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Oz Giiniimiizde dijital teknolojiler ve onlarin birer uzantisi olarak faaliyet gosteren dijital inovasyonlar
yoluyla kurum ve kuruluslarm Orgiit yapilar,, ¢alisma alanlar: ve isleyis sekilleri yenilik¢i bir
dogrultuda degisim gostermektedir. Bu siirecte yeni is modelleri ortaya ¢ikmakta ve bununla
beraberinde siirekli olarak iletisim halinde bulunan hedef kitlelerin davranislar: da bu yenilikler ile
birlikte sekillenmektedir. Hem bireyler hem de kurum ve kuruluslar iizerindeki etkileri bir arada
diisiiniildiigiinde halkla iliskilerin bu inovasyonlara uyum saglamas: ve kendi dijital inovasyon
projelerini tasarlamas: ¢agin bir gerekliligi haline gelmistir. Bu baglamda ¢calismada halkla iligkiler
platformu olarak kullanilan ve kullanicilarin aldiklari hizmet velveya diriinler hakkinda sikdyetlerini
iletebildikleri bir alan olarak faaliyet gosteren ‘sikayetvar.com’ 6rnegi incelenmistir.
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An Innovative Approach To Public Relations: Digital Innovations

Abstract Digital Technologies and as their extensions digital innovations changing institution’ and
organization’ structure, way of business and function in an innovative direction. In this process
customer” communication behaviours changing with this direction and new business models
emerging according to this behaviours. With these effects of digital innovations Public Relations
should adapt to this technologies and even design their projects for staying up-to-date. In this
study, we examined sikayetvar.com —a site the customers share their complaints about a brand,
a product or service- as an e-complain platform which serves as a public relations tool.
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Son yillarda teknoloji alanindaki gelismelerde de goriilebilecegi tizere inovatif atilimlar
hayatimizin her alanina niifuz etmis bulunmaktadir. Bu teknolojiler bireyler acisindan
diistintildiigtinde iletisim, eglence, is yasamui ve sanat gibi birgok alana getirdikleri yeniliklerle
insanlarin hayatlarmi nasil yasadiklarmi, nasil eglendiklerini, nasil calistiklarimi ve nasil
harcadiklarii belirler hale gelmistir. Halkla iliskiler agisindan diisiiniildiigiinde ise bu
teknolojiler bagli olunan kurum veya kuruluslarin orgiit yapilarini, ¢alisma alanlarmi ve
faaliyet gosterdikleri endiistrileri etkilemekte, bununla beraber siirekli olarak iletisim halinde
bulunan hedef kitlelerin davraniglarini da degistirmektedir. Dijital teknolojilerin hem bireyler
hem de kurum ve kuruluslarin tizerindeki etkileri bir arada diistintildiiglinde halkla iliskiler
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calisanlarinin bu yeni teknolojilere uyum saglamasi ve faaliyetlerini ona uyumlu olarak
gerceklestirmesi olagan bir gereklilik hale gelmistir.

Bu calismada dijital teknolojilerin kullanimiyla birlikte halkla iligkiler alaninda yasanan
degisimler, dijital inovasyon uygulamalar1 baglaminda ele alinacaktir. Bu dogrultuda
oncelikle inovasyon ve onun yeni iletisim ortamlarindaki bir uzantisi olarak dijital inovasyon
kavramlar1 irdelenecek ardindan djjital inovasyon uygulamalarinin halkla iligkiler alanindaki
uygulanma alanlar1 ve uygulanma bigimleri iizerinde durulacaktir.

Devaminda ise halkla iligkiler alaninda dijital inovasyon faaliyetlerinin 6rneklendirilebilmesi
adma ‘sikayetvar.com’ sitesi incelenmistir. Tiim sikayetlerin bir biitiin halinde toplandig: ve
taraflarn hizli bir sekilde mdiisterilerine cevap verebilmelerini saglayan bir platform
niteligindeki site bir dijital inovasyon ornegi olarak analiz edilmistir.

Dijital Inovasyon ve Halkla iliskiler

Inovasyon, bir kisi veya kurum tarafindan yeni olarak algilanan ve bu sekilde benimsenen
fikirler, uygulamalar veya nesneler olarak tanimlanabilir. Terim ayn1 zamanda bu yeni fikir,
uygulama veya nesnelerin olusturulma ve gelistirilme siireclerini de kapsayan bir anlama
sahiptir (Zaltman vd., 1973, s. 10).

Bu siiregler agisindan degerlendirildiginde inovasyon, yeni fikirlerin ortaya ¢ikisi, gelisimi ve
uygulanmasi ile iligkilendirilmesi seklinde de tanimlanabilmektedir (Garud, Tuertscher, Van
de Ven, 2013, s. 778). Bu iki tanimda da goriilebilecegi {izere inovasyonlar tamamen 6zgiin
olarak ortaya ¢ikan yeni fikir veya icatlar olarak algilanmamalidir. Inovasyonlarda alt
cizilmesi gereken nokta uygulayici kurum veya kisiler icin bu fikirlerin, uygulamalarin veya
nesnelerin eskilerine gore daha yeni bir nitelik tasimasi gerektigidir.

Dijital inovasyonlarin geleneksel —dijital olmayan- hizmet veya iiriinleri dijital teknolojiler
araciligryla iletilebilir formlara doniistiirmesi veya bu hizmet/iiriinleri dijital teknolojilerle
uyumlu hale getirilmesi seklinde tanimlanabilen avantajlar1 kapsamaktadir (Fichman, 2012, s.
2). Fakat bu avantajin degerlendirilebilmesi ve siireglerin dogru bir sekilde yonetilebilmesi
yolunda halkla iligkiler nemli bir rol {istlenmektedir.

Halkla iligkiler kurum ve kamu arasinda iletisimin saglanmasi, karsilikli anlayisin, kabuliin ve
gesitli isbirliklerinin kurulmasina yardimci olan bir yonetim fonksiyonudur. Halkla iligkiler;
sorun yonetimi ve ¢oziimii, mevcut kamuoyu dogrultusunda yonetimleri bilgilendirilmesi ve
uygun cevaplarin hazirlanmasi, kurumun kamu yararina yonelik olarak tistlendigi
sorumluluklarin tanimlanmasi ve bunlarin duyurulmasi gibi faaliyetlerden sorumludur
(Cutlip, Center ve Broom, 2000, s. 4). Halkla iligkiler, dijital inovasyonlara yonelik olarak
kurumun dijital alanda gerceklestirdigi yeniliklerin kurumla nasil basaril bir sekilde uyumlu
hale getirilebilecegi ve bu yeniliklerin kurumun gelisimi igin nasil kullanilabilecegine iliskin
stratejiler tiretmekle gorevlidir (Swanson, 1994, s. 1069-1074).

Bunlarin beraberinde 0zellikle sosyal medyanin kullanimu ile birlikte hedef kitlelerin iletisim
davraniglar1 degismistir. Halkla iliskiler c¢alisanlarimin kurum veya kuruluslarin yaptig:
yenilikler hakkinda hedef kitleyi bilgilendirmeleri ve geri doniis almalari, dijital teknolojileri

http;//www.ajit-e.org/?menu=pages&p=details_of_article&id=262



Halkla iliskilere Yenilikgi Bir Yaklasim: Dijital inovasyonlar

S.U. KURT, M.C. KURT

kullanarak onlarla iletisim kurmalar1 ve onlara hizmet gotiirmelerini saglayacak yeniliklere
imza atmalar1 bir gereklilik haline gelmistir (Lyytinen ve Yoo, 2002, s. 378-379). Bu baglamda
dijital inovasyonlar hedef kitleleri merkeze alan stratejiler olarak tasarlanmaya baglanmis ve
bu yolla kurum ve kuruluslar ile hedef kitlelerin birbirleriyle yakinlasmalar1 amaglanmistir
(Mendix, 2015, s.7)

Bu amag etrafinda tasarlanan dijital inovasyonlar ii¢ farkli sekilde kullanilmaktadir. Bunlar;
siirece yonelik dijital inovasyonlar, iirtine yonelik dijital inovasyonlar ve hizmete ve is
modellerine iligkin dijital inovasyonlardir.

Siirece Yonelik Dijital Inovasyonlar

Siirece yonelik dijital inovasyonlar, kurum ve kuruluslarin isleyisindeki dijital yenilikleri ifade
etmektedir. Bu yenilikler kurumun is yasamini bir¢ok agidan etkileyebilecek kapasiteye
sahiptir. Odemelerin nasil yapilacagy, analitik kararlarin nasil verildigi, miisteri ve dagitici gibi
hedef kitlelerle nasil iligki kuruldugu ve yeni miisterilere nasil ulagilacag: gibi hususlarda
dijital teknolojilerin kullanimi bu etkilere 6rnek olarak verilebilir (Fichman, 2012, s. 2-3)

Halkla iligkiler ile siirece yonelik olan dijital inovasyonlar arasindaki iliski érneklerle belirgin
bir sekilde gosterilebilir. Ornegin; Istanbul Biiyiiksehir Belediyesi toplu ulasimda yeni bir dizi
projeyi hayata gecirmis ve yeni toplu tasima araglarini vatandaslarin internet iizerinden
segmesine firsat vermistir. 2011 yilinda faaliyete gegen ‘Istanbul Otobiis Rengini Segiyor’
projesiyle yeni otobiislerin renk se¢imi konusunda yiiriitiilen ¢alismalarin neticesinde dort
farkli alternatif renk calismasi ‘www.istanbulotobusrenginiseciyor.com’ adresi {izerinden
vatandaslarin begenisine sunulmus ve yapilan oylama sonucunda segilen otobiisler
Istanbul’da kullanilmaya baglanmustir.

SIZIN RENGINIZ

HANGISin

Gorsel 1. Istanbul Otobiisiiniin Rengini Segiyor Proje Afisi
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Bu ve baglantili diger projeler araciligiyla dijital ortamlar {izerinden yeni bir uygulama ile
sehir sakinlerinin kullanacagi toplu tasima araglarini segebilmelerine imkan saglanmus,
dogrudan hedef kitlelere sehir hakkinda onlarin da s6z sahibi oldugu mesaji, yogun bir
bi¢imde kullandiklari internet ortami tizerinden verilmistir. Bunun beraberinde vatandaslarin
goriislerinin alindig: bir halkla iliskiler ¢alismasi da yiiriitiilmiistiir.

Uriine veya Hizmete Yo6nelik Dijital inovasyonlar

Uriine veya hizmete yonelik olan dijital inovasyonlar genellikle bilgisayar teknolojileri
saglayan dagiticilar tarafindan piyasa getirilen iiriin ve hizmetleri ifade etmektedir. Bu tirtin
ve hizmetler kurumlarm kullanimina sunulabilecegi (CRM, ofis uygulamalari, arag¢ ve
envanter takip uygulamalar1 vb.) gibi dogrudan tiiketicilere yonelik (akill1 telefonlar, sosyal
medya vb.) olarak da pazarlanabilir. Halkla iligkiler bu yeni hizmet veya tirtinlere yonelik
inovasyonlarin tiiretimi, piyasaya siiriilmesi ve/veya kullanilmasi asamasinda kurumun
stratejileri ve sahip oldugu yetkinlikler tizerine yogunlasir (Fichman, 2012, s. 3-4).

Halkla iligkiler alaninda kullanilan en belirgin dijital inovasyon Orneklerinden biri CRM
(Customer Relationship Management — Miisteri Iligkileri Yénetimi-) uygulamalaridir. Bu
uygulamalar halkla iligkiler ¢alisanlar1 tarafindan miisterileri veya hedef kitlelerin bilgilerini
kaydetmeye, onlarin ihtiyaglarini belirlemeye ve de yeni miisterileri belirlemeye yonelik
olarak kullanilir. Bu uygulamalarin dijital inovasyon niteligi tastmasimun bir dizi farkli sebebi
bulunmaktadir. Bunlar uygulamalarin;

e Tiim bilgileri tutan bir dijital veri bankasina sahip olmasi,

e Bu veri bankasindaki verileri analiz edebilmesi,

e Bu analizlerinden miisteri veya hedef kitlelerin ihtiyaclar1 belirleyebilecek ve yeni
kisilere ulasacak onerilerinin bulundugu raporlari sunabilmesi ve

e Uygulama sirasinda verileri toplamaya devam edip stratejilerin etkileri 6l¢ebilmesidir.

Bu nitelikler bir biitiin olarak diistintildiigiinde halkla iligkiler ve hedef kitle iletisiminin

dijitallesme stireciyle birlikte gecirdigi degisim goriilebilir (Innovationpei, 2013, s. 5).

is Modellerine iliskin Dijital inovasyonlar

Is modelllerine iliskin dijital inovasyonlar kurum ve kuruluslarin hedef kitlelerine yonelik
nasil deger yaratip bu degerleri dagittiklarini ve aldiklar1 6demeleri nasil gelire
dontstirdiiklerini tanimlar (Teece, 2010, s. 173). Dijital is modeli inovasyonlar: kurumlarin
yeni degerler olusturmasi ve onlar1 benimsemesine iligkin yeniliklerdir. Bilisim teknolojilerini
glintimiizde baz1 yeni is modellerinin birincil kaynag1 haline gelmistir (Fichman, 2012, s. 4).
Buna iliskin en belirgin 6rnekler Forbes'un ‘Diinyanin En Degerli Markalar1” listesinde
goriilmektedir. Bu listeye gore diinyanin en degerli 10 markasindan 6 tanesi (Apple, Google,
Microsoft, Facebook Amazon ve Samsung) teknoloji alaninda yukarida da bahsedilen
dijitallegen is modellerini destekleyen firmalardan olugmaktadir (Forbes, 2017).

Uriin veya hizmetlere yénelik ve is modellerine iligkin olan dijital inovasyonlar kurumlarin
‘arz’ tarafinda yer alirken, siirece yonelik dijital inovasyonlar kurumlarin ‘talep’ tarafinda yer
alir. Arz veya talep cizgisi fark etmeksizin dijital inovasyonlari benimseyen kurumlar;
isleyislerini bu yeniliklere gore optimize etme, yeniliklere acik olma ve nihayetinde her an yeni
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is modellerine ge¢meye hazir olmak durumundadir. Bununla birlikte gelisen dijital
teknolojiler ve onlara yonelik olarak dijital inovasyonlar goz oniine alindiginda er ya da geg
her kurumun kendini bu gelisime ayak uydurmasi bir zorunluluk haline gelmistir. Her gecen
giin hedef kitlelerin arzu ve ihtiyaglarini daha hizli bir sekilde ve daha kisa bir siire igerisinde
karsilamak kurumlar {izerinde biiyiik bir baski olusturmakta, beklentileri arttirmaktadir
(Fichman, 2012, s.5). Bu baskilardan arinma ve beklentileri karsilama yolunda halkla iligkiler
¢ok Onemli bir rol iistlenmektedir, bu baglamda sonraki boliimde dijital ortamlarda
miisterilerin sikayetlerini duyurma ¢abalar1 ve kurumlarin bu sikayetlere nasil tepki verdikleri
incelenecektir.

Halkla iliskilerde Bir Dijital inovasyon Ornegi: Sikayetvar.Com

Dijital teknolojilerin kullanimi ve oOzellikle de internetin yayginlasmasiyla beraber
kullanicilarin satin aldiklar iriin veya hizmetler ile ilgili sikayetlerini diger kullanicilara ve
firmalara bildirebildikleri sikayet siteleri ortaya ¢ikmaya baslamistir (Harrison-Walker, 2001,
s. 397). Bu durum genellikle kisisel bildirimlerle veya kullanicinin yakin gevresiyle kisitli kalan
sikayetlerin daha genis bir alana yayilarak genel bir nitelik kazanmasini saglamistir (Ward ve
Ostrom, 2006, s. 227).

Bu siirecte en 6nemli rolii ise sundugu imkanlarla yeni iletisim teknolojileri {istlenmektedir.
Oyle ki, hizli bir sekilde genis bir kitleye mesajlarin iletilmesi hususunda biiyiik bir kolaylik
saglayan internet, tekil kullanictya mesajlarini kolaylikla ¢ogunluga ulastirabilme imkanini
saglamaktadir. Ayrica alt1 ¢izilmesi gereken onemli bir nokta ise s6z konusu ¢ogunlugun
sosyal medyanin kendine has yapisi neticesinde belirli bir bolgesel smir dahilinde degil
markanin tiim potansiyel miisterilerini kapsayan bir biitiinliikte olmas1 ve bu biling ile hareket
etmesidir.

Internet iizerinden sikayetlerin iletildigi web sayfalar1 genellikle sikayetlerin yoneltildigi
kurum ile herhangi bir bagi bulunmayan kisi veya kisiler tarafindan kurulmakta,
kullanicilar bu siteler iizerinden aldiklar1 {irtin, hizmet veya direkt olarak kurum
hakkindaki sikayetleri bildirebilmektedir. Internetin giicii ve kapsami goz Oniine
alindiginda kurum imajinda ¢ok biiyiik ve geri doniisii olmayan yikimlara neden
olabilecek bu durum kurumlarin halkla iliskilerden sorumlu boliimlerini cesitli 6nlemler
almak durumunda birakmistir. Sikayetlerin bildirilmesi i¢in kurulan sitelerin kullanicilar
agisindan en olumsuz tarafi, bu sitelerin ilk olarak sikayet ettikleri kurumlar tarafindan
kesfedilmesi ve bu duruma kurumlarin hizli ve etkili bir sekilde 6nlemler almasidir. Bu
onlemlere verilebilecek en basit 6rnek kurum ismiyle agilan web sitelerinin beraberinde
olumsuz varyasyonlari igeren alan adlarinin da satin alinmasidir. Bu sekilde sikayet siteleri
direk olarak kurumun adini igeren kiigiiltiicti, hakaret igeren veya imaji zedeleyecek alan
adlarina sahip olamaz.20 Fakat bu yontemin ne kadar yeterli oldugu 6nemli bir tartisma
konusudur ¢iinkii kurulacak sikayet sitelerinin alan adi1 kurum adimni icermese bile bu durum
internetin 6zellikleri g6z oniine alindiginda sikayetlerin yayilmasini 6nlemek igin ¢ok etkili
bir yontem olarak degerlendirilmemektedir. Bununla beraber kullamicilarin goriis ve
sikayetlerini bildirmelerini bu sekilde 6nlemeye ¢alismak giintimiiz halkla iliskiler anlayisi ile
uyusmamakta ve hatta ters diismektedir (Harrison-Walker, 2001, s. 398-399).
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Oyle ki baz1 aragtirmacilar duruma gére memnuniyetsiz olan ve bunu bildiren kullanicilarm,
memnun miisterilere gore kurum igin ¢ok daha yararh olabilecegini belirtmistir. Kurum ve
kuruluslar sunduklar {iriin veya hizmetlerden memnun kalmayan ve tazminat talep eden
miisterileri goriislerini bildirmeye tesvik etmelidir. Bu yolla hem hatalarin telafi edilmesi hem
de miisterinin kurum veya kurulusa yeniden baglanmasi i¢in ¢abalarin ytiriitiilmesi miimkiin
olabilmektedir. Burada kurum veya kurulusun anlamasi gereken nokta miisterinin
memnuniyetsiz oldugu anda saglayici tarafin tazminat konusunda isteksiz olacagini
diistinmesi veya genel olarak sikayetlerini dogrudan iletme konusunda ¢ekingen olmasi gibi
farkli hususlar nedeniyle olumsuz tepkilerin toplanmasinin zor hale gelebilecegidir. Tepkisini
gosteremeyen miisteri ¢evresine olumsuz goriislerini hizl bir sekilde yayabilmekte — 6zellikle
de sosyal medya ile birlikte bu siire¢ daha 6nce de bahsi gegtigi tizere hizlanmis ve kapsamini
arttirmistir- ve olumsuz goriislerin tarafini slirecten uzaklastirarak onu pasifize etmektedir.
Sikayet konusu olan eksiklik veya aksakliklarin siirecin basinda degil yil sonu gelir
tablolariyla fark edilmesi ise kurum veya kurulusu geri doniilmesi zor krizler igerisine
sokabilmektedir. Sikayetlerin bir araya toplandigi ve taraflara aninda bildirim firsatinin
sunuldugu sikayet platformlar1 ise bu durumu tersine gevirerek hizli; durum analizi, geri
doniigler ve anlik miidahaleler yoluyla siirecin asgari zararla atlatilmasina yardima
olabilmektedir (Blodgett, Wakefield ve Barnes, 1995, s. 31; Harrison-Walker, 2001, s. 398-399)

Sikayetvar.com

Yukarida bahsedilen hususlar bir arada degerlendirildiginde kullanicilar tarafindan kurulan
ve kontrol edilmesi zor sikayet siteleri veya sosyal paylasim aglar1 yerine, sikayeti olan
kullaniclarin ve ilgili kurum ve kuruluslarin bir araya geldigi platformlarin kurulmas:
denetim agisindan bir gereklilik olarak goriilmektedir. Bu baglamda siirece yonelik bir dijital
inovasyon projesi olarak 2001 yilinda kurulan ‘sikayetvar.com” kendi sitesindeki bilgilere
gore; tiiketicilerin kurum ve kuruluslar hakkindaki sikayetlerine ¢oziim aradigi, site
ziyaretgilerinin aligveris Oncesi referans sitesi olarak basvurdugu ve s6z konusu taraf
hakkinda karara vardigi bir web sitesi olarak kurulmustur. Site kurum ve kuruluslarin
miisterilerini geri kazanmak ve marka itibarmi korumak icin sikdyetlere ¢oziim tirettigi ve
miisteri ile marka arasinda koprii gorevi goren bir ortam niteligindedir. Dolayisiyla bu ortam
kurumlarin miisterileri bir araya gelmesi, imajin1 diizeltmesi, geri bildirim almas1 kisacasi
halkla iligkiler faaliyetlerini ytiiriitmesi i¢in bir alan niteligi tastmaktadir

Ayrica site kendi sozleriyle; benimsedigi tarafsizlik ilkesi ve Tiirkiye'nin ilk ve en biiyiik
sikayet platformu olmasi dolayisiyla hem kurumlar hem de kullanicilar agisindan giivenilir
bir kesisim noktas: olarak degerlendirilmektedir. Bu ifade kurum ve kuruluslarin halkla
iliskiler hedeflerini ulasabilmeleri igin gerekli olan eksik noktalari dolduran vaadleri
igermektedir. Oyle ki,

o Tarafsizlik ilkesi, miisterilerin kurumun — bazen istemeden olsa hissettirdigi- baski
duygusundan siyrilarak sikayetlerini iletmesini,
e Ilk ve en biiyiik platform olmasi, erisilebilirlik ve miisteri giiveninin yiiksek oldugu bir
ortamin kullaniminin gostergesi olarak nitelendirilmektedir.
Sitenin alaninda en biiyiik olarak nitelendirilmesinin sebebi ise toplam 2,8 milyon {iye sayisina
sahip olmasi ve aylik 5 milyondan fazla farkl kisi tarafindan ziyaret edilmesidir. Gorsel 2’de
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bir sikayet mektubu ve Gorsel 3’te firmanin bu sikayet mektubuna verdigi cevap

gosterilmektedir.
I collezione  Collezione Kilitli Kabin Neden Yok?

Ankamall Collezione deneme kabinlerinin orada hicbir gérevli yok. Ve kabinlerde

f perde var. Bayan olarak tek basima bir sey denerken adamin teki perdeyi aciyor.

Y Kilitleme gibi bir durum yok. Bir daha oradan alisveris yapmam. Bayanlar tek
basiniza gidip bir sey denemeyin ne olacag: belli olmaz!

in
Carnia S € s Y sows ST e, I g ¥ g, B gom,

o (o) Com) (o) (o) (o) (=) =) (O

@ 1.726

Gorsel 2. Collezione Miisteri Sikayet Mektubu

Gizem

Kaynak: https://www.sikayetvar.com/collezione-kilitli-kabin-neden-yok

Yukaridaki gorselde goriilebilecegi iizere ilk sikayet mektubu satin alinan tiriin veya hizmet
nedeniyle degil magaza diizenine iliskindir. Dolayisiyla sikayet tazminat talep etmek
amacindan ziyade diger miisterilere bir uyari niteligi tasiyacak bicimde yazilmistir. Sikayetin
sosyal medya hesaplarindan ziyade site tizerinden bildirilmesi firmanin hizl bir sekilde geri
dontis yapmasini ve durumu kontrol altina almasini saglamistir. Gorsel 3'te ise Collezione’un
sikayete verdigi cevap gosterilmektedir.

Collezione Temsilcisi

Collezione Temsilcisi

Gorsel 3. Collezione Temsilcisinin Miisteri Sikayetine Yanit:

Kaynak: https://www.sikayetvar.com/collezione-kilitli-kabin-neden-yok
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Gorselde gortilebilecegi lizere sikayet mektubunun birakildig: tarihin bir giin sonrasinda
firma yetkilileri sikayet sahibine hizli bir sekilde geri doniiste bulunmus ve soruna yonelik
¢oziim gelistirmislerdir. Sikayetvar.com’un tarafsizlik ve seffaflik ilkesinin ise tam olarak
burada devreye girdigi goriilmektedir. Oyle ki, Collezione temsilcisi 6nce miisteriye
sorunuyla ilgilenecegi soziinii herkese acik bir sekilde site iizerinden vermekte ardindan
miisteriyle iletisime gecildikten sonra sikayetvar.com temsilcisine miisteriyle yapilan goriisme
ile ilgili yine herkesin gorebilecegi bir bicimde “raporlama” yapmaktadir.

I #Gaanti  Garanti Bankasi 220 TL Kart Aidati.

Garanti Bankasi'nin Miles and Smiles Elit Karti'na sahibim. Bu ay 6demek {izere yillik
f 220 TL aidat talep ediliyor. Bankanin "hakli miisteri hatti"m aradim; bekledigim gibi
W kartin miigteriye tamidi@ bir siirii olanak karsiigi olarak 220 TL'nin alinacag
belirtildi. Ben "haksiz miisteri" pozisyonuna hemen diisiiriildiim; kart: kullanarak
ben de bankanin gelir elde etmesini saghyorum, benim de bankadan yillik aidat
© almam gerekir falan demeye getirdim. Tiiketici hakkindan sz edemeden kapatmak
zorunda kaldim. Yaptuigim bu sikayet umarim dikkate alinir, yoksa hakl tiiketici

olarak geregini yapmak zorunda kalacagim.

Arif @ 27

Garanti Bankasi Temsilcisi

Degerli miisterimiz,
Sorun yasadiginiz icin {izgiliniiz.

Sikayetvar platformu araciligiyla bize iletmis oldugunuz mesajinizi kayitlarimiza

aldik. Konuyu inceleyecegiz ve sistemimizde kayith iletisim bilgileriniz {izerinden

size en kisa siirede doniig yapacagz.

Bize asa@ida belirttigimiz kanallardan her zaman ulagabilirsiniz.

::Garanti

444 0 338 Hakh Miisteri Hatt (Hafta ici 09:00-18:00)

r Hakl Miisteri Hatti fletisim Formu

http://www.garanti.com.
Sosyal Medya'da 7/24 hizmet veren @GarantiyeSor Twitter hesabi ve
Facebook sayfamizda yer alan GarantiyeSor Iletisim Formu
fyi giinler dileriz.

Saygilarimizla,

Garanti Bankasi

Gorsel 4. Garanti Miisteri Sikayet Mektubu

Kaynak: https://www.sikayetvar.com/garanti-bankasi-220-tl-kart-aidati

http;//www.ajit-e.org/?menu=pages&p=details_of_article&id=262
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Garanti Bankasi’'na yoneltilen bu sikayet mektubunda miisteri ise iiriin ve hizmet
kullanim1 adina banka tarafindan talep edilen kredi karti aidatina itiraz etmektedir.
Garanti Bankas: temsilcisi ise miisterinin sikayetinin kayit altina alindigini ve en yakin
zamanda gerekli islem ve geri doniislerin yapilacagi hususunda miisteriyi
bilgilendirmistir.

Ornek Sikayet mektuplarinda gdz dniine garpan noktalar su sekildedir:

e Sikayetvar.com’un sosyal medya entegrasyonu goz Oniinde tutularak popiiler
sosyal medya site ve uygulamalarma ait (Facebook, Twitter, Linkedin ve
Whatsapp) paylasim linkleri (Bknz. Gorsel 2 ve 3) verilmistir.

e Yine internet ile baglantili olarak mesajlarda 6nemli goriilen belli bash anahtar
kelimeler miisteri tarafindan etiketlenebilmekte ve mesaj bu etiketler
dogrultusunda kategorilendirilmektedir.

e Diger bir nokta ise mesajlarin sag alt kogesinde yer alan okuyucu sayisidir. Bu say1
o sikayet mektubunu kag kisinin okudugunu ve dolayisiyla sikayete miidahalenin
aciliyetini bildirmektedir. Gyle ki, gortintillenme sayis1 yiiksek bir sikayet hem
benzer sorunu yasayan miisterilerin varliginin hem de siirecin devamliligina
iliskin okuyucularm zihnindeki soru isaretlerinin bir gostergesidir.

Tiiketicilerin {irtin ve hizmetlere dair sikayetlerini dile getirmeleri igin ortam saglayan
sikayetvar.com sitesindeki bilgilere gore, sikayet yazan kisiler i¢in olusabilecek hukuki
sorunlarin Oniine ge¢gme ve markalarin imajinin haksiz yere zedelenmesini engelleme
amaciyla tiim sikayetleri denetimden gegirmektedir. Bu denetim asamalary; SMS ile kisi
dogrulamasi, sikayet filtreleme, icerik filtreleme ve son kontroldiir. Sms ile kisi dogrulamasi
asamasinda; kisilerin gercekte var olmayan profil bilgileri ile sikayet yazmalar1 ihtimaline
kullanicilarin verdikleri telefonlara SMS yoluyla bir dogrulama kodu gonderilir. Bu asamadan
sonra sikayet filtreleme asamasina gegcilir, bu asamada; sikayet konusunun mal veya
hizmetten kaynaklanip kaynaklanmadigi ve Oncesinde sorun almip alinmadigina gore
filtrelenmesi gergeklesir. Icerik filtreleme asamasinda ise; sikayetlerin ticaret ve rekabet
hukukuna, marka haklarma aykir1 olup olmadigi denetlenirken, sikayet metinleri yazim
yanlis1 ve sug tegkil eden sozciiklerden temizlenerek sikayet mektubu olarak yaymlanacak
hale getirilir ve ardindan son kontrol asamasindan gegerek sitede yaymnlanir.

Sikayetvar.com kurumlara; sikayeti olan miisterilerin geri kazanilabilme, potansiyel
miisterilerde giiven duygusu olusturma, geri bildirimler sayesinde dogru noktalara
odaklanma, tiiketici tutum ve davranislari hakkinda fikir sahibi olma ve basarili yonleri goriip
bu dogrultuda dogru stratejiler belirleme imkani saglamaktadir. Ayrica sikayetvar.com
kurum ve firmalar hakkindaki sikayet sayisina, sikayetlerin cevaplanma orani ve cevaplanma
siiresine, sikayet yonetim siirecinde miisteri memnuniyetine ve sikayet konularina dair veriler
sunan bir raporlama islevi de gormektedir. Asagidaki gorselde sikayetvar.com’un sundugu
raporlama araclarimdan biri olan ‘Marka Karnesi” gosterilmektedir.
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Marka Karnesi

Memnuniyet Tesekkiir Sikayet Sen Lyl v
Orani Sayisi

Diizeyi

1. FARMAS| 12 983 %
2. collezione +3 925 %
3. - 1691  90.7 %
4. 11 89.7 %
5. Snorefiks 2 1696 89.3 %
6. DENIZ L2 88.7 %
7. oumvoux 1708 87.1%
8. ¥patirti 2 87.0%
9. V=RA 1 85.9 %
10. Statimioyve, 8 85.2 %

Gorsel 5. Marka Karnesi
Kaynak: www.sikayetvar.com

Marka karnesi; memnuniyet diizeyi, tesekkiir oran1 ve sikayet sayisi olarak adlandirilan {ig
farkli boliimden olusan, farkli zamanlar ve sektorlere iliskin markalara yoneltilen sikayetlere
iliskin olarak bilgilerin alinabildigi bir degerlendirme araci olarak goriilebilmektedir.

Yine baska bir degerlendirme araci ise asagida da gosterilen marka sayfasindaki o6zel
istatistiklerdir.

%33

MEMNUNIYET DUZEYi
* 8334 Anket Uzerinden

i Cevaplama orani: 99%

i Cevaplama hizi: 16 saat

Sikayet
™ Tesekkur

EKIM 2016 OCAK 2017 NISAN2017  TEMMUZ 2017 Markaya sikayet yaz >

Daha Az Veri Gor ~ Son 1Yil v

Gorsel 6. Marka Istatistikleri

Kaynak: https://www.sikayetvar.com/hepsiburadacom
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Burada daha detayli istatistiklerle;

e Markaya iliskin memnuniyet diizeyi,
e GSikayet mektuplarma iligkin verilen cevaplar ve miidahaleler sonrasinda
miisterilerden alinan tesekkiir oranlari,

e Toplam sikayet miktari,

e Aylara gore sikayet ve tesekkiir oranin gosterildigi grafik

¢ Cevaplanma orani ve ortalama cevaplama hizi bir sayfa tizerinde verilmistir.
Kuruluglarin halkla iligkiler performanslar1 hakkinda énemli bilgiler saglayan bu arag oran,
say1 ve siralama gibi nicel verileri kullanicilara sunarak karsilagtirma imkan1 yapma imkanini
sunmaktadir.

Sonug

Halkla iligkiler kisi, kurum veya kurulus ile hedef kitleleri arasinda uyum ve anlayisa dayali
¢ift yonlii iligkilerin siirdiirtilmesinden sorumlu bir yonetim fonksiyonu olarak karsimiza
¢ikmaktayken dijital teknolojilerin yayginlasmasiyla birlikte hem kurum ve kuruluslar hem
de hedef Kkitleler tarafinda iligki siireclerinde 6nemli degisiklikler meydana gelmistir. Bu
degisikliklere halkla iligkilerin uyum saglamasi ise ancak dijital inovatif uygulamalar yoluyla
stirecle olusturulan biitiinlesme ile miimkiin olabilmektedir.

Bu dogrultuda galismanin ilk bdliimiinde dijital inovasyon kavrami agiklanmus; siirece,
iiriine/hizmete ve is modellerine iliskin dijital inovasyonlar sirayla incelenip &rnekler
tizerinden agiklanmistir. Calismanin ikinci boliimiinde ise ‘sikayetvar.com” hem kullanicilarin
sikayetlerini belirtebildikleri hem de kurumlarin bu sikayetlere kolay ve toplu bir sekilde
ulasabildigi bir dijital inovasyon olarak incelenmis ve genel bir ¢ercevede degerlendirilmistir.

Sikayetvar.com sundugu imkanlar ve islevleriyle kurumlarin halkla iliskiler ¢alismalari i¢in
etkili bir arag olarak kullarulabilir. Oyle ki sitenin sagladig1 analizler potansiyel miisterilere
iliskin bilgilerin beraberinde, kullanici tutum ve davraniglarina iliskin bilgiler de
saglamaktadir.

Bu analizlerden elde edilecek bulgular halkla iligkiler ¢alismalarmin arastirma, planlama ve
uygulama safhalarinda 6nemli veri kaynaklar1 ve yol gostericiler olma potansiyeline sahiptir.
Yine aymi sekilde sikayetlerden elde edilen geri bildirimler de halkla iliskilerin faaliyetleri
degerlendirme asamasinda kullanilabilecek nitelikteki veriler olarak gortilebilir.

Marka karnesi boliimii ise kurum veya kurulusun kendisini rakipleriyle karsilastirmasini
saglarken miisteri tarafinda ise kurum veya kurulusa iligkin zihninde var olan imajin
glincellenmesi ve de gelistirilmesini saglamaktadir.
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