikri insanlarin aklindan bile gegmemekte ciinki insanlar dinlemeyi
dogal bir yetenek olarak algilamakta, hatta salt bir duyu olarak gérmekte ve bunu
gelistirmek icin herhangi bir hazirlik yapma geregi de duymamaktadir. Ancak, etkin
dinleme basarilmasi zor bir stirecten olusmaktadir, ¢clinkl dinleme esnasinda kisilerin
kendi fikirleri, inanclari, duygulari, egilimleri, diirtileri, ge¢cmisi ve 6nyargilari, kurumlarin
da ayni sekilde kendi ¢ikarlari, inanglari, duygulari, edilimleri, dirtuleri, gegmisi ve hedef
kitleye karsi dnyargilari, iletisim stirecine karismakta ve bunlar baskin ¢iktigi zaman da
sOylenenleri etkin dinleyebilmek hemen hemen olanaksiz hale gelmektedir. Bu sekilde
bir dinlemenin hicbir yarari bulunmamakta, ancak kurumlar ve insanlar biitiin bu
kendine ve gecmise ait sesleri, dnyargilari dizginleyip susturdugunda gercekten dinleme
gerceklesmekte ve iletisim kurulmaya diger bir ifade ile karsimizdakinin séylediklerinden
ne anlasildigini karsi tarafa iletme eylemini saglayarak geribildirim verilebilmektedir
(Isaacs, 2001, pp. 95-96).

Kurumlariniiletisim ile ilgili en blyuk sikintilart dogru geribildirim alinmamasindan
bunun temel nedeni de dinleme yetersizliginden kaynaklanmaktadir. Yukarida da
belirttigimiz gibi Keskin ve Tanyildiz'in GSM operatorii olarak hizmet veren kurumlarin
Facebookiletisim araci Ustiinden hedef kitlelerinin mesajlarini yanitlama ve yorumlama
kriterlerini incelediklerinde kurumlarin olumsuz icerikli mesajlara cevap verme ve
yorumlama oranlarinin olumlu mesajlara gére daha diisiik oldugu (Keskin, & Tanyildiz,
2015, p. 474), 2014 yil Saglhk Bakanhginin sosyal medya kullanimi lizerine yapilan bir
arastirmada Saglik Bakanhginin takipgilerine yanit vermedigi (Yildirnm, 2014, p. 250),
ayrica 2012 yilinda Turkiye'de Fortune 500 listesinde yer alan kuruluslarin web sitelerinin
diyalojik iletisim dlizeylerine yonelik bir analiz bashkl arastirmada da diyalojik iletisimin
en ¢ok ihmal edilen kategori oldugu tespit edilmektedir (Akbulut, Sonmez, & Okumus,
2015, p. 101).

Bu arastirmalarin disinda Teknosa’nin 2015-2018, Akbank’in da 2018 yil Twitter
iletisim araci Gstlinden hedef kitlelerinin mesajlarini yanitlama ve yorumlama bicimlerine
bakildiginda Teknosa’nin hemen hemen her mesaja “Merhaba; konu ile ilgili yardimci
olabilmemizicin iletisim‘Ad, Soyad, telefon bilgilerinizi'DM yolu ile paylasabilir misiniz?”
seklinde, Akbank'in da Teknosa gibi“iletisim numaranizi DM yolu ile bizim ile paylasmaniz
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durumunda en kisa slirede tarafiniza ulasacagiz” biciminde tamamen kalipsal ve otomatik
bir yanit verdikleri goriilmektedir. Bu 6rnekler ve yapilan arastirmalar, kurumlarin hedef
kitlelerini etkin dinlenmedigini gostermektedir.

Diger yandan kurumlar, hedef kitlelerini dinlemek icin “cagri merkezi” olusturmakta
fakat hedef kitlelerinin kendilerine olan sikayet ve tepki mesajlarinda hedef kitlelere
onlarin dinlenmedigini gosteren yine “tepkisel”, “kalipsal” ve “belirsiz” cevaplar
verebilmekte hatta mikrofon kapatarak onlari dinlememe gibi bir eylemde de
bulunabilmektedir. Etkin dinleme, kurumlarin ¢ikarlari, inanclari, 6nyargilari gibi baskin
¢ikan duygulari dizginlediginde gerceklesmektedir. Bundan dolayr kurumlar kendisi
ile ilgili olumsuz icerikli durumlari da kabul edip, sorun var ise tespit edip sorun
blylmeden ¢oziimlemek veya yanlis anlama var ise dogrusunu aciklayip yanlis
anlasiimayi ortadan kaldirmak ve iletisim kurabilmek i¢in etkin dineleme yetenegi
kazanmasi gerekmektedir.

