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Bir kurulusta ani veya yavasca gelisen beklenmedik degisiklikler ortaya
cikabilmektedir. Konu yénetimi, bu degisiklikleri 6ngérmek ve degerlendirmek
icin potansiyel bir ¢6ziim kaynagi olarak gelistirilmistir. Konu yonetimi ile krize
neden olabilecek konular 6nceden tespit edilir ve stratejik halkla iliskiler calismasi
ile potansiyel krizin ortaya ¢cikmadan 6nlenmesi saglanir. Tiiketicilerden gelen bir
sikayet, konuile ilgili ortaya ¢ikan ilk belirti olabilir. Bu arastirma, konu yénetiminin
bir parcasi olan sikayetlerin hastaneler kapsaminda incelenmesi ve tiiketici
iletisiminin degerlendirilmesi amaciyla yapilmistir. Dijital bir sikayet platformu
olan Sikayetvar web sitesinde 1 Ocak 2019 - 28 Subat 2019 tarihleri arasindaki
hastaneler ile ilgili sikayetler ve hastanelerin bu sikdyetler dogrultusundaki konu
yonetimi yaklasimlari kapsaminda tiiketici iletisimleri incelenmistir. Sikayetlerin
%74.8'inin 6zel hastanelere, %25.2'sinin kamu hastanelerine yonelik oldugu
saptanmistir. Ozel ve kamu hastanelerinde yaygin sikdyet konusu personel
iletisimidir. Personel iletisimi tim sikayetlerin %40.6'sini olusturmaktadir. Ozel
hastanelere yonelik sikayetlerin %28.7’si Ucretlendirme, kamu hastanelerine
yonelik sikayetlerin %26.2'si bekleme siiresi ile ilgilidir. Ozel hastanelere gelen
sikayetlerin %40.7'si farkl mesaj stratejileriyle yanitlanmustir. Sikayetlerin %47.3'u
2-7 giin, %24.8'i ayni giin icerisinde yanitlanmistir. Yanitlarin mesaj stratejisine
bakildiginda mesajlarin %48'inin  sorumluluk icerikli oldugu belirlenmistir.
Sorumluluk icerikli mesajlara tiiketicilerden bir yanit gelmezken, 6ziir mesajlarinin
%45.3'U tuiketiciler tarafindan tesekkiir mesaji ile yanitlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Dijital saglik iletisimi, hastane, konu yonetimi, mesaj

stratejisi, sikayet
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ABSTRACT

Sudden or slowly unexpected changes can occur in an
organization. Issue management is a potential solution
for predicting and evaluating these changes. With the
issue management, the issues are determined in advance,
and the potential crisis is prevented before it occurs with
strategic public relations practice. A complaint from
consumers may be the first indication of the issue. This
research was conducted to examine the complaints about
hospitals between January 1, 2019 and February 28, 2019
on the website of Sikdyetvar (“there is a complaint”), a
digital platform. It was found that 74.8% of the complaints

were directed toward private, 25.2% toward public

issue of hospitals. Staff communication constitutes
40.6% of all complaints. 28.7% of the complaints toward
private hospitals were about pricing, and 26.2% of the
complaints about public hospitals were about the waiting
period. 40.7% of the complaints for private hospitals were
answered. 47.3% of the complaints were answered within
2-7 days, 24.8% within the same day. It was determined that
48% of the responses were about responsibility. While there
was no response from consumers to messages containing
responsibility, 45.3% of apology messages were answered
by consumers with thank-you messages.

Keywords: Complaint, digital health communication,

hospital, issue management, message strategy

hospitals. Staff communication was the most common

EXTENDED ABSTRACT

The smooth functioning of an organization is often threatened by sudden and
unexpected events, such as the advent of new competitors, destructive technologies,
or economic crises. In this regard, issue management approaches to tackle these
challenges were discussed, and over time, issue management approaches began to
develop. Issue management has been proposed as a potential solution to anticipate
and address such threats. Issue management, which is one of the public relations
functions; it covers a wide range of content, ranging from the management philosophy
and policy of the organizations to their communication with the stakeholders. Issue
management, with a focus on communication aims to identify, analyze, and solve issues
that may cause a crisis in organization early on. The development of digital environments,
has strengthened the ability to easily relay complaints, which has further reinforced
the necessity of employing issue management, approaches in tackling such issues.
With the help of issue management approaches, issues that may cause certain crises
are identified in advance and strategic communication methods are used to intervene
against potential crises and prevent the crises from emerging. In the context of issue
management; issues are defined as controversial inconsistencies caused by gaps
between the expectations of organizations and the expectations of the public. These
gaps lead to a controversial point of difference where the decision can have significant
consequences for an organization. While organizations and stakeholders may be
concerned about the same issue, their perspectives are rarely the same. The role of the
issue management process is to determine the existence and possible effects of these
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controversial differences. Issues are generally defined as having a life cycle consisting
of five stages (early, developing, current, crisis, and dormant-passive). In simple terms,
if an issue progresses to the first four stages, it gets more attention and becomes less
manageable from the organization’s point of view. As the issue matures, the number
of relevant stakeholders, the public and other influencers grow; the situation becomes
more robust and the organization’s existing strategic preferences shrink. When the
issue becomes a crisis for the organization, the responses then become reactive. Not
all issues reach the stage of a crisis and many crises are not the result of a fundamental
problem.

This research was conducted to evaluate consumer communication and the hospitals’
response to consumer complaints. For this purpose, the following research questions
were developed:

RQ1: What are the issues of shared complaints about hospitals in the digital
environment?

RQ2: What are the message strategies that hospitals share in terms of issue
management approach?

Sikayetvar (“there is a complaint”) was established in 2001. It is a digital platform
that serves all of Turkey, with offices in different provinces. Brands operating in different
sectors are among the corporate members of this platform. It is a reference site that
affects consumer behavior and brand preferences. Complaints toward the hospitals
and the hospitals’ consumer communication approaches were examined. Complaints
registered between January 1, 2019 — February 28, 2019 taken into account. The
registered complaints were classified according to different issue categories. Complaints
received within two months were evaluated by content analysis method within the
scope of issue management. It was found that 74.8% of the complaints were toward
the private hospitals and 25.2% were to the public hospitals. The most common complaint
issue in public/private hospitals was staff communication. While the second most
common issue in private hospitals was pricing, waiting period was the second most
common complaint in public hospitals. 40.7% of the complaints received by private
hospitals were answered. 47.3% of the complaints were answered within 2-7 days.
45.3% of apology messages were answered by consumers with thank-you messages.

An organizational issue is an internal or external situation or event, which if it persists,
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will have a significant impact on the operation, performance, and future interests of
the organization. The main purpose of issue management is to control the impact of
such challenges. Therefore, it is necessary to identify any potential issue early on before
it becomes a crisis and develop a strategy in line with management principles. As a
result, it can be said that public relations practitioners are required to strategically
address the complaints shared by the consumers in the digital environment before
they turn into a crisis. It is also important to communicate with healthcare consumers
within the same 24 hours of receiving a complaint.
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GiRiS

Bir kurulus icerisinde beklenmedik zamanlarda gelisen degisiklikler veya olaylar
ortaya c¢ikabilmektedir. Bu nedenle “konu yonetimi” anlayisina ihtiya¢c duyulmus ve
zaman icerisinde bu anlayis gelisim gostermeye baslamistir. Konu yénetimi, kurulus
icerisinde ortaya ¢ikabilecek degisiklikleri 56ngdrmek ve degerlendirmek icin potansiyel
bir ¢c6ziim olarak 6nerilmistir. Halkla iliskiler islevlerinden olan konu yonetimi; kuruluslarin
yonetim felsefesi ve politikasindan, paydaslar ile iletisime kadar genis bir icerigi
kapsamaktadir. Odagindailetisim olan konu yénetimi kuruluslarda krize neden olabilecek
konularin erken fark edilmesi, tanimlanmasi, analiz edilmesi ve ¢6ziime ulastiriimasi
amacina yonelik yaritlir. Ozellikle dijital ortamlarin gelismesi ile beraber artis gésteren
sikayet paylasimlari konu yonetiminin dnemini gliclendirmistir.

Konu ydnetimi, organizasyonlar icin ortaya ¢ikan egilimlerin veya sosyo-politik
ortamdaki degisikliklerin uygun bir bicimde tespit edilmesine ve yanit verilmesine yardimci
olan stratejik bir ydnetim strecidir. Bu egilimler veya degisiklikler daha sonra, paydaslarin
dikkatini ¢ceken bir durum olarak 6nem kazanabilir. Bu nedenle konu y6netiminde,
paydaslar ile iliski kurmak ve bu iligkiyi stirdiirmek 6nemlidir (Heath, 2002, pp. 209-214).

Kurumsal konu yonetimi baglaminda konular, kurulusun ve hedef kitlenin beklentileri
arasindaki tartismali tutarsizliklardir. Bu tutarsizliklar, kurulus icin 6nem arz eden
durumlara yol acabilmektedir. Halkla iliskiler baglaminda konu yonetimi, kurulus
Uzerinde etkide bulunan veya etkide bulunma ihtimali olan potansiyel konularin tespit
edilerek strateji gelistirilmesi ve politika olusturulmasi stirecidir. Ozellikle halkla iliskilerin
“danisman” rolu dikkate alindiginda yonetimsel kararlarin alinmasinda, planlama ve
strateji asamalarinda izlenecek adimlar 5nem kazanmaktadir (Ozel & Sert, 2014, p. 105).

Konu ortami, bir sektor icerisindeki gesitli faktorler agisindan benzerlik gosteren
temel unsurlari agiklar. Bircok konu sadece kurulusa 6zgi degildir, kamuoyu ve diger
paydaslar ile birlikte birden fazla kurulusun dikkatini gerektirir. Bu tiir konular kolektif
bir dneme sahiptir. Ornegin; saghk hizmetleri icin ana konular; saghk hizmetlerine
erisim, saglik gtivenligi ve saglik hizmeti fiyatlandirmasidir. Bu konular bir¢ok saglk
kurulusunu ayni anda ilgilendirir ve etkiler (Dougall, 2005, pp. 534-543).

