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Issue Management As A Strategic Function Of Public Relations: The Analysis of Issue Management In A
Civil Aviation Company
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Ozet

Kamularin, 6zellikle de aktif kamularin kurum Gzerindeki baskilari ve olasi krizlerin kurumsal sirdirulebilirligi tehlikeye
soktugu yeni kiresel diizende geleneksel ydnetim anlayisi ile toplumsal onayin saglanamayacaginin anlasiimasi tzerine
konu ydnetimi, kurumsal yonetim icinde vazgecilmez bir stratejik yonteme donusmustir. Bu dogrultuda bu calismada
paydaslarla kurum arasinda karsilikli fayda ortami yaratmayi ve goris farkhlklarini uzlastirmayr amaglayan “konu
yonetimi” kavrami ele alinmig ve halkla iligkilerin stratejik bir islevi olan konu yénetiminin Turkiye’'deki bir havayolu sirketi
Uzerinden incelenmesi amaglanmistir. Havacilik sektériinde sirekli olarak meydana gelen krizlere kargi uyarici bir rehber
niteliginde olacagi ve sektoriin gelecegi ile ilgili yonetsel stratejilere katki saglayacagi diistiniilen arastirmanin verileri
yoneticiler ile yapilan yari yapilandiriimis milakatlardan elde edilmis ve betimsel analiz kullanilarak degerlendirilmigstir.
Sonug olarak, Turkiye’de havacilik sektoriiniin 6nde gelen bir isletmesinde énemli pozisyonlarda gérev alan yoneticilerce
ybénetilemeyen her bir konunun kurumsal itibari ve finansal sonuglari etkileyebilecegdi dustincesinin gelismis olmasi umut
verici olarak degerlendiriimektedir.

Anahtar kelimeler: Halkla iliskiler, Stratejik Halkla iliskiler, Konu Yénetimi
Abstract

Today, an organization is faced with a wide range of publics in different areas and more likely be faced with a lot of
different issues to meet with success accordingly. Therefore, it is basic necessity for an organization to establish and
implement processes which identify these issues in a proactive approach; analyze, evaluate and manage them with the
appropriate strategies. In this direction the concept of issue management, both creating a mutually beneficial environment
among stakeholders with the institutions and aiming at reconciling differences of opinion is discussed in this study. It is
aimed that issue management, a strategic function of public relations is investigated through an international civil aviation
company in Turkey. The findings of the study is considered both as a stimulating guide to the crises that are constantly
taking place in the aviation industry and is considered to contribute to the managerial strategies related to the future of
the industry. The data was obtained from semi-structured interviews with the managers of a civil aviation company and
the data was evaluated using descriptive analysis. As a result, it is considered as promising that the managers, working
as key positions in a leading company in civil aviation sector, have developed the idea that each issue that cannot be
managed can affect the corporate reputation and financial outcomes negatively.

Key Words: Public Relations, Strategic Public Relations, Issue Management

Girig

Stratejik bir bakis agisiyla degerlendirildiginde halkla iligkiler, kurum ve kurumsal ortami arasinda bir esgudim
mekanizmasi gorevi Ustlenmekte ve toplumsal fayda ile kurumlarin misyonu arasinda dengeleyici bir unsur islevi
gormektedir. Bu ayni zamanda kurumlarin itibarlarini gelistirme ¢abalari olarak da tanimlanabilir (Steyn, 2011). Toplumsal
alana yonelik kurumsal davranisin sonuglarini &nemseyen ve bu yiizden stratejik olarak kurumu digaridan bir perspektifle
gOrme slreci olarak paydas beklentileri ile 6rgtitsel misyonu harmanlayan stratejik halkla iliskiler, kurumun makro ve mikro
gevresine uyum saglamasi konusunda, stratejik paydaslari, toplumsal konulari ve sorunlar etrafinda olusan kamulari,
orgutlerin karar alma slreclerinde kurumun strateji olusturma suirecine dahil etmektedir (Steyn, 2007: 3).

Teknolojik ve ekonomik gelismeler, her alandaki kurumlarin dlgeklerinin blyimesine olanak sagladidi gibi, s6z konusu
kurumlari daha karmasik yapi ve faaliyet sistemlerine yoneltmektedir. Kurumlarin gegmisten gelen kar odakl yaklasimlar
ginimuzde evrilerek, sosyal sorumluluk odakli ve paydas memnuniyetini 6n planda tutan stratejik bir yonetim anlayigini
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dayatmaktadir. Nitekim stratejik yonetim baglaminda kurum igerisinde belirlenecek stratejileri kurumun farkli yénetim
kademelerine gore belirlemek mimkindir. Bu dogrultuda halkla iligkilerin stratejik olma durumu Ust diizey stratejilerden
sosyal strateji dlizeyine saglayacagi katki ile agiklanirken (Steyn, 2011), kurumun orta (meso) diizeyinde tanimlanan
stratejiler islevsel strateji, mikro diizeyde tanimlanan stratejiler ise operasyonel strateji olarak siniflandiriimaktadir.
Kurumlarin basarili olmasi, bu U¢ dizeydeki stratejilerin birbirleriyle uyumlu ve etkilesim icerisinde olmasi ile dogrudan
ilgilidir.

Hizla degdisen c¢evre kosullarina uyum saglamakta sorun yasayan kurumlar, bu ¢evre kosullarinin yarattigi avantaj ve
dezavantajlari en kisa siirede ve en saglikli sekilde belirlemek durumundadirlar. Kurum igin gelecege yonelik en iyi
alternatifleri saptamaya ve bu alternatifler dogrultusunda mevcut kararlar ve diizeltmeler yapmaya imkan veren sosyal
strateji diizeyindeki bir halkla iligkiler yonetimi bu gereklilik dogrultusunda karsimiza ¢ikmaktadir. Bu dogrultuda halkla
iligkiler stratejistinin sosyal diizey bir strateji formilasyonuna katki saglayabilmesi, degisen dis ¢evrenin beklentilerini
6grenmek ve béylece ortama adapte olabilmek icin “ortam taramasi”, ortam taramasi sonucu ortaya ¢ikan paydas ve
kamulari énceliklerine gore belirlemek i¢in “paydas - kamu segmentasyonu”, bu kamulara ve ortamin dinamikligine bagh
olarak ortaya cikabilecek konulari ydnetebilmesi icin “konu yénetimi” ve ayrica konulara bagl senaryolarin tretimi” sirecini
uygulamasi ile iligkilendirilmektedir (Satir Karakaya vd., 2015).

Halkla iligkilerin Stratejik Bir islevi Olarak Konu Yénetimi ve Onemi

Stratejik halkla iligskiler kapsaminda konular (Ansoff, 1980), kurumlarin faaliyetleri ile paydas gruplarinin beklentileri
arasinda bir bosluk meydana geldiginde ya da eksiklik algilandiginda ortaya gikabilecek ve kurum Uzerinde etkiye sahip
olabilecek, kurum icerisinde ya da disarisinda geligebilecek potansiyel veya gelisen olgular ya da durumlar olarak
aciklanmaktadir (Kipley ve Lewis, 2009: 15). Kurumlarin faaliyet gosterdikleri ortamin tamamini veya bir bolimina
etkileyebilecek diizeye gelmeden ele alinmayan konular ve bu konular ¢cercevesinde gelisen olaylar, kurumlarin yatirimlari,
ybnetsel kararlar ve isleyis duzenleri agisindan birer tehdit unsuru olacaktir. (Chase, 1984: 4). Jaques (2004), toplum
Uzerinde her giin milyonlarca konunun giindeme getirildigini, bunlar arasindan hangilerinin 6ne ¢ikacagini ve kurumu nasil
etkileyecegini 6nceden belirleyebilmenin son derece 6nemli olduguna dikkat cekmekte ve konu tanimlamasinin stratejik
yonetimin basarisi i¢in oldukga 6nem tasidigina isaret etmektedir.

Kurumsal sistemin butiini Uzerinde, igsel ve dissal gevre degisikliklerinin ortaya gikarabilecedi etkilerin dnceden
sezimlenmesi olarak tanimlanan konu yonetimi anlayisi 1976 yilinda Jones ve Chase tarafindan literatiire kazandiriimistir.
Bu anlayisa gore, herhangi bir sistemde meydana gelen en ufak bir degisim diger sistemleri de etkileyebilecektir. Konu
yonetimi, birgok kisi tarafindan riskler ve arzu edilmeyen olaylarla ilgili olumsuz bir kavram olarak algilansa da; hiikiimet
politikalari ve yasal diizenlemelerin getirdigi degisiklikler gibi kurumlar agisindan olumlu sonuglar dogurabilecek birgcok
durum da bu kapsamda ele alinabilir. Bu sebeple, yillar igerisinde konu yénetimi kavrami giderek énem kazanmaya
baslamis ve halkla iligkilerin énemli bir pargasi halini almistir (Dalton, 2011: 229).