Bu kapsamda kurumlar, hedef kitlelerinin kendileri ile ilgili her tirlli sdylemlerini
ozellik ile elestirilere direncg ve tepki gostermeden dinledikleri zaman etkin geribildirim
verebilmekte ve bu sayede iletisim saglanabilmektedir.

Benmerkezcilik: Kurumlarin, her etkinligin ve degisimin merkezi olarak kendilerini
gormeleri olarak ifade edilmektedir (Caglar, & Kili, 2014, p. 59). Baska bir deyis ile kurumlar
kendilerini dnemli ve degerli distindiikleri icin degismeye gerek duymamakta fakat
baskalarini eylemleri ile kendi istek ve ihtiyaclarina gore dedistirme amaci icinde
olmaktadir. Bu durum aslinda tam olarak Grunig ve Hunt'in“cift yonli asimetrik modeli"ni
aciklamaktadir. Asimetrik modelde kurum Gyeleri, kurumun icinden disina dogru bakmakta
ve onu disardan bakan birinin gordigii gibi gdrememektedir. Bilgi disardan iceriye
dogru degil, kurumdan disari dogru akmaktadir. Kurumun liderleri en iyisini bildigini
diisiinmekte onlar kendilerini hedef kitlelerinden, kamu tyelerinden daha bilgili gérmekte,
bu bilgelik fikirlerin serbestce degis tokus edilebildigi bir ortamin Griini olmamaktadir.
Degisim onlar icin istenmeyen bir durum olarak kabul edilmektedir. Kurumu degistirmek
isteyen dissal cabalara karsi kurum direnmektedir (Koseoglu, 2014, pp. 30-31).

iki yonlii asimetrik modelde iletisim yapisi iki yonlii olup hedef kitleden gelen tepkiler
dikkate alinmaktadir. Ancak geribildirim alma ¢abalari hedef kitlelerin ve kamularin
istek, ihtiyag, duygu ve diistincelerini 6grenip bu tutum ve davranislari kendi ¢ikarlarina
gore kendi istedigi yonde degistirmek amaci tagimaktadir. Bu tir bir geribildirim tek
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yonli olup iletisim amacina hizmet etmemektedir. Geribildirim, hedef kitleleri ve
kurumlar arasinda karsilikl iliski kurma, uyum ve isbirligi saglama, toplumsal fayda
anlayisiicinde kendini dogru ifade edebilme ve hedef kitlelerin kendilerini dogru ifade
edebilmelerine imkan taniyarak onlardan gelen elestiri ve Oneriler ile hedef ve
faaliyetlerine yon vermek amaci ile kullanilmaktadir.

Hedef kitlelerine ve kamulara karsi benmerkezci yaklasan onlarin goris ve onerilerini
ve kurum ile ilgili fikirlerini almayan bir kurumun uzun vadeli basariya ulasabilmesi
mimkin olmamaktadir. Bu durumu Kim, Hung-Baesecke, Yang ve Grunig yaptiklari
arastirmada, hedef kitlelerin, kurumlarin kendilerine yolladiklari mesajlardan ¢ok
kurumlarin onlar ile nasil iliski kurdugunu, fikirlerinin, onerilerinin ciddiye alinip,
uygulamaya konulup konulmadigini 6nemsediklerini tespit etmektedir. Bu durum
geribildirim ile desteklenmeyen hicbir iletisim etkinliginin hedef kitleler ile iliskilerde
basari getirmeyecedini agikca ortaya koymaktadir. Bu baglamda Kim, Hung-Baesecke,
Yang ve Grunig, kurumlarin aldiklari kararlarda hedef kitleleri ve kamularin lzerinde
sonuglar oldugunu ve hedef kitleleri ile gercek bir bag kurmadan cift yonli iletisim
saglamanin zor oldugunu belirtmektedir. Ayrica “kurumsal iletisimi baska bir deyis ile
halkla iliskiyi yaratan, bir kurum ve cevresi arasindaki karsilikl bagimhlik” oldugunun
da altini cizmekte ve bir kurum, kararlar vermeden 6nce ve kararlarin uygulanmasi
sirasinda hedef kitleleri ile veya kamulari ile etkin bir iletisim kuruyor ise sorunlar ve
krizlerin yasanma riskinin de son derece azaldigini sdylemektedir (Kim, Baesecke, Yang,
& Grunig, 2013, s. 202-203).

