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Editorden...

27. Saymmizin ilk c¢alismasi Aybike Serttag’a ait. Mahremiyetin, gunimuz
televizyon programlarinda olusturulan yapay 6zel alan algisi ile ifsa edildigi ve
televizyon programlarinin igerigi ile birlikte kavramin alimlanmasinin da dénisim
gecirdigi savindan yola ¢ikan “Turk Televizyonlarinda Yayinlanan Gindiz Kusagi
Programlarinda Mahremiyetin DénGsumu” adli galisma, mahremiyet kavramini
kavramsal olarak tartismistir. Yapilan arastirmada mahremiyetin izleyiciler icin ayri,
televizyon programlarindaki katiimcilar icin ayri anlama geldigi, televizyondaki
kamera etkisine ragmen katilimcilarin kendilerine gére mahrem olani paylasmayi, bazi
psikolojik ve sosyolojik itkilerin de etkisiyle dogal bir davranis olarak gérdukleri, 6te
yandan izleyicilerin televizyondaki mahremiyet ifsasini agir bir sekilde elestirdikleri;
kisacasi kamera éninde olmak ve olmamak durumlarinda mahremiyet anlayisinin
degistigi tespit edilmigtir.

“Marka Igbirlikleri icin Yeni Bir Alan: Youtube igerik Ureticileri ve Kanal Topluluklari
Uzerine Netnografik Bir Arastirma”, Begiim Mutlu ve Selguk Bazarcrya ait. Bu
calismada yazarlar, temel hedefi icerik Ureticilerin sahip oldugu kanal toplulugu ile
baglanti kurmak olan YouTube igerik Ureticileri marka igbirligi videolarini ele almisg,
yapilan netnografik analiz sonucunda, ilgili YouTube icerik Ureticisi ile igbirligi
gerceklestirecek markalarin, hedef kitle belirleme slrecinde kanal toplulugundaki farkli
gruplarin 6zelliklerini g6z édntinde bulundurmalari gerektigi sonucuna varmistir.

“Kurumsal lletisim Surecindeki Rolii Agisindan Online Sikayetlerin Onemi”, adl
calismada Deniz Kabakgl ve Nahit Erdem Koker, sosyal aglar lGzerinden paylasilan
sikayet deneyimlerine dikkat ¢cekmis, kurumlar acisindan pek ¢ok sayida mevcut
ve potansiyel musteri ve pazar kaybina yol agabilen bu paylasimlar bilgi ve iletisim
teknolojileri temelli GSM sekt6ri bazinda, online sikayet ydnetiminin nasil uyguladigini
ve tuketicilerin online gikayet kanallarina yonelik bakis agilarini analiz etmistir.

“Medya Kullanimi ve Beden imaji: Tiirkiye ve ingiltere Ornegi”, adli calismada Elif Esiyok
Sénmez ve Ozlen Ozgen, Tirkiye ve ingiltere’de yasayan Universite égrencilerinin
beden imajlarina iligkin dustncelerinde medyanin rolini incelemeyi amaclamistir.
Calisma kapsamina Tirkiye’den 381, ingiltere’den 235 iiniversite égrencisinin katildig
arastirma, 6zellikle geleneksel medyanin her iki llkede de universite 6grencilerinin
beden imajlarina iliskin diigincelerinde énemli bir rol Ustlendigini gdstermistir.

“Kuresellesme Perspektifinden insan Dogasi ve Halkla iligskiler Faaliyetlerinin
Dénlsiimi Uzerine Bir inceleme”, adli calismada Emel Tanyeri Mazici, halkla
iliskilerin gelecegi adina belirginlik kazanmasi muhtemel faaliyetlere dikkat cekmeyi
amaclamistir. Betimsel analizin yapildigi calismada, degisen insan dogasi ve halkla
iliskiler faaliyetlerinin; halka dayali lobicilik-e-lobicilik, kamuoyu arastirmalari, daha ¢ok
katihm ve paydas erisimi, kitle iletisim araglarinin degisimi, sivil toplum kuruluglariyla
isbirligi ve sosyal medya-web yoénetimi Uzerinden nasil etkilendigi ve degistigi
incelenmigtir.

“Kurumsal itibarin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi”, adli ¢alismada Engin
Celebi ve Niltufer Sezer, Turkiye’deki motorlu ara¢ markalari tzerine farkl kurumsal
itibar algisina sahip olan 500 kullanici Gzerine yari deneysel bir arastirma yapmigtir.
Arastirma sonucunda, olumlu kurumsal itibar algisinin kurulusun suglanma derecesini
dislrdugu, kurumsal itibarin verilen mesajlara olan inandiriciligr ve glveni etkiledigi
sonucu bulunmustur.



Ezgi Dingerden, “Yénetim Bilisim Sistemleri: Kurumsal Enformasyon ve is iletisimi”, adli
calismasinda, kurumlarin Yénetim Bilisim Sistemleri (YBS) kapsaminda Enformasyon
Sistemleri (ES) ile 6zellikle tim yénetim dizeylerindeki kurum galisanlarini da
yakindan ilgilendiren ve is akiglari siiresince zorunlu olan iletisim disiplini arasindaki
baglantiyi ele almisg, bilisim disiplininin Snemli elemanlarindan olan veri ve buna bagli
enformasyon ile kurumlarda is iletisimi kavrami arasindaki iligkiyi agiklamigtir.

“Gelenekselden Yeniye Medya isletmeciligi Kavraminin Tarihsel Geligimi ve Yaganan
Déntsiimler Uzerine Bir Degerlendirme”, adli calismada Halil ibrahim Giircan ve ipek
Kumcuoglu, medya isletmeciliginin tarihsel gelisiminden yola ¢ikarak, geleneksel
medya isletmeciligini kavramsal olarak ele almis, yeni medya ile birlikte degisen medya
isletmeciligini yeni medya isletmeleri 6zelinde aciklamiglardir.

“Kulturlerarasihk, Cokkulturlilik ve Etnisite: Eskisehir’deki Cerkeslerin Kiiltlrlerarasi
iletigim Pratikleri”, adli calismada Hande Okeli Ulusoy, kiltiirlerarasi iletisim
baglaminda, Eskisehir’deki etnik gruplardan biri olan Cerkesler’in hakim kdlturle
iletisimini incelemistir. Calismada, Eskisehir kent merkezinde yasayan 20 katilimciyla
yari-yapilandirilmis derinlemesine gérismeler yapilmis ve yorumlanmigtir. Arastirma
sonucunda, Cerkes etnik grubunun hakim kiltlrle iletisiminde, kulttrel 6gretilerin
olusturdugu anlam dunyalarindaki farkhlagsmalarin, kiltlrlerarasi iletisim surecini
etkiledigi géralmustar.

“Woody Allen Sinemasinda Bir iletisim Mekani Olarak Banklar”, adli calismada Serdar
Oztirk ve Iskin Ozbulduk Kilig, Woody Allen sinemasinda, karakterlerin iletisim
mekani olarak kullandiklari kent mobilyalarindan, 6zellikle banklarin, kullanim amac
ve bigimlerini incelemistir. Woody Allen sinemasindan secilmis on iki film Gzerinden
gerceklestirilen incelemede, kullanilan kent mobilyalari aracihgiyla, bu mekéanlarda
gerceklestirilen iletisim bicimlerinin, karakterler ve onlarin senaryodaki konumlariyla
olan iligkisi Gzerinde durulmustur.

Son olarak, “Rol Catismasi, Rol Belirsizligi ve is Tatmini Arasindaki iliskiler: iletisim
Fakiiltesi Dekanlari Uzerine Bir Uygulama” adl calismada Tugce Ertem Eray,
Turkiye’deki iletisim fakdiltesi dekanlar Uzerinde, rol catismasi, rol belirsizligi ve is
tatmini arasindaki iligkiyi incelemistir. Arastirma sonucunda, rol gatismasinin ig tatmini
Uzerinde dogrudan bir etkisi olmadigi, rol belirsizligi ile is tatmini arasinda, negatif
yOnlu anlamli bir iliski oldugu sonucuna ulagiimistir.

Dergimizin 27. Sayisinin Katkilar bélima “The Network Society” adli kitap incelemesiyle
Taner Kizilhan’a ait. Hollandali sosyolog Jan van Dijk’'in kaleme aldidi eser, blytk bir
hizla gelisen iletisim teknolojilerinin olusturdugu aglari kuramsal, sosyal, ekonomik,
kilturel, yasal, siyasal, bireysel boyutlariyla ele alan kapsaml bir ¢alisma. Eser, ag
toplumuna iligkin calismalar yapanlar icin de basucu kaynagi niteliginde.

Haziran sayimiza akademik ¢alismalariyla katilan yazarlarimiza, calismalar titizlikle
degerlendiren hakemlerimize, editoryal slrecin her asamasinda titizlikle ve blyuk
bir 6zveriyle g¢alisan editdr yardimcilarimiz Uzman Banu K. Arun’a, Aras. Gor. Isil
Demir’e, Aras. Gor. Selda Saral’a, yabanci dil editérimiz Uzman Riza Eren Bozkurt’a
ve dergimizin her sayisinda sayfa tasarimi ve dizgisiyle emek veren Ogretim
Gorevlisi Macit Gurel’e ¢ok tesekkir ederim. Dergimizin iletisim alanindaki literatrin
gelismesine katkida bulunmasi dilegiyle, iyi okumalar...

Yrd. Doc. Dr. Sibel Karaduman






Tiirk Televizyonlarinda Yayinlanan Giindiiz Kusag
Programlarinda Mahremiyetin Doniisiimii

Aybike Serttas’
0z

Mahremiyetin, ginimuz televizyon programlarinda olusturulan yapay 6zel alan algisi
ile ifsa edildigi ve televizyon programlarinin icerigi ile birlikte kavramin alimlamasinin
da doénltsum gegcirdigi savindan yola ¢ikan ¢alismanin ilk béliminde, mahremiyet
kavramini tanimlamak Uzere literatir taramasi yapilmis ve kavramin géreceliligi bir
kez daha onanmistir. ikinci béliimde televizyon programlari baghgi altinda, televizyon
izlemenin izleyici icin neden bir ihtiyag oldugu sorusuna yoénelik kuramlardan
bahsedilmis ve televizyonun bir kamusal alan olma islevine deginilmistir. Sonug olarak,
mahremiyetin izleyiciler icin ayri, televizyon programlarindaki katilimcilar icin ayri
anlama geldigi, televizyondaki kamera etkisine ragmen katilimcilarin kendilerine gére
mahrem olani paylasmayi, bazi psikolojik ve sosyolojik itkilerin de etkisiyle dogal bir
davranis olarak gdrdukleri, 6te yandan izleyicilerin televizyondaki mahremiyet ifsasini
agir bir sekilde elestirdikleri; kisacasi kamera dniinde olmak ve olmamak durumlarinda
mahremiyet anlayisinin degistigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Mahremiyet, Televizyon Programlari, Gergeklik Televizyonu, Kamusal Alan,
Alimlama Analizi.

Transformation of Privacy in Daytime TV Shows
Broadcasted on Turkish TV Channels

Abstract

The first part of the study admits the fact that privacy is disclosed via artificial personal
field sense created in contemporary TV shows and the argument that the reception of
the concept as well as the contents of the TV shows have transformed. Therefore, a
literature search is conducted for the study to describe privacy and the relativity of the
term is once again confirmed. The second part of the study includes theories about
why watching TV is a necessity for the audience and the function of TV as a public
space under the title of TV shows. As a result, the definition of privacy is found out to
vary whether the participant is an audience or a TV show guest. It was observed that
despite the impact of the camera on TV shows, the participants considered sharing their
personal and private experiences as if it was a natural behaviour under the influence of
some psychological and sociological impulses, while, the viewers criticized the privacy
issue on TV severely. In short, it has been concluded that the concept of privacy varies
whether or not the participant is in front of the camera.

Keywords: Privacy, Television Programs, Reality Television, Public Space, Reception Analysis.

1 Yrd. Dog. Dr., Arel Universitesi, iletisim Fakiiltesi, Radyo Sinema Televizyon Bélimi
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Giris

u

nsan, tursel ézelliginin getirisinin yani sira saglkl bir ruhsal yasamin geregi olarak
Iiletig.im kurmak zorundadir. Bireyler, iletisim kurdukg¢a —gesitli bigimlerde ve farkh

yogunlukta- mahremiyetinden de kontrol edebildigi veya edemedigi dlclide taviz verir.
Toplumsallasmanin bedeli, geredi veya sonucu olarak gdrebilecegimiz mahremiyet
irtifasi, farkli agilardan pek ¢ok arastirmanin ve analizin konusu olmus, ayni zamanda
bircok tlkede 6zel hayatin korunmasi bagligi altinda yasalarla da gtivenceye alinmistir.
Yerinde g6zlem, odak gruplartile gériisme ve alimlama analiziile yapilan bu arastirmada
mahremiyet kavraminin, 6zellikle gindiuz kusagi televizyon programlarinda nasil
tanimlandiginin tespit edilmesi amaclanmistir. Arastirma kapsaminda toplam 32
kisi ile yiz ylze gorisme yapilmistir. Gindiz kusadinda yayinlanan reality show
programlari igerisinde arastirma icin veri saglamayi kabul eden tek program olan Star
televizyonunda yayinlanan Zuhal Topal'la izdivag programi stiidyosundaki katimcilar
kapsayan televizyon grubu ve bu program ve tirevlerini izleyenleri kapsayan izleyici
grubu olarak ikiye ayrilan bu kisilerin yas araligr 19 ile 56’dir. Televizyon grubu 7’si
erkek olmak Uzere 14, izleyici grubu 3’G erkek olmak Uzere 18 kisiden olusmaktadir.
Gorusulen izleyiciler dlzenli olarak gindiz kusagindaki televizyon programlarini
izlediklerini ifade etmiglerdir ve sorulara verdikleri cevaplar sadece Zuhal Topalla
izdivag programina degil, canl, konuklu ve stiidyo izleyicili olarak yayinlanan giindiiz
kusagi programlarina yonelik genel goruslerdir.

Fiziksel, zihinsel ve bilgi olmak Uzere Ug¢ baglik altinda toplanabilecek olan mahremiyet
Turk Dil Kurumunun tanimina goére (tdk.gov.tr 2016) “gizlilik” kelimesine karsilk
gelmektedir. Karmasik bir tanimlamalar dizgisi icerisinde anlamlandirmaya calistigimiz
kavramin tek bir sézclkle dzetlenmesi ¢alismanin literatlr kismini pratiklestirir gibi
gbrunse de, farkl yazarlara gore farkli agilardan incelenmesi s6z konusudur. Kése'ye
g6re mahremiyet “Herkese sdylenmeyenler” gibi bir cagrisimin yani sira Bati hukukunda
yalniz birakilma hakki olarak da ele alinmaktadir (Kése, 2011: 153). Mahremiyet,
bireye 6zgu olmasi nedeniyle bireyin 6zel yasam alani, kisisel gizliligi olarak da ifade
edilmektedir (C")zbek, 2004: 248). Kavram, yalniz kalma ya da birakilma hakkini ve
kisisel yasam ile bilgilere dair ayrintilarin kimlerle paylasabilecegini de icerir.

Yine Kdse’nin tartismalar ile devam edecek olursak, 80’lerde Turkiye’de yasanan,
cinsellik basta olmak tzere 6zel hayatin 6zgurlesme ve bireysellesme sdylemi icinde
sO6ze dokilmesi, gondlli anlaticilari dogurmustur. Bu yillarda 6zel hayat bir varlik
alani olarak tanimlanmaya baslamistir (Kése, 2011: 67). Yilmaz’a gére ise, mahrem
hikayeler —ilerleyen boélimlerde televizyon programlar ile iliskilendirecegimiz Uzere-
cok yakinlara ya da cok uzak olanlara anlatilir (Ozbek, 2004: 129). Anlatan, cok uzak
olana hikayeyi yalnizca aktarmak istiyordur, anlatma ihtiyacini bu sekilde giderir.
Yakin olan kisiye karsi hissedilen sorumluluk duygusu ise gunlimuzde degisime
ugramistir ve bireyin 20. ylzyilda kazandigi davranig 6zglrliglu utanma ve sikilma
esiginin dismesine de neden olmustur. Auge’ye gére unutmak, tarladaki koti otlarin
ayiklanmasi gibi bir ihtiyagtir. insan anlatarak unutmayi dener. itiraf, unutma yolunda
zihne yardimci olur (Kdse, 2011: 141-142). Ayni zamanda insan hikaye anlatarak
kendini var eder. Hikayeler anlatmak kisisel mitolojimizi biriktirmemizi saglar.
Televizyon programinda katilimcilar hikayelerini anlatarak hem toplu bir terapi ortami
icerisinde desarj olmakta, bir anlamda ekran icerisinde tipki izleyenler gibi katharsis
yasamakta, bir yandan da “x” birer ekran ¢znesi olmanin bir adim 6tesine gecerek
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izleyicinin zihninde ete kemige blurinmektedirler. Bu baglamda mahremiyetin génulli
olarak ifsasini degerlendirebilmek icin &éncelikle kavrami tanimlama denemeleri
6zetlenecektir.

1. Mahremiyet ve Kamusal Alan

Mahremiyetkavrami Gi¢ farkli baglhk altinda degerlendirilebilir (Cetin,2015:781). Birincisi,
kisiyi cevreleyen yakin fiziksel alani korumayi kapsayan mekansal mahremiyet; ikincisi
kisiyi haksiz midahalelere kargi korumayi kapsayan bireysel mahremiyet ve tgtncusu
de kisisel verilerin toplanma, saklanma, islenme ve dagitiminin nasil yapilacagini
kapsayan bilgi mahremiyetidir (Eralp, 2013). Ozel yasam ya da mahremiyet, genel
olarak, kisilerin yalniz basina kalabildikleri, istedikleri gibi distnUp davranabildikleri,
baskalariyla hangi yer, zaman ve kosullarda ne élctde iliski ve iletisim kuracaklarina
bizzat kendilerinin karar verebildikleri bir alam ve bu alan tzerinde sahip olunan hakki
ifade eder.

Salihpasaoglu, mahremiyeti ve 6zel alana duyulan ihtiyacl, ilkel topluluklardaki hayali
duvarlarla olusturulmus soyut alanlarla tanimlamaya baslar. Peru’nun kuzeydogusunda
bdyle evlerde yasayan Yagualar ve Laos'taki Lametler’de, duvar ve paravanlarla
bélinmemis buylk evlerde yasayan bir kisi 6zel bir alan olusturmak istediginde,
yuzUn( evin duvarina déner. “Yuzinl evin duvarina dénen adam, kadin ya da gocuk,
digerleri icin artik “mevcut degildir”. Evdeki hi¢ kimse ona bakmaz onu gézetlemez, ne
kadar acil olursa olsun ona hitap etmez. Mehinakular’da da mahremiyet az bulunan
cok degerli bir seydir (Salihpasaoglu, 2013: 228).

Mahremiyetin popdler anlami, genellikle, konusma, paylasma, hislerini anlatmak
gibi bir bagka insana bagl ve yakin oldugunu bilmekten gecer. Bazi arastirmacilar
mahremiyeti paylasma eylemi ile iligkilendirir (Martos, 1998: 8). Dolayisiyla samimiyet,
bilgi boyutunda “herkesin paylasmadigi, kimseyle paylasmayacag: birinin eylemleri,
inanglari veya duygulari hakkinda bilgi paylasimi” olarak anlasilir. Bununla birlikte, bazi
yazarlar samimiyet kavramini tanimlamak icin paylasma eylemini yeterince dikkate
almamaktadir; samimiyeti olusturan veya ona glg¢ veren sey sevgidir. Jamieson,
samimiyetin gelisebilecegdi dort farkli iliskiyi tanimlar: ¢ift olarak samimiyet, ebeveynlik,
dostluk ve cinsel birliktelik (Martos, 1998: 13).

Mahremiyet kavrami bazi ulusal ve uluslararasi belgelerde 6zel hayat kelimesine
esdeger olarak kullanilir. Ozel hayat; kisinin giiven duydugu kimselerle paylastig, 6teki
tim Kisilerin bilgisinden uzak tuttugu ve baskalar tarafindan égrenilmesini istemedigi
“giz alan1” ve kiginin giz alanina dahil olmayan fakat ailesi, yakinlari ve arkadaslari
gibi kendisine yakin kisilerle paylastigi ve bunun disindaki kisilere gizli kalmasini
istedigi “6zel alani” da igceren daha genis bir kavramdir (Salihpasaoglu, 2013: 233).
Aslinda kisinin kimligi, onur ve séhreti, kisisel verileri, psikolojik ve fiziksel butinligu,
ayrica cinsel hayati bir bitiin olarak 6zel hayati yani mahremiyetini olusturan 6gelerdir.
Avrupa insan Haklari Mahkemesine gbre; isim, cinsel kimlik, etnik kimlik, yasam
bicimi ve gértntu kisinin kimligini belirler ve 6zel hayatin pargalari icerisinde yer alir
(Salihpasaoglu, 2013: 237). Prosser’a gére 6zel hayat ihlalleri dort bashkta incelenir
(Karahisar, 2011: 602’den aktaran Korkmaz ). Kisinin mahremiyetine karismak. Etik
kurallar dikkate alinmaksizin kisinin 6zel hayatina iliskin durumlari agiga vurmak.
Kisinin izni olmaksizin isminin kullanmak. Bireyin kisiligini olusturan bazi unsurlarini
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(ses, gorintl vs.) ticari amacl kullanmak. Mahremiyet iki esit insanin arasindaki
kisisel baglari muzakere etmesi olarak goruldiginde, kamusal alandaki demokrasiyle
uyumlu sekilde, kisisel arasi alanin toptan demokratiklestiriimesini de icerir (Giddens,
1994: 9). Kisinin arkadaslari, yakin tanidiklari ve sevgilisi gibi kimselerle, diger
kimselerin mudahalesinden ve gdzetiminden uzak sekilde iligski ve iletisim kurma
arzusu, kisisel olarak taninmadan, yani dikkatleri Uzerine cekmeden kamu yasamina
katiima talebi mahremiyet sinirlarina dahildir. Yalniz kalma veya tek basina olma istegi
de kabul edilmis bir mahremiyet ihtiyacidir (Yuksel, 2003: 182). Calismada da sik
sik vurgulanacak olan mahremiyete ydnelik birinci tehdit kaynagi, kisinin kendisini
ifsa etmesidir (YUksel, 2003: 182-186). Mahremiyet, her zaman baskalari tarafindan
saldirlya ugramaz; ayni zamanda bizzat kisinin kendisi tarafindan da ihlal edilebilir.
Modern gbzetim teknikleri icerisinde kabul edilen bu durum bir kimsenin psikolojik
mahrem alanina girerek, onun mahrem olarak gérmekte oldugu bilgileri, duygulan ve
tercihleri, ona ifsa ya da itiraf ettirmek anlamina gelir. Bu durumun diger varyasyonlari
itiraf ya da ifsa ettirmek, Gguncu tipi ise kayit cihazlari ve kameralarla iletisimin yeniden
dretilmesidir.

Sennett (1996, 35) 18. ylizyilda insanlarin kamusal alanda yabancilara kargi mesafel
bir tutum sergilerken 6zel yasamlarinda dogal davrandiklarini ifade eder. Buna gore,
kamusal ve mahrem yasam arasindaki dengesizlik blyuduikce insanlar kendilerini
daha az ifade ederler. Ote yandan insanlar kendilerine yabanci bir ortamda mahrum
edildikleri seyleri mahrem iligkiler alaninda ararlar (Sennett, 1996: 60). Medeni talepler
ile dogal talepler arasindaki ayrim dogal yasam alanlarina dagilarak, toplumsal
iliskiler evrenini olusturmustur. 19. yuzyil kapitalizmi ile ortaya ¢ikan yeni insanlarin
kendilerini koruma kaygilari artmis ve aile bu korunma yollarindan biri, adeta bir
siginak, mahremiyetin merkezi haline gelmistir (Sennett, 1996: 37). Yine 19. yuzyilda,
mahremlesme yolundaki toplumda kamusal alanda sessiz kalma kamusal yasama
katilmanin tek yolu olmus ve yabancilarin birbirleriyle konusmadigi bir davranis bigimi
gelismistir. Bu dénemden itibaren kamusal davranis bir gbzlem, bir ¢esit rontgencilik
sorununa evrilmeye baslamis, gérinarlik ve yalitim paradoksu dedigimiz olgu ortaya
cikmigtir (Sennett 1996: 46).

Hannah Arendt kamusal alani iki boyutlu olarak tanimlamistir. ilk olarak kamusal alan
bir acikhk alanidir. Yani herkes tarafindan gérdlebilir, duyulabilir, midahale edilebilir bir
alandir. ikinci boyutuyla kamusal alan ise insan tarafindan yaratilan ortak bir diinyay!
ifade eder (Savut, 2016: 16). Bu tanimdan yola ¢ikarak Horkheimer ve Adorno’nun
ifadelerine bakacak olursak, “tahakkimden bagimsiz bir iletisim” ve “toplumsal
zorlamalarin disinda olma” 6zelligiyle mahremiyet, modern toplumlarda bireyin bir
nebze de olsa ézgurlestigi kurum olan aile igerisinde yasanabilir (Horkheimer 2005’den
aktaran Hasdemir ve Coskun). Habermas’a gére (2002) kamusal, 6zel olan her seyin
aksine kamu kurumudur. Bagimsiz bireyler, 6zel hizmetler, 6zel gbrevler ve 6zel
evler yani kamu gdrevinin diginda kalanlar kendi 6zel c¢ikarlarinin pesinde kosarlar.
Habermas, kamusal alanin, bireylerin kendilerini ifade ederek bir konsensusun ortaya
¢ikmasi icin eylemde bulunduklari mekan oldugunu sdyler (2002: 20). Sennett’e gére
ise (1996: 119), kamusal alanin politik davraniglar, haklar, ailenin dizenlenmesi,
devletin sinirlari gibi anlamlar vardir. “Disari’nin aksine iki bireyin birlikte gelistirdikleri
ortak tarih, digerlerini diglayarak bir noktada kapanir. Bu bir gliven saikidir. Mahremiyet,
bireyin kamuya agmayacagi duygulari ve eylemleri agmasidir (Giddens, 1994: 130).
Giddens icin mahremiyet, 6teki tarafindan 6zimsenmek degil, onun ézelliklerini bilmek
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ve kendi 6zelliklerini acikga ortaya koymaktir (Giddens, 1994: 89). Otekine agiima,
iletisimsel bir fenomen oldugundan, paradoksal bicimde kisisel sinirlar gerektirir; hi¢
6zel dislncesi olmadan yasamakla ayni sey olmadigindan, duyarlilik ve incelik de
gerektirir. Bu duyarlilik ve inceligin, televizyon programlarinda, milyonlar éniinde nasil
gerceklestigi detayli bir tartisma konusudur.

2. Televizyon Programlari ve Gerceklik Televizyonu

Gergeklik televizyonu programlari sliphesiz Amerika>daki televizyon ticaretini
degistirirken, Amerikan televizyon izleme deneyimi Uzerinde de buyuk etkiye
sahiptir. Formun buylk basarisi sinirli bir pazara sunulan gergeklik televizyon
programlarinin, evrim gegirerek kiresellesmesi sonucunu dogurmustur (Cianci, 2009:
363). Bu programlarin tim dinyada popdlaritesi artarken medya gizliliginin kéttye
kullanilmasinin yayginlasmasi, yasa koyucularin, dizenleyicilerin ve halkin ilgisini
cekmektedir. Nitekim, bircok yayin, kisisel gizliligin artik mevcut olmadigi izlenimini
vermektedir (Grey, 1999: 77). Mahremiyet ve glvenlik, ABD, Avrupa ve diger pek ¢ok
Ulkede halkin artan farkindaligi ve aktivizasyonu ile birlikte siyasi agidan popduler ilgi
alanlaridir. Tuketici gizliligi kaygisi ve glivenlik ihlalleri izerine medya kapsami ylksek
seviyede olan kamuoyu arastirmalari, veri korumayi diizenleyiciler ve politikacilar igin
karsi konulmaz bir ¢calisma alani haline getirmigstir (Grey, 1999: 91).

Kellner'in Medya Gosterisi'nde ifade ettigi gibi bazi televizyon programlari gdsteri
seklinde oldugu icin kitlelerin tlketimine yonelik gunlik gosteriler sahneler (2013:
50). CBS, PBS, FOX, PBS gibi kanallar gdsteri kulttrini canlandirmaktadirlar. Bu
kanallarda ¢ok izlenen programlarin formiline gére yeni formatlar hazirlanmaktadir.
Bu sovlarda para kazanma hirsi, on bes dakikallk Warhol séhreti gibi bagshklar
sohretin psikolojik yoninu olusturmaktadir. Bu programlarla Unlenen kisiler gegici bir
sohret kazanmakta ve medya sektoriinden is teklifleri almaktadir. izleyici acisindan
incelendiginde ise medyanin Urettigi gOsterilerin ve sahte olaylarin daha cok ilgi
cekmesi, interaktif gdsteri toplumunda derinlere uzanan rontgencilik ve narsisizm
koklerine isaret etmektedir. Kisacasi, postmodern medya toplumu, kamusal ve 6zel
alanlari ¢cokerten ve gunlik yasamin en mahrem manzaralarini gézler éniine seren bir
mustehcenlik etrafinda ddnmektedir (Kellner, 2013: 53-54).

Glnduz kusaginda yayinlanan programlarda bir tir “mahremiyet tiranlig1” (Sennett,
1996) ile karsi karsiya olundugu ve siradan insanlarin sorunlarinin kétiye kullanildigi
yorumlarinin yani sira, bu tarz programlarin géz ardi edilen, suskunlastirilan gruplarin
seslerinin  kamusallik elde etmesi acisindan da degerlendirildigi gérilmektedir
(Butsch, 2009’dan aktaran Cayli Rahte,). Livingstone ve Lundt’a gére izleyici katilimh
programlar, kamusal alanin iglevi olan konsensusa erismeyi gerceklestirmese de, iki
tar retorik tarzini, 6yku anlatma ve tartismayi kullanarak siradan siradan insanlarin ve
kiiciik gruplarin bastirilmis seslerini agiga cikarmaktadirlar (Ozbek, 2004: 495).

Televizyon ¢cagindaki taniklik Robins’e gore iki baglamda ag¢iklanabilir: Tutkusuz yakinhk
ve mahrem ayrilik. Buna gére televizyon ne arzulari tatmin eder ne de katharsis saglar.
Televiyon programlarina taniklik yalnizca uyusturur (Robins, 1999: 190-191).

Televizyon, hayal bile edilemeyecek izlenim, deneyim ve fantazyalari mimkun kilarak
izleyiciyi bastan c¢ikarir, ayni zamanda deneyimin duyarlilik diginda tutulmasini da
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beraberinde getirir. Gerceklikten kacisi ve kacamagin verdigi sarhoslugu birarada
yasatan reality showlar bir tir denetimli sok saglayan uyusturucu maddelerdir (Robins,
1999: 196).

Laurie L. Haag (1993) Oprah Winfrey’in televizyon karakterine odaklandigi
calismasinda televizyon tarihindeki en basarili kadin sunuculardan biri sayilan Oprah
Winfrey’in seyircilerin mahremiyetine ulasma konusunda karakteristik bir etkilesim
bicimi oldugunu ifade eder (Haag, 1993: 115). Winfrey ulasilabilir bir insan profili
cizer, kendisi de kisisel yasamina dair 6zel seyler paylasir, izleyiciler onunla iletisim
kurabilir. Para-sosyal etkilesim olarak adlandirilabilecek bu stil sonucunda izleyiciler
kendilerini Winfrey’le 6zdeslestirebilir, ayni zamanda onunla birebir iletisim kurmus gibi
hissederek mahrem konulara girmekten rahatsiz olmazlar.

Binark, Ben, Bir Kadin Ozne ve Benim Sabun Képiklerim adl calismasinda (1995: 48-
50), kitle iletisim araglarinin kullaniminin kolektif bir stire¢ oldugunu ve giindelik yagsam
ile butlnlestigini ifade eder. Calismada vurgulandidi Uzere, kitle iletisim araglarinin
alimlanmasi biryorumtoplulugu tiyesiolan etkin birey tarafindan gerceklestirilir. Politik ve
kiltarel kamular, belli standartlagsmis kurallari, s6z edimlerini ve uzlagsmalari paylagirlar.
Yorumlayici topluluklar olarak tarif edilen bu grup, televizyon programlarindaki tribtin
gruplarini ¢cagristirmaktadir. Binark’a gére triblin, arenanin kamusalliginin garantisidir.
ideal iletisim ortami savinin parodilestirilmis gérintiisiinden ibaret olan TV stiidyolari
g6sterialanlaridir. Bu alanlar, belli yeteneklerle donanmis olan gostericilerin marifetlerini
sergiledikleri kamusal alan benzeri, kurgulanmis yerlerdir (Binark, 1995: 52).

Kameralarla dolu bir stidyoda mahremiyet kaygisinin nasil asildigi, ¢alismamizin
analiz béliminde katilimcilarin ifadelerinde yer almistir. Ullman-Margalit'e gére,
kameralar insanlardan daha ¢ok korkmaktadir ¢linkt katilimcilar davraniglarini bunun
bilincinde olarak ayarlamaktadirlar (2008: 432). Televizyonda asimetrik bir izleme
eylemi s6z konusudur. Gergek yasamda, birisi tarafindan izlenen insan onu izleme
sansina sahipken televizyonda stiidyo kisisi geri-izleme yapamayacagini bilir ve bu
durum izleyenle izlenen arasinda asimetrik bir glic yapisina yol acar.

Meder ve Cicek, kadin programlari sdylem ve kimlik temsili Gzerinden, hem ailenin
6zgul yapisi hem de kadina atfedilen tanimlamalar baglaminda degerlendirdikleri
calismalarinda on dort kadin programini incelemisglerdir (Meder ve Cicek, 2012:
11). Calismaya goére bu programlarda kadinlar geleneksel cinsiyet rolleriyle yeniden
tanimlanmakta hem de kamusal ve 6zel alan ayrimi belirsizlestiriimektedir. Cayli Rahte
de (2010) gindiz kusag! tartisma programlarinin stidyo katilimcilari ve ekran basi
izleyicilerinin kendi dilinden, onlarin bulunduklari yerden bakmaya ¢alisarak, kamusal
katihm ve televizyonun sundugu kamusallik olanagini tartismistir. Bu ¢alismanin
6zgunltgu, etnografik ydontemle, Gizerinde sikga tartisilan glindiz kusagi programlarini
“iceriden” bakarak anlamaya calismasidir. Calismada, medya bir kamusal katilim ve
muzakere alani olabilir mi?” sorularina yanit aranmigtir.

Alexia Smit (2014), estetik operasyonlari konu alan televizyon programlarini
mahremiyet baglaminda yorumladigi makalesinde Dr. 90210, Embarrassing Bodies,
How to Look Good Naked gibi programlar hakkinda genellemeler yapmistir. Smit bu
genellemeleri izleyici koltugundan yaptigini ifade ederek Dr. 90210’un samimiyetinin
kardesi ile arasinda hos bir sosyal alan actigini séylemistir (Smit, 2014: 79). Buna
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gbre, urettikleri fiziksel olarak uyarici ve ahlaki agidan belirsiz géruntiler sayesinde
Dr. 90210 gibi programlar, izleyicilerin ev icinde potansiyel olarak samimi bir sosyal
aligveris yapabilmelerini saglayan hassasiyet ve tepki ortami yaratmaktadir. Smit'e
g6re mahremiyetle ilgili duyarhliklar kiltirel olarak sartlandiriimakla olusur. izleyicinin
televizyonla olan iligkisi samimiyet, duygusal yakinlhk, asinalik gibi kelimelerle
tanimlanabilir; fakat bu yakinlk bu tarz programlarda, sosyal sézlesmelere uymayan
rahatsiz edici bir yakinhktir, kiskirtici ve huzursuzluk verici olmasina ragmen izlenir
(Smit, 2014: 67-70).

Medyanin ¢ok 6nemli bir role sahip oldugu gunimiz toplumunda kamusallk,
sbhret kazananlara, kendilerini sergileyecekleri bir ortam olarak hizmet etmektedir.
Gorulebilirlik veya taninmiglik, kamu karsisina cikiglarin asil amacidir. Yildizlar,
kitlesel medyada bu sekilde varolmanin bedelini, 6zel ve kamusal yasamlarinin
birbirine karismasiyla 6derler (Habermas, 2009: 15). Kluge kamusal alanin degerler
icin, sdyleyebilecegimiz ve utandigimiz igin asla sdyleyemeyecegimiz seyler icin
bir tir pazar oldugunu ifade eder. Hissettiklerimizi veya tecriibelerimizi baskalarina
anlasilir kilabilecegimize inanmiyorsak bu mahrem, kendimizi kamusal alanda ifade
edemiyorsak bu da mahremiyetin tiranhigidir. Habermas’a gére ise mahremiyetin
karsiti dogrudan dogruya aleniyet veya yayin degildir; sirri agiga vurmaktir (Ozbek,
2004: 443).

Sosyal sistemlerin degisimi, birbirinden zamansal ve uzamsal olarak ayri olan ajanlar
arasindaki etkilesimler oraninda sekillenir (Gross ve Simmons, 2002: 533). Modernite
oncesi toplumlar yerel iligkiler, mekan temelli akrabalik ve arkadaslk iligkilerinden
olusmaktadir. Modern toplumlarda ise zaman-uzay uzaklagsma seviyesi ¢ok daha
fazladir. Diger yandan, modern ulus devletler sanayilesme ve kapitalizmle birlikte
gelistikce gdzetim kapasiteleri artmisg, fiziksel olarak uzakta olanlarla etkilesim kurmak
toplumsal yasamin rutini haline gelmistir. Gelisen iletisim ve ulastirma teknolojileri,
kultdrel yayilim surecini de hizlandirmigtir. Bu durumun olumlu ve dahi olumsuz
sonuglari gézlenmektedir. Mahremiyetin Dénlisimi’nde Giddens romantik ask
idealinin gecirdigi degisimi de karakterize etmekte, romantik sevginin modernitenin
basinda olmadigini savunmaktadir (Gross ve Simmons, 2002: 534).

Romantik sevginin toplumsal onay mekanizmasi ile birlestirilip sevgililerin mesru
ciftler haline getirilerek duygularin ve aile kurumunun milyonlarla paylasilan bir
metaya donulstirdldugi evlilik programlari, bu calismada mahremiyet kavrami ile
iliskilendirilerek mercek altina alinmistir. Televizyondaki pek ¢ok programin izlenme
sebebinin altinda yatan nedenlerden biri gdzetleme gudusinin tatmini olarak
aciklanir. Herkese acik olmayana karsi duyulan ilgi insani dogada temellendirilebilir
olsa da; kisisel ve toplumsal zorunluluklar ve bu zorunluluklarin sekillendirdigi degerler
yasamin mahrem alanlarinin korunmuslugunu saglamakta ve mahremiyete yonelik
ihlaller ahlaki, hukuki vs. yaptirimlara konu olmaktadir (Ak¢a ve Baser, 2011: 20).

Belsey, insan yasaminin kamusal ve 6zel olarak kesin bir bicimde ikiye ayrilamayacagi
dislncesindedir (Akca ve Baser, 2011: 25). Buna gére, mahremiyet-gizlilik kavramlari
toplumsal bir iligki bicimine gébnderme yapmaktadir. Gizlilik, saklanilan bir nesnenin
varligini 6ngérirken, mahremiyet kisinin bagkalarina karsi kendini korumasini 6n
plana cikarir.
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Reiss ve Wiltz’e gore, insan hayatinin en temel ve basit nedenlerini belirleyebildiysek,
bu motifleri ve arzulari, cesiti medya deneyimlerine baglayabiliriz. Bu, gerceklik
televizyonu gibi bazi televizyon programlarinin belirli kategorilerinin neden birgok insana
hitap ettigini de aciklar (2004: 364). Burada génderme yapilan duyarlilik teorisi, medya
psikolojisinde, “kullanimlar ve doyumlar” kuraminin bir varyantini temsil etmektedir.
Duyarlilik teorisi, bu yaklasimin asagidaki varsayimlarini ifade eder, buna gére; medya
kullanimi motive edilir, insanlar ihtiyaclarina gére medya secerler, medya kullanimi,
baska etkinliklerden elde edilen doyumlarla rekabet eder. Teori, bireylerin kendileri igin
en dnemli sevingleri uyandiran sovlari izlemeyi tercih ettigini ileri sirmektedir (Reiss ve
Wiltz, 2004: 369-370). Ornegin, toplumsallasmayi kuvvetle arzu eden kisiler, dzellikle
gruplari, eglenceleri veya arkadasliklari canlandiran gésterilerle ilgilenirler. Germaine
Greer, giindliz ve prime time yayin akisinin énemli b6liminu kaplayan reality show
(gerceklik televizyonu) programlari icin, “Gergeklik televizyonu, bildigimiz sekliyle
medeniyetin sonu degil: uygarhktir. En populer ‘populer kultire’ sahiptir.” yorumunu
yapmistir (Mason, 2002: 2). Geleneksel televizyon tlrlerinin —belgesel, soap opera
ve kurmaca- karmasi olan bu tir; senaryosuz, aktérsiiz ve gogunlukla dogacglama
olmasina ragmen seyircinin ilgisini cekmekte ve bu durum rating (izlenme orani)
sonuclarina yansimaktadir. Bu tur programlarda en cok ilgi ¢ceken ve hikayelestirilen
temalar insana dairdir ve dolayisiyla ikili iliskiler kullanish birer program malzemesidir.
Giddens, Mahremiyetin Dénlistimi’nde, gercek askla bagimli iliskiyi sorgulamigtir
(1994: 91). Televizyon programlarinda mahrem oldugu dusundlen konularin bazilarinin
aslinda yapay mahremiyetler oldugu, alimlama gérismesi yapilan izleyiciler tarafindan
da ifade edilmistir. Bu baglamda, televizyon programlarinda mahremiyet sinirlari asilan
ask iligkilerinin bir kismi “muptelalik iligkisi?” profiline de uymaktadir ve bu iligkilerin
gercekligi de ayn bir inceleme konusu olabilir.

3. Arastirma

Arastirma, secilen odak gruplar ile yapilan derinlemesine gértiismeler ve alimlama
incelemeleriile sekillenmistir. Arastirma kapsaminda toplam 32 kisiile yuz yize gérisme
yapilmistir.  Stidyodaki katihmcilari kapsayan televizyon grubu ve bu programlari
izleyenleri kapsayan izleyici grubu olarak ikiye ayrilan bu kigilerin yas arahgi 19 ile
56°dir. Televizyon grubu 7’si erkek olmak Uzere 14, izleyici grubu 3’0 erkek olmak tzere
18 kisiden olusmaktadir. Televizyon grubundakilerin alimlamalari aktarilirken T1’den
baglayarak; izleyici grubundakilerin alimlamalari ise i1’den baglayarak kodlanmistir.

Gorusulen izleyiciler dizenli olarak gundiz kusagindaki televizyon programlarini
izlediklerini ifade etmiglerdir. Arastirmada televizyon programlarindaki katilimcilara
mahremiyetin kendileri icin ne anlam ifade ettigi, televizyonda kendileri icin mahrem
konulari anlatip anlatmadiklari ve eger mahrem konulara deginiyorlarsa stiidyo
ortaminda bunu nasil yaptiklari sorulmustur. izleyici grubundakilere ise mahremiyeti
nasil tanimladiklari ve televizyon programlarinda mahremiyetin ifsa edildigini distnip
distnmedikleri sorulmustur. Arastirmanin sayfa sinirini asmamak ve ifadelerin tekrara
dismemesi agisindan goérusulen kisilerin benzer ifadeleri ve ayrica konu disina tasan
gorusleri galismaya aktariimamistir.

2 Muptelalik iligkisinin karakteristikleri: “Sevecek birini” bulma saplantisi, hemen tatmin ihtiyaci, partnere seks
veya baglanma igin baski yapmak, gii¢ dengesizligi, glicin kontrol icin kullaniimasi, manipilasyon, glven
eksikligi, korkuyla karisik tutku, aci ve umutsuzluk déngusi (Giddens, 1994: 91).
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3.1. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Literatiire Katkisi

Mahremiyet kavraminin, kitle iletisim araglarinin gelisimi ile paralel olarak Turk
izleyicisi icin nasil bir anlam ifade ettigini ve nasil bir dénisum gecirdigini tespit etmeyi
amaclayan arastirma, ayni zamanda televizyon karakterlerinin mahremiyetlerini neden
ifsa ettikleri sorusuna psikolojik ve sosyolojik sebepler baglaminda cevap aramigtir.
Genis bir tanimi oldugu igin tartisiimasi zor bir konu olan mahremiyet; televizyon
yayinciliginda icerik anlamindaki degisikliklerle donlsim gecirmistir. Calismanin 6zgiin
yani bu dénisima hem program konuklari hem de izleyiciler agisindan degerlendiren
ilk calisma olmasidir ve bu bakimdan literatlre katki saglayacagi ve sonraki ¢calismalar
icin veri saglayacagi disunilmektedir.

3.2. Yontem

Alimlama analizinde, medya mesajl ile izleyici arasindaki etkilesim incelenerek
izleyici anlam Ureticisi olarak kabul edilir. izleyiciler medya metnini farkli sekillerde
anlamlandirabilir (Yoo ve Buzinde 2012’den aktaran Serttas). Stuart Hall, medya
metinlerinin alicinin baskin kultiirel ve sosyal bakis acisina gbre agimlanacagini
ifade eder. Olduk¢a kapsamli bir ¢alisma olan “Toplumsal Dénlisiimler ve Medyada
izleyici Katilimi” baslikli arastirma projesinin bir kismini paylastigi Medya ve Toplumsal
Dénusum Seyirlik Cumbugler kitabinda Nurcay Turkoglu (2012), stidyo katihmli
televizyon programlari konusunda model olusturabilecek ve coklu niteliksel ydontemler
kullanilarak yapilmis bir alimlama arastirmasini okurlarina aktarmigtir. Turkoglu’na
gore ideal iletisim ortami savinin parodilestiriimis gérintisinden ibaret olan televizyon
stidyolari gbsteri alanlaridir (2012: 52-53). Konusanlar bir diger adiyla eyleyenler,
hikayesi dile getirilenlerdir. Stidyo alani tipki bir arena gibi gdsteri alanidir. Belli
yeteneklerle donatilmis gdstericilerin marifetlerini sergiledikleri kamusal alan benzeri
kurgulanmis bir alan olan studyodaki triblnler, arenanin kamusalliginin garantisi gibidir.

3.3.Televizyon Grubunun Bulgulari

12-16 Aralik 2016 tarihleri arasinda stidyosunda bulundugum, Star televizyonunda
Zuhal Topalla izdivag adli programda calisan ekibin gériislerine gére, programa
katilanlarin hepsi ayni amacla gelmemektedir. Hafta ici her gun canh olarak
yayinlanan programdaki katilimcilarin her birinin farkli amaclari vardir. Bunlardan en
cok dile getirilenler; Unli olmak, is bulmak, kalacak yer temin etmek ve yeteneklerini
sergilemektir. Programa “gercekten evlenmek icin” geldigini ifade edenler, burada
es adaylarini gergek hayattakinden daha iyi ve daha kisa surede taniyabileceklerini
distinmektedirler. Ayrica, dusunllenin aksine televizyonda olmak bu kisilere
glven vermektedir. Program ekibinin gézlemlerine gére, katilimcilarin aile yapisini
genellemek mumkindur: Cogu katihmci aile ortaminda kendini yalniz hissettigini ifade
etmektedir, psikolojik veya fiziksel siddet gorenler ¢cogunluktadir, kadin katihmcilar
sik sik gercekten sevmek ve sevilmek istediklerini vurgulamaktadirlar. Programdaki
her katiimcinin, dramatize edilmeye uygun olarak kategorize edilebilecek, aci dolu
hikayeleri vardir. Programin teknik ekibinin “televizyon hastaligi” olarak tanimladigi bir
durum, bu katihmcilarin kisa surede birer celetoid yani sabun képugu tnlt olmalariyla
baglantihdir. Katilimcilar ekrana ciktiktan kisa sire sonra genis kitleler tarafindan
bilinir hale gelmektedir fakat kendi iclerinde inis cikislari ¢ok fazladir ve &érnegin,
sOhrete kapilip programdan ayrilip bir hafta sonra dénmek icin yalvarabilmektedirler.
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Yine ekiptekilerin ifadelerine gére, programda yasanan her sey gercektir ve ekip,
katilimcilar hem yayin esnasinda hem de 6ncesinde kontrol etmek i¢in blyuk caba
sarf etmektedir.

Katilimcilarin ifadeleri tablolara déndstirilirken + semboli katilimecinin konu hakkinda
olumlu gorus bildirdigi veya kavrama isaret ettigi, x semboll katilimcinin konu hakkinda
olumsuz goérus bildirdigi, - semboll katilimcinin konu hakkinda géris bildirmedigi
anlamina gelmektedir.

Tablo 1'de 14 katilimcinin goérGsleri, “cinsellik, aile, dogallik, program ekibi, TV
programlarinda mahremiyet ifsasi basliklari altinda derlenmistir. Bu basliklar agacak
olursak “cinsellik ve aile”; katihmcinin mahremiyeti tanimlarken en ¢ok kullandiklari iki
kavramdir. “Dogalhk” katilimcilarin ekrandaki rahatliklarini ifade etmek icin kullandiklari
bir 6zellikleri, “program ekibi” kendi karakter 6zellikleri disinda, bu rahathgi bagladiklari
kisiler, “TV programlarinda mahremiyet ifsas|” ise yayin esnasinda katilimcilarin
mahremiyetlerini paylasip paylasmadiklarinin anlatimidir. Tablo 2’de ise 18 izleyicinin
gorusleri 3 sutunda; aile, cinsellik ve TV programlarinda mahremiyet ifsasi olup
olmadigini distinmeleri kastedilerek toplanmistir.

Tablo 1: Televizyon Grubu

KATILIMCI | CINSELLIK | AILE DOGALLIK | PROGRAM EKiBi TV PROGRAMLARINDA MAHREMIYET
NO IFSASI
1 + + X + X

2 X + X + +

3 + + X + +

A + X + + +

5 X + + +

6 + + + + +

7 X + +

8 + + +

9 X + +

10 + + X

" X X +

12 + X + + +

13 X + + +

14 + + - + +

TV grubundaki 1, 3, 4, 6, 8, 10, 12, 14 numarali katilimcilar, mahremiyet kavramini
cinsellikle, 4, 11, 12 numarah katihmcilar hari¢ tim katihmcilar ise kavrami aile ile
iliskilendirmiglerdir. (Anlagilacagi Uzere, mahremiyet kavramina hem aile hem de
cinselligi dahil edenler vardir) Mahremiyetin, TV grubu tarafindan agirlikli olarak
cinsellik ve aile Gzerinden tanimlanmasi, evlilik programinin atmosferinden kaynakliyor
olabilir. Katilimcilar diigtinsel olarak bu iki konuya odaklandiklarindan mahremiyeti de
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bu iki kavramla sinirlandirmiglardir. Bu grupta dikkat ceken bazi tanimlar da vardir.
Ornegin 10 numaral katilimei, cep telefonunun igindeki bilgilerin mahrem oldugunu
sOylemisg, 13 numara mahremiyeti ev ile bagdastirarak 6zel alana génderme yapmis, 11
numara ise ar, edep, namus gibi soyut kavramlari mahremiyet tanimi olarak aktarmigtir.
Katilimcilardan 1 ve 10 numara hari¢ timi yayinda, kendilerine gére mahrem konulara
degindiklerini sdylemislerdir. Katihmcilarin bir kismi bunu dogal olmalari ile bir kismi da
yayin ekibinin kendilerine sagladigi rahatlik hissi ile agiklamiglardir.
10 numarali katihmci, asimetrik izlenme kosullarinin farkinda oldugunun Ustinu gizerek,
milyonlarin izledigi bir programda mahrem konulara girmeyecegini vurgulamistir. 8
numarall katilimeci da izlendiginin fakat kimseyi izleyemeyeceginin farkindadir, buna
ragmen kameralardan uzak oldugunda goéreceli olarak rahattir.
T1
Mahremiyet dendiginde ilk aklima gelen sey ailemdir. Herkesle
paylasmadigim, herkese agmadigim yanimdir. Ailem benim igin 6zeldir.
Cinsel hayatim da mahremiyettir. Ask, flort, sevgili ya da hayat arkadasim
6zel yasamdir. Bunlarin hepsini paylastigim kisi sayisi ¢cok azdir hatta
yok gibidir. Bu ylUzden milyonlarin izledigi televizyon programinda, bu
konular cok sorulsa da bu konulara girmiyorum. insanlar benim 6zelimi
bilmemeli. Eger 1srarlar Gzerine bahsetmek zorunda kalirsam da kendimi
kétu  hissetmiyorum. Kendime olan 6zglvenimden dolayr bu konulari
anlatabiliyorum.
T2
Cocuklar benim icin mahremiyettir. Onun disinda herkes birbirine benzer
seyler yasamiyor mu? Mahremiyeti insani zorlayan ve sinirlayan bir
konu olarak gériyorum. Televizyonda mahrem konular konusulsun ki bu
memleketteki insanlar biraz rahatlasin. Herkes sinirli, herkes gergin ¢inki
icini ddkemiyor. Mahremiyet paylasilirsa samimiyet artar. Ekrandan o
enerjiyi verebildigimi, insanlarin beni bu ytzden sevdiklerini distiniyorum.
T3
Aile, cinsellik, 6zel iliskilerim mahremiyetimdir. Televizyonda Turk aile
yapisinin imkan verdigi oranda bunlari konusabilirim. Televizyonda olmaya
alistim, net bir karakterim, iyi konusuyorum.
T4
Erkek arkadasimla yasadiklarim ve yatak odam benim mahremimdir. Yatak
odam kimseyle paylastigim bir konu degil ama televizyonda neredeyse
kameralari unutuyorum. Kendimi olaylara kaptiriyorum. “Bu konu mahrem”
diye dusinmeden konusuyorum. Bunun bana bir zarari yok bence.
Studyodaki her sey beni rahatlatiyor. Burada bir aile ortami var. herkesi
taniyor, seviyorum. Ailemin yanindaymigs gibi rahatim.
T5
insanlarin her seyi bilmemesi mahremiyet. Kisinin kendi kendine duydugu
sayg! ile ilgili. iliskim, ailemdeki sorunlar benim icin 6zel konular, bunlari
disaridaki yasamimda herkesle paylasmam ama buraya geldigimde farkh
oluyor bazi seyler. Bulundugum ortamda kendimi evimde gibi hissediyorum.
T6
Cocugum ve cinsel hayatim benim i¢cin mahremiyet. Bunlar kiz kardesimle
bile paylagsmiyorum. Cinselligi yani, ¢cocugumu degil. Cocugumla ilgili
konulari da glivendigim insanlarla paylasmayi mahremime zarar gelmesi gibi
gérmem. insan paylastikca gelisir. Ekibi ailem gibi gériiyorum. Bulundugum
kanal glvenilir. Bu sebeple canl yayinda tabularim ve gizlerim yok.
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T7
Bana 6zel bilgiler, aile problemleri mahremiyetimdir. Bunlari kolay kolay
paylasmam normalde. Kanala gelince biraz degisiyorum. Dobra bir insanim,
samimi ve gercekgiyim, bunu izleyenlerin de anlamasini istiyorum. O
samimiyeti yaratmak icin mahrem saydigim konulari agabilirim.

T8
Cinsellik, aile yagsami, arkadashk mahremdir, bizim toplum yapimizda bunlar
degerlidir, herkesle paylasilmaz. Televizyonda yayindayken normalde
Uzerimde olan baskidan daha azini hissediyorum. Kameralarin bana uzak
olmasi, etrafimda samimi oldugum arkadaslarimin oturmasi agiimami
sagliyor.

T9
Ailem, akrabalarim ve bazi arkadaslarim benim icin mahremdir. Bazen,
deginmem gerektigi icin mahrem konulara deginiyorum. Bu konuda rahat
olmam zamanla buraya alismis olmama bagli.

T10
Benim icin mahremiyet yatak odam, esim ve telefonumdaki Kkisisel
bilgilerimdir. Burada bana gére mahrem olan konulardan asla bahsetmem.
Bizi milyonlarca insanin izledigini unutmam.

T11
Mahremiyet benim icin ar, edep, namus kavramlarindan olusur. Kimseyi
incitmemek ve kimsenin gururuyla oynamamak sartiyla yeri gelirse mahrem
konularda konusurum. Kendime olan 6zglvenim katildigim televizyon
programlarinda rahat bir sekilde her konu hakkinda konugsmami saglar.

T12
Mahremiyet herkesle paylasmadiklarimdir, gizliligimdir. Ozel konularim iki
kisiyle sinirliysa kimseyle paylasmam. Televizyon programinda ise burayi
kendi evim gibi goérdiigimden ve herkes samimi oldugundan yabancilik
cekmiyorum ve rahat rahat konusuyorum.

T13
Benim icin evimde yasanan her sey mahremdir. Bunlari higbir sekilde
disariya yansitmam. Benim i¢in 6zel olan higbir seyi ekranda paylasmam
ama mahrem bir konudan bahsetmem gerekiyorsa ailemin ve buradaki
ekibin destegi ile bazi konulara girebilirim.

T14
Benim icin mahremiyet insanin i¢c dlnyasi, ailesi ve cinsellikle ilgili
konulardir. Ozgiivenim yiksek oldugu icin burada cok dikkat ederek belli
mahrem konulara deginebiliyorum. Bunun bir zararini gérmedim simdiye
kadar, bundan sonra da gérmem. insanlarla ézelimi paylastigimda samimi
oldugumu hissediyorlar, bu konuda bir elestiri almadim.
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izleyici Grubunun Bulgulari

Tablo 2: izleyici Grubu

LEVICiNO [ AVLE CINSELLIK TV PROGRAMLARINDA MAHREMIYET
iFSAS
1 . . .
2 . . .
3 . . .
4 .
5 .
6 . .
7 .
8 .
9 .
10 . . .
1 .
12 .
13 .
1% .
15 .
16 .
17 .
18 - ; .

izleyici grubunda dikkat ceken ilk alimlama, izleyicilerin timanin televizyon
programlarinda (gindiz kusagindaki konuklu, seyircili programlar tim grup
Uyeleri tarafindan takip edilmektedir) yer alan katilimcilarin anlattiklarinin mahrem
konular oldugunu dustinmeleridir. Buna gére goérisme yapilan 18 kisi de televizyon
programlarinda mahremiyetin ifsa edildigini elestirerek ifade etmigtir. izleyici
grubundakiler de mahremiyeti tanimlarken aile ve cinsellige yer vermis, fakat bunun
yaninda kavrami daha soyut sekilde aciklamislardir. Bu gruptaki 2 ve 5 numara,
kavrami Ozel alanla iligkilendirerek ev vurgusu yapmis, 4, 7, 13 ve 15 numaralar
ise mahremiyetteki kisisel alana yogunlasmiglardir. Beden ve mahremiyet vurgusu
bu kisilerin alimlamalarinda yer almaktadir. 9, 11, 14 ve 16 numaral izleyiciler
mahremiyetin géreceliligi bir kez daha kanitlarcasina “mahremiyet kimseye
anlatmadiklarimizdir.” cimlesi tzerinden gitmislerdir. Mahremiyetin yalnizca bedenle
ilgili degil ayni zamanda ruhsal bir alani da oldugu yine bu grubun degindigi bir konudur.
Bu gruptakilerin timu, televizyonda mahremiyetlerini ifsa eden kisilerin amaclarinin
Unli olmak oldugunu dustinmektedirler ve bu géruglerini sik sik vurgulamiglardir.
Dikkat ceken alimlamalardan biri ise, TV grubunda gerceklik ve dogallik géndermeleri
sik yapilmasina ragmen izleyici grubundakilerin, bu programlarin kurgu olduguna
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ve ifsa edilen mahremiyetin gercekliginin tartisilacagina inanmalaridir. Yapay bir
mahremiyetin inga edildigini disiinen izleyiciler hem bu anlatilanlarin gergek olmadigini
distiinmekte hem de bu programlari tim detaylar bilmekte ve neredeyse kagirmadan
takip etmektedirler.
1
Mahremiyet, insanin kisisel ve 06zel yasamidir. Kisinin kendine has,
baskalariyla paylasmadigi, 6zglr olarak hareket ettigi, gizli degerlerini
barindirdigi her sey mahremiyettir. Disariya yansitiimayan gizli bilgi
niteligindedir. Televizyon programlarinda katihmcilarin mahremiyetlerini ifsa
ettiklerini dustndyorum. Gerek kendilerini tanitmak gerekse programlarin
formati geregi, katimcilar 6zel yasamlar ile ilgili her seyi normalmis gibi
milyonlarca insana anlatiyorlar. Bunu kendi rizalari ile yaparlar ve hicbir
anormallik yokmus gibi empoze edilir.

Ayrica, 6érnegin kadinlarin programin ortasinda birden dans ettiriimesi bana
gbre cinsel sdGmurudur. Yine programda kina gecesi ya da digin merasimi
gergeklestiriimesini geleneklerin kétuye kullaniimasi olarak géruyorum.

12
Mahremiyet benim yasam alanimdir. Evimin icidir. insanlara gdstermek
istemedigim her seydir. Yatak odam, ailem, cocuklarimdir. Televizyon
programlarinda katihmcilarin kendilerini komik duruma dusirmelerine
dayanamiyorum. Bu insanlarin kendilerinin bilecegi is ama hayatlarini ifsa
etmemeleri gerekiyor. Bana trilyon verseler yine de gidip orada hayatimi
anlatmam.

i3
Bence mahremiyet ev ve yatak odasidir. insanlardan gizlenen, kiicikliikten
beri 6gretilen aciga ¢ikmamasi gereken seylerin yasandigi yerlerdir.
Yasanmasi yasak olmayan ama anlatiimasi ayip olan ne varsa mahremiyettir.
Televizyon programlarinda insanlar yasadiklari, disindlkleri ne varsa
sGyluyorlar. Bence bunlar ¢ok 6zel ve bu programlari milyonlar izliyor.

14
Her bireyin kisisel alani ve bu alanda gizli tutmak istedigi yasanmisliklar
vardir. Bu kisisel alana midahale edilmemesi ise mahremiyet anlayisinin
getirisidir. Televizyon programlari mahremiyet konusunda duyarsizlasma
yaratiyor. Bazi programlarda islenen konular, érnegin aile konusu, hem
geleneksel anlayisimiza ters disliyor hem de normallestirmeye hizmet
ediyor.

i5
Ben insanlarin kendileri Uzerinde kurulan baskilardan siyriip kendi
sinirlarini - kendilerinin - belirlemesi gerektigini  disinuyorum. Herkesin
bir 6zeli, gizli tutmayr dogru buldugu yasanmisliklar vardir fakat bizim
Ulkemizde bu konuda o kadar ¢ok baski var ki bir stre sonra 6zel yasama
saygisizhga donlsiyor bu durum. Televizyon programlarinda insanlar
g6nulli olarak mahremiyet sinirlarini ihlal ediyor. Bence bu programlar bu
kisilere saygisizliktir.

16
Benim icin mahremiyet ailemdir. Sevdiklerimle paylastigim anlar bize
6zeldir. Mahremiyet ayni zamanda herkesin saygi géstermesi gereken bir
haktir. Televizyon programlarinda ne yazik ki mahremiyetlerin sergilendigini
distntyorum.
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17

Hem bedensel hem kigisel olarak dort duvar arasinda yasadigim her
sey mahremdir. Mahremiyet kendimi kapattigim bir kutudur. Bu kutunun
icindekiler herkesce bilinirse siradanlasir. Televizyonda mahremiyetini ifsa
edenler ilgi cekmeye calisiyor. Onlar icin amag taninmak. Unlii olmak icin
mahremiyetlerinden taviz veriyorlar.

18
Mahremiyet baskalarinin bilmesini, duymasini, gérmesini, anlamasini
istemeyecegimiz olaylardir. Mahremiyet bir anlamda kendimizdir.
Kendimize olan saygimizi ifade eder. Mahremiyeti yasak bdlge olarak da
tanimlayabilirim. Kendimi buldugum, duslncelerime karisiimayan, bana
ozel, sinirlari olan boélgedir.

19
Mahremiyet herkesin bilmesinden rahatsizlik duydugum seylerdir.
Televizyon programlarinda insanla UnlG olmak icin mahremiyetlerini ifsa
ediyorlar. Ne olursa olsun her hareketin altinda taninma istegi var.

10
Esimle, akrabalarimla aramda gegen her sey benim 6zelimdir. Evimin icinde
olan her sey benim mahremimdir. Televizyona ¢ikan herkesin reklam igin
ciktigini disundyorum. Ben de herkes gibi oturup onlarin 6zel yasamina
sahit oluyorum evet ama bu kigilerin samimi olduklarina inanmiyorum.

111
Mahremiyet bir kisinin kamusal alandan siyrildigr 6zel alanidir. Kisinin
herkesle paylasmadiklaridir. Kisiden kisiye degisir. insanlar icin mahrem
sayllabilecek konular televizyonda cekinmeden konusuluyor. Unlii olmak,
toplumda kabul gérmek, mahrem olani metalastirmak gibi amaglarla
yapilabilir bu mahremiyet ifsasi. Kimileri televizyon programlarinda bunu
bilincli sekilde yaparken kimileri de farkinda olmadan sémurultyor.

12
Mahremiyet  kisinin  kimseyle paylasmadidi seylerdir.  Televizyon
programlarindaki katilimcilarin bir kismi kendini ifsa etmekten keyif alirken
bir kismi da prim yapmak i¢in rol yapiyor.

13
Mahremiyet kisinin bedenen ve ruhen yalnizca kendisiyle paylastigi bir
gizlilik meselesidir. Televizyon programlari en mahrem konularin bile
cekinilmeden konusuldugu, insanlarin toplum baskisi ile kendilerini ifade
etmek zorunda kaldiklar bir mecra haline gelmislerdir.

14
Mahremiyet bir insanin, hatta canlinin topluma kendi istegiyle géstermedigi
duygu ve duslincelerdir. Her insanin mahremiyeti ayni degildir, bu ylzden
herkes bunun farkinda olmali ve yadirgamamalidir. Bir insan 6zel dedigi
seyleri televizyonda herkese anlatiyorsa bu onun 6zeli degildir. Mahremiyet
gbrecelidir ve herkes birbirinin mahremine saygi duymalidir.

115
Mahremiyet kisinin &zelidir. Televizyonda mahremiyetini sergileyen
insanlarin amaci éncelikle unli olmaktir.

116
Mahremiyet bagskalarinin bilmesini, duymasini, gérmesini istemedigimiz
Ozelimizdir. Televizyonda mahremin agiklanmasini teshircilik olarak
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g6riyorum. Bu programlardaki kisiler bunu Unli olmanin bir bedeli olarak
gobrayorlar.

i17
Aile fertlerinin birbirlerinin yasamina saygi gdstermeleri ile baglayan
mahremiyet oturdugumuz binayi, mahalleyi de kapsar. Giyimimizden
hareketlerimize kadar 6nemli olan mahremiyet televizyonda dejenere
oldukca insanlar ve toplum bozuluyor.

118
Mahremiyet kavramini gizlilik ya da bagskalarinin bilmesini istemedigimiz
sey olarak ele alirsak bu kimi zaman mekan, kimi zaman duygu, kimi zaman
da davraniglar olabilir. Mahrem ydnelimler, dlistnceler ya da yapitlar da
olabilir. Bu ylzden benim i¢in net bir mahremiyet tanimi yok. Mahremiyet
zamanla dénltsum gegcirdi bence. Televizyonda katimci kameralar 6niinde
bulusmayi mahremiyetine aykiri gérmuiyorsa izleyiciyi ilgilendirmeyecegini
distntyorum. Ayrica mahalledeki rontgenci teyzeler de mahremiyet ihlali
yapiyorlar bana kalirsa.

Sonuc

Kitle iletisim araclarinin teknik olarak genis kitlelere ulasabildigi, bunun yani sira kitle
iletisim drdnlerinin yirmi dért saat boyunca tiketilebildigi bir ortamda, bu urinlerin
tiketicilerinin pek cok agidan degismesi sdz konusudur. Bu degisim alanlarindan biribazi
kavramlarin, degerlerin ve kurumlarin tanimlanmasi ile ilgilidir ki calismada incelenen
kavram da mahremiyettir. Televizyon programlarinin iceriklerinin reyting savaslari, hep
daha fazlasini —daha mahrem, daha 6zel, daha ilging, daha detayli- isteyen izler-kitle,
televizyonculugun ticari bir isletme olarak algilaniyor olmasi ve kamu ilgisinin kamu
yararindan énce gelmesi gibi sebeplerden dolay! Turk kultirinde mahrem ve dahi
kutsal kabul edilen konular, televizyon profesyonelleri tarafindan meta olarak gérilmeye
baglanmistir. izleyicinin hem elestirdigi hem de keyifle tikettigi mahremiyet ifsasi,
calismanin verilerine gore televizyon programlarindaki katilimcilar icin ayri, izleyiciler
icin ayri anlama gelmektedir. Televizyon stiidyolarinda, katilimcilar icin yapay bir ézel
alan algisi yaratiimaktadir ki bu tek tarafli bir algi degildir. Stlidyodaki profesyonellerin
yénlendirmeleri yaninda katilimcilar da kendilerini kamusal alanda olmadiklarina
ikna etmektedirler. Bu sayede mahremiyetin ifsasi ile hissedilen rahatsizlik duygusu
yerini “dogallik, 6zguven, rahatlk, aile ortaminda olmanin mutlulugu” gibi duygulara
birakmaktadir. izleyiciler, kendilerine anlatilan mahrem hikayelere ortak olmanin
keyfini ¢ikarir ve bu durumu yeri geldigince elestirerek toplumun beklentilerine uygun
davranirken; televizyondaki katilimcilar toplu bir terapi ortamindaymis gibi davranarak
mahremiyet ifsasini gecmis yaralarini sarmak icin kullanmaya ¢alismaktadirlar, buna
bagh olarak gézlem yapilan televizyon programindaki ekip de katiimcilarin gogunun
ailevi problemleri ve derin yaralari oldugunu ifade etmiglerdir.

Ozellikle giindiiz kusaginda yayinlanan konuklu, canli televizyon programlarinda
sevgi, ask, guzellik, bekaret, aile ve benzeri pek ¢ok duygu, kavram ve kurum metaya
déndstartimustar. Bu tir programlarin anlatilarindaki ortak nokta, konu ne olursa
olsun insan dykulerinin dramatize edilerek 6n plana ¢ikariimasi, bu sayede mahrem
sayllan detaylarin anlatiimasinin mesrulastiriimasidir. Mahrem konular bir anlamda
stidyoda masaya yatiriimakta, stiidyo karakterleri tarafindan tartisiimakta, sunucu
hakem gorevi gorerek tartismayi yénetmekte ve kisisel gizliligin ifsasi bir tabu olmaktan
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cikariimaktadir. Ekranin ébir tarafinda izleyici mesru bir gdézetleme eyleminin tadini
cikarirken mahrem éykdlerin detaylarini 6grenerek duygusal tatmin benzeri duygular
yasamaktadir.

Televizyon programindaki katilimcilar, kameranin varligina son derece aliskin
hale gelmisler ve stidyoda zaman gecirdikce birer televizyon karakterine dénmus,
televizyonda varliklarini strdirmek icin oyunun kurallarini  6grenmislerdir. Bu
oyunun kurallarindan biri, kameralarin varligini yok sayarak mahremiyetlerini parca
parca izleyiciye sunmaktir. Kameralarin varligi bu karakterlerin anlatacaklarina ket
vurmazken, izleyiciler anlatilanlarin gercekligini zaman zaman sorgulamakta ve sahte
mahremiyet temalari Uretildigine inanmaktadirlar.

Yapilan gérismelerve gézlemler sonucunda, televizyon karakterlerininmahremiyetlerini
neden ifsa ettikleri sorusunu iki baglik altinda cevaplayabiliriz: Séhret olma, kendini
yalniz hissetme, onaylanma ihtiyaci, ailevi problemler, sevgisiz gecen cocukluk
ve yetigkinlik dénemi gibi psikolojik sebepler ve is bulma, kalacak yer temin etme,
dahil olamadiklari medya sektériine bu sekilde dahil olma gibi sosyolojik sebepler.
Bu programlarda en cok yapilan mahremiyet ifsasi ise kisinin kendi kendisinin
mahremiyetini ifsa etmesi ile bilgi mahremiyetini (kisisel veriler) ifsa etmesidir.

“Herkese sOylenmeyenler”, “6zel alan”, “gizli alan” gibi kelime gruplan ile
tanimlayabilecegimiz, fiziksel, mekansal ve ruhsal baglamlarda inceleyebilecegimiz
mahremiyet konusu, net bir tanimi olmadigi icin tartisilmasi zor bir konu olarak
goérinmekle birlikte; televizyon yayinciliginda icerik anlamindaki degisiklikler ve yeni
medyadaki paylasim kiltirinun etkileri ile Uzerinde daha ¢ok dislnilmesi ve daha
cok arastiriimasi gereken bir konu haline gelmigtir.
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Marka Isbirlikleri icin Yeni Bir Alan: Youtube icerik Ureticileri ve Kanal
Topluluklari Uzerine Netnografik Bir Arastirma
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Teknoloji devrimi ve sosyal medyanin geligsimi, tiketicilere iletisim araclari kargisinda
seslerini duyurabilme imkani vermekle kalmamis, onlar yeni medya araglarinda
paylasilan iceriklerin kaynadi konumuna getirmistir. Yeni medya araglari kullanimi
beceresine sahip, bu araglar vasitasi ile igerik olusturan, olusturdugu icerigi paylasan
ve kendilerine ait bir hedef kitleye sahip olan yeni tiketiciler, reklamcilik agisindan
degerlendirildiginde markalarin hedef kitlelerine ulagsabilmesi igin 6nemli bir konumda
yer almaktadir.

Bu calisma, temel hedefi icerik Ureticilerin sahip oldugu kanal toplulugu ile baglanti
kurmak olan YouTube icerik Ureticileri marka igbirligi videolarini ele almaktadir.
Aragtirmanin amaci markalarin stratejik hatalarini engellemek igin gerceklestirilen
isbirligi videolarinin YouTube kanal topluluklari tarafindan nasil kargilandigini ortaya
koymaktir. 3 Kasim 2013 tarihinde YouTube’a katiimis olan ve 11 Mayis 2016 tarihi
itibari ile 434.305 abonesi bulunan “Duygu Ozaslan” adli makyaj kanal arastirmanin
o6rneklemi olarak belirlenmigtir. Kanal toplulugunun yapisini belirleyebilmek igin ilgili
YouTube kanalinda yer alan videolara 4 Ekim 2015 - 11 Mayis 2016 tarihleri arasinda
yapilmig 1.502 yorum, nitel bir arastirma deseni olan netnografi kullanilarak analiz
edilmigtir. Yapilan analizler sonucunda kanal toplulugunda ¢ farkli Uye tipinin yer
aldigi ve farkli video icerikleri karsisinda Uye olduklari grup 6zelliklerine gére tepkiler
verdikleri tespit edilmistir. Arastirma sonuglari, ilgili YouTube icerik Ureticisi ile igbirligi
gerceklestirecek markalarin, hedef kitle belirleme strecinde kanal toplulugundaki farkli
gruplarin 6zelliklerini g6z éntinde bulundurmalari gerektigini gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Marka isbirligi, YouTube, YouTube Unlileri, Sanal Topluluklar, Netnografi,
Sosyal Medya Pazarlamasi

A New Area For Brands Collaborations: A Netnographic Study On Youtube
Content Creators And Channel Communities
Abstract

The technological revolution and the development of social media have not only
enabled consumers to be heard via communication tools, but also made them a source
of content shared in the new media tools. New consumers, who have the ability to use,

1 Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii — Reklamcilik Anabilim Dali
2 Aras. Gér., Ege Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti — Reklamcilik Anabilim Dali
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create content with new media tools, share their contents and have a target group
of their own, have an important role in terms of advertisement in reaching the target
groups of brands.

This study focuses on the brands collaborations of YouTube content creators and co-
branded video channels. The purpose of the study is to reveal the perception of the
YouTube channel communities concerned with contracted video contents to prevent
strategic mistakes of the brand. The sample of this study is the make-up channel
named by vlogger “Duygu Ozaslan” that joins YouTube on November 3rd, 2013 and
has 434,305 subscribers as of May 11th, 2016. In order to determine the structure of
the relevant YouTube channel community, 1,502 comments made between October
4th, 2015 and May 11th, 2016 were analysed through netnography, a qualitative
research design. As a result of the analysis, it was detected that three different
member types participated in the channel community and responded to different video
contents according to the group characteristics that they belonged to. Research results
reveal that brands that collaborate with the relevant YouTube content creater need to
consider the characteristics of different groups in the channel community during the
target audience setting process.

Keywords: Brands Collaboration, YouTube, YouTube Celebrities, Online Community,
Netnography, Social Media Marketing

29



30

Akdeniz iletisim Dergisi
Begiim Mutlu - Selcuk Bazarc

Giris

intiyacini kargilayan sosyal medyanin ortaya ¢ikisi, Web 2.0 teknolojilerinin

gelismesi ile mimkin olmustur. 1979 yilinda Duke Universitesinden Tom
Truscott ve Jim Ellis’in internet kullanicilarinin kamuya ac¢ik mesajlar yayinlamasina
izin veren dinya ¢apinda bir tartisma sistemi yaratmasiyla, giinimuiz sosyal medya
platformlarinin temelleri atilmistir (Kaplan ve Haenlein, 2010: 60). 1989 yilinda
Bruce ve Susan Albenson tarafindan ¢evrimigi glnlik yazan kisileri bir toplulukta bir
araya getiren “Open Diary” internet sitesinin kurulmasi ile birlikte sosyal medya cagi
baslamistir (Ertirk ve Ertem Eray, 2015: 75). Sosyal medya “Web 2.0'in ideolojik ve
teknolojik temellerine dayandirilarak insa edilen ve kullanici merkezli icerigin yaratimi
ile dagitimina izin veren bir grup internet temelli uygulamalar” olarak tanimlanmaktadir
(Kaplan ve Haenlein, 2010: 61). Sosyal medya platformlarini sahip oldugu icerikler ve
kullaniciya sundugu islevler acisindan yedi baslik altinda degerlendirmek mamkuinduir
(Mayfield, 2008: 6):

Bugﬂn tim bireylerin iletisim kurma, haber alma, bilgi edinme gibi pek ¢ok

1. Sosyal Aglar (Myspace, Facebook)
2. Bloglar

3. Wikiler (Wikipedia)

4. Podcastler (Apple iTunes)

5. Forumlar

6. lIcerik Topluluklari (Flickr, YouTube)
7. Microbloglar (Twitter)

Sosyal medyanin gelismesi ve yayilmasi ile birlikte belli bir topluluk icerisinde fikirleri
begenilen, yaratici, kendi istedigi icerik ve bicimde mesaji olusturma ve yayma
O6zgurligu olan bir kullanici ortami yaratiimis ve her internet kullanicisi birer igerik
Ureticisi konumuna gelmistir (Yeygel Cakir, 2015: 243). Dyck’e gére ginimizde
herkes herhangi bir konudaki géristni internet vasitasi ile ifade etmekte 6zgirdur.
Bu baglamda sosyal medya devriminin, kalttr kralliginin anahtarlarini uzmanlardan ve
denetcilerden alip siradan insanlarin sesini duyurabilmesine imkan verdigini sdylemek
mumkundur (2014: 78). Teknolojik degisimin, reklamcilik ve reklamcilar icin sadece
sekil degil, ayni zamanda icerik acgisindan da yeni guglikler dogurdugunu belirten
Dyck, artik yeni yol gosterici ilkelerin parcalanma, karsilikh etkilesim, katihmcilik ve
seffaflik oldugunu; bunun da reklamcilik igin isbirligi ve surekli temas halinde kalma
¢agi oldugunu ifade etmektedir (2014: 14-15). Teknolojideki gelismeler ve buna bagl
olarak tuketicilerdeki degisimler dikkate alindiginda bir igerik paylasim sitesi olan
YouTube, gerek markalarin yeni medya tuketim aligkanliklarini benimsemis hedef
kitlelerine ulasabilmeleri gerekse eftkili iletisim stratejileri yaratabilmeleri i¢in énemli
mecra olarak degerlendirilebilir.

Aragtirmanin amaci markalarin stratejik hatalarini engellemek igin YouTube icerik
dreticileri ve markalarin birlikte gergeklestirdigi isbirligi videolarinin YouTube kanal
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topluluklarn tarafindan nasil karsilandigini ortaya koymaktir. Bu baglamda &éncelikle
katiimer kdltdr unsurlarinin  gézlemlenebildigi bir sosyal medya platformu olan
YouTube’un ve igerik Ureticilerinin, ginimuz pazarlamasindaki 6nemine deginilecektir.
Ardindan Duygu Ozaslan isimli YouTube icerik Ureticisinin makyaj kanalinin sahip
oldugu topluluk yapisi, nitel bir arastirma deseni olan netnografi kullanilarak analiz
edilecektir. Toplulukta yer alan Uye tipleri belirlendikten sonra kanal toplulugunun
YouTuber-marka isbirligi videolari karsisinda verdikleri tepkiler incelenecektir.

1. Bir Katiimci Kiiltiir Unsuru Olarak YouTube

Amerikan medya uzmani Henry Jenkins tarafindan gelistirilen “katimci kaltur” kavrami
medyadaki degisimi ve bir video paylasim sitesi olan YouTube’un isleyisini aciklamak
icin olduk¢a uygundur. Katilimer kultdr, giinimuz tlketicilerinin video, fotograf, ses
dosyalar gibi gorsel ve isitsel iceriklerden olusan kultirel mallarin Gretilmesi, yayiimasi
ve yorumlanmasi i¢in bireysel olarak aktif rol almasi seklinde tanimlanmaktadir (Mueller,
2014: 5). Bu baglamda YouTube, katilimci kiltir séylemlerinin gdzlemlenebildigi
ve glinimiz giclu tuketicisinin 6zglrce hareket edebilecedi anahtar bir site olarak
degerlendiriimektedir (Burgess ve Green, 2009: 89).

15 Subat 2005’te 3 eski PayPal calisani tarafindan kurulan ve Kasim 2006°’da Google
tarafindan 1.65 milyar dolara satin alinan YouTube, glinimizde Google’in yan
kuruluslarindan biri olarak faaliyetleri stirdiirmektedir. Google’dan sonra en ¢ok ziyaret
edilen ikinci site olan YouTube, kullanicilarina video ylkleme, izleme ve paylasma
imkani sunmakta ve sitede genel olarak video Klipler, televizyon Klipleri, muzik
videolari, video bloglar (vlog), kisa 6zgln videolar ve egitim videolari gibi icerikler
yayinlanmaktadir. YouTube vasitasi ile hem amatérler hem de profesyoneller icerik
Uretebilmekte, kendilerine ait kanal sahibi olabilmekte ve yorumlar vasitasi ile birbiriyle
iletisime gegebilmektedir. Ozgir hareket alani vaadini gercek kilmasi sebebiyle
katilimer kaltar dinamiklerini harekete geciren bir platform iglevini géren YouTube,
ayni zamanda iletisimi kutuplastiran tek tarafli yapiyr tamamen ortadan kaldirarak
mesaj ve igerigin Uretimindeki sabit noktanin kalkmasina da olanak saglamaktadir.
Cunku kullanici tarafindan olusturulan icerik dogasi geregi isbirligi ve katiimer kalttr
baglaminda bigimsel olarak Uretimi devam ettirici gUgleri icerisinde barindirmaktadir.
Jenkins bu durumu, yakinsama kavramiyla iliskilendirmektedir. Ozellikle kulttrel
anlamda gergeklesen yakinsamayla birlikte cesitli medya teknolojileri, endustriler ve
tiketiciler arasinda internet baglantil yeni iligkiler ve iletisim formlari sekillenmektedir
(2001: 93). Olusan bu yeni ag ile birlikte, bilgi akiskan ve etkin bir kimlige biriinmekte;
bilginin glicinlin artmasi da toplumsal yapinin degismesine ve bu yapinin elde edilen
deneyimsel ¢iktilar noktasinda evrilmesine neden olmaktadir.

Chau, temel olarak katilimci kultlirli karakteristik 6zelliklerini, YouTube agisindan bes
ana bagslik altinda degerlendirmektedir (2010: 67-68):

1. Sanatsal ifade ve sivil katihm igin disik engeller: YouTube bireylere hemen
hemen istedikleri tim icerikleri ve videolar internet ortamina yUklemek icin
bir 6zgurlik firsati tanimaktadir (Holmbom, 2015: 17). Ozellikle topluluklara
ve paylasilan igeriklere ulasmanin Ucretsiz ve kolay olmasi hem kullanici ile
YouTuber hem de kullanicilarin kendi aralarindaki iletisimde bariyerlerin diigtik
olmasina olanak tanir. Béylece genc bireylerin ¢evrelerini tanimalari, 6zgtven
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kazanmalari, kendi kimliklerini kesfetmeleri ve toplumsal silreclere entegre
olmalari kolaylasmaktadir.

2. Bireyin projesini yaratmasi ve paylagsmasi agisindan gugli bir destek:
Kullanicinin ilgisi ile baglantili olarak YouTube bazi grup ve topluluklarla
ilgili bilgilendirmelerde bulunmaktadir. Bu tip 6neriler vasitasiyla topluluklara
katilan kullanicilar, etkilesimli bir strecin icerisine dogrudan dahil olmaktadir.
Kullanicilarin topluluk sdylemlerinin bir parcasi olmalari ve kendi olusturduklari
icerikleri kolayca paylagabilmeleri YouTube gibi platformlarda, bireyin kendisini
o topluluga ait hissetmesi ve topluluk kimligi kazanmasi adina énemlidir.

3. Gayr resmi rehberlik: YouTube kanallari yeni katilan kullanicilar igin bir
danismanlik islevi gérur. Informel olan bu rehberlik vasitasiyla kullanicilarin
yeni beceriler elde etmesi saglanmaktadir.

4. Katkilara 6nemli bir inan¢: YouTube’daki topluluklarin evrilmesi ve
gelismesi adina paylasimlara geri bildirim saglayan katihmcilarin katkilarr cok
kiymetlidir. Bir videoyu oylamak ve yorum yapmak icerik olusturucunun yaptigi
paylasimlarint-sekillendirmesine yardimci olmaktadir. interaktif siirece katilan
ve topluluk icerisinde birbirleriyle sosyallesen katilimcilarin topluluga olan
aidiyetleri de bu baglamda glg¢lenmektedir.

