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O6ZET

Beklenmedik bir anda veya gelisini daha énceden bazi sinyallerle gésteren
tehlike Krizin bir isaretidir. Bu isaretler 6zellikle isletmelerde kendini gdsterdigi anda
etkin bir yonetim ve dizenleme yapilmamasi halinde felaketle sonuglanacak olaylar
zincirini dogurur. isletmelerde yasanan krizler ¢ok cesitlilik gésterir. Bunlarin basinda

gelenler, ekonomik, siyasi, itibar krizleri gelir.

isletmelerde krizi olusturan birgok etken vardir. Bunlarin basinda insan
hatalari, degisimi takip etmeme, teknolojik yetersizlikler, organizasyon bozukluklari
yer almaktadir. isletme yonetiminde yodneticilerin aldiklari kararlar, krizin bas
nedenidir. Calismanin ilk bdliminde kriz ve nedenleri incelenmistir. ikinci bélimde
isletmelerde yasanan krizler bilgisi verilmistir. isletmelerin neden bir kriz yasadigi bu
krizlerin nasil olustugu ve nasil ortadan kaldirilabilecedi bilgisi verilmistir. Uglinci
Bolimde Halkla iligkilerin isletmelerdeki krizin ¢dziimiinde (stlenmis oldugu rolii
bilgisi verilmistir. Kriz esnasinda, Halkla iligkiler nasil bir rol aliyor, ya da krizin ortadan
kaldirimasinda ne gibi gorevleri Ustleniyor, bu bilgilere yer verilmistir. Ozellikle
ticiincl bélimde, isletmelerin yasadi§i krizde Halkla lliskilerin en &nemli rolii
belirtilmistir. Kriz kaynadi her ne sebepten olursa olsun, Halkla iligkiler itibar
yonetiminde etkin bir rol oynamaktadir. Oynanan bu etkin rol neticesinde, isletmenin
kriz aninda ve sonrasinda sosyal paydaslarina verilecek mesajlar ve kurumun

durusunu Halkla lligkilerin belirledigi bilgisine ulagiimistir.

Sonug bélimiinde, isletmelerin yasadigi kriz her ne sebeple olursa olsun,
Halkla iligkilerin bu krizi ortadan kaldirdi§i ve gelebilecek diger krizlere karsi tedbirler
aldirdigi bilgisi verilmigtir. Yasanan krizlerde kurum imajinin korunmasi ve sosyal

paydaslara verilecek mesajin ne kadar énemli oldugu belirtilmistir.

Anahtar Sozciikler: Kriz, Kriz Yoénetimi, Halkla iliskiler, Kriz Yonetimi ve

Halkla iliskiler.



SUMMARY

An unexpected arrival time or earlier with some signals of crisis is a sign
indicating danger. These characters are in operation in the effective management and
regulation at the time showed himself to be led to the chain of events that ended in
disaster. The crises in business shows great diversity. These are the foremost
economic, political, as income crises.

There are many factors that make up the crisis on businesses. Among these
human errors, to keep track of changes, technological deficiencies, situated
organizational problems. decisions taken by the executive management of
enterprises, is the chief causes of the crisis. causes of the crisis and the first part of
this study. crises experienced in the second part of the information is given in the
company. How the formation of this crisis where a crisis has been the cause of the
business and how information can be eliminated. The role it has assumed in the crisis
solution in the business of public relations information is given in Chapter Three.
During the crisis, the PR is what role, or what undertakes tasks such as the elimination
of the crisis, this information has been included. Especially in the third section, the
crisis in the business are given the most important role of Public Relations. Crisis
source regardless of whatever reason, Public Relations plays an active role in
managing your reputation. He played an active role in this sequel, during and after
the crisis, the company's message to be given to the social partners and the stance
of the institutions as determined by the Public Relations reached knowledge.

In conclusion, no matter what reason, every crisis faced by business, has
been informed that the Public Relations Taking measures against other crisis that
may come and eliminate this crisis. Protection of the image will be given to institutions

in the current crisis and how stakeholders stated that the message is important.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Public Relations, Crisis Management

and Public Relations.
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GiRiS

insanhigin varolusundan giinimiize ve gelecekte de insanhgin yasamini
etkileyecek bir varlik séz konusudur. Bu varlik isletmedir. Isletme, glinimiizde bilindigi
Uzere herhangi bir kurumun, devletin, sirketin, ailenin, sosyal faaliyetin ve hayatimiza

yon veren tum etkenlerin yonetilmesidir.

Bu ¢alismanin amaci, isletmelerde yasanabilen olasi bir kriz durumunda halkla
iliskilerin, kriz yénetimindeki etkisine ve sonuglarina 1sik tutmaktir. Kriz durumunda
isletmeler ¢ok hizli bir karar alma durumunda bulundugu igin, bu ¢calismalari en hizli
ve etkin bir sekilde yurlGtecek olan halkla iligkilerin, krizi nasil en aza indirgedidi,

isletmeler icin hayati 6nem tagimaktadir.

isletme “kisi veya kurumlarin ihtiyaglarini karsilamak Uzere, iretim faktorlerini
uyumlu bir bicimde bir araya getirerek ekonomik mal ve hizmet Ureten ve/veya
pazarlayan, sonunda maddi veya manevi bir kar elde etmeyi amaglayan iktisadi,

teknik ve hukuki birimler” seklinde tanimlanmaktadir.

“Bugunin duinyasinda hemen her alanda sinirlarin giderek ortadan kalkmasi ve

beraberinde yasanan rekabet, isletmeleri daha iyi degil en iyi olmaya zorlamaktadir.”

“icinde bulundugumuz yiizyil, teknolojinin blylk énem kazandigi, zamanin
onemli oldugu, blylk toplumsal ve ekonomik sistem icindeki 6gelerin birbiriyle her
zaman uyumlu olamadigi bir yGzyildir. Sistemi olusturan 6geler arasi uyumsuzluk,

catisma, sik sik adina kriz dedigimiz olaganustu kosul ve ortami yaratmaktadir.”

“Piyasa kosullari surekli olarak degismekte, dolayisiyla isletmeler cesitli
tehlikelerle yuz ylze gelmektedir. Bu tehditleri zamaninda bertaraf edemeyen

orgltlerin, varliklarini devam ettirmeleri oldukga giigtir.”

Gerek i¢ gerekse dlnya pazarlarinda yasanan rekabet her gegen gin daha da
sertlesmektedir. “Kiresel piyasada meydana gelen sosyal, kiltirel, ekonomik ve
teknolojik alandaki degisme ve gelismeler Ulkeler arasindaki rekabeti inanilmaz
boyutlara tasimistir. Yogun rekabet ortaminda, isletmelerin mevcut pozisyonlarini
koruyabilmeleri hatta yeni gelismelere adapte olabilmeleri ¢evresel degisikliklere
uyum saglayabilme becerilerine baglidir.”  Organizasyonlarin  varliklarini

surdurebilmesi ya da itibarlarini koruyabilmesi krizin iyi yonetilmesi ile mumkundar.

“Mevcut problemleri gormezlikten gelen veya bunlara gegici ¢ozum Ureten

kurumlarin, ilerleyen zaman surecinde krizlerle karsilagsma olasihgi yuksektir. Bilindigi

! Neylan Oztiirk, Marka Yonetimi, Kadir Has Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans
Tezi, istanbul, 2010, s.5.



Uzere, gunumuz piyasa kosullarinda ayakta kalmayl basarabilen igletmeler,

karsilastiklar krizleri etkili bir sekilde ydénetenlerdir.”

Kriz, “igletmelerin i¢ veya dis gevrelerinin beklenmedik bir sekilde degismesi
sonucunda ortaya cikan ve igletmenin fiziki ve finansal durumunu, gelecegini ve
calisanlarini fiziksel ve ruhsal olarak tehdit eden olaylar olarak tanimlanabilir. Kriz
yonetimi ise, krize ve krizin etkilerine kargi yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi, kriz
planlarinin yapilmasi, uygulamaya konulmasi ve sonuglarin degerlendirilmesi” olarak

ifade edilebilir.

isletmelerin ydnetiminde yasanan kriz durumunda, gelismis toplumlarda
seffaflik cok 6nemlidir. Yasanan olumsuzluk neticesinde yoneticinin verecedi kararlar,
yapilan agiklamalar ve uygulamalar topluma net bir sekilde ulasmalidir. Aksi takdirde
kriz sonrasi yonetim husranla sonuglanir. Kriz durumlarinda, toplumlarin gelismislik

duzeyi sonuglari cok agik etkilemektedir.

Krizin yonetimine etki eden ve yardimci olan bircok faktér vardir. Bunlarin
basinda halkla iligkiler gelir. Sonrasinda ekonomi, politika ve medya yer alir. Bu
faktorler isletmenin veya kurumun krizde neler yapilmasi gerektigini, ¢calismalarin

basarili yada basarisiz olacagini belirler ve degerlendirir.

“Halkla iligkiler iki temel terimden olugsmaktadir. Halk sézcugu, Ayni Ulkede
oturan ve ortak cikarlarla birbirine bagh kisilerin timii” olarak tanimlanabilir. iliskiler
kavrami ise, iletisimin esas alindigl en azindan iki tarafi iceren amagli faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. Bu iki terimin birlesiminden olusan halkla iligskiler kavrami, bir

toplulugun ortak amaglarina yénelik kurulan iligskiyi anlatmaktadir.”

“Hakla iligkiler 6zde halkin gesitli kesitleri ile kurum arasindaki iletisim bagini

yansitir ve kurum ici ile digi baglari ifade eden bir olgudur.

Halkla iligkiler uygulamalari, verilen kararlarin dogrulugunu test etmek, halktan
bilgi almak, kamuoyunun nabzini tutmak, kamuoyunda ortaya ¢ikan isletmenin kotu
imajini duzelmek, mal ve hizmetlerin kalitelerini yukseltmeye yardimci olmak,
isletmenin kurumsal kimliginin olusturulmasina yardimci olmak, isletme ile hedef kitle
ve halk arasinda bir bag kurarak halkin sempatisini kazanmak, isletme ve halk ile

guven ortamini saglamaktir.

GuUnUmuzde artik halka agilmayan ve onunla bitinlegsmeyen isletmelerin uzun

omurll olma sansi yoktur. Bu nedenle isletmelerin kendi bunyelerinde olusturduklari

2 Murat Sezgin, Beyza Bulut, Orgiit Kiiltiirii ve Halkla iligkiler, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2013,
s.185.
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halkla iligkiler politika ve uygulamalarindan basta ekonomik igerikli olmak tzere birgok

beklentileri vardir.

Calismada o6ncelikle igletmelerde krizin tanimi, tirleri ve sebepleri ile ilgili
literatlr taramasi yapilmis, ardindan isletmelerde kriz yonetimine deginilmis ve son
olarak isletmelerin kriz yonetiminde halkla iligkiler uygulamalari ve etkileri ele

alinmistir.

Gunumuz risk toplumunda, kurumlarin en gtcliu silahi imajlaridir. Uzun stirede
ve blyuk ¢abalarla olusturulan imaj dahili ve harici nedenlerden kaynaklanan krizlerle
kisa sure icinde yikilabilen ve olumludan olumsuza dénusebilen bir olgudur. Bu
calisma, krizin en az zararla atlatilmasi hatta firsata ¢evrilmesinde iletisimin belirleyici
rolu, halkla iligkiler uygulamalarinin kurumlar agisindan 6nemini gostermektedir.
Arastirma, kurumlara ve halkla iligkiler alaninda ¢alisacak kisilere risk toplumu ve kriz

iletisimi konusunda bir bakis agisi vermeyi amagclamaktadir.”™

3 Murat Sezgin, Beyza Bulut, Orgiit Kiiltiirii ve Halkla iligkiler, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
2013, s.188.
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BiRINCi BOLUM

KRIZE KAVRAMSAL BAKIS

1.1. KRiZ TANIMLARI

“Kriz beklenmedik, aniden gelisen, hizli hareket eden ve her hangi bir hazirlk
yaplimadan karsi karsiya kalinan ve orgut icin iyi degerlendiriimezse ¢okus, iyi

degerlendirilirse bir firsat anlamina gelebilen bir durumdur.™

“Bati kdkenli bir terim olan kriz kelimesi dilimizde son zamanlarda kullaniimaya
baslanmistir. Kriz, bilim literatlirine 30-40 yil 6nce girmis bir kavramdir ve 6zellikle
son 10-15 yildir Uzerinde pek ¢ok bilimsel ¢calisma yapilmistir. Kriz kavrami dilimize
ingilizce “crisis” kelimesinin okunusundan kazandiriimistir. Bu kelime de Latincede
“krinein”, Grekgede “krisis” kdklerinden tiretilmistir. Kriz kavrami, Yunancada “karar”
ve “ayriimak” anlami tasiyan Krisis kelimesinden gelir. Ulkemizde daha dnceleri buna

karsilik olarak “buhran”, “bunalim” gibi kavramlar kullanilmaktaydi. Kriz kavrami “afet”,

“felaket” durumlarini da icermektedir.”

Cin yazilarinda krizin iki sembol anlami vardir. “Kriz kavrami Cincede “Wei-ji”’
diye soOylenen ve firsat ve tehlike anlamlarina gelen iki simgeden meydana
gelmektedir. Bu da kriz ifadesine hem olumlu hem olumsuz anlamlar yiklemektedir.
Kriz gelecegin yeniden tanimlanmasidir. Yapilacak bu tanimlama ile gelecegin

sekillenmesinde etkin rol oynayacaktir.”™

Kriz ilk kez tip ve edebiyat alaninda kullaniimistir. Tip alaninda kriz hastalik ve
hastaligin kazanacagi yon olarak tanimlanir. Edebiyat alaninda ise, trajik konular

hakkinda olmustur.

Kriz, yasadigimiz hayatta gerceklerle ylzlesme durumudur. Gindelik
hayatimizda birgok krizle karsilasmamiz ¢ok olagandir. Bu duruma verilebilecek
ornekler vardir. Kétl bir olayin haberini telefondan almak, trafik kazalari, dogal afetler,

terdr saldirilari gibi hayatimizda beklemedigimiz bir sirt olaylar.®

“Kriz, yonetim biliminde ve diger bilim dallarinda siklikla kullanilan bir kavramdir.

Bir krizden s6z edebilmek igin, sikintili veya bunalim durumunun yasaniyor olmasi

4 Mustafa Akdag, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, s.3.
5 Turgut Goksu, Kriz Yénetimi, 2011, s.1

6 Giinseli Nilhan Patan, isletmelerde Kriz Yénetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisu, Konya, 2009, ss. 3 — 4. (Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi)

4



gerekir. Sosyal bilimler alaninda kriz kavraminin ¢ok degisik tanimlari yapilmis olup,
yapilan bu tanimlar birbirini tamamlar niteliktedir. Her ne sekilde olursa olsun, kriz,
hem insanlar hem de 6rgutleri olumsuz yonde etkileme potansiyeline sahiptir. Krizin,
bireyler ve érgutler Uzerinde farkh etkilere yol agabilecegi ger¢cedinden hareketle,
olaylarin kriz olarak adlandirilmasinin veya kriz olarak kabul edilmesinin goreceli bir

durum oldugu sdylenebilir.”

Sosyologlarin yoninden kriz, toplum yapisinda bozulma, din anlayisinin
gerilemesi, mevcut sosyal yapiya karsi zit tutum ve davraniglar olarak

tanimlanmaktadir.®

Tip alaninda kriz, aci veren siddetli nobet durumu veya insan hayat

fonksiyonlarinin tahrip olmasina sebep veren koétu bir hastalik olarak tanimlanir.

Psikoloji, krizin taniminda bireylerin yasantilarinda degisiklik olma durumu ve

¢ok keskin bir kirllma noktasi olarak belirtmektedir.

Politika agisindan kriz, kara birimine yonelik temel amaclarin tehdit edilmesi
durumu olarak agiklamaktadir. Politikada liderlerin basarisiz olma durumlari, mevcut
yonetimin idare edilememesi, siyasi partilerin yetersiz olmasi gibi durumlari kriz olarak

tanimlamaktadir.

Ekonomi bakimindan kriz, bitge acigi, issizlik, enflasyon gibi durumlarla ifade
edilir. HikUmetler tarafindan alinan kararlar, ekonomik sistemdeki olumsuzluklar kriz

olarak degerlendirilir.

Krizler gergekte, olumsuz ya da istenmeyen sonuglar yaratan potansiyel
tehditler olarak tanimlanabilir. Tehditler siklikla zarar anlamina gelmektedir. Krizler,
verimliligin yok olmasi ya da karin dismesi gibi finansal kayiplari, kurum ilgililerinin
sonu ya da yikimi, yapisal ya da fiziksel zarar, itibarin zedelenmesi ve cevresel

zararlari icerebilir.®

“i§letme yonetimi bakimindan kriz, beklenmedik bir anda, daha dnceden tahmin
edilemeyen, acil bir sekilde dizenlenmesi gereken, kurumun tim mekanizmalarinin
yetersiz hale gelmesi durumudur. Kriz, istikrar olmayan ve yeni duzenlemeler

gerektiren bir durumdur.” Bir kurumun mevcut igleyisini bozan ve bir anda ortaya ¢ikan

7 Turgut Karakose, (")rgijtler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakig, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.3.

8 Patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Startejisinin Onemi, Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitisu, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.8.

9 Basak Solmaz, Krizde itibarin Yonetilmesi, 2006, s.66.
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acil bir durum tanimlamasidir. Kriz, sadece isletme faaliyetlerine degil bununla birlikte

isletmenin varligini tehdit eder. Uretim glicli tamamen diser. Rekabet giicl sarsilir.

isletme yonetimi agisindan krizin genel kabul gérecek bir tanimini yapmak
oldukga zordur. igletme yonetimi literatiirinde endige, stres, felaket, panik gibi farkli
kavramlarin kriz yerine kullaniimasi, kapsamli bir tanim yapabilmeyi daha da
zorlagtirmaktadir. Kisaca tanimlarsak, kriz kigiyi ya da orgutu tehdit eden kosullar

karsisinda kisi ya da isletmenin yetersiz kalmasi durumudur.1°

“Genel anlamiyla kriz; isletmelerin i¢ veya dis cevrelerinin beklenmedik bir
sekilde degismesi sonucunda aniden ortaya ¢ikan ve isletmenin faaliyetlerini, fiziki ve
finansal durumunu, gelecegini ve igsletme c¢alisanlarini fiziksel ve ruhsal olarak tehdit
eden ve acil 6nlem alinmasini gerektiren olaylar olarak tanimlanir. Kriz ayni zamanda
yoneticiler ve calisanlar agisindan karmasiklik, belirsizlik, strpriz, risk, korku, sok,

tehdit, tehlikede olma ve zaman darli§i olarak da ifade edilmektedir.”1

“ligili literatiirde, kriz kavramina iliskin farkli tanimlamalar yapilmistir ancak
bunlar birbirine zit seyler degildir. Yapilan tanimlarin her biri, krizin farkh yonlerini
aciklamaktadir. Ornegin; kriz, aniden meydana gelen koétlye gidis yodnundeki
gelismeler, drgutin varhdini ve hedeflerini tehdit eden, ayni zamanda performansini

da olumsuz ydnde etkileyen olaylar seklinde tanimlanmaktadir.”2

iktisat yoniinden kriz degerlendirmesi, sorunlu bir ekonominin daha énceden
var oldugu gibi devamlihgini stirdirememe ve yenilikler yapmak zorunda kalinan

zaman dilimi olarak tanimlamaktadir.:3

Kriz, igletme 6rgutleri bakimindan ekonomik dizenin bir anda bozulmasi ve
bunun yaninda bircok ciddi problemlerin beraberinde gelmesi olarak
tanimlanabilmektedir. Kriz, bir takim olumsuz c¢evreler ve bu c¢evrelerin

olusturabilecekleri muhtemel sonuglar ile ilgili olabilmektedir.

“Kriz, 6nceden beklenilmeyen ve sezilmeyen, érgut tarafindan ¢abuk ve acele

cevap verilmesi gereken, orgutin onleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale

10 Hitay Baran, i§letmelerde Kriz Yonetimi, A& G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Gelistirme Mudurlagu,
Kasim, s.26

11 Fevzi Okumus, igletmelerde Kriz Yonetimi ve Krizlerin igletmeler Uzerine Olasi Etkileri, iktisadi
ve idari Bilimler Dergisi 2003, ss.204

12 Karakose, (")rgijtler ve Kriz Yoénetimi, Akademik Bakis, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler E-
Dergisi, Sayi 13 2007 s.3.

13 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yénetimi ve Startejisinin Onemi, Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisu, Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi, Konya, 2009 s. 6 — 7.
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getirerek, mevcut degerlerini, amaclarini ve varsayimlarini tehdit eden gerilim
durumudur. Stres, endise, panik vb. gibi kavramlara kriz déneminde yasanan

duygularin ifadesidir demek daha dogru olacaktir.”4

Krizin kavramsal bir diger tanimi, olumsuz ortamlar, bu ortamlarin igletme
yapilari i¢in ortaya c¢ikarabilecegi muhtemel sonuclar ile ilgilidir. Kriz i¢in kisa anlam

“Uretim — tuketim dengesizligi” veya ekonominin gercek kesimi maddi kesimi

arasindaki uyumsuz durumdan ortaya ¢ikan iktidarsiz durum” olarak aciklanabilir.

isletme krizleri, teknolojik durumlar, ekonomik yapidan, érgitsel yapidan ve
insan durumundan kaynaklanarak, insanlarin yasantisina zarar veren blyuk felaket
durumlaridir. Uluslararasi Webster sézlugune gore kriz, daha iyiye ya da daha kétluye

giden bir kirllma noktasidir, kesin karar verilip hizli bir sekilde olusturulmalidir.

Kriz, isletmelerin olagan varlik slrecinde, olaganusti ve olumsuz bir sekilde, hig
beklenmedik bir bicimde ortaya ¢ikan tehlikeli bir andir. Kriz hali igletmenin yapmis
oldugu planlamanin, yasanan gerceklikle uyumsuz bir hal almasidir. isletmenin
amagclarini tehdit eden, isletmeyi amaclarindan saptiran ve planlananlarin disinda

meydana gelen degismelerin kendini hissettirerek belirsiz bir durumun olugsmasidir.1s

Krizin tanimlanmasi i¢in genel 6zelliklerinin bilinmesi gerekir. Beklenmedik bir
sekilde ortaya cikan, daha 6nce denenmis problem ¢ézme hareketiyle ¢dzilemeyen,

ilk kez ortaya ¢ikan bir durumdur.6

1.2. KRiZ KAVRAMININ TARIHSEL GELIiSiMmi

Kriz kelimesi ¢ok eski bir kavramdir. Krizin temeli sosyal bilimlerden
olusmamaktadir. Kriz kavrami tibbi ve askeri olaylari karakterize etme amaci ile ilk

kez Hippokrates ve Thukydides olarak kullaniimistir.

Sanayi devrimi sonrasinda kapitalist sistemin blylUmesi ile bazi iktisadi

doénemler gegcirilmigtir. Yasanan bu krizler donemsel olarak gerceklestiginden

14 Hasan Tagraf ve N. Talat Arslan, Kriz Olugum Siireci ve Kriz Yénetiminde Proaktif Yaklagim, C.U.
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 4, Sayi 1, 2003, s.150.

15 Salim Kadibesgil, Kriz Geliyorum Der, MediaCat Yayinlari, istanbul, 2002, s.35

16Fjliz DEMIROZ, “Krize Miidehale Yaklasim!”,
https://docs.google.com/presentation/d/12q020z2bweFDdJ72gxrMKtCnHIVPBzZJkK cfiHskTJIw/edit#sli
de=id.p22 Erisim Tarihi: 05.04.2015
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ekonominin dalgalanmalari olarak nitelendirilmistir. iktisadi olarak dalgalanmalar,

mevsimsel, ddnemsel hareketlenmeler seklinde ele alinirlar.?’

2. Dinya Savasini izleyen yillarda giindeme gelmis ve belirtilen yillarda
kliniklere basvuran kisi sayisinin artmasiyla kriz konusunun gelismesi s6z konusu

olmustur.

Avrupa’da ilk buyuk kriz, 1600’lG yillarda meydana gelen fiyat artislari, maas
ve Ucret artiglari, topraklarin rant tutarlarinin normal olmayan bicimde artmasi ve

merkezi yonetimin otoritesinin azalmasiyla ortaya ¢ikmistir.

Kriz 17. ve 18. yuzyilda toplumsal islevlerde kullaniimistir. Toplum igindeki
gerilimler ve toplumsal problemler tanimlanmistir. Kriz kavrami, sosyal bilimler
alaninda ilk kez iktisat biliminde kendini gdstermistir. ilk kez ciddi anlamda atilim, 19.

yuzyilda gergeklestiriimistir.

Kriz kelimesi, U¢lincl dinya ulkelerinde “buhran” kelimesi ile adlandiriimigstir.
Buhran kelimesi ile ilgili Adam Smith, “Durgunluk dénemi karanlik, gerileme dénemi
ise, melankoliktir.” diye adlandirdigi “Ulkelerin Serveti Uzerine” isimli eserinde

belirtmistir.

Krizin tanimi Gzerinde bir¢ok tartisma yasanmistir. Gergeklesen bu tartismalar
neticesinde krizin tanimindan ¢ok krizin meydana geligi Uzerinde yogunlasma
gergeklesmistir. 19. ylzyilda bazi iktisatgilar, krizin tesadufi olarak meydana geldigini
ileri sirmuslerdir. Bu iktisatgilara gore krizin asil nedeni ekonomi disinda aranmasi

gereken bir durumdu.s

19. ylzyillda Marx’a ait bir iddiaya goére, krizin kapitalizmin durgunluk
hareketinde ortaya ¢ikan bir aksaklik dedil, dogrudan kapitalizmin net bir sonucu

olarak gérmustur.

17 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Startejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitisu, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009 s.21.

18 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yénetimi ve Startejisinin Onemi, Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisu, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009 s.20
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1.3.  KRizZ TURLERI

“Krize neden olan olaylarin ¢esitlenmesi, daha yikici, genis ¢capli etkileri ile Kus
Gribi, Deli Dana hastaligi, 11 Eylil Saldirisi, kiresel i1sinma gibi genis capli veya
kiresel boyutta krizlerin meydana gelmesi, kriz yénetimi konusunun ve orgutler icin

kriz ydnetimi ¢calismalarinin énemini artirmistir.”®

Cevresel ve orgltsel etmenler gergevesinde kriz pek ¢ok sekilde kategorize

edilebilmektedir. Bunlar;
-Endustriyel kazalar,
-Cevresel problemler,
-Finansal problemler,
-Ortaklarda problemler,
-El degistirmeler,
-Yogdun dedikodular,
-Grey,
-Uriin toplatiimasi,
-Yasal degisimler,
-Bilgi sistemlerindeki bozukluk,
-Dogal afetler,
-iflas,
-Hizmet aksakliklari seklinde siralanmaktadir.

Tam kriz tarleri teknik, ekonomik, insan kaynaklari, toplumsal, hukuki, yonetsel
ve iletisimsel kdkenli olmaktadir. Nedenleri, ortaya ¢ikis sekli ve boyutlarina gore her
krizin kendine 6zgu 6zellikleri vardir ve krizler arasinda farkliliklar olabilir. Bu nedenle,

her kriz kendi dinamigi iginde incelendiginde ¢oziiml de daha kolay olabilecektir.?°

19 Fatma Neval Geng, Kriz ileti§imi: Marmara Depremi (")rnegi, 2008, s.161.

20 Baran Hitay, Kriz Yénetimi, A & G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme MadrlGgi s.27.
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“Ancak, krizler farkli gruplara ayrilsalar bile aralarinda 6nemli benzerlikler
nedeniyle etkilesimler olabileceginden dolay! bir krizin diger krizleri tetiklemesi

mumkundur.”2t

Krizler her 6rgut, topluluk, gevre ve isletmeye gore farkhlik gosterebilir ancak

“‘muhtemel” ve “tahmin edilemeyen” krizler olarak siniflandirilabilirler.

1.3.1. Muhtemel Krizler

Muhtemel kriz, gerceklesmesi beklenen, karsilasiimasinda buylk olasilik olan
kriz durumudur. Bunlarin baslicalari; yangin, grev, ham madde tukenmesi, hisse

senedi dususU, hukimet degisimi vb. olmasi muhtemel durumlardir.

“Krizin belirtilerini fark edilememesi, orgutsel yapidaki sorunlardan (kontroll
guclestiren buyukllik, burokratik ve merkezi egilimler, iletisimsizlik, asiri bicimsel
kontrol ve ¢alisanlarin inisiyatif kullanma imkanlarinin azhgi); tst diizey yonetiminin
yonetsel kapasitesinin yetersizliklerinden (tahmin ve sezgi gicinin olmamasi, hizh
hareket edememe, isabetli karar verememe, yenilige direnme, liderlik 6zelliklerinin
olmamasi); iletisim sisteminin yapisi ve sorunlarindan (etkili bilgi toplama ve dagitim

sisteminin yoklugu, bilginin niteligi ile ilgili sorunlar) kaynaklanabilir.”2

Olasi kriz durumlari su sekilde siralanabilir;

e Uzun sureli grevler

e Yangin ve patlamalar

o Kirlilik ve sizma problemleri

e Hammadde sorunlari

e Tasimacilik grevleri

o Dis pazarlarda ortaya c¢ikan kayiplar
e Hisse senedindeki dususler

e Girdi maliyetlerindeki artig

21 Engin Yavas, Isletmelerin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklari insan Kaynaklari Politikalarinin,
isletmelerin Kriz Asabilirligine Olan Etkileri, Atilim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii igletme Yénetimi
Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara, 2014, s.18

22 Geng Fatma, Kriz letigimi: Marmara Depremi Ornegi, s.162.
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¢ Rekabet, alternatif Grlinlerin pazara girmesi
e Yasal dizenlemeler, sinirlamalar, vergi degisiklikleri
e Agiriithalat sonucu fiyatlarin dismesi

e Pazarin ya da 6nemli anlagmalarin kaybedilmesi®

1.3.2. Tahmin Edilemeyen Krizler

“Krizler ciddi, genig kapsamli bir tehdit; ylksek oranda belirsizlik 6zellikleri ile
normal olaylardan ayrilmaktadirlar. Bu anlamda krizler istenmeyen, beklenmeyen,
tahmin edilemeyen, aniden ortaya c¢ikan, sahip olduklari belirsizlikler nedeniyle
yonetilmesi glg, olagan dénemlerde karsilasilanlardan farkli ve érgitin varligini ve
temel amaglarini tehdit eden, zaman baskisi altinda acil karar verilmesini gerektiren

olaylardir.”

Tahmin edilemeyen krizler, beklenmedik bir zamanda karsilasilan durumlardir.
Bunlar; ucak dusmesi, deprem, suikast dizenlenmesi, sel felaketi, bilgisayar
kayitlarinin ¢galinmasi, casusluk, rakiplerin elinizdeki benzer trtnle pazardaki payinin

artmasi vb. durumu tahmin edilemeyen kriz turleri olarak adlandirilir.

“Bir kriz tirU olarak afetlerde de krizin belirtilerinin erken fark edilmesi, bunlari
algilayacak mekanizmalara sahip olma, hazirlikli olma afet yonetiminin basarisi
Uzerinde dogrudan etki yapmaktadir. Afet ydnetiminde risklerin / afet sinyallerinin hem

kriz yoneticileri hem de halk tarafindan algilanmasi 6nem tagir.”?*

Bunlara ek olarak tahmin edilmesi zor olan kriz turleri su sekilde siralanabilir;

e Biylk drin hatalari

e Buylk fabrika/ekipman hatalari

e Biylk endustri kazalari

e Buyuk bilgisayar bozulmalari

e Orgit iginden veya disindan gelebilen sabotajlar

e Uriin sahtekarliklar

23 Yavas Engin, igletmelerin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklar insan Kaynaklan Politikalarinin,
isletmelerin Kriz Asabilirligine Olan Etkileri, Atlim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Yonetimi Anablim Dali, Yiksek Lisans Tezi, Ankara, 2014 s.20.

24 http://danismend.com/kategori/altkategori/kriz-yonetimi-1/ (Erigim Tarihi: 19.02.2015).
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e Taklitgilik

¢ Yanlis soylentiler, kot niyetli iftiralar
o Rusvet, fiyat dizenlemeleri

e Cinsel taciz

e Ter0rizm

e Yoneticilerin fidye karsiligi kagiriimasi
e Eksik ya da hatall operator egitimi

e Boykotlar

e YOnetim bilgi sistemindeki hatalar

e KOoti iletigim 2°

1.4. KRIiZ SEBEPLERI

“Krizi ortaya g¢ikaran pek ¢ok faktdr siralanabilir: Cevredeki hizli degismeler,
belirsizlik ve dalgalanmalar, 6rgutte zayif bilgi toplama ydntemleri, ¢cok fazla dogru
olmayan veri, ¢cok az veri, yetersiz haberlesme, orgut ici ve disi koordinasyonsuzluk,
farkli deger sistemlerinin varhigi, degisen yonetim amaclari, politik rahatsizliklar,
plansizlik ve zaman yetersizligi gibi... Ancak genel bir ifadeyle, isletme ile gevresi
arasindaki karsilikll  olumsuzluklarin krizin ortaya c¢ilkmasinda etkili oldugu

sOylenebilir.”2

“isletmelerde  krizin kaynaklari ise gesitllik arz etmektedir. Yapilan
arastirmalarda krizin isletmelerin insan hatalarindan, teknolojik yetersizlikten, esnek
olmayan Uretim sistemlerinden, organizasyon bozukluklarindan, igletme kultirinden
kaynaklanabilecegi gorulmustur.” Bunlarin diginda makro duzeyde ulkede yaganan
siyasi, ekonomik, kultirel veya hukuki sorunlar da mikro duzeyde isletme krizlerine
neden olabilmektedir. Genel olarak degerlendirildiginde, krizlerin 6rgutin dis veya ic¢

cevresinden kaynaklandigi gorulmektedir.

%5 Yavas Engin, igletmelerin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklari insan Kaynaklan Politikalarinin,
isletmelerin Kriz Asabilirligine Olan Etkileri, Atlim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme
Yonetimi Anablim Dali, Yiksek Lisans Tezi, Ankara, 2014 s.20

26 Baran Hitay, Kriz Yonetimi, A & G Blilten Arastirma Ve Meslekleri Gelistirme MudurlGgi s.27.
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Dis faktorler, ekonomik, toplumsal, politik, teknolojik, rekabet, tabii ¢cevredir. ig
faktorler ise, tepe yoneticiler, isletmenin hayat safhasi, érgiit yapisidir. Ulkemizde
yasanan krizlerin en énemli nedeni ise, Ulke duzeyinde yasanan ekonomik ve siyasi

dalgalanmalar ve belirsizliklerdir.2”

Krizler incelenirken genelde 6rgut tabanh incelendiginden krize neden olan
faktorler sadece orglte dayali bir yaklasim bulunmaktadir. Dogal afetlerin disinda
kalan krizlerin temel sebebi olarak érgltlerin degisime uyum saglayamamalari veya

degisimi yonetememeleri gosterilmektedir.

1.4.1. Cevresel Etmenler

“Orglitlerin krize diismesinde en énemli etken, dis cevre faktorleridir. Acik
sistem olmanin bir sonucu olarak, o6rgutin cevresi dinamiktir ve surekli degisim
halindedir. Cevresel dinamizm ve degisim durumu, o6rgltlerde karmasikhk ve
belirsizliklere neden olur. Degisimin hizi, bu dinamizmi takip edemeyen o6rgutlerin

istikrarini bozarak, onu kriz durumuna surikler.”

Orguitlerin krize girmesinde sadece 6rgit igi faktérler degil gevresel faktorler de
dnemli rol oynamaktadir. Orgt krizlerden uzak bir sekilde yasamak istiyorsa sirekli
degisen dis dinyaya uyum gostermek zorundadir; aksi takdirde kriz yasamasi

muhtemeldir.

“Krize yol agan gevresel faktorler orgutiin kendi disinda kalan ve tamamen
kontrol edemedigi faktérlerdir. Bdyle olunca da iyi yonetilemedigi takdirde érglt ne
kadar disa bagimliysa dis faktérlerin kriz etkisi de o kadar fazla olacaktir. Krize yol
acan pek cok dis (¢cevresel) faktor vardir. Bunlarin en énemlileri s6yle siralanabilir:
Ekonomik sistem ve durum, teknolojik gelismeler, sosyal ve kultirel faktorler, hukuki
ve siyasi faktorler, uluslararasi gevre faktoru, dogal felaketler ve son olarak rakiplerin

politikalari.”2

27 Mahmut Ozdevecioglu, Krizin Igletmelerin Yénetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz
Etkileri ve Kayseri Sanayi isletmelerinde Yapilan Bir Arastirma, Erciyes Universitesi iktisadi ve idari

Bilimler Fakultesi Dergisi, Sayi: 19, Temmuz-Aralik 2002, s.94
28 Tyrgut Goksu, Yénetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi Web Ofset, Eskisehir, 2013, 5.129.

13



Krize sebep olan dis ¢cevre etmenleri, isletmenin diginda kalan ve tamamiyla
kontrol edemedigi faktorlerdir. Cevrenin, surekli degisiklikler kargisinda giderek daha
¢cok belirsizlesmesi ve karmasiklagmasi, dolayisiyla olaylari dnceden tahmin etmenin
imkansiz hale gelmesi, igletmelerde krize zemin hazirlamaktadir. Belirsizlik ve
karmasiklik arttikga, kriz ihtimali de artmaktadir. Krizin ¢evreden kaynaklanmasi
konusunda, isletmenin cevreye bagimhliginin ve cevrenin igletme uzerindeki

kontrolliniin dusuk veya ylksek olmasinin dnemli bir payi oldugu sdylenmelidir.2°

Acik bir sistem olan 6rgutler, amaclarini gergeklestirmek icin cevrelerinden input
alirlar ve bunlari gesitli asamalardan gegirerek, Uriine cevirirler. Ornegin érgditler, acik
sistem olmalarinin bir geredi olarak, cevrelerinden bilgi, insan kaynagi, ham madde
ve finans gibi kaynaklar alir, belirli amaclara ulagsmak icin bunlari dénustirdrler,
bunlardan kar, pazarda tutunma, Pazar payini artirma veya tuketici tatmini saglamak

maksadiyla mal ve hizmet tUretmek gibi ¢esitli ciktilar elde ederler.

Orgltlerin gevreleriyle giris-cikis aligverislerinin saglikli islemesi durumunda,
verimlilik ve etkinlik saglanir. Giris-gikis alisverisinin saglikli islememesi durumunda
baslangicta, kriz belirtileri, bunlarin giderilememesi durumunda da, kriz kaginilmaz

olur.

“Krizin dinamik dogasi ve ona hemen cevap verme zorunlulugu, yénetimin, ilk
kriz etmenine takilmasina ve krize neden olacak veya derinlestirecek diger ¢evresel
gelismeleri takip edememesine veya onlarin arkasinda kalmasina neden olur. Bu
durum, orgutlerde bir stratejik acik ortaya cikarir ve krizin iyice derinlesmesine yol

acar.”o

“Orglitler, teknik, sosyal ve ekonomik sistemlerdir. Cevreleriyle siirekli etkilesim
halindedir. Orglitlerin gevreleriyle uyum iginde olamamalari ve degisimi
yonetememeleri durumunda, stratejik aciklik ortaya cikar. Orgiitlerde degisim
krizlerine yol acan stratejik acgiklik, dis gevrenin surekli olarak degismesi ile birlikte,
yonetimin degisimi ybénetmede basarisiz olmasindan kaynaklanir.” Orgitlerde
stratejik acgiklik; eksik veya yanlis ¢evre analizi, orgut yapisinin esnek olmamasi,
yetersiz cevre destegi, kaynaklarin yeterli ve uygun olmamasi, agik sistemi ve gevre
etkisini basite alma, yetersiz uygulama ve yontem yanlislari, degisikliklerle ilgili

sinyalleri 6Gnemsememe gibi faktdrlerden kaynaklanir.

Eksik veya yanlis gevre analizi, uzun vadeli planlama ve cevresel analiz

elemanlarini igerir ve genellikle gelistirme surecini olusturan safhalar takip eder.

29 Baran Hitay, Kriz Yonetimi, A & G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirligu s.27.
30 Hasan Tutar, Kriz ve Stres Y6netimi, Secgin Yayin, Ankara, 2007, s.25.
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“Bununla beraber, strateji Uzerinde etkili olabilecek butln ¢evre verilerinin toplanip
gruplara ayrilabilmesi i¢in, karmasik teknik ya da haber alma sistemleri kullaniimalidir.
Teknolojiyi tahmin etmede Delphi ve Zarf Egrisi gibi yontemlerin kullaniimasi ile
faydali cevre analizleri yapilabilir. Ancak teknoloji; gelisimin tek kaynagi dedgildir.
Analiz tahminleri, sosyal-davranigsal ve yapisal-6rgutsel degisimleri de igcermelidir.”
Dis ¢evre analizinin tam ve dogru olarak yapilabilmesi igin, haberlesmede eksiklikler

ve bilgi toplamadaki yetersizlikler giderilmelidir.

Orglt yapisinin esnekligi, firsatlari degerlendirme ve degisikliklere uygun
cevabi vermede yetersiz kalabilir ve sonugta stratejik agiklik olusur. Karmasik yapilari
olan biiylk érgitlerin, érgiitsel esneksizlik sendromu vardir. Orgiitsel esneksizligin en

onemli sebeplerinden biri de, tepe yonetiminin inang ve tutumlaridir.3:

Rakiplerin politikalari, rakiplerin sayisi, glicu, blyukligu gibi faktoérler 6rgatin
amacina ulasiimasini engelledigi ve varligini tehdit ettigi icin krizin olusumunda etkili
olabilen faktorlerdir. Bazen rakipler birbirini tamamen ortadan kaldirmak igin

dismanca tutum ve eylemlere gidebilmektedir.

Stratejik agiklik, érgutlerin kriz stratejileri ile hayatin gergekleri arasindaki fark
olan stratejik aciklik durumunda farkin buyumesi krizin yonetilebilirligini de olumsuz
sekilde etkilemektedir. Stratejik acikhgin olmamasi &rgutiin  ¢evreyle uyumlu
olmasina, bu da surekli olarak gevrede yasanan olaylari dogru analiz etmeye baghdir.
Eksik ve yanlig ¢gevre analizi, 6rgit yapisinin esnek olmamasi, yetersiz ¢cevre destegi,
kaynaklarin yeterli ve uygun olmamasi, acik sistemi ve ¢evre baskisini basite alma,
yetersiz uygulama ve yontem yanlhglari, degisiklikleri Gnemsememe gibi faktorler

orgitlerde stratejik acgikliga sebep olan faktérlerden bazilaridir.32

isletmelerde  gevre-igletme  etkilesiminin  ic  énemli boyutu oldugu

belirtiimektedir:
1. isletme ile cevre arasindaki bagimhlik derecesi: isletmenin cevre
Uzerindeki kontrol derecesi dusuk veya yuksek olabilir. Yani, igletmenin dis

cevreyi kontrol edebilme imkani krizin olumsuz etkilerini hafifletecektir.

31 Tutar Hasan, Kriz ve Stres Y6netimi, Se¢gin Yainlari, Ankara, 2007, s. 120-123.

32 Tutar Hasan, Kriz ve Stres Y6netimi, Se¢gin Yainlari, Ankara, 2007 s. 130-131.
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2. Kriz durumunun olumlu veya olumsuz algilanmasi: Kriz, bazi
isletmelerde isletmenin amaglarina ulasmasini engelleyici bir unsur olarak

algilanir. Bu durumda kriz bir tehdit unsuru haline gelecektir.

3. isletmenin degisikliklere kargi hassasiyeti: isletmenin degisimleri
kabul orani ylksek veya disuk olabilir. Degisimlere karsi esnek olamayan

isletmeler krizin olumsuz etkilerine daha gok maruz kalacaktir. 33

1.4.1.1. Ekonomik Sistemler ve Durumlar

Orgitlerin icinde calistiklari ekonomik sistem o6rgitiin  karsilasabilecegi
belirsizlik ve karmasiklik derecesini etkilemektedir. Ayrica ekonomik kosullarin niteligi
de orgutu etkiler. Ekonomik dalgalanmalar ve istikrarsizlik, arz-talep dengesini
bozarak, orgutin kullanacagi girdilerin ve satacagi Urlnlerin fiyat ve miktarini, yatirim

kararlarini, kar marijlarini etkileyebilmektedir.34

isletmelerin dahil oldugu bir ekonomi sistemi vardir. Bu sistem igletmenin var
oldugu Ulkenin uyguladidi kurallar vardir. Tlrk ekonomi sistemi geregi vergi vermek
bir vatandaslik borcudur. Uygulanan bu yéntemle tim igletmeciler vergileri ddemek
zorundadir. Bu uygulama ile devlet gucunu korumakta ve guclu bir ekonomik sistem
uygulanmaktadir. Bu uygulamalara ayak uyduramayan ya da aksi bir davranista

bulunulmasi halinde igletmenin kriz yagsamasi muhtemeldir.3

Merkezi planlamanin yapildigi Ulkelerdeki kurumlar kriz ihtimali agisindan
serbest ekonomilerdeki kurumlardan daha sanslidirlar. Piyasalardaki belirsizlikler ve
dalgalanmalar drgutte krize neden olabilmektedir. Ekonomik dizenin bozulmasi,
yuksek enflasyon gibi sebeplerle halkin satin alma gucunin azalmasi 6rgutleri
etkilemektedir. Ulkedeki 6demeler dengesinin bozulmasi ve ithalat-ihracat rejiminin
deg@ismesi; orgutin urettigi mal ve hizmetlerin girdilerinde meydana gelen darlik ve
fiyat degisiklikleri; mal ve hizmetlerde arz-talep dengesinin bozulmasi gibi sebepler
orgutleri etkiler ve krizler dogabilir. Anlasilabilecegi gibi butin bu ekonomik

olumsuzluklarin sadece Ulke i¢cinde olmasi gerekmez, Glke digindaki olumsuzluklar da

33 Ozdevecioglu Mahmut, Krizizn igletmelerin Yoénetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz
Etkileri ve Kayseri Sanayi igletmelerinde Yapilan Bir Aragtirma, Erciyes Universitesi, iktisadi ve
idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi1:19, 2002, s.95.

34 Baran Hitay, Kriz Yonetimi, A & G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirligu s.28.

35 Vikipedi, “Tirkiye Ekonomisi”, http://tr.wikipedia.org/wiki/T%C3%BCrkiye_ekonomisi (Erigim
Tarihi: 02.11.2014)
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Ulkeye ve sirketlere yansimaktadir. Bu sebeple kurum ve kuruluslar tlke disindaki

gelismeleri de surekli olarak takip etmek durumundadirlar.
1.4.1.2. Teknolojik Gelismislik

Hizla gelisen teknoloji buna uymak zorunda olan 6rgutleri de gu¢ durumda
birakmaktadir. Bir firmanin Urettigi Urine alternatif yeni Grunlerin piyasaya surulmesi
eski teknolojiyi kullanan firmayi krize sokabilir. GUnumuzde siber saldirilar sonucu
devletin ve vatandaslarin her ¢esit bilgilerine ulasiimaktadir. Bu bilgilerin kot niyetli

insanlarin eline gegmesi en ciddi krizleri dogurmaktadir.

Is hayatinda teknolojinin stirekli degismesi sirketleri bu yenilikleri dgrenmeye ve
kullanmaya zorlamaktadir. Kurum ve kuruluslar, teknolojik yenilikleri takip etmede
geride kalirlarsa rekabet finanslarini da vyitirebilirler. Teknolojik yenilikleri
yakalayamama endisesi sadece personeli degil Ust seviyedeki idarecileri de etkiler ve

gerilime sokar.

ET, izleme araglari, silah, bilgisayar, araba gibi teknik alanlarda kendini

yenileyemezse yenileyenler kargisinda yenik duser.3®

Gunumuzde teknolojik degisiklere uyum saglamak, gelismek zorunda olan
isletmeler icin bir ihtiyactir. isletmenin kullandigi teknik ve yontemlerde hizli bir
degisme s6z konusuysa, bunun isletmenin temel amaglarini etkileyecegi acgiktir.
Krizin ortaya gikmasinda teknolojik degisikliklerin hizi, degisiklige uyum sureci ve
teknolojiye bagmlihgin orani énemli dlglide etkili olacaktir. Ozellikle gelisen bir
teknoloji, isletmenin arz ettigi mal ve hizmetin yerine ikame edilebilecek yeni mamuller

ve faaliyet alanlari ortaya ¢ikarmigsa, 6rgit igin kriz kaginilmaz olabilir.3?

Teknoloji slrekli gelisme yapmaktadir. Bu gelismeye tim kurumlar ayak
uyduramamaktadir. Bu nedenle yasanan birgok sorunun temelinde teknolojik
gelismeler yatmaktadir. igletmenin bu gelismeye ayak uydurmasi gerekir. Eski
sistemde, yazar kasa olmayan dénemde defter tutma hesabi vardi. Bu uygulama
yazar kasanin ortaya cikmasiyla tarihe karismistir. Bununla birlikte, kredi karti
kullanimi ile paranin isletmeye gelis seklinde bir degisiklik olmustur. isletmeci parayi
banka araciligiyla muisterisinden almaktadir. Ginimuzde internet aligveriginin en

etkin oldugu gorilmistir. isletmeler bu teknoloji sayesinde musterisi ile yiiz ylze

36 Goksu Turgut, Yénetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi, Web Obset, Eskisehir, 2013, s.3.

87 Baran Hitay, Kriz Yonetimi, A & G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirligu s.28.
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gelmeden internet, banka ve lojistik araciligi ile satigini gerceklestirebilmektedir. Bu

uygulamay! gegis yapmayan isletmeler ginimuzde varhdini kaybetmiglerdir.3s
1.4.1.3. Sosyal ve Kiiltiirel Faktorler

Orgitiin iginde bulundugu toplumdaki olumsuz degisimler, huzursuzluklar
orgutleri de etkileyecektir. Ornegin, sosyal bunalim oérgit calisanlarini da
etkileyecektir. Ayrica toplumun deger yargilarinin degismesi sebebiyle bazen sosyal

krizler ortaya ¢ikabilmekte ve gesitli kurumlar da bunlardan etkilenebilmektedir.

isletme, toplumun deger yargilarindan ve kiiltirlerinden farkl hareket edemez,
Muisliman mahallesinde salyangoz satilamayacagi gibi. Bilindigi tzere, Misliman
toplumlar ve Yahudi toplumlar domuz ve domuz urunlerini tUketmez. Bu toplumlarda,
domuz ve domuz Urlnlerinden en iyi Grlinl de getirilse, o toplumla barisik olunamaz.
Cunkul o toplum bu Urlnleri tiketmez. Bunun yani sira, din karsiti ve sosyal degerlere

yon vermeyen toplumlarda da dini Grtnlerin bulundurulmasi hos karsilanmaz.3°

Toplumun deger yargilarinin degismesi, musterilerin ilgisinin azalmasi, sosyal
karisiklik ve huzursuzluklar, igletmeleri krize sevk edebilir. Ancak, 6zellikle toplumun
degerlerinin degismesinin uzun slrede gerceklesecegi dusltnulirse, bu anlamda

krizle karsilagsmak az rastlanacak bir durum olarak gordlebilir.4

1.4.1.4. Hukuki ve Siyasi Faktorler

Kanunlardaki degisikliklere uyum saglanamamasi buna uymak zorunda olan
orgltlerde krize neden olabilmektedir. Ornegin, Avrupa Birligi ile butinlesme
surecinde kanunlarda yapilan degisiklikler bunu uygulamak zorunda olan ama
yenilikleri bilmeyen birim ve kigilerde krize yol agmaktadir. Orgiite yapilan siyasi
mudahaleler de krize yol agabilir. Gumrdk Birligi, tam rekabet sonucu AB Ulkeleri ile
rekabete acgilan ancak o gune kadar gumruk duvarlari ve devlet korumasiyla kriz riski
az olan yerli igletmelerin kriz riskleri artmistir. HikGmetlerin yaptigi politik ve hukuki

degisiklikler, dizenlemeler igletmeler agisindan kriz ortaya ¢ikarabilir.*

38 Besir Hamitogullari, “Karma Ekonomi, Planlama ve Biiyiime”,
http://dergiler.ankara.edu.tr/dergiler/42/445/5004.pdf, (Erisim Tarihi: 02.11.2014)

39 Raelin, Joseph A., “Kiiltiirlerin Catismasi1”, cev. K.Tuncay, Tirkiye Is bankasi yayinlan, istanbul,
1999, s. 96.

40 Baran Hitay, Kriz Yénetimi, A & G Bulten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudurliiga s.28.

41 Goksu Turgut, Yonetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi, Web Obset, Eskisehir, 2013 s. 127-128.
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“Yasama organinin ekonomik, kaltrel ve toplumsal olgularla ilgili olarak
koyabilecegi yasa ve kurallara érgutler uymak zorundadirlar. Hukuk kurallarina uygun
degisiklikleri hizla gerceklestiremeyen oOrgatlerin - krizle karsilagsmalari  ise

kaginiimazdir.”2

isletmenin belirli yasalar dahilinde ¢alismalarini stirdiirmesi mimkindur. Aksi
bir tutum ve davranis neticesinde olumsuzluklarla karsilasilacaktir. Yasanan siyasi
krizlerde bu durumdan olumsuz etkilenmektedir. isletmenin bulundugu Ulkenin
yasadig dis ulkeler krizi isletmeleri dogrudan etkilemektedir. Tlrkiye’nin israil ile
yasadid| siyasi kriz neticesinde, israil tarim isletmelerinin Turkiye’deki ticari payi ciddi

anlamda dusus gerceklesmistir.

1.4.1.5. Uluslararasi Cevre Faktorleri

Ozellikle buyiik drgitler agisindan uluslararasi gevre kosullari biiyiik dnem tasir.
Uluslararasi pazarlarda olusan fiyat dalgalanmalari, savas ve benzeri olaylar, arz
talep degisiklikleri gibi benzeri olaylari izlemekte basarisiz kalan érgitler icin her an

kriz ortami dogar.*?

Klresellesme adi verilen yasadigimiz surecte milletler arasindaki siyasi, sosyal,
ekonomik, kulltdrel sinirlar siyaseten var olmaya devam etse de pratikte ortadan
kalkmaya baslamistir. Uluslararasi siyasi, ekonomik, askeri, sosyal, bilimsel pek ¢ok
gelisme dogrudan veya dolayli olarak orgitleri de etkilemektedir. Ornegin,
Balkanlar'da, Filistin’de, Irak’ta olanlar ister istemez Turkiye'yi de etkilemektedir.
Orgitiin bu gibi konularda yeterli dnlem almamasi 6érgiti krize sirikler. Cok uluslu
sirketler yatirnmlarini kendilerine ekonomik avantaj saglayan, istikrar ve gtven igindeki
Ulkelere kaydirmaktadirlar. Ayrica devletler, hikumetler vatandaslarinin bagka
ulkelerde yatinmlari varsa o ulke hukUmetleriyle iyi iligkiler gelistirmeye Onem

vermektedir.

42 Baran Hitay, Kriz Yénetimi, A & G Blilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirliigi s.28.
43 Baran Hitay, Kriz Yénetimi, A & G Bulten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirligu s.28.
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Uluslararasi cgevre, isletmenin buyuklugine gore dogrudan etkili olmaktadir.
isletmenin imaji, marka degeri bunlarin basinda gelir. Bu uygulama ile tiim diinya

isletmeleri yakindan takip edebilmekte ve bilgileri glincel tutabilmektedir.*

1.4.1.6. Dogal Felaketler

Ydénetimin kontrol edemedidi yangin, sel, deprem gibi dogal felaketler, krizin en
belirgin sebebidir. Beklenmedik felaketler ve dogal c¢evreyle ilgili bircok faktor,

isletmeleri krize yoneltebilir.

“Dogal felaketler, deprem, sel, yangin, salgin hastalik, kithk gibi tabii afetlere
karsi alinan onlemlerin yetersiz kalmasi da krize yol acabilmektedir. Her ne kadar
orgutler dogal felaketleri durduracak durumda olmasalar da bu gibi afet hallerine karsi

hazirlikli olmak durumundadirlar.”

Bu gibi felaketlerin ¢api buyldikce midahale sansi o oranda azalmakta, kriz
riski ise o oranda artmaktadir. Bu c¢esit felaketlerde orgltlerde de panik
yasanmaktadir. Ornegin, bir deprem felaketinde depremin orgiitlere maddi zarar
vermesinin yaninda galisanlarin da depremden etkilenmesiyle ayrica bir yikici etki s6z

konusudur.

Dogal etmenler, igletmelerin ve tum canllarin kontrol edemedidi bir olayin
yasanmasi nedeniyle ortaya c¢ikan bir durumdur. 1999 yilinda yasanan Marmara
Depremi sonrasinda igletmelerin durumu degismistir. Birgok isletme deprem
nedeniyle mevcut ¢alisma alanlarini kaybetmis, ulastirmalari gereken siparislerini
ulagtiramamig ve hatta iletisim sistemi bile zarar gérmus oldugu igin bireyler birbirileri
ile iletisim kuramamislardir.#s Dogal etmenlerden bir digeri yangindir. isletmede
yasanan bir yangin durumunda tim ¢alisma mekanizmasi ve elemanlari devre disi
kalacagindan g¢alismalarin belirsiz sureli olarak durmasina neden olur. Sel felaketinin
yasanmasi, ruzgar, firtina olaylari gibi durumlar isletmelerin ¢alismalarini dogrudan

etkilemektedir.4¢

44 pw, “ikili Ticarette Gazze Krizi”, http://www.dw.de/ikili-ticarette-gazze-krizi/a-17798360 (Erigim
Tarihi: 02.11.2014)

45 H.Ozgiir, “Kérfez Depreminin Ekonomik etkileri”,

http://kocaeli2007 .kocaeli.edu.tr/kocaeli2007/TAM_METIN_NUMARALI-SIRALI-PDF/737-744.pdf
(Erisim Tarihi: 02.11.2014)

46 [smail Aktiirk, Mesut Albeni, “Dogal Afetlerin Ekonomik Performans Uzerindeki Etkileri”,
http://edergi.sdu.edu.tr/index.php/iibfd/article/viewFile/2476/2220 (Erisim Tarihi: 02.11.2014)
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11 Mart 2011 tarihinde, Japonya’nin Tohoku bolgesinde meydana gelen
tsunami felaketi neticesinde, bu bdlgede bulunan isletmeler ve insanlar ¢ok ciddi
anlamda zarar gérmustir. Neredeyse tim igletmeler calismalarini durdurmus ve yine
bu bdlgede yer alan Nikleer santral ciddi anlamda zara gérmustir. Bu boélgede

yasayan insanlar etkin bir sekilde saglik sorunlari ile kargilagmistir.

Bu nedenle isletmeler sadece c¢alismalarini durdurmak zorunda kalmamigtir.
Bunun yaninda insan kaynagi sikintisini da yasamaya baslamistir. Cinki bu bélgede
yasayan insanlar c¢ok ciddi saglik sorunlari yasamasi Uzerine galisma glici ¢ok
dismustir. Bu durum bu bolgedeki isletmelerin, bir sure daha insan kaynagi
ihtiyacinin slrecegini gostermektedir. Bu nedenle Dogal etmenler tim insanlarda

oldugu gibi isletmelerin durumunda da etkin rol oynamaktadir.+”

1.4.2. Orgiitsel Etmenler

Orgitlerde meydana gelen krizin ¢esitli  kaynaklari vardir. Yapilan
arastirmalarda krizin 6érgitlerde insan hatalarindan, degisimi takip edememekten,
teknolojik yetersizlikten, organizasyon bozukluklarindan, elverissiz érgitsel iklim ve
kalturlerden kaynaklanabilecedi gibi, basarisizligin ve yetersizligin kaniksanmasi gibi

zihin yapisindan da kaynaklanabilmektedir.

isletmelerde krizin ortaya ¢ikmasina yol agan ikinci énemli alan, drgiit igci
yetersizlik ve problemleridir. Baslangigcta dis ¢evreden kaynaklaniyormus gibi
goérinen bazi etmenlerin, aslinda érgut iginden kaynaklandi§i daha sonra ortaya
¢ikmaktadir. Bu hususta yonetimin ¢ok dikkatli davranip, teshisi dogru belirlemesi
gerekmektedir. Aksi halinde, isletme savunmasiz bir sekilde kendini krizin tam

ortasinda bulacaktir.48

Krizler ani olarak veya belirtileriyle birlikte ortaya ¢ikar. Ne sekilde olursa olsun,
orgutlerin dogal afetlerin diginda kalan kriz tirleriyle kargilagmalarinin temel nedeni,
degisime uyum saglayamamalari veya degisimi yonetememelerindendir. “Krizi ortaya
cikaran cesitli faktérler vardir. Bunlar, hizli gevresel degismeler, 6rgutin bilgi
kaynaklarinin yetersizligi, bilgilerin guncel olmamasi, gereksiz bilgi, yetersiz

haberlesme ve koordinasyonsuzluk, plansizlik, farkli deger sistemlerinin varligi ve

47 Milliyet, “Japonya’daki siddetli deprem ekonomiyi de vurdu”, http://www.milliyet.com.tr/japonya-
daki-siddetli-deprem-ekonomiyi-de-vurdu/ekonomi/ekonomidetay/11.03.2011/1362876/default.ntm
(Erigim Tarihi: 02.11.2014)

48 Baran Hitay, Kriz Yénetimi, A & G Blilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirliigi s.28.
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buna bagli olarak artan 6rgttsel gatisma gibi faktorler, érgltlerde krize kaynaklik eder.
Bu faktorlerin yaninda, orgutlerde krizi ortaya ¢ikaran en dnemli nedenler; Finansal
problemlerin bir sonucu olarak gelisen kriz, Uriin ve piyasa krizi, insan ve drgiitsel

krizdir.™

Bilgi 6rgutler icin dnemli bir gugtur. Yetersiz, guncel olmayan, yanlis, gereksiz,
vaktinde gelmeyen bilgi kriz aninda igse yaramadigi gibi bazen krizi artirici etkide
bulunacaktir. Bilginin yaninda haberlesmedeki aksakliklar, haberlesme sisteminin
sekli ve yetersizligi de kriz faktorleri arasindadir. Orgtlerin krizlere karsi planlama
yapmamalari onlari krize suriklemekte ve kriz aninda rehbersiz birakmaktadir. Gerek
kurum icinde gerekse kurumlar arasindaki koordinasyon eksikligi diger bir faktor
olarak géziikmektedir. Ayrica “blylk triin kayiplari, blylk fabrika, ekipman kayiplari
ve endustriyel kazalar, buyuk bilgisayar arizalari, yanlis sdylenti, kot maksatl
karalamalar ve terérizm, yetersiz ve hatali egitim faaliyetleri, bilgisizlik ve iletisimsizlik

durumlari gibi kriz kaynaklari da vardir.”

Zihinsel nedenlerle yasanan krizler, daha yaygindir, bir bakima diger tium
krizlerin kaynagi yetersiz 6rgutsel yonetim ve ona temel tegkil eden zihinsel yapidir.
Ulkede yasanan ekonomik, siyasi, kiltirel, politk ve siyasi sorunlarda o6rguti

disaridan etkileyen, érgut digi stres kaynaklaridir.

“Orgltlerde krizi ortaya gikaran faktorler farkh ve gok gesitli olabilir veya bu
faktorlerin krizdeki agirhgi farkli boyutlarda bulunabilir; ancak burada krizin en énemli
kaynaklari olarak goérilen G¢ kavram vardir. Bunlar; degisim, statiko ve istikrar
kavramlaridir. Degisim, 6rgutsel verimliligi olumlu ydnde etkileyen yapi, surec ve

anlayiglarda farklilasmayi ifade eder.”

“Istikrar, degisen sartlara ve mevcut duruma uyum yetenegidir. Orgiitsel ve
yonetsel etkinlikler, degisim kosullarini takip ettigi oranda istikrar vardir. Statiko her

seye ragmen mevcudun korunmasi durumudur.” Statikoyu korumada istikrar yoktur.s°

Krize neden olan faktorleri kabaca i¢ (6rgutsel) faktorler ve dis (gevresel)
faktorler olarak iki grupta toplamak mimkundur. Krize neden olan ig faktorleri 6rgutsel

yap! ve yonetimin niteligi seklinde ikiye ayirmak mumkundur.5t

49 Tack, Philip B., Kriz Zamani Yénetim, iIgi Yayincilik, istanbul, 1994, s. 91.
50 Tack, Philip B., Kriz Zamani Yénetim, ilgi Yayincilik, istanbul, 1994, s. 100 — 101.

51 Turgut Goksu, Yénetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi Web Ofset, Eskisehir, 2013, s. 126-127.
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1.4.2.1. Orgiitiin Yapisi

“Orgutsel yapiyi belirleyen faktérler kontrol alaninin dar veya genis olmasi,
otorite ve yetkinin kullanim bigimi, merkezilesme derecesi, 6rgutun hiyerarsik veya

yatay olumlu, demokratik veya otoriter yonetim anlayisi gibi faktorlerdir.”

Krizin 6rgutsel kaynaklarina bakildiginda basta yenilige kapallik, geleneksel
degerleri her seye ragmen korumaya galisma, egitim seviyesi ve bilgi birikiminin
yetersiz olmasi, dedisim igin gerekli esneklik ve organik yapiya sahip olamama, kati
ve mekanik bir 6rgut yapisi gibi faktorler gelmektedir. “Cevresel degisimlere uyum
g6steremeyecek derecede kati bir 6rgitsel yapi krize neden olabilir.” Béyle bir yapi
hem calisanlarin davraniglarinda hem de idari acgidan istikrarl degisimi
gerceklestiremez. Sorunlara en yakin olan kirli ve gruplarin karar organlarina hizla
ulasmalarini saglayacak bir iletisim ve hiyerarsik yapisi kurulmaldir. Diger tarlG kriz

olasiligi artar ve krizin algilanmasi gecikebilir.

Orglit yapisinin krize sebep olan ydnleri sdyle siralanabilir:

Bilgi Toplamada Yetersiz Kalma,

Orgitin Tarihi Gegmigi ve Deneyimleri,
— icinde Bulundugu Hayat Safhasi,

— Merkezilesme Derecesi,

— Yapi Esnekligi,

— Kiltirel Yapisi,

— Degerleri,

— Inang ve Tutumlari, .

— isin Ozellikleri,

— Mal ve Hizmet Taru Cesitliligi,

_ Bilgi Akisl,

— Karar Verme. %2

52 Turgut Géksu, Yonetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi Web Ofset, Eskisehir, 2013, s.3.
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1.4.2.2. Yoénetimin Yapisi

Yonetimin niteligi, kriz durumunda Ust yonetimin ve 6zellikle de liderin niteligi
krizin olusum ve gelisimini etkilemektedir. Orgit st yoneticilerinin gevresel
degismeleri izleme, degisimlerle ilgili veri toplama, yorumlama ve de@erlendirme
konularindaki deneyimsizlikleri ve yetersizlikleri krize yol acgabilmekte veya krizi
onlememektedir. Bir ekip isi ve ¢alismasi olan ydnetimde basarilari ve basarisizlikta
yoneticinin roll buyudktir. Yonetici bugunin problemlerini diintin ¢areleriyle cézmeye
kalkiyorsa veya buglnki dinyayi, dindn kafasiyla algilama ve yorumlama yoluna

gidiyorsa 6rgutte bizzat yoneticinin kendisi bir kriz kaynagidir.

Krizler liderleri ortaya ¢ikaran énemli olaylardandir. Yeteneksiz liderler krizler
karsisinda tutunamazlar. Buyuk krizler aktif olan, isabetli kararlar veren, donanimii
liderler tarafindan ¢o6zullr. Higbir sorun yok sayilarak veya gérmezden gelinerek
¢ozllemez. Gérmezden gelinerek yok sayilan bir sorun, kendini gérmezlikten geleni

ortadan kaldirir.53

“Isletmelerin krize diismelerindeki en énemli faktor, (ist kademe ydneticilerinin
kabiliyetsiz ve yetersiz olmalaridir. Bunlar; yoneticinin tahmin etme ve sezgi glicinin
zayIf olmasi, yeni problemlerin farkliigini kavrayamama ve onlara eski ¢dzimleri
uygulama egilimi, ¢cevrenin aktif ve dinamik yapisi kargisinda pasif ve yavas kalma,

sistemi kusurlu bulma, krizi inkar etme seklinde degerlendirilebilir.” >

Yénetim degerleri ve inang tutumlari, krizin ortaya ¢ikmasinda etkili olabilir.
Ozellikle hizla degisen cevre karsisinda yonetimin deger ve varsayimlari, uyum

saglamada 6nemli rol oynar.

lyi yénetici olmak, mevcut konumundan birgok alanda bilgi sahibi olabilmektir.
Ekonomi yoneticisi eger yabanci para dengesini, ylkselisleri ve dususleri takip

etmezse dogrudan kriz olugsmasina sebep olur.5

1.5. KRiz SURECI

“Beklenmedik zamanlarda ortaya cikan ve oOrgutun isleyisine zarar veren

olaylar, kriz kapsaminda degerlendirilebilir. Ancak kriz ddénemlerini her zaman

53 Turgut Goksu, Yénetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi Web Ofset, Eskisehir, 2013, 5.127.

54 Baran Hitay, Kriz Yénetimi, A & G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Geligtirme Mudirligi s.29.
55 Metin Aksu, “Kriz Yonetimi”, Kumsaati Yayin Dagitim, istanbul, 2008, s. 44.
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olumsuz olarak nitelendirmek tutarli bir yaklasim degildir.” Kriz zamanlari, 6rgutler
acisindan tehlikeli olmakla birlikte, ayni zamanda bir deg@isim ve gelisim firsati olarak
da algilanmalidir. Meydana gelen krizlerin, érgitler Gzerindeki etkilerinin boyutlari, Gst
yonetim tarafindan uygulamaya konulan kriz yonetimi stratejilerinin niteligiyle

yakindan iligkilidir.

Yoéneticiler, “bunalim ddénemlerinden en az zararla hatta fayda saglayarak
cikabilmek icin; erken uyari sistemleri vasitasiyla kriz sinyallerini dngdrerek, krizin
etkilerini minimize edecek c¢esitli stratejiler gelistirmelidir. Bu baglamda, kriz
doénemlerinin, érgltler agisindan bir firsat haline dénustirilebilmesinin ancak etkili bir

kriz yonetimi stratejisi ile olanakli olacagi ifade edilebilir.”s¢

Kriz surecinin, igsletmelerde mevcut durumu ve isletmenin gelecegdini tehdit eden
bir unsur oldugu dikkate alindiginda, yonetsel ve drgutsel yapida dnemli degisimleri
zorunlu kilacagi aciktir. Kriz surecinde, érgutsel stres en st dizeye ulasmaktadir. Bir
yanda krizi ¢dzebilmek igin uygun ¢ozumler bulabil-me zorunlulugu, diger yanda
belirsizligin yarattigi gerilim ve artan zaman baskisi isletmelerin yonetim yapisini

olumsuz etkiler. 57

Kriz basta da belirtildigi gibi aniden olusup gelisen bir olgudur. Krizin temel

olarak ti¢ dénemi vardir:

-Kriz uyaricilarinin olusum ve geligimi,
-kriz donemi ile
-¢6zulme donemleridir.

ilk asamada kriz sinyal vermeye baslamis ancak yénetim heniiz bunun farkina
varamamigtir. Uyaricilari alacak olan mekanizmalar henlz harekete ge¢cmediginden
kriz, bunu ¢b6zecek Ust makamlara da iletiimemistir. Eger bu donemde kriz sinyalleri
dogru alinamaz ve ¢6zUm Uretilemezse kriz baslamig olur. Her ddbnemde oldugu gibi

bu donemde liderligin dnemi buyuktur.

ikinci asamada kriz ortaya cikmis iyice belirginlesmistir. Kriz sinyalleri

algilanamamis veya yeterince baglamadan bastirilamamigsa kriz ortaya cikar. Bu

56 Turgut Karakose, (")rgiltler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakis, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.6.

57 Ozdevecioglu Mahmut, Krizizn igletmelerin Yonetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz
Etkileri ve Kayseri Sanayi igletmelerinde Yapilan Bir Aragtirma, Erciyes Universitesi, iktisadi ve idari
Bilimler Fakuiltesi Dergisi, Say1:19, 2002, s.96.
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donem "Personel, idari yapi, ideoloji, genel amagclar ve izlenen stratejiler"in daha
dikkatlice gozden gecirildigi donemdir. Eger yonetim de degisiklik yapmak gerekiyorsa
yapiimalidir. Ancak bunun yeni bir krize yol agcmamasina calisilmahdir. Cunku
yoneticilerin degistiriimesi halef ve selefin yeteneklerine bagli olarak ¢aliganlarin (ya

da toplumun) moralini duzeltir ya da bozar.

“Kriz déneminde genellikle denetim merkezilesir, korku ve panik yasanir ve
karar alma sureci bozulur. Uglincli ve son dénem olan ¢éziilme déneminde ya kriz

bastirilir ya da érgut krizi cozemez ve yok olur.”s#

Kriz, hissedilmeye basladiginda kurumlarda degisim baslar. Krizi umursamama
ihtimali yoktur. Kisaca kriz baslamis demektir. Kriz gelisim sureci (¢ temel safhada

gerceklesmektedir.

- Fonksiyonlarin Zayif olmasi: Bu asamada kriz bulunmaktadir. Fakat isletmeyi
hareket noktasinda aksamaya sebep olusturmadigindan gizli kalmaktadir.

- Fonksiyonlarin Aksama yasamasi: Bu asamada kriz gizli olmaktan ¢ikmistir.
isletmenin hareket noktasinda aksakliklar hissediimeye baglar.

- Fonksiyonlarin Gérevinin gerceklestirememesi: Bu asamada kriz kendisini
gO6stermistir. Bu durumda énlem alinmasi gerekir. Aksi takdirde isletmenin

sona ermesi an meselesidir.

Farkl goérUgslere gore, krizin olusumu dort safhadan olugur. Bu goérise gore,
krizin yaygin hale gelmesi en uzun sireyi kapsar ve ortaya c¢ikis sureci de kriz

siddetinin en yogun oldugu dénemdir.

Krizden Onceki Durum

Krizin Meydana Gelmesi

Krizin Yaygin Hale Gelmesi

Krizin C6zim Asamasi °

58 Turgut Goksu, Yénetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi Web Ofset, Eskisehir, 2013, s.4.
5 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s. 22 - 23.
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1.5.1. Gizli Kriz

Krizin meydana gelmesinde en 6nemli etken stratejik aciklarin kurumun
isleyisini zorlamasidir. Stratejik aciklik, krizin olusmasinda ilk asamadir. Ust diizey
ybneticilerin ayrica dikkat etmeleri gerekir. Onlem alinmayan stratejik calismalar,

krizin gizli bir sekilde biylimesine neden olur.

“Ilk safha isletmenin dis cevrede meydana gelen degisme ve gelismelerden hig¢
haberdar olmamasi ya da teshis etmede tanimlamada yetersiz kalmasiyla baslar.
Olaylari 6nceden sezmek ve tahmin etmek zorlasmistir. Bunun yaninda krize isaret

eden bir takim problemler, belirmeye baslar.”®

isyerinde galisan personel sayisinin gereginden fazla artmasi, talep etme
yolunu keserek ihtiya¢ olan gerekliliklerin belirtiememesi, yoneticilerin sosyal haklar
hakkinda bilgi sahibi olmamasi, yetki duzensizlikleri, iletisim kuramama gibi

durumlardan kaynaklanan problemler gizli krizi tetiklemektedir.

1.5.2. Hareketsizlik ve Kriz Yalanlama Asamasi

Kriz slrecini olumsuz etkileyen bir faktor olarak kriz durumunun bekle gor
politikasiyla ilgilenilmesidir. Belirtilen durumda kriz meydana gelmis ve kontrol
edilebilir vaziyetini devam ettirmektedir. isletmeler bu durumda ¢ok ciddi bir yanil icine
girmistir. Bu nedenle isletmedeki basari dususune ragmen harekete gecilmemistir. Bu
durumun nedenleri, isletmeyi yoneten idarecilerin avantaji ya da dezavantaji gegici
gormeleri, yapilacak olan degisikligin maliyetinin yuksek olmasi ve sonucun olumsuz
yonde olmasi, onceden kazanimis basarinin, var olan hazirdaki politika ve

duzenlemeler disinda bir yol izlememesidir.5t

“Cogu kez isletmeler, beklenmedik olaylar kargisinda, rutin faaliyetlerinin
disina gikmazlar ve yeni faaliyetlere yénelme ihtiyacini hissetmezler. Bunun Gg¢

onemli sebebi bulunmaktadir:”e2

60 Hitay Baran, isletmelerde Kriz Yonetimi, A& G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Gelistirme Miidiirliiga,
Kasim, s.30.

61 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s 24 - 25.

62 Hitay Baran, isletmelerde Kriz Yonetimi, A& G Biilten Arastirma Ve Meslekleri Gelistirme Miidiirliiga,
Kasim, s.31.
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-Ortaya ¢ikan tehlike veya firsatin gegici olabilecegi dustincesi ve dolayisiyla

bekle goér politikasinin cazip gérinmesi,

-Degisikligin mevcut dengeyi bozacak olmasi, dolayisiyla pahaliya mal olacagi

veya yeni problemler ¢ikaracagi endisesi,

-Gecgmis basarilarin mevcut politika ve uygulamalarla kazanilmis olmasi

sebebiyle yoneticilerin rutin faaliyetlere baglh kalma egilimi.

1.5.3. Hatali Tedbir Agamasi

Kriz slrecinde Ugunclu asamay! olusturan hatali tedbir asamasi, isletme
yoneticileri netice itibariyle bir krizin varligini gormekle birlikte, ¢cevresel degisiklikler
ve kurum igindeki problemlerin yorumunda olusan belirsizlikler, isletme yoneticilerinin
yerine getirmesi gereken durus yonU ve kapsami hususunda ortak bir gorus
¢lkarmasini guglestirmektedir. Hatali tedbir asamasinda yonetici davraniglarinin

ortaya ¢ikan olumsuzluklari:

- Isletme yéneticisinin dikkatini artirdigi konu sayisinda azalma goriiimesi

- Isletmenin st ydnetimi sadece duydugu ve inandigi konularda segici bir hal
almasi

- Hos gorunmeyen tehlikeleri gérmemezlikten gelme

- Isletme yéneticilerinin istenmeyen olumsuz durumlarda sadece kisisel fikirleri
ve gecmisteki tecriibeleri ile yanit vermesi

- Isletmenin Ust ydnetiminde alinan stratejik kararlarin sayisinda bir azalma
gorilmesi

- Isletmenin kararlarinda basit diizeye indirgenmesi

- Isletme ydneticilerinde otokratik davranisin olusmasi

- Eski yontemlerin giincel problemleri gézmede etkin bir yol oldugu inancis3

63 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitisu, Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s. 26 - 27.

28



“Bu donemin en zor ve tehlikeli tarafi; isletmenin krize karsi dnlem almada, krizi
yonetmede yetersiz kalmasi ve krize kargl hazirliksiz olmasidir. Bu asamanin diger
asamalara gbre daha kisa oldugu fakat yonetici ve ¢alisanlar igin biraktigi fiziksel ve
psikolojik etkiler agisindan en uzun dénem olarak hatirlandigi savunulmaktadir. Bu
asamada yapilmasi gerekenler; isletmenin ve 6zellikle hangi bélimlerin krizden ne
kadar etkilendigi, mal veya hizmet Uretiminin saglikh olarak yurtyUp yurumedigi, acil
olarak hangi O6nlemlerin alinmasi gerektigi, krizin isletmenin uzun doénemli

stratejilerine olan olasi etkileri gibi hususlarin gézden gecirilmesidir.”*

1.5.4. Kriz Asamasi

isletmenin ydnetiminde bahsedilen ilk (ic asamada krize neden olabilecek
gelismeleri engellemede yetersiz kalinmissa ve dedisime ayak uydurulamamissa,
isletme ciddi bir kriz durumuyla karsi karsiya kalmis demektir. Mevcut yapida bir sinir
ve telas hali gorulmektedir. Krizin etkisi buyudukce, isletmenin yapisinda ciddi

bozulmalar meydana gelebilmektedir.

Kriz asamasinda, isletmenin tekrardan diizenleme faaliyeti olusturmasi zoraki
bir hal olmustur. Gelismenin surekli basarisizlik haliyle isletmede gérev yapan
calisanlarinda inang¢ yikilmasina sebebiyet vererek, daha 6nce kazanilmig olan
deneyimlerden vazgecilmesi gerekliligini ortaya g¢ikarmistir. igletme igerisinde
meydana gelen inan¢ yikilmasinin yok olmasi igin eski duslnce, stratejik yapi ve

goruslerde bir takim degisiklige gidilmelidir.

“Ortaya ¢ikan karmasiklik bu safhada iyice siddetlenmigtir. Genellikle planlama
yapmak gereksiz gorilmekte ve gunlik faaliyetler 6nem kazanmaya baslamaktadir.
isletme icindeki gerilim alt kademelere dogru yayilir. Bdylece 6rgiit iklimi bozulur.
Herkes ¢ok c¢alisir, ancak basari bir turli gergeklesmez. Kriz safhasinda, problemler
isletmeyi sosyal alanda da etkiler. Mlgteriler, calisanlar, saticilar ve igletmeyle iligkisi
olan diger kisi ve gruplar, bu iligkilerini sinirlamaya veya gevsetmeye baslar. Kriz
genelde firma disindaki gruplarin da ilgisini ¢ceker. Kriz dncesi dénemden basin ve

diger hedef kitleler haberdar degilken, kriz dénemi ve kriz sonrasi dénemde s6z

64 Fevzi Okumus, Isletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 2003, s.207.
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konusu gruplarla iletisim ¢gok énemlidir. Artik basin da isin igindedir ve krizin tesinde

bir de basin ile basa ¢ikmak gerekmektedir.”®

1.5.5. Dagilma Asamasi

Kriz surecinin son agsamasi olarak dagilma sureci islemlerinin ters gevrilerek
olusturulmasi mimkin degildir. isletme yoénetimi bu asamada isletmenin gevresel
iliskilerinin bozulmasi, musterilerden gelen olumsuz sikayetlerin artmasi, Sermaye
kaynaklarinin azalmasi, Nakit destedi saglayacak kredilerin azalmasi, ticaret
yapilacak pazarlarin azalmasi ve nitelikli personellerin igyerinden ayriimasi ciddi
yikilma surecinin igine girmis demektir. Ayrica igsetmede Ust dizey yoneticilerin
degismesi ve bu ydneticilerin tecribesiz ve deneyimsizlikleriyle basarisizlik bir kez

daha kacinilmaz bir hal almaktadir.

Krizin belirlenerek, kriz énleyici kararlarin alinmasinda gecikme yasandik¢a
basarih olma ihtimali gittikge azalmaktadir. Kriz durumunda ilk asamalarda

saptanarak daha kolay ve hizli tedbirler alinabilir.ee

“Iyi bir kriz yénetimiyle eger kriz atlatiimissa ve normal hayata déniilmisse artik
bu krizden alinmasi gereken derslerin ele alinmasi gereken son agsamaya gelinmigtir.
Bu asamada krizin bir degerlendirmesi yapilir. Krizin getiri ve gétiuruleri analiz edilerek
yine benzer bir kriz yasanmasi durumunda en az hasarla atlatiimasi igin gerekli
tedbirler ele alinir. Bu asama surecin yeniden gézden gegirilerek gelecek krizler icin
dersler alinmasi agsamasidir. Bu durumda eksikliklerin giderilerek gelecek krizler icin

planlarin yapiimasi gerekmektedir.”

Krizin ¢okls asamasi ayni zamanda gelecek krizler i¢in ¢6zim asamasidir. Bu

donemde:

. Uygun strateji secilmeli

. Yeni amagclar belirlenmeli

65 Hitay Baran, i§letmelerde Kriz Yonetimi, A& G Bulten Arastirma Ve Meslekleri Gelistirme Mudurltiga,
Kasim, s.32.

86 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yénetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlsu, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.28.
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. Degisim baslatilmahdir.¢

1.6. KRIiZIN OLASI SONUGLARI

“Krizlerin igletmeler Gzerine hem olumlu hem de olumsuz etkilerinin olabilecegi
savunulmaktadir. Ancak bir krizin bir igletmeye tehdit mi, yoksa bir firsat mi sundugu
krizin sonucunda gorilen olumlu veya olumsuz sonuglara dayanilarak yapilacak

degerlendirmelerle goruilebilir.”s

isletmelerin etkinlik gosterdigi bolgelerdeki ekonomik yapi, isletmenin
yasayabilecegi belirsiz ve karisik kriz durumunun ne derece olacagini etkilemektedir.
Bu durum sonucunda isletmeler genel olarak ekonomik degisimlerden
etkilenmektedir. Ekonomik degisimler sonucunda kriz olugmaktadir. Bu donemde

Ozellikle bazi ciddi sonuglar ortaya ¢cikmaktadir. Bunlar:

Kriz slresince, isletmede yetkiler ve igsletmenin kontrolinde merkezilesme

yoneliminde bir artis gerceklesmektedir.

- Alinan karar surecinde yasanan bozulma ve sonrasinda karar almada
yasanan zorluklar.

- Krizin, olumsuz etkiye yol agan tutumlari kendisini goésterir ve bunun
sonucunda 6rgut geriliminde bir artis meydana gelir.

- Kriz surecinde yodneticiler ve personel devrinde bir artis yasanarak, is
tatminsizligine neden olur.

- Yoéneticilerin sadece kayiplar ve giderlerle ilgilenmesi ile kisa sirede gegici

¢ozumler olusturularak bireyler Gzerinde panik havasi esmesine sebep olur.

87 Turgut Goksu, Yénetim Bilimi 2, Anadolu Universitesi Web Ofset, Eskisehir, 2013, s.5-6.

6 Fevzi Okumus, Isletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 2003, s. 208.
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- Krizlerin bireyleri hedef alarak tehdit etme girisiminde bulunur. Bunun
neticesinde is veriminde dusus, fiziksel olarak gerginlesme ve kaygi ortaya

cikar. Kriz ile ilgilenen personelde bedensel ve zihinsel yorulma gordlir.®®

Kriz doneminde bilgilerin artirilmasi yeteneginin azalmasi ve sabit calismalarin
disinda bir faaliyet gosteriimemesi durumu, isletmenin yonetim agsamasinda, karar
alma ve vermede kontroliin merkezilestigi sonucunu ortaya koyar. Sabit ¢alismalarin
disinda planlama yapma igletme vyapisini ve yeteneklerini glg¢gsiz duruma
dusureceginden, st yonetimden personele olan glvenin azalmasi ve basarisizlik
durumuna karsi tedbir alma durumu kararlari merkezilestirmistir. Bununla birlikte,
isletmede yasanacak bir basarisizlik durumunun ortaya ¢ikmasiyla bu egilim daha
fazla guclenmistir. Bunun neticesinde karar slrecine katilim azalir. Karar alma

slirecine Ust yonetim ve bu yonetimin glivenini almis bazi kisiler katilir. 7

Aniden yapilan degisiklik, isletmeyi kriz sirecinde olumlu ya da olumsuz
sonuglanarak yasayacaklari bir durumdur. Bunun neticesinde kriz, isletmeye
kesinlikle bir takim degisiklikler yaptiracaktir. Plansiz bir sekilde hareket etme durumu
krizin beklenmeden bir anda ortaya ¢ikma fonksiyonudur. i¢c ve dis cevremizde
yasanan tum olumsuz durumlar ve ani gelismeler isletmeyi olumsuzluga
suruklemektedir. Boylelikle isletme tecribesinin olmadigi bir yolda ilerlemek zorunda

kalmaktadir. "

“Yetkinin merkezilestiriimesi, karar verme mekanizmasinin bozulmasi, Uretim
sistemlerinin aksamasi, maliyetlerin artmasi, calisanlarin isi birakmasi veya
yavaglatmak zorunda kalmasi, yonetici ve ¢alisanlarin fiziksel veya ruhsal olarak
yaralanmasi veya can kaybina ugramasi, isletme binalarinin ve ekipmanlarinin zarar
gormesi, borg¢larin ddenememesi, alacaklarin tahsil edilememesi, acil yeni kaynaklara
gereksinim duyulmasi, isletme iginde sikayetlerin artmasi, yeni kaynaklarin
bulunamamasi, yatirimlarin durdurulmasi ve nihayetinde isletmenin kapanmasi veya

el degigtirmesi krizin olumsuz etkilerine ornek verilebilir.”2

% Fevzi Okumus, igletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN igletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve idari Bilimler Dergisi 2003, s. 229.

0 Fevzi Okumus, igletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN igletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve idari Bilimler Dergisi 2003, s. 230.

1 Fevzi Okumus, igletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN igletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 2003, s. 231. ) o

72 Fevzi Okumus, isletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 2003, s.208.
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Cok hizli ve ani karar alma zorunlulugu isletme yoneticilerinin yeterli bilgi
toplamasina imkan vermez. Fakat ani kararlar, bilgi akisinda hizlihk, boélimlerin

birbirileri ile iletigimini gerekli gorur.

Kriz doneminde isletmeyi yonetenler, given vermeyen kisilerdir ve bu nedenle
kararlarin yalnizca kendilerinde toplanmasini isterler. Alt yonetim ile Ust yonetim
arasinda guven sona ermistir. Bu durum isletmeyi normalinden ¢ok daha fazla zor

duruma sokmaktadir.

Karar almada merkezilesme durumu, daha ¢abuk ve etkin karar alinabilecegi
diustuncesi, yeni fikir ve dislncelerin meydana ¢ikmasini engellemektedir. Bu durum

merkezilesmenin olumsuz yonde etkisini gosterir.

Kriz durumunda gergin ortam ve stresli bir halde alinacak karar, hemen ve
¢abuk verilmelidir. Yasanan bu durum, bireylerin zihinsel yapisini kisitlayarak
olumsuz sonuglar ortaya ¢ikartabilir. Strecin kisa bir hal almasi alinacak olan kararlar

zorludur ancak ¢abuk olmak zorundadir. "

Kriz donemlerinde, karar, analiz, tahmin gibi durumlarda hesaplama hatasi,
sadece belli bir alanda yogunlasarak diger etmenleri dikkate almayarak ciddi hatalar
meydana gelmektedir. Bireyler kriz suresince gerilim altinda kalir ve ¢ok kisa bir
surede karar olusturulmasi gereginden bireylerin beyin sureclerini kullanmada dusus
gOrulur. Zorlu krizler isletme yoneticilerinin isabetli bir karar almasini engeller. Bunun
yani sira, isletmeleri yoénetenler krize karsi cevap verirken, yasanmis olan kriz
basarisizliklarinin sorumlulugunu dagitmak icin ve kurum icindeki c¢atismalari
azaltmak amaciyla tim herkesin kabul ettigi ¢déziimlemelere yonelmesi, alinacak olan

kararlarin niteliginin bozulmasina sebep olmaktadir.

Orgiit ve gevre kosullarinin birlesmesiyle kriz durumunda yoénetimsel ve 6rgiit
bazinda bazi problemlerin meydana gelmesi mumkundur. Bu sorunlarin meydana
gelmesinde gerilim ve stres yasayan personelin yasadigi sorunlardan
kaynaklanmaktadir. Psikolojik sorunlar yasayan personelden, ne olacagindan

habersiz bir gerilim i¢inde yasar.

Kriz déneminde kurum calisanlari, gliven, saygi ve kendini ifade edebilme gibi
genel ihtiyaclari yerine gelemez. Gerilimli bir havanin hakim olmasiyla bu durum

gerceklesemez. Bu uygulama ile dretim duser, hizmet kalitesi istenilenin ¢ok altina

73 Fevzi Okumus, isletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve idari Bilimler Dergisi 2003, s. 209.
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iner, calisanlarin is ve emeklerine kargi motivasyonu tamamen yok olur. Verimsizlik

olusur ve g¢alisan bireylerin zihinsel yorgunluk yasamasi muhtemel bir sonug olur.?

“Krizlerin igletmeler Uzerine her zaman olumsuz etkilerinin olmadigi, ¢ogu
zaman da isletmelere dnemli firsatlar sundugu ve isletmelere faydali olabildigi ifade
edilmektedir. Bunlardan en 6nemlileri; yeni pazarlara acilma, yeni drinler Gretmek
zorunda kalma, isletme yoneticilerinin ortaya ¢ikan krizleri kullanarak veya onlari
neden gostererek kendi isletmelerinde kiglk veya buyidk yapisal ve kultdrel
degisimler yapmalari, bazi guc¢li gruplan etkisiz kilmalari ve &nemli maliyet

tasarruflarini kolay ve hizl bir sekilde uygulamaya koyabilmeleridir.”

Krizlerin diger bir avantaji ise, yasanan krizlerden yoneticilerin bilgi ve tecribe
kazanmalaridir. Bu konu kriz ydnetimi literatiriinde Gzerinde fazlaca durulan énemli
konulardan biridir. Ozellikle isletmelerin yaganan krizlerden ne 6grendigi, bu oérgitsel
ogrenmeyi isletme icinde farkli kademelerde nasil yaydigi ve bu 6grenmeye
dayanarak yeni krizlere karsi nasil 6nlemler aldigidir. Krizi yonetebilmenin ve
krizlerden ders alabilmenin firmalar igin dnemli bir beceri oldugu ve uzun dénemde

rekabet gucu yaratabilmede 6nemli bir etken olabilecegi savunulmaktadir.?

“Isletme ici ve disI bazi faktérlere dayali olarak isletmelerde krizlerin yoénetsel
ve oOrgutsel yapi Uzerindeki etkisi degiskenlik gosterse de krizlerin isletmelerin
yonetsel ve orgutsel yapilari Gzerindeki etkileri, agsagida maddeler halinde siralanan

sonuglari dogurur:”

1. Orgiit Igi iletisimin Bozulmasi

2. Yetkinin Merkezilesmesi

3. Kararlarin Kalitesinin Bozulmasi

4. Orgltsel Degisim Egiliminin Azalmasi

5. Koordinasyon Yetersizligi

74 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.29.

5 Fevzi Okumus, Isletmelerde Kriz Yoénetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve idari Bilimler Dergisi 2003, s 209.
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6. Gorev, Yetki ve Sorumluluklarda Karmasa

7. Orgit Uyeleri Arasinda Korku ve Panigin Artmasi
8. Karar Surecinin Bozulmasi

9. Moralin Bozulmasi

10. Psikolojik ve Fizyolojik Coklnti

11. Oz savunmanin Artmasi

12. isletmenin Diger Departmanlari Arasindaki iligkilerin Bozulmasi 7®

1.7. KRIiZiN ALGILANMASI

Krizin algilanisi, kriz sonucunu ciddi agidan etkiler. Krizin firsat veya tehdit
olarak algilanmasi énemli etkiye sahiptir. Kriz her zaman kétl sonuglanmaz, bir ¢cok
zaman hazirliksiz olarak yakalanmak krizi kétl olarak kargimiza ¢ikarir. Kriz durumu

bir isletmenin algilanmasini ¢ok ani ve kisa bir anda olumsuz yonde etkileyebilir.

Ayrica bazi kriz durumlari igerisinde firsatlari da barindirir. Kimi durumlarda
liderler ve liderlikler olusturabilir. Bazi olaylarda kriz, isletmelerde hizli bir degisikligi
zoraki olarak yaptirarak isletmenin uzun siurecte avantajlar kazanmasini saglar. Bazi
isletmeler, 6zellikle krizden basariyla ¢ikan isletmeler muhtemel diger krizlere diger
isletmelerden daha guglu ve dayanikli olur. Bu durum isletmenin krizden ders alma

becerisine olusmaktadir. 7’

isletmelerin bazilarinda, 6zellikle 2010 vyili sonrasi incelendiginde, kriz
doéneminde kigulmeye gitme hareketi olusmustur. Normal sartlarda bir igletmenin
buyime icinde olmasi isletmenin galismalarinin iyi yénde oldugunu gdésterir. Diger
yandan kigulme politikasi gidilmesi isletmede ¢alismalarin olumsuz yénde ilerledigi

algisini ortaya koyar. Ancak, kriz sirecinde kigllmeye giden isletme bazi durumlari

76 Ozdevecioglu Mahmut, Krizizn igletmelerin Yoénetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz
Etkileri ve Kayseri Sanayi isletmelerinde Yapilan Bir Arastirma, Erciyes Universitesi, iktisadi ve
idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi:19, 2002,s.99-100.
77 Ozdevecioglu Mahmut, Krizizn igletmelerin Yoénetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz
Etkileri ve Kayseri Sanayi isletmelerinde Yapilan Bir Arastirma, Erciyes Universitesi, iktisadi ve
idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi:19, 2002, s.98.
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degerlendirerek krizi firsata gevirmektedir. Bu durum isletmenin krizi firsat veya tehdit

olarak algilamasi sorulacak olan sorunun yanitlama sekline gére net bilgi vermektedir.

Algi durumu isletmenin hareket seklini etkileyen faktérlerdendir. isletmenin kriz
anlayigl, isletmeye yon vererek, beklenmedik bir bigcimde isletmeyi ¢ikmazdan

kurtaracaktir. 78

“Kriz surecine girmis bulunan isletmelerde isletme ici uyum mekanizmalari
yoluyla, isletme 6ncelikle ne oldugunu anlamaya calisir ve cevresine ilk tepkilerini
verir. Bu tepkiler, uyumlasma mekanizmasinin tepkileridir. Daha sonraki tepkiler biraz
daha U(zerinde duslnllmis ve stratejik tepkilerdir. Isletmelerde calisanlarin
geligtiriimesi, yeni pazarlar bulmaya ydnelme, yeni ydneticiler bulma, teknolojiyi
degistirme, dis ticarete 6nem verme gibi stratejik nitelikli tepkilerle, krizin olumsuz
etkilerinden kurtulmaya c¢alisilir. Burada en 06-nemli nokta, isletmenin uyum
mekanizmasinin etkinligidir. Eger isletmenin uyum mekanizmasi istenilen nitelikte
calismiyorsa, kriz igsletmenin ydnetsel ve o&rgutsel yapisini, hatta tim isletme

fonksiyonlarini etkileyecektir.”??

Kriz dénemini etkileyen, c¢evresel etmenler, calisan personelin yasadigi
huzursuzluk, isletme ortaklarinin memnuniyetsizli§i ve mali yénden yasanacak
olumsuz durum algi yonunden igletmeyi ciddi anlamda etkiler. Alginin olumlu yonde
olmasi ve motivasyon yonunden gugli bir yol izlenmesi bu ¢ikmazdan isletmeyi

kurtaracaktir.g

Kriz déneminde tek halkali (single-J.oop) ve c¢ift halkali (double-loop) 6grenme
olarak iki tur 6grenme sekli belirlemigtir: Tek halkali 6grenme boyut ve etkileri
acgisindan daha sonraki krizlere karsi hazirlik ve krizlerin ydnetiminde basit ve klgik
degisimler olarak kabul edilir. Cift halkali 6grenme ise, ilerideki krizlere kargi, krizlerin
yonetiminde ve nihayetinde isletme politikalarinda ve yonetim anlayiglarinda radikal

degisimlerin yapilmasi olarak kabul edilir.8

78 Ozdevecioglu Mahmut, Krizizn igletmelerin Yonetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz
Etkileri ve Kayseri Sanayi isletmelerinde Yapilan Bir Arastirma, Erciyes Universitesi, Iktisadi ve
idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Sayi:19, 2002, s.96.

79 Ozdevecioglu Mahmut, Krizizn igletmelerin Yonetsel ve Orgiitsel Yapisi Uzerindeki Olumsuz

Etkileri ve Kayseri Sanayi igletmelerinde Yapilan Bir Aragtirma, Erciyes Universitesi, iktisadi ve idari
Bilimler Fakiltesi Dergisi, Say1:19, 2002, s.98.

80 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlisti, Yayimlanmis Yiiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.30.

81 Fevzi Okumus, Isletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 2003, s.209.
36



IKiNCi BOLUM

ISLETMELERDE KRizZ YONETIMI

2.1. KRiZ YONETIMININ TANIMI

Kriz yonetimi, isletmenin igletmecilik faaliyetlerini olumsuz yonde etkileyen ve
varligini baylik olumsuzluklarla tehdit eden, Uretimine zarar veren, aniden ortaya

¢ikarak galismasini engelleyen durumlara karsi plan yapabilen bir organizasyondur.

“Kriz yonetimi, 6érgutun zararlarini telafi etmek veya minimize etmek amaciyla
onleme, planlama, degerlendirme ve koruma faaliyetlerini de kapsar. Bu faktorler
kurumun kriz regetesini olusturmaktadir ve tabi ki, érgutin degerleri ve inanclari

dogrultusunda krizlerin yonlendirilmesi ve ¢6ziminde 6nem tagimaktadirlar.”s2

“Kriz yonetimi, olabilecek sorunlarin énceden tespit edilmesi, dnlenmesi ya da
sonuglarinin sinirlanmasina yoénelik adimlar atmak yerine ortaya c¢iktiklarinda tepki
gOsterilmesi olarak tanimlanmaktadir. Tanimdan da anlasilabilece@i gibi krizlerin
onceden kestirilmesi ve olusmasini engelleyici ya da durdurulamadidinda sonuglarini

kisitlayici adimlarin atilmasi gerekmektedir.”s3

Yasanan bir krizin firsata doénUsebilmesi icin kriz aninin iyi bir sekilde
yonetimiyle mimkindir. Yénetimin glict gerek isleyiste gerek de insan ydnetmede
en etkili bir agamadir. Kriz déneminde igletme, stratejik planlamasini uygun yénetim

sekilleri ile uygulamalidir.

“Kriz ydnetimi; krizi ve nedenlerini saptamayi, onlari analiz etmeyi, gerekili
Onlemleri uygulamaya koymayi, bunlara dayanarak gelecekteki krizleri dngérmeyi,
krizler ortaya ¢iktiginda daha once hazirlanan planlari uygulamayi ve krize karsi
onlemler almayi igerir. Bir baska tanimda ise, kriz yonetimi, krize ve krizin olasi
etkilerine karsi yapilmasi gerekenlerin belirlenmesi, planlanmasi ve yerine getirme

sureci olarak ifade edilmistir.”s

82 Turgut Karakose, (")rgiltler ve Kriz Yoénetimi, Akademik Bakis, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.8.

83 Akdag Mustafa, Kamu Yoénetiminde Kriz Y6netimi, International Journal of Social Science, 2013,
s.3.

84 Fevzi Okumus, Isletmelerde Kriz Yonetimi ve KRIZLERIN isletmeler Uzerinde Olasi Etkileri,
iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi 2003, s.204-205.
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isletmelerin krizi sona erdirmek igin yaptigi ¢alismalarin timi kriz yénetimi
olarak adlandirilabilir. Kriz yonetimi isletmelerin surekli uygulama yapacaklari bir
yonetme ve uygulama sekli dedildir. Kriz sonrasinda krizde yapilan ydnetim sekli
ortadan kalkmaldir. Kriz yonetimi, yasanan krizin teknik olarak yonetimsel kismina

yogunlagmaktadir. &

“Kriz yonetiminin kurumun imaji ve hedef kitleyle iletisimin zedelenmemesi igin
gerekli oldugu belirtilen bir tanimda ise; kriz yénetimi, beklenmedik bir anda ortaya
¢ikan ve kotl sonuglar dogurmasi muhtemel bir durumda, yani kriz aninda, kurumun
imajinin yara almamasi, hedef kitleleriyle iletisimin zedelenmemesi icin yapilan bilingli

ve programli halkla iligkiler calismalaridir.”ss

“Kuruluslar igin oncelik tasiyan, kriz sartlarina ulasildiginda krizi atlatmanin ya
da gecistirmenin yollarini aramak degildir. Kriz olusmadan once, krizin gelmekte
oldugunu hissedebilen, kriz sartlarini basari yonunde kullanabilen ve kurulusun
sureclerine yeni bir ivme kazandirabilen yonetim yapisinin hazirlanmis olmasi énem
tasimaktadir. Krizlerin 6nceden kestiriimesi ve olusmasini engelleyici ya da
durdurulamadiginda sonugclarini kisitlayici adimlarin atilmasi gerekmektedir. Krizin
nasil atlatilacagi, sebepleri ve ¢dzum yollari Uzerinde yogunlasma olan kriz yonetimi,
olasi krizlerin yasanmamasi i¢in 6énlemler alinmasi, kriz olusturabilecek unsurlarin

ortadan kaldirilmasi, ¢coéztmler Uretilmesi konularini igerir.”s

Mevcut isletmeler bilingli ve tedbirli hareket etmelerine ragmen kriz ile karsi
karsiya kalmalari mimkinddr. Bu nedenle kriz yonetimi ayri bir disiplin olayi olarak
gorilebilir. Kriz ydnetiminin amaci énlem almak degildir. Yapilan ¢alismalarda etkili
bir kriz ydénetiminin isletmeleri ¢cok hizli bir sekilde dnceki haline getirerek, yasanan

olumsuzluktan basariyla kurtulmasina yardimci oldugu ispatlanmistir. &

Kriz yonetimi surecinde basarili olmak icin tepkilerin iyi degerlendiriimesi ile

mumkundir. Krizi ydnetmek icin basarilar tespit edilerek sonucu iyi noktaya gekmek

8 Mustafa Akdag ve Arklan Umit, Kamu Yénetiminde Kriz Yoénetimi, International Journal of Social
Science, 2013, s.2. )
86 Mustafa Akdag ve Arklan Umit, Kamu Yo6netiminde Kriz Yonetimi, International Journal of Social

Science, 2013, s.3.

87 Mustafa Akdag ve Arklan Umit, Kamu Yénetiminde Kriz Yénetimi, International Journal of Social
Science, 2013, s.59.

8 Mustafa Akdag ve Arklan Umit, Kamu Yonetiminde Kriz Yonetimi, International Journal of Social
Science, 2013, s.56.
38



gerekir. Olumsuz bir kriz durumunda ise umutsuzluk krizin firsata déntismesi bir yana

tahmin edilenden daha kotl bir hale déntismesine sebep olur.#

Kriz yénetmek, basarili ve saglikh bir sonuca ulasmak ic¢in hangi yolun

uygulanacagina karar vererek ve bu kararin nasil verilecegini bilmedir.

Kriz yonetimi ile ilgili yapilan galismalar incelendiginde, krizin etkili bir sekilde
yonetilebilmesi igin ¢esitli asamalarin dikkate alindi§i1 anlasiimaktadir. Bu

basamaklar kisaca, kriz yénetimi slreci olarak da ifade edilebilir.
Bu baglamda, kriz yonetimi sireci su sekilde aciklanabilir:
o Kiriz sinyallerinin alinarak hazirlik yapiimasi,
e Kirizin denetim altina alinmasi,
e Zararin kontrol altina alinarak normal duruma donus planlarinin
yapilmasi,
e lyilestirme,
o Nihayet yasanan krizin degerlendiriimesi suretiyle bundan bir takim

dersler cikarma ya da yararlanma.®

Kriz yénetiminin bir diger algilanisi, isletmeyi ydnetenlerin en az giderle hayatta
durma micadelesi olarak adlandirilabilir. Bunun yaninda igletme krizde karsilastigi
tehlike halinde az zararla kurtulmayi amaglarken, krizin firsata déndiugu strecte

kazancin en Ust seviyeye ¢ikmasi hedefiyle hareket eder.

“Kriz yénetiminin gelisimini ve degisimini belirleyen faktérlerden en énemilisi,
endustriyel toplumlarin risk toplumlarina donusmesidir. Kiresellesme, yeni
teknolojiler, artarak dunyayi saran iletisim aglari, ekonomik gelismeler bedelleriyle
birlikte gelmigler, beraberlerinde muthis bir hiz ve sistem karmasikligini getirmiglerdir.
Yeni sistemlerin kontroli ve etkin bicimde islemesi guclesmektedir. Daha iyiyi

yapmak, daha koéti hissetmek, risk toplumu bireylerinin agmazi durumundadir.”?

8 patan, Giinseli Nilhan isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selcuk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlsu, Yayimlanmis YUksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.36-37.

9 Turgut Karakése, Orgiitler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakig, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.8.

91 Sule Tankut Tugcu, Kriz Yonetiminde Liderlik Kavraminin Onemi, Selcuk iletisim, 3, 2, 2004, s.19.
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Kriz Yonetimi, dort farkh boyuttan meydana gelir.

Stratejik,

Teknik ve Yapisal,

iletisim ve

Psikolojik Yonetim.

isletmeler belirtilen boyutlar zerinde yapacagi calismalarla kriz ydnetiminde

basarili olacaklardir. Diger tlrli kriz yonetimi etkin olmayip basarisiz olacaktir. 2

“Basarili bir kriz yonetimi, basarili bir iletisim slrecine dayanir. Kriz
doénemlerinde iletisim, énceden hazirlanmis ve kriz aninda elde edilen bilgilerden
olusan bir iletisim stratejisine dayanmali, bilginin en hizli ve dogru bicimde hedef
kitlelere ulastirimasini amaclamalidir. Bu amagla, iletisim planinda, hedef kitlenin
belirlenmesi, kriz hakkinda kimin aciklama yapacadi, bu Kisinin egitimi, verilecek
mesajlarin niteligi dnem tasir. Krizle ilgili bilgiler, mimkun oldugunca sik medya ve

ilgili hedef kitlelerle paylasiimaldir.”®

2.2.  KRiZ YONETIMININ AMAGLARI

Kriz ybnetiminde temel amag, krizlerin Onceden tespit edilip, gerekili
siniflandirmalarin yapilarak, bu olumsuzluklara kargi 6nlem alarak mevcut yapidan
yeni deneyimler kazanarak en hizli bir sekilde eski guclne kavusan isletmelerin

olusturulmasidir. %

Kriz yonetmek, olasi bir kriz halinde, krize kargi sensoérlerle algilanarak,
degerlendirilip, isletmenin muhtemel krizden en az zararla kurtulmasi i¢in gereken tim
onlemlerin alinip uygulanmasidir. Kriz ydonetmenin amaci, igletmeyi krize karsi hazir

tutmaktir. %

92 Geng Fatma Neval, Kriz iletisimi: Marmara Depremi Ornegi, s.161.
93 Geng Fatma Neval, Kriz iletigimi: Marmara Depremi Ornegi, s.162.

% Turgut Karakdse, Orgiitler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakig, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.5.
% Turgut Karakdse, Orgiitler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakig, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.6.
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“Kriz ybnetiminde, aniden ve beklenmedik bir sekilde ortaya cikan olaylari
kontrol altina almak ve olumsuz etkileri olumluya donugstirebilmek igin stratejik
planlamaya gereksinim duyulmaktadir. Kriz yonetiminde esas olan, en koéti
senaryoya gore stratejilerin belirlenmesidir. Kriz ydnetiminin temel amaci, érgatlerin,
krizleri 6nceden tahmin etmesini, krize karsi bir takim énlemler almasini ve hizli bir

sekilde ¢6zum Uretmesini saglamaktir.”¢

Karar surecinde yodneticilerin algi yapisi kriz yonetimini etkileyen en énemli
faktordir. Krizin engellenmesindeki basari, isletme ydneticilerinin yasanan krizi nasil
algiladiklarina baghdir. Krizin isletme yoneticilerince tehdit olarak algilanmasi krizin

engellenmesi asamasinda basarili olma olasiligi artar.

Kriz yonetimi duragan olmayan bir durumdur. Baslangic ve bitis noktasi
olmayan bir durumdur. Onceden tespit edilen krizler icin olusturulan planlarin

uygulanmasi ve bu planlarin surekli kontrol edilmesi gerekir.

Kriz yonetiminde krizler tlrlerine uygun olarak degerlendiriimek zorundadir.
Krizler kendilerine 6zgli durumlari ve sonuglari vardir. Mevcut krizden fakli bir diger
krizin ¢b6zimuinde mevcut krizin ¢6zim kurallari gecerli degildir, gecerli kilinmasi

halinde basarisizlik meydana gelir.

Kriz ybnetiminde basari mevcut durumdan daha blyidk olmaktir. Basariyla
sonuglanmig bir kriz yonetiminde isletme yoneticilerinin kendilerine olan glvenleri ve
kazandiklari moral glicu olarak yansiyacaktir. Bu durum sadece krizi basarmak degil,
ayni zamanda isletme ydneticilerinin kariyer dinyalarinda da énemli bir basari

asamasl kazanmasi demektir.

Kriz yénetimi zorlu ve karisik bir asamadir. Bu asamalarin basar ile
sonug¢lanmasi yoneticilerin grup ¢alismasini sevmesi, hareketli, yenilik¢i, beklenmedik
durumlar karsisinda sogukkanl tutum sergileme gibi 6zelliklere sahip olmasini

zorunlu kilmistir.

Kriz yonetiminde, iletisim kurma, kontrol etme, maliyetleri inceleme, durum
plani, kultirel yaklagsim onemli bir yere sahiptir. Bun yaninda kriz yonetimi stratejik

yonetim alaninda bulunmaktadir. Béylece kriz hedefleri tehlike altina alabilmektedir.®”

9 Turgut Karakése, Orgiitler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakig, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E-Dergisi, Sayi: 13 Ekim — 2007, s.7.

97 patan, Giinseli Nilhan igletmelerde Kriz Yénetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitlsu, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.40 - 43.
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2.3.  KRIiZ YONETIMININ ARACLARI

“Isletmelerde ortaya cikan krizlerin etkili sekilde yénetebilmesi icin, bazi kriz

yonetim tekniklerinin uygulanmasi gerektigini belirtmektedir.”
Bu kriz ydnetim teknikleri icerisinde dncelikle, bir kriz gagri plani hazirlanmalidir.

Orgitiin krize diismeden 6nce, bir kriz ¢agri plani hazirlamasi gerekir.

Ardindan, kriz acil eylem plani olusturulmalidir.

Daha sonra sirasiyla,

- Kriz yénetim merkezi kurulmal;

- Kriz ekipleri olusturulmali;

- Kriz iletisim sistemi kurulmal;

- Halkin guven ve destedi saglanmali;

- Otoriter bir yonetim bicimi uygulanmalr;

- Disiplin dnlemleri alinmali ve uygulanmal;

- Basaril personel édullendirilmel;

- Personelin ve vatandaslarin kayiplari ve zararlari giderilmeli;
- Personele ve halka moral verilmeli;

- Kriz sureci ve kriz yonetimi degerlendirilmelidir.°8

Kriz yonetimi, krizlerin ortaya gikmasini dnlemenin yani sira, dnlenemediginde
krizi en az zararla atlatabilmek icin yapilan her tirlG etkinligi icerir. Kriz yénetimi,
kurumlarda proaktif bir gereklilik olsa bile, gcodu krizler reaktif stratejilerle yonetilir. Bu

durumda, kriz yonetimi, krizin siddetini azaltma amagcli bir iletisimi 6ngorur.

2.3.1. Personel Yonetimi

Kriz donemi politikasinda ilk akla gelen uygulama kadro yapisini kig¢ultme yani
calisanlari igten gikarmaktir. Bu uygulama sekli yaraticiligi ve motivasyonu oldurucu

niteliktedir. isten gikarilma korkusu tagiyan kisilerin kriz sartlarinda igletmeye verimli

98 Feridun Sezgin, Kriz Yénetimi, Sosyal Bilimler Dergisi, s.193.
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bir sekilde katki saglamalari beklenemez. Krizden c¢ikmanin en dnemli kosulu,
isveren, yonetici, is¢i ve hatta musterinin tam bir dayanisma iginde ¢6zim yollarini
birlikte aramalaridir. En tehlikeli durum igveren isten c¢ikarmayl dusunurken,
sendikalarin genel grev karari almalaridir. Kriz déneminde c¢alisanlar arasinda en
dnemli olgu is guivencesidir. Ozveride bulunulmasi istenen kisilere is giivencesi
vermedikge hicbir sey elde edilemez. Kriz dénemlerinde isten ¢ikarma yolunu

se¢cmek, disinulebilecek en son ¢dzim yolu olmalidir.

“Zorunlu olarak isten ¢ikarma uygulanacaksa su kriterlere dikkat edilmelidir;
- Oncelikle yillik izin, askerlik, Gcretli ve Ucretsiz izin gibi her tirli izin yolu
denenmelidir.
- Emeklilik yasi gelenlere isten ¢ikarmada oncelik verilmelidir.
- Daha 6nceden yapiimis olan performans degerlendirme sonuglarina goére
¢ikarilacak kisiler belirlenmelidir. Puanlamada performansi disik ¢ikan Kisiler
isten cikarilmalhdir. Basarii ve devami yuksek elemanlarin igletmede

kalmasina 6zen gosterilmelidir.”®

“Kriz sureci, birgok olumsuzluklari beraberinde getirerek isten cikarilan Kigileri
ve iggoOrenleri strese sokar ve bu kisilerin zamanla ruhsal sagliklarinin bozulmasina
neden olabilir. Stres, kisilerin sorunlari saghkli olarak degerlendirmelerini ve ¢6zim
geligtirmelerini engeller. Krizden en ¢ok etkilenen 6rgutin isgorenleri oldugu gibi,
krizden ¢cikmada da en etkili faktor yine isgorenlerdir. Etkili bir kriz yonetimi igin
calisanlarin moral duzeylerinin yuksek tutulmasi ve psikolojik yonlerinin her zaman
g0z onunde bulundurulmasi gerekir. Ayrica kriz surecinde etkili bir yonetim icin
insanlarin stres duzeyini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi ve incelenmesi

gerekmektedir.” 100

9 Fatih Sen, Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerde Kriz Yénetimi ve Bir Ornek Olay Analizi, Yiiksek
Lisans Tezi, Karaman, 2011, s.52.

190 Baris Safran, Krizlerin Agilmasinda Onemli Bir Arag Olan igveren Motivasyonuna Yénelik
Olarak istanbul Tekstil Sektorii isletmelerinin incelenmesi, Celal Bayar Universitesi, Yonetim ve
Ekonomi, Cilt:10, Say:1, Manisa, 2003, s.61.
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insan kaynaklar igletmenin en degerli varligidir. Agik bir sistem anlayisi icinde
bakildiginda igletme girdileri arasinda yer alan hammadde, malzeme, makine ve
enerji gibi faktorler ancak insanin fiziksel ve dislnsel katkisiyla bigimlenir ve deger
kazanir. Diger tum girdileri saglayan, planlayan, onlari isletme i¢inde bilingli ve uyumlu
bicimde birlestiren, mal ve hizmet g¢iktilarini bilgisi ve emegiyle gerceklestiren en
blaylk gug, insan kaynagidir. “Kriz dénemleri aslinda, organizasyonlarin ve insan
kaynaklar politika ve uygulamalarinin kalitesinin test edildigi ve 6nemli derslerin
alindigi dénemlerdir. Bu nedenle de isletme stratejileri dogrultusunda insan
kaynaklarini iyi yonetebilen isletmelerin, s6z konusu kriz ortamlarindan fazla

etkilenmedigi séylenebilir.”10

“Ortaya cikan tum krizlerin temelinde insan 6gesi vardir ve dolayisiyla da
krizden en c¢ok etkilenen insan olmakla birlikte, krizden ¢ikis yolu da insana

dayanmaktadir.” “Yeteri kadar saglikli ve guvende olduklarini disinen personelin
varligi kriz yonetimi icin cok énemlidir. Ozellikle kriz sirasinda calisanlar glivende
olduklarindan emin olmalidirlar. Liderlerine guvenmeli ve kendilerini ona baghliktan
dogan bir i¢ huzuru icinde bilmelidirler. Ancak bu sekilde calisanlar, kisa sureli
olaylarin Ustesinden gelip 06rgitin krizden c¢abuk c¢ikmasinda etkin bir rol

ustlenebilirler.”102

“Krize hazir esnek bir 6rgut yapisinda bulunmasi gereken bazi 6zellikler

sunlardir:

« isletmeye ilgili sorunlarin ¢éziimiinde érgiitiin her kademesindeki personelden

yararlaniimaldir.
* Resmi yetkiden ¢ok uzmanhgda énem verilmelidir.
* Personele karsi guven ve agiklik saglanmalidir.

* Dis gevreyle olan iligkiler birgcok personel tarafindan yarttilmelidir.

101 Barig Safran, Krizlerin Asilmasinda Onemli Bir Arag Olan igveren Motivasyonuna Yénelik
Olarak istanbul Tekstil Sektorii isletmelerinin incelenmesi, Celal Bayar Universitesi, Yonetim ve
Ekonomi, Cilt:10, Say:1, Manisa, 2003, s.62.

102 Hasan Ekinci ve Ferit izci, Kriz Yonetiminde insan Kaynaklarina Psikolojik Destegin Onemi ve
Kayseri Tekstil Sektériinde Bir Aragtirma, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (12)

2006, s.40.
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* Personelin yaptidi is Uzerinde etkinligi artirilarak, rahatga hareket edebilmesi

saglanmalidir.
* Yonetim, yeni gorusleri tesvik ederek desteklemelidir.
« iletisim kanallari strekli agik tutulmalidir.
« isletme igerisinde her konu rahatlikla tartigilabilmelidir.
« isletme personeli arasinda destek ve gliven artirilmalidir.”.03

2.3.2. Musteriler

“Kriz zamanlarinda etkin ve verimli olabilmenin yollarindan biri musgteri
iligkileridir. Mevcut musterilerle iletisim halinde olmaya, onlarin beklentilerine cevap
vermeye ve ayni zamanda miisteri portféyiinii genisletmeye calisiimalidir.” isletmeler
icin, masterilere sunulan &zel hizmetler ve bu hizmetleri en kisa zamanda onlara
ulastirabilmek ¢ok énemlidir. “Clnkl daha fazla hizmet alan mugsteri her zaman igin
kendisini daha degerli hissedecektir. Bu 6zel hizmetlere érnek olarak; 6zel indirimler,
belli sektorlere yonelik kampanyalar, s6zlesmelere islevsel bir madde eklemek,

ayricalikh musteri hizmeti sunmak siralanabilir.”104

Halkla iliskilerin, hedef kitleler ile iletisim kurma, bilgilendirme, kurum imaiji

olusturma gibi iglevleri kriz donemlerinde de dnemlidir.

“Kurumsal reklamcilik, halkla iligkiler uygulama alanlarinda duyurum,
destekleme ve kamu yararina faaliyet gibi tekniklerden biri olarak goralir. Kriz donemi
stratejilerinde kamuoyuna kurumun goéris ve duslncelerini, isletme amacini
savunucu reklamlar kurumsal reklamcilik turlerinden birisidir. Bu tur reklamlar kriz
donemlerinde isletmenin kendini savunma ve baskilara kargi koyabilme gucunu
arttinir. Savunucu reklamlar igletmelerin, kuruma iligkin yayinlanan olumsuz haberlerin
medyada yer almasi, kamuoyunda kuruma yoénelik ¢esitli iddialarin artmasi gibi kriz

ortamlarinda daha yogunlukla kullandiklari bir reklam taridar.” 10

“Kriz doéneminde uygulanan stratejilere g6z atildijinda birgcok isletmenin
uyguladigi en o6nemli stratejinin musterilerin kolay satin almasini saglayan

uygulamalarla firmalarin ellerindeki stoklari hizla eritmeye ¢alismalari olmustur. Diger

103 Fatih Sen, Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerde Kriz Yonetimi ve Bir Ornek Olay Analizi, Yiiksek
Lisans Tezi, Karaman, 2011, s.46.

104 http://iwww.kariyer.net/kariyer-rehberi/kriz-donemlerinde-musteri-iliskileri-ve-ise-alimlar/  (Erisim
Tarihi: 20.07.2016)

105 Fatih Sen, Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerde Kriz Yonetimi ve Bir Ornek Olay Analizi, Yiiksek
Lisans Tezi, Karaman, 2011, s.49.

45


http://www.kariyer.net/kariyer-rehberi/kriz-donemlerinde-musteri-iliskileri-ve-ise-alimlar/

bir strateji de ihracatin mimkun oldugunca artirilmasidir. Diger taraftan isletmeler kriz
donemlerinde bircok farkli mecralarda reklam yaparak farkli hedef kitle gruplarina
ulagmayi hedeflemektedirler. igletmeler bu reklamlar vasitasiyla hem yeni Griinlerini
tanitmakta hem de yapmis olduklari satin almayi kolaylastirici kampanyalari hedef
tuketicilerine duyurmaktadir. Tim bu stratejilerin yaninda igletmeler kriz doneminde
cesitli halkla iligkiler stratejileri uygulayarak halkin gézinde olumlu bir marka imaji

yaratma yoluna gitmeyi denemislerdir.”106

2.3.3. Mali Analiz

“Kriz dénemlerinde igletmelerin amagclarina ulasmasinda maliyetlerin ayri bir
yeri ve 6nemi vardir. Clnkl maliyetler isletme faaliyetlerini élgmede, planlamada,

yonetsel karar almada, rakiplerle rekabet etmede 6nemli bir etkendir.” 107

Kriz dénemleri isletmelerin hem faaliyetlerini hem de mali yapisini etkiler. Bu
donemde faaliyetlerini ve mali yapilarini krize karsi guglendiren isletmeler basarili
olurken, krizi dngéremeyen ve gerekli tedbirleri alamayan igletmeler ise basarisiz
olurlar. Kriz donemleri, ekonomik, siyasal veya sektdr bazinda yasanan olumsuz
gelismeler sonucu olusur. Kriz donemlerinde dénemsellik goézlenir. Gerekli énlemler
alinmadigi zaman krizler belirli araliklarla tekrarlanir. Bu tekrarlanma hem isletmeler
hem de (lke ekonomileri igcin gecerlidir. Ayrica krizlerin isletmelere ve ulke

ekonomilerine ¢ok buyuk maliyeti vardir.

isletme igin kriz genel olarak bir tretim ve Urettigini satamama sorunudur.
Dolayisiyla kriz donemlerinde uretim maliyeti 6nem arz eder. Kaliteden 6dun
vermeden maliyetleri azaltma bir GstlnlUktar. Ayrica Urettigini satip nakde ¢evirme ve
isletmedeki nakit akisini sirekli kilma da énemli bir konudur. isletmeler kriz
dénemlerinde mali basarisizliga ugramak istemiyorlarsa;
- Yeterli bir ydnetime sahip olmali,
- Yeterli nakit akisi1 saglayabilmeli,

- Maliyet, Uretim ve satislarina dikkat etmeli,

- Mali kaynaklari ¢ok iyi segmeli ve kullanabilmeli,

106 Muharrem Giines ve Eylem Beyazit, Ozel igletmelerde Kriz Yonetimi Uzerine Genel Bir
Degerlendirme, Aksaray Universitesi [IBF Dergisi, Temmuz 2010, Cilt: 2, Say:: 2, s.29.

107 Sami Karacan ve Mustafa Savci, Kriz Donemlerinde igletmelerin Mali Basarisizlik Nedenleri,
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (21) 2011, s.41.
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- Degisikliklere ve yeniliklere aninda uyum saglayabilmeli ve gerektiginde
kigulmeli veya bir baska isletme ile birlesebilmeli,
- Muhasebe bilgi sistemine gereken énem veriimeli ve muhasebe

sinyalleri g6z ardi edilmemelidir.8

Kriz dénemlerinde isletmeler icin en 6énemli sorun piyasalarin daralmasi ve
maliyetlerin yikselmesidir. Bu dénemde isletmeler Uretim-satis sorunlari yasarlar.
Uretim maliyetlerindeki yiikselmeden dolayi Uretim sorunlari artar. Isletmeler
maliyetleri azaltmak icin isgdren ¢ikarma yoluna gidebilirler. Bu durum ise daha bagka
sosyo-ekonomik sorunlari gindeme getirir. Ayrica bu dénemde piyasalar daraldigi
icin Uretilenlerin satilmasi gugtir. Talepteki daralma isletmelerin Gretimlerini

kismalarina yol agar. 1°

Kriz donemlerinde alacaklari tahsil edememe, hammadde ve kredi bulmadaki
zorluklar gibi maliyetleri artirici birgok olumsuz durumla karsi karsiya kalinabilir. Bu
olumsuzluklardan etkilenmemek ise maliyetlerin azaltiimasi, gereksiz maliyetlerin
elenmesi, gerekli maliyetlerin ise dengelenmesi ile olur. Gereksiz maliyetlerin
elenmesindeki amag, isletmenin Urettigi UrUnlerin kalitesini ve piyasa degerini
distirmeden kaynaklarin en etkin kullaniimasi ve ortadan kaldirilabilecek faaliyetlerin
saptanmasi ve bunlarin maliyetlerinde bir tasarruf saglanmasidir. isletmeler gereksiz
maliyetleri elemek istiyorlarsa oncelikli olarak mal ve hizmet Uretimi i¢in yapilan

maliyetleri U¢ kaleme ayirmalidir. Bunlar;
1. Yok edilmesi gereken maliyet kalemleri,
2. Kaginilabilir maliyet kalemleri,

3. Fayda yaratmasi nedeniyle fazlalastirilacak maliyet kalemleridir.11

108 Sami Karacan ve Mustafa Savci, Kriz Dénemlerinde isletmelerin Mali Basarisizlik Nedenleri,

Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (21) 2011, s.50.

199 sami Karacan ve Mustafa Savci, Kriz Dénemlerinde isletmelerin Mali Bagarisizlik Nedenleri,
Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi (21) 2011, s.51.
110 sami Karacan ve Mustafa Savci, Kriz Dénemlerinde Igletmelerin Mali Basarisizik Nedenleri,

Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi (21) 2011, s.60.
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2.4, KRIZ YONETIMININ ASAMALARI

Kriz durumunda, etkilenilen duruma basaril bir sekilde karsilik verebilmek icin,
krizden haberdar olunmalidir. Bununla birlikte, krize karsi koymak ve krizi 6nleyip
hazirlikh bir sekilde bulunmak igin bir cok asama gelistiriimigtir. Bu asamalar, kriz

turlerini yakindan ilgilendirmektedir.

Yasanilan krizin boyutu ve sonucu naslil olursa olsun kriz her tarlG isletmeyi
derin etkilemektedir. Bu duruma istinaden kriz yonetimi bir takim safhalardan
meydana gelir. Bu safhalar, Kriz durumunda uyari sinyallerinin alinarak belirlenmesi,
Kriz kargisinda alinacak onlemler, Krizin dondurulmasi ve Krizin ¢dzilmesi olarak

belirlenmigtir. 111

“Kriz yonetimi, surekli cabayi gerekli kilmaktadir. Kriz ydnetimi; zaman baskisi,
sinirh kontrol ve ylUksek belirsizlik gibi ilave 6geler nedeniyle ¢ézulmesi oldukga zor

gibi goriinen stratejik konuyu ifade etmektedir.” 112

2.4.1. Uyan Sinyallerinin Belirlenmesi

isletmelerde kriz meydana gelmeden 6nce bazi sinyaller génderir.
Gonderdikleri bu sinyaller bazen isletmelerin kendi icerisinden gelir ve hemen fark
edilir. Bazen de igletmelerin disindan gelen sinyaller vardir ve bunlar iceriden
gelenlerden farkli olarak kendisini hemen gdstermese de etkisi ve ortaya gikaracaklari
netice bakimindan igeriden gelen sinyallerle ayni sonuglari doguracaktir. Bu nedenle
kriz durumuna karsi i¢ ve dis kriz analizi yapmayan igletme yonetimi krizin 6nlenemez
bir hal almasina sebep olacaktir. isletme icinde ve disinda olusan krizin sinyallerine
kargi atilan ilk adimlar buyuk dnem arz etmektedir. Her bir sinyal bir digeri ile baginin

oldugu ve her ikisinin de birlikte degerlendiriimesi kriz yonetimi agisindan dnemlidir.

isletme ydnetiminde olusabilecek krize karsi daha énceden krizin fark edilmesi
icin, isletme yonetimini erkenden uyaracak uyari sensérlerinin olmasi gerekir. Her kriz

farkli bir uyari génderdigi icin farkli erken uyarici bir dizen kurulmasi gerekir.13

“Kriz yénetimini, krizi isaret eden sinyallerin alinmasi ile baglar. Bu asamada, i¢

ve dis ¢evrede beliren isaretler potansiyel bir krizin varligini ortaya koyar. Burada

11 patan, Giinseli Nilhan igletmelerde Kriz Yénetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlist, Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s. 40.

112 patan, Giinseli Nilhan igletmelerde Kriz Yénetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitist, Yayimlanmig Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, S. 42. )

113 patan, Gunseli Nilhan Isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitisu, Yayimlanmis Yuksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s. 43.
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yOneticilerin, bu isaretleri referans alarak yaptiklar dogru analizler, krizin ilerideki

surecte, krizin gozimunde buyuk etkiye sahip olacaktir.”114

isletmelerin kriz kargisinda tutumu krize karsi dayaniklihdini gosterir. Bazi
igsletme yoneticileri kriz uyarilarini Gnemsemeyebilir. Bazi yoneticiler de krize karsi

olmasi gerektigi gibi davranir.

“Erken uyari sisteminin amaglari sunlardir;
» Cevredeki degisikliklerin iyice belirginlesmeden yakalanmasi,
* Degisikligin hizi ve yonu belirlenerek, gelecege yansitiimasi,
* Degisikliklerin 6nem derecesinin belirlenmesi,
» Sapmalarin tespit edilmesi ve sinyallerin alinmasi,
« Oncelikli sapmalar dogrultusunda muhtemel tepkilerin tespiti,
* Degisiklige sebep olan faktorler etkilesiminin incelenmesi.”

Erken uyari sistemi genellikle dort ana islem Uzerine kurulmaktadir. Bunlar;
cevre analizi, plan ve mali oranlarin kargilastirimasi, erken uyari sinyallerinin

degerlendiriimesi ve tepki stratejilerinin belirlenmesidir. 1°

2.4.2. Kriz Hazirhgi ve Korunma

isletme yonetiminde kriz igin erken uyarici sistem etkili bir sekilde takip
saglanmazsa, krize karsi hazirlikli olmak ve krizden korunmak miumkun olmayacaktir.
Bununla beraber, krizin meydana gelmesinin engellenmesi icin erken uyari ve koruma

duzeneginin birlikte etkili bir sekilde ¢alismasi gereklidir.

Kriz yonetiminin ikinci agamasinda 6nemli olan, erken uyarilarla elde edilen
bilgilerle, krize kargi alinacak olan tedbirler ve krizden korunma planlamalarinin bir
butun halinde ilerlemesi gerekir. Bu uygulamalar, Acil ve oncelikli planlama yapma,

Calisan personelin egitiimesi, Kriz kontrol mekanizmasi, Krizin gevresel etkileridir.

114 Yavas Engin, igletmelerin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklari insan Kaynaklar Politikalarinin,
isletmelerin Kriz Asabilirligine Olan Etkileri, Atlim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Ydnetimi Anablim Dali, Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2014, s.30.
_115 Yavas Engin, isletmelerin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklar insan Kaynaklan Politikalarinin,
Isletmelerin Kriz Asabilirligine Olan Etkileri, Atilm Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Isletme
Yonetimi Anablim Dali, Yuksek Lisans Tezi, Ankara, 2014, s.33.
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Krizi yoneten isletme yoneticileri bir takim konularin Uzerinde daha etkin bir sekilde

durmalidirlar, Bunlardan bazilar:

isletme yoneticileri icin krizin tam olarak ne anlama geldigi ve bu krizin nasil

onlenmesi gerektigi konusunda bir takim yetenekler kazandirmak,

- Igletme yoneticilerinin krizi en detayli bir sekilde etkili bir bigimde yénetme
yetenegi kazandirmak,

- Isletme yoneticilerine isletmenin kriz yasamamasi igin yeni planlar gelistirme
becerisi kazandirmak,

- Beklenmedik bir kriz aninda krizin bulundugu asama hakkinda isletme

yoneticilerini asama hakkinda bilgilendirmek.

isletme yoneticilerine verilecek destek igin belirtilen &zelliklerin bulunmasi
gerekir. Gelismekte olan isletmeler, var olduklari stre icerisinde surekli bir kriz ile karg|

karsiya kalmaktadir.

Kriz yénetiminde, belirtilen asamada, kriz Onleyici ¢abalar sarf edilmesine
ragmen, istenilen sonucun alinamadigi durumlara kargi hazirliklar yapilmasi gerekir.
Beklenmedik agdir bir olumsuz duruma karg! planlamalar yapiimasi gerekir. Ozellikle

hava yolu sirketlerinin bu konuda hazirda bekleyen bir kriz ekibi vardir.

Yasanabilecek en klUguk bir olumsuzluktan en buyik olumsuzluga kadar

tamamina hazir bir yapi1 s6z konusudur.116
“Krize hazirlik ve krizden korunmak icin gereken faaliyetler;

1. Kriz yonetimine karsi olumlu tutum gelistirmek,
2. Faaliyetlerde sorumlulugun basarilmasi i¢in gtiven olusturmak,

3. Orgitiin krize dismesini énlemek amaciyla politikalar gelistirmek, yazili

planlar yapmak,

4. Kriz kontrol ve risk denetimi takimlari kurmak,

116 patan, Ginseli Nilhan Isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlst, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.45.
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5. Olasi kriz durumlarindan etkilenebilecek olanlari belirlemek,

6. Orgltiin adina gelecek zarari minimize etmek maksadiyla, etkili iletisim

kanallari olusturmak,

7. TUm bu faaliyetleri tekrar tekrar test etmek.” 117

2.4.3. Krizi Tespit Etme

Yasanmasi muhtemel bir krizin tespit edilmesi, krizin temel noktasini olusturur.
Krizin algilanmasi ile gelen sinyaller dogrultusunda krize hazir bekleyen mekanizma

hizli bir sekilde hareketlenir.

Yasanan bir kriz icin istenilen bilgilerin toplanmasi i¢in mevcut bulunan tim
kesimlerden destek alinmasi gerekir. Krizin tespit edilmesi sadece kurum igerisinde
gerceklesen kriz bilgileri ile degdil, kurum digindan gelecek olan bilgilerin de énemli

oldugudur.

Krizin tespit edilmesinde en ideal kriz programi bileseninin tespiti amaciyla
Gliney Kaliforniya Universitesinin Kriz Yénetim Merkezi calismasiyla, ABD de en
baylik 100 sirkette gerceklestirilen bir arastirma neticesinde, elde edilmis olan
bilgilerin bir araya getiriimesiyle kriz yonetiminin yapisi gugli bir sekilde ortaya

cikarilmigtir. En ideal kriz yonetimi 5 kategoriden meydana gelmistir.
Bu kategoriler;
- Stratejik Faaliyetler,
- Teknik ve Yapisal Faaliyetler,
- Degerlendirme ve Teshis Faaliyetleri,
- lletisim Faaliyetleri,
- Psikolojik ve

- Kulturel Faaliyetler olarak belirlenmigtir.118

117 Yavasg Engin, igletmelerin Kriz Dénemlerinde Uyguladiklan insan Kaynaklan Politikalarinin,
isletmelerin Kriz Asabilirligine Olan Etkileri, Atlim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
YOnetimi Anablim Dali, Ylksek Lisans Tezi, Ankara, 2014, s.30. . )

118 patan, Gunseli Nilhan Isletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,

Sosyal Bilimler Enstitlst, Yayimlanmis Ylksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.46.
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2.4.4. Kriz Dondurma

“Kriz ybnetiminin bu asamasi, onceliklerin belirlenmesini, kan kaybinin
durdurulmasini gerektirir. Zor kararlarin, tstelik cabuk bir sekilde alinmasi gerekir. Bu
asamada, kararlilk kritik 6nem tasir. Bu asamadaki sorun, genellikle neyi bilmediginizi
bilmemenizdir. Enformasyon c¢ok azdir ya da neyin 6nemli oldugunu eleyip

bulamayacaginiz kadar ¢oktur.”119

isletmelerde krize karsi, krizden dnce erkenden uyari verecek olan uyari
sensorleri sayesinde elde edilen bilgiler, hazirlik ve korunma sistemini hareketlendirir.
Bu uygulamanin amaci krizin meydana gelmesini engellemektir. Buna ragmen krizin
tamamen engellenmesi yapilamayabilir. Bu uygulamada igletme yonetiminin belirtilen

ilk safhalarda elde edilen bilgiler kullanilarak gereken tum tedbirlerin alinmasi gerekir.

Uygulanan bu asama nelere sahip olup olmadigimizi, ne kadar bilgi sahibiyiz
veya dediliz durumunun tespit edilerek hizli bir sekilde hareket edilmesi kismidir.
Harekete gecis icin isletme yonetiminde tecribeli bir ydneticinin bulunmasi gereklidir.
Kriz durumunda asilsiz bilgilerin éniine gegcmek igcin sézculik yaparak kurumun

itibarini koruyucu bir rol tstlenecektir.

Kriz doneminde iletisim konusu en énemli bir durumdur. Oncelikle, dirtist bir
davranigta bulunmak, sorumlulugun gereklerini yerine getirmek, gerekli bilgileri ilgi
noktalarla paylasmak, yanlis bilgiler iceren haberleri engellemek, olaylara bakig
acisini net bir sekilde aktarmak, medya ve iletisim kanallarina her zaman acik olmak
ve onlarl dogru bir sekilde bilgilendirmek gerekir. Kriz dondurma asamasinda dort
dzellik buyik 6nem arz etmektedir. Oncelikle, Krizi dondurmak igin gerekli calismayi
yapacak bir ekibin olmasi. ikinci sirada, igletme adina kamuoyuna agiklama yapacak
glvenilir ve sadece bir kiginin olmasi. Uglinci sirada Iisletmenin sosyal paydaslarinin
sadece medyadan gelen haberlerle bilgi sahibi olmasi engellenerek, en net bilginin
veriimesi. Son sirada kriz neticesini ve isletmede bulunan durumu durustge

aciklayabilecek kriz ekibinde bir kahraman bulunmasidir.

Krizin kontroll saglanip normal igleyise baslamak igin bu sirecin ¢ok hizl bir
sekilde ilerlemesi gerekir. Bu durumda igletmelerde ciddi anlamda olumsuzluklar

yasandigi gézlenmisgtir.

119 Sezgin Feridun, Kriz Yoénetimi. Sosyal Bilimler Dergisi, s.191.
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Krizin kontroli saglandiktan sonra, isletme denge pozisyonu almalidir. Kriz
durumunda isletmenin i¢ isleyisindeki baglarda kopma veya zayiflama s6z konusu
olmus olabilir. Bu nedenle c¢evresel faktoérler gbz 6nlnde bulundurularak igletme

yapisinin yeniden gbézden gegirilerek diizenleme yapilmasi gerekir.

Krizler sonucu isletmelerde olugan bazi korku, guvensizlik, bitkin hal gibi
olumsuz durumlar gelisebilir. Bunlarin tamamen ortadan kaldirilmasi i¢in isletmenin

hedefinin mevcuttan ve eski halinden daha Ust bir seviyeye ylkseltmek gerekir.120

2.4.5. Kriz Gozimi

“‘Bu asamada, esas olan hizdir. Kriz kesinlikle beklemeyecektir. Dogru seritte
olsaniz bile, orada durup beklerseniz ezilirsiniz. Hizlh ve kararli girisimlerle kriz

¢ozllmelidir.121

Krizin sona ermesiyle, isletme Uzerinde olumsuz dusuncelerin giderilmesi ve
yeniden degerlendiriimesi gerekir. Krizin son asamasinda krizden sonucuna kadar
gergeklestirilen tim calismalar degerlendirilerek, gelecek ¢alismalar icin tecribelerin

birikimi saglanir.

Kriz surecinin son asamasinda en énemli durum hizdir. Gergeklesecek kriz
durumuna acil bir sekilde mudahale gerekir. ABD de bulunan Sutper Marketler zinciri
Food Lion hakkinda bir TV kanalinda bozuk et sattigi iddiasi ile karsi karsiya kalmig

ve hisse senetlerinde bile aniden ciddi bir diistis yasanmistir.

Kriz slresince igletmenin bahsedilen iddiayi guritecek seffaf ve insanlarin
guvenini kazanacak calisma gerceklestirmesi ile ve bu gergeklestirmeyi hizl bir
sekilde tim marketlerinde uygulamasi ile krizi basarili bir sekilde sonlandirmigtir.
Hatta bu uygulamayi daha da ilerleterek fiyat disusiune giderek magazasina daha
fazla mugsteri gekerek krizden onceki halinden daha iyi bir seviyeye gelmesini

saglamistir.122

“Kriz doneminde, krizi basariyla atlatacak c¢ozumler gelistirilemezse, krizin

siddetine bagli olarak 6rgut ortadan kalkabilir. Bu agsamada 6rgutin gevresi ile iligkileri

120 patan, Giinseli Nilhan igletmelerde Kriz Yonetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlist, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.47.

121 Sezgin Feridun, Kriz Yonetimi. Sosyal Bilimler Dergisi, s.191.

122 patan, Giinseli Nilhan igletmelerde Kriz Ydnetimi ve Stratejisinin Onemi, Selguk Universitesi,
Sosyal Bilimler Enstitlist, Yayimlanmis Yiksek Lisans Tezi, Konya, 2009, s.49.
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bozulur. Artan tiketici sikayetleri, kredi kaynaklarinin sinirlanmasi ve azalmasi, satis
miktarindaki azalma, devletin getirdidi sinirliliklar ve pazar payinin kaybedilmesi,
orgutun cevresi ile iligkilerinin bozuldugunu gosterir. Dolayisiyla orgut iginde artan
isgucl devri ve devamsizligi, ¢alisanlarin sikayetleri, stres ve panik, érgutsel olarak

¢6zlilmeye neden olur.”23

“Veri arastirma ve diger bilgiler kriz ve etkilerinin ne zaman ortadan kalktigini

ortaya ¢ikaracaktir. Su sorularin cevaplanmasi ile bu anlasilabilecektir.

» Calisanlar, musteriler ve digerleri hala kriz konusunda sorular sormaya ve

problemler bildirmeye devam ediyor mu?
« Satiglar, karlar ve diger gostergeler tekrar ytkseldi mi?
* Eger normal iglere doénullrse kriz tekrar eder mi?
» Caligsanlarin morali hala distk ma?

Bu sorulara uygun cevaplar verebilecek duruma gelinmesi krizin sona erdigini

gOsterir.”124

123 Giines, Muharrem ve Beyazit, Ozel igletmelerde Kriz Yénetimi Uzerine Genel Bir Degerlendirme,
Aksaray Universitesi [IBF Dergisi, Temmuz 2010, Cilt:2, Say:2, s.19.

124 Sen Fatih, Kiigiik ve Orta Olgekli isletmelerde Kriz Yonetimi ve Bir Ornek Olay Analizi, Yiiksek
Lisans Tezi, Karaman, 2011, s.59.
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UGUNCU BOLUM

KRiZ YONETIMINDE HALKLA ILiSKILER

3.1. HALKLA iLISKILER KAVRAMI

“Halkla iligkiler iki temel terimden olusmaktadir. Halk sézcugu, Ayni Ulkede
oturan ve ortak cikarlarla birbirine bagli kisilerin timu olarak tanimlanabilir. iliskiler
kavrami ise, iletisimin esas alindigi en azindan iki tarafi iceren amacl faaliyet olarak
tanimlanmaktadir. Bu iki terimin birlesiminden olusan halkla iliskiler kavrami, bir
toplulugun ortak amagclarina yonelik kurulan iliskiyi anlatmaktadir.'?®> Yabanci
literatirde halkla iligkiler sézctigunin Kkarsiligi olarak Fransizcada Relations
Publiques, ingilizcede ise Public Relations kavramlari kullanilir. Bu sézciiklerin bag

harfi olan PR, halkla iligkilerciler tarafindan kullanilir olmustur.”2s

“Sosyal bilimler alanindaki birgok kavram gibi, ¢cok genis bir uygulama alanina
sahip halkla iligkiler kavrami icin kesin bir tanim yapmak kolay olmamaktadir. Hakla
iliskiler 6zde halkin gesitli kesitleri ile kurum arasindaki iletisim bagdini yansitir ve

kurum ici ile dis1 baglari ifade eden bir olgudur.

Halkla iligkiler bir isletmenin veya kamusal bir kurumun karsisindaki kitlenin
ilgisini cekmek, sempatisini kazanmak icin amaglarini, hedeflerini ya da iletmek
istedigi mesaijlari, projeleri ve sosyal sorumluluklarini dogru zamanda dogru iletisim

kanallariyla dogru hedef kitleye iletebilme sanatidir.

Halkla iligkiler anlik bir olgu degildir. Uzun sureleri kapsayan ve birbirini takip
eden organizasyonlardir. Halka iligkiler, kavrami kargilikli iletisime, takim ¢alismasina

ve uzmanlasmaya dayanir.”127

“Halkla iligkiler:

- Uzmanlk gerektirir.

125 Murat Sezgin, Beyza Bulut, Orgiit Kiiltiirii ve Halkla iligkiler, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
2013, s.185.

126 7eyyat Sabuncuoglu, igletmelerde Halkla iligkiler. Bursa: Rota Ofset, 1998, s5.40-41.

127 Giingér Onal, Halkla iligkiler, Istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 1997, ss. 7-9.
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- Bir yonetim gorevidir ve uzmanlar tarafindan yerine getirilmelidir.

- Kamuoyunun etkisinin farkinda olarak c¢esitli gruplar arasinda iletisimi
duzenler.

- Hedef kitlenin davraniglari hakkinda yonetimi bilgilendirir, kurulugun gerek
duydugu arastirmalari yaparak 6nerilerde bulunur.

- Kurulugsun kar amaci yaninda sosyal sorumlulugunun da oldugunu
kanitlayacak bicimde davranmasina yardimci olur.

- Kamuoyu arastirmalari ve diger arastirma ydntemleri ile cgesitli iletisim
araglarindan yararlanir.

- Gerek danisman firma, gerekse kurulus ici halkla iligkiler birimi olsun,

yoénetimin bir pargasi olarak faaliyet gosterir.”128

“Gunumuz igletmeleri kendi iginde, ayni zamanda c¢evresi ile surekli iletisim
halindedir. Halkla iligkiler kavrami igletmelerin ¢evresi ile olan iligkilerini dizenleyen;
isletmenin kimligini, hedeflerini, amaclarini, sosyal sorumluluklarini veya iletmek
istedigi mesaji dogru zamanda dogru kanallarla hedef kitleye, topluma, ulastirmaya
yarayan uzun sureleri kapsayan bir mekanizmadir. Halkla iliskilerin temelinde iletisim
vardr. iletisim kitle iletisim araglariyla ya da yiiz ylize de yapiimaktadir. Halkla iligkiler,
hedef kitleyi tanima ve isletmeyi hedef kitleye tanitma sanatidir. Bu sayede halk ve

hedef kitle isletmeye karsi sempati besleyecektir.” 12°

“Halkla iligkiler, 6zel yada tizel kisilerin belirtiimis kitlelerle dirist ve saglam
baglar kurup gelistirerek onlari olumlu inang ve eylemlerle yodneltmesi, tepkileri
degerlendirerek tutumuna yodn vermesi, bdylece karsilikli yarar saglayan iligkiler

surdurme yolundaki planli gabalari kapsayan bir yoneticilik sanatidir.”3°

“Modern isletmeler kendi i¢clerinde ve gevresiyle surekli olarak iletisim halinde
olmakla beraber Kkitlelere gerek kitlesel gerekse bireysel olarak mesajlarini,

hedeflerini, amaclarini ve sosyal sorumluluklarini iletmektedir.”3t Halkla iligkiler

128 | Ethem Tas, Gozde Kestellioglu, Halkla iligkilerde internetin Yeri Ve Onemi, s.75.

129 \www.yok.gov.tr Erisim Tarihi: (16 Mayis 2015)
130 Sabuncuoglu Zeyyat, Orgiitsel Yénetim, Bursa, Ezgi Kitabevi Yayinlari, 1998, 5.45-46.

131 Fatma Gegikli, Halkla iligkiler ve iletigim, istanbul: Beta Yayinlari, 2008, s. 42-43.
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kavraminda karsilikli iletisim esastir ve halkla iletisimin derecesi ve basarisi bu

iletisimin 6l¢lsu ile dogru orantilidir.

“Halkla iligkiler olduk¢a genis bir faaliyet alanina sahiptir. Bu baglamda halkla

iliskiler faaliyetleri;

Kurum ici iletisimi saglamak,

Kurum adina halkla iletisimi saglamak,

Medya ile iligkiler gelistirmek,

itibarin korunmasini ve sirekliligini saglamak,
Tedarik¢i ve perakendecilerle iletisimi saglamak,

Kurumsal sosyal sorumluluk bilincinin olusumuna ve gelisimine katkida

bulunmak,
Kurum, trdn ve marka imajinin olusumuna katkida bulunmak,
Sorunlarin analizini yapmak ve alternatif ¢éziimler sunmak,

Siyasi, sosyal, ekonomik ve teknolojik degisimleri izlemek (¢evreyi takip

etmek),
Degisim yonetimine katkida bulunmak,

Yayim idaresi (kurumun i¢ ve dis iletisimini saglamada kitapciklar ve

kataloglarla ilgilenmek),
Kriz iletisimini saglamak,
iligki yénetimi,

Etkinlik yonetimi,

izlenim yénetimi seklinde siralanabilir.”132

132 Bedirhan Giiven, Yiiksekdgretim Kurumlarinda Halkla iliskiler Faaliyetleri: Atatiirk Ve Mus Alparslan
Universiteleri Orneginde, Yiiksek Lisans Tezi, 2014, s.95.
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3.1.1. Halkla iligkilerin Amaglari ve Onemi

“Halkla iliskilerin amaclari ¢cogaltilabilir. Halkla iligkilerin farkli sektérlerde farkl

amaglari vardir.” 133

“Halkla iliskilerde temel amag, kamuoyunu etkilemek ve ondan etkilenmektir. Bu
temel amacin gercgeklestirimesinde o6rglt icinde ve diger 6rgit ve kuruluslarla

arasinda glven, sayginlik ve olumlu bir gérinti édnemli bir yer alir.”34

“Kamuoyunu etkilemek halkla iligkiler agisindan 6énemli bir kavramdir.
Kamuoyunun dogru bigimde bilgilendiriimesi, yanilgiya yer verilmemesi, bir yandan
sorumlu anlayigin ve ortak zemin yakalama ¢abasinin altini gizerken, diger taraftan
gonderilen iletilerde dogru bilgiyi aktarma gerekliligi kaliteyi zorunlu hale
getirmektedir.”*

“Isletmenin halka agiimasi, halkin sorunlarina sahip ¢cikmasi toplum tarafindan
cok iyi karsilanir. Toplum kendisine sadece firmanin Urlnlerini satin alan tlketici
go6zuyle bakilmasini istemez. Toplum firmalarin Urettikleri ve kendisinin tukettikleri
disinda bu hizmeti sunan kuruluslari daha yakindan tanimak ve hakl olarak firmalarin
Uretim ve satis disinda topluma ne gibi katkilarda bulundugunu ve sosyal sorumluluk

yuklendigini 6grenmek ister.” 136

“‘isletmenin  karliigini  maksimumda tutmak ve surekliligini saglamak,

kamuoyunu aydinlatmak, sosyal problemlere dikkat gekmektir.

Halkla iligkiler ¢alismalart;

Verilen kararlarin dogrulugunu test etmek,

Halktan bilgi almak,

Kamuoyunun nabzini tutmak,

Kamuoyunda ortaya ¢ikan isletmenin kotl imajini dizelmek,

Mal ve hizmetlerin kalitelerini yikseltmeye yardimci olmak,

133 Ahmet Yatkin, Halkla iligkiler ve iletisim, Ankara: Nobel Yayincilik, 2015, ss. 69-70.

134 Ahmet Giines, Kamu Kurum Ve Kuruluslarinda Halkla iligkiler Kavraminin Tanimi Yeri ve Onemi
Uzerine Bir Yaklasim, C.U. iktisadi ve idari Bilimler Dergisi, Cilt 10, Sayi 1, 2009, s.72.

135 Giiven Bedirhan, Yiiksekdgretim Kurumlarinda Halkla iligkiler Faaliyetleri: Atatiirk ve Mus
Alparslan Universitesi Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, 2014, s.67.

136 Sezgin Murat ve Bulut, Orgiit Kiiltiirii ve Halkla iligkiler, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 2013,
s.188.
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- Igletmenin kurumsal kimliginin olusturulmasina yardimci olmak,
- Isletme ile hedef kitle ve halk arasinda bir bag kurarak halkin sempatisini
kazanmak,

- Isletme ve halk ile gliven ortamini saglamaktir. 37

Bu sonuglara ulasmak igin halkla iligskilerin uymasi gereken bazi kurallar da

asagidaki gibidir.”
o “Durustluk, agikhk
einandiricilik
e Karsiliklilk
e Yararlilik

e Uzmanlik 138

Gunumuzde artik halka agilmayan ve onunla butinlesmeyen isletmelerin uzun
omurla olma sansi yoktur. Bu nedenle isletmelerin kendi binyelerinde olusturduklari
Halkla lliskiler politika ve uygulamalarindan basta ekonomik igerikli olmak Uzere

birgcok beklentileri vardir.

Toplumsal agidan olaya bakildiginda halkla iliskilerin amaclari agagida belirtilen
sekildedir;”
- “Halki aydinlatmak,

- Halkin yénetimle olan iligkilerinde iglerini kolaylastirmak,

- Halkla igbirligi saglayarak hizmetlerin daha c¢abuk ve kolay goérilmesini
saglamak,

- Halkin dilek, istek, tavsiye, telkin ve sikayetlerini dinlemek, aksakliklarin

giderilmesi icin calismalar yapmak.

137 Cemal Mihgioglu, “Halkla iligkiler nedir?”, Ankara Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Ankara,
1970, s. 94.
138 Cemal Mihgioglu, “Halkla iligkiler nedir?”, Ankara Universitesi Egitim Fakiiltesi Dergisi, Ankara,
1970, s. 95.
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isletme ve kurumlar agisindan bakildiginda ise, bu beklentiler 6zet olarak sdyle
sunulabilir;"1%°

- Ogzel girigsimciligi agilama
- Isletmeyi koruma

- Finansal glclenme

- Sayginlik saglama

- Satis artirma

- s géren bulma

- Endustri iligkilerini gelistirme

Halkla iligkilerde ana amag, kamuoyunu etkilemek ve ondan etkilenmektir. Bu
ana amacin gerceklestirimesinde &rgut icinde ve diger oérgutlerle, kuruluslarla
arasinda guven, sayginlik ile kamunun zihninde 6rgit konusunda olumlu bir gérint

yaratmaktir.

Halkla iligkiler sayesinde kurumun diger kuruluslar ile iligkilerinin geligtiriimesi
ve iyi bir ortam olusturulmasi ile kurumun g¢alisma verimliliginin artacagini ve daha
cok ilerleme kaydedeceg@i savunulmustur. Halkla iligkilerin hedefleri genel olarak

asagidaki sekilde siralanmaktadir:"%

- “Hedef toplulugu ikna etmek ve uygulamalara dahil olmalarini saglamak igin

dogru yontemler kullanarak, onay almak, inandirmak, etkilemek,
- Toplumu bilinglendirmek ve onlara uygulamalari tanitmak,
- Toplumda ydneticilere yonelik olumlu tavirlar olusturmak,
- Toplumun ydnetim ile olan iligkilerinde islerini kolaylastirmak,

- Alinan kararlarin uygulanabilirligini artirmak icin toplumun taleplerini

dinlemek,

13 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 15.07.2016)
140 Gijven Bedirhan, Yiiksekogretim Kurumlarinda Halkla iligkiler Faaliyetleri: Atatiirk ve Mus
Alparslan Universitesi Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, 2014, s. 68.
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- Nizam ve kanunlara uyumlu davraniglar sergilemesi icin bunlar hakkinda

halka agliklayici tanitimlar yapmak,

- Toplum ile ortaklik yaparak hizmetlerin daha hizli ve kolay sunulmasini

saglamak,

- Hedef topluluktan alinacak tepki ve yorumlari degerlendirerek, gerekli

gelistirme ve planlamalari gergeklestirmek,

- Toplumun istek, oOneri, dilek, telkin ve sikayetlerinden yapilan
arastirmalarda, olusturulan vyasa, tlzik ve diger tasarimlardan
faydalanmak, sorunlarin ¢o6zilmesi igin gergeklestirilien uygulamalarda

bunlari degerlendirmek,

- Ozel ve kamu faydasini saglamaya calismak ve herkesin kisiligine saygi

gostererek sosyal sorumluluk hissi olusturmak,

- Toplumun yatirnmlarda devlet ile ortak olmasini, firsatlara ilgili olmasini

saglayarak, ekonomik refahi olumlu yonde gelistirmek,

- Kurumlar tarafindan ekonomik, sosyal, siyasal dusunce ve goruslerini
aciklama, finansal kaynaklar ile saglam iligkiler olusturma, yurt ici ve yurt
diginda sayginlik edinme, nitelikli calisan bulmada kolaylik vb. ¢ok sayida

yarar saglamak,

- Toplumun yonelimlerini degerlendirmek, ¢alisma planlarini bu sonuglara
gore belirlemek, farkl fikir veya uygulamalarin olugturulmasinda toplumun
destegini almak icin ona bu farkli fikir veya uygulamayi tanitmaya,

benimsetmeye galismaktir.” 14

141 Giiven Bedirhan, Yiiksekégretim Kurumlarinda Halkla iligkiler Faaliyetleri: Atatiirk ve Mus
Alparslan Universitesi Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, 2014s. 68.
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“Cagimiz, Bir Enformasyon ve iletisim cagidir. Bu nedenle igletmeler
yasamlarini sUrdidrebilmek icin 6rgat ici ve disina hizli, dogru ve etkin igleyen bir
iletisim dokusuna ihtiyag duyarlar. Bu ihtiyag Halkla iligkiler olgusudur. Bu olgu,
toplum iginde bir sayginlik kazanma savasidir. Kuskusuz bu savasi kazanan firmalar

digerlerine fark atacaktir.

Klresellesme sirecinin sinirlari kaldirmasi rekabet ortaminin artmasina ve
pazar alaninin daralmasina neden olmustur. isletmelerin daralan pazarlarda yer
bulabilmesi icin kendilerini anlatmalari, tanitmalari ve propagandalarini hedef kitlelere
aktararak sempatilerini kazanmalari siiphesiz ki cok dnemli bir olgudur. isletmeler
urettikleri mallari ya da hizmetleri pazarlayabildikleri slrece ayakta kalabilirler.
isletmeler markalasmali, markalarini yaratmali ve misteri odakli ¢alismalidirlar. Bu
sebeple pazarlama calismalarinin icerisinde ortuli pazarlama ve halkla iligkilere
fazlasiyla yer vermektedirler. Ginimuz isletmelerinde Uretim odakh yaklasim musteri
ve ¢alisan performansi odakh yapilara dontsmdustir. Bu durum halkla iligkilerin 6nemi

kat ve kat artmistir.

GuUnUmuz dunyasinda politik anlagmalarla sinirlarin kalkmasi, teknoloji ile
iletisim aginin gelismesi, isletmelerinin gelismesi, dinya Ulkelerinin i¢ ice gegcmesi,
isletmelerin birbirlerinin pazarlarina girmelerine olanak saglamistir. Bunlarin yaninda
hammaddelerin azalmasi ve pazarlarin daralmasi rekabet ortamini arttirmistir. Bu
sebeple isletmeler Uretim odakh olmaktan c¢ikip musteri odakh bir anlayisi

benimsemistir. Misteri odakliligin en énemli unsuru siiphesiz ki halkla iligkilerdir.”142

“GUnUmiz kosullarinda halkla iligkilerin énemini arttiran bircok sebep
bulunmaktadir. Bu sebeplerden bazilari daralan pazarlar ve artan rekabet ortamidir.
isletmelerin bu rekabet ortaminda hedef kitlelerinin sempatisini kazanmak, yeni
musteriler edinmek, mevcut musterilerini korumak ve sempatilerini kazanmak marka
baghligi saglamak icin halkla iligkiler calismalarina bagvurmaktadir. Dolayisiyla halkla

iligkilerin 6Gnemi gitgide artmaktadir.”43

3.2. KRiZ YONETIMINDE HALKLA iLISKILER

“Halkla iligkiler ¢agdas yonetim anlayisinin temel unsurudur. Yirmi birinci

yluzyllin baslarinda kamuoyunu dikkate almayan, daha c¢ok is adamlarinda

142 Cavit Yavuz, Halkla iligkiler, Ankara: Detay Yayincilik, 2013, ss. 55-56.

143 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.06.2016)
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belirginlesen, isletmenin tek amacinin daha ¢ok kar etmesi; sahiplerinin daha ¢ok
para kazanmasi oldugu gorusa, isletmeler bulylylp ortak sayisi arttikga gegerliligini

yitirmistir.”144

Birkag kisinin sermayesi ile yonetilemeyecek hale gelen igletmeler halka acik
sirketler haline dénlstikce, 6nce yoneticilerin halktan gelen ortaklarla olumlu iligkiler
kurma zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Daha sonra, bu iligkilerin, ¢alisanlari, musterileri,
bayileri, kiiclk saticilari, isletmeye tedarik¢i olarak g¢esitli maddeleri saglayanlari,
yerel toplumu, egitim kurumlarini, yerel ve merkezi hiikimet kuruluslarini ve nihayet
1930’larda sivil toplum 6rgutleri de dahil tim kamuoyunu icine almasiyla, halka karsi

sorumlulugunun bilincine varan yonetim anlayisi deger kazanmistir.14s

“Halkla iligkilerin gelisimi, 6nce ABD’de ve kamu kesiminde ortaya ¢ikmistir,
daha sonra 6zel kesimde de 6nem kazanarak cesitli evrelerden gegmistir. Kamu
kesiminde halkla iligkilerin gecmisi cok eski tarihlere kadar gitmekle beraber, planl ve
diuzenli bir sekilde ilk uygulamasi bundan 115 yil 6ncesine (1896 baskanlk secimleri)
dayanmaktadir. Onu izleyen vyillarda, 20. ylzyilin baglarinda bir igletmede bir
gazetecinin “isletme ile ilgili gruplar arasinda iyi iliskiler gelistirmek amaciyla” maasli
olarak calstirimasiyla 6zel kesimde de gorulmeye baslamigtir. Ancak Bulylk
Ekonomik Kriz (1929-1933) her iki kesimde de halkla iligkilerin gelisimini
hizlandirmigtir. Devletgce bu kriz atlatiimaya ¢alisilirken, bilimsel (6zellikle toplum-
bilimsel, psikolojik, sosyo-psikolojik niteliktedir) arastirmalara girisilmis; buglnkui
anlamda kamuoyu yoklamalari getirilerek uygulamaya baslanmistir. Bdylece,
kamuoyunun toplumsal sorunlara ilgisinin artmasi yaninda, igletmelerin de sadece kar
pesinde kosmalarinin yeterli olmadidi, taylorizm dogrultusunda yalnizca verimlilik
artisina odaklanmis olan isletme faaliyetlerinin, ihmal edilmis bulunan isletme ici insan
iliskilerine ve isletme-cevre-aile-sendika gibi isletme disi grup iliskilerine 6nem

vermeleri geregi ortaya gikmigtir.” 146

“Buyuk Kriz ile toplumsal bir icerige kavusan halkla iligkiler, 2. Dinya Savasi

sonuna kadar Avrupa’ya da yayllarak bir isletme yodnetim fonksiyonu olarak

144

http://content.Ims.sabis.sakarya.edu.tr/Uploads/57258/38742/13. hafta halkla ili%C5%

9Fkiler ve arge.pdf (Erisim Tarihi: 20.09.2016(
145 [smet Mucuk, “Modern igletmecilik”, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 2013, s. 356

146
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benimsenmis; daha sonra hemen hemen butliin Ulkelerde benimsenmeye
baglamistir.” Ulkemizde de ézellikle 1961 Anayasasi ile ¢alisanlara sendikal haklarin
verilmesi ve toplumsal drgutlenmeler ile bu yénde kamu kesiminde bir hareket
baglamistir. Ozel sektérde isletmelerin halkla iligkilerle tanismasi ise 1970’lerde
olmustur. Bunda Turkiye’deki cokuluslu sirketlerin (6rnegin, petrol ve havayolu
sirketlerinin) halkla iligkiler birimleri kurmalarinin énemli etkisi oldugu; Mobil, Shell,
Chryaler, Goodyear, Hilton gibi yabanci kdkenli sirketlerden sonra Kog, Eczacibasi,
Yasar gibi holdinglerle, Ziraat ve is Bankalari, Oyak-Renault, Hiirriyet ve Milliyet gibi

blylk kuruluslarin ayni yolu izledikleri bilinmektedir.

1980’lerden itibaren ¢ok sayida buyulk sirket ya kendi bunyesinde bir halkla
iliskiler bolumuU olusturmus ya da sayilari gitgide artan halkla iligkiler ajanslarindan

yararlanmaya baslamistir.

Halkla iligkiler, ekonomik, sosyal ve siyasal kuruluslarin yoneticilerini, her
faaliyetlerinde halkin yararini 6n plana c¢ikaran bir goris ve tutuma yonelten bir
yonetim felsefesi haline gelmistir. “Halkla iligkiler, temelde bir iletisim faaliyeti olup, bir
iletmenin ya da genelde bir kurulusun toplumda kendisiyle ilgili ¢esitli ¢ikar gruplari ile
iyi iliskiler gelistirmesi, topluma yarali faaliyetleri konusunda bilgi vermek suretiyle bu
iliskileri sirdirmesi ¢abalaridir. Bu g¢abalarda, isletmede alinacak kararlarda kamu
yararinin gozetildigi diisiincesi, ya da felsefesinin bulunmasi gerekir. “is diinyasinda
bu yénde bir diisiincenin gelismesi, sanayi, ticaret ve hizmet sektorlerinde “sosyal
kurum” kavramini geligtirmigtir. Bir igletme belirli bir duzeye (buyuklugu) geldikten
sonra, dolayli veya dolaysiz olarak iliskide bulundugu kitlelerin ortaklar, ¢alisanlar,

misteriler yararlarina esit dlglide hizmet eden bir sosyal kurum olarak galismalidir.”*4’

Su halde belirli buydklige ulasmis 6zel ya da kamu kurulusunun, her seyden
once, topluma yararl igler basarmasi geregi ortaya ¢ikmaktadir. Halkla iligkiler
faaliyetlerinin hedef kitlesi durumundaki gruplara ya da genel kamuoyuna toplum
yararina yapilan ¢alismalarin duyurulmasi da, konunun diger bir boyutunu
olusturmaktadir. Bdylece, halkla iligkiler, iki asamali bir fonksiyonu yerine

getirmektedir.

Devlet acisindan degil de, 6zel sektdr agisindan bakildiginda, halkla iligkiler
kavramindaki halk kelimesi ile ifade edilmek istenilen timuyle halk olmayip, bir

isletmenin iligkili oldugu hedef kitledir. Bu kitle halkin buyik bir bolimu olabilecegi
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gibi, sadece kiiglk bir kismi da olabilir. Ornegin, tilkedeki tiim hanimlar, erkekler ya
da cocuklar; doktorlar, mihendisler gibi sadece belirli meslek mensuplari; isletmede

¢alisanlar ya da veliler; bir spor kullbinin sporculari veya taraftarlari.14s

“Halkla iliskilerde hedef kitleyi etkilemek igin yUratilen calismalarin, verilen
mesaijlarin tekrarlanmasi gerekir. Tekrarin amaci, iletilen mesajlarin ilgili kisilerin
zihnine yerlesmesini ve unutulmamasini saglamaktadir. Ancak sureklilik saglamaya
galisirken, reklamlarda ¢ok rastlanan bir olgu olan usang ve bikkinlik yaratiimamasi

icin halkin nabzini tutmaya, tepkileri yoklamaya 6zen gosterilmelidir.

Halkla iligkiler planh ve programh yurittilmeyi gerektiren, dolayisiyla sabirli
calismanin d6nemli oldugu bir faaliyet alanidir. Genelde kisa bir sire icinde ve kolayca
sevgi, saygl ve nufuz kazanilamaz. Kisilerarasi iliskilerde gliiven yaratmak ve dostluk
iliskileri gelistirmek nasil zamana ve sabirli olmaya dayanirsa, halkla iyi iligkiler

kurulabilmesi ve gelistiriimesi de ayni sekilde sabirli galismaya baglhdir.”4°

Halkla iligkiler ¢alismalarinin uygulanmasinda uyulmasi gereken yukarida ele
alinip ana hatlariyla aciklanan ilkelerden baska iki yonlu iliski kurmak, sorumluluk,

aclik, firma imaj olusturmak gibi ilkeler de vardir.

“Bir halkla iligkiler kampanyasinin ilk dnemli adimi, arastirma ya da bilgi toplama
asamasidir. Basarili olmak igin, dncelikle hedef kitleleri iyi tanimak gerekir. Arastira,
problemlere glvenilir ¢dzimler aramak icin planli ve sistematik olarak verilerin
toplanmasi, analizi, yorumlanmasi ve rapor edilmesi slreci olarak tanimlanabilir. Bu
asamada toplanan verilerin ve onlarin analizi ile ulagilan bilgilerin dogru ve gecerli
olmasina baglidir. Bdylece bir arastirma ile farkli hedef kitlelerin beklentileri, tutumlari,
sorunlari dnceden gdrulebilmeli, ger¢cek¢i amaglara odaklanilarak, zaman ve ¢aba
israfina yol agmadan kampanyanin planlanip uygulanmasina, diger bir degisle,

kaynaklarin etkin kullanimina 6zen gosterilmelidir.

Hedef kitleyi tanima galigmalari ve izleyici veya okuyucu profilinin gikariimasi
islemi isletmenin halkla iligkiler birimi tarafindan yapilabilecegi gibi, bu konuda uzman
profesyonel kuruluslarindan da yardim alinabilir. Burada énemli olan nokta, uygun
yontem ve tekniklerin kullaniimasini uygun érnekleme-anket, formlari veya diger bilgi

toplama arag¢ ve metotlarinin kullaniimasi; dogru degerlendirmeler yapilmasidir. Cogu
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halkla iligkiler birimi i¢in bu tur bilgi toplama, uzman kuruluglarin yardim ve destegini
gerektirir.

Yapilan arastirma, sorunlarin ve firsatlarin ortaya cikariimasini saglarken,
planlama ile sorunlarin ¢ozim yollari ve firsatlardan nasil yararlanilacagi ele alinir.
Bu ¢ergevede kampanyanin amaglari ve ilgili hedef kitleler belirlenir; olasi amaglarin
listesi olusturulup, her bir amacin kisa ve uzun vadeli etkileri dederlendirilir. Halkla
iliskiler uzmanlarinca belirlenecek amaglarin isletme amaglariyla uyumlu ve tutarli
olmalari 6nemlidir. Belirlenebilecek amag ve hedefler, kurum imajinin olusturuimasi
ya da degistiriimesi, is bagvurularinda kalitenin yikseltiimesi, halkta var olan olumlu
dusunceleri guclendirmek veya olumsuz dusunceleri duzeltmek gibi onceki kisimda

baslicalari belirtiimis olan amaclardan biri veya birkaci olabilir.15°

“Planlama c¢alismalarinda amaglar belirlendikten sonra, sira halkla iligkiler
faaliyetlerinin yonetilecedi hedef kitle veya kitlelerin belirlenip tanimlanmasina gelir.
Ayrica onemli bir nokta, butgenin yapilmasi, harcanacak paranin belirlenip
saglanmasidir. Kamudaki bir¢cok kurulustakinden farkl olarak, 6zel sektérde halkla
iliskiler calismasi fayda-maliyet analizi Uzerine oturtulur. Zira arastirma ve planlama

daha ¢ok bu kesimde bir anlam ifade eder.

Halkla iligskiler calismasinda hedef kitleleri etkileyecek, amaclara ulasmayi
saglayacak hareket tarzlar olarak strateji ve taktikler belirlenir. Burada cevreye
gbnderilecek mesajlarin se¢imi dnemli olup, 6zellikle ama temalarin iyi saptanmasi
gerekir. Mesaj carpici, vurucu olmali; insanlarin beklentileri ile uyumlu, kisa ve kolay
anlasilabilir olmalidir. Ayrica, medya planlamasi énemli olup, bu hedef kitle hakkinda
elde edilen bilgiler ve medya analizleri 1s1ginda, isletmenin medyada yer almasi igin
en uygun olan medya kombinasyonun olusturulmasidir. Her hedef kitle i¢in farkh
medya gerekebilir. Planlamada g6z Onunde tutulmasi gereken bir husus da

kampanyalara da tekrarin 6nemidir.

Bu asamada cesitli kitle iletisim araclariyla siki bir igbirligine gidilir. Planlama
asamasinda belirlenmis oldugu sekilde, neyin, nasil, hangi iletisim aracglari metotlari,
ne zaman hedef kitlelere sdylenecedi konusunda artik eyleme gegilir. Radyo, TV,
gazete, dergi, tanitici film, CD gibi araglar; ya da fuar, sergi, 6zel gun, panayir gibi
etkinlikler veya bilimsel toplanti, seminer, konferans, agik oturum gibi akademik

agirhikh calismalar uygulamada basvurulan yontemler arasindadir.
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Halkla iligkiler sirecinde etkili bir sekilde iletisim saglamak icin, alicinin
mesaijlari gdénderen kaynaga glvendigi bir ortamin yaratilmasi, ¢cevresel gerceklerle
desteklenmis bir program kapsaminin bulunmasi, mesajlarin hedef Kkitleler igin
anlamali ve anlasilir olmasi, iletisim surekliliginin saglanmasi, hedef kitlenin guvendigi
iletisim kanallarinin kullaniimasi gerekir. Ayrica, hedef kitlenin egitim duzeyi, bilgi
dizeyi, okuma veya izleme aligkanliklari gibi sosyo-kulturel 6zelliklerin arastirma-bilgi
toplama asamasinda dogru tespit edilip, yazili ya da s6zli basindaki yayinlarda veya
diger sekillerde yapilan etkileme c¢abalarindan géz 6nlinde bulundurulmalari

zorunludur.

Bu son asama, uygulanan halkla iligkiler etkinliklerinin 6nceden saptanmig
amagclara ulasip ulasmadiginin veya ne oOlglude ulastiginin belirlenmesi; diger bir
ifadeyle, fiili durumun ortaya cikarilarak planlanan ile gergceklesenin karsilastiriimasi
calismasidir. Boylece gerceklestiriien kampanyanin basarisi ortaya konulur; bu geri

bilgi aligi gelecekteki calismalar ve kampanyalar i¢in yeni ipuglari verir.15t

Bu halkla iliskiler kampanyasinin etkilerini ve sonuglarini tamamen objektif bir
sekilde dlgmek ve dederlendirmek hi¢ de kolay degildir. S6z konusu degerlendirme
icin cesitli kriterler gelistiriimistir. Degerlendirme asamasinda mesajin alici,
okuyucul/izleyici kapsami, kitlenin tepkisi ve kampanyanin etkisi gibi 06lgim

faktorlerinden yararlanilabilir.152

Gunumuzde klresellesmenin etkisiyle rekabetin yogunlagsmasi igletmelerin
yasamlarini surdirebilmesini zorlastirmistir. Ayni Griin ya da hizmete sahip bir¢ok
isletmenin pazara girmesi tlketiciyi bircok secenekle bas basa birakmaktadir. Bu
yogun rekabet karsisinda isletmeler yasamlarini stirdirmek ve kendilerini gelistirmek
durumundadirlar. Bu baglamda, bu rekabete karsilik verebilmek i¢in yeni arayislara
girmekte ve yeni yontemler gelistirmeye calismaktadirlar. Halkla iligkiler de bu yeni

arayiglara yanit veren yontemlerden birisidir.

Son yillarda reklamlarin ¢ogalarak artmasi sonucunda tuketicilerin kafasi
karismakta ve reklamin tlketiciye ulagsmasi zorlagsmaktadir. Ancak, toplum ve
dzelligine gére segeceklerini ve ne istediklerini bilmektedirler. Ozellikle son yiizyilin

ikinci yarisindan itibaren teknoloji alaninda meydana gelen degisiklikler toplumu da
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etkilemis ve degistirmigtir. Ayrica isletmelerin de topluma bakis acilari dedismis ve
uretim odakh anlayis, yerini musteri odakh bir anlayisa birakmigtir. Dolayisiyla
igletmelerin Urdn ve hizmetlerini tuketiciye tanitma ve onlari ikna etme c¢abalari da
degismistir. Bu durum, hem pazarlamayi hem reklam g¢alismalarini hem de halkla
iliskiler galismalarini da etkilemistir. Artik isletmeler tlketicilerle tek yonli bir iligki
degil, cift yonll bir iliski kurmak istemekte ve bu ydnde ¢caba géstermektedir. Bu
baglamda isletmelere yardimci olabilecek en 6nemli araglardan birisi halkla iliskilerdir.
Halkla iliskiler gittikge kiigtlen dlinyada, giderek daha fazla kisinin batinlestigi bir olgu
haline gelmektedir. Sosyal medyanin da isin icine girmesiyle daha buylyen bir alan

olmustur.1s3

Sanayi Devrimi’nden sonra yasanan hizli degisim, iletisimin ne kadar 6nemli
oldugunu ortaya koymaktadir. Bilginin paylasimi, iletisim ve teknoloji alanlarinda
yasanan hizli degisim yepyeni disiplinlerin ortaya ¢gikmasina neden olmustur. Halkla

iliskiler bu iletisim caginin en énemli yeni disiplinlerinden birisidir.

iletisim ve bilgi cadi olarak adlandirilan glinimiiz diinyasinda halkla iliskiler bir
iletisim cabasi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ginimuzde kar amaci olsun ya da olmasin
tim kurum ve kuruluglar varliklarini uzun sire surdirebilmek icin 6zellikle halkla
iliskilere buyuk gereksinim duymaktadir. Temel amaci tanima ve tanitmak olan halkla
iligkiler, 6zellikle giinimuzin toplumsal ve ekonomik yapisinin bir sonucu olarak
kuruluglarin duyarh olduklari ¢gevreyi tanimalari ve o ¢gevreye kendilerini tanitmalari
icin sahip olmalari gereken iki yonlii bir iletisim unsurudur. Halkla iliskiler, bir dizi
eylem, olusumlari onaylama ya da onaylamama durumu olarak ortaya konabilir.
Halkla iligskiler, kamu igletmeleri yaninda o6zel isletmelerde de vyayginlasarak
kuruluglarin kazanglarinin artmasini amaclayip, isletme lehine olumlu bir durum

olusturarak kamuoyunun kendilerini kabul etmelerini saglamaktadir.

Ozellikle blylk olgekli isletmeler, iligki iginde bulundugu kisi ve kuruluglarla
saghkh, gavenilir ve dogru iligskiler kurmak, i¢ ve dig halklarina kargi olumlu bir imaj
olusturmak durumundadir. isletmelerin temel amaglarindan birisi, icinde bulundugu
toplumun cgesitli kesimleriyle olumlu ve uyumlu iligkiler kurmak ve gelistirmektir.
Sosyologlar topluma is yaptirmak igin; zor kullanmak, para harcamak ya da
inandirmak gibi ¢ yontemden soz ederler. Bunlar iginde en etkili ve kalici olani
inandirmaktir. Halkin inang destegine dayanilarak girigilen ¢abalarin basarili olma

sansi yuksektir. Acik sistem 6zelligindeki bu isletmeler kendileriyle iliskili cevreyi

153 Sijer irfan, Genel igletmecilik Bilgileri, Nobel Yayinlari, Ankara, 2013, s.378.
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etkileyerek ve ondan da etkilenerek Uriin ve hizmet satmak c¢abasindadirlar. Ayni
zamanda sosyal bir yapiya sahip olan bu igletmeler bu ¢gevreye kendilerini tanitmak,
calismalarint ve c¢aligsma politikalarini buna goére yonlendirmek gerekliligini
duymaktadir. Bunun sonucunda her igletme varligini surdirebilmek ve hedeflerine
ulagmak amaciyla gerek kendi bunyesinde gerek bagimsiz bir ajans araciligiyla gesitli

halkla iligkiler araglarini etkin bir sekilde kullanmak durumunda kalirlar.

isletmeler rakipleriyle yaptiklari yogun rekabette hep ileriye dogru gitmek
isterler. Bu bakimdan teknolojik gelismeleri izZiemek ve uygulamak, yeni trtnler ortaya
koymak ve kaliteli Gretim yapmak, bu yogun rekabette bunlari sadece reklam yaparak
tanitmak ve satmaya calismak yeterli olmayabilir. Bu anlamda halkla iligkilerin
uygulanmasi hem igletme hem de UurUnler agisindan bir avantaj olarak ortaya

¢lkmaktadir.

Halkla iligkiler tanimlarina bakildiginda bircok tanimla karsilasilir. Halkla iliskiler
Uzerine calisanlarin ve uygulayicilarin Uzerinde uzlastigi tek bir halkla iligkiler
tanimindan s6z edilememektedir. Bu durumun en 6nemli nedeni, halkla iligkiler
etkinliklerinin pek ¢ok alanla i¢ ice olmasi gdésterilebilir. Cogu zaman halkla iligkiler;
reklam, propaganda, pazarlama, davranis bilimleri ve iletisim gibi alanlarla
karigtinimaktadir. Halkla iligkiler uygulama alanlarinin genigligi ve birbirlerinden ¢ok
farkli is kollarinda uygulanabilirligi, meslegin belirli standartlarinin olmayigi gibi
etkenler de tek bir tanimin yapilmasini giglestirmektedir. Yapilan her bir tanimin
kendine 6zgl olmasi ve halkla iligkiler kavraminin énemli bir tarafini ortaya koymasi

acisindan ele alinarak degerlendiriimesi gerekmektedir.1s®

Halkla iligkiler kurum ve kuruluglarin digariya agilan yuzuadur. Dolayisiyla
amagclari da cok yonlii ve degisiktir. Halkla iliskiler calismalarinin temel amaci da
genel anlamda, kurum ve kuruluglar agisindan ve toplumsal agidan olmak tzere ele
alinabilir. Halkla iliskiler calismalari uzun zaman alan ve pek ¢ok emek gerektiren
uygulamalardir. Halkla ligkiler ¢aligmalarinda gevreyle olan iliskiler énemlidir. Bu

baglamda orgutun ¢evresiyle olumlu ve surekli iyi iliskiler gelistirmesi gerekmektedir.

Halkla iligkiler galismalarinin birgcok yan amaci bulunsa da, iki ana amaci
bulunmaktadir. Bunlardan ilki ve kuruluglarin yonetimi icin 6nem tagiyan; yoneticinin
ve halkin tepkilerini, ¢esitli konulara iliskin disunce ve yorumlarini, inanglarini
egilimlerini bilme, anlama istegidir. Yani orgutun gevreye uyarlanmasidir. Halkla

iligkiler, halk ve kurum arasinda bir kopru gorevi gorerek tum bu bilgileri ileride

155 Sijer irfan, Genel isletmecilik Bilgileri, Nobel Yayinlari, Ankara, 2013, s.380.
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kullanmak Gzere kurulusa aktarmaktir. Dolayisiyla, halkla iligkiler ¢calismalarinin ana
noktasini, toplumu tanima ve topluma kurulusu tanitarak olumlu bir imaj
olusturmaktadir. Halkla iligkilerin ikinci ana amaci, mevcut ve potansiyel musterilerin
ve hedef kitlenin kurulug hakkinda merak ettigi bilgileri vererek, s6z konusu kitleleri
kurulus lehinde ydnlendirmek ve tatmin etmektir. Anlagilacagi Gizere bu cift tarafli bilgi
alma istegidir ve halkla iligkilerin amaci da her iki taraf icin de mUmkun oldugunca ¢ok

bilgi toplayarak bu istekleri yerine getirmektir.1s6

Halkla iligkiler faaliyetlerinin temeli, tipki pazarlamanin tutundurma
faaliyetlerinde oldugu gibi iletisim, daha dogrusu etkili iletisimdir. Yine, hedef kitlelere
bilgi vererek aydinlatma ve bu yoldan onlari etkileme yoluna gidilmektedir. Ancak,
halkla iliskilerde mal veya hizmetin tutundurulmasindan ¢ok daha genis kapsamli
amaglar s6z konusudur; ayrica, alici ve potansiyel alicilara gére hedef kitleler de ¢ok
cesitli, birbirlerinden farkli, oldukca heterojen nitelikteki gruplardir. Ornegin, isletmenin
cevresindeki halk da, calisanlar da, kamu yoneticileri ve kendilerinden kredi alinmak

istenilen finansal kuruluslar da, halkla iliskiler faaliyetlerinin hedef kitlesi olabilirler.

Halkla iligkiler calismalarindaki iletisimin bir ucunda isletme, diger ucunda
toplumun degisik kesimlerinden olusabilen hedef kitle yer alir. Hedefi olusturan halk
kesimleri veya kamusal, sosyal ya da finansal vb. Orgutlerin niteliklerine gére de, gok
cesitli araglardan yararlanma yoluna gidilir. Ornegin, basin biltenleri, konferanslar,

ziyafetler.

Halkla iliskiler surecinde hedef kitlelerle etkili bir bicimde iletisim kurulmasi ¢ok

onemlidir. Etkili iletisimin saglanmasi icin de su ézellikler géz dnlinde tutulmahidir;

- lletisim programi, igletmenin performansina dayanan, alici agisindan
guvenilir bir ortamda baglamalidir.

- Program cevresel gecgeklerle desteklenmeli ve katilima elverisli
olmalidir.

- Mesaijlar acik-secik, anlasilir olmali, farkh anlasilmayacak bigimde
ifade edilmeli; karmasik konular sloganlastirilarak kolay anlasiir hale

getirilmelidir.

156 Sijer Irfan, Genel igletmecilik Bilgileri, Nobel Yayinlari, Ankara, 2013, s.381.
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- Mesaj alici igin anlamli olmali, alicin degerleriyle gatismamalidir.
- lletisimde siireklilik saglanmali, mesajlarin etkili olabilmesi icin gereken
tekrarlar yapilmahdir.
- Alicinin guvenecegi iletisim kanallari kullaniimalidir.
- Hedef kitlenin ozellikleri iletisim slrecinin ilk asamasinda iyi belirlenip,
tim sdre¢ saglam bilgiler temeline oturtulmalidir.
isletmeler agisindan ele alindiginda, halkla iligkiler faaliyetlerinin hedefini
olusturan toplum kesimleri veya kurum ve kuruluslar oldukc¢a ¢ok ve gesitli gruplar ve
drgltlerdir. Bu genis gerceve iginde, halkla iliskilerin hedefi olan gruplari: isletme ile
yakindan ya da dogrudan ilgili gruplar ve genel anlamda, Dis ¢evre ile ilgili gruplar
seklinde ikiye ayirma yoluna gidilebilir. Boylece bir yaklasimla ilk grup hedefler ya

isletme icinde yer alan ya da isletme ile yakindan ilgili hedef kitle ve gruplardir.

Bunlarin baglicalari;

isletmenin Ortaklar (A.S. Turlindeki isletme Tipinde, Hissedardir),

- Igletmede Calisanlar;

- Isci Sendikalari,

- Bayi, Acente vb. Aracilar,

- Igletmenin Tedarikgileri (Uretim Faktorleri Sahipleri ve Uretim
Faktorlerinin Tedarikinde Yararlanilan Aracilardir)

- Tuketicilerdir. %7

isletme ile ilgili olabilecek ikinci grup hedef kitleler olarak da sunlar belirtilebilir;

- Kamu Kuruluslari,

Finansal Kuruluslar,

Egitim Kurumlari,

Mesleki Kuruluslar,

157 Mucuk ismet, Modern isletmecilik, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, s.369
71



- Sosyal Kuruluslar,

- Basin,

- Diger igletmeler,

- Isletmenin Bulundugu Yerdeki Cevre Halki,

- Sivil Toplum Orgitleri vb.1s®

isletmenin faaliyet gdsterdigi cevre halki, calisanlar, potansiyel isgicu,
tedarikgiler, aracilar, finansal kurumlar, tlketiciler ve endustriyel alicilar, kamuoyu
onderleri, merkezi ve yerel kamu kuruluglari, meslek kuruluslar, egitim kuruluslari, sivil

toplum &rgutleri.1>

“Halkla iliskiler farkli sekillerde siniflandirilabilir. En genel sekilde, renklerin

siyah-beyaz ayrimi gibi halkla iligkiler ikiye ayrilabilir.
- Kurumsal halkla iligkiler ve

- Pazarlama halkla iligkiler.

Halkla iliskiler etkinliklerin gok blylk bir kismi, pazarlamadan ¢ok genel yonetim
ile tim igletme veya kurum ile ilgilenmektedir. Halkla iligkilerin bu genel yonine
kurumsal halkla iligkiler (CPR- Corporate Public Relations) denilmektedir. Klasik

anlamda halkla iligkilerin hedefi, érgutle ilgili ic ve dis gevredeki tum ilgili gruplandr.

1990’larin ortaya c¢ikardigi 6énemli bir 6zellik, pazarlama rekabetinin gerek
ulusal, gerekse uluslararasi boyutta hayli artmis olmasidir. Rekabetgi bir pazarlama
ortaminda buyuk-kiguk ulusal ve ¢okuluslu sirketler musterileri kendine ¢ekmek igin
yogun bir sekilde rekabet girmislerdir. Bu durumda, kurumsal iligkiler ve imaj
olusturmaya ¢alisan genel halkla iligkilerden farkli olarak, daha ¢ok mal ve hizmetlerin
pazarlanmasiyla ilgili bir halkla iligkiler tarinin ortaya g¢ikmasina yol agmistir:

pazarlama halkla iligkiler (MRP-Marketing Public Relations). Pazarlama yénli veya

158 Mucuk ismet, Modern igletmecilik, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, s. 370 — 375.
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amagcli halkla iliskiler olarak da adlandirilan bu tirde, isletmenin mal ve hizmetleri,
masteri memnuniyeti, masteri istek ve ihtiyacglari satis ve kar 6n plandadir. Bu, bir
kurulusun pazarlama amaclarina ulasmasinda halkla iligkilerin stratejik destegi; daha
acik bir ifadeyle, halkla iligkilerin mamul, marka ve tiketici ile ilgili olan daha dar
kapsamli bir yonU dolayisiyla, pazarlama ile halkla iligkilerin ortak tarafidir.

Pazarlamada bu kavram uzun sure tanitma olarak kullaniimigtir.

Ayrica, gerek genel halkla iligkilerin, gerekse pazarlama halkla iligkilerin bir
baska yonden iki tlre ayriimasi yoluna gidilmektedir. Proaktif halkla iliskiler stratejisi
hicuma yoneliktir. Genelde uzun dodnemli programlarla igletmenin pazarlama
hedefleri tzerine yogunlasir. Reaktif pazarlama halkla iligkiler ise, adinin da ima
edildigi gibi savunmacidir; dis ¢evre kosullarinda, érnegin tlketici davranislarinda,
hikimet politikalarinda, rekabet kosullarinda vb. isletme icin olumsuz gelismeler
karsisinda ne yapmali? sorusunun cevabini arar, isletmenin diisen satislarini azalan

Pazar payini veya zedelenen itibarini diizeltmeyi hedefler.” 160

“Bir butin olarak ele alindiginda halkla iligkiler birgcok farkh fonksiyonu
tistlenebilir ve basarabilir. iste bu fonksiyonlari temel alarak da halkla iligkilerin

siniflandiriimasi yoluna gidilebilir; bu yaklasimla halkla iligkilerin tarleri:

Medya ile iligkiler,

- Kurumsal halkla iligkiler,

- Kriz yonetimi,

- Isgodrenle iligkiler,

- Finansal iligkiler,

- Devletle ve toplumla iliskiler,

- Pazarlama halkla iligkiler.

Ayrica lobicilik, sponsorluk gibi hayli yaygin kullanilan diger halkla iligkiler turleri

de vardir.

isletmenin halkla iliskiler faaliyetlerinde, ister érgiit ici, ister érgiit disi olsun

personele veya genelde halkina yonelik yapilmasi gereken tanitima c¢alismalarinda
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kullanilan metot ve teknikler, anketler, toplantilar, basini izleme, danigsma ve halkla

iligkiler olarak sayilabilir.” 162

Tanitma calismalarinda kullanilan arag, metot ve teknikler de oldukga cok ve

cesitli olup, baslica su sekilde siralanabilir;

Yiiz Yiize lliskiler, Yazili Basin Araclari:

- Basin Bildirileri,

- Basin Bultenleri,

- Basin Toplantilari,
- Basin Brifingi,

- Basin Birolari,

- Mesleki Yayinlar,

- Elilanlandir.

isletmenin Basili Kaynaklari:

- Kitaplar,

- Kitapgllar,
- Dergiler,

- isletme Gazetesi,
- Makaleler,
- Brosurler,
- Raporlar,

- Mektuplar,
- Afis,

- Pankart,

- Duyurular,

- Fotograflar,

161

http://content.Ims.sabis.sakarya.edu.tr/Uploads/57258/38742/13. hafta halkla ili%C5%
9Fkiler ve arge.pdf (Erisim Tarihi: 20.09.2016)
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- Duvar ilanlari,
- Ozel Mektup,
- Kagit ve Zarflari,

- Yillik Rapor ve istatistiklerdir.

Sozliu Basin Araclari:

- Kitlesel Yayin Araclari,
- Isletmenin Yayin Araclari,

- Diger Goruntula Araglar

Diger Araclar,

- Yarismalar,

- Fuarlar,

- Sergiler,

- Festivaller,

- Seminerler,

- Konferanslar,

- Diger isletme Toplantilari,
- Isletme Gezileri,

- Ozel Olaylar,

- Ozel Haberler,

- internet ve Web Sayfalari, E-Mail,

- Spor ve Kulturel Olaylar.162

162 Mucuk ismet, Modern igletmecilik, Tirkmen Kitabevi, istanbul, s. 378 — 380.
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“Halkla iligkilerin bilgi toplama, bilgilendirme, kurum imaji olusturma ve koruma,
hedef kitlelerle iletisim saglama, hedef kitlelerin beklentileri ile kurum performansini
ayni gizgiye getirme, sonuclari degerlendirme gibi temel iglevleri krizdonemlerinde de
kendini goéstermektedir. Karsilagsiimasi olasi fakat hos olmayan durumlarin
Oonlenmesini ya da en az zararla atlatilabilmesini saglamak amaciyla yurarlige girmesi
beklenilen kriz yonetimi, kurulugun politikasini etkileyen bir ydnetim gorevi olmasi ve
iletisimini belirleyici 6zellik tasimasi sebebiyle halkla iliskilere blylk oOl¢ude ihtiyag

duymaktadir.” 163

Halkla iligkilerin bir 6rgltte bulunmasi 6nemlidir. Clnku drguttn girebilecegi kriz
ortamlari i¢in hazirliklar yapmasi, krizin olusmasi durumunda orgut adina hareket
ederek krizin en az hasarla atlatimasi veya krizin etkilerinin olumlu bir firsata
donustirilmesi ve kriz sonrasinda kriz 6ncesi durumdan daha iyi bir durumun

hedeflenmesi ancak halkla iligkiler sayesinde mumkiin olmaktadir.26+

“Kriz, tim o6rglt yonetimine oldugu kadar halkla iligkiler faaliyetine de ayni
oranda ihtiya¢ duyan bir ortamdir. Krizler, cevre ile sirekli etkilesim halinde bulunan
orgit ve orgltsel yasamin pargalarini olusturduklarindan, bunlarin 6rgiat Gzerinde
yikici etkiler meydana getirmelerine izin verilmemelidir. Ancak bunlarin her zaman
timuyle ortadan kaldirilmalari mimkin gérinmese de, optimal duzeyde tutulmalari
ve Orgute zarar vermeyecek bir bicimde halkla iligkiler politikalariyla krizin atlatiimasi

mUmkanddar.” 165

Buradan hareketle, halkla iligkiler anlayis ve uygulamasi kriz donemiyle
eszamanli olmak Uzere bazi degisikliklere ugramaktadir. Orgiit agisindan en 6nemli
degisiklik ise kriz ddénemlerinde halkla iligkiler birimlerinin karara katilan ve
uygulamaya dogrudan midahale edebilen eylemci birimler hiiviyetine biriinmesidir.
Halkla iligkiler agisindan bakildiginda, her érgutin hedefleri érgutin adini ve itibarini

korumak olmalidir.166

163 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti,
s.5.
164 Akdag Mustafa, Halkla ili§kiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi, s.1.

165 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiis,
s.8.
166 Akdag Mustafa, Halkla ili§kiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, s.6.
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3.2.1. Halkla iligkilerde itibar Yonetimi

“Itibar, hedef kitleler Uzerinde kurumla ilgili imajlarin toplami olarak kabul
edilmektedir. Olaylar ya da krizler meydana geldiginde 6énemli olan mevcut kurum

kiltard ile nasil yonetilecegini bilmektir.”67

“Itibar her zaman degerli olmustur. Fakat bilgi ekonomisinde sirketlerin itibari ve
genel kimlik anlayisi giderek artan bir deger tasimaktadir. Hatta bireyler ve sirketler
arasindaki baglar siradan sirketlerde yipranirken, ylksek performans gdsteren
sirketlerde bu baglar daha 6énemli hale gelmistir. Bu, ayni zamanda onlarin neden

yuksek performans gosteren sirketler oldugunu agiklamaktadir.”

“Kurumsal itibar, baslangicta iletisim diinyasinda kuiguk bir kavram gibi kabul
edilirken ginidmuzde, toplum ile kurumlar arasindaki glivenin simgelerine déntismus
eylemler butinud olarak kabul edilmektedir. Sirketler artikk sadece finansman

sermayeleriyle degil, ahlak sermayeleriyle birlikte dederlendiriimektedir.”2¢3

“Itibar agizdan gikan sdzle yayilir. Oyleyse bu sdziin ne olacagini kontrol etmek
dnemlidir. iletisim plani halka, calisanlara, saticilara, hissedarlara ve elbette medyaya
hitap etmelidir. Herkes sirketle irtibatli olarak bilgilendirilirse bu dogruluk payi olan

veya olmayan zararl rivayetleri onler.”

“Medya hikayeyi bir kez yakalarsa, haberler cok ¢abuk yayilr. Iitibar,
organizasyonun kriz ydnetim planinin bir pargasi olmalidir. Riskin, kendi 6zelliklerinin
korunmasizligini degerlendirmeleriyle ayni sey oldugunu kavramak gerekir. Bu, kriz
yonetiminde itibari iceren bir korunmasizlik degerlendirmesinin gercekten diger
basamaklardan farkli olmadigi anlamina gelmektedir. Ne meydana gelebilecegini
disunin, bunun icin ne yapacaginizi disunin, zaman zaman bunu gdézden gegirin
ve talihsiz bir olayla karsilagirsaniz geriye bakin ve nelerin degigsmeye ihtiyaci
oldugunu gorun. Kendi planinizi revize etmek icin bagkalarinin basina gelenleri de
degerlendirebilir, planinizda nelerin galisip calismadigini  gérebilirsiniz. itibari

korumaya yonelik bir plandaki en énemli bilesen iyi bir iletisim stratejisidir.”6°

“Itibarlar de@erlidir glink(i soyut deger olan itibarlar, uzun vadede somut degerler
uretirler. lyi itibara sahip sirketler, Griinleri ve hizmetleri igin yiiksek fiyat talep
edebilirler, sadik calisanlara sahip olabilirler, c¢aligsanlarini daha ucuz fiyata

calistirabilirler, kriz dénemlerini daha kolay atlatabilirler. iste bu nedenle bir halkla

167 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)
168 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)

169 Basak Solmaz, Krizde itibarin Yonetilmesi, 2006, s.69.
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iliskiler calismasi olarak itibarin korunmasinin ve bu amagla ydnetiimesinin kurum

acisindan buyuk onem tasidigi gorulmektedir.

lyi bir kurum imajinin ve kurum itibarinin isletmeye temel olarak ti¢ agidan deger

kattigi sdylenebilmektedir. Bunlar;
1. Finansal agidan kattigi deger,
2. Pazar agisindan kattigi deger,
3. insan kaynaklari agisindan kattigi degerdir.”:7°

“Itibar, guvenilir olmaktir. Gliven, kisilere oldugu gibi kurumlara da giic
kazandirir. Ancak, guvenilir olabilmek uzun bir zaman icinde elde edilebilen, diger
yandan ¢ok kisa surede yitirilebilen, yanilma ve aldatiima riskini de icerdiginden dolayi

kirilgan bir degerdir.

Kurumsal itibar, bir érgutiin yarattigi glivenin toplam pazar degeri igindeki katki
payidir. Kurumun elle tutulamayan degerlerinin karsihgidir. Bu karsihigin bedelini
hesaplayabilecek herhangi bir para birimi henlz icat edilmemistir. Kurumlarin
isleyisinde bu kadar hayati 6neme sahip olan kurumsal itibar ¢cevreye duyarlilik, kalite
bilinci, seffaflik, misteri memnuniyeti, ilkeli ve tutarli isletme politikalari gibi digslince

ve uygulamalarla ylUkselmektedir.”*"*
“Kurumlarda basarili ve etkin itibar ydonetimi icin;
1. Sdre¢ icinde kurum icin dnem tasiyan zihinlerin hangileri oldugunu saptamak,

2. Kurumun rakipleri arasindaki mevcut gérunurlik ve gavenilirligini gercekgi bir

sekilde teshis etmek,

3. Konum olusturmada sirketin kontroli altindaki faktérlerin hangisinin

kullanilacagina karar vermek,

4. Kurumun farkhlasmis bir konuma ulasip ulasmadigini, hedef pazar dilimleri
acisindan iyi bir konuma ulasip ulasmadigini ve hedef pazar dilimleri agisindan

Ozellikle deger tasiyan konumlar olup olmadigini belirlemek,

5. Son olarak, hedef musterilerin zihnine ve kalbine etki eden yollari belirlemek

lUzere genis iletisim taktiklerinden yararlanmak gerekmektedir.” 172

170 Epru Glizelcik Ural, itibar Yonetimi; Deger Yaratan Bir Halkla iligkiler Galigmasi Olarak itibar
Yonetimi, istanbul Ticaret Universitesi Dergisi, s.87.

171 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)
172 Karatepe Selma, Orgiitler ve Kriz Yonetimi, Akademik Bakig, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler
E- Dergisi, Sayi:13, 2007, s.84.
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“Kisaca itibar kurumun ilgili paydaslarinin sahip oldugu algilamalarinin 6zet
go6rintisudur. Diger bir deyisle, musterilerin, ¢calisanlarin, tedarikgilerin, yéneticilerin,
kredi saglayanlarin, medyanin ve topluluklarin kurumun ne olduguna iligkin inanglari

ve onunla yaptiklari baglantilardir.”7

3.2.1.1. Etik Sorumluluk

Kurumlar acisindan, biylik ve karli olmak itibarli olmak icin yeterli degildir.
Hukuk kurallarina ve toplumsal beklentileri olusturan etik kurallara da uymak

zorundadirlar.

“Halkla iligkiler mesleginde etik, gerceklestirilen halkla iliskiler uygulamalarinda
ahlaki olarak neyin dogru, neyin yanlis oldugunun ortaya konmasidir. Ya da diger bir
deyisle; etik disi davranislarin mesleki itibar etkiledigi bilinciyle, ¢alisanlarin kendi
mesleklerinde, meslek Uyelerini, belli bir sekilde davranmaya zorlayan, Kkisisel
egilimlerini sinirlayan, yetersiz ve ilkesiz Uyeleri meslekten dislayan, meslek igi
rekabeti dizenleyen ve hizmet ideallerini korumayi hedefleyen, bu alandaki mesleki

ilkeler batind seklinde ele alinmalidir.”

“Kisaca, halkla iligkiler mesleginin, ahlaki agidan kabul géren mesleki davranis

standartlarinin olusturulmasidir.

Etik agidan énemli olan, etik prensipler degil, etik davranislardir; gliven kavrami,
halkla iligkiler uygulamalarinin merkezinde yattigi icin, mesleklerini gliven sarsici bir
sekilde icra edenler, kendilerine oldugu kadar meslektaslarina da zarar verirler. Etik
davranig, uygulayicilar i¢in is glvencesi, meslek grubu i¢in saygi, given ve itibar

demektir.”174

3.2.1.2. Sosyal Sorumluluk

“Itibar literatirll kurumsal sosyal sorumlulukla ilgilenmektedir ve sosyal
sorumluluk isletme beklentilerini ve itibarini olusturan énemli bir boyuttur. Kurumsal
sosyal sorumlulugun kurum performansi ile en acik baglantisi itibar yonudir. Ampirik
calismalar daha fazla sosyal faydaya yonelik calismalara daha fazla katilan

kurumlarin daha iyi itibara sahip oldugunu gdstermektedir. Sosyal sorumluluk

173 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)

174 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)
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pazarlamasinin misteri baglihgi ve itibarin artiriimasi icin bir iletisim araci oldugu

genel olarak kabul edilen bir olgudur.” 175

“GUnUmuizun rekabet ortaminda isletmelerin basarilari yalniz ticari kriterlerle
degil, (ticari iligkilerin kalitesi, Grin ve hizmetin kalitesi vs.) gerceklestirdikleri bