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OZET

Isletmelerin yonetim siireglerinin stratejik bir yapiya doniismesi ile birlikte paydaslar, konular
ve konularm yonetimi énem kazanmustir. Isletmeler, konular1 basarili bir sekilde yonetmenin
geleceklerini etkileyebilecek bir durum oldugunu fark ettiler. Bu ¢alismada isletmelerin {iriinleri ve
hizmetleri ile ilgili olarak tiiketicilerden gelen sikayetleri konulara doniismeden ¢dztime kavusturmak
amactyla yaptiklart caligmalar incelenmeye calisilmisti. Bu amag dogrultusunda dijital bir sikayet
platformu olan “sikayetvar” sitesine 2017 yilmin ilk iki ayinda kozmetik iriinlerle ilgili olarak
gelen sikayetler ve isletmelerin bu sikayetler dogrultusunda yaptiklari konu yonetimi ¢alismalari
incelenmistir. Bu inceleme sonucunda 43 firmaya ait 152 sikayet 15 kategori altinda toplanmistir.
Gelen bu sikayetleri konu yonetimi gergevesinde firmalarin yonetmekte basarili olup olmadiklari
icerik ¢oziimlemesi yontemiyle degerlendirilmeye ¢alisilmistir. Icerik coziimlemesi kapsaminda
firmalarin gelen sikayetleri cevaplama ve miisterileri ile iletisime gegme oranlart incelenmis, en iyi
miisteri iletisimini ve dolayisiyla da konu yonetimini gergeklestiren markalarin Flormar, Avon, Gratis
ve Yves Rocher ve Tekin Acar oldugu ve miisterileri ile iletisime gecerek konu yonetimini basarili
sekilde gerceklestiremeyen markanin Mac oldugu tespit edilmistir.
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ISSUE MANAGEMENT IN PUBLIC RELATIONS: AN EXAMINATION ON THE SITE OF
SIKAYETVAR

ABSTRACT

The management of stakeholders, subjects and issues together with the strategic unity of management
processes of enterprises has become important concepts. Businesses realize that managing a subject
successfully can affect their future. In this study, attempts were made to investigate the work done by
the consumers in order to resolve the complaints from the consumers regarding their products and
services. For this purpose, a digital platform in accordance complaints “Sikayetvar” sites for the first
two months of cosmetic products with regard to complaints from business and management issues of
these complaints according to the work they do in the year 2017 were examined. As a result of this
review, 152 complaints of 43 companies were collected under 15 categories. These complaints were
tried to be evaluated by the content analysis method whether the firms were successful in managing the
subject matter management. Within the context of content analysis, companies’ responses to complaints
received and communication rates with customers were examined, the best customer communication
and therefore the brands that fulfill the successfully issue management are Flormar, Avon, Gratis, Yves
Rocher ve Tekin Acar and can’t successfully management the issue is Mac.
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GIRIS

I¢inde bulunulan yiizyilda isletmelerin koklii yapisal ve yonetsel doniisiimler yasa-
masina taniklik edilmektedir. Kiiresel dlcekte isleyise bagli olarak yonetim siiregle-
rinin ¢ok daha stratejik boyutlara taginmasiyla birlikte paydaslarla iligkiler de kritik
onem kazanmistir. Bu ¢ercevede “konu” ve “konu yonetimi” anlayis1 gelismistir.
Olas1 uyumsuzluklar isletme ve paydaslar1 arasinda onarilmasi giic hasarlar agi-
ga cikaracagindan, halkla iliskilerle bir arada diisiiniilebilecek olan konu yonetimi
anlayisi, isletmelerin yonetim politikalarindan, paydaglarina vaat ettiklerine degin
genis bir yelpazede ele alinmaktadir. Oziinde bir iletisim siireci olan konu yénetimi
hem isletmeleri hem de paydaslari(n1) olumsuz yonde etkileme kapasitesine sahip
konularin tespit edilmesi, giindeme getirilmesi, analiz edilmesi ve bir krize doniis-
meden ¢dziime ulastirilmas1 amacina hizmet etmektedir. Ozellikle yeni iletisim
teknolojileri araciligiyla hizli enformasyon akiginin yasanmasi isletmeler agisindan
olasi krizlerin yasanma riskini artirmaktadir. Bu ¢ergevede isletmeler agisindan kri-
tik oneme sahip olan konularin tespit edilmesi ve buna uygun olarak davranilmasi
gerekliligi deneyimlenerek ortaya cikmistir. Tespit edilen konularin degerlendiril-
mesi ve ¢oziim odakli bir yaklagimla ele alinmasi ise konu yonetimi strateji ve mo-
dellerinin gelistirilmesini saglamistir. Bu nedenle bu ¢aligsma kapsaminda oncelikli
olarak konu yonetimi kavraminin ortaya ¢ikisi ve teknolojik gelismelerle birlikte
stratejik bir boyut kazanarak stratejik konu yonetimi modellerinin ortaya ¢ikist ve
uygulanisi ele alinmaktadir. Konu yonetimi modellerinin belirlenerek stratejik mo-
dellerin uygulanma stirecinde isletmenin gorev ve sorumluluklar ortaya konularak,
konu yonetiminin halkla iligkiler uygulamalar1 icerisindeki yeri ve dnemine degi-
nilmektedir.

Isletmelerin konu ydnetiminde de stratejik olmalar1 gerekmektedir. Bunun igin &n-
celikle paydaslarla iletisimde benimsedikleri iletisim politikalarinin degistirilmesi
gerekmektedir. Isletmelerin proaktif bir iletisim politikasin1 benimsemesi ve sosyal
sorumluluklarini paydaslarina yonelik olarak diizenlemesi gerekmektedir. Isletme-
ler, paydaslari ile iliskilerinde ve ¢ikarlarinda dengeli bir politika izlemeye gayret
gostermelidir. Isletmeler, tiim bu stratejik planlamalarla imajlarini ve itibarlarini ko-
rumayi, olabilecek riskleri azaltmayi, pazar paylarin1 kaybetmemeyi ve yeni firsat-
lar elde etmeyi amaglamaktadirlar. Isletmeler paydaslari ile olan iliskilerini olumsuz
yonde etkileyecek durumlardan kaginmaya, imajlarini ve itibarlarin1 korumaya ¢a-
lisirken tiliketicilerin {irlin ya da hizmetlerini tecriibe ederken yasadiklar1 olumlu ya
da olumsuz deneyimleri de g6z dniinde bulundurmaktadirlar. Mevcut miisterilerini
kaybetmemek ve yeni miisteriler elde etmek amaci giiden isletmeler tiiketiciler ile
olan iligkilerini belli bir diizeyde tutarak yasanan olumsuz durumlarin konulara do-
niiserek geri doniisii olmayan zararlar vermesinin Oniine gegmeye calismaktadirlar.
Dijital bir sikayet platformu olan “sikayetvar” sitesi tiiketicileri ve isletmeleri mem-
nuniyetsizlik durumlarinda bir araya getirerek hem tiiketicilere yagamis olduklari
olumsuz duruma ¢dziim bulma hem de isletmelere sahip olduklar1 imaj ve itibari
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koruma firsati sunmaktadir. Bu ¢aligmada isletmelerin sorunlarin konuya doniisme-
sini 6nlemek i¢in gerceklestirdikleri ¢alismalarin neler oldugu ve basarili bir konu
yoOnetimi siireci gerceklestirmek i¢in neler yaptiklari igerik ¢éziimlemesi yontemi
ile analiz edilerek ortaya konulmaya ¢alisilmis ve edilen bilgiler sunulmustur.

1. KONU YONETIMIi VE STRATEJiK KONU YONETIMIi

Halkla iliskiler uygulamalarinda “stratejik’ bakis agisinin 6n plana ¢ikmasiyla bir-
likte paydaslar siireglere dahil olmus; bu ¢ercevede ‘konu yonetimi’ anlayisi ge-
ligmistir. Konu yonetimi anlayisinin 6ziinde lizerinde ¢alisilacak olan konularin
belirlenmesi ve belirlenen konularin yonetilmesi 6ne ¢ikmaktadir. ‘Konu’ kavrami
toplumsal sorunlari ifade etmektedir (Sohodol Bir, 2006: 20). Kurum ve kuruluglar
i¢in toplumun tamamini ya da belli bir kismini etkileyen ya da etkileyebilecek olan
konular, kurum ve kuruluslarin yatirimlari, hedefleri, islevleri ve isleyisleri iizerin-
de etkili oluyorsa ya da olabilecek konumda ise bunlarla aktif olarak ilgilenilmesi
gerekmektedir. Konu, karara baglanamamis bir mesele ya da meseleler biitiiniidiir
(Regester ve Larkin, 2005: 43). Ansoff (1980: 133) ise konuyu kurumun amaglarina
ulagmasini engelleyebilecek potansiyele sahip kurumun i¢inden ya da disindan kay-
nakli olarak yaklagan bir gelisme olarak tanimlamistir. Crable ve Vibbert (Akyiirek,
2015: 131-132) konuyu, bir ya da birden ¢ok insanin ya da toplulugun bir olay ya da
durumu 6nemli bir problem olarak gérmesi sonucunda ortaya ¢ikan bir kavram ola-
rak tanimlamistir. Heath (2006: 81) konuyu “kurumun isleyis bi¢imini ve planlarini
isaret eden ve ortaya ¢ikmakta olan kamu politikasi sorunu”; Moore ise “igletme-
nin sekli ve is planlama siirecinde etki meydana getirebilecek igsel ya da dissal bir
egilim ya da durum” olarak tanimlamigtir (Gokmen Tol, 2014: 7). Konularin dogru
tanimlanmasi igletmenin eylemlerine yon vermesinde faydali bir durum ortaya ¢i-
karmakta; isletmeye kamu diizeni ile ilgili konular ile isletmeyi ilgilendiren konu ya
da stratejik konularini ayirt etme olanagi saglamaktadir.