Literatiirde "issue management" olarak ortaya ¢ikan konu ydnetimi, krizlerin ortaya ¢ikmadan 6nce sezinlenebilmesine
yonelik kurumlarin igerisinde bulunduklari ortami tarayarak kendilerini disaridan igeriye dogru gézlemlemelerine dayanan
ve kriz senaryolari olusturarak olusabilecek felaketleri 5nceden tahmin edebilmelerine olanak sadlayan proaktif bir stratejik
halkla iligkiler fonksiyonu olarak degerlendiriimektedir. Konu yoénetimi, krize neden olabilecek konulari erken belirlemenin
yani sira, kuruma gore siraya koymayi, konulara ilgili politikalar geligtirmeyi ve bu politikalari uygulamayi, paydas ya da
kamularla uygun iletisim kurmayi ve tim bu ¢abalarin sonuglarini degerlendirmeyi icermektedir.

Bircok arastirmaya goére konu ydnetimi, kamunun kurumdan beklentileri ile kurumun faaliyetlerinin kamu tarafindan ne
sekilde algilandigi arasinda olusan ve kurumun mesruiyet kazanabilmesi i¢in kapatmak zorunda oldudu bosluklarin
yobnetimi olarak tanimlanmaktadir. Bu nedenle krizlerin 6nliine gecgebilmek ve gelismekte olan is firsatlarindan
yararlanabilmek igin etkin bir konu yénetimi kaginiimazdir. Bu baglamda dogru bir sekilde yaklasilan konular, kurumun
kimligi, itibari, politikasi ve yasal konumu Uzerinde kilit derecede 6nemli farkindalik ve giiven inga edebilecek firsatlar
sunarken; yanlis bicimde yonetilen konular paydagslari nezdinde itibar ve mesruiyet kaybi ile sonuglanmaktadir (Laufer,
2006: 1-3).

Basarili bir konu yonetim slreci hem iceriden — disariya (kurum igerisinden bir bakis acgisiyla) hem de disaridan — iceriye
(kurum disindaki paydaslarin yaklasimlarini géz éniinde bulundurarak) yapilan analizleri kapsamalidir. Boylelikle sadece
potansiyel konularin degil, ayni zamanda bu konularin birbirleri ile olan baglantilarinin da ortaya ¢ikarilmasi kolaylasacak
ve krizlerin ortaya ¢ikmadan énlenmesi igin harekete gegilmesi saglanacaktir (Laufer, 2006: 3).

1976 yilinda Jones ve Chase tarafindan bir model olarak tanimlanan ve formile edilen konular “stratejik konular” olarak
tanimlanmis ve konu yonetimi modeli sistemli bir faaliyet olarak kabul edilmistir. Tek bir degisimin dider sistemleri de
etkileyebilecegdini 6ne siren stratejik konu yénetim modelinin; konu tanimlama, konu analizi, konu degisim stratejileri
secgenekleri, konu hareket programi ve sonuglarin degerlendiriimesinden olusan bes asamasi bulunmaktadir.

Bir diger model olan Dutton ve Ottensmeyer’in (1987) stratejik konu yénetim modelinde ise konular, i¢ ve dis konular olmak
Uzere ikiye ayrilmaktadir. Konu tanimlamasi yapabilmek icin 6ncelikle konuya yodnelik olarak yapilandiriimis yonetim
sistemi aktif ya da pasif olarak kategorilestirimektedir. Bu aktif ve pasif stratejik konu yénetim sistemi incelemesinde
koleksiyoncular, duyargalar, harekete gegciriciler ve midahale ediciler olmak Uzere dort adet stratejik yonetim sistemi
davranigi ortaya konulmustur.

Crable ve Vibbert'in (1985) stratejik konu yonetim modelinde ise konularin nasil ve neden meydana geldigini saptamak,
¢ozime yonelik en 6nemli adimdir. Her konunun bir yasam déngusi vardir ve bu dongliye gore gelisimleri énceden
saptanabilmektedir. Konular yagam dénglsiini olusturan beg temel seviye ile agiklamaktadir.
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Gruning ve Repper’in (2005) daha ¢ok simetrik bir stre¢ olarak yorumladiklari konu yénetim modeline gére ise, konularin
ortaya ¢ikmasi ile birlikte stratejik halkla iliskiler yoneticisinden beklenen, stratejik yénetime bu konularin yonetim kararlari
icine dahil edilmesi yoniinde hizmet etmesi ve probleme ydnelik kararlar alinmadan ve kamu bu konularla ylizlesmeden
once kamu ile iletisime gegmesidir (Moss, vd., 2002: 42). Modelde paydas evresi, kamu evresi ve konu evresi olmak lizere
Uic asama bulunmaktadir.

Coates’in (1986) gelistirdigi diger bir modelde konu yonetim slrecinde kurumlarin gelecekte karsilasacagl konulara
hazirlikli olmalari igin her bir adimda yapilmasi gereken gérev ve sorumluluklar belirtiimigtir. Bunlar; teshis etme: kigiik
adimlarla baglama ve kademeli genislemedir.

Tum bu modellerin disinda arastirmalarda siklikla tercih edilen Tucker ve Trumpfheller'in (1993) bes asamali konu ydnetimi
modelinde ise; model; konu 6nceliklerinin belirlenmesi, konularin analiz edilmesi, konu Uzerinde organizasyonel bir
pozisyon ortaya koymak, kurumun pozisyonunu gelistirecek fikir gruplari ve liderlerinin teshis edilmesi ve arzu edilen
davraniglarin tanimlanmasi asamalarindan olugmaktadir.

Konu yoénetimi modeli birgok farkli arastirmaci tarafindan birbirleri ile olduk¢a baglantili ancak birbirlerinden kismen farkli
olarak sekillendirilmis olmakla birlikte temel olarak ortam taramasi, konu tanimlama, konu izleme, konu analizi, stratejik
konu segenekleri ve eylemleri, uygulama ve degerlendirmeden olusmaktadir (Dalton, 2011, s.230).

Kurum ve paydaslari arasindaki iligskilerin yonetiminin vazgecilmez bir gereklilige doénistigu ginimuizde, 6zellikle de
havacilik sektéri gibi krizi bol ve sonuglari sonradan telafi edilemeyecek kadar insan hayati ile iligkilendirilen bir sektérde
6nemi giderek artan konu yénetimine olan farkindaligin dlgulebilecegi dislncesi, 6érneklem calismasinda bir havayolu
sirketinin ele alinabilecegi fikrini ortaya ¢ikarmistir. TUrkiye'deki stratejik halkla iligkiler literatlirinde akademik alanda konu
yonetimi kavrami ile ilgili daha dnceki arastirmalara bakildiginda, konu yonetiminin ilag, gida gibi farkli sektorler baglaminda
incelendigi gorllmektedir. Bu sebeple arastirma, tim bu yaklasimlardan bagimsiz olarak halkla iligkilerin geleneksel
ekolden evrimleserek stratejik halkla iliskilere gegis sirecini icermesi, halkla iligkilerin stratejik bir iglevi olarak konu
yonetiminin sosyal (enterprise) diizey strateji perspekiifi ile incelenmesi ve bu kavramin havacilik sektéri baglaminda ilk
kez ele alinmasi gerekliligi Gzerinde odaklanmaktadir. Bu yonlyle arastirmanin, havacilik sektériinde sirekli olarak
meydana gelen krizlere kargi uyarici bir rehber niteliginde olacagi ve sektériin gelecegi ile ilgili ydnetsel stratejilere katki
saglayacagi distnulmektedir.

Yontem

Bu arastirmanin amaci halkla iligkilerin stratejik bir islevi olan konu yénetiminin Tirkiye’deki bir havayolu sirketi Gzerinden
incelenmesidir. Nitekim konu ydnetimi proaktif bir yaklagimla kurumlarin igerisinde bulunduklari ortami uzlasma temelinde
tarayarak paydaslarla kurum arasinda karsilikl fayda ortami yaratmaya dayanak olusturur. Bu dogrultuda, kurumsal yapisi
bakimindan stratejik ¢alisma olanaklarinin en fazla oldugu diglindlen ve en gok noktaya ugus yapan bir hava yolu firmasi
arastirma kapsaminda ele alinmigtir. Tam sayim ydntemiyle arastirmaya dahil edilen 23 birim yoneticisinden 9'u ile
gorisme imkani saglanabilmistir. Arastirmanin SHGM'ye (Sivil Havacilik Genel Mudurligi) kayith 13 havayolu*
isletmesinden sadece bir tanesinde gerceklestiriimesi temel kisitidir.

