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*SORUN YONETIMI: KAVRAMSAL BIR DEGERLENDIRME
Riveyde AKYUREK™
Absitract

The significance of affecting the issues before they have
an impact on the corporation/organization sets the importance of
issue management. _

There is no collectively agreed upon definition of issue
management as an activity of PR. On the other hand, the roles
and functions that ihis term fulfills in corporate environments
cannot be denied.

This study attempts to evaluate issue management
conceptually, and analyse the roles and functions that issue
management undertakes in corporate environments.

Key words: Issue, issue management, public relations, public

policy, corporate.

*Ingllizce “issue” sbzcligl, Tirkge’de "miinakagall mesele, tartisma konusu, sorun”
olarak tanimlanmaktadir (Langenscheidt Dic. 1990: 282). Bu gahgmada da_“issue”
sorun sézeligl fle tammlanmis ve “issue management” da “sorun .yonetimi” olarak
ele alinmigtyr, . )

** Dog.Dr., Anadolu Universitesi fletisim Bilimleri Fakiiltesi, Rekiamciiic ve Halkla
liiskiter Beliimii.
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Kurumlarin baskilar, yeni yasal diizenlemeler gibi sosyal,
ekonomik, politik degisimler ve etkilere karsi ¢oziim yollan arama
cabalan, kendilerini etkilemesi olasi sorunlan tanimlama ve bu
sorunlara kargl daha ayrntil ve daha olumiu kurumsal tepkiler
verme geredini oriaya gikartmistir. Bu aymi Zamanda “dig iligkilere”
harcanan onca paranin, sorunlaria kargilagidifinda yetersiz kaldig
ve soruniara salt tepki vermenin etkisiz oldugunun da
gostergesidir (Jones ve Chase 1979: 3). C")_yle ki kurumlann birgogu
sorun gelistikien sonra tepki vermekie ve yeni dizenlemeleri
“toplumun sessiz cocuklart” olarak kabul etmek zarundadirlar.

Iste 197Q'li yillarda, kurumlarn “disardan gelen sorunlara
kargl ne yapmah?” sorusunun farkl disiplinler agisindan tartisitdig
ortamda, etkili bir yamit kurumsal iletisim uzmani olan W.Howard
Chase'den gelir. Chase, “yeni bir bilim” olarak “sorun ydnetimi”
kavramni ortaya atar (Heath ve Cousino 1990: 8). Yasama ve
dizenlemeler stzkonusu oldudunda her zaman sorunlar birilerinin
yararina ve difierlerinin zararina olacak sekilde ¢dziilecegine gbre,
bir kurum hilkiimetin yapacadit yasamayi beklemek yerine kamu
politikast olusturmaya yardim etmek igin her tlirlii kanuni ve ahlaki
hakka da sahip olmalidir {(Jones ve Chase 1979: 7).

Bu goris, kurumilarin olan sorunlan tanimlamak ve heniiz
kamunun haberi olmadan bu sorunlan ¢bzmek I¢in  sorun
yodnetiminin arag olarak kullanabilecegini gésterir. Bagka deyisle
sorun yénetiminin herhangi bir kurum icin 6nemi, yéneticilere kamu
politikasi slirecine etkili bir sekilde katimalanm saglayan araglan
sunmasindadir (Arrington ve Sawaya 1984: 155). EQer bir kurum,
sorun henliz belirginiesip, kesinlesmeden soruna ifiskin  kamusal
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tartismalara dahil olabilirse, istenen etkiyi yaratmak icin yaptigt
iletisim gabalarinin bagarilann da arttirabilir.

Sorun  ydnetimine  fligkin  teorik  bir temelin’

olusturulamamasi, kavramin tek bir tanim birligine varimasini
engellemektedir. Yine de kavram kurumlarda kabul gdren bir
disiplin olarak, 1980’lerde kurutan ve 500°e yakin lyeye sahip
Sorun Yénetim Birligi'nin olusum noktasina kadar gelmigtir (Seitel
1984: 482).