Yapilan tiim bu tanimlarin 151¢inda ‘konu’ kavrami, kurumu ya da kurulusu, hedef-
lerini, stratejisini, igleyisini ve performansini etkileyen, ortaya ¢ikmakta olan ya da
devam eden bir olay, durum ya da egilim sonucunda meydana gelen kamu politikasi
anlagmazligi olarak agiklanabilecektir. Kurumlar bu anlagmazliklart degerlendirir-
ken oncelikle sorunu, sorunun kendileri agisindan 6nemini ve bunun kendilerine
olan etkisini belirlemelidir. Bir¢ok anlagsmazlik durumu ortaya ¢ikabilir ancak ku-
rumlarm kendilerini daha ¢ok etkileyecek olan anlagmazliklara 6ncelik vermeleri
gerekmektedir. Kurumlarin iglevlerinde ve planlarinda aksama olmamasi igin bu
anlagmazlik durumunu ortaya ¢ikaran durum ve olaylarin ¢ézliime kavusturmasi ge-
rekmektedir. C6ziim siirecinde problemin tam ve dogru olarak tespit edilmis olmasi
kurumun uygulayacagi taktikleri ve bu taktiklerle ulagsmak istedikleri durumun tes-
pitini kolaylagtirmaktadir.
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Konu yo6netimi, 6zlinde bir kurumu veya paydaslarini etkileyebilecek olumsuz du-
rumlar1 tahmin etme ve bunlara yonelik olarak uygulanacak eylemleri planlama
siirecini kapsamaktadir. Bu siire¢ icerisinde konulara ¢éziim getirilirken paydaslar
ile kurumun ¢ikarlar1 arasinda ortak bir denge bulunmasi ve toplumsal kaynakla-
rin bu denge igerisinde yonetilmesi gerekmektedir. Ayrica isletmenin paydaslarinin
beklentilerini bilmesi, ortam1 ve konular siirekli olarak analiz etmesi, oncelikleri
belirlemesi ve tiim bunlarin 1s18inda bir yonetim stratejisi gelistirmesi gerekmek-
tedir. Yonetim stratejisi belirleme ya da yonetim politikasi belirleme konu yone-
timinin basarili bir sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in isletmelerin olmazsa olmaz
kararlarindan biridir. Bu nedenle isletmeler ortaya ¢ikabilecek konular1 tanimlarken
dikkatli olmalidir.

Konularin tanimlanmasinda Wartick ve Mahon (1994: 309) etki, ihtilaf ve beklen-
tisel bosluk olmak tiizere {i¢ temel bilesen lizerinde durmuslardir. Etki baglaminda
konuyu tanimlarken, konunun kurum agisindan igsel ya da digsal degisim meydana
getirme olasiligi, kurumun isleyisinde ve planlarinda gelecekten ¢ok bugiine odakl
olmas1 ve konunun kurumdan kaynaklanma ihtimali olmak iizere {i¢ temel nok-
tadan yola ¢ikarak kurumun isleyisi iizerinde belirgin bir “etki”’ye neden olacagi
diisiiniilmiistiir. Thtilaf agisindan konuyu tanimlarken kurum ve paydaslar1 arasinda
meydana gelebilecek olan ya da meydana gelen anlagsmazliklarin sonucunda orta-
ya ¢ikan kamularin rahatsiz oldugu durum ya da olaylar diisiiniilmiistiir. Beklenti-
sel bosluk a¢isindan konuyu tanimlarken ise kurumlarin vizyon ve misyonlarinda
da belirttikleri gibi hedef kitlelerine gonderdikleri bircok mesajda kurumun belirli
vaatleri vardir. Kurumun hedef kitlesine vaat ettikleri ile hedef kitlenin beklentisi
ve gergek durum arasinda meydana gelen farklilik sonucunda ortaya ¢ikan gerilim
ortami olarak diigiiniilmiistiir. Ayrica beklentisel bosluktan kaynaklanan konularin,
biiyiimekte olan bir sorun olmadan da ortaya cikabilecegi goriisiindedirler. Etki,
ihtilaf ve beklentisel bosluk agisindan Wartick ve Mahon’a gore konu, kurumun
islevleri ve performanslar ile bunlar1 paydaglarinin algilamasindan kaynaklanan,
kurum {iizerinde olumsuz bir etki birakma ihtimali olan ya da kurumun gelecegini
tehlikeye sokabilen, yonetim, fayda ve maliyet gibi kurum stratejilerinde meydana
gelen degisimler ve kurum paydaslarinin algilarinda meydana gelen degisimlerden
kaynaklanan beklentisel bosluklara dayanan, ihtilafl1 tutarsizliktir.

Her kurum ya da isletme i¢in farkli konular vardir ya da farkli konular farkli za-
manlarda ortaya ¢ikabilir. Kurumlarin bu var olan ya da olmas1 muhtemel konular1
belirleyerek bir liste haline getirmeleri gerekmektedir. Bu listedeki konularin acik¢a
tanimlanmasi, yorumlanmasi, dnem sirasina konmasi ve kurum agisindan etkileri-
nin degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu degerlendirme sonucunda kurumun konu-
lar1 hangi yollarla yonetecegi belirlenmelidir. Konu yonetimi veya stratejik konu
yonetimi acgisindan bakildiginda konular firsata doniistiiriilebilen ya da tehdit halini
alan konular olarak da siniflandirilabilir. Konular basarili bir sekilde yonetildikle-
rinde kurumlar icin tehdit olmaktan ¢ok firsat olma durumuna gegerler. Basarili bir
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sekilde yonetilemeyen konular kurumlar i¢in kriz haline gelmektedir ve kurum i¢in
tehlikeli bir ortam ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle konularin tanimlanmasi kadar
yonetilmesi de onemlidir.

Isletmeler, icsel ve dissal cevreden kaynaklanan bircok konu ya da stratejik konu ile
karsilagirlar. Konuyu stratejik konudan ayiran énemli etmen kurum performansini
etkilemesidir. Aragtirma ve gelistirme ¢aligmalarinin iyi yapilmamis olmasi, ¢ali-
sanlarin ig tatminlerinin dolayisi ile de motivasyonlarinin azalmasi ve isletmenin
teknolojik gelismelere ayak uyduramamasi gibi konular igsel stratejik konulardir.
Rakiplerin pazardaki davraniglari, politik uyumsuzluklar ve kurallarda meydana
gelen degisiklikler gibi konular digsal stratejik konulardir (Karademirlidag, 2005:
5). Konularm bir yasam siireci bulunmaktadir. Konularin ortaya ¢ikisi, gelisimi ve
¢ozlimii ile ilgili en ¢ok bilinen yasam dongiisii modellerden biri Hainsworth tara-
findan ortaya konulmustur. Hainsworth, konularin bir yasam dongiisii oldugunu, bu
yasam dongiisiiniin de olusum, giiclenme, hareket (organize olma) ve ¢6ziim asa-
malarini i¢eren bir siire¢ oldugunu 6ne siirmiistiir. Olusum agamasinda, konular he-
niiz kamuoyuna mal olmamistir. Bir soruna ya da probleme doniigsme ihtimali olan
konular olarak kurumlarin dikkatini ¢ekmistir. Giiglenme asamasinda, konu artik
medyada yer almaya baglamistir. Konunun medyada goriilmeye baglamasi ile bir-
likte baz1 gruplar ve kisiler konuyu benimsemeye ve taraf olmaya baslarlar. Bunun
sonucunda artik konu kamu giindeminde yer alir ve kamu politikasinin bir pargasi
olur. Hareket (organize olma/ drgiitlenme) asamasinda, her grup konunun kendi ¢i1-
karlarina olabilecek ¢oziimlerini aramaya baglar. Gruplar bu ¢6ziim arayisinda dev-
let organlarinin da harekete gegmesini, yasalari diizenlemesini ve konuyu ¢éztime
ulastirmasini ister. Coziim agsamasinda ise konu i¢in devlet organlari harekete geger
ve konu kurumlarin inisiyatifine kalmis bir durum olmaktan ¢ikar. Béylece konu
¢Oziime ulagsmis olur (Regester ve Larkin, 2005: 49).