Genel anlamda konu y6netimi, bir kurulusun politikasini yénetme ve gelecekte
etkileyebilecek potansiyel konulari veya egilimleri belirleme siirecidir. Konu yonetimi
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sUreci, organizasyonun politikalarina uyarlanabilen, en Ust seviyesine yerlestirilen ve
halkla iliskiler disiplininin uzun vadeli, problem ¢6zme islevidir. Konu yonetimi,
profesyonel halkla iliskiler uygulayicisinin hiikiimet ve kamu ile etkilesime gegmesine
imkan tanir. Heath (1997), konu yénetimi islevini su sekilde tanimlar:“Konu yonetimi,
hedef kitle ile iletisim kurmak icin kullanilan mesajlarin icerigine karar verirken kurumsal
performansi yonlendirmek icin bir olgu, deger ve politika olusturma stirecidir” (Heath,
1997, p. 45). Bir kurulus hedef kitlesinin sikayetlerine yanit vermezse, hedef kitle
kurulusu yeniden diizenlemek icin hiikiimete lobicilik yapacak ve bazi degisiklikler
kurulusa zorla yaptirilacak hale gelecektir. Bu durumda, kurulus 6zerkligini kaybedecek,
onemli kararlar st yonetim tarafindan alinmayacak, yasal olarak diizenlenecek, bu
da genellikle kurulusa blylk miktarda kaynak maliyeti getirecektir. Bu nedenle kurulus
ozerkligini korumak konu yonetiminin baslica amaclari arasindadir (Grunig & Repper,
1992, pp. 117-123).

Amerika Birlesik Devletleri'nde 1000 tiiketiciye yonelik bir kamuoyu arastirmasinda,
tlketicilerin yarisinin bir donemde aktif olarak bir kurulusu boykot ettigi, %26'sinin da
bir yil 6nce bir boykota katildiklari sonucuna ulasiimistir. Boykot nedenleri arasinda,
kotl misteri hizmetleri, diistk kaliteli Grinler ve kuruluslarin cevreye zarar veren
eylemlerinin siralandigi gorilmustir. Ayni arastirmada tiiketicilerin kendi degerleri ile
kurulus degerlerinin 6rtiismemesi durumunda kuruluslari boykot ettigi sonucu ortaya
cikmistir (Regester & Larkin, 2005, p. 38). Tiiketicilerden gelen bir sikayet konuya iliskin
ortaya cikan ilk belirti olabilir. Konu yénetimi ile krize neden olabilecek konular 6nceden
tespit edilerek stratejik halkla iliskiler calismasi ile potansiyel krizlere yonelik miidahalede
bulunulur ve krizin ortaya ¢ikmadan 6nlenmesi saglanir. Bu ¢alismada Sikayetvar web
sitesindeki hastaneler ile ilgili sikayet konulari, tiiketici iletisimi ve mesaj stratejileri
icerik analizi yontemi ile incelenerek aciklanmaya calisiimistir.

Halkla iliskiler ve Konu Yonetimi

W. Howard Chase (1973), bir disiplin olarak konu yonetiminin gelisimine katki
saglamis ve konu yonetimi kavramini halkla iliskiler literatlriine eklemistir. Chase,
1982'de Konu Yonetimi Dernegi Baskani sifatiyla konu yonetimini tanimlamistir:“Konu
yonetimi, tim stratejik ve politika planlama islevlerini ve tim kamu iliskilerini/halkla
iliskiler yeteneklerini anlama, harekete gegirme, koordine etme ve ydnetme becerisidir”
(Chase, 1982, pp. 1-2; Heath & Bowen, 2002, p. 230; Chase, 1984, p. 81; Jones & Chase,

1979, p. 7). Chase, konu ydnetimi strecini konulari belirlemek, tanimlamak ve kontrol
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etmek icin bir ydntem olarak sunmustur. Literatlirde “sorun yonetimi” (issue management)
olarak da adlandirilan konu yonetimi yeni sayilabilecek bir gelismedir ve giderek artan
sayida kurulus tarafindan benimsenmektedir. Kurulusun énemli sorumluluklarindan
biri, krize neden olabilecek konular ile ilgilenmek ve stratejiler gelistirmektir (Kitto,
1999, pp. 34-38). Hainsworth (1990) calismasinda, konu yonetiminin dnemini agiklamistir:
Mevzuat ve diizenlemeler s6z konusu oldugunda, konular her zaman birinin avantajina
ve digerinin dezavantajina gore ¢ozillr. Kurulusun kazancini en Ust seviyeye ¢cikarmak
ve zararlarini en aza indirgemek kurulus yonetiminin hedefi ise, konu yénetimi genel
kurumsal planlama ve yonetimde kritik bir unsur olarak benimsenmelidir. Konu yonetimi
halkla iliskiler islevlerinden biri olarak degerlendirilmektedir. Konu yénetimi siireci
icerisinde konular tanimlanir, izlenir, analiz edilir ve stratejik yontemler uygulanir (Heath,
2009, p. 65).

Halkla iliskiler uygulamalarinda konu yénetiminin dnemini ortaya koyan arastirmalar,
konu yoénetimi slirecine dahil olan halkla iliskiler uygulayicilarinin, daha fazla 6rgtt
ici glice sahip oldugunu gostermektedir. Lauzen ve Dozier (1994) halkla iliskiler
uygulayicisinin konu yonetimi stirecine katiliminin 6nemini vurgulamistir. 1985 yilinda
“International Association of Business Communicators” (IABC) tarafindan finanse
edilen Miikemmellik Calismasi’nin bulgulari, miikemmel halkla iliskiler uygulamasi
icin halkla iliskiler islevlerinden olan konu yonetiminin dnemini ortaya koymaktadir
(Lauzen, 1997, p. 65).

Mikemmellik Calismasi’nin temelini iki soru olusturmustur: Etkinlik sorusu; nasil,
neden ve hangi kapsamda iletisim yonetiminin organizasyon hedeflerine daha etkili
bir bicimde ulasabilmek icin bir katki sagladigi ve bu katkinin finansal olarak ne sekilde
degerlendirilebilecegdiileilgilidir. Miikemmellik sorusu; ideal etkinlige ulasabilmek icin
iletisim fonksiyonunun nasil sekillendirilmesi gerektigi ile ilgilidir. Mikemmellik
Calismasi'nin sonucunda; halkla iliskilerin kritik konulara nasil katkida bulunduguna
iliskin saptamalar ortaya ¢ikmistir. Bu saptamalara gore, stratejik hedef gruplar ile iyi
iliskiler kurmak, kuruluslarin amaclarina ulasabilmeleri icin kurulus otonomisini st
seviyeye cikarir. Halkla iliskiler kurulusun iliski olusturmasina destek verdiginde; giderlerin,
yasal diizenlemelerin, boykotlarin neden oldugu gelir kayiplarini azaltarak kurulusun
tasarrufta bulunmasini saglar (Okay & Okay, 2005, pp. 165-167). Bu baglamda mikemmel
halkla iliskiler uygulamalarinin; stratejik halkla iliskiler ve konu yénetiminin nemini
ortaya koydugu soylenebilir.
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Bir Kavram Olarak “Konu”

“Konu”; kuruluslarin beklentileri ile kamuoyunun beklentileri arasindaki bosluklarin
neden oldugu tartismali tutarsizliklardir. Bu bosluklar, tartismali durumlara yol acar.
Organizasyonlar ve paydaslar ayni konuda endise duyabilirken, perspektifleri nadiren
aynidir. Konu ydnetimi stirecinin rold, bu tartismali farklilik noktalarinin varligini ve olasi
etkilerini saptamaktir. Konular genellikle bes asamadan (erken, gelismekte olan, gtincel,
kriz ve uykuda-pasif) olusan bir yasam donguistine sahip olarak tanimlanmaktadir. Basit
anlamda, konu ilk dort asamada ilerledikce, daha fazla dikkat ¢eker ve kurulusun bakis
acgisindan daha az yonetilebilir hale gelir. Baska bir deyis ile, kurulus icerisinde konu ile
ilgili ydnetim siirecinde en erken asamada bir sorun tespit edilirse, karar alicilar icin daha
fazla miidahale secenegi ortaya ¢ikar. Konu olgunlastikga, ilgili paydaslarin, kamuoyunun
ve diger etkileyicilerin sayisi arttikca, konu ile ilgili durum daha kalici hale gelmekte ve
kurulusun mevcut stratejik tercihleri azalmaktadir. Konu organizasyon icin bir kriz haline
geldiginde tek mevcut secenek reaktiftir. Blitlin konular kriz asamasina ulasmaz ve pek
cok kriz temeldeki bir sorunun sonucu degildir (Heath & Palenchar, 2009, pp. 6-10; Wartick
& Mahon, 1994, pp. 293-304; Dalton, 2011, pp. 203-210; Horine, 2014, pp. 183-190).

En basit tanimiile“konu”; karara baglanmamis meselelerdir (Regester & Larkin, 2008,
p.43). Hainsworth ve Meng'e (1988) gore konu, bir eylemin sonucu olarak kamu politikasi
meselesi haline gelebilecek sorunlardir. Jones ve Chase (1979) konuyu ¢6ziime
baglanmasi gereken bir mesele seklinde tanimlamistir. Bazi arastirmacilar, bir konunun
temel biciminde, organizasyon ile paydaslarindan biri veya daha fazlasi arasinda bir
catisma noktasi olarak tanimlanabilecegini 6ne siirmektedir. Yaygin bir tanima gore
konu; “kurumsal uygulama ile paydas beklentileri arasindaki farki” temsil etmektedir.
Baska bir deyis ile, ortaya ¢ikan bir konu, kurulusun icinde veya disinda devam ederse,
kurulusun isleyisi, performansi veya gelecekteki cikarlari tizerinde 6nemli etkisi olabilecek
bir durum veya olaydir. Bu nedenle konu yonetimi degisim ile ilgilenmeyi gerektirir.
Konu yonetiminin genel amaci ¢evreden kaynaklanan etkiye bazi kontroller getirmektir
(Heath & Nelson, 1986, pp. 7-13). Konular sosyal olarak insa edilir, anlam verme ve
miizakere siireci ile olusturulur. Bu nedenle, konular analiz edilirken, tanimlanirken,
sinirlandirilirken iletisim 6nemli bir rol oynar (Madden, 2019, p. 300).

