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Ozet: isletmeler varliklarini siirdiirebilmeleri ve gelisebilmeleri icin, cevreleriyle siirekli etkilesim halinde bulunmak
gerekmektedirler. Cevrelerine urettikleri mal ya da hizmetleri sunmakta, bu mal ya da hizmetler icin de gevreden,
rakiplerden, misterilerden geri bildirim almaktadirlar. Degisen ve gelisen teknoloji ile isletme ve musteri arasindaki
iletisim c¢abalari da degismektedir. Glinimuzde isletmeler, musterilerin ne sdylemek istedikleri ile ilgili daha ¢ok
arastirma yapmakta, onlarin seslerini daha fazla duymaya gayret gostermektedirler. Clnku musteriler, isletmelerin
kendileriigin 6zel bir caba sarfetmesini, onlarin istediklerini onlara vermeye galismasini istemekte, bunu basaramayan
isletmeler ile iliskilerini sirdiirmemektedirler. Bu nedenle isletmeler musterilerin ne istedigi, ihtiyaglarinin neler
oldugu konusunda ayrintili bir iletisim agi kurmaya 6zen géstermektedirler. Bu ¢alismada da isletmelerin kullandiklari
iletisim kavrami ve geri bildirim kavrami ele alinarak agiklanacaktir.

Anahtar Kelimeler: iletisim, Geri Bildirim, Orgiitsel iletisim.

Importance of Feedback in Communication

Abstract: Businesses need to constantly interact with their environment in order to be able to sustain and improve
their assets. They provide the goods or services that they produce for their environment and they receive feedback
from the environment, competitors, customer. With the changing and developing technology and communication,
communication efforts of between the business and the customer are also changing. Today, businesses are making
efforts to do more research on what customers want to say, to hear their voices more than.Because the customers
want the businesses to make a special effort for themselves and try to give them what they want, they do not maintain
relations with businesses that fail to do soFor this reason, businesses are taking care to establish a detailed network
of what their customers want and what their needs are. In this study, the concept of communication and feedback
used by businesses will be explained.

Keywords: Communication, Feedback, Organizational Communication.

Giris yapilarinin ve yoneticilerin is gorenler Gzerinde
uyguladiklari glic kaynaklarinin iletisimde ne

Isletmeler  kendi iclerinde  ve cevreleriyle derece etkili olduklari incelenecektir.

iliskilerinde devamli iletisim igindedirler. Bu silireg

icerisinde  gerek iliski  kontroli, gerekse . .
yaptiklarinin ne derece planlarina uydugunu tespit 1. lletisim (Haberlesme) Kavrami ve lletisim
etmek amaciyla belirli donemlerde feed-back (geri Sireci

bildirim) almak isterler. Bu geri bildirimlerin
sonucunda planlarinin ne dizeyde oldugu? Ne
kadarinin basarildigi? Gibi sorularin cevaplarini
bulmaya calisirlar ve genel olarak cevresiyle ilgili
eksiklerini belirlerler, ayni zamanda isletme icinde
calisanlarinin beklentilerini ve bunun ne kadarinin
karsilandigi? is  gdrenlerinden ne  kadar
faydalandiklari? Yonetim ve is gorenler arasinda
neredeyiz?  Mdsterilerimizle iliskilerimiz  ne
seviyede? gibi sorulara cevap ararlar.

Tutar iletisimi; bilginin, fikirlerin, duygularin,
becerilerin vb’nin simgeler kullanilarak iletilmesidir
seklinde tanimlamistir (Tutar, 2003). Diger bir
tanimlamayl da Kogel yapmistir; “haberlesme,
yonetici haberlesme araci ile kendisine bagh olan
kisilerle iliski kurar” (Kogel, 1999). Ciceloglu ise
iletisim kavramini kisaca su sekilde tanimlamistir;
“iletisim, iki birim arasinda birbiri ile iliskili mesaj
alisverisidir (Ciiceloglu, 2005)”. iletisimi bir diger
tanimla Eroglu su sekilde aciklamistir; iletisim,
Bu calismada da genel olarak iletisim siireci insanlari birbirine baglayan ve onlarin sosyal grup
icerisinde geri besleme kavraminin nerede halinde denge ve ahenk icerisinde anlasmalarini
oldugunu, geri beslemenin ne vybéntemlerle saglayan bir etkilesim olayidir (Eroglu, 2000).
yapildigini, yonetim kademesinde neden geri fletisim kavrami genel anlamiyla iki ya da daha fazla
besleme ihtiyaci oldugunu arastiracagiz. ilk olarak  bireyin, toplumun veya érgiitin herhangi bir konu
iletisim kavrami ve siireci Ulzerinde kisaca agisindan bir birlerine bilgi veya mesaj aktarimlari
durulacaktir. Daha sonra isletmelerin kurumsal  olarak tanimlanabilir. iletisimde birinden digerine
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bir aktarim s6z konusudur. Bu aktarim belirli bir
anlam ve amag tasimalidir.

iletisim kavrami bugiin olduk¢a genis bir etki
alanina sahip olmaya baslamistir. iletisim
kaynaklari ve araglarinin gelismesinin bunda
oldukga etkisi vardir. iletisim bireyler ve toplumlar
arasinda olduk¢a etkin bir rol oynamaya
baslamistir. Tascl ve Eroglu (2008) calismalarinda
iletisimin toplum Uzerindeki etkisi ile ilgili olarak

iletisimin  koptugu yerde vyabancilasma ve
karisikliklari, toplumsal huzursuzluk ve
dizensizliklerin -~ bagladigini  savunmaktadirlar.

Kargasa ve catismalarin nedenlerinin basinda
iletisim eksikligi yatmaktadir.