Ornegin bir GSM operatérii olarak hizmet veren bir kurumda yapilan arastirmaya
gore hedef kitlelerinin bircogunun sebeke problemi yasadigina dair mesajlari
bulunmaktadir. Hedef kitlelerden birinin 6rnegine bakacak olursak, “Evimde telefonum
cekmiyor kimi zaman internete girmekte sikinti yasiyorum” seklinde kuruma bir mesaj
gondermektedir. GSM operatorii olarak hizmet veren bu kurum ise hedef kitlelerinin
bu mesajlarini dikkate almamakta, kendilerinin eksik yoniinii gormezden gelip hedef
kitlelerini magdur etmektedir. Magdur olan hedef kitleler kurum ile ilgili olumsuz
disuncelerini sosyal medyada paylasmaktadir. Sonug olarak, hedef kitlelerin, kuruma
karsi bagliliklari azalarak, kurumun hizmetini almayi birakip, kurumu terk etmektedir
(Kabakgl, 2017, pp. 67-69).

Alaeddin Asna’nin da séyledigi gibi kurumlar hedef kitlelerden gelen geribildirim
ile yaptiklari faaliyetlerin basarili olup olmadigini fark edebilmektedir. Hedef kitlelerinden
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geribildirim almayan ya da sadece kendi diistincesini benimsetmek amaci ile tek tarafli
geribildirim alan kurumlar yaptiklari faaliyetlerde hatalarini fark edememekte ve stirekli
olarak ayni hatayi tekrar etmektedir. Ayrica eksik bir durum var ise bu eksigi de fark
edemedikleriicin faaliyetlerinde uzun siireli ve devamli bir basari saglamalari da mimkiin
olmamaktadir (Asna, 1997, p. 226).

Savunuculuk: Savunuculuk, kurumun hatasinin, hedef kitleler tarafindan dile
getirilmesi ile ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan arastirmalar iliskilerde savunuculuk arttikca
mesajin anlamini yitirdigi ve yanhs anlamalarin sayisinin arttigini géstermektedir.
Genelde benmerkezci yaklasimin oldugu durumlarda ortaya ¢ikmaktadir. Bu baglamda
kurumlar, hedef kitlelerinden negatif veya olumsuz geribildirim aldiklarinda bu negatif
ya da olumsuz diislinceye neden olusturan eksiklikleri ve hatalari telafi etme ya da
yanlis anlasilmadan kaynaklanan bir durum ise bu durumu aciklama yoluna gitmek
yerine, savunma tepkileri gdstermektedir. Bu tepkiler umursamamea, Gstiinliik hissettirme,
mantiga blrlinme, yansitma gibi eylemlerden olusmaktadir. Bu davranisini benimsemis
kurumlar, elestiriler karsisinda hedef kitlelerini umursamamakta, sorulari ve yorumlari
cevapsiz birakmaktadir (Glirliz, & Eginli, 2008, pp. 235-238).

Kendilerinin, gliclii ve eniyisi olduklarini belirten bir anlayis ile kamularina tsttinliik
hissettirmekte, yaptiklari faaliyet ve davranislarda da hata oldugunu kabul etmemekte,
ayrica kamulardan gelen elestiri ve olumsuz geribildirimlerde de hatanin kendi disindaki
kisi ve olaylardan kaynakl oldugunu belirterek yansitma yapmaktadir. Bunun disinda
kendi yetersizlikleri ve hatalarina, kendini hakl gosterecek mantikh agiklamalar ve
gerekgeler bularak kendisini ve ¢evresini buna inandirmaya calismaktadir (Giirliz, &
Eginli, 2008, pp. 235-238).