Arastirmanin verileri yari yapilandiriimis milakat ile elde edilmistir. Yar1 yapilandirilmis mulakat, incelenmek istenen konu
hakkinda katilimcilardan ayni turde bilgilerin toplanmasi amaciyla yapilan bir gérisme turidur. Bu gérismede, goérisme
formu yaklasimi kullanildigi icin toplanan veriler daha sistematiktir (Sever ve Ispir, 2012: 115-120). Arastirmada, veri
toplama yOntemi olarak kullanilan yari yapilandiriimis mulakat formu 5 bélim ve toplam 15 sorudan olugsmaktadir. Bu
sorular hazirlanirken, Tucker ve Trumpfheller (1993) tarafindan gelistirilen stratejik konu yonetim modelinin bes temel
boyutu (konu o6nceliklerinin belirlenmesi, konularin analiz edilmesi, konu lzerinde organizasyon bir pozisyon ortaya
koyulmasi, kurumun pozisyonunu gelistirecek fikir gruplari ve liderlerinin teshis edilmesi, arzu edilen davraniglarin
tanimlanmasi) kullaniimistir. 30.12.2015-27.01.2016 tarihleri arasinda gergeklestirilen goériismeler ortalama 45 dakika ile
bir saat arasinda strmastur.

Arastirma verilerinin degerlendiriimesinde betimsel analiz kullanilmistir. Betimsel analiz modelinde amag, gérisme ve
g6zlem sonucu elde edilen verilerin diizenlenmis ve yorumlanmis sekilde okuyucuya sunulmasidir. Toplanan verileri
aciklayabilecek kavramalara ve iligkilere ulasmak icin daha énceden belirlenmis temalardan yararlanilir. Bu temalara gére
veriler siniflandirilir, 6zetlenir ve yorumlanir (Yildirnm ve Simsek, 2008: 224).

Arastirma verilerinin degerlendiriime siirecinde, kurum ve kisi isimlerini kullanmamak amaciyla yéneticilerin gérev yaptiklari
birimler A’dan I'ya kadar harf kodlamalari ile ifade edilmistir.

Bulgular
Katihmcilarin Demografik 6zelliklerine iliskin Bulgular

Arastirmaya katilan 9 kisinin timu erkektir. Yas araliklar 32 ile 51 arasinda degismekte olup, yas ortalamalari 39'dur.
Arastirmaya katilanlarin 6’s1 (%66) evli, 3'U (%33) bekardir. Timi lisans derecesi almis olup, buna ek olarak 2’si yiksek
lisans ve 1’i doktora derecesine sahiptir. 5'i (%55) Ust dizey, 4’0 (%44) ise orta dizey y6netici GUnvanlarina sahiptir.

Konu Yénetimine iligkin Bulgular

Arastirmanin amacina iligkin olarak, havayolu sirketinde konu yonetiminin analizi kapsaminda elde edilen tim bulgular
Tablo 1'de gdsterilmigtir.

4 web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/havacilik_isletmeleri/Havayolu_isletmeleri.pdf (erigim tarihi: 03.10.2016)
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Tablo 1. Bir Havayolu Sirketinde Konu Yénetimi Analizi

BiR HAVAYOLU $IRKETINDEKI UYGULAMALAR UZERINDEN KONU YONETIMI ANALIZi

KONU YONETIMINE iLi§KiN BULGULAR HAVAYOLU $IRKETI |KONU YONETIMIANALIZ

BASKANLIKLARI DEGERLERI
KONU ONCELIKLERININ BELIRLENME SINE iLi $KIN cumesre | ounaana | 228
BULGULAR A|B|C|D|E|F|G|H| 1| ‘o | [

Rakiplenn veys Mucadele Edilecek Sosyal & Yasal Faktorienn| N
Sezinlenebimesi

Politik & Sosyal Ortamiardski Degigimlerin Sezinlenebilmesi Sle :

Tsligma Bigmini Etkiemesi Muhtemel Fakionenn 86%

Sezinlenebimesi

PazarKoruma ve Geligtrme Becensi Uzennde Etkili Olsbilecel |

Olaylarin Sezinlenebimesi

*
+
&
+
%
*
+

KONULARIN ANALIZ EDILME SiNE iLiSKIN BULGULAR (A [B[C|D|E|F|G[H 1| ces [oumrm

vzl oelex

+
+
+
+
+
+
o
-1
R

Firsat ve Tehditler Uzerinden Konu Ozetinin Cikarilabiimesi
Konunun Goz Ardi Ediimesinin Doguracagi Sonuclann
Ongorulebilmesi
Konunun Hangi Yon Dogrultusunds lleneyeceginin

el+]-]+[+]+] -[+]+]|77.77% |70.36%

Ozetlenebimesi b +|-|*]*] 67%
KONU UZERINDE 0RGANiZAS_Y_0NEL BiR POZISYON alelclolelrlalul 1] omes [ewonnma
ORTAYA KOYULMASINA ILISKIN BULGULAR ozCes ozizd
Konudan Etkilenen Kisi ya da Gruplarin Belidenebilmesi |- |- [+]|+|+|+|+]|+|+|77.77% 79%
Konudan Etkilenen Kisi ya da Gruplann Konu Algilannin " 7 o+ lslsl77.77%

Belirenebimesi el Gl Gl [ ' 74,07%
Kurumun Durumunu Destekieyici Bigi ve Venlenn

Belidenebilmesi i L i b i 67%
[KURUMUN POZISYONUNU GELI STIRECEK FIKIRGRUPLARY | glelolelelalu] i | s [exmn
VE LIDERLERININ TE $HIS EDILMESINE ILI§KIN BULGULAR oze ozt
Konu Uzerinde Karar Alici Kigilerin Tespit Edilebilmesi |+ |+|+|+]|+|+]|+]|+] 100%
Kurumun Pozisyonunu Destekiemesi Muhtemel Kigilerin Tespi e lsls N + 67%
Ediebimesi | )
urumun Pozisyonunu Destekiememesi Muhtemel Kiglenn Te 44 44% 63.89%
Edilebimesi ol I O O O O e e

urumun Pozisyonunu Gelistirmede Yetkiendiniecek Kisilenn
Tespit Edilebimesi

IARZU EDILEN DAVRANI SLARIN TANIMLANMA SINA iLi $KIN

#|-#]-]-]-]+]+]-]44.44%

A(B|C|D|E|F|G|H| 1| cishe [ouriua

BULGULAR CeCex | oecen
Konunun Yonetimesine ligkin Kurumsal Davranigin Ortays [ | f |t f. 1. 14| 100% [100.00%
Koyulmasi '

Konu Onceliklerinin Belirlenmesine iligkin Bulgular

Tablo 1’e gore, Mevcut Calisma Bigcimine Etki Etmesi Muhtemel Faktérlerin Sezinlenebilmesi noktasinda katilimcilarin tam
anlamiyla bir konu ydnetim bilinci sergiledikleri gérilmustir. Aragtirmaya katilan tum katilimcilar (% 100), hem i¢ hem de
dis birtakim etkenlerin ¢alisma bicimini etkileyebilecegini ifade etmiglerdir. Bu baglamda, diinya havacilik sektérindeki
giderek artan rekabetin kurum Uzerinde dis kaynakli olumsuz sonuglar dogurdugu ve tlke politikalarinin dolayl olarak
sirket faaliyetlerini de etkilemekte oldugu diisiincesinde birlesen katilimcilar; ilkenin iginde bulundugu sosyo - politik ortam,
kurumun teknik altyapisi, personelin bilgi ve birikim diizeyi gibi i¢ kaynakli etkenleri de bu noktadaki diger dnemli unsurlar
olarak agiklamaktadirlar. Bu durumu, bir katilimci su sekilde 6rneklendirmistir: “Basta Cin ve Birlesik Arap Emirlikleri olmak
lizere dlinya havaciliinda s6z sahibi olmak isteyen havayolu firmalarinin sayilari 300l gegen ugak siparisleri, havayolu
sirketinin bliyime planlarina yénelik ¢alismalarini etkileyebilecek bir faktér olarak gériilmektedir.” Bir diger katilimci da
“Kurum blinyesinde gérevli personelin sayisi, bilgi birikimi ve etkinligi ile kurumun ylir(ittigi faaliyetlerin verimliligi arasinda
dogrudan bir baglanti bulunmaktadir. Personellerin kurum biinyesinde etkili bir iletisim ve etkilesim yapisina sahip olmasi,
caliganlarin motivasyon seviyelerinin yiiksek olmasi, dogru potansiyele sahip c¢alisanlarin dogru pozisyonlarda
degderlendirilmesi kuskusuz ki ¢alisma bigimini olumlu yénde etkileyecektir.” ifadesini kullanmistir.