5. Sosyal baglanti duygusu: YouTube, bazi ilkel sosyal ag ¢zellikleri nedeniyle
isbirligi ve senkronize etkilesimli bir web alani olarak tasarlanmamistir. Ancak
gen¢ YouTuberlar bazi yenilik¢i ydntemlerle birbirlerini desteklemekte ve
ishirligine tesvik etmektedir. Bu noktada katilimei kultir bilesenleri agisindan
YouTube’un bir sosyal baglanti araci oldugu ve kullanicilar tarafindan
olusturulan kdlturel giktilarn aktarmada bir mecra olarak islevsellik sagladigini
sd@ylemek mumkuanddr.

Bu baglamda YouTube yalnizca video paylasimi yapilan ve igerik yayinlanan sanal bir
platformdan daha fazlasini ifade etmektedir (Chau, 2010: 67). Kullanicilarin YouTube
vasitasiyla gerceklestirdikleri davranig pratikleri g6z 6niline alindiginda, katihmcei kultar
Ozelliklerinin acik bir sekilde gbzlemlenebildigini sdylemek muimkuindir. Platform,
bireylerin sosyal yasama adaptasyonunda ve katilimci kulttire dahil olmalari agisindan
onemli araglardan biridir. Bireylerin gercek yasamlarinda sahip olduklari sosyal
stati ve rollerindeki farkliliklar gibi YouTube’da da kullanicilarinin siteyi kullanma
bicimleri, sahip olduklar nitelikler ve site icinde Ustlendikleri sosyal roller birbirinden
farklidir. Lange kullanicilar arasindaki farkliliklarla ilgili bes farkli kullanici tipinden
bahsetmektedir. Kullanicilarin genel 6zellikleri ise su sekildedir (2007: 4):

. Eski kullanicilar: Video yulklemesi yapmayan, kendi hesaplari
Uzerinden videolar izleyen ve arada bir videolara yorum yapan kullanicilardir.

= Siradan katiimcilar: Kendi hesabi bulunmayan, 6zel aramalar
gerceklestiren ve sitede gezinen kullanicilardir.

= Aktif kullanicilar: Kendi hesaplari olan, genellikle video yukleyen,
kendilerine ait video listeleri olusturan, diger kullanicilarin videolarina yorum
birakan ve YouTube kanallarina Uye olan kullanicilardir. Aktif katihmcilar
YouTube topluluklarinin dnemli bir kismini olusturmaktadir.
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= YouTuberlar: Video ytkleyen ve site icerisinde tartismalara katilan,
diger kullanici tiplerine gére YouTube ile ¢cok daha fazla ilgili olan kullanicilardir.
Kendilerini YouTube toplulugunun bir pargasi olarak tanimlamaktadirlar.

= YouTube Unllleri: Son grup olan YouTube Unlileri, YouTuberlar
ile ortak niteliklere sahiptir. YouTube Unluleri kendilerini “YouTuber” olarak
tanimlamaktadir. Ancak YouTube—Unlilerinin hem site kullanicilari hem de
diger insanlar tarafindan taninmasi, sdylemleri, amaclari, kendi videolar
vasitasiyla gerceklestirdikleri aktiviteler, yorumlar, bultenler ve etkili bir iletisime
sahip olmalari bu kullanicilart YouTuberlardan ayiran belli bagh 6zelliklerdir.
Bir icerik Ureticisi, YouTube UnlUsu kategorisine erigebilmek icin ¢ farkl
agsamadan gegmektedir. ilk asama olan ve kanal abone sayisi 5000’den daha
az olan “Builders” icerik Ureticilerin yizde 89’unu olustururken, abone sayisi
5.000 ile 100.000 arasinda degisen ve icerik Ureticilerin ylzde 9’unun yer
aldig “Trendsetter” kategorisi ikinci asamayi temsil etmektedir. Uglincli ve son
asama olan ve abone sayisi 100.000’den fazla olan igerik ureticilerini temsil
eden “Celebrities” kategorisi ile kullanicilarin sadece yutzde 2’lik bir diliminden
olusmaktadir (The World of YouTube, 2015: 3).

Jenkins ve arkadaglarina gére katilimei kiltur 6zellikleri tagiyan glinimuiz dinyasinda
bireylerin bir kismi sadece gezinecek; bir kismi ise daha da derinlere inecektir.
Yeteneklerde ustalasan digerler bireyler ise toplumda en degerliler olacaktir (2006:
8). Lange (2007)’in arastirmasi sonucunda ortaya ¢ikan YouTube kullanici tipleri
g6z 6nine alindiginda YouTuberlar ve YouTube Unlileri, katihmci kaltir 6zelliklerinin
g6zlemlenebildigi YouTube’da yeteneklerinde ustalagsan en degerli bireyleri temsil
etmektedir.

2. Sosyal Medya Pazarlamasinin Yeni Yiizleri: YouTube icerik Ureticileri

Kullanici merkezli icerik Uretim kalturiiniin birer parcasi olan ylksek izlenme ve
g6rinirlige sahip, “evde blyilyen (homegrown)” basarili performans sergileyicileri ve
ureticileri olan YouTube uUnlileri, Grettikleri icerikler ile girisimciligin yeni modellerini
ve kultdrini temsil etmektedirler (Burgess ve Green, 2009: 90-91). Cogu icerik
ureticisinin bir hobi olarak basladigi icerik Uretme ve paylasma sureci, bazi igerik
ureticilerin YouTube Unlist haline gelmesi ve hobilerini bir ise doénlstirmesi ile
sonuglanmaktadir. Oyle ki bugiin markalarin YouTube’da basarili olmalari icin ilgili
icerik Ureticiler ile isbirligi yapmalar YouTube icerik stratejileri arasinda yer almaktadir
(The YouTube Creator Playbook for Brands, 2015: 15). “Markalarin dijital etki sahipleri
ile ortak bir caba gostererek hazirladiklari icerik” olarak tanimlanan igbirligi videolart,
YouTube icerik Ureticisi ve Ureticinin kanali vasitasiyla tanitiimaktadir. Bu igerik tirinin
temel hedefi, markalarin deneyimli icerik Ureticilerinin uzmanligindan yararlanirken,
ureticilerin sahip oldugu topluluk ile baglanti kurmaktadir (Larson, 2016).

YouTube icerik Ureticileri tarafindan paylasilan videolar, video blog ya da vlog olarak
adlandinimaktadir. Vloglar, kullanici merkezli icerik Gretiminin en baskin tiri olmakla
beraber, YouTube’'un topluluk hissini anlamak igin temel noktay! olusturmaktadir
(Burgess ve Green, 2009: 94). Genellikle bir kamera karsisinda icerik treticinin monolog
seklindeki iletisimi ile ¢cekilen vioglar araciligi ile aktarmak istedikleri mesajlari kanal
abonelerine ileten YouTube unlulerinin mesajlarinin ikna edici olabilmesi, videolarinin
izlenmesi ve abone sayilarinin artmasi i¢in birer kaynak olarak ikna edici bazi 6zellikler
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tasimalari gerekmektedir. Grapevine tarafindan 1.861 icerik Ureticisi ile gerceklestirilen
arastirmada, popdler YouTube igerik Ureticileri ile YouTube’un 14-17 yas arasindaki
genc hedef kitlesi arasindaki iliskiye dikkat ¢ekilmektedir.

ilgili arastirmaya gére YouTube Unllleri kategorisinde yer alan basarili icerik
Ureticilerinin sadece %20’si 14-17 yas araligindayken, bahsedilen Ureticilerin %57’si 24
yasindan daha buyuktlr. Bu sebepler, popller YouTuberlar geng hedef kitle tarafindan
birer rol model olarak algilanmaktadir (The World of YouTube, 2015: 7). Think with
Google (2016) tarafindan hazirlanan rapora gore ise, gen¢g YouTube abonelerinin
%70’i, geleneksel Unlu kisilere oranla YouTube igerik Ureticileri ile ¢cok daha iyi iligki
kurabildiklerini, Y kusagindaki 10 YouTube abonesinden 4’G ise en sevdigi icerik
ureticilerinin kendilerini arkadaslarindan daha iyi anladigini ifade etmektedir (www.
thinkwithgoogle.com).

Burgess ve Green (2009)’'nin “The Entrepreneurial Vlogger: Participatory Culture
Beyond the Professional- Amateur Divide” adli YouTube Unllleri olarak adlandirilan
girisimci YouTuberlar Gzerine yaptiklari arastirma sonugclarina gére, YouTube Gnluleri
yalnizca basarih kiltirel girisimciler ve sanatcilar degil ayni zamanda diger YouTube
kullanicilari igin ortak bir kiltirel kaynak ve YouTube icerisinde insa edilmis guclu birer
marka konumundadirlar. Sitenin dinamiklerinin, sadece Uretici ve tlketici arasindaki
ayrimi degil piyasa ve piyasa digi sosyal ve ekonomik aktiviteler arasinda gelisen
iliskiler izerinde yikici bir etkisi oldugunu belirten Burgess ve Green (2009), YouTube’da
basarili olmanin amatér ya da profesyonel olmakla degil; katiimci bir medya unsuru
olarak YouTube'un ne 6l¢tide anlasildigina ve sitenin dinamikleri ile uyumlu bir sekilde
calismaya dayandigi sonucuna varmiglardir.

Bu baglamda YouTube'un, kendine 6zgu kurallarini géz 6nlne alan ve iletisim
calismalarini bu kurallara gére uygulayan markalarin amaglarina ulasmasi
kolaylasabilecek iken; bu kurallari dikkate almayan markalarin ise hedef kitle
nezdinde inanilirlik ve samimiyet kaybi gibi pek cok olumsuz tepki ile karsi karsiya
kalabileceklerini ve marka imajinin zarar gérebilecegini séylemek mimkindur.

Calismanin amaci markalarin, YouTube igerik Ureticileri ile birlikte hazirladigi isbirligi
videolarindaki stratejik hatalari engellemek icin tiketicilerin bu videolar karsisindaki
tepkilerini belirlemektir.

3.Yontem

3.1. Arastirmanin Problemi

Markalarin, YouTube icerik olusturuculari ile birlikte hazirladiklari isbirligi videolar
tiketicilerde nasil bir tepki olustur?

Alt Sorular

1. YouTuber'in kendi segmentteki (fiyat, kalite) markalar ile gerceklestirdigi
isbirligi videolar karsisinda tuketicinin tepkileri nasildir?

2. YouTuber’in alt segmentteki (fiyat, kalite) markalar ile gerceklestirdigi isbirligi
videolari kanal toplulugunun tepkisini nasil etkiler?
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3.2. Arastirmanin Deseni

Markalarin YouTube icerik Ureticileri ile birlikte hazirladigi isbirligi videolarindaki
stratejik hatalari engellemek icin tlketicilerin bu videolar karsisindaki tepkilerinin
incelendigi calisma nitel bir aragtirmadir. isbirligi videolari karsisinda tiiketicilerin
tepkilerini belirleyebilmek icin YouTube igerik Ureticisinin kanal toplulugunun yapisinin
detayli olarak incelenmesi gerekmektedir. Bu nedenle calismada nitel bir arastirma
deseni olan netnografi kullaniimigtir. YouTube gibi dijital ortamda etkilesim kuran sosyal
olusumlarin, iglevsel ve samimi insan topluluklari oldugu anlayisindan gelistirilen
netnografi, geleneksel etnografyadan adapte edilmisti. Pazarlama dlnyasinda
cevrimici aglardaki insan topluluklarinin ortak bilinglerine ve bilgi birikimlerine ulasma
imkani veren netnografi, sosyal medyada platformlarindaki tiiketici i¢cgérulerinin
incelenmesine olanak saglayan nitel bir arastirma deseni olarak tanimlanmaktadir
(Varnal, 2013: 21-22).

Netnografi, cevrimici iletisimleri sadece icerik olarak degil, sosyal bir etkilesim,
icinde anlam sakl ifadeler batint ve kiltirel bir insan yapiti olarak ele almaktadir.
Bu nedenle yalnizca sosyal etkilesimlerde yer alan kelimelere degil, forumun 6geleri,
iletisimcinin 6zellikleri, dil, gecmis, anlam ve etkilesim bigimlerine bakarak fontlari,
bosluklari sembolleri, metinleri, fotograflari ve videolari incelenmektedir (Kozinets,
2010: 5). Tuketicilerin YouTuber-marka igbirligi videolarina tepkilerini yorum olarak
biraktiklar gézlemlenmistir. Kanal toplulugunda yer alan Uye tiplerinin belirlenebilmesi
icin yorumlarin detayl olarak incelenmesi gerekmektedir. Bu nedenle nitel arastirma
deseni olan netnografi calisma igin uygun bulunmustur.

3.3. Orneklem

Nicel arastirmalara goére farkll felsefi ve kuramsal temellerden hareket eden nitel
arastirmalar, elde edilen bulgulari evrene genellemekten ziyade belli bir durumu
derinlemesine incelemeyi hedeflemektedir. Bu nedenle arastirmanin 6rneklemi
belirlenirken élcit 6rnekleme yontemi kullaniimistir. Amach érnekleme yéntemlerinden
biri olan Olcut 6rneklemedeki temel anlayis 6nceden belirlenmis bir dizi 6lgutl
karsilayan tum durumlarin ¢alisiimasidir. Burada bahsedilen 6l¢it arastirmacilar
tarafindan belirlenebilmektedir (Yildinm ve Simsek, 2013: 130, 140).

“Duygu Ozaslan” adi ile makyaj ve lifestyle video iceriklerinin yayinlandigi YouTube
kanalina ait toplulugun yapisi, arastirmanin amaci olan kanal topluluklarinin YouTuber
ve marka igbirligi videolari karsisindaki davraniglarinin incelenmesi agisindan oldukga
elverigli bir platform olarak dikkat cekmektedir. ilgili kanal, Tiirkiye'de faaliyet gdsteren,
makyaj ve lifesytle icerik Greten YouTube kanallari arasinda en ¢ok izleme ve takipgi
sayisina sahip olmakla beraber Turkiye’de faaliyet gésteren tim YouTube kanallari
arasinda 14. sirada yer almaktadir (www.boomsocial.com). S6z konusu kanalin 11
Mayis 2016 itibari ile abone sayisi 414.000’dir. Veriler g6z 6niine alindiginda ilgili
YouTube kullanicisi, arastirmanin literatir kisminda bahsedilen YouTube Unlileri
kategorisinde yer almaktadir.

Kanal topluluguna tye olmak icin bir Gmail hesabinin olmasi ve bu hesap lzerinden
siteye giris yapilmasi yeterlidir. Bu giris yapildiktan sonra video iceriklerinin alt
kisminda yer alan “Abone OI” tusuna tiklanarak kanala Uye olabilmek ve Gmail hesabi
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ile Gyesi olunan kanala video yuklendiginde bilgilendirme maili alabilmek mudmkin
héle gelmektedir. Duygu Ozaslan adli YouTube kanalinda makyaj, cilt bakimi, sa¢
modelleri, her ay YouTuber’in kullandigi favori Grlnlerin anlatildigi, mezuniyet veya
yilbasi makyaji, moda, YouTuber’in 6zel hayati, aligveris ve bu Grin gruplarinda pazar
ortaminda faaliyet g6steren markalar ile yapilan igbirlikleri gibi pek cok farkli icerige
sahip video paylasiimaktadir.

Aragtirmanin alt sorularina cevap verilebilmek igin icerik Ureticisinin YouTube kanalina
Ekim 2015te bir hafta ara ile yuklenmis, ikisi isbirligi videosu biri sponsorsuz video
icerigi olmak Uzere toplamda Ug¢ farkh video segilmistir. Secilen U¢ farkh video
icerigine yonelik toplam 1.502 adet kullanici yorumu bulunmaktadir. Bu sayede kanal
toplulugunun sponsorsuz video icerigi ve isbirligi videosu karsisinda farkh tepkilere
sahip olup olmadigi ve farkli segmentteki igbirlikleri karsisinda toplulugun nasil bir
tepki gelistirdigi belirlenebilecektir. Kanal toplulugunun yapisini ve igbirligi videolarina
yonelik toplulugun tepkilerini belirlemek icin analiz edilecek yorumlarin yer aldigi ¢
video sirasiyla su sekildedir:

Video 1 (sponsorsuz video igerigi): HD Makyaj | Fotograf, Kamera Makyaji
(https://www.youtube.com/watch?v=rtE9OXqdjGE)

Video 2 (YouTuber’in kendi segmentindeki bir marka ile gerceklestirilen igbirligi
videosu):Yeni Sezon Aligverisim | Forever New | ad (https://www.youtube.com/
watch?v=DfvBhj6cin4)

Video 3 (YouTuber’in alt segmentindeki bir marka ile gerceklestirilen isbirligi
videosu): Gul Kurusu Makyaj | 2000 Big&False Lash Maskara Hediye | ad
(https://www.youtube.com/watch?v=2JcarFNJ7B0)

3.4. Giivenirlik ve Gecerlik

Netnografi deseninde topluluk yapisini detayli bir bicimde inceleyebilmek i¢in en az
6 ay! kapsayan bir veri setine sahip olmak gerekmektedir. Orneklemde yer alan (g
videonun da Ekim 2015 ayi i¢erisinde birer hafta ara ile ylklenmis olmasi derinlemesine
bir analizde gerekli olan veri zenginligini saglamaktadir. Veri zenginligini koruyabilmek
adina 4 Ekim 2015 tarihinden 11 Mayis 2016 tarihine kadar Ug¢ videoya yapilmig olan
1.502 yorum analiz edilmis ve Uyelerin her durumda verdikleri tepkiler Ek 1’deki kod
listesine dahil edilmistir. Kodlama streci ise iki asamali olarak gergeklestirilmistir.
Birinci asamada Ek 1’de yer alan kod listesine bagh kalinarak tim yorumlar analiz
edilmistir. ikinci asamada ise her yorumun hangi lye tipine ait oldugu kodlanmistir.

Ayni siire¢ arastirmacilar kodlamay! bitirdikten iki hafta sonra tekrarlanmistir. iki ayri
zamanda yapilan kodlama sonucunda analizler karsilastinimis ve verilerin analizi
tamamlanmistir. Bununla birlikte 1.502 yorum, excel tablosu seklinde hazirlanan kod
listesi dogrultusunda bilgisayar ortamina islenmistir. Bu sayede hem videolar hem de
tye tipleri arasindaki farkliliklar detayli olarak karsilagtiriimis ve incelenmistir. Bulgular
ve yorum bélimunde yer verilen kullanici yorumlar tzerinde arastirmacilar tarafindan
herhangi degisiklik yapiimamistir.

Etik bir ihlale yol agmamak icin YouTube igerik Ureticisine calisma tamamlandiktan
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sonra bilgi verilmistir. Ayni zamanda arastirmanin bir kopyasi, igerik Ureticisinin ¢alistigi
ajansin musteri iligkileri bélimUne e-posta yolu ile gdnderilmigtir.

3.5. Arastirmacinin Rolii

Arastirmacilar, Duygu Ozaslan adli YouTube kullanicisini yaklagsik olarak bir yila agkin
sUredir takip etmektedir. Ancak arastirma dahilinde topluluk yapilarina etki etmemek
ve toplulugu dogal ortam igerisinde gézlemleyebilmek i¢in higbir sekilde kullanicilar ile
iletisime girmemis ve érneklem dahilindeki videolara yorum yapmamistir. Uzun siredir
kanal abonesi olmalari, arastirmacilara YouTube dinamiklerine hakim olma becerisi
kazandirmis, bu nitelik arastirmanin veri analizi ve elde edilen verilerin yorumlanmasi
asamasinda arastirmacilara kolaylhk saglamistir.

4. Bulgular ve Yorum
4.1. Kanal Toplulugu ve Uye Tipleri

Arastirmanin alt sorularina cevap vermek ic¢in secilen ¢ videoda yer alan 1.502 adet
kullanici yorumu analiz edildiginde Duygu Ozaslan adli YouTuber’'in kendi adiyla
icerik Urettigi YouTube kanahlnin Gg farkli Gye tipine sahip oldugu sonucuna variimigtir.
Hayranlar (H), dogrucular (D) ve sevmeyenler (S) olarak belirlenen uye tipleri ve
Ozellikleri ise su sekilde sekildedir:

4.1.1. Hayranlar (H)

Bu gruba dahil olan topluluk tyelerinin blyuk cogunlugunun yas araligi diisiik olmasina
ragmen YouTuber’a her konuda destek olduklari ve YouTuber’i sahiplenme egiliminde
olduklari belirlenmistir. Sahip olduklari bu egilim dolayisiyla YouTuber’a ydneltilen
godu soruya ve elestiriye hayranlar tarafindan cevap verilmektedir. Ornegin Video
1’de YouTuber’in fiziksel 6zellikleri ile ilgili dogrucular grubundaki bir Gyeden gelen bir
yoruma karsi hayranlar grubundaki tiyenin gelistirdigi diyalog su sekildedir:

“Cillerin artmig” [D, V1]
“Cilleri daha 6nce ilk basladiginda vardi. Fakat sonralar sanki video
net géstermediginden fazla belli olmuyordu...” [H, V1]

idol olarak gérdiikleri YouTuber’in hayatinin bir pargasi gibi davranan hayranlar bu
nedenle YouTuber’in 6zel hayati ile ilgi bilgi sahibi olma konusunda oldukg¢a istekli bir
yap! sergilemektedirler. “Duygu abla, ablacim, canim ablam” seklinde hitap sekilleri
kullanan Gyeler YouTuber ile iletisim kurmak i¢in ricada bulunmakta, sikayet ederken
bile kibar bir tavir sergilemektedir. Ayrica kullanicilarin YouTuber’a sik sik iltifat ettikleri
g6rilmektedir. YouTuber’a yonelik olumsuz bir elestiri karsisinda saldirgan bir tutumu
tercih eden hayranlarin sikca Turkge dilbilgisi kurallarini ihlal ettikleri, kisaltmalar ve
dijital simgeler kullanma egiliminde olduklari tespit edilmistir. Ayni zamanda hayranlar
grubunun diger kullanicilardan farklilasmaya istekli ve éne c¢ikma ¢abasina sahip
olduklari géralmustar:

“ilk yorum makyajin coksel askimm” [H, V1]
“Kim almayada izliyor (Ben anlamina gelen dijital simge)” [H, V2]
“Hastayken bile izliyorum seni” [H, V3]
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4.1.2. Dogrucular (D)

Hayranlar grubu ile karsilastirildiginda gerek YouTuber’a ydnelik ifadeler de gerekse
kendi aralarindaki iletisimde samimi ancak seviyeli bir dil kullanan dogrucular
grubu Gyelerinin, olumlu ya da olumsuz fikirlerini paylagmaktan cekinmedikleri
belirlenmistir. Kendi aralarinda haberlesme egilimi olan bu grup Uyeleri, daha objektif
bir yapi sergilemektedir. Belirli kriterlere sahip olan dogrucular, yorumlarda kriterlerini
belirtmekte ve yorumlarinin sebeplerini aciklama davranisi géstermektedir:

“saclarin ya yaglanmis yada kuru sampuan kullanmigsin heralde
ama olmamis eger kullandiysan markasini degistirmeni éneririm...”
[D, V2]

“o kadar uzun sagin bakimi zordur tabi ve hos durmuyor tabi” [D, V2]

4.1.3. Sevmeyenler (S)

YouTuber ve o6zellikle hayranlar ile dalga ge¢cme egilimine sahip olan bu grup,
YouTuber’in bir agigini yakaladiklar takdirde sert bir sekilde yorum yapmaktan geri
durmamaktadir:

“yaw he he herkes ilk yorum yazmis garip insanciklar sizi :D:D:D”
(S, V1]

“adamin 275 bin takipcisi var hala dogru duzgin mikrofon almadi”
[S, V3]

Hayranlarve dogrucular gruplarinamensup olan tyelerin 6vgl ya dabegdeniile bahsettigi
durumlar karsisinda saldirgan bir tutum sergileyen sevmeyenler grubu Uyelerinin, bu
tutumlarinin diger gruplardan ziyade YouTuber’a ydnelik oldugu belirlenmigtir. Mesaj
kaynagi 6zelligi tasiyan YouTuber’in gerek reklamsiz gerekse sponsorlu videolarinda
bahsettigi Grlini veya markayi begenseler dahi YouTuber’i elestirmektedirler:

“Duygu 50 kilo makyaj 55 kilo” [S, V1]
“Benim merak ettigim sey yapmacik hareketlerinden kendin de hic
sikilmiyor musun acaba?” [S, V3]

Arastirmanin bir sonraki kisminda nitel veri analizi sonucunda ulasilan kanal
toplulugunun ve Uye vyapilarinin, alt problemlerle iliskilendirilerek elde edilen
temalara ve ilgili kodlara gére nasil tepkiler verdikleri sunulmaktadir. Arastirmanin alt
problemlerini cevaplayabilmek adina en az iki videoda ayni kod ile iligkilendirilebilen
yorumlar dikkate alinmis; veri analizinin bu sinirlilia sahip olmasi sayesinde gruplarin
farkli icerikler karsisinda sergiledikleri tutumlari incelemek mimkun hale gelmistir.

4.2. YouTuber Marka ishirligi Videolarina Yonelik Kullanici Tepkileri

Arastirmanin alt problemleri “YouTuber’in kendi segmentteki (fiyat, kalite) markalar
ile gerceklestirdigi isbirligi videolar karsisinda tuketicinin tepkilerini nasildir?” ve
“YouTuber’in alt segmentteki (fiyat, kalite) markalar ile gerceklestirdigi isbirligi videolar
kanal toplulugunun tepkisi nasil etkiler?” seklinde ifade edilmigtir. Yapilan veri analizi
sonucunda kanal topluluklarinin isbirligi videolari karsisinda YouTuber’a destek
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olma, videolarindan rahatsiz olma, videolarin icerigine inanmama ve videolari normal
karsilama seklinde davraniglar sergiledikleri belirlenmisgtir.

4.3. ishirligi Videosundan Rahatsiz Olma

Analizler sonucu belirlenen tim gruplarin isbirligi videolarindan rahatsiz olduklarini
dile getirdikleri ancak bunlar grup 6zelliklerine uygun olarak farkli Usluplar ile ifade
ettikleri belirlenmistir. YouTuber’i benimsemis olan hayranlar grubunun rahatsizliklarini
daha ihmli bir Gslup ile ifade etme egilimine sahip olduklari gértlmektedir:

“Duygu abla sen cidden ¢ok degistin ilk videolarindaki samimiyetinle
yeni gelen videolarini karsilastiramiyrum bile (bence eski haline
dénmelisin “bence™ [H, V2]

“cok sponsorlu video sikildik artik nolur (kalp)” [H, V3]

“tam mutlu oldum oh reklamsiz video diye ve tabiki hayir” [H, V3]

Hayranlar grubuna dahil olan Uyeleri, YouTuber’in ¢ok fazla isbirligi video icerigi
paylastigini ve gitgide samimiyet hissinin ortadan kalktigini distindiklerini bu nedenle
de videolardan rahatsiz olduklarini ifade etmektedirler. Dogrucular grubu Uyeleri de
ayni sebepten dolayi videolardan rahatsiz oldugu gézlemlenmektedir. Grup Uyelerinin
videolar kargisinda verdikleri tepkiler sdyledir:

“Reklamlardan biktik duygu biraz kendin ol 8zline dén” [D, V2]
“cok glzel satis gorevlisi olmussun” [D, V2]
“Yine mi ad videosu” [D, V3]

Dogrucular grubu Uyeleri YouTuber marka isbirligi videolarindan rahatsiz olduklarini
hayranlar grubuna gére daha sert bir Gslup ile ifade etmiglerdir. Ayrica grup tyelerinin
bir kismi YouTuber’in kendi segmentinden, orta gelir seviyesinin tGzerinde satin alim
glicline sahip tuketicilerin ulasabilecegi bir marka ile gerceklestirdigi isbirligi videosu
olan Video 2’ye elestiriler bir tavir ile yaklasmis ve videoda gergeklestirilen aligverisin
gereksiz ve ¢cok pahali olduklarini belirten ifadeler kullanmiglardir:

“Abi yapmayin allaskina bu ulkenin neredeyse yarisindan fazlasi
kisin elektrik faturasini 6deyemedigi icin sogukta kalan, asgari
ucretle gecinen veya onu bile kazanamayan insanlardan olusuyo bi
alisveris videosu yapmis eve 5 aylik yiyecek stogu yaparsiniz...” [D,
V2]

YouTuber’in agigini yakalama ve igerik Uretici ile dalga gegcme egilimine sahip olan
sevmeyenler grubu Uyelerinin isbirligi videolarindan rahatsiz olduklarini belirtirken de
bu tutuma ydnelik hareket ettikleri gérilmektedir:

“kanalinin adini degistirisin :D itsmeduygu degil itsme Ad olsun
herkes rahat etsin :D:D:D” [S, V3]
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4.4. Video icerigine inanmama

Dogrucular ve Sevmeyenler grubu Uyeleri YouTuber’in marka isbirligi videolarinin
icerigine inanmadiklarini belirten ifadeler kullanmiglardir. Ancak gruplar arasinda
videolara inanmamay ifade etme bicimi farklilagsmaktadir. Dogrucular grup tyelerinin
video iceriklerine inanmadiklarini ifade bigimleri su sekildedir:

“Simdi bunlarin hepsini sen mi satin aldin yoksa marka mi génderdi?”
[D, V2]

“Sponsorun yolladigi giysileri béyle bayilarak anlatmak reklamdan
baska bir sey degil daha uygun ve kendinize alginiz seyleri
paylasabilirsiniz” [D, V2]

“Tipik tlrk youtuber davranislari.. Azicik populer olunca hemen
sponsorlu video yagmuru basliyo. Durlst oldugundan da ben kendi
adima cok supheliyim...” [D, V3]

“Duygu hanim, artik cok fazla sponsorlu video ¢ekiyorsunuz.
Onceden ben sizi cok begenerek seyrediyordum halen éyle ama
samimiyetinizden slphe etmeye baslamadim degil bu yutzden.
Umarim sponsorlu Urtinleri gercekten begenerek kullaniyorsunuzdur.
Seuvgiler.” [D, V3]

Dogrucular grup Uyelerinin video igeriklerine inanmadiklarini belirtirken direkt olarak
YouTuber’a yonelik ifadeler kullandiklari ve video iceriklerine neden inanmadiklari
gerekcgelendirdikleri ve saygili bir iletisim bicimini tercih ettikleri goérdlmustar.
Markanin yer aldigi segment ile ilgili herhangi bir ayrima gitmeyen Dogrucular, isbirligi
videosundan rahatsiz olma tavirlari ile benzer olarak igerigin sponsorlu olmasindan
kaynaklanan bir inanmama tepkisi gdstermislerdir.

Buna karsin Sevmeyenler grubu Uyeleri, YouTuber’in tanitimini yaptigi markalar
konusunda kesinlikle samimi olmadigini distindiklerini hatta bundan emin olduklarini
belirten ifadeler kullanmiglardir. Sevmeyenler grubu Uyeleri, video icerigine
inanmadiklarini belirtirken markalarin ait olduklari segment farkini da géz 6niinde
bulundurmakta ve ifadelerinde bu ayrima yer vermektedir. Kendi segmentinden bir
marka ile yaptigi igbirligi videosu olan Video 2’de daha urlnleri kullanmamigken
nasil favorisi oldugu hakkinda ifadelere rastlanmaktadir. Ayrica grup, alt segmentteki
markanin Grlnlerini YouTuber’in gergek hayatta kullanmasinin mimkun olmadigini, bu
yuzden inandirici gelmedigini belirtmiglerdir:

“...giymeden nasil favorisi oluyo onu da ¢ézemedim.” [S, V2]
“milleti kandinyor o ayakkabilar bir kere bile ayagina sokmus degil
buna adim gibi eminim.” [S, V2]

“...dudak kalemiigin “Dln de bunu kullanmistim” demesi yapmacikligi
tirmandirmis gercekten. Din de onu kullanmadigini biliyoruz hatta
kosa kosa gidip silmigsindir o makyaji kesin :D” [S, V3]

“Duygu bunlari kullandiktan sonra eminim ¢épe atmistir” [S, V3]

4.5. YouTuber Marka ishirligine Destek Olma

Diger gruplardan farkli olarak YouTuber’i sahiplenme ve olumsuz yorumlara karsi
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koruma konusunda agresif bir tutuma sahip olan Hayranlar grup uyeleri, isbirligi
videolarina gelen olumsuz yorumlar karsisinda YouTuber’a destek olan ifadeler
kullanmakta ve diger gruplardan gelen yorumlar karsisinda YouTuber’i savunmaktadir.
Bununla beraber olumsuz yorum yapan kullanicilara karsi asagilayici bir sluba
sahiptirler:

“... Yazmig vidyonun altina tanitim vidyosudur begenmiyorsaniz bir
Onceki ya da sonrakini izleyebilirsiniz diye. Kezban bunu okumuyor
da millete kitap oku tavsiyesi veriyor. Hmpfsss. Yetenekli ve zevklisin
bence duygu abla. Aynen devam <3 [H, V2]

Hayranlar grup Uyelerine karsi daha objektif bir bakis agisina sahip olan Uyelerden
olusan Dogrucular grubu da YouTuber’i diger gruplarin olumsuz yorumlarina karsi
koruyan ve sahiplenen ifadeler kullanmistir:

“Sohretin bedeli;) canini sikma her kafadan bir ses ¢ikar...” [D, V2]
“Duygu, son 1 haftada 8 video koymus, dort tanesi yani yarisi
sponsorlu bence gayet uygun yari yariya olmalari ve de sonucta
aldigr kiyafetler kendi secimi. reklamda olsa giymeyecegi bir sey
alinmamis, tebrikler canim gule gile kullan hepsini” [D, V2]

“bence sponsorlu video ¢cekmesi ne kadar kanalinin buyudugunu
gbsterir. her gelenin videosunu cektigini dusunmuyorum ve bu tum
bloggerlar icin boyle bence.” [D, V3]

Dogrucular grubunun ifadelerinden yola ¢ikarak kanal toplulugunda gdézlemlenen
destek olma davranisinin, isbirligi videolarina inanmama ve bu videolardan rahatsiz
olma davraniglarina bagli olarak ortaya ciktigini séylemek miimkiindiir. ifadelerin
diger kullanicilara cevap niteligi tasimasi bu kaniyi destekler niteliktedir. Ayni zamanda
dogrucularin destek olurken dahi saygil iletisim kurmaya 6zen gosterdikleri ve gerek
YouTuber’a gerekse diger kullanicilara nigin destek verdigini agiklama gayretinde
olduklari goérilmektedir. YouTuber’i elestiren farkli grup Uyelerine karsi hayranlar
grubunda goézlemlendigi gibi timden bir reddetme ve asagilamadan ziyade gelen
fikirlerin tasidigi yanhshgi ispat etme cabasinda olan dogrucular bu nedenle video
iceriklerini dikkate alarak sebepler sunmaktadir:

“duygucum yoluna bdyle devam et :) drugstore [uygun fiyatl makyaj
malzemeleri igin kullanilan bir terim] ¢cikmis basina bile, ilk 6nce sana
yurtduler biraz bizden olsan duygu uygun fiyath kullanigli trtinler
Oner bize diye dnerdin simdi bize kendini drugstore Grlnler kullanarak
sogutma diyorlar eger bdyle yapacaklarsa birak sogusunlar canim
seni seviyorum :)” [D, V3]

Dogrucularin, Avon markasi ile gerceklestirilen igbirligini (Video 3) elestiren kullanicilara
kars! YouTuber Duygu Ozaslan’in daha énceki séylemlerini hatirlatmalari géz 6niine
alindiginda kanalin uzun suredir takipgisi olduklarini séylemek mimkundir. Ayni sekilde
YouTuber’in kendi segmentinde yer alan ForeverNew markasi ile gerceklestirdigi
isbirligi (Video 2) videosunda yer alan urlnlerin ¢ok pahal oldugu konusunda igerik
ureticisini elestiren diger grup Uyelerine karsi, dogrucularin kanal toplulugunun yapisi
ile ilgili bilgileri sunduktan sonra YouTuber’a destek oldugu gérilmektedir:
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“Duygunun tim takipgileri disik ya da orta gelirli insanlardan
olusmuyor. Onun alabildigi malzemeleri alabilen insanlar da var.
Kimse sizin cebinize uygun vlog ¢cekmek zorunda degil” [D,V2]

4.6. Isbirligi Videosunu Normal Karsilama (Reklamsiz icerikten Ayirt Etmeme)

Son olarak hayranlar ve dogrucular grup Uyelerinin YouTuber tarafindan tretilen marka
isbirligi videolarini, kanalda yer alan diger iceriklerden ayirt eimeme davranigi ortaya
koyduklari gértlmastur. YouTuber’in yaptigi her davranisi destekleme egilimine sahip
olan Hayranlar grubunun igbirligi videosuna yoénelik kullandigi ifadeler su sekildedir:

“video sUper olmus her zamanki gibi :D:D” [H,V2]
“yeni video geldigini gérince c¢ighk atacakitim neredeyse :D her
zamanki gibi cok guizel bir video olmus” [H, V3]

Dogrucular grubu Uyeleri de isbirligi videolarini reklamsiz igeriklerden ayirmama
davranisini sergilemekte ancak yorumlarinda videolarin iceriklerine génderme yapan
ifadeler kullanmaktadir:

“cok glzel secimler glle gule kullan :-)” [D, V2]
“makyaj ¢ok glzel olmus videoda cok icten olmus eline saghk” [D,
V3]

Sonuc

Yapilan analizler sonucunda kendi adi ile makyaj ve lifestyle iceriklere sahip videolar
dreten ve YouTube kullanicilar siniflandirmasinda YouTube UnlUleri kategorisine
giren Duygu Ozaslan’in sahip oldugu kanal toplulugunun hayranlar, dogrucular ve
sevmeyenler olarak U¢ gruba ayrildigi tespit edilmigtir.

Hayranlar ve dogrucular gruplarinin aktif bir iletisimi tercih ettikleri ve hemen hemen
her konuda yorum yapmaya istekli olduklari goértlmustir. Ancak bu iki grubun aksine
sevmeyenler grubunun YouTuber’1 siirekli olarak elestirme ¢abasi i¢cinde oldugundan
bahsedilebilir. Bu nedenle YouTuber’in kendi segmentinin altinda yer alan bir
marka ile igbirligi yaptig1 takdirde sevmeyenler grubunun YouTuber’in ilgili markayi
kullanmadigina, sadece reklam yapma amaci ile igerigi paylastigina dair yorumlar
yaptiklar belirlenmistir. YouTuber’t bir rol model olarak benimseyen hayranlar
grubunun, YouTuber’in tum davraniglarina destek verdikleri bu nedenle isbirligi yapilan
markaya karsi olumlu bir tutum gelistirebilecekleri sdylenebilir. Bununla beraber
hayranlar grubunu olusturan tyelerin ¢cogunun yas araliginin distk olmasi ve grup
dyelerinin henliz satin alim glctine sahip olmamasi nedeniyle grup dinamigi icerisinde
gelisen olumlu tutumun markaya yénelik kisa vadeli eylemlerden ziyade uzun vadede
bir yarar saglayacagini sdylemek mimkuindar.

Elde edilen bulgulardan yola cikarak Duygu Ozaslan ile isbirligi yapma niyetinde
olan markalarin, dogrucular grubu Uyelerini hedeflemeleri gerektigi sdylenebilir. Diger
gruplara gére belirli bir degerlendirme kriterlerinin olmasi, YouTuber’a ve videolarda
bahsedilen Uriinlere daha objektif bir bakis acisi ile yaklagsmalari ve satin alma gtictine
sahip olmalari nedeniyle bu grubun igbirligi yapilan markalara kisa vadede geri dénls
saglamasi beklenebilir.
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Markalarin isbirligi videolari yaparken géz ardi etmemeleri gereken bir diger nokta kanal
toplulugunun yogun bir iletisim cabasi icerisinde oldugudur. Hayranlar ve dogrucular
grubu uyelerinin YouTuber’a ilgili markalar ile ilgili sorular sordugu ancak sorularin ya
cevaplanmadigi ya da ilgili sorulara diger kullanicilar tarafindan cevap verildigi tespit
edilmistir. Basaril bir YouTube kanal toplulugu olusturmak icin en dnemli noktalardan
biri etkilesimi surdurmektir. Etkilesimi stirdirmek ise topluluk tyeleri ile iligkiler kurmak,
kullanicilarin yorumlarina cevap vermek ve geri bildirimleri g6z éntinde bulundurmak ile
mumkundur (Sherman ve Smith, 2013: 324). Bu nedenle yorumlar mimkun oldugunca
okunmal, icerik Ureticisi videonun yayinlandigi ilk birka¢ saat icerisinde gelen yorumlari
cevaplamaya dikkat etmelidir. ilk geri bildirimleri veren bu kullanicilar, sadik topluluk
tyelerini temsil etmektedir (YouTube Creator Playbook for Brands, 2015: 80). Gercek
anlamda yararl bir isbirliginin s6z konusu olabilmesi ve Duygu Ozaslan’in sahip oldugu
toplulugun buyukliginden yararlanilabilmesi icin markalarin igbirligi videolar altindaki
yorumlar takip etmeleri ve kullanicilarin sorularina olabildigince yanit vermeleri
6nemlidir. Bu sayede markalarin kanal toplulugu uyelerine, yiksek izlenme oranlari
ile ulastiktan sonra kisisellestirilmis bir iletisim sunabilmesinin mumkin olacagdi ve
glnUmuz pazar ortaminda rakiplerinden farklilasma saglayacagi soylenebilir.

Topluluklar bir zamanlar sinirh, yalitiimis ve homojen olarak gérultrken, bugln yiksek
oradan birbirine bagli, heterojen ve anlasmazliklarla doludur. YouTube’da hangi
topluluk tdrlerinin daha etkin oldugunu belirlemek icin en iyi kaynaklardan biri, YouTube
Gyeleri arasinda gerceklesen tartismalar, bir bagka deyisle kullanicilarin yorumlaridir
(Strangelove, 2010: 104-105). Yorumlara ve yorum yapan kullanicilara odaklanma
YouTube izleyicisi hakkinda derinlemesine bilgi vermektedir (Thelwall vd., 2012:
2). Arastirma surecinde yapilan literatir taramasinda YouTuber — marka igbirligi ve
netnografi desenin bir arada kullanildigi ¢alismalara rastlanmamistir.

YouTube kanal topluluklarinin yapisini analiz etmek i¢in yorumlarin énemli bir veri
kaynagi oldugu goz 6nuine alindiginda, netnografinin bu alanda gergeklestirilecek nitel
calismalarda arastirma deseni olarak tercih edilmesi arastirmacilara derinlemesine
analiz yapabilme imkéani saglayacaktir. Farkli YouTube icerik Ureticilerinin sahip
olduklari kanal topluluklarin yapisinin detayli olarak incelendigi arastirmalarin,
netnografi ve YouTuber-marka isbirligi konusundaki kisith olan literatiire ve bir igerik
Uretim sitesinden yani sira kultirel degisimin etkilerinin en ¢ok hissedildigi alanlardan
biri olan YouTube’un reklamcilik agisindan etkili yonlerinin belirlenmesine ciddi katkilar
saglayacagi disinulmektedir.

Duygu Ozaslan isimli makyaj kanali, Tiirkiye'de faaliyet gosteren makyaj ve lifesytle
icerik Ureten YouTube kanallar arasinda en ¢ok izleme ve abone sayisina sahiptir.
Netnografik arastirma icin elverigli bir ortamin yaratiimasi énemlidir. Bu noktada
videolara gelen yorum sayisinin yuksek ve video izleme trafiginin yogun olmasi ilgili
kanalin tercih edilmesinde etken olmustur. YouTube kanal toplulugunun &zelliklerinin
ve Uye tiplerinin belirlenebilmesi icin G¢ videoda yer alan 4 Ekim 2015 - 11 Mayis
2015 1.502 yorumun her biri analiz edilmistir. Ancak raporlastirma sulrecinde,
yalnizca arastirmanin problemlerine cevap verecek olan “isbirligine yonelik tavirlar”
kategorisindeki destek olma, rahatsiz olma, inanmama ve normal karsilama kodlari
dikkate alinmistir. Bununla birlikte, gruplarin farkh icerikler karsisinda sergiledikleri
tutumlari inceleyebilmek icin en az iki videoda ayni kod ile iligkilendirilebilen yorumlar
incelenmistir. Calismanin nitel bir arastirma olmasi nedeniyle elde edilen bulgulari,
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belirli bir evrene genellemek mimkan degildir. Bulgular, netnografi araciigiyla
incelenen Duygu Ozaslan isimli icerik Ureticisinin sahip oldugu YouTube kanalinin
toplulugu ile sinirhdir.
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Kurumsal iletisim Siirecindeki Rolii Acisindan
Online Sikayetlerin Onemi’

Deniz Kabakei?
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Gunumizde kiresellesme ve rekabet ortaminin bir getirisi olarak iletisim teknolojilerinde
yasanan gelismeler, kurumlarin ve tlketicilerin bakis agilarini gelistirmis ve doénlisiime
ugratmistir. Web 2.0 teknolojisinin cift yonlu iletisim olanagi sayesinde tlketiciler,
sosyal aglar Uzerinden yasadiklari deneyimlere iliskin paylasimlarda bulunarak
birbirlerini etkilemekte ve birbirlerinden etkilenmektedirler. Paylasilan deneyimler
arasinda sikayet deneyimleri énemli bir yere sahiptir. Ozellikle Facebook, Twitter
ve sikayet siteleri gibi sosyal aglar, tuketiciler tarafindan en ¢ok tercih edilen online
platformlar arasinda yer almaktadir. Sosyal aglar Uzerinden paylasilan sikayet
deneyimleri, kurumlar agisindan pek ¢ok sayida mevcut ve potansiyel musteri ve pazar
kaybina yol acabilmektedir. Dolayisiyla online sikayet ybénetimi, geleneksel kurumsal
iletisim yontemlerinin aksine, tiketici beklentileri odaginda ve diyalogsal bir sekilde
yapilmalidir. Bu ¢alismada, bilgi ve iletisim teknolojileri temelli GSM sektdrinin online
sikayet yonetimini nasil uyguladigi ve tlketicilerin online sikayet kanallarina yénelik
bakis acilari analiz edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal iletisim, Online Sikayet, Sosyal Medya, Web 2.0 Teknolojisi, Cift
Yonli iletigim.

The Importance of Online Complaints In Terms of The Role of
Corporate Communication Process

Abstract

Developments in communication technology have improved and transformed the
perspective of organizations and consumers as a return to globalization and competitive
environment. Due to the two-way communication feature of Web 2.0 technology, the
consumers can also have an impact on each other through their experiences shared
on social networks. Complaint experiences have a significant importance among these
shared experiences. In particular, social networks such as Facebook, Twitter, complaint
sites, etc. are the most popular online platforms. Complaint experiences shared
through social networks can lead to loss of both existing and potential customers and
also market share. Therefore, unlike traditional corporate communications methods,
online complaints management shall be conducted in dialogical way and be focused
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on consumers. In this study, it is analysed how to apply online complaint management
of GSM sector which is based on information and communication technology and the
consumer perspectives on online complaint channels.

Keywords: Corporate communication, online complaints, social media, two-way communication
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Giris

alani oldugu gibi kurumsal iletisim strecini de etkilemis durumdadir. Kitleleri

kiresel anlamda bir araya getiren Web 2.0 teknolojisi, kullanicilarina ¢ift yonli,
katilimer ve donusturicu iletisim imkani sunarak paylasimda bulunan her bir kisinin
kanaat 6nderi konumuna gelmesini saglamistir. Bdylece internet ve sosyal medya
kullanicilari almis olduklar Griin ya da hizmet ile ilgili yasadiklari olumlu ve olumsuz
deneyimlerini paylasarak diger kullanicilarin dusiince ve davraniglarina etkide
bulunabilmektedirler. Dolayisiyla tiketicinin beklentisinin kargilanmamasi sonucunda
yasadigi memnuniyetsizlik sonrasi kurum, sadece sorun yasayan tlketicisini degil
ayni zamanda potansiyel musterilerini de kaybetme tehlikesiyle karsi karsiyadir. Buna
ek olarak kurumlara yénelik paylasilan her bir sikayet karsisinda kurumun, séz konusu
durumu gérmezden gelmesi ya da ¢dzimsel bir yaklasim sergilememesi durumunda
tuketiciler sosyal medya araglarini online sikayet kanallari olarak kullanarak, kurum
adina kuglk ya da buyuk capli krizlere neden olabilmektedirler. Gelinen nokta
dogrultusunda, internet ve sosyal medyanin, bireysel kullanicilar kadar kurumlar
tarafindan da ilgi odagi haline geldigi gérilmektedir. Tlketici beklenti ve deneyiminin
6nemi arttikga kurumlar, kurumsal iletisim alanina daha c¢ok yatinm yapmakta ve
iletisim stratejilerini gerek sosyal medya iletisimi olarak gerekse de online sikayet
yonetimi olarak online platformlar Gzerinde konumlandirmaya baglamaktadirlar.

G Unumuzde iletisim teknolojilerinde yasanan bas déndirtci gelismeler, birgok

Bu ¢alismada amaglanan, online sikayetlerin, kurumsal iletisim strecinde ne derecede
dikkate alindiginin ve tiketiciler tarafindan ne amagcla tercih edildiginin durumsal
analizini gerceklestirmektir.

Uygulamada, Turkiye’de hizmet sektérune ydnelik faaliyet gésteren GSM operatérleri
olan Turkcell, Avea ve Vodafone firmalari incelenmigtir. iIgiIi firmalarin Facebook ve
Twitter hesaplari ve “www.sikayetvar.com” sitesi Gzerinden paylasilan online sikayetler,
icerik analizi teknigi kullanilarak karsilastirmall olarak analiz edilmistir. icerik analizi
tekniginde, benzer veriler, belirli kavram ve temalar ¢ergevesinde bir araya getirilerek
daha anlasilabilir bicimde duzenlenip yorumlanmaktadir (Yildinm ve Simgsek, 2011:
227).

Ayrica online sikayet kanallari araciligiyla sikayetlerini ileten tlketicilerle goériisme
gerceklestirilerek yasadiklari deneyimlere iliskin veriler degerlendirilip online
sikayetlerin kurumsal iletisim slrecleri icerisinde nasil yonetildigine ve tiketiciler
tarafindan ne amagla tercih edildigine iliskin bulgular yorumlanmaya calisiimigtir.

1. Kurumsal iletisim ve Sosyal Medya

Web 1.0, ilk olarak Mart 1989’da “YUksek Enerji Fizigi” konusunda dinyanin degisik
kesimlerinde aragtirmalar yapan Kkisilerarasinda etkin ve kolay bir haberlesme
platformu olarak Tim Berners-Lee tarafindan CERN’de (European Particle Physics
Laboraty) gelistiriimisti. WWW, Web, ya da W3 (World Wide Web), yazi, resim, ses,
film, animasyon gibi pek cok farkli yapidaki verilere kompakt ve etkilesimli bir sekilde
ulasmamizi saglayan bir coklu hiper ortam sistemidir (Ozdemir ve Cetinkaya, 2014:
14). Ancak bu ortam kullanicinin igerik olusturmasina izin vermemektedir. 2004 yilinda
O’Reilly Media'nin kurucusu Tim O’Reilly, tarafindan “Web 2.0” olarak adlandirilan
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sosyal ag teknolojisi ise, icerigin kullanici tarafindan olusturulmasina ve iletisimde
bulunan taraflarin birbiriyle anlik etkilesime girmesine imkan tanimaktadir (Geng, 2010:
481). Bu sayede kullanicinin katilimi saglanarak zengin bilgi kaynaklari olusturmak
amagclanmaktadir (Cetin, 2010: 19). Ayni zamanda insanlarin okuma bilgi alma gibi
gereksinimlerinin yani sira deneyimlerini paylasma, bilgi alis verisinde bulunma, bilgili
oldugu alanlarda paylasimda bulunarak katki saglama, grup Uyesi olma ve sosyal
statl kazanmak gibi pek ¢ok bireysel ihtiyacin karsilanmasi kolaylasmistir (Zafarmand,
2010: 14).

GlUnumiz Web 2.0 teknolojisinin getirileri dogrultusunda internet kullanicilari, izleyici ve
pasif konumdan ¢ikip igerik Ureten ve aktif paylasimda bulunan bir rol Gstlenmektedir.
Cift yonlu etkilesimin esas alindigi bir web uygulamasi olan Web 2.0 teknolojisi,
degisen kurumsal iletisim anlayisinda da etkin rol almaktadir. iletisim teknolojilerinde
yasanan bu slre¢, hem kurumlar icin hem de bireyler icin yeni firsatlar ve igbirlikleri
dogurmaktadir (Mavnacioglu, 2011: 7-8).

1.1. Kurumsal iletisimde Kullanilan Sosyal Medya Ortamlari

iletisim teknolojilerinde yasanan her bir gelisme, iletisimi ve dolayisiyla iletisim ile
ilgili pek cok alani etkilemis ve dénlstirmustir. Web teknolojisi ile birlikte internet
ve sosyal medyanin sahip oldugu ozellikler, kisilerarasi iletisimden kurumsal
iletisime, pazarlamadan reklama kadar pek ¢ok sayida alanin online iletisim kavrami
ile tanismasinda etkili olmustur. Online iletisim araglarinin hizli bir sekilde kabul
g6rmesindeki en buylk etkenler, bilginin ve haberin hizla aktariimasi ve bunun disik
maliyetle gerceklestiriimesi olmustur. Ayrica yazil iletisimdeki dokiiman kalabaliginin
yerini 6énemli dl¢ctide online ortamlardaki dokiiman akisi almistir (Cetinkaya, 2007: 35).
Online iletisim araclari araciligiyla kurumun hem i¢c hem de dis hedef kitleleri ile
baglanti kurmak mimkin olmaktadir (Peltekoglu, 2001). Kurumsal web sayfasi,
e-posta, intranet, extranet, forumlar, bloglar ve yakin zamanda kullanimi artan sosyal
medya hesaplari, bir taraftan kurum hedeflerine ¢ok daha hizli ulasmay saglarken bir
taraftan da maliyeti diistirmektedir (Yalgin, 2013: 70). Ozellikler son zamanlarda sosyal
medyanin hizli yukselisi karsisinda kurumlar, hedef kitlelerine daha hizl ve ekonomik
bir sekilde ulasarak, daha guclu bir etkilesim kurma firsatini yakalamaktadirlar. Bu
nedenle bircok kurum cesitli sosyal medya ag sitelerinde varliklarini strdirmek ve
hedef kitleleri ile iletisim kurmak icin yogun caba sarf etmektedirler. Ginimuzde
kullanicilarinin gesitli ihtiyaclarini karsilayan bircok sosyal ag sitesi mevcuttur.
Kullanicilar bu ag sitelerine kaydolmakta ve icerik Ureterek zaman gecirmektedirler.
Sosyal ag sitesinin populerligi aga kayitlanan kullanici sayilari ve bu agr kullanim
yogdunluklari ile dogrudan alakalidir.

1.1.1. Facebook

Harward Universitesi 6grencisi olan Mark Zuckerberg tarafindan basta sadece
Harward Universitesi 6grencileri icin sosyal iletisim agi olarak 2004 yilinda tasarlanan
Facebook, ¢ok kisa bir sure igerisinde tim diinya genelinde kullanicisi olan sosyal
iletisim agina dénismustlr. Facebook’un kendi sitesi Uzerinden yapilan agiklamaya
gbre Facebook; kisilerin arkadaslariyla, calisma, egitim ve diger cevreleriyle baglanti
kurabildigi sosyal bir aractir. Insanlar Facebook araciligiyla fotograflarini, cektikleri
videolarini paylasabilmekte ve arkadas olduklari diger insanlar hakkinda bilgi sahibi
olabilmektedir (Kobak ve Biger, 2008: 504).
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Facebook’un kuresel ¢capta bir etkiye sahip sosyal bir iletisim araci olmasi, kurumlari
da bu platformda faaliyetler dizenlemeye yonlendirmistir. Seving (2013: 69-70)’e
gbre, Facebook’u takip eden popullasyonun ve iletisim etkinliginin giderek artiyor
olmasi firmalari da Facebook’u takip etme ve kullanma yénunde harekete gecirmistir.
Facebook uygulamalari arasinda yer alan “Sayfalar” uygulamasiyla birlikte marka ve
firmalarin sayfalarinin kullanicilar tarafindan begenilmesi ile birlikte firmalar pazarlama
faaliyetlerini online platforma tasimis oldular. Dolayisiyla bu platformda énce igerik ve
grafik sonrasinda ise o icerigin yonetilmesi ihtiyaci gindeme geldi.

1.1.2. Twitter

Twitter, sinirl miktardaki iceriklerin online platformlar ve cep telefonlari araciligiyla
kullanildigi yontem olan microblog 6zelligi tasimakta ve microblog uygulamalari
arasinda acik ara 6nde bulunmaktadir (Er, 2008: 114). “Pazarlama lletisiminde Sosyal
Medya” isimli kitabinda Seving¢ (2013: 105). Twitter uygulamalarindan “TwitterSearch”
uygulamasi araciligiyla firmalarin kendi isimlerini aratarak haklarinda yapilmis olumiu
ya da olumsuz yorumlara, sikayet eden kullanicilara proaktif ve fark yaratan bir hizmet
deneyimi yasatilabilecegini paylasmaktadir.

1.1.3. “sikayetvar.com”

GulnUmlzde tlketiciler ve internet kullanicilari artik, satin alma 6ncesinde ve sonrasinda
sikayet sitelerini incelemektedir. Dinya genelinde epinions.com, ecomplaints.com,
thecomplaintstaion.com gibi 6rnekleri bulunan sitelerden Turkiye’de en cok Uye
sayisina sahip sikayet sitesi sikayetvar.com’dur (Er, 2008: 117). 2001 yilinda kurulmus
ve buglin 1,5 milyon bireysel Uye, aylik 38 milyon sayfa gérintileme sayisina ulasmis
durumdadir(www.sikayetvar.com/home/hakkimizda, Erisim: Agustos 2015). Temelinde
arin ya da hizmet aliminda sorunlarla kargilasan kigilerin memnuniyetsizliklerini
dile getirmek ve bunlara ¢6zim aramak Uzerine kurulu bir sikayet kanalidir. Sitede,
sikayet edilen firmanin ismi, sikayet kategorileri, toplam sikayet sayilari, cevaplanan
sikayet sayilari, tesekklr sayilari ve basari siralamasi gibi veriler yer almaktadir.
Site, bireyler ve kurumlar olmak lzere herkese acik bir sekilde yonetiimektedir.
Uye kurumlar, kendileri hakkinda gelen sikayetlere cevap verebilmekte ve sadece
kendilerinin gérdigu sikayetci iletisim bilgilerini kullanarak sikayette bulunan kisilere
ulasabilmektedirler (Argan, 2014: 53).Paylasilan sikayetler, tye kuruluslar tarafindan
site Uzerinden incelenirken Uye olmayan kurumlara haklarinda yapiimis sikayetler,
e-posta araciligiyla iletiimektedir (Culha, Hacioglu ve Kurt, 2009: 44).Argan, sikayetvar.
com web sitesinin, sikayetlerin alinmasinda ve yayillmasinda aracilik eden Gguncil
parti sikayet kanallarini yansitmasi bakimindan iyi bir érnek niteliginde oldugunu
belirtmektedir (Argan, 2014:53).

2. Sikayet Yonetimi ve Online Sikayetler

Sikayet yénetimi, misterilerde tatminsizlik ve mutsuzluk yaratan durumlarin nedenlerini
bulmak amaciyla bilginin toplanip islenmesi olarak tanimlanmaktadir (Baris, 2006 Akt.
Odabasi, 2009: 123). Basaril firmalar, musteri mutsuzluklarini géren, anlayan ve bu
yonde Onlemler alan dolayisiyla muisteri sikayetlerini iyi bir sekilde ydneten firmalardir.
Mutsuz musteriyi kaybetmek yerine kazanirlar, misterinin rakip firmaya yonelmesini
engellerler ve memnuniyet saglayarak olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmalarinin
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onune gecerler (Baris, 2006 Akt. Odabasi, 2009: 123). Kozak (2007: 157), kurumlarin,
memnun olmayan tuketicilerin sikayetlerini iletmeleri konusunda c¢aba harcamasi
gerektigini, aksi takdirde sikayetini bildirmeyen tiketici icin kaybedilmesinin yani sira
cevresindeki insanlar firmaya karsi olumsuz ydnde etkileyebileceg@ini belirtmektedir.
Kurumlarin bu noktadaki gorevi, sikayetini bildiren tlketicinin sikayetini almak ve tatmin
edecek bir ¢6zimi uygulayarak sorunu ortadan kaldirmaktir. Tiketici sikayetinin
dogru yonetilmesi durumunda tatmin duygusu yaratilirsa bu durum musterinin firma
ile is yapmaya devam edecegi anlamina gelmektedir. Clnku tatmin olmamis mugteri
sikayet etmemisse; isletmeyi ya terk etmistir ya da etmek Uzeredir. Dolayisiyla sikayet
yOnetimi, aldigi hizmet ya da Uriin karsisinda problemlerle karsilasmasina ragmen
firmayla iligkilerini slrdirmeyi dusiinen musterilerin elde tutulmasini saglamaya
yoneliktir (Alabay, 2012: 152)

Ayrica Alabay (2012: 152-153), sikayet yonetiminde hedeflenen suregleri ic ve dis
olmak Uzere ikiye ayirmaktadir. Sikéyet yonetiminde i¢ amagclar, calisanlarin etkin
sikayet yonetimi ile ilgili olarak bilgilendirilmelerini icermektedir. Sikayet yénetimine
yonelik egitimler verilerek ve bu calisanlarin motive edilmeleri suretiyle firma, musteri
yonlilik agisindan kendi isleyisinden emin olacaktir. Sikdyet Yénetiminin Dig Amaglari
ise musteriden gelen sikayetlerin firma adina faydali hale getirilerek, firma imajinin
zarar gérmesine engel olunmasi olarak belirtilmistir.

2.1. Online Sikayet Kanallari

Alanyazinda yazili ya da s0zli sikayet kanallar diginda tiketicinin sikayetini firma
disinda kalan tiketici hakem heyetlerine, mahkemeye, cesitli denetleme birimlerine
iletmesi, UclUncu parti kanallar olarak adlandiriimaktadir. Sikayet siteleri ve sosyal
medya aglari kanal ile sikayetlerin, hem firmanin kendisine hem de firma diginda kalan
birimlere iletilebilmesi dolayisiyla online sikayet kanallarinin Gg¢tinct parti kanallarina
dahil olup olmadigi halen tartisma konusudur. Bu ytzden, ilgili calismanin arastirma
kapsaminda sikayet kanallari olarak “online sikayet kanallari” bashgi kullaniimistir.

Gunumaz tiketicisi, satin alma dncesi ve satin alma esnasinda uzun bir distinsel stre¢
gegirerek, satin alma sonrasi pismanliklarini en aza indirmeye calismaktadir. Satin
alma sonrasi olumsuz bir durumla karsilasiimasinda ise yasanan sorunun boyutuna
gbre bir davranis sergilenmektedir. Tiketiciler, sorunun basit olmasi durumunda
ylz ylze ya da musteri hizmetleri kanal tercih ederken karmasik ve buylk capli
bir problemle karsilagiimasi durumunda ise Uglncu parti olarak adlandirilan tlketici
mahkemelerine bagsvurmaktadirlar. Sire¢ her iki durumda da yorucu ve maliyetli
olabilmektedir. Bu noktada internet ve sosyal medya, sikayetleri; zaman, mekéan ve
maliyet agisindan zahmete girmeden ve firma ile yiz yuze gelmeden ilgili kisiye iletme
firsatini dogurmaktadir (Argan, 2014: 51).

Online sikayetler; web siteleri, forumlar, bloglar Gzerinden kurumlara ya da sikayet
sitelerine ydnelik olabildigi gibi kurumlarin sosyal medya hesaplari Uzerinden de
yapilabilmektedir. Kisa bir gegmise kadar tuketicilerin musteri hizmetleri araciligiyla
ilettikleri sikayetler, sikayetlerin kamusal alana yayilma ihtimalinin disik olmasindan
dolay! kurumlar Uzerinde blyuk olgide etki yaratmamaktaydi. Ancak sikayetlerin
sadece musteri hizmetleri ile sinirli kalmayip, internet ortamina tasinmasi, sosyal
medya aglarinda yer bulmasi ile birlikte, kurumlar agisindan eskiye oranla Gzerinde
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daha fazla durulmasi gereken bir konu haline gelmesine neden olmustur. Cinki
artik sikayetler kurumun kendi icinde kalmamakta, kurum disina c¢ikarak kamuya da
yayilabilmektedir. Dolayisi ile online olarak internet ve sosyal medyaile iletilen sikayetler
kimi zaman kurumlari zor durumlara sokabilmekte ve hatta geri dénisiu olmayan
krizlerle bas basa kalmalarina yol agabilmektedir. Bu durum ile ilgili olarak Stratten
(2014: 65), yasanilan sikayetlerin etkili birkac blog Gzerinden paylasilarak ya da Twitter
ile kamulasarak yayilmasi ile kurumlarin eski tarz bir baskaldiri ile bas etmelerini
gerektirecegini belirtmigtir. CUnku insanlar; fotograflarini, videolarini, dustncelerini,
kisacasi kendilerine ydnelik her seyi paylasmaya baglamiglardir. Bilgi tabanli olan
bu paylasim, olumlu durumlarla oldugu gibi olumsuz deneyimlerin paylasiimasina
da yol agmis durumdadir. 2007°de Amerikali ve Avrupal tuketiciler Gzerinde yapilan
bir arastirmada musteri hizmetlerinden memnun kalmayan tlketicilerin %13’Unln
internet ve blog yorumlariyla kurumlara karsi olumsuz paylasimlarda bulunduklari
belirtmektedir (Barlow ve Moller, 2009: 17). Bu Stratten belirttigi baskaldirinin temel
nedenlerindendir.

Vasquez (2011: 1716), Web 2.0 teknolojisinin strekli gelisen ve genisleyen 6zelligi
sayesinde tUketicilerin, artik web sitesi disinda blog ve sosyal aglari da sikayet kanal
olarak kullandiklarini ve online sikayet kanallarinin, yazili ve s6zlu sikayet kanallarina
gbre kullanicilarin sadece bilgiyi paylasmalarina degil ayni zamanda birbirleriyle
etkilesim halinde olmalarina olanak saglamasi bakimindan farkhlik gdsterdigini
belirtmektedir. Ginimuzde internet ve web 2.0 teknolojilerinin kullanici bazinda
yayihm hizinin artmasi ile birlikte zaman ve mekan bakimindan bagimsiz her tirlu bilgi
paylasimi giderek yayginlasmaktadir (Ozkaynar, 2010: 27). Google Talk, Facebook ve
Twitter gibi online yazismaya imkan veren sosyal medya uygulamalari pek ¢ok firma
tarafindan kullaniimaktadir. Bu sekilde firmalar musterilerden gelen bilgi akisina sahip
olacaklardir. Uygulamalar, c¢ift yonlu iletisime olanak saglayan web 2.0 uygulamasi
oldugu icin e-mail adresi gibi ek bilgiler gerektirmeden de kullanilabilmektedir. Boylece
musterilerin firmaya sikayetini iletmesi cok daha kolay hale gelmektedir. Hatta bazi
durumlarda musterinin sikayeti online olarak sohbet esnasinda da ¢ézilebilmektedir.
Firmalara yonelik sikayet siteleri Gzerinden paylasilan sikayetler; internet kullanicilari
ve aligverig dncesi bilgi almak isteyen potansiyel tiketiciler tarafindan okunarak, yeni
driin alimlarinda énceden ayni Grind alanlarin olumsuz deneyimlerini ve isletmelerin
cozuimlerini okuyarak karar verdikleri bir araci fonksiyon goérevi gérmektedir. Bu
bakimdan firmalar acisindan sikayet siteleri oldukca 6nemli bir konumdadir. Bu
sebeple firmalar, sikayet siteleri Uzerinden paylasimda bulunan musterilerle iletisime
gecerek sorunu ¢ézlimleyerek paylasilan sikayetin altina strecin ¢dzimlendigine dair
bilgi aktariminda bulunmaktadir. Sikayetinin ¢ézlimlenmesini isteyen musgteriler igin bu
yontem oldukga etkin gérinmektedir (Alabay, 2012: 150-151).

3. Kurumsal iletisim Siirecindeki Rolii Acisindan Online Sikayetlerin Onemi

iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin etkisiyle birlikte kurumlar pazarlama
iletisimi, kurumsal iletisim ve sikayet yonetimi Uzerine olan stratejilerini online
platformlara tasimak zorunda kalmiglardir. Kurumlar, bir taraftan geleneksel iletisim
uygulamalarina gore, hedef kitlelerine ¢ok daha hizli ve kolay ulasarak tanitim ve
satin alma sureclerini bu platformlarda basitlestirmekte, diger taraftan da tuketicilerinin
Urln ya da hizmetlerinden memnun kalmayip sikayetlerini online kanallari kullanarak
iletmeleri ile birlikte geri dénUsleri alarak mevcut stratejilerini hizli bir sekilde revize
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edebilmekte, iletisime dair butin sureclerindeki etkinliklerini arttirabilmektedirler.
Stratten (2014: 69-83), sosyal medyada kurulan iletisimi, halka acik misteri hizmetleri
uygulamasi olarak gérmekte ve bu durumun hem olumlu hem de olumsuz durumlari
olabilecegini belirtmektedir. Stratten’e gore, olumludur; ¢lnkl insanlar dinlediginizi,
onlarla bag kurdugunuzu ve musteri hizmetlerine 6nem verdiginizi gésterir. Bunun yani
sira benzer sorunlari yasayan diger musteriler, paylasimlari gérerek kendi sorunlarini
cozebilirler. Olumsuzdur, ¢lnki eger hesabiniz dogru bir sekilde ydnetilmiyorsa,
sikayetler gébrmezden geliniyorsa biraz énce bahsedilen olumlu sonuglarin aksine
sadece sikayetleri ileten musteri degil sikéyetlere yanit veriimedigini géren potansiyel
musterinin de kaybedilmesi riski ile ylizlesmek durumunda kalinir.

GlUnumuzde sosyal aglar ve sikayet siteleri, 6zellikle haksizhga ugradigini diistinen
tuketicilerin, seslerini duyurmak ve diger tiketicilerle iliski kurarak onlari uyarmak igin
yaygin ve etkin olarak kullandiklari bir iletisim kanalidir. Sikayet siteleri ve sosyal aglar
Uzerinden paylasilan deneyimler klasik agizdan agiza iletisimin yayillma alanindan
cok daha genis kitlelere ulasabilmektedir (Aymankuy, 2011: 234). Paylagilan olumsuz
icerik ve sikayetler, c6zim Uretilmediginde buylyerek krizlere dontismekte, firmalarin
itibarina zarar verebilmektedir. Krizlerin ortaya ¢ikmasina ve yaylimasina neden olan
sosyal medya, ayni zamanda ¢6zimuUnU de kendi Uretmektedir (Uzunoglu vd., 2009:
162). Bu noktada Cho (2002), online sikayetlerin, online misteri memnuniyetsizligine
Isik tuttugunu ve ayni zamanda musterilere ne kadar deger verildiginin ve hatalarin
Ustesinden nasil gelineceginin gdstergesi oldugunu belirtmektedir. Dolayisi ile sosyal
medyada olusan krizlerin ¢6zimuinde, dogru zamanda dogru iletisim kurmak bulyuk
6nem arz etmektedir. Dolayisiyla, firmalarin, sorunlarindurumunave tehlike derecelerine
yonelik ne yénde yanit verilmesi gerektigini belirlemesi gerekmektedir(Uzunoglu, vd.,
2009: 179).

Cho (2002), E-CRM vyani online musteri iliskileri yonetimi Uzerine dort anahtar
bilesenden bahsetmektedir. Bu dért temel bilesen sirasiyla, misteri memnuniyetinin
maksimize- memnuniyetsizligin minimize edilmesi, misteri bagliigini arttirma, Grin-
hizmet kalitesini arttirma ve musteri sikayet ¢6ziminden olusmaktadir. Buna goére
online ortamlarda musteri memnuniyetsizligi genel olarak karsilanmayan beklentiler,
yetersiz bilgi icerigi paylasimi ve guvenlik, hizli ulastirma ya da satis sonrasi destek
asamalarinda yasanan sorunlardan kaynaklanmaktadir. Bu dogrultuda, mdusteri
sikayetlerinin ¢d6zumine yodnelik olarak sikayetlerin paylasildigi online sitelerin
takip edilmesi, paylasilan sikayetlerdeki ortak nedenlerin belirlenmesi, farkli Griin
ve hizmetlerle sikayetleri karsilayacak efektif ¢ézimler 6nerilmelidir. Bu adimlar
dogrultusunda uygulanan etkili sikayet yonetimi ile birlikte, musteri baghhgr saglanarak
negatif agizdan agiza iletisimden kaynaklanan zararlarin énline gecilerek kurum adina
karlihk etkin bir sekilde arttirilacaktir. Kurumlarin sosyal medya ortamlarinda da durust
olmaktan vazgecmemeleri, hedef kitleleri ile strekli olarak diyalog halinde ve onlarin
da diyaloga girmeleri ydniinde cesaretlendirici adimlarda bulunmalari gerekmektedir.
Sosyal medya iyi analiz edilmesi gereken ve dogru stratejilerle yonetilmesi gereken bir
alandir (Ozgen, 2012: 18-19). Uriin ve hizmetlerinden memnun kalmayan mdsteriler,
firmalar igin fark edilmeyen eksikliklerin, hatalarin ve olumsuz durumlarin ortaya
cikariimasinda ayna gérevi gérmektedir. Aynaya bakmamak veya onu yok saymak,
sorunlarin ¢ézimlenmesine degil ancak blylimesine neden olacaktir. Firmalarin,
kendilerine sikayet talepleriyle gelen mdisterilerine karsi “takdirle” karsilayip onlara
“tesekkilr etme” erdemini géstermeleri gerekmektedir (Askun, 2008: 240).
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4. Diyalogsal iletisim Modeli

Diyalog, iki ya da daha cok kisinin karsilikl konusmasina denmektedir(https://
tr.wikipedia.org/wiki/Diyalog, Erisim: Haziran 2015). Diyalogsal iletisim modeli
ise kurum ve kamulari arasindaki internet siteleri ve sosyal medya uygulamalari
aracihgiyla kurulan diyalogu tartismaktadir (Yagmurlu, 2013: 96). internet ile baslayip
sosyal medya ile geliserek devam eden olanaklar, tiketicilerin kurumlardan agik iletisim
taleplerini gergeklestirecekleri ortami sunmustur. Ancak her ne kadar ortam olussa da
yonetsel anlamda dénlisime ihtiya¢ duyulmaktadir (Yagmurlu, 2013: 99). Kazaka'ya
(2011: 255) gére bu dénisum, kurumlarin tek yonli, yénlendirici mesaj iletimi yerine
cift yonll sureklilik arz eden bir sohbet niteliginde sosyal medyanin etkin kullanimi
olarak gerceklesmelidir. Kent ve Taylor (2011), diyalogsal iletisim modelinin temelinde,
taraflarin 6z degerleri bastan kabul edilmekte, uzun soluklu ve istikrarli iligkiler yaratma
amaci bulundugunu belirtmektedir (Késeoglu ve Koker, 2014: 219). Buna ek olarak
diyalogsal sirecin varliginin diyalogsal iletisimin kaniti olmadigini ve taraflarin birinin
olumsuz, diglayici veya manipulatif tutumunun olmasi durumunda diyalogsal iletigimi
sekteye ugratacaginin altini gizmektedir (Yagmurlu, 2013: 99). Bu kosullar altinda kent
ve Taylor, internet (izerinden ydrdtilen halkla iliskiler uygulamalarinin saglik bir sekilde
gerceklestiriimesi icin bes temel prensip olusturmustur. Bunlar: diyalogsal déngu,
enformasyonun ise yararliligi, tekrar ziyaretlerinin arttirlmasi, Araytzin kullanim
kolayligi ve ziyaretgileri elde tutma olarak adlandinimaktadir (Kent ve Taylor, 1998:
326). Bu bes prensibin 6zellikleri agagidaki gibi detaylandiriimigtir.

Diyalogsal Déngli Prensibi: Bu prensipte kurum ile tiiketici arasindaki simetrik
iletisimin kurulmasina yonelik yénlendirici maddeler yer almaktadir. Kent ve Taylor’a
gobre, diyalogsal iletisimin kurulabilmesi icin kurumlarin istekli ve girisimci olmalari
gerekmektedir. Bunun yani sira iletisimin saglikli bir sekilde yuritulebilmesi icin gelen
sorularin yanitlanmasindan ve kurum politikalarinin tanitilmasindan sorumlu kisiler
belirlenmelidir.

Enformasyonun Yararhligi Prensibi: Enformasyonun yararliligi prensibi, kullanicinin
kurumla diyalogsal iliski kurmasinin ana nedenini olusturmaktadir. Diyalogsal iletisimin
kurulabilmesi igin kullanicilar tarafindan guivenilir ve faydali olacak bilginin sunulmasi
gerekmektedir. Ayrica saglanan enformasyon, kurumun halkla iligkiler ve tanitimindan
once kullanicilarin ¢ikarlarina ve akillarindaki soru isaretlerine yénelik olmalidir.

Tekrar Ziyaretlerin Saglanmasi Prensibi: Uciinci prensip, web site ziyaretinin tekrar
saglanmasinin amaglamaktadir. Buna gbre, web sitesinde ziyaretlerin tekrarlanmasi
icin bir cekim vyaratiimalidir. Sorulan sorularin yanitlanmasi, yorumlara katkida
bulunulmasi ve bilgilerin surekli gtincellenmesi web sitesini tekrar ziyaret etmek igin
cekici kilmakta etkili olmaktadir.

Ara Yiziin Kullanim Kolayhgi Prensibi: Doérdlinci prensip, web sitesinin yapisal
Ozeliklerini iceren prensiptir. Ziyaretcilerin aradiklar bilgiye ulasmalari kolay ve rahat
bir sekilde olmalidir. Bu prensiple amaglanan, kullanicinin aradigi bilgiye en hizli ve
kapsaml bir sekilde ulasmasinin saglanmasidir.

Ziyaretcilerin Elde Tutulmasi Prensibi: Besinci ve son prensip olan ziyaretcilerin elde
tutulmasi prensibinde, kurum ve kullanici arasinda uzun soluklu bir iligki yaratiimasi
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icin ziyaretcilerin olabildigince web sitesinde zaman geciriimesi saglanmalidir.
Web sitesi disina verilen linkler ziyaretcilerin siteyi yeniden ziyaret etmemesine
yol agabileceginden olabildigince belli basl web sitelerine link verilmelidir. Bdylece
etkilesim en Ust diizeyde tutulmus olur (Kent ve Taylor,1998: 327).

5. Yontem
5.1. Arastirmanin Onemi

iletisim teknolojilerindeki yasanan degisimin, kurumlar ile tlketicileri arasindaki
iletisim sureclerini yeniden sekillendirmesi ile birlikte, sikayet davraniginda tiiketicilerin
online kanallari tercih etme sebeplerini ve kurumlarin bu duruma karsi uyguladiklari
kurumsal iletisim stratejileri 6nem arz etmektedir. Calisma, online sikayetlerin GSM
sektdrh Uzerinden ele aliniyor olmasi bakimindan gelecekte yapilacak arastirmalara
saglayacagi katkidan dolayi énem arz etmektedir.

5.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

ilgili arastirma kapsaminda nitel arastirma yéntemi basligi altinda hem icerik analizi hem
de gérisme tekniginden yararlanildidi i¢in birden fazla 6érneklem grubu bulunmaktadir.
Calismanin evrenini, online sikayet kanallarini kullanarak sikayet davranisinda
bulunmus tum tlketiciler olusturmaktadir. Bu sekilde yapilacak bir aragtirmanin maliyet
ve zaman agisindan gerceklesmesi pek muimkin gérinmemektedir. Dolayisiyla
drneklem grubuyla arastirma belirli bir cercevede gerceklestirilmistir. Orneklem
grubunun belirlenmesinde amach érnekleme yéntemlerinden biri olan él¢lt érnekleme
yénteminden yararlaniimistir.

Arastirmada, icerik analizi uygulamasindaki 6rneklem grubunda, Turkiye’deki GSM
sektori icerisinde yer alan Turkcell, Avea ve Vodafone firmalarina ait resmi Facebook,
Twitter hesaplari ve “www.sikayetvar.com” web sitesi Uzerinden sikayetlerini dile
getiren kullanicilar olusturmaktadir. Calismanin uygulama asamasinda, 05 Mayis-05
Haziran 2015 tarihleri arasinda 30 gln sure ile GSM operatérlerine ait resmi Facebook
ve Twitter hesaplarinin profilleri, Facebook paylasimlari ve Twitter Uzerinden atilan
tweetleri diyalogsal iletisim modeli bakimindan incelenmigtir. http://www.sikayetvar.
com web sitesi ise, 2015 yili itibariyle Gye sayisini bir buguk milyonun tzerine tagiyarak
diger sikayet siteleri arasindan siyrilmistir. Ayrica, sikayetvar.com web sitesi, zerinden
paylasilan sikayetlerin hem takibi hem de ilgili kurumlara bildirimi yapiimaktadir.
22 Haziran-06 Temmuz 2015 tarihleri arasinda 14 guin sure ile sikayetvar.com web
sitesi Uzerinden paylasilan 3 GSM firmasina ait toplamda 610 sikayet ¢6zimlemesi
gerceklestiriimigstir.

Arastirmanin gérisme teknigi uygulamasinda ise daha énceden ilgili GSM operatérleri
ile ilgili online sikayet kanallarini kullanarak sikayet davranisinda bulunan 5 katihmci
Orneklem grubunu olusturmaktadir.

5.3. Arastirmanin Modeli

Arastirma cergevesinde arastirma deseni durum analizi olarak belirlenmigtir. Durum
analizi, hem nicel hem de nitel arastirma yéntemlerine adapte edilebilen bir arastirma
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desenidir. Bununla birlikte arastirma ydntemi nitel arastirma ydntemi olarak tercih
edilmistir. Nitel durum g¢alismasi, bir ya da birka¢ duruma iliskin mevcut durumun
derinligine arastirilmasina olanak saglamaktadir (Yildirim ve Simsek, 2011: 77).

Bu calismaile tuketicilerin online sikayet kanallarini tercih etme sebepleri ve kurumlarin
uyguladiklari kurumsal iletisim stratejileriyle bu durum karsisinda ne gibi aksiyonlar
aldiklar analiz edilmeye calisiimistir.

5.4. Arastirma Sorular

ilgili aragtirmanin biitin siregleri agagidaki 4 soru etrafinda yapilandiriimistir.

1. GSM operatorleri, Twitter hesaplarinda diyalogsal iletisim modelini nasil
uygulamaktadir?

2. GSM operatérleri, Facebook hesaplarinda diyalogsal iletisim modelini nasil
uygulamaktadir?

3. GSM operatdrlerinin sikayet sitelerinde paylasilan online sikayetlere yaklagimi
nasildir?

4. Tuketicilerin online sikayet kanallarina yénelik bakis agilari nasildir?

5.5. Veri Toplama Siireci

Aragtirmada birden fazla veri toplama araci kullanilmistir. ilk olarak arastirma
kapsaminda ele alinan Avea, Turkcell ve Vodafone’un Facebook, Twitter ve sikayetvar.
com sikayet sitesindeki hesaplarindan yararlaniimistir. GSM operat6rlerinin Facebook
ve Twitter hesaplarina iligkin veriler, 5 Mayis- 5 Haziran 2015 tarih araliginda,
sikayetvar.com sikayet sitesinin verileri ise, 22 Haziran-4 Temmuz 2015 tarih araliginda
toplanmistir. Buna ek olarak yari yapilandirilmis gérisme tekniginden yararlanilarak
tuketicilerin online sikayet kanallarini tercih etme sebeplerine iliskin veriler toplanmaya
calisiimistir. Gérusme teknigi ile elde edilen veriler, 20 Temmuz-23 Agustos 2015 tarih
araliginda toplanmistir.

Gorisme teknigi, nitel arastirmalarda en sik kullanilan veri toplama araglarindandir.
Gortsme sorularinda, hem belirli kaynaklardan referans alinarak olusturulan sorulara
hem de kesfe yonelik agik uglu sorulara yer verildiginden gériisme yari yapilandiriimig
gorisme ozelligi tagimaktadir. Calismada gerceklestirilen goértismeler, katiimcilardan
izin alinarak ses kaydina alinmistir. Kullanilan yari yapilandiriimis gériisme sorularinda,
uzman gorisu alinarak dizeltmeler gerceklestiriimistir. Hazirlanan yari yapilandiriimis
gbrismede, asagida belirtilen tezlerde kullaniimis soru formlarindan yararlaniimigtir;

e Aylin Eskinat /2009 / Doktora Tezi/MUsterinin Elde Tutulmasinda Sikayet
Yénetiminin Onemi Ve Hizmet Sektériine iligkin Bir Uygulama.

° Mutlu Yelda  Zoral Ylicebas/2010/YUksek Lisans  Tezi/Musteri
Memnuniyetsizliginde Agizdan Agiza iletisimin Sonuglari Uzerine Bir Uygulama

e Oznur Demiray/2010/ Yiiksek Lisans Tezi/Sanal Alisveris Magazalarinin
Sikayet Yonetiminin Musteri Baghhgina Etkisi

Yari yapilandinimis gérisme icin hazirlanan soru formu, giris ve konu icerigi olmak
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Uzere iki bélumden olugsmaktadir. Giris béliminde sekiz, konu igerigi béliminde
ise dokuz olmak Uzere toplamda 17 soru bulunmaktadir. Gérismeler, online sikayet
kanallari araciligiyla sikayetlerini ileten kisileri 6lgut alarak gerceklestiriimigtir.

5.6. Gecerlilik ve Giivenilirlik

Calismada i¢ gecerliligi saglamak amaciyla uzman incelemesine ve katilimci teyidine
basvurulmustur. Dis gecerlik ise, arastirmacilar tarafindan verilerin ayrintili betimleme
yéntemikullanmasi ile gergeklestirimeye caligiimistir. ig givenilirligi saglamakonusunda
LeCompte ve Goetz'in (1982) belirttigi stratejiler dikkate alinmistir. Arastirmanin iki
arastirmaci tarafindan gergeklestirilmis olmasi, slre¢ iginde arastirmacilar arasinda
uzlagl saglanmasi i¢ guvenilirligi artiran faktérlerdendir. Veri toplama araglarindan
biri olan derinlemesine gériisme sirasinda alinan ses kayitlari, gecerlik ve gtvenirligi
arttirici bir diger etken olmaktadir. Dig guvenilirligi saglamaya yonelik verilerden elde
edilen bulgular, katiimcilarin gériglerinden alintilar yapilarak desteklenmistir. Ayrica,
Facebook, Twitter ve sikayetvar.com sikayet sitesindeki incelenen sikayetlerin, ekran
gorintuleri alinarak elde edilen bulgularin yorumlanmasi asamasinda yorumlarin
gecerliligini ve glivenirligini destekleyici faktér olarak kullaniimistir.