Ornegin e-satis sitesinden {iriin satin alan bir hedef kitlenin aldigi Giriin kurum
tarafindan verilen tarihte eline ulasmamakta ve bunun tizerine hedef kitle, kurumun
musteri hizmetleriile iletisime gecip durumu anlatmaktadir. Kurumu temsil eden mdisteri
hizmetleri hatalarinin kendilerinden kaynakli olmadigini kargo firmasi ile iletisime
gecilmesi gerektigini soylemektedir. Hedef kitle, kargo firmasi ile goriismekte, fakat
kargo firmasi verilen adrese bir Griin ¢tkmadigini, hedef kitlenin ismi olan paketin
Ustiinde yanlis adres bulundugunu soylemektedir. Hedef kitle, durumu musteri
hizmetlerine aktardiginda, misteri hizmetleri, hedef kitleye adresin hedef kitle tarafindan
yanlis girildigi ve secildigi, burada kurumun bir sucu olmadigini séyleyerek hatayi yine
kabul etmemekte yanhslarini savunmaktadir. Hedef kitle de Giyeliginde iki adres oldugunu
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kendisinin belirtilen adresi sectigine dair ekran gorlntlisiinii gondermekte ve bu
durumun kurumun sistem hatalari nedeni ile olustugunu dogrulamasina ragmen
musteri hizmetleri saygisizca kendini savunmaya devam etmektedir. Hedef kitle, kargo
firmasi ile iletisime gecerek Urlinine ulagsmaktadir. Bunun sonucunda da hedef kitle
bu kuruma karsi gliven duygusunu yitirmekte ve bu kurumdan aligveris yapmayi
birakmaktadir.

Bu tepkiler kurum ile hedef kitlesi arasinda iletisimi olumsuz etkilemekte ve iletisim
engeli olusturmaktadir. Kurumlarda savunuculuk arttikca iletisimsizlik meydana gelmekte,
bunun sonucunda da hatayi gérebilme, sorun tespit edebilme ve ¢ozebilme gibi
kurumlar agisindan son derece 6nemli olan faktorler devre disi kalmakta ve bu durum
kurumlarin ciddi sikintilar yasamasina neden olmaktadir. C6ziilmeyen sorunlar krizlere
neden olmakta ve krizi ¢cézebilmek icin de kamu ile iletisime ihtiya¢ duyulmaktadir.

Ciddiye alinmadigini, 6nemsenmedigini disiinen hedef kitleler ise kuruma karsi
daha sert eylemlerde bulanabilmekte ve kuruma karsi gliven duygusunu yitirmektedir.
Bu baglamda kurumlarin yaptiklari faaliyetleri ve hizmetleri, hedef kitlelerine
benimsetebilmek ve onlardan onay alabilmek imkansiz hale gelmekte, etkinlikleri,
faaliyet ve hizmetleri onaylanmayan bir kurumun varligini sirdiirebilmesi de mimkin
olmamaktadir. Bu kapsamda yine Alaeddin Asna’'nin sdyledigi gibi, “kurumlar varliklarini
strdirebilmeleri icin geribildirime muhtag bulunmaktadir”.

Zaman Kaybi Olarak Algilama: James Grunig, kurumlarin asimetrik model kullanarak
iletisim aracihg ile gUclu etkiler yaratacagini ileri sirmekte fakat bu etkilerin nadiren
ortaya c¢iktigini ve asimetrik kurumsal iletisim programlarinin genellik ile basarisiz
oldugunu ifade etmektedir. Geribildirim sisteminin etkin kullanildigi simetrik iletisim
programlarinin daha basaril oldugunu ve kurumlarin etkinligini arttirdigini belirtmektedir.
Ayrica kurumlarin cogunun asimetrik diinya gorisiine sahip oldugunu bu baglamda
kurumlarin en iyisini bildigi ve hedef kitleleri ile is birligi yapmamalarinin ve onlari
manipule etmenin onlarin yararina oldugunu kendilerini inandirdiklarini séylemektedir
(Grunig, 2005, p. 53).

Bu kapsamda asimetrik diinya goriistiniin hakim oldugu kurumlarda geribildirim
de bir zaman kaybi olarak algilanmaktadir. Kurumlar, hedef kitlelerinin gorislerini,
elestirilerini dikkate almamakta, gelen elestirileri cevapsiz birakmakta ve onlari
dinlememektedir.
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Yapilan arastirmalar, sosyal medya, anketler, icerige yorum ekleme secenedi, cevrimici
destek opsiyonu gibi kurumlarin hedef kitleleri ile ¢ift yonli iletisim baska bir deyis ile
geribildirim saglayacak araclari tek yonli olarak kullandiklari veya hedef kitleleri ile
etkin bir sekilde geribildirim almak amaci ile diyalojik dénguiniin esit bir sekilde
islemedigini gostermektedir. Hedef kitlelerin bilgi taleplerine karsilik vermek icin
gorevlendirilmis kisinin kimliginin belirsiz olmasi, bu kisilerin yogunluk nedeni ile
diyalogu kisa tutmalari ve kalip cevaplar ile durumlarin gegistirilmesi kurum ile hedef
kitleleri arasindaki iliskinin gercekligini olumsuz yonde etkilemekte ve bu durum
kurumlarin hedef kitleleri ile ¢ift yonli iletisim saglayacak olan geribildirim 6gesini
yeteri kadar 5nemsemedigini ve zaman kaybi olarak gorduigiini gostermektedir (Akbulut
etal, 2015, p. 101).