Femer, Klewes ve Lintemeier ise konularin yagam dongiisiinden ziyade bir yagam
egrileri oldugunu 6ne siirmiislerdir. Onlara gére bu yasam egrisi dort fazdan olus-
maktadir: 1. Faz, ‘ortaya ¢ikma’dir ve bu fazda konunun ortaya ¢ikisi ve tanimlanisi
vardir. 2. Faz, ‘yayilma’dir ve bu fazda konu diger alanlara yayilmaya baglamistir.
Bu yayilma isleminde medyanin biiyiik pay1 vardir. Gruplar ya da giivenilir kisiler
tarafindan yorumlanmaya baslanan konuyu bulmak ve raporlamak medyanin gore-
vidir. 3. Faz, ‘kurumsallagma’ dir ve bu fazda konu genislemekte ve iyice bilinir hale
gelmektedir. 4. Faz, ‘erozyon’dur ve bu fazda haftalarca kamu giindemini mesgul
eden konuya ilgi azalmaya baslar. Konu 6nemini yitirmeye baglar ve sonunda kamu
giindeminden diiser (Karademirlidag, 2005: 5-6). Bir konu yasam dongiisiinii ya da
egrisini tamamlarken ve giindemdeki yerini kaybederken baska bir konu ayni siirec-
lerden gecerek kamunun giindemine gelmektedir. Bu nedenle de isletmenin yonetim
kademesi ile halkla iligkiler birimi birlikte calismali ve ortaya ¢ikmasi muhtemel
konular belirleyerek stratejiler gelistirmelidir.
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Halkla iligkiler uzmanlar1 konular tiirlerine ya da ortaya ¢ikis bigimlerine gore si-
niflandirmanin, kurumlar ve kamu i¢in konularin etkilerini ve 6zelliklerini anlama-
da fayda saglayacagi bilmelidirler. Meng, konularin alti kaynaktan ortaya ¢ikma
ihtimali oldugunu 6ne siirmiistiir. Bu kaynaklari; ortakliklar, is¢i dernekleri, kamu
(halk), hiikiimet, medya, 6zel ve genel iligki gruplari olarak siniflandirmistir. Bu si-
niflandirmay1 yaparken kurumlar iizerinde ¢esitli etkileri olan, kurumun y6netimini
etkileyebilecek i¢ ve dis glicleri saptamistir. Ayrica Meng konular1 da kategorilere
ayirmistir. Meng’e gore konular; demografik, ekonomik, c¢evresel, hiikiimete ait,
uluslararasi, kamusal tutumlar, kaynaklar, teknolojik gelisimler, degerler ve yasam
bigimleri seklinde kategorilere ayrilabilir. Moore ise konular1t Meng’e gore daha az
kategorilere ayirmistir; stratejik konular ve kamu politikasi konular1 olmak tizere
iki tiirdiir. Cevredeki gii¢ ve egilimler stratejik konulari, kurumun g6z 6niinde bu-
lundurmay1 tercih ettigi kamusal konular ise kamu politikast konularint meydana
getirir. Stratejik konularin icerisinde demografik, sosyolojik ve ekonomik konulari
dahil eden Moore, bunlarin kurumun basarisina ve siirekliligine ne gibi etkileri ola-
cagini gdz oniinde bulundurmanin kurumlar i¢in faydali olacagini diistinmektedir
(Karademirlidag, 2005: 9). Ciinkii stratejik konular kurumlarin pazarda varliklarini
siirdlirebilmeleri icin 6nemlidir ancak kamu politikasi konular1 kurumlar i¢in hayati
oneme sahip degillerdir. Bu nedenle kurumlar stratejik konular1 ydonetmek icin poli-
tikalarini ve stratejilerini belirlemelidir.

Konular isletmelerin yapilarini, isleyislerini ve geleceklerini olumsuz anlamda et-
kileyebilecek giice sahip olduguna gore, isletmelerin bu konular1 yonetmeleri ve
en az etki ile ya da hig etkilenmeden bu durumlardan ¢ikabilmeleri gerekmektedir.
Bunun i¢in 6ncelikli olarak konu ydnetiminin ne oldugunun bilinmesi gerekmek-
tedir. Konu yo6netimini, kurumun bir yandan kamu politikalarindan kaynaklanan
sorunlara ¢6ziim aramasi, bulmasi ve kurumun bunlara kars1 savunmaya alinmasi ve
diger yandan da kurumun kamu politikasim etkileyen stratejiler gelistirme siirecidir
(Sohodol Bir, 2006: 20). Minnis (2001: 991) konu y6netimini, kurumun misyonuna
fayda getirecek sekilde sosyal ¢evreyi yonetme amacina ulagmak i¢in kurumun sos-
yal ¢evreyi analiz etmesi, anlamas1 ve sekillendirmesi igin kullandig1 bir yaklagim
olarak tanmimlamistir. Logsdon ve Palmer’a (1988: 191) gore konu yonetimi ‘sosyal
sorunlar1 teshis etme, analiz etme ve bu sorunlara cevap verme teknigi’dir. Tucker
ve Broom (1993: 38) ise konu yonetimini hem kurumun hem de paydaslariin ¢i-
karlar1 gozetilerek gergeklestirilen siire¢ yonetimi olarak tanimlamistir. Bu siireg
icerisinde kurum itibarin1 ve imajin1 korumay1, olast riskleri azaltmay1 ve pazardaki
paylarint muhafaza etmeyi amaglamaktadir.

Konular1 bagarili bir sekilde yonetmek proaktif bir iletisim siirecini gerektirmekte-
dir. Basarili bir sekilde yonetilen konular isletmelerin kriz durumu ile kars karsiya
kalmalarini 6nler yani konular krize doniismeden kontrol altina alinabilir. Burada
dikkat edilmesi gereken 6nemli hususlardan biri de konu yonetimi ile kriz yonetimi-
nin birbirine karigtirllmamasidir. Kriz yonetiminde isletmelerin harekete gecmeleri
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gerekmektedir, ¢linkii bir durum ortaya ¢ikmistir. Konu yonetimi ise sezilere bagli-
dir, ¢iinkii heniiz ortaya ¢ikan bir durum yoktur. Isletmelerin ortamu iyi takip etme-
leri, analiz etmeleri ve bunlar sonucunda 6nlem almalar1 gerekmektedir. Isletmele-
rin kriz durumuna gelebilecek konular1 tespit etmesi, o an i¢in aciliyeti ve onemi
olmayan ancak ilerleyen zaman igerisinde isletmenin karsisina olumsuz durumlar
ve sonucunda da olumsuz etkiler ile ¢ikabilecek konular1 algilayabilme yetenegine
sahip olmasi1 gerekmektedir.

Konu yonetiminde konu yoneticisine yardimei olmasi amaciyla konularin analizin-
de kullanilan baz1 teknikler ve metotlar vardir. Bunlardan ilki ‘egilimlerin takip edil-
mesi’dir. Bu teknikte gelecekteki egilimlerin ge¢cmisle ayni oranda ve ayn1 yonde
olup olmayacagi ya da keskin bir degisip yasanmayacagini anlamak i¢in hipotezler
kurulur. Bu hipotezleri test etmek amaciyla zaman serisi analizi ve regresyon analizi
yontemleri kullanilir. Zaman serisi analizinde giintimiizdeki degiskenlerin gelisimi
ve degisimi belirlenerek gelecekteki konular tahmin edilmeye caligilir. Regresyon
analizi ile bu degisimleri bir neden sonug iligkisi icerisinde agiklamak amaglanir.
Bir diger teknik ‘egilimin etkileme giiciiniin analizi’dir. Bu teknigin gerceklestiril-
mesindeki amag gelecekte meydana gelebilecek egilimlerin kurumu nasil etkileye-
cegini saptamaktir. Bunun i¢in konularin ortaya ¢ikma ihtimali, ortaya ¢ikabilecek
konularm zamaninin saptanmasi ve egilimlerin kurum iizerinde meydana getirebi-
lecegi olasi etkileri saptanmaya caligilir. Bir diger teknik ise ‘tarama yontemi’dir.
Tarama yontemi ile kurumu etkileyebilecek olasi konularin tespit edilmesi amag-
lanmaktadir. Bunun i¢in detayli bir yayin taramasinin yapilmasi ve bu taramanin
sonuclarinin maddeler halinde hazirlanarak kurum yoneticilerine sunulmasi gerek-
mektedir (Ramsey, 1993: 265-266).