5.7. Verilerin Analizi

Verilerin analizinde nitel arastirma yénteminde en ¢ok tercih edilen analiz tekniklerinden
biri olan igerik analizi tercih edilmistir. icerik analizi ile amaglanan, verilerin icinde sakli
olabilecek gercekleri ortaya cikarmaktir. Temelde yapilan igslem ise, birbirine benzer
verileri temalar ve kategoriler altinda bir araya getirip okuyucunun anlayabilecegi bir
bicimde diizenleyerek yorumlamaktir (Yildirim ve Simsek, 2011: 228). Gerceklestirilen
gérismelerin yaziya aktariminda arastirmaya katkida bulunan katilimcilarin ve
sikayetci olduklari firmalarin kimlik bilgilerinin gizliligini korumak icin isim kodlamalari,
yapilan gérisme sayilarina gére G1, G2, G3, G4, G5 olarak adlandiriimigtir.

Arastirmanin bir diger uygulama alani olan sikayetvar.com sikayet sitesindeki Avea,
Turkcell ve Vodafone’a iletilen sikayetler, konu igeriklerine gére kategorilere ve alt
kategorilere ayrilarak kodlanmistir. Kodlamalarin olusturuimasi asamasinda uzman
gbrustine basvurulmus ve olusturulan kodlamalarin atif sayilarina gére ulasilan
sonuglar yorumlanmig ve konu ile ilgili ¢6ztm énerileri sunulmustur.

Son olarak GSM operatérlerinin Facebook ve Twitter hesaplarinda uygulamakta
olduklar iletisim ve sikayet yonetim politikalari, Taylor ve Kent(2001)’in éne sirdugu
diyalogsal iletisim modeli ¢ercevesinde degerlendirilerek yorumlanmistir. Taylor, Kent
ve White (2001: 273)’in, diyalogsal iletisim modeli, interneti iletisime gecmede nasil
kullandiklarini anlamak amaciyla olusturulan kod dizenine dayanmaktadir. Ancak ilgili
calisma web site analizine olanak verirken Facebook ve Twitter gibi sosyal medya
hesaplarini tam olarak kargilamamaktadir. Bu sebeple Késeoglu ve Kdker’in (2014:
227) Taylor, Kent ve White (2001: 273)'in ¢calismasindan Twitter’a uyarladiklari kod
dizeni kullaniimigtir. Kod dlzenine iliskin elde edilen veriler, Facebook ve Twitter
icin olusturulan iki ayr tabloda puanlandiriimigtir. Kod dizeni olusturulurken gerek
yeni maddelerin eklenmesinde gerekse uygun olmayan maddelerin ¢ikariimasinda
uzman gOrtsine basvurulmustur. Diyalogsal maddelerin puanlanmasi “var” (1) ve
“yok” (0) seklinde yapilmistir. “Var” (1) olarak puanlanan génderilerin birden fazla
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olmasi durumunda siklik sayilari parantez icinde verilmistir. Bazi Tweet ve Facebook
paylagimlarinin birden ¢ok maddeye Kkarsilik geldigi goérilmus ve maddelerin
puanlamasi bu dogrultuda hesaplanmistir.

6. Bulgular

Tablo 4’te, GSM operatdrlerinin resmi Facebook ve Twitter profil hesaplarina iligkin
veriler yer almaktadir. Ziyaretgilerin elde tutulma oraninin arttirilmasi agisindan kuruma
ait resmi web sitesinde, sosyal medya hesaplarina iliskin baglanti(link) bulunmasi
gerekmektedir. Bunun yani sira her sosyal medya hesabindan kurumun diger sosyal
medya hesaplarina (Facebook, Youtube, Instagram, RSS vb.) yénlendirici baglantilar
saglanmali dolayisiyla tek ag ile tim hesaplar birbirleriyle iliskilendiriimelidir. Béylece
kullanicinin, kurumun sosyal medya hesaplari digina ¢ikmadan hesaplar arasinda
olabildigince uzun zaman gegirmesi saglanmis olacaktir.

Tablo 1: Facebook ve Twitter Profil Ozellikleri

Takip Edilenlerin
Takipci Sayisi Takip Ettikleri Takipci Sayisina
Orani

Resmi Web Sitesindeki Sosyal
Medya Linkleri

Retweet

Toplam Tweet

Toplam Paylasim

5 Mayis 5Haz. 5Mayis 5Haz. 5Mayis 5Haz. 5Mayis 5Haz.

GSM Operatrleri

FyT Y |F YT Yy 7 F 7} F T HF}p T QFL T} F QT | OF

XPX X X X | X |29B}| 25M | 291B | 25M | 50.8B | 13 | 50.3B | 13 | %17 | 0,00052 { 17 | 0.00052 | 1

Avea

52

XPX X X X |X |58 | 22M | 528 | 2,3M 4 2 4 2 | 0.0007 | %9,09 | 007 | 008 |2

Vodafone

43

XX |X X X |X |584B | 2,8M | 5858 | 2,8M 18 ]2 18 21 0,003 | %7.14 | 0,003 | %7.14 | 6

Turkcell

32

Tablo 1’de yer alan veriler degerlendirildiginde, her U¢ operatdérin de resmi web
sitelerinde Facebook, Twitter ve Youtube hesaplarina yénlendirici linklerinin ortak
Ozellik niteliginde bulundugu gdzlenmektedir. Diger, instagram, RSS ve Pinterest gibi
sosyal aglarina yonlendirici linkler ise operatérden operatore farklilik gésterdigi icin bu
hesaplara ait verilere tabloda yer verilmemistir. Gift yonli simetrik anlayis ve diyalogsal
iletisim modeli gereg@i kurumlarin, Facebook ve Twitter Gzerinden bir yandan tanitim
ve imaj yaratimi bakimindan takip¢i sayilarini arttirirken diger yandan da kurumla
ilgili yorumlar paylasan, soru soran yani diizenli icerik Uretiminde bulunan kurum ya
da bireyleri takip etmesi 6nemlidir. Bu yonde atilan adimlar dogrultusunda mevcut
ya da potansiyel musterilerin beklenti ve ihtiyaglarina yonelik farkindalik kazanmak,
paylagilan sorunlari, krize dénismeden ¢6zime kavusturmak ve yenilikleri rakiplere
kiyasla daha erken yakalamak gibi avantajlar elde etmek mumkin olabilecektir. Aksi
durumda sadece kuruma iletilen geri bildirimlerle firmalarin yapabilecekleri de sinirli
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diizeyde kalacaktir. Bu bakis acisi ile arastirma basinda ve sonunda operatérlerin
hem takipci sayilari hem de takip ettikleri hesap sayilarinin birbirlerine olan oranlari
karsilastiriimistir.

Hem Facebook hem de Twitter hesaplarindaki takip edilen ve takip¢i oranlari
degerlendirildiginde, sadece Avea’nin Twitter hesabinda takip edilen/takipgi
oraninin %17’ye ulastigi bunun disinda kalan tim oranlarin %1’in altinda kaldig:
g6zlemlenmigtir. Buna ek olarak arastirma slresince Twitter hesaplari incelendiginde
Avea ve Turkcell'in takip¢i sayilarina 1000 takipg¢i sayisi daha eklerken Vodafone’da bu
artis 15000 takipgi sayisi olarak géze carpmaktadir. GSM operatérlerine ait Facebook
hesaplari incelendiginde ise Avea ve Turkcell’de arastirma suresince begenilen sayfa
sayisinda bir artis gdzlenmezken, Vodafone, Facebook sayfasindaki begeni sayisina
1 milyon begeni daha kazandirmistir. Begenilen sayfa sayisi ve takip edilen kullanici
saylilarinin 6tesinde icerige bakildiginda; Vodafone, Twitter Uzerinden kuruma ait servis
ve kullp hesaplarini takip ederken Turkcell, Ust dizey ydneticilerini, servis, kullp,
musteri hizmetleri ve Turkiye Futbol Federasyonu gibi sponsorluk iliskisi icerisinde
oldugu kuruluslari takip etmektedir.

Her iki operatdriin aksine Avea, hem sayisal anlamda en ¢ok hem de bireysel dizeyde
en cesitli profildeki sosyal medya kullanicilarini takip etmektedir. GSM operatérlerinin
Facebook hesaplar Uzerinden begenerek takip ettikleri sayfalar incelendiginde, her
Uc operatorin de birbirine yakin bir tutum sergiledigi gdzlenmektedir. Buna gore;
Avea, dlzenledigi etkinlik sayfalarini, futbol takim sayfalarini ve kulUplerini, Vodafone,
genclik kullibu ve etkinlik sayfasini, Turkcell ise gen¢ hedef kitleye ydnelik kullip ve
Avrupa sayfasini takip etmektedir.

6.1. Twitter Uzerinden Elde Edilen Bulgular

Verilerin toplanma ddnemi icerisinde toplamda Avea’nin 52, Turkcellin 32 ve
Vodafone’un 43 tweeti bulunmaktadir.

Diyalogsal Déngii: Diyalogsal maddelerin birinci boyutunu olusturan diyalogsal
déngude toplam 11 madde yer almaktadir (Ek-1, Ek-2). Atilan tweetlere bakildiginda,
Avea’nin toplamda 11 adet diyalogsal déngi maddesinden 7’sini (%63; s=59),
Turkcell’'in 5’ini (%45;5=28) ve Vodafone’un 6’sini (%54;5=96) karsiladigi belirlenmisgtir.

Enformasyonun ise Yararliigi: Enformasyonun ise yararliigi prensibi diyalogsal
dénginun ikinci boyutunu olusturmaktadir. Toplamda 13 maddeden olusan bu
boyut, profilde yer alan ve medya ve diger kurum kitlesi icin verilen enformasyonun
yararliigi olmak lzere ikiye ayriimaktadir. ilk bélimde 7, ikinci bélimde ise 6 madde
bulunmaktadir. Buna goére, profil ile ilgili 7 maddeden; Avea ve Turkcell, 6’sini (%85),
Vodafone ise 5'ini(%71) karsilamaktadir. Avea ve Vodafone tweetlerinde siklik sayisi
1 iken Turkcellde siklik sayisi 2 olarak belirlenmigstir. Veriler degerlendirildiginde
g6rulmektedir ki, bilginin ise yararliligi prensibinde Avea ve Vodafone 13 maddeden
9’unu Turkcell ise 10’'unu kargilamaktadir. Bununla birlikte Avea’nin toplam siklik sayisi
45, Turkcellin 20, Vodafone’un ise 15'tir.

Tekrar Ziyaretlerin Arttinlmasi: Uclincii boyutu 6 maddeden olusan tekrar ziyaretlerin
arttinimasi prensibi olusturmaktadir. Bu prensibin diyalogsal ézellik maddelerinden
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Avea 6’da 3’Un0 (%50;5=13) oranlariyla karsilarken Turkcell, 6'da 4’Gnu (%66;5=9) ve
Vodafone, 6’da 4'inti(%66;s=12) oranlariyla karsilamigtir.

Ziyaretcilerin Elde Tutulmasi: Diyalogsal ¢zelliklerin 4. ve sonuncu prensibi olan
ziyaretcilerin elde tutulmasi prensibi toplamda 6 maddeden olugmaktadir. Ancak
arastirmanin Facebook ve Twitter ortaminda gergeklesiyor olup resmi web sitelerini
kapsamamasindan dolayi “sitenin ytklenme surresi” maddesi degerlendirmenin disinda
tutulmustur. Buna gére yapilan incelemede Avea’nin 5 diyalogsal 6zellik maddesinden
3’Unl (%60:5=25), Turkcellin 4°Uinli(%80;s=31) ve Vodafone’un 4’in0 (%80; s=45)
oranlari ile karsiladigr gorilmustur.

Diyalogsal 06zellik maddelerinin tim verileri toplandiginda Avea, 35 maddeden
23’Un0 (% 65, s=147), Turkcell 24’Gn(i(% 68, s=96), Vodafone 24’Unl (%68, s=177)
karsilamaktadir. Asagida Twitter’da, diyalogsal iletisim modeli prensiplerine yénelik elde
edilen bulgularin GSM operatdrlerine gére madde, oran ve siklik verileri karsilagtirmal
olarak bulunmaktadir.

Tablo 2: Twitter Diyalogsal Ozellik Maddelerine Yénelik Elde Edilen Bulgular

GSM . AVEA VODAFONE TURKCELL
OPERATORLE R1

Madde | Oran | Sildhik | Madde ] Oran | Sikhk |Madde| Oran | Sikhic

Diyalogsal Didngii 711 b 63 59 611 Ya 54 56 S11 | %45 ] 28

E nﬂ:rrmas}'amlnl';e

Yararhh 2/13 L] 48 913 %69 15 1013 | %76 ] 20
T elarar Zivaretlerin
Artarilom=s a6 1550 13 46 e 66 1 46 | wes] o

ZiyarstcilerinF ldes
T wulman s L4560 a5 45 % B0 45 45 wE0 ] 31

6.2. Facebook Uzerinden Elde Edilen Bulgular

5 Mayis- 5 Haziran 2015 tarih araliginda yapilan paylasimlara bakildiginda, Avea’nin
14 adet, Turkcellin 13 adet ve Vodafone’un 23 adet paylasimi bulunmaktadir.

Diyalogsal Doéngi: Toplamda 11 maddeden olusan ilk boyut diyalogsal déngu
boyutudur.  Avea paylasimlarinin 11 maddenin 5’ini(%45, s=386) karsiladigi
gorilmektedir. Vodafone ve Turkcell paylagimlarinda ise 11 maddenin 6’si karsilanirken
Vodafone(%54, s=1215) ve Turkcell(%54, s=262) siklik oranlarini gdstermektedir.

Enformasyonun ise Yararhhg:: Kendi icerisinde profil bilgileri ve bilginin ise
yararhhgi olarak ikiye ayrilan prensipte toplamda 13 madde bulunmaktadir. Profil
bilgilerine bakildiginda, her ¢ GSM operatéri de 7 maddenin 6’sini (%85) karsilamis
sadece siklik sayilarinda farkliliklar bulunmustur. Buna gére, Avea’nin siklik
sayisi 5, Turkcell'in 2, Vodafone’un ise 6’dir. ikinci boltime gelindiginde ise Avea, 6
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maddenin 2’sini karsilarken (%33, s=5) Turkcell ve Vodafone 6 maddeden 3’linii(%50)
karsilamistir. Buna ek olarak, her iki GSM operatériiniin siklik sayilari birbirlerinden
farklilk gdstermektedir. Turkcell paylasimlarinda, bilginin ise yararliigr prensibine
yonelik 11 adet siklik bulunurken Vodafone’da 12 adet siklik bulunmustur. Her iki
b6lumin toplamindaki verilere bakildiginda 13 maddeden Avea’da 8’inin, (%61, s=10),
Turkcell’de 9'unun (%69, s=13) ve Vodafone’'da yine 9'unun (%69, s=18) oran ve
sikliklariyla birlikte karsilandigi gértilmektedir.

Tekrar Ziyaretlerin Arttinimasi: Uglincii boyutu olugturan tekrar ziyaretlerin
arttirimasi prensibinde Avea, 6 maddenin 3’'lint(%50, s=6), Turkcell 5’ini(%83, s=12)
ve Vodafone 4’Unu (%66, s=13) karsilamistir.

Ziyaretcilerin Elde Tutulmasi: Dérdlnci ve son boyut olan ziyaretgilerin elde tutulmasi
prensibinde, her ¢ GSM operatéri de 5 maddenin 5’ini de karsilamigtir. Operatorler
arasinda sadece Facebook paylasimlarindaki diyalogsal ézellik maddelerinin siklik
say! farki bulunmaktadir. Avea’nin siklik sayisi 294, Turkcell'in siklik sayisi 261 ve
Vodafone’un siklik sayisi 589 olmustur.

Diyalogsal 6zellik maddelerinin tim verileri toplandiginda Avea, 35 maddenin 21’ine (%
60, s=696), Turkcell, 25’ine(% 71, s=548) ve Vodafone, 24’(ine(%68, s=1835) karsilik
gelmistir. Tablo 3'de GSM operatérlerinin resmi Facebook hesaplarinin diyalogsal
iletisim modeli prensiplerine gére karsilamis olduklari madde, oran ve siklik degerleri
yer almaktadir.

Tablo 3: Facebook Diyalogsal Madde Ozelliklerine Yénelik Bulgular

GSM . AVEA VODAFONE TURKCELL
CPERATORLERI

Madde | Oran | Sikhk | Madde] Oran | Sikhk | Madde | Oran | Sikhk

Dyralogsal Dimgii 511 Yads 386 6/11 Ya 54 1115 11 | %54 | 162

E nﬂ}rmas‘t'nmnllge

Yararhhs: 813 | el w | w13 | wes | 18 913 | we | 13
Teloar Zivaretlerin | i . .
Apttmrabmas ¥ | wso 6 46 | wes | 13 s6 | wsm| 12

Ziyaretcilerin E lde

Tutalmas: %100 | 589 | 56 |%l00| 2@

100 | 1M

i
n
tn
m

6.3. “sikayetvar.com” Sitesi Uzerinden Yapilan Sikayetlere Yonelik Bulgular

Uygulanan kodlama sistemi sonucu, 5 temel ve 60 alt kategori olusturulmus ve
toplamda 610 adet sikayet paylasimina ulasiimistir. Bununla birlikte, paylasilan sikayet
temalari uygun kategoriler arasinda konumlandirilarak veriler daha anlagilir hale
getirilmeye calisiimigtir. Arastirma sonucunda toplanan verilerden olusturulan bulgular
Tablo 4’de yer almaktadir.

61



62

Akdeniz iletisim Dergisi
Deniz Kabakg! - Nahit Erdem Koker

Tablo 4: GSM Operatérleri Hakkinda Paylasilan Sikayetlerin Kategori ve Alt Kategorileri

Kategoriler Alt Kategoriler Rastlanma Sikugi | Yiizde (%)
Kapsama Alani-Sebeke A %11.63
Paket Tarife Basvuru/Degis. 3 %>5.08

(Cihaz)Kampanya 28 %4.5

Fatura Ginderimi/Ucretlendirme
icerik Saglayici 35 %5.73
Mobil Modem/internet/36 Ucreti 17 %2.78

Fatura Gonderimi/Ucretlendirme %5.40
icerik Saglayici Ucret 2 %3.93
Tarife Degisiklii/Yenileme

(Cihaz)Kamp./Promosyon/aksesuar

Ucretlendirme 12 %1.96
Fatura /T(, Mobil Odeme 9 %1.47
Hat Agma/Kapama 9 %1.47

Cihaz Kampanya/Aksesuar
internet 36 Hiz 1 %1.8

istenmeyen Reklam Ms;. 5 %0.81

Yukaridaki tabloda konunun daha anlasilir olmasi ve veri kitliliginin 6nlenmesi
acisindan kategori ve alt kategori verilerinden en ylksek U¢ deger ve toplam sayilara
yer verilmistir. Elde edilen bu 5 temel sikayet kategorisi icerisinde en fazla sikayet
sayisi (209) ve dolayisiyla en yuksek orani (%34.26) ile Sorun Cézme ve Ydénlendirme
olmustur. Bu kategori altinda 15 adet alt kategori tespit edilmistir. Kapsama-alani ve
sebeke, tarife bagvuru/degisikligi, usulsiz hat igslemleri, cihaz kampanyalari ve online
islemler gibi sikayet kategorileri sayica 6n plana ¢ikmaktadir. Alt kategoriler arasinda
71 paylasimla en cok, kapsama alani ve sebeke hakkinda sikayet paylasiimistir.
Paylasilan bu sikayetler, alt kategoriler arasinda %11.63 oranla en ylksek orana
sahiptir. Kapsama alani ve sebeke ile ilgili sikayetlerde ““Evimde telefonum ¢ekmiyor
kimi zaman internete girmekte sikinti yasiyorum” diyorum oldugum vyerle ilgili
calismamiz yok seklinde yanit aliyorum™, “iki yildir ¢ézilemeyen bir sebeke sorunu
yuzinden telefonla konugamaz olduk”, “4,5 aydir sebeke sorunu yasiyorum. Kag kere
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aradim hep ayni bakim olacak bakim olacak” gibi paylagimlara rastlanmistir.

Sikayet paylasimlarinda ikinci sirayl 171 sikayet sayisiyla Haksiz Ucretlendirme
kategorisi almaktadir. Fatura gdénderimi/licretlendirme (46) ve igerik saglayici
servisler(35) toplamda 16 alt kategori arasinda en ¢ok sikayet edilen konu basliklarini
olusturmaktadir. MUsteri ya da tuketicinin kendisinden habersiz bir sekilde yapildigini
iddia ederek sikayet davranisinda bulunma sayisi kategori tablosunda t¢tinct sirada
yer almaktadir. Toplam 610 sikayet arasindan 95’i habersiz islemlerdenkaynaklanmakta
olup toplam sikayet oraninin % 15,5'ini karsilamaktadir. icerik saglayici tcret baghg
altinda 24 adet sikayete rastlanirken fatura génderimi/iicretlendirme bagsligr altinda 33
adet sikdyete rastlaniimistir. Habersiz islemlerden kaynaklanan sikayetleri, personel
eksik bilgilendirme ve personel davranisindan kaynaklanan sikayetler takip etmektedir.
Toplamda 11 alt kategori ve 85 sikayetten olusan bu kategori, tim sikayet oraninin
%13,9’'unu karsilamaktadir. Sikayetlerin rastlanma sikliklarina bakildiginda en c¢ok
sikayetin cihaz kampanyalarinda yasandigi tespit edilmistir. Besinci ve son kategoriyi
hizmet yetersizliginden kaynaklanan sikayetler olusturmaktadir. Cihaz kampanya ve
aksesuar ve internet/3G hiz konulu sikayetler, hizmet yetersizligi kategorisinin 6ne
cikan alt kategorilerini olugturmaktadir.

6.4. Goriisme Analizi

Yapilan gérismelere iliskin yanitlar ele alindiginda, 6ncelikle tim katilimcilarin
Facebook ve Twitter’i aktif olarak kullandiklari ve online kanallar aracihgiyla sikayet
iletiminde bulunduklar tespit edilmistir. Katilimcilara, sikayet davranisinda bulunmak
icin nasil bir durumla kargilagsmalari gerekir yoninde sorulan soruda, iki katilimci
“magdur olmak”, diger iki katihmci “beklentinin gerceklesmemesi” ve bir katilimci da
“vaad edilenlerin yerine getiriimemesi” ydoninde cevaplar vermistir. Sikayete ydnelik
memnuniyetsizligin kimlerle paylasildigi ve nedeninin nereden kaynaklandigi sorusuna,
katilimcilarin hepsinin sosyal ¢evre ve arkadaslar ile paylasimda bulunduklari, iki
katilimcinin ayrica aileleri ile de paylastiklari bilgisi alinmigtir.

“Aile ve sosyal cevremle paylastim. Onlarin basina da buna benzer bir durum gelirse
haklarini arayip haklarini alabilsinler diye”.(G2).

“Yasadigim sorun ailemi de etkiledi dolayisiyla sikdyetimi onlarla paylastim. Ayni
sekilde is arkadaslarimla da paylastim.”(G4).

“Oncelikle ailem ve birlikte calistigim is arkadaslarim onun disinda yakin arkadas
cevremle paylasiyorum. Bunu yapmamin sebebi hem tecriibe paylasimi olarak onlarin
benim gibi bir magduriyet yasamamalari i¢cin hem de hizmet almayi dustndyorlarsa bu
firmay! tercih etmesinler diye.”(G5)

Sikayet kanallarinin tercih edilme sirasi ve sebeplerine iliskin soruda, katilimcilarin
cogunun Oncelikle ¢cagri merkezi kanalini, burada sorunun ¢ézimuine ya da yetkiliye
ulasmaya yoénelik engellerle karsilasilirsa ikinci secenek olarak sosyal medya aglari
veya sikayet sitelerine basvurduklarini belirtmislerdir. Katilimcilar, online kanallari
tercih etme sebebi olarak maliyet ve zaman avantaji ile birlikte, paylasilan sikayetin
yuzlerce kisi tarafindan gérinlp okunabiliyor olmasi ve dolayisiyla kurumlarin geri
dénus surecini hizlandirmasi olarak belirtmiglerdir. Katiimcilara, yasadiklarn sikayet
deneyimine iligskin geribildirim surecinin nasil isledigine dair sorulan soruda, online
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kanallari kullanarak sikayetlerini iletmelerinin ardindan; doért katihmci kisa siirede geri
dénus yapildigini, bir katilimet ise higbir sekilde geri bildirim almadigini belirtmistir.

“Sorunumla ilgili herhangi bir geri bildirim alamadim. Zaten sikdyete yénelik yapilan
geri bildirim stirelerindeki farkliliklarin sikdyet kanallarindan degil firmanin kendisinden
kaynaklandigini diistindiyorum.”(G3)

“Bu en son yasamis oldugum sikdyet deneyimimde firmanin web sitesi (izerinden
sikdyet formu doldurdum ancak oradan geri déntis olmadi. Mdsteri hizmetlerini aradim
ancak beni dikkate almayip hakli olduklarini séyleyip yine geri dénlis yapmadilar.
Sonrasinda sikayetvar.com adresine ilettim sikdyetimi. Tabi ki yine bir ise yaramadi.
Sonrasinda bankanin subesine belgelerimle gittim. Bir hafta icerisinde ¢ézlilecegini
belirtti temsilci ancak yine ¢ézilmedi. En son Twitter hesabina bir tweet attim. En ge¢
yarim saat icerisinde geri dénds yapildi. 2,5 ay sonrasinda ilk defa saghkl bir iletisim
kurarak sorunumu ilettim. Hatta sorunumun bir kismi dahi ¢ézilmdis oldu.”(G4).

“Bu sikadyetimle ilgili 6ncelikle Urdnd aldigim bayiye gittim ve mdlisteri hizmetlerini
aramam gerektigini séylediler. Mdsteri hizmetlerini aradim ve drdn kurulumunun
yapilacagi bilgisini aldim. Ancak 1,5 ay ge¢mesine ragmen yine de gelinmedi.
Sonrasinda sikayetvar.com sikdyet sitesine ilettim sikdyetimi. Bunun lzerine o gtin
icinde arandim ve (rtdn kurulumum yapildi. Normalde bir aydir ugrastigim bir sorun bir
glnde ¢ézilmds oldu.”(G5).

iletilen sikayete iliskin siire¢ sonrasinda katilimcilarin hislerinin ne yénde olduguna
iliskin sorulan soruda, sadece bir katimci talep ettigi sekilde geri bildirim aldigr igin
memnun oldugunu belirtirken diger katilimcilar, her ne kadar problemler ¢éziimlense
de online sikayet kanalini kullanana kadar olan surecin uzun ve zorlayici olmasindan
dolayi yorgun disme, firmaya karsi soguma ve degersizlik duygularini yasadiklarini
belirtmiglerdir.

“Geribildirim sonrasinda sorunum ¢6zildi. Ancak stire¢ benim igin zorlayiciydi.
Muhatap bulamamak ve “geri dénecegiz biz” dendikten sonra déntilmemesi yliziinden
firmadan sogudum.”(G1).

“Sorunum istedigim sekilde ¢ézdldiigd icin memnun oldum ve hizmet almaya devam
ettim.”(G2).

“llk basta hizmeti satarken ki ilgileri yaninda cok cok diistik bir ilgi gbstererek sorunumu
c¢bzmeye calistilar. Bir an énce konunun kapanmasi ve daha fazla konusmamam icin
gayret ettiler. Benim igin yorucu bir siirecti ki hala tam olarak sonuglanmadi.”(G4).

Sikayet iletiminin ardindan yasanan surecle birlikte katilimcilarin firmalara yénelik
tutumlarinin ne oldugu yénindeki soruya katilimcilardan biri firmadan hizmet almaya
devam ettigini diger dort katilimcinin firmadan hizmet almayi birakip hatta rakip firmaya
yonelik ydnlendirmelerde bulunduklarini belirtmiglerdir.

“Herhangi bir geri bildirim almadigim icin eski hizmet aldigim firmama geri déndim ve
bir daha o firmadan hizmet almadim. Yakinlarima da tavsiye etmiyorum. Aksine kendi
kullandigim firmaya yénlendiriyorum ¢evremdeki insanlari.”(G3)
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Son olarak katihmcilara kurumlarin sikayetlere yénelik yaklagimlarinin nasil olmasi
gerektigine dair sorulan soruda, katilimcilar verdikleri cevaplarda ¢cogunlukla ¢ézumsel
ve memnuniyet odakli yaklagimin sergilenmesi gerektigi konusunda vurguda
bulunmuslardir.

“Bence kurumlar sikayetlere yénelik hizli ve ¢bziimsel bir yaklasim icinde olmalilar
aksi takdirde stre¢ yorucu oluyor ve sorunun ¢dézimlenmesi mlsteri agisindan
memnun edici olmuyor. Bununla birlikte kurumlar potansiyel mdsterilerine karsi
gosterdikleri 6zeni sikdyet eden mdsteriler icin de gdsterirlerse mevcut mdsterilerini
kaybetmezler.”(G5)

“insanlarin beklentileri dogrultusunda iiriin ve hizmetlerinizi hazirliyor ve (iretiyor
olabilirsiniz ancak bunlari insanlara sunarken, dagitim asamasinda ya da satis
sonrasinda herhangi bir problem ile karsilasildiginda mdsterilere dénis yapiimazsa,
mudisteri ihtiyaglar dogrultusunda ¢6zim Uretilmezse su dénemde bu rekabet piyasasi
icerisinde mudisterilerinizi kaybedersiniz. O ylizden mdisteri iligkileri liretim kismindan
¢ok daha fazla 6nem arz ediyor. Yani bunu siz yapmazsaniz rakibiniz olan firma yapar
ve mlsteri otomatik olarak o tarafa dogru yénelir. Yani miisteri tatmini saglanmasi ¢ok
¢cok daha énemlidir.”(G3)

7. Tartigma

Otuz gln suresince yapilan GSM operatédrlerinin Facebook hesaplarina iligkin
incelemede elde edilen bulgular degerlendirildiginde, diyalogsal iletisim modelindeki
doért prensipten en dasuk puanlar, diyalogsal doéngl prensibinden aldiklari
g6rulmektedir. Her ne kadar puan aldiklari maddelerdeki siklik sayilari yuksek olsa da
diyalogsal déngl prensibi genel olarak degerlendirildiginde operatérler, 11 maddenin
ancak yarisini karsilayabilmislerdir. Kent ve Taylor’in olusturdugu diyalogsal iletisim
modelinde diyalogsal déngu, kurumlarin hedef kitlelerine yénelik ne kadar acik bir
iletisim halinde olduklarini gdstermesi bakimindan énemli bir prensiptir. Buna ek
olarak, diyalogsal déngl prensibindeki maddeler incelendiginde, arastirma siresince
her Uc¢ operatérin de, kullanicilarini Ustl duzey ydneticileriyle iletisime gecme
konusunda 6zendirmede, kendi iceriklerini paylasma konusunda 6zendirmede,
Orgdtle ilgili; arastirma, anket ve yarismaya katilmalarini saglayan link paylasiminda,
kullanicilarin paylasimlarini tekrar paylasmada ve arastirmacilarin sorularina yanit
vermede puan alamadigi goérlilmektedir. Bu prensipten alinan puanlarin disik
olmasi, tam anlamiyla acik bir iletisimin sergilenmedigini g&stermektedir. Ayrica,
diyalogsal déngl maddelerinden operatdrlerin begenerek takip ettigi sayfalarinin kendi
paydaslari oldugu, bireysel kullanicilarin sayfalarinin takip edilmedigi gértlmektedir.
Bu durum, GSM operatérlerinin hedef kitlelerini tanimayi, beklentilerini 6grenmeyi
degil kendi paydaslarini kontrol etme amacinda olduklar izlenimi yaratmaktadir.
Diger bir taraftan, operatérlerin yapmis oldugu paylasimlarin altinda kullanicilar
tarafindan; sorulan sorular, paylasilan olumlu ve olumsuz yorumlara verilen yanitlar
dogrultusunda operatdrler birbirleriyle kiyaslandiginda, Vodafone’un ortalama dért kat
daha fazla oranda paylagilan soru ve yorumlara yanit verdigi gortulmektedir. Ayrica,
Avea ve Turkcell online musteri hizmetlerinin, sorulan sorulari yanitlarken kurum
isimleri ile Vodafone ise sorulan sorulari yanitlarken musteri temsilcilerinin isimleri ile
ve soruyu soran kullaniciya ismi ile hitap edip “merhaba” diyerek diger operatérlerle
kendi arasinda fark yaratmaktadir.
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Bu veriler 1s1ginda denilebilir ki, Vodafone, Facebook lzerinden paylasilan soru ve
sikayetlerin ¢dzimine yonelik géstermis oldugu ¢aba ve uygulamis oldugu iletisim
dili ile iletisime agik oldugu mesajini vermeye calismaktadir. Vodafone’un uygulamis
oldugu bu uygulama diyalogsal iletisim modelindeki “yakinlik” ilkesi ile paralellik
gbstermektedir. Operatorler tarafindan Facebook lzerinden gerceklestirilen bir diger
uygulama da kullanicilar tarafindan sorulan sorularin link paylasilarak online musteri
hizmetlerine ydnlendirmedir. Boylece diger kullanicilarin problemlere iliskin haberdar
olmasi kontrol altina alinmaya calisilmaktadir. Bu uygulamayi diger operatérlere
kiyasla Turkcellin daha cok sergiledigi gérulmektedir. Turkcell'in Facebook hesabinda
sorulan sorulara, siklikla musteri hizmetlerine yonlendirici standart cevaplar verdigi
gorilmastdr. Sorulan sorularin hepsinde kullanicilardan, sorularini paylasilan link
aracihgiyla online musteri hizmetleri Gzerinden iletmeleri istenmektedir. Bu sekilde
bir iletisim tarzi diyalogsal iletisim modelindeki aciklik ve seffaflik ilkelerine ters
dismektedir. Diyalogsal ézellik maddelerinde en yiksek puanlar, son prensip olan
ziyaretgilerin elde tutulmasi prensibinden alinmistir. Her 4¢ GSM operatéri de bu
prensipteki tim maddeleri karsilayarak tam puan almiglardir. Ziyaretcilerin elde
tutulma prensibinde cesitli fotograf, video paylasimi, operattrlerin diger kendi sosyal
medya aglarina, resmi web sitelerine verilen linklerle kuruma ait sayfalarda dolasim
ve bdylece uzun soluklu bir iletisimin kurulmasi amaclanmaktadr. iletisim teknolojileri
temelli hizmet sunan bir sektdr grubu olarak GSM sektdrinun bu prensipten tam puan
almasi aslinda kurumlardan beklenen bir durumdur. Diyalogsal 6zellik maddelerinin
diger prensipleri incelendiginde, enformasyonun ise yararliliyi prensibinde medya
icin bilginin ise yararliigi yerine profil bilgileri ve 6rglt kamulari icin bilginin ise
yararhgina agirhk verildigi gérilmektedir. Tekrar ziyaretlerin arttirilmasi prensibinde,
U¢ operatdrin de arastirma suresince Facebook hesaplarinda érgutin diger sosyal
medya hesaplarinin takip edilmesi icin yaptiklar ¢agrilara rastlanmamistir. Bunun
disinda kalan tim maddelerden operattrler tam puan almistir.

Online sikayet yonetiminde dikkat edilmesi gereken énemli konulardan biri de yapilan
sikayet ve olumsuz paylasimlara hizli bir sekilde cevap verilmesidir. GSM operatérlerinin
Facebook hesaplari incelendiginde, sorulan sorulara yapilan geribildirim surelerinde
dengesizlik oldugu gérilmektedir. Cevap surelerinin, 5 dakika, 30 dakika, 1 saat, 5
saat, 24 saat ve hatta 48 saat sonra gibi degiskenlik gosterdigi gdzlemlenmistir. Bu
durum GSM operatérlerinin online sikayetlere hizli geribildirimin farkinda oldugunu
ancak hala bu konuda istikrar saglamada yetersiz olduklarini gdstermektedir.

Arastirma kapsaminda ele alinan GSM operatérlerinin resmi Twitter hesaplari
degerlendirildiginde, bulttunsel agidan Facebook verilerine gbre alinan puanlarda
daha dengeli bir dagihm oldugu gérilmektedir. Diyalogsal ézellik maddelerinden (¢
operatdriin de puan alamadigl toplamda 6 madde bulunmaktadir. Oysa bu durum
Facebook’'ta 10 madde olarak tespit edilmistir. Diyalogsal 6zellik maddelerinin
ilk prensibi olan diyalogsal déngu prensibi incelendiginde, GSM operatérlerinin
kullanicilarin tweetlerini tekrar tweetleme ve arastirmacilarin sorularina yanit verme
baslikli maddelerden puan alamadigi goérilmektedir. Bu duruma paralel olarak
kullanicilarin kendi iceriklerini tweetlemeye dair &zendirici paylasimlarin, sadece
Avea’nin duzenledigi bir yarisma ile yapildigi gérilmektedir. Buna ek olarak ti¢ operatdr
arasinda en cok takip¢i sayisina Avea sahiptir. Avea’nin kendi is paydaglarinin yani
sira ¢ok sayida bireysel kullanicisini takip etmesinin aksine Vodafone’nun, Vodafone
destek, Vodafone, Arena ve Vodafone Freezone, Turkcell'in ise ust dlizey ydneticileri,
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mdsteri hizmetlerini, kendi servis ve kulliplerini ve sponsor oldugu is paydaglarini takip
ettigi gértulmektedir. Avea’nin yapmis oldugu bu uygulama ile hedef kitlesini tanima,
hedef kitlenin beklentilerini 53grenme amacinda oldugu yorumu yapilabilmektedir. Diger
operatorler icin ise Twitter ortaminin ¢ift yonli, simetrik iletisim modelinden c¢ok, cift
tarafli asimetrik iletisim modeline yakin kullaniyor oldugu g6zlemlenmistir.

Enformasyonun yararliligi prensibi ile kurum ve kullanici arasinda gavenilir ve faydali
bilgi kurularak diyalogsal bir iliski agi kurma amaclanmaktadir. GSM operatérlerinin
resmi Twitter hesaplari degerlendirildiginde, enformasyonun ige yararliligi prensibi
kapsaminda yer alan Orgiit Kamulari igin Bilginin ise Yararliigi prensibinde her (g
operatdrin de maddeleri karsilamakta yetersiz kaldigi gértlmektedir. Dolayisiyla
kurumlarin, kullanicilar icin bilginin ise yararhhgini &nceliklerine almadiklari
anlasiimaktadir.

Arastirma suresince hem Twitter hem de Facebook lGzerinde paylasilan olumsuz yorum
ve sikayetler degerlendirildiginde Facebook’un sikayet paylasiminda daha ¢ok tercih
edildigi gérulmektedir. Twitter’in 140 karakter ile ifade sinirinin olmasi bunda etkendir.
Ayrica pek cok eksiklik olsa da Gi¢ GSM operatdriiniin diyalogsal iletisime dénik
olarak birbirlerinden farkli uygulamalari bulunmaktadir. Vodafone bunu, online musteri
hizmetlerinde tim sorulari yanitlayarak ve iletisim dilini kisisellestirerek yaparken
Avea, bireysel kullanicilarini takip ederek yapmaktadir. Turkcell'in ise ézel gunlere
iliskin paylasimlari ile hedef kitlesine yonelik duygusal bag kurmaya agirlik verdigi
gorilmektedir. Ornek olusturmasi agisindan anneler giiniinde operatérlerin paylagimlari
incelendiginde, Avea ve Vodafone'un anneler giini kutlama paylagimlarinin altinda
kullanicilar, paylasimdan tamamen bagimsiz soru ve sikayetlerini iletirken Turkcell’in
anneler gunl kutlamasina iliskin paylasimindaki yorumlara bakildiginda anneler
gunune iligkin duygusal yorumlar yapildigi gérilmektedir.

“Sikayetvar.com” sikayet sitesinde Avea, Turkcell ve Vodafone hakkinda iletilen
sikayetler degerlendirildiginde, Avea’nin ilk bes dakika icinde iletilen sikayet ile
ilgili incelemenin basladigina dair otomatik bir ileti ile karsilik verdigi gérilmektedir.
Paylasilan bu ileti, tiketicinin 5nemsendigi sikayetinin dikkate alindiginin bir géstergesi
olmasi bakimindan énemlidir.

Benzer durum Turkcell icin de gegerlidir. Turkcell’e iletilen sikayetlerde de yine ortalama
ilk bes dakika icinde sikayetin taraflarina ulastigina dair otomatik mesaj gitmektedir.
Avea’dan farkli olarak Turkcell’de iletilen sikayete iliskin ortalama bir gin sonra konu
hakkinda kisinin bilgilendirildigine ya da kisiye ulasiimadigina dair ileti paylasiimaktadir.
Bu yondeki bir uygulama ile Turkcellin paylasilan sikéyet slrecine iliskin getirilen
¢6zim hakkinda bilgilendirmede bulundugu séylenilebilir. Ayrica sikayet ve sonrasi
kurum tarafindan verilen cevaba iligkin ileti, potansiyel ya da mevcut musteri profili
lzerinde sikayetlerin dikkate alinip ¢6zimlendigi izlenimini yaratabilmektedir.

Kurumlar tarafindan yanitlanan mesaj igeriklerine bakildiginda, her birinin belirli kogullar
dogrultusunda hazirlanmis standart cevaplar oldugu gdézlenmektedir. Dolayisiyla
yasadigi memnuniyetsizligi ve mutsuzlugu ileten tliketicinin standart ve kisisel olmayan
cevaplarla karsilasmasi, kurumlarin geri bildirimde bulunmus olmalarina ragmen geri
bildirim iceriginde “haklilik” savunusuna girdigini ve tlketicilerle bag kurmaktan 6te
tiketiciyi kendisinden uzaklastirdigini géstermektedir. Bdylesi bir durum zaten mutsuz
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olan tiketicide baglilik duygusu yerine sorunun ¢dzilmesinin ardindan kurumu terk
etme duygusunu doguracaktir. Kurumlarin “hakhhk” savunusu ile ilgili olarak, iletilen
sikayetlerde tuketicilerin bir kismi sorunu biylitmeye meyilli olabilmekte ancak bunun
her tuketici i¢in gecerli oldugunu sdylemek mimkin olmamaktadir. Dolayisiyla,
sikayetleri yanitlarken taraflarin hakhliginin analizi, dogru bir sekilde yapilmalidir
(Askun, 2008: 238).

Arastirma slresince incelenen verilerde, Vodafone’un, iletilen sikayetlerin tamamini
yanitsiz biraktigi gérilmektedir. Vodafone, sikayetvar.com sitesinden iletilen sikayetler
bakimindan diger operatérlerle karsilastiriidiginda en ¢cok goruntiilenen ve takip edilen
sikayet paylasimina sahip operatér olmasina ragmen iletilen sikayetlerin hicbirini
yanitlamadigi gézlemlenmektedir. Bu yénde bir hareketle, hem sikayeti ileten tiiketicinin
memnuniyetsizligi daha da artmakta hem de sikayetlerin dikkate alinmadigini géren
diger potansiyel ve mevcut tlketicilerin Vodafone’a dair izlenimlerinin olumsuz yénde
olacagi dusutnlimektedir.

iletisim teknolojilerinde yasanan gelismelerin sonucunda GSM sektériindeki rekabeti
artmig, potansiyel musterilerin dikkatini ¢ekmek, mevcut musteri elde tutmak
zorlagmistir. Bugin mevcut musterileri elde tutmanin yeni musterileri kazanmaktan
daha az maliyetli oldugu cesitli arastirmalarca desteklenmektedir. Dolayisiyla musteri
baglilig;, memnuniyeti, kurumun itibar kazanmasinda gsikayet yonetiminin dnemi
giderek artmaktadir. Web 2.0 teknolojisinin getirileriyle birlikte bilingclenen tuketiciler,
yasadiklar olumsuz deneyimleri paylagsarak birbirlerini etkilemekte ve birbirlerinden
etkilenmektedir. Bu durum sikayet yénetiminin online kanallar Gizerinde yogunlasmasini
saglamistir. Bu yénde GSM operatérlerinin sosyal medya hesaplarinda online musteri
hizmetleri servisleri olusturdugu, sikayet sitelerine Uye olarak kurum hakkinda
paylasilan sikayet iletilerini takip etmeye calistiklari gérilmektedir. Ancak sadece
sosyal medyada Uye olmak ya da servis saglamak online sikayet yonetimi igin yeterli
olmamaktadir. Bunun icin acik, seffaf, diyaloga dayali ve daha ¢ok kurumlarin dinledigi
tiketicilerin konustugu bir iletisim gerekmektedir. Kurumlarin sistem olarak ¢ biylk
amaci bulunmaktadir. Bunlar; iletisim, kararlihk ve biyimedir (Askun, 2008: 238).
Diyaloga acik, seffaf olarak kararl bir sekilde yurutllen iletisim politikalarinin ardindan
kurumlar adina buyumenin gelmesi beklenen ve éngdérilen bir gelisme olacaktir.

Yapilan bes goérismenin dérdinde katilimcilar, yasadiklari soruna iligkin cesgitli
kanallardan yararlanarak sorunlarini iletmeye calistiklarini cogunlugu son tercih olarak
online sikayet kanallarini kullandiklarini paylagsmiglardir. Online sikayet kanallarini
kullanmadan énceki surecin ¢ok uzun bir zaman araliginda ve yetersiz geribildirimle
gerceklesmesinden dolay! her ne kadar sikayetlerini online platformda iletmelerinin
ardindan hizh geri bildirim alsalar da firmalardan hizmet almayi biraktiklarini
belirtmiglerdir. Katilimcilardan hizmet almaya devam eden bir kigi, sikayetini iletirken
ilk iletisim kanali olarak online kanallari tercih ettigini paylasmistir.

Calismanin literatlr béliminde yer alan bilgiler ile yapilan gérusmelerden elde
edilen bulgular karsilastirildiginda tiketici profilinin, Twitter, sikayet siteleri ve e-mail
kanallarini kullanarak sosyal aglarin ve sikayet sitelerinin firmalar Gizerindeki etkinliginin
farkinda oldugunu gostermektedir. Bu sonu¢ ayni zamanda kullanimlar ve doyumlar
yaklagsimi ile de paralellikler géstermektedir. Buna gore, tiketici kitlesi tercih etmis
oldugu kitle iletisim araglarini kullanarak ihtiyaglarini gidermeye ve doyuma ulagsmaya
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calismaktadir. Kullanimlar doyumlar yaklagsiminda izleyici kitle iletisim aracini tercih
etmekte etkin konumdadir. Bu 6zellik, web 2,0 teknolojisinin kullanicilarinin aktif rol
Ustlenmelerini saglamasi ile benzerlik gdstermektedir. Dolayisiyla tiketiciler olumlu
deneyimlerinde oldugu gibi olumsuz deneyimlerini de online ortamlarda paylasip
sorunlarini ¢ézimleyerek doyuma ulasmaya ¢alismaktadirlar. Ancak firmalar tarafindan
her ne kadar sosyal aglar Uzerinden paylasilan sikayetlere geri bildirim yapilsa da bu
geribildirimin standart bir uygulama seklinde oldugu ve musteriler adina yorucu bir
slrecten sonra ancak ¢6zim saglandigi anlasiimaktadir. Dolayisiyla surecin sonunda
tuketici yorulmakta ve firmaya olan giiven ve bagliligini yitirerek firmayi terk etmektedir.
Katilimcilar, gérisme sirasinda yasadiklari sikdyet deneyimlerini gerek yakin
cevreleri ile gerekse de sosyal medya hesaplarindaki arkadaglariyla paylastiklarini
belirtmektedir. Bu da firmalar agisindan kaybedilen musterilere ek olarak kaybedilen
potansiyel musteriler anlamina gelmektedir. Asagida goriismeye katilan katilimcilarin
sikayet deneyimleri ile ilgili sorulan sorulara verdikleri yanitlardan olusturulan tema ve
kodlar yer almaktadir.

Tablo 5: Online Kanallarla Sikayet Eden Tiketicilerin Sikayet Sureclerine iliskin Atif Sayisi.

Temalar Kodlar Siklk
. Arkadas ve Sosyal Cevre 5
Paylasilan Kisiler -
Aile 2
. Diger Tiiketicileri Uyarmak 2
Paylasma Sebebi -
Firmayi Zarara Ugratma 3
Maliyet ve Zaman A
Tercih Sebebi
Goriniirlik 2
Hizli Geri Doniis A
Geri Bildirim Sireci
Geri Doniis Olmad 1
Memnuniyet 1
Yorulma A
Geri Bildirim Sonrasi Duygu -
Sojuma 4
Onemsiz Hissetme 4
Hizmet Almaya Devam 1
Geri Bildirim Sonrasi Tutum Hizmet Almayi Birakma A
Tavsiye etmeme 1
Coziimsel Yaklasim 4
Beklenti
Memnuniyet 0dakl Yaklasim 1

Yapilan goériisme sonrasinda katilimcilarin sorulan sorulara verdigi cevaplar tizerinden
kod ve tema tablosu olusturulmus ve ¢ikan sonuglar neticesinde tuketicilerin, iletilen
sikayetlerde online kanallarin hizli geri dénls saglanmasindaki etkinliginin farkinda
oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu dogrultuda tuketicilerin, online sikayet kanallarini,
zaman ve maliyet avantajinin yani sira kurumlarin dikkatini daha kisa strede ¢cekme
amacli kullandiklari tespit edilmistir.
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Gorismelerden elde edilen bulgular degerlendirildiginde, hem tiketicilerin hem de
GSM operatorlerinin hizli geri bildirimin éneminin bilincinde oldugu anlasiimaktadir.
Ancak sikayet yénetiminin iletiimesinden ¢ézimlenmesine kadar olan surecin takip
edilmesinde, sikayeti ileten kisiye sorunun ¢ézimd ile ilgili gelismelerin bildiriimesinde
buyik eksikler géze carpmaktadir. Katilimcilarin paylasimlari dogrultusunda, kisiler
ya hicbir sekilde firmaya ulasamamis ya da sikayetinin ¢ézimlenmesi i¢in uzun ve
yorucu bir siire¢ yasamak zorunda kalmigtir. Yasanan sorunlarin tstiine bir de sorunu
iletmek icin engellerle karsilasiimasi, firmalarin sikayet ve iletisim ydnetimlerine
iliskin personelden kaynaklanan engellerin kurum igi iletisimdeki eksiklerden, kurum
politikalarindan kaynaklanan engellerin ise kurum kimligi ve kultlrindeki eksik
yapilanmalarin yansimalarindan kaynakli oldugunu gostermektedir.

Tim elde edilen bulgular sonucunda, GSM operatérlerinin, sosyal aglar ve sikayet
sitelerinde paylasilan sikayetlere yonelik yuritilen kurumsal iletisim uygulamalarinda,
diyalogsal iletisim cercevesinde ¢ift yonll iletisime yonelik adimlar attigi, ancak bu
adimlarin butiine yonelik degil belirli sosyal aglar ya da sikayet siteleri ile sinirli kaldigi
gorilmustir. Buna gére incelenen operatdrlerden bir kismi, Facebook ya da Twitter’daki
sikayet ve sorulara agirlik vererek iletisim politikalarini bu yénde uygulamakta ancak
“sikayetvar.com” sitesindeki sikayetleri geri plana atmakta; operatérlerin bir kismi da ele
alinan tim online sikayet kanallarinda varlik géstermekte ancak bunu daha énceden
hazirlanmig, standartlastirilmis geri dénuglerle gerceklestirmektedir. Kurumlarin tek
bir sikayet kanalina agirlik veriyor olmalari, tiketicilerin gdziinde, kurumsal kimlik ve
kiltar politikalarinin tutarsiz bir sekilde uygulandigi algisini yaratirken sayisal olarak
tim sikayet kanallarinda faaliyet gosterip icerik olarak 6zensiz ve standart yanitlarin
verilmesi de yine bag kurulmadan, ¢6zimsel yaklasmadan, bastan sagma bir tutum
sergilendigi algisi yaratabilecektir. Her iki durumda da kurumlar adina itibar kaybinin
yasanmasi éngdrilmesi gereken bir durumdur. Dolayisiyla hem sektériin hizmet hem
de sunulan hizmetin iletisim temelli olmasi sebebiyle 6zellikle GSM operatérlerinin
tiketiciler tarafindan olumlu bir kimlik, itibar ve imaj kazanmalari icin online platformlari
surekli takip ederek paylasilan sikayetlere hizli ve uygun c¢ozimler getirmeleri
gerekmektedir.

Sonuc

iletisim teknolojilerinde yasanan hizli degisim ve gelismeler, tiiketicilerin Grin ve
hizmet aldiklari firmalardan beklentilerini 6nemli éigiide arttirmistir. Uriin ve hizmet
kalitesindeki beklentinin yani sira tluketiciler artik firmalardan; énemli ve degerli
oldugunun, onun mutlulugu ve memnuniyeti icin calisildiginin hissettiriimesini
beklemektedir. Bu beklenti geregi kurumlarin seffaf, dirist, samimi ve karsilikli bir
iletisim ydnetimi sergilemeleri gerekmektedir.

Yapilan analizlerin ortaya koydugu sonuglar dogrultusunda beklentileri karsilanmayan
memnuniyetsiz musteriler, sikayetlerini iletme asamasinda hala birden fazla sikayet
kanalindan sikayetlerini iletmek durumunda kalmaktadir. Kurumlarin c¢ogunlukla
sosyal aglar ya da sikayet sitelerinden paylasilan sikayetlere hizli geri bildirimde
bulunmalari, tlketicileri de sosyal ag sikayet sitelerine yonlendirmektedir. Bu durum
tiketicilerde kuguk 6lcekli sorunlarda bile bireysel ¢ézim Uretme yolunu tercih
etmektiense kurumu afise ederek, “sen benim sorunumu ¢6zmezsen ben de bunu
herkese séylerim” davranigini sergilemelerine yol agmaktadir. Tuketicilerin beklentilerin
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karsilanmamasindan, kendilerini magdur hissetmelerinden ya da verilen sézlerin
tutulmamasindan dolayi iletmek istedikleri sikayet, firmaya ulasma asamasinda
karsilastigi engellerden dolay! kartopu halinde blyimekte ¢ogunlukla tlketicinin
firmay! terk etmesi ile sonuclanmaktadir.

Firmalar, online sikayet yonetimi konusunda tim sikayet kanallarinda aktif varlik
g6sterememekte tim kanallar kullaniyor olsa dahi bunu standartlastiriimis cevaplarla
belirtmektedir. Tiketicilerin, iletmis olduklari sikayetlerine firma tarafindan ¢6zim
getirilmedigi durumlarda magduriyetlerini gidermek icin firmadan intikam almak,
cevrelerindeki insanlari uyarmak ve diger insanlarin da alis veris yapmasini engelleyip
firmay! boykot etmek amaciyla paylasimlarda bulundugu goérilmustir. Tiketicilerin
online ortamlari, genellikle ikinci ya da U¢clUncu sikayet kanali olarak tercih ettigi
ilk tercihlerin cogunlukla yliz ylUze kanallar oldugu gérilmektedir. Ancak yapilan
gérismelerde sikayetlerin, ¢ogunlukla online kanallarda paylasiimasinin ardindan
¢6zimlendigi gézlemlenmistir. Dolayisiyla gelecekte online sikayet kanallarinin
sikayetin iletmesi asamasinda ilk adimda tercih edilecegdi 6ngorilmektedir.

Facebook ve Twitter Gizerinden gerceklestirilen uygulamalarda firmalar, kullanicilarla
olabildigince az diyalog igerisine girmekte soru sorulmadan cevap yazmamakta
dolayisiyla diyaloglar, kullanicilar arasinda gerceklesmektedir. Bdylesi bir durum, firma
hakkinda olumsuz izlenimlere sahip kullanicilarin diger kullanicilarin distincelerini
de yoénlendirmelerinde etkili olmaktadir. Firmalarin, tiketicilerin online platformlarda
sikayet paylasimlar sonrasinda, farkl kanallarla geri dénlis yapmasi ya da tlketiciyi
farkl birimler aracihgiyla tekrar sikayetlerini iletmeleri konusunda yo&nlendirmeleri
negatif agizdan agiza iletisimin 6ntine gegmeye calistiklarini géstermekte ancak sikayet
paylasimlarini okuyan ve takip edenlerin gdziinde sureci belirsiz gostermektedir. Bu
yondeki belirsiz uygulamalarin, firmanin glvenirligini ve samimiyetini zedeleyecegi
olasi bir durumdur.

Oneriler

Oneri 1: Firmalar, paylasilan sikayetler karsisinda itibar ve misteri kaybini yasama
kaygisiyla yoénlendirici ve sinirl iletisim kurmak yerine seffaf, durust ve acgik olmaya
yonelik bir iletisim politikas! izleyebilir.

Oneri 2: Tiketicilerin web sitelerinde veya sosyal medya hesaplarinda gezinme
ve tekrar ziyaret etmeleri icin gdsterilen ¢abaya paralel bir sekilde firma-kullanici
arasindaki diyalogsal déngunun yaratiimasi igin daha ¢cok uygulama gelistirilebilir.

Oneri 3: Paylasilan sikayet siireclerine iliskin siirec hakkinda sorunun aslinda neden
kaynaklandigi ve nasil ¢6zUldigu ya da ¢odzulebilecegine iliskin sikayet siteleri ya da
sosyal medya aglari Gzerinden geri bildirim yapilabilir.

Oneri 4: Sikayetin ¢oziim asamasina gegilmeden énce tiiketicilerin iletmis olduklari
sikayetlerine yoénelik iletildigi icin tesekkur edilebilir ve yasanilan olumsuz durumdan
dolayi kurum adina izgiin olundugu belirtilebilir.

Oneri 5: Tiiketicilerin, sorunlarini firmalara kolayca ulastirabilmeleri igin bir uygulama
gelistirilebilir.
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Arastirma sonuglar gbéz 6nine alindiginda online sikayetlerin kurumsal iletisim
slrecinin bir yansimasi ve sonucu oldugunu séylemek mumkuindur. Online sikayetlerin
hizli ve etkin bir sekilde ¢ézimlenmesi ile birlikte kurumsal iletisim ve kurumsal itibar,
kurumsal kimlik, kurumsal kultir gibi bilesenleri de bundan olumlu yénde etkilenecektir.
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Ekler
Ek-1

TWITTER

GSM OPERATORLERI

| e |

TURCELL | VODAFONE

DIALOGSAL OZELLIK MADDELERI

A. DIALOGSAL DONGU

1-Kullanicilara Twitter ortaminda ya da Twitter yoluyla verilmis bir dis link (drgiitiin 1(s=12) 1(s=12) 1(s=9)
blog'u, resmi web sayfasi, Facebook hesabi vb.) iizerinden ilgili bir konuda tartismaya
davet etmek
2-Kullanicilan Grgiit yoneticileri ile temasa gecmeye dzendirmek (yoneticilerin sosyal 0 1(s=3) 1(s=4)
medya hesaplarini takibe dzendirme, e-posta ginderme)
3-Kullanicitart kendi igeriklerini (video, resim, haber vb.) ggndermeleri konusunda 1(s=16) 0 0
ozendirmek
4-Kullanicilara basit ve net sorular sormak 1(s=3) 1(s=3) 1(s=2)
5-Kullanicilar tarafindan sorulmus sorulara yanit vermek 1(s=h) 1(s=4) 1(s=36)
6-Kullanicilar tarafindan yapilmis yorumlara katkida bulunmak 1(s=1) 0 1(s=14)
7-Kullanicitarin drgiitle ilgili bir konuda anket, yarisma ya da arastirmaya 1(s=19) 0 0
katilmalarini saglayacak link/hashtag tweetlemek
8-Kullanicilarin tweetlerini tekrar tweetlemek 0 0 0
9-Arastirmacilarin sorusuna yanit vermek 0 0 0
10-Orgiltiin takip ettigi takipci sayisi 1(s=508) 1(s=18) 1(s=4)
11-Kullanicilar tarafindan tweetlenen olumsuz deneyimlere yanit vermek 1(s=3) 1(s=6) 1(s=31)
TOPLAM 8(s=59) 6(s=28) 7(s=96)

B. ENFORMASYONUN iSE YARARLILIGI

PROFiL BILGILERI

1-Profil Fotografi /Logo 1 1 1
2-Isim (Orgiitiin ismi) 1 1 1
3-Baglik Resmi (Header) 1 1 1
4-Yer Bilgisi (Location) 1 0 1
5-Resmi Web Sitesi Adresi 1 1 0
6-Bio (Biyografi) Béliimii:(Orgiitiin Kendini Tarifi, Orgiitiin Twitter adresini islevi 0 1(s=1) 1(s=1)
hakkinda bilgi ve Profil Kimin tarafindan yénetiliyor bilgisi)
7-Orgiitiin diger iletisim ve sosyal medya adresleri (s= Elektronik Posta/Telefon 1(s=1) 1(s=1) 0
Numarasi/Facebook/Youtube/Twitter/instagram/RSS)
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MEDYA ICIN BILGININ ISE YARARLILIGI

1-Genel olarak drgiitiin resmi web sitesine ve sitedeki Sanal Basin Odasina verilen 1(s=h) 1(s=6) 1(s=2)
linkler (Basin biiltenleri, drgiit yoneticilerinin konusmalar, indirilebilir grafikler,
Grgiit politikalan, is ortaklan hakkinda bilgi, yilUk raporlar vb.)
ORGUT KAMULARI ICIN BILGININ ISE YARARLILIGI
1-Orgiitiin felsefesi, misyon ve vizyonu hakkinda tweet 0 1(s=1) 1(s=1)
2-Kampanyalara katilim hakkinda (Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Tiiketici 1(s=31) 1(s=3) 1(s=1)
Kampanyalari, yarismalar vb.) bilgilendirme tweetleri
3-Orgiit ve gevresine iliskin son gelismeler hakkinda bilgilendirme tweetleri 1(s=8) 1(s=8) 1(s=10)
4-Kullanicilarin iiriin ve/veya hizmetler hakkinda verdigi yararli bilgileri tekrar 0 0 0
tweetleme
5- Orgiite nasil iiye olunacagina dair web sitesine verilen linkler 0 0 0
6-Orgiitte kariyer olanaklan hakkinda bilgilendirme paylasimlari ve verilen linkler 0 0 0
TOPLAM 9(s=45) 10(s=20) 9(s=15)
C. TEKRAR ZIYARETLERIN ARTTIRILMASI
1-Takipci olmayanlara drgiitiin diger sosyal medya hesaplarini takip etmeleri icin 0 0 1(s=1)
cagn
2-Orgiitiin yakin gelecekte Twitter iizerinden yapacagji tnemli agiklamalara ve 1(s=1) 1(s=2) 1(s=3)
sunulacak firsatlara iliskin meraklandirici on bilgi
3-Orgiitiin gelecekteki olay takvimine iliskin tweet mesajlar ya da bu konuda resmi 1(s=1) 1(s=2) 1(s=1)
web sitesine verilen linkler.
4-Orgiitiin daha ayrintili bilgi gerektiren konularda resmi web sitesinin belirli 1(s=11) 1(s=4) 1(s=7)
bélimlerine verilen linkler.
5-Ana akim medyada yer alan orgiit haberlerine verilen linkler. 1(s=h) 1(s=8) 1(s=9)
6-Orgiitiin web sitesindeki ya da blogundaki stk sorulan sorular ve tartisma 0 1(s=1) 0
bélimlerine verilen linkler.
TOPLAM 4[s=13) 5(s=9) 5(s=12)
D. ZIYARETCILERIN ELDE TUTULMASI
1-Zemin calismasi(Twitter'in standart gériinimiinden uzaklasma-Kisisellestirme) 0 0 0
2-Twitter'da Fotograf (View Foto) ve (View Media) Video paylasmalZengin Medya 1(s=14) 1(s=20) 1(s=21)
0zelliklerini Kullanma)
3-Oriin ve/veya hizmetler hakkinda yararli ipuglarinin ayrintilarinin yer aldii resmi 1(s=9) 1(s=h) 1(s=6)
siteye verilen linkler.
4-Orgiitiin diger sosyal medya hesaplarina verilen linkler (F, Y, blog, RSS vb.) 1(s=2) 1(s=h) 1(s=9)
5-Sikayet paylasiminda bulunan ziyaretcileri web site dneri-sikayete/hizmet iletisim 0 1(s=1) 1(s=9)
formu/Facebook miisteri hizmetleri/Online self destek linklerine yonlendirme
TOPLAM 3(s=25) 4s=31) 4(s=45)
GENEL TOPLAM 24(s=147) | 25(s=96) | 25(s=177)
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Ek-2

FACEBOOK

GSM OPERATORLERI | AVEA | TURCELL VODAFONE

DIALOGSAL OZELLIK MADDELERI
A. DIALOGSAL DONGU
1-Kullanicilara Facebook ortaminda ya da Facebook yoluyla verilmis bir dis 1(s=11) 1(s=9) 1(s=20)
link (drgiitiin blog'u, resmi web sayfas, Twitter hesabi vb.) iizerinden ilgili bir
konuda tartismaya davet etmek
2-Kullanicilari drgiit yoneticileri ile temasa gecmeye dzendirmek 0 0 0
(yoneticilerin sosyal medya hesaplarini takibe Gzendirme, e-posta génderme )
3-Kullanicilari kendi igeriklerini (video, resim, haber vb.) gindermeleri 0 0 0
konusunda dzendirmek
4-Kullanicilara basit ve net sorular sormak 0 1(s=2) 1(s=1)
5-Kullanicilar tarafindan sorulmus sorulara yanit vermek 1(s=235) 1(s=231) 1(s=829)
6-Kullanicilar tarafindan yapilmis yorumlara katkida bulunmak 1(s=10) 1(s=6) 1(s=78)
7-Kullanicilarin drgiitle ilgili bir konuda anket, yarisma ya da arastirmaya 0 0 0
katilmalarini saglayacak linkleri paylasmak
8-Kullanicilarin paylasimlarini tekrar paylasmak 0 0 0
9-Arastirmacilarin sorusuna yanit vermek 0 0 0
10-Orgiitiin takip ettii (beJendidi) sayfa sayisi 1(s=13) 1(s=2) 1(s=2)
11-Kullanicilar tarafindan paylasilan olumsuz deneyimlere yanit vermek 1(s=117) 1(s=12) 1(s=285)
TOPLAM 5(s=386) 6(s=262) 6(s=1215)
B. ENFORMASYONUN ISE YARARLILIGI
PROFiL BILGILERI
1-Profil Fotografi /Logo 1 1 1
2-isim (Orgiitiin ismi) 1 1 1
3-Baslik Resmi (Header) 1 1 1
4-Yer Bilgisi (Location) 0 0 0
5-Resmi Web Sitesi Adresi 1 1 1
6-Bio (Biyografi) Boliimii:(Orgiitiin Kendini Tarifi, Orgiitiin Facebook adresini 1(s=2) 1(s=1) 1(s=2)
islevi hakkinda bilgi ve Profil Kimin tarafindan yanetiliyor bilgisi)
7-Orgiitiin diger iletisim ve sosyal medya adresleri (s= Elektronik Posta/ 1(s=3) 1(s=1) 1(s=4)
Telefon Numarasi/Facebook/Youtube/Twitter/instagram/RSS)
MEDYA ICIN BILGININ ISE YARARLILIGI

1-Genel olarak drgiitiin resmi web sitesine ve sitedeki Sanal Basin 0 0 0
Odasina verilen linkler (Basin biiltenleri, orgiit yoneticilerinin konugmalar,
indirilebilir grafikler, drgiit politikalar, is ortaklari hakkinda bilgi, yiluk
raporlar vb.)
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ORGUT KAMULARI CIN BILGININ ISE YARARLILIGI

1-Orgiitiin felsefesi, misyon ve vizyonu hakkinda paylasim 0 1(s=4) 1(s=2)

2-Kampanyalara katiim hakkinda (Kurumsal Sosyal Sorumluluk, Tiiketici 1(s=3) 1(s=4) 1(s=7)

Kampanyalari, yarismalar vb.) bilgilendirme paylagimlari

3-Orgiit ve cevresine iliskin son gelismeler hakkinda bilgilendirme 1(s=2) 1(s=3) 1(s=3)

paylasimlari

4-Kullanicitarin {iriin ve/veya hizmetler hakkinda verdigi yararli bilgileri 0 0 0

tekrar paylasma

5-Orgiitte kariyer olanaklar hakkinda bilgilendirme paylasimlari ve verilen 0 0 0

linkler

TOPLAM 8(s=10) 9(s=13) 9(s=18)
C. TEKRAR ZIYARETLERIN ARTTIRILMASI

1-Takipci olmayanlara drgiitiin diger sosyal medya hesaplarini takip etmeleri 0 0 0

icin cagri

2-Orgiitiin yakin gelecekte Facebook iizerinden yapacagi Gnemli aciklamalara 0 1(s=1) 1(s=4)

ve sunulacak firsatlara iliskin meraklandirici 6n bilgi

3-Orgiitiin gelecekteki olay takvimine iliskin Facebook mesajlari ya da bu 1(s=1) 1(s=1) 1(s=3)

konuda resmi web sitesine verilen linkler.

4-Orgiitiin daha ayrintili bilgi gerektiren konularda resmi web sitesinin belirli 1(s=3) 1(s=b) 1(s=3)

bélimlerine verilen linkler.

5-Ana akim medyada yer alan drgiit haberlerine verilen linkler. 1(s=2) 1(s=3) 1(s=3)

6-Orgiitiin web sitesindeki ya da blogundaki sik sorulan sorular ve tartisma 0 1(s=2) 0

bélimlerine verilen linkler.

TOPLAM 3(s=6) 5(s=12) 4[s=13)

D. ZIYARETCILERIN ELDE TUTULMASI

1-Zemin galismasi(Facebook un standart gdriiniimiinden uzaklasma- 1 1 1

Kisisellestirme)

2-Facebook'ta Fotograf (View Foto) ve (View Media) Video paylasma (Zengin 1(s=14) 1(s=13) 1(s=22)

Medya Ozelliklerini Kullanma)

3-(riin ve/veya hizmetler hakkinda yararli ipuglarinin ayrintilarinin yer aldigi 1(s=h) 1(s=4) 1(s=3)

resmi siteye verilen linkler.

4-Orgiitiin diger sosyal medya hesaplarina verilen linkler (T, Y, blog, RSS vb.) 1(s=1) 1(s=1) 1(s=4)

5-Sikayet paylasiminda bulunan ziyaretcileri web site Gneri-sikayete/ 1(s=274) 1(s=243) 1(s=560)

hizmet iletisim formu/Facebook miisteri hizmetleri/Online self destek

linklerine ydnlendirme

TOPLAM 5(s=294) 5(s=261) 5(s=589)

GENEL TOPLAM 21(s=696) 25(s=548) 24(s=1835)

77



Medya Kullanimi ve Beden imaji: Tiirkiye ve ingiltere Ornegi

Elif Esiyok Sonmez '
Ozlen Ozgen?

0z

Bu calismanin amaci, Turkiye ve ingiltere’de yasayan niversite 6grencilerinin beden
imajlarina iliskin digslincelerinde medyanin rolinin ortaya konulmasidir. Arastirma
kapsamina Tirkiye’den 381, ingiltere’den 235 Universite 6grencisi alinmigtir. Verilerin
toplanmasinda, demografik bilgiler ve medya kullanim aligkanliklari ile ilgili sorularin
yani sira “Dis Gortinise iliskin Sosyo-Kiiltirel Tutumlar Olgegi’nin yer aldigi bir anket
formu kullanilmistir. Gegerlik ve givenirlik analizi yapiimis, elde edilen sonuclar her
iki tlke icin de dlgegin gecerlik ve glvenirligini ortaya koymustur. iki Gilke icin yapilan
faktdr analizi sonucunda da beden imaji ve medyaya iliskin gecerli bir faktérlesme
elde edilmistir. Geleneksel medyadan ve sosyal medyadan kaynaklanan baski
hissedilmesi, medyadaki Unlllerle bedenin karsilastirimasi, medyadaki Unlllere
benzemeye calisiimasi ve ideal beden farkindahgi faktorlerine uygulanan t-testi
sonuglari, Tiirkiye ve Ingiltere arasinda anlamli farklar bulundugunu, tim faktérler
icin Ingiltere’deki ortalama degerlerin Turkiye'deki degerlerden yiiksek oldugunu
gostermigtir. Ayrica, Tirkiye ve ingiltere icin &nerilen modelin testi igin LISREL
programi ile Path Analizi yapiimistir. Tirkiye icin, bilgi kaynagdi olarak geleneksel
medya, geleneksel medyadan ve sosyal medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi ve
ideal beden farkindaliginin, medyadaki tnlilerle bedenin karsilastiriimasi ve Unlulere
benzemeye calisiimasi degiskenlerini acikladigi bulunmustur. Ingiltere icin ise,
geleneksel medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi ve ideal beden farkindaliginin,
medyadaki Unlulerle bedenin karsilastirnimasi degiskenini acikladigi; medyadaki
Unlulerle bedenin karsilastiriimasinin ise, medyadaki UnlUlere benzemeye calisiimasi
degiskenini acikladigi gérulmustir. Bu sonug, Ozellikle geleneksel medyanin her iki
Ulkede de Universite 6grencilerinin beden imajlarina iliskin diistincelerinde énemli bir
rol Ustlendigini gostermisgtir.

Anahtar Kelimeler: Beden, ideal Beden, Beden imaji, Medya

Media Usage And Body Image: An Example Of Turkey And The Uk
Abstract

The purpose of this study is to examine the role of media on ideas of university
students from different countries regarding body image. 381 undergraduate students
from Turkey and 235 undergraduate students from the UK participated in this study. In
order to achieve the purpose of the research, a questionnaire that consists of questions
on “demographic information”, “media habits” and “Socio-cultural Attitudes Towards
Appearance Scale” was designed. The reliability and validity analyses of the study

1 Yrd. Dog. Dr., Atlim Universitesi, isletme Fakilltesi, Halkla iligkiler ve Reklamcilik Bélimii
2 Prof. Dr., Gazi Universitesi, iletisim Fakiiltesi, Halkla Iligkiler ve Tanitim Bélima
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were conducted and the results revealed that the scale was reliable and valid for both
countries. A valid factorization related to body image and media was obtained from the
factor analyses. Results from t-tests between Turkey and the UK indicated significant
differences in the factors pressure of the media, comparing the body with the people
in the media, trying to look like the people in the media, and awareness of the ideal
body. Average scores for all of the factors were found to be higher in the UK than
those of in Turkey. Two separate Path Models were estimated for Turkey and the UK
through LISREL program. For Turkey, the results showed that the factors, traditional
media as a source of information, pressure of the traditional media, pressure of the
social media, and the awareness of the ideal body were observed to cause people to
compare themselves with the people in the media and consequently to try to look like
them. For the UK, pressure of the traditional media, and the awareness of ideal body
were observed to cause people to compare themselves with the people in the media
and consequently to try to look like them. As a result, in both countries, it was found
out that traditional media, in particular, had a role on ideas related with body image of
the university students.

Keywords: Body, Ideal Body, Body Image, Media
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Giris

ve 6nemiile ilgili sorulara cevap aramaktadir. Bedenin medyada yer alan yazilar,

kullanilan gérseller, yayinlanan programlar veya sosyal aglar Gzerinden yapilan
paylasimlar ile yeniden bicimlenerek cesitli ideallerle kusatilmasi, medyanin beden
lzerindeki etkilerini glincel konulardan biri haline getirmistir.

S osyoloji, antropoloji, psikoloji ve iletisim gibi disiplinler bedenin anlami, var olusu

Ozellikle reklamlar, popiler gazeteler, televizyon programlari ve filmler énceden
bicimlendirilmis ve idealize edilmis beden imgelerin yayillmasina olanak saglamaktadir
(Featherstone, 1993: 170). Medya sadece ideal bedeni degil, ayni zamanda bu
ideallere ulasmak icin neler yapilmasi gerektigini ve yontemlerini de yayan bir
aractir. Dolayisi ile, kendisini medyada yer alan ideal beden ile karsilastiran birey, bu
karsilastirma sonucunda o ideal bedene ulasmak icin gosterecegi ¢cabalari da yine
medyadan 6grenmektedir (Warren and Rios, 2013).

Medya ve beden arasindaki tartismalardan hareketle, bu calismanin amaci iki
farkll Ulkede yasayan Universite 6grencilerinin beden imajina iliskin diistincelerinde
medyanin roliini ortaya koymaktir. Calismada bilgi kaynagi olarak medya, medyadan
kaynaklanan baski hissedilmesi ve ideal beden farkindaligi faktérleri ile medyadaki
Unlulerle bedenin karsilastirimasi ve Unlllere benzemeye calisiimasi faktérleri
arasindaki iliskinin ortaya konulacagi bir model geligtiriimigtir. Medya kullanimi
kapsaminda geleneksel medya araclarini temsilen dergi, gazete, televizyon; yeni
medya araglarini temsilen sosyal aglar, video aglari, mikroblog, fotograf aglarn ve
bloglar secilmistir.

Aragtirma kapsaminda, beden imajina iligkin yaklagsimlarda hem geleneksel, hem
sosyal medyanin rollerinin karsilagtirmali olarak ele alinmasinin literatiire yenilik
katacagi diistiniilmektedir. Onceki arastirmalarin cojunda gazete ve sosyal medya
arastirmalara dahil edilmemis, sadece dergi ve televizyon kullanimi ve beden imaji
ile iligkili calismalar yapilmistir. Bunun yani sira Tirkiye ve ingiltere’deki Universite
Ogrencilerinin  beden imajlarina iliskin dusincelerinde medyanin roli ilk defa
karsilastirmali olarak incelenmektedir.

1. ideal Beden ve Beden imaji

Bedene iligkin bir analiz yapabilmek icin, onun materyal, fiziksel ve biyolojik bir olgu
olmanin 6tesinde guincel ve sosyal slreclerin ayrilmaz bir parcasi oldugunun da kabul
edilmesi gerekir (Schilling, 1993: 8). Gin icinde bireyler dis goérlinUslerine iligkin birden
fazla uyarana maruz kalmaktadirlar. Bu uyaranlar dergiler, magaza vitrinleri, kisiler
arasinda gecen gunlik diyaloglar velya estetik cerrahi operasyonlarinin artigi gibi
cesitli etmenler ile bireylere ulasmakta ve dis gérinuslerine iliskin baski yaratmaktadir
(Tiggemann, 2011). Bu baskinin sonucunda, kisinin kendi bedenini nasil gérdugu
konusu 6n plana ¢ikmaktadir. Kisinin kendi bedenine iligkin dustinceleri s6z konusu
oldugunda ise, bireyin beden imaji énem kazanmaktadir.

Beden imaji kavrami, Avustralyal psikiyatrist Paul Ferdinand Schilder tarafindan
gelistiriimistir. Schilder beden imajini, bireyin kendi bedenine karsi olusan “mental
imaj” olarak aciklamaktadir (1950: 19). Bu mental imaj, objektif bir degerlendirme degil,



Akdeniz iletisim Dergisi
Medya Kullanimi ve Beden imaj:: Tiirkiye ve ingiltere Ornegi

zihinsel bir olusumdur (Bell'den akt. Myers ve Biocca, 1992) ve ayni zamanda kiginin
aynaya baktiginda zihinsel olarak kendisini nasil gérdugu ve zihinsel olarak bedenin
seklini nasil algiladigi ile iligkilidir.

Beden imaji degisime aciktir ve 6zellikle yasaminin ilk on yilinda surekli inga halindedir
(Beyazyuz ve Goka, 2011: 375). Ancak, bu inga siireci yasamin ilk on yilindan sonra
da bitmemektedir. Clnkl bireyin kendi viicuduna karsi olan yargilari onu ¢evreleyen
dinya ile olan etkilesimi sayesinde olugsmakta ve bu da bireyin tim yasam surecini
kapsamaktadir (Oguz, 2005: 32). Dolayisi ile beden imaji olusumunu belirli yillar ve
zaman araliklari ile ifade etmek olduk¢a zordur. Beden surekli yeniden inga edilmektedir.

Beden imajini olusturan cesitli bilesenler bulunmaktadir. Bu bilesenler; algilar (bir
kisinin beden ebat ve élcllerini kendi zihninde nasil canlandirdigr), tutumlar (hem
bilissel hem de duygusal olarak kendi bedeni hakkindaki dustncelerinin incelik
idealine ne sekilde uydugu) ve davraniglar (6lctlli yemek yeme, asiri yemek yeme,
asiri spor ve diyet yapmak) olarak siralanmaktadir (Botta,1999). Baska bir yaklagsima
gbre zihinsel, davranigsal ve duygusal katmanlar iceren beden imaji, birtakim i¢csel
ve digsal faktorler ile sekillenmektedir. Biyolojik ve psikolojik faktérler i¢sel, kulturel
ve sosyal olgular ise digsal faktérleri olusturmaktadir (Goswami, vd. 2012). Kdlturel
ve sosyal olgular s6z konusu oldugunda ise akla gelen bir diger ara¢ medya ve onun
beden imaji Uzerindeki etkilerdir.

Medyanin beden imaji Gzerindeki etkisi literatlirde cogunlukla sosyo-kiiltirel yaklagim
ile baglantili olarak ele alinmistir. Sosyo-kdiltirel yaklagim aile, arkadaslar ve medyadan
olusan Gglii bir modele isaret etmektedir ve bu nedenle “Uclii Model” (Tripartite) olarak
da anilmaktadir. Sosyo-kiltirel yaklagsima gore, toplumlarin ideal beden anlayiglari
vardir. Bu ideal bedene iliskin 6zellikler medyada belirli anahtar kelime ve kavramlar
aracilig ile betimlenir. Ornegin zayif olmak, kash olmak ve fiziksel zindelik geng olmak
ile esdeger tutularak, yaslanan beden, kisi icin kaygl kaynagi haline getiriimektedir
(Ozbolat, 2011). Sisman olmak, bakimsiz gérinmek veya yaslanmak kaginilmasi
gereken durumlar olarak sunulmaktadir. Bu sunulan ve yayilan ideal beden sekilleri
kiltirden kulture farklihk gdsterebilir. Belirli bir kiltire ait guzellik ve ideal beden
anlayisi, cesitli sosyo-kultirel kanallar ile yayilarak, bireyler tarafindan i¢sellegtirilir ve
kendi bedenlerine iligkin tatmin ya da tatminsizliklere neden olur (Tiggeman, 2011).

Sosyo-kilttrel faktorler kisilerde kendi bedenlerine iligkin farkindalik, beden ideallerinin
icsellestiriimesi ve ideal bedene sahip olmak igin hissedilen baskidan olusan Ug¢
sonuca neden olur. Farkina varma sireci “incelik idealini pasif olarak desteklemek”,
icsellestirme “incelik idealini aktif olarak desteklemek” ve hissedilen baskilar ise
“‘ince olmak icin hissedilen baskilar” olarak siniflandiriimaktadir (Cafri vd., 2005).
Farkindalik, i¢sellestirme ve bedene iliskin olarak medyadan kaynaklanan baskilar
cesitli arastirmalara konu olmustur.

Farkli cinsiyetteki bireylerin beden imaji Uzerine yapilan bircok calismada,
sosyo-kulturel faktérleri olusturan aile, arkadas ve medyanin kisilerin bedenlerini
degistirmelerine yonelik kararlarinda etkili oldugu ortaya konulmustur (Irving, 1990; Hill
ve Franklin, 1998; Ricciardeli, vd. 2000; Jones, 2011). Medya 6zelinde bakildiginda
ise, dergi, televizyon, gazete, film, reklam ve muzik videolarinin bireylerin beden
imajina iliskin algilarini etkilemenin yani sira, ideal bedene iligkin 6zellikleri de yaydigi
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distnilmektedir (Silverstein, vd., 1986). Bu noktadan hareketle, medya araglarinin
hem bedenin nasil olmasi gerektigine iliskin imgeler génderen bir bilgi kaynagi oldugu,
hem de bu “ideal” bedene ulagmak igin ¢esitli dneri ve ¢ézimler sunan bir ara¢ oldugu
sdylenebilir.

2. Medya ve Beden imaji

Beden imajina iligkin ideallerin yayllmasinda kullanilan aracglar arasinda en c¢ok
tartisilan dergilerdir. Ozellikle bedene iliskin disiincelerde genc kizlar acisindan
dergileri takip etmenin televizyon izlemekten daha etkili oldugu ve guzellik idealinin
icsellestiriimesinde dogrudan etkisinin oldugu ortaya konulmustur (Tiggeman ve
McGill, 2004; Levine ve Chapman, 2011). Bu etkinin dogrudan olmasindaki en
blyuk sebeplerden birisi, okuyucularin ilgi alanlar dogrultusunda dergi iceriklerini
okumalaridir. Belirli ilgi alanlari dogrultusunda satin alinip okunan dergiler, bu 6zellikleri
ile diger medya araclarindan ayriimaktadir. Amerika Birlesik Devletleri’nde yaslari 11-
19 arasinda degisen 500 kiz 6grenci Gzerinde yapilan bir arastirmada katihmcilarin
%69’unun zihinlerinde dergilerde yer alan kisiler ile baglantili olarak ideal beden
seklinin olustugu, %47’sinde ise bu goérselleri gérdiikten sonra kilo verme arzusunun
meydana geldigi gézlemlenmistir (Field, vd. 2001). Ayrica, genc¢ kizlarin bedenlerini,
moda/guzellik dergilerinde yer alan kisilerin bedenleri ile karsilagtirmalari sonucunda
kendi bedenlerinden memnuniyetsizlik duyduklari da bilinmektedir. (Levine ve
Chapman, 2011). Yaslan 18-42 arasinda degisen, 150 kadin ve erkegin dahil edildigi
bir bagka calismada, glzellik dergisi okumanin kadinlarin ideal beden farkindaliginin
artmasinda ve beden memnuniyetsizliginin ortaya ¢ikmasinda etkili oldugu; erkeklerde
ise spor dergilerinin ideal beden farkindaligini arttirdigi ve bedenlerine iligkin
memnuniyetsizlik yarattigi sonucuna ulasilmistir (Morry ve Staska, 2001). Yapilan
arastirmalarin sonuglarindan hareketle; 6zellikle ideal bedenin yaratiimasinda ve
kisilerin kendi bedenlerini sorgulamalarinda, dergilerin etkisinin énemli oldugunu
sOylemek miumkunddr.