Tablo 1’e gore, Rakiplerin veya Miicadele Edilecek Sosyal & Yasal Faktorlerin Sezinlenebilmesi noktasinda arastirmaya
katilan 9 katiimcidan 8'inin (%89) ifadeleri, bu kurumda agirlikh olarak buyimenin énceliklendirildigini, biyumeye paralel
olarak ise basta teror olmak Uzere havayolu sirketinin pazarlama ve sosyal faaliyetleri agisindan ele alinmasi gereken
siyasi, hukuki ve operasyonel anlamda ¢esitli konular tzerinde duruldugunu gdstermektedir. Bu duruma &rnek olarak bir
katilimcl, “Sirketimiz, degisen diinya ve (ilke kosullari ile birlikte seyahat ve ig baglantilarinin dogurdugu ihtiyaca cevap
verebilmek igin basta rakipler olmak lizere birden ¢ok faktér ile miicadele etmek durumundadir. Bu sebeple sirketimiz,
%100 bliytiime stratejisi kapsaminda rakipleri ile girdigi miicadelede énemli bir konuma sahip olabilmek i¢in genigleyen
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operasyon aginin yénetiminde hem ekonomik hem de yasal anlamda beklenmedik gelismelerle her an karsilagilabilecek
bir havayolu girketidir.” ifadesini kullanmistir. Diger yandan, her gecen guin etkisi giderek artan sosyal medyanin, bir kitlesel
iletisim ve etkilesim araci olarak tiketici egilimlerini ve algilarini agiklikla yansitabilmesinin, havayolu agisindan konuya
donusebilecek birer unsur olarak algilandigi gortlmektedir. Bir katilimci, bununla ilgili olarak; “Sosyal anlamdaki konularin
onceliklendirilebilmesi ve ele alinabilmesi ile ilgili olarak ydirittigimiiz ¢alismalarin hacimli bir kismini, sosyal mecrada
havayolu sirketi hakkinda ¢ikan tiiketici yorumlarinin giinliik, haftalik ve aylik taranmasi ve analiz edilmesi faaliyetleri
olusturmaktadir.” ifadesini kullanmigtir.

Tablo 1’e gore, Politik & Sosyal Ortamlardaki Degisimlerin Sezinlenebilmesi noktasinda 9 katiimcidan 7’sinin (%77,7)
ifadeleri, kurum eksenindeki politik ve sosyal ortamlardaki olumsuz degisimlerin Ulke ekseninde meydana gelen teror
olaylarinin dogrudan bir sonucu oldugunu ve komsu Ulkelerde meydana gelen i¢ karisikliklarin havayolu sirketinin
faaliyetlerini dolayli olarak etkileyen unsurlar dogurdugunu gostermektedir. Bu duruma 6rnek olarak bir katimci, “Son 3 -
4 yildir Arap Bahari olarak nitelendirilen (lkelerin iginde bulundugu i¢ karisiklik siirecinin, havayolu sirketinin 6nemli él¢lide
kar elde ettigi Libya, Suriye, Misir, Tunus gibi birgok hat operasyonunu olumsuz anlamda etkiledigi ve bu bélgelerdeki
pazar paylarinda kayiplar yasandigi gériilmektedir.” ifadesini kullanmigtir. Bu baglamda, ortadogudaki karigikhigin, Glke
havayollari izerindeki etkisinin devam edecegini belirten katilimcilar, Rusya ile yasanan siyasi kriz ve Sultanahmet
meydaninda 11 Alman’in hayatini kaybetmesi ile sonuglanan terdr saldirisi sonrasi gelecek 12 aylik siregte Turkiye'ye
seyahat amaciyla gelen yolcu sayisinda azalma olacagini tahmin etmektedirler. Bunun yani sira katihmcilar, 11l. Havaalani
Projesi'nin hayata gecirilmesi ile birlikte havayolu sirketinin diinya havacihiinda sahip oldugu payda artis olacagini
beklemektedirler. Bir katihmci bu konuda; “lll. Havaalani Projesi, Frankfurt ve Dubai gibi énemli transit gecis noktalarini
istanbul’a tasiyacak ve Tiirk Sivil Havaciligr’'na pozitif ybnlii bir ivme kazandiracaktir.” ifadesini kullanmistir.

Tablo 1’e gére, Pazar Koruma ve Gelistirme Becerisi Uzerinde Etkili Olabilecek Olaylarin Sezinlenebilmesi notasinda 9
katihmcidan 7’sinin (%77.7) ifadeleri, havayolu sirketinin faaliyet gosterdigi pazarlari korumada etkili olabilmek igin ¢agin
degisen rekabet anlayisina paralel olarak hareket etmenin bir zorunluluk oldugunu gostermektedir. Bu noktada sirket,
gerek donanimsal anlamda gerekse (irlin - hizmet ve servis kalitesi anlaminda gelisim ve degisimlere agik olmali ve iletisim
faaliyetlerini artirarak devam ettirmelidir. Bir katilimci, bu konu ile ilgili olarak; “Mevcut pazarlarin korunmasi ile ilgili
ydrttiilen faaliyetlerde, yolcularin ugak igcinde sunulan ikram hizmetlerinden memnuniyetini gésteren yolcu profili
arastirmalarindan yararlaniimaktadir.” ifadesini kullanmistir. Ayrica katiimcilar, Istanbulda devam etmekte olan IIl.
Havaalani Projesi’'nin havayolu sirketinin pazarinin gelistiriimesi icin avantajli bir konum doguracagi goérisinde
birlesmektedirler. Bir katimci bu diisiincesini; “Istanbul’da devam eden Ill. Havaalani Projesi ile birlikte Tiirk sivil hava
tasimaciliginda pozitif yénlii bir ilerleme goériilecegi; Tiirkiye'nin, diinyada yolcu ve ylik tagimaciligi bakimindan séz sahibi
bir hava ticaret merkezi olacagi tahmin edilmektedir.” cimlesi ile agiklamigtir.

Havayolu sirketinde konu 6nceliklerinin belirlenmesine iliskin olarak elde edilen bulgulara bakildiginda, rakiplerin ya da
mucadele edilecek sosyal ve hukuksal faktorlerin sezinlenebilmesi 6lgeginde sirket bunyesinde % 89 oraninda bir katilim
oldugu belirlenmistir. Ancak, ilk 12 ay ve ilerisinde politik ve sosyal degisimlerin sezinlenebilmesi noktasinda bu oranin
%77,77’ye distigu gérilmektedir. Bunun yani sira, calisma bigimlerini etkileyebilecek faktérleri Gnceden gérebilmeleri s6z
konusu oldugunda tim yoneticilerin (%100) konu yonetimi bilinci ile hareket ettikleri; ancak pazar koruma ve gelistirme
becerisi Uzerinde etkili olabilecek 6zel olaylarin dngérilebilmesi noktasinda havayolu sirketi genelinde yine %77,77
oraninda bir farkindalik oldugu gézlemlenmistir.

Konu onceliklerin belirlenmesine iligkin olarak elde edilen bu bulgularin yizdelik dagilimlari ve birbirleri ile olan baglantilari
Grafik 1’de gosterilmistir:
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Grafik 1. Konu Onceliklerinin Belirlenmesi
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Bu dort asamal surecin betimsel analizlerinden elde edilerek yukarida verilen deg@erlerinin ortalamasi %86,13 olarak
hesaplanmistir. Sonug olarak; havayolu sirketinde konu 6nceliklerinin belirlenmesi asamasinda %86,13 oraninda bir konu
yonetimi yaklasimi gésterildigi belirlenmistir.

Konularin Analiz Edilmesine iligkin Bulgular

Tablo 1’e gére, Firsat ve Tehditler Uzerinden Konu Ozetinin Cikarilabilmesi noktasinda arastirmaya katilan 9 katilimcidan
6’sinin (%67) ifadeleri, firsat ve tehditler Gzerinden konu &zetinin ¢ikarilabilmesi ile ilgili olarak sirket i¢i simulasyon
c¢alismalarindan; ileride olusabilecek farkli senaryolarin tasariminda ise SWOT, PEST gibi analizlerden yararlanildigini
géstermektedir. Bir katilimei, bu durumu su ciimle ile ifade etmistir: “lyi tahlil edilmis rakip analizleri ve pazar formasyonu
sonrasinda gerek hattin, gerekse hattin besleyecegdi networkun, birim maliyet ve birim geliri arasinda olusacak karliligin iyi
hesaplanmasi son derece 6nemlidir. Daha sonra ise elde edilen verilerin simiilasyonlara d6kiilmesi ile yeni agilacak ya da
derinlegtirilecek hatlara karar verilirken olugabilecek firsat ve tehditler éngériilebilecektir.” Buna ek olarak katilimcilar,
havayolu sirketindeki birgok birimin entegre olmasiyla, ¢esitli zaman araliklarinda gergeklestirilen stratejik calistaylarin, her
tirli senaryo Uzerinde durabilme olanagi sagladigi gortustinde birlesmektedir. Katihmcilara gére, yine bu calistaylar
aracihgiyla, en kotu senaryonun isaret edecegi tehditlerin bile basaril bir konu iletisim ¢calismasi ile bertaraf edilebilecegi
tahmin edilmektedir. Ornegin bir katilimei “Ulke giindeminden kaynaklanan bu tablonun 6zellikle uzakdogu bélgelerinde
ciddi bir talep kesintisine yol actigi gériilmektedir. Bu gibi tehditler, sirketin sadece kendi gérev sahasi i¢indeki olaylarla
basga ¢ikmaktan sorumlu olmadigini, ayni zamanda temsil ettigi lilkeye disaridan bakildiginda gériilen resmin igeriginin ne
oldugunu dogru anlatabilmekle de yiikiimli olundugunu géstermektedir.” ifadesini kullanmistir.