Kisiler baskalariyla iliski icerisine girerken ayni
zamanda kendileri ile de iletisim icerisindedirler.
iletisim icerisinde iken gdsterdikleri duygusal
tepkiler veya iletisim sekline karar vermek de
insanin kendi ile iletisimi ve karar verme sireci
sonucunda olusmaktadir. Yani kisilerin
gosterdikleri duygusal tepkiler ve davranis bicimleri

insanlarin  kendisi ile iletisim sdrecinin bir
sonucudur.

iletisim en az bir goénderici ve alicidan
olusmaktadir. Bu iki unsur ayni kiside

toplanabilecegi gibi iki veya daha fazla kiside de
olabilir. insanlar kendilerini baskalarina ifade
edebilmek igin iletisim kurmak zorundadirlar.
iletisim denildiginde akla ilk olarak kisiler arasi
iletisim gelmektedir. Fertlerarasi iletisim, bilgi fikir
ve duygularin bir kimseden digerine geg¢me
surecidir. Bu surecin olusabilmesi icin mutlaka
fertlerarasi bir iliskinin kurulmasina ihtiyag¢ vardir
(Eroglu, 2000). Diger bir ifade ile kisiler arasi
iletisim; iki kisi arasinda genellikle ylz ylize kurulan
iletisim bicimidir (Tutar, 2003).

iletisim literatiirde bircok sekilde siniflandirilmistir,
ancak yaygin olarak kabul goéren siniflandirma
soyledir (Gokdag, 2002);

a. lliskiler biitiinliigiine gére;

Kisiler arasi iletisim,
e  Grup iletisimi,
e Orgitiletisimi,
o Kitle iletisimi.
e Kitleler arasi iletisim.
b. lliskilerin yapisina gére;

e  Resmi formel iletisim,
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e Resmi olmayan informel iletisim.
c¢. Kullanilan araglara gére;

e  Gorsel iletisim,

isitsel iletisim,
o  Gorsel-isitsel iletisim,
e Dokunma ile iletigim.
d. Kullanilan sembollere gére iletisim;
e Yazihiletisim,
o Sozliiletigim,
e SOzsiiz iletisim.
e. Zaman ve yer ozelliklerine gére;
o Yiiz ylze iletisim,
e  Uzaktan iletisim (Kitle iletisimi)
f. lletisimin yéniine gére;
e Tekyonli iletigim,
e Cift yonll iletisim,
e Cok yonlu iletisim.

Kavak ve Vatansever’e (2007) gore yazili iletisim,
farkli zaman ve mekanlardaki iletisimin etkililigi i¢in
en onemli kanal olarak degerlendirilebilir. Ancak,
mesajin yazili olmasi zaman zaman alicinin dikkatini
cekmeyebilir ve/ya farkli anlamlar ¢ikarmasina
neden olabilir. Ayrica, yazida birtakim duygu,
dislince veya davraniglar yeterince ortaya
cikarilamayabilir. Boyle bir durumda sozli veya
sozslz iletisime ihtiya¢ duyulacaktir.

Bir kisinin bir diger kisiye bir bilgiyi anlatmasi veya
aktarmasi sistematik bir siireci ifade eder. Tutar’a
(2003) gore etkili iletisim iki yonll bir suregtir; bir
verici ile bir alici arasindaki aligverisi ifade eder.
iletisim siirecinin isleyis bicimi kaba bir tabirle su
sekildedir. Verici bir bilgi, duygu veya vermek
istedigi herhangi bir seyi aliciya gonderir ve onun
tepkilerini dlger. Kogel (1999) ise orgiitsel iletisim
icerisinde bu sireci; “bir organizasyonun cgesitli
kisimlari ve personeli arasindaki bilgi, veri, algi,
anlayis, yaklasim ve sezgi aktarmalarini; bu
aktarma (nakil) isinde kullanilan her tlrli metot,
arag gereg ve teknigi; bu aktarma ile ilgili sistemleri
(kanallan); ve yazili, s6zlli, s6zstiz her tirli mesaj
seklini icermektedir demistir. iletisim hangi sekilde
ifade edilirse edilsin vericiden aliclya giden bir
mesajl ifade etmektedir.
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1.1.iletisim Siirecinin isleyisi

iletisim sdrecinin isleyisi su sekilde
aciklanabilmektedir; “iletisim siireci, kaynagin
(vericinin) bir mesaji anlasilir bir bigimde
kodlayarak, aliciya géndermesi ile baglar. iletisim
siirecinde kaynak iletmek istedigi mesaji 6nce hdef
tarafindan algilanabilir ve anlasilabilir isaretlere
dondistirir; yani kodlar. Kodladigr mesaji bir arag

Sekil 1: Temel iletisim Siireci
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(sozel ve gorsel) veya kanal araciligiyla gonderir.
Mesaji alan hedef, gonderilen mesajin kodunu
acar, onu algilar; yani yorumlar ve bu yorumuna
gore tepkisini kodlayip geri gonderir (geri bildirim).
Kaynak hedefin tepkisine gore, kendi amacinin,
karsisindakinin algilamasiyla ayni olup olmadigini
kontrol etme imkanina sahip olur. iletisimin
etkinligini, iletisim sdrecinin etkinligi belirler”
(Tutar, 2003).

Cevre

Bilgiler, Bilgiler,
fikirler, fikirler,
.duygular, Mesajl o Kanal -~ K?d o| Filtre .duygular,
inang ve Kodlama ¢6zme inang ve
tutumlar, tutumlar,
algilama algilama
(KAYNAK, (HEDEF, ALICI)
VERICI)

A

Geri-Bildirim (feedback)

A

Cevre

Kaynak: Tutar, H,. Orgitsel iletisim, Seckin, Ankara, 2003

Sekil 1’de de goriildigi gibi bir vericiden aliciya bir
mesaj gitmektedir. Ayni iletisim siirecini paylasan
verici ve alici arasindaki slreg¢ tek yonli degildir.
Alici vericinin kendisine géndermis oldugu mesaji
algilayarak  kendisinden o mesaj sonunda
istenenleri yerine getirerek ve sozIi veya sozsliz
iletisim tekniklerini kullanarak geri bildirimde
bulunur. iletisim siirecinin anlasilmasi igin iletisim
sirecinin unsurlarin bilmek gerekmektedir.

1.2.iletisim Siireci Unsurlar
1.2.1 Gonderici

Haberlesme (iletisim sirecinin var olmasi igin
gerekli olan iki kisiden birisi godndericidir.
Haberlesme sirecinin basarisi  buylk olglde

gondericiye baglidir. Haberlesme siireci ilk 6nce
gondericinin  zihninde dustndakleri ile baglar.
Gonderici kendisine ulasan bilgi ve verilere gore
haber (mesaj) olarak bir fikir olusturur, bu fikri
formile eder- mesaj formiilasyonunu ve belirli bir
haberlesme kanalindan mesaji aliclya gonderir
(Kogel,1999).