Toplumsal sistem icinde varliklarini stirdiren kurumlar, kurumsal amaclarina
ulasabilmek icin hedef kitlelerinin destegine ve onayina ihtiya¢ duymaktadir. Bu neden
ile de hedef kitlelerin beklenti ve gereksinimlerini tespit ederek bu beklenti ve
gereksinimleri karsilama amacina odaklanmalari gerekmektedir. Hedef kitlelerinin
gereksinim ve beklentilerine verdikleri 5nemi onlara anlatmak, hedef kitle ilgi ve
¢ikarlarini kurumsal karar ve uygulamalarina dahil etmek icin kurumlarin gift yonli
iletisimi etkin kullanmalari ve bunun icin ise etkin geribildirim almalari, basarili olmalari
acgisindan buylk 6nem tasimaktadir (Boztepe, 2014, p. 136).

TARTISMA VE SONUC

Toplumsal sistem icinde varliklarini stirdiren kurumlarin amaclarina basaril bicimde
ulasabilmeleri icin karar ve faaliyetlerden etkilenen ve karar ile faaliyetlerini etkileme
glciline sahip olan hedef kitleleri ile olumlu ve uzun sireli iliskilere sahip olmasi
zorunluluk tasimaktadir. Toplumsal sistem icinde faaliyetlerini stirdiiren tiim unsurlarin
birbirleri ile karsilikli bagimliliga sahip oldugu g6z 6niine alindiginda, karsilikli iliski ve
etkilesimlerin toplumsal sistemin saglikh bicimde isleyebilmesinde tasidigi 6nemde
on plana ¢ikmaktadir. Hedef kitlelerin paylasilan deger ve anlamlarin birlikte olusturuldugu
birer iliski partneri olarak ele alinmasini 6n goren iliski yonetimi yaklasimi, hedef kitleleri,
iliski yonetimi sirecinde, kurumlara esit ya da yakin diizeyde glice ve kontrole sahip
bir iliski tarafi olarak kavramsallastirmaktadir. iliski ydnetimi yaklasiminin halkla iliskiler
ve kurumsal iletisim literatlrtine dahil olmasi ile birlikte, literattirde halklailigkilerin ve
kurumsal iletisimin kurumlar ile cesitli hedef kitleleri arasinda karsilikl yarar, anlayis,
iyi niyet, gliven ve diyaloga dayali uzun sureli iliskiler olusturulmasina ve bu iliskilerin
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stratejik olarak yonetilmesine odaklanan bir disiplin oldugu konusunda fikir birligi
ortaya ¢ikmis bulunmaktadir. Bu baglamda kurumsal iletisim, kurumlarin birbirinden
farkh ozelliklere sahip hedef kitleleri ile karsilikli anlayis, diyalog, hosgord, iyi niyet ve
glveni esas alan olumlu iliskiler olusturabilmesiicin onlar ile ¢ift yonli iletisim kurmasi
gerekmektedir.

Bunun icin ise kurumlar, etkilesimsel geribildirim tirini kullanarak hedef kitleleri
ile iliskilerinde tanimlayici olma, anlam kontroliini saglama ve yanlis anlasiimalari
azaltarak kurumsal amaclara her iki tarafin da uyum ve onayi ile ulasmis olmaktadir.
Bunun sonucunda da aralarinda giiven olusumunu insa ederek uzun sireli iliskiler
gelistirmesini saglamaktadir (Boztepe, 2014, p. 136). Buna badli olarak da hedef kitlelerinin
destegini, anlayisini ve ilgilerini kazanmakta ve bu ilginin, destedin ve anlayisin
kazanilmasi kurumlarin baslica cabalarini olusturmaktadir. Kurumlarin bu 6nemli
¢abasinin gerceklesmesi, yaptidi tiim faaliyetlerinde basari kazanmasinda da 6nemli
bir etkeni olusturmaktadir (Asna, 1997, p. 229).