‘Delphi Teknigi’, bir grup uzmanin ortaya cikabilecek konular ve kuruma etkile-
ri hakkinda goriis birligine varmasini saglamak amaciyla kullanilan bir yontemdir.
Bu yontem i¢in 6ncelikle konular belirlenir, konularla ilgili goriislerin alinabilmesi
icin bir anket formu tasarlanir ve segilen gruptaki bireylerin konular hakkindaki
goriigleri ve onsezileri toplanir. Bu yontemi uygularken dikkat edilmesi gereken en
onemli nokta kisilerin kimliklerinin grup i¢inde bilinmemesidir. Bu durum arastir-
manin giivenirliligi i¢cin bireylerin diislincelerinde 6zerk olmasini saglar ve diger
bireylerin giiclii bireylerden etkilenmelerinin 6niine geger. ‘Karsilikli etki analizi’
yontemi aslinda etki analizidir. Daha karmasik analizler yapmak gerektiginde tercih
edilir. Bu yontemde bir¢ok egilimin es zamanli olarak ortaya ¢ikmasi durumunda
kurum i¢in meydana getirecegi etkileri ve olasiliklar1 degerlendirilir. Bu yontemde
amag; bir olayin olma olasiligini, nasil meydana gelecegini ve ortaya ¢ikma zama-
nin1 6nceden tahmin edebilmektir. ‘Bilgisayar simiilasyonu’ yontemi de bu yonteme
benzemektedir (Ramsey, 1993: 266). Ancak bu yontemde bir model tasarlanir ve bu
model iizerinde denemeler yapilir. Degiskenler modele konularak konularin olasi-
liklar1 ve kuruma etkileri saptanmaya calisilir.
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Tiim bu teknikler stratejik planlamanin bir parcasidir. Konular1 tanimlamada, ana-
liz etmede ve stratejiler belirlemede kurumlar igin iyi birer yol gostericidir. Ancak
bu yontem ve tekniklerin yani sira her kurum kendi alanina yonelik 6zel yontem
ve teknikler de gelistirerek uygulayabilmektedir. Ayrica stratejik konu yonetiminin
kendine has yontem ve teknikleri de mevcuttur. Tiim bu tekniklerin ve yontemlerin
amac1 kurumun proaktif bir izleme ve iletisim stratejisini benimsemesini saglamak,
bu stratejilerin kurumun yonetim ve is yapma siirecine yerlestirmek ve kurum igin
bir erken uyari sistemi olusturmaktir. Isletmelerin amaci konular basaril1 bir sekilde
yoOnetebilmektir. Hainsworth (1990: 34) konu ydnetiminin isletmeler i¢in 6nemi-
ni ‘Kanun ve diizenlemeler séz konusu oldugunda, sorunlar her zaman bir tarafin
avantajina, diger tarafin ise dezavantajina olacak sekilde ¢oziimlenir. Eger kurumsal
yonetimin hedefi kurumun karimi yiikseltmek ve kayiplarini minimuma indirmek
ise, konu ydnetimi kurumsal planlama ve yonetimin kritik bir pargasi olarak go-
rilmelidir’ ciimleleri ile agiklamaya ¢alismistir. Morrisson konu yonetim siirecini
asagidaki sekille 6zetlemistir (Sohodol Bir, 2006: 23).
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Sekil 1. Konu Yonetimi Siireci

Isletmeler siirekli olarak degisen bir ortam icerisinde bulunmaktadirlar. Bu ortam-
da igletmeleri etkileyebilecek yeni sorunlar ortaya ¢ikmakta, gelismekte ve kaybol-
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maktadir. Degisken ortamda isletmeler varliklarini siirdiirebilmek igin gelismeleri
anlayarak, pazarda varliklarini siirdiirebilirler. Bunun i¢inde 6ncelikli olarak islet-
meye digsaridan bakabilecek sekilde diisiinebilmeleri ve isletmelerin digindan ige-
riye bakabilecek bir ortamdaymis gibi gozlemleyebilmeleri gerekmektedir. Bu da
stratejik bir yonetim anlayisini isletmelerin benimsemesi ile miimkiin olabilmekte-
dir. Digaridan igeriye bakabilme becerisine sahip olan isletmeler, konularin tespitin-
de ve yonetilmesinde digerlerine oranla daha basarili olabilmektedirler (Regester ve
Larkin: 2005: 23). Disaridan igeriye bakabilen isletmeler, mevcut durumun yani sira
gelecekte kurumun faaliyetleri iizerinde etkisi bulunabilecek potansiyel durumlari
ve olaylar1 yani konular1 tespit edebilme becerisine de sahip olacaktir.

Health ve Cousino konu yonetiminin bir igletmenin pazar konumunun gelistirilme-
si, paydas iliskilerinin diizenlenmesi ve kamuoyu politikalarimin desteklenmesinde-
ki islevlerini su basliklar altinda siralamigtir; (i) Konu yoneticileri i¢ ve dis ¢cevreyi
stirekli analiz ederek meydana gelen ya da gelebilecek olan degisimleri tespit eder.
Elde ettigi bu bilgiler 15181nda isletmenin stratejik planinda degisiklikler yapar ve
bu degisiklikleri uygular. Boylece konu yonetimi, igletmenin ¢evresinde meydana
gelen degisimler karsisinda hazirlikli olmasini ve performansimin olumsuz yonde
etkilenmesini Onler. Hatta isletmenin performansini artirici planlarin yapilmasim
ve uygulanmasimi saglar. (ii) Stratejik planlari igerisinde konu yonetimine yer veren
isletmeler, uygulamalar1 ya da politikalar ile ilgili olumsuz goriilen durumlarda
iletisim kurabilme becerisine sahip olur. (iii) Konu yonetimi isletmelerin gelecege
odaklanmalarma yardimer olur. isletme cevrenin beklentilerinden haberdar olur ve
bu beklentilere uygun sosyal sorumluluklarim en etkili sekilde yerine getirir. (iv)
Konu yonetiminin bir geregi olarak siirekli olarak g¢evresini yani pazari ve pay-
daslarin1 analiz eden isletmeler, denetlenmesi ve analiz edilmesi gereken konular
hakkinda bilingli olur (Karademirlidag, 2005: 4).

2. STRATEJIK KONU YONETiMi MODELLERI

Kurumlarim karsilastiklari ya da kargilagmalari olasi stratejik konular1 yonetmek i¢in
bugiine kadar bircok model gelistirilmistir. Her bir model kurumlar i¢in hayati 6nem
tagtyan konularin tespiti, analizi ve yonetimi lizerine yapilanmigtir. Bu modellerden
ilki Chase ve Jones (1977) tarafindan gelistirilen “Stratejik Konu Y &netimi Mode-
li”dir. Chase konu yonetimi terimini ilk kez gliindeme getiren, literatiire kazandiran
ve yeni bir bilim alani olduguna isaret eden kisidir. Zaman igerisinde Chase’in hakl
oldugu ortaya ¢ikmistir (Karademirlidag, 2005: 188). Siirekli degisen ve gelisen
bir ortamin ve rekabetci ¢evre kosullarinin ortaya gikarmis oldugu karigiklik icin-
de hayatta kalmaya ¢aligmaktadir. Boyle bir ortamda konularin yonetilmesi 6nemli
bir husus halini almistir ve stratejik konu yonetimi artik halkla iliskilerin énemli
bir faaliyet alan1 haline gelmistir. 1979°da Chase, Jones’un da katkilariyla 1977
yilindaki makalesinin daha gelismis halini yayinlamistir. 1977 yilinda yayinlanan
makalede Chase, stratejik konu yonetimini dort agamali bir siire¢ olarak anlatmis-
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tir. Stire¢ konularin belirlenmesi ile bagliyor, konularin analiz edilmesi ve analiz
edilen konular icerisinde kurum i¢in 6nemli olanlarin belirlenmesi ile devam eder
ve is basinda konu yonetimi ile biter (Gokmen Tol, 2014: 13). Chase ve Jones un
1979 yilinda yayinladiklar1 makalede ise bes asama bulunmaktadir. Bu asamalar
yine konu haline gelebilecek egilimlerin belirlenmesi ile baglamaktadir. Belirlenen
konular analiz edilir ve acil olan konular arasindan kurum igin 6ncelikli konular
belirlenmis olur. Bu analizler sonucunda kurumun belirlemis oldugu hedeflere ulas-
masinin konular tarafindan engellenmemesi i¢in konulara yonelik stratejiler belirle-
nir. Kurum yoneticisinin konu eylem programi hazirlamasi ya da hazirlanan eylem
planlarindan birini benimsemesi ile stratejik konu yonetimi siireci sona erer. Chase
ve Jones tiim bu siireci tekrar degerlendirip sekillendirirken 1978 yilina Public Af-
fairs Council’de bir konu yénetim modeli ortaya koymustur. Bu model “Stratejik
Konu Yonetimi Modeli”dir. Bu model alt1 asamadan meydana gelmektedir. Bunlar;
izleme, konular1 belirleme, analiz etme, 6ncelik sirasi belirleme ve planlama, kar-
silik verme ve uygulamadir. Izleme asamasinda, kurumun konu haline gelebilecek
egilimleri belirlemek amaciyla ¢evresini gdzlemlemesi vardir. Konulari belirleme
asamasinda, kurum i¢in etkileri yliksek olabilecek ve daha ¢ok kaynak gerektirecek
dolayisiyla da kurum i¢in 6nemli konularin belirlenmesine g¢aligilir. Analiz etme
asamasinda, konunun kuruma ve kurumun finansal kaynaklarina etkilerinin orta-
ya konmasi amaglanir. Oncelik sirasin1 belirme ve planlama asamasinda, kurumun
yoneticisi tarafindan konunun yonetimi icin gerekli olan planlarin olusturulmasi is-
lemleri gerceklestirilir. Karsilik verme asamasinda, kurumun konuya karsilik olarak
verecegi cevap olusturulur. Uygulama agamasinda ise kurumun konu i¢in planlamis
oldugu cevap uygulamaya gegcirilir (Gokmen Tol, 2014: 14). Bu model ile Chase ve
Jones’un modeli arasinda benzerlikler bulunmaktadir. Ancak buradaki en belirgin
fark modele bir asamada eklenmis olmasidir.

Renfro stratejik konu yonetimi siirecini dort asamada aciklamistir. ilk asamada
kurumun igsel ve digsal kaynaklarinin taranmasi ve bdylece potansiyel sorunlarin
tespit edilmesi yer almaktadir. ikinci asamada konularin etkileri ve dnceliklerinin
belirlenmesi amaciyla konular arastirilir. Ugiincii asamada konular degerlendirilir
ve Oncelikli olanlar secilir. Dordiincii asamada segilen konulara yonelik strateji-
ler gelistirilmeye g¢alisilir. Ancak kurum zaman igerisinde degisen ve gelisen yeni
konular siirekli gdzden gecirerek ilk asamadan itibaren diger agamalar1 tekrar et-
melidir (Sohodol Bir, 2006: 23). Tucker ve Broom, 1993°de bes asamadan olusan
bir model ortaya koymustur: konular1 6ngérmek, arastirmak ve oncelikli konula-
11 belirlemek, kuruma olas1 etkilerini degerlendirmek, riskleri en aza indirmek ve
miimkiin oldugunca riskleri firsata ¢evirecek stratejiler benimsemek, benimsenen
stratejiyi uygulamak ve bunlarin sonuglarini degerlendirmektir. Tucker ve Trumpf-
heller “konu ydnetimi bes adim planini” konu ydnetim programi olusturmak iste-
yenler i¢in sunmuslardir. Konu yonetimi bes adim planini bir nevi kilavuz gorevi
gormektedir (Regester ve Larkin, 2005: 120). Bu model hemen hemen tiim 6zellik-
leri ile bes asamali model ile aynidir. Sadece son iki agamasi ile farklilagmaktadir.
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Bu asamalar; paydaslarin fikirlerini belirlemek ve toplumdaki kanaat dnderlerinin
davraniglarini belirlemektir.

Ewing konu yonetiminde yedi asamali bir model ortaya koymustur. Bu model “Yedi
Adimli Sorun Y6netimi Siireci”dir. Hemen hemen her modelde oldugu gibi ilk adim
cevrenin taranmasi ve ortaya ¢ikmasi muhtemel sorunlarin saptanmasidir ve ikinci
adim saptanan bu konularin analiz edilmesi ve kurum i¢in uzun ve kisa vadeli olarak
muhtemel etkilerinin ortaya konmasidir. Ewing’e gore bu iki adim genellikle kagit
iizerinde gerceklestirilmektedir. Uciincii adimda konulara gére kurumun politikala-
rindaki degisimler ve gelisimler yer almaktadir. Bu politikalar kurumun hedefleri ve
planlar ile uyumlu olmali ve yoneticiler tarafindan onaylanmalidir. Dérdiincii adim-
da konunun basari ile yonetilebilmesi i¢in kurumun biitgesi ve zaman planlamasi ile
birlikte bir ¢ergeve eylem plani hazirlanir. Besinci adimda karar verilen eylem plani
uygulamaya konur. Altinci adimda uygulamaya konan eylem plami degerlendirilir,
belirli degisimlerle uyumlandirmaya caligilir ve tekrar uygulanir. Yedinci adim ise
konu yonetim ekibini konu ¢oziilene ya da ortadan kalkana kadar konuya odakli bir
sekilde tutmaktir (Gokmen Tol, 2014: 15-16).

Bunlara benzer bir sekilde temellendirilen ve gelistirilen bir¢ok stratejik konu yo-
netimi modeli literatiirde mevcuttur. Tiim modellerde amag¢ kurumu konudan kay-
naklanabilecek olumsuz etkilerden miimkiin oldugunca korumak, konularin krize
doniismesini 6nlemek ve konular1 birer firsata ¢evirmektir. Bu nedenle modeller
kurumu ve isleyisini etkileyebilecek konularin dncelikli olarak tespit edilmesi ile
baglamaktadir. Belirlenen konular bir liste haline getirilir ve bunlar ¢evresel etmen-
ler g6z 6niinde bulundurularak analiz edilir, béylece konularin 6nemli olanlar1 orta-
ya ¢ikarilir. Ortaya ¢ikan 6nemli konularda kurum agisindan 6ncelikleri belirlene-
rek bir dncelik sirasina konur. Bu konulara uygun bir yaklasim belirlemeye ¢alisan
kurumlar i¢in 6nemli adimlar burada baslar. Konularin yonetimi i¢in belirlenecek
olan politika ve stratejiler, kurumun basaril bir sekilde konuyu yonetmelerine, ko-
nunun kriz durumuna doniismesinin engellenmesine ve hatta kurum igin firsata do-
niistiirilmesine olanak saglarken basarili sekilde yonetilemeyen konularin kuruma
etkileri bunlarin tam tersidir. Belki de kurumun pazarda payinin diismesine, finansal
sorunlar yagamasina ve paydaslarini kaybetmesine neden olmaktadir.

3. HALKLA ILISKILER VE KONU YONETIMI

Kurumlarim aldig stratejik kararlar dogrultusunda gergeklestirilen uygulamalar
konu yonetimini olusturmaktadir. Alinan stratejik kararlarin uygulamaya gecilebil-
mesi i¢in kurumlarin en 6nemli araci paydaslari ile kurdugu iletisimdir. Konu iletisi-
minde kurumun benimsemis oldugu tutum bir grup paydas tarafindan onaylanirken
diger bir grup paydas tarafindan onaylanmayabilir. Bu noktada kurumun yapmasi
gereken hemen hemen tiim paydas gruplarina hitap edebilecek yani her paydas gru-
bunun i¢inde kendine hitap eden bir nokta bulabilecegi bir tutum benimsemesi ve

1m3



Atatirk lletisim Dergisi Say1 13 /2017

sergilemesidir. Ancak bunu gerceklestirmek kolay bir durum degildir. Bu durum
konu yonetiminin de iletisim siirecinin basarili bir sekilde yonetilmesi ile gercekles-
tirilebilir (Karademirlidag, 2006: 114).

Kurumlar, konu iletisiminde basarili olabilmek i¢in konularla birlikte i¢inde bulun-
duklart ¢evreyi de iyi analiz etmelidirler. Ciinkii kurumlar konu iletigimi ile hedef
kitleleri ile iletisim kurmaktadirlar. Bu iletisim ile hedef kitlenin zihninde kurum
olumlu bir konumlandirma gergeklestirebilmeli ve buna bagli olarak imajimni ve iti-
barini sekillendirebilmelidir. Konularin basarili bir sekilde yonetilememesi ve bu
siire¢ icerisinde paydaslarla iletigimin basarili bir sekilde gergeklestirilememesi,
kurumun hedef kitlesinin zihnine kazinacak bir olumsuz algi olusturabilmektedir.
Hedef kitlelerin zihninde konumlanan olumsuz algilari, imaj1 ve itibar1 degistirerek
olumluya ¢evirebilmek ya da bunlar1 tamamen silebilmek ¢ok zordur. Bu nedenle
kurumlar, konular ortaya ¢ikmadan fark edebilmeli ve bununla ilgili 6nlemlerini ve
bu durumu ydnetmede kullanacaklar stratejileri belirlemeleri gerekmektedir. Yani
kurum proaktif bir iletisim siirecini benimsemeli ve bunun gereklerini siirekli ola-
rak tekrarlayan bir siire¢ icerisinde yerine getirmelidir. Boylece kurum, konunun
yonetiminde ve ¢ozliimiinde benimsemesi gereken stratejiyi 6nceden belirlemis ve
saglam bir temel {izerine olugturmus olacaktir.

Miler’a (1999: 5) gore kurumun halkla iliskiler uzmani konu iletisiminin tiim
adimlarin1 planlayarak yonetebilmelidir. Konularin ve ¢evrenin analizini basarili
bir sekilde yapabilmek i¢in gereken kuruma digarindan bakabilme 6zelligine sahip
olmalidir. Halkla iligkilerde ¢evresel analiz, kamuya ait bilgilerin toplanmasindan
kuruma yoénelik kamu tepkilerinin belirlenmesine kadar birgok islemi icermekte-
dir. Kurumlar i¢in kriz durumu ile kars1 karsiya kalmamak 6nemlidir. Bunun i¢inde
halkla iligkiler uzmani1 kurumun i¢ ve dis ¢cevresinde meydana gelen ve gelebile-
cek olan egilimleri 6nceden belirleyebilmelidir. Bunlarin yan1 sira halkla iligkiler
uzmani belirlenen konulara verilen tepkileri yonetebilme kabiliyetine de sahip ol-
malidir. Ancak bunu gergeklestirebilmesi i¢in halkla iliskiler uzmaninin yonetimde
s0z sahibi olmasi gerekmektedir. Sohodol Bir’de (2006: 26) halkla iliskilerin konu
yonetimindeki 6nemini su ciimleyle anlatmaya ¢aligmistir: “konu yonetimi siireci-
nin dogru ve kuruma olumlu katkilar saglayacak sekilde yonetilebilmesi i¢in konu
iletisiminin dneminin ve de bu iletisim siirecini en iyi bicimde yonetebilecek olan
halkla iligkiler fonksiyonunun gerekliliginin gézden kagirilmamasi ve halkla iliski-
lerin mutlaka siirece entegre edilmesi gerekmektedir”.

Grunig ve Repper (2005: 134-135) halkla iliskilerin gérevini stratejik yonetim fonk-
siyonu agisindan tekrar tanimlamistir. Bu tanimina potansiyel ¢atismalari 6nleme
gorevini de eklemistir. Boylece halkla iligkilere yonelik bir konu yonetimi modeli
de gelistirmistir. Bundan 6ncesinde halkla iligkiler ile konu yonetiminin birbirinden
ayr1 alanlar oldugunu vurgulayan birgok aragtirma gerceklestirilmis ve bu goriisii
savunan bir¢ok arastirmaci olmustur. Ancak Grunig ve Repper’in bu modelinde
halkla iligkiler ve konu yonetimi arasinda bir ayrim yapilmadigi, stratejik yonetimin
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bir pargasi olan halkla iligkilerde, konu yonetiminin halkla iliskilerin bir fonksiyonu
oldugu goriilmektedir. Asagida Grunig ve Repper’in 4 basamak ve 7 stratejiden
olusan “Halkla Iliskilere Yonelik Konu Y6netimi Modeli” verilmistir (Sohodol Bir,
2006: 27).
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Sekil 2. Halkla Iliskilere Yonelik Konu Yénetimi Modeli

Grunning ve Repper “Halkla iliskilere Yonelik Konu Y&netimi Modeli”nde konu
yOnetimini simetrik bir iletisim siireci olarak ele almislardir. Konular, paydaslar ile
kurum arasindaki bir anlasmazlik ya da problemden dolay1 ortaya ¢ikar. Bu model-
de halkla iliskiler uzmani stratejik konu yonetimine yonelik kararlar almadan 6nce
paydaslarla iletisime geger. Bu asama modelin “Paydaslar/ Cikar Gruplar1 Basama-
g1”dir. Bu basamakta paydaslar ya da kamular ile kurumun baglantisi, iligkileri ve
birbirleri lizerine etkileri tanimlanir. Cilinkii paydaslar kurum ile i¢sel ya da digsal
baglantilar1 olan topluluklardir. Kurumun uzun ve kisa vadeli hedefleri, kararlari,
politikas1 ve uygulamalarindan etkilenen ayni zamanda bunlan etkileyerek degis-
tirebilme kabiliyetine sahiptirler. Halkla iligkiler uzmani bu gruplari kagit {izerin-
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de ayrintil1 bir sekilde listeleyebilmelidir. Paydaslarin egilimlerini ve beklentilerini
belirleyebilmelidir. Bunun icinde belirli tarama ve analiz yontemlerini kullanabilir.
Paydaslar pasif durumdan aktif duruma gectiginde “Kamu/ Kamuoyu Basamagi”na
gecilir. Kurumun paydaslar artik algiladiklari sorunlar ilgili olarak harekete geger-
ler. Harekete gecebilecek ve eylemleri ile kurumu ve politikalarini olumsuz yonde
etkileyebilecek gruplarin belirlenmesi ve bunlarin tanimlanmasi yapilir. Paydaslar,
kamulara doéniistiiklerinde kuruma ve hiikiimete baski yaparak uygulamalar diizelt-
tirme ve yasalar degistirtme kabiliyetine sahip olurlar. “Konu/Sorun Basamagi”n-
da ise kurumun halkla iliskiler uzmanlar1 kurumun uygulamalarini, politikalarini
ve stratejilerini gézden gecirerek degerlendirmelidir. Bu degerlendirme sonucunda
kurum ile paydaslar1 arasinda bir sorun meydana getirebilecek olanlar ortaya cika-
rilmalidir. Tespit edilen olmasi muhtemel sorunlarin ¢éziimii i¢in uygulanabilecek
¢Oziim yollar1 ve stratejiler belirlenmelidir. Zaten konu analizi basarili bir sekilde
yapan kurumlar, paydaslari ile kurduklar iletisim sayesinde konular ortaya ¢ikma-
dan onlar sezinler ve dnlerler. “Halkla Iliskiler/ Iletisim Programlari ve Planlari
Basamagi”na gelindiginde ise bu basamaga kadar gergeklestirilen tiim arastirmalar
bir araya toplanir. Kurumun gergeklestirmesi gereken caligmalar ¢ikartilir. Paydas-
larla hedeflenen iletisim ¢alismalarinin belirlenmesi, iletisim ¢alismalarina yonelik
diizenlenecek kampanyalarin belirlenmesi, belirlenen kampanyalarin uygulanmasi
ve tiim bu uygulamalarin sonuglarinin degerlendirilmesini igerir. Tiim bu iglemleri
kurumun halkla iligskiler uzman1 ve yetkili yoneticisi birlikte incelemeli, planlari
birlikte degerlendirmeli ve uygulama sonucunda elde edilecek kar birlikte gorme-
lidirler.

4. YONTEM, ANALIiZ VE BULGULAR

Sikayetvar sitesi, 2001 yilinda kurulmus olup bir sikayet platformu olarak Ankara,
Istanbul ve Sivas illerinde bulunan ofisleri ile hem dijital hem de yiiz yiize olarak
tiim Tirkiye’ye hizmet vermektedir. Bu misyonu nedeniyle Sikayetvar, aligveris
oncesi referans sitesi olarak tiiketicilerin bagvurdugu ve firmalar hakkinda karara
varmalarinda etkili olan, tiiketicilerin {iriin ve hizmetlerle ilgili olarak yasamis ol-
duklar1 olumsuz durumlara ¢6ziim aradigi, firmalarin miisterilerinin memnuniyetini
geri kazanmaya ¢alistig1, potansiyel miisterileri miisterilere ¢evirme imkani olan ve
marka imajin1 ve itibarin1 korumak i¢in yasanan olumsuz tecriibelere ¢6ziim {irettigi
dijital bir platform olmustur. Sikayetvar platformu toplam 1.5 milyon bireysel iiye-
ye sahiptir. Sikayetvar platformunu bankacilik, otomotiv, GSM ve beyaz esya sek-
torlerinin tiim markalar1, medya, iletisim, sigorta sektdrlerinde faaliyet gosteren fir-
malarin ve e-ticaret sitelerinin neredeyse tamami, diger sektorlerde faaliyet gosterip
Tiirkiye ekonomisine yon veren firmalarin biiylik ¢ogunlugundan olusan kurumsal
iiyelere sahiptir. Bu platformun aylik ziyaret sayis1 ortalama 2.8 milyondur. Béylece
hemen hemen her firmaya tiiketicileri ile iletisime ge¢me firsatt sunmaktadir.

Sikayetvar platformu hem tiiketicilere hem de firmalara faydalar saglama amaci
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giitmektedir. Firmalara mevcut miisterilerini sorunlarina ¢éziim bularak elde tutma,
olusan giiven neticesinde yazilan tesekkiirler ve yorumlarla potansiyel miisterileri
cekme ve iirlin ve hizmetlerle ilgili geri doniitlere bagl olarak diizenlemeler ve iyi-
lestirmeler yapma firsati, tiiketicilere ise sikayetlerini kisa ve kolay yoldan iicretsiz
olarak firmalara ulastirma ve firmalarin tiiketicilere sunduklari iiriin ve hizmetlerle
ilgili olarak fikir edinme imkan1 sunmaktadir. Platformda tiiketicilerden gelen iiriin
ve hizmetlere dair sikayetlerin tiimii firmalarin haksiz yere itibar ve imaj zedelen-
mesi yasamamasi ve tiiketicilerin de hukuki sorunlarla kars1 karsiya kalmamalari
icin denetimden gegirilmektedir. Ayrica platformda firmalar1 daha fazla sorun ¢6z-
meye tesvik etmek amaciyla sorunlarina ¢6ziim bulunan tiiketicilerin firmalara yaz-
dig1 tesekkiir mesajlarina da yer verilmektedir.

Sikayetvar biinyesinde firmalarin gikdyet yonetim siirecine iligkin ve sikayet yone-
timinde miisteri memnuniyetine dair veriler iizerinden hesaplanan analizlerin oldu-
gu SikayetEndex, web sitesi iletisim baglantis1 ve birden fazla e-posta hesabim bir
arada, hizl1 ve kolay yonetmeyi saglayan web tabanli bir yazilim olan SikayetPlus,
internet tabanli, hizli ve ekonomik anket uygulamalarn ile akademik ¢aligmalar ve
ticari arastirmalar i¢in ihtiya¢ duyulan gegerli ve giivenilir veriler sunan Sanoveri
ve sikayetlerden hareketle tiiketicilere yonelik toplumsal fayday1 gozeten haberler
yapan, kanun koyuculart ve denetim mekanizmalarini harekete gegiren SikayetHa-
ber bulunmaktadir.

Bu ¢alisma kapsaminda sikayetvar platformuna 2017 yilinin ilk iki ay1 (02.01.2017-
14.02.2017) boyunca gelen sikayetlerden basit rastlantisal olarak secilen “Kozme-
tik” aramasi1 sonucunda listelenen 152 sikayet igerik ¢oziimlemesi yontemi ile ince-
lenmistir. Tablo 1°de goriildiigii gibi bu siireg icerisinde kozmetik baslig1 altinda 43
firmaya ait ¢esitli sikayetler oldugu tespit edilmistir.

Tablol. Sikayetvar Platformuna Sikayet Gelen Firmalar

Avon N11 Kryolan

Bayer Kozmetik Nars Kozmetik Loreal

Boyner Nien Kozmetik Mac

Clinique Oriflame Markafoni

Cossta Pastel Mizu

Elca Kozmetik Pirlanta Kozmetik Moda Cruz

Eubos Pino Kozmetik Morhipo

Flormar PTT Watsons

Gittigidiyor Sephora Winkelen

Gratis Sevil Parfiimeri Yap1 Kredi

H&M Siirat Kargo Yurtici Kargo

Hepsi Burada TEB Yves Rocher

Kiehls Tekin Acar Vall Retetik Giizellik
Komsu Magazasi Trendyol N?erire};i stetic Guzetlt
Kozmetik Diinyasi VakifBank
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43 firmayla ilgili Sikayetvar’a gelen sikayetler incelenmis ve benzer konulardaki
sikayetler 15 kategori altinda toplanmigtir. Bu kategoriler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Sikayet Nedenleri

Yan Etki Personel Davranisi

Etkisiz / Kalitesiz Uriin Kusurlu/ Hatali Uriin
Tedarik / Teslim Edememe fcra

Reklam-SMS-Mail Izinsiz Islem

Kayip Kargo/Gonderi Cagr1 Merkezi

Borg Kredi Kart Kampanya-Puan
Hediye Ceki / Kupon Uriin Ambalaj

Uriin Tade / Degisim Personel Davranisi

43 firmayla ilgili 152 sikayet incelendiginde Avon firmasinin %33,55 (N=51) ve
Mac firmasinin %20,39 (N=31) ile en yiiksek sikayet oranina sahip oldugu saptan-
mistir. Diger firmalara ait gikayetlerin ise %3,28 (N=5) ve %0,65 (N=1) oraninda
degistigi goriilmistiir (Bkz. Tablo3).

Tablo3. Firmalara Gore Sikayet Oranlari

Firma Ssll;;fselt Yiizde (%) Firma Ssll;;fselt Y(l‘l)/i()le
Avon 51 33,55 NI11 3 1,97
Mac 31 20,39 VakifBank 2 1,31
Bayer Kozmetik 5 3,28 Pirlanta Kozmetik 2 0,65
Yap1 Kredi 4 2,63 Hepsi Burada 2 1,31
Watsons 4 2,63 Clinique 2 1,31
Gratis 4 2,63 Flormar 2 1,31
Trendyol 4 2,63 Loreal 2 1,31
Markafoni 4 2,63 Diger (27 adet) 1 17,55
Gittigidiyor 3 1,97

Firmalara gore sikayet nedenlerinin dagilimi incelendiginde Avon firmasina gelen
sikayetlerin agirlikli olarak (N=16) yanlis bor¢landirmadan ve ddenen borglarin
online sistemden silinmemesinden kaynaklandig tespit edilmistir. Mac firmasi ile
ilgili sikayetlerin ise agirlikli olarak (N=15) siparis edilen {iriinlerin tedarik siire-
cinde yaganan sikintilardan kaynaklandigi saptanmistir. Etkisiz ya da kalitesiz tiriin
kategorisinde en ¢ok sikayet alan marka Bayer Kozmetik, Hediye ¢eki ya da kupon
kategorisinde en yiiksek sikayet oranina sahip marka Avon, Icra, izinsiz islem ger-
ceklestirilmesi, Kayip kargo ya da gonderi, Reklam-SMS-Mail ve iiriin ambalaji
ile ilgili en yiiksek sikayet oranina sahip markanin da Avon oldugu goriilmistiir.
Kusurlu ya da hatali iiriin, Uygun olmayan personel davranis1 ve Uriin iadesi ya da
degisimi kategorilerinde en yiiksek sikayet oran1 Mac firmasina aittir. Avon, Loreal
ve Mac firmalarimin yan etki kategorisinde en yiiksek sikayet oranina sahiptir (Bkz.
Tablo 4).
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Tablo 4. Firmalara Gore Sikayet Nedenlerinin Dagilim1

Sikayet Nedeni Firma Sikayet Sayisi

Bor¢ Avon 16

Cagr1 Merkezi Mac

Avon

Bayer Kozmetik

Flormar

Mac

Pastel

Moda Cruz

Vallery Estetik Giizellik Merkezi
Markafoni

Orflime

‘Watsons

Etkisiz/ Kalitesiz Uriin

Avon

Clinique

Elca Kozmetik
Gratis

Mac
Markafoni

Hediye Ceki/ Kupon

Icra Avon

izinsiz Islem Avon

Avon
Kayip Kargo/Gonderi PTT
Siirat Kargo

TEB
Kredi Kart Kampanya-Puan | Vakifbank
Yapi Kredi

Avon

Boyner
Eubos
Gittigidiyor
Hepsi Burada
Kusurlu/ Hatali Uriin Mac

Mizu

N1l

Nars Kozmetik
Trendyol
Yves Rocher

Avon

Gratis

Kiehls

Kryolan

Mac

Pirlanta Kozmetik
Pina Kozmetik
Sephora

Watsons
Winkelen

Personel Davranisi

— == === === == oo = =R === === == oo === === == o] —
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Reklam- SMS- Mail Avon

Avon

Cossta
Gittigidiyor
H&M

Kozmetik Diinyasi
Mac

Morhipo

NI11

Pirlanta Kozmetik
Yurti¢i Kargo
Uriin Ambalaj Avon

Avon

Flormar

Komsu Magazasi
Uriin Tade/ Degisim Mac

Nien Kozmetik
Tekin Acar
‘Watsons

Avon

Gratis

Yan Etki Loreal

Mac

Sevil Parfiimeri

— = == [

Tedarik/ Teslim Edememe

[
W

— R[N | = [ D | et [ b [ o [ DO | bt | bt [t [ [ | = [ DD | =

Firmalara ait sikayetler Sikayetvar sitesinde Cevap Bekleniyor, Cevap Verildi ve Ce-
vap Yok olarak {i¢ durumda goriilmektedir. Firmalarin gelen sikayetleri cevaplama
ve misgterileri ile iletisime ge¢gme oranlar1 incelendiginde en iyi miisteri iletisimini
Avon, Hepsi Burada, Boyner, Loreal, Markafoni, Mizu, Moda Cruz, Morhipo, N11,
Orflime, Sephora, Siirat Kargo, TEB, Trendyol, Watsons, Yap1 Kredi, Yurti¢i Kargo
ve Yves Rocher markalarinin %100 geri doniis oraniyla gerceklestirdikleri goriil-
mektedir. Misterilerden gelen doniitlere bakildiginda Avon, Watsons ve Gittigidi-
yor miisterilerinin hem olumlu hem de olumsuz yorumlar yaptig1 tim miisterilerin
memnuniyetinin saglanamadigi goriilmiistiir. Miisterilerden gelen sikayetlere hicbir
sekilde doniis yapmayan firmalarin %100 cevap yok oraniyla Clinique, Cossta, Elca
Kozmetik, Eubos H&M, Komsu Magazasi, Kozmetik Diinyasi, Kryolan, Nars Koz-
metik, Nien Kozmetik, Pirlanta Kozmetik, Pino Kozmetik, Tekin Acar, Vallery Es-
tetik Giizellik Merkezi ve Winkelen firmalarinin oldugu saptanmistir (Bkz. Tablo 5).
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Tablo 5. Firmalarin Sikayetleri Cevaplama Durumlari

. Cevap Bekleniyor Cevap Verildi Cevap Yok

Firma
F % F % F %

Avon - - 51 100 - -
Bayer Kozmetik 2 40 - - 3 60
Boyner - - 1 100 - -
Clinique - - - - 2 100
Cossta - - - - 1 100
Elca Kozmetik - - - - 1 100
Eubos - - - - 1 100
Flormar - - 1 50 1 50
Gittigidiyor - - 1 50 1 50
Gratis - - 3 75 1 25
H&M - - - - 1 100
Hepsi Burada - - 2 100 - -
Kiehls 1 100 - - - -
Komsu Magazasi - - - - 1 100
Kozmetik Diinyasi - - - - 1 100
Kryolan - - - - 1 100
Loreal - - 2 100 - -
Mac 2 3,23 1 6,45 28 90,32
Markafoni - - 4 100 - -
Mizu - - 1 100 - -
Moda Cruz - - 1 100 - -
Morhipo - - 1 100 - -
NI11 - - 3 100 - -
Nars Kozmetik - - - - 1 100
Nien Kozmetik - - - - 1 100
Orflime - - 1 100 - -
Pastel 1 100 - - - -
Pirlanta Kozmetik - - - - 1 100
Pino Kozmetik - - - - 1 100
PTT 1 100 - - - -
Sephora - - 1 100 - -
Sevil Parfiimeri 1 100 - - - -
Siirat Kargo - - 1 100 - -
TEB - - 1 100 - -
Tekin Acar - - - - 1 100
Trendyol - - 4 100 - -
VakifBank - - 2 - - -
Vallery Estetik Giizellik Merkezi - - - - 1 100
Watsons - - 3 100 - -
Winkelen - - 1 100
Yapi1 Kredi - - 4 100 - -
Yurti¢i Kargo - - 1 100 - -
Yves Rocher - - 1 100 - -
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Sikayetvar platformunun 2017 aralik ay1 itibariyle yaymlamis oldugu memnuniyet
diizeyi oranlarinda ise Rossmann, Flormar, Komili ve Avon firmalarinin ilk dortte
yer aldig1 goriilmektedir (Bkz. Tablo6).

Tablo 6. Sikayetvar Platformu 2017 Istatistikleri

Firma Memnuniyet Sikayet Sayis1 Tesekkiir Oram

Orami (%) (%)
Rossmann 62,1 95 26,3
Flormar 61,0 424 13,2
Komili 52,2 71 15,5
Avon 52,0 485 12,2
Bioderma 50,4 131 13,7
Estee Lauder 442 78 9,0
LR Health and Beauty System 43,9 136 17,6
Gratis 43,6 964 13,1
Yves Rocher 41,9 341 9.4
Tekin Acar 40,0 129 12,4

SONUC

Konu yonetimi, bir kurum ve kurumun paydaslarini olumsuz yonde etkileme ihti-
mali olan egilimlerin 6nceden tespit edilmesini, bu egilimlerin yani konularin ana-
liz edilmesini ve 6nem sirasina gore oncelikli konularin belirlenmesini, oncelikli
konunun uygun yontem ve eylemlerle belirli bir strateji ¢ercevesinde ve iletigsim
programi kapsaminda hareket edilerek verimliliginin degerlendirmesini igeren bir
yonetim siirecidir. Konu yonetiminin basarili bir sekilde gerceklestirilmesi kurumun
krizle karsilasmasina engel olmaktadir. Krizler kurumlarin itibarlarina, imajlarina,
hedeflerine ve paydaslarina biiyiik zararlar vermektedir. Bu nedenle kurumlar pay-
daslarinin beklentilerini belirlemek ve kurumun sunduklar1 ya da vaat ettikleri ile
paydaslarinin beklentileri arasindaki boslugu doldurmak i¢in halkla iliskiler uzman-
larinin kurumu distan bir gozle gérmesine ihtiya¢ duyarlar.

Kurumu disaridan gézlemleyebilecek ve egilimleri sezinleyebilecek olan kurumun
en iyi organi halkla iliskilerdir. Halkla iligkiler birimleri, uzmanlar1 ve faaliyetle-
ri kurumun stratejik yol gostergeleri ve yollaridir. Kurumun halkla iligkiler birimi
paydaslarin beklentileri ile kurumun beklentileri arasinda bir kdprii gorevi gormek-
tedir. Ciinkii kurum ve paydaslar1 arasinda beklentileri ve ¢ikarlar1 dengelemeye
caligmaktadir. Kurumun birgok bilesenini hedef kitleye aktaran ve hedef kitlelerde
kuruma ve iriinlerine dair bir konumlandirma yapmak, imaj ve itibar kazandirmak
halkla iligkilerin gorevlerinden biri haline gelmistir. Ortaya ¢ikabilecek konular ve
sonrasinda meydana gelebilecek kriz durumlarinda da kurumun bu bilesenlerini ko-
rumak, bu siirecte kuruma gelebilecek zarar1 en aza indirmek ya da bunlar1 firsata
¢evirme gorevi halkla iligkiler biriminin sorumlulugundadir. Bu nedenle halka ilis-
kiler uzmaninin yonetimin belirli siireglerinde ve asamalarinda s6z sahibi olmasi
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bu sorumluluklarini yerine getirmesini kolaylastirmaktadir. Halkla iliskiler uzmani
siirece dahil edilmediginde kurum iginde ve diginda konu ve ¢evre analizleri yapma
imkanlar1 azalacak, tespit ettigi meydana gelmesi muhtemel konulari ilgili birim ve
kisilere ulagtirmada sorunlar yasayacaktir. Konularin ilgili birim ve kisilere iletile-
bilmesi, basarili bir sekilde yonetilmesinde ve destek alinabilmesinde 6nemli bir
durumdur. Kurumlar halkla iligkiler uzmanimnin kurumu i¢ ve dis ortamdan gézlem-
lemesine, konular1 dnceden tespit etmesine, yonetimle birlikte bu konularin 6ncelik
sirasinin belirlemesine ve konular i¢in stratejik eylem ve yonetim planlarinin hazir-
lanmasina ihtiya¢ duymaktadir. Cilinkii konularin basaril1 bir sekilde yonetilebilme-
si kurumlar i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Kurumlar konular1 basarili bir sekilde
yonetemedigi takdirde bir¢ok olumsuz durum ile kars1 karstya kalirlar. Yani konular
yonetilip kurumun kontroliinde olmadig1 zaman kriz durumu ortaya cikar. Kriz yo-
netimi konu yonetiminden daha zor ve karmasik bir siire¢ icermektedir. Bu nedenle
kurumlar konulara, konularin yonetilmesinde ve bu siirecte halkla iligkilerin deste-
gine ihtiya¢ duymaktadirlar.

Bu baglamda incelenen sikayetvar platformuna belirlenen zaman diliminde gelen
sikayetlerden basit rastlantisal olarak secilen “Kozmetik” aramasi sonucunda liste-
lenen 152 sikayet icerik ¢oziimlemesi yontemi ile incelenmis ve bu siire igerisinde
kozmetik baglig altinda 43 firmaya ait gesitli sikayetler oldugu tespit edilmistir. Bu
sikayetler incelenmis ve benzer konulardaki sikayetler 15 kategori altinda toplan-
migtir. Sikayetvar platformunda firmalara ait sikayetler Cevap Bekleniyor, Cevap
Verildi ve Cevap Yok olarak ii¢ durumda goriilmektedir. Firmalarin gelen sikayetleri
cevaplama ve miisterileri ile iletisime gegme oranlari incelenmistir. Bu inceleme
sonucunda 2017 yilmin ilk iki ayinda gelen sikayetleri en iyi miisteri iletigimini
gerceklestirerek yonetmeyi basaran markalarin Flormar, Avon, Gratis ve Yves Ro-
cher ve Tekin Acar oldugu goriilmiistiir. Belirtilen markalarin tiiketicilerden gelen
sikayetler sonucunda memnuniyetsizlik durumunu ortadan kaldirmak amaciyla si-
kayette bulunan tiim miisterileri ile iletisime gegtikleri ancak bu iletigim sonucunda
tiiketicilerin yine sikayetvar platformu araciligiyla yaptiklar1 yorumlarla memnuni-
yet ve memnuniyetsizlik durumlarina ait geri doniitlerin de incelenmesi sonucunda
tiim miisterilerin memnuniyetinin saglanamadigi goriilmiistiir. Miisterileri ile iletigi-
me gecerek konu yonetimini basarili sekilde gergeklestiremeyen markanin ise Mac
oldugu tespit edilmistir. Ciinkii Mac sikayetvar platformuna gelen 31 tane sikayetin
sadece bir tanesine cevap vermistir. Ayrica tiiketicilerden gelen sikayetlere hicbir
sekilde doniis yapmayan firmalarin da oldugu tespit edilmistir.
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