Gondericinin - gonderici  karsisindaki  alicinin
anlayabilecegi sekilde mesaj gondermeli ve bu
mesajl kodlarken veya formiile ederken kullanacagi
kelimeleri, rakamlari ve isaretleri alicinin kolayca
anlayabilecegi ve c¢oOzebilecegi sekilde se¢melidir
(Eroglu, 2000).

Gondericinin Uzerinde bulundurmasi gereken bazi
ozellikler vardir. Bu 6zellikler (Tutar, 2003):
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e Kaynak (gonderici) bilgili olmahdir,

e Kaynak kodlama 6zelligine sahip olmalidir,

e Kaynakdizlem ve roliine uygun davranmalidir,
e  Kaynak taninmahdir.

Kaynak ya da gonderici genel olarak bakildiginda
bir insana veya gruba bilgi aktaran kisi veya
kisilerdir.  Gondericiler  genellikle  konularin
uzmanlaridir, yonetici, O0gretmen, anne, baba
gonderici 6rneklerindendir.

1.2.2. Mesaj (Haber)

Mesaj gondericiden aliclya giden  bilgiler
butiintdur. Kogel (1999) mesaji; gondericinin fikir
disince arzu istek ve verilerini belirten
sembollerdir seklinde tanimlamistir. Tutar (2003)
mesajin etkin olabilmesi i¢in tasimasi gereken bazi
sartlardan bahsetmektedir.

e Hedefin bilgi,
uygunluk,

diisince ve deneyimlerine

e Hedefin tutum, inan¢ ve deger yargilarina
uygunluk,

e Hedefin ihtiyag, istek ve amaglarina uygunluk,
e Hedefin ilgi alanlarina uygunluk,

e Hedefin toplum rollerine  ve

konumuna uygunluk.

icindeki

Ayrica Tutar kitabinda mesajin tasimasi gereken
bazi 6zelliklerden de bahsetmektedir (Tutar, 2003).

e  Mesaj anlasihr olmalidir,

e  Mesaj acik olmalidir,

e  Mesaj dogru zamanda iletilmelidir,

e  Mesaj uygun kanali izlemelidir,

e  Mesaj, kaynak ve alici arasinda kalmalidir.

Mesaj aliclya bir kanal vasitasiyla iletilir. Bu kanallar
mesajin alici tarafindan algilanmasi igin 6nemli rol
oynamaktadirlar. Eroglu kanal; gondericinin
diizenledigi mesaji aliciya ulastiran nesnel
araglardir seklinde tanimlamistir (Eroglu, 2000).Bir
yoOneticinin sekreterine seslenirken kullandigi
diafon ya da bir st dlizey biirokratin televizyondan
bir haberi aktarmasi gibi ortamda gonderici ile alici
arasinda yer alan araglardir.

1.2.3. Mesaj Kodlama-Filtre

Mesaj kodlama ya da filtreleme gondericinin
gonderdigi mesajin aliciya gidis seklidir veya

120

Kayapinar, 2017 (03) Special Issue:
Economic and Social Development in Balkan Countries

alicinin o mesaji anlayis bigimidir. Gonderici bir
konu hakkinda fikir beyan ederken mesaji alici ya
da alicllarin anlayabilecegi sekilde ifade etmek
geregi duyar bu gereklilik mesajin dogru
anlasiimasi igin on sartlardandir. Mesajin dogru
kodlanmasi  verilmek istenen emir, ders,
aktarilmak istenen fikir, disiince ve duygu gibi
mesajlarin alici tarafindan diizgiin algilanmasini
saglayacaktir.

Ayni sekilde alici da kendisine kodlanmis sekilde
gelen mesaji kendi anlayacagi sekilde filtreleyerek
alir ve o mesaji kullanir.

1.2.4. Algiy: Etkileyen Cevre Kosullar

Cevre kosullart mesajin  haberlesme kanali
icerisinden akisini etkileyen kosullari ifade eder
(Kogel, 1999). Cevre kosullarinin kétii olmasi mesaj
Gzerinde olumsuz yonde etki birakir, érnegin bir
konusma esnasinda karsimizdakinin dediklerimizi
duymasi ya da onun bize soéylediklerini duymamiz
glgclesir. Bu gibi durumlarda soylenenleri yanlis
anlama ihtimalimiz vardir. Tlrkiye’de Universite
sinavlarina girilen vyerlerin yakinlarinda sinav
esnasinda ylksek seslerle miizik ¢alinmasi, korna
c¢alinmasi genellikle yasaktir. Bunun nedeni
glrlltiniin 6grencilerin okuduklarini anlamalari
Gzerinde etkisinin olmasidir.

1.2.5. Alici

Alici, iletisim stirecindeki ikinci kisi ya da kisilerdir.
iletisim siirecinde, kaynagin goénderdigi mesaja
hedef olan kisi, grup veya kitleye iletisim strecinde
alici denir (Tutar, 2003). Alicinin mesaji tasiyan
sembolleri duyu organlari kanal ile algilamasiyla
(sembollere anlam vermesi ile haberlesme siireci
sona erer (Kogel, 1999).

1.2.6. Geri Besleme

Gondericinin aldigi bir mesaji alici kendi anlayacagi
sekilde yorumlayarak o mesajin igerigini yerine
getirir. Ornegin yonetici tarafindan verilen bir
emirin personel tarafindan yerinde getirilmesi gibi.
Alici ya da hedef bu mesaji yorumlarken kendi
algilama yetenegini kullanmaktadir. Bir alici mesaji
algilarken iki sekilde davranis gosterir. Birincisi
mesaji dogru anlar, ikincisi ise mesaji yanlis anlar.
Tabi ki mesajin yanls anlasilmasi sadece alicinin
hatasi olmayabilir. Cevrenin ve géndericinin yanlis
kodlamasinin da yanlis algilama {izerinde etkisi
vardir. Alicillar gondericilerden gelen mesajlara bir
sekilde cevap verirler bu cevap geri besleme
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strecini olusturur. Eroglu (2000) geri beslemenin
tanimini; “alicinin, almig oldugu mesaj ile ilgili
tepkisini, olumlu veya olumsuz, ilk géndericiye
yansitmasi olayina iletisimin geri beslemesi denir”
seklinde yapmistir. Kavak ve Vatansever’'e (2007)
gore; geri bildirim ile gonderici alicinin tepkilerini
algilayabilecek ve buna gore gelecekteki iletisim
mekanizmasinda ve mesajin iceriginde degisiklik
yapmasina olanak saglayabilecektir. Ayrica, geri
bildirim alicinin kendisine 6nem verildigi hissini
uyandiracagl i¢cin de iletisimin etkililigini
artirabilecektir.

Ertlirk’e (2003) gore; Geri bildirim; bireylerin
kendilerini daha iyi tanimalarina, gelistirmelerine
ve kendileri icin daha yiksek performans hedefleri
koymalarina imkan taniyacaktir. Geri bildirimin
icerigi oldugu kadar uygulama sekli de calisanlar
tarafindan nasil algilanacagini  etkileyen bir
faktordir ve buna da azami 6zen gosterilmelidir.
Geri bildirim sdreci genellikle; yukarida da
bahsedildigi gibi, yoneticiler, liderler, 6gretmenler,
ebeveynler gibi insanlarin hayatlarinda etkili olan
kisiler tarafindan gercgeklestirilmektedir.

Kurumsal iletisimin gelistirilmesinde geri bildirim
cok onemli bir yere sahiptir. Tas¢l ve Eroglu’ya
(2008) gore geribildirim, nerede oldugu, nereye
gittigi ve cabalarin hangi konuya odaklaniimasi
gerektigini gosterir.

Geri beslemenin olumlu ya da olumsuz olusu
Uzerinde, gondericinin  mesaji  kodlayabilme
yetenegi, mesajin iletilmesini saglayan kanallar,
filtreler, cevre gibi unsurlar etkilidir. Geri besleme
neye yarar? Sorusunun cevaplari su sekilde
siralanabilmektedir (Kogel, 1999):

e Haberlesme siirecinin etkinligini arttirir,

e Haberlesme siirecinin ¢alismasinin diizenli ve
sirekli olmasini saglayan bir ¢esit kendi
kendini kontrol mekanizmasi (servo-
mechanism) roli oynar,

e  Onemli bir motivasyon ve 6diil aracidir,
e Takim galismasi saglamanin ilk sartidir,

e Davraniglari (reinforcement)

aracidir,

pekistirme

1 360 derece performans degerleme; Bu sistem,
performans degerlendirme metodolojisi iginde sistemi
¢ok yonlu olarak sirekli bir anlayigla sorgulamayi ve
calisanlarin performansi hakkindaki bilgiyi, ¢alisan ile
farkh iliskilere sahip degisik perspektiflerden toplamayi
amagclamaktadir. Bu dogrultuda 360 derece performans
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e  Verimliligin artmasina yardimci olur,

e  Fiilen elde edilen sonuglar ile haberlesmenin
hedefledigi sonuglarin ayni olup olmadigini
kontrol etmeye yarar.

Geri besleme iletisim slrecinin en 6nemli
faktoérudir.  Bir  organizasyonda  hedeflere
ulasabilmek igin iletisim kurmak gerekmektedir,
geri besleme ise iletisim siirecinde bu hedeflere ne
kadar yaklasildigini, iletisim sirecinin etkisini
dlgmeye yarayan bir aractir. Ornegin bir ydnetici bir
GrGnan dretilmesi icin Gretimden sorumlu kisiye
alinan siparisleri bir sekilde ulastirdiktan sonra o
isin ne derece basarilabildigi konusunda sorumlu
kisiden geri besleme almalidir ki Uretim olan
hedefin ne kadarinin gergeklestigini takip edebilsin.
Bir diger 6rnegi de egitim sektorliinden verebiliriz.
Ogretmenler bir ddénem boyunca derslerine
girdikleri 6grencilerin o ders hakkinda dénem veya
sene sonunda ne kadar faydalandiklarini 6lgmek
icin geri besleme alirlar, 6grencilere yapilan
sinavlar o 6grencilerin o dersten ne anladiklarini
gosteren geri besleme araglaridir.

Tutar'a (2003) gore; geri bildirim sayesinde
konusmaci, izleyicinin tepkilerine ve
gereksinimlerine gore konusmasina yon verebilir.
O’na gore; geri bildirim yiz ylze iletisimde cok
kolaydir. Bakiglar, mimikler, sdylenen bir s6z, geri
bildirim olarak kaynaga ulasabilir; ama bazi kanallar
geri bildirimi sinirlandirmaktadir.

Kavak ve Vatansever (2007); orgut igi iletisimin,
orgltsel amaglari gergeklestirmek icin yapilan
islem ve eylemlerden geribildirim yoluyla tepkileri
ve vyanitlari  tasimak zorunda  oldugunu
savunmaktadir. Boylece orgit ici iletisim, hem
yoneticinin is goreni etkilemesini hem de isgdrenin
yoneticiye yanitini igceren ¢ift yonla bir iletisim
sureci olarak gerceklesecektir demislerdir. Ayrica,
onlara gore; iletisim orgltteki tim organlar
birbirine baglayici veya harg olma islevini de yerine
getirebilecektir.

GunlUmiizde yoneticiler geri bildirimi performans
degerleme siirecinde kullanmaktadirlar. Ornegin,
Camgoz ve Alperten’e (2006) gore; 360 derece
performans degerlendirme!, hem organizasyona
hem de ¢alisanlara geri bildirim vermesi agisindan

degerlendirmesinde egemen olan anlayis
degerlendirmenin yoneticiler, gcalisma arkadaslari, astlar,
kendi/6z musterileri gibi bir cok yerden bilgi toplanmasi
anlayisidir.
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yonetsel yapisinin en 6nemli bilgi kaynagidir ve
organizasyonun biitin fonksiyonlarinin  uyum
icerisinde galismasinin teminatidir. Bu ydntem,
uygun sekilde kullanildigi takdirde, organizasyona
olumlu sonuglar saglamaktadir. Bu ve bunun gibi
bir ¢ok performans degerlendirme yontemi
sonucunda personellere degerlendirme sonuglari
gosterilerek, sayet degerlendirme sonuglari kot
ise kendilerini gelistirmeleri saglanabilir, sonuglar
iyi ise bu durumda personelin daha iyisini
yapabilmesi i¢in motivasyon kaynagi olacaktir.

1.2.6.1. Geri Besleme Sekilleri

Geri besleme Tutar tarafindan mesajin igerigine
gore ikiye ayirmistir.

Olumlu (pozitif geri bildirim; bir davranisi zaten
ilerleyen yonde destekleyen ya da pekistiren geri
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beslemedir (Tutar, 2003). Pozitif geribildirim
kaynaktan giden mesajlarin olumlu oldugunu
gosterir ki bu da iletisim siirecinin etkili bir bigimde
isledigini gostermektedir.

Olumsuz (negatif) geri bildirim; kaynaga mesajin
amaglandigi  sekilde alinmadigini  bildirmek
suretiyle, diizeltici bir islev goren geribildirimdir
(Tutar, 2003). Bu durumda mesaj yanlis anlasiimis
ya da beklendigi gibi anlasiimamistir, bu durumun
sebebi kodlamanin yanhshgi, filtrenin
yapilamamasi, kanallarin dogru islememesi veya
cerce kosullarinin iletisim slrecinde mesajin
gidisini engelleyici bir rol Gstlenmesidir.

Geri besleme literatlirde etkin ve etkin olmayan
geri besleme seklinde de gesitlendirilmistir. Bir geri
beslemenin etkin olmasi icin bazi 6zellikleri
barindirmasi gerekmektedir. Bu o6zellikler su
sekilde gosterilebilir (Kogel, 1999).

Tablo 1. Etkin ve Etkin Olmayan Geri Besleme Ozellikleri

Etkin Geri Besleme

Etkin Olmayan Geri Besleme

Kisiye yardimci olmayi amaglar.

Kisiyi kGicuik diistirme 6n plandadir.

Belirli ve ayrintilidir. Geneldir.
Aciklayicidir, bilgi datayi paylasir. Degerleyicidir, 6neri (tavsiye) vericidir.
Faydali ve konu ile ilgilidir. ilgisizdir.
Zamaninda gelir. Zamansizdir.

Kisi boyle bit bilgiyi bekler. Olumlu tutuma

Kisiyi savunmaya yoneltir.

yoneltir.
Acik ve segiktir. Anlasilmasi glictiir.
Gegerlidir. Gegerlilikten yoksundur.

Davranis Gizerinde durur.

Davranigin nedeni lizerinde durur.

Gozlem agirlikhdir.

Tahmin ve yorum agirhkhdir.

Kaynak: Kogel, T, Isletme Yoneticiligi, Beta, Istanbul, 1999

Yoneticilerin personelleri ile olumlu yénde ve etkin
iletisim kurabilmeleri kendi becerilerine ve geri
bildirim verebilme yeteneklerine baghdir. Tasci ve
Eroglu'na  (2008) goére, etkin geribildirim,
karsinizdaki kisinin, kendi eylemini ve bu eylemin
sizi nasil etkiledigini tam olarak ve tim acikligiyla
anlamasina yardimci olan mesajdir.

2. Orgiitsel iletisim

Orgiit kavrami literatiirde cesitli  sekillerde
tanimlanmistir. Buglin her insan bir 6rglit icerisinde
belirli roller Ustlenmistir. Aile, okul, sirket, siyasi
partiler v.b. gibi kurumlar toplum icerisinde birer
orgit olarak nitelendirmektedir. Her insan bu
orgitlerden birinde ya da birgogunda rol
oynamaktadir. Tutar’a (2003) gore orgutler; “belirli
bir amaci yerine getirmek icin, bilingli olarak
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olusturulmus ve bir diizen gergevesinde isleyen
toplumsal birimlerdir.”

Her 6rgit belirli iletisim sirecine tabidir. Tutar
(2003) orgutlerin  sosyal ve teknik sitemler
oldugunu savunmaktadir. O’'na gore; her sistem
kendilerini olusturan alt sistemlerden olusur. Alt
sistemlerle, Ust sistemler arasindaki etkilesim,
iletisim sayesinde kurulur.

Ertirk (2003) calismasinda; oOrgiitsel iletisimin,
orgiitte ¢esitli sosyal farkliliklara sahip ¢aliganlar
tarafindan anlasilabilecek bir igerik sagladiginda,
orgiitte herkes tarafindan paylagilan ortak bir anlam
olusmasina yardimci oldugunu belirtmektedir.
Ayrica  yoneticiler ile calisanlar arasinda
gerceklesen orgiitsel iletisim, ¢alisanlar tarafindan
Orgiitiin vizyonunun, misyonunun, amaglarinin ve
hedeflerinin daha iyi kavranmasini ve rgiitii sosyal
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acidan tamimlayan kiiltiirin, normlarm  ve
degerlerin daha genis olarak paylasilmasini saglar.

Tutar (2003) orgiitsel iletisim ile 6rgiitlerin amag ve
hedeflerine  ulagmasi, Orgiitin ~ bir  diizen
cergevesinde isleyisi, Orgiitii olusturan bdoliimler
arasinda esgiidiim, bilgi akisi ¢alisanlarin
motivasyonu, orgiitsel biitiinlesme, degerlendirme,
egitim, karar alma ve denetimin saglandigim
belirtmistir.

Bu siirecleri igerisinde iist sistemden, alt sistemlere
ya da verilen mesajlarin dogru iletilmesi ve alt
sistemlerden iist sistemlere geri bildirim yapilmasi
onemli roller {istlenmektedir. Tag¢1 ve Eroglu'na
(2008) gore; kurumsal iletisim  siirecinde
yoneticinin gevresindeki insanlara anlamli ve etkin
geribildirimler verme becerisi, 6ncelikle onlarin
gelisimine yardimer olmanin ve daha sonrasinda
ydneticinin gérevini yerine getirebilmesinin 6nemli
bir kosulu olarak degerlendirilmektedir.

2.1.Kurumsal iletisimin Amaglan

Orgiitsel iletisim sadece 6rgiit ici iletisimle sinirli
kalmayip orgiit ile iliskisi olan ve o6rgitten bazi
beklentileri olan 06rglit c¢evresi elemanlarindan
olusan gruplarla da olmak zorundadir. Bir amag
cercevesinde bir araya gelmis insanlar arasinda
iletisim olmasi o amacin gergeklestirilebilmesi icin
onemli etkenlerden biridir. Yani 6rgitsel iletisim
belirli amacglari gergeklestirmek igin kurulur.
Orgiitsel iletisimin amaclarini  asagidaki gibi
siralanabilir (Tutar, 2003).

e Orgitsel politika ve kararlarin isgérenlere
duyurulmasi ve anlatilmasi, orgiitiin g¢alisma
dizeni, uzun ve kisa donemli hedefleri, Gcret
sistemi, o6dil ve ceza sistemi, yikselme
olanaklari, sosyal haklar gibi konulara iliskin
bildi vermek,

e Orgiitiin yillik biitcesi, gelirleri, faaliyetleri ve
projelerinin isgdrenlere ve ilgili diger kisilere
duyurulmasi,

e Orgitlerin yeni teknoloji veya yeni ydnetim
anlayisina iliskin, is gorenlere ve sendikaya
yonelik tanim ve bilgilendirme yapmak,

e Orgitiin cesitli bélimleri ve yoneticileri,
orgltsel yayin organlari araciligiyla tanitilarak,
orglt Gyelerinin 6rgltsel bilgilerini arttirmak,

e  Orgitsel bilgi diizeyi yiiksek calisanlar yoluyla,
orgitin dis gcevresinde taninmasini saglamak,
orgutin faaliyet alanina iliskin her tarla
mevzuat, Orgit Uyelerine duyurularak, bu
konuda olasi hatalari 6nlemeye ¢alismak.
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Bazi orgltlerde iletisimin anlamini su sekilde
gosterebiliriz,

Ailede iletisim; Aile Uyeleri arasinda saglkli bir
iletisim varsa bu sorunlarin fark edilmesini
kolaylastirir. iletisim en genel anlamda paylasma
demektir. Ailenin sorunlardan haberdar olabilmesi
ancak saglikh bir iletisimin varligi ile mimkanddr.
Aksi halde birey sorununu aile disinda yakin
buldugu kisilerle paylasma ve ¢6zme vyolunu
sececektir. Ozellikle cocuklar ve ebeveynler
arasindaki iletisim cocuklara, sorunlarini ¢gdzmede
rehberlik etme agisindan énem tasir (Unli, 2007).

Egitimde iletisim; Ogretmenlerin iletisim sireci
icerisindeki roli mesaji kodlayip génderen kaynak
ya da gondercidir. Bir 6gretmen Ogrencilerine
anlatmakla sorumlu oldugu dersini  belirli
kodlayicilarla ve kanallarla gonderir. Bir sdmestr
boyunca 6grencilere aktarilan derslerin ne derece
etkili oldugunu tespit etmek icin 6gretmen
sinavlarla 6grencilerden geri besleme almaktadir.

Sirketlerde iletisim; Uretim veya hizmet
sirketlerinde iletisim genellikle ast Ust iliskisine
dayali olarak isler. Yoneticiler, astlarinin gérevlerini
yerine getirmelerini saglayabilmek icin onlarla iliski
icerisinde olmak zorundadirlar. Ayni durumdan
misteri iliskileri kapsaminda da soz edilebilir.
Misterileri ile siki iletisim igerisinde olan ve
miusterilerinden geri bildirim alabilen sirketler,
onlarin beklentilerini yerine getirme sansini elde
ederler.

2.2.Yéneticiler Agisindan iletisim Siiregleri

Kogel’e (1999) goére yoneticinin basarisi bulyuk
Olglide, astlarina, meslektaslarina, Ustlerine,
rakiplerine, sendikalara, musterilerine, vs, baghdir.
Yonetici bu faktorlerle iliski durumuna gore basaril
olur ya da olmaz. Yoneticiler bazi gii¢ kaynaklarini
kullanarak bu faktérlerle iletisimlerinde Uzerinde
etkili olmaya calisirlar, bu glic kaynaklari sunlardir;

2.2.1. Zorlayic Gig

Ozkalp’e (2004) gére; yoneticiler kaynaklarin

kontroli yaninda, cezalandirma kontroliinde
sahiptir ve bu glice zorlayici gii¢ adi verilir. Korku,
bireyleri motive edici unsurdur. Kisi, verilen
emirlere karsi gelmesi sonucunda meydana

gelecek olumsuzluklardan korkmasi nedeniyle glicli
kabul eder. Yoneticinin gercekten cezalandirma
imkanina sahibolmasi kadar, personelin onu bu
sekilde algilamasi da 6nemlidir (Kogel, 1999). Yani
cezanin sonuglari ve neden uygulandigini ceza
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uygulanan kisi bilmelidir, yoksa ceza amacina
ulasamaz ve personel, Ogrenci veya cezanin
uygulandigi kisiler cezaya neden olan faaliyeti
tekrar ederler. Orgitlerde zorlayici giice maas
kesintisi, ihtar verme, fiziki gu¢ kullanma, ikramiye
kesme, ise son verme, gibi olumsuz odiller 6rnek
olarak gosterilebilir (Koparal, 2004).

2.2.2. Yasal Giig

Koparal’a (2004) gore; vyasal glc genellikle
toplumda bir kisinin elinde tuttugu bir pozisyondan
ya da isletmelerde bir kisinin hiyerarside yer aldig
mevkiden kaynaklanir. Yasal gucln gegerli
olabilmesi icin, yoneticilerin orgutsel
sorumluluklarinin gegerli oldugu alanda bu giici
kullanmalari gerekir. Kogel’e (1999) gore; yasal gli¢
esasinda otoriteyi ifade eder. Yine Kogel (1999) bir
toplumdaki degerlerin yasal gl lzerinde etkili
olabilecegini  belirtmistir  yashlarin ~ s6zliniin
dinlenmesi gibi. Yasal glice bir 6gretmenin 6devler
vermesi, Ogrencinin sinav esnasinda bulundugu
yeri degistirmesini istemesi, bir yoneticinin emir
vermesi v.b. gibi 6rnekler verebiliriz.

2.2.3. Odiillendirme

Genelde insanlar kendilerinden istenen seyleri
diizglin yaptiklarinda ya da goérevlerini geregi gibi
yerine getirdiklerinde yoneticilerinden,
ogretmenlerinden veya toplumda kendilerine o
gorevi veya sorumlulugu veren Kkisilerden bir
karsilik beklerler. Ornegin bir sinava ¢ok calisan
6grencinin o sinav sonucundan iyi bir not

Tablo 2 Yetki ve Glg Kavramlarinin Karsilastirilmasi
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beklemesi gibi ya da odasini toplayan bir cocugun
sonunda anne veya babasindan aferin almasi gibi.
Kogel’'e (1999) gbre eger yoOnetici veya onder
bagkalarini  6dullendirebiliyorsa,  ddillendirme
kaynaklarina sahipse, bunu bir gii¢ araci olarak
kullanabilir. Ovgiiler, terfiler, izinler, arzu edilir
islerin tahsisi yoneticilerin kontrol edebildigi
sonugclardir (Ozkalp, 2004).

2.2.4. Karizmatik Giig

Kisilik 6zelliklerine dayal etkileme yetenegi
karizmatik gili¢ olarak tanimlanir. Karizmatik kisiler,
digerlerini arkasindan cekme yetenegine sahip
manyetik etkileri olan kisilerdir (Koparal,2004). Bu
glic sadece yoneticilerde olan bir glic kaynagi
degildir. Yoneticiler disinda bir personel arasindan
digerleriyle  ayni  statide  bulunan lider
pozisyonundaki kisilerde de karizmatik glic olabilir.
Yani karizmatik glic dogrudan yoneticinin veya
onderin kisiligi ile ilgilidir (Kogel, 1999).

2.2.5. Uzmanlik Giici

Sahip olunan bilgi tecriibe sayesinde elde edilen bir
glctir. Eger yonetici bilgili veya tecribeli olarak
algilaniyorsa, o vyonetici astlarini  kolaylikla
etkileyebilir (Kocel, 1999). Ozkalp’e gére uzmanlik
glicti, odillendirici, yasal ve zorlayici giice gore
bireysel bir gictiir. Digerleri ise orgit araciligiyla
ortaya ¢ikmaktadir.

Koparal bu gli¢c cesitlerini bir tabloda su sekilde
karsilastirmistir;

Gii¢ Kaynaklari Anlami Ornek
Odiillendirme Giicii Calisanlara gesitli 6diller verme Terfi etmek i¢in ¢ok calisma
Zorlayici Giig Calisanlara cezalar verme Ug giinliik calisma Ucretini kesme
Yasal Gig Yasalara dayanma Polisin emirlerine uyma

Uzmanlik Glict

Genis bilgi ve tecriibeye sahip olma

Bilgisayar programcisi

Karizmatik Giig

Dinamik kisilige sahip olma

Toplumsal lider

Kaynak: Koparal, C., Ynetim ve Organizasyon, Anadolu Universitesi Yayinlari, Eskisehir, 2004

2.3.is gorenler Agisindan iletisim Siiregleri

Bir sure¢ olan iletisim temelinde {i¢ kutuptan
olusmaktadir. Bu Ui¢ kutuptan birincisi gdnderici,
ikincisi mesaj ve nihayet t¢lincusi alicidir. Yukarida
yoneticiler agisindan iletisim surecini anlattik ki
genelde vyoneticiler iletisim sirecinde birinci
kutubu olustururlar. ikinci kutup ise ydneticilere
bagl olan personel veya is gorenlerdir.

124

is gorenlerden beklenen yéneticilerin  veya
isletmenin beklentilerini yerine getirmeleridir.
isletmeler biinyesinde barindirdiklari herkesten bir
gorevi yerine getirmelerini beklerler. Ust-ast iliskisi
neredeyse bitin orglitlerde oturmus bir iliskidir.
Bu iliskide personel ya da is gorenler “ast” kavrami
ile 6zdeslestirilirler.

Ust kademede bulunan yénetici kendi emrinde
calisan astlarina emir vermek suretiyle bazi isleri
yaptirma egilimindedir. YoOneticiler kendilerine
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verilen glicler vasitasi ile personellerine isletmenin
politikalari dogrultusunda is yaptirirlar. Verilen
emirler bir mesaj niteliginde olur ki bu mesajlari
personele gore kodlayarak gerekli kanallardan is
gorenlere ulastiran yoneticiler. Bu mesajlarin
dogru algilanip algilanmadigini da kontrol etmek
durumundadirlar bu kontrol amaciyla da geri
besleme almalidirlar. Yoksa gikan veya c¢ikabilecek
sorunlardan habersiz olacak ve islerin ylirimesine
gerektigi zamanlarda miidahale edemeyeceklerdir.
Bu da bazi iletisim sorunlarini beraberinde
getirecektir.

2.4.Miisteriler Agisindan iletisim Siiregleri

isletmeler, genellikle fonksiyonlarini
degerlendirirken var olan veya potansiyel
mdsterilerinin de isteklerine ve ihtiyaglarina gére
degerlendirme yaparlar. Bunun igin musterilerini
iyi bir sekilde analiz etmekle sorumludurlar. Genel
olarak is cevrelerini ve Ozelliklede musterilerini
degerlendiremeyen, ozelliklerini bilmeyen ve en
onemlisi ihtiyaclarini ve isteklerini bilemeyen
isletmelerin glinimlz rekabet sartlarinda var
olmasi ve hayatlarini sirdiirmeleri diistiniilemez.

Bu baglamda misterilerle kurulacak olan iletisim
acisindan pazarlama fonksiyonunun 6nemi ¢ok
blyuktir. Bir mal ya da hizmetin misterimize
sunulmasindan sonra o mdisteriye katkisinin
arastiriimasi olduk¢a 6nem kazanmaya baslamistir.
Musterilerden mal veya hizmet, satis sonrasi
hizmetler konusunda geri bildirim almak o
musterinin memnuniyetini nasil
gelistirebilecegimiz konusunda isletmelere faydali
olacaktir.

Mugsteriler isletmelerle devamli iletisim
icerisindedir. Mdsterinin bir mal i¢in siparis
vermesi, malin miusteriye teslimi, satis sonrasi
hizmetler gibi isletmelerin {Gretimleri hakkinda
bircok hizmet sekli misterilerle iletisim sekillerine
ornek teskil edebilmektedir.

Bayram’ a (2002) goére pazarlama hedeflerine
hizmet etme amacgh bir halkla iliskiler programi,
satisi ve misteri memnuniyetini tesvik eden,
kurumlari  ve drinleri tlketicinin istekleri,
gereksinimleri, cikarlari ve 06zel ilgi alanlan ile
o6zdeslestiren inanilir, glivenilir bilgi ve etkilesimli

iletisimi kullanan planh uygulama ve
degerlendirme siirecini icermektedir. Halkla
iliskiler ~departmanlari  mdusteri ile iletisim
konusunda isletmelere yardimcl olan,
arastirmalarini strdiiren departmanlardir.
Akyirek’e (2005), kurumsal iletisimin amaci,
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kurumun i¢ ve dis cevresiyle gerceklestirdigi tim
iletisimin  bltlinlugind korumak ve boylece
istendik yonde kurum imajinin  olusmasini
saglamaktir.

Pazarlama ile halkla iliskilerin birbirinden ayrilamaz
ve pazarlama amagli olarak boyut kazanan halkla
iliskilerin hedeflerini su sekilde siralanmaktadir
(Akytrek, 2005);

e Tiiketicilerin Grline olan ilgisini arttirmak,

e Marka imajini giglendirmek,

e  Urlne iliskin tiiketiciyi bilgilendirmek,

e  Satis gelistirme kampanyalarina destek olmak,
e Yeni pazarlar arastirmak,

e  Miusterilerde kuruma karsi inang ve giliven
saglamak,

e Yeni Granleri pazara sunmak,

e Araci (bayi, toptanci ve perakendeci) destegini

saglamak.
Kurumlarin ¢evrelerini olusturan en O6nemli
etkenlerden  birisini de misteri portféyi
olusturmaktadir.  Halkla iliskilerin  hedefleri

arasinda yer alan misterilerle ilgili hedeflerin
yaninda, mdisteri portfoylinin ihtiyaglar ve
istekleri isletmelerin Uretim stratejilerinde ve
sunduklari hizmetlerde etkili olmasi kaginiimazdir.
Bu sebepledir ki isletmeler genelde rlinleri veya
sunduklari hizmetler hakkinda musterilerinden geri
besleme talep ederler.

2.5.iletisimin lyilestirilmesi

Orgiitlerde veya kisilerarasinda iletisim siirecinde
bazi  sorunlar ¢ikabilmektedir. Bu sorunlari
engellemek ve iletisimin daha etkin hale gelmesini
saglayabilmek icin bazi teknikler vardir. Kogel;
belirli bir organizasyon yapisi iginde faaliyet
goOsteren yoneticiler, gesitli teknikler yardimi ile
haberlesme sirecini daha iyi ve etkin hale
getirmeye calistiklarini belirtmistir ve bu ¢abalarda
en c¢ok kullanilan teknikleri su sekilde 6zetlemistir
(Kogel, 1999).

e Sonu¢ lzleme; Temel haberlesme
surecindeki geri besleme ile ilgilidir.

e  Haber akigsinin yénetimi; Gereksiz
haberlerin vakit kaybini énlenmesi igin
ayiklanmasini amaglar.
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e Empati; Tutar'a gére empati; bir kisinin
kendisini  karsisindaki  kisinin  yerine
koyarak, olaylara onun bakis agisi ile
bakmasi ve o kisinin duygu ve
digiincelerini dogru olarak anlamasi,
hissetmesi ve bu durumu ona iletmesi
suirecine denir (Tutar, 2000).

e  Tekrar; Tekrar mesajin aliclya bir kag kere
iletilmesi sonucu olur ki alici mesajin ne
anlattigini daha iyi  bir  sekilde
kavrayabilsin.

e  Kullanilan dilin sadelestirilmesi; Mesajin
dogru olarak algilanabilmesi icin alicinin
anlayabilecegi diizeyde ve basit olmasi
gerekmektedir.

e Haberlesme kanallarinin arttirilmasi;
Haberlesme siirecinde sadece sozIi veya
yazil iletisimin kullanilmamasi
anlamindadir. Kanallarin gesitlendirilmesi
alicinin  algilamasinda ve iletisimin
etkinliginde etkin olacaktir. Ornegin bir
emirin hem sozli hem de yazili olarak
personele iletiimesi ayrica panolar, ilan
tahtalari gibi yardimci aletler kullaniimasi
iletisimin etkinligini daha da arttirabilir.

Haberlesme  teknolojisinin  ve  bilgisayar
kullaniminin arttirilmasi; Bilgisayarlar glinimizde
is yasaminda ve egitimde ¢ok 6nemli katkilar ve
kolayliklar sunmaktadir. Bir 6grencinin,
ogretmenine verdigi Odevi internet Uzerinden
teslim edebilmesi, sinav sonuglarinin internet
Uzerinden aktarilabilmesi, bir personelin isle ilgili
raporlari  bilgisayar vasitasiyla hazirlayarak,
yOneticisine internet yoluyla ulasabilmesi,
bilgisayar lizerinden satislarin yapilmasi gibi bazi
ornekler verebiliriz.

Sonug

iletisim, cift yonli etkilesime olanak veren, hem
isletmeler hem de misteriler igin fayda saglayan bir
siregtir. Bu sireg igin isletmeler ve mdsteriler
basta olmak Uzere her iki tarafin da amaglarinin
gerceklestiriimesi s6z konusudur. Glnlimizde
isletmeler mdlsterilerin onlara ne soyledigini
o6grenerek onlara gore hareket etmektedirler. Bu
nedenle ayrintili bir pazar arastirmasi yapmak
durumundadirlar.  Bu  pazar arastirmasiyla
isletmeler miisterilere vermek istedikleri mesajlari
vermekte, musteriler de isletmelerden neler
istediklerini onlara sodylemektedirler. Aradaki
iletisimin basarili bir sekilde saglanmasi da
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isletmelerin hedeflerine ulagsmasini, musterilerin
de istek ve ihtiyaglarinin tatmin olmasini
saglamaktadir.

Gerek orgut ici gerekse de orgiit digi iletisim
isletmelerin, hem personelini hem de miisterilerini
tanimasi agisindan temel yetenekleri olarak
gorilebilmektedir. Dolayisiyla misterilerden elde
edilen bilgilerin isletmenin igerisinde fonksiyonlar
arasi iletisim ile birlikte Uretilen Grinin deger
yaratiimasinda 6nemli bir roli vardir. Bu
yeteneklerinde basarili olan isletmeler, varliklarini
surdiirmekte ve hedeflerini
gerceklestirebilmektedirler.
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