Kurumsal iletisim, cesitli konular cevresinde toplanan kitleler/eylemci gruplar (aktivist
gruplar) gibi cesitli sorunlar ve hedef kitleleri yoneten ve tanimlayan; ekonomik ve
sosyo-politik hedeflere ulasmak icin kurulusun bagli oldugu kimselerle iletisim yoluyla
iliskiler kuran ve kurulusun toplumsal acidan kabul edilebilir davranislar ile ticari zorluklari
arasinda bir denge saglayarak kurulusun cevresine uyum saglamasina yardimci
olmaktadir. Bunu yapabilmesi icin de yine geribildirimi tepkisel ve belirsiz bir bicimde
degil etkilesimsel olarak kullanmasi gerekmektedir. Literatlr incelemesi kapsaminda
analiz edilen cogu calisma kurumlarin geribildirimi “tepkisel’, “kalipsal” ve “belirsiz”
olarak kullandigi, hedef kitlelerini dinlemedigi ve etkilesim 6zelligine sahip sosyal
medya araclarini bile tek yonli olarak kullandiklari goérilmektedir.

Bu durumun bir nedeni de geribildirim kavraminin genellik ile Tlirkge literattirde
“cevap vermek” ve “tepki vermek” olarak tanimlandigi ve bundan dolayi da kurumsal
iletisim veya halkla iliskiler uygulayicilarinin da geribildirim kullaniminda bir eksiklik
ya da yanlislik oldugunu diistinmemeleri de olusturabilmektedir.

Kurumlar, geribildirimin;“gdnderici ve alicinin karsilikl olarak es zamanli génderdikleri
mesajin, yorumlamalari ve degerlendirmelerinin aciklandidi baska bir deyis ile gdnderilen
mesaj ile alinan mesaj arasindaki kopuklugun dinleyicinin yanitini degerlendirerek
ortadan kalktigi, kontrol edildigi ve boylece anlamin mesaja ve anlasilir hale gelerek
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ortak kilindigi cift yonli bir stire¢ olarak tanimlandigi konusunda bilgi sahibi
olmamalarindan kaynakli, bilgisayar destedi ile kalipsal ve otomatik bir yanit sistemi
olusturarak hedef kitlelerinin her istegine, Onerisine ve ihtiyacina karsilik ayni kalip veya
klise otomatik cevap sistemi ile yanit vermekte ve bu eylemlerini de “geribildirim vermek”
olarak adlandirmaktadir.

Bu durum kurumlari glinimuizde internetin, 6zellikle de sosyal medyanin yayginlastigi
ve bununile beraber degisen paradigma yaklasimi ile beraber ciddi sikintilar yasamasina
neden olmaktadir. Hedef kitlere verilen kalip veya kliselesmis otomatik cevaplar onlarin
istek ve ihtiyaclarini anlamamakta, sorunlarini czmemektedir. Boylece hedef kitleler
kurumlar tarafindan sorunlari ¢o6ziilmedigi ve dikkate alinmadigi icin 6nemsenmedigini
distinmekte ve kuruma karsi glivenlerini yitirmektedir. Ayrica hedef kitlelerin sorun,
sikayet, Oneri, istek ve ihtiyaclarina yonelik mesajlara kurumlarin kliselesmis, kalip olarak
otomatik verdigi cevaplar anlamsiz kalmakta ve bu durum kurumlari ciddi kriz senaryolari
ile de karsi karsiya birakabilmektedir.

Calismamizda bu kliselesmis kalip olarak otomatik verilen cevaplarin tepkisel/refleksif
ve belirsiz geribildirim olarak kavramsallastirarak her cevap ve tepkinin geribildirim
olmadigini geribildirimin ¢ift yonli iletisim saglama amacina hizmet etmedigini ve cift
yonlllugi etkilesimsel geribildirimin sagladigi belirtilmektedir. Kurumlar etkilesimsel
geribildirim kullandiklarinda hedef kitleleri ile cift yonli iletisim saglamis olmaktadir.