Tablo 1’e gore, Konunun Géz Ardi Edilmesinin Doguracagdi Sonuglarin Ongériilebilmesi noktasinda 9 katiimcidan 7’sinin
(%77.7) ifadeleri, havayolu sirketi ile bagdastirilabilecek herhangi bir konunun g6z ardi edilmesinin, gelir ve maliyet
yonetimi basta olmak lzere ydnetsel tim stratejilerin negatif yonli etkilenecegi bilincinin hakim oldugunu gostermektedir.
Bu noktada bir katilimci su cimleyi kullanmistir: “Gérmezden gelinecek her bir konu havayolunu tercih eden yolcularin
algilarinda olumsuz bir imaj olusturarak yolcu kaybina yol acabilmektedir.” Katiimcilara gore, gérmezden gelinen bir
konudan sadece kurumun degil, kurum ile dogrudan baglantili olarak faaliyetlerini yuriten diger tim paydaslarin da
etkilenmesi s6z konusu olacaktir. Bu baglamda, idari birimler arasinda gergeklestirilen oturumlarla sz konusu konudan
kisi ya da kurumlarin nasil ve ne oranda etkilenebileceginin belirlenmesine yonelik ¢alismalar yapiimakta oldudu ifade
edilmistir. Potansiyel tehlike iceren bir konunun, telafisi miimkin olmayacak krizlere kadar uzanan oldukga agir sonuglar
dogurabileceginin bilincinde olan katilimcilar, proaktif bir yaklasimla hareket edebilme becerisinin ve 6n hazirlik yapmanin
dnemini belirtmis ve her bir konunun titizlikle ele alinmasi gerekliligi diisiincesinde birlesmislerdir. Ornegin bir katilimci;
“Glivenlikle ilgili konular basta olmak (lizere ticari bir havayolunun ugus operasyonunun igcerecedi tiim konularin titizlikle
planlanmasi ve tiim konularin dogurabilecegi sonuglari iceren pre-taktik calismalarin yapiimasi énem arz etmektedir.”
ifadesini kullanmistir.

Tablo 1’e gére, Konunun Hangi Yén Dogrultusunda Ilerleyeceginin Ozetlenebilmesi noktasinda arastirmaya katilan 9
katihmcidan 6’sinin (%67) ifadeleri, senaryo analizleri yardimi ile konunun 6zetle hangi dogrultuda ilerleyebilecegini
goOrebilmenin mimkiin oldugunu goéstermektedir. Buna ek olarak katilimcilar, bu noktada pazardaki anlk geligimlerin ve
degisimlerin de diizenli olarak izlenmesinin yararli olacagini belirtmiglerdir. Bir katilimci, bununla ilgili olarak su 6rnegi
vermigstir: “Finansal bir konunun hangi yén dogrultusunda ilerleyebilecedi ile ilgili olarak, o konu ile baglantili maliyetlerin
ve gelir saglayici faktbrlerin analizi olmak (izere iki anahtar ¢alisma referans alinmaktadir.” Ote yandan katiimcilar, gegmis
dénemdeki gerek kisisel gerekse kurumsal anlamdaki deneyimlerin, konunun hareket yontnin tayin edilebilmesi agisindan
g6z ardi edilmemesi gereken etmenler olduguna dikkat gcekmiglerdir. Bir katimci, bu noktada; “Titizlikle ele alinmayan her
konunun sirasiyla gliven kaybina, itibar kaybina ve mlisteri kaybina yol agabileceginin bilinci ile hareket ediyoruz.”
ifadesinde bulunmusgtur.

Havayolu sirketindekonularin analiz edilmesine iligkin olarak elde edilen bulgulara bakildiginda, firsat ve tehditler (izerinden
konu 6zetinin gikarilabilmesi ve konunun hangi yon dogrultusunda ilerleyeceginin 6zetlenebilmesi noktalarinda havayolu
sirketi yoneticilerinin %67 oraninda konu yénetimi bilinci ile hareket ettikleri gériillmektedir. Ote yandan, konunun géz ardi
edilmesinin doguracagi sonuglarin 6ngoérilebilmesi s6z konusu oldugunda ise havayolu sirketi yoneticilerinin gdsterdikleri
konu ydnetimi yaklagimi farkindalik oraninin %77,77’ ye ¢iktigi gézlemlenmistir.

Konularin analiz edilmesine iliskin olarak elde edilen bu bulgularin yltzdelik dagilimlari ve birbirleri ile olan baglantilari
Grafik 2’'de gosterilmistir:
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Grafik 2. Konularin Analiz Edilmesi

Bu U¢ asamall surecin betimsel analizlerinden elde edilerek yukarida verilen degerlerinin ortalamasi %70,36 olarak
hesaplanmistir. Sonu¢ olarak; havayolu sirketinde konularin analiz edilmesi asamasinda %70,36 oraninda bir konu
yonetimi yaklagimi gdsterildigi belirlenmigtir.

Konu Uzerinde Organizasyonel Bir Pozisyon Ortaya Koyulmasina iligkin Bulgular

Tablo 1’e gére, Konudan Etkilenen Kisi ya da Gruplarin Belirlenebilmesi noktasinda 9 katimcidan 7’sinin (%77.7) ifadeleri,
havayolu sirketi ile bagdastirilabilecek herhangi bir konudan hem finansal hem de operasyonel anlamda etkilenebilecek
paydas topluluklari olabilecegini ve bu paydaslarin, kurum ici ya da disi olmak Uzere iki farkli grupta incelenebilecek
kisilerden olustugunu gostermektedir. Bunun yani sira katilimcilar, kurum biinyesinde ortaya ¢ikabilecek bir konunun,
sadece ilgili oldugu birimi degil; kimi zaman tim organizasyonu negatif yonli olarak etkileyebilecegdi diglincesini
paylasmaktadirlar. Bir katilimci, bu durumu; “Bir konunun kimi zaman sadece ilgili oldugu baskanhga bagl birimleri kimi
zaman da sirket igerisindeki tiim birimleri kapsayan oldukca genis bir toplulugu etkileyebildigi gériilmektedir. Ornegin,
herhangi bir baskanligin yapiimasi planlanan ticari bir anlasmayi gerceklestirememesi sadece pazarlama, satis ve gelir
y6netimi gibi departmanlari etkilemektedir. Ancak, herhangi bir lilkedeki bir nokta icin ugus frekans izni alinamamasi, sirket
icerisindeki A’dan Z'ye tiim departmanlari etkileyebilecek sonuclar doguracaktir.” cimlesi ile ifade etmistir. Bunlara ek
olarak katilimcilar, Girin ve hizmet arz eden Uretici bir marka ile ilgili olarak ortaya ¢ikan bir konudan, bu Uriin ve hizmeti
talep eden tiketicinin de etkilenme potansiyeli oldugu goérisiinde birlesmektedirler. Bir katilimci, bu baglantiyi:
“Anadolu’nun bir ucundan bir ucuna sadece insanlarin ulagim ihtiyacini dedil iletisim ihtiyacini da karsilayan bir havayolu
sirketinin etkilenecegdi bir konudan, hi¢ siiphesiz sadece organizasyonel yapi igerisinde degil organizasyon diginda da
dogrudan ya da dolayli olarak etkilenebilecek Kigi ya da gruplar bulunmaktadir.” ifadesi ile agiklamistir.