Chase’e gore sorun yonetimi, kurumsal yasamda tam
strateji ve politika belirleme iglevlerini, kamu politikas! olugturma
stirecine katiim icin en dogru bir bigimde yénlendirebilme yetisidir
(Seitel 1984: 483). Chase’in tanimina benzer bir taruimin Kamusal
Galismalar Konseyi tarafindan yapildigi gézlenir; Bu tanima gore
sorun yonetimi bir kurumun kamu politikasi siirecine iliskin bilgisini
ve bu siirece katliminin etkisini artiran bir programdir (Heath ve
Cousino 1990: 8).

Her iki tanimda ortak nokta, kurumiarn kamu politikasi
sirecine girmelerinin énemli oldugudur. Ya da kamu politikalan
kurumsal planlama ve yonetim agisindan dnem tagimaktadir.

Coates, Coates, Jarret ve Heinz'e gbre sorun yénetimi
gelisen egilim ve ilgileri ya da anumiizdeki yillarda bir kurumu
otkilemesi olast konulan tammiayan ve gelecekte o soruniaria ilgili
daha genis ve daha olumlu kurumsal tepkiler gelistiren planh bir
faaliyettir (Coates ve dig. 1986, akt. Gaunt ve Olienburger 1995:
201). Yine bu tanima benzer bir dier sorun yonetimi tanimi ise
gOyledir;

“Kurumu etkileyebilecek potansiyel sorunlan saptamaya
calisan ve bu sorunlarn geligimini stratejik olarak yonlendirmek
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icin, orgltsel kaynaklan harekete geciren ve kontrol eden bir
yonetim fonksiyonudur (Hainsworth ve Meng 1988: 28).

Son iki tanimda, sorun yonetimine sorun izleme ve iletigim
merkezli bir yap kazandirma ¢abasinin oldugu gézlenebilir. Sorun
yonetimi, potansiyel sorunlan saptama, bu sorunlan etkili bir
sekilde ybnlendirebilmek igin stratejiler olusturma, (st ybnetime
tavsiyelerde bulunma, her bir scrun igin kurumsal bir konum
gelistime ve her bir sorunu  kontrol etme gibi konulan
kapsamaktadir.

Sorun yonetimi erken uyan sistemi gibi calismaktadir.
Kurumun kendisini gelecekie etkilemesi clasili§i bulunan sorunian
belirleyerek, soruniara lliskin ¢ézlim onerileri gelistirecek ve bu
dnerileri uygutayarak uygun kitlelerle iletisim kuracak ve bu
soruntarin olasi etkilerini miimkinse kendi varanna cevirecektir
(Varol 1994: 42; Baskin ve Aronoff 1997: 80).

Saptama ve etkiieme, bu iki 6§e sorun ydnetiminin temel
iki bilesenidir. Eder kurum, kendi Uzerinde etkili olabilecek bir
sorunu  erkenden saptayip, yoénetim Kkaynaklanmi  dogru
yénlendirirse, sorunun gelisimi Uzerinde bir etkiye sahip olabilir.

Sorun yonetiminin en onemli amact, kamu politikasini
kurumun yararina olacak bigimde sekillendirmektir. Diger amaglar
su sekilde siralanabilir.

- Kamu politikasi aragtirmasini kuramsal kararlara dahil
etmek,

- Ortaya ¢ikan soruntar tanimlamak,

- Sorunian aktif olarak saptamak ve bu sorunlan daha fazla
bilylimeden kurumsal firsatlara déntistiirmek,
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- Sorunlaria bagedebilmek ve dabha ortaya g¢ikmadan
hazirlikli olmak igin bir siire¢ saglamak.

Sorun Yénetimi ve Halkla lligkiler

Halkla iliskilerin ortaya g¢ikmasinda ve dnemsenmesinde,
kuskusuz kurumlarda yasanan ve kurumlardan yansiyan soruniarn
neden oldugu bilinmektedir. Bu soruntar genel olarak ekonomik,
toplumsal ve siyasal cergevede agirlikiarini gosterir.

Tarihsel siireg igerisinde kurumlann kendilerini yasama,
yiiritme ve yarg organiarnda hakh gosterme, ¢ikarlarini savunma
ve kendi varariarina kararlan aldirmayt saglama cabalarn gibi
zorunluluklar, halkla iliskilerin  ydnetim islevierinden biri  olan
kamusal politikayr etkilemek ve degistirmek igin organizasyon
cabalarini planlama ve uygulamak ile Ortlsdr. iste gevrede
yasanan degisikliklere uyumu sadlamaya katkiyi, halkla iligkilerde
sorun yénetimi gergeklestirmektedir.