Hedef kitlelerini 5nemseyen, istek ve ihtiyaclarina cevap veren, onlarin sorunlarini
¢Ozen, kendi ile ilgili merak edilen tiim sorulara diirlist ve aciklik ile cevap veren ve
yeri geldiginde faaliyetlerine onlarin isteklerine gore yon veren kurumlar, hedef
kitleleri tarafindan onaylanmakta ve kabul gérmektedir. Buna baglh olarak da
kurumun faaliyetleri ve kararlari da hedef kitleler tarafindan kabul gérmekte,
onaylanmakta ve desteklenmektedir. Bu stiregte kurum ve kamulari arasinda karsilikli
bagllik olusmakta ve bu bagllik her iki taraf arasinda gliven unsurunu gelistirerek
kurumlarin itibar kazanmasini saglamaktadir. Bu baglamda iletisimde cift yonlultgu
saglayan geribildirim 6gesinin kurumlar tarafindan nasil kullanildigi oldukga buyik
bir 5nem tasimaktadir.
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TABLOLAR VE SEKILLER

Karayel Bilbil, E., & Kasar, A.

Tablo 1: Tek Yonlii iletisim ile Cift Yonlii iletisimin Karsilastiriimasi

Tek Yonlii iletisim

Gift Yonlii iletisim

Dogrusal model olarak da adlandirilan bu sureg,
Shannon-Weaverin matematiksel modeli olan
tek yonlu diz cizgisel modelin agiklamasindan
olusmaktadir. Bundan dolayi, bir mesajin kaynaktan
aliciya, ahcinin  geribildirimi - olmaksizin  yapilan
iletisim streci olarak tanimlanmaktadir (McQuail &
Windahl, 2010, p. 31).

Bu siirecte mesaj, gonderenden aliciya ulagmakta ve
alicinin tepkisi alinmamakta ve 5nemsenmemektedir
ya da alici ¢ sozciikten olusan bir cimle ile veya tek
bir s6zstiz hareketle cevap vermektedir. Bu stirecteki
temel amag mesaji hedefe ulastirmak ve aliciyi pasif
olarak tanimlamaktir. Mesajin alici tarafindan nasil
algilandigi konusu ile ilgilenilmemektedir. Bundan
dolayl geribildirim kavraminin “alicinin  kaynaga
verdigi cevaptir” seklinde tanimlanmasi eksik
kalmaktadir, ¢linkii bu tanim aslinda tek yonlu sureci
aciklamaktadir.

DeFleur, Shannon-Weaver modeline geribildirim
ogesini ekleyerek anlamlar arasinda bir uyuma erisme
olanagini saglamaktadir, ¢linkii bu modelde yanit
olarak alici tarafindan gonderilen mesajlarin 6nemine
dikkat cekilmektedir. Bu stire¢ de geribildirim 6gesi
iletisimde cift yonliltigu olusturarak, iletisime bir stire¢
olma 6zelligi de kazandirmaktadir.

iletisimin cift yonli kurulmasinin amaci, mesajin alici
tarafindan tam ve dogru algilanmasini saglamak ve
mesajda anlam kaymalari var ise, bunlari denetlemektir.
Bu modelde alici pasif olmaktan cikmakta aktif bir
katihmcr olmaktadir. Bu sirecte alicilarin anlam ifade
eden mesajlara katilma, bunlari ¢c6zme ve belirleme
sorumlulugu bulunmaktadir. Sonrasinda ise alicilarin
kaynaga mesajin alindigini ve anlasildigini bildiren
yanitlar saglamasi gerekmektedir. (Seller & Ball, 1999,
pp. 19-20).

Ornekler

Ornekler

Ornek 1: “Hos bir calismaydi John” diyen kaynaga
alici olan John gllerek cevap vermekte ve sireg
tamamlanmaktadir (DeFleur et al., 1998, p. 9).
Ornek 2: “Basarili bir projeydi Ayse” diyen kaynada,
alici olan Ayse giilerek cevap vermekte ve siirec
tamamlanmaktadir.

Ornek 1: “Hos bir calismaydi John” diyen kaynaga alici,
mesajin anlamini ve yorumunu sorgulayan cevabin bir
degerlendirmesini yapacak sekilde bir donis saglayarak
“hos derken ne demek istedin” seklinde bir cevap
vermektedir. Bu cevap da iletisim stirmekte ve anlamlar
sorgulanmaktadir (DeFleur et al., 1998, p. 9-15).

Ornek 2: “Basarili bir projeydi Ayse” diyen kaynagda,
alici olan Ayse, “basarili derken projede hangi yoni
vurgulamak istedin” seklinde bir mesaj donusu ile
iletisimi stirdirmekte ve anlamlar sorgulanmaktadir.

Kaynak: (McQuail, & Windahl, 2010), (Seller, & Ball, 1999), (DeFleur et al., 1998)

Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2019, 57, 85-124

123




Kurumsal iletisim Yénetiminde Kurum ve Hedef Kitle iliskisi Baglaminda Geribildirimin Yeniden...

Tablo 2: Tepkisel ve Belirsiz Geribildirim ile Etkilesimsel Geribildirimin Karsilastiriimasi

Tepkisel ve Belirsiz Geribildirim

Etkilesimsel Geribildirim

Canli veya cansiz olsun disardan alinan mesajlara
verilen refleksif, spontan (kendiliginden gelisen),
kaliplara bagli, sorgulanmadan verilen tepkilerdir,
cogunlugu aliskanlk haline getirilen eylemlerden
olusmaktadir (Wiener, 1982, pp. 29-40). Kelimelerin
anlamlarisorgulanmamakta, mesajin alicitarafindan
nasil yorumlandigi ile ilgilenilmemektedir. Ayrica
kaynak ile alici arasinda bir anlam paylasimi
bulunmamaktadir (Baran, 2008, p. 5).

Benzer sekilde Adler ve Rodman da, kaynak
tarafindan gonderilen mesaj, alic tarafindan,
kaynagin zihnindeki anlam ile aynen ve benzer
seklide yorumlanmadigi zaman belirsiz geribildirim
olusacagini soyleyerek “goriyorum’, “duyuyorum’,
“tamam”  “mm-hmm” gibi tepkilerin belirsiz
geribildirim olugunu sdylemektedir. (DeVito, 1994,
p.12).

Etkilesimsel geribildirim ise canli ve cansiz sistemlerin
disardan aldigi mesajlarin kendi i¢ glclerince baska
sekillere donusturildigunin farkinda olan ve bundan
dolayr mesajlari tekrar sorgulayan, anlam uygunlugunu
kontrol eden bir eylem sisteminden olusmaktadir
(Wiener, p. 29-40).

Bundan dolayr DeFleur'de geribildirimin etkilesimsel
olabilmesi icin kaynaktan gelen mesajlarin alici
tarafindan ya aynen tekrar edilmesi ya da mesajdan ne
anladigini anlatacak sekilde mesajin degerlendirmesini
yaparak kaynada iletilmelidir demektedir (DeFleur et al.,
1998, pp. 9-15). Ancak bu sekilde mesajlar bir kalip ve
klise olmaktan c¢ikmakta ve iletisim bir siire¢ niteligini
kazanarak cift yonlilik olusmaktadir.

Ornekler

Ornekler

Ornek 1: Teknik servisi arayan bir musteri Griiniin
arizalandigini ve gelip bakmalariicin rica etmektedir.
Yetkili servis; musterinin ismini sormakta, musteri
de: Ash Kasar demektedir. Yetkili servis; “himm
tesekkirler” diyerek tepkisel ve belirsiz bir
geribildirim vermektedir. Sonucunda da misterinin
ismini Ali Kasar olarak kayda gecmektedir.

Ornek 2: Misteri: “Rezil bir alisveris deneyimi”
diyerek sikayetini belirtmekte, kurum yetkilisi ise,
“size yardimci olabilmem icin iletisim bilgilerinizi
direkt mesaj ile gonderebilir misiniz?” diyerek
tepkisel kaliplara bagh bir mesaj géndermektedir.

Ornek 1: Yetkili servis; “isminiz’, misteri de: Asli Kasar
demektedir. Yetkili servis; “Ali Kasar degil mi?” diyerek
musteriden gelen mesaji aynen tekrar etmektedir.
Musteri de “hayir! Asli Kasar” diyerek dlizeltme yapmakta
ve geribildirim etkilesimsel saglanmaktadir.

Ornek 2: Miisteri: “Rezil bir alisveris deneyimi” diyerek
sikayetini belirtmekte, kurum yetkilisi ise, mesajdan
ne anladigini belirtecek sekilde “rezil bir alsveris,
sizin icin uzun sire kasa kuyrugu beklemek mi? Yoksa
“satis danismanlarimizin kaba davranisi mi?” demekte,
musteri ise “hayir! kullanmadigim triine degisim ve iade
yapmamaniz” Dediginde, kurum, musterinin “rezil bir
alisveris” mesajini ne anlamda kullandigini ve sorunun
asil nedenini anlamakta ve etkilesimsel bir iletisim
saglanmis olmaktadir.

Kaynak: (Wiener, 1982), (Baran, 2008), (DeVito, 1994), (DeFleur et al., 1998)
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