Beden imaji ve medya ile ilgili galismalarda televizyonun etkisi de arastiriimistir. Bunun
bir nedeni de televizyonda yer alan sovlarin, haberlerin ve eglence programlarinin
sadece izleyiciyi eglendirmek ya da bilgilendirmekle yetinmedigi, ayni zamanda beden
imajina iliskin idealleri de yaydiginin disunilmesidir (Graydon, 2008). Medyada yer
alan kisiler bu idealleri yayacak beden sekline sahip kisiler arasindan bilingli olarak
secilmektedir.

Televizyon izlemenin beden imaji Uzerindeki etkilerini arastiran calismalarda,
televizyonda sunulan imajlarin bireylerin beden imajlarini sorgulamalarina neden
oldugu sonucuna varilmistir (Richins, 1991; Myers ve Biocca, 1992; Tiggeman
ve Pickering, 1996; Harrison ve Cantor, 1997; Botta, 1999). Ozellikle, diziler ve
muzik videolarinin izlenmesi ile incelik idealinin olusmasi arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur (Tiggemann ve Pickering, 1996; Tiggemann, 2006). Dizi ve filmlerdeki
oyuncular, mizik videolarinda yer alan dansgilar ve sanatcilar, gtizellik yarigsmalarinda
yarisan adaylar ve diger pek ¢ok televizyon programi gerek gorsel gerek sozel olarak
ideal bedenin olusmasinda ve yayilmasinda énemli aracilardir.

Bireyin beden imajini etkileyen bir diger ara¢ ise gazetelerdir. Gazete ve beden
imaji arasindaki iligkinin incelendigi cok fazla galismaya rastlanmamistir. Ancak
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gazetelerde siklikla haberlerin icinde ideal bedenden bahsedildigi gorilmektedir.
Ozellikle Gnli kisiler araciligi ile ‘haber’ adi altinda zayifigin ve geng gériinmenin
énemine vurgu yapilmaktadir. italya’da 1985-1995 yillari arasinda yayinlanan ulusal
gazete ve dergilerdeki 347 yayinin incelendigi bir ¢calisma guzellik idealinin 6zellikle
spor, guzellik, vicut bakimi ve kozmetik cerrahi haberlerinin i¢inde verildigini ortaya
koymustur (Mondini, vd., 1996).

Sosyal medya ise beden imajini etkileyen bir diger medya aracidir. Son yillarda
yeni cevrimici platformlarin ortaya ¢ikmasi ve bu platformlarin insanlara birbirleri
ile etkilesime girme olanagi saglamasi (Hollenbeck ve Kaikati, 2012: 395) sosyal
medyanin énemini arttirmistir. Medya, aile ve yakin arkadas gruplarinin beden imaji
Uzerindeki etkileri ¢calisiimis olsa da, sosyal medyanin beden imaji Uzerindeki etkisini
arastiran ¢ok fazla ¢alismaya rastlanmamistir. Ancak, sinirli sayidaki arastirmalardan
biri olan ve Almanya’da yapilan bir calismada sosyal medyayi kullanan kisilerin
arkadaslik iligkilerinin kalitesi, internette gecirdikleri sure ve gtzellik ile ilgili ideallerin
icsellestiriimesi arasinda anlamli bir iliski bulunmustur (Selfhout, vd. 2009). Bir diger
calismada ise, Facebook arkadas sayisi ile kisinin kendisini iyi hissetmesi arasinda
anlamli bir iligki oldugu; hatta kiginin profilinde yer alan fotograflara Facebook
arkadaslarinin yaptiklari yorumlarin bireyin 6z-glvenini arttirdigr gérilmastur (Lee vd.,
2014).

3. Metod
3.1. Orneklem Yontemi ve Orneklem Secimi

Arastirma evrenini Tirkiye ve ingiltere’deki Gniversite 6grencileri olusturmaktadir.
Aragtirma bélgesi Tirkiye'de Ankara, Ingiltere’de ise Leeds sehridir. Arastirma
kapsamina Tlrkiye’den Gazi Universitesi ve ingiltere’den Leeds Beckett Universitesi
alinmigtir. Gazi Universitesi iletisim Fakiltesi'nden 1550 égrenci arasindan %95
gliven dlizeyi ile 381 égrenci, Leeds Beckett Universitesi'nden ise “Pazarlama, Halkla
iliskiler ve iletisim Fakiiltesi’nden toplam 460 6grenci arasindan %95 giiven diizeyi
ile 235 Ogrenci arastirmaya dahil edilmistir. Alan arastirmasina katilacak 6grencilerin
belirlenmesinde, sistematik rastlantisal 6rnekleme yéntemi kullaniimistir.

3.2.Veri Toplama Ydontem ve Araclari

Aragtirma verilerinin toplanmasinda, demografik Dbilgiler ve medya kullanim
aligkanliklar:® ile ilgili sorularin yani sira “Dig Gortintise lliskin Sosyo-Kiilturel Tutumlar
Olcegi’ne yer verilen bir anket formu kullaniimistir.

Tirkiye'den 381, ingiltere’den 235 katilimciya uygulanan anket formlari
degerlendirilerek, yapi gecerligi ve guvenirlik analizi yapiimigtir. Anket formunda yer
alan; bilgi kaynagi olarak medya, medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi, medyada
yer alan Unlllere benzemeye ¢alisiimasi, medyadaki Gnlulerle bedenin karsilastiriimasi
ve ideal beden farkindaligi alt élceklerinin yapi gecerligini kontrol etmek igin, faktor
analizi tekniklerinden biri olan “Dénduariimus Temel Bilesenler Analizi” uygulanarak,
anket formunda ayni ve farkli yapilari 6icen ctiimleler belirlenmis ve climlelerin bir yapi
altinda yer alip almadigi madde faktoér yuk degerleri ile incelenmistir.

3 Sosyal medya igin ag tirleri belirlenirken DelValle Institude Knowledge Base siniflandirmasi dikkate
alinmigtir. Buna gére Sosyal Aglar: Facebook, Google+ ve Linkedin; Video: Youtube, Vimeo ve Vine;
Mikroblog: Twitter ve Tumblr; Fotograf: Instagram, Flickr ve Pinterest; Blog: Wordpress ve Blogger
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Calismada, Heinberg ve Thompson'un 1995 yilinda gelistirdigi SATAQ 6lgeginin,
2004 yilinda Thompson tarafindan revize edilerek yenilenmis ve glincellenen son hali
kullanilmigtir (Thompson, vd., 2004). Besli Likert 6lcegi kullanilarak hazirlanan SATAQ-
3-R olgeginde “kesinlikle katiimiyorum”, “katilmiyorum”, “kararsizim”, “katiliyorum”
ve “kesinlikle katiliyorum” segeneklerini iceren toplam 38 cimle bulunmaktadir Bu
cumlelerin dokuzu medyanin dis goérinlse iliskin degerlendirmelerde bilgi kaynagi
olarak gérilmesi, yedisi medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi, altisi televizyon
ve dergiler araciligi ile dis goérinuse iliskin baski hissedilmesi, G¢u sporcularin dis
g6rinuslerinin i¢csellestiriimesi, dérdd Gnluler ile kisinin kendi bedenini kargilagtirmasi
ve dokuzu da medyanin ideal beden farkindahgini yaratma tGzerindeki dnemini 6lgmek
tizere hazirlanmistir. Olgegin Cronbach’s Alpha degeri .96dIr.

SATAQ-3R olceginde sadece dergi ve televizyon ile ilgili cimleler yer almaktayken,
bu arastirmada, Olcege dergi ve televizyona ek olarak sosyal medya ve gazeteyi de
iceren cumleler eklenmistir. Ayrica, orijinal 6lgekte “televizyon ve dergilerdeki kisiler ile
kendimi karsilastirinm” gibi cimleler yeterli bulunmusken, bu arastirmada her medya
araci icin sorular ayri cumleler ile belirtilimistir. Arastirmanin amaci dogrultusunda
bir uyarlama calismasi yapilarak, dlgege 14 cumle eklenmis ve toplam 52 cimleye
ulasiimistir. Olgegin son halinde yer alan 14 ciimle bedene iliskin diistincelerde “bilgi
kaynagi olarak medya”, 20 cimle “medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi”, dort
cumle “medyada yer alan Unlllerle bedenini kargilastirma”, bes cimle “medyada
yer alan Unlilere benzemeye calisma” ve dokuz cumle “ideal beden farkindaligini”
6lgmektedir. Medyada yer alan Unlllerin meslek gruplarinin arastirma kapsamina
alinmamis olmasindan dolayi, 6lgekte bulunan sporculara iliskin dis gdértnusten
etkilenme ciimleleri hazirlanan anket formuna dahil edilmemistir. Olgeklerin guivenirlik
ve gecerligi her iki Ulke icin ayr ayr yapiimistir.

Turkiye 6rnegi icin yapilan analiz sonucunda, madde toplam korelasyon degerlerinin
212 ile .741 arasinda degistigi goriimuistir. Olgedin glvenirligi icin hesaplanan
Cronbach’s Alpha degeri .964 ile gecerli bulunmustur. Ac¢iklanan toplam varyans
%75,90 ¢ikmis ve literatirde gecerli kabul edilebilir sinir olan %66,0’dan yiksek
bulunmustur. Faktér yuk degerlerinin .529 ile .858 arasinda degistigi, Kaiser-Meyer-
Olkin 6lgiminin ise .928 oldugu gérilmustir. Hesaplamalar korelasyon katsayi

acisindan da anlamlidir (p<.05).

Turkiye'de toplanan verilere bagh olarak yapilan faktér analizi sonucunda; 11 ciimle
“Bilgi kaynagi olarak geleneksel medya”, G¢ cUmle “Bilgi kaynagdi olarak sosyal
medya”, 15 cimle “Geleneksel medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi”, bes cimle
“Sosyal medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi”, dért cimle “Medyada yer alan
Unlulerle bedenin karsilastirimasi”, bes cimle “Medyada yer alan Gnlulere benzemeye
calisiimas!” ve dokuz ciimle “ideal beden farkindaligi” basliklari altinda faktérlesmistir.
ingiltere icin yapilan analiz sonucunda ise, madde toplam korelasyon degerinin .330
ile .723 arasinda degistigi gorilmustir. Olcegdin giivenirligi icin hesaplanan Cronbach’s
Alpha degeri .960, aciklanan toplam varyans %72,68 olarak bulunmustur. Faktér yik
degerlerinin .557 ile .879 arasinda degistigi gértlmustir. Kaiser-Meyer-Olkin él¢im
ise .910 olarak bulunmustur. Hesaplamalar korelasyon katsayisi agisindan anlamli
bulunmustur (p<,05). Olgedin giivenirligine iliskin hesaplanan Cronbach’s Alpha ve
aciklanan varyans degerleri “Dis Gériinlise iliskin Sosyo-Kdltiirel Tutumlar” 8lceginin
gecerlik ve guvenirligi kanitlanmis bir ara¢ oldugunu goéstermektedir.
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ingiltere’de toplanan veriler iizerinden yapilan faktér analizi sonucunda; 11 ciimle “Bilgi
kaynagi olarak gazete haricindeki medya”, G¢ cimle “Bilgi kaynagi olarak gazete”,
bes climle “Dergiden kaynaklanan baski hissedilmesi’, bes cimle “Gazeteden
kaynaklanan baski hissedilmesi’, bes cimle “Televizyondan kaynaklanan baski
hissedilmesi”, bes cimle “Sosyal medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi”, dort
cumle “Medyada yer alan unlulerle bedenin karsilastiriimasi”, bes cumle “Medyada
yer alan (nlillere benzemeye calisiimasi” ve dokuz ciimle “ideal beden farkindalg:”
olarak faktorlesmistir.

Model testleri, yapisal esitlik modeli tirt olan “Path Analizi” ile test edilmistir. En iyi uyum
indeksi sonuglari elde edilinceye kadar LISREL programinda analiz tekrarlanmistir.

3.3. Arastirmanin Sinirlitiklari

Her calismanin oldugu gibi bu calismanin da bazi sinirliliklari bulunmaktadir. Bu
calismanin temel sinirliigi, arastirmanin Turkiye ve ingiltere’deki birer Gniversitenin
birer fakulltesinde yapilmis olmasidir. Bu nedenle calisma tim nlfusa genellemez.
Farkli gelir, yas grubu ve mesleklere sahip kisilerin dahil edildigi arastirmalardan daha
genis kapsamli sonuglar elde edilebilir.

Bulgular ve Degerlendirme

Turkiye'deki katimcilarin %53,0’0nu  kadinlar, %47,0’sini erkekler olustururken;
ingiltere’deki katilimcilarin %55,4’Gn0 kadinlar, %44,6’sini erkekler olusturmaktadir.
Turkiye'deki katihmcilarin yas dagilimina bakildigi zaman, %11,0’nin 20 ve daha
kicuk, %26,8’nin 21, %21,5’nin 22, %17,6’sinin 23 ve %23,1'nin ise 24 ve daha buyuk
yasta olduklari bulunmustur. ingiltere’deki katilimcilarin, %43,4’Gniin 20 ve daha
kicuk, %21,7’sinin 21, %17,0’sinin 22, %7,7’sinin 23 ve %10,2’sinin ise 24 ve daha
blyuk yasta olduklari saptanmistir.

Katilimcilarin medya takip sikliklarina bakildiginda ise; Tablo 1’den de géruldugu gibi,
Tarkiye’deki katilimcilarin %43,3’0 yilda birkag kez, %37,0’si ayda birkac kez, %11,0’i
haftada birkac kez, %1,3’U her giin dergi okumaktadir. Katilimcilarin %7,4°G ise dergi
okumamaktadir. ingiltere’deki katilimcilarin ise %35,3’l yilda birkag kez, %32,3'0 ayda
birka¢ kez, %16,6’s1 haftada birka¢ kez, %3,4’U0 her gln dergi okurken, %12,4’linlin
dergi okumadigi saptanmistir. Genel olarak bakildiginda, Turkiye’deki genclerin
dergi okuma sikliginin ingiltere’deki genclerden daha yiksek oldugunu séylemek
mumkuinddr.

Tablo 1. Katilimcilarin dergi okuma sikhigi

Tiirkiye ingiltere
Kadin Erkek Toplam Kadin Erkek _
02 | (=179 | =380 | 130 | (eton) | PEM T3S
f % f % | £ % | f | % f % f %
Her giin I 15 21 10 51 1.3 4] 30 4| 38 8 3,4
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Haftada 191 94| 23| 129 42| 10| 24) 185] 15| 143 39 16,6
birkac kez

Ayda birkac Th| 36,6 67| 374|141 37,0 52| 400 24| 229 76 323
kez

Yilda birkac 90 | 446 75| 419|165 433 37| 285 | 46| 438 83 35,3
kez

Okumayanlar 16 79 12| 67 28| 74| 13) 100] 16| 152 29 12,4
Toplam 202 100 179 100) 381 | 100 (130 100 105( 100 235 100

Katilimcilarin okumay: tercih ettikleri dergi tlrlerine bakildiginda ise ilk bes tercih
Tarkiye’de sirasi ile Kultir ve Sanat (%36,5), Spor (%28,4), Bilim ve Teknoloji (%24,1),
Sinema ve Televizyon (%18,1) ve Magazin (%15,5) dergileri iken, ingiltere’deki
katilimcilarin tercihleri, Moda (%51,0), Magazin (%31,8), Guzellik (%30,5), Spor
(%28,4) ve Saglik (%15,3) dergileri olarak bulunmustur. Bu bulgulardan hareketle,
ingiltere’deki genclerin moda, magazin ve glzellikle ilgili dergileri takip etme
egilimlerinin, Turkiye’deki genclerden daha fazla oldugunu sdylenebilir.

Gazete okuma sikliklarina iliskin analizler Tablo 2’de gdsteriimektedir. Elde edilen
bulgulara gére Turkiye’deki katimcilarin %55,9°u her giin, %28,4’0 haftada birkag
kez, %6,0’s! yilda birka¢ kez, %5,6’s1 ayda birka¢ kez gazete okurken, %4,1’i gazete
okumamaktadir. ingiltere’de ise katilimcilarin %32,0’si haftada birka¢ kez, %20,0’si
yilda birka¢ kez, %19,5’i ayda birka¢ kez, %15,4’0 her gun gazete okurken, %13,1’inin
gazete okumadigi belirlenmistir. Turkiye’deki genclerin gazete okuma sikliklarinin,
ingiltere’deki genclerden daha yiiksek oldugunu sdylemek mimkindir.

Tablo 2. Katilimcilarin gazete okuma sikhgi

Tiirkiye ingiltere
Kadin Erkek Toplam Kadin Erkek Toplam
f % f % f % f % f % f %
Her giin 109 | 540 104 581 213 559 17 131 19| 181] 36| 154
Haftada birkac kez 66| 327 42| 235 108) 284 30| 231 45| 429 75| 320
Ayda birkac kez 11 541 10 56| 21| 56| 31| 238 15| 143| 46| 195
Yilda birkac kez 18] 64| 10| 56| 23| 60| 33 254 14| 133 47| 200
Okumayanlar 31 U5 W3 T2 16 A1) 19| 146 12| N4l AN 131
Toplam 202 100 179 100 381| 100 130( 100 105 100 | 235 100

Katilimcilarin gazetede okumayi tercih ettikleri bélimlere iliskin bulgulara bakildiginda;
Tarkiye’de; kultir ve sanat (%39,8), spor (%36,5), sinema (%23,3), bilim ve teknoloji
(%23,1) ve magazin (%20,0) bélimlerinin; ingiltere’de ise spor (%38,5), glindem
(%37,8), magazin (%33,5), moda (%26,4) ve saglik (%21,7) boélimlerinin okundugu
go6rulmektedir. Bu bulgularda en 6ne ¢ikan noktalardan biri, hem Tirkiye hem de
ingiltere’deki katilimcilarin en gok okumay tercih ettikleri ik bes bélimin icerisinde
magazin bélimundn bulunmasi olmustur.
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Televizyon izleme surelerine iligkin farkhlklarin ortaya konulmasi amaciyla t-testi
yapilmistir (Tablo 3). Turkiye’deki Universite 6grencilerinin ortalama televizyon izleme
siireleri hafta ici, hafta sonu ve genel ortalama farkliliklari bakimindan ingiltere’deki
Universite 6grencilerinden daha yilksek bulunmustur (p=,000).

Tablo 3. Televizyon izleme suresi farkliliklarina iliskin t-testi sonuglari

Dedgisken Ulke N X SS t p
- Tiirkiye 381 10,88 11,69

Hafta ici - 6,142 ,000*
Ingiltere 235 6,30 6,80
Tiirkiye 381 10,82 9,08

Hafta sonu — 9,752 ,000*
Ingiltere 235 5,40 459
Tiirkiye 381 21,70 18,63

Toplam — 8,540 ,000*
Ingiltere 236 11,70 10,30

*p=0.01 duzeyinde anlamlidir

ingiltere ve Tiirkiye’deki katiimcilarin televizyonda izlemeyi tercih ettikleri program
tarlerinin dagilimina bakildiginda ise; Turkiye’de haber (%69,8), yabanci film ve dizi
(%44,7), yerli film ve dizi (%33,9), spor (%19,5) ve muzik (%18,8) programlari en fazla
izlenen ilk beg program tiri olarak bulunmustur. Buna karsin ingiltere’deki katilimcilarin
en fazla takip ettikleri ilk bes program tir(; yabanci film ve diziler (%74,4), yerli film ve
dizi (%57,5), haberler (%33,6), spor (%31,9) ve yarisma (%33,2) programlaridir.

Sosyal medya kullanim farkliliklarina bakildiginda (Tablo 4), yapilan t-testi sonuglari
da her iki Ulkedeki Universite 6grencilerinin sosyal medya kullanim sureleri arasinda
anlamli farklilik oldugunu géstermistir (p=,000). Turkiye’deki 6grencilerin sosyal medya
kullanim sikliginin ingiltere’deki 6grencilerden daha fazla oldugu saptanmistir.

Tablo 4. Sosyal medya kullanim suresi farkliliklarina iligkin t-testi sonuclari

Dedgisken Ulke N X SS t p
- Tirkiye 381 17,4k 13,82
Hafta ici — 5,82 ,000*
Ingiltere 235 1,22 9,21
Tiirkiye 381 12,17 21,55
Hafta sonu - N ,000*
Ingiltere 235 12,35 12,45
Tiirkiye 381 29,62 7,52
Toplam — 5,99 ,000*
Ingiltere 235 19,68 19,97

*p=0.01 duzeyinde anlamlidir

Katilimcilarin sosyal medyada ziyaret ettikleri ag tirleri ise; Turkiye'de sosyal ag(%78),
video aglar (%57,0), mikroblog (%56,4), fotograf aglan (%25,7) ve blog (%19,4)
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sayfalari iken; ingiltere’de sosyal ag (%90), mikroblog (%583,9), video aglari (%37),
fotograf aglari (%35,7) ve blog (%12,8) olarak bulunmustur.

Tirkiye ve ingiltere’de bedene iligkin tutumlarda medyanin rolii puanlarinin t-testi
sonuglarina bakildiginda ise (Tablo 5); Geleneksel medyadan kaynaklanan baski
hissedilmesi (t=6,52 p=,000), sosyal medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi
(t=6,51 p=,000), medyada yer alan Unlilere benzemeye c¢alisiimasi (t=7,21 p=,000),
medyadaki Unlllerle bedenin karsilastirimasi (t=6,00 p=,000) ve ideal beden
farkindaligr (t=9,35 p=,000) faktdrlerinde Ulkelere gdére anlamli farklilik oldugu
belirlenmistir (p=,000). Degiskenlerin tiiminde ingiltere’deki katilimcilarin puanlarinin
Turkiye’deki katiimcilarin puanlarindan yiksek oldugu bulunmustur.

Tablo 5. Tirkiye ve ingiltere’de bedene iliskin tutumlarda medyanin rolii puanlarinin iilke degis-
kenine gore t-testi sonuglari

Degisken Ulke N X 5 t p

Geleneksel Medyadan Tiirkiye 381 34,16 15,94

Kaynaklanan Baski o 6,52 ,000*

Hissedilmesi Ingiltere 235 42,23 13,08

Sosyal Medyadan Tiirkiye 381 12,56 6,24

Kaynaklanan Baski o 6,51 ,000*

Hissedilmesi Ingiltere 235 15,75 5,35

Medyada Yer Alan Onliilere | Tirkiye 281 9.62 537 791 000

Benzemeye Caligilmasi ingiltere 235 12,71 4,76 ' '

Medyada Yer Alan Unliilerle | Tirkiye 381 9.43 487 N
i — 6,00 ,000

Bedenin Karsilastinimasi | ingiltere 235 11,76 433

. . Tiirkiye 381 2,23 6,38

Ideal Beden Farkindalig — 9,35 ,000*

Ingiltere 235 21,73 8,09

*p=0.01 duzeyinde anlamlidir

Model Testleri

Yapilan literatlr ¢calismasindan hareketle arastirmada 6nerilen modelde, bilgi kaynagi
olarak medya, medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi ve ideal beden farkindaligi
bagimsiz degiskenler, medyadaki Unlilerle bedenin karsilastiriimasi ve Unlllere
benzemeye caligiimasi ise bagiml degiskenler olarak belirlenmistir (Sekil 1).
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Bilgi kaynadi
olarak medya

Medyadan Unliler ile Unidlere
kaynaklanan » bedenin < benzemeye
baski karsilagtiriimasi calisiimasi

Ideal beden

farkindahgi

Sekil 1. Tirkiye ve ingiltere icin 6nerilen model

Yapilan, faktér analizi sonucunda, Tiirkiye ve ingiltere’de “bilgi kaynagi olarak medya”
farkll madde faktor yik dagilimlari gésterdiginden, Turkiye icin dnerilen model; “Bilgi
kaynagi olarak geleneksel medya, bilgi kaynagi olarak sosyal medya, geleneksel
medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi, sosyal medyadan kaynaklanan baski
hissedilmesi ve ideal beden farkindaligi, Gnlilerle bedenin karsilastiriimasi ve Unlilere
benzemeye caligilmasini agiklar” biciminde degistirilmistir (Sekil 2.).

Bilgi kaynagi olarak
geleneksel medya

Bilgi kaynag! olarak

sosyal medya

Unliiler ile Unidiers
Geleneksel medyadan pedenin o benzemeye
kaynaklanan bask ) calisimasi

kargilagtinimas
Sosyal medyadan /

kaynaklanan baski

Ideal beden
farkindahg

Sekil 2. Turkiye icin test edilmesi 6nerilen model

Test edilen model 6nerisi Sekil 2’deki gibiyken, yapilan analizler sonrasinda Sekil
3’deki model kabul edilmistir.

o \
0.13

00 gelenekh
026 0. 22

unly kar [=orET0. 34 urih_bas
0.21 0. 14

oo sosyalb
/U-LU

.00 heden

Sekil 3. Turkiye icin 6nerilen degisimlerden sonra ortaya ¢ikan model

=*+0.53
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Tablo 6. Tirkiye icin 6nerilen modele iliskin uyum indeksleri

Model c? sd (c/sd) | RMSEA | IFI | CFl | NFI | NNFI | GFI |CN P
Sekil 3 9.06 |2 4,53 07 96 (9 |9 |90 |99 | 30837 004

Modelin uyum indeksleri icinde yer alan ki-kare (c?) indeksi incelendiginde (Tablo 6.)
degerin 9,06 oldugdu, ki-kare degeri ile serbestlik derecesine bakildiginda (c?sd) oranin
5’'ten dusuk oldugu goérilmektedir. Bu da ilk uyum istatistik sonucunun uygun oldugunu
g6stermektedir. Ortalama karekdk hata degeri (RMSEA) 0,071; karsilastirmali uyum
indeksi (CFl) 0,96; normlandiriimis uyum indeksi ise (NFI) 0,95; uyum iyiligi indeksi
(GFI) 0,99 c¢ikarak modelin uyum indekslerinin kabul edilebilir dizeyde oldugunu
gostermektedir. Bu degerlerden yola cikarak, beklenen ve gbzlenen kovaryans
matrisleri arasinda uyumun saglandigi, bu nedenle bu modelin dogrulandigi sonucuna
ulasiimistir.

Kabul edilen model, “bilgi kaynagdi olarak geleneksel medya, geleneksel ve sosyal
medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi ve ideal beden farkindahgi, medyadaki
Unlilerle bedenini karsilastirma degiskenini agiklar. Medyadaki Unlllere benzemeye
calisiimasi degiskenini ise, sosyal medya ve geleneksel medyadan kaynaklanan baski
hissedilmesi, ideal beden farkindaliyi ve medyadaki Unlilerle bedenini karsilastirma
degiskenlerini aciklar’ olmustur (Sekil 3.). Degiskenler arasindaki iligkiler pozitiftir.
Birbirini en fazla acgiklayan/etkileyen degiskenler Unlilere benzemeye calismak ve
medyadaki Unlilerle bedenini karsilastirma degiskenleridir.

Yapilan faktor analizi sonrasinda ortaya ¢ikan madde faktér ylik dagilimlarindan yola
cikilarak, ingiltere igin énerilen model; “Bilgi kaynagi olarak gazete haricindeki medya,
bilgi kaynagi olarak gazete, geleneksel ve sosyal medyadan kaynaklanan baski his-
sedilmesi ve ideal beden farkindaligi, medyadaki tnlilerle bedenin karsilastiriimasi
ve medyadaki Unlulere benzemeye calisiimasi degiskenlerini aciklar” (Sekil 4.) olarak
guncellenmigtir. Yapilan analizler sonrasinda Sekil 5’deki model kabul edilmistir.

Bilgi kaynag olarak
gazete haricindeki medya

Bilgi kaynag! olarak

gazete
Unldler ile Unidlere
Geleneksel medyadan N bedenin N benzemeye
kaynaklanan baskl . karsilagtirimasi calisiimasi
¥l

Sosyal medyadan
kaynaklanan baski

Ideal beden farkindahd

Sekil 4. ingiltere icin test edilmesi énerilen model
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unlu_has [=*0.857

-00—| heden \
- 0.66
0. 54 unlu_kar ‘é

Sekil 5. ingiltere igin dnerilen degisimlerden sonra ortaya gikan model

.00—] gelenekh

Tablo 7. ingiltere igin 6nerilen modele iliskin uyum indeksleri

Model c sd | (cYsd) | RMSEA |[IFl | CFl | NFI | NNFI |GFI CN p
Sekil 5 9.06 |2 453 07 96196 |95 .90 97 130,52 | 0,000

Tablo 7.deki uyum indeksi incelendiginde, ki-kare (c?) indeksi degerinin 9,06
oldugu, ki-kare serbestlik derecesine bakildiginda (c?/sd) oranin 5'ten disik oldugu
g6rulmektedir (4,53). Bu da uyum istatistik sonucunun uygun oldugunu géstermektedir.
Ortalama karekok hata degeri (RMSEA) ,071; karsilastirmali uyum indeksi (CFl) ,96;
normlandiriimis uyum indeksi ise (NFI) ,95; uyum iyiligi indeksi (GFI) ,97 c¢ikarak
modelin uyum indekslerinin kabul edilebilir dizeyde oldugunu gdéstermistir. Bu
degerlerden yola ¢ikarak beklenen ve gdzlenen kovaryans matrisleri arasinda uyumun
saglandigi goértlmus olup, model dogrulanmistir.

ingiltere igin kabul edilen model, “ideal beden farkindaligi ve geleneksel medyadan
kaynaklanan baskinin, kisinin bedenini Gnlulerle kargilastirmasini ve bu kargilastirma
sonrasinda Unlilere benzemeye calisiimasini aciklar” bigciminde olmustur (Sekil 5).

Sonuc

iki farkl Glkedeki Universite 6grencilerinin medya kullanim sikliklar ve tercihleri
arasinda anlaml farkliliklar bulunmustur. Test edilen modelde de bu farkliligin
yansimalari goriimektedir. Ozellikle medya kullanim siire ve sikliklari Turkiye'deki
katiimcilarda daha yiksek iken, glzellik, moda ve magazin dergilerini takip etme
oranlari ingiltere’deki katiimcilarda daha ylksek bulunmustur. Yapilan korelasyon
analizinde medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi, medyada yer alan Unlulerle
bedenin karsilastiriimasi, medyada yer alan Unlilere benzemeye calisiimasi ve ideal
beden farkindaligi degiskenlerinde, Ingiltere’deki genclerin puanlari Tirkiye'deki
gencglerden yuksek cikmistir. Bu sonu¢ medya kullanim sikliginin degil, medyada
takip edilen iceriklerin daha 6nemli oldugunu géstermektedir. Ornegin ingiltere’de
en fazla takip edilen dergi tiri moda, guzellik ve magazin dergileri; en sik izlenen
program tlrleri yabanci ve yerli film/diziler olarak gértlmustir. Daha énce Tiggemann
ve Pickering (1996) tarafindan yapilan arastirmada dizi ve film izlenmesinin bedenle
ilgili duslinceleri etkiledigi sonucu, bu calismada da dogrulanmistir. Dergilerin beden
Uzerindeki etkisinin arastinldigr diger calismalarda (Levine ve Chapman, 2011;
Morry ve Staska, 2001) guzellik ve moda dergisi okuma sikligi ile bedene iligkin
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memnuniyetsizlik arasindaki iliski oldugu bulunmustur, bu calismada elde edilen
sonuglar da bu iligkiyi dogrulamaktadir.

Test edilen modelin c¢iktilarina gore Turkiye’'de, beden imajina iliskin bilgi kaynagi
olarak geleneksel medya, medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi ve ideal
beden farkindaligi bagimsiz degiskenlerinin, medyada yer alan Unlllerle bedenin
karsilastinimasi  degiskenini acikladigi  gértimistir. Medyadan kaynaklanan
baski hissedilmesi, ideal beden farkindaligi ve bedenin unlllerle karsilastiriimasi
degiskenlerinin ise medyadaki Unlilere benzemeye calisilmasi degiskenini
acikladigi saptanmistir. ingiltere érnegi icin de, geleneksel medyadan kaynaklanan
baski hissedilmesi ve ideal beden farkindaliginin, medyadaki Unlulerle bedenin
karsilastiriimasi degiskenini acgikladigi; medyadaki Unlilere benzemeye calisiimasi
degiskenini ise medyadaki Unlilerle bedenini karsilastirma degiskeninin acikladigi
belirlenmigtir.

Her iki Ulke icin gelistirlen modelde geleneksel medyadan kaynaklanan baski
hissedilmesi, kisinin bedenini Gnlilerle karsilastirmasi ve ideal beden farkindalig
ile Gnlulere benzemeye calisiimasi degiskenleri arasinda iliski oldugu géralmustur.
Geleneksel medyadan kaynaklanan baskinin daha fazla ¢ikmasi literatirdeki benzer
calismalarin sonuclarini da desteklemektedir. Ozellikle dergi, televizyon ve gazetenin
bedene iligskin ideallerin yayllmasinda 6nemli oldugu, bununla birlikte medya
kullanimina bagl olarak kadin ve erkeklerde beden memnuniyetsizligine neden oldugu
bulgulari (Field, vd., 2001; Graydon, 2008; Levine, vd., 1994), bu ¢alisma sonuglari ile
de desteklenmistir. Sosyal medya, énemli bir medya araci olarak kabul edilse de, s6z
konusu beden imaji oldugunda geleneksel medyanin daha etkili oldugu goralmustar.

Friedman (2002) yatay toplum kitabinda sOhretlerin yatay toplumlarda nasil var
oldugunu ve o toplumda yasayan halklari nasil etkilediklerini anlatmis, toplumdaki
kisilerin sbhretlere asina olduklarini, surekli medyada, ¢zellikle de televizyonda yer
almalarinin bu asinaligin ortaya ¢ikmasindaki en énemli nedenlerden biri oldugunu
ifade etmistir. Sohretlerin dig goérundsleri, sesleri ve yasam tarzlari toplumdaki
bireylere televizyon araciligi ile yayilir, bu yayilma sonucunda ¢ogunlukla bu kisilere
karsi hayranlik duygusu olusur veya o séhretler birer “idol” olarak gérilmeye bagslanir.
Bir sure sonra kisiler kendilerini bu kigiler ile 6zdeslestirirler. Bu arastirmanin
sonucunda da ortaya ¢ikan medyadan kaynaklanan baski hissedilmesi ve ideal beden
farkindaliginin, kisinin kendi bedenini Unluler ile karsilastirmasi ve bu karsilastirma
sonrasinda o kisilere benzemeye ¢alisma isteginin olusmasina érnek olabilir.

Sonug olarak, medyanin beden imaji Uzerinde etkisinin oldugu sdylenebilir. Medya
takip sikligindan ¢cok, medya kullanim tercihlerinin beden imaji Uzerinde daha belirleyici
oldugunu sdylemek mumkundir. Guzellik ve moda ile iliskili haber ve programlari
daha sik takip eden ingiltere’deki genclerin daha fazla medyadan kaynaklanan baski
hissedilmesi, ideal beden farkindaliklarinin daha ylksek olmasi, kendilerini medyadaki
Unlulerle daha fazla karsilastirmalar ve daha fazla benzemek istemeleri bu sonucla
aciklanabilir.
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Kiiresellesme Perspektifinden insgn Dogas ve Halkla iliskiler
Faaliyetlerinin Doniisiimii Uzerine Bir Inceleme

Emel Tanyeri Mazici'
0z

Tarihsel surecte sosyal yapisiyla insan, dénemsel kosullarin olusumunda énemli
bir aktér iken; ayni zamanda etkilenen ydnuyle edilgen bir konumda bulunmaktadir.
Dénlsumun hem énemli bir sebebi hem de bizzat kendisi olarak gérilen kiresellesme,
zaman iginde insani ve insana dair uzantilari degisime ugratmaktadir. Benligi, istek
ve arzulara yaklasimi degisen giinimuiz insanina yonelik faaliyetler hem eglence ve
ben odakli bireysel uygulamalarin éneminin artmasiyla farklilasmakta hem de yalnizlik
ve ontolojik glivensizlik sarmaliyla insan iligkileri ve halkla iliskilerin geregine ihtiyac
duymaktadir. Farkli etmenlerle hizla kiresellesen diinyada insanin dénisimu, temel
kaynagi insan olan halkla iligkiler faaliyetlerinin kendini yenileyip guncellemesini
gerektirmektedir.

Calismada, halkla iligkilerin gelecegi adina belirginlik kazanmasi muhtemel faaliyetlere
dikkat cekilmesi amagclanmaktadir. Literatir taramasi yapilan calismada kuramsal
olgulardan yola ¢ikilarak betimsel analiz yapilmaktadir. Bu dogrultuda degisen insan
dogas! ve halkla iligkiler faaliyetlerinin; halka dayali lobicilik-e-lobicilik, kamuoyu
arastirmalari, daha ¢ok katilm ve paydas erigimi, kitle iletisim araglarinin degisimi, sivil
toplum kuruluslariyla isbirligi ve sosyal medya-web ydnetimi Gizerinden nasil etkilendigi
ve degistigi incelenmektedir. Bu amagcla galismada, halkla iligkilerin gelecegi adina
daha fazla énemsenmesi gereken uygulamalar Uzerine kuramsal olgular isiginda
betimleyici 6ngéri ve degerlendirmelerde bulunulmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Kiresellesme, Kiresellesmede insan, Doniisiim, Halkla iligkiler

A Study on the Transformation of Human Nature and Public Relations
Activities from the Perspective of Globalization

Abstract

As the humankind had an important role on the formation of periodic conditions thanks
to their social structure throughout the historical process, they also had a passive
position in terms of their affected aspects. Globalization which is considered as an
important reason and also itself of transformation changes the human and human
related extensions over time. Operations toward today's people whose approach
towards ego, desire and relish changes are differentiated with the increasing
significance of personal applications focused both on entertainment and ego and
also requires human and public relations due to loneliness and ontological insecurity

1 Yrd. Dog. Dr., Erciyes Universitesi, lletisim Fakiiltesi.
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spiral. The word that has quickly globalized with different elements, the humankind
should renew and update the human relation activities itself of which the main source
of transformation is human.

The purpose of this study is to draw attention to possible activities that may become
apparent in the future of public relations. In the study, literature review and descriptive
analysis are carried out by the way of theoretical phenomenon. In this context, the
study examines how the changing human nature and public relations activities are
affected on grassroots lobbying and e-lobbying, public opinion researches, more
participation and access of stakeholders, changing of mass media, cooperation with
non-governmental organizations and the Internet and social media management.

Therefore, descriptive predictions and evaluations will be made in this study based on
the relations between theoretic facts on the applications which should be prioritized for
the future of public relations.

Keywords: Globalization, Human in Globalization, Transformation, Public Relations
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Giris

u

nsan, var oldugu andan bugine dinyaya dair gidisatin icinde faaliyetlere yén veren
I cok 6nemli bir 6zne olmakla birlikte ayni zamanda dinyadaki bu gidisatin énemli

bir nesnesi de olmustur. Oyle ki, hem etkileyen hem de etkilenen olmasi onu soyut
ve somut pek cok faktériin vazgecilmezi kilmaktadir. icat ve buluslardan géclere,
savaglardan devletlesmelere ve hatta ginimulzde kuresellesmeyle beraber yeniden
yapilanma ve ¢dzllmelere kadar diinya diizeninde insan, etkileyen ve etkilenen olmasi
yonuyle surecin bagat faktériadar.

Fen ve teknik bilimlerde tahmin ve éngdriide bulunmak yeri geldiginde belli standartlar
Uzerinden kolaylikla yapilabilirken; sosyal ve beseri bilimlerde hele de ¢alisma konusu
insan olan alanlarda genel gecger kanunlar ve 6n kabullerle hareket etmek her zaman
mumkin olmamaktadir. Bu baglamda insanin tarih Gzerinde gerek psikolojik gerekse
sosyolojik agidan yuzyillardir gegirdigi degisimde onun ve toplum olmanin getirdigi gok
faktorlli hassas yapinin etkili oldugu séylenebilmektedir. insanin, toplumlarin ve hatta
Ulkelerin davraniglan dil, din, aile ve aidiyet yapisi, kiltir, normlar, degerler tUzerinde
sekillenirken bu yapilar dinyanin entegre olmus yapisiyla beraber uluslararasi
standartlarin etkisinde de belirebilmektedir. Nitekim igcinde oldugumuz dénem daha
6nce hi¢ olmadigi kadar kiresel ve ag dolu bir yapi icermektedir. Bu yapida fiziksel
ve somut agidan ciddi baglantilar varken bu baglantida olma durumu soyut ve sosyal
acidan insan ve toplumlar Gzerinde daha farkli mekanizma ve sistemlerle farkli tepkiler
olusmasina neden olmaktadir. Oyle ki kusaklar ve nesillerin davranis yapilarinin her
dénem farklihk géstermesi bu durumun bir sonucu olarak degerlendirilebilir.

Merkez ve periferi ayriminin kiresellesmeyle birlikte degisimi, insan ve insana ait
olgularn da degistirip déoniisme ugratmaktadir. Bu agidan, halkla iligkiler gibi yénetim
bilimleri ve sosyal bilimlerin ¢ogunda 6z degismemek kaydiyla konvansiyonel
yontemlerde guncellemeler gerektirmektedir. Glinimizde 6énemli bir musteri, tlketici
ya da deger olarak gérilen insanin istek ve beklentilerinin karsilanmasi dogru
¢6zim vyollar retebilmek adina elzemdir. icinde bulundugumuz dénemde kendini
glincellemeyen her alan bu hizl akis sirecinde kaybetmeye mahkumdur. Bu agidan
sureci anlamak 6n kosul olmakla birlikte strece dahil olmak ve hatta yénetmek insani
ve degisimi anlamaktan gegcmektedir.

Bu dogrultuda calismada, o6ncelikle kiresellesme ve vyarattigi déntsimden
bahsedilerek bu dénisimde insanin nasil bir yapi ve kimliklendirme igerisinde
olduguna deginilecektir. Ardindan degisen insan davraniglari temelinde, ana ugrasisi
insan olan bir yonetim fonksiyonu olarak halkla iligkiler faaliyetlerinin nasil etkilendigi
ve gelecek ddnemler agisindan nelerin bu disiplin ve ydnetim acisindan énemli
olabilecegine iliskin kuramsal olgular arasindaki iliskilerden yola ¢ikilarak betimleyici
6ngoru ve degerlendirmelerde bulunulacaktir. Daha énce degisim strecini dogrudan
konu edinen benzer bir calisma yapiimamis olmasi ve Ozellikle kiiresellesen insan
davranisiyla iliskilendirerek halkla iligkiler alan yazini ekseninde incelemesi ¢calismayi
6nemli kilmaktadir.

1. Kiiresellesme ve Doniisiim

Bir butlin olarak diinya bilincinin yogunlasmasi (Robertson, 1992: 8) olarak tanimlanan
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kiresellesme devlet, toplum ve ekonominin ayni ulusal sinirlar igerisindeki gelisimi
olarak bilinen duzenin déntsiminid (Habermas, 2002: 26) ifade etmektedir.
Kiresellesme bir strec olarak degerlendirildiginde dlinya sistemi de bir yapiyi (King,
1998: 17) olusturmaktadir. Bu yapi Gzerinde devam eden sire¢ ise zaman icinde
ekonomik, sosyal-kultirel, teknolojik anlamlarda bazi dénlgimlere neden olmaktadir.
Ozellikle kiiresel anlamda kapitalist ekonomik sistemin diinya kamuoyunda kabul
gérmesinde ¢ok uluslu sirketler ve onlarin glidiminde yer alan kitle iletisim araglari;
yazili, gorsel, isitsel ve sosyal medya dnemli yer tutmaktadir.

Farkli pek ¢ok bakis acisindan olumlayici, elestirel ya da supheci yaklasimlarla
degerlendirilen kuresellesmeye postmodern distnurlerden Baudrillard (2005) daha
cok bilgi iletisim teknolojileri noktasinda anlam yuklerken; Harvey (2010) kuresel
ekonomik degisim anlaminda vurgu yapmaktadir.

Oyle ki kitle iletisim araglarinin bu stiregteki roliini ifade eden kavramlara bakildiginda
medyanin ice patlamasi (McLuhan, 1969: 31) kavrami toplumsal olgu ve kavramlarin
birbirleri yerine gecebilen yapilara dénlstuguni géstermektedir. Ekonomi agisindan
bakildiginda ise kitlesel Uretim ve pazarlama kavramlari zamanla yerini Uretim
yapilarinin adem-i merkezilesmesi ve esnek uzmanlasmaya birakmistir.

Bununla beraber, 6rgit ici iletisimde daha duz hiyerarsiler, dikey-yatay ¢dzilmeler
ve taseronlugun, acenteligin, evden calisma imkanlarinin yayginlasmasi ortaya
ctkmaktadir. Politika ve ekonomik iliskilerde toplumsal siniflarin bélik pdrcik olmasi,
sinifsal oy kullanma bigimlerinin ¢ékusu, yore, irk, cinsiyet ya da tekil sorun odakh
politikalara ydnelik toplumsal hareketlerin ylkselisi, korporatizmin sona ermesi ve
bireye 6zgl kosullarin belirmesi, girisimcilik kaltiriinin yayginlasmasi, eglence ve bos
zaman aktivitelerindeki artis (Kumar, 1995: 67-69) kuresellesmenin hem zeminini hem
de sonucunu olusturan birbiriyle eklektik faktorler olarak degerlendirilebilmektedir.

Bu gelismelere paralel olarak Gordon Marshall kiresellesmenin temelinde; diinya
c¢apinda uydu ve enformasyon sisteminin varligi, kiresel tiketim kaliplarinin ortaya
¢cikmasi, kozmopolit yasam tarzlari, uluslararasi spor organizasyonlari, devletlerin
hakimiyetlerinin gerilemesi, kiresel askeri sistemin ortaya ¢ikmasi, dlinya ¢apina
yayllan salgin hastaliklar, uluslararasi organizasyonlarin kurulmasi, ideolojik
hareketlerin hizla yayllmasi, insan haklarinin genigslemesi ve diinya dinleri arasindaki
karmasik etkilesimler oldugunu (1999: 449) belirtmektedir.

Dénustum sulrecinde tim bu nedenler ve sonuclar sarmali kuresellesmeyle beraber
yasanan degisimde 6ne ¢ikarak kendine yer bulan ve 4C olarak ifadelendirilen; iletisim
(communication), sermaye (capital), sirketler (corporations) ve tliketiciler (consumers)
(Ohmae, 2008: 49-50) cok daha fazla kullanilan, ihtiya¢ duyulan ve énemi hissedilen
kavramlar olmuslardir.

Bunlarla birlikte dénisumun édnemli bir boyutunu da “eglence” kavrami ve bu kavramin
yaratmis oldugu “eglence kultir(” olusturmaktadir. Politika eglence ve enformasyon
eglence arasindaki sinirlarin ¢oktigu dinyada (Best ve Kellner, 2011: 150) seyirci
cekmek ve glclne guc katmak isteyen medya dlnyasinda gelismis gosteriler
yaratiimaktadir.
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insanin ve dolayisiyla toplumlarin yénlendirilmesi ve idaresinde insan dogasi
Uzerinden cikarimlarda bulunan “Hikimdar’ adl eserinde Machiavelli, rénesans
dénemi ve sonrasinda hikimdarlara etkili yénetim ve toplumun idaresinde eglence
ve gosterilerin dnemine dikkat cekmigstir (2005: 114). Yonetim ve iktidarin ayriimaz
parcasi olan gosteriler savas, din, spor, kamusal yasam gibi pek ¢ok alanda varligini
hissettirmis zamanla teknolojinin gelismesiyle yerini tekno-g&sterilere birakmistir. Kitle
iletisim araclari ve degisen iceriklerin politik ve sosyal yasami degistirmede etkin bir roll
oldugu dusunilmektedir. Zira sosyal ve politik catismalar, sansasyonel olaylar, terérist
saldirilar, kaset skandallari degisen kulttrtn farkh malzemeler Urettigini géstermektedir.
Eglence ve egitim (edutainment) (Kellner, 2010: 19-20) bilgilendirme ve eglence
(infotainement) politika ve eglence (politainment) gibi entegre kavramlar pek ¢ok
alanda daha kisa surede ve daha yogun olarak kabul gérmektedir. Tim bu kavramlarla
alakal olarak “postmodern” ifadesiyle belirtilen dénemin de kiiresellesmenin dénisim
slreci yaratmasinda énemli bir payi oldugu dusundlmektedir.

Nitekim Giddens’in bakis agisindan postmodern soylemlerin belirttigi klresellesme
modernitenin karsitinda degil devaminda yer almaktadir. Yani bir anlamda glinimuzdeki
kiresel gelismeler modernitenin kiresel diizlemde kendisini yaratmasidir (2010: 46-
48). Yaratilan bu yeni diizlem ise demokrasi, sivil toplum, ¢ok kultirluluk, etkilesim ve
yeni kimlikler gibi kavramlara ayr bir anlam ve deger yuklemektedir.

Bu ddénem icerisinde Baudrillard, Foucault, Derrida, Jameson, Harvey gibi isimler
postmodern distncenin olusumunda yer alan dustnurlerdir. Gelistirdikleri kavramsal
cerceve ile klresellesmenin postmodern bir dénem ve déniusim yarattigina dikkat
cekmekle birlikte bazi disunurler de bu dénemde insan benligi ve kiltir basta olmak
lzere ciddi farklilagimlar ve olumsuz sonuglar dogurduguna iliskin degerlendirmelerde
bulunmusglardir (Saylan, 2002).

Tanri tasavvurunu yok sayan modernizmden sonra insanin kendi benligini
tannlastirdigi postmodern (Glven, 2015: 52) dinyada yeni insan, yeni toplum
ve yeni dinya duzenini olusturan bilgi birikimi akil, birey ve bilgi temelli déngusel
yaklasim yerine cizgisel anlamda kultiri toplumdan, kutsali diinyadan, bilimi dinden
farklilastirarak ¢cok kimlikli, yeri geldiginde kaygan ve parcali tek anlami olmayan diinya
ve kimlikler (izerine egilim géstermektedir (Ors, 2009: 11). Postmodern dénemde
belirsiz ve akigkan olan kimliklerin temeli imaj ve gdérinis eksenli olusturulmaktadir.
Kuresellesmeyle birlikte dénusen kimlik algisinda cesitlilik, belirsizlik, heterojenlik,
gbrecelik ve parcalanmigliklarin belirdigi ve ayni zamanda teknolojik gelismelerle de
“sanal kimliklerin” online gériinmezlikle istenilen sekle burtnebildigine (Karaduman,
2010: 2890-2897) dikkat cekilmektedir.

Bu toplumlarda, insanlar arasi iligkilerin gittikce soyutlasan ve kurumsallasan yapisi
yabancilasma ve tiketim kultira tarafindan &dillendirme bekleyen davraniglar
olusturmustur (Ozyurt, 2005: 188). Agir makinalar ve fabrika iscilerinin yikin
Uzerinden atan kuresel yeni diinya dizistu bilgisayari, cep telefonu ve evrak ¢antasiyla
angaje olma ve baglanma duygusunu yersiz bulan bir kiltdr olusturmaktadir (Bauman,
2011: 38).

Buna paralel olarak Sennett “Kamusal insanin Cékisi’nde benlik kavramina
deginerek narsisizmle iligkilendirmis ve ginimuz toplumlarinda insan dogasi g6z
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6ninde bulundurularak kiiresel ve ekonomik gelismelerle narsist bir ben neslinin ya da
sinifinin dogup genisledigine dikkat cekmektedir (2002: 414-431).

Freud’un “bir parca giivenlik adina feragat edilen 6zgirlik” (akt. Bauman 2011: 56)
olarak belirttigi diizende kirllgan ve hassas yeni diinya diizeninde korkularin agiimasinda
6zgurliklerin asindinlabildigine dikkat cekilmektedir. Elbette ki klresellesen diizlemde
bilgi transferinin imkan ve olanaklan fiziksel ve teknolojik agidan artmakla birlikte
bu transferin icerik belirleyicisinin kimler tarafindan yapildigi yani bilginin éznesi ve
nesnesinin kimler oldugunun da bilinmesi 6nemli bir ayrintidir (Erkizan, 2011: 65).

Bu baglamda, olaylar ériingusu birbiriyle o kadar ilintili gérinmektedir ki sanayi devrimi
sonrasinda nasil siyasal paradigmanin yerini toplumsal paradigma almigsa giinimdz
diinyasinda da toplumsal paradigmanin yerini yeni bir paradigmanin alacagi yéniinde
gorusler (Touraine, 2007: 288) oldugunu sdylemek mimkindr.

Tum bunlardan hareketle kiresellesme sire¢ yapi iliskisinde dinya Uzerinde
mikrodan makroya soyut ya da somut pek ¢ok alanda varligini hissettirmekte ve
bu yapi lzerinde var olan sistem ya da sistem elemanlari olarak bireyler Gzerinde
degisimler yaratmaktadir. Bu degisim ve dénlsium slrecinden en ¢ok etkilenenlerden
biri de hi¢ kuskusuz insan ve insana dair uzantilardir. insana dair yasanan degisimleri
¢6zimleyebilmekse bu noktada kiresellesmeyi daha dogru anlamayi ve ona tabi olmak
yerine, yeri geldiginde yénlendiricisi olmayi da saglayabilmesi agisindan dnemlidir.

2. Kiiresel Doniisiimde insan Dogasini Anlamlandirabilmek

On dokuzuncu yuzyilin ortalarindan baglayarak ginumize gelen sirecte kulturel
modernlik, benligin kesfine ve insanin kendini gerceklestirmesine dénik faaliyetlere
agirhk kazandirmistir. Entegrasyon, adaptasyon, amaca ulasma, sirdurulebilirlik gibi
kavramlar islevsel mecburiyetleri meydana getirmektedirler. Adaptasyonda ekonomi,
amaca ulasmada politik sistem, strdurulebilirlikte kulttr ve din, entegrasyonda hukuk
ve sosyal yaply! olusturan elemanlar etkilidir (Kémeclioglu, 2011: 11-13). insan da
bu dénguinln icerisinde benligini sekillendirme ¢abasi vermektedir. Kosul ve sartlarin
dénemsel degisimi de bu noktada insanin arzu, istek, tutum ve davraniglarinin
glincellenmesini yapan énemli bir sebeptir ki bu sebeplerden biri de hizla degisen ve
kuresellesen dilnya olarak degerlendirilebilmektedir.

Matematikten felsefeye doga bilimlerinden sosyal bilimlerdeki tim alanlara temelinde
insan var oldugu i¢in her birindeki basari insan dogasini anlamaktan ge¢mektedir.
Oyle ki insanin tutkulara, ahlaka, erdeme ve adalete bakis agisi dinyanin
anlamlandiriimasinda ¢ok zengin, temel ve detaylari igerisinde barindiran bir hazine
gibidir (Hume, 2009).

GlUnumuz postmodern insanin psikanalizinde Funk’a gére yeni bir hayat tarzi olarak
“ben odakhhk” dikkat cekerken ileri boyuta ulasmis s6z konusu ben olgusunun kimi
zaman Ozerklik kimi zaman ise kuvvetli bir baglanma ihtiyaci icerisinde olduguna
dikkat cekilmektedir (2007: 11-13). GUnimuz insani baglantida olmanin ézgurlesme
sagladigini desteklese de sanat, mimari, felsefe ve kiltirde baslayan yapilanma
zamanla bilingdisi ve gercekustl bir sekle birinmustir. Bu slregte “egoizm”,
“narsisizm”, “slbjektivizm”, “otoriter vesayeitcilik”, “6zerklik” gibi kavramlar populer
olmustur (2007: 13-17).
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Popller olan bu kavramlar farkh kisilik tipleri ve bunlarin belli siniflandirmalarla
ayrimlanacagini géstermektedir.

Funk’in postmodern kisilik tipleri adi altinda yaptigi bu siniflandirma da “arzci tip” ve
“pasif tip” ayrimlandirmasi yapiimaktadir. Arzci tip, ben odakliligin yarattigi etki yaninda
gercegin kendisi olmasa da gercekligi ve kurguyu yeniden Uretebilmenin verdigi
hazzi arayanlardan olugsmaktadir. Burada 6nemli nokta kendine &6zguluk, canlilik,
interaktivite, gorsellik ve edlence temalarinin arayisidir. Onemli olan ben algisi olmakla
birlikte devamli olarak yenilik, farklilik, aksiyon beklentisidir. Ornegin, bu tipin ruhunu
oksayan sloganlar “daha iyi bir diinyaya hosgeldiniz”, “sonsuzun étesi”, “yaratmaya
soyun” “farkli diistin” gibi ifadelerdir (2007: 65-75). Nitekim, bunu saglamak adina da
halka iligkiler, pazarlama ve markalagsmanin tim imkanlari kullaniimaktadir.

Pasif tip ise bagkalari tarafindan aktive edilen yasantinin oyuncusu olmaktadir.
Oyle ki “Know-How” gibi baskasindan adapte edilen uyarlama yasam tipleri tercih
edilmektedir. Bu insan tipinde “gel ve kendini bliyliye birak”, “sadece ol” gibi ifadelerle
cekim yaratiimak istenmektedir (2007: 76-87). Burada 6nemli nokta (2007) geleneksel
ve sosyal baglardan ziyade yaratilmis gergeklik, konjonktdr, trend gibi kavramlarin
yarattigi etkilerdir. Bu durum bireylerin kendilerine yabancilasmisg, kurguyu yasamaya
odakli, her daim eglence beklentisi icinde olan, ¢cabuk sikilan, imkansizi isteyen hale
blrindligu ve s6z konusu ben algisinin yarattigi semptomlarla yoga, meditasyon gibi
iyilestirmelere ihtiya¢ duyulabildigidir.

GlUnumiz insanina baska bir bakis acgisindan da Mickelthwait ve Woldridge'ye goére
80’li yillarin kariyer gelisimini hayatinin merkezine alan profesyonel tipolojisi “yuppie”’ler
(young urban professional), kiresellesmeyle birlikte bilgisayar ve iletisim teknolojisiyle
zaman mekan asimini kolaylikla saglayan ve bireysel zevklerini pek ¢ok seyin ustinde
tutan “kozmokrat” tipolojisini olusturmustur (akt. Kozanoglu, 2011:171-172).

Sennett (2012) ise insan ve karakterine iliskin olarak uzun vadeli glivenli baglantilardan
ziyade gecici birlikteliklerin, esnek iligkilerin onaylandidi iliskilerin dogasinda anhk
tatminlere ve bireyin istek ve beklentilerini tanrilastirildigr ve adeta karakterlerin
asindirildigi bir strecin i¢inde bulunulduguna deginmektedir.

Zaman mekan mefhumu cok cabuk asilabilirken insan iligkileri noktasinda daha hazci,
bireysel ve ben odakli yaklagimla glinimiz insani pek ¢cok seyin tGzerinde tutulmaktadir.
Geleneksel ve soyut kavramlar yerini maddecilige birakmakla birlikte bu sirecte insan
varligini ve benligini daha cok madde ile anlamlandirarak taglandirmaktadir. Ote
yandan demokrasinin ¢ok sesliligi, rekabet piyasasinin da cesitlilik yaratmasi insan
hakimiyetinin glicline gl¢ katan baglamlari olusturmaktadir.

Yine farkh acilarindan da bakildiginda Bauman’a gére miphemlik, belirsizlik, kusku
ve cok anlamlilik gibi ginimiz dinyasiyla birlikte anilan kavramlarin 6zgiven
eksikligi yaratabildigi (2011: 76) insanin psikolojik durumu ve bu durumun davraniglara
yansimasinda énemli nedenler olarak goérilebilmektedir. Kolektif etkilerle olusmus
olumsuzluklar ve felaketler bireysel olarak ylzlesme ve micadele etme (2011:
184) zorunlulugu olan yeni diinya diizeni birey ve toplumu ister istemez yalnizlik
ve bireyselcilige sevk etmektedir. Eskiden beri var oldugu halde giinimizde aile igi
tecaviliz, ¢ocuk istismari, ¢alisma hayatinda psikolojik ve fiziksel taciz ya da teror gibi
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yeni kavramlarla hayatlara giren siddet olgusu (2011: 260) insani septik, temkinli ve
karamsar bir yapiya burindirmektedir.

Oyle ki psikolojik acidan “ontolojik giivensizlige” mahkum edilen giiniimiiz insani icin
guvenlik ve 6zgurlik en dnemli ve bir o kadar da en sorunlu kavramlarindan biridir
(Keyman, 2011: 29-32).

Bu surecin ingsasinda kuresellesme énemli bir neden olmakla beraber daha endiseli
ve temkinli bireyler yaratarak toplumsal duyarliigr dusik yapilar olusturmaktadir.
Bu sirecte s6z konusu agmazin asiimasinda, guven ve duyarliigin yeniden
insasinda halkla ya da hedef kitleyle kurulan gercekci ve saglam iletisim faaliyetleri
ve muhakkak ki halkla iliskiler faaliyetleri dnemli bir yere sahip olacaktir. Boylelikle
uluslararasi yapilardan ulkelere, kurumsal yapilardan bireylere kadar yénetimin tim
fonksiyonlarinda halkla, hedef kitleyle ya da insanla kurulacak iliskinin ¢ézimlenmesi
daha anlamli bir yapiya birinmektedir.

3. Degisen insan Dogasinda Halkla iliskilerin Déniisiimii

Kulturel sembol aligverisinin arttigi ginimuz dunyasinda cesitlilik ve farkliigin
transferinin ve dolasiminin kolaylagsmasi bireyin tercihleri ve dolayisiyla toplumun
davranisi da farklilik géstermektedir.

Hizlh degisimleri destekleyen gunimuz dinyasinda riizgarin getirmis oldugu bulutlar
ve bunlarin etkisindeki yagmur, déntisiim ve yeni slreclere kapi aralamaktadir. Nitekim
bilimsel agidan pek cok alani etkileyen ve bu noktada 6znesi insan olan halkla iligkiler
faaliyetleri de 6nemli bir ydnetim fonksiyonu olarak kendini glincelleme agisindan hem
birey ve hedef kitle hem de faaliyetler agisindan alti ¢izilmesi gereken bagliklar ortaya
cikarmaktadir.

Kuresellesme ve halkla iligkiler birbirini strikleyen iki kavramdir. Halkla iligkiler
endustrisi kiiresellesmeyi hizlandirici bir ivme edinirken, kiresellesmede halkla iligkileri
dénustiren bir neden olmaktadir (Ustakara, 2014). Bu surecte, kitlelerden ¢ok bireyleri
hedefleyen kitlesel bireysellestirme ve deneyimle eglenceyi birlestiren duygularin
yOnetimini ve etkilesimini dikkate alan halkla iligkiler yonetiminden (Gencer, 2006: 345)
bahsetmek miimkindir. Oziinde giiven, destek, karsiliklik gibi kavramlari barindiran
halkla iligkiler bu felsefesinden &din vermemekle beraber farkli ve guncellenmis
uygulamalarla paydaslarinin, hedef kitlesinin, kamuoyunun veya halkin destegini
kazanmak adina faaliyet gdstermektedir. Bu sireci ise hi¢ kuskusuz kiresellesme ve
insan uzerindeki etkileri olusturmaktadir.

Glcun temsilinde 6nemli fonksiyonu bulunan halkla iligkiler artik sadece o6rgutsel
iletisimi saglayan bir fonksiyon olmaktan 6te organizasyonlarin sosyal, kilttrel ve politik
olgularinin paylasiminda, marjinallik ve cesitliligin dagihminda tlketici ya da musteri
tarafindan bir aktivist ve lobici gibi faaliyet gdsteren rol Ustlenmektedir (Holtzhausen
ve Voto, 2009). Bu durum da insanin ve musteri ya da tiketici karakterine birinmus
insana dair uzantilarin sahip oldugu degerin ve alakanin bir anlamda gdstergesidir.

Nitekim pek gok alanda musterinin artan fonksiyonu ve kiymeti, pazar ekonomisinin
gelisimiyle alakalandinimaktir. Oyle ki, bu asamada kisiler Uriin yerine yaratiimis
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gerceklige ve sembollere baglantilandinimaktadir. Bu baglantilar ise su sekilde
6zetlenebilmektedir (Funk, 2007: 37-46):

e Musteriyi elde tutmak ve sadakat saglamak adina abonelik, uzun vadeli 6deme,
taksit gibi kolayhklar yaratmak.

e Franchsing, leasing, outsourcing gibi uygulamalarla sermaye bagimlilig
yaratmak.

* Topluluklar, organizasyonlar, kultipler yoluyla baghhk yaratmak.Sanal ve simule
edilmis dlnyalari ¢ekici kilmak. Ozellikle musterinin zihin dinyasiyla kurulan
iliskiyi canli tutabilmek.

o Ozellikle dijital iletisim teknolojileri sayesinde istenilen hedef kitle ile iletisim
kurma serbestisi yaratmak.

Bu baglamda, daha standardize insan davranisi yerine daha hizli degisen ve
glincellenen insan davraniginin aktif katilim, arastirmalara yénelik ilgi ve duyarlilik,
kolaylik, baglilik, cekicilik, simiilasyon, sembolik ve canli iliski ve dijital iletisim gibi
kavramlara olan baglilig halkla iligkiler faaliyetlerini dénisime ugratmistir. Bu eksende
yasanan degisim su sekilde tablolastirilabilir.

Tablo 1: Geleneksel Halkla iligkiler ve Déniisen Halkla iligkiler

Geleneksel Halkla iliskiler Doniisen Halkla liskiler

Sinirli toplumsal hareketlilik ve pasif bask Artan toplumsal hareketlilik, aktif baski gruplariyla ve teknolojik
gruplariyla; katiimla;

Geleneksel Lobicilik Halkla Dayali (Grassroot) Lobicilik ve E-Lobicilik

Kamuoyu Arastirmalarina daha az duyarlilik Kamuoyu Arastirmalarina daha fazla duyarlilik

Sinirli paydas erisimi ve temsili katilim Genis paydas erisimi, seffaf ve aktif katiluim

Yiizeysel demokrasi ve pasif sivil toplum Derinlesen demokrasi ve cok kiiltiirli aktif sivil toplum

Enformasyon saglayici kitle iletisim araclari Enformasyon + Paylasim + Etkilesimsellik + Eglence + Ozgiirliik
saglayici kitle iletisim araclari

Konvansiyonel mecralarin agirtigi ve Interaktivite, dijitallesme ve online kimlikler
geleneksel kimlikler

Tdm bu kiyaslamalardan yola cikilarak halkla iligkiler yénetiminde var olan ancak
6zellikle dénlisim sureciyle imlenmesi gereken bazi baslklar ortaya ¢ikmaktadir ki
halkla iligkilerin gelecegi adina 6nemi artan noktalardan su sekilde bahsedebilir:

3.1. Halka Dayali (Grassroot) Lobicilik ve E-Lobicilik
Lobicilik 6zgur kararlarin alinmasi ve istenilen sonuca ulasiimasi amaciyla yasama,
yuriitme ve yargi organlarina yénelik olarak gergeklestirilen etkileme faaliyetleridir

(Budak ve Budak, 2004: 38).

Diinya genelinde toplumsal hareketlilik, baski gruplarinin artan fonksiyonu ve sivil
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itaatsizlik eylemlerinin dikkat ¢ceken dogasi halkla iliskiler fonksiyonu olarak lobilerin
6nemine isaret etmektedir. Yoneteni etkileme amacli lobicilik sanayi devrimi dncesinde
guvenlik, barinma, beslenme gibi ihtiyaclarin karsilanmasina yénelik iken; sanayi
sonrasl toplumlarda kiresellesmeyle birlikte olugan algi uluslararasi anlamda guvenlik,
egitim, saglik, demokrasi, bagimsizlik, sermayenin ve enformasyonun dolasimi, gcevre
saghgu, sivil haklar gibi konularla lobiciligin 5nem kazanmasinda etkili olmustur (Canéz,
2007: 36-37). Yine bu noktada yerel, ulusal veya uluslararasi ¢capta glindem belirleme
istegi de lobiciligi dnemli kilmaktadir (Candz, 2007: 94). Nitekim gindem belirleme ve
kamuoyunda imaj olusturmaya ydnelik faaliyetler profesyonel olarak lobicilik ve halkla
iliskiler ajanslari tarafindan yénetilmektedir (Ari, 2009: 155).

Uluslarin ¢ok kultirla yapisi ve 6zellikle gé¢ kaynakh cok kulturli yapinin dinya
genelinde yayginlasmasi (Ozyurt, 2005: 208-211) ile farklilasan kimliklerle birlikte etnik
lobi ve halkla dayali lobi faaliyetleri lobicilik faaliyetlerinin &neminin artmasinda ciddi bir
etken olusturmaktadir. Zira liberal cogulcu demokratik parlementer sistemlerin 6ztinde
baski gruplar ve lobi faaliyetleri sistemin isleyisinde itici glicii olan unsurlardandir
(Ar1, 2009: 133). Ozellikle dernekler, uluslararasi sirketler, sendikalar, meslek gruplari,
kitlesel érgutler ve medya gibi (Ar1, 2009: 136-147) baski gruplari ve lobi faaliyetlerinin
yaninda profesyonel anlamda bu isi yapan lobi sirketleri ¢ikar politikalarini ¢ogulcu
katiimdan dogan temaslarla gerceklestirme amaci tagimaktadirlar.

GlnUmlzde Ozellikle is dinyasinda da etkinligi artan lobi calismalari strecin kitle
iletisim araclari ve spin doctor’dan (akil hocalidi) ibaret olamayacagini (Crouch,
2016: 15) géstermektedir. Oyle ki British American Tobacco (BAT)’nun, AB’deki lobi
faaliyetleri igin sadece 2008 yilinda yedi yiiz bin Euro harcamis (Urek ve Dogan, 2011:
15) olmasi sektdriin boyutunu gézler dntine sermektedir.

Bu slrecte halkla iligkiler kampanyalarinin strddrilmesi lobi sirketinin maddi iquénlarl
ve medyay! kullanabilme becerisiyle dogrudan iliskilidir. Lobilerin basarisi (Urek ve
Dogan, 2011: 25-28):

e Mevzu bahis konunun halkin ¢ikarlarina ters diismediginin anlatiimasi,

e Mevzu bahis konuya hakim olundugu ve hakli oldugunun gésterilmesi,

e Halkla iligkiler kampanyalari igin yeterince maddi kaynaga sahip olunmasi,
e Dogru iligkilere sahip olunmasi ile mimkun olacaktir.

Bu acgidan lobi sirketlerinin medya ve halkla iliskiler kampanyalari aracihgiyla
kamuoyunu bilgilendirmek suretiyle soyut ve somut destek kazanimlari genig kitlenin
glcunl avantaja cevirebilme acgisindan etkin bir iletisim yéntemi olacaktir.

Ozellikle halkla dayali olarak bilinen grassroot lobicilik faaliyetleri hem ulusal hem
de uluslararasi platformlarda kamuoyu olusturmak ve destek kazanmak noktasinda
6nemli olarak gérilmektedir. Kuresel dliinyada sivil toplumun ve sivil topluma dayali
kuruluslarin artan 6nemi lobi faaliyetlerinin de kapsaminin genislemesine neden
olmustur. Sadece kanun koyuculara yonelik faaliyetler olmaktan 6tede bu tip halkla
dayal lobi ve halkla iliskiler faaliyetleri de glinimuz ydnetim anlayisinin temelinde
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6nemli bir yer tutmaktadir. Bireyin ve dolayisiyla halkin kendine eskisinden daha
fazla deger atfetmesi ve bu degerin 6neminin farkinda olmasi lobiciligin halka dayali
boyutunun farkindaligini arttiracaktir.

Oyle ki yénetsel karar alimlarinda basvurulan referandumlar, ya da mitingler veya imza
kampanyalari halka dayali lobicilik faaliyetlerinin gerekliliklerine isaret etmektedir?.

Cikar odakli politikalarin olusturulmasi ve yonetiimesinde kanun koyuculara yénelik
etkileme faaliyetlerini iceren lobicilik (Gullberg, 2008: 2965) ayni zamanda sivil toplum
yénuyle baski gruplari (Dinger, 1999: 41) ve Ozel sektdrde is dinyasini ilgilendiren
genis bir uygulama alanina sahiptir. Bu yoéniyle lobicilik, glinimtz dinyasinda
istedigini aninda elde etmek isteyen glinimiiz insaninin gerek kamu ve 6zel alanda
gerekse de sivil toplum alaninda basvurdugu etkileme yéntemlerinin basinda yer
almaktadir. Ginimuz insaniyla bagdastiriidiginda lobi faaliyetlerinin hizl, etkili, zaman
ve emekten tasarruf saglayici, geri besleme (feed back) de etkin ve organize olmasi
noktasinda teknoloji ve internetin énemli bir ara¢ olmasi beklenmektedir.

Nitekim “E-lobicilik” olarak adlandirilabilen elektronik ortamdaki lobicilik faaliyetlerinin
web siteleri, forumlar, blltenler, elektronik anketler, mektuplar ve postlar yoluyla
(Akdag ve Tanyeri, 2011) dunya genelinde hizla gelismekte oldugu ve &zellikle
teknolojik politik aktiviteler, cevre koruma 6rgutleri, bedensel engelliler, etnik gruplar
ve ticari érgitlenmelerin son zamanlarda hizla artan faaliyetlerinde énemli bir etkisi
oldugu duslnllmektedir. ABD’'de ddnemin baskan yardimcisi Al Gore’a kiresel
Isinma konusunda génderilen yuz yetmis bir bin e-postanin, Neil Munro’nun National
Journal’da yer alan yazisinda McCain’in web sitesi aracihgiyla yedi milyon dolardan
fazla yardim toplamasi, 1997’de Oslo’da yapilan anlasma muzakerelerinde doksan
Ulkeden bin dért yiz katilimcinin e-raporlarla kampanyayi anlik takibi (Marxsen, 2004)
gibi diinya ¢apinda pek ¢ok &érnek teknoloji ve lobiciligin yeni boyutunun énemine
isaret etmektedir. Bu acidan gelecekteki lobi faaliyetlerinde e-lobicilik uygulamalarinin
diinyanin degisim ve evriminde ©nemli bir yeri olarak teknoloji boyutunu insan
iliskileriyle entegre eden yapisinin yayginlik kazanacagi gérilmektedir.

3.2. Kamuoyu Arastirmalarinin Yonetimi

Kamuoyu arastirmalari hukiimetler, egitim kurumlari, siyasal partiler, sanayi kuruluslari,
sivil toplum kuruluslarn tarafindan halkin belirli konulardaki kanaat ve egilimlerini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen alan arastirmalaridir (Budak ve Budak, 2004: 28).
Demokratik yénetimlerde kamuoyu ¢ok dnemli bir yere sahiptir. Kamuoyunu dikkate
alarak yapilan faaliyetlerin basari sansi yuksektir. Adeta bir yoklama, nabiz dlgcme
firsati saglayan kamuoyu, arastirmalarin temel dinamigidir.

Bektas’a gére kamuoyu kavraminin olusumunda ve igeriginin belirlenmesinde iginde
bulunulan sistemin ve ortamin dogrudan etkisi oldugu bilinmektedir (2000: 9). Antik
Yunan ve Romal dislnurlerden baslayan ve gunimize gelen slregte baglami
dénemsel sartlara gore degisse de mutlak surette kamunun fikir ve kanaatlerinin degerli
oldugu ve halk egemenliginin bir unsuru oldugu (2000: 14-23) disiiniimiistiir. Ozellikle

2 Ornegin bir Glkenin Avrupa Birligine iiye kabuliinde halka dayali referandumlar veya llkemizde kredi
kartlarina iligkin yasalarin degistirilmesinde etkili olan imza kampanyalari (Canéz, 2007) halka dayal yuritilen
faaliyetlerin baskin glicline isaret etmektedir.
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toplumsal dengeyi saglayici roli ile (2000: 35) kamuoyu, sosyolojik calismalar kadar
y6netim bilimi Gzerinde ¢alisanlarinda yakindan ilgilendigi kavramlardan biri olmustur.

Secimler halen devamliligi ve etkililigini korumakla beraber énceki surecte yapilan
kamusal arastirmalar, ikna noktasinda uzman profesyoneller ve meslek standartlari
demokrasinin evrildigi bu strecte dnemli bir yere sahip olmustur (Crouch, 2016: 13).
Demokratik gelisim kalitesi agisindan bu yénetimin profesyonellesmesi énemli olmakla
birlikte bu durumun segmen ya da hedef kitlenin degerini perginledigi séylenebilir.

Kamuoyu arastirmalarinin bilgi toplama yaninda hedef kitlenin yénetiminde kanaat ve
tutumlar Uzerindeki etkileri (Bektas, 2000: 236) bilinmektedir. Bu baglamda hedef kitleyi
anlamak, analiz etmek ve gerekli oldugu durumlarda ise y®énlendirebilmek kamuoyu
Uzerinde iz sirmekle mumkin olabilmektedir. Yine kuresellesme kavramiyla insan
hayatina giren kentlesme, yikselen egitim dizeyi, etnik dinsel bélinmeler (Bektas,
2000: 243) gibi kavramlar da kamuoyu ve ydnetiminin degerine isaret etmektedir.

Bu yonuyle kendi gucinin farkinda olan bilingli toplumlar kamuoyu olmanin degeri
ve ezici glicinu hissetmesi yonlyle halkla iligkilerin bagvurdugu énemli bir arastirma
alanini olusturmaktadir. Zira insan ve davranis yapisi o kadar hizli degismekte ve
guncellenmektedir ki bu degisim ancak saglam ve daim kamuoyu arastirmalari ile takip
edilebilecektir.

3.3. Daha Cok Paydas Erisimi ve Katilimi

GlUnumuzde, 6zellikle hikimetlerin anayasal reformlar ve seffaf ydnetim noktasinda
sorumluluk almalarini gerektiren durum ve bu hususta atilan génulli adimlar esasen
devlet-halk ya da yoéneten-yOnetilen iligkisinin geldigi noktayr gdstermektedir. Bu
durum pozitif yurttaslik hakki olarak dustnulebilmektedir. Segme hakki, 6rgut kurma
ve katilma hakki, dogru bilgi edinme hakki gibi 6rnekler kolektif kimlikler ve bunlarin
taleplerini siyasi sisteme aktarma fonksiyonu gérmektedir (Crouch, 2016: 20-21).

Leadbeater’a gére hic olmadigi kadar fazla bireyin farkl kultirlere ulasarak fikir ve
bilgi paylasiminda (2010: 13-14) bulunmasi ve bunun eskiye nazaran daha kolay
hale gelmesi daha ¢ok paydas erisimini ve katilimini hem mimkin hem de zorunlu
hale getirmistir. Greenpeace, Uluslararasi Af Orgitii, Oxfam gibi eski medyanin
olusturdugu uluslararasi sivil toplum kuruluglari daha ¢ok destekleyici bulmak, daha
ragbet edilen kampanyalar yaratmak, daha ¢ok para katkisi saglamak ve gelismekte
olan ulkelerdeki insanlara yardim icin daha saglikli ve birebir iliskiler kurmak adina
bu gelismis ydntemleri kullanmaktadirlar. Mappa Mundi danismanlarindan yénetici Al
Fisher acik kaynak iletisiminin gl¢ eksenli hiyerarsi olmaksizin daha ortak c¢ikar ve
ortak paydalarda bulusan topluluklar insa ettiginin altini gcizmektedir (2010: 56).

Bununla birlikte Ozellikle kiresellesmeyle alakali olarak uluslararasi ortamlarda
yurdtulen halkla iligkiler faaliyetlerinde daha cok paydas erisimi saglama noktasinda
6nemli uygulamalardan biri de “kamu diplomasisi” faaliyetleridir.

Kamu diplomasisi bir hiikiimetin bagka uluslarin halk ve aydin kesimini olumlu yénde
etkileme faaliyetleri (Potter, 2002: 46) olarak tanimlanmaktadir. Hedef kitle ile iliski ve
baglanti kurmak (Cull, 2009: 10) ve hedef kitleyi tanimak, bilmek ve bdélimlendirmek
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noktasinda katki saglayici yéniyle (Szondi, 2009: 297) kamu diplomasi faaliyetleri
paydaslarin yénetiminde énemli bir yere sahiptir. Oyle ki tlkeler artik tek baslarina
yasayamayacaklar gerceginden hareketle bdlgesel ve kiresel isbirligi olanaklariyla
(Aziz, 2007: 40) daha ¢ok ve cesitli paydas erisimi saglamanin gereginin farkindadirlar.
Buna paralel olarak sadece lUlkeler nezdinde degil daha kiglk Olceklerde
organizasyonlar ve kurumlarin i¢ hedef kitle ve 6zellikle dis hedef kitleyle iletisimi genis
bir yelpazede ylritme ¢abalari icinde bulundugumuz dénemin énemli kosullarindan
birini olusturmaktadir.

Gazete, dergi, radyo, televizyon, sinema, uluslararasi yayinlar, degisim programlari bu
noktada ilk bagvurulan araglardir.

Bunlarin yaninda festivaller, sergiler, anma yildénimleri, dini etkinlikler gibi kilturel
kutlamalar; zirveler, kraliyet olaylari, politik ziyaretler gibi devletlere 6zgli politik
faaliyetler; konserler 6dul térenleri gibi sanat ve eglence faaliyetleri; toplantilar, sergiler,
fuarlar, pazarlar gibi is ve ticarete iligkin faaliyetler; konferanslar, seminerler, paneller
gibi egitimsel ve bilimsel faaliyetler; amatér ve profesyonel spor misabakalari ve diger
toplumsal etkinlikler (Getz, 2005) de daha ¢ok ve daha etkili paydas erisiminde ve
katiiminda kiresel dinyanin ve halkla iligkiler Uzerinde calisanlarin agirlik vermesi
gereken boyutu olusturmaktadir. Paydaslarla birliktelik ve ortaklik kurma ve katihmlarini
saglama ancak halkla iligkiler faaliyetlerinin katkisiyla gerceklesmektedir.

Nitekim glnUmuz tuketicisi ya da paydaslari olaylarin sadece Uriuni degil ayni
zamanda uzantisi da olmayl beklemekte ve deneyimlemeye olumlu bakmaktadir
(Odabasi, 2004). Bu agidan aktif katilimi ve deneyimleme imkaniyla paydaslarin
slrecin bas aktdri olmasi halkla iligkiler yénetiminde hedef kitle yénetimini farkli bir
bakigla degerlendirmenin énemine isaret etmektedir.

3.4. Kitle iletisim Araclarinin Degisimi

Kitle iletisim araclar, kitlesel agidan bir kiltur yarattigi kadar bireysel agidan da kimlik
ve yasam tarzlarinin olusmasina aracilik etmektedir.

Mutlu’'ya goére glndelik yasama dair simgeler, kultirin tasiyicisi goéruntiler ve
sesler, simgesel iletisimi saglayici etkisi kadar evlerin icindeki konusmalara ortaklik
saglamasi ve yerelden kiresele iliskileri konumlandirirken eglendiren ve bilgilendiren
fonksiyonuyla da dnemli yere sahiptir (2005: 91). Kurumsal gelisme, dagitim alanindaki
gelismeler ve dijitallesme gibi faktorlerle kiresellesen medya ulusal sinirlari asan
aktorlerin ittifaklan ve ortak girisimleri ve elektromanyetik dalgalarin enformasyonu
birlestirici ve butunlegtirici gucuyle kiresel hizina hiz katmaktadir (2005: 213-215).

Teknolojinin insan davranigi ve toplum Uzerinde belirleyici roluni “teknolojik
determinizm” kavramiyla aciklayan McLuhan bu kavramin paralelinde gelistirdigi
“global kéy” ve “Gutenberg Galaksisi” gibi ifadeleriyle de teknolojik gelisimin kitle
iletisim araclan ve medya araciligiyla diunyay bir kdye toplumlari ise yeniden kabile
hayatina dénustirdigunu belirtmektedir (Altay, 2005).

Kamuoyunun sesini dinleme, bilgi ve haber paylasimi saglama amagli bir yatirm olarak
(Bektas, 2000: 117) da degerlendirilebilen kitle iletisim araglar glindem olusturma
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fonksiyonu ile de hedef kitleyle kurulan iletisimde ve hedef kitle yénetiminde énemli
bir yere sahiptir.

20.yy’da radyo televizyon ve gelisen diger iletisim teknolojileri ayni andahgi saglayan
kitlesel ayini bilyatmiis (Ozyurt, 2005: 140) ve uluslarin ve hatta diinyanin tim Gyelerini
tek bir noktaya baglayabilmistir. Bu silregte ginimiz insaninin aradigi eglence
temasi kitlesel medyada kendine yer bulabilirken; internet Uzerinden gerceklesen
enformasyon akiginin yarattigi 6zgurlik ise tam anlamiyla giniimdz insaninin ihtiyag
listesinin icerigini yansitmaktadir.

Bu sayede kuresel kitle iletisim bicimlerinin ortaya ¢ikmasi ve bu durumun sosyal
pratiklerdeki etkisinin yeni tir kimliklerin olusumunu tesvik ettigi (Stevenson, 2008:
13-23) goérlulmektedir. Yeni kimliklerin olusumu ise beklentilerin ve uygulamalarin da
iceriginde degisiklikler yaratmaktadir.

3.5. Sivil Toplum Kuruluslariyla isbirligi

Sivil toplum kuruluglari daha ¢ok toplumsal iyi ve kamu yararina aracilik eden
kuruluglardir (Niray ve Deniz, 2007: 8). Bu kuruluslar 6zellikle devletin 6zen
g6steremedigi ya da kifayetsiz kaldigr durumlarda toplumun ortak hareketiyle birliktelik
yaratan gonulli organizasyonlardir (Becerikli, 2016: 160). Kadin haklar, cevre
hareketi engelli ya da ayricalikli gruplara yoénelik sosyal hareketlilikler, demokrasi ve
gelismisligin bir gdstergesi olarak sivil toplum kuruluslariyla isbirligi, itibarla cagrisim
yaratan halkla iligkiler faaliyetlerinin énemli giindem maddelerinde yer almaktadir.
Oyle ki hedef kitle veya toplumun destek ve sempatisinin kazaniimasinda sosyal ve
toplumsal duyarllik her gecen gin kendine, bireysellige dénen toplumlarda kiymeti
harbiyesi ylksek bir yere sahip olmaktadir.

Habermas’a gore (2005) gtiglu ve etkili bir kamusal ve ¢zel alanin varlig igin gugli
bir sivil toplumun olmasi gerekmektedir. Ozellikle yeniliklerin giindeme getirilmesi ve
zamanla kabul gérir hale gelmesinde sivil toplum énemli bir yere sahiptir.

Toplumsal mobilizasyonla beraber siyasallasan toplumlar ve bireyin toplum icerisinde
gittikce atomize olan yapisi gittikce klgllen bireyin dayanismaya olan ihtiyacini
arttiracak ve bu noktada sivil toplum kuruluglarina ve bu kuruluglarla yapilacak
isbirligine daha cok ihtiya¢ duyulmasini gerektirecektir (Isik, 2002: 82-83).

Bu noktada ginimdiz insaninin ¢ok cabuk degisen fikir ve kanaatlerinin es
gudumlenmesinde ve idaresinde sivil toplum ve organlarina olduk¢a dnemli gérevier
dismektedir.

Ozne ve kimlik karmasas! yasanan ginimiiz ortaminda azinliklar, cok kiltiircalik,
kultdrlerarasi iletisim gibi toplumsal hareketleri desteklemek ve 6zellikle esitlik ve
farklilk yonayle kadinlar toplumu yaratabilmek (Touraine, 2007) yeni bir paradigmanin
belirdigi klresel dinyada bireysel ve toplumsal acidan sivil toplum faaliyetlerini
gelistirmenin gerekliligine dikkat gekmektedir.

Demokrasiyi cogunlugun yénetimi ve partilerin rekabetinden ¢cok daha 6te de géren
Keane (1994)’e gore sivil toplum kavrami ve kuruluglari olduk¢a énemli bir yere sahiptir.
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Nitekim demokrasi arkasinda yatan ve demokrasinin sinirlarini belirleyen etkili guic
olarak kuresellesme bilinmekle birlikte ayni zamanda kiresellesmenin itici glict olarak
da demokrasiden bahsedilebilmektedir.

Burada 6nemli olan hikiumet, sivil toplum ve ekonominin dengede oldugu ve medyanin
da bu denklemi destekledigi bir yapinin demokrasinin derinlesmesi ve gelisiminde etkili
olacag dustincesidir (Giddens, 2000: 92-93). Oyle ki kiiresellesen diinyada toplumun
devleti denetleme ve elestirebilme giicinln giinden gune artmasi demokrasi algisinin
ve sivil toplum kavraminin da kiresel dénisimden etkilendigini gdstermektedir.

3.6. Sosyal Medya ve Web Yonetimi

Yapisal ve teknik iletisim devrimlerinin temelinde yatan dijital kod, butinlesme
ve interaktivite (Akar, 2010: 5) sosyal medya ve web ydnetimini insan hayatina
kazandiran énemli kavramlardir. Katilim, seffaflik, etkilesim, topluluk ve baglantida
olma sosyal medya ydnetimini 6zde nitelendiren ve giinimuz insaninin arayisinda
oldugu temel ifadelerdir. Her ne kadar psikolojik agidan guvensizlik ve fiziksel agidan
mesafe ve yalnizlik kiiresel dénemin temalari olmakla birlikte sanal ortamda etkilesim
ve baglantida olma bir o kadar talep edilmektedir.

Bu slrecte ginumizde son derece popller olan sosyal aglar (6rn; MySpace,
Facebook), bloglar, wikiler, podcastler, forumlar, icerik topluluklari, mikrobloglar
slirecin 6énemli aracglandir (ICrossing, 2007: 5-6). Bununla beraber 6zellikle sosyal
isaretleme yoluyla da yeniligin tesviki ve isbirligi saglamada benzer egilimleri olan kisi
ve topluluklari bir araya getiren uygulamalar da son derece yayginlagsmaktadir (Smith,
2008). Bu uygulamalar 6zellikle hedef kitlesine nokta atis yoluyla ulasmak isteyen
halkla iligkiler ve pazarlama faaliyetlerinin de dnemli bir araci olmaktadir.

Ornegin, dijital topluluklari post modern kabile 6rnekleri olarak degerlendiren bir
calismada inci Sézliik érgiitlenme bicimi, kimliklendirme ve 6tekilestirme, ortaklik ve
aidiyet duygusu gibi hususlarda giiniimlz sosyal medya ortaminin etkisi ve farklihgina
dikkat cekilmektedir (TUrk ve Tugen, 2014). Bunun disinda ginimuizde yayginhk
g6steren bahsi gegcen Web 2.0 teknolojilerinin yaninda anlamsal web ve yapay zeka,
3D internet, evrensel tasinabilir online kimlikler gibi egilimler (akt. Akar, 2010: 169-
172) de degisen karakterler ve tuketici isteklerinin gelecekte agirlik vermesi beklenen
noktalarina isaret etmektedir.

Ozellikle marka iletisimi ve yénetiminde kurumsal web siteleri izerinden igerik yénetimi
web-pr kavramini etkinlestirmis ve online medya ve sanal basin ofisi uygulamalarina
(inan, 2009: 170) imkan saglamistir. Bu yolla ok sayida yazili, gérsel ve isitsel igerik
glinimuz insaninin hayatinin akisina paralel olarak aninda, hizl ve tasarruf saglayici
yollarla transfer edilmektedir.

Sonuc

Sanayi toplumundan bilgi toplumuna ve sonrasinda enformasyon toplumuna gegiste
kiresellesme hem neden hem de sonug olarak dnemli bir kavrami olusturmaktadir. Her
dénem kendi diinyasini, farkli paradigmalarla tanimlamakta ve anlamlandirmaktadir.
Bu anlamlandirma slreci ise sadece dénem ve kosullar anlamakla yeterli olmamakta
aslinda anahtar noktayi olusturan insani anlamaktan ge¢mektedir.
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iginde bulundugumuz dénem insani bireysel, hazci ve ben odakli degerinin farkinda
olmasi nedeniyle tim faaliyet ve sureclerin bas faktéri olmaktadir. Halkla iligkiler
gibi insani merkez edinen alanlarda ise insani ve insandaki degisimleri arastirmak,
g6zlemlemek ve yorumlamak oldukgca 6énemlidir. Bu slrecte klresellesme gibi bir
faktortn varligi da degisime yon veren etkili bir kavramdir. Bu agidan iletisimin, kimlik
farklilagsmasinin, cok sesliligin, 6zgurlik arayisinin ve eglence kuiltirinin farkinda
olmak insani, halkla iliskiler ve kiiresellesmeyi dogru yénlendirmede dikkate alinmasi
gerekli noktalar olusturmaktadir.

insanin merkezi noktada yer almasi ve insanin periferinde yer alan etkenlerin
cok cabuk degisimi daha cok arastirma, baglantili olma, iliski kurma ve katilim gibi
eylemleri gerektirmektedir. Bu acidan uygulama sahasi oldukg¢a genis olan halkla
iliskiler faaliyetleri icerisinde lobicilik ve 6&zellikle lobiciligin halka dayali yénini
olusturan faaliyetler ile internet ortamindaki boyutunu olusturan e-lobicilik faaliyetleri
meslegin profesyonellesmesi, taban ve halk destegiyle seffaflagsmasi ve veri yigini olan
ortamda enformasyonu dogru noktaya tasimak gibi faktorlerle alti gizilimesi gereken
noktalardan birincisini olusturmaktadir. Bunun diginda halkla iligkiler icin kamuoyu
kavrami ne kadar 6énemli ise bunun profesyonel ve sistematik bicimde yurutilmesi ve
verimli ve gergekgi bilgilerin edinilmesi gelecek agisindan daha ¢ok énem verilmesi
gereken uygulamalardan biridir. Bunun i¢in teknolojik verilerin kullanildigi ve bu alana
kanalize olmus birimler olusturmak gliniimlzde etkisi ¢ok fazla hissedilen kamuoyunun
anlasilabilirligini saglamak agisindan gerekli ikinci basligi olusturmaktadir. Gelecek
acgisindan alti gizilmesi gereken t¢linci madde daha fazla sayida paydas erisimi ve bu
paydaslarin katihmiyla olusan ortakliklar yaratan baglantilar kurmaktir. Sadece temel
paydaslar degil genis bir mozaigi barindiran ve her birinin bu iligkiyi besleyen damarlar
olusturdugu alternatif baglantilar halkla iligkilerin insan temelli siirecte paydasa verdigi
6nemi gdsteren bir diger maddeyi olusturmaktadir. Dérdiincu olarak her dénem sesliligi
temsil eden araci vazifesiyle d6nemi daim kitle iletisim araglarinin giinimaz insaninin
istek ve beklentilerine gore sekillenmesi haz arayan insana eglence temasi sunmasi
kadar 6zgtrliklerine dugkun bireylere 6zgulr ortamlar sunabilmesi de atilmasi gereken
adimlardan bir bagkasidir. Besinci adimda demokrasi, ¢cok kilturltlik, azinliklar, esitlik
ve farklilik temalarinin giinimuiz insaninin agirlik verdigi kavramlari olusturmasi direkt
olarak sivil toplum ve bu alanda ¢alisan kuruluslarla yapilacak isbirliginin halkla iligkiler
faaliyetlerinin basarisinda ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Son olarak
kuresellesmenin sebepler ve sonugclar kisminda ilk sirada yer alan teknolojik gelismeler
ve halkla iligkilerin bu gelismelere uyarlanmasi ve bu gelismelerin firsatlarindan
yararlanmasi adina sosyal medya ve web yonetimi glinimiz insaninin bulustugu
internet ortaminda insana, hedef kitleye ya da paydaslara daha yakin ve gercekgi
temaslarda bulunabilmek adina mutlak surette dikkate alinmasi gerekli oldugunu
gOzler 6nune sermektedir.

Tim bu konu basliklari isiginda basta insan olmak tizere halkla iligkilerin glincellenmesi,
agirhk merkezlerinin  dénem kosullarina goére farklilastiriimasi, konvansiyonel
yontemlere ilaveten kiresel gliincel gindem maddeleriyle de neden sonug iligkileri
IsIginda beslenmesi déntusume ayak uydurmak ve yon vermek adina dikkate deger
g6rulmektedir.

Mevcut durumun tespiti ileriye ydnelik yodnetim politikalarinin agirlik noktalarini
olusturmak agisindan énemlidir. Bu yénde yapilabilecek gelecekteki ¢alismalarda ise
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kamuoyunun, hedef kitlenin ve 6zellikle insan davranislarinin ve beklentilerinin konu
edinildigi nicel ve nitel aragtirmalarla daha somut veriler edinilebilecegi distnulmektedir.
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Kurumsal itibarin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi'

Engin Celebi?
Niliifer Sezer?

0z

Kriz iletisimi Gzerine yapilan ¢ok fazla akademik ¢calisma vardir ve bu c¢alismalarin
sayisi slrekli artmaktadir. Ancak, Turkiye’de kriz iletisimi Gzerine yapilan calismalarin
buylk bir bélumu teoriktir ve klasik vaka ¢alismalarini icermektedir. Bu ¢alismada ise
kriz iletisimi Uzerine yari deneysel bir arastirma yapilarak kurumsal itibar algisinin kriz
iletisimi stratejileri Uzerindeki etkisi élcUlmustur. Arastirma kapsaminda Turkiye'deki
motorlu ara¢ markalar Gzerine farkl kurumsal itibar algisina sahip olan 500 kullanici
Uzerine yari deneysel bir arastirma yapilmistir. Arastirma sonucunda, olumlu kurumsal
itibar algisinin kurulusun suglanma derecesini diistirdigu bulunmustur. Ayrica, kurumsal
itibarin verilen mesajlara olan inandiricihigr ve giveni etkiledigi sonucu bulunmustur.
Ancak, kriz 6ncesi dustinceler her ne olursa olsun, kurumsal itibar algisinin kurulusun
krizdeki sorumlulugunu azaltmadigi ve hedef kitlelerin duslncelerini etkilemedigi
bulgusuna ulasiimistir. Glnkd arastirma sonucuna goére, kurumsal itibar algisi fark
etmeksizin, krizde sorumluluk alinmamasi durumu suglanma derecesini arttirmis,
krizin zarar oldugu nedenleri azaltmaya ydnelik verilen mesajlar ise etkili bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Halkla iligkiler, Kriz iletisimi, Kurumsal itibar, Kriz Miidahale Stratejileri

The Effects of Corporate Reputation on Crisis Communication Strategies
Abstract

There are too many academic studies on the crisis communication and the number
of these studies increases continuously. However, most of the studies on crisis
communication in Turkey are theoretical and based on classic case studies. On the
other hand, a semi-experimental method was used in this study and it was examined
how corporate reputation perception will impact the crisis response strategies. As
part of the research, a semi-experimental study was conducted on 500 users who
have different corporate reputation perceptions on motor vehicle brands in Turkey.
As a result of the research, the positive corporate reputation perception was found
out to reduce the degree of accusing. In addition, it has been found out that corporate
reputation affects credibility and trust in the given messages. However, it was revealed
that regardless of the opinions prior to the crisis corporate reputation does not reduce
the responsibility of the organization in crisis and it does not affect the minds of the

1 Bu makale istant?ul Universitesi So_syal Bilimler Enstitusti Halkla lliskiler ve Tanitim Anabilim Dalinda
tamamlanmis olan “ltibar Yénetimi ve lligkisel Memnuniyetin Kriz lletisim Stratejileri Uzerine Etkisi” baslikl
Doktora tez ¢alismasindan Uretilmistir

2 Ogr. Gor. Dr., Gukurova Universitesi, iletisim Fakltesi
3 Prof. Dr., istanbul Universitesi, iletisim Fakiiltesi
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target audience; because, the results proved that not taking responsibility in the crisis
increases the degree of the accusing regardless of the corporate reputation, on the
other hand, the messages given to reduce the causes of the crisis were found effective.

Keywords: Public Relations, Crisis Communication, Corporate Reputation, Crisis Response
Strategies
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Giris

arastinimigtir. Ancak kriz iletisimi kurumsal halkla iligkiler gibi buyik baglamda

dikkate alinmazsa kriz iletisim stratejileri basariya ulagsamayabilir. Halkla
iliskiler calismalari sonucu olusan kurumsal itibar yaklasimini benimseyen kuruluglar
ise kendilerini kriz durumlarinin olumsuz etkilerinden daha iyi koruyabilirler ve kriz
durumlarinda kurulusa yonelik verilebilecek zararlarla basa cikabilirler.

KuruIU§Iar|n kriz zamanlarinda nasil tepki verdikleri bircok arastirmaci tarafindan

Halkla iligkiler ¢calismalarinda énemi giderek artan kurumsal itibar yénetiminin bir kriz
esnasinda hedef kitle davraniglari, algilamalari ve tutumlari Uzerine etkisini inceleyen
az sayida calisma vardir. Bu ylizden bu arastirmanin amaci kriz yénetiminde kurumsal
itibar algisina dayali olarak kriz iletisim stratejilerinin 6nemini agiklamaktir. Bu amaca
yonelik yapilacak arastirmada kurumsal halkla iligkiler ve baz kriz iletisim stratejileri
arasindaki boyutlar kullanilarak bir kriz esnasinda krize yonelik hedef kitle algilamalari
ve tutumlari agisindan kurumsal itibar yonetiminin etkisi yarn deneysel bir yéntemle
incelenecektir.

Turkiye'de kriz iletisiminin bir uygulamali bilim olarak anlasiimasi yeni bir kuramdir.
Cunku kriz iletisimi alaninda 6znel vaka incelemelerinin étesine gecen arastirmalarda
ciddi bir artis gérdlmemigtir.  Oysaki kriz iletisimi kanitlara dayali ve sistematik
bilgilerin rehberlik ettigi s6z ve eylemlere dayali kriz iletisim uygulamalari yénetimine
dayanmalidir. Bu g¢alisma ile ekonomik, sosyal ve politik krizlerin sikga yasanabildigi
glinimuzde kriz iletisimi konusuna farkl bir bakis agisi kazandirmak amaglanmaktadir.

1. Bir Halkla iliskiler Amaci Olarak “Kurumsal itibar Yénetimi”

Kurumsal itibar kavrami bazen sadece kuruluglarin maddi varliklari tzerinden de
degerlendirilebilmektedir. Ancak bu calismanin 6zi itibariyle itibar kavrami halkin
algilamalari olarak ele alinacaktir ve genellikle maddi olmayan varliklar Gzerinde
durulacaktir. Cunku Raithel ve Schwaiger’e (2015: 945) gére “Duygusal ve bilissel
kavramlari dengeleyen itibar yénetimi oncelikli olarak her ne kadar da ekonomik
performansla ilgili olsa da ekonomik olmayan degerlerinin gelecekte daha degerli
olacagi sdylenebilir.”

Kurumsal itibar tim kuruluslar icin gecerli olan evrensel bir degerdir. Kuruluslarin
zaman i¢inde olusturdugu ve sosyal sermayesi olarak da gérilebilen kurumsal itibar
algisi stratejik bir unsurdur. Bu yuzden literatirde bu alanda oldukc¢a fazla ¢alisma
yapilmistir. CUnku iyi bir kurumsal itibar hedef kitlelerin karar verme surecini etkiler ve
kurulus ile hedef kitleleri arasinda yakin iligkiler kurulmasina katki saglar. Ustelik itibar
ile kurulug performansi arasinda siki bir iliski vardir. lyi bir kurumsal itibarin kuruluglara
uzun vadede surdurdlebilir bir rekabet avantaji sagladigi ve kurulus degerini arttirdigi
bilinen bir gergektir. Ayrica itibarin taklit edilmesi de zordur.

Coombs’a (2007a: 164) goére itibar paydaslarin beklentilerinin karsilanmasina
yonelik kurulusun gegmis davraniglarinin ne kadar iyi olduguna yénelik genel bir
degerlendirmedir. icerisinde cok farkl unsurlar barindiran kurumsal itibar Laufer ve
Coombs’a (2006: 380) goére 6zet olarak “insanlarin bir kurulusu iyi veya kot olarak
g6rdigunun genel bir degerlendirmesi” seklinde tanimlanmigtir.
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Kurumsalitibara ydnelik nelerin pozitif veya negatif etki yaptiginin, kurumsal itibarin nasil
kurulacaginin ve gelistirileceginin arastiriimasi gerekmektedir. Bunun icin ise éncelikle
hedef kitle iligkilerine yani halkla iligkilere 5nem verilmesi ve kurulus degerlerine uygun
hareket edilmesi gerekmektedir. Kuruluglar mevcut kurumsal itibarlarini daha olumiu
bir hale getirmek veya olumsuz itibarlarini diizeltmek icin kurulug vizyonlarina uygun
politikalar gelistirmelidirler. Bu politikalar paydaslarin kurumsal itibara yénelik ilgileri,
beklentileri ve kurulus degeri olarak siralanabilir. Bu ytizden bir kurulusun politikalarinin
kurumsal itibar yonetimine gére degisebilir olmasi da 6nemlidir.

Halkla iligkiler uygulayicilar ise bir kurulusun iyi bir itibar kurmasi ve itibarini
koruyabilmesinden sorumludur. Mengi’ye (2005: 179) goére “halkla iligkiler, sayginlk,
itibar olusumuna yoénelik olan, fikir ve davranislan etkileyerek anlayis ve destek
kazanmaya calisan cift yonlu bir disiplindir.” Gucli bir kurumsal itibar kurulus
paydaslarinin memnuniyetini artinir, musteri sadakatini kazandirir ve kuruluslara
yonelik olumlu tavr arttirarak bagariya katki saglar.

Vercic ve Vercic’e (2007: 287) goére “kurumsal itibar yonetimi stratejik amaglar igin ve
gecmis kurumsal davraniglarin bir degerlendirmesini 6zetlemek icin degerli bir yapidir.
Ydneticiler bunu i¢c ve dis paydaslar arasindaki iligkileri ydnetmek icin de kullanabilir.”
Bu nedenle halkla iligkiler hem iliskisel memnuniyet hem de kurumsal itibarin etkinligine
katkida bulunmaktadir. Bu ytizden kuruluglar hedef kitle iligkileri ile kurumsal itibara
ayri ayri odaklanmak yerine bu iki amagla uyumlu bir sekilde calismalidirlar.

Kuruluglarin 6zel, kamu veya sivil toplum kurulusu (STK) olarak yapilanmalarindaki
ayrimlari, bunlara uygun yasal dizenlemeleri, yatinm araglari, gelir kaynaklari,
calisan tipleri ve yonetim sekilleri ve faaliyet gdsterdikleri ic ve dis cevrelerin istek
ve ihtiyaglari birbirinden farklilagabilmektedir. Tim bu farkhliklara ragmen belki de tek
ortak noktalari halka bagl olmalari ve halk Gzerinde gliven kurmak ve bunu korumak
icin kurumsal itibarlarina édnem vermeleridir. Bu nedenle, tim kuruluglarin halkla
iliskiler uygulamalarinin en énemli kismi olan halkla given vermeye ybnelik mesaj
olusturmada uyguladiklari stratejiler kurumsal itibar yénetimi icin hayati 6nem tasir.

Halkin algilamalari olarak belirtigimiz tanimlamada ki “halk” kuruluslar i¢in genellikle
paydas gruplari olarak gérilmektedir. lyi bir kurumsal itibar tiim kuruluslar icin stratejik
bir degere sahiptir ve kuruluglarin tim paydaslar icin essiz bir 6neme sahiptir.
Ustelik halkin kurulusa yénelik itibar algisi kurulusun gelecekte ki paydaslarini da
etkileyebilmektedir. Halkla iligkiler uygulayicilari nasil iyi bir kurumsal itibar kurulacagi
veya kurumsal itibarin nasil korunabilecegi konusunda tavsiyeler veriimesinden
sorumludur. Ancak kurumsal itibar kavrami oldukga karmasik bir takim algilar
sonucunda olugsmaktadir. Bu ylzden kurumsal itibarin algilanmasina etki edebilecek
tim faktorlerin iyice anlagiimasi gerekmektedir.

Hannington’a (2003: 11) gbre kalite bir kurulusun Grlnleri veya hizmetleri ile ilgili logosu,
gorsel stili ve reklamlar ile ilgili bir semboldlr ve buz daginin su tzerindeki gériinen
bélimidiir. itibar ise suyun altinda kalan ancak daha fazla yer kaplayan duygusal
degerler, kisisel tecrlibeler, basinda alinan yer, sektdrdeki finansal durum ve kurulusun
Ovgusudir. Bir kurulusun en 6nemli sosyal sermayesi olarak belirtebilecegimiz
kurumsal itibarin dogrudan ve dolayh olarak etkileyebilecegi ¢ok fazla alan vardir.
Yine de, kriz iletisimi agisindan dusundldiginde maalesef ciddi bir tehdit ortaya
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cikana kadar kurumsal itibarin dnemi anlasilamamaktadir. Oysaki kriz durumlarinda
kurumsal itibari yénetmek oldukca zordur. Ozellikle kriz dénemlerinde algilanan kot
bir itibar kurulusa uzun vadede telafisi olmayan zararlar verebilir. Iyi bir kurumsal itibar
yonetimi ise etkili bir kriz iletisimi stratejisi secilmesinin ve krizi dnlemenin en énemli
unsurlarindan biri olabilir.

itibar yénetimi halkla iliskiler uygulamalariyla yakindan ilgilidir, ciinkii halkla iligkiler
calismalarn kurumsal itibarin anlasiimasini saglamaktadir. Bu yuzden itibar yénetimi
halkla iligkiler olarak da gorulebilir. Ayrica kurumsal itibar guvenilirlik ve inanilirhiga,
paylasilan degerlere ve iliskisel baghhga dogrudan etki etmektedir. Bu ylzden
kurumsal itibarin her seyden 6nce uzun dénemli bir iliskisel memnuniyete faydasi
vardir. Normal durumlarda kurumsal itibarin élcimune yoénelik bazi kriterler vardir.
Yine de kurumsal itibar Gizerine algilamalarda kurulusun genel varsayimlarinin yaniltici
olabilecegini belirtebiliriz. Kuruluglarin itibarlarini test etmelerinin en 6nemli zamani ise
bu ¢alismanin arastirma bolimuna olusturacak olan kriz durumlaridir.

Goodman (2006: 202-203) kurumsal itibari riske katan faktérleri su sekilde siralamistir:
davalar (yurtici ve yurtdisi), negatif medya yayinlari, STK baskilari, tiketici boykotlari,
kamu glveninin asinmasi, negatif analist degerlendirmeleri, pazar cezalari. Nedeni
her ne olursa olsun kuruluslar bir kriz durumuyla karsi karsiya kaldiklarinda kurumsal
itibarlari ciddi bir tehdit ile kargi kargiya kalir. Ustelik kurulusun krize midahale
etme sekli sonraki dénemlerde kamuoyunun kurulug hakkindaki disutncelerine yon
verebilir. Kuruluslar bu nedenle bir kriz durumuyla karsilasmadan énce kurumsal
itibarlarini korumak igin ellerinden geleni yapmali ve gelecekte karsilasabilecekleri kriz
durumlarinda kurumsal itibarlarini korumak i¢in bir plan olusturmali ve buna uygun bir
hazirhk yapmaldir. Kurumsal itibarin glglendiriimesine yonelik yapiimasi gereken bu
hazirlik ise i¢ ve dis paydaslarla pozitif iligkiler gelistirmeyi amaglamalidir. Aksi halde
Womack ve Jones’a (2010: 312) gbre dnlemler alinmadigi takdirde tim kurulusu tehdit
edecek bir krizin kosullari bilingli olarak yaratiimaktadir. Ozellikle bir kriz durumuyla
karsilasabilme ihtimali acgisindan ylksek risk iceren bir sektérde faaliyet gdsteren
kuruluglarin itibar yénetimi ile daha fazla ilgili olmasi gerekmektedir.

Kriz durumlari kurumsal itibar Uzerine olan genel degerlendirmeyi olumsuz bir sekilde
etkileyebilir. Kriz iletisimi ise bu olumsuz algilamalari azaltarak, hatta yok ederek,
olumlu algilamalari eski haline getirmek icin tasarlanan stratejik bir ydnetim strecidir.
Bu acidan kriz iletisimi stratejileri bir kurulus tarafindan krizin nedenini agiklamak ve
kurumsal itibari onarmak igin kullanilir. Bu ylizden kriz iletisimine de hazirlanmak
gerekmektedir.

2. Halkla iliskiler ve Kriz iletisimine Hazirlanmak

Kurumsal krizleri 6nlemek veya ydnetmek ve krizlerin Ustesinden basariyla gelmek
halkla iligkilerin kalitesini gostermesi acisindan olduk¢ca 6nemlidir. Halkla iliskiler
uygulayicilari bilgi ve becerileri sayesinde krizleri 6nleyerek veya karsilasilan kriz
durumlarinin Gstesinden basariyla gelerek hem kurulus icinde hem de sektdrde kendi
konumlarini da bir adim 6teye tasiyabilirler.

Krizler kuruluglar icin biyik bir tehdittir ve kriz zamanlarinda kuruluglarin beklemedikleri
koétu surprizlerle karsilasmasi mimkin olabilir. Bu ylzden kriz zamanlarinda halkla
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iliskiler calismalarina tam olarak hazirlanmak mumkin olamayabilir. Bunun igin proaktif
bir yaklasimla kriz zamanlarina kriz meydana gelmeden énce hazirlaniimal ve halkla
iliskiler calismalarina gereken énem verilmelidir.

1992 ve 2011 yillan arasindaki kriz arastirmalarini inceleyen Ha ve Riffe (2015:
569) kriz iletisimi arastirmalarinin kuram ve yazarlik agisindan daha disiplinler arasi
oldugu sonucunu bulmuslardir. Aslinda yazarlar is ydontemlerinin daha disiplinler arasi
oldugunu belirtmektedirler. Bu disiplinler arasi yontemlere ragmen kriz iletisiminin
Oncelikle halkla iligkiler uygulayicilarinin isi oldugu soylenebilir. Cinki kriz dénemleri
icin belirlenen kurumsal hedeflere dayali olarak genel stratejileri belirlemek, hedef
kitleleri boélimlere ayirmak, her kitle icin belirli iletisim stratejileri belirlemek ve bu
hedeflere erismeye yoénelik en uygun iletisim stratejilerini tasarlamak icin nitelikli
arastirmalar yapmak, bunlari uygulamak, takip etmek ve degerlendirme yapmak halkla
iligkilerin calisma alanlarini olusturmaktadir.

Coombs ve Holladay’e (2001: 339) gore kriz yonetimindeki arastirmacilar kriz dncesi
kaliteli iliskiler kurmak ve surdirmenin énemini vurgulamiglardir. Yazarlara gére bu
tar iligkiler kriz esnasinda ¢ok fazla avantaj saglamaktadir. Birincisi, hedef kitleler ile
olumlu iligkiler kurmak krizin olumsuz etkisini azaltmaya yardimci olur. Hedef kitleler
veya kamu ile olumlu iligkiler kurmak kamunun krizde olan kurulusa destegini saglar.
Diger yandan negatif iligkiler kurulusun itibarina ve finansal durumuna ciddi sekilde
zarar verir ve kurulusun ihtiyaci olan destegi kaybetmesine neden olur. ikincisi, kamu
ile kurulacak olumlu iligkiler krizin dinamiksel faktorleri icin iliski gecmisine gore
uygulanacak kriz midahale stratejilerinin segiminde kriz yoneticilerinin kriz durumunu
daha iyi anlamalarina ve en iyi kriz miidahale stratejilerini se¢melerine yardimci olur.

Ancak kriz Oncesi, kriz zamani ve kriz sonrasi durumlarda iligkilerin farklihk
gosterebilecedi  unutulmamalidir. Cinkl arastirmalar kriz durumunda kamunun
duygulari altinda yatan sulrecin kriz olmayan durumlara goére farkh oldugunu
gO6stermektedir (Jin v.d., 2014: 509).

Ustelik krizler beklenilmeyen bir zamanda meydana gelebilir ve acil bir midahale
gerekebilir. Bu ylUzden kriz iletisim stratejilerinin kriz édncesinde belirlenmesi ve bu
iletisim stratejilerindeki risklerin ve sonuglarin tahmin edilmesi gerekmektedir. Kriz
iletisim stratejilerine yonelik faaliyetler psikolojik olarak gli¢lendirilmelidir. Bu stratejilere
ybnelik bir kriz iletisim plani, rehberi, proseduri ve politikasi belirlenmelidir.

2.1. Kriz iletisim Stratejileri

Kuruluslarin kurumsal itibarlarina yonelik olumlu gérinumleri azaldiginda verdikleri
mesajlarin etki gucleri de azalmaktadir. Kriz durumunda bir kurulusun krize miidahale
etme sekli ise kamuoyunda kuruluglar hakkinda olumlu veya olumsuz bir alg! yaratir.
Bu ylzden krize miidahale etme stratejilerinin sec¢imi kriz iletisimi arastirmalarinda
6nemli bir arastirma konusu haline gelmistir. Bu arastirma konusu ise kendi icinde
6zerk olarak yeni bir akademik disiplin haline gelmistir.

Kriz iletisimi taktiksel bir rekabet olarak da gorulebilir. Heide ve Simonsson’a (2014:
137) gbre iyi bir kriz iletisim stratejisi kriz planindan daha énemli olabilmektedir.
Coombs (2007b: 135) kriz sonrasi iletisimi “bir krizden sonra ydneticilerin ne yaptigi
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ve ne sdyledigi” olarak tanimlamistir ve dogru seylerin planlandigi gibi yapildigina
dair nasil, neden ve ne zaman gibi sorularin cevabina yonelik etkili bir kriz mudahale
stratejisi icin 3 bilesen tamimlamigtir. Birincisi, basarili bir midahale kriz sirasinda
paydaslarin kendilerini psikolojik olarak nasil koruyacagi bilgisini vermelidir. Ikincisi,
basaril bir mudahalede kriz durumunu tanimlama gibi krize neyin sebep oldugu bilgisi
paydaslara iletilmelidir. Ogretici ve duzeltici bilgiler zamaninda ve tutarli bir sekilde
verilmeli ve kurulus paydaslara karsi acik ve diiriist olmalidir. Uclinciisi, kuruluslar
paydaslarina égretici ve dizeltici bilgileri zamaninda sagladiktan sonra paydaslarla
olan itibar yonetimi i¢in ¢alisanlarin sorumlulugu baslamaktadir.

Coombs’a (2007a: 166) gore itibar tehdidinde 3 bicimsel faktdr incelenmelidir; kriz
sorumlulugu, kriz tarihi ve énceki iliskisel itibar. Kriz sorumlulugu krizin veya kriz tipinin
cercevelenmesi anlamina gelmektedir. Kiriz tipi paydaslarin kurulusun sorumlulugunu
nasil atfedecegini 6nermesini belirler. Kriz gegmisi kurulusun daha énce benzer bir kriz
ile karsilasip karsilasmadigini inceler, kurulusun girdigi krizin gegici mi yoksa surekli
bir kriz mi oldugunu tanimlar. Onceki itibar ise kuruluslarin paydaslarina olan gegmis
davraniglarini vurgular. Bu durum kuruluglar ve paydaslari arasindaki iliskisel gecmis
olarak tanimlanir ve dnceki iligkisel itibar olarak adlandirilir.

Coombs ve Holladay (2002) durumsal kriz iletisim teorisinde (DKIT) bir krizde, krize
karsilik verme stratejilerinin segiminin kurumsal itibar tizerinde etkisi oldugunu ortaya
koymaktadir. Bu yluzden kuruluslarin krizin sorumlulugunu kabul edecek diizeyde kriz
tepki stratejisi kullanmasi gerektigini énermektedirler. Coombs ve Holladay’in (2002:
181) revize edilmis durumsal kriz iletisim teorisi su sekildedir.

Kriz midahale stratejileri

Krizin Siddeti l
Kriz sorumlulugu _— Kurumsal itibar

!

Performans Gegmisi (Kriz gegmisi ve iliskisel gegmis)

Sekil 1: Revize Edilmis Durumsal Kriz iletisim Teorisi (Kaynak: Coombs ve Holladay, 2002: 181)

Huang ve Su (2009: 30) yapmis oldugu literatir taramasina goére bir kriz esnasinda
kriz miidahale stratejisinin belirlenmesinde dort dnemli faktér oldugunu séylemektedir.
Bunlar stratejik yonlendirme, halkla iligkilerin &zerkligi, yasal hakimiyet ve kurumsal
faktorlerdir. Jin v.d. (2012: 191) ise yapmis oldugu arastirma sonucunda kurulus
stratejilerinin hem duygusal hem de mantiksal olarak hitap etmesi gerektigini aksi
takdirde kriz iletisim stratejilerin etkisiz olacagini sdylemektedir. Verhoeven v.d.’nin
(2014: 107-109) Avrupa’da 43 ulkede yapmis oldugdu bir arastirma sonucuna gore ise
en 6nemli krizlerde uygulayicilar genellikle su stratejileri kullanmaktadir; Kurumsal
mudahale ve imaj yenileme yaklagimlar ile genellikle paydaslara kriz durumu
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hakkinda bilgi vermek, empati kurarak krizden olumsuz etkilenenlere yénelik kurulusun
yetkinligini ve amaglarini anlatmak, savunma stratejilerini ile krizi farkli yorumlamak ve
bagkalarini suglamak.

Coombs (1999, 2007a, 2015) ise krizle olan iligkilerine bagh olarak kuruluslarin
krizle karsilastiklarinda takip etmesi gereken stratejiler 6nermeye daha teorik bir
yaklagim getirmektedir. Coombs (2015: 142-143) kriz midahale stratejilerini 4 bashk
altinda toplamistir. Bu stratejiler sorumluluk atfetmede belirli ydntemler énermektedir.
“Inkar” stratejisi kurulus ile kriz arasindaki bagi ortadan kaldirmayi amaclamaktadir.
Bunlar basit bir inkér, suglayana saldiri ve gunah kegisi bulma segeneklerini icerir.
“Saldirganliyi azaltma” stratejisi kurulusa yapilan sorumluluk atiflarini azaltmay ve
krizin kurulusa yénelik olumsuz etkilerini azaltmaya calisir. Mazeret bulma ve gerekge
gb6sterme gibi. “Destekleme” stratejisi kurulus ve hedef kitle arasinda pozitif bir bag
insa etmeyi amaclar. Paydaslari icin kurulugsa destek gdsterilir. Bu strateji gecmiste
yapilan iyi igleri, dostlugu ve masumlugu hatirlatmay: icerir. “Tazminat” stratejisi ise
krizde bazi sorumluluklar alarak kurulusun itibarini gelistirmeye caligir. Bu strateji 6zir
dileme, telafi icin tazminat 6deme veya hediye verme segeneklerini icerir. Yazar’a gore
her strateji itibar onarimi igin farkli bir arag sunmaktadir.

Coombs’un (1999, 2007a, 2015) DKIT kuramina bagh olarak gelistirilen kriz iletigimi
teorileri 6zet olarak Tablo 1’de gosterilmektedir.

Tablo 1: DKIT Kuramina Bagli Kriz iletisimi Teorileri

Durumsal Kriz iletisim Teorileri ve Aciklamalar Kriz Miidahale Stratejileri

inkar secenegi: Kurulus ve kriz arasindaki baglantilar yok edilmeye calisilir. Basit inkar,
Suglayana saldir,
Giinah kegisi bulma,

Saldirganligi azaltma secenedi: Krizin negatif etkileri ve kurulusa yapilacak | Bahane gdsterme,

olumsuz atiflar azaltitmaya calisilir. Gerekge gosterme,
Destekleme secenegi: Kurulus ile hedef kitle gruplan arasinda pozitif baglar insa | Gegmis basarilari vurgulama,
edilmeye veya var olan baglar giiclendirilmeye calisilir. Kurulusu kurban olarak
gosterme,
(Dostluk ve masumiyetleri
hatirlatma)

Tazminat secenegi: Magdurlara yonelik bazi sorumluluklar alinarak kurulusun | Telafi,
itibari gelistirilmeye calisilir. Ozir,

3. Kurumsal itibarin Kriz iletisimi Stratejileri Uzerine Etkisine
Yonelik Bir Arastirma

Arastirma kapsaminda kuruluslarin itibar algisinin farkli kriz iletisim stratejileri Gizerine
etkisi arastirilacak ve bu calismanin literatiir kisminda ele alinan Coombs’un (1999,
2007a, 2015) durumsal kriz iletisim teorilerinin (Inkar, gerekce bulma, destekleme,
Ozur ve telafi) etkisi farkli kurumsal itibar algilarina gére tanimlanacak hedef kitleler
Gzerinde deneysel olarak test edilecektir.
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Vaka incelemelerinde durumsal faktérler sabitleyemeyecegi icin ve hedef kitlelerinin
medyadan hangi mesajlari alacagi belirlenemeyecegi i¢in hangi durumsal faktérlerin
ve hangi kriz iletisim stratejilerinin hangi grup Uzerinde daha etkili oldugu kesin olarak
bilinemeyebilir. Clinku belirgin farkl stratejilerin kullaniimasi kurulusa karsi pozitif veya
negatif itibar algisi olan kisiler Gizerinde farkli etkiler yaratabilir. Bunun i¢in bu arastirma
kapsaminda kriz iletisim stratejilerinin etkisi élcilirken kurumsal itibar algisi olumlu ve
olumsuz olarak sabitlenecektir.

3.1 Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini TUrkiye’deki motorlu ara¢ (otomobil, minibus, otobus, arazi tasiti,
motosiklet vb.) kullanicilar olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda herhangi bir arac
markasi belirlenmemistir. Orneklem gercevesi olarak ise Adana ili segilmistir. Arastirma
6rnekleminde yer alan katilimcilari 18 yas uzeri, ehliyeti sahibi, herhangi bir motorlu
arag sahibi ve kullanicisi olan bireyler olusturmaktadir. Gruplar arasi farkliliklari dlgmek
icin érneklemi olusturan kigiler kendi icinde homojen bir sekilde alt gruplara ayriimigtir.
Arastirma kapsaminda her bir alt deney grubunda 50 6érnek alinmigtir. Katilimcilar
kurumsal itibar algisina gére 5 olumsuz ve 5 olumlu olmak Gzere toplam 10 farkh gruba
balunmiistiir. 8 farkh grup icin 4 farkli strateji (inkar, gerekce bulma, destekleme, 6z(ir
ve telafi) secilmistir. Her bir strateji 2 farkli gruba uygulanmistir. 2 grup ise kontrol
grubunu olusturmustur. Arastirmanin érneklem sayisi 500 olarak belirlenmistir.

3.2 Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada yari deneysel bir ydntem kullanilacaktir ve kriz iletisim teorileri test
edilecektir. Coombs’a (1999: 125) gére deneysel ¢alismalar kriz iletisim stratejilerini ve
kriz ydnetim surecini anlamamizi gelistirmeye yardimci olur. Boynton ve Gougall (2006)
ise deneylerin uygulamasinin kriz iletisimine énemli katki sagladigini séylemektedirler.
Coombs ve Holladay (2009: 1) kriz arastirmalarinin klasik vaka calismalarindan
deneysel arastirmalara dénustigund belirtmistir. Arastirmada kullanilan metot Coombs
ve Holladay (1996) , Callison (2004), Brown ve White (2010) , Park ve Reber (2011)
ve Sisco (2012) gibi yazarlarin arastirmalarinda kullandiklari deneysel metotlarin
harmanlanmasiyla olusturulmustur.

Bu calismada kriz iletisim stratejisi; “Motorlu ara¢ markalarinin kriz durumlarinda
verdigi kurumsal yanitlar icin belirli bir cerceve” seklinde tanimlanmistir. Bunun igin
araclarin motorlarinda meydana gelebilecek bir sorun (motorun ve aracin é6mrinin
kisalmasi, cevreye zarar verilmesi, insan saghgini olumsuz etkilemesi v.b) durumu
secilmigtir. Kullanicilarin hangi ara¢ markasina sahip oldugu sorulmadan bdyle bir
sorun ile kargilagsma durumlarini distinmeleri istenilmis ve bdyle bir durumda nasil bir
tepki verebilecekleri dlctilmeye caligiimistir.

3.3 Arastirma Sorularimin Olusturulmasi

Coombs’un (1999, 2007a, 2015) durumsal kriz iletisimi teorisini, bir kurulusun krize
tepki vermede kullandigi sOylemi, deneysel anlamda test eden bazi galismalar
mevcuttur. Ki ve Brown (2013), Park ve Reber (2011) ve Sisco’nun (2012) yapmis
oldugu arastirmalar buna érnek olarak verilebilir. Ancak bu yazarlar yapmis olduklari
arastirmada bu arastirmada yer alacak olan daha Onceki kurumsal itibar algisi
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faktorine yer vermemistir ve gelecek calismalarda bu unsurlarinda arastiriimasi
gerektigini sdylemektedirler.

Poppo ve Schepker’in (2010: 138) yapmis oldugu arastirma sonucuna gbre paydas
gruplari krizlere midahale stratejilerini etkileyen énemli bir faktérdir. Huang (2008:
297) Tayvan’da 500 sirket Uzerine yapmis oldugu bir arastirma sonucunda kriz
yoneticilerinin krize mudahale seklinin (zamaninda yanit, tutarh bir aciklama, akiif
mudahale) kriz iletisim stratejilerinden daha etkili oldugu sonucunu bulmustur. Huang
(2008: 321-322) yapmis oldugu bu arastirma sonucuna gére ileriki arastirmalar icin
hangi kriz iletisim stratejilerinin kurumsal halkla iligkileri etkileyeceginin, farkli kriz
tiplerinin iliskisel sonuglari nasil etkileyeceginin ve kurumsal halkla iligkiler algisi ile
iliskisel algi arasindaki farkhliklarin ortaya cikartiimasi icin uzun dénemli arastirmalar
yapilmasi gerektigini dnermistir. Lyon ve Cameron (2004: 232) dnceki itibar algisinin
kriz midahalelerine etkisine yénelik yapmis olduklari arastirma sonucunda itibarin
kisa ve uzun vadedeki olumlu etkilerini ortaya ¢ikartmistir. Kim (2011: 238) ise yapmis
oldugu calismada “iletisime dayali halkla iligkilerin sonuclarini” incelemis ve gelecek
arastirmalarin “davranisa dayali halkla iligkilerin sonuglarini” kesfederek her iki durum
6zelinde pratisyenlere idari bakis acilari saglanmasi gerektigini &nermektedir.

Bu aciklamalara dayanarak asagidaki arastirma sorularina yanit aranacaktir;

Arastirma Sorusu 1: Kriz iletisim stratejisi ne olursa olsun, kurulusa yoénelik olumiu
kurumsal itibar algisi olan katilimcilarin sorumluluk ve suglama atfetme puani kurulusa
ybnelik olumsuz kurumsal itibar algisi olan katilimcilarin sorumluluk ve suclama
atfetme puanina gore farklilik gésterecek midir?

Arastirma Sorusu 2: Hangi kriz iletisim stratejisi sonucunda kuruluga ydénelik olumlu
kurumsal itibar algisi olan kullanicilarin sorumluluk ve suglama atfi derecesi en fazla
puana ve hangisi en diigiik puana sahip olacaktir?

Arastirma Sorusu 3: Hangi kriz iletisim stratejisi sonucunda kurulusa yénelik olumsuz
kurumsal itibar algisi olan kullanicilarin sorumluluk ve suclama atfi derecesi en fazla
puana ve hangisi en disik puana sahip olacaktir?

Arastirma Sorusu 4: 4 farkl kriz iletisim stratejisinden her birinin kriz sonrasi kurumsal
itibar algisina ne derece bir etkisi olacaktir?

Hon and Grunig’in (1999: 3) guvenirlik tanimina dayanarak kriz sorumlulugu derecesi
yuksek olan bir kurulugun sosyal uzlasma tehlikesi oldugunu sdyleyebiliriz. Bu ylzden
DKIT stratejilerinin kurumsal itibar algisina yonelik etkisini ortaya cikartmak icin
yukaridaki arastirma sorularina yanit aramak énemlidir.

3.4 Bulgular ve Yorum

Aragtirmaya 409 erkek, 91 kadin katimistir. Temsiliyet agisindan esit oranlar
olmamasina ragmen arastirma kapsamina kadinlara oranla erkeklerin daha ylksek
oranda katihmi Turkiye’deki ara¢ kullanicilarinin genel profiline uygun gérinmektedir.
Katilimcilarin yas araliklari ise 18-30 arasi 83 kisi (% 16.6) , 31-40 arasi 96 kisi (%19.2),
41-50 arasi 193 kisi (% 38.6), 51 ve yukarisi 128 kisidir (%25.6). Katilimcilarin egitim
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durumu ilkégretim, lise ve Universite olmak Uzere 3 gruba bélinmustir. Arastirmaya
ilkdgretim mezunu 126 Kisi (%25.02) , lise mezunu 259 (%51.8), Universite mezunu
115 (%23) kisi katiimigtir. Bu oranlar yine Turkiye’deki kisilerin demografik ézelliklerine
uygundur. Aracin markasina yénelik bir tutum olusumu icin gereken sireye dikkat
edilmeksizin her bir grupta tesadufi bir temsiliyet orani segilmistir. Arac kullanim suresi
olarak 1-5 yil arasi 141 kisi ((% 28.2), 6-10 yil arasi 212 kisi ((% 42.4), 11 yil ve yukarisi
arasi 147 kisi ((% 29.4) arastirmaya katilmistir.

Anketlerin gegerlilik analizi igin pilot ¢alismada 50 katiimci Uzerine kurumsal itibar
Olcegi uygulanmistir. SPSS veri teknikleri kullanilarak yapilan gecerlilik analizinde 9
maddelik kurumsal itibar 6lgegdi i¢ tutarliiginin Cronbach’s Alpha degeri iyi bir dizey
olan ,860 olarak &lculmustir. Arastirma sorularina bagvurmadan énce katihmcilarin
DKIT stratejilerini nasil algiladiklarini gérmek icin ve bu durumun katilimeilar icin ciddi
sikintilar yaratabilecek bir kriz durumu olup olmadiginin anlasgiimasi i¢in deneysel
bulgular analiz edilmigtir. Bunun igin ise kriz iletisim stratejilerine maruz birakildiktan
sonra katilimcilarin bazi belirli gercekleri anlayip anlamadiklarini belirlemek ve
kriz iletisimi stratejilerini anlamada farkliliklar olup olmadigini degerlendirmek
icin 3 soruyu yanitlamalar istenilmis ve 5li likert dlcege gore bir degerlendirme
yapilmistir. (1-kesinlikle katiimiyorum, 5-kesinlikle katiyorum). SPSS veri teknikleri
(Oneway Anova) kullanilarak yapilan tanimlayici bilgiler sonucunda 4 grupta yer alan
katihmcilarin ortalamalar istatistiksel olarak karsilastiriimistir ve aralarinda belirgin
bir farklilk olmadigi sonucuna ulasiimistir. inkar stratejisi uygulanan grup 4.28,
gerekce bulma stratejisi uygulanan grup 4.28, destekleme stratejisi uygulanan grup
4.18, 6zUr ve telafi stratejisi uygulanan grup 4.30 ortalamalarini vermistir (ortalamalar
yuvarlanmistir). Bu sonug katilimcilarin kriz iletisim stratejilerini dogru tanimladigi ve bu
durumun katihmcilar tarafindan ¢ok biyUk sikintilar yaratabilecek olumsuz bir durum
olarak anlasildigi anlamina gelmektedir. 4 farkli grubun ortalamalari alindiktan sonra
homojenlik testi yapiimigtir. %95 giiven dlizeyinde yapilan homojenlik testi sonucunda
“sig.” degeri ,138>0,05 bulunmustur. Bu sonug¢ varyanslarin %95 guvenle homojen
oldugu anlamina gelmektedir. Tek yonli (oneway) Anova testi sonucunda “sig” degeri
,137>0.05 oldugu igin %95 glvenle gruplarin ortalamalari arasinda istatistiksel olarak
anlaml bir farklilik bulunmamistir (F=1,856, p > 0,05).

Kurumsal itibar élgegi icin Fombrun v.d.’nin (2013: 241-255) cok paydash kuruluglara
yonelik gelistirdigi kurumsal itibar 6lceginden yararlaniimistir. Kurumsal itibar anketi
toplam 500 kisiye uygulanmistir ve 9 maddelik kurumsal itibar dlgeginin i¢ tutarlilidi cok
iyi bir dlizey olan 0.894 Cronbach’s Alpha ile sonuglanmigtir. Kurumsal itibar élgeginin
ortalama puani 5.00 Gzerinden ,84 standart sapma ile 3,10’dur. Bunun i¢in McAuley
v.d. tarafindan gelistirilen bir atif 6lgegini Brown ve White (2010: 83) benzer bir ¢alis-
mada sunulan durumun baglamina uyacak sekilde degistirmistir. Kriz sorumlulugu atfi
Olceginin gecerlilik duzeyi ise iyi bir dizey olan .803 Cronbach’s Alpha olarak sonug
vermigtir.

Olumlu ve Olumsuz Kurumsal itibar Algisinin Kriz Durumlarinda Hedef Kitle Algilamalarina
Yonelik Etkisi

500 katilimci igerisinde olumsuz kurumsal itibar algisi olan 255 katilimcinin 5.00
Uzerinden ortalama puani, 91 standart sapma ile 2.89 olarak 6l¢ilmustir. Olumlu
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kurumsal itibar algisi olan 245 katihmcinin kriz iletisim stratejisi fark etmeksizin kriz
durumundan dolayi sorumlulugu ve sugu kurulusa yukleme puanlari ise, 75 standart
sapma ile 5.00 Gzerinden 3.09’dur. Sonuglar tablo 2’de gosterilmektedir.

Tablo 2: Olumlu ve Olumsuz Kurumsal itibar Algisina Sahip Katilimcilarin Sorumluluk Atfetme
Puanlarinin Karsilastirmali Analizi

GRUP Sayl | Ortalama Standart | Standart Hata
Sapma Ortalamasi
OKIT Olumsuz kurumsal itibar algisi 255 2,8902 90931 ,05694
Olumlu kurumsal itibar algisi 245 3,0934 14959 ,04789

Ortalamalar ve standart sapmalar birbirlerine yakin gérinmektedir. Istatistiksel
olarak ortalamalar arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigini test etmeye yonelik,
veriler normal dagihma sahip oldugu icin, iki bagimsiz 6érneklemli t testi yapilimistir.
T-testinin Sig.(2-tailed) degeri 0.007<0.05 bulunmustur, bu ylzden “%95 guvenle iki
grubun ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir vardir diyebiliriz (1(486,84)
= -2,73, p>002). Dolayisiyla olumlu kurumsal itibar algisi olan katilimcilarin krizden
dolayi kurulusa yénelik sorumluluk atfetme puanlari olumsuz kurumsal itibar algisi
olan katihmcilarin puanlarina gére anlamli dizeyde daha dusiktur. Kuruluga yénelik
olumsuz kurumsal itibar algisi olanlarin kriz durumlarinda kurulugsu daha fazla
suclamasi anlasilir bir durumdur. Bu sasirtici olmayan ve kabul edilen bir yaklagimdir.

Olumlu Kurumsal itibar Algisinin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi

Arastirma sorusu 2’ye yanit aramak icin Anova testi yapilarak oéncelikle gruplarin
ortalamalarina bakilmigtir. 4 farkl kriz iletisim stratejisi icinde kullanicilarin en fazla
sorumluluk ve suclama atfi puanini “inkar” stratejisi vermistir. Toplam 55 kullanicidan
olusan bu grubun sorumluluk atfi puani .63 standart sapma ile 3.55dir. ikinci sirada
“gerekce bulma” stratejisi gelmektedir. 59 kullanici Uzerine uygulanan bu stratejide
kullanicilarin sorumluluk atfi puani .71 standart sapma ile 3.02'dir. Uclincii sirada
“destekleme stratejisi” gelmektedir. 51 kullanici Uzerine uygulanan destekleme
stratejisinin sorumluluk atfi puani .69 standart sapma ile 2.82'dir. Son olarak “6zur ve
telafi” stratejisinin uygulandidi 4. grup en dusik kriz sorumlulugu atfi puani vermistir
ve dolayisiyla en etkili strateji olarak belirlenmistir. 40 katimci Gzerine uygulanan bu
grubun ortalama puani .71 standart sapma ile 2.63’dUr (ortalamalar yuvarlanmistir).
Sonuclar tablo 3’de gdsterilmektedir.
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Tablo 3: Olumlu Kurumsal itibar Algisina Sahip Olan Katilimcilarin Sorumluluk Atfi Puanlar

Grup Sayl | Ortalama Standart | Standart | Ortalamaicin 95% En En
Sapma Hata giiven araligi kiicik | biyik
Al st deger deger
Sinir Sinir
inkar 55 3,5523 ,63496 ,08562 3,3806 | 3,7239 | 2,00 4,88
Gerekce 59 3,0169 ,70994 ,09243 2,8319 | 3,2020 | 1,38 4,38

Bulma
Destekleme 51 28211 ,69203 ,09690 2,6264 | 3,0157 | 1,38 4,38
Oziir ve Telafi 40 2,6344 ,70619 11166 2,4085 | 2,8602 | 1,00 3,63
Total 205 | 3,0372 ,76019 ,05309 29325 | 3419 | 1,00 4,88

Tek yonli (oneway) Anova testi sonucuna gére “sig.” (anlamhlik) sttunundaki degerin
.000 olmasi yani 0,05’den kulglk olmasi nedeniyle ortalamalar arasinda anlamli bir
farklilik oldugu sonucu ortaya cikmistir. (F=16.671, .000<0.05) Bu farkhlklari ortaya
ctkartmakicin her bir grubundiger bir grupile karsilastirmasi yapiimis ve bu karsilastiriian
gruplarin ortalamalari arasindaki farklar sayisal olarak belirlenmistir. ~ Gruplarin
varyanslari homojen oldugu icin bu karsilastirmalar “Tukey” testi ile incelenmisgtir.
“Oziir ve telafi” stratejisinin uygulandig grupta yer alan katilimcilarin sorumluluk atfi
puanlar “destekleme” stratejisi uygulanan katilimcilarin atif puanlarindan daha dusuik
olmasina ragmen anlamli bir farklilik géstermemistir. Bu iki stratejinin “gerek¢e bulma”
stratejisi ile aralarinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ozellikle de “6zlir ve telafi”
stratejisi ile “gerekge bulma” stratejisi arasindaki anlamlilik oldukga yliksektir. “inkar”
stratejisinin ise diger 3 strateji ile arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. Ozellikle
de “6zlr ve telafi” stratejisine gore aralarindaki anlamlilik en yUksektir.

Dolayisiyla olumlu kurumsal itibar algisina sahip kullanicilar icerisinde en dusuk
sorumluluk atfi puanini “6zir ve telafi” stratejisi elde ederken en ylksek sorumluluk

atfi puanini “inkér” stratejisi elde etmigtir.
Olumsuz Kurumsal itibar Algisinin Kriz iletisim Stratejileri Uzerine Etkisi

4 farkli kriz iletisim stratejisi icinde olumsuz kurumsal itibar algisi olan kullanicilar icinde
en fazla sorumluluk atfi puanini “inkér” stratejisi elde etmistir. Toplam 45 kullanicidan
olusan bu grubun sorumluluk atfi puani .70 standart sapma ile 2.93°dir. ikinci sirada
“destekleme” stratejisi gelmektedir ancak “inkar” stratejisi ile neredeyse ayni puan
ortalamasina sahiptir. 49 kullanici Gzerine uygulanan “destekleme” stratejisi .63 standart
sapma ile 2.92 ortalama puan vermistir. Uclincii sirada “gerekge bulma” stratejisi
gelmektedir. 41 kullanici Uzerine uygulanan destekleme stratejisinin sorumluluk atfi
puani .81 standart sapma ile 2.65’dir. Son olarak “6zir ve telafi” stratejisinin uygulandigi
4. grup en dusuk kriz sorumlulugu atfi puani vermistir ve olumlu kurumsal itibar algisina
sahip olanlar icerisinde oldugu gibi olumsuz kurumsal itibar algisina sahip kullanicilar
icinde en etkili strateji olarak belirlenmistir. 60 katihmci tUzerine uygulanan bu grubun
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ortalama puani .68 standart sapma ile 2.24°dir (ortalamalar yuvarlanmistir). Sonuglar
tablo 4’de gdsterilmektedir.

Tablo 4: Olumsuz Kurumsal itibar Algisina Sahip Olan Katilimcilarin Sorumluluk Atfi Puanlari

Grup Sayi | Ortalama | Standart Standart | Ortalama icin 95% En En
Sapma Hata giiven aralig kiicik | biyik
Atsimir | Ostsmr | deder [ deger
inkar 45 2,9278 70383 ,10492 2,7163 31392 | 1,63 4,50
Gerekce 41 2,6524 81227 ,12685 2,3961 2,9088 | 1,00 4,75
Bulma
Destekleme | 49 2,9235 ,62543 ,08935 2,7438 3,103 1,50 4,38
Oazilr ve 60 2,2617 ,68072 ,08788 2,0658 24175 | 1,13 3,50
Telafi
Total 195 | 2,6577 75789 05427 2,5507 2,7647 | 1,00 4,75

%95 glven dlzeyinde yapilan Anova testi sonucuna gére “sig.” (anlamlilik)
sutunundaki degerin .000 olmasi yani 0,05’den kii¢uk olmasi nedeniyle ortalamalar
arasindaki farkliliklarin p < 0,05 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna
ulasiimistir. (F=11,565, p < 0,05). Gruplar arasindaki farkliliklar istatistiksel olarak
gérmek icin sonraki asamada (Gruplarin varyanslar homojen oldugu igin) “Tukey” testi
incelenmigtir.

Olumsuz kurumsal itibar algisina sahip kullanicilar icerisinde en dislk sorumluluk atfi
puanini “6zur ve telafi” stratejisi elde ederken en yiksek sorumluluk atfi puanini “inkar”
stratejisi elde etmistir. Ancak “inkar” stratejisinin “gerekge bulma” ve “destekleme”
stratejileriyle aralarinda herhangi bir anlamii farklilik bulunmamaktadir. Ozelliklede
“‘inkar” ve “destekleme” stratejilerinin sorumluluk atfi puan ortalamalari birbirleriyle

neredeyse aynidir.
Kriz iletisim Stratejilerinin Sonraki Kurumsal itibar Algina Yonelik Etkileri

Kurumsal itibar algisina yonelik 6énceki ve sonraki dlgiimlemelerin istatistiksel olarak
anlamli olup olmadigini test etmek i¢in karsilastirmali T testi (a paired sample t test)
yapilmistir ve sonraki dlcimlerde yer alan kurumsal itibar algisinin énceki élgimlerdeki
kurumsal itibar algisina gére belirgin olarak daha dusuk oldugu 6lgimlenmistir.
Sonuglar tablo 5’de goésterilmektedir.

Sonuclara goére “6zir ve telafi” stratejisi hari¢ diger 3 grubun kurumsal itibar algisini
belirli oranlarda dustrdigu gérilmektedir. Kurumsal itibar algisini en fazla dustren
strateji “gerekce bulma” stratejisi (6nceki Olcim 3.2944, sonraki Olcim 2.6350)
olarak dikkat cekmektedir. ikinci sirada “inkar” (6nceki 6lgiim 3.1989, sonraki élglim
2.6750), ucuncu sirada ise “destekleme” (6nceki dlctim 3.1444, sonraki 8lcim 2.6475)
stratejisi gelmektedir. Bu stratejilerin kullanimi sonucunda sonraki kurumsal itibar
algilan negatif etkilenmistir. Ancak “6zur ve telafi” stratejisinin (6nceki 6lcim 2,9400
sonraki 6lctim 3.2125) kurumsal itibar algisini arttirdigi sonucu ilging ve sasirtici bir
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bulgudur. Bu sonug kriz yénetimi Gzerine ¢alisan ve krizi firsata ¢evirmenin yol ve
yontemlerini arayan iletisim uygulayicilar icin 6nemli ipuclari vermektedir. Ancak bu
sonuca ulagabilmek ve kurumsal itibar algisini arttirmak igin kullanilacak olan “6zur
ve telafi” stratejisinin gergekten magduriyetleri gidermesi gerekmektedir. Aksi halde bu
stratejinin de kurumsal itibar algisini distirecegi diistinilebilir. Ustelik eger sézler yerine
getirilmezse belki de kurumsal itibar bu durumdan daha fazla olumsuz etkilenecektir.

Tablo 5: Kriz Oncesi ve Sonrasi Kurumsal itibar Algilarinin 4 Farkli Gruba Gére Karsilastirmasi

GRUP Kurumsal itibar Algisi Kurumsal itibar Algisi
(ONCEKI) (SONRAKI)
Ortalama 3,1989 2,6750
inkar Sayl 100 100
Standart Sapma ,83586 ,69039
Ortalama 3,2944 2,6350
Gerekge Bulma Sayi 100 100
Standart Sapma 87722 14232
Ortalama 31444 2,6475
Destekleme Sayi 100 100
Standart Sapma 87738 ,63275
- _ Ortalama 2,9400 32125
Ozir ve Telafi Sayi 100 100
Standart Sapma 8717 98497
Ortalama 31444 2,795
Toptam Say1 400 400
Standart Sapma ,85199 ,80883
Sonuc

Bir kurulugsa yénelik olumsuz dusunceleri olan kigilerin kriz durumlarinda kurulusu
daha fazla suglamasi anlasilir bir durumdur. Arastirma sonucuna gére kurumsal itibara
ybnelik olumsuz algilari olan katilimcilarin suglamalari olumlu kurumsal itibar algisina
sahip olan katilimcilarin suglamalarina oranla daha yuksek ve anlamliydi.

Diger yandan bazi ayrintilara dikkat etmekte yarar vardir. Kurumsal itibar algisi olumlu
veya olumsuz fark etmeksizin “6zir ve telafi” stratejisini kullanmanin diger stratejileri
kullanmaya gdre paydaslara kurulus halkla iliskilerinin pozitif atfinin hatirlatiimasinda
daha etkili olabilecedi sonucu ortaya gikmistir. “inkar etme” stratejisinin kullaniimasi
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ve krizde sorumluluk alinmasindan kaginiimasi ise tim stratejiler ve gruplar icerisinde
en basarisiz strateji olarak dikkat cekmistir. CUnki kurulusun krizdeki sorumlulugunu
kabul etmesi daha diiriistce gértilebilir ve kisilerin takdirini kazanabilir. inkar etmek ise
negatif duygulari tetikleyebilir ve 6fke uyandirabilir.

Kriz durumu 6grenildikten sonra Olgctlen kurumsal itibar algisinin “6zir ve telafi”
stratejisi uygulanan grup hari¢ diger gruplarda dustk ciktigi sonucuna ulagiimistir.
Ancak, yinelemek gerekirse, kurumsal itibar algisini arttirmak i¢in kullanilacak olan
“6zUr ve telafi” stratejisinin gercekten magduriyetleri gidermesi, aksi halde bu stratejinin
de kurumsal itibar algisini dusurecegdi sdylenebilir. Bununla birlikte “6zir ve telafi”
stratejisinin sadece olumlu ydnlerini vurgulamak her zaman mimkun degildir. Cinku
bu strateji kurumsal itibari gliiclendirmektedir ancak kurulusun krizdeki sorumlulugunun
derecesine gore tim sorumlulugu Gzerine almasi beklenilemez. Sorumluluk derecesi
az dahi olunsa bdylesi bir durumda krizin tim sorumlulugu Ustlenilmis olunuyor ve
bdyle bir sorumlulugun Gstesinden gelmek kolay degildir.

Hedef kitle tyelerinden kurulus ile pozitif diglncelere sahip kisilerin kriz durumunu
6grendikten sonra dahi kuruluslarla olan olumlu iligkilerini stirdtirmeye goénulli oldugu
sOylenebilir. Ancak bununigin kuruluslarin ortaya ¢ikan krizi yénetmek ve magduriyetleri
azaltmak icin ¢caba harcamalar gerekmektedir. Bu ylizden bu arastirmanin en énemli
bulgularindan biri kuruluglarin gesitli hedef kitleler ile iligkilerini glclendirmeleri igin
krizin olumsuz etkilerinin minimal olmasina yénelik caba harcamasi gerektigidir. Aksi
halde kriz iletisim stratejilerinin etkisiz olacagi disunulebilir. Kriz esnasinda hedef
kitleler ile kurulacak stratejik iletisim kuruluglarin krizdeki sorumluluk miktarlan fark
etmeksizin basarili bir kriz iletisimi icin firsat yaratabilir. Olumlu bir kurumsal itibar algisi
ile elde edilen guvenilirlik krizde kurulusun séz ve eylemlerinin inandiriciligini arttirmak
icin dnemli bir faktérdur.

Diger yandan, beklentilerin aksine, sonuclar kurumsal itibar ve nedensel atiflar
arasinda herhangi anlamli bir etkilesim olmadigini ortaya koymustur. Diger bir degisle
katiimcilar gegmisteki mevcut kurumsal itibar algilari her ne olursa olsun krizin
nedenine ybnelik algilamalarinda kriz sorumlulugunu kurulusa baglamigtir. Bu yizden
bu calisma sonucundaki bulgular kriz iletisim stratejilerinden hicbirinin paydaslar
acisindan kuruluslarin krizdeki sorumluluklarini azaltmadigini ortaya ¢ikarmistir. Belki
de bu ylUzden “6zir ve telafi” stratejisi ile krizin ¢6zimine ydnelik verilen mesajlar
daha etkili olmustur.

Yapilan bu arastirmada bazi sinirlamalara dikkat cekmek gerekmektedir. TUrkiye’de bir
ilde yapmis oldugum bu arastirma sonuglari katihmcilarin sosyokdltirel 6zellikleriyle
ilgili olabilir. Ustelik arag kullanicilar ve kurulus arasindaki iliskiler kisisel tecriibelere
gbre farkhlik gdsterebilir. Kurulusun performansi ve standartlarina gére beklentiler
yuksek olabilir. Bdyle bir krizde kullanicilar kurumsal itibar algisi fark etmeksizin
kurulusun daha fazla sorumluluk almasini isteyebilir. Kriz esnasinda medya ve yerel
yonetimin etkisi, ara¢ markasinin toplam pazari, kullanicilarin daha énce yasadigi
problemler gibi 6zelliklerde kriz durumunu algilamada farklilik yaratabilir. Diger yandan
kriz gegmisi, krizin niteligi ve kurumsal itibar etkileyen faktérlerin énem derecesi gibi
unsurlar kriz iletisim stratejilerinin etkinlik derecesini degistirebilir. Gelecek arastirmalar
farkli hedef kitlelerle ve farkl kriz durumlariyla buradaki bulgular teyit etmeli ve halkla
iliskiler uygulama ve arastirmalarn agisindan buradaki kriz iletisimine yénelik bilgileri
glclendirmelidir.
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Yonetim Bilisim Sistemleri:
Kurumsal Enformasyon ve Is Iletisimi

Ezgi Dincerden'’
0z

is dinyasindaki kar-amach firmalarin étesinde, ézellikle tim biyik ve orta-6lcekli
kurumlarin; ginimuz Bilisim Teknolojileri (BT) sayesinde surdurilebilirlik, rekabet,
kar, butce, maliyet, planlama gibi temel konularda avantaj sagladiklari ve/veya
saglayabilecekleri kaginilmaz bir gercektir. Gelisiminin takibi olduk¢a zor olan bu
teknolojiler araciliiyla, kurumlarin Yénetim Bilisim Sistemleri (YBS) kapsaminda
Enformasyon Sistemleri (ES) ile 06zellikle tim ydénetim dlzeylerindeki kurum
calisanlarini da yakindan ilgilendiren ve is akiglari suresince zorunlu olan iletisim
disiplini arasindaki baglantinin, ele alinmasi gerekli 6énemli sorunsallar arasinda yer
aldigi gézlemlenmistir. iste bu calisma; biligim disiplininin énemli elemanlarindan olan
veri ve buna bagl enformasyon ile kurumlarda is iletisimi kavrami arasindaki iliskiyi,
sade bir dille agiklamayi hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Yénetim Bilisim Sistemleri, Veri, Biyik Veri, Enformasyon, Is iletigimi,
Enformasyon Sistemleri.

Management Information Systems:
Corporate Information and Business Communication

Abstract

It is a fact that in business world, particularly all middle- and big-scale enterprises
and organizations other than profit-making companies provide and/or can provide
advantages on key issues such as sustainability, competition, profit, budget, cost,
planning thanks to the latest Information Technologies (IT). It is observed that the
connection between Information Systems (IS) as part of Management Information
Systems (MIS) of enterprises and communication discipline, which is indispensable
during the business processes for almost all employees at every level of management,
through these technologies that are quite difficult to keep up with shall be considered
among the most important issues. Therefore, this study has the purpose to explain
the relationship between data and information, which are the main components of
Informatics discipline, and business communication in the companies by a plain
language.

Keywords: Management Information Systems, Data, Big Data, Information, Business
Communication, Information Systems.

1 Dr., Marmara Universitesi, iIetigim Fakiiltesi, Bilisim Anabilim Dali.
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zellikle 1990’li yillarin basinda internet’in diinya capinda hizla yayilmaya
Oba§lama5| ile birlikte, Bilisim Teknolojilerinin (BT) gelisimi de hiz kazanmistir.

Bu hizli gelisim; sadece bireysel ihtiyaclar ve/veya talepler acgisindan degil,
ayni zamanda kurumsal organizasyonlar acisindan da farkl alanlarin ortaya ¢cikmasini
ve Enformasyon Teknolojilerinin (ET) ¢cok daha hizli gelisim gostermesini tetikleyici
unsur olmustur.

Kurumlar acisindan ele alindiginda, bilisim alaninda bu gelisimi takip etmek ve ona
ayak uydurmak icin cesitli dizenlemeler ile adaptasyonlar gerceklestirmek; 6zellikle
orta ve bulyuk 0Olgekli kurumlarin ayakta kalabilmesi, surdirulebilirligini korumasi gibi
kurumlarin kritik vizyon unsurlari bakimindan da olduk¢ca &nem teskil etmektedir.
Kurumlarin bilisim sektériindeki bu girisimleri; kurumlara, sadece kisa ve uzun vadeli
amaglarina ulagsmalari agisindan degil, ayni zamanda faaliyet gésterdikleri sektdrlerde
rekabet edilebilirlik agisindan da avantaj saglamaktadir.

Ozellikle orta ve buytik dlcekli kurumlar, ilgili olduklari kurum-ici ve disi veri veya biyik
veriyi (big data), nihayetinde elde edilen enformasyonu daha verimli ve etkin sekilde
yonettikleri takdirde; dezenformasyondan mimkin oldugunca uzak, kaliteli bilgiye
ulasip, daha seri bir sekilde gelecek yol haritalarini ulagilabilir hale getirebilme olanagini
yakalayabileceklerdir. Bu surecin saglkli isleyebilmesi icin devreye, ET ve dolayisiyla
Enformasyon Sistemleri (ES) girmektedir. ES ile kurumsal veri ve/veya blyuk verinin
islenmesi, buna bagh ileriye dénik kurum amaglarina ulasabilmek UGzere tutarli
tahminlerin elde edilmesi; giinimulzde basaril bir insan kaynag! koordinasyonunu da
zorunlu kilmaktadir.

Sunu da ifade etmek gerekir ki; BT'de yasanan hizli degisim ve yeni terimlerin
ortaya ¢ikmasi nedeniyle akademik olarak tam anlamiyla sinirlarinin ¢izilmesinin zor
oldugu Yénetim Bilisim Sistemleri (YBS)? alaninin, ézellikle 1990’ yillardan sonra bir
disiplin haline geldigini net bir sekilde kabul edebilmekteyiz. Enformasyon kelimesi;
YBS disiplinin Gzerinde durdugu temel yapitaslarindan biri olarak ele alinmaktadir.
Ancak bu calismada, sinirlari heniiz tam olarak tanimlanamayan YBS kavraminin
baglantili oldugu bilgi yénetimi de hesaba katildiginda, bu disiplinin daha kapsamli
oldugu savunuldugu icin, YBS’nin enformasyon uretimi ile ilgili anlatimlarinda YBS
yerine genellikle ES ifadesinin tercih edildigini de belirtmek, okuyucu ag¢isindan faydali
olacakiir.

Bilisim ve YBS alaninin; birkag disiplini binyesinde barindirmasi veya bagka bir deyisle
coklu-disiplin olmasi, Bilisim Teknolojileri (BT) ve Enformasyon Sistemlerinin (ES) diinya
capinda hizla gelismesi, bu kavramlara ydnelik bilimsel ve akademik olarak ortak bir
dil olusturma calismalarinin devam etmesi, “bu makale amacina ydnelik” yayinlanmig
bilimsel kaynak yetersizligi; arastirma kisitlari olarak karsimiza cikmaktadir. Dolayisiyla,
calisma amacindan ziyade c¢alisma konusu iceriginde yer alan kavramlara iligkin
yapilan kapsamli ve sistematik literatlir (alanyazin) taramasinda; birincil endekslerde
yer alan ingilizce akademik galigmalarin incelenmesine agirlik verilmig ve konu ile ilgili

2 Calisma konusu kapsaminda Tirkge’ye Yénetim Bilisim Sistemleri olarak gevrilmis olan bu tanimlama; diinya
bilisim literatirinde Ingilizce sekliyle “Management Information Systems (MIS)” veya “Information Systems
Management (ISM) olarak adlandiriimaktadir.



Akdeniz iletisim Dergisi
Yénetim Bilisim Sistemleri: Kurumsal Enformasyon ve ls iletisimi

bilimsel dizeyde kaynak gosterilebilecek uluslararasi kitaplardan da yararlaniimistir.
Ayrica, bilisim sektdriinde profesyonel egitmen ve danisman olarak edinilen tecribeler,
bilisim uzmanlar ile yapilan gérismeler ve sekttre ydénelik yurtdisinda uluslararasi
bilimsel konferanslarda yapilan sunum ve gdzlemlemelerden de kigisel bilgi birikimi
olarak faydalaniimistir.

Bu calismanin amaci; son yillarda kurumlarda dénisimi hala siren ES
yapilandirmasina bagli enformasyon yonetimi ile dzellikle is streclerinin etkin islemesi
acgisindan kritik 6neme sahip is iletisimi (business communication) arasinda bir sentez
olusturmaktir. Béylece, hem kurumlar igin istikrarli bir enformasyon sistemi olusturma
ve gelistirme slrecinde iletisim faktérinin konumunu agiklamak hem de akademik
olarak bilisim ve iletisim disiplinleri arasindaki iliskiyi gliclendirmeye katki saglamak
amaclanmaktadir. Dolayisiyla, makale konusu kapsaminda yeterli olacak sekilde, ES
yapisi ve isleyisi hakkinda kavramsal agiklama yapildiktan sonra, bunun is iletigimi
ile iligkisi Uzerinde durulacaktir. Sunu da eklemek gerekir ki; sik sik ingilizce olarak
karsilagilan bazi terimlerin Tlrkgelestiriimesi sirasinda, mimkuan oldugu kadar anlasilir
ifadelerin kullaniimasina da 6zen gosterilmistir.

1. is iletisimi Baglaminda Kurumsal Enformasyon Sistemleri

Bir enformasyon sisteminin yapisinda veri ve dolayisiyla enformasyon baslca égeleri
olusturmakla birlikte, amag kaliteli enformasyona ulagmaktir. Bir baska ifadeyle;
kurum verisinin, bilisimsel teknikleri kullanarak ET araciligiyla nitelikli enformasyona
donustirilmesi slreci; YBS ve buna bagh ES’nin temelini olusturmaktadir.
Verinin toplanmasi, biriktiriimesi, islenmesi ve enformasyon (Uretimi olarak da
6zetleyebilecegimiz ES, kurumlara uzun vadede kaliteli Urlin ve/veya hizmet, verimli
zaman yodnetimi ve maliyetleri diistirme gibi ¢cok 6nemli hedefler agisindan Ustinltk
saglamaktadir.

Ginumiz BT'ye bagh ES altyapisini; genel hatlari ile Sekil 1’de de gosterildigi gibi
veri ve bilgi, yazilim, donanim, iletisim ve ortaklik aglari, insan kaynaklari ve tesisler
olarak teorik gerceveye oturtmak mimkundur (Valacich ve Schneider, 2010: 68). Bir
enformasyon sisteminden kurum verisinin islenmesi sonucu enformasyon Uretilmesi;
yazilimsal ve donanimsal araglarin etkin kullanimi yoluyla gerceklesebilmektedir. Bu
surecte, kurumun insan kaynaklari potansiyelinin etkin kullanimi ve iletisim yetileri ile
diger firmalar arasinda guvenilir igbirligi olusturabilmesi de; kurumlara entegre edilmis
bu sistemlerin islevselligi sonucu ¢ok daha verimli kazanimlar saglayabilmektedir.
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Sekil 1: Enformasyon Sistemleri Altyapisi (Kaynak: Valacich ve Schneider, 2012: 68)

Genel bir ES sisteminin temel bilesenlerini girdi, modeller, ¢ikti, teknoloji, veritabani
ve kontrol (Burch ve Grudnitski, 1990: 4) olarak siniflandirilabilmekle birlikte, buna
bagli enformasyon olusturma surecini etkileyen 6geleri; entegrasyon (butlnlesme),
kullanici/sistem arayuzu, veri isleme gereksinimleri, rekabet glcleri, enformasyon
kalitesi ve kullanilabilirligi, sistem gereksinimleri, veri isleme gereksinimleri, kurumsal
faktorler, mali-etkinlik gereksinimleri, insan faktoru ve fizibilite gereksinimleri (Burch ve
Grudnitski, 1990: 45) olarak 6zetlemek mimkdindir.

Bu asamada &zellikle vurgulamak gerekir ki; kurumlar, verisini departmanlarinin
ihtiyacina gore belirleyip, sonrasinda igleme slrecine baglamalidir. Yalnizca sistemin
neye ihtiya¢c duydugu degil, yeri geldiginde son-kullanicilarin gereksinimleri de 6ncelikli
olmalidir. Bunun igin kuruma yoénelik bir enformasyon sistemi olusturmaya; hem
islenecek verinin turline, hem de ihtiya¢ duyulan enformasyon ciktisi ve bilgiye gére
kapsamli bir fizibilite etiidii ve arastirma ile karar veriimelidir. Oyle ki; ES ile ilgili her
konunun beraberinde genellikle yiksek maliyet getirmesi nedeniyle, atilacak hemen
her adimin dnceden fizibilite edilmis olmasi, ileride meydana gelebilecek aksakliklari
gidermede 6nemli avantaj saglayicilardan biri olacaktir.

Kurum ihtiyaglari departman ve dolayisiyla kurum calisanlarina gére ortaya konduktan
sonra depolanacak veri icin altyapi sistemi olusturulmahdir. Veritabani Y&netim
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Sistemleri (Database Management Systems) olarak karsimiza ¢ikan bu sureg; verinin
toplanip islenmesi, VeriAmbarlama (Data Warehousing) araclariile mimkin olmaktadir.
Bu teknikler, kurum verisinin yani bir anlamda sistem girdisinin islenmesi olarak kisaca
tanimlanabilir. Ayrica, Veri Madenciligi (Data Mining) teknikleri ile Kurumsal Kaynak
Planlama (Enterprise Resource Planning-ERP), Tedarik Zinciri Yénetimi (Supply Chain
Management-SCM), Miisteri iligkileri Yénetimi (Costumer Relationship Management-
CRM) gibi is Zekas (Business Intelligence-Bl) araclari da ézellikle karar-vericilere yol
gbsterme agsamasinda etkin rol oynamaktadir (Dingerden, 2017).

Bir enformasyon sisteminde c¢ikti olarak adlandirabilece@imiz enformasyonun nitelikli
olmasi, bazi temel 6zelliklerine gére belirlenmektedir. Nitelikli enformasyonun kalitesinin
boyutlarini; icerik, bicim ve zaman (Yeates ve Wakefield, 2004: 11) veya hatasizlk,
zamanindalik ve ilgililik (Burch ve Grudnitski, 1990: 6) 6zellikleri ile kiyaslamak ve
6lgmek mumkandar. Kurumlarin finans, lojistik, Uretim, pazarlama, insan kaynaklari
ve benzeri departmanlarinda kullanilan enformasyonun kalitesi; son-kullanicilardan
yoneticilere kadar kurum gelecegine yonelik 6énemli bilgi kazanimi ve tahminlerin
tutarli olmasina katki saglamaktadir (Dingerden, 2015). Bir kurumun ES olusturma
kapasitesini; kaynak asamasi, organize etme asamasi ve kurumsal asama (Peppard
ve Ward, 2004; Campos, 2016: 6) olarak ele aldigimizda, organize etme duzeyi ile
kurumsal asama arasindaki geciste, kurumun ES yetenekleri 6n plana ¢ikmaktadir.
Dolayisiyla, etkin bir enformasyon sistemi araciligiyla tretilen kurumsal enformasyon;
sadece kurum igleyisinde degil, ayni zamanda onun gelecegine yonelik karar ve
faaliyetlerinde de etkili olmaktadir.

Ozellikle kar-amacl kurumlarin karllik oranlarina da olumlu etkisi olan YBS
gunimuzde blyuk ve orta 6lgekli kurumlar i¢in zorunlu hale gelmektedir. Nitekim Sekil
2’de géruldugu gibi, Mueller 1986 yilinda yaptigi ¢calismada, bireysel aktivitelerden
baslayip onun yénetim bilisim sistemine kadar uzanan ézet akisini géstermis ve bir
yOnetim bilisim sisteminin net olarak asagida siralanan U¢ temel sorudan yola ¢ikilarak
belirgin hale getirildigini ortaya koymustur. Buna gére; bu sorularin, ancak beklenen
veya planlanan kesin bir ifade veya tablo belirlenmis ve planlanan performansa karsi
gerceklesen performansi dlgmek icin temel bir yapi mevcut ise cevaplanabileceginin
de altini gizmistir (Mueller, 1986: 59-64):

» Maliyet Kontrolii: Raporlama periyodu boyunca planlanan ve gerceklesen
miktar karsilastiriimasi da dikkate alindiginda, ne kadar harcama yapilmistir?

» Zamanlama Kontrolii: Raporlama periyodu boyunca planlanmig baslama ve
tamamlama tarihleri ile verilen aktivite gruplari i¢in gergeklesen baglangi¢ ve
tamamlama tarihleri nasil karsilagtirimaktadir?

> Uriin Kontrolii: Raporlama periyodu boyunca devreye sokulmasi igin
planlanan Grlin degeri ile karsilastirilan ve devreye girmis triin degeri nedir?

Bu cergevede ES; kurumsal enformasyon olusturma slrecinde maliyet, zamanlama
ve firma urunlerini takip etme ve planlanan degerler ile gerceklesen degerleri
karsilastirabilme, bir bakima degerlendirme yetkinligine de sahip olmakla birlikte,
bu sistemlerin hizmet Uretimi agisindan da islevsel olabilece@ini vurgulamak
gerekmektedir. Bagka bir deyisle, kurum amacina goére 6zellesebilen ES; ginimuzde
sadece Urun verimliliginin kontroli agisindan degil, ayni zamanda hizmet sekiériinde
de aktif rol oynamaktadir.

139



140

Akdeniz iletisim Dergisi
Ezgi Dincerden

_‘,.,-'—F" Caligma Paketi Ozeti

Galigma

Faket ‘_,_,_.——'-" lg Ozeti

Galigma
Faketi

Caligma

Faloti Praje Yaneticisi Oeeti

Preji
Fineticii 1 Bolgesel Owet

Preje
Ylhneticki 2

Preje

‘Flhnetici 3 Ui

Kurumsal et

/

Blosraimsad Vi tiin
Enfuriasyei

hati

Sekil 2: Bireysel Aktivitelerden Kurumsal Yénetim Enformasyon Sistemine Ozet Akis (Kaynak:
Mueller, 1986: 64)

Operasyonel calisan igslemlerinden enformasyon olusturmaya kadar gecen slrec;
maliyetliolmaklaberaber, kurumunbuyikligu, isletme amaglari, vizyonu, organizasyonel
kaltara gibi kritik yapisal 6zelliklerine gére bazi farkhhklar gésterebilmektedir. Ancak
bir enformasyon sisteminde operasyonel calisanlar, musteriler, Ust-dizey yoneticiler
gibi son-kullanicilarin yani sira, proje yéneticilerinin de hassas bir gérev tstlendiklerini
vurgulamak gerekmektedir.

ES yapilarinin, énceleri kurumlarin 6zellikle tretim, finans ve/veya muhasebe, lojistik,
pazarlama gibi departmanlarinda iglevsellik gdsterdikleri goérulirken, bu sistemler
gunimuzde artik ET gelisiminin de hizlanmasi ve boylelikle cesitlendirilebilmesi
faktorleri de géz 6nlne alindiginda; kurum geneli ve kurum digi alanlara da katki
saglamaktadir. Bu baglamda 6nemli olan kurum hacmi, politikalari ve kultiri gibi
etmenler de ES yapilandirmasinda yénlendirici olabilmektedir.

Kurum stratejileri arasina dahil edilecek kadar kritik 6nem tasiyan iletisim; kurum
kaltara ile uyumlu sekilde bir kurum stratejisi sayilabilecek (Becker ve Wortmann,
2009: 206-207) duzeye gelmigtir. Bir 6rnek ile ayrintiya inersek; kurum kalttrd veya
organizasyonel kiltlrin, enformasyon sistemi ile iligkisini Bali ve Dwivedi, MISCO
(Management Information System Culture-Organization) modeli ile agiklamiglardir.
Turkcelestirilmis sekli ile Yonetim Enformasyon Sistemi Kultir-Organizasyon olarak
da adlandirabilecegimiz MISCO modeli sirecini, asagida siralanan alti asama ile
6zetlemek mumkunddr (Bali ve Dwivedi, 2004: 11-15):

Y Asama 1 Tanima: Baslangic asamasi olan bu evre; bir ydnetim
enformasyon sisteminin  gerceklestiriimesi esnasinda  kurumun
karsilasabilecegi sorun ve zorluklari tanimlamak ve bunlara bagh
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hedef belirlemeyi de ihmal etmeden, bu sorunlarin listesini olugturmayi
kapsamaktadir.

% Asama 2 ET Ogretme ve Egitim: Bu asama; bir sonraki evrede
olusturulacak yapi icin bir ET hazirlik evresi olarak tarif edilebilmekle
birlikte, organizasyonun kultlr bariyerini asmak Uzere gerekli
go6rulmustar.

Y Asama 3 Kiiltiirel ve Organizasyonel Degisim: Asagida siralanan
alti adim ile siniflandirilan bu evre; ¢alisanlarin rutinlerini degistirmeleri
gereksinimini beraberinde getirmektedir:

» Adim 1 Pilot Semalar: Bu adimda; kurum calisanlarina
ET ile ilgili bilgi seviyelerinden haberdar olmalari agisindan
firsat sunan bir uygulama testi gergeklestiriimekte ve kiicik
projelerin tamtimi yapilarak teknofobik organizasyonel
calisanlarin bu degisime alistiriimasi amaglanmaktadir.

> Adim 2 lletigim: Bu evrede; degisim takiminin tim kurum
calisanlarina etkisi olacak sekilde YBS ile saglanacak
getirinin  hayati 6neme sahip oldugunun agiklanmasi
hedeflenmistir.

> Adim 3 Egitim: ikinci asamada baslayan ET egitim siireci,
bu adimda da devam ettiriimeli ve gerekirse yeni sistemin
degerinin anlasiimasi acgisindan disaridan ekip destegi
alinmalidir.

» Adim 4 Kolaylastirma: Kurum biinyesindeki degisim takimi
veya kolaylastirici ekip, YBS gerceklestirme sirecini strekli
gbdzlemlemeli, kontrol etmeli ve degerlendirmelidir.

» Adim 5 Dagitim (Yayma): Olusturulan MISCO destek takimi
tarafindan pilot semalarin basarisi ve YBS’nin yararlari tim
organizasyona resmi olarak ilan edilmeli ve yayiimalidir. Bu
slrecteki yayma iglemi; takim veya departman toplantilari,
kisa bildiriler veya e-postalar yoluyla yapilabilir.

» Adim 6 Danigsma: Degisim takimi; teknoloji ve YBS'ye
yonelik calisanlarin algi veya direncleri ile ilgili onlara
rehberlik etmeye ve onlari gézlemlemeye hazir olmalidir.
Boylece YBS'nin hayata gegiriimesinin 6nemi ile ilgili tim
calisanlara tam destek olunmasi ve caliganlarin teskin
edilmesi amaclanmalidir.

Y Asama 4 Analiz (Céziimleme) & Degerlendirme: Bu asamada
sistem; bir 6nceki agsamada yer alan kiltlr ve organizasyon degisimi
de dikkate alinarak, bir sonraki asamaya gecmeden énce iyice gbzden
geciriimelidir. Eger oncesinde yetersiz gorllen bir asama oldugu
hissediliyor veya tesvik edici degisimler olusturulmamis ise; bu durum
etkin olmayan bir degisim programinin gdstergesidir. Bu durumda
Asama 2'ye (ET Ogretme ve Egitim) geri doniilmelidir.

% Asama 5 Kabul: Eger Analiz ve Degerlendirme evresinde herhangi
bir eksiklik belirlenmemis ise; model, bu asamaya gecebilir. Yapisal
ve kultirel degisim yoéntemleri basarih sekilde kurum bunyesine
yerlestirilmis ise; bu agamanin amacina ulasiimis demektir.

& Asama 6 Istikrarlilik (Stabilizasyon): Bir dnceki safhada gerekli
gbrildugu takdirde, zorluklarin giderilmesi amaciyla kaltirel engeller
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yeniden gbzden gegirilip ¢dziime ulastiriidiktan sonra, artik bu agsamaya
gecis mumkun olmaktadir. Bu evrede, degisim ydneticisi tarafindan
sistem elemanlari gésterilmis ve iletiimis olup danisma, rehberlik ve
kolaylastirma destegi devam etmelidir. Son asama olmasina ragmen
degisim yoneticisi, sireci ilgisiz sekilde yurutmemelidir. Bu asamada
amagclanan istikrar; ancak yonetici, isini tamamladigindan emin oldugu
takdirde saglanmis olacaktir.

Dolayisiyla iletisim perspektifinden baktigimizda, bir enformasyon sistemi olusturma
surecinde kurum calisani faktériini g6z ardi etmek mimkun degildir. Buna ek olarak;
bir kurumun YBS sureci kapsaminda bulunan ES planlama sureci de, is iletisimi
acisindan kritik faktérlerden biridir. Séyle ki; rekabete dayali avantaj icin ES kullanimi,
etkin ve etkili ES kaynaklari yénetimini ydnlendirme, is amaglari ile yatirnmlari uyumlu
hale getirme, teknoloiji ilkeleri ve mimarisini gelistirme gibi planlama hedefleri de (Earl,
1993; Booth ve Philip, 2005: 392); 6grenme, takim calismasi ve esneklige odaklanan
ve ihtiya¢ nedeniyle bir araya gelmis gegcici takimlar araciligiyla, ES’nin devamliliyinda
rol oynamaktadir (Booth ve Philip, 2005: 393). Dolayisiyla bu iliski, kurum veya
organizasyonlarin ES yapilandirma sireci ile kurum c¢alisanlari arasindaki is iletisimi
arasindaki baglantiy1 ES olusturma slrecindeki planlama safhasi bakis acisiyla ifade
etmektedir.

Kurumlarin enformasyon sistemi olusturma, gelistirme, kullanim ve vyararlanma
sureclerinde kurum Kkdltari ile guclu etkilesimde olan is iletisimi; etkili konusma,
yazisma, sunum yapma (Harvard Business Essentials, 2003), kisilerarasi iletisim
kurma ve benzeri konularda 6zel bir yetkinlik gerektirmektedir. Dolayisiyla ES’nin
kurum capinda ve kurum gevresi bakimindan olduk¢a énemli olmasinin yani sira, bu
isleyigleri kullanan ve koordine eden insan faktérd, is iletisiminin temel bilesenlerinden
en 6nemlisini temsil etmektedir.

2. Kurumlarda [s iletisimi

Kurum capinda basaril ve surdurdlebilir bir is iletisimi ag yapisinin olusturulmasi ve
onun BT degisimine uyum saglayabilecek surekli gelisiminin saglanmasi; is iletisiminin
glcli bir enformasyon sisteminin parcasi olabilmesi ile daha verimli ve etkin hale
gelecektir. Bu baglamda, ES’nin kurum verisini yonetmekteki yeteneginin gelistiriimesi
de, ayrica 6nem teskil etmektedir. Dolayisiyla, bu sistemlerin islerlik kazanmasi
acisindan ES ile kritik bir rol Ustlenen insan faktéri ve dolayisiyla is iletisimi iligkisini
aciklama sirasi gelmigtir.

is iletisimi; kurum faaliyetlerinin en az hata ile yritiilmesini saglayan kritik unsurlardan
biri olmakla birlikte, iceriginde calisanlarin yetileri ve buna bagl yeteneklerinin 6n
planda olmasi sebebiyle, kurumlar agisindan ayrica dikkate alinip organize edilmesi
gereken dnemli bir sorunsaldir. Kurumsal is iletisimde insan faktdrinin baskin olmasi;
calisanlarin algi ve is becerilerini de gelistirme zorunlulugunu beraberinde getirmektedir.
ES kullanimi ile kurumsal enformasyon Uretimi; 6zellikle kurumsal iletisim alanindaki
yetenekler ile yakindan iligkili olmakla birlikte, liderlik 6zellikleri ve kurum c¢alisanlarinin
iletisimi de, 6zellikle ES’ye uyum saglama agisindan etkili olmaktadir.

Kurumsal bir perspektifle bakildiginda, giinimizde is iletisimi kapsaminin sinirlarini;
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Tablo 1’de de yer verildigi Gizere, Conrad ve Newberry’nin (2012) is iletisimine yonelik
siniflandirmasi ile ¢cizmek mumkindar. Buna gére is iletisimi becerileri; organizasyonel
iletisim, liderlik iletisimi ve Kisilerarasi iletisim yetenekleri olmak tizere (i¢ ayri kategoride
ele alinmistir (Conrad ve Newberry, 2012: 115-118):

% Organizasyonel lletisim Becerileri: Bir anlamda kurumsal iletisim

olarak da adlandirabilecegimiz bu iletisim becerisi; 6zellikle etkili
organizasyonel davraniglar, iligkiler ve ¢alisma sureclerini saglamak
icin oldukca énem teskil etmektedir. Bu iletisim alanini; calisan-calisan
ve yonetici-calisan arasinda karsimiza ¢ikan igsel iletisim (internal
communication) ve firma calisanlari ile musteriler, tedarikgiler, Kilit
paydaslar ve benzeri gruplar arasinda var olan digsal iletisim (external
communication) olarak ikiye ayirmak mimkuindur.

Liderlik lletisim Becerileri: Bu siniflandirma ise; liderlerin, iletisim
yeteneklerini kullanarak misyon, vizyon ve degerleri iletmek Uzerine
etkin olmalari gerekliligini vurgulamaktadir.

Kisilerarasi lletisim Becerileri: Bu grupta ise; dinleme, giiven
olusturma, saygl gdsterme, gercek ve saygili sekilde konusma gibi
olgular iceren kisilerarasi iletisim becerilerinin; en 6nemli degerler
oldugu vurgulanmaktadir. Bununla birlikte, yapilan ¢alismalarin sonucu
olarak; kisilerin, kriz durumlarinda kontrol seviyelerini belirlemek icgin
cogu zaman digerlerini yargilama egilimi gostermelerine karsin, eger
bireyler; analitik olabilmeyi, duygularini kontrol edebilmeyi, sakin sekilde
direktif verebilmeyi slrdirerek kaosu engelleyebilmeyi basarabilirlerse,
bu durumda bireylerin kendilerini daha ¢ok giivende hissedeceklerinin
de alti ¢izilmektedir.

Tablo 1: Kurumlarda iletisim Becerileri (Kaynak: Conrad ve Newberry’den diizenlenmistir, 2012:

115-118)

Organizasyonel iletisim Becerileri

Acik Tartisma Baslatma

Catismayi Cozme

Enformasyon Agi Olusturma

Onemli Yetenekleri Oretme

Enformasyon (Bilisim) Teknolojisini Kullanma
Performans Geri-Bildirimini Saglama
Miizakere Etme
is Yazismalarini Gerceklestirme
ikna Edici Sunumlar Yapma
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Liderlik iletisim Becerileri

Heves Uyandirma
Bir Degisim Katalizorii Olma
Grup Sinerjisi Olusturma
Takim Baglari Olusturma
Tesvik Etme
Motivasyon Saglama
inandirici Olma
iyimserlik Olusturma

Kisileraras iletisim Becerileri

Etkili Dinleme
YakinUk Kurma
Kendini Kontrol Etmeyi Gdsterme
Giiven Olusturma
Cesitli 0z Gecmise Sahip Kisilerle ilgili Olma
Saygi Gosterme
iliskiler Olusturma

GlnUmuz is iletisimi becerilerini; organizasyonel, liderlik ve kisilerarasi iletisim
becerileri olarak siniflandirlabilmekle birlikte, yine is iletisimi yeterliliklerine yonelik
asagidaki gibi baska bir gruplandirmaya yer verilmesi, farkli bir cerceveden incelemek
acisindan uygun goérilmustar (Waldeck, Durante, Helmuth ve Marcia, 2012: 233):

& lliskisel ve Kigilerarasi lletisim: Bireylere; organizasyonlar arasi
ve digsal iligkilere baglama, bu iligkileri strdirme veya sz konusu
iliskilerden baglantisini kesme gibi konularda yardimei olmak. Ornegin;
nezaket, catisma yénetimi, gunlik konusmalar veya kisa sohbetler,
karsilikli konugsma yénetimi, uyum olusturma gibi.

& Aracili (Ortamh) iletisim: iletisim teknolojilerinin etkin ve uygun sekilde
kullaniminda bireylere yardimci olmak. Ornegin; gevrimici etkilesim
adabi veya gorgu kurallari, ¢evrimici sosyal ag kurma gibi.
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& Gruplararasi lletisim: Gruplar biinyesinde veya arasinda iletisim
kurmada bireylere yardimci olmak. Ornegin; nesiller-arasi iletigim,
kultarler-arasi duyarhlik veya hassasiyet gibi.

% Girisimei Ruhu ve Heveslendirme ileti§imi: Bireylere; isleri, firmalari,
drtnler ve fikirleri hakkinda heves ve tutku ifade etmeleri konusunda
yardimci olmak. Ornegin; olumlu bir tutum ile iletisim kurma, yeni fikirler
Uretme, motivasyon (isteklendirme) gibi.

& Sézsiiz (Beden Dili yoluyla) lletisim: isyerinde 6nemli bir iletisim tiir(i
olan sdzslz (s6zel olmayan) davranis gesitliligini yonetmede, bireylere
yardimci olmak. Ornegin; zaman yénetimi, serbest zaman kullanimi,
giyim gibi.

% Konusma ve Dinleme: Bireylere; is kapsami icinde topluluk éniinde
sunum ve etkili dinleme gérevleri konusunda yardimei olmak. Ornegin;
kolaylastirma, kamuya hitap etme, baskalarinin fikirlerini dinleme gibi.

Tum bu is iletisimi becerileri; sadece operasyonel ¢alisanlar i¢in degil, ayni zamanda
Ust-duzey yobneticilerde bulunmasi gereken liderlik Ozelliklerinde de etkin rol
oynamaktadir. Yoneticilerin, bu yetkinliklere yénelik eksiklikleri ve hatalari; kurum-igi
diizenlenebilecek egitimler, ekip ruhunu geligtirici etkinlikler, rotasyon gibi yéntemler
yoluyla diizeltebilmeleri ve/veya iyilestirebilmeleri mimkin olacaktir.

Dolayisiyla, basaril bir ig iletisiminin; sadece kurum c¢alisanlarinin kalifiye olmalari
veya igleri konusunda uzman olmalari ihtiyacinin temini ile saglanamayacaginin, ayni
zamanda calisanlarin is yapma becerilerini mimkin oldugunca duyarli ve uyumlu
sekilde kullanabilme potansiyellerinin de, uzun vadede kurumlar agisindan hayati
6neme sahip oldugunun altini ¢cizmek gerekmektedir.

Sonuc

Bilginin en blylk sermaye olarak kabul edildigi giinimiz bilisim ¢aginda, bilginin
hammaddesi olarak kabul gérmis verinin islenmesi ve enformasyon ciktisi olarak
karar-vericilere yol gdsterici olmasi; yadsinamaz bir gercektir. Bu nedenle, kurumlarin
ES yapilarini guclendirmeleri ve ET gelisimine uyum saglamaya calismalari; hem
gecmis pozisyonlarini degerlendirmelerine, hem de kendilerine 6zgu veri, blylk veri
ve enformasyonu ileriye yénelik 6nlem almalarina ve stratejik hedeflerini daha tutarli
belirlemelerine olanak saglamaktadir.

Gerek 6zel sektdr ve gerek kamu sektdriinde, kurumlarin islemlerini mimkun oldugunca
sorunsuz ve hizli isletmesi; is analizi ve sistematigi olusturma yeteneklerine baghdir.
Bu noktada devreye giren YBS veya ES, bir yandan kurumlarin nitelikli bilgi elde
etmelerini saglarken, diger taraftan karar-vericilere yol gosterici bir kanal olmaktadir.
Bununla birlikte, ES yapilandirmasi ve yiruttlmesi sirecinde, kurum kdltirine yonelik
stratejilerin belirlenmesi de, Gzerinde durulmasi gereken énemli konular arasinda yer
almalidir.

Bunlarin étesinde veri, buyuk veri ve enformasyon isleme surecinde; sadece teknik
anlamda yetkinliklerin degil, insan faktorinin de énemli roli g6z ardi edilmemelidir.
Bu baglamda karsimiza iletisim yetenekleri cikmakta ve buna bagh is iletisimi kavrami,
insan-teknoloji veya insan-makine iliskisinin gelistiriimesi zorunlulugunu beraberinde
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getirmektedir. Bu agidan bakildiginda, herhangi bir yénetim dlzeyinde bulunan bir
kurum calisaninin; yeterli seviyede BT veya ET yetenegini gelistirmesi, yenilikleri
takip etmesi ve inovasyona (yenilesim) a¢ik gorusli olmasi, ginimuzde bir avantaj
olmaktan ¢ikip zorunluluk haline gelmigtir.

Kurum bulnyesinde Ust-dizey ydneticilerden operasyonel calisanlara, her bireyin
huzurlu bir ortamda daha Uretken olabildigi de géz éninde bulunduruldugunda, is
sureclerini gerceklestirmede ergonomik ve teknik isleyise uygun ortam olusturmak
da is iletisimi acisindan etkili oldugu icin calisma ortami faktérine de ayrica dikkat
edilmelidir. Bununla birlikte, dzellikle yoneticiler ve karar-vericiler tarafindan kurum
calisanlarinin teknik bilgi ve becerilerini gelistirmelerine olanak saglanmasi ve onlara
bu potansiyellerini uygun durum veya islerde ve uygun zamanda kullanabilmeleri
icin firsat verilmesinin de, nihayetinde kurumlarin kendi sirdurulebilirlikleri agisindan
getirisi olacagini vurgulamak gerekmektedir. Buna paralel, ¢alisanlarin kurumsal is
iletisimini sekteye ugratici davranis ve tutumlardan kaginmasi ve aralarindaki kiguk
diyaloglardan resmi toplantilara, hemen her ortamda iletisim kurallarina ayrica 6zen
gOstermeleri gerekmektedir.

Bir enformasyon sistemi olusturma sirecinde, calisan-calisan ve calisan-ydnetici
iliskilerinin de dikkate alinarak 6zenli bir is iletisimi yurGtme sireci gerceklestirebilmek,
bir bagska 6nemli sorunsaldir. Bu noktada, o¢zellikle ydneticilerin is iletisimine
6zgu yetenek ve yeterliliklere sahip olmalari; kisa vadede basarili bir is akisini
saglayacak ve ayni zamanda uzun vadede ise kurum stratejilerinin elverisli seviyede
gercgeklestirilebilmesinde gulclu bir ara¢ olacaktir.

Tdm bunlan gbéz énunde bulundurursak, calisma kapsaminda yapilan arastirma,
g6zlemleme ve edinilen tecrlbeler sonucunda, BT’nin hizli gelisimine bagl ES ile
is iletisimi arasindaki etkilesimi, asagidaki gibi U¢ ana kategori ile siniflandirmanin;
dinamik bir sure¢c olan ES’nin iletisim perspekiifi ile irdelenmesine teorik temel
olusturmaya da katki saglayacagi sonucu ortaya ¢cikmaktadir:

& Kurumsal s lletisimi Boyutu: Kurumun enformasyon sistemi ciktisi
olan kurumsal enformasyon ile kurum isleyisine yénelik is iletisimi
boyutu derken; organizasyonel iletisim yeteneklerinin 6n planda oldugu
bir cerceve kastedilmektedir. Bagka bir ifadeyle, kurum-ici ¢6zum odakh
muzakere veya tartismalar, yazismalar ve sunumlar, kurum-igi grup
catismalari, kurumsal ES’nin aktif rol oynadigi kurumsal enformasyon
olusturma, akisi ve aglarinin yénetimi gibi stireclerin dahil edildigi bu
iletisim boyutu; ES ile ig iletisimi arasindaki iligkinin en aktifi olarak
kabul edilebilir. Ozellikle yéneticilerin; kendilerini ve takim dyelerini
gelistirmeye yonelik faaliyetler ile BT'ye yonelik yenilikci bakis acisi
edinmeye 6zen gdstermeleri de; piyasa ortaminda kurumun verimliligi
ve sirdurilebilirligi bakimindan kurum igleyisine avantaj saglayacaktir.

& Bireysel is iletisimi Boyutu: Kurum biinyesinde calisanlar arasindaki
kisisel iletisim rolinun kastedildigi bu alan; kurumsal enformasyonun,
kurum calisanlarina yonelik bireysel kisilik 6zelliklerinin etkisinin de
dikkate alinmasi gerekliligini vurgulamak Uzere ayri bir kategori olarak
tanimlanmistir. Kisiye 6zel bilgi birikimi, deneyim veya tecriube, milli
kltar, is yapma becerileri, iletisim kurma ve is ortamina uyum saglama
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yetenegi gibi Ozelliklerin iyilestirimesine hassasiyet gd&sterilmesi;
kurumlara, enformasyon sistemindeki yapisal degisimlere acik olma
bakis acisi ile de kazanim saglamis olacaktir.

& Kurumsal Cevre Perspektifinden Is lletisimi Boyutu: Bu alan;
kurumlarin alici ve/veya mdusterileri, tedarikcileri ve igbirlikcileri gibi
is-odakli iletisimde bulundugu dissal faktdrler acisindan kategorize
edilmigtir. Bu boyutta; kurumun, cevresi ile olan iligkileri yoluyla elde
ettigi ve/veya edebilecegi BT araclari ve ES uygulamalarinin yani sira,
digsal talepler dogrultusunda kendi enformasyon sistemini gelistirmesi
araciligiyla elde edebilecegi avantajlar kastedilmektedir.

Sonug olarak bu gruplandirma yoluyla; ES’ye baglh Uretilen kurumsal enformasyonun,
is iletisimi ile guclu bir etkilesimi oldugu sentezi ortaya konmakla birlikte, bu iligkinin;
gelecekte BT gelisimi paralelinde ¢ok daha farkli boyutlar kazanabileceginin de altini
cizmek gerekmektedir. Dolayisiyla, kurumlarin igleyislerinde teknoloji-yénelimli gelisim
amaglarinin yani sira, bu bilisimsel gelisime uyum saglayabilecek is iletisimine bagli
kurum calisani ve/veya ekiplerinin sosyal yonlerini de glclendirmeye yonelik egilim
gOsterebilme yeteneklerini gelistirmeleri, bir zorunluluk haline gelmektedir. Yakin
bir gelecekte, bu iki kavrami entegre edebilmeyi basaran kurumlarin, hem rekabet
edebilirlik hem de sirdurebilirlikleri agisindan digerlerine gére ¢ok daha etkin ve verimli
faaliyet gOsterebilecekleri; kaginiimaz bir gergeklige dogru ilerlemektedir.
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0z

Gecgmisten ginimuze baktigimizda, medya isletmeciligi kavraminin medya araglarinin
cesitlenmesi ile birlikte gelistigi goérilmektedir. Bu c¢alisma, geleneksel medya
isletmeciliginden yeni medya isletmeciligine evrilen slreci, yeni medya isletmeciligi
kavrami cercevesinde anlatmayl amaglamaktadir. Bu baglamda, ilk 6nce medya
isletmeciliginin tarihsel gelisimi 6zetlenerek geleneksel medya isletmeciligi kavrami
anlatiimig, daha sonra ise yeni medya ile birlikte degisen medya isletmeciligi Gizerinde
durularak yeni nesil medya isletmeleri olarak da ifade edilebilen yeni medya isletmeleri
dzelinde bir tanim yapilmaya caligilmigtir. internet teknolojilerinin yayginlagmasi
ve yeni medya kavraminin ortaya cikmasi ile birlikte medyanin “geleneksel’ ve
“yeni” bigiminde ayrismasi nedeniyle, calismada, medya isletmeciligi kavramini
da artik “geleneksel medya isletmeciligi” ve “yeni medya isletmeciligi” bigiminde
siniflandirmanin, igletmecilik anlaminda yasanan degisimleri daha iyi analiz etmeyi
saglayacagi dusuinUlmektedir. Verilerin ilgili literatir taramasi yapilarak elde edildigi bu
makale, nitel ve betimleyici bir yéntemle kaleme alinmistir.

Anahtar Kelimeler: Medya isletmeciligi, Medya Ekonomisi, Geleneksel Medya Isletmeciligi, Yeni
Medya Isletmeciligi.

Historical Development of the Concept of Media Management:
An Evaluation on the Transformations

Abstract

Reviewed from the past to present, it has been observed that the concept of media
management has developed with the variation of media tools. This study focuses on
the process of the transformation from the traditional media management to the new
media management from the perspective of the new media management concept. In
this respect, first, the historical development of media management is summarized
followed by the explanation of the traditional media management concept. Then, the

1 Bu galisma, ikinci yazarin birinci yazar danismanliginda hazirlamig oldugu “Medya i§letmeciligindq Yasanan
Yapisal ve Yonetsel Degisimlerin Medya Profesyonellerinin Calisma lligkilerine Etkisi: Haber Siteleri Orneginde
Bir Alan Arastirmasi” bagslikli doktora tezinden Uretilmistir. Bu tez g¢alismasi, Anadolu Universitesi Bilimsel
Arastirma Projeleri (BAP) Komisyonunca kabul edilen 1501EO39 nolu proje kapsaminda desteklenmektedir.

2 Prof. Dr. Anadolu Universitesi, iletisim Bilimleri Fakiiltesi.

3 Arg. Gér. Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisi.
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change in media management in line with the new media is considered. Eventually,
a definition of the new media management, known also as new-generation media
management, is provided. As media is now defined as “traditional” and “new” thanks
to the common usage of the Internet technologies and appearance of the new media
concept, itis thought that classification of the media management concept as “traditional
media management” and “new media management” will enable better analyses of the
changes in management. In this study, in which the data were gathered by reviewing
the related literature, a qualitative and descriptive method was followed.

Keywords: Media Management, Media Economics, Traditional Media Management, New Media
Business.
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Giris

hazirlayan gelismelerle paralellik gdstermektedir. isletme olarak geleneksel

medyanin dogusunun art alaninda, basin alaninda yasanan gelismeler
ve bir zincirin halkalarini olusturan pek ¢cok bulusun bir araya gelmesi yatmaktadir.
Tarihsel sireg icinde bakildiginda, medya isletmeciligi ilk 6nce yazil medya isletmeleri
biciminde kendini var etmis, daha sonra televizyon ve radyo gibi gorsel-isitsel medya
araclarinin dogmasiyla birlikte bu alanlarda da isletmecilik anlaminda pek ¢ok adim
atilmistir. Dolayisiyla, medya igletmeciliginin kdkeninde basin hareketlerinin yer
aldigini séylemek yanhs olmamaktadir (Atilgan, 1998: 5).

M edya isletmeciliginin tarihsel gelisimi, genel anlamda iletisim devrimine zemin

Basin hareketlerinin temeline baktigimizda, gazetelerin kdkenini de olusturan
haberlesme faaliyetlerinin oldugu gérilmektedir. Bunlarin bilinen ilk drnekleri, ilk cagda
Roma’da “Acta Diurna” adi verilen ve 2000 kopya civarinda ¢ikarilip imparatorlugun
farkli bolgelerine asilan duvar gazeteleridir. Ayni sekilde, 618-907 yillar1 arasinda
Cin’de varlik gostermis Tang Hanedani déneminde dagitilan “Kai Yuan Za Bao” adli
saray genelgesi, hanedana dair haberlere yer verdigi icin gazete sayilabilmektedir.
Ancak, cagdas anlamda gazete, XV. ylzyilda Gutenberg’in matbaayi icat etmesi ile
birlikte teknik anlamda ¢ag atlamis ve buglnki anlamini kazanmaya baglamistir.
Bu dénemde, Avrupa’da yasanan savas haberlerine yer veren pek cok kisa suireli
yayinlanan gazeteler ortaya ¢ikmistir. 1605'te Belgika’nin Anvers sehrinde Fransizca
ve Flamanca, 1609'da ise Strasburg’da Aimanca olarak pek ¢ok gazete yayinlanmistir.
Ancak, cagdas anlamda, dinyada kagit Uzerine basilan ilk gazetenin Johann
Carolus’un 1605 yilinda yayinladigi, “Aller Firnenmen und Gedenckwirdiden Historie”
oldugu kabul edilmektedir (Ozer, 2013: 91-92).

Endustri Devrimi ile birlikte matbaa teknolojilerinin gelismesi, gazetelerin tiraj ve
maliyetlerini olumlu anlamda etkileyerek gazete okuma aligkanliklarinin artmasini ve
gazetelerin kitlesellesmesini saglamistir. Londra’da yayinlanan The Times gazetesi,
1814 yilinda gelismis matbaa makinelerini kullanarak dakikada 1100 baski yapabilecek
kapasiteye ulasmistir. O dénem, ingiltere’de, demokratik kurumlarin giiclii bir yapiya
sahip olmasi, gazetecilik mesleginin gliclenmesine zemin hazirlamigtir. Demokratik
yapinin nivesi olarak basin, muhalefet gérevini Ustlenmis, muhalefet gazeteciligi
ve muhalif basin kavramlari ortaya c¢ikmigtir. XVIII. yizyilin sonlarinda Avrupa
ve Amerika’da bircok kurumda yasanan teknik, siyasal ve ekonomik alanlardaki
dénustimlerle birlikte basinda da ©nemli gelismeler yasanmistir. Bu ddnemde
basimevleri yavas yavas bir endistri isletmesi haline gelmis ve icerik, organizasyon
ve yoOnetim iglevleri profesyonellesmeye baslamistir. Yazili basinda bu gelismeler
yasanirken, XIX. ylzyilda goérsel-isitsel basinin gelisimi icin 6nemli adimlar atilmistir.
1844 yilinda Samuel Morse’un telgrafi bulmasi, habercilikte ¢igir agan bir gelisme
olarak gecmektedir. 1866 yilinda ilk trans-atlantik kablo tamamlanmis, 1876 yilinda
Graham Bell telefonu icat etmistir. 1902 yilinda Marconi tarafindan radyonun icat
edilmesi, dinyada iletisim adina buyUk bir devrim gerceklestirmistir. Dénemin savas
kosullari ve demokratik yapinin bu kosullar altinda gerilemesi, radyonun devlet eliyle
yayin yapmasini saglamis ancak zamanla yasanan gelismeler 6zel radyoculugun
gelismesine olanak tanimis ve dolayisiyla bu alanda faaliyet gésteren pek cok farkli
isletme ortaya ¢cikmistir. Hayatimizi kdkiinden degistiren bir diger icat olan televizyon
ise 1923 yilinda John Logie Baird tarafindan bulunmus, 1930’larin basinda elektronik
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esya olarak satilarak genis kitlelere hitap etmistir. Ozel yayinciligin gelismesiyle
birlikte, televizyon yayinciliginda cesitlilik artmis, televizyon kanallar igleten yiksek
teknolojiyle donatiimis pek cok buyuk isletme faaliyete ge¢gmistir (Atilgan, 1998: 3-8).

Turkiye’ye bakildiginda, kitap basimciiginin Bati'ya goére daha gec¢ basladigi
gorilmektedir. Osmanli imparatorlugu’nda ilk kitap basimi, 1729 yilinda ibrahim
Muteferrika tarafindan vyapilan Arapca-Tirkge soézlUktir. Ancak Muteferrika'nin
matbaasi 1794 yilinda Uretimini durdurmustur. Cumhuriyet déneminde ise, matbaa
calismalarn hizlandinimistir. Basin alanina bakildiginda ise, Turkiye’de basinin halki
aydinlatmak ve kamunun bilgi alma ihtiyacindan dogmadigi, Osmanl Hukimeti’nin
bir duyuru organi islevini gordiigi séylenebilmektedir. ilk Tiirkge gazete, 1831 yilinda
devlet yonetimince ¢ikarilan Takvim-i Vekayi'dir. Bu gazete resmi gazetenin baslangici
olarak kabul edilmektedir. ilk 6zel gazete ise 1860 yilinda cikartilan Terciiman-1 Ahval
gazetesidir.

1945 yilindan sonra, dinyada yasanan gelismelere paralel olarak Turk basininda
da dénusumler yasanmaya baslanmig, basin igletmeleri git gide blyUk ¢apli medya
isletmeleri haline gelmistir. TUrkiye’de ilk radyo yayinciligiise 1927 yilinda baslatiimigtir.
Televizyon yayinciligi ise 1960’larin sonunda faaliyete ge¢cmis, 1989 yilinda ise ilk
6zel televizyon yayini Star TV ile baslamistir. Ginimuzde ise Turkiye’de pek c¢ok
geleneksel medya igletmesi bulunmaktadir ve bu dev sektdr iginde var olabilmek igin
caba gdstermektedirler.

XIX. yuzyildan bu yana basin, iletisim teknolojilerinde yasanan teknolojik ilerlemeler
cercevesinde hedef kitlesine blyuk bir hizla ulasabilen ve buglin “medya endustrisi”
olarak gecen kendine has bir yapiyi ifade eder hale gelmistir. Dlinyada ve Turkiye’de
medya endustrisinin gelisimine bakildiginda, kiguk ve orta isletmeler seklinde faaliyet
gobsteren isletmelerin azinlikta kaldigi, bunun yerine gugclu rekabet kosullariyla daha
kolay bas edebilen buyik 6lcekli isletmeler biciminde faaliyet gosterdikleri gérilmektedir
(Ozer, 2013: 91-93).

Kuresellesen ekonomik yapi ile birlikte ortaya ¢ikan tekellesme hareketleri, teknolojik
anlamda yéndesen medya araclarini kicik adaciklardan alarak, blylk anakaralarda
toplamigtir. Boylece geleneksel medya isletmeleri, yazili, gérsel ve igitsel medyalarini
ayri ayri ya da bir arada bulundurabilen buylk endUstriyel yapilar haline gelmistir.

1. Geleneksel Medya isletmeleri

Geleneksel medya isletmeciligi kavramini daha iyi anlayabilmek igin dncelikle “igletme”
kavraminin Gizerinde durmak gerekmektedir. isletme kavramiyla ilgili pek cok tanim
bulunmaktadir. Bunlardan en yaygin olarak kullanilan ve en bilinen tanimlamaya goére
isletme, Uretim faktorlerinin bir araya getirilerek, dogada kit olarak bulunan, insanlarin
ihtiya¢ duyduklari, mal ve/veya hizmeti Ureten ve/veya pazarlayan, kar amaci guden;
ekonomik, yénetsel, sosyal, teknik ve hukuki birimdir (Mucuk, 2005: 4). Schoell ve
digerlerine (1993: 14) gdre ise isletme, bir ekonomik sistemin ihtiyaclarini kargilamak
icin kurulan, isleyen ve igletilen ekonomik birimdir. Bagka bir tanim ise isletmeyi; belirli
bir amaci gerceklestirmek icin kurulan, tretim faktorlerini uyumlu bir sekilde bir araya
getirerek toplumun ihtiyaclarini karsilayacak mal ve hizmetleri Ureten ekonomik bir
birim bigiminde tanimlamistir (Ertirk, 2000: 12).
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Geleneksel medyaisletmeleri de diger butln isletmeler gibi, kar elde etmek icin kurulmus
ekonomik deger tasiyan isletmelerdir. Dogrudan kamuya sunulmak Gzere hazirlanan
ciktilari meydana getiren ve kamuya ulagsimini saglayan medya, ayni zamanda bir
isletme gibi hareket ederek, ydnetim, planlama, yéneltme gibi fonksiyonlari da yerine
getirmektedir. Medya isletmeleri, diger isletmelere goére birtakim farklar gésterse de,
temel noktalarda diger isletmelerle ayni 6zellikleri tagimaktadir. (Atilgan, 1998: 16).
Ancak, medya isletmeciligi, genel anlamda isletme kavraminin 6zelliklerini tasiyor olsa
da medyanin kendi dinamikleri géz ardi edilmemelidir.

Medya isletmelerinin diger isletmelere gore farkh 6zellikler tagimasi, geleneksel medya
isletmelerinin tanimini yapmadan 6nce medya igletmesi kavramina agiklik getirmeyi
zorunlu kilmaktadir. Medya isletmeciligi, bircok digsal fakt6riin etkisi altinda olmasi
ve surekli gelisen ¢ok katmanli yapisi nedeniyle, tanimlanmasi gii¢ bir alan olarak
g6rulmektedir. Ancak, temel 6zelliklerine deginerek yapilacak genel bir tanimlama,
medya isletmelerini diger isletmelerden ayiracak ézellikleri ortaya koymasi bakimindan
6nemlidir.

Albarran (2008:184)’e gbre, medya isletmeciligini tanimlamak i¢in sorulan hicbir soru,
medya isletmeciligi kavramini agiklamak igin yeterli olmamaktadir; ¢iinki medya
isletmeciligi alaniyla ilgili her zaman igin sabit kalacak kalici bir tanim yapmak mdmkin
degildir. 1970’lerdeki medya endustrisi ile 2008 yilindaki medya endustrisi arasinda
cok buylk farklar bulunmaktadir. Bu nedenle medya isletmeciligi calismalarinin,
medya isletmeciliginde yasanan “gelisim” ve “deg@isim” kavramlarina odaklanmasi
gerekmektedir.

Ayni sekilde Picard (2006: 23) gére de teknik anlamda, medya ekonomisi gibi bir
kavramin genel ekonomik yapi icinde ayrica distnllmesi mimkin degildir. Glnki
medya icin getiriimis kanunlar, yaptirimlar ve teoriler, diger ekonomik kurumlar igin
koyulmus kurallarla temel olarak ayni 6zellikleri tagimaktadir.

Medya ekonomisi ve isletmeciligi alaninda calisan pek ¢ok kisi, tarihsel olarak bu
alanin yénetimsel ve ekonomik uygulamalari ve medya endustrisi teorilerini kapsadigi
konusunda hem fikirdir. Ancak bu gergeve, medya isletmeciligi alaninda yasanan
gelismeleri agiklamaya yardimci olsa da, medya igletmeciligi alaninin tam olarak ne
anlama geldigi konusunda yeterli bilgi vermemektedir. Medya isletmeciliginin sinirlarini
cizmek, son birkag on yilda yasanan ve kuresel anlamda her kesimi etkileyen
teknolojik, ekonomik, toplumsal gii¢lerin degisip déniismesi nedeniyle artik daha da
zor héle gelmistir. Medyanin glinimuzdeki timlesik yapisi ile birlikte ortaya ¢ikabilecek
kombinasyonlar dlsunuldaglinde, durum karmagiklasmaktadir. Bu karmasiklig
diizenleyebilmek icin medya isletmeciligi calismalari farkli dénemlerde, farklh konulara
odaklanmistir. Galismalarin bir bélimu, yoéneticilere yogunlasmis, 6zellikle disardan
gelebilecek etkilerin yonetim mekanizmasini nasil etkiledigi tGzerinde durmustur. Bir
kisim calisma ise televizyon kanali, gazete veya radyo istasyonlarinin organizasyon
yapilan ile ybénetim mekanizmalari arasindaki iligkileri analiz etmistir. Ancak bu
calismalar da medya isletmeciliginin sinirlarini gizebilme noktasinda yetersiz kalmistir.
Ayni durum ekonomik aktiviteler farkli seviyelerde gerceklestigi icin medya ekonomisi
kavrami icin de gecerlidir. Medya ekonomisinin ne oldugunu analiz etmek igin isletmeler;
bireysel, aile icgi, ulusal ve kiresel olmak Uzere dort farkli kapsamda incelenmelidir.
Ayrica igletmeden tlketiciye (business to customer, B2C), isletmeden isletmeye
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(business to business, B2B) ve tiiketiciden tiketiciye (customer to customer, C2C)
pazarlama ve satis uygulamalari da medya ekonomisinin bir b&lGmUnu olusturmaktadir.
Teori ve uygulamalara dayanan bu analizlerin temelinde; makro ve mikro iktisadi bakis
acisi yatmaktadir. Elestirel okul ve ekonomi politik merkezli medya ekonomisi analizleri
ise hegemonya, gug ve iktidar iligkileri, teknolojik determinizm Gzerinde durmaktadir. Bu
cerceveye gore, medya ekonomisini yalnizca genel ekonomi kavramlariyla agiklamak
yetersiz kalmaktadir (Albarran, 2014: 1031). Clnki medya ekonomisinin beslendigi
teorik temeller gesitlilik gdstermektedir.

Tablo 1. Medya Ekonomisi Arastirmalarinin Teorik Temelleri (Albarran, 2014: 1031).

YONTEM TEORIK CALISMA CALISMA
TEMELLER ALANI KONUSU
TEORIK Neo-klasik ekonomiler Miisteri, firma, Arz, talep, fiyat, iiretim, esneklik,
pazarlama, endiistri yogunlasma, cesitlilik.
UYGULAMALI Endiistri odakli Miisteri, firma, pazar, Yapi, hareket, performans,
neo-klasik ekonomiler endistri. harcama, farklilagma, strateji.
ELESTIREL Marksist ¢alismalar Ulus devlet, Miilkiyet, giic, politik kararlar,
Kiiresellesme medyanin sosyal ve Kiiltiirel
ingiliz Kiiltiirel etkileri, kiiresellesme, refah.
calismalari
Ekonomi politik

Medya ekonomisi ve isletmeciligi kavramlari birbiri ile iligkili olan ve birbirlerinden ayr
disunidlemeyen kavramlardir. Ortaya ¢ikan bu karsilikli bagimlilik durumu ise medya
isletmeciliginin tanimlanmasini gliglestirmektedir. isletmecilik, genellikle sirket sahipleri
ve ortaklari icin kar saglama amaciyla birimlerin ekonomisinden sorumludur. Ancak
isletmecilerin kar saglayabilmeleri; piyasadaki rakip sayisi, ekonomik gelismislik,
issizlik, enflasyon ve tuketicilerin harcama kapasitesi gibi pek ¢ok faktére baghdir.
Her isletme, hem ekonomik hem de ydnetimsel sorumluluklarini yerine getirmek
durumundadir. Ayni sekilde, bir kurulusun isletmeciligini yaparken, yoneticilerin genel
ekonomik konjonkturl dikkate alarak kararlar vermesi gerekmektedir. Bu nedenle,
medya isletmeciligi kavrami medya ekonomisinden; medya ekonomisi de medya
isletmeciligi kavramindan ayri disinilemez. Medya isletmeciligi ve medya ekonomisi
kavramlarini etkileyen faktorler birbirinden ayri olsa da temel anlamda ayni kulvardadir
demek yanlis olmamaktadir (Albarran, 2014: 1032).
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Sekil 1. Medya Isletmeciligi ve Medya Ekonomisi Kavramlarini Etkileyen Faktérler (Albarran,
2014:1032).

Piyasa/endiistri bilgisi
Rekabet/strateji bilgisi

Medya isletmeciligi Etkileyen Faktorler Fiyatlandirma/maliyet bilgisi
Mevzuat bilgisi

Nakit akisini/giderleri yanetmek

Ekonomik gelismislik

Issizlik/ isgiicii

Medya Ekonomisi Etkileyen Faktorler Enflasyon

Tiiketicilerin harcama kapasitesi
Kapitale/faiz oranla

1950’lere kadar genel ekonomi ve igletme kavramlariyla agiklanmaya caligilan medya
ekonomisi ve igletmeciligi kavrami, 1950’lerden sonra farkli bir alan olarak incelenmesi
gereken bagh basina bir ekonomik yapilanma olarak gértilmustir (Kuyucu, 2014: 26).
Ozellikle 1980'li yillarda yasanan teknolojik gelismeler, uydu yayinlari ve internetin
yayginlasmasiyla birlikte medyanin dijitallesmesi, iletisim alaninda énemli degisimlere
sebep olmustur. Kiresellesme ile birlikte ekonomik hacmin biylimesi ve olanaklarin
artmasi, medyanin Urettigi Grlnler ile Grinin tlketiciye ulagsmasi arasinda gecgen
zaman, baska bir ifade ile Uretim ani ile GrGnun tuketiciye ulastigi an arasindaki
slre¢ kisalmistir. Hamelink (1994: 24), 1980°de iletisimin dinya ticaretinde 350
Milyar dolarlik bir hacme sahip oldugunu ve bunun toplam ticaretin %18’ine denk
geldigini ifade etmistir. Ona gore boylece, basin Urlin ve hizmetleri cok genis bir alana
yayllma olanagina kavusmus ve kendi alaninda kiresel bir pazar haline gelmistir.
S6zi edilen bu gelisim ve degisim siireci karsisinda, ekonomi ve isletmecilik bilimleri
de basina ve dolayisiyla medyaya kayitsiz kalmamistir. 1980’lere kadar medyaya
yonelik calismalarda, ekonomik yaklasimin g6z ardi edilmesi iki farkli bicimde
okunabilmektedir (Desmoulins, 1993: 22). Birinci yoruma gdre; mesajlarin yaratiimasi
ve yayilmasi icin gegerli olan maddi giic énem tasimamaktadir. Onemli olan, medyanin
igerigine ve ilettigi mesaja bagl olarak ilgiye deger olmasidir. ikinci yoruma gére ise,
bilginin Gretimi ve bilginin yayilmasi icin gerekli ekonomik faaliyetler, belli bir iktisadi
birikim gerektirmektedir. Gergekten de 1980’lerde baslayan bu sireg icinde, medyanin
isletmecilik boyutunun g6z ardi edilmesi ve medyaya sadece tarihsel, kulttrel ve
toplumsal acilardan yaklasiimasi kabul edilebilir bir yaklasim olmaktan c¢ikmistir.
Dolayisiyla, ekonomik bakis agisindan yoksun bir medya sektéri anlamini yitirmistir
(Kowalski, 1995: 43). Dolayisiyla medya, 6ziinde ekonomik bir kurumdur ve iletisim
sektdrinde medya ekonomisinin merkezi bir rol oynamasi gerekmektedir. Gazete
ve dergilerin Uretimi, dagitimi ve tanitiminin blyuk miktarlarda yatirim gerektirmesi
nedeniyle medya isletmeleri kar elde etmek amacini korumak durumundadir (Gomery,
1993: 190-194).
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Hem isletme yaklasimlari hem de yukarida saydigimiz medyanin ekonomik boyutu
cercevesinde medya isletmeciligini, “haber ve fikir Greten iktisadi kuruluglar” (Berberoglu
1991: 23-24) seklinde tanimlamak mimkuindur. Ancak, medya isletmelerinin sadece
haber ve fikir Gretimi ihtiyacina degil; farkli ¢zelliklere sahip olan farkhi gruplarin
ihtiyaclarina da hizmet etmesi gerekmektedir. Picard (1989: 8)’e gbre bu dort farkh

grup;
e Medya isletmelerinin sahiplerinden,
e Medya igletmelerinin ¢alisanlarindan,
e Medya Urunlerinden,
e Reklamcilardan olugsmaktadir.

Ona gore medya igletmeleri, yalnizca ekonomik birimler olarak ele almak medyanin
kapsamini daraltmak anlamina gelmektedir. Bu nedenle medya, Urettikleri haber ve
fikirlerle topluma ydn vermeyi amaglayan, isletme sahipleri ve reklamcilar gibi ¢esitli
gruplarin ortak amag ve beklentilerini karsilayan ve tim bunlara ek olarak, faaliyetleri
sonucunda kar elde etmeye calisan organizasyonlardir. Bu gérigler dogrultusunda yeni
bir tanim yapmak gerekirse, medya igletmeleri; medya sektoriinde faaliyet gésteren;
isletme sahiplerinin, reklamcilarin ve medya calisanlarinin cikarlarini gbézetmeyi
hedefleyen, okuyucularin ve diger toplumsal kurumlarin bilgi ihtiyaclarini karsilamayi
amag edinmis, kar amach ekonomik birimlerdir. Bir yandan ekonomik ve ticari bir birim
olarak faaliyetlerini strdiren bu birim, bir yandan da toplumsal roli olan, dlstnce
Ureten ve kamu hizmeti géren bir mekanizma olarak varlik géstermektedir.

Medya ekonomisi kavramindan ayri distnilemeyen medya isletmeciligi, cok genis
kapsaml bir yapiy! ifade etmektedir. Burada karsimiza ¢ikan medya isletmeciligi
kavrami, aslinda Onceleri literatlirde basin ve basim isletmeleri seklinde ayrilarak
incelenmistir. Basin ve basim isletmelerini ayiran temel fark ise; basin isletmelerinin
hizmet Ureten isletmeler; basim igletmelerinin ise maddi bir GUrin Ureten endistri
isletmeleri olmasidir (Evliyagil, 1977:22). Basim igletmeleri, yazili basin isletmelerinden
bagimsiz olarak varliklarini stirdirme imkanina sahiptir. Ancak yazili basin isletmeleri,
basim igletmeleri olmadan varliklarini sirdiiremez. Bu noktadan hareketle, yazili basin
isletmelerinin, basim isletmelerinin konusunu olusturan faaliyetleri de kapsayan, ek
isletmeleriyle beraber basin isletmesi statisinde dusinilmesi gerektigi sonucuna
varmak mUmkundur. Sonug olarak, basin isletmesi kavrami ile basim islevini de
kapsayan gazete isletmesi, basim igletmesi kavrami ile de Uretim surecindeki baski
oncesi ve baski sonrasi islemleri kapsayan ve uygulamada matbaa igletmesi olarak
kast edilmektedir (Ozkan, 1989: 9).

Evliyagil (1977: 22)’ye gdre, bir medya isletmesi yazili ve s6zli/gérintili olarak iki
gruba ayrilmaktadir. Ancak medya yapisinin ¢esitlenmesi ve teknolojik dénustimlerin
medya araglarini ¢esitlendirmesi, isletmecilik anlaminda medyayi da dénugstirmustar.
Ozellikle 1990’ yillarda internet teknolojisinde yasanan gelismeler, yeni medya

4 Medya arastirmalarina bakildiginda, “basin” kavraminin yerine “medya” kavraminin daha ¢ok tercih edildigi
gorilmektedir. Dolayisiyla bu calismada, daha genis kapsamli olmasi bakimindan “basin isletmeleri” kavrami
yerine “medya isletmeleri” ifadesi kullaniimistir.
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olarak adlandirilan internet tabanli medyanin da ortaya ¢ikmasina neden olmustur.
Geleneksel medya ile yeni medyanin belirli noktalarda birbirinden ayrilmasi, bu iki
farkli yapilanmanin igletme baglamindaki donisimuini de beraberinde getirmistir. Bu
nedenle, medya isletmeciligi kavramini artik “geleneksel” ve “yeni” biciminde ayirmak,
degisen yapiy! daha iyi analiz etmeyi saglayacaktir. Geleneksel medya isletmeciligi
kavrami, tipki geleneksel medya kavraminda oldugu gibi yazil medya (gazete, dergi,
vs.) ile gorsel-isitsel medyayi (radyo, televizyon) ifade etmektedir®.

Sekil 2. Geleneksel Medya Isletmeleri

Geleneksel Medya Isletmeleri

Yazili Medya isletmeleri Girsel - Isitsel Medya Isletmeleri
(Gazete, dergi, vb.) (Radyo, televizyon, vb.)

Geleneksel medya igsletmelerine Ornek olarak, Ulkemizde uzun yillardir medya
alaninda faaliyet gésteren medya gruplari ve/veya yerel ve ulusal ¢apta yayin yapan
daha kuguk medya birimleri 6rnek verilebilir. Buna gére, Dogan Holding, Ciner Yayin
Grubu, Erdogan Demiréren’in bulundugu Milliyet Gazetesi, Sabah Grubu gibi ulusal
yayincilik yapan tim medya igletmeleri ve yerel/bdlgesel gazeteler, ulusal veya
yerel capta faaliyet gosteren tim TV isletmeleri ve ulusallyerel yayin yapan tim
radyo isletmeleri geleneksel medya isletmeleri kategorisindedir. Geleneksel medya
isletmelerinin internet sitesi, mobil uygulama ve dijital pazarlama gibi bircok yeni
medya fonksiyonu bulunmaktadir. Ancak bu isletmelerin Grettigi asil Grtnler geleneksel
medya kapsami icine girdigi icin bu medyalarin geleneksel medya isletmeleri icinde
degerlendirilmesinin daha uygun olacag! dustnllmektedir. Bircok geleneksel medya
isletmesi, kiicuk ve orta boy tesebbusler kategorisine girmektedir. Bunlarin disinda,
birkac buytk yayinci bulunmaktadir ve bunlar tipik olarak kuresel ve bdlgesel olarak
orgUtlenmistir. Geleneksel medya isletmelerinde basilan bircok rin, kitaplar harig,
kisa Urin yasam suresine sahiptir. Geleneksel yayincilar, bir taraftan tekellesme
tehditleri ile bas basa iken diger taraftan ise elektronik yayinciigin gelisiminden
kaynaklanan olanaklarla karsi karsiyadir. Her isletmede oldugu gibi geleneksel medya
isletmeciliginde de ekonomik dalgalanmalar, mevcut reklam desteginin miktarini ve
tiketicinin yayin satin alma kararlarini etkilemektedir. Geleneksel medya isletmelerinin
driinleri yayinlama siireci, yiksek 8lclide emek gerektirmektedir. Ustiin nitelikli baski
sanat iscileri, uzmanlar ve yaratici personel bu slre¢ icinde aktif rol oynamaktadir.
Geleneksel medya isletmelerinin ortaya ¢ikardigi maddi Grlnler, lojistik ve ulasim
sistemleri bakimindan 6zel tasarimlarla dagitiimaktadir. Maddi atiklarin bulyuk

5 Yazili medya (gazete, dergi, vs.) ile gorsel-isitsel medya (radyo-televizyon), literatlirde geleneksel medya
olarak gegmektedir. Bu nedenle calismada, medya isletmeciligi kavrami, geleneksel medya igletmeciligi ve yeni
medya isletmeciligi seklinde ayriimistir.
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miktarini, ilk kullanimdan sonra atilan gazete ve dergilerden olugsmaktadir (Karli, 2010:
43-44). Geleneksel medya isletmelerinin faaliyetlerinin G¢ temel islevi bulunmaktadir
(Berberoglu, 1991: 23):

e Diger isletmelerin Urettikleri mal ve hizmetleri pazardan saglamak (kagit,
murekkep, fotograf, videokaset vb.),

® Yayinda bulunmak ve Uretim yapmak (medya isletmesinin faaliyet alanina gére
radyo veya TV programi Uretmek, gazete yayinlamasi),

e Yayinlarin alicilara ulasmasini ve dagitimini saglamak (karasal yayin, kablolu
yayin sebekeleri, uydu sebekeleri, gazete dagitimi).

Bu Uc¢ temel islev, geleneksel medya isletmelerinin temel hayatta kalma amaglarini
olusturmaktadir. Uretilen Griniin dagitilp alicilara sunulmasini iceren bu sistemde,
sunulan Urtnlerin kitleye ulastiriimasina dayanan bir kar elde etme mekanizmasi s6z
konusudur. Geleneksel medya isletmeleri genel anlamda bu U¢ temel islevi yerine
getirmek Gzere kurulmustur. Geleneksel medya isletmelerinin bu karsilikli bagimli
yapisi, yeni medyanin getirdigi yenilikler ile birlikte kékten degismeye baslamistir.
Bu noktada, geleneksel medyadan yeni medyaya evrilen medya iklimini isletmecilik
baglaminda incelemekte yarar vardir.

2. Gelenekselden Yeniye Medya isletmelerinde Yasanan Déniisiimler

isletmelerin strateji gelistirmesi ve bunlari uygulayabilme siregleri, isletmelerin ic ve
dis kaynaklar ile uyumlu olmasina ve rekabet avantajlarini koruyabilme yeterliliklerini
koruyabilmelerine baglidir. isletmelerin ginin kosullarina uyumlu hale gelebilmesi;
ic ve dis kaynaklar ile uyumlu olmasini gerektirmektedir. Bu noktada ise isletmecilik
anlaminda medyanin yasadigi degisikliklerin en kapsamlisinin, dijital teknolojilerin
gelismesi ile birlikte ortaya ¢iktigr gérilmektedir.

Gecmisten glinimuze baktigimizda, medya isletmeciliginin kilometre taslarinin yeni
teknolojiler cergevesinde degistigi ve geleneksel medya isletmeciliginden yeni medya
isletmeciligine dogru gidiste dijital teknolojilerin belirleyici oldugu goérilmektedir. Bu
surecte yalnizca medya araclari sayica artmamis; medya iceriklerinin Uretimi ve
sunumu da degismistir. Ayni zamanda cografi sinirlarin ortadan kalktigi bu yeni medya
ikliminde, farkli medyalar arasindaki sinirlar da muglaklasmistir (Chan-Olmsted, 2006:

4-5),

Tablo 2. Geleneksel Medya Isletmeciliginden Yeni Medya isletmeciligine Gegis Stirecinde Medya
isletmeciligi ile ilgili Calismalarda Yasanan Kilometre Taslari (Albarran, 2014: 1036).

Tarihler Kilometre Taslari

1940°ar Savas sonrasi donemde, medya calismalari ile ilgili temeller atitmistir.

1950°ler Kitle iletisim araci olarak televizyon ortaya cikmis, ancak televizyonun heniiz yeni olmasi nedeniyle
calismalar gazeteler iizerine yogunlasmistir.

1960'lar Uydu teknolojileri kiiresel iletisimin kapilarini agmis, calismalar televizyon iizerine yogunlasmistir.
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1970°ler Calismalar kablolu televizyon ve uydu sistemleri ile gelisen televizyon ve video teknolojileri iizerine

yogunlasmistir.

1980°ler internet, e-mail ile birlikte bir kitle iletisim araci olarak ortaya cikmis, televizyon ve gazetenin medya
isletmecilidi calismalarindaki baskinlii ortadan kalkmaya baslamistir.

1990°tar internetin yayginlasamaya baglamasiyla hirlikte yeni medya calismalar hiz kazanmistir.

2000ter internet calismalarin merkezine dogru kaymis, sosyal medya calismalarin ydniinii degistirmeye
baslamigtir.

2010tar Sosyal medyanin hizli yiikselisi medya iklimini ciddi boyutlarda doniistirmiistiir. Medya isletmecilii
calismalari geleneksel medyadan yeni medyaya dogru kaymaya baslamistir.

GlUnumizde medya piyasasi; kuresellesme, teknolojik gelismeler, tekellesme ve
kullanici profillerinin degismesi gibi nedenlerle eskisine gére oldukg¢a karmasik ve
kompleks biryapidadir. Medyaigletmelerininyapisinin karmasiklagsmasinin merkezinde;
icerigin, dagitim sistemlerinin ve araglarin degisimi yer almaktadir (Kiing, 2007’den
aktaran Sonnerberg, 2014: 88). Yeni medya isletmeciligi kavramini aciklayabilmek
icin ilk 6nce medya ikliminde ve medya isletmelerinin teori ve pratik anlamdaki yol
haritalarinda yasanan dénusimlerin temelinde hangi degiskenler olduguna bakmak
gerekmektedir. Buna gore dort temel degiskenden s6z etmek mumkunddr:

e Medya araclarinin cesitlenmesi,

® Medya kullanicilarinin pargalanmasi ve 6zerklesmesi,

e Uretim ciktilarinin geligimi,

e Medya igletmelerinde ve tum iletisim sureclerindeki gli¢c kaybi riski.

Medya araglarinin cesitlenmesi, medya tiplerinde ve medyanin farkli bélimlerinde
6nemli dlglde artis yasanmasini ifade etmektedir. Medya arzinin artmasi ile yasanan
sektdrel buylime, parasal ve zamansal agidan tuketimin biyumeyi asmasi sonucunu
dogurmustur. 19. ylzyilda ortalamabir gazetenin sayfa sayisi lge katlanmig, 1960’lardan
bu yana kablolu yayin yapan kanallarin sayisi dért kat artarak her evde ortalama 56
kablolu kanal izlenebilir hale gelmistir. Gazete ve televizyona ek olarak yayin yapan
dergi sayisi da 1970’lere gelindiginde dérde katlanmistir. Yeni teknolojilerin medya
diinyasina girmesiyle giinde 1,5 milyon yeni web sayfasi yaratiimis ve yaratilan bilgi
her yil %30 oraninda artmistir. Basta, televizyonun ortaya ¢ikmasi ile gazetelerin son
bulacagdi seklinde pek ¢ok tartisma yasanmigtir. Ancak cesitlenme, eski teknolojilerin
tamamen ortadan kalkmasi sonucunu dogurmamis, tam aksine araglar arasindaki
ayrimin sinirlarini ortadan kaldirarak, birbiriyle uyumlu hale gelmelerini saglamistir.

Medya araclarindaki gesitlenme, kullanicilarin pek cok kanala, kitaba, dergiye, gazeteye
ve web sitelerine ayni anda erigebilmesini saglamig, ancak ayni zamanda kullanicilarin
parcalanmasina ve 6zerklesmesine de neden olmustur. Bu durum, kanallar ve diger
dranler arasindaki kullanim oranlarinin acik bir gekilde ortaya c¢ikmasina neden
olmustur. Kullanicilarin sayisiz medya Urinl secenegi arasindan hangilerini tercih
ettigi, medya isletmelerinin en blylk gelir kaynagi olan reklam pastasinin da buna
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gbére sekillenmesine neden olmustur. Bu anlamda kullanicilarin kutuplagsmasinin,
isletmelerin gelir elde etme modellerini degistirdigi sdylenebilmektedir.

Uretim ciktilarinin artmasina karsilik, medyanin tek tek birimler halinde yasadig
zorluklar, medya isletmelerinin ve iletisim slreclerinin zayiflamasina neden olmustur.
Clinki her problemli bdliimiin yarattigi zorluk, biitiin bir medyay etkilemektedir. Uretim
ciktilari s6z konusu oldugunda yaraticiigini kullanan bir medya isletmesi icin ise risk
buylk élcude azalacaktir. Bu durum, medya igletmelerinin tretim ciktilarini arttirarak
cesitlendirmesini saglamig, ortaya ¢ikan Urin sayisinin artmasina paralel olarak
iceriklerdeki kalite ve zenginlik de yukselmistir. Ancak Uretim ciktilarinin zenginlesmesi
ve medya igletmelerinin bliyumesi, medyanin gi¢ kaybetme riskini de arttirmigtir ve
bu durum tum iletisim sureclerine de yansimistir. Hentiz medya bu kadar kullanici
merkezli degilken, medyanin gucu isletmeye bagl idi. Ancak giinimuizde bu durum
degismis, isletmecilik yapisini isletmelerin arzi degil; kullanicilarin talepleri belirler
olmustur. Ginimizde medya kullanicilari internet araciliiyla yorum ve paylasimlarini
kolayca ortaya koyarak, medya isletmeleri Uzerinde s6z sahibi olan en buyuk paydas
konumuna yukselmistir. Bu durumun kullanici gelirlerini dogrudan etkilemesi ise
kullanicilar igletmeleri etkileyen en dnemli unsur konumuna getirmistir. Bu noktada
medyanin, kullanicilarin aktif rolini iyi analiz edebilmesi gerekmektedir (Picard, 2011:
3-5).

3. Yeni Medya isletmeleri

Yeni medya ile ddniisen medyanin, isletmecilik anlaminda yasadigi déniisimlerin de iyi
okunmasi gerekmektedir. Geleneksel medya isletmeleri, reklam gelirlerinin azalmasi ve
medya tuketicilerinin sayica bélinmesi nedeniyle internet ve dijital teknolojilerin oldugu
bu yeni alanda yer bulabilmekte zorlanmigtir. Kendilerini gugli bir rekabet ortaminda
bulan geleneksel medya isletmeleri, yeni medya karsisinda ekonomik anlamda ayakta
kalmaya calismistir. Geleneksel medyanin gerilemesindeki en blyik neden, yeni
medyada kontrolin tamamen kullanicilarin eline gegmesidir. Artik kullanicilarin ihtiyaci
olan tek sey; internet baglantisi ve internete baglanmalarini saglayabilecek bir aygittir.
Bu aygit bir akilli telefon olabilecegi gibi, bir tablet, bilgisayar, laptop ya da bir e-kitap
okuyucu da olabilmektedir. Artik kullanicilar icerige istedikleri zaman, istedikleri yerden
erisebilmekte veya verileri indirerek saklayabilmektedir. Dolayisiyla kullanicilarin
medya araglariyla arasinda dogrusal bir bag kalmamistir (Albarran, 2010: 40).

Yeni medya isletmeciligi kavraminin sekillenmesini saglayan ve medya ikliminde
yasanan déntsumlerin ortaya ¢ikarttigi “yenitrendler” ise su sekilde siralanabilmektedir:

e Mobil medyanin yukselisi

e Sosyal medya ve kullanici kaynakli icerik

Aplikasyon devri

Reklamcilarin kullanicilar igin yeni yollar bulmasi

e Ucretsiz igerikten ddemeli icerige gegis.
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21. ylzyillda medya igeriklerine erismenin en hizli yolu kuskusuz ki mobil medya
aracihgiyla gerceklesmektedir. Mobil aygitlarin ¢cogalmasi, bu aygitlarin fiyatlarini
da dusurmustar. Bu, insanlarin zaman icinde mobil aygitlara daha kolay ulasacagi
anlamina gelmektedir. 2010 yilinda dinyadaki her iki insandan biri mobil telefon
sahibiyken, 2020 yilinda bu sayinin her insana iki cep telefonu seklinde gerceklesmesi
beklenmektedir. Tablet ve e-kitap okuyucu gibi aygitlarin kullaniminin artmasiyla
birlikte, mobil medya daha da genislemistir. internete ve dijital iceriklere ulasmak
icin mobil cihazlar daha ¢ok kullaniimaktadir ve gelecekte bu egilim artarak devam
edecektir. Burada, mobil aygitlarin kullaniminin kolay olmasi, kolay tasinabilmesi
ve islevsel olmasi kullanicilarin tercihlerini dogrudan etkilemektedir. Onimiizdeki
10 yil boyunca reklamcilarin mobil uygulamalara ve barkod okutma sistemlerine
milyonlarca dolar harcayacagdi dusunilmektedir. Ayni sekilde medya kullanicilarinin
da aplikasyonlara, aboneliklere ve kullandikca &6de sistemlerine daha c¢ok para
harcayacagi 6ngérulmektedir.

Sosyal medyanin potansiyeli, medya ve iletisim endustrilerinin yapisini hizl bir sekilde
doénUstirmustlr. Sosyal medya ile birlikte isletmeler icin arastirma, pazarlama, marka
iletisimi ve kullanicilarla dogrudan iletisim imkéanlar artmaya baslamistir. Sosyal
medya haber ve bilgi anlaminda da énemli bir potansiyel tagimaktadir. Bu potansiyel,
6nemli haberlerin Uretilme bicimine yansimaktan cok, haberin yayilmasi ve haberle
insanlarin etkilesimi baglaminda 6nem tagimaktadir. Bu 6zelligiyle sosyal medya, 21.
yuzyilda gazeteciligin yeni formu konumuna gelmistir. Kullanict merkezli igerik Gretimi,
sosyal medya alanini gelistiren en 6énemli kaynaklardan biridir. Sosyal medya alani,
reklam ve pazarlama dinyasi icin énemli bir potansiyel vaat etmektedir. Bu nedenle
artik isletmeler, kullanici merkezli icerik siteleri icin 6zel is modelleri gelistirmektedir.

Aplikasyon, “app” ya da mobil uygulamalar, 21. ylzyilda yepyeni bir anlam
kazanmistir. Akilli telefonlar, tabletler ve diger mobil aygitlarla birlikte hayatimiza giren
bu uygulamalar, eglenceden bilgiye, oyunlardan saghga kadar tim medya iceriklerine
ulasmanin en kolay yollarindan biridir. Tipki medya erisiminde mobil aygitlarin payinin
artmasi gibi mobil uygulamalar da medya iceriklerine erisimde 6nemli bir paya
sahip olacaktir. Aplikasyonlar artik televizyon izleyicileri tarafindan kullaniimaktadir.
Televizyonla es gudumld bir bicimde calisan bu uygulamalar, akilli tv konsollariyla
birlikte artik televizyon izleme aligkanliklarimizi bile degistirmektedir. icerik dagitimi
yapan her isletme, kullanicilarin ilgisini ¢ekebilmek icin birden fazla uygulama
gelistirmek durumunda kalabilmekte ve bu da isletme icin maliyetli olabilmektedir.
Ornegin, akilli telefon icin kullanilabilen bir uygulama, tablet icin farkli bir uygulama
gerektirebilmektedir. Bu durumda igletmelerin maliyet ve gelir dengelerini iyi kurmasi
gerekmektedir. Mobil uygulamalar, kullanicilara sunduklari uygulama ici satin alma
imkanlariyla bitin olarak satin aldiklari degil; kullandiklar kadarini satin aldiklar
yeni bir sistemi ortaya cikartmistir. Bu durum, medya igletmelerinin gelir elde etme
yontemlerini de dogrudan etkileyen bir gelismedir.

Medya isletmeleri gibi reklamcilar da stratejilerini gbézden gecgirmek durumunda
kalmistir. Reklamcilar, tlketicilere ulagsmak icin pazarlama kampanyalarini ve marka
konumlandirmalarini yapmak Uzere geleneksel medya ile yeni medyay birlikte
kullanmalari gerektigini 6grenmistir. Ancak bugline baktigimizda, reklamciliktaki trendin
kullanicilara dogrudan ulasmak oldugu goérilmektedir. Reklamcilar geleneksel medya
kanali ile kullanici kitlelerine dolayh yollardan ulagsmak yerine, yeni medya ile dogrudan
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ulasmay tercih etmektedir. Bu dogrultuda da kullanicilari dogrudan hedefleyen yeni
uygulamalar Gzerinde durmaya devam edeceklerdir. internet ve dijital platformlarin
blyumesi, medya isletmelerinin video ve fotograf alanlarinda pek ¢ok Ucretsiz
uygulama gelistirmesine neden olmustur. Ancak medya isletmelerinin bu Ucretsiz
icerikleri parall icerige cevirmesi gerekmistir ¢iinkii medya isletmeleri bu igeriklerin
maliyetini yalnizca reklam yoluyla karsilayamamigtir. Pek cok medya isletmesi bugln
artik uygulama bazinda Ucretler alacak sekilde yeni bir yapi kazanmistir (Albarran,
2010: 83-87).

Tum bu noktalardan hareketle “yeni medya isletmeciligi kavrami”, internet ve dijital
teknolojileri merkezine alan, “yeni ekonomi” anlayiginin bir nlivesi olarak ticaret yapma
bicimlerinin ve dolayisiyla gelir elde etme y&ntemlerinin degistidi, insanlarin medya
algilarini yeniden sekillendirerek kullanici odakli, yaratici ve 6zgin icerikler sunan
“yeni nesil medya isletmeleri” olarak tanimlanabilmektedir. Yeni medya isletmelerine;
dijital oyun firmalarn, dijital icerik Ureten ajanslar, dijital pazarlama ve reklam ajanslari,
dijital yayin yapan gazete ve dergiler, dijital kitap yayinciligi isletmeleri, mobil uygulama
Ureten ajanslar ve yalnizca internetten yayincilik faaliyetinde bulunan haber siteleri
ornek olarak goésterilebilir.

Sonuc

Medya isletmeciligi kavrami medyanin dogusunu isaret eden tarihsel slreg icerisinde
degerlendirildiginde, temelinde basin hareketlerinin oldugu goriimektedir. Teknolojik
faktorlerin de etkisiyle basin kavramindan medyaya evrilen yapida medyanin
endUstrilesmesi, buglnkiu anlamiyla geleneksel medya isletmeciligi kavraminin
temellerini atmigtir.

iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler ve yeni medya kavraminin hayatimiza
girmesiyle birlikte, yeni medya yapisi i¢erisinde varlik gésteren ve geleneksel medya
isletmelerindenhemicerikhemdeyapilanis anlamindafarklilasanyenimedyaisletmeleri
dogmustur. Geleneksel medyanin Uretim, tiketim ve dagitim mekanizmalarinin yeni
medya ile birlikte farklilastigi bu farkl yapi, hem medyanin dogasini dénlstirmis hem
de igletmecilik anlaminda medyanin yeniden ele alinmasini zorunlu kilmistir.

Yeni medya ile birlikte, geleneksel medya igletmelerinin gelir elde etme yollari, temel
varliklari ve deger zincirleri, yani dolayisiyla medya isletmelerinin is yapma bigimleri ve
urettikleri Granler farkhlasmistir. Bu noktada karsimiza ¢ikan yeninesil medyaigletmeleri,
geleneksel medya isletmelerinden farkli temellerin var oldugu uygulamalar batindnu
ifade etmektedir. Bu nedenle yeni medya isletmeleri, geleneksel medya isletmelerinden
farkll bir isletmecilik anlayisini ortaya koymaktadir. Medyanin “geleneksel” ve “yeni”
biciminde ayrismasi, isletmecilik anlaminda da medyayi dénustirmustir. Bu nedenle,
medya isletmeciligi kavramini da artik “geleneksel medya isletmeciligi” ve “yeni medya
isletmeciligi” biciminde siniflandirmanin, isletmecilik anlaminda yasanan degisimleri

daha iyi analiz etmeyi saglayacagi distnilmektedir.
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Kiiltiirlerarasilik, Cokkiiltiirliliik ve Etnisite: Eskisehir'deki
Cerkeslerin Kiiltiirlerarasi Iletisim Pratikleri’

Hande Okeli Ulusoy?
0z

Bu calismada, kilturlerarasi iletisim baglaminda, Eskisehir’deki etnik gruplardan biri
olan Cerkesler’in hakim kultirle iletisimi incelenmistir. Bu dogrultuda, Eskisehir kent
merkezinde yasayan 20 katiimciyla yari-yapilandiriimis derinlemesine goértismeler
yapilmis ve yorumlanmistir. Calismada, Cerkes etnik grubuna Uye insanlarin kendi
kiltarel sinirlarini korumaya galisirken, hakim kultirle etkilesimlerini de strdurdikleri
anlasiimistir. Ayrica g¢alismada, Cerkes etnik grubunun hékim kiltirle iletisiminde,
kilturel &gretilerin olusturdugu anlam dinyalarindaki farklilasmalarin, kilturlerarasi
iletisim stirecini etkiledigi gérulmustar.

Anahtar Kelimeler: Kiiltirlerarasi iletisim, Cokkltirliilik, Etnisite, Cerkes.

Interculturality, Multiculturalism and Ethnicity: Intercultural
Communication Practices of the Circassians in Eskisehir

Abstract

The purpose of this study is to review the communication practices of Circassians,
one of the ethnic groups in Eskigehir, with the dominant culture as part of intercultural
communication. In line with the study, semi-structured interviews were conducted
with 20 people of Circassian origin living in the centre of Eskisehir and the findings
were discussed on the basis of the data obtained. The results of the study revealed
that people of Circassian origin have continued to interact with the dominant culture
besides trying to preserve their own culture. Also, it is claimed that the existence of
different cultures leads people to sense the world differently. The results proved that
these differences, which are due to cultural doctrine, influenced the communication of
Circassian groups with the dominant culture.

Keywords: Multiculturalism, Intercultural Communication, Ethnicity, Circassian

1 Bu galisma, Prof. Dr. Omer OZER'in danismanhiginda yiiritilen ve Hande OKELI ULUSOY tarafindan 2014
yilinda hazirlanan Kulturlerarasi iletisim Baglaminda Bir Altkiltiir Grubu Olan Gerkeslerin Hakim Kiltirle
iletisimi baghgiyla sunularak kabul edilen yiiksek lisans tezinden zetlenmis ve gdzden gegcirilerek makaleye
doénusturtlmastir. Degerli hocam, tez danismanim Sayin Prof. Dr. Omer OZER’e destekleri icin tesekkurlerimi
sunuyorum.

2 Doktora Ogrencisi, Istanbul Universitesi, Gazetecilik ABD
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Giris

kiltirler arasindaki etkilesim kaginilmaz olmustur. Ozellikle, kiresellesme

olgusunun beraberinde getirdigi, Ulkeler arasi nufus hareketliligindeki artig, ulus
oOtesi ticaret, ulasim ve yeni iletisim teknolojilerindeki gelismelerle beraber, kultlrlerin
ic ice gecmeleri hiz kazanmis ve kultirlerarasi etkilesim artmistir.

Tarih boyunca, ¢esitli nedenlerden dolayi farkh kultarlerin kargilagmalari ve farkli

icinde yasadigimiz kiresel kéyde, artik butiiniiyle homojen bir toplumun varolusu
neredeyse olanaksizdir ve toplumlarin bircogunda ¢okkdlturlt bir yapi vardir. Dlnyanin
hemen her bélgesinde oldugu gibi, Turkiye’de yasayan birbirinden farkli etnik gruplarin
ve altkdlturlerin varhgi, cokkulttrli bir yapinin varhgini da beraberinde getirmektedir.
Farkli kulttrlerden insanlarin bir araya geldigi ¢okkulturli toplumlarda, bu insanlarin
iletisim davraniglarindaki farkliliklarin neler oldugu ve iletisim sirecinin nasil isledigi
gibi konular da glindeme gelmektedir. Bu konularin glindeme gelmesi ise kultlrlerarasi
iletisim disiplininin 5nem kazanmasina neden olmaktadir.

Kdultlrlerarasi iletisim kavraminin aciklanabilmesi icin &éncelikle kultir kavramina
deginmek gerekmektedir. Ginlik yasamda ¢ok sik kullanilan kultir sézctgu, hangi
baglamda ve kim tarafindan kullanildigina bagl olarak birden fazla anlama sahip
olan bir kavramdir ve anlami, onunla ilgilenen bilim dallarina gére de degisiklik
gosterebilmektedir. Kultlrlerarasi iletisim alaninda da Uzerinde herkesin dustnce
birligine vardigi bir kultir tanimi bulunmamaktadir.

John Tomlinson, kiltiri “insanlarin sembolik temsil pratikleri yoluyla anlam insa
etmeye calistiklari bir yasam duizeni” olarak tanimlamaktadir (Tomlinson, 1999: 18). M.
J. Collier ise kultirin, “sembol, anlam ve normlarin tarihsel aktarim sistemi” oldugunu
belirtmektedir (1994’den aktaran Kartari, 2006: 16). Kultiri sembol, anlam ve normlar
Uzerinden ele alan kiltur tanimlari, 6zellikle, semboller sistemini, bu sembollere
atfedilen anlamlari ve normlari vurgulayarak, iletisim slrecini de g6z O6ninde
bulunduran bir yaklagsim benimsemeleri bakimindan, kiltlrlerarasi iletisim baglaminda
yapilan bir calisma icin oldukga yararlidir. Bir bakima kultir iletisimde anlam aktarimini
saglamaktadir. Edward T. Hall'in deyimiyle, kultdr iletisim, iletisim de kaltdrdur (Hall,
1980: 191).

Kultdr ve iletisim kavramlarindan ayri disinilemeyecek olan kulturlerarasi iletisim
ise, farkli kulttrlere Uye insanlar arasinda etkilesim ve anlam aktarimlari, yabancinin
algilanmasi, agiklanmasi ve kultarel farkliliklarin gézetilmesi gibi konulari inceleyen
disiplinlerarasi bir bilim dali olarak tanimlanmaktadir (Kartari, 2006: 23). Kdltlrlerarasi
iletisim disiplininin olduk¢a genis bir ¢alisma alani oldugunu séylemek mumkandar.
Farkli uluslara Gye insanlar arasindaki iletisim kiltlrlerarasi iletisimin ¢alisma alanina
girdigi gibi, ayni ulustaki etnik gruplarin hakim kiltlrle etkilesimi de kiltlrlerarasi
iletisim disiplini icinde incelenebilmektedir. Bu ¢alismanin konusunu da kultirlerarasi
iletisim baglaminda, Eskisehir’deki etnik gruplarindan biri olan Cerkesler’in hakim
kilturle iletisiminin incelenmesi olusturmaktadir.

Calismanin probleminiagiklamak, yorumlayici (hermeneutik) yaklasimdan yararlanmayi
gerektirmistir. Tarihsel kokenlerine bakildiginda, hermeneutik kavraminin, tanrilarla
insanlar arasinda ulaklik yapan hermes’ten esinlenilen, agiklama, a¢iga kavusturma
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ve anlasilir duruma getirme anlamlarina gelen hermeneutikos kavramindan geldigi
g6rulmektedir (Saygin, 2009: 104). Kavramin ilk kullanimlari, 16. yuzyilda, kutsal
metinlerin yorumlanmasi ve ag¢iklanmasi gerektigine iliskin sorunlarla gindeme gelmis
ve dogru anlama ulasma yontemi olarak kabul edilmistir (Bauman, 1978: 7).

irfan Erdogan, glinimiizde hermeneutik, esdeyisle yorumlayici anlayisin, sadece
yazili metinleri degil, yorumlama slrecine giren her seyi kapsadigini, buna, sézlli ve
sOzslz iletisim, anlam, dil felsefesi ve gdstergebilimin de dahil oldugunu belirtmekte
ve artik hermeneutik yaklagsimda, sosyal yapilarin, kulttrin ve insanin metin olarak ele
alindigini ifade etmektedir.®

Yorumlayici arastirmalar, derinlemesine goérisme, odak grup, katilimci gdzlem
gibi veri toplama tekniklerini kullanmaktadir. Yorumlayici yaklasimdan yararlanilan
bu calismanin yéntem bilimi olarak, yari-yapilandiriimis derinlemesine goérisme
kullaniimistir. Gértisme sorulari, Eskisehir’de yasayan ve kartopu 6rneklem yéntemiyle
ulasilan 20 Cerkes katilimciya yoneltilmistir. S6z konusu yontemlerle elde edilen veriler
tematik olarak siniflandiriimistir ve yorumlanmistir.

1. Cokkiiltiirliiliik ve Kiiltiirlerarasi iletisim

Cokkltirli ve cokklturlilik kavramlari sifat olarak ilk kez ingilizce’de, 1941 yilinda
Onyargisiz ve bagsiz bireylerden olusan kozmopolit bir toplumu nitelemek igin
kullanilmistir (Yanik, 2013: 42). “CokkulturlGluk” kavrami, isim olarak ise 1970’li yillarin
baslarinda Avustralya ve Kanada’da, bu toplumlarin bir 6zelligi olan kultirel cesitliligi
tesvik eden devlet politikalari icin kullaniimistir (Doytcheva, 2009: 15).

Cokkdlturlalik kavraminin farkli anlamlari bulunmaktadir. Veysel Bozkurt'a goére
cokkdilturlulik, cagdas dinyada yasamsal her seye, birbirinden blyik oranda farkli
olan insanlarin birbiriyle etkilesim icinde olduklarina ve birbirleriyle is yapmalar
gerektigine isaret etmektedir (Bozkurt, 2012: 367). Will Kymlicka’ya gére, bir devletin
tyeleri farkli uluslara ait ise (¢cok uluslu devlet) ya da farkli uluslardan kopup gelmisse
(cok etnikli devlet) ve bu olgu bireysel kimligin ve siyasi hayatin énemli bir parcasini
olusturuyorsa, o devlet cokkultirludar (1998’den aktaran, Akga ve Vurucu, 2010: 19).
Gerd Baumann’a gore ise;

Cokkultdrlilik bir bilmecedir: Tekellestiriimis bir ulusal kiltire inananlar,
kultarlerinin izini etnik kimliklerde arayanlar ve dinlerini kultirleri olarak
gbérenlerden olusan (¢ tarafin arasinda adalet ve esitlik durumunu nasil
saglayabilecegimizi sorar. Cokkdlturlilik mevcut gruplarin sayisinca ¢ogalan
eski kultir kavramindan cok, yeni ve kendi iginde cogulcu, kendi ve &tekilere
atfedilen kulttr uygulayimidir (2006:7-8).

Cokkultdrlulik, gunimuzin kuresel Olgekli gdclerinin neden oldugu toplumsal,
siyasi, ekonomik ve kdltirel degisimler paralelinde ifade edilebilecek toplumsal ve
siyasi bir sonugtur (Yanik, 2013: 12-13). Devletler arasindaki siyasal sinirlar her
zaman etnik gruplarin sinirlariyla ¢akismamaktadir ve bir devletin sinirlari icinde
bulunan baskin kltirden farkli 6zelliklere sahip olan altkultirler ortaya ¢ikmaktadir;
bu altkulturlerin bazisi bir sire sonra kiltirlesmekte ve baskin kultirle entegre

3 http://www.irfanerdogan.com/makaleler4/yorumbilim.pdf (Erisim tarihi: 21.02.2017).
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olarak yasamini siirdirmekte, bazisi ise kendine 6zgu 6zelliklerini korumaya devam
etmektedir (Kartari, 2006: 71). Farkli kultirel ardyérelere sahip insanlar arasindaki,
sayica hakim kultir ile ayni ulustaki ortak kiltir Uyeleri arasindaki ve etnik gruplar
arasindaki iletisimi inceleyen kultirlerarasi iletisim de cokkultarlt bir diinyanin farkh
yOnlerini ortaya koymaktadir (Uslu ve Bilgili, 2010: 6). Ancak bu noktada belirtmek
gerekir ki, kultdrlerarasilik ve cokkulturlilik kavramlar birbirinden ayri iki kavramdir.
Cokkalttrltluk, farkli kiltiirlerin birarada bulunmasi durumuyla ilgilidir. Ote yandan,
kultarlerarasilik kaltirel karsilasma durumlarindaki etkilesimi ifade eden bir kavramdir
(Kartari, 2014: 51). Disiplinlerarasi bir alan olan kulttrlerarasi iletisimin amaci, farkli
kultarlere Uye insanlar arasinda gerceklesen iletisimi anlamak, agiklamak, iletisim
surecleriyle ilgili tahminlerde bulunmaktir.

Kdlturlerarasi iletisim disiplinin tarihi ikinci Dinya Savasi sonrasina ve 6zellikle 1946°da
ABD Disigleri birimlerinin diplomatlarina egitim vermek amaciyla kurulan Foreign
Service Institute’ye (FSI) dayanmaktadir (Sari, 2004: 3). Foreign Service Institute’de
gbrev alan Edward T. Hall, bir ¢calisma alani olarak kultirlerarasi iletisimin kurucusu
olarak kabul edilmektedir. “Kultirlerarasi iletisim” terimi ilk kez Hall'un, 1959 yilinda
yayimladigi The Silent Language adli kitabinda gecer ve bu kitap alanin ilk calismasi
olarak kabul edilmektedir (Chen ve Starosta, 1996°dan aktaran, Sari, 2004: 3).

Gegmisten ginumuze kultUrlerarasi iletisim teriminin farkli tanimlar yapilmigtir.
Gudykunst ve Kim’e gore, klturlerarasi iletisim, farkli kiltire Uye insanlar arasinda
anlam atfetmeyi iceren etkilesimsel ve sembolik bir sirectir. Onlara gore, iletisimin,
kiltarlerarasi iletisim olarak adlandirabilmesi igin “etkili” ya da “gecerli” olmasi
zorunlulugu yoktur ve kultlrlerarasi gecerlilik farkl bir konudur; farkh kultire Uye
insanlar, karsilastiklarinda yanlis anlagiimalari en aza indirmeyi amaglarlar (Gudykunst
ve Kim, 1984: 14). Samovar, Porter ve McDaniel ise kultirlerarasi iletisimin, belli bir
kiltire Uye birey, baska bir kiltlire Uye olan bireyin tuketimi icin mesaj Urettiginde
gerceklestigini belirtmektedirler (2007: 9). Baska bir ifadeyle, farkli kultlrlere Uye
insanlar arasindaki iletisim, bireylerden biri digerinin tiketimi icin mesaj Urettiginde
baslamaktadir. Kdlturlerarasi iletisim tanimlarinda yapilan en 6nemli vurgu ise
kilturlerarasi iletisimin “etkili” iletisimden ayristigi noktadir. Farkl kultUrlerin Gyeleri
karsilastiklarinda, birbirlerini anlamak igin yararlandiklari medyum (dil, s6zsuz iletisim
kodlari vs.) bu medyumu kullanmayla ilgili birbirlerinden farkli olan kurallar nedeniyle
sorun yaratabilmektedir (Kartari, 2014: 50).

Ote yandan, kiiltiirlerarasi iletisimin ¢alisma alaninin kapsami da kimi arastirmacilar
tarafindan farkh bicimlerde ifade edilmektedir. Erol Mutlu (2012: 215), kiltlrlerarasi
iletisimin “farkli kllttrlerin ya da altkilturlerin Uyeleri arasindaki iletisim” oldugu ifade
ederek, bir anlamda kultlrlerarasi iletisimin sadece farkli ulusa Uye insanlar arasindaki
iletisimi incelemediginin de altini gizmektedir. Benzer sekilde, kiltirlerarasi iletisim
alaninin, kultirlerarasi, irklararasi ve etnik gruplararasi iletisimi kapsadigini ifade eden
William Gudykunst, kiltirlerarasi iletisimin genelde farkli ulusal kiltirden insanlar
arasinda gergeklesen iletisim olarak kavramsallastirildigini ve bircoklari tarafindan da
yuz yuze iletisimle sinirlandinildigini belirtmektedir. Gudykunst’a gore kultlrlerarasi
iletisim, farkh etnik ve irklar arasi iletisim ile farkli sosyal siniflar arasi iletisimi de
kapsayan gruplar arasi iletisimin bir tiradir. (Gudykunst, 2003: 163).

Oldukca genis bir calisma alani olan kdltirlerarasi iletisim, bu ¢calismada ayni ulus
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icindeki etnik gruplarin ve altkilturlerin hakim kaltirle iletisimini de kapsayan, farkli
kilturlerin ya da altklturlerin Gyeleri arasindakiiletisim olarak kavramsallastiriimaktadir.

2. Etnisite ve Etnik Kimlik

Etnik ve etnisite kavramlarinin kdkenleri eski Yunanca’da kullanilan “etnos” sézclgiine
dayanmaktadir. John Hutchinson ve Anthony Smith, ethnos teriminin Antik Yunan
dilindeki farkh kullanimlarina deginmektedir. Homeros’ta ethnos hetarion, bir grup
arkadas, ethnos Lukion, Likyali bir kavim anlamina gelmektedir. Aeschylus, Persliler’i
bir ethnos olarak gdérmekte; Heredot, Medyan halkindan bahsederken Medikon
ethnos, Platon ise bir mubasir kasti hakkinda konugurken ethnos kerukion demektedir
(1996’'dan aktaran Sagir ve Akilli, 2004:1-2). Hutchinson ve Smith’e gére ethos
sOzcigundn bu kullanimlarindaki ortak nokta, bir takim kultirel veya biyolojik 6zellikleri
paylasan ve birlikte uyum icerisinde yasayan insan veya hayvanlari tanimlamalaridir
(1996°dan aktaran Sagir ve Akilli, 2004:1-2).

Antik Yunan’da apolitik bir toplulugu ifade eden etnisite kavrami, tarihsel sirec
icerisinde farkli anlamlarda kullaniimistir. Ortacag déneminde Hristiyan olmayan uluslar
icin kullanilan etnisite kavrami, ylzyil ortalarindan sonra irk 6zelliklerini belirtmek
icin de kullaniimistir (Somersan, 2004: 22). Anthony Smith, etnisiteyi diger insan
topluluklarindan ayiran temel 6zellikleri ifade ederken alti unsurdan s6z etmektedir
(2007’den aktaran Sari, 2010: 64-65):

1. Kolektif bir ismin varhigi: Grubun kendine verdigi isim, grubun tanimlayici isareti
ve simgesidir.

2. Ortak soy (ata) miti: Belli bir zaman ve mekéanda ortak bir kdken dlsuncesini
kapsayan mittir ve etnik gruba kurgusal bir akrabalik duygusu verir.

3. Ortak tarih ya da bellek: Bireylerin paylastigi tarihsel bellek birbirini izleyen
kusaklari, ortak birikime eklenen deneyimlerle birlestirir. Cogu kez masallar ve
efsaneler kulaktan kulaga bir kusaktan digerine gecer (Somersan, 2004: 30).

4. Ozel ortak kiltiir: Diger kultirlerle ortak olan ama ayni zamanda ayirt edici
kiltarel 6zellikleri kapsar. Din, dil, gérenekler, kurumlar, yasalar, giyim, beslenme,
sanat vb. bu listeye girebilir.

5. Belli bir bélge, toprak parcasi ile 6zdeslesme ya da baglanma: Toprak parcasina
fiziksel bir baglilik zorunlu degildir ama grubun belli bir toprak parg¢asina kendini
ait hissetmesi gerekir.

6. Dayanisma duygusu: Bireylerin gruba karsi glclu bir aidiyet ve etkin bir
dayanisma duygusu olmalidir.

Smith, tim bu 6zelliklerden yola ¢ikarak etnik grubu “ortak soy miti, tarih ve kiltirleri
ile birlikte bir toprak parcasi ile 6zdeslesen ve dayanigsma duygusuna sahip insanlar
nufusu” olarak tanimlamaktadir (2007°’den aktaran Sari, 2010: 64-65).

Etnisite ve etnik grup tanimlamalarinda kdltdrel bir topluluga ait olma hissinin ve kolektif
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kimlik algisina yapilan vurgunun éne c¢iktigini séylemek mimkindur. Dolayisiyla,
etnisitenin bir yonu de kimlikle ilgilidir. Kimlik genellikle, bireysel (kisisel) ve kolektif
(toplumsal) olmak Gizere iki temel boyutta ele alinmaktadir. Batuin kimlikler bir toplumsal
iliskiler sistemi icinde olusur, bu baglamda, etnik kimlik de kolektif kimligin 6zgul bir
bicimidir (Marley ve Robins 1997°den aktaran Boz, 2010: 8).

Etnisiteye yonelik cesitli yaklasimlarda etnik kimliklerin kurgulanmasi, strdartimesi
ve doénustlirilmesi farkh bicimlerde ele alinmaktadir. Etnisite konusunda temel
yaklagimlardan biri, Clifford Geertz ve Edward Shils tarafindan ileri surulen ilkgi
(primordialist) yaklagimdir. Bu yaklasimin temel tezi, etnik topluluklarin olusturucu
unsuru olan ve “baslangicta/dogum aninda varolan olan baglar” anlamina gelen
“primordial baglar”in, bireyler tarafindan dogumla birlikte edinildigi, bu nedenle de
etnisitenin verili ve sabit/degismez, temel bir sosyal kategori oldugudur (Keser, 2008:
42). ilkci yaklasima gére, etnik kimlik kan bagiyla gelir ve segim konusu degildir ama
bu kan bagi biyolojik olmak zorunda degildir, sadece bdyle bir bagin olduguna inan¢
da olabilir (Sari, 2010: 66).

Etnisite ve etnik kimlik konusuna yénelik bir diger yaklasimise aragsalci (instrumentalist)
yaklagimdir. Aragsalci yaklasimin savunucularina gére, etnik kdken veya irka
dayal kimlikler akici ve rastlantisaldir, durum veya sartlar dogrultusunda degisiklige
ugrayabilirler (Dogruel 2005’den aktaran Sari, 2010: 68). Aragsalcilar, ilk¢i yaklasimin
aksine, etnisiteyi gecmisten gelen, sabit bir kendilik olarak gérmezler. Onlara goére
etnisite, toplumsal olarak insa edilmektedir, sinirlari esnektir ve degisebilmektedir.

Ote yandan, etnisite arastirmalarinda ilkgi ve aragsalci yaklasim icine dahil edilmeyen
alternatif yaklagimlar da bulunmaktadir. Fredrik Barth’in “etkilesimsel” (transactionalist)
yaklagimi ile Armstrong ve Smith’in “etnosimgesel” yaklagimi alternatif yaklasimlara
ornek gosterilebilir. Barth’in yaklasimi etnik kimlik ¢alismalarina “sinir” (boundary)
kavramini kazandirdigi icin 6nem tasimaktadir. Etkilesimsel yaklagsima goére her
grup sosyal sinirlarla cevrilidir. Fiziksel gorinurligi olmayan sosyal sinirlar grubun
surekliliginin korunmasini saglar. Dil, din, giysi veya yemek aliskanliklari gibi sembolik
sinir koruyucular topluluklarin devamhihigini giivence altina almaktadir (Dogruel, 2005:
59). Bagka bir ifadeyle, etkilesimsel yaklasima gére, etnik topluluklarin surekliligi
sinirlarin korunmasina baghdir. Armstrong ve Smith’in etno-simgesel yaklasiminda
ise temel ilgi, varhgini strdirme, degisim, etnik kimligin yeniden canlanmasi ve
etnik gecmislere yOneliktir. Etno-simgesel yaklasima goére, mitler ve simgeler
insanlar arasinda birlik duygusu yaratarak biraradalgi saglar ve toplulugun varligini
strdirmesini glivence altina alir (Sari, 2010: 69).

Etnisite ve etnik kimlik konularinda, etnik gruplarin nasil olustugu, etnik kimligin nasil
kazanildigi veya nasil olustugu gibi sorularin, farkli arastirmacilar tarafindan farkli
bicimlerde yorumlandigi gérilmektedir. Bu calismada, Fredrik Barth’in etnisiteye
yonelik etkilesimsel yaklagimi ve “sinir” kavramindan faydalaniimistir.

3. Cerkesler

Turkiye; Stnni Turkler, Alevi Turkler, Stinni Kdartler, Alevi Kirtler, Cerkesler, Lazlar,
Ermeniler, Araplar, Rumlar, Girculer, Suryaniler gibi elli farkli etnik grubu barindiran
bir tlkedir (Kaya, 2011: 17). Bu calismada, Turkiye'deki etnik gruplardan biri olan
Cerkesler’in kilturlerarasi iletisim pratikleri degerlendirilmistir.
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Cerkesler, Rus-Cerkes savaslari sonucunda anavatanlari Kafkasya'yl terk etmek
zorunda kalarak dénemin Osmanli cografyasinda, yogunluklu olarak bugunkl Turkiye
topraklarina iskan edilmiglerdir.

Turkiye’de yasayan Cerkeslerin buglnku sayilari konusunda farkli rakamlar
bulunmaktadir. Bu konuda kesin rakamlar olmamakla birlikte, 1 milyon ile 7 milyon
arasinda cok farkli rakamlar séylenmektedir. Ancak, 1970’li yillarda Peter Andrews’in,
Turkiye'de 900 kadar Cerkes kdyunin olduguna iliskin yaptigi saptamadan ve
disik dogum oranlarindan yola cikilarak ginimuzde Turkiye’de yaklagik 2-2
buguk milyon Cerkes niifusunun oldugunu sdéylemek mimkindar. Bu sayinin Kuzey
Kafkasya'da yasayan yaklasik 1 milyonluk Cerkes niifusuna orani dusinildiginde
azimsanmayacak bir nifus oldugu gérilmektedir (Kaya, 2011: 82-83).

Turkiye'de etnik gruplarla ilgili en kapsaml arastirmalardan birini yapan Peter Andrews,
Cerkeslerin baslica yerlesim yerlerinin Bati ve Orta Anadolu’da oldugunu belirtmektedir
(Andrews, 1992: 237). Bu g¢alismanin arastirmasi dahilinde olan Eskisehir de, Cerkes
nufusu bakimindan énemli bir yere sahiptir. 1860’lardan sonra bdlgeye gelen Kafkasya
koékenliler, cevrede Eskisehir merkezle baglantili olarak yaklasik 40 kdy kurmuslar ve
bélgenin en kalabalik etnik gruplarindan birini olugturmuslardir.* Bugln, Eskisehir’deki
Cerkes nufusuyla ilgili kesin bilgi olmamakla birlikte, 35 bin ya da 40 bin civarinda
oldugu tahmin edilmektedir. Gunimuzde, kdylerdeki nifusun biylik ¢ogunlugu ise
kentlere gb¢ etmigtir.

4, Yontem

Kultdrlerarasi iletisim baglaminda, bir altkiltir grubu olan Cerkeslerin hakim kultirle
iletisiminin incelenmesini amaglayan bu ¢alismanin sorularina yanit bulmak, niteliksel
arastirmadan yararlanmayi gerektirmektedir. Nitel arastirma yontemlerinden biri olan
amacl 6rneklem yéntemleri, pek ¢ok durumda, olgu ve olaylarin kesfediimesinde ve
aciklanmasinda yararli gérilmektedir (Yildirnm ve Simsek, 2008: 107). Bu ¢alismada,
amagcli 6rneklem ydéntemlerinden, kartopu 6rneklem tercih edilerek, arastirmanin
problemine iligkin bilgi kaynagi olabilecek kisilere ulasiimistir. Kartopu 6érneklem,
arastirma alaninda, kaynak kisi araciligiyla diger gérusulecek kisilere ulagiimasi ve bir
kartopu gibi, ilerledikge 6rneklemin blytmesi ile olusmaktadir (Kimbetoglu, 2005: 98).
Calismada kullanilan veri toplama yoéntemi ise, yari-yapilandiriimis derinlemesine
gbrusmedir. Eskisehir kent merkezinde yapilan c¢alismada, verilerin toplanmasi
slrecinde, bilgi kaynagi olabilecek ilk kisilerin belirlenmesi amaciyla, Kuzey Kafkas
Kultir ve Dayanisma dernegine gidilmistir. Dernek baskaniyla gérusulerek, dnerileri
dogrultusunda kartopu érnekleminin ilk zincirleri olusturulmustur. Benzer sekilde, 6neri
Uzerine gorUsulen katilimcilardan da, arastirmanin problemi dogrultusunda, kimlerle
gorusulebilecegi konusunda bilgiler alinarak, bir sonraki katilimcilar belirlenmisgtir.

Calisma 6ncelikle, kultirlerarasi iletisim baglaminda Eskisehir’de yasayan Cerkeslerin
hakim kalturle iletisiminin incelenmesiyle sinirlidir. Calismanin diger sinirliliklarini ise
Eskisehir kent merkezinde yasayan ve kartopu érneklem yéntemi ile ulagilan 18 yas ve
st 20 Cerkes katilimci olusturmaktadir.

Katilimcilarla, bire bir gérismeler vyapilarak, yari-yapilandirilmis derinlemesine

4 http://www.kafkasevi.com/index.php/article/detail/404 (Erisim tarihi: 16.02.2017).
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g6risme sorulari yéneltilmistir. Katilimcilar tarafindan, sorulara verilen yanitlarin
tekrara dusmesi nedeniyle, 20 katilimciya ulasildiginda goriismelere son verilmesi
uygun goérulmastar. 20 katihmci, 8 kadin, 12 erkek olacak sekilde denk dusmustur.
Oneriler dogrultusunda érneklem zincirine eklenen katiimcilarin yas grubu ise, 20 ile
60 yas arasinda degisiklik gostermigtir.

18 yapilandirilmis sorunun yer aldigi gériisme sorularinin sayisi, katihmcilarin verdigi
yanitlar dogrultusunda eklenen sorularla kimi zaman 32 soruya kadar ulagmistir.
Yapilan gérugmelerin tamami, yaklasik 720 dakika surmis ve gorusmeler iki aylik
bir zamanda tamamlanmigtir. Katihmcilarin izniyle ses kayit cihazi ile kaydedilen
gbrismeler daha sonra desifre edilmigtir.

Verilerin ¢6zimlenmesi sirasinda, zaman zaman 6zel ve hassas konulara deginilmesi
nedeniyle katilimcilarin kimlik bilgilerinin kullaniimamasinin daha uygun oldugu
disunidlmastur. Dolayisiyla, erkek katilimcilar E1, E2, ES3... seklinde, kadin katilimcilar
ise K1, K2, K3... seklinde ifade edilmistir. Katilimci bilgilerinin yanina, sirasiyla, yas ve
egitim durumu eklenerek (E1, 39, Lise) 6rnegindeki gibi ifade edilmistir.

5.Bulgular

Bu bdélimde, yar yapilandiriimis derinlemesine gérismelerden elde edilen bilgiler,
belli baslklar altinda sunulmustur. Elde edilen bilgilerle, Cerkes kilturinun farkli
yanlarini ve bu farkliliklarin kultUrlerarasi iletisimdeki yansimalarini ortaya koymak
amaclanmistir.

5.1. Vatan Kavrami

Katilimcilara, ilk olarak, “Sizce vatan nedir ve sizin icin vatan neresidir?” sorusu
yOneltilmistir. Bu soru, Eskisehir’deki Cerkes etnik kimliginin incelenmesi bakimindan
onemli géralmustar.

Goérismelere yakindan bakildiginda, katihmcilardan E1, Tirkiye’de buyuduklerini,
kendisi icin 6nceligin Turkiye oldugunu ancak, Kuzey Kafkasya’nin da énemli oldugunu
belirtmistir. Katilimci, Kuzey Kafkasya’ya hi¢ gitmedigini, blyuklerinin anlattiklariyla
Kafkasya hakkinda bilgi edindigini ve oranin sevgisini kalbine asiladigini sézlerine
ekleyerek bayraklar tGzerinden verdigi bir érnekte sdyle demektedir: “Bizim kalbimizde
iki tane bayrak var. Biri Tiirk bayragi, ondan sonra da Adige bayrag. ikisini de ayni
derecede, ayirt etmeden seviyorum. Fark eden bir sey yok benim i¢in” (E1, 39, Lise).

Katilimcilardan E6 da, E1 ile benzer sekilde Turkiye’de dogup bulyidigund,
Kafkasya'y hic gérmedigini ifade etmistir. E6, “insanin yasadigi yer vatandir” diyerek
Turkiye'yi vatan olarak goérdiigini dile getirmis ancak Kafkasyal oldugunu belirterek
anavataninin da Kafkasya oldugunu vurgulamistir. Katiimeir sézlerine sdyle devam
etmistir: “Burada dogdum, buytdim. Tabii ki su anda benim vatanim burasi. Vatan
bizim icin ¢cok degerlidir. Biz ¢ok surgln yedigimiz icin vatanin kiymetini ¢ok iyi biliriz.
Sevip yasanilan, gecimini yiriittiigiin yerdir vatan” (E6, 53, ilkokul).

Gorismelerde katilimeilarin vermis oldugu bir diger yanitsa, Kafkasya'yi vatan olarak
benimsemeleri yonindedir. Kafkasya'yl vatan olarak gérdigunt ifade eden E4,
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Turkiye’'de yasadiklarini ancak bircogunun amacinin bir giin Kafkasya'ya geri ddSnmek
oldugunu belirterek sdyle devam etmektedir: “Bir sekilde 1864 yilinda strgiinde buraya
gelmisiz. Osmanli 0 zaman kapilarini agmis. Acikgasi, burasi bizim i¢in bir misafirhane
gibi” (E4, 23, Uni).

Gorismelerde, Tirkiye'yi vatan olarak gérdigint belirten katihmcilar da
bulunmaktadir. Ancak, Turkiye'yi vatan olarak gérdiguna ifade eden katilimcilarin,
bir sekilde Kafkasya’ya da bagliliklarini dile getirdikleri fark edilmistir. Turkiye'yi vatan
olarak gérdugunu ifade eden E10, Kafkasya’yl baba vatani, baska bir deyisle ata
vatani olarak nitelendirerek bir bakima kdklerinin dayandigi yer olarak ifade etmis ve
Kafkasya'ya karsi duyumsadigi bagliligi da yansitmistir. E10’un ifadeleri su sekildedir:
“Vatan burasi. Kafkasya'da baba vatani, ata vatani diyelim. Ben ayirt etmiyorum hatta
burayr daha 6nde tutuyorum. Sonugta ginimiz kosullarinda bu kadar karisikken
Turkiye, vatan s6zcugu daha fazla 6nem kazaniyor. Ben, ata vatani diyorum ama daha
hi¢ gitmedim. Bulundugun, ekmek yedigin, havasini soludugun yer vatandir.”(E10, 49,
Uni).

Gorismeler boyunca 19 katiimciya yoneltilen “Sizce vatan nedir ve sizin icin vatan
neresidir?” sorusuna verilen yanitlar farkhlik gostermekle birlikte katilimcilarin,
Kafkasya’'dan s6z ederken tarihsel baglarinin oldugu, koklerinin dayandigi, atalarinin
dogdugu ve mucadele verdigi topraklar vurgusu yaptiklar gérilmektedir. Turkiye’yi
ise, dogup blyldukleri, vatandas! olduklari ve yasamlarini siirdirdlkleri topraklar
olarak ifade etmektedirler. Gérlismelerde, 10 katilimci Turkiye ve Kafkasya’nin ikisini
birden vatan olarak benimsedigini s6ylemistir. Ancak, bu 10 katilimci iginde, 6nceligin
Kafkasya ya da Onceligin Tirkiye oldugunu belirtenler de bulunmaktadir. Bununla
birlikte, 6 katihmci, Kafkasya’yi vatan olarak gérdiguna belirtmistir. Kafkasya’yi vatan
olarak gérdigunu belirten katiimcilar, genellikle Tirkiye'yi dogduklari, buyudukleri
ve vatandag! olduklar yer olarak tanimlamaktadir. Ayrica, Turkiye'yi vatan olarak
g6rdugunu belirten 3 katihmer bulunmaktadir. Bu 3 katilimei, Turkiye'yi vatan olarak
gorduklerini sdylemekle birlikte, Kafkasya'dan s6z ederken “atalarinin dogdugu”,
“kdkenlerinin dayandigi” topraklar olarak ifade etmigler ve Kafkasya’yla olan baglarini
da bir sekilde dile getirmislerdir.

Katiimcilarin tamamina, “Daha 6nce Kafkasya'ya hi¢ gittiniz mi?” sorusu da
yOneltilmistir. Yalnizca iki katiimcidan, daha énce Kafkasya’ya gittigi ve bir sure orada
bulundugu yaniti alinmistir. Kafkasya’ya hi¢ gitmedigini belirten katimcilar, internetten
ya da oraya gidip gelen yakinlarindan Kafkasya'yla ilgili bilgi aldiklarini, Kafkasya'yla
ilgili haberleri internet izerinden takip ettiklerini dile getirmislerdir.

5.2. Aidiyet Duygusu

Kimlik, aidiyet unsurlarini da icinde barindirir. Kimlik ile aidiyet duygusu arasindaki
iliski gbz 6ntinde bulundurularak, katilimcilara “Kendinizi nereye ait hissediyorsunuz?”
sorusu yoneltilmistir.

mutlu olacagina inandigi icin Kafkasya’nin agir bastigini dile getirmistir. 8 yil boyunca
Kafkasya'da yasadigini syleyen E5, orada kaldigi stre boyunca Turkiye'ye karsl
blyuk bir 6zlem duydugunu belirtmis “Ornegin, burada yedigim bir seyi, burada
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yasadigim bir ani, arkadaslarimi, dostlarimi ve akrabalarimi ¢ok 6zledim. Sonug olarak,
burada gecirdigim uzunca bir siire var’ diyerek sézlerine devam etmistir (E5, 48, Uni).
Katiimcilardan E6 da kendisini hem Kafkasya'ya hem Turkiye’ye ait hissettigini ifade
ederek “Yari tarafim burada yar tarafim Kafkasya’da” demistir (E6, 53, ilkokul).

Uzun vadede Kafkasya’'da yagsamak istedigini, yakin zamanda oradan bir arazi almayi
da planladigini belirten K8, butlin arkadaslari ve akrabalari Tirkiye’de oldugu igin
kendisini bitinlyle Kafkasya’ya ait hissetmedigini ancak Kafkasya’'nin agir bastigini
soylemigstir. K8 sdzlerine sdyle devam etmistir: “Sonugta hepimiz burada biylduk,
yetistik ve benim geride birakacagim ¢ok insan var. Higcbir zaman burayi tamamen
geride birakamayacagim” (K8, 32, Uni).

Bir yandan aile, akrabalar, arkadas ve dost cevresiyle kurulan aidiyet duygusu,
katihmcilar Turkiye’ye baglarken, bir yandan da atalarinin yasadigi, elde etmek icin
miUicadele ettigi ve stirglin edildikleri topraklara karsi, bagka bir ifadeyle, kdklerine kargi
duyduklari aidiyet duygusu onlar Kafkasya'ya baglamaktadir denilebilir.

Gorismelerde katihmcilarin vermis oldugu baska bir yanitsa, Turkiye'ye karsi aidiyet
duyduklari yoénindedir. Katilimcilardan E8, Tirkiye’de yasadiklarini, bu nedenle
kendisini Turkiye’ye ait hissettigini sOyleyerek, “Tabii Kafkasya“da atalarimizin
memleketi” diye eklemis ve Kafkasya'yla olan baglarini da dile getirmistir (E8, 60,
Lise). Katilimcilardan E11 ise bu soruya kisa bir yanit vererek “Kendimi Turkiye“ye ait
hissediyorum” demeyi yeterli gérmustar (E11, 59, Uni).

Gorismelerde, Kafkasya'ya aidiyet duyduklarini sdyleyen katilimcilar da bulunmaktadir.
Katilimcilardan, 23 yasindaki, Universite mezunu E4 ve 23 yasindaki Universite
6grencisi E7, “Kendinizi nereye ait hissediyorsunuz?” sorusuna kisa bir yanit vererek
“Anavatanim Kafkasya’ya” demiglerdir. Bagka bir katilimci E3 de, bu soruya “Tabii ki
Kafkasya'ya” seklinde yanit vermistir (E3, 20, Uni. Ogr).

Gorismeler boyunca, katihmcilara ydneltilen “kendinizi nereye ait hissediyorsunuz?”
sorusuna verilen yanitlar, “Sizce vatan nedir ve sizin i¢in vatan neresidir?” sorusuna
verilen yanitlan destekler niteliktedir. Katihmcilardan c¢ogunun kendisini hem
Kafkasya'ya, hem Turkiye'ye ait hissettigi sonucuna ulasiimis ancak bu katilimcilar
arasinda Kafkasya’nin agir bastigini belirtenler de olmustur. Bununla birlikte, kendisini
sadece Kafkasya'ya ait hissettigini sdyleyen katilimcilar da bulunurken, sadece
Turkiye'ye karsi aidiyet duydugunu dile getiren az sayida katilimeci da yer almaktadir.
Ayrica, katilimcilardan biri Turkiye'ye karsi aidiyet duygusu tasimadigini belirtmis ve
“Oraya karsi da (Kafkasya) aidiyet duyar miydim bilemiyorum” seklinde yanit vermistir.
Katiimcilardan cogu daha 6nce Kafkasya'yi ziyaret etmediklerini belirtmekle birlikte,
Kafkasya’'daoturmaizniolan,zamanzaman Kafkasya'yi ziyaretedenyadabir stre orada
yasadigini belirten katihmcilar da bulunmaktadir. Gérismelerde 6ne ¢ikan konulardan
biri de, bazi katihmcilarin Kafkasya'ya gitmek ya da orada yasamak istediklerini
dile getirmeleri olmustur. Bu isteklerine karsin, katilimcilarin ¢ogu Turkiye’de dogup
blyudukleri, aileleri, akrabalari, arkadas ve isleri Turkiye’de oldugu igin Turkiye’yi hi¢bir
zaman tamamen geride birakamayacaklarini ya da geri dénmelerinin ¢ok zor oldugunu
belirtmiglerdir. Bununla birlikte, geri ddnmeyi planladiklarini sdyleyen bazi katihmcilar
da bulunmaktadir. Bir anlamda, ¢ogu katiimcinin Turkiye ile baglarini kuvvetlendiren
en belirgin unsur, aile, akraba ve arkadaslardan olusan gruba karsi duyduklar
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aidiyettir. Katilimcilardan K7’nin “Keske hepimiz dénebilsek” demesi de bu durumu
orneklemektedir (K7, 23, Uni. Ogr). TUm bu etkenlerin yaninda, bazi katihmcilarin dile
getirdigi bagka bir konu da ekonomik kosullar olmustur. Bazi katilimcilar aile, arkadag
ve akrabalarinin Turkiye’de oldugunu belirtmekle birlikte Turkiye’de calistiklarini ve
dlzenlerinin Turkiye’de oldugunu ifade etmislerdir.

5.3. Anadil: Diller Ulkesinin Mirasi

Davranig normlari, giyim kusam ve inang sistemleri gibi, bir toplumun dili de o toplumun
kaltaran( olusturan en énemli 6gelerden biridir. Bu nedenle katilimcilara “Anadilinizi
biliyor musunuz?” sorusunu yéneltmenin gerekli oldugu distnilmustur.

Gorismelerde 6ne ¢ikan konulardan biri, anadilin aile icinde ve akrabalar arasinda
konusuluyor olmasinin dili 6grenmede ya da en azindan dili anlamada énemli bir
unsur olarak gorilmesidir. Ornegin, katilimcilardan E7, anadilini konusmada ufak tefek
sorunlari oldugunu ancak okuma ve anlama konusunda sorun yasamadigini belirtmis
ve “Cogu ailede oldugu gibi benim de annem, babam, amcalarim, teyzelerim biraraya
geldiklerinde genellikle Cerkesce konusuyor” diyerek, aile igcinde dilin kullaniimasinin,
anadilini grenmesinde etkili oldugunu ifade etmistir (E7, 23, Uni. Ogr).

Aile i¢inde anadilleri konusulmadigi igin dili 6grenemediklerini ya da tam anlamiyla
dile hakim olamadiklarini sOyleyen katihmcilar da bulunmaktadir. Katilimcilardan
K6, “anadilinizi biliyor musunuz” sorusuna “bilmiyorum clnku ailede konusulmuyor”
seklinde yanit vermis ve annesinin dili hi¢ bilmedigini, babasinin ise “anliyorum ama
konusamiyorum” diyenlerden oldugunu, bu nedenle kendisinin de dili 6grenemedigini
s6ylemistir (K6, 23, Uni).

Gorusmelerde 20 katihmciya “anadilinizi biliyor musunuz?” sorusu yo&neltilmistir.
Katiimcilardan 7’si anadilini bilmedigini sOylerken 5 katimci kendilerini ifade
edebilecekleri kadar konusabildiklerini dile getirmiglerdir. Ayrica, 7 katiimci da
anadillerini anlayabildiklerini ancak konusamadiklarini ya da anlayabilmelerine karsin
konusmada zorlandiklarini, “cat pat” konusabildiklerini ifade etmiglerdir. Bununla birlikte
annesinin Tirk, babasinin Cerkes oldugunu belirten katilimei K5 ise, bu soruya verdigi
yanitta anadilinin Turkge oldugunu ve Cerkesce bilmedigini s6ylemistir. 20 katilimciya
yoneltilen soruya verilen yanitlar icinde anadilini akici bir bicimde konugabilenlerle
karsilasiimadigi dikkat cekmektedir.

1960’lar sonrasinda kdyden kente gbé¢ oraninin artmasiyla birlikte hakim kultirle
etkilesimin de arttigini ve bu durumun anadil bilgisinin azalmasinda etkili oldugunu
sOylemek mimkindur. Eskisehir'de yasayan Cerkesler arasinda anadil bilgisinin
genellikle “konusulani anlama” ya da “kendini idare edebilecek kadar” konusmayla
sinirl kaldigi séylenebilir. Ancak, az sayida da olsa, bazi katilimcilar tarafindan ev
icinde ve akrabalar arasinda anadilin konusuldugu ifade edilmigtir.

5.4. Etnik-ici ve Etnik-disi Evlilik

Bir toplumda, farkh gruplarin Uyeleri arasindaki evlilikler, bu gruplar arasindaki
toplumsal sinirlarin katiigina ya da gecirgenligine yonelik d5nemli gdstergeler sunabilir
(Hosg6r ve Smits, 2002’den aktaran Sari, 2010: 149). Bu nedenle, katihmcilara ilk
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olarak Cerkesler’in farkli etnik gruptan biriyle evienmelerini nasil degerlendirdikleri
sorulmustur.

Katilimcilardan K1, eskiden Cerkesler’in kendi iclerinde evlilik yaptigini ancak,
glnimuzde farkli kilturlerden bireylerle de evlilik yapildigini ve bu durumun normal
karsilandigini  sOylemistir. Katilimci, “Benim babam her zaman insallah Cerkes
biriyle evlenirsin der ama ben Tirk biriyle evlenecegim dedigim zaman olumsuz
karsilayacagini sanmiyorum” diyerek, bir anlamda, ailesinin de etnik-disi evlilige
karsi cikmayacagini ancak “Cerkesle evliligin” olmasi umut edilen bir durum oldugunu
belirtmistir. Okul ve is yasami dolayisiyla farkli kiltirlerden insanlarla i¢ i¢e olduklarini
sOyleyen K1, kendisinin de etnik-disi evliligi normal karsiladigini, “kesinlikle Cerkes
olmali” gibi bir dlsincesinin olmadigini ancak ailesinin de dile getirdigi gibi asil
isteginin bir Cerkesle evlilik yapmak oldugunu belirtmistir. K1’in ifadeleri su sekildedir:
“Tabii ki Cerkes biriyle evlenmeyi isterim ¢unki seni ¢ok iyi bilir, senin davraniglarini
daha iyi anlar. Cerkesligin ne demek oldugunu ancak Cerkes bilebilir... Ama baska
birine karsi farkh bir durum s6z konusu olursa, sirf Cerkes olmadigi icin evlenmem
demem” (K1, 24, Uni.Ogr). Baska bir katiimci E10 da, K1 ile benzer sekilde, 6nceden
Cerkesler’de etnik-disi evliligin olmadigini dile getirerek, kent yasamina gegisle birlikte
farkli kultirlerden insanlar arasindaki evliliklerin gériilmeye baslandigini séylemis ve
etnik-digi evliligi “normal yasamin getirisi” olarak tanimlamigtir (E10, 49, Uni).

Cerkeslerin farkl etnik gruptan biriyle evlenmesine ihmli yaklasan katiimcilarin yani
sira, etnik-disi evlilige sicak bakmayan ve Cerkeslerin Cerkeslerle evlenmesi gerektigini
distinen katihmcilar da bulunmaktadir. Cerkes olan biriyle evienmek istedigini belirten
E3, disaridan insanlarla evliligin Cerkes kultirinde haynape® oldugunu ifade ederek
“Biz diyasporada yasiyoruz, kendi anavatanimizda degiliz. Dolayisiyla, asimile olmaya
cok agigiz ve bunu bir nebze olsun engelleyebilmek icin Cerkeslerin Cerkeslerle
evlenmesi bence cok mantikl” seklinde agiklama yapmistir (E3, 20, Uni. Ogr).

Gorismelerde, 20 katihmciya yoéneltilen “Cerkesler’in farkh etnik gruptan biriyle
evlenmesini nasil degerlendiriyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlar farklilik
gbstermektedir. Katimcilarin yarisi etnik-digi evlilige ilimh yaklasarak, “normal
karsilanmasi gereken bir durum” olarak degerlendirirken, diger yarisi, “olmamasi
gereken bir durum”, “desteklemiyorum” ya da “Cerkesler Cerkeslerle evlensin isterim”
seklinde yanit vermistir. Bununla birlikte, etnik-disi evlilige ilimh yaklasan katilimcilardan
4’Unun bir Cerkes’le evlenmek istediklerini belirtmeleri dikkat cekmektedir.

Goérusmelerde 6ne ¢ikan duslncelerden biri, etnik-igi evliligin, etnik grubun sinirlarinin
korunmasinin bir yolu olarak gértlmesidir. Etnik gruplarin varliklarinin devami, kilturel
farkliliklarini sardurebildikleri 6lctide mumkinddr. Ancak, farkli kalttrlerden insanlarin
etkilesimiyle kulturel farkliliklarin azalmasi ve benzerliklerin artmasi beklenebilir (Barth,
2001: 19). Bazi katihmcilar tarafindan, etnik-disi evlilik de, kiltiri koruyan sinirlarin
asildigi, Cerkes etnik kimligine karsi tehdit olusturan bir alan olarak gérilmektedir.
Bununla birlikte, farkli etnik gruptan biriyle evlenilse bile, kulttrel degerlerin korunarak,
gelecek kusaklara aktarilabilecegi distincesinde olan katihmcilar da bulunmaktadir.

Gorusmelerde 6ne ¢ikan bir diger konuise benzerliklerin, evlilikicinde uyum ve mutlulugu
getirecegi dislincesidir. Bazi katihmcilar, etnik-disi evliliklerde, anlagsmazliklarin ve

5 Cerkes kilturiinde, yapiimasi yanhs ve ayip olarak goriilen davranig bigimleri.
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pismanliklarin ortaya ¢ikma potansiyelinin daha ylksek oldugu gériisiindedir. Bununla
birlikte, hosgdrl ve anlayisla, bu sinirlarin asilabilecegini diisunenler de olmustur. Bir
toplumda, farkli etnik gruplardan insanlar arasinda evlilikler, o gruplar arasinda da
baglanti kurucu bir islev kazanmaktadir ¢lnki etnik-disi evlilikler, “sadece iki kigiyi
degil, eslerin de ait oldugu daha buyik gruplari da birbirine baglamaktadir” (Hosgér ve
Smits, 2002“den aktaran Sari, 2010: 150). Etnik-disi evliliklerde, esler arasinda uyum
saglansa bile aileler arasinda sorunlar yasanabilecegi gérisiinde olan katihmcilar
bulunmaktadir.

Kdlturlerarasi evlilige sicak bakan katilimcilardan bazilari ise evlilik olgusunu genellikle
sevgi baglaminda degerlendirmiglerdir. Katihmcilar, “génil kimi severse”, “kiminle

mutlu olacaksa”, “génuldeki baska bir sey” gibi séylemlerle, etnik-disi evliligin de
muUmkdin olabilecegini belirtmiglerdir.

5.5. Mahalle, Komsuluk ve ArkadasUk iliskileri

Mahalle, komsuluk ve arkadashk iligkilerinin incelenmesi, farkli etnik gruplarin i¢ ice
yasadig toplumlarda, etnik grubun sinirlarinin, kalttrel farkhliklarin ve kiltlrlerarasi
iliskilerin anlagilmasi bakimindan énem tasimaktadir. Bu nedenle, katilimcilara, ilk
olarak Cerkesler’in yasadigi belli mahallelerin olup olmadigi sorularak, etnik grup
tyelerinin mekéansal sinirlari anlasilmaya calisiimistir. Daha sonra ise, katihmcilara
arkadaslik ve komsuluk iligkileriyle ilgili sorular yoneltilerek, etnik kimligin arkadaslik
secimlerine etkisi ile grup ici ve grup disi arkadaslik iliskilerindeki farkhliklar anlagiimak
istenmistir.

1960’lar 6ncesinde, cogunlukla Eskisehir cevresindeki kdylerde yasamini sirdiren
Cerkesler’in, o dénem i¢in, hakim kulturle etkilesiminin daha az oldugunu ve mekénsal
sinirlarin daha belirgin oldugunu sdylemek mimkundur. Cerkes kdylerinde mekénsal
ve kultirel sinirlarin daha kuvvetli oldugu bir ortamda yasayan Cerkesler, kent
yasamiyla birlikte bu mekansal siniri blyik dlgtide asmak durumunda kalmistir.

Katilimcilara yoéneltilen “Eskisehir'de Cerkesler’in yogun olarak yasadigi belirli
mahalleler var mi?” sorusuna verilen yanitlar benzerlik gdstermektedir. Katilimcilardan
E5, Eskisehir daha kiglkken, daha derli topluyduk diyerek sdyle devam etmistir:
“Cerkesler’in kdyleri birkag kdy hari¢, merkeze yakin kéylerdir genellikle ve Eskisehir’in
cevresini saran bir sekildedir. Eskisehir’in, Ankara cikis, Kiitahya-izmir cikisi ve istanbul
cikisi dusinulurse, kdyler hangi ¢ikisa yakinsa, oralardaki mahallelere yerlesilmistir”.
E5, kente ilk gb¢ edenlerin, kdy ile baglarini koparmamak igin, kdye yakin yollar
Uzerindeki ya da kdy otobusuniln guzergahi Gzerindeki mahallelere yerlestiklerini
belirterek “Ondan sonra kdk salmiglar oralarda” demistir (E5, 48, Uni). Katilimel,
Visnelik, Kirmizi Toprak, Tepebasi ve Ertugrul Gazi mahallelerinde Cerkesler’in yogun
olarak yasadigini belirtmistir.

Mekansal sinirlarin yani sira, Cerkes kdylerinde, arkadaslik ve komsuluk iligkilerinin
cogunlukla grup-ici dlizeyde kaldigi, yasam biciminin de degisiklik gdsterdigini ve
farkll kulturlerle birarada yasanan kentlere gelindiginde bu sinirlarin da bir él¢lde
aslimak durumunda kalindigini séylemek mumkinddr. Bununla birlikte, katihmcilardan
¢codu, ortak kultir ve ortak tarihsel baglarin varligi nedeniyle grup-ici arkadaslklarda
paylasimlarin farkliliklar gésterebildigini ve iliskilerinin daha kuvvetli oldugunu
belirtmislerdir.
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5.6. Kiiltiirel Farkuliklarin iletisimdeki Yansimalari

Kultarel farkliliklar, farkl kultirlere Uye insanlar arasinda gerceklesen iletisimde yanls
anlasilmalarin, zorluklarin ya da sorunlarin ortaya ¢cikmasina neden olabilmektedir.
Bu nedenle katihmcilara “Farkli kultlrlerden insanlarla iletisim surecinde yanlis
anlasilmalarla ya da sorunlarla karsilastiniz mi?” sorusu yoneltilmistir. Katihmcilardan
cogu kiltirlerarasi iletisimde yanhs anlagiimalar ya da zorluklar yasanabildigini
dile getirirken, bdyle bir durumla karsilasmadiklarini ifade eden katilimcilar da
bulunmaktadir.

Katilimcilardan K3, farkli kultlrlerin Gyeleriyle iletisim slirecinde zorluklar yasanabildigini
belirterek “Géruslerini paylasmak biraz daha zor oluyor. Burada kendini anlatabilecegin
insanlar varken disarida kendini anlatmakta biraz da korkuyorsun ya da ¢ekiniyorsun...
Anlatamiyorsun derdini. Saygi duyuyorum, onlarin dustincesi dyledir, benim diistincem
béyledir deyip geciyorsun” seklinde aciklama yapmistir (K3, 24, Uni). Katiimci
verdigi bir 6rnekte, Cerkeslerin Cerkeslerle evlenmesinin kendileri i¢in ¢cok mantikli
aciklamalari oldugunu dile getirerek, “Bunu kars! tarafa anlattigin zaman, onlara ¢ok
sacma geliyor. Haklilar belki de ama biz daha farkli distintyoruz” demistir.

K3 ile benzer sekilde, katilimcilardan E3 de, etnik-ici evlilik Gzerinden verdigi 6rnekte,
“Cerkesler hep Cerkeslerle evlenmek isterler. Disaridan insanlarla evlenilmesi bizde
haynape” demigtir. Katilimci, bu konuyu baska etnik gruplardan arkadaglariyla
konustugunda ¢ok garipsediklerini dile getirerek “Disaridan birine bunu anlatmasi ¢ok
zor. Yagamadiklari igin bunu anlayamiyorlar” diye sozlerine devam etmistir (E3, 20
Uni. Ogr).

Katilimcilardan K6 ise, Cerkes kultirinin sekillenmesinde belirleyici bir unsur olan
haynape bagka bir ifadeyle, ayip kavramina deginerek, iletisimde yanlis anlagiimalarin
ayip olarak gorilen bazi davraniglardaki farkliliklar Gzerinden c¢ikabildigini soyle
ifade etmistir: “Bizde ayip kavrami cok i¢sel bir seydir. Benim bile neden yaptigimi
aciklayamayacagim bir sey hakkinda diger insanlarla tartismaktan hoslanmiyorum.
Susmay tercih ediyorum bdyle durumlarda. Gerek yok, biz bdyleyiz diyorum” (K6, 23,
Uni).

Kultirel farkhhklarin iletisim slrecinde zorluklara neden olabildigini belirten E5 ise,
iletisimde sorunlarla ya da yanlis anlasiimalarla karsilasmamak igin, kimi zaman
bir konu hakkindaki dustincelerini dile getirmekten kagindigini ya da farkli davranis
bicimleri gdsterebildigini sdylemistir. Katiimcinin ifadeleri su sekildedir: “Bazen bir konu
konusuluyor, o konudaki disliincemi sdylemekten cekiniyorum. Anlasiimayacagini
biliyorum ¢lnkd. Tartismanin gereksiz olduguna inandidim icin orada kendimi
kapatiyorum ya da belli iliskiler icerisinde bir Turk gibi davraniyorum, dyle davranmami
gerektiren cok zaman oluyor” (E5, 48, Uni). Katilimet, farkh gruplarla iletisimde kendini
daha fazla ifade etmesi ve aciklamasi gerektigini ekleyerek “Cerkes ortaminda dyle
bir seye gerek yok ama Turk arkadas grubu igcindeysem yeri geliyor mutlaka kendimi
ifade etmem, tanimlamam gerekiyor. Bir olayla ilgili agiklamada bulunmam gerekiyor”
demistir (E5, 48, Uni).

Kdultlrlerarasi iletisimde zorluklarla karsilagabildiklerini belirten katilimcilarin yani sira,
farkll kiltirden insanlarla iletisim surecinde yanlis anlasiimalarla ya da zorluklarla
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karsilasmadiklarini belirten katilimcilar da bulunmaktadir. Katilimcilardan K2, farkli
klltdrlere Uye insanlarla iletisim slrecinde yanlis anlasiimalar ya da sorunlarla
karsilasmadigini ifade ederek, “insanlar seni tanidikca, seninle sohbet ettikge, senin
karakterini, senin yasam tarzini gbérdikce seni cok daha iyi anliyorlar” demistir.
Katilimci, farkh gruplarla iletisimde sorunlarla karsilasmamasinda kisilik 6zelliklerinin
de etkili olduguna deginerek “Kisilik olarak gok keskin yanlarim yoktur. ifade etmek
istedigim seyi daha uygun bir dille anlatinim” seklinde agiklama yapmustir (K2, 42, Uni).

Sonuc

Eskisehir’de yasayan Cerkesler’in hakim kulturle iletisiminin incelendigi bu arastirmada,
kultarel farkhhklardan dolayi, farkh kdltirlerin Gyeleri arasinda iletisim strecinde yanlis
anlasiimalarin ya da zorluklarin yasanabildigi sonucuna ulasiimistir. Bazi katilimcilar,
Ozellikle Cerkes etnik kimliginin ya da ¢rf ve adetlerinin 6ne ciktigr konularda, iletisim
surecinde, anlagilamadiklarini ya da kendilerini anlatmakta zorlandiklarini dile
getirmiglerdir. Farkl kultrlerle iletisim strecinde, bazi davranig bicimlerine ve ritliellere
ortak anlamlar atfedilimemesinin, iletisimde zorluklara neden olabildigini ve grup-disi
iletisimde anlasilamama duygusunu kuvvetlendirdigini s@ylemek mimkinddr. Bu
duygu, katiimcilarin farkh kaltarlerle iletisim sirecinde kimi zaman susmayi tercih
etmelerine ya da goruslerini dile getirmemesine neden olabilmektedir.

Arastirmada, farkl kultdre Uye insanlarla iletisimde, grup-ici iletisimden farkl davranig
bicimlerinin de benimsenebildigi goértiimektedir. Katiimcilardan bazilarinin farkli
baglam ve durumlara uygun davranis bicimleri secmesi davranissal esneklik olarak
ifade edilebilir. Dolayisiyla, davranigsal esnekligin, etkilesimde bulunulan kilturel
grubun bir élctide taninmasiyla ve gdsterilen davranis bicimlerine verecegi tepkilerin
tahmin edilmesiyle, gerceklesebilecegi sdylenebilir. iletisimde istenilen amaca
ulasmak icin gerceklestirilen davranissal esnekligin, kiltirlerarasi iletisimde zorluklari
azaltabilecegini dile getirmek yanls olmayacaktir.

Farkli kdlturlere Uye insanlarin farkli anlam dinyalarn olusturdugunu sdylemek
mUmkandur. Dolayisiyla, bir kultirde normal olarak gérilebilen bir davranis bigimi,
Oteki icin normal olarak karsilanmayabilir. Stireg, bunun tam tersi sekilde de isleyebilir.
Bu nedenle, farkli kilturlerin Gyeleriyle iletisimde, davranis bigimleri varoldugu kultar
icinde anlamlandiriimaya caligiimalidir. icinde yasadigimiz toplumda farkl kiltiirlerin
varligini benimseyerek, farkh kdltirlerin Uyeleriyle duygudaslik kurmaya calisarak,
kisacasi birarada yasadigimiz “kapi komsularimizin” kultirlerinden haberdar olarak
kilturlerarasi iletisimde yanlis anlagiimalarin ve zorluklarin azaltilabilmesi mimkin
olabilir.
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Woody Allen Sinemasinda Bir iletisim Mekani Olarak Banklar

Serdar Oztiirk'
Iskin Ozbulduk Kilic?

0z

Kent mobilyalari, kent mekanlarinda, insanlarin kentle ve birbirleriyle iletisim kurduklari
iletisim mekanlaridir. Cesitli amagclar ve sekillerde uretilen bu kent mobilyalar,
insanlara bekleme, dinlenme, bulugsma gibi kent i¢i etkinlikleri gerceklestirme olanagi
saglarken, aslinda kamusal mekéan igerisinde yari- kamusal alan yaratmaktadirlar.
Bireyler bu yari-kamusal mekanlarda, kamusal alanda oldugundan daha farkli bir
iletisim bicimi gelistirirler. Kentin ve kent mobilyalarinin bu olanaklarinin Woody Allen
sinemasinda 6zel bir yeri vardir. Bu ¢calisma, Woody Allen sinemasinda, karakterlerin
iletisim mekéani olarak kullandiklari kent mobilyalarindan, 6zellikle banklarin, kullanim
amag ve bicimlerini incelemektedir. Bu inceleme, Woody Allen sinemasindan secilmis
on iki film Gzerine gerceklestiriimistir. Secilmis filmlerde kullanilan kent mobilyalari
aracihgiyla, bu mekéanlarda gergeklestirilen iletisim bicimlerinin, karakterler ve onlarin
senaryodaki konumlariyla olan iligkisi Uzerinde durulmustur. Bunun yaninda, kent
mobilyalarinin sinemadaki ve gergek kent mekéanlarindaki kullanimlari arasindaki iligki
de arastiriimigtir.

Anahtar Kelimeler: Kent Mobilyalari, Woddy Allen, Kent, Sinema

Benches As A Communication Space In Woody Allen Cinema
Abstract

City furnishings are the communication spaces where people communicate with the
city and each other in urban spaces. These urban furnishings, which are produced
for various purposes and in various forms, provide people with the opportunity to per-
form in-city activities such as waiting, resting and meeting, while creating semi-public
spaces within public spaces. Individuals develop a different form of communication
in these semi-public spaces compared to public spaces. The opportunities offered by
city and city furnishings have a special place in Woody Allen cinema. This study ex-
amines the purpose and the forms of city furnishings, especially the benches, used
by the characters as communication space in Woody Allen cinema. Twelve movies of
Woody Allen were analysed for the study. Through the benches used in the selected
movies, the relationship of the forms of communication held in these spaces with the
characters and their positions in the scenario is emphasized. In addition, the relation-
ship between the use of city furnishings in cinema and in real urban spaces has also
been examined in the study.

Keywords: City Furnishings, Woody Allen, City, Cinema

1 Prof. Dr., Gazi Universitesi, ileti§im Fakultesi Radyo TV ve Sinema Bolumu
2 Doktora égrencisi, Gazi Universitesi, iletisim Fakiltesi Radyo TV ve Sinema Bélimu
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Giris
1. Kent Mobilyalarinin Mekansal Niteligi

ent mobilyalarini, birer iletisim mekani olarak tanimlamadan énce mekéansalligi

Uzerinde durmak gereklidir. Bu calisma, kapsaminda kent mobilyalari, kentin

icerisinde konumlandiriimig, kentsel mekénda ickin bir mekan olarak ele
alinmistir. Kent mekanlari ise kamusal alanlar, yari kamusal alanlar ve 6zel alanlarla
cevrili, coklu mekéansal katmanlara sahip yapida mekanlar olarak belirlenmistir.

Kamusal alan kavrami oldukca genis, kapsamli ve farkli boyutlari olan bir kavramdir.
“Kamu” ve “kamusalligin” anlamlari Uzerinde de bir uzlasim saglanamadigindan
onlardan tireyen kamusal alan kavraminin da tanimi sabitlenememistir. Kamu
kelimesini gunlik hayatta oldukca sik ve daha ¢ok devlet ile iligkilendirilen mekéanlardan
s0z ederken kullaniimaktadir. Oysa, kelimenin anlamlari tizerinde duruldugunda kamu
kavramiyla daha ¢ok halktan s6z edildigi gorilmektedir. Glindelik yagsamdaki kullanim
bicimleri incelendiginde ise ¢ogu zaman birbiri ile uyusmayan tanimlarla ve anlamsal
problemlerle karsilagiimaktadir. Turk Dil Kurumu’nun anlamlandirmasina gére kamu,
“bir lkedeki halkin butln, halk, amme” ve “halk hizmeti géren devlet organlarinin timu”
olarak yine ikili bir bicimde tanimlanmaktadir (ww.tdk.gov.tr). S6zlik anlamindan yola
cikildiginda ‘kamu’ ve ‘kamusal’ kavramlarinin icerisinde ‘herkese acik olma’ vurgusu
barindirdigi kolayca anlasiimaktadir. “Kamu” ve “kamusal” kavramlarinin kékenlerini
Antik Yunan’daki felsefi tartismalara dek gétirmek olasidir. Bati toplumlarinda ge¢
ortagcag ve erken modern dénemlerde “kamu” kavrami ve ziddini olusturan “6zel”
kavrami, degisen kurumsal yapilarla birlikte anlamini bulmustur. 15. Ylzyil itibariyle
kamu, devletten kaynaklanan, devletle ilgili olan ve igerisinde otoriteyi barindiran bir
kavram halini almistir. Bu agsamada 6zel, ise devlet ile ilgisi olmayan faaliyetler ile yine
devletin otoritesinin olmadigi yasam alanlarini ifade etmektedir. (Thapmson, 2008:
185-186). Modern anlamiyla ise kamu 17. Ylzyil’dan itibaren Bati tarihinde varligini
stirdliren ve burjuva toplumuna ait bir kavramdir (Ozbek, 2004: 43). Bunun yaninda
19. Yiuzyil''n sonlarindan itibaren iki kavram arasindaki sinir giderek bulaniklagmistir.
Bu dénemde 06zel alan, resmi olmayan veya hukuk tarafindan onaylanmis kisisel,
ailevi iligkiler sahasi olarak tanimlanirken, kamu alani devletin kurumsal yapilasmasini
barindiran, ayni zamanda devletin elindeki ekonomik Orgltlenmeleri de iceren
kurumlari agiklamaktadir (Thopmson, 2008: 187).

Kamusal alan kavrami tanimlanmaya c¢alisildiginda ise yine ¢cok sayida ve kimi zaman
birbiri ile celisen tanimlamalarin oldugu gérilmektedir.® Ancak her bir yaklasimda

3 Kavram, Habermas tarafindan gelistirilmistir. Bir diger anlatimla kamusal alan kavrami Habermas’in
calismalar ile entelektiel bir kimlige burlinmeye baslamistir. Habermas kamusal alan kavramini  aciklarken
ona tarihsel bir bakis agisi da kazandirmisgtir. Habermas’in kamusal alani, tek tek 6zel olan bireylerin bir
araya gelerek toplandiklarinda bir kamusal gévdeye dénlsmelerinden ve bu sayede de kamusal alanin bir
parcasi olduklarindan séz ederek, bireyin kamusal alandaki ontolojik varhginin altini gizer. Ancak Habermas’in
kastettigi bir aradalik, bireylerin bir is iliskisindeki sergiledikleri davraniglardan ve anayasal bir dlizenin yasal
sinirlamalarla sinirlanmis tyelerinin davranislarina benzememektedir. Bireylerin, kamusal gévdenin bir pargasi
olmalari onlarin kamusal alanda o6rgltlenmeleri, toplanmalari ve kanaatlerini ifade etmeleri hususlarinda
6zglr olmalari neticesinde gerceklesir. (Habermas, 2004: 95). Kamusal mekéni yine bireylerin mekanla ve
mekandaki iligkileri Gzerinden tanimlayan Sennett ise kamusal alani insanlarin belirli mekanlardaki yogun
toplumsal iligkileri olarak tanimlamaktadir. Ona gére bu toplumsal iliskiler, insanlarin bagkalariyla kargilagarak
yasgadiklari samimi deneyimler araciligi ile bireysel kisiliklerini gelistirebilmelerini saglamaktadir (Senett, 2002:
43). Kamusal alan kavrami lzerinde ¢alismalar yapmisg bir diger dislnir olan Hannah Arendt de Habermas
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“kamusal alan herkese acik bir potansiyele sahiptir” seklinde bir uzlagim gézlenmektedir.
Bu potansiyel sayesinde kamusal alan toplumsal aktérlerin kargilagsmalarinin mekani
olarak belirmektedir. Bagka bir deyisle, bireyler toplumsal birer aktér olarak kamusal
alandailetisime gecerler. Bu da kamusal alanlarin mekansal somutlagsmasinin genellikle
kent mekaninda gerceklestigini anlatir. Bu nedenle, calismamizin devaminda kamusal
alan kavrami yerine, “kentsel mekan” kavramini kullanilacaktir. Ozbek’e (2004a: 40-
41) gbre, kamusal mekan kavrami kamusal alan kavraminin mekéansal boyutunu
olusturur. Ayrica, kamusal mekan kavraminin odaginda kentsel yasam, sosyallik ve
sosyal yasam gibi olgular vardir. Kentsel mekan kavrami, “mekan” kavrami tzerinde
diisiinme gerekliligini getirir. insanlarin yerlesik hayata gecmeleri korunma, barinma ve
yasamsal gereksinimlerini karsilamasi amaciyla yapilan faaliyetlerin Snem kazanmasi
anlamina gelmis buna bagli olarak mekéan olgusunun da énemi agiga ¢ikmigtir. Ortaya
¢cikan mekan olgusu sureg icerisinde sosyoekonomik, kulturel, fiziksel ve siyasal iligkiler
Uzerinden sekillenerek bir yasam alani olmustur. Bu perspektifle bakildiginda mekan
olgusu sadece cografyacilara birakilmayacak kadar 6nemlidir (Sertag, 2012: 5).

Bu nedenle, de mekéan, bircok bilimsel alanin Gzerinde calistigi bir calisma alani
olmustur. Mekan kavraminin etimolojik kékeni Arapca “kevn” kéklinden tlremektedir.
Kevn kelimesinin Tirkge karsihgr “olmak” anlamina gelmektedir. Bu kdkenden
gelen mekén kelimesi yer, mahal, ev, oturulan yer anlamlarina gelir (Develioglu,
1992: 721). Mekan, en cok “yer’” anlaminda kullaniimakla beraber bulunulan cevre,
ortam yasanilan dinya anlamina da gelmektedir (Goka, 2001: 8). Asiliskender’e
gbére mekani icinde yasayanlari, disaridakilerden ayiran, fiziksel bir somutluk icinde
kodlanmis bosluktur. Yazara gére, mekanin fiziksel 6zellikleri ile olusan i¢-dis ayrimi
insanlarin kimlik kavramina da etki eden temel unsurdur. Yani kimlik disiincesinin
6zU mekansaldir. Mekéanlar bellegin icinde saklanan bilgilere gére sekillenen nesneler
olup duvarlarin ardinda sadece yagsamak i¢in bosluktan aligkanliklarin kisaca toplum
bilgisi ile deneyimi sikistirmis yasam bosluklaridir (2002: 13). Bu bakis agisiyla mekan
insanlarin yalnizca toplumsal iligkiler kurdugu bir yer degildir. Mekan hem icinde
var olan bedenler tarafindan bicimlenen hem de bedenlerin algilarini ve iligkilerini
bicimlendiren dinamik bir organizma gibidir. Lefebvre (2009: 185) mekanin toplumsal
Uretimin sonucu meydana geldigini séylemektedir ve bu toplumsal Uretim nedeniyle
mekan politik ve ideolojiktir. 4 Oztiirk’e gére, bir ‘yer’ ancak iletisimin ugrak noktas! ise
ona mekan denilebilmektedir. Oztiirk igin bir yerin mekan olmasi onun antropolojik

gibi kamusal alani herkese agik olmasi yénilyle tanimlar. Bu kavramin kékenini insanlik Durumu adli eserinde
Antik Yunan’da bulan dustndr, insanin yasam igerisinde emek; is ve eylem olmak (izere ¢ etkinligi oldugundan
sOz eder ve bu etkinliklerin gergeklestirdikleri yerlere gére kamusal alan ve 6zel alanin nitelemesini yapar.
Anlagilacagi (izere kamusal alanin yaninda ézel alan kavramindan da séz etmek gereklidir. Ozel alan ve
kamusal alan kavramlari varliklarini birbirlerine bor¢lu olmakla birlikte, birbirlerinin ziddi olan mekanlari ifade
etmektedirler. En genis tanim &zel alan kamusal alan olmayan yerdir. Alkan’a gore 6zel alan ve kamusal alan
kavramlari birbiri ile iligkilendirilerek bu kavramlar politik anlamlar yiklenmistir (1999: 3).

4 Lefebvre mekéan ve toplumsal iligkiler etkilesimine dair (i¢ temel yaklagim sunmustur. Bunlardan ilki etkilesimin
digsal bir iligki oldugunu sdyleyen mutlak mekan anlayigidir. S6z konusu anlayigsa gére mekén ve sosyal
iliskiler birbirinden bagimsiz olusmustur ve mekan yalnizca sosyal iliskilerin gergeklestigi bir sahnedir. Mekan
ve sosyal olgular birbirinden ayrilirken birbirlerine olan etkileri tartismanin temel eksenini olusturmaktadir.
ikincisi ise mutlak mekan anlayisina karsi ¢ikan ve mekanin sosyal olandan ayri tutulamayacagini éne siren
bir anlayistir. Lefebvre ikinci etkilesimde mekani fetislestirmenin aksine mekanin ve sosyal olgularin birbirine
olan konumlaniglari sonucunda mekanin ortaya giktigini séyler. Uglincii anlayis ise ilk iki anlayisa elestiri olarak
ortaya ¢cikmis iliskisel yaklasimdir. Bu anlayis mekani sosyal birimler arasi bir iligki olarak tanimlamaktadir. Bu
anlayisa gére mekan sosyal nesnelerin birbirine gére konumlanisidir ve bir kez mekéan yaratildi mi artik onu
olusturan bilesenlere indirgenemez. Bunun yaninda mekéanin kendisini olusturan nesneler tizerinde etki etme
glcl vardir (Timtas, 2012).
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boyutlarinda gizlidir. Bu bakis agisindan, kamusal mekéandan yani kent mekanindan,
s0z ederken onun iletisimsel bir boyutunun oldugu da kabul edilmis olunur (2012: 14).
Kentsel mekan, kentin binalarla belirlenen, fakat binalarin disinda kalan bdlgeleri
olarak tanimlanmaktadir (Cakmakli, 1992: 7). Kentler bireylerin sosyallestikleri, bir
araya gelip etkinliklerde bulunduklari mekanlardir. Kentler binalar ile donatilimistir
ve binalardan arda kalan tim mekansal bosluklar cesitli amaglara uygun bigimlerde
kullanilan  kentsel toplumsal mekéanlar olarak dizenlenmigtir. Kentsel toplumsal
mekanlar bireylerin en ¢ok karsilastiklari dolayisi ile de iletisim kurduklari mekanlardir.

Bookchin’e goére, kent “biyolojik bir yakinligin toplumsal bir yakinlia déntismesiyle
ortaya ¢ikmisg tarihi bir sahneydi” (1999: 18). Kentsel mekén fiziksel bir unsur oldugu
kadar toplumsal bir unsurdur da. Urry (1999: 97) kaynakg¢a da bu alinti yok ise kentlerin
toplumsal olarak Uretilmis olduklarinin altini ¢izerek, yalin mekéanlarin olmadigini
bunun yerine “farkh tirden mekanlar, mekansal iliskiler veya mekéansallasma vardir’
demistir.

Bu baglamda, tum mekanlar Uretilmistir. Bu nedenle, kamusal kentsel mekénlar da
Uretilmistir. Firat’a (2002: 4) gore kentsel mekanda kamusal alana dénuk okumalar
yapma ugrasinin temelinde Urry’nin sézini ettigi bu yaratilmis mekanlar meselesi
yatmaktadir. Yazara gére, bu Uretiimis mekanlar ayni zamanda Uretilmis kamusal
alanlardir. Oztiirk (2012: 18) ise mekani verili mekanlar ve insan yapintisi mekanlar
olarak ikiye ayirir: ilkini Kant'in degerlendirmesi ile iligskilendirip doganin ezelden beri
kullandigi ve kullanmaya devam ettigi kendi dilinde yer olan potansiyel iletisim mekani
olarak agiklarken, ikincisini insanlarin belli bir amag¢ ve iglevleri dogrultusunda insa
ettigi yani Urettigi mekanlar olan fiili iletisim mekéanlar olarak tanimlamigtir. Bu bakis
acisi ile baktigimizda kent mekanlari insan yapintisi mekanlardir. Cubuk’a (1991: 15)
gore ise kentlerin yerlesme dokusunu meydana getiren, yapilasmis ve yapilasmamig
olarak ayrilan alanlara kentsel mekan denir ve bu mekan genel olarak insanin yasami
ile ilintili barinma, ¢alisma, eglenme /dinlenme ve ulagim gibi ana eylemleri gecirdikleri
mekanlarin butinadir. Kentsel mekéanlar, mulkiyet esasina gbre 6zel alan ve kamusal
alan olarak ayrilirken kullanim bigimleri Gzerinden ele alindiginda bu ikili ayrima yari
6zel ve yar kamusal olarak iki yeni mekansal tanim eklenebilir. Bir mekanin kamusal
veya 6zel oldugunu belirleyen 6lgit mekanin kullanim hakkinin kimde olduguna,
erigilebilir olup olmadigina, bakim ve sorumlulugunun kime ait olduguna gore
degismektedir. Yani, 6zel alani kamusal mekandan ayiran en belirgin ve en énemli
Ozellik buranin kimin kullaniminda oldugudur. Bir mekén herkesin erisimine acik ise
oras! kamusal mekan olmakta, kisisel mulkiyet hakkina sahip bireylerin oldugu bir
mekan ise de 6zel alan olmaktadir. Kentsel mekanlar kullanim hakki, sorumlulugu,
bakim igleri ve denetim gérevleri milk sahibine ait olan ve bir kismi da ticarete ayrilmis
Ozel mekanlar ile tim bireylerin kullanimina agik kentsel mekanlar olan kamusal olmak
Uzere iki temel sinifa ayrilabilir. Bunlara ek olarak yari 6zel mekéanlar ise bir grubun
ortaklasa elinde tuttugu ve ortak kullanilan mekanlardir. Yari kamusal mekéanlar ise
toplumun kullanimina acik olan mekéanlandir. Kullanicilar belli zamanlarda belli
kisilerden olusur sorumlu kullanici ve kamudur. Yari kamusal yada yari 6zel alan
olarak kabul edebilecegimiz kent mobilyalari, kent icindeki rekreasyon alanlari, kent
icerisinde baska amagclar icin Uretilmis ancak insanlarin bekleme, sigara icme, sohbet
etme vs. gibi amaclara yénelik kullandiklari kent “kiyilar”, kent icerisinde maddi gecim
kaynagi olarak kullanilan isporta tezgahlari, evlerin ve dikkanlarin kapi 6nleridir.?
Tarihte bilinen ilk kent mobilyalari Antik Yunan’da kullanilan mil taglari, at baglama
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kaziklar ve yalaklardir® (Keskin, 2008). Sennett Ten ve Tas: Bati Uygarliginda Beden
ve Sehir (2011: 44) adli eserinde Antik Yunan’da stoa denilen bir bulusma mekanindan
s6z eder ve bu mekénin agora meydaninin hemen yaninda insanlarin baslarini
sokacaklari bir yer ve bulusma mekani olarak tanimlar. Bunun yaninda kalabaliklarin
stoadan tim agorayi seyredebildikleri bir yer oldugundan s6z eder. Stoalan ilk kent
mobilyalari kapsamina almak muimkindir. Ginimiz igin ise otobus duraklari, ¢op
kutulari, anitlar, sokak lambalari, reklam-ilan panolari, bifeler, merdivenler, banklar,
cesmeler birer kent mobilyalaridir. Kent mobilyalarinin dizayni ve yerlestirilme bigimleri
bir kentin kimligini olusturmada blylk éneme sahiptir. Kent mobilyalarinin yerlestirilis
bicimleri bir kentin tasvir ederken “karmasik” veya “huzurlu” sifatlar kullanmanin gibi
bulunmanin temelini olustur. Kent mobilyalarinin yerlesim -diizenlerinin saglanmasina
sehir planlamaciligi denir. Urlin tasarimi ve sehir planlama gibi kavramalarin yan
yana kullanildigi ve birleserek ortak bir nokta olusturduklar alan kent mobilyalardir
(Gunes, 2005: 3-4). Kentsel mekanlar igerisinde kullanilan, insanlarin yasamlarini
kolaylastirmay! ve guvenligi saglayan ve toplumsal yasam gerekliliklerine katkida
bulunan her tarli araca kent mobilyalari denmektedir. Kent mobilyasi kentsel
tasarimda bilgi—iletisim panosundan ¢6p kutusuna, heykelleri, merdivenleri, cesmeleri
ve telefon kullbeleri gibi objeleri icerir. Kent mobilyalar herkese acik ve kamunun
sorumlulugunda olan yapilanmis veya yapilanmamis kentsel kamusal alanlarda,
genellikle mekani tamamlayan ve tanimlayan bir nitelik icerir. Koruma amacli, eglenme
amagli, ticari amagli olarak gesitlilik gésterir (Oztirk, 1994: 69).

Bir mekanda mobilyalarin varligi cesitli 6n varsayimlari da beraberinde getirmektedir.
Ornegin, bir kentte veyahut ta evde mobilya kullaniimasi o mekanlarda yasayan
bireylerin oldugu anlamina gelmektedir. Cagdas iletisim kuramcilari, kentin onun
icerisinde yasayan ve algilayan bireyler Gzerinde etkin mesajlar icerdigini belirtmislerdir.
Kisilerin kent i¢erisinde gosterdikleri davraniglar mekéani ve gevre dizenini algilamalar
ile sekillenmektedir. Calismanin ana konusunu olusturan kent mobilyalari bu anlamda
kisilerin iletisim cografyalarini olusturmalarina olanak saglamaktadir. Kent mobilyalari
birer kullanim nesnesi olarak her seyden dnce kendisinin ontolojik nedeni olan iglevine
yonelik bir bildiri icerir. Kent mobilyalar bir anlam aktarma, anlamaya konu olma,
bilgi aktarma ve bir bildiri tagiyani olma gibi iletisimsel islevler yUklenen kisa émurlu
sistemlerdir (Bayrak¢i, 1991: 75-76, Bayazit, 2003: 34). Bu sayede kent mobilyalar
kent kimligini olusturmada buyik rol oynarken ayni zamanda iletisimin de mekéani
olurlar. Calisma kapsaminda kent mobilyalarindan biri olan banklarin, Woody Allen
sinemasinda iletisim mekani olarak kullanimi irdelenecektir.

2. Woody Allen Filmlerinde iletisim Mekani Olarak Banklarin Kullanimi

Woody Allen, sinemada kent mekanini oldukca etkin olarak kullanan yénetmenlerden
biridir. Dolayisi ile kent mekaninin tim olanaklarini  sinemasina yansitmistir. Bu
calisma icin Allen’in secgilmesinin kent mekaninin aktif kullanmasinin yaninda bir diger
sebebi senaryosunu kendi yazdig filmleri yénetmesidir. Bu sayede kentin sinemada
olan gérinurliginin hem hikayesini hem de nasil gériintuleneceginin kararini sadece
Allen vermektedir. Bu da onun filmlerinin verimli ve tutarl bir ¢cézimleme alani haline
getirmektedir.

On dokuzuncu ylzyihn sonundan bu yana sinema ve kent birbiri ile ayrilmaz bir iligki

6 http: //v3.arkiteria.com/news.php?action=displayNewsltem&ID=34666 Gul Keskin, 2008



Akdeniz letisim Dergisi
Woody Allen Sinemasinda Bir iletisim Mekani Olarak Banklar

icinde olmustur. 1895 yilinda Lumiere Kardegler’in Paris’i mekan olarak kullanmasi
ile baglayan sinemanin hikayesi kent ile de iligkisinin basladigi bir ddnem olmustur
(Shiel,2001: 1). Oztirk’e (2002: 14) gére Lumiere’ler ve Méliés’den itibaren kent
sinemanin dokusunu olusturmaya baglamigtir. Bir baska goérlse gére de sinema ve
kent iligkisi sesli filmler ile birlikte giinimuze kadar daha derinleserek devam etmistir.
New York ve Los Angeles gibi ABD kentleri bircok tiirde film icin mekan olmustur.
Ornegin New York’'un Manhattan bélgesi, Woody Allen’in birgok filminde énemli bir rol
oynamistir (Ulusay ve Kiligbay, 2009: 20). Sinema ile birlikte insanlar kentte, giindelik
yasamda fark edemeyecekleri ayrintilarin ayirdina varmaya baslamiglardir (Clarke,
1997:2).

Woody Allen yukarida da belirtildigi gibi kent mekanini dolayisi ile de kent mekaninin
ona sundugu tim olanaklar sinemasinda kullanmistir. Bu olanaklarin icinde kent
mobilyalari da énemli bir yer tutmaktadir. Allen kimi zaman kent mobilyalarini anlatinin
ana mekani olarak kurgularken, kimi zaman da bunlar hikayelerinin fonunda giindelik
hayatin 6nemli bir pargasi olarak sunar. Ornegin filmin ana karakteri kosarak onlarca
bankin icerisinden geger. icerisinden gectigi bu banklar insanlarin gazete, kitap
okuduklari, arkadaslarin ve asiklarin sohbet ettikleri, dinlendikleri, atistirdiklari vb.
glindelik yasam etkinlikleri gerceklestirdikleri mekanlar olarak gérinmektedir. Tdm bu
karelerin hicbirinde banklarin kullanicisi ana hikayenin asil kahramanlari degildirler.
Daha ¢ok bir kent fonu veyahut ta kent ériintlisi olarak belirirler. Buna karsin Allen’in
ana karakterlerini bulusturdugu, yalniz biraktigi, asik ettigi, cinayet planlari yaptirdigu,
sirlarini acikladigi, hayatlarini dénlstirecek 6nemli bilgileri burada elde etmelerini
sagladigi kent mobilyalari da vardir. Bir sonraki baslkta Allen’in banklari nasil bir
iletisim mekani olarak kullandigi, bu iletisim mekanlarinin filmin anlatisi icerisinde ne
gibi anlamlara geldigi Uzerinde durulacaktir.

Kent yasami hizli, akigskan ve sureklilik icermektedir ve bu 6zellikleri, icinde yagsayan
bireylerin kimi zaman kendilerini bu akisin icerisinden geriye cekme gereksinimleri
yaratir. Sennett (2011, 303-304) hiza karsi konforun zithgini anlatirken konforu
pasiflikle iliskilendirmistir. Ona gére, 19. Ylzyil'da ortaya ¢ikan rahathk ve konfor
arayisi 6nce bedensel bitkinlikten kurtulma ve dinlenmeye araci eden mekanlar arayigi
olarak algilansa da sonralari bu mekanlar rahatlama mekéanlarina dénustiguna ifade
etmistir. Bireyin dinlenip rahatlamasi i¢in diger insanlardan uzaklastigi ve dolayisi ile
yalnizlastigi sonucuna varmistir.

mp—

Resim.1. Annie Hall (1977)
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Resim.2. Annie Hall (1977)

Bireyler kent icerisinde yukarida da sézuniu ettigimiz hiz ve hareketten koparak
“dinlenmeyi” segcmekte ve bu eylemleri sonucunda icinden akip gittikleri kentsel mekani
artik seyirlik bir nesne olarak gérmeye baslamakta, Sennett’in (2011: 304) tabiriyle
pasif birer 6zneye ddnismektedirler. Ancak kent mobilyalari ayni zamanda kentsel
bir karsilasma mekani olarak da islev gérmektedir. Ornegin kentsel bir mekanda bir
banki kullanan kigi yanina oturacak kigi ile iletisime girme potansiyeli ile karsi kargiya
olacaktir. “Hiz’dan koparak duraklayan birey bir diger kisiyle olan iletisim siirecine
olanak saglayacaktir. Bu nedenle de banklari konu eden bu c¢alisma onlarin bu
potansiyellerinden yola ¢cikmaktadir.

Sennett’in (2011: 304) pasiflesme dedigi olgu Woddy Allen’in Annie Hall (1977)”
adli filminde somutlasmistir. Resim 1’de gérilen karede Annie Hall ve sevgilisi
Alvy Singer’in bir banka oturup kentin o banktan gérilen manzarasini (Resim 2)
birlikte analiz etmektedirler. Bdylece kentin akisindan ¢ikip ‘kiyidan’ kenti analiz etme
durumuna geg¢mislerdir. Sennett’in pasiflesmesi, aslinda dusinsel bir strece evrilerek,
kenti gdzlemleyerek yorumlama halini almigtir. Annie ve Alvy’nin arasinda gecen
diyalog asagidaki gibidir;

- “Su adama bak Bay Miami Plaji, pembeler giymis, iskambil oyunu partisinden
dénuyor ve Ggincl olmusg, Sunlara bak Nese icindeler. Ates adasindan geliyorlar,
iligkilerine romantik bir sans veriyorlar.

- italyan degil mi 0?

- Mafya o, kumas isinde ya da c¢imento miteahhidi. Bu da Truman Capote
Benzerleri Yarismasi’nin galibi”

Annie ve Alvy, bu sekilde orada bulunan insanlar hakkinda tahminler yiritip onlarin
hakkinda hikayeler uydurmaktadirlar. Bu sayede de bir kent mobilyasini kente dogru
agimlanan bir gézlemleme mekanina dénistirmis olmaktadirlar. Bireylerin mekani
kullanim bigimleri onlarin hem mekén ile hem de birbirleriyle iligikleri hususunda
birtakim bilgiler verir. Bedenlerin s6z konusu bilgiler i¢in verimli kaynaklar oldugunu

7 Annie Hall (1977): Yénetmen: Woody Allen, Senarist: Woody Allen, Marshall Brickman Oyuncular: Woody
Allen, Diane Keaton,Tony Roberts, Carol Kane, Paul Simon Siire: 93.dk,Ulke: ABD, Orijinal Dil: ingilizce



Akdeniz iletisim Dergisi
Woody Allen Sinemasinda Bir iletisim Mekani Olarak Banklar

sOylemek mumkindur. S8zl gegen sahne, bedeni merkeze alarak degerlendiginde
her iki karakterin aralarindaki duygusal iligkinin etkisiyle birbirlerine oldukga yakin
oturduklari gérilmektedir. Filmin ana hikayesinin bu iki karakterin arasinda gelisen
duygusal iligki Gzerinden gelistigi géz 6ninde bulunduruldugunda, bedensel duruslar
duygusal iligkinin atmosferini seyirciye ulastirmada cok etkili olmaktadir. Karakterlerin
yan yana ydirurken durarak banka oturmalari, kamusal alandan koparak kamusal alan
icerisine bir 6zel alan yaratmalarina olanak saglamislardir. Yeni yarattiklar bu ézel
alani korumak adina da bankin tam ortasina konumlanarak yanlarina bir bagkasinin
oturmasini ihtimal disi birakmislardir. Bu durum banki kullanim slresi boyunca onlara
6zgu kilmigtir.
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Resim.3. Manhattan (1979)

Buna benzer bir kare Allen’in Resim 3’de gérilen Manhattan (1979)2 filminde de farkh
bir boyutta ortaya ¢cikmaktadir. Bu filmde yakinlasama strecinde olup ancak hentiz
ask yasamaya baslamamis olan Isaac ve Marry kenti bir manzara, seyirlik bir nesne
olarak gorebilecekleri bir banktan izledikleri manzara araciligi ile kente methiyeler
dlzerler. Aralarinda gecen diyalog asagidaki gibidir.

“-Digarisi ne kadar giizel, degil mi?

- Isiklar yaninca gergekten cok gulzel oluyor.

- Farkindayim bayiliyorum buna,

- Tanrim... Kim ne derse desin burasi harika bir sehir... Oylesine muhtesem ki !
- Evet”

Burada da kentin bigimsel gérinimu hakkinda kimi yargilarindan s6z etmektedirler.
Bdylece kent artik o an, icinde “yasadiklari yer” olmanin yaninda seyirlik bir objeye
doénltsmektedir. Bu dontistimi gergeklestirmenin séz konusu sahne igin temel kosulu
ancak bir banka oturmalari sayesinde gerceklesir. Clinkl bu sekilde sehrin iginde onun

8 Manhattan(1979): Yoénetmen: Woody Allen, Senarist: Woody Al!gn, Marshall Brickman Oyuncular: Woody
Allen, Woody Allen, Diane Keaton, Mariel Hemingway Siire: 96dk.,Ulke: ABD Orijinal Dil: ingilizce
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hizina kapilarak gitmek yerine onu izlenebilir bir manzara olarak algilayabilmislerdir.
Karakterlerin mekanla iligkileri bedenleri Gzerinden degerlendirdiginde, erkek karakterin
bir kolunu bankin arka kismina yasladigi ve kadina gére daha éne kayarak oturdugu
gbzlenmektedir. Kadinin daha az yer kaplamasinin yaninda yine de rahat oldugu imaiji
saglanmistir. Her iki karakterin de sirti oradan gegmesi muhtemel olan insanlara
doénuk oldugundan, kendilerini kamusal alandan daha soyutlayarak, oturduklari banki
6zel alana doénustirmelerinin olanagi saglanmigtir.

a. “Ask” Mekani Olarak Banklar

Woody Allen’in filmlerinde banklarin kullanim amaglarindan biri,  karakterlerin
aralarindaki duygusal iliski hakkinda konustuklari, belli kararlari veya fikirleri birbirlerine
ilettikleri bir filmsel mekani olugturmaktr. .

Resim.4. Brodway Uzerine Kursunlar ( 1994)

Ornegin Resim 4’de gériinen ve Brodway Uzerine Kursunlar (1994)° adh filmden
karede, aslinda platonik bir askin konu oldugu bir mekan goériimektedir. Oyun yazari
olan David Shayne basrol oyuncusu Helen Sinclair‘a asik olmustur ancak bu askina
bir karsilik alamamakla beraber keskin bir reddedilis de yasamamistir. Bu karede
David’in Helen'i ikna etmek ve ona agkini anlatmak icin mekéan olarak bir bank sectigi
gorulmektedir. S6z konusu kare degerlendirildiginde, karakterlerin filmin anlatisindaki
konumlarini destekleyecek bir bicimde kadinin oturus bicimi daha kendine guvenli,
tavizsiz iken erkek daha dlisik omuzlu ve daha pasif bir gorintl sergilemektedir. Bu
kent mobilyasinda kisiler aslinda kent ile olan baglarini kesmigler ve tamamen kendileri
arasindaki iletisime yénelmiglerdir. Bankin buyuk bir kismini kaplamaktadirlar.

Bu sayede bank, kamuya ac¢ik olma &zelligini bir sireligine David ve Helen’e
devretmistir. iki kisinin duygusal yogunluklarini konu edinen konusmalar, normal

9 Brodway Uzerine Kursunlar(1994) Orijinal Adi: Bullet Overs Brodway Yénetmen: Woody Allen, Senarist:
Woody Allen, Douglas McGrath Oyuncular John Cusack, Dianne Wiest, Jennifer Tilly, Chazz Palminteri, Joe
Viterelli, Jack Warden Siire: 98 dk,Ulke: ABD Orijinal Dil: Ingilizce
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sartlarda 6zel alana aittir. Ancak kentin icerisinde banklar sayesinde ¢zel alana ait olan
davraniglar kamusal alanin i¢ine tasinmis, sinirlar siliklesmistir.

Birbirlerine duygusal ilgi besleyen bireylerin bulustugu bir baska bank Kim Kiminle
Nerede? (2009)'° adli filminde goériilmektedir.

Resim.5. Kim Kiminle Nerede (2009)

Evli bir ¢ift olan Boris ve Melodie bir bankta oturmakta ve bir seyler yiyerek glndelik
konusmalarini gerceklestirmektedirler. Evlerinde konugabilmeleri mUmkinken bu
konusmalarin bir kent mobilyasinda gergeklesmesini tercih etmiglerdir. Oturma
bicimleri onlarin iletisimlerinin nasil olduguna dair ipuclari icermektedir. Erkek, sirtini
banka tamamen dayamis bacaklar kadininkine nazaran daha ac¢ik ve bedeni dogrudan
karsiya bakmaktayken, kadin bacak bacak Uzerine atarak daha az yer kaplamig bunun
yaninda da sirtini tam olarak banka dayayamamis yéninu erkege dogru gevirmigtir.
Kadin icin iletisimin asil kaynagi ve yoni erkek iken erkegin durumu bir baska kisi ile
iletisime gecmeye aciktir. Bu durumda bank tzerinde gerceklesen kigiler arasi iletisim
sureci bank araciligiyla kamusal olan parkin igerisinde 6zel alana yaratmis ve 6zel
alan, kamusal alan arasinda bir gecirgenlik agiga ¢ikarmistir.

Duygusal iligki baglari olan bireylerin sohbet ettigi, bulustugu ve iletisim kurdugu bir
mekan olarak kent mobilyalarina Allen’in sinemasindan verebilecek bir baska 6rnek
Uzun Boylu Esmer Adam (2010)" filminde yasak ask yasamaya baslamak Gzere olan
Roy ve Dia ‘nin oturdugu banktir.

10 Kim Kiminle Nerede (2009) Orijinal adi: Whatever Works Yoénetmen: Woody Allen, Senarist: Woody Allen
Oyuncular: Larry David, Adam Brooks, Lyle Kanouse,Michael McKean,Clifford Lee Dickson, Stire: 92 dk.,Ulke
ABD: Orijinal Dil: ingilizce

11 Uzun Boylu Esmer Adam (2010) Orijinal ismi: You Will Meet a Tall Dark Stranger Yénetmen: Woody
Allen Senarist: Woody Allen Oyuncular: Anthony Hopkins, Antonio Banderas, Naomi Watts, Freida Pinto,
Josh Brolin, Stire: 98 dk Ulke: ABD Orijinal Dil: ingilzce

191



192

Akdeniz iletisim Dergisi
Serdar Oztiirk - Iskin Ozbulduk Kilig

.—_

Resim.6. Uzun Boylu Esmer Adam (2010)

Her ikisi de bagka kisilerle agk yasayan bu iki karakter birbirleri ile ilk etapta kentsel
mekanlarda bulusurlar. Bu karede de (Resim.6) bir kent mobilyasi onlarin sohbetlerine
mekan olmustur. Karakterlerin iletisim bicimlerini yansitan oturma bicimleri
irdelendiginde tipki Kim Kiminle Nerede (2009) filminde oldugu gibi erkegin viicudu
dogrudan kargiya bakmaktayken kadin yéninu erkege ¢evirmigtir. Her ikisi de belki
de yasak bir iligkinin esiginde olmaktan veya birbirilerine henliiz nasil davranmalar
gerektigini bilmediklerinden ellerini &nlerinde kavusturmuslardir. Bu da onlarin
tam olarak 6zglven ile yerlesemediklerinin bir sonucu olarak algilanabilir. Ancak
kadin cantasini hemen arkasina birakarak bu mekéana bir 6zel alan olma durumu
kazandirmigtir.

Resim.7. Scoop (2006)



Akdeniz iletisim Dergisi
Woody Allen Sinemasinda Bir iletisim Mekani Olarak Banklar

Asiklar icin mekan olan bir diger kent mobilyasi Allen’in 2006 yapimi Scoop'? adli
filminde gértlmektedir. Sondra Pransky ve Peter Lyman karakterlerinin oturdugu bu
kent mobilyasi, aslinda 6zel alana ait olan bir eylemin, épismenin, kamusal alana
icerisine tagsinmasina olanak veren bir gecis mekani  olmustur. Béylece s6z konusu
bank bir yandan 6zel alana ait kilinan askin kamusal bir mekanda tezahlr etmesinin
aracisi olurken, diger yandan da, kamusal alan igerisinde bir 6zel alan yaratmanin
mekéani olmustur.

Allen’in Paris’te Bir Gece Yarisi (2011)'® adli filminde ise bir bankta aralarinda duygusal
bir iliski bulunmayan bir kadin ve erkek bir bankta oturmaktadirlar. Kadin karakter bir
muze rehberidir ve filmin baskahramani Gil Pender’in istegi Uizerine bir kitabi terciime
etmektedir. Bu kitabin tercimesi film anlatisinda kilit bir Sneme sahiptir. Allen, Gil
Pender’in basina gelenlerin esas sebebi hakkindaki olduk¢a énemli bilgilerin aciga
ciktigl bu sahnede, mekan olarak bir bank tercih etmistir.

Resim.8. Paris’te Bir Gece Yarisi (2011)

Kadin ve erkegin oturma bicimlerine bakildiginda kadin bacak bacak Gzerine atmis
daha az yer kaplamaktadir. Erkek ise ellerini dizlerinin tGzerine koymus bacaklari daha
acik ve dolayisi ile de daha fazla yer kaplamaktadir. Kadin yine ¢antasini yanina birak-
mis bu mekéani “kendinin” yapmak i¢in bir girisimde bulunmustur.

b. Erkelerin Duraklama Mekani Olarak Banklar

Buraya kadar Allen’in filmlerinde bir kadin ve bir erkegin birlikte kullandigi kent

12 Scoop (2006) Yonetmen: Woody Allen, Senarist: Woody Allen Oyuncular: Anthony Hopkins, Antonio
Banderas, Naomi Watts, Freida Pinto, Josh Brolin Woody Allen, Stre: 98 dk,Ulke: ABD-ingiltere Orijinal
Dil: ingilizce

13 Paris’te Bir Gece Yarisi (2011) Orijinal Adi: Midnight In Paris Yénetmen: Woody Allen, Senarist: Woody
Allen Oyuncular: Owen Wilson, Rachel McAdams, Michael Sheen, Kathy Bates, Marion Cotillard Siire:
94dk.,Ulke: ABD-Fransa —ispanya Orijinal Dil: ingilizce
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mobilyalari yani banklar ele alinmistir. Ancak Allen’in sinemasinda sadece erkeklerin
kullandigi banklara da yer verilmistir. Ornegin Yok Ya (2003)™ filminde David Dobel
ve Jerry Folk arasinda gecen iletisimin cok blyUk bir kismi kent mobilyalarinda
gerceklesmektedir.

Resim.9. Yok Ya ( 2003)

David Dobel, Jerry Folk icin hakkinda bilgiler edindigi, tecribelerini dinledigi bir
O6gretmendir. Jerry Folk’'un hayatinda ¢ok énemli dénim noktalari iceren bu iligkinin
buyik bir cogunlugu kent mobilyalarinda gegcmektedir ve ¢cok siradan bir tercihle bir
restoranda veya bir kafede konusabilecekleri konulari konusmak icin filmde kent
mobilyalari secilmistir. Karakterlerin beden duruslari degerlendirildiginde gugli ve
baskin karakter rolinde olan David Dobel'in bedensel durusu simdiye dek incelenen
karakterlerden bariz bir sekilde ayrilmaktadir. iki kolunu arkaya yaslamis ve yana
dogru agmistir. Bacaklari ise oldukga fazla yer kaplamasina neden olacak kadar agiktir
ve sonsuz bir 6zguiveni varmigcasina oturmaktadir. Jerry Folk ise Dobel’in aksine daha
derli topludur. Calisma boyunca Brodway Uzerine Kursunlar @izerine gerceklestirilen
inceleme disarda tutuldugunda kadin karakterlere 6zgu degerlendirilen oturma stili
burada bir erkekte gérilmektedir.

Allen’inyine erkek karakterlerin bulusma noktasi olarak kent mobilyasini uygun gérdigu
bir diger filmi olan Cassandra’nin Ruyasi (2007)'® adli filmde Terry, Howard ve Lan
bir bankta bir kisinin éldurilmesi planinin ardindan herkesten gizli gerceklestirdikleri
konusmalari igin yine bir kent mobilyasini, bir banki tercih etmiglerdir.

14 Yok Ya (2003) Orijinal Adi: Anything Else Yonetmen: Woody Allen, Senarist: Woody Allen Oyuncular:
Jason Biggs, Woody Allen, Christina Ricci, Danny DeVito, Jimmy Fallon Sire: 108 dk, Ulke: ABD, Fransa,
Hollanda, ingiltere Orijinal Dil: ingilizce

15 Cassandra’nin Ruyasi(2007) Orijinal Adi: Cassandra’s Dream Yénetmen: Woody Allen, Senarist: Woody
Allen Oyuncular: Colin Farrell, Ewan McGregor, Hayley Atwell, Tom Wilkinson, Sally Hawkins, Sire: 108
dk. Ulke: ABD, ingiltere, Fransa Orijinal Dil: ingilizce
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Resim.10. Cassandra’nin Rulyasi (2007)

Resim 10’da da gdéruldigu gibi bir araya gelen U¢ erkek oldukca gizli kalmasi gereken
bir konuyu bir bankta konugsmaktadir. Ancak buradaki kent mobilyasinin bir parkta degil
blyukge bir bahgenin icerisinde oldugunun da altini ¢gizmek gerekmektedir. Bu yoéniyle
kent mobilyasi zaten kamusal alan igerisinde degildir. Ancak evlerin bahgeleri de
kamusal alan ve 6zel alanin gecisgenliginde yari kamusal alandir. Dolayisi ile buradaki
kent mobilyasinin kullanimi da kamusal alanda bir 6zel alan yaratma araci olarak
g6rmek mimkindir. Bu filmde kent mobilyasinin kullanim suresi oldukga kisadir.

Karakterlerin bedenlerinin duruslar irdelendiginde oturan karakterin elleri yine birbiri
ile bulusmustur ve dizlerinin Uzerinde durmaktadir. Bu karakter kendisinin yapmis
olduklari 6ldirme planindan ve sonuglarindan huzursuzluk duymasi dolayisiyla diger
iki karaktere nazaran oldukga zayif bir ruh haline sahiptir. Kesit olarak aldigimiz bu
bank sahnesinde, cinayeti digerlerine anlatmaya calismaktadir. Gérilebilecegi gibi
kent mobilyasi yine guclu ve zayif karakterin karsilastigi bir mekéan olmustur.

Banklarin erkeklerin bulusma noktasi olarak kullanildigi bir diger Allen filmi ise 2013
yilinda ¢ektigi Roma’ya Sevgilerle'® adli filmidir.

16 Roma’ya Sevgilerle (2013 ) Orijinal Adi: To Rome With Love Yénetmen: Woody Allen, Senarist: Woody
Allen Oyuncular: Penélope Cruz, Ellen Page, Roberto Benigni, Jesse Eisenberg, Alec Baldwin, Siire: 112
dk,Ulke: ABD, ltalya, Ispanya Orijinal Dil: Ingilizce
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Resim.11. Roma’ya Sevgilerle (2012)

Resim 11’de de goéruldigi gibi bank bu filmde de bir karsilasma noktasi olmustur.
Bank John ve Jack'in karsilagsmalarina olanak vermistir. Kent mobilyasinin buradaki
konumu, iki sokagin kesistigi bir nokta olmasindan 6tarl zaten karsilagsmalari
saglamasi konusunda elveriglidir. Banki kullanan karakter, bankin tam ortasina
oturmustur. Bu nedenle de yanina bir baskasinin oturmasi artik mimkun degildir,
nitekim diger karakter de oturmamistir. Ek olarak oturma bicimi bankin elverdigi 6I¢tude
rahat gérinmektedir.

Allen’in 1995 yilinda cektigi ve Turkce’ye Sevimli Fahise'” olarak cevrilen filminde de
erkek karakter bulusma icin gelecek bir kadini bankta beklemektedir. Kent mobilyasi
“beklemenin mekani” olma iglevi yiklenmistir.

Resim.12. Sevimli Fahise (1995)

17 Sevimli Fahise (1995) Orijinal Adi:  Mighty Aphrodite Yonetmen: Woody Allen, Senarist: Woody Allen
Oyuncular: Woody Allen, Mira Sorvino, Helena Bonham Carter, Michael Rapaport, F. Murray Abraham,
Stre: 95. dk Ulke: ABD Orijinal Dil: Ingilizce
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Ancak burada ¢alisma kapsaminda simdiye degin Allen’in kent mobilyasi kullaniminda
degininmeyen bir kullanim modeli séz konusudur. Burada (Resim: 12) oldugu gibi
oturan karakter, bankin formunu, kullanim bigimi ile degistirmistir. Bank tasarim amaci
olan “oturma” eylemiicin kullaniimis olsa da tasarimcinin kullanimi éngérdgu bigimde
kullanilmamistir. Banki kullanan kisi her ne kadar onun yéniini seklini degistiremese
de kullanim bigimiyle ona bir direnis gdstermistir. Kentsel mekanda belirlenmis yerlere
belirlenmis bicim ve sekillerde yerlestirilen kent mobilyalari bu belirlenmiglikleri nedeni
ile icerisinde olusacak iletisim bicimlerini de yénlendirmektedir. Clinki bankin baktigi
yon, kac kisinin oturabilecegi, banklarin birbirlerine uzakhg: gibi etmenler iletisim
bicimlerine yén vermektedir. Ancak Oztiirk’'iin (2012: 148) total mekanlarda miicadele
ve direnise dair cozimlemeler yaparken aktardigi gibi bireylerin direnisleri tGrtinlerin
onlara dayatildigi bigcimler disinda kullanmalari olarak ortaya ¢cikmaktadir.

b. “Yalniz”in Mekani Olarak Banklar

Allen’in bu calisma kapsaminda konu edilecek son filmi ayni zamanda da bu yazi
yazildidi sirada son filmi olan ve ayrica son sahnesini bir kent mobilyasinda tamamlayan
2013 yapimi Mavi Jasmine' filmidir. Allen bu filminde hem maddi hem de manevi
olarak her seyini kaybetmis bir kadinin bocalamasinin ve kaybetmigliginin hikayesini
anlatmaktadir.

Resim.13. Blue Jasmine (2013)

Jasmine film boyunca yasadigi hesaplasmay! ve kendine strekli telkinde bulunma
savasini bir kent mobilyasinda kaybetmenin esigine gelir. Jasmine kardesinin evinde
kalmaktadir ve kardesinin sevgilisiile birlikte yasama kararini duyduktan sonrataginmasi
gerekliligi ile karsi karsiya kalir. Bilingsizce kardesinin evinden gikan Jasmine kentin bir
kiyisina yerlestiriimis bir banka oturur. Banka ilk oturdugunda orada zaten oturmakta
olan bir kadinla karsilasir ve kendi kendine mi yoksa o kadin ile mi konustugu belli
olmayacak sekilde konusmaya basglar. Bir slire sonra diger kadin rahatsiz olarak kalkar
ve Jasmine i¢in o kent mobilyasi Allen tarafindan yalnizligin mekanina déndsturilmuis
olur. Tim karsilasma potansiyeline ragmen bank, Jasmine’nin akan ve kalabalik bir
kentin ortasinda yalnizliginin simgesine dénusur.

18 Mavi Jasmine (2013): Orijinal Adi: Blue Jasmine Y&netmen: Woody Allen, Senarist: Woody Allen
Oyuncular: Cate Blanchett, Alec Baldwin, Peter Sarsgaard, Charlie Tahan, Sally Hawkins, Sire: 98 dk.
Ulke: ABD Orijinal Dil: Ingilizce
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Resim.14. Blue Jasmine (2013)

Jasmine’nin beden durusunu incelediginde vyine ellerini dizlerinin Gzerinde
bulusturdugunu, olabildigince az yer kapladigini ve yalnizhgini daha iyi anlatmasi
acisindan iki yani bos olan blyuUkge bir bankta oturdugunu séylemek mimkunddr.

Sonuc

Kentsel mekan, insanlarin birbirleri ile karsilagsmalarini saglayacak potansiyeller iceren
mekanlardan olusmaktadir. Kent mobilyalari, bir yandan bireylerin kentsel mekanda
karsilasip iletisim kurabilecekleri alanlar olabilirken bir yandan da kamusal alanda
karsilasmalardan uzaklasip bireysellesebilecekleri alanlar olabilmektedirler. Kent
mekanlarinda dinleme ihtiyacini gidermeye de yarayan bu yerlerin tasarimlari iletisim
gelistirme olasiliklarina etki eder. Bu calisma ¢ercevesinde ele alinan Woody Allen
sinemasinda banklar her ne kadar birer filmin parcasi olarak gorulseler de banklarin
diizenleri ve bicimleri gercekle uyumludur. inceledigimiz banklar gercekten kent
mekaninda olduklar halleriyle kullaniimiglardir.

Banklarin yerlesim bicimleri incelendiginde bircogunun birbirlerine uzak konumlanmis
olmalarinin, bu kullanim sirasinda kigilerin birbirlerine yaklasmalarina ve iletisim
kurmalarina engel oldugu gdriimustir. Ayni sekilde banklarin boyutlari kullanan kisi
sayisini belirlediginden yeni karsilagsmalara yine olanak tanimasi hususunda etkili
oldugu gdézlenmistir. Cinki bir banka en fazla Ug¢ kisi sigabilmekte ve eger G¢ kisi
oturacaksa dahi iletisimde mahrem alan mesafesi g6z éniine alindiginda bu g kisinin
tanidik olmalari gerekmektedir. En fazla iki yabancinin oturabilecegi bu banklarin, diger
banklara olan uzakligi, birbirlerine olan agilari da potansiyel iletisimi zorlastirmaktadir.
Ancak yine de filmlerin cekildigi kentlerde kullanilan oldukca blyik ve karsilasma
ihtimali digerlerine nazaran daha ylksek olan bank bigimleri de gérilmustdr. Ve kent
mobilyalari tim bu &zellikleri ile Allen sinemasinda iletisim mekani olma potansiyelini
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de korumaktadirlar. Bunun yaninda banlarin kentsel kamusal mekanda birer 6zel
alan duygusu yaratma 6zellikleri ile de “kamusal alan-6zel alan gecisgenligi” yaratan
mekanlardan biri olarak degerlendirimeye uygundurlar. Son olarak yine bu kent
mobilyalarinin kullanimlari agisindan karakterlerin hikayedeki kigilikleri ile uyumlu
olarak degiskenlikler géstermektedir. Ornegin zayifligin ve acik olamamanin simgesi
incelenen filmler 1s1ginda elleri dizlerinin Gzerine koyan karakterler olarak gézlenmistir.
Sinemada kent mobilyalarinin kullanimini gézlemlemek ile gercek kent mekaninda
kent mobilyalarinin kullanimini gézlemlemek arasindaki en blylk fark sinemada
incelenen karakterin hikayesini biliyorken, kent mekéaninda kent mobilyasini kullanan
karakterin hikayesi ve onu o banka getiren nedenleri bilemiyor olmamizdir. Buna ek
olarak gercek kent mekaninda yabancilar ile kent mobilyalari araciligi ile karsilasmak
sinemadaki en azindan Woody Allen sinemasindaki olasiliktan daha yuksektir. Bunun
disinda Woody Allen sinemasinda kent mobilyalari olabildigince gercekle uyumlu
kullanilmig ve hikayenin igcerisinde dogal birer unsur olarak sunulmustur.
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Rol Catismast, Rol Belirsizligi ve Is Tatmini Arasindaki iliskiler:
Iletisim Fakiiltesi Dekanlari Uzerine Bir Uygulama

Tudce Ertem Eray '

0z

Kurum ve kuruluglarin etkili ve basarili olmalari bir ¢cok etkenle beraber yénetimin
basarisina da baglidir. Her kademedeki yoneticinin rollerini tam anlamiyla bilmeleri ve
yerine getirmeleri 6nem tasimaktadir. Bu anlamda, fakultelerin yénetiminden sorumlu
dekanlarin da kendilerinden beklenen rolleri dogru bir sekilde yerine getirmeleri ve
yaptiklar isten tatmin olmalari gerekmektedir. Rol catismasi, rol belirsizligi ve is
tatmini Gzerine ¢ok sayida ¢alismaya rastlanmakla beraber konuya akademik personel
baglaminda yaklasan ¢alismalarin sinirli oldugu gértilmektedir. Bu galisma, literattrdeki
boslugu doldurmak adina, Turkiye'deki iletisim fakultesi dekanlari Uzerinde, rol
catismasi, rol belirsizligi ve is tatmini arasindaki iliskiyi incelemeyi amaglamaktadir. Bu
amag gergevesinde, olusturulan soru formu Tiirkiye’deki iletisim Fakiiltesi dekanlarina
uygulanmistir. Arastirma neticesinde, rol catismasinin is tatmini Gzerinde dogrudan
bir etkisi olmadigu, rol belirsizligi ile is tatmini arasinda, negatif yonli anlamli bir iligki
oldugu sonucuna ulasiimisgtir.

Anahtar Kelimeler: Rol Catismasi, Rol Belirsizligi, is Tatmini, Akademik Personel, Dekan

Relationship Between Role Conflict, Rol Ambiguity and Job Satisfaction:
Study on Deans of Faculty of Communication

Abstract

The success of institutions and organizations, in addition to many others, depends
on the success of their management. It is important for managers at all levels of an
organization to fully understand their roles. In this sense, deans, who are responsible for
the management of their respective schools, should play the roles that are expected of
them properly and be satisfied with the management roles that they execute. Although
there are multiple studies that focus on role conflict, role ambiguity and job satisfaction,
the number of studies that handle the situation from the perspective of academic staff
is limited. This study, in order to fill the gap in the literature, aims to put forward the
relationship between the role conflict, role ambiguity and job satisfaction of the deans
of all faculties of communication in Turkey. The survey, which was created with the
aforementioned goal, was applied to the deans of faculty of communication in Turkey.
This study shows that role conflict doesn’t have a direct effect on job satisfaction and
that there is a negative but significant relationship between role ambiguity and job
satisfaction.

Keywords: Role Conflict, Role Ambiguity, Job Satisfaction, Academic Staff, Dean
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Giris

hem kendi hem de calisanlari ile aralarinda uyumun olmasi ve her kademedeki

yOneticinin de rollini dogru bir sekilde yerine getirmesi gerekmektedir. Bunu
gerceklestirebilmek adina yoneticilerin rollerinin net bir sekilde belirlenmesi ve
bilinmesi 6nem arz etmektedir. Basarih bir Gniversite ydnetimi icin de durum benzerdir.
Bu anlamda, Universitedeki merkezi yonetim kadar fakdlte, ylksek okul, meslek okulu
gibi birimlerin yénetiminden sorumlu bireylerin de rollerinin net olmasi ve dogru bir
sekilde yerine getiriimesi gerekmektedir.

Etkili ve basarili bir yonetim icin kurum ve kuruluslarin yénetim kademelerinin

Bir Universiteye bagli olan herhangi bir fakiltenin yénetiminden sorumlu, profesér
asamasindaki 6gretim Uyesi dekan olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2016). Merkezi
yonetim (rektdrluk) ile fakulte arasindaki baglanti dekan araciligiyla kurulmakta, dekan
hem ydnetimin bir uzantisi olarak hem de fakiltenin merkezi yénetimdeki temsilcisi
olarak goérev yapmaktadir. Bu iki grubun, dekanin yapmasi ya da yapmamasi gereken
davranig ve bilisleri trettigi belirtimektedir. Bu beklentiler de dekanin gerceklestirecekleri
rollerin algisini ve anlayisini sekillendirmektedir. Diger bir deyisle dekanin roli ve
bu roli nasil gerceklestirecegi toplumsal normlardan, dekanla etkilesim igerisinde
olanlarin algilarindan ve kisisel yeterliliklerden etkilenmektedir (Wolverton ve ark. 1999:
80). Turkiye'de Yuksekégretim Kurulu dekanin yetki ve gorevlerini fakilte kurullarina
bagkanlik, kurul kararlarinin uygulanmasi, faklte birimleri arasinda diizenli galismanin
saglanmasi, her 6gretim yili sonunda ve istendigi durumlarda fakultenin genel durumu
ve igleyisi hakkinda rektére rapor verilmesi, fakiltenin 6denek, kadro ihtiyaclarinin
gerekeesi ile rektdrlige bildiriimesi, fakullte bltgesi ile ilgili dnerinin yonetim kurulunun
g6ristint aldiktan sonra rektérlige sunulmasi, fakiltenin birimleri ve her dizeydeki
personeli Gzerinde genel gbzetim ve denetim gdrevinin sirdirilmesi seklinde ifade
etmektedir. Dekan, fakiltenin ve bagli birimlerinin 6gretim kapasitesinin rasyonel
bir sekilde kullaniimasindan, gelistirimesinden, gerektiginde guvenlik énlemlerinin
alinmasindan, 6grencilere gereken sosyal hizmetlerinden saglanmasindan, bilimsel
arastirma ve yayin faaliyetlerinin diizenli bir sekilde yurutilmesinden, tim faaliyetlerin
g6zetim, denetimin yapilmasindan, takip ve kontrol edilmesinden ve sonuglarinin
alinmasindan rektére karsi birinci derecede sorumlu olmaktadir (YOK 2016). Gérildigi
Uzere dekan merkezi yonetim (rektdr) ile fakilte (fakllte ydénetim kurulu, 6gretim
Uyeleri, idari personel, 6grenciler gibi) arasinda koépri goérevi Ustlenmekte, merkezi
yonetim ile fakilte arasindaki baglanti dekan aracihgiyla kurulmaktadir. Dolayisiyla bir
Universiteye bagh fakdltenin st yénetimi dekan ve ona bagh dekan yardimcilarindan
olusan dekanlik olmakta ve dekanin Ustlendigi roller gerek Universite yonetimi gerek
fakulte personeli ve 6grencisi agisindan énem tagimaktadir.

Universite yonetiminin beklentileri ile fakiltenin beklentileri karsi karsiya kaldiginda,
bu beklentileri yerine getirmek durumunda kalan dekanin farkli beklentiler arasinda
catisma yasadigi ifade edilmektedir. Ornegin, tiniversite ydnetimi dekandan masraflari
kismasini beklerken fakilte ¢alisanlari daha fazla arastirma, seyahat destegi talep
edebilmektedir. Béylece dekan kazan-kaybet durumu ile kargi karsiya kalmaktadir.
Dekan Universite icerisinde megru otorite olarak goérulirken, meslektaslari igerisinde bu
glcini sinirh bir sekilde kullanabilmektedir. Ogretim Gyesi olarak kendi meslektaslari
arasinda yonetim goérevlerini ileten olarak gérulurken, Gniversite yonetimi agisindan
ne kadar dogrudan ve kararl bir sekilde hareket ederse o kadar etkili bir yénetici
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olarak goérulmektedir (Wolverton ve ark. 1999: 81). Tucker ve Bryan (1991) fakulte
dekanlarinin glvercin, ejderha ve diplomat olmak Uzere ¢ farkli rol Gstlendiklerini
ifade etmektedirler. Barisg glvercini olarak catisan fraksiyonlara midahale ettiklerini,
ejderha olarak i¢ ve dis tehditleri fakilteden uzakta tuttuklarini ve diplomat olarak da
fakultede calisanlara yol gdsterdiklerini ve onlari yapmalari gerekenler konusunda
cesaretlendirdiklerini belirtmektedirler. Dekanlara yuklenen bu Gg¢ rolin her biri
catisan beklentiler ve belirsiz yorumlama olasilgr ile karsilasmaktadir (Wolverton,
vd., 1999: 82). Dolayisiyla dekanlara ylklenen rollerin her birinin ayri ayri birbiriyle
catisma yasayabilecegi gibi kendi icerisinde de ¢eligkiler barindirabilecegi sdylenebilir.
Nitekim rollerin belirsizligi de farkli sekilde yorumlanmalarina ve farkli uygulamalarla
kargilagsmalarina neden olabilmektedir.

Dekanlarin kendi iclerinde de rollerine ybnelik catismalar yasamalari s6z konusu
olabilmekte, ¢ok sayida farkli taleple karsi karsiya kalan dekanlarin birincil gérevlerini
yerine getirmede sikintilar yasadigi, ders anlatma, arastirma yapma gibi akademik
gbrevlerinden taviz vermek durumunda kaldiklar ve idari islere ydneldikleri belirtilebilir.
Goruldigu tzere dekanlarin rollerine yonelik algilamalarin ¢ok farkl ve gesitli oldugunu
sOylemek mumkln olmaktadir. Cogunlukla catisan bu farkh algilamalarin dekanlarin
¢6zmede zorlanacagi ikilemler yarattigi ve arada kaldiklari ifade edilmektedir. Sensing
(2003: 6), dekanlarin &zellikle butce, programlara kaynak yaratma, derslere goére
sinif dagihmlari, 6grencilerin ve fakilte galisanlarinin moralleri ve kaynak kitligi
gibi konularda mucadele verdiklerini vurgulamaktadir. Dekanlarin rolleri arasinda
catismalarin var oldugu ve rollerinin tam anlamiyla bilinmedigi, belirsiz oldugundan
hareketle bu calismada Turkiye'de iletisim fakiltelerinde gbrev yapmakta olan
dekanlarin rol catismasi ve belirsizligine odaklaniimakta ve dekanlarin rol ¢atismasi
ve belirsizligi ile is memnuniyeti arasindaki iliskinin incelenmesi amaclanmaktadir.

Rol Catismasi ve Rol Belirsizligi

Her birey, kurulusu olusturan iliskiler aginda bir alana sahiptir ve bir gorevi
doldurmaktadir. Kurulustaki diger bireylerin de bu gérev sahibi kisilerden rol beklentileri
bulunmaktadir ve bu rol beklentilerinin tamami o bireyin roltint tanimlamaktadir (Dozier
2005: 350). Yonetim kademelerinde yer alan bireylerin de rollerini tam anlamiyla
bilmesi ve dogru bir sekilde yerine getirmesi basarili bir yénetim icin gereklidir. Kamu
ya da 0Ozel sekidrde yer alan kurum ve kuruluglarda gérev yapan, ydnetimin her
kademesindeki yoneticilerin kendilerine verilen gdrevleri ve kendilerinden beklenen
rolleri yerine getirmeleri gerekmektedir. Saglam yapili bir kurum ve kurulusta roller,
statiler, yetkiler ve bunlarla iligkili sorumluluklar belirlenmis olmalidir. Béylece algilanan
rollerle beklenen ydnetsel roller arasinda uyum saglanmis olmaktadir. Tam tersi séz
konusu oldugunda ise kurum igerisinde stat(, rol ve yetkiden kaynaklanan ¢atismalar
s6z konusu olabilmektedir (Gokce ve Sahin 2003: 134, 135). Bununla birlikte birey,
rollerinin belirsizligi, celiskili olmasi gibi nedenlerden 6tirl kendi icerisinde de ¢atisma
yasayabilmektedir. Rol ¢atismasi ve rol belirsizligi hem ydneticinin is tatminsizligine,
hem de ydnetimin basarisizligina neden olabilmektedir.

Rol catismasi, ayni anda iki ya da daha fazla rol génderiminden birisine uyulmasi
ve digerine uymanin giclesmesi s6z konusu oldugunda ortaya cikmaktadir (Katz
ve Kahn 1977: 202). Birey ayni anda birden fazla roli gergeklestirmek durumunda
kalmakta ve rol gereklerinden birisine digerine oranla daha fazla uymaktadir. Degisik
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sart ve durumlarda ortaya ¢ikabilen rol ¢catismalari genel olarak bireyin birbirine zit iki
statiyu ayni anda isgal etmesi ve hangi statiiniin roline éncelik verecegi konusunda
celiski yasamasi s6z konusu oldugunda, bireyin mevcut yetenek ve 6zellikleri ile rol
gerekleri uyumsuz oldugunda, birey yerine getirmek zorunda oldugu roli sevmez ya
da benimsemezse, statliniin degismesine paralel olarak roller de degistiginde ve ast-
st catismasi s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikmaktadir (Gokce ve Sahin 2003: 147).
Rizzo ve ark. (1970: 155), rolin gereklerinin birbiriyle uyusmamasi durumunda rol
catismasinin yasanacagi Uzerinde durarak uyusmazlikla sonuglanan cesitli catisma
durumlarindan bahsetmektedirler. Bireyin i¢sel standartlari veya degerleri ile rol
davranigi arasindaki catisma, bireyin zaman, kaynak ve yetenekleri ile rol davranigi
arasindaki catisma, ayni bireyden farkli davraniglar bekleyen farkli rolleri arasindaki
catisma, catisan beklentiler ve kurumsal talepler, bagkalarindan gelen catisan istekler
ve degerlendirmede uyusmayan standartlar s6z konusu oldugunda rol ¢catismasindan
bahsedilebilecegini ifade etmektedir.

Rol belirsizligi ise bireyin davranislarinin sonuglarinin tahmin edilebilirligi ve davranigsal
gerekliliklerin varligi ya da acikhgr agisindan ele alinmaktadir (Rizzo ve ark. 1970:
155, 156). Birey, kendisinden ne beklendigini tam olarak bilmiyorsa, kendisinden ne
beklendigini tam olarak biliyor; fakat buna nasil ulasacagini bilmiyorsa, hem kendisinden
ne beklendigini hem de buna nasil ulasacagini bildigi halde yerine getirecegi rolin
sonuglarini édnceden tahmin edemiyorsa rol belirsizligi ile karsi kargiya kalmaktadir
(Simsek 2002: 317). Rol belirsizligi, kurum ve kurulustan kaynaklanabilecegi gibi kisisel
faktorlerden de kaynaklanabilmektedir. Kurumsal roliin yeterince agik olmamasi ve rolu
basarmak icin gerekli bilgiden yoksun olunmasi ile kiginin rol hakkinda yeterli bilgiye
sahip olmamasi kurumsal faktérler olarak tanimlanmaktadir. Béyle bir duruma ise,
kurumsal rol génderme sirecinde yasanan aksamalar veya kisinin rol algilamasinda
sorun yasamasli sebep olabilmektedir. Buna, érgutin cok blylk ve karmasik olmasi,
hizli bir sekilde gelismesi ile yeniden 6rgltlenme, is gbrenleri etkileyen kurumsal
cevrede meydana gelen degisiklikler, birbiriyle iliski personelin yer degistirmesi ve
yonetimin etkin kurumsal bilgi akisini saglayamamasi gibi olaylar neden olmaktadir
(Basim ve ark. 2010: 151).

Rol c¢atismasi ve rol belirsizligi arasindaki iligkiyi arastiran ¢ok sayida arastirma
bulunmakla beraber rol catismasi ve rol belirsizliginin stres, is tatmini, kurumsal baghlk
gibi faktorlere etkisini 6lcen ¢ok sayida arastirmaya da rastlanmaktadir (Kahn ve ark.
(1964), Brief ve Aldag (1976), Dubinsky ve ark. (1992), Judge ve ark. (1994), Fried
ve Tiegs (1995), Tubre ve Collins (2000), Fisher (2001), etc). Turkiye’'deki ¢alismalar
da benzer sekilde rol ¢atismasi ve rol belirsizliginin is tatmini, stres, performans vb.
{izerindeki etkilerine yogunlasmaktadir. Ornegin Adigiizel (2012), isle ilgili stres, rol
catismasi ve rol belirsizliginin hemsireler Gzerindeki etkisini arastirdidi calismasinda
hemsirelerin personel devri Uzerinde isle ilgili stres, rol belirsizligi ve ¢catismasinin zayif
diizeyde etkisinin oldugunu ifade etmektedir. Bérk ve Adigiizel (2015) rol ¢catismasi ve
rol belirsizliginin is tatmini ve drgltsel baglilik Gzerinde negatif etkiye sahip oldugunu
belirtmektedir. Polatci ve Ozyer (2015) gergeklestirdikleri calismalarinda hem rol
belirsizliginin hem rol catismasinin tikenmislik sendromu tizerinde anlamli bir etkisinin
oldugunu ortaya koymaktadirlar. Bu ¢calisma da rol ¢catismasi ve rol belirsizliginin is
tatmini ile iligkisini incelemeyi amaclamaktadir.

Bununla birlikte akademisyenlerin rol catismasi ve rol belirsizligi Uzerine yapilan
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calismalara bakildiginda Turkiye’de rol catismasi ve rol belirsizliginden c¢ok
akademisyenlerin tikenmiglik sendromu Uzerine odaklanan calismalara yer verildigi
gorilmustar. Ornegin Dogan ve ark. (2016) gerceklestirdikleri calismada Istanbul’da
devlet ve vakif Universitelerinde calisan akademisyenlerin rol belirsizligi ve rol
catismasinin tikenmislik ve tikenmisligin tum boyutlari ile iliskili oldugunu ve tim bu
degiskenlerin tikenmigligi etkiledigini belirtmektedir.

is Tatmini

is tatminine yonelik genel kabul gérmiis bir tanim bulunmamakta ve farkli yaklagimlara
rastlanmaktadir. Bu durum c¢alisanin isinden tatmin olmasinin birgok nedene bagh
olmasindan kaynaklanmaktadir. is tatmini, calisanlarin isinden duydugu mutluluk,
kisinin isini veya is deneyimini degerlendirmesinden kaynaklanan pozitif duygusal
durum seklinde tanimlanmaktadir (Bozkurt ve Bozkurt 2008: 1). Bir bagka tanim ise
calisanin nasil hissettiginden ziyade is yerinde nasil davrandigina odaklanmakta ve
is tatminini, bireylerin Ustlendikleri is yeri rollerine etkili bir sekilde uyum saglamalar
seklinde ifade etmektedir. Bununla birlikte is tatminini ¢alisanin isindeki basarisiyla,
rol algisi, is performansi ve sirket performansiyla iliskilendiren tanimlamalara da
rastlanmaktadir (Bork ve Adiglizel 2015: 257). Gergeklestirilen is tatmini analizlerinin ise
genelde iki nedene dayandig belirtiimektedir. ilki bireylerin kisisel refahi, mutluluklarini
dlcmek, ki cogu sosyal bilimei refah dagiliminin énemi (izerinde durmaktadir. ikinci
olarak ig tatmininin analizi is gucu piyasasindaki belirli bakis acilarina yonelik icgori
saglamaktadir (Clark 1999: 189).

is tatminine yénelik arastirmalar farkl faktdrlerin etkisini olctigi gibi farkh
meslek gruplarina yénelik olarak da cesitlilik gostermektedir. Konumuz acisindan
Universitelerde goérev yapan bireylere yonelik calismalara bakildiginda genis ¢aph
bir arastirmanin Bentley ve arkadaslarinin (2013) editorliginde gergeklestirilen
Job Satisfaction around the Academic World baslikli ¢alisma oldugu gértlmektedir.
Bu calisma ile bircok Ulkede gbérev yapmakta olan akademisyenlerin kariyerlerinden
tatmin olup olmadiklarini incelemeyi amacglamaktadirlar. Arastirmaya 11 Ulke katiimig
ve sonuglar ingilizce konusulan (ilkelerle konusmayan (lkeler arasinda farklilik
g6stermistir. Bununla birlikte Ulkelerin hepsinin (ABD ile birlikte 12 llke) is tatminleri
ile kurumsal kaynaklarin yeterliligi arasinda guglu bir iliski ortaya koyduklari, cogunun
cevresel degiskenlerin (6grencilerin niteligi, karar almada kisisel etkiler, yonetim
slirecinden tatmin gibi) is tatmini Gzerinde etkisinin bulundugunu distndUkleri ifade
edilmektedir. Bununla birlikte ortaya ¢ikan sonuclar neticesinde genel olarak kdlturel
farkliliklardan dolayi standardize edilmis uluslararasi bir arastirmanin uygulanmasinin
zor oldugunu vurgulamiglardir. Turkiye’de ise akademik personelin is tatmini Uzerine
gergeklestirilen arastirmalarin cogu is tatmini ve is tatminini etkileyen faktorler tizerine
odaklanmaktadir. Ornegin, Bakan ve Bilylkbese (2004) tarafindan gerceklestirilen
arastirma is tatmini ile kurumsal iletisim arasindaki iligkiyi irdelemektedir. Arastrma
sonucunda iletisim ile isin niteliginden tatmin, kurum imajindan tatmin, ydneticilerden
tatmin, ydnetsel yaklagsimdan tatmin, ¢calisma arkadaslarindan tatmin arasinda anlamli
bir iliski bulundugu; fakat iletisim ve Ucret arasinda anlaml bir iligkiye rastlanmadigi
belirtimektedir. Karaman ve Altunoglu (2007) kamu Universitelerinde gdrev yapan
Ogretim elemanlarinin is tatmini diizeyini etkileyen faktorleri inceledikleri calismalarinda
is tatmini dizeyinin, 6zglrce karar verme, yeni programlar uygulamak icin sartlarin
uygun olmasi, diger calisanlarla isbirligi ve Ucret faktorlerinden etkilendigini ifade
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etmektedirler. Siklar ve ark. (2011) Universite akademik personelinin is tatminlerini
cinsiyet ve akademik kadro dizeyinde arastirdiklarini belirtmektedirler. Akademik
personelin is tatminini belirlemeye ydnelik bir diger arastirma ise Naktiyok ve Kaygin
(2012) tarafindan gerceklestiriimis ve calismanin sonucunda akademik personelin
is tatmini bakimindan isin niteligi, is glvenligi dlzeylerinin tatminkar oldugu, Ucret,
beseri iliskiler, calisma kosullari ve terfi diizeylerinin kismen tatminkar oldugu ortaya
konulmustur. Bu calisma ise rol ¢atismasi ve rol belirsizligi ile is tatmini arasindaki
iliskiyi incelemek amaciyla diger calismalardan farklilasmakta ve bunu yénetim
kademesi ile sinirlayarak arastirmayi dekanlar tzerine gerceklestirmektedir.

Rol Catismasi ve Rol Belirsizlidi ile is Tatmini Arasindaki iliski

Rol catismasi ve rol belirsizliginin disltk seviyede is tatmini ile yakindan iliskili
oldugu Uzerinde durulmaktadir. Rizzo ve ark. (1970) tarafindan akademik literattrde
incelenen rol ¢catisma ve rol belirsizligi, Kahn ve ark. (1964) tarafindan da ele alinmig
ve rol gatismasi ile belirsizliginin acgik bir sekilde duslk seviyede is tatmini ile iligkili
oldugu vurgulanmistir. Keller (1975) bu iliskinin gerceklestirilen bircok ¢alisma ile de
desteklendigini ifade etmektedir. Gilincel calismalar da bu iligkiyi desteklemektedirler.
is tatminini etkileyen faktérler arasinda rol algisiyla ilgili problemler oldugu Gzerinde
durulmaktadir. Christen, Iyer ve Soberman (2016) is tatmininin gesitli faktérlerden
etkilendigini ortaya koyduklari ¢alismalarinda is tatmini ile rol algisi arasinda negatif
bir iliski bulundugunu ifade etmektedirler. Baska birgok calismada rol ¢atismasi ve
rol belirsizliginin is tatmini Gzerinde olumsuz etkisi bulundugunu ortaya koymaktadir.
Ornegin Montgomery (2011), rol catismasi ve rol belirsizligi ile is tatmini arasinda
negatif korelasyon oldugunu ifade etmektedir. Karadal, Ay ve Cuhadar (2008)
yOneticiler Uzerine gerceklestirdikleri calismalarinda rol ¢atismasi ve belirsizligi ile is
tatmini arasindaki negatif iliski Uzerinde durmaktadir. Bu ve benzeri calismalardan
hareketle rol ¢atismasi ve rol belirsizligi ile is tatmini arasindaki iligkiyi inceleyen bu
calismanin hipotezleri asagidaki sekilde ifade edilmektedir:

Hipotez 1: Rol catismasi ile is tatminini arasinda negatif bir iliski vardir.

Hipotez 2: Rol belirsizlidi ile is tatmini arasinda negatif bir iligki vardir.

Amac ve Yontem
Rol ¢atismasi, rol belirsizligi ve is tatmini tizerine akademik personelle gergeklestirilen
calismalarin sinirl oldugunu goéz éniinde bulunduran bu ¢calismanin amag ve yénetime
asagida yer verilmektedir.
Amac
Bu calisma Turkiye’deki iletisim fakultesi dekanlarinin rol catismasi, rol belirsizligi ve is
tatmini arasindaki iliskiyi incelemeyi amagclamaktadir. Bu amag gercevesinde asagidaki

sorulara yanit aranmaktadir:

1. lletigim fakiltesi dekanlarinin rol gatigmasi ile rol belirsizligi arasinda bir iligki var
midir?

2.iletisim fakdltesi dekanlarinin rol catismalari ile is tatmini arasinda bir iliski var midir?
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3. lletisim fakiiltesi dekanlarinin rol belirsizligi ile is tatmini arasinda bir iliski var midir?
Yontem

Calisma iletisim fakdltesi dekanlarinin rol gatismasi, rol belirsizligi ve is tatmini
arasindaki iligkiyi incelemeyi amaclayan survey arastirma ydntemini icermektedir. Bu
cercevede calismada dnceden gecerligi ve guvenirligi saptanmig élcekleri iceren soru
sorma tekniginden yararlaniimigtir.

Evren ve Orneklem

Calismanin evreni Turkiye’deki Universite fakiltelerinde goérev yapan dekanlar olarak
belirlenmigtir. Bu evren kapsaminda calismanin &érneklemini Turkiye’de iletisim
fakultelerinde gbrev yapan dekanlar olusturmaktadir.

Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda iletisim fakultesi dekanlarina ydneltilen soru formu acik ve
kapali sorular olmak tizere toplam 6 sorudan olugmaktadir. 1. ve 2. sorular katilimcilarin
cinsiyet ve yaslarini, 3. soru calistiklar Gniversitenin vakif ya da devlet olup olmadigini
sorgulamaktadir. 4. soruda dekanlarin ka¢ yildir bu gérevde bulunduklarina yanit
aranmistir. Diger sorularin yanitlanmasinda 5’li Likert dlgeginden faydalaniimigtir.
5. soruda iletisim fakultesi dekanlarinin yasadiklari rol ¢catismasi ve rol belirsizligini
incelemek amaciyla Rizzo ve ark. (1970) tarafindan gelistirilen dlcekten faydalaniimigtir
(1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum). Katilimcilara yéneltilen 14
ifadeden 8'’i rol catismasi, 6’si rol belirsizligi ile ilgilidir. Rol catismasi 6lgeginin
Cronbach’s Alfa degeri 0,75, rol belirsizligi 6lceginin Cronbach’s Alfa degeri 0,85 ile
genel olarak 6nerilen degerin lzerindedir. 6. soruda iletisim fakultesi dekanlarinin is
tatminini incelemek amaciyla literatiirde genis kullanicisi olan ve genel kabul gérmus
Minnesota Tatmin Anketi’nin (Weiss ve ark. 1967) kisa tipi olan 20 soruluk Olgekten
faydalaniimistir (1-Hic Memnun Degilim, 5-Cok Memnunum). Bu 6lcegin Cronbach’s
Alfa degeri ise 0,86 olarak 6nerilen degerin lzerindedir.

Islem

Soru formu Turkiye'deki fakilte dekanlarini temsil ettigi dustnulen iletisim fakdltesi
dekanlarina basili ve e-posta araciliiyla ulastiriimistir. Anket yoluyla elde edilen ham
veriler bilgisayar ortamina aktariimistir. Oncelikle analize esas olusturacak veri setine
iliskin tanimlayici istatistikler aciklanmaktadir. ikinci asamada élgeklerin ortalamalar
alinmistir. Uglincli asamada arastirma sorularina yanit bulmak amaciyla korelasyon
analizi uygulanmistir. Bu slregte SPSS programindan yararlaniimistir.

Bulgular

Turkiye'de toplam 62 iletisim fakulltesi bulunmaktadir. Bu iletisim fakdltelerinde
gbrev yapmakta olan toplam 49 dekan arastirmaya katilmistir. Arastirmaya katilan
dekanlarin cinsiyet dagihmlari incelendiginde %22,4’nun yani 11 kiginin kadin oldugu,
%77,6’sinin yani 38 kisinin erkek oldugu gérilmektedir. Dekanlarin %6,1’i (3 kisi) 36-
40, %8,2’si (4 kisi) 41-45, %34,7’si (17 kisi) 46-50, %38,8’i (19 kisi) 51-55, %6,1’i (3
kisi) 56-60, %6,1 (3 kisi) 61-> yas grubuna ait kisilerden olugsmaktadir. Dekanlarin
%22,4°G (11 kisi) vakif Universitelerinde goérev yapmakta iken %77,6’s1 (38 kisi) devlet
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Universitelerinde gérev yapmaktadir. Arastirmaya katilan dekanlarin %8,2 ‘si (4 kisi)
1 yildir, %40,8’i (20 kisi) 2 yildir, %32,7’si (16 kisi) 3 yildir, %18,4°0 (9 kisi) 3 yildan
fazladir dekanlik gérevini yurutmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Rol Catismasina Yénelik ifadelere Katilim Dereceleri

Ortalama St

Sapma
Birbirinden farkli islevleri olan iki ya da daha 42 0.587
fazla meslek grubu ile beraber calisiyorum
Biri tarafindan kabul edilirken, digerlerinin 322 1.263
kabul edemeyebilecegi gérevler yapabiliyorum
isimle ilgili uygun kaynak ya da malzeme 269 1,084
olmadan da gdrevimi yapabilirim
Herhangi birinin sdylemesine gerek kalmadan ya da yardimi olmadan da gdrevimi 3.67 1,088
yapabilirim
Birbirinden farkli sekillerde yapitmasi gereken isleri yapmak zorunda kaliyorum 412 0,526
Gereksiz seyler iizerine calismak zorunda kalirim 41 0,941
iki ya da daha fazla insandan birbiriyle
uyusmayan istekler alirim z 0763
Gdrevimi basarmak icin bazi karar ya da kurallara ters hareket etmek zorunda 308 1152
kaliyorum ' '
1-Kesinlikle katitmiyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum

Tablo 1’'de arastirmaya katilan iletisim fakilltesi dekanlarinin rol c¢atismasina
yonelik ifadelerine yer verilmistir. Arastirmaya katilan iletisim fakultesi dekanlarinin
rol catismalarina yonelik ifadelere katihm derecelerine baktigimizda ifadelerinin
“Katiliyorum” ifadesinde yogunlastigi gorilmektedir. Olgekteki en yiksek deger 4,22
ortalama degeri ile birbirinden farkli islevleri olan iki ya da daha fazla meslek grubu ile
beraber calisiyorum ifadesidir. En diisik deger ise 2,69 ortalama ile isimle ilgili uygun
kaynak ya da malzeme olmadan da gérevimi yapabilirim ifadesidir.

Tablo 2. Katilimcilarin Rol Belirsizligine Yénelik ifadelere Katilim Dereceleri

Ortalama Sasptrﬁa
Sorumluluklarimin neler oldugunu biliyorum 4,43 0,736
Ne kadar yetkiye sahip oldugumu biliyorum 4,16 0,657
Benden tam olarak ne beklendigini biliyorum 39 0,743
Ne yapilmasi gerektigine iliskin aciklamalar acik ve nettir 3,37 0,906
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isimle ilgili belirgin, planlanmis hedefler ve

3,82 0,635
amaclar vardir

Zamanimi uygun bir sekilde planlayabiliyorum 2,88 1,184

1-Kesinlikle katitmiyorum, 5-Kesinlikle katiliyorum

Tablo 2'de arastirmaya katilan iletisim fakdiltesi dekanlarinin rol belirsizligine
yonelik ifadelerine yer verilmistir. Arastirmaya katilan iletisim fakultesi dekanlarinin
rol belirsizligine yonelik ifadelere katihm derecelerine baktigimizda ifadelerinin
“Katiliyorum” ile “Kararsizim” ifadeleri arasinda yogunlastigi gériilmektedir. Olgekteki
en yuksek deger 4,43 ortalama degeri ile sorumluluklarimin neler oldugunu biliyorum
ifadesidir. En dusik deger ise 2,88 ortalama ile zamanimi uygun bir sekilde
planlayabiliyorum ifadesidir.

Tablo 3. Katilimcilarin is Tatminine Yénelik ifadelere Katiim Dereceleri

Ortalama Sasptr.na
Beni her zaman mesgul etmesi agisindan 2,35 0,855
Tek basima calisma imkani 2,1 1,137
Zaman zaman farkli seyler yapabilme imkani 3,49 0,893
Toplumda bir yer edinme imkani 3,43 0,913
Yoneticimin elemanlarina karsi davranis tarzi agisindan 3N 0,645
Yoneticimin karar verme konusundaki yeterliligi 3,29 1,021
Vicdanima ters diismeyen seyleri yapabilme imkani 3,29 1
Siirekli bir ise sahip olma imkani 3,82 0,928
Baskalari icin bir sey yapabilme imkani 4,31 0,548
Baskalarina ne yapacaklarini soyleme imkani 3,29 1,118
Yeteneklerimi kullanabilme imkani 4,18 0,486
Kurum politikasini uygulama imkani 3,24 0,902
Aldigim iicret 3,2 0,979
Bu iste ilerleme imkanim 3,04 1,02
Kendi kararimi verme dzgiirliigi 3,55 0,959
is yaparken kendi yontemlerimi deneme imkan 3,49 1,102
Calisma kosullar 3,04 1,06
Calisma arkadaslarimin birbiriyle anlagmasi 3,2 1,19
Yaptigim iyi bir is karsilginda aldigim dvgii 3,08 1,152
isimden elde ettigim basari duygusu 3,78 1,263
1-Hic memnun degilim, 5-Cok memnunum

Tablo 3’te arastirmaya katilan iletisim fakdltesi dekanlarinin is tatminine yoénelik
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ifadelerine yer verilmistir. Arastirmaya katilan iletisim fakultesi dekanlarinin i tatminine
yonelik ifadelere katilim derecelerine baktigimizda ifadelerinin “Kararsizim” ifadesinde
yogunlastigi gériilmektedir. Olgekteki en yiiksek deger 4,3 ortalama degeri ile bagkalar
icin bir sey yapabilme imkanindan memnun olduklar ifadesidir. En duslk deger ise
2,35 ortalama ile iglerinin her zaman mesgul etmesi acisindan memnuniyetlerine
yonelik ifadedir.

Aragtirma sorularina yanit vermek igin korelasyon analizi gerceklestirilmistir. Arastirma
degiskenlerine iliskin korelasyon katsayilarina Tablo 4’te yer verilmistir. Rol ¢catismasi
ve rol belirsizligi arasindaki iligki istatistiksel olarak 0,01 anlamlilik seviyesinde anlamli
degildir. Ayni sekilde rol catismasi ile is tatmini arasindaki iliski de istatistiksel olarak
0,01 anlamlilik seviyesinde anlamli ¢ikmamistir. Bununla birlikte rol belirsizligi ile is
tatmini arasinda negatif yonli anlamh bir iliski elde edilmigtir.

Tablo 4. Degiskenler Arasi Korelasyon Katsayilari

is Tatmini Rol Belirsizlii Rol Catismasi
is Tatmini -0,522%* -0,162
Rol Belirsizligi -0,522*+ 0,217
Rol Catismasi -0,162 0,217
Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamlidir.
(Cift kuyruklu)
Sonuc

Etkili ve basarili bir ydnetim icin ydnetim kademelerinde gérev yapmakta olan bireylerin
rol catismasi ve rol belirsizligi yasamamalari gerekmektedir. Ayni sekilde fakilte
yonetiminden sorumlu dekanlarin da gdrevlerini en iyi sekilde yerine getirmeleri igin
rolleri arasinda catisma olmamasi ve rollerinin net ve agik bir sekilde belirtiimis olmasi
gerekmektedir. Turkiye'de gbrev yapmakta olan dekanlarin rol catismasi yasayip
yasamadiklarini, gerceklestirmeleri gereken roller ve gérevler hakkinda bilgi sahibi
olup olmadiklarini ortaya koymak icin gerceklestirilen bu arastirmada rol catismasi, rol
belirsizligi ve is tatmini arasindaki iligki incelenmistir.

Arastirma bulgulari neticesinde Turkiye’'de iletisim fakultelerinde goérev yapmakta olan
dekanlarin rol catismasina yonelik ifadelere katildiklari gézlemlenmistir. Bu anlamda
dekanlarin rollerini yerine getirirken ¢atisma yasadiklar belirtilebilir. Rol ¢catismasina
yonelik ifadeler Rizzo ve arkadaslari (1970) tarafindan farkh turde g¢atismalari ifade
etmektedir. Dekanlar rol ¢catismasina yénelik olarak ézellikle birbirinden farkli iglevleri
olan iki ya da daha fazla meslek grubuyla beraber caligiyor olmalarini, iki ya da daha
fazla insandan birbiriyle uyusmayan istekler aldiklarini ve gereksiz seyler uzerinde
calistiklarini vurgulamaktadirlar. Dolayisiyla sadece fakiilte personeli arasinda degil,
yonetim ile fakullte calisanlari arasinda da kdpri goérevi géren dekanlarin uyumsuz
istekler s6z konusu oldugunda rol ¢catismasi yasadiklar ifade edilebilir. Farkli meslek
grubu ile calisiyor olmalarina yénelik ifade ayni kisinin uyusmayan davranislar iceren
farkli rolleri arasinda ¢atisma yasamasi seklinde ele alinmakta ve dolayisiyla dekanlarin
farkli rollere sahip olduklari (Rizzo ve ark, 1970) ve buroller arasinda gatisma yasadiklari
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seklinde ifade edilebilmektedir. iki ya da daha fazla insandan birbirleriyle uyusmayan
istekler almalan s6z konusu oldugunda yasadiklari catisma ise c¢atisan talepler
s0z konusu oldugunda yasanan rol ¢atismasi seklinde ifade edilmektedir. Gereksiz
seyler Uzerinde calistiklarina yonelik ifadeye katilim derecelerinin yliksek olmasi ise
dekanlarin i¢sel standartlar veya tanimlanan rol davraniglari ile catisma yasamalari
seklinde ele alinmaktadir. Bununla birlikte gereksiz seyler tGzerinde ¢alistiklarina vurgu
yapan dekanlarin, idari iglerin agirhgindan ya da gereksiz olarak nitelendirdikleri islerin
zamanlarini ¢ok fazla almalarindan dolay! gerek fakiltelerde ders verme gérevlerini
gerek bilimsel arastirmalarda yer alma gdrevlerini yerine getiremedikleri séylenebilir.

Arastirmaya katilan dekanlarin rol belirsizligine iliskin ifadelere yodnelik katilimlari
belirsizlik yasamadiklari yéniinde olmustur. ifadelere bakildiginda dekanlarin
sorumluluklarinin  bilincinde olduklari, yetkilerini, tam olarak kendilerinden neler
beklendigini bildikleri gérilmektedir. Dolayisiyla iletisim fakultesinde gérev yapmakta
olan dekanlarin rollerine ydnelik belirsizlik yasamadiklari, yapmalari gereken gérevier
hakkinda net bilgiye sahip olduklari ifade edilebilir. Is tatminine yénelik ifadelere
verilen yanitlara baktigimizda ise gérev yapmakta olan dekanlarin islerinden ne tam
anlamiyla memnun olduklari ne de memnun olmadiklari gérilmektedir. Dolayisiyla
genel bir ¢cikarim yapmak mumkin olmamakta, dekanlarin is tatminlerine ydnelik
kararsiz kaldiklar belirtilebilmektedir.

Degiskenler arasi iligkilere bakildiginda dekanlarin yasadiklari rol g¢atismasinin is
tatminlerini dogrudan etkilemedigi sonucuna ulasiimistir. Dekanlar, rollerine yénelik
rol catismasi yasasalar da bu durumun islerinden memnuniyetlerini etkilemedigi
g6rilmektedir. Bununla birlikte rol belirsizligi ile is tatmini arasinda negatif yonli
anlamli bir iliski bulunmustur. Elde edilen bu bulgunun diger arastirma sonuglariyla
da benzerlik gosterdigi belirtilebilir. Ornegin Kahn ve ark. (1964) calismalarinda rol
belirsizliginin bireylerin isiyle uyum saglamalarinda sorunlara neden olmasindan
dolay! bu bireylerin is tatmininin dusik olduguna ulasmislardir. Benzer sekilde bu
calismada da iletisim fakultelerinde gérev yapmakta olan dekanlarin rol ve gérevlerinin
net bir sekilde ifade edilmemesi s6z konusu oldugunda islerinden memnun olmadiklari
sOylenebilir. Dolayisiyla dekanlarin is memnuniyeti Uzerinde rol belirsizliginin etkisi
bulunurken rol ¢atismasinin bir etkisinin olmadigi belirtilebilir. Bu anlamda dekanlarin
is memnuniyetini etkileyen baska faktérlerin oldugu dustintimekte ve calismanin farkh
degiskenler ile gergeklestiriimesi énerilmektedir.

Arastirma sonuglari dekanlarin rol catismasi yasadiklarini ortaya koymaktadir. Bu
anlamda Universitelerin politka ve uygulamalarinda daha net olmalari gerektigi
soylenebilir. Rollerin agik¢a ifade edilmesi, sorumluluklarin net bir sekilde tanimlanmasi
ve bu pozisyonda goérev yapanlarin amagclarinin acgikca ortaya konulmasi gibi
uygulamalarin rol catismasini azaltacagr disinllmektedir. Bu anlamda yapilacak
calismalarin yoneticilerin rol catismasi yasamalarini azaltacagi gibi rol belirsizlikleri
yasamalarini da engelleyecedi, dolayisiyla is tatmini Gzerinde de olumlu bir etkiye
sahip olacagi ifade edilebilir.

Ayrica calisma sadece iletisim fakulteleri baz alinarak sinirli sayida denekle
gerceklestiriimigtir. Bu nedenle sonuglar genelleme yapmak igin yalnizca katkida
bulunabilir. Bu anlamda calismanin genigletilerek farkh fakiltelerde, farkli yénetim
kademelerinde gergeklestiriimesi dnerilmektedir.
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Kitap incelemesi: The Network Society

Taner Kizilhan'

toplum ve kdalturle iligkisini ele alan cesitli calismalar gerceklestirilmistir.

Ozellikle, teknoloji devrimi sonrasinda pek cok sosyal bilimci ve disiiniir bu
konuya egilmistir. Bu diistiniirlerden biri de Hollandal sosyolog Jan van Dijk’tir. Jan
A.G.M. van Dijk yeni medya alaninda uluslararasi kabul gérmis bir iletisim uzmani
ve sosyologdur. Hollanda’daki Twente Universitesinde “Bilgi Toplumu Sosyolojisi”
alaninda profesér unvanina sahip olan yazar, ayni zamanda, Universitenin Medya,
iletisim ve Organizasyon Bélimirniin ve “e-Devlet Calismalari Merkezi“nin bagkani
olarak gbrev yapmaktadir.

I iteratirde, pek cok sosyal bilimci ve yazar tarafindan, teknolojinin ekonomi,

Van Dijk, yeni medyanin sosyal yonleri Gzerine yazilmis bir dizi kitabin yazaridir.
1991°’den bugiine bu kitabin dért Flemenkce ve Ug Ingilizce baskisi yayinlanmistir
Ayrica Van Dijk, K. Hacker ile birlikte Sayisal Demokrasi: Teori ve Pratigin Sorunlari
(Digital Democracy: Issues of the Theory and Practice) (2000), H. Bouwman, B. van
den Hoof ve L. van de Wijngaert ile birlikte Derinlesen ucurum, Bilgi Toplumunda
Esitsizlik (The Deepening Divide, Inequality in the Information Society) (2005)
kitaplarini yazmistir. Butin bu kitaplar SAGE yayincilik tarafindan basiimigtir.

Yazar, doktora derecesini 1984 yilinda Nijmegen l_'_Jniversitesi’nde sosyal bilimler
alaninda almig ve 1980-2000 yillari arasinda Utrecht Universitesi’nde g¢alismistir.

Van Dijk, Hollanda’da Avrupa Komisyonu’nun ve pek cok bakanhgin, hikimet
kurulusunun ve belediyenin danismanhgini yapmaktadir.

Bu calismada Van Dijk tarafindan yazilmis olan “Ag Toplumu” isimli kitabin 3. baskisi
incelenmistir. On bélimden olusan kitap, 326 sayfadir ve merkezi Londra’da bulunan
SAGE Yayincilik Ltd. tarafindan basiimistir.

Teknoloji Devrimi’nin sonrasinda buylk bir hizla gelisen iletisim teknolojilerinin
olusturdugu aglarin sosyal, ekonomik, siyasi, kiltirel yapilarda, yasal diizenlemelerde,
ve hatta, bireylerin psikolojileri Gizerinde bir dénisiime sebep oldugu ve yeni bir sosyal
yapilanmayi beraberinde getirdigi fikri “Ag Toplumu” kitabinin temel varsayimini
olusturmaktadir.

Birinci béllimde, yazar “Ag Toplumu” kavraminin tanimini vererek konuya bir girig
yapmistir. Bunu yaparken bireylerin, kurumlarin ve toplumlarin giderek aglara bagimli
hale geldigini belirtmistir. Yazar, bu bdélimde ayrica belli degerlerin ag toplumu
sayesinde bir yandan gelisirken; bir yandan da farkli degiskenler sebebi ile yok olma
tehlikesi ile karsi karsiya oldugunu belirtmistir. Daha sonra yapisal ve teknik yonleri
ile tarihsel bir kronoloji icerisinde iletisim devrimlerini anlatmis ve en son devrim
olan “Sayisal Devrim”’e (Digital Revolution) gelip; bu devrimi de ayni baglamlar

1 Aras. Gor., iletisim Bilimleri Fakiltesi, Anadolu Universitesi, Tirkiye
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cercevesinde tartismistir. Daha sonra genel olarak kitabin teorik ana hatlarindan ve
kitabi yazarken hangi kuramsal yaklagimlardan faydalandigini belirtmigtir. Son olarak
ise kitapta konuya iligskin temel kavramlari, teorik cerceveyi (Ag teorisi ve Ag Toplumu
kavramsallastirmasi) ve ag toplumunun teknolojik alt yapisina degindigini belirtmistir.

ikinci Béliimde, yazar, yiiksek seviyede bilgi degis tokusuna ve bilgi ve iletisim
teknolojilerine dayali modern bir toplum érgltlenmesi olarak niteledigi Ag Toplumu’na
iliskin detayli bir tanim yapmigtir. Bu tanimi yaparken “Bilgi Toplumu” ve “Kitle
Toplumu” kavramlarindan da faydalanmistir. Daha sonra insanlik tarihi kadar eski
oldugunu soyledigi aglarin tarihini J.R. ve W. Mcneill'in 2003 yilinda yapmis oldugu
5’li siniflamaya dayanarak tartismistir. Bunun ardindan farkli toplumsal seviyelerde
(bireysel, grup, toplumsal, kiresel) hangi aglarin oldugunu incelemis, ag toplumunun
ortaya c¢ikmasina neden olan sebepleri siniflandirarak (Tarihsel ve toplumsal,
sistemsel,) tartismistir. Sonrasinda, aglarin tam olarak ne olduklarinin ve nasil
davrandiklarinin (behave) anlasilmasi icin “Agin 7 yasasi” olarak tanimladigi aglarin
yapisal dzelliklerini detaylariyla agiklamigtir. Yazar bu bélumde son olarak bir “Kitle
Toplumu” ve “Ag Toplumu” karsilastirmasi yapmis ve bu karsilastirma Uzerinden ag
toplumunun karakteristik 6zelliklerini okuyucuya sunmustur. (Bunu modeller tizerinden
yapmistir.)

Uciincii Bdliimde, yazar ag toplumunu olusturan teknik altyapinin gelisimini ve ag
toplumunun teknik &ézelliklerini anlatmistir. Bunu yaparken ag toplumunun ve ikinci
iletisim devrimi olarak niteledigi gelismelerin devrim niteliginde bes gelisme (Mikro-
elektronik, sayisallasma, depola ve ilerle ilkesi, katmanh érgiitlenme, yeni baglantilar)
tarafindan hazirlandigini belirtmis ve her bir gelismenin etkilerini ve 06zelliklerini
detaylariyla incelemistir. Tarihsel olarak ag toplumunu ve ikinci iletisim devrimini
hazirlayan bu gelismeleri verdikten sonra yazar, giinimuzdeki mevcut teknik egilimleri
(yakinsama, minyaturlesme, gémulu teknoloji, mobil ve kablosuz teknoloji, genis
bant teknolojisi ve bulut teknolojisi), 06zellikleri, getirileri, potansiyel olumsuz etkileri
baglaminda tartisarak boélima bitirmistir.

Dérdiincii bolimde, yazar dncelikle iletisim devrimlerine iliskin genel bir arka plan
verdikten sonra, dncelikle detaylariyla birinci iletisim devrimini tartismistir ve birinci
iletisim devrimi ile gerceklesen yenilikleri (burokratik organizasyon, tasimacilikta ve
iletisimde yeni bir altyapi, kitle iletisimi ve kitle arastirmasi) agiklamistir. Bunun ardindan
bilgisayarlarin icadiyla ortaya c¢iktigini savundugu ikinci iletisim devrimi surecini
aciklamistir. Bu surecte gerceklesen yenilikleri (Esnek ag organizasyonu, tagimacilikta
ve iletisimde yeni bir altyapi -bilgisayar aglari vs.- dilimlenmis ve kisisellestirilmis
iletisim) siralamisti ve akis ekonomisi adini verdigi ekonomik modeli sirketler arasi
ve sirket ici aglar baglaminda ele almistir. Sonrasinda web 2.0 ile iligkilendirdigi ve
kurulus 2.0 (Enterprise 2.0) baglaminda bilgi aglari, bilgi yénetimi ve sosyal medyanin
is hayatina etkisi ile iligkilendirerek yeni ¢calisma bicimlerini anlatmaktadir. Daha sonra
akis ekonomisi icerisinde aglarin pazarlar ve sirketleri nasil birbirine bagladigini
anlatmistir. Sonrasinda “Ag Ekonomisi” adini verdigi ekonomik 6&rgltlenmenin
karakteristik 6zelliklerini siralamistir. Son olarak ise ag tizerindeki Gretimin ve dagitimin
paydaslarinin kimler oldugunu anlatmis ve internet Gizerindeki kontrol miicadelesini, bu
mucadelenin taraflari olan Microsoft, Apple, Google, Facebook ve Twitter gibi monopol
sirketler baglaminda tartismig; bunlarin karsisina son bir taraf olarak tiketicileri
koymustur.
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Besinci béliimde, 6ncelikle aglarin savunmasiz ve zayif yonlerini, bu zayif yénlerin
sebeplerini ve potansiyel ¢6zim &énerilerini anlatmigtir. Yazar, bunlari anlatirken pek
¢ok sorunun teknolojik problemlerden degil; insan hatalarindan kaynaklandigini da
belirtmistir. Sirketlerin ve Ulkelerin agin bu zayif yénlerinden faydalanma cabasini
“Ag merkezli savas ve Siber savaslar’ kavramlari baglaminda, bireylerin bu zayif
yonlerden faydalanma cabasini ise “Hacker saldirilar” ve “Hacktivizm” baglaminda
tartismistir. Sonrasinda ise ag yapisi iceren siyasi bir sistemi, aglarin demokrasiyi
ve vatandashigi nasil etkiledigini bir model lizerinden okuyucuya aktarmis ve “internet
bir demokrasi araci midir?” sorusu Uzerinden internet teknolojisinin merkeziyetgi
yOnetime dayali siyasi sistemleri nasil tehdit ettigini anlatmistir. Bu baglamda sayisal
demokrasiye iliskin alti farkh bakis acisini farkli yonleri ile okuyucuya sunmustur.
Bunun ardindan “demokratik bir ara¢ olarak internetin” karakteristik 6zelliklerini
siralamis ve sosyal medyanin devletin c¢ikarina olan; vatandaslarin aleyhine olan
olumsuz yanlarini (gézetim, sansir vs.) ortaya koymustur. Bunun ardindan sayisal
demokrasinin getirilerini detaylariyla agiklayarak siralamistir. Kurumlarda burokrasiden
infokrasiye gecis surecini ve aglarin bu konudaki etkilerini tartisan yazar; ardindan
internet teknolojisi ile birlikte bireylerin mahremiyetlerinin ve kisisel 6zerkliklerinin nasil
tehlikeye distigiini; ancak vatandaslarin da bunlari tehlikeye disiren mekanizmalari
nasil kendi lehlerine kullanabileceklerini anlatmistir.

Altinci bélimde, ilk olarak, ag teknolojilerinin sonuclarinin her zaman net olmadigina
ve bu baglamda hali hazirda kullanilan yasalarin yetersiz kaldigina ve ihtiyaci
karsilayamadigina deginilmistir. Sonrasinda ise ag toplumunda konu ile ilgili olarak
karsilagilan zorluklar maddeler halinde siralanmisg, tartisiimis ve ag toplumunda yasal
sorunlarin ¢ézimune iliskin genel ¢c6zim Onerileri kisaca verilmistir. Bunun ardindan
yazar, “Interneti kim ydnetiyor?” sorusu baglaminda internet lzerinde hangi medya
dizenleme modelinin uygulanabilecegini geleneksel medyada uygulanan kurallar ile
kargilagtirmistir.  internetin yénetimi igin birbiri ile yarigan dért tarafin (hilkimetler,
internet topluluklari, sirketler, yazilimi, tasarimi ve glvenligi tasarlayan kisiler) kimler
oldugunu aciklamis ve bu taraflarin internetin hangi yonleri Uzerinde egemenlik
kurmaya calistigini detaylar ile tartismistir. Daha sonra yasalar baglaminda bilgi ve
iletisim 6zgurliklerini, bu 6zgurliklerin kapsamini, bu 6zgurliklere iliskin haklarla ilgili
karsilasilan sorunlar (yasal, ekonomik, siyasi, kultirel vs.) ve bu sorunlarin ¢ézimune
iliskin 6nerileri okuyucuya sunmustur. C6zUminin daha zor olduguna inandigini
belirttigi fikri milkiyet haklari ile ilgili sorunlari (Bir yandan pek ¢ok insan bilgiyi sosyal bir
ardn olarak kabul ederken 6te yandan bilgi modern ekonominin en énemli trtinl haline
gelmistir.) dile getirmis ve bunlarin ¢éziimune iliskin yasal, 6z diizenlemeye iligskin ve
teknik yontemleri sunmustur. Son olarak ise mahremiyet hakkina iligkin sorunlari ve bu
sorunlara iliskin ¢6zim 6nerilerini farkli Glkelerin anayasalarinda yer aldigi haliyle ve
yine 6z dizenlemeye iligkin ve teknik yontemler ile okuyucuya sunmustur.

Yedinci béliimde, yazar temel olarak teknik altyapinin ve sosyal yapinin karsihkli
olarak birbirlerini nasil etkilediklerini tartismistir. Bunun ardindan ag toplumunda
zaman ve mekanin ylkselen énemine deginmis; zaman ve mekandaki degisimi
Cairncross’un “mesafenin 6limi”, ve Castells’in zamansiz zaman gibi kavramlarini
kullanarak gostermistir. Daha sonra agin etkisiyle uzak mesafelerin birbirine eszamanli
olarak baglanmasi Uzerinden mekan ve zamanin genislemesi ve sikistiriimasi
olgusunu tartismistir. Daha sonra altyapinin gelismesi ve internete temelli coklu
ortamlar araciliglyla uzaktan calisma, uzaktan egitim gibi uygulamalarla mekanin —
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Ozellikle kisisel alanin ve i¢ mekanin ¢ok islevli hale geldigini belirtmigstir. Ardindan
siraslyla evden calismanin ve uzaktan egitimin avantajlarini ve dezavantajlarini dile
getirmistir ve bu uygulamalarin yapisal sinirhliklarini anlatmistir. Ag toplumunun
toplumsal yapiya etkileri baglaminda sosyal medyanin ortaya ¢ikisindan bahseden
yazar, bunu yaparken 6ncelikle sosyal medyanin genel bir tanimini yapmis ve farkli
sosyal medya bigimlerini (Bloglar, Sosyal Aglar, Sanal oyunlar etc.) siralamistir. Sosyal
medyanin farkli yénlerini tartismig, sosyal medyanin ge¢ ortaya ¢iktigini nedenleri ile
birlikte savunmus ve sosyal medyanin sosyal etkileri Gzerinde durmustur. Yazar, sosyal
medyaya iligkin tespitlerinin bitmesinin ardindan Aglar ve sosyal esit(siz)lik arasindaki
iliski Uzerinde durmustur. Bunu yaparken ag toplumunun sinifsal yapisi tizerinde (Uretim
yollarina sahiplik, kontrol ve yonetim, yeterliklere ve yeteneklere sahiplik baglaminda)
durmustur. Daha sonra bu sinifsal yapilanma ve esitsizligin bir getirisi olan sayisal
ucurum Uzerinde sebepleri ve sonuclari ile bir degerlendirme yapmistir. Daha sonra
sayisal ugurumun gideriimesinde farkl erisim bicimlerini tartismigtir ve erisimi sadece
altyapiya erisim olarak irdelememistir (yeterliklere sahiplik, kullanim vs.). Yazar bu
bélimde son olarak ag toplumunda dengesizlik yaratabilecek durumlari tartismistir.

Sekizinci bélimde, dncelikle sayisal kiltlrin ne oldugunu tartismis ve sayisal kultirin
karakteristik 6zelliklerini siralamis ve her bir 6zelligi ayrintilariyla agiklamistir. Ardindan
yeni medyada Uretilen icerikleri nicel ve nitel olarak tartismigtir. Bunu yaparken ag
Uzerinde bir veri ve bilgi patlamasi yasandigini, buna bagl olarak kullanicilarin bir
bilgi ve iletisim bombardimanina maruz kaldigini belirtmistir. Daha sonra ise igerigin
niteligini tartismistir. Bunu yaparken bilgi isleme piramidinden faydalanmis ve igerigin
niceligi dustikge niteliginin arttigini anlatmistir. Sayisal genclik kultranG tartismis
ve bu kultirin desenlerini ortaya koymustur ve yeni medyanin gencler ve ergenler
icin vaat ettigi 6zel firsatlari, icerdigi potansiyel riskleri, bu konudaki endiseleri ortaya
koymustur. Ayrica, yeni medyanin bahsi gegen desenleri lizerinden gencler hakkinda
gelecege iliskin 6ngdrulerde bulunmustur. Yazar, bu bélimde son olarak yeni medya
kullanimindaki egilimleri (yakinsama, cok islevlilik, kisisellestirme vb.) siralamis ve
ayrintisi ile tartismistir.

Dokuzuncu béliimde, yazar daha bireysel dlizeyde ve insan-bilgisayar etkilesiminin
ve bilgisayar aracili iletisimin yeni medya kullaniminin bireylerin algilarini, bilislerini,
sosyal iligkilerini ve kisiliklerini nasil degistirdigini ele almigtir. Algi ve yeni medya
konusunu tartisirken éncelikle deneyimin yerini ara¢ kaynakli alginin almasini,
eylemsel 6grenmenin yerini sembol sistemleri ve gérsel modellerin almasini, sembolik
iletisimin seklinin degismesini ve iletisim kurmak icin gerekli zihinsel becerilerdeki
degisimi ele almistir. Daha sonra bilis ve yeni medya iligkisini ele almistir. Bunu
yaparken farkli kaynaklarin zihinsel birlesimi ve iletisim bicimleri arasindaki iliskiyi,
insan ve bilgisayarin igslemsel yeterlikleri arasindaki benzerlikleri ve farkliliklari,
somut dlnyadaki somut duruma bagliliktan, baglamdan bagimsiz islemeye olan
dénlsumu ele almistir. Bunlarin ardindan yazar yeni medya ve 6grenme arasindaki
iliskiyi tartismaya baslamistir. Bunu yaparken oncelikle yeni medyanin 6grenme
konusunda yarattigi firsatlari siralamig ve aciklamistir. Ardindan yeni medya aracihgi
ile gerceklestirilen 6grenmenin sahip oldugu potansiyel riskleri tartismistir. Bilgisayar
aracih iletisime sosyal psikoloji baglaminda bir bakis atmis ve bu konuyu teknoloji
bagimlihgi, bilgisayar aracil iletisimin kisilerarasi iletisimdeki getirileri ve sahip oldugu
acikliklar, grup dinamikleri, katihm ve karar verme baglaminda ele almistir. Yeni
medya araciligi ile kurulan iletisimin standartlarini ve netiket adini verdigi internetteki
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davranis kodlarini ele almis; bilgisayar aracili iletisim arastirmalarinin gelecegini
tartismistir. Bunun ardindan insan kisiligindeki degisimleri, insan- bilgisayar iligkisinin
bireysellestiriimesi, iliskinin bagimlilik haline gelmesi ve medya ile insan arasinda
ortaklik kurulmasi araciligi ile insanlastiriimasi, dildeki ve iliskilerdeki degisimler
Uzerinden tartismistir. Son olarak bu bélimde kisaca acaba bireyler olarak siborglara
mi dénlslyoruz sorusunu tartisiyor.

Onuncu béliimde, genel olarak calismada en énemli gériilen sonuglar icermektedir.
Yazar burada éncelikle ag toplumunun kapsamini ve farkli boyutlariyla ag toplumunu
yeniden tartismigtir; ag toplumunun ve bilgi toplumunun farklhh modellerini ele
almistir. Bunun ardindan tek tek kitalar bazinda ag toplumu olusumlarini agiklamig
ve tartismistir. Ag toplumunu politik perspektiften ele almis; bunu yaparken aglarin
stratejik karakteristik 6zelliklerini (erisim, glvenlik, tasarim, kontrol, yasallik, getiri,
icerik) siralamis ve agiklamis ve bir sonuca baglamistir.

Sonug olarak; Jan van Dijk ag toplumunu bitiin kuramsal, sosyal, ekonomik, kultarel,
yasal, siyasal, bireysel boyutlariyla ele alan kapsamli bir calisma ortaya koymustur.
Bunu yaparken, Ag toplumuna iliskin ¢galismalar yapan diger distnarlerin calismalarini
okuyucu igin oldukca kolay anlasilabilir yapi i¢erisinde harmanlamis ve sunmustur.

A
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ve eser sahibi olarak yazar(lar) ulusal ve uluslararasi akademik bilgi paylasimini destekle-
mek amaciyla yazilarinin tam metin olarak ticari niteligi bulunmayan elektronik veri taban-
larinda yer almalarini onaylarlar.

a kdeniz Universitesi iletisim Fakiltesi Dergisinde yayinlanan yazilara telif ticreti 6denmez

® Akdeniz iletisim Dergisi bu anlayisla, tam metin olarak Genel Kamu Lisansi seklinde ayrica
internette de yayinlanmaktadir.

® Yazilarin bagka yerde yayinlanmamis orijinal ¢caligsmalar olmasi gerekmektedir. Bunlarin di-
sinda kitap elestirisi, akademik yorum ve degerlendirme,bildiri, geviri ve benzeri yazilara da yer
verilebilir. Yazilar Tiirkge ya da Ingilizce olabilir.

@ Yazilarda 150-200 kelime civarinda ingilizce ve Tiirkge dzet (abstract) ile yaziya uygun Tiirk-
e ve Ingilizce anahtar kelimeler (keywords) yazinin basina eklenmelidir. Yazilarin ve ézetlerin
Uizerinde sadece yazinin baslidi bulunmalidir. Yazilar, daha énce bir toplantida/sempozyumda
teblig edilmis ise toplantinin adi, tarihi ve yeri belirtiimelidir. Yazar(lar), isim, tam ve acik posta
adreslerini, telefon ve faks numaralarini ve elektronik posta adreslerini ayri bir kapak sayfasinda
yazmaldir. Bu bilgiler hakemlere génderilmeyecektir.

® Yazilar, Times New Roman karakteriyle 12 puntoda ve 1.5 aralikl olarak yazilmali ve 10-30
sayfa uzunlugunda olmalidir. Sayfa yapisi soldan 4, diger taraflardan 3 cm bosluk birakilarak
diizenlenmelidir. Yazilar yaygin olarak kullanilan bir kelime iglemci programi ile yazilmalidir. Bag-
liklar ve ara bagliklar kisa ve belirgin olmaldir.

@ Calismalarda su siranin takip edilmesi uygun olacaktir: Baslik, Oz, Anahtar Kelimeler, Yaban-
ci Dildeki Baslik, Abstract, Keywords, Girig, Ana Metin, Yontem, Bulgular, Tartisma, Sonug ve
Kaynakca.

@ Dergiye gelen yazilar editoryal degerlendirmeden gecirilerek sonug olumlu ise en kisa stire-
de hakem degerlendirmesine alinacaktir. Hakemlerin gérlsleri uyarinca yazarlardan yazilarini
gelistirmeleri veya gdzden gegirmeleri istenebilir. Yazinin duzeltiimeden yayinlanmasina veya
yayinlanmamasina karar verilebilir. Yaziy1 hakemlerden birisi yayinlanmasina digeri yayinlanma-
masina karar verdigi durumda yazi G¢lincti bir hakeme génderilir. Yazi metni yazara iade edilmez.

@ Yayin konusunda son karar yayin kuruluna aittir.

® Dergiye gonderilecek ceviri metinler icin mutlaka yazinin yayinlandigi derginin editériinden
izin alinmalidir. Ayrica ceviri metin dergiye asil makale ile birlikte génderilmelidir.

Kaynak Gosterme
Metin icinde Kaynak Belirtme

Yazilarda yalnizca metin ici kaynak gésterme yéntemi kullaniimalidir.
® Tim kaynaklar, ana metinde parantez icinde, yazarin adi, basim yili ve sayfa numaralari ile
belirtilmelidir. “Ibid”, “op.cit.”, “a.g.e.” vs. kisaltmalar kullaniimaz. Notlar ve kaynaklar ayriimalidir.
Notlar, metnin icinde numaralandirilip, metnin sonunda numara sirasina gére ve kaynaklardan
once yerlestiriimelidir. Notlarin icinde yer alan kaynaklar da metin icin gegerli olan kurallara gére
belirtilir.
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@ icerik dipnotlari ve diger agiklamalar sayfa altinda verilmelidir. Metnin icinde numaralandirilan
notlar, sayfa altinda numara sirasina gére yerlestiriimelidir. Notlarin icinde yer alacak kaynaklar
icin de metin igi kaynak gosterme yontemi kullaniimalidir.

® Bir kaynaktan yapilan alintilar metin igcinde cift tirnak icinde gdsterilmelidir. 30-40 kelimeden
uzun alintilar, tirnak kullaniimadan girintili (indent) paragraf olarak verilmelidir.

® Kaynak gosterirken, yazar ismi metin icinde gegmiyorsa parantez iginde yazarin soyadi ve
yayin tarihi belirtiimelidir: (Lewis, 1991).

@ Belli bir sayfa s6z konusuysa, yazar soyadi ve yayin tarihine ilave olarak sayfa numarasi da
yazilmahdir: (Lewis, 1991: 13).

® Yazar isminin metinde gectigi durumlarda kaynagin yayin tarihi ve sayfa numarasi yazilmali-
dir: (1991: 13).

® Birbirini takip etmeyen sayfalar icin 6nerilen yazim sekli ise soyledir: (Lewis, 1991: 13-8, 54- 7).
® ki yazarl kaynaklarda, her iki yazar soyadi da kullaniimalidir: (Erdogan ve Alemdar, 2002).
o ikiden fazla yazarli kaynaklarda ise “vd.” ibaresi yer aimalidir: (Keyman vd., 1996).

® Ayni yazarin, ayni yil yayinlanmis birden fazla eseri kullaniliyorsa, basim yilina a, b, c, gibi
harfler eklenerek birbirinden ayrilmahdir: (Kologlu, 1999a).

@ Yasal ve etik her turlt sorumluluk makale yazarlarina aittir.

® Yazilar, posta araciligi ile gdénderilebilecegi gibi editoryal incelemenin daha hizl yapilabilmesi
icin iletisimdergisi@gmail.com adresine e-posta ile de génderilebilir.

® Metin icinde ayni konuda birden ¢cok kaynaga referans verilecekse kaynaklar birbirinden nok-
tah virgul ile ayrilmahdir: (Kabacali, 1994: 13; Kologlu, 1999: 28).

o Kaynaklar listesinde sadece yazida gdéndermede bulunulan kaynaklara yer verilmeli ve bu
kaynaklar yazar soyadina gore alfabetik olarak siralanmalidir. Bir yazarin birkag calismasi listede
yer alacaksa, yayin tarihine gore (eskiden yeniye dogru) bir siralama yapiimalidir.
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