Bir yonetim disiplini olarak halkla iligkilerin  gigld,
ydnetimsel yanlanni vurgulayan bir tarim, halkla iligkilerin  bu
anlamda énemini géstermesinin yanisira, sorun yonetiminin halkla
iligkiler ile baglantisinl da agikga ortaya koyar;

“Halkla ifiskiler uygutamasi, yonelimleri {trend) inceleme,
bunlann sonuglannin neler olabilecedini tahmin etme, kurumun
liderlerine damismanlik yapma ve hem kamunun hem de kurumun
yararina olacak planli eylem programiar uygulama sanatl ve sosyal

bilimidir.” (Warnaby ve Moss 1997: 7).

Halkia figkilerin yonetimle olan iligkisinin  “bana nre
soyleyecegini  soyle, ben de sana nasil sOyleyecegini
séyleyeyim”den ibaret oldugu gdriisii, halkla iligkilerin, yonetimin
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politika olugturma sirecinin bir parcas:i olarak degil, belirlenmis
politikalan uygulayacak bir ara¢ olarak gorlimesine neden olur.

Bu noktada sorun yénetiminin isim sahibi Howard Chase,
kavramin, halkla iligkiler uygulayiciianinin yénetimde alinan Kkararlara
daha etkili bir bicimde katimalarnn saglayacak kadar &nemli
konumlara gelmek icgin, kullanabilecekieri bir otoyol oldugunu
séyler (Baskin ve Aronoff 1997: 80).

Baska deyigle sorun ydnetimi, halkla iligkileri kurumsal
karar verme ve kurumsal planlama ile bitinlestirme cabatannin
énemli bir araci ve halkla iliskilerin ydnetsel karar vermeye en
énemili katkisinin yapabilecedi bir alan olarak kabul edilir. Bu géris
ayni zamanda halkla iliskilerin kurum iginde lstiendigi misyonun da
sorgulanmasina neden olmaktadir (Ehling ve Hesse 1983: 18).

Halkla iligkilerin scrunia asil baglantisi, kuruluglarn
cevrelerindeki olusum ve degisimleti izleme yoluyla, ileride ortaya
cikabitecek sorunlan saptayip, bu sorunlara Snlemler geligtirerek
yénetime sunmasindadr {Uysai 1998: 14).

Ne varki halkla iligkilerde sorunlarla bagdlanti, daha gok kriz
yonetimi gergevesinde ele alinmakia ve sorun yonetimi, daha gok
kriz ydnetimi gozdninde tutularak aciklanmaya calisiimakiadir
(Hainsworth  1990: 36; Miller 1999: 5; Seitel 1984: 482). Bu
cabalara bizde katilip, sorun yonetimini halkla iligkiler disiplini
icersinde kriz y6netimi ile Kkarsttagtirarak kavrami  aciklamaya
stirdlrelim.

Halkla iligkilerde bir sorun olarak kriz, elbette c¢oziimesi
gereken bir oigudur. Krizlerde acil, ¢dzim isteyen bir sorun vardr. -
Bu nedenie kriz ydnetimi tepkisel (reaktif) stratejileri gerektirir. Kriz
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ybnetiminin amaci krizi en az zararla atlatip, kurumun hayatta
kalmasmi saglamakdir.

Baska deyigle soruna midahale yerine, soruna kargs tedbir
alma esastir,

QOysa sorun yonetimi, sorunu Kurumun yararina olacak
bigimde sekillendirmektedir. Bu nedenle sorun yonetimi, kriz
yénetiminin aksine, savunmaci {proaktif) bir strateji izler. Sorunlar
saptamaya ve bu sorunlar kuruma agw derecede etkili olmadan,
soruniarla ilgili alinacak kararlan etkilemeye caligir. BOylece sorunu
cézmek icin, sorunun geligimini de yanlendirmis olur. Peki, sorun
yonetimi ile krizlerden uzak kalinabilir mi? Ya da sorun yonetimi,
kriz ®ncesi ddnemde yapilan bir etkinlik - midir? Seitel, sorun
yonetimine “daha ¢ok kriz dncesi planiama denebilir..."der (Seitel
1084: 482). Bu noktada unutulmamasi gereken sorun yonetiminin
daha cok dig fakidrlere gdre olusturulmas! ve amacinin krizin
ctkmamasi igin alinan énlemler paketi olmacifidir.

Nitekim 1992 vilinda, bir grup halkla iligkiler uygulayicisinin
yaptiklar tanimda sorun yonetimi, kurum ve sosyal paydaglarinin
cikarlan dogruftusunda, kurumsal bir deger olarak imaj olusturma,
riski en aza indirme, firsatlar yaratma ve pazarfan korumaya
yardim armaglh bir yonetim siireci olarak ifade edilir (Ewing 1997:
173).

Bu tanim, sorun ydnetiminin etkili iletisim araciliiyla, halkla
iliskiler agisindan dnemli olan imaj ve kimilik kavramlan arasindaki
iliskinin unutulmamasi gerektigini hatirlatir. S6zkonusu iliski ile,
kurum kendisini etkilemesi olasi sorunlar igin  belki glindem
yaratacak, soruna iliskin kamuoyu dugturacak ve kamu politikalar
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kararlanina etki ederek ayni zamanda giiclil bir imaj elde edecek,
ya da varolan imajim glclendirecektir.

Sorun ydnetimine, halkla iligkilerin nasil bir fonksiyonu
olmasl gerektidini “sorun” kavraminin iceridinin ele alinmasi ile
stirdlriimesinde yarar butunmalkdadir.

Sorun Yénetiminde “Sorun” |cerigi

Sorun ybnetimindeki sorun igeriginin daha c¢ok kamusal
sorunlar oldugunu séylemek miimkiindiir. Ulke geneline yayilmis,
toplumun timiniin ya da belidi bir lkisminin  etkilenebilecedi
sorunlar olarak kamusal sorunlar ne zaman bir kurumun yatirtmlar,
istevieri ve isleyisi Uzerinde etkili olacaksa, kurum o sorunla aldif
olarak ilgilenme geredi duyacakiir. Baska deyisle, kurumlarin
kamusal sorunlardan ve bu sorunlann ¢ézimine iliskin olusturulan
kamu politikalarindan etkilenmeler] herzaman sbzkonusu olabilir.

Sorun yodnetimi kurumlarin  kamu politikasi  arenasina,
verdikleri tepkilerle girmelerini sadtar. Ancak sézkonusu tepki yikici
dedil, tam tersi soruna ¢odzim icin yapict bir katihm gerekli kilar. Bu
katltm kamu politikasi slrecinde ©Onerilerle  gerceklesirken,
kurumun soruna Hiskin  kendi  iginde aldlgl/aiécagl degisim
kararlanmni da kapsar. Sorun yonetiminde sdzkonusu sorunu
kamusal sorunlarla ve bunlarn gézimiine iligkin kamu politikalar
ile iliskilendirmek, sorun ydnetimini; bir sorunun ¢éziimine iliskin
kamu politikatarinin belirlenmest anina kadar gegen siire iginde
yapilan, sorunun ¢dzim bicimini etkileme amagh eyiemler olarak
tanimilar (Jones ve Chase 1979: 7).

Sorun yodnetimindeki sorun iceriine bu yaklasim, kurumu
bir yandan Kkamu politikalanndan kaynaklanan olasi soruntarin
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gbzlimiine yonelik gikarci bir savunmaya yonlendirirken, diger
yandan kurumun kamu politikalarini etkileme amach stratejiler
gelistirmesi de, kamusal soruniara dikkatleri ¢ekmesi sonucunu
dogurur. Ancak bu noktada dnemli olan, kurumiarin yalnizca ileride
kendilerini etkilemesi bekienen soruniarla ilgilenmeleri dnceligidir.
Kurumiar, sorun ybnetimi ile kendi tepkilerini verirler ve boylece
kamu sorunlanrin gelisimini etkileyebilirer.

Sorun yonetimi  kavramindaki  sorunun genel sinrlar
kamusallikla cizilse de, tUm soruniarn ayn olmadigt gdriistinden
hareketle sorun smiflandirmalarinin yer aldigl galigmalara da
rastlanir.

Dutton ve Ottensmeyer sorunlar i¢ ve dig sorunlar olmak
tizere ikiye ayirir. (Dutton, Ottensmeyer 1987: 360). lg sorunlar,
kurum performansini etkileyebilecek degaﬁlkllklerden kaynaklanan,
kamudan uzak kurum icerisinde g¢dzimlenebilen sorunlardr. Dig
soruniar ise, kurum sinrlan disinda kalan, énceden saptanmasl ve
kamu politikasinin izlenmesini gerektiren sorunlardir.

Diger bir siniftandirma, stratejik ve kamu politikasi soruniari
aynmidir  (Moore 1979: 45). Stratejik soruntarin  belirleyicileri,
cevredeki giic ve egilimlerdir. Bu t0r sorunlar, demografik,
sosyolojik, ekonomik konularia igili olup, kurumun sureklﬁlgande
basarsinda nelerin nasi yapilacagini belirler. Kamu politikasi
sorunlan ise, kurumun gdzéninde bulundurmakta yarar gordugl
kamusal sorunlardr. Kamusal sorunlar, Moore’a gdre kurumun
stirekliligi ve bagansinda gok énemli degiidirler (Moore 1979: 45).

Sorunlar nasi ortaya c¢ikiikian, geligtikieri ve ¢bzim
yollarmin  arandigi  gibi  bir streg icersinde ele alnarak da
siniflandirmakiadir. Béyle bir siniflandirmada sorunlar, kurum ya da
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kamu (zerinde etkisi olan, diger kurumiar ve kamu gruplarinin
bilinglenmesi ya da tepkisi ile sonlanabilecek disiinceler olarak
ortaya ¢ikar ve dbrt agsamal bir sirecte tanimlanir: Olusum,
giiclenme, hareket ve ¢cdzim {Hainsworth 1990: 34-36).

Sorunun ortaya ¢iktidi ilk asama olugumdur. Sorun,
toplumda sosyal, ekonomik ve politik egilimleri dogruiusunda bir
konunun dnem kazanmaya baglamasiyla ortaya cgikar.

Soruna iligkin birseyler yapilip, yapiimamasi gibi tartigmalar
ile sorun bir kamu sorunu haline getirilir, gliclenir. Hareket asamasi
ise, soruna iligkin ilgili kurum ve kamu gruplanmn ¢ézim yolian
arama agamasidir. Son agama olan ¢dzim asamasl, sorunun
kamu pelitikasi olarak kamu vyetkililerinin - gindemine geldigi
asamadir.

Soruniann  geligme evrelerine gbre  bu  tir  bir
siniflandirmanin yarari, kurumlann sorunlan O6nceden saptayip,
etkilerini kendi vararlarina c¢evirebilme olanadim daha kolay
safjlamatandir.

Sorun  yobnetimi  kavraminin  tamimianmasina  geri
déndigiimiizde, kavramin “sorunlan &nceden saptama” amacini
kurumlar, sorun olarak ilgiti konulan kamuoyu giindemine getirerek
de gergeklestirebililer. Bir bagka deyigle, sorun yonetimi
cercevesinde kurumlar mutiak kamusal bir konunun “sorun”
olasiligini. saptamanin yaninda, kamusal bir konuyu da kendi
¢ikarlan dogruitusunda kamusal bir sorun haline getirebilirler.

iste bu noktada, sorun yénetiminde sorun icerigini
genisletmekte yarar goriilebilir (Varol 1994; 44},

“Sorun”a bu yaklagimla, sorun ydnetimi; kurumun,
kendisini buglin ve gelecekie etkileme oclaslidi bulunan mikro ve
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makro 8lgekli cesitli sorunlara, kamu politikalanyla iliskili ya da
iliskisiz, ¢dzim arayigi siirecine etkin bigimde katilma olarak ifade
edilebilir (Varol 1994 42).

Sorunlann Yénetiimesi

Kurumlann soruntara etkili bir tepki vermeleri sistematik bir
koordinasyonu gerektirir. Oyle ki sorun yonetimi birkag ay, hatta
yillara yayllan bir slireg olarak ele alinmalidir (Wilson 1990: 49).

Chane/Jones Sorun Yonetimi islem Modeli, sorun ySnetim
siirecini bes adimda olusturur; Belirleme, inceleme, strateji,
hareket ve degeriendirme (Jones ve Chase 1979: 12).

Belileme asamasi, kurumun bir sorunu incelemeye ne
kadar erken baslarsa, o kadar gok segenede sahip olmasl
nedeniyle dnem taglm:aktadlr. Bir kurumun aym anda sorunlarin
timiyle ilgilenememesi, soruniarin énem sirasina  kohmasini
gerektirir. Bu nedenle, belirleme asamast sorunlarnn  kurumlarin
iizerindeki etkisinin ne olacag sorularak gerceklestiriiir.

inceleme, sorunlarin saptanip dnem sirasina koyulduktan
sonra, aynntih olarak ele alnmalar: asamasidir. Farkli kurumiar,
farkli sorunlan, farkh sekilde algilamakta, farkh derecelerde dnem
vermektedirler. inceleme asamasinda kurum, sorunla  bag
edebilmek icin sorunun kaynag ve gelisimi hakkinda ayrintili bilgi
sahibi olur. Daha sonra bu soruna iligkin kendi guglt ve zayif
yonlerl Ustiinde yogunlagir. ,

Strateji olan Gglncll agsama, kurumun soruna fliskin aldidi
karan kapsar. Bu agsamada kurum soruna karg miicadelelerin nasil
olacagim belifler. Strateji gelistirmenin birgok boyutu  bulunur.
Kurum strateji olarak reaktif bigimde kamu politikas kararlannin
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alinmasini ertelemeye ya da kendini degistirmemeye karar verebilir.
Bir diger stratejik boyut ya da secenek, proaktifti. Kamu
sorunlanna kars) kurumun etkilenmeden tepki verilebilmesi ve
sorunun  yapisini ve  politikasini dedistirmeye  ¢alismasidir.
Etkilesimli ya da interaktif strateji ise, kurumun soruna iligkin
miicadelenin nasil olacagin belirleyip, alinacak kamu politikasi
kararfarinin yéniin{i dedistirmesi, onu sekillendirmesidir.

Hareket agamasinda, alinan stratejik karann hedef ve
amaclan belirlenir. Uygulama baglar. ligii soruna iliskin stratejik
karar ve hedefler dogdrultusunda, kullanlacak tim iletisim
kanallarinin bir blitiinlik icinde ylritllmesi bu agamada ©&nem
tasgi.

Modelin son asamasi sonuglarn dederlendiritmesidir. Bu
agsama, programin ne kadar devam etmesi gerektiini ya da
degisiklikier yapmanin gerekli elup oimadiim belirlemeye yardimci
olur. Kurum, sorun yonetim slrecinin hedeflenen ve gergekiesen
sonuclarini karsilastinr. Modele gbre, hedef gergeklesmis olsa bile,
sorun yonetim siireci tamamlanmamigtir. Sorun, defieriendirmeye
devam edilmeli, sorunu tekrar canlandiracak sosyal, politik ve
ekonomik dedisimler aragtinimalichr.

Sonug

Halida iligkilerin uygulama alant ofan sorun yonetimi
kurumlara, kamu sorunfarina yonelik kamu politikalan olusturma
sirecine katlim firsatl saflayan bir ydnetim disiplinidir. Sorun
ybnetimi ile kurumlar, kamu politikalarini kendi yarartarina olacak
bicimde sekillendirebilirler.
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Sorun yonetimi  kavramindaki sorunlar genel olarak
kamusal sorunlardir. Ancak kurumun herhangi bir sorunu da kendi
cikarlan dogrultusunda, ileride kamusal soruna déniigmeden
yonetmesi mumkindur.

Kurumiarin ~ sorunlan  nasit  ybnetecedi  konusundaki
gdrigler, sorun yonetiminin kriz yénetiminde kriz dncesi ddnemi
kapsadigini ileri stirer. Halkla iligkiler agisindan sorun yOnetiminin
dnemi, kavramin halkla iligkilere yiikledigi gdrev ve iglevier
agisindan tartigiimaktadir.

Sorun yo6netimi, bir siire¢ olarak erken uyan sistemi gibi
calisir. Bu stireg igerisinde kurum, sorunlari belirlemeli, incelemeli,
stratejisini gelistirmeli ve bu stratejiyi uygulayarak sonuclann
degerlendirmelidir. )
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