Tablo 1’e gore, Konudan Etkilenen Kisi ya da Gruplarin Konu Algilarinin Belirlenebilmesi noktasinda 9 katimcidan 7’sinin
(%77.7) ifadeleri, konunun kaynagina bagl olarak organizasyon igerisinde ya da disarisinda konudan etkilenen kisi ya da
gruplarin sayisinda degisiklik olabilecegini ve ayni konunun farkli kigilerde farkli bir algi olusturabilecegini géstermektedir.
Ote yandan, katilimcilarin ifadelerine gére, kiiglik ya da bliylk her bir konu kitleleri etkileyebilecek biyik bir krize déniigme
potansiyeli tasimaktadir. Bu nedenle, kurum igerisinde ya da disarisinda gelisen gesitli sosyo-ekonomik olaylarin etkisiyle
yolcularin algilarinda olusan olumsuz kurum imajini dizeltebilmek kurumun o&ncelikli galismalarindan biri olarak
aciklanmaktadir. Bu noktada, hem yurt disindaki is ortaklari, hem de sosyal kanallar araciligi ile mimkin olan her durumda
yolcuyla temas edilebilmesinin ve dogru iligki yonetimi kurulabilmesinin son derece 6nemli oldugu belirtilmistir. Bir katimci,
bu noktada; “Know-how ¢alismalari sonucunda kiigiik ya da bliytik her bir konunun kitleleri etkileyebilecek biiyik bir krize
dénme potansiyeli tasidigi her personel tarafindan bilinmektedir.” ifadesini kullanmistir. ikram ve ugak igi triinlerle ilgili
olan bir konunun giindeme gelmesinden bir¢ok kisi ya da grubun etkilenebilecegini belirten baska bir katilimci ise bu
dusincesini; “Ucak ici ikramlarindan kaynaklanabilecek olasi bir zehirlenme vakasinda organizasyon disinda meydana
gelecek algi bozulmasindan bagta miisteriler olmak (izere birgok dis paydas etkilenecektir.” ifadesi ile agiklamistir.

Tablo 1’e gére, Kurumun Durumunu Destekleyici Bilgi ve Verilerin Belirlenebilmesi noktasinda 9 katilimcidan 6’sinin (%67)

ifadeleri, konu Uzerinde organizasyonel bir pozisyon ortaya koyulmasina iliskin olarak kurumun ihtiyag duyacagi bilgi ve

verilere ulagiimasinda ilgili konunun kaynagina inilmesinin ve konunun gikis noktasina yonelik olarak neden - sonug iligkileri

kurulmasinin énemli oldugunu gdstermektedir. Buna ek olarak katilimcilar, i¢ ve dis paydaslar ile olan iletisimin bu gibi

durumlarda en Ust seviyede tutulmasi gerekliligine dikkat cekmislerdir. Bu noktada kurumsal iletisim dili, tarzi ve
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yogunlugunu 6nceden kararlagtirmasinin énemini vurgulayan bir katihmci; “Bu kapsamda, diizenli olarak tutulan giinliik
ve haftalik sosyal medya trend-topic raporlarinin yani sira; insanlarin ilgi, begeni ve beklenti yéniiniiniin ne eksene
kaydigini gésteren aylik trend takip raporlari da slirekli olarak izlenmektedir.” ifadesini kullanmistir. Ayrica katilimcilar,
kurumun aleyhinde sonuclanabilecek gelismelerin 6nline gecebilmek icin pazar arastirma, ekonomik gdsterge, marka
algisi ve musteri memnuniyeti analizlerinin yani sira ¢esitli anket calismalarindan ve disaridan igeriye dogru kurumun
analiz edilmesine olanak saglayacak pazar arastirmalarindan yararlanildigini ifade etmislerdir. Bu arastirmalara érnek
olarak bir katihmci; “Kurum igi ya da digi kaynakli ve yolcu tercihlerinde degisiklije sebep olabilecek (icretlendirme
politikalari, terér olaylari, politik olaylar, destinasyona duyulan ilgi azalmasi gibi birgok konunun kaynagina inebilmek igin
cesitli anket calismalarindan ve digaridan igeriye dogru kurumun analiz edilmesine olanak saglayacak pazar
arastirmalarindan yararlanilmaktadir.” ifadesini kullanmistir. Bunun yani sira katilimcilar, yonetim sistemini olugturan her
biriminin, birbirleri ile entegre olarak ¢agin gerekliliklerine, sosyal medya trendlerine, ve gunlik akttel gelismelere duyarl
olmasi gerektigi ve kurumun her Unitesinde proaktif bir yénetim yaklasiminin hakim olmasi gerektigi dugtncesinde
birlesmektedirler.

Havayolu sirketindekonular tzerindenorganizasyonel bir pozisyon ortaya koyulmasina iligkin olarak elde edilen bulgulara
bakildiginda, konudan etkilenen kisi ya da gruplarin belirlenebilmesi ve bu Kisi ya da gruplarin konuyu nasil algiladiklarinin
aciklanabilmesi asamalarinda havayolu sirketi yoneticilerinde %77,77 oraninda konu yonetimi bilinci ile hareket edildigi
gorilmektedir. Ancak, kurumun konu karsisindaki durumunu destekleyici bilgi ve verilerin belirlenebilmesi s6z konusu
oldugunda ise bu oranin %67’ye distugligoézlemlenmistir.

Konular Ulzerinde organizasyonel bir pozisyon ortaya koyulmasina iligkin olarak elde edilen bu bulgularin yizdelik
dagilimlar ve birbirleri ile olan baglantilari Grafik 3'te gésterilmigtir:
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Grafik 3. Konu Uzerinde Organizasyonel Bir Pozisyon Ortaya Koyulmasi

Bu U¢ asamall surecin betimsel analizlerinden elde edilerek yukarida verilen degerlerinin ortalamasi %74,07 olarak
hesaplanmistir. Sonug olarak; havayolu sirketindekonu Uzerinde organizasyonel bir pozisyon ortaya koyulmasi
asamasinda %74,07 oraninda bir konu yonetimi yaklasimi gosterildigi belirlenmistir.

Kurumun Pozisyonunu Gelistirecek Fikir Gruplar ve Liderlerinin Teshis Edilmesine iliskin Bulgular

Tablo 1’e gére, Konu Uzerinde Karar Alici Kisilerin Tespit Edilebilmesi noktasinda katilimcilarin tam anlamiyla bir konu
yonetim bilinci sergiledikleri gortlmustur. Arastirmaya katilan tim katilimcilar (% 100), konu Uzerinde kurumun
pozisyonunu gelistirmek Uzere karar alici kisilerin belirlenmesi 6lgedi ile ilgili olarak stratejik konu yonetimi ile értlisen ortak
ifadelerde bulunmuslardir. Bu baglamda katilimcilar, bir konunun, asagidan ya da yukaridan baglayan bir strecle bdlim
ve departman yetkililerince ele alindigi disiincesinde birlesmiglerdir. Bir katilimci bu durumu su cimle ile agiklamistir:
“Konunun ilgili oldugu béliim ve departmanin tanimlanmasini takiben ilgili organizasyon semasinda belirlenmis ve
uzmanliklarina gére yetkilendirilmis her bir ybnetici, konunun takibinden dogrudan sorumiu tutulmaktadir.” Bunun yani sira
konu ile ilgili tim kararlarin tek bir kisi tarafindan alinmasinin bitiincil sistem igerisindeki organlarin hareket kabiliyetini
kisitlayabilecegini belirten katihmcilar, farkli birimlerin koordinasyonu ile daha hizli ve daha etkili kararlar alinabileceginin
tespit edildigi kimi konularda galisma gruplari olugturuldugunu agiklamiglardir. Bir katilimci bu durumu; “Farkli birimlerin
koordinasyonu ile ydnetilebileceginin tespit edildigi kimi konularda ise farkli baskanliklar ile olugsturulan ¢alisma gruplari
icerisinde konuya miidahale edilmeye calisiimaktadir.” ifadesi ile agiklamistir. Tim bunlara ek olarak katilimcilar, konu
Uzerinde karar alici kisi ya da kisilerin tespit edilebilmesinde, konunun ulusal ya da uluslararasi nitelikte olmasi, stratejik
ya da taktiksel olmasi veya blylk ya da ki¢ik 6lgcekli olmasi gibi etkenlerin de 6nemli oldugundan s6z etmislerdir.
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Tablo 1’e gbre, Kurumun Pozisyonunu Desteklemesi Muhtemel Kisilerin Tespit Edilebilmesi noktasinda 9 katilimcidan
6’sinin (%67) ifadeleri, kurumun konu uzerindeki pozisyonunu gelistirmesinde, her kademedeki ydneticilerin dikey ya da
yatay olarak baska birim ve yoéneticiler ile isbirligi icerisinde hareket etmesinin énemli oldugunu géstermektedir. Bunun
yani sira katilimcilar, basta pazarlama ve is gelistirme birimleri olmak Uzere yonetim sistemini olusturan her biriminin,
birbirleri ile koordineli bir bigimde hareket etmeleri ve kendi departmanlari disinda olmasina ragmen kurumla ilgili olabilecek
her turli gelismede birbirlerini uyarici, yonlendirici ve destekleyici nitelikte olmalari gerektigi disincesinde
birlegsmektedirler. Bir katilimci, bu durumu su cimle ile agiklamistir: “Yeni ugus hatti agilimi ya da ugak satin alma gibi
konularda farkli bakis agilari ortaya ¢iksa da diger baskanliklarla sirket ¢ikarlarinin gézetildigi ortak bir paydada her zaman
bir araya gelinmektedir.” Bir diger katilimci da bununla ilgili olarak; “Sirketin list yénetiminde gérevli organlari, konunun
kaynagi, baslangic noktasi ve gelisimi ile ilgili alt ybéneticilerinden aldiklari detayli raporlar neticesinde hareket
etmektedirler.” ifadesini kullanmistir.

Tablo 1’e gore, Kurumun Pozisyonunu Desteklememesi Muhtemel Kisilerin Tespit Edilebilmesi noktasinda 9 katilimcidan
4’Unln (%44,44) ifadeleri, kurumun stratejik konu ydnetimi perspektifi ile konu Uzerindeki pozisyonunu gelistirmesine
yonelik olarak, hem kurum igerisinden hem de kurum digarisindan tehditler ile karsi kargiya kalabilecegini gdstermektedir.
Katilimcilara gore, gerek kurum igerisindeki gorts farkhliklari, gerekse kurum digarisindaki baskilar nedeniyle herhangi bir
konu acgiga c¢iktiginda kurumun destek bulamayacagi birimler ya da kurumlar olacaktir. Departmanlar arasindaki gorus
ayriliklarindan séz eden bir katimci, bu anlasmazliklari su érnek ile agiklamigtir: “Ornegin, gelir yénetimi departmani
tarafindan ugaktaki doluluk oranlarinin artiriimasi diglincesiyle uygunlukla karsilanan bir anlagsma tasarisi, satis
departmani tarafindan satis gelirlerini diisiirecegini éngértistiyle reddedilebilmektedir.” Bagka bir katilimcli ise, bu durum
ile ilgili olarak; “Bir departman ile dogrudan ilgili olan bir konunun baska bir birimi de etkilemesi durumunda departmanlarin
bir araya gelerek ¢6ziim Onerileri (retmesi asamasinda gerekli matriks yapinin saglanamadidi; kurumun sosyo-kliltiirel
yapisina uygun olarak eskiden beri siiregelen piramit modelinin korunmakta oldugu gériilmektedir.” ifadesini kullanmistir.

Tablo 1'e gore, Kurumun Pozisyonunu Gelistirmede Yetkilendirilecek Kisilerin Tespit Edilebilmesi noktasinda 9
katihmcidan 4’UnlUn (%44,44) ifadeleri, kurumun konu karsisinda pozisyon gelistirmedeki basarisinin, olaylari ¢oklu
perspektif yaklagimi ile ele alabilen, hem sonu¢ hem fayda odakl olabilen, tecriibe diizeyi yiiksek personellerin sayisi ile
dogru orantili oldugunu gdstermektedir. Buna ek olarak katilmcilar, 6zellikle orta ve Ust diizey ydneticilerin, gerceklestirilen
projelerin aktarilmasi ve anlatiimasi noktasinda dogrudan sorumlu tutulmalari sebebiyle, bu kisilerin egitimi ve profesyonel
gelisimi Gzerinde dikkatle durulmasi gerekliliginden s6z etmislerdir. Bir katilimci, bu disinceyi su cimle ile aciklamigtir:
“Konularin yénetiminde analitik bir bakis agisiyla sirketi, rakipleri, is stireglerini, kariyer patikasinda etkilesen tiim insanlari,
sirketin faaliyet gésterdidi lilkenin bitiiniinii ve lilkedeki rekabet sartlarini ¢ok yénlii dederlendirip, fayda odakli sonuglari
oéngérebilen personellere yetki verilmektedir.” Bunun yani sira katilimcilar, daha énceki siireglerde ayni ya da benzer bir
konu ile kargilasan yoneticilerin aldiklari kararlarin dogru analiz edilmesinin gelecek suregler i¢in énemli birer kaynak
olusturacag! dusiincesinde birlesmektedirler. Bir katilimci, bu durumu; “Ulke ya da diinya sivil havaciliginda ayni ya da
benzer senaryolarda ortaya ¢ikan vakalarin sebep ve sonuglari ile ilgili stirekli ¢calismalar yapilmaktadir. Daha sonra ise
elde edilen veriler tiim ¢alisma arkadaslari ile paylagiimakta ve kendilerinden geri bildirim talep edilmektedir.” ifadesi ile
aciklamistir.

Havayolu sirketinde kurumun pozisyonunu gelistirmede yetkilendirilecek kisilerin tespit edilebilmesine iliskin olarak elde
edilen bulgulara bakildiginda, konu Uzerinde karar alici kigilerin belirlenmesi noktasinda tim yoneticilerin (%100) stratejik
konu yonetimi perspektifi dogrultusunda hareket ettikleri gérilmektedir. Ancak, kurumun pozisyonunu geligtirmesine katki
saglayacak kisi ya da gruplarin tespit edilebilmesi s6z konusu oldugunda bu oranin %67’ye diistiigii gézlemlenmistir. Ote
yandan, kurumun pozisyon gelistirmede destek bulamayacagi birimlerin ya da kurumlarin tespit edilebilmesi ve bu strecgte
yetkilendirilecek kisilerin belirlenebilmesi noktalari s6z konusu oldugunda havayolu sirketi yéneticilerindeki konu yonetimi
bilinci ile hareket etme oraninin %44’e kadar geriledigi goérilmektedir.

Kurumun pozisyonunu gelistirecek fikir gruplari ve liderlerinin teshis edilmesine iliskin olarak elde edilen bu bulgularin
yuzdelik dagihmlari ve birbirleri ile olan baglantilar Grafik 4’te gosterilmigstir:
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Grafik 4. Kurumun Pozisyonunu Gelistirecek Fikir Gruplari ve Liderlerinin Teshis Edilmesi
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Bu dort asamal surecin betimsel analizlerinden elde edilerek yukarida verilen deg@erlerinin ortalamasi %63,89 olarak
hesaplanmigtir. Sonug olarak; havayolu sirketinde kurumun pozisyonunu gelistirecek fikir gruplari ve liderlerinin teshis
edilmesi asamasinda %63,89 oraninda bir konu ydnetimi yaklagimi gdsterildigi belirlenmigtir.

Arzu Edilen Davraniglarin Tanimlanmasina iligkin Bulgular

Tablo 1’e gére, Konu Uzerinde Arzu Edilen Kurumsal Davranigin Ortaya Koyulmasi noktasinda katilimcilarin tam anlamiyla
bir konu yénetim bilinci sergiledikleri géralmustir. Arastirmaya katilan tim katilimcilar (% 100), konunun yénetilmesine
iliskin olarak kurumsal davranisin ortaya koyulmasi noktasinda stratejik konu yonetimi ile 6rtisen ortak ifadelerde
bulunmuslardir. Bu baglamda katilimcilar, bir konunun agirlikli olarak ilgili birim yoneticilerinin tecriibe ve uzmanlik
sitizgeglerinden gegirilmesinin ardindan Ust yonetimin nihai kararina birakildigi disincesinde birlesmislerdir. Buna ek
olarak katilimclilar, ilgili stiregte kurumsal dederler ve stratejik hedefler dogrultusunda st yonetime konu hakkinda etkili bir
yonlendirme yapilmasinin yani sira, ist yonetimin de konuya dogrudan temas eden personelin perspektifinden bakabilme
yetisine sahip kisiler olmasinin éneminden s6z etmislerdir. Bir katihmci, bununla ilgili olarak; “Konunun durumuna ve
naturasina gére bir list makama tasinmasindan énce, baskanlik icinden gelen ve isin dinamigini olugturan faktérlerin analiz
edilmesine dayanan temel analiz ve bagkanlik disindan gelen faktérlerin yorumlanmasina olanak saglayan teknik analiz
yéntemlerinden yararlanilmaktadir.” ifadesini kullanmigtir. Ote yandan katimcilar, bir konunun birden fazla temas edecegi
birim olabilecegini belirterek, hem konu ile ilgili en dogru ¢6zimiin ortaya koyulabilmesi hem de birimler arasinda etkili ve
bir dayanigsma ortaminin olusabilmesi igin koordine hareket etmenin 6nemine dikkat gekmislerdir. Bu durumu operasyonel
acidan ele alan bir katihmci; “Bir sefer iptalinin s6z konusu olmasi durumunda operasyon kontrol merkezi, liretim planlama
bagkanlgi, gelir ydnetimi baskanligi, pazarlama baskanligi, bélgesel uguslar baskanligi, kurumsal pazarlama ve dagitim
kanallari baskanligi gibi birgok birimin konudan etkilenecegi bilinmektedir.” ifadesini kullanmistir. Tim bunlara ek olarak
katilimcilar, konunun sinyal seviyesi ile baglantih olarak kurum igerisindeki farkli departmanlarin yani sira kurum
disarisindaki ajanslar ve danismanlik firmalari ile de konu Uzerinde galisma gruplarinin olusturulabilecegini belirtmislerdir.
Bir katilimci, bu durumla ilgili olarak; “Konu sinyal seviyesinin list sinirda oldugu bir konunun giindeme gelmesi durumunda
haftalik ya da aylik olmak (izere belirli periyotlarda yapilan toplantilarda konu dogrudan (ist ydnetime sunulmakta ve gerekli
gérildiginde alinan talimatlar dogrultusunda kurum digindan da destek alinmasina ybnelik c¢alismalarda
bulunulmaktadir.” ifadesini kullanmistir.

Havayolu sirketinde konular lzerinden arzu edilen kurumsal davraniglarin tanimlanmasina iliskin olarak elde edilen
bulgulara bakildiginda, konunun yénetilmesine iliskin kurumsal davranisin ortaya koyulmasi noktasi ile ilgili olarak tim
yoneticilerin (%100) stratejik konu yénetimi perspektifi dogrultusunda hareket ettikleri gértiimektedir.

Arzu edilen kurumsal davraniglarin ortaya koyulmasina iligkin olarak elde edilen bu bulgularin ylizdelik ifadesi Grafik 5’'te
gOsterilmigtir:
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Grafik 5. Arzu Edilen Davraniglarin Tanimlanmasi

Bu tek asamali slrecin betimsel analizlerinden elde edilerek yukarida verilen degerin %100 oldugu goérilmektedir. Sonug
olarak; havayolu sirketinde konular tzerinden arzu edilen kurumsal davranisin tanimlanmasi asamasinda %100 oraninda
bir konu yoénetimi yaklasimi gosterildigi belirlenmigtir.

Sonug

Konu yonetimi kurumlar (izerinde her giin milyonlarca konunun giindeme getirildigi ve bu kaos ortami icinde hangilerinin
one c¢iktigi ve kurumu nasil etkileyecegdini 6nceden belirleyebilmenin son derece énemli olduguna dikkat cekmekte ve konu
tanimlamasinin stratejik yénetimin basarisi i¢in oldukgca 6nem tasidigina isaret etmektedir. Bu dogrultuda bu arastirmanin
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sonuglari konu yonetiminin krize neden olabilecek konulari erken tanimladigini, bu konulara ilgili gelistirilen politikalarin
proaktif olarak paydas ya da kamularla uygun iletisim kurmaya olanak sagladigini somutlastirmaktadir.

Havacilik sektorl, dogasi geredi hem kiresel hem de boélgesel anlamda krizler ile ¢ok siklikla kargi karsiya kalinan
sektdrlerin basinda gelmektedir. Ozellikle, bu sektdr oyuncularindan talep edilen hizmetlerin basinda giivenilirlik, kalite
anlayisi, ¢evresiyle kurdugu iletisimin etkinligi, sosyal sorumlu davraniglari gibi gok yonli kurumsal 6zellikler gelmektedir.
Bu nedenle havacilik sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin telafi edilemeyecek kadar agir sonuglari olabilecek krizlerden
korunmalari ve yasamlarini surekli kilabilmeleri, bu kurumlarin eylemlerini, kararlarini, politikalarini ya da amaglarini
etkileyebilecek konularin énceden belirlenmesi ve bertaraf edilmesi ile iligkilendiriimektedir. Konu ydnetimi perspektifinin
havayolu sirketindeki farkindaliginin dlgiiminin amaglandigi bu arastirmada énceliklendirilen bes temel konu yénetimi
boyutu Tucker ve Trumpfheller (1993) tarafindan gelistirilen stratejik konu ydnetim modelinin boyutlarinin sirasi ile
ortismemektedir. Arastirmada, 6éncelik sirasinin konularin yénetiminde nasil davranilmasi gerektiginin belirlenmesi,
konularin énceliklendiriimesi, konular tizerinde organizasyonel bir pozisyon ortaya koyulmasi, konularin analiz edilmesi ve
son olarak kurumun konular izerindeki pozisyonunu gelistirici fikir gruplari ve liderlerinin belirlenmesi oldugu sonucuna
ulasiimistir. Bu noktada, konu yonetiminin her agsamasinin bir sonraki pozisyonun gelistiriimesi agisindan bir veritabani
sunmasi gerektigi géz éniinde bulunduruldugunda arzu edilen kurumsal davranisin belirlenmesi agamasinin éne gikmasi
dikkat gekicidir.

Halkla iliskilerin stratejik bir islevi olarak konu yonetiminin Turkiye’deki bir havayolu sirketi Gzerinden incelenmesine yénelik
olarak yapilan bu arastirmaya goére Turkiye’de konu ydnetiminin uygulandigi sonucuna varilmistir. Bu noktada, havayolu
sirketindeki konu énceliklerinin agirlikli olarak tlkesel krizler ve giderek artan terdr olaylari oldugu saptanmistir.

Havayolu sirketi ile iliskilendirilebilecek herhangi bir konunun g6z ardi edilmesinin, gelir ve maliyet yonetimi bagta olmak
lizere yonetsel tim stratejilerin negatif yonli olarak etkilenmesi ile sonuglanacagi diigtincesinin tiim havayolu birimlerinde
hakim oldugu ve havayolu sirketi galiganlarinda proaktif bir yaklasimla hareket edebilme becerisinin kazandiriimasina son
derece 6nem verildigi gortlmektedir. Bunun yani sira havayolu sirketinde her ne kadar senaryo analizlerinden
faydalanilarak konunun gelisimini izleyebilmenin mimkiin olacagi diistinilse de pazardaki anlik gelisimlerin ve degisimlerin
de dizenli olarak izlenmesinin yararl olacadi gézlemlenmektedir.

Sonug olarak, Turkiye’de havacilik sektériiniin 6nde gelen bir isletmesinde énemli pozisyonlarda gorev alan ydneticilerce
yonetilemeyen her bir konunun kurumsal itibari ve finansal sonuglari etkileyebilecedi diistincesinin gelismis olmasi umut
verici olarak degerlendiriimektedir. Benzer bir arastirmanin egitim, saglk, iletisim vb. farkl sektérlerde ve sektorlerdeki
diger yoneticilerin de katilimi ile yapilmasi 6nerilmektedir.
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Summary

Since the beginning of the 21st century, progress in communication technologies has not only enabled people to get
information in all areas quickly but internal and external environment of an organization has also been more dynamic
and challenging than ever. In today’s complex environment, which rapid changes are experienced, expectations of
groups that are side or aside with the organizations have constantly increased and the competition has increasingly
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hightened; organizations have to understand and respond rapidly to shifting public values, rising expectations, demands
for public consultation and increasingly intrustive news media. Today, an organization is faced with a wide range of
publics in different areas and more likely be faced with a lot of different issues to meet with success accordingly.
Therefore, it is basic necessity for an organization to establish and implement processes which identify these issues in
a proactive approach; analyze, evaluate and manage them with the appropriate strategies. In this direction the concept
of issue management, both creating a mutually beneficial environment among stakeholders with the institutions and
aiming at reconciling differences of opinion is discussed in this study. According to Cheney & Christensen (2001), issue
management involves aggressive attempts to shape the grounds for discussing social issues and political issues.
Furthermore through issue management, corporations play a strategic role in structuring the corporate position in the
global governance (Zoller, 2004). Moreover, the importance, effectiveness and necessity of the issue management as
a function of strategic public relations are explained and a variety of issue management approaches in strategic aspect
raised in years in the literature are examined. It is aimed that issue management, a strategic function of public relations
is investigated through an international civil aviation company which is active in one of the most riskiest industries in the
world in Turkey. The findings of the study is considered both as a stimulating guide to the crises that are constantly
taking place in the aviation industry and is considered to contribute to the managerial strategies related to the future of
the industry. The data was obtained from semi-structured interviews with the managers of a civil aviation company and
the data was evaluated using descriptive analysis. As a result, according to this study focusing on investigating issue
management as a strategic function of public relations through an international civil aviation company in Turkey, it was
concluded that issue management has been applied in Turkey. At this point, it has been identified that priorities in the
civil aviation company are predominantly national crises and terrorist incidents. It is considered as promising that the
managers, working as the key positions in a leading company in civil aviation sector, have developed the idea that each
issue that cannot be managed can affect the corporate reputation and financial outcomes negatively. It is recommended
for orther researchers who will work on issue management to create a similar research within different sectors such as
education, health or communication and with the attendance of the whole departments managers.
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