Moore, konulari stratejik ve kamu politikasi konulari biciminde iki bolimde incelemis

ve stratejik konulari ortaya ¢ikaran nedenin kurulusun cevresindeki gli¢ ve egilimler
oldugunu vurgulamistir. Stratejik konular, demografik, sosyolojik veya ekonomik
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niteliklere sahip olup, kurulusun varhgini siirdiirmesinde ve basari kazanmasinda etkili
olmaktadir. Kamu politikasi konulari ise, kurumun g6z 6niinde bulundurmakta yarar
gordiugi kamusal konular olarak degerlendirilmektedir (Sohodol Bir, 2006, p. 19). Kamu
politikasi, toplum tarafindan veya toplumun mesru bir temsilcisi tarafindan topluca
yapilan ve toplumun cikarlarini veya toplumun belirli kesimlerini yansitan belirli bir
kamusal endise sorununu ele alan 6zel bir eylem stirecidir. Bazi arastirmacilar, kamu
politikasinin olusumunu hiikiimet, medya ve halkin etkilesimi olarak tanimlamaktadir.
Bir konu ivme kazandikca, hilkiimetin bu konuda bir seyler yapmasi icin baski yapan
bir fikir ortami yaratildigi diistiniilmektedir (Ito, 1993, pp. 5-14).

Konu Yonetimi Siireci

1970’li yillarin ortalarinda, kuruluslara karsi artan negatif tutumlar, halkla iliskiler
profesyonellerini kurumsal iletisimin rollini yeniden distinmeye sevk etmistir. Ayni
donemde gittikce elestirilen kuruluslar, artan olumsuz tutumlar karsisinda kendilerini
ifade etmek icin halkla iliskiler ajanslarina ihtiya¢c duymuslardir. Konu yonetimi;
kuruluslarin faaliyetlerinin daha diizenli kontrol edilmesi yoniinde yasa koyuculara
baski uygulayan aktivist gruplarin ¢abalarina karsi koymak icin kullanmalari gereken
stratejileri belirleme girisimi olarak ortaya ¢ikmistir. Genel olarak kuruluslar kamu
politikasi konularindaki konumunu tanimlamakta ve onaylamakta yetersiz kalmistir.
Boylelikle, yeni bir halkla iliskiler islevi ortaya ¢cikmis ve konu yonetimi dncelikle
kuruluslarin elestirileri ele alarak degerlendirebilecekleri bir yontem olarak uygulanmaya
baslanmistir (Jones & Chase, 1979, pp. 7-12). Konu yonetimi; digsal degisimlere karsi
orgutsel tepkilerin biligsel temelleri izerine kapsamli bir arastirma bitiinii olmasina
ragmen, arastirmalar genellikle stratejik konulara ve 6zelliklerine odaklanma egilimindedir.
Konu yonetimi kavrami 1970’li yillarda ortaya ¢ikmis ve konu; kurulusun hedeflerine
ulasma kabiliyeti tizerinde etkiye sahip olacak, organizasyonun icerisinde veya
disarisindaki gelisme seklinde tanimlanmistir. Konu yonetimi; bir girisimin icerisinde
veya disarisindaki dnemli olaylari erken tanimlama ve hizli miidahale icin sistematik
bir prosediirdiir (Laamanen et al., 2018, pp. 625-627). Krize neden olabilecek konulari
erken saptamanin yani sira, tim konulari siralama, konulara iliskin politika gelistirme,
paydaslar ile iletisim kurma ve tiim bu uygulamalarin sonuglarini degerlendirme
streclerini kapsamaktadir (Yildirim & Satir, 2018, p. 652).

Konu yonetimi halkla iliskiler literatlirinde temel bir kavram olmasi nedeniyle
kuruluslarin stratejik ve taktiksel yeterliligi olarak goriilmektedir. Genellikle kuruluslarin
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imajini veya itibarini korumak ile ilgili olan amaclarina ulasmada yardimci olacak diizeyde
performans gostermelerini saglayacak bir halkla iliskiler islevidir. Bu islev konulari tespit
etmeyi, organizasyon Uzerindeki olasi etkileri degerlendirmeyi ve konu bir kriz olarak
ortaya ¢ctkmadan once tiiketici ile iletisime ge¢cmeyi gerektirir (Galloway & Kwansah-
Aidoo, 2005, pp. 7-11).

Konu yonetimi dort stratejik secenegin proaktif bir sekilde uygulanmasi siirecini
icermektedir: (1) konunun tanimlanmasi, (2) konunun analizi, (3) stratejinin belirlenmesi
ve (4) degerlendirme. Regester ve Larkin (2008); izleme ve tanimlama, 6nceliklendirme,
analiz, stratejik karar, uygulama ve degerlendirmeyi iceren yedi asamali bir stireg
onermektedir (Regester & Larkin, 2008, pp. 39-42). Konu yonetimi modellerinin ¢cogu
¢ temel kategoriyi iceren bes-on adimdan olusmaktadir: (1) konu tanimlama ve analizi,
(2) stratejik karar verme ve eylem, (3) degerlendirme. Konunun tanimlanmasi ve analiz
edilmesindeki adimlar arasinda tarama ve izleme yer almaktadir. Stratejik karar verme
asamasinda eylem ekibi; konulari ve 6ncelikleri daha detayl bir sekilde analiz eder. Bu
ekip, konuya en yakin olan ve kurulusun yanitini yénlendirmek ve uygulamak igin en
donanimli kisileri icermelidir. Bu asamada, ekip gelismekte olan veya glincel bir konuya
kaynak ayirir ve iletisimi de iceren cesitli stratejik secenekleri belirler. Son olarak, alinan
kararlar degerlendirilir. Stireg, ic paydaslarin strekliisbirligini ve iletisimini gerektirmektedir.

Femer, Klewes ve Lintemeier (2000) konularin bir yasam egrisi oldugunuiileri sirmuslerdir
ve bu yasam egrisi dort fazdan olusmaktadir: 1. faz; “ortaya ¢ikma“dir ve bu fazda konu
ortaya ¢ikmis ve tanimlanmustir. 2. faz; “yayilma"dir ve bu fazda konu diger alanlara
yayillmistir ve gruplar veya glivenilir kisiler tarafindan olaylar yorumlanir. Bu yayilma
stirecinde medyanin dnemli bir payi vardir. Yorumlanmaya baslanan konuyu bulmak ve
raporlamak medyanin gorevidir. 3. faz; “kurumsallagma’dir ve bu fazda konu genislemis,
bilinir hale gelmistir. 4. faz; “erozyon”dur ve bu fazda haftalarca kamu glindemini mesgul
eden konu zamanla énemini kaybeder, konuya olan kamu ilgisi azalmaya baslar. Sonug
olarak konu kamu glindeminden diiser (Karademirlidag, 2005, pp. 5-6).

a) Konu Tanimlama ve Analizi
Tarama: Etkin konu yonetiminde ilk adim, kurulusun cevresini kesfetmek icin resmi
ve gayri-resmi arastirma yontemlerinin uygulanmasidir. Varsayim, cevrenin dikkatli bir

sekilde taranmasinin “stirpriz tehditler veya firsatlara” karsi bir tiir garanti oldugu
yonindedir. Kurumsal cevreler genellikle sosyal, ekonomik, politik ve rekabetci olmak
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Uzere sektorlere ayrilir. Genel anlamda ¢evresel tarama; endistri, hiikimet ve akademik
kaynaklara iliskin potansiyel verilerin sistematik bicimde ¢ok yonli toplanmasi ve
go6zden gecirilmesidir (Bridges & Nelson, 2000, p. 112).

izleme: Genellikle tarama ile eslestirilir ve birbirinin yerine kullanilir. Ancak
izleme; kavramsal ve pratik olarak taramadan ayri bir adimdir. Tarama sistemi, ortaya
¢ikmakta olan orglitsel konunun belirtileriile ilgili bir durumu veya problemi ortaya
cikardiginda, izleme bir diger deyis ile takip etme adimina gecilmelidir (Crable &
Vibbert, 1985, pp. 3-12).

b) Stratejik Karar Verme ve Eylem

Onceliklendirme: Hangi konularin érgiitsel tepkiye ihtiyac duydugunun belirlenmesi
ve dolayisiyla konularin siralandirilmasi ayrintili bir analiz gerektirir. Konulari analiz
etmenin bircok yolu olmasina ragmen, konularin en kritik iki boyutu; ortaya ¢ikma
olasihgi ve orgitsel etkileridir. Baska bir deyisle, (1) konu 6rgiiti nasil etkileyecek, (2)
konunun ne kadar etkisi olacak sorularina yanit aranir ve 6ncelikli konular belirlenir.
Konular harekete gecebilir veya 6nceliklendirmeye baglh olarak strekliizleme adimina
geri donmek gerekebilir. Konulari izlemek icin kuruluslar tarafindan atanan yoneticiler,
hedef kitlenin disuincelerini ve konulara katihm derecelerini temel alarak hedef kitlelerini
tanimlamali ve onceliklendirmelidir. Bu nedenle internet Gizerinden dijital ortamda
hizla yayilabilen sikayetler 5Snem kazanmakta ve konularin éncelikli hale getirilmesi
gerekliligi ortaya ¢cikmaktadir (Coombs, 2002, pp. 215-220; Berkowitz & Turnmire, 1994,
pp. 105-110; Vasquez, 1994, pp. 267-274).

Stratejik Karar Verme: Diger yonetim disiplinleri gibi, konu yonetim stratejisi de
verilerden, farkh bakis acilarindan ve deneyimden ortaya cikar. Eylem takimi olarak
adlandirilan dogru kisileri bir araya getirmek, bu kisileri gtivenilir bilgilerle donatmak,
gercekgi ve Olcllebilir hedefleri tanimlamak, etkili bir sekilde 6nleyici ve duyarh bir
strateji gelistirmenin temelini olusturur. Bu asamada olasi senaryolar araciligiyla,
konularin gelisebilecegi alternatif yollari belirlemeye yardimci olacak yonde stratejik
distinmeyi tesvik etmenin oldukca etkili bir yol oldugu ileri striilmektedir (Vasquez,
1994, pp. 267-274).

Eylem: Konu yénetiminin dnlindeki en biliylik engel, net hedeflerin olmamasi ve
harekete gecilmemesidir. Konu yonetimi sonuglarin elde edildigi bir stirectir. Tarama,
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izleme, Onceliklendirme ve stratejik karar verme asamalari, belirlenmis ve 6l¢ilebilir
hedeflerin gerceklestiriimesine yonelik eylem yapilmadikca hicbir degere sahip degildir.
Konu yonetiminde en dnemli unsurlardan biri, harekete ge¢meye istekli ve kararli
aktorler tarafindan hedeflerin uygulanmasidir (Downs, 1972, pp. 38-50).

c) Degerlendirme

Konu yonetimi girisimlerinin basarisini degerlendirmede yer alan adimlar, konularin
kendileri kadar farklilik gosterir. Degerlendirmedeki ilk adim net ve 6lcilebilir hedefler
belirlemektir (Ewing, 1980, pp. 14-16). Uygulayicilar 21. ylizyilda daha fazla 6l¢im
araclarina erisebilmektedir; ancak buradaki zorluk belirlenen hedeflere uyumlu araclari
bulmaktir.

Stratejik Halkla iligkiler Yonetimi Modeli

Grunig ve Repper (1992) halkla iliskilere yonelik bir model gelistirmis ve konu
yonetimini simetrik bir iletisim streci olarak degerlendirmislerdir. Stratejik halkla iliskiler
yonetimi modeline gore konular; paydaslar ile kurulus arasindaki bir sorundan dolayi
ortaya ¢cikmaktadir. Bu nedenle model, konu yonetimine yonelik strateji belilenmeden
once paydaslar ile iletisime gecilmesi gerektigini ileri stirer. Paydaslarin beklentileri
belirlenir ve paydaslarin pasif durumdan aktif duruma ge¢mesi 6nlenir. Aktif duruma
gecen paydaslar sikayetleriile ilgili olarak kurulusu olumsuz yonde etkileyecek politika
veya yasalarin degistirilmesine sebep olabilir (Grunig & Repper, 1992, p. 124). Bu nedenle
konu ydnetiminin ilk adiminda sikayet konularinin belirlenerek tiiketiciler ile iletisime
gecme gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

ilk milkemmellik kitabinda Grunig ve Repper (1992) halkla iliskilerin; 6rgitiin ve
halkla iliskilerin stratejik yonetiminde ikili roliinii iceren bir stratejik halkla iliskiler
yonetimi modeli gelistirmistir. Asamalarin; kamunun ve konularin evrimini karakterize
ediyor olmasi nedeniyle modelin (¢ bilesenini adimlardan ziyade “asama” olarak
tanimlamislardir. Bu Gi¢ asama halkla iliskilerin 6rgltsel diizeyde stratejik yonetime
sagladigi katkiyr agiklamaktadir. Halkla iliskiler konular gelismeye basladik¢a tim
organizasyonu, paydaslar, kamu ve konular ile ilgili bilgilendirmek amaciyla ¢cevreyi
tanimlar ve organizasyonun genel stratejik yonetimine katki saglar. Bu nedenle, Grunig
ve Repper'in (1992) modelindeki li¢ asamaya “paydas”, “kamu” ve “konu” asamalari denir
(Grunig & Repper, 1992, p. 117).
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Paydas ve kamu kavramlarinin cogu zaman es anlamda kullandigi gorilmektedir.
Oysa iki kavram arasinda fark vardir. Paydas; bir kurulusu etkileyen veya etkilenen kisi
veya grup kategorileri seklinde agiklanabilir. Bu kategorilerdeki kisilerin esit imkanlarla
kurulus ile iletisime ge¢me veya kurulusu etkileme olasihgi olmayacaktir. Paydaslarin
her zaman aktif olmasi beklenmez (Grunig & Repper, 1992, pp. 117). Kamu; kurulus
uygulamalarinin yonlendirildigi kitlelerdir. Grunig, Repper ile birlikte stratejik halkla
iliskiler yonetimi modeline dahil ettikleri bir “durumsal kamu teorisi” gelistirmistir. Bu
teoride bireyler aktif kamu ve pasif kamu biciminde ikiye ayrilmistir. Aktif kamu;
kendileriniilgilendiren konularla ilgili bilgi aradiklari icin iletisime gecen kitleyi tanimlar.
Pasif kamu; kendilerini ilgilendiren konularla ilgili bilgi arayisini sinirlayan ve iletisime
gecmeyen kitleyi aciklar (lllia et al., 2013, p. 95). Bireyleri aktif ve pasif kamu biciminde
ayirmak icin kullanilan ti¢ ana kavram vardir: Sorun algisi, ilgi diizeyi ve kisit algisi. Sorun
algisi; eksik veya hatali durumlarin algilanmasi ve bilgiye ihtiya¢ duyulmasi ile ilgilidir.
ilgi diizeyi; bu durumun bireyin kendisini etkiledigini hissetme halidir. Kisit algisi; bireyin
durumla ilgili harekete ge¢mesi miimkiinken kendisini kisitlandiriimis hissetmesi ile
ilgilidir (Cutlip et al., 2006, pp. 209-210).

Grunig ve Repper'in (1992) stratejik halkla iliskiler yonetimi modelindeki tglinci
asama olan konu asamasi, konu yonetimi kavramini stratejik halkla iliskiler yonetimi
modeline dahil eder. Grunig ve Repper’in (1992) modeline gbre konularin ortaya
¢ikmasina neden olan kamudur. Kamu sorunlar icerisinde konularin olusmasina neden
olur. Halkla iliskiler uygulayicisi kamu tizerinde etkileri olan yonetim kararlarini belirleyerek
stratejik yonetime hizmet ederken kamu icin sorun olusabilir. Organizasyonun kamuyu
karar alma slirecine dahil etmemesi durumunda sorun zamanla biiytyebilir. Bu nedenle
stratejik halkla iliskiler yonetimi stireci icerisinde konularin yonetim kararlari icerisine
dahil edilmesi, konuyaiiliskin karar alinmadan ve kamu aktif hale gelmeden 6nce kamu
ile iletisim kurulmasi halkla iliskiler uygulayicisindan beklenmektedir (Grunig & Repper,
1992, p. 117).

Stratejik halkla iliskiler ydnetimi modelinde iletisim stratejiktir. iletisim araciligi ile
tiiketiciyi etkileme ve tanimlanabilir sonuclara ulasma amaglanmaktadir. Organizasyon
tirline gore iletisim bicimi farklillk gosterebilir. Girisimci kuruluslar, daha proaktif
olma egilimi gosterecek ve yeni bakis acilari yaratacak durumlara yonelecektir.
Burokratik 6rgtler ve geleneksel kuruluslar; kararli calisma ortamini koruyacak, hatta
statlkoyu destekleyecek sekilde imaj ve arglimanlarini sunacaklardir (Heath &
Palenchar, 2009, p. 199).
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Tiiketici iletisiminde Mesaj Stratejileri

iletisim, kriz durumlari ile bas etmenin 6ziini olusturur. Kriz dogru ve hizli iletisim
gerektiren acil durumlara sebep olur. Konu yonetiminde iletisim araciligi ile bir konuyu
krize dontismeden 6nlemek ve etkilerini azaltmak icin bilgiler toplanir, islenir ve paydaslar
ile paylasilir (Coombs & Holladay, 2010, p. 20). Bir kurulusun tiketici sikayetine tepkisi
ve iletisimi konu yonteminin esas glindemidir. Literatiirde tiiketici iletisimi icin Gi¢ mesaj
stratejisi aciklanmistir:

Oziir Mesaji: Oziir sosyal durumlarda ortaya cikabilir. Bir zriin cesitli bilesenleri
aciklanmistir. Oziir bilesenleri, durumun ve iliski tiiriniin ciddiyetine bagh olarak
degisebilir (Patel & Reinsch, 2003, pp. 20-23; Scher & Darley, 1997, pp. 130-133). Kurumsal
Oztirlerde, 6ziir bilesenleri bircok yonden arastirilmistir. Sugimoto (1999) 6zlr mesajlarinda
sikca goriilen bilesenleri agiklamistir: (1) pismanlik ifadesi, (2) hasarin agiklanmasi, (3)
tazminat teklifi, (4) sorumluluk beyani, (5) affedilme talebi, (6) ayni olumsuz durumun
tekrarlanmayacagina dair s6z.

Sempati Mesaji: Sempati 6zriin odagini olusturmaktadir. Arastirmalar, sempati
iceren bir mesajin, magdur kisilerin 6fkesini hafifletmek icin etkili bir arag olabilecegini
gostermektedir (Robbennolt, 2003, pp. 470-473; Lazare, 2004, pp. 85-106; Patel &
Reinsch, 2003, pp. 17-20). Ozriin etkisi, sempatik etkilerle gelistirilebilir. Ornegin,
Hareli ve Eisikovits (2006), yasanan bir olumsuzluktan dolay1 sempati mesajiyla 6zur
dilendigi zaman, magdurun kurulusu affetmesinin daha muhtemel oldugunu
aciklamistir. Wispe'e (1986) gore sempati, baska bir kisinin aci cekmesinin hafifletilecek
bir sey oldugu konusundaki artan farkindaligi ifade eder. Wispe (1986) iki sempati
perspektifine dikkat ¢cekmistir. Birincisi; sempati, diger kisinin huzursuzluk duygularina
olan duyarliligi arttirir. ikincisi; sempati duymak, aci ceken insanlara yardim etmek
icin bir sefkat duygusu ve dirttidir. Bu nedenle 6ziir dileme konusundaki sempatik
tutumunun yogun oldugunu gosteren bir mesaj kurulusun samimiyetini arttirabilir.
Buna gore, sempatik 6zur ifadesi iceren mesajlarin daha etkili oldugu sdylenebilir.
Bu baglamda farkh sempati diizeylerinin kavramsal tanimlarini yapmak gereksinimi
ortaya ¢ikmaktadir: a)yliksek sempati, b)dlistik sempati. Yiiksek diizeyde bir sempati,
bir kurulus dahilinde yasanan olumsuz durumdan etkilenenlere karsi empatik his
seklinde tanimlanmaktadir. Disiik dlizeyde sempati ise, kurulusun konu ile ilgili
farkindaligi ve anlayisi seklinde tanimlanir.
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Sorumluluk Mesaji: Mevcut ¢calismalar, sorumlulugun kabuliini iceren kurumsal bir
0zrlin, daha olumlu marka tutumlarini, daha gugli bir kurumsal imaji ve daha fazla
pekistirici davranisi destekledigini ortaya koymustur. Benzer sekilde, olumsuz bir durum
icin sorumluluk kabul etmenin sempati ve affetme duygusunu arttirabilecegini
gOstermistir. Bu nedenle, bir organizasyonun negatif bir durum icin sorumluluk kabul
etmesi, olumlu bir davranis olarak yorumlanabilir ve bu sebeple 6fke veya olumsuz
tepki olasihgini azaltabilir (Coombs & Schmidt, 2000, pp. 165-170; Griffin, Babin, &
Attaway, 1991, pp. 336-339; Weiner et al., 1991, pp. 283-285; Lee, 2004, p. 606).

AMAC VE YONTEM

Sikayetvar 2001 yilinda kurulmus, farkli illerdeki ofislerinde tiim Tiirkiye'ye hizmet
vermekte olan bir dijital platformdur. Platformun aylik ziyaretci sayisi ortalama 15
milyondur. Bu sayede her markaya tuketicileriile iletisime ge¢me olanagdi sunulmaktadir.
Farkli sektorlerde faaliyet gésteren markalar bu platformun kurumsal Gyeleri arasinda
yer almaktadir. Sikayetvar tiiketici davranislarini ve marka tercihlerini etkileyen bir
referans sitesidir (Karapinar & Ocal, 2017, p. 116).

Amag

Bu arastirma hastanelere yonelik olarak konu yonetiminin bir parcasi olan sikayet
konularinin belirlenmesi ve tiiketici iletisiminin degerlendirilmesi amaciyla yapilmistir.
Saglik hizmetlerinin temel unsuru olan hastaneler tarihin en eski kurumlari arasinda
yer almaktadir. Hastanelerin 6nemi artarak devam etmektedir. Hastanelerde agirlikli
olarak tedavi hizmetleri verilmekle beraber, egitim, arastirma ve saglik hizmetleri
sunulmaktadir (Agirbas, 2019, p. 16). Hastanelerde sunulan tim bu hizmetlere iligkin
konu yonetimi ve tiiketici iletisimi tim paydaslar acisindan 6nem arz etmektedir. Bu
baglamda, hastanelerdeki konu yonetimi siireci kapsaminda tiiketici iletisiminin
gelistiriimesi amaciyla, hastanelere yonelik sikayetlerin incelenerek, yaygin sikayet
konularinin belirlenmesinin saglk hizmetlerinin gelisimine ve halkla iliskiler
perspektifinden saglik iletisimi literatlirline katkida bulunacagi distinilmektedir.
Literatlirde Sikayetvar web sitesi Gizerinden hastanelere yonelik arastirmalarin yapilmis
oldugu (Argan & Arici, 2019, pp. 339-355; Hosgor & Hosgor, 2019, pp. 823-842; Erbay
et al., 2018, pp. 287-304) calismalar bulunmaktadir. Bu calismalar genellikle sikayet
konularinin belirlenmesine yoneliktir. Tlketici iletisiminin ve mesaj stratejilerinin
arastinldigi bir calismaya rastlanmamistir. Bu arastirma ile sikayet konulari ve mesaj
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stratejilerinin incelenmesinin hem konu yénetimi hem de tiiketici iletisimi agisindan
onemli bulgular sunacadi dustintilmektedir. Bu amacla asagidaki arastirma sorulari
gelistirilmistir:

S1:Dijital ortamda hastanelerle ilgili paylasilan sikayet konulari nelerdir?
S2:Hastanelerin konu yonetimi yaklasimi agisindan tiiketicilerine yonelik paylastiklari
mesaj stratejileri nelerdir?

Arastirmanin kapsamini dijital bir platform olan Sikayetvar web sitesinde bulunan
Turkiye genelindeki kamu ve 6zel hastanelere iliskin sikdyetler olusturmaktadir. Bu
platformda paylasilan sikayetlerin dogru oldugu varsayilmistir. Arastirmanin baslica
sinirliigy; sikayetlerin incelendigi tarih arahigidir. 2019 yilinin ilk iki ayinda (1 Ocak-28
Subat) tiiketiciler tarafindan paylasilan sikayetlerin degerlendirilmis olmasi arastirmanin
sinirliigini olusturmaktadir. Verilerin sadece tek bir dijital platform lizerinden toplanmasi
arastirmanin bir diger sinirliligini teskil etmektedir.

Yontem

Dijital bir sikayet platformu olan Sikayetvar web sitesine 2019 yilinin ilk iki ayinda
1 Ocak-28 Subat 2019 tarihleri arasinda Tirkiye genelindeki hastaneler ile ilgili olarak
gelen sikayetler ve hastanelerin bu sikayetler dogrultusunda uyguladiklari konu yonetimi
yaklasimi kapsamindaki tiiketici iletisimleri icerik analizi ile incelenmistir. Bu inceleme
sonucunda hastanelere yonelik sikayetler farkli konulara gore siniflandiriimis ve
hastanelere iliskin olarak, gelen sikayetleri yanitlama, saghk hizmeti tiketicileri ile
iletisime gecme dagihimlar belirlenmistir. Sikayetvar platformuna gelen sikayetlerin
“hastane” anahtar kelimesi ile aranmasi sonucunda elde edilen veriler retrospektif
yaklasimla degerlendirilmistir. Arastirmada sikayete konu olan hastane ve personel
isimleri gizli tutulmus, sadece sikayet konulari ve mesaj stratejileri tGizerinden
degerlendirme yapilmistir.

Evren, Orneklem
Arastirmanin evrenini Sikayetvar web sitesindeki “sikayetler” kategorisi altindaki
filtrelerde “hastane” anahtar kelimesi ile elde edilen tiim sikayetler olusturmaktadir. 1

Ocak-28 Subat 2019 tarihleri arasindaki sikayetler arastirma érneklemine dahil edilmistir.
Bu tarih araligi icerisinde 451 sikayet elde edilmis ancak inceleme siireci igerisinde 27
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sikayetin yayimdan kaldiriimasi nedeniyle bu sikayetlere ulasilamadigindan arastirma
disi birakilmis ve 424 sikayet analize tabi tutulmustur.

Veri Toplama Araci

Arastirmada nitel arastirma yéntemlerinden olan icerik analizi kullanilmistir. icerik
analizi; s6zIU veya yazili materyallerin icerdigi mesaji, anlam ve/veya dilbilgisi agisindan
nesnel ve sistematik olarak siniflandirma, sayilara donistiirme ve ¢ikarimda bulunma
seklinde tanimlanmaktadir. icerik analizi kapsaminda; elde edilen verileri aciklamaya
yardimci olacak kavramlarin olusturulmasi hedeflenmektedir. Benzer veriler bir araya
getirilerek kavramlar, temalar olusturulur ve yorumlanir. icerik analizi ile metin, video,
sOylem analizleri yapilabilmektedir (Tavsancil & Aslan, 2001, p. 22; Yildinm & Simsek,
2013, p. 259). Bu arastirmada metin ¢6ziimleme yontemi ile sikayet metinleri analiz
edilmistir. Analiz stireci Gi¢ asamada gerceklestirilmistir:

1) Kodlama/Kavramlastirma: Veriler arasinda yer alan ve anlam iceren bolimler
isim verilerek kavramlastiriimistir.

2) Kategorilere ayirma: Elde edilen tim kavramlar incelenerek spesifik bir kategori
icerisinde siniflandiriimistir.

3) Temalastirma: Elde edilen kategoriler icerisinde benzerlik ve farkhliklar
dogrultusunda konular olusturulmustur.

islem

Verilerin kodlanmasi asamasinda verilerden c¢ikarilan anlamlara gére kodlama
yapilmistir. Toplanan verilerin analizinde rehberlik edecek kavramsal bir yapi olmadigi
icin bu yapi; verilerin timevarimci analize tabi tutulmasi sonucu arastirmaci tarafindan
ortaya cikarilmistir. Veriler incelenmis ve verileri anlamli bolimlere ayirmaya, bélimlerin
hangi kavrami isaret ettigini belirlemeye calisiimistir. Kendi icerisinde anlamli ifadeler
olusturan her bolime bir isim verilmistir. Metin icerisindeki bolimler bir kelime, climle
veya paragraftir. Bir sonraki asamada elde edilen kodlar bir araya getirilmis ve aralarindaki
ortak Ozellikler saptanmaya calisiimistir. Tematik kodlama ile kodlarin benzerlik ve
farkhliklari belirlenmis ve birbiri ile iliskili olan kodlar kategorilere ayristiriimistir.
Kategorilerin bir araya getirilerek incelenmesi neticesinde konular olusturulmustur.
Konular sirasiyla; personeliletisimi, Gicretlendirme, bekleme siiresi, yanlis teshis/tedavi,
yanhs evrak ve personel eksikligidir.
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Nitel arastirmalarda icerik analizinde gecerlilik ve gtvenilirlik tutarhlik ile
saglanmaktadir. Tutarlihk; konulari olusturan verilerin anlamli bir biitlin olusturmasi ve
konularin arastirma kapsaminda elde edilen verilerin timini anlamh bir bicimde
aciklayabilmesi ile ilgilidir (Yildinm & Simsek, 2016, p. 250). Analiz stirecinde kodlama
islemi arastirmaci tarafindan gerceklestirilmistir. Arastirmanin gecerlilik ve givenirligini
saglamak icin iki aylik bir periyodun ardindan kodlama streci tekrarlanmistir. Her iki
kodlama islemi arasindaki gecerlilik ve gtivenilirligi belirlemeye yonelik olarak Kappa
testi uygulanmistir. Kappa testi kodlamalar arasindaki tutarlihdin gecerlilik ve
guvenilirligini 6lcen istatistiksel bir testtir (Cohen, 1960, p. 40). Arastirmada “konu”
kategorisi icin Cohen’in kappa katsayisi (k) 0.813, “mesaj stratejisi” kategorisi icin (k)
0.807,"yanitlama suresi”kategorisi icin (k) 0.981, “hastane turi” kategorisi icin (k) 0.988,
“tlketici tesekkir yanitlari” kategorisi icin (k) 0.891 bulunmustur. Bu katsay1 degerleri
kodlamalarda ytiksek diizeyde tutarlilik oldugunu géstermektedir.

BULGULAR

Bu calisma kapsaminda Sikayetvar web sitesine 1 Ocak 2019-28 Subat 2019 tarihleri
arasinda hastaneler ile ilgili olarak gelen sikayetler ve hastanelerin bu sikayetler
dogrultusunda gerceklestirdikleri konu yonetimi yaklasimiicerisindeki tiiketici iletisimleri
incelenmistir. “Hastane” anahtar kelimesiyle aranmasi sonucunda 424 sikayet elde
edilmistir. Bu sikayetlerin %74.8'inin 6zel hastanelere, %25.2'sinin kamu hastanelerine
yonelik oldugu saptanmistir. 424 sikayet incelenmis ve benzer konulardaki sikayetler
altr konu bashgi altinda toplanmistir. Konular; personel iletisimi, Gicretlendirme, bekleme
stresi, yanlis teshis/tedavi, yanlis evrak, personel eksikligi seklinde kategoriler altinda
gruplandirilmistir. En yaygin sikdayet konusunun personel iletisimi oldugu saptanmistir.
Tablo 1'de sikayet konularinin dagilimina bakildiginda konularin; personel iletisimi
%40.6, Ucretlendirme %21.7, bekleme siiresi %17.7, yanhs teshis/tedavi %13.2, yanhs
evrak %4.5, personel eksikligi %2.4 seklinde siralandigi gorilmustir.

Tablo 2'de sikayetlerin kamu/6zel hastanelere gore dagihmina bakildiginda 6zel ve
kamu hastanelerinde en yaygin sikayet konusunun personeliletisimi oldugu belirlenmistir.
Ozel hastanelere gelen sikayetlerin %35.3'iniin, kamu hastanelerine gelen sikayetlerin
%56.1'inin personel iletisimi ile ilgili oldugu saptanmistir. Ozel hastanelere gelen ikinci
siradaki yaygin %28.7 sikayet konusu tcretlendirme ile ilgiliyken, kamu hastanelerine
gelen ikinci siradaki yaygin %26.2 sikayet konusu bekleme siiresi ile ilgilidir. Ozel
hastanelere gelen sikayet konularinin sirasiyla personel iletisimi %35.3, licretlendirme
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%28.7, yanhs teshis/tedavi %15.8, bekleme suresi %14.8, yanlis evrak %3.8, personel
eksikligi %1.6 oldugu saptanmistir. Kamu hastanelerine gelen sikayet konularinin
siraslyla personeliletisimi %56.1, bekleme siiresi %26.2, yanhs evrak %6.5, yanlis teshis/
tedavi %5.6, personel eksikligi %4.7, Gcretlendirme %0.9 oldugu gorilmustar.

Ozel hastanelere gelen sikayetlerin %40.7'sinin ilgili kurulus tarafindan yanitlandig
belirlenmistir. Sikayetlere verilen yanitlarin tamami 6zel hastanelere aittir. Sikayetlerin
kamu hastaneleri tarafindan yanitlanmadigi saptanmistir. Ozel hastaneler tarafindan
verilen yanitlar incelendiginde sikayetlerin %24.8'inin ayni glin 24 saat icerisinde,
%47.3'lnlin 2-7 glin icerisinde, %20.2'sinin 8-31 glin icerisinde yanitlandigi belirlenmistir.
Ozel hastanelerden tiiketicilere yonelik paylasilan yanitlarin mesaj stratejisine bakildiginda
hastanelerin cogunlukla %48.1 sorumluluk icerikli yanit verdikleri saptanmistir. Tablo
3'te belirtildigi gibi 6zel hastanelerin mesaj stratejileri sorumluluk %48.1, 6zlr %41.1,
sempati %10.9 seklinde siralanmaktadir.

Mesaj stratejisine gore tiiketiciden gelen yanitlar incelendiginde tiiketicilerin 6ziir
mesajlarinin %45.3'line tesekkiir yaniti verdikleri goriilmistir. Ozel hastanelerden
gelen 129 yanitin 27'sinin tiiketici tarafindan tesekkiir mesaji ile yanitlandigi belirlenmistir.
Tuketicilerden gelen tesekkir mesajlarinin %45.3'U hastanelerden gelen 6zir icerikli
yanitlara karsilik verilmisken, %21.4'U hastanelerden gelen sempati mesajlarina karsilik
verilmistir. Hastaneler tarafindan paylasilan sorumluluk icerikli mesajlara tiiketicilerden
gelen herhangi bir yanitin olmadigr gorilmustdr.

TARTISMA VE SONUC

Konu yonetimi baglaminda ortaya ¢ikan bir konu, kurulusun icerisinde veya
disarisindaki bir durum veya olaydir, devam etmesi halinde kurulusun faaliyetleri,
performansi, gelecekteki hedefleri lizerinde 6nemli bir etkisi olacaktir. Konu yonetiminde
temel amag; olusabilecek bu etkiyi kontrol altina almaktir. Dolayisiyla bu potansiyel
etkinin krize déniismeden erken tespit edilerek yonetim ilkeleri ile uyumlu bir strateji
gelistirilmesi gerekmektedir. Bu stratejinin dnemli adimlarindan biri Grunig ve Repper’in
(1992) gelistirmis oldugu stratejik halkla iliskiler yonetimi modelinde belirtildigi gibi;
strateji belirlenmeden 6nce paydaslar ile iletisime gecilmesi gerektigidir. Modele gore
paydaslarin beklentileri belirlenir ve paydaslarin pasif durumdan aktif duruma ge¢cmesi
onlenir. Aktif duruma gecen paydaslar, sikayetleri ile ilgili olarak kurulusu olumsuz
yonde etkileyecek politika veya yasalarin degistiriimesine sebep olabilir. Bu nedenle
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konu yonetiminin ilk adiminda sikayet konularinin belirlenerek tiiketiciler ile iletisime
gecme zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Konu yonetimi yaklasimi kapsaminda tiiketici
iletisiminin analiz edilerek, hastanelerin sikayetlere yonelik tepkilerinin ve mesaj
stratejilerinin belirlendigi bu arastirmada sikayet konularina ve hastaneler tarafindan
paylasilan mesaj stratejilerine 6zellikle dikkat edilmistir.

Bu arastirmada elde edilen (n=424) sikayetlerin %74.8'inin 6zel hastanelere,
%25.2'sinin kamu hastanelerine yonelik oldugu saptanmistir. Bu inceleme sonucunda
hastanelere yonelik sikayetler alti farkli konu kategorisi altinda siniflandiriimistir. Bu
konular sirasiyla; personel iletisimi, Gcretlendirme, bekleme siresi, yanlis teshis/
tedavi, yanlis evrak, personel eksikligidir. Ozel ve kamu hastanelerinde en yaygin
sikayet konusu personeliletisimiile ilgilidir. Bu durumda tiim hastane calisanlariicin
iletisimin 6ncelikli konularin basinda geldigi sdylenebilir. Ozel hastanelerde ikinci
siradaki yaygin konu %28.7 Uicretlendirmeyken, kamu hastanelerinde ikinci siradaki
yaygin konu %26.2 bekleme siiresidir. Hosgor ve Hosgor'iin (2019) arastirmasinda
0zel hastanelere yonelik sikayetlerin %17.5'inin finans ve faturalamaile ilgili oldugu
belirlenmistir. Bostan ve arkadaslarinin (2014) SABIM hattina gelen sikayetleri
inceledikleri arastirmalarinda hastanelere gelen sikayetlerin %15'inin Ucretlendirme
ile ilgili oldugu gorulmustar.

Hastanelerde saglik hizmeti tiiketicilerinin memnuniyetsizligi bircok calismada
gorilmus yaygin bir bulgudur (Doig, 2004, pp. 353-360; Chebat & Slusarczyk, 2005, pp.
664-673). Daniel ve arkadaslari, sikayetleri“Health Care Complaints Commission” (HCCC)
tarafindan sonuglanan 290 hastanin deneyimini degerlendirmis ve bu hastalarin %61‘inin
aldigi saglik hizmetinden memnun olmadigini ve sikayet ettigini belirlemislerdir.
Tuketicilerin sikayet konulari cogunlukla personel iletisimidir (Daniel, Burn & Horarik,
1999, pp. 598-602). Benzer olarak bu arastirmada en yaygin sikayet konusunun %40.6
personel iletisimi oldugu belirlenmistir. Bu bulgu Daniel ve arkadaslarinin (1999)
bulgulariyla uyumluluk géstermektedir. Benzer bicimde Reader ve arkadaslarinin (2014)
arastirmasinda saptanan yaygin sikayet konusunun iletisim oldugu gorilmustir. Chaulk
ve arkadaslari (2019) arastirmalarinda Kanada'daki bir hastaneye gelen sikayetleri
degerlendirmislerdir. Hasta sikayetlerinin %66’si klinikler ile ilgiliyken, saglik calisanlarina
iliskin bu sikayetlerin %83'ui iletisim ile ilgilidir. Gillespie ve Reader (2018) ingiltere’deki
hastanelere yonelik olan sikayetlerin degerlendirildigi arastirmalarinda 1110 sikayetin
%12'sinin iletisim ile ilgili oldugunu belirlemislerdir. Bu sikayetlerin %50’sini hastalar,
%36'sin1 ise hasta yakinlari paylagsmistir. Argan ve Arici’nin (2019) hasta ve hasta
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yakinlarinin sikayetlerini degerlendirdikleri arastirmalarinda ana temalarin sirasiyla
hizmet/Urin, personel davranisi, cagrn merkezi sorun ¢d6zme, 6demeler ve web icerik
oldugu gorilmustir. Personel davranisi tiim sikayetlerin %33.9'unu olusturmaktadir.
Erbay ve arkadaslarinin (2018) arastirmalarinda 6zel hastanelerde hasta ve hasta
yakinlarini sikayet etmeye yonlendiren sorunlarin sirasiyla yonetim %35, klinik %33.3
ve iliskiler %31.6 oldugu belirlenmistir. Uyumluluk gosteren farkl arastirma bulgulari
1Isiginda saglik hizmeti tiketicilerinin hastaneler ile ilgili yaygin sikayet konusunun
personel iletisimi oldugu soylenebilir.

“Sikayet” tiketicinin olumsuz geribildirimi olarak agiklanmaktadir ve kuruluslar
acisindan sorunlariisaret eden degerli uyari sinyalleridir (Aylan, Arpaci & Celiloglu, 2016,
p. 56). S0zcik olarak “sikayet” olumsuz bir ¢cagrisim uyandiriyor olsa da kuruluslar icin
aksakhklarin ortaya cikarilmasinda ve sunulan hizmet kalitesinin tiiketici beklentileri
dogrultusunda diizenlenerek tiiketici memnuniyeti olusturmada 6nemli bir rekabet
aracidir (Kili¢ & Ok, 2012, p. 4191). Bu nedenle sikayetler arastirilmasi gereken ciddi
konulari glindeme getirmektedir. Walton ve arkadaslarinin (2012) Avustralya'daki
hastanelere gelen sikayetlerin degerlendirildigi komisyonlara yonelik olarak yapmis
olduklari arastirmada komisyonlarda konularin ¢éziimiine yonelik belirgin bir egilim
olmadigi saptanmistir.

Bu arastirmada sikayetlerin %74.8'inin 6zel hastanelere yonelik oldugu belirlenmistir.
Walton ve arkadaslarinin (2012) arastirma bulgularina gore Avustralya’da 2009-2010
yillari arasindaki bir yillik tarih araligi icerisinde iletilen sikayetlerin cogunlugunun kamu
hastaneleri ile ilgili oldugu gortlmdistir. Bunun nedeni olarak Avustralyada kamu
hastanelerinin yaygin olmasi diistintlebilir. Her iki calismanin bulgusu bu yénde farkhhk
gOstermektedir.

Kamu hastaneleri sikayetler ile ilgili olarak tiiketiciler ile iletisim kurmazken, 6zel
hastanelerin bir kismi gelen sikayetleri yanitlayarak tiketici ile iletisim kurmaktadir.
Ozel hastanelere gelen sikayetlerin %40.7'si yanitlanmistir. Bu dagilim hastanelerde
konu yonetimi sureci icerisinde tiiketici iletisimine yeterince d6nem verilmediginin
gostergesi seklinde kabul edilebilir. Sikayetlerin %47.3'iG 2-7 giin icerisinde
yanitlanmaktadir. Bu siire tlketici ile iletisime ge¢gme acgisindan uzun bir siire olarak
kabul edilmektedir. Sikayetlerin %24.8'inin ayni glin 24 saat icerisinde yanitlandigi
saptanmistir. Bu bulgu dijital medyada tiiketici iletisiminde daha hizli olunmasi gerektigini
gostermektedir. Stritesky ve arkadagslarina gore (2015) dijital medyada tiketiciiletisiminde
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cok hizli hareket edilmesi gerekmektedir. Stritesky ve arkadaslarinin (2015) arastirmalarina
gore tiiketicilerin %90'1 dijital medyada sikayetlerinin 24 saat icerisinde yanitlanmasini
beklemektedir.

Tuketici sikayetlerine yonelik olarak hastaneler tarafindan paylasilan yanitlarin mesaj
icerigine bakildiginda yanitlarin %48.1'inin sorumluluk icerikli oldugu goérilmektedir.
Sorumluluk icerikli mesajlar empatik yaklasim icermeyen sadece bilgilendirme amagli
mesajlardir. Bu nedenle sorumluluk icerikli mesajlara tiiketiciden herhangi bir yanit
gelmedigi goriilmistir. ikinci sirada yaygin kullanilan mesaj stratejisinin 6ziir mesajlari
oldugu belirlenmistir. Bu bulgu Ki ve Nekmat'in (2014) bulgulari ile uyumluk
gOstermektedir. Ki ve Nekmat'a (2014) gore 6zur, Fortune 500 sirketlerinin dijital medyada
tiketici ile iletisim kurmak icin bagvurdugu en cok kullanilan kriz miidahale stratejisi
olarak bulunmustur. Tiketiciler 6ztr mesajlarinin %45.3'Un0 tesekkiir mesajlari ile
yanitlamaktadir. Bu bulgu Scher ve Darley’in (1997) yapmis olduklari arastirma bulgular
ile uyumluluk gostermektedir. Scher ve Darley'e (1997) gore 6zir mesajlari tiketicilerin
olumsuz duygularini azaltmaya yardimci olmaktadir. DiStaso ve arkadaslarinin (2015)
bulgularina gore dijital medyada 6zlr mesajlarinin tlketici Gizerinde daha etkili oldugu
belirtilmistir. Friele ve arkadaslarinin (2008) arastirmasinda saglik hizmetleri tiiketicilerinin
%7 1'inin sikayetlerine verilen yanitlardan memnun kalmadigi gorilmustir.

Tum bu bulgularinisiginda halkla iliskiler uygulayicilariicin, dijital ortamda tiiketici
tarafindan paylasilan sikayet konularinin krize déntismeden stratejik bicimde ele
alinmasinin ve bu streg icerisinde saglik hizmeti tiiketicileri ile ayni glin 24 saat icerisinde
iletisim kurulmasinin gerekli goruldiigu sdylenebilir. Tiketici iletisiminde 6zir icerikli
mesaj stratejisinin tercih edilmesi tavsiye edilmektedir.

Gelecek arastirmalar icin 6rneklemin genisletilmesi ve icerik analizinin farkli tarih
araligini kapsamasi, ayrica benzer dijital sikayet platformlari Gizerinden incelemeler
yapilmasi onerilmektedir.

Hakem Degerlendirmesi: Dis bagimsiz.
Cikar Catigmasi: Yazar cikar catismasi bildirmemistir.
Finansal Destek: Yazar bu calisma icin finansal destek almadigini beyan etmistir.

Peer-review: Externally peer-reviewed.
Conflict of Interest: The author has no conflict of interest to declare.
Grant Support: The author declared that this study has received no financial support.

258 Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 237-264



Kumbasar, B.

KAYNAKLAR

Agirbas, I. (2019). Hastane yénetimi ve organizasyon. Ankara, Turkey: Siyasal Kitabevi.

Argan, M. T., & Arici, A. (2019). Saglik iletisiminde e-sikayet: Hastalarin ve hasta yakinlarinin Sikayetvar.com
paylasimlari {izerine bir arastirma. Akdeniz iletisim Dergisi, 31, 339-355.

Aylan, S., Arpaci, O., & Celiloglu, FK. (2016). Bir internet sikdyet forumundaki termal otellere yénelik sikayetlerin
incelenmesi. Cankiri Karatekin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 7(1), 49-68.

Berkowitz, D., & Turnmire, K. (1994). Community relations and issues management: an issue orientation
approach to segmenting publics. Journal of Public Relations Research, 6(2), 105-123.

Bostan, S., Kili, T., & Ciftci, F. (2014). Saglik Bakanligi 184 SABIM hattina yapilan sikayetlerin karsilastirmali analizi.
Kiiresel iktisat ve [sletme Calismalari Dergisi, 3(5), 32-40.

Bridges, J. A., & Nelson R. A. (2000). Issues management: A relational approach. In J. A. Ledingham &S. D. Bruning
(Eds.), Public relations as relationship management: a relational approach to the study and practice of public
relations (pp. 95-115). NJ, USA: Lawrence Erlbaum.

Chase W. H. (1982). Issue management conference — A special report. Corporate Public Issues and Their
Management, 7(3), 1-2.

Chase W. H. (1984). Issue management: Origins of the future. Stamford, CT: Issue Action.

Chaulk, D., Krueger, C., & Stang, A. S. (2019). A retrospective review of physician-related patient complaints from
a tertiary pediatric hospital. Pediatr Qual Saf, 1(4), 1-5.

Chebat J. C,, & Slusarczyk, W. (2005). How emotions mediate the effects of perceived justice on loyalty in service
recovery situations: An empirical study. Journal of Business Research, 58(5), 664-673.

Cohen, J. (1960). A coefficient of agreement for nominal scales. Educational and Psychological Measurement,
20(1), 37-46.

Coombs, W. T. (2002). Assesing online issue threats: Issue contagions and their effect on issue prioritization.
Journal of Public Affairs, 2(4), 215-229.

Coombs, W.T.,, & Holladay, S. J. (2010). Handbook of crisis communication. Oxford, England: Wiley-Blackwell.

Coombs, W.T., & Schmidt, L. (2000). An empirical analysis of image restoration: Texaco’s racism crisis. Journal of
Public Relations Research, 12(2), 163-178.

Crable, R.E, & Vibbert, S. L. (1985). Managing issues and influencing public policy. Public Relations Review, 11(2), 3-16.

Cutlip, S. M., Center, A. H., & Broom, G. M. (2006). Effective public relations (9th ed.). USA: Pearson Prentice Hall.

Dalton, J. (2011). Reputation and strategic issue management. In A. Hiles (Ed.), Reputation management: building
and protecting your company’s profile in a digital world (pp. 203-216). UK: Bloomsburry.

Daniel, A. E., Burn, R. J., & Horarik, S. (1999). Patients’ complaints about medical practice. Med J Aust, 170(12), 598-602.

DiSatso, M. W., Vafeiadis, M., & Amaral, C. (2015). Managing a health crisis on Facebook: How the response strategies

of apology, sympathy and information influence public relations. Public Relations Review, 41,222-231.

Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 237-264 259



Halkla iliskiler Perspektifinden Dijital Saglik iletisiminde Konu Yénetimi: Sikayetvar Web Sitesi Uzerinden...

Doig, G. (2004). Responding to formal complaints about the emergency department: Lessons from the service
marketing literature. Emergency Medicine Australasia, 16(4), 353-360.

Dougall, E. K. (2005). Revelations of an ecological perspective: Issues, inertia and the public opinion environment
of organizational populations. Public Relations Review, 31(4), 534-543.

Downs, A. (1972). Up and down with ecology: The issue attention cycle. Public Interest, 28(12), 38-50.

Erbay, E., Karaagag, C., & Esatoglu, A. E. (2018). Ozel hastanelere yapilan cevrimici sikayetlerin icerik analizi ile
incelenmesi. Mehmet Akif Ersoy Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 10(24), 287-304.

Ewing, R. P. (1980). Evaluating issues management. Public Relations Journal, 36(6), 14-16.

Friele, R. D,, Sluijs, E. M., & Legemaate, J. (2008). Complaints handling in hospitals: An empirical study of discrepancies
between patients expectations and their experiences. BVIC Health Services Research, 8(199), 1-11.

Galloway, C., & Kwansah-Aidoo, K. (2005). Getting to grips with issues management and crisis communication.
In C. Galloway & K. Kwansah-Aidoo (Eds.), Public relations issues and crisis management (pp. 1-12), Australia:
Thomson Social Science Press.

Gillespie, A., & Reader, T. W. (2018). Patient-centered insights: Using health care complaints to reveal hot spots
and blind spots in quality and safety. The Milbank Quarterly, 96(3), 530-567.

Griffin, M., Babin, M. J., & Attaway, J. S. (1991). An empirical investigation of the impact of negative public
publicity on consumer attitudes and intentions. Advances in Consumer Research, 18(1), 334-341.

Grunig, J. E., & Repper, F. C. (1992). Strategic management, publics and issues. In J. E. Grunig, D. M. Dozier, W. P.
Ehling, L. A. Grunig, F. C. Repper, & J. White (Eds.), Excellence in public relations and communication
management (pp. 117-158). Hillsdale, NJ: Lawrence Erlbaum Associates.

Hainsworth, B. E. (1990). Issues management: An overview. Public Relations Review, 16(1), 3-5.

Hainsworth, B. E.,, & Meng, M. (1988). How corporations define issues management. Public Realtions Review,
14(4), 18-30.

Hareli, S., & Eisikovits, Z. (2006). The role of communicating social emotions accompanying apologies in
forgiveness. Motivation and Emotion, 30(3), 189-197.

Heath, R. L. (1997). Strategic issues management: Organizations and public policy challenges. Thousand Oaks, CA:
SAGE.

Heath, R. L. (2002). Issues management: Its past, present and future. Journal of Public Affairs, 2(2), 209-214.

Heath, R. L., & Bowen, S. A. (2002). The public relations philosophy of John W. Hill: Bricks in the foundation of
issues management. Journal of Public Affairs, 2(4), 230-246.

Heath, R. L., & Nelson, R. A. (1986). Issues management: Corporate public policy making in an information society.
London, UK: SAGE.

Heath, R. L., & Palenchar, M. J. (2009). Strategic issues management: Organizations and public policy challenges.
USA: SAGE.

Heath, R. L. (2009). A rheoterical theory approach issues management. In C. H. Botan, & V. Hazleton (Eds.), Public
relations theory Il (pp. 63-100). USA: Routledge.

260 Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 237-264



Kumbasar, B.

Horine, G. M. (2014). Project management absolute beginner’s guide. USA: Que Publishing.

Hosgor, D. G., & Hosgdr, H. (2019). Saglhk hizmeti tlketicileri perspektifinden 6zel hastane sikayetlerinin
incelenmesi (Sikayetvar.com &rnegi). Hacettepe Saglik idaresi Dergisi, 22(4), 823-842.

Illia, L., Lurati, F.,, & Casalaz, R. (2013). Situational theory of publics: Exploring a cultural ethnocentric bias. Journal
of Public Relations Research, 25(2), 93-122.

Ito, Y. (1993). Beyond agendas: New directions in communication research from Japanese perspective. London, UK:
Greenwood Press.

Jones, B. L., & Chase, W. H. (1979). Managing public policy issues. Public Relations Review, 5(2), 3-23.

Karademirlidag, 1. (2005). Halkla iliskilerde stratejik konu yénetiminde “jenerik ila¢” konusunun incelenmesi
(Unpublished Doctoral Dissertation). Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, Turkey.
Retrieved from: http://libra.anadolu.edu.tr/tezler/2005/341508.pdf.

Karapinar, D. C., & Ocal, D. (2017). Halkla iliskilerde konu ydnetimi: Sikayetvar sitesi tizerinden bir inceleme.
Atatiirk lletisim Dergisi, 13, 103-124.

Kilig, B., & Ok, S. (2012). Otel isletmelerinde musteri sikayetleri ve sikayetlerin degerlendirilmesi. Journal of Yasar
University, 25(7), 4189-4202.

Ki, E. J,, & Nekmat, E. (2014). Situational crisis communication and interactivity: Usage and effectiveness of
Facebook for crisis management by Fortune 500 companies. Computers in Human Behavior, 35, 140-147.

Kitto, J. A. (1999). The evaluation of public issues management. Public Relations Quarterly, 43(4), 34-38.

Laamanen, T.,, Maula, M., Kajanto, M., & Kunnas, P. (2018). The role of cognitiveload in effective strategic issue
management. Long Range Planning, 51, 625-639.

Lazare, A. (2004). On apology. New York, USA: Oxford University Press.

Lauzen, M. M. (1997). Understanding the relation between public relations and issues management. Journal of
Public Relations Research, 9(1), 65-82.

Lee, B. K. (2004). Audience-oriented approach to crisis communication: A study of Hong Kong consumers’
evaluation of an organizational crisis. Communication Research, 31(5), 600-618.

Madden, S. (2019). The issue with issues management: Considering the emotional and gendered core of issues.
Public Relations Inquiry, 8(3), 299-317.

Okay, A., & Okay, A. (2005). Halkla iliskiler kavram strateji ve uygulamalari. istanbul, Turkey: Der Yayinlari.

Ozel, A. P, & Sert, N. Y. (2014). Halkla iliskilerde stratejik sorun yénetiminin islevi tizerine bir degerlendirme.
E-Journal of Intermedia, 1(1), 88-106.

Patel, A., & Reinsch, L. (2003). Companies can apologize: Corporate apologies and legal liability. Business
Communication Quarterly, 66(1), 17-26.

Reader, T. W.,, Gillespie, A, & Roberts, J. (2014). Patient complaints in healthcare systems: A systematic review and
coding taxonomy. BMJ Quality & Safety, 23(8), 678-689.

Regester, M., & Larkin, J. (2008). Risks issues and crisis management: A casebook of best practice. Philadelphia, PA:

Kogan Page.

Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 237-264 261



Halkla iliskiler Perspektifinden Dijital Saglik iletisiminde Konu Yénetimi: Sikayetvar Web Sitesi Uzerinden...

Regester, M., & Larkin, J. (2005). Risks issues and crisis management: A casebook of best practice (3rd ed.). London,
UK: Kogan Page.

Robbennolt, J. K. (2003). Apologies and legal settlement: An empirical examination. Michigan Law Review,
102(3), 460-516.

Scher, S. J,, & Darley, J. M. (1997). How effective are the tgings people say to apologize? Effects of the realization
of the apology speech act. Journal of Psycholinguistic Research, 26(1), 127-140.

Sohodol Bir, C. (2006). Konu yénetimi siirecinde iletisim ve halkla iliskiler. istanbul Universitesi iletisim Fakiiltesi
Hakemli Dergisi, 25, 17-29.

Strikesky, V., Stranska, A. & Drabik, P. (2015). Crisis communication on Facebook. Studia Commercialia
Bratislavensia, 8(29), 103-111.

Sugimoto, N. (1999). A Japan-U.S. comparison of apology styles. In N. Sugimoto (Ed.), Japanese apology across
disciplines. Commack, NY: Nova Science.

Tavsancil, E., & Aslan, E. (2001). Sézel, yazili ve diger materyaller icin icerik analizi ve uygulama 6rnekleri. istanbul,
Turkey: Epsilon Yayinevi.

Vasquez, G. (1994). Testing a communication theory method message behavior complex fort he investigation of
publics. Journal of Public Relations Research, 6(2), 267-291.

Walton, M., Smith-Merry, J., & Healy, J. (2012). Health complaint commissions in Australia: Time for a national
approach to data collection. Australian Review of Public Affairs, 11(1), 1-18.

Wartick, S. L., & Mahon, J. F. (1994). Towards a substantive definition of the corporate issue construct: A review
and synthesis of the literatiire. Business & Society, 33(3), 293-311.

Weiner, B., Graham, S., Peter, O., & Zmuidinas, M. (1991). Public confession and forgiveness. Journal of Personality,
59(2), 281-312.

Wispe, L. (1986). The distinction between sympathy and empathy: To call forth a concept, a word is needed.
Journal of Personality and Social Psychology, 50(2), 314-321.

Yildinm, O., & Satir, C. K. (2018). Halkla iliskilerin stratejik bir islevi olarak konu yonetimi: Bir havayolu sirketinde
konu yénetimi analizi. Ordu Universitesi Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi, 8(3), 651-662.

Yildinm, A., & Simsek, H. (2013). Sosyal bilimlerde nitel arastirma yontemleri (9th ed.). Ankara, Turkey: Seckin
Yayincilik.

262 Connectist: Istanbul University Journal of Communication Sciences, 2020, 59, 237-264



Kumbasar, B.

TABLOLAR VE SEKILLER

Tablo 1: Tiiketicilerden Gelen Sikayetlere iliskin Konular

Konu n %
Personel iletisimi 172 40.6
Ucretlendirme 92 21.7
Bekleme siiresi 75 17.7
Yanlis teshis/tedavi 56 13.2
Yanls evrak 19 4.5
Personel eksikligi 10 24
Toplam 424 100.0
Tablo 2: Tiiketicilerden Gelen Sikayetlerin Kamu/Ozel Hastanelere Gére Dagilimi

Ozel Kamu

Konu n % n %
Personel iletisimi 112 353 60 56.1
Ucretlendirme 91 28.7 1 0.9
Bekleme siiresi 47 14.8 28 26.2
Yanlis teshis/tedavi 50 15.8 6 5.6
Yanhs evrak 12 3.8 7 6.5
Personel eksikligi 5 1.6 5 4.7
Toplam 317 100.0 107 100.0
Tablo 3: Tiiketici Sikayetlerine Verilen Yanitlara iliskin Dagilimlar

Yanitlama siiresi n %

Ayni giin icerisinde 32 24.8

2-7 giin icerisinde 61 47.3

8-31 giin icerisinde 26 20.2

31 giin sonrasinda 10 7.8

Mesaj stratejisi

Oziir 53 41.1
Sempati 14 10.9
Sorumluluk 62 48.1
Toplam 129 100.0

Tablo 4: Mesaj Stratejisine Gore Tiiketiciden Gelen Tesekkr Yanitlarinin Dagilimi

Oziir Sempati Sorumluluk

n (%) n (%) n (%)
Yanitlandi 24 (45.3) 3(21.4) 0(0.0)
Yanitlanmadi 29 (54.7) 11 (78.6) 62 (100.0)
Toplam 53(100.0) 14 (100.0) 62 (100.0)
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Sekil 1: Konu ve Krizin Temel Ozellikleri

Konu (genellikle)...

Kriz (genellikle)...

Bir tiriin veya endistri kategorizini
etkileven uzun sireli, yavag geligen
veya dngdriilebilir

i N
Onngériilemeyen veya yalnizea uzak
bir olasilik olarak gérilen ve tek bir
kvrulugy eticileyen acil durum veya

olay

Ortaya giktikga tammlanabilir,
izlenebilir ve yonetilebilir

=1 Kisa Smiirli (birkag hafta siirebilir)

Altivistler tarafindan kamuoyu
olugturulor ve medya aracilifryla
paylagilir

— kagan durumlarda kriz medya

Medyammn ilgisini geker ve agirrva

tarafindan desteklenebilir

264

(Kaynak: Galloway & Kwansah-Aidoo, 2005, p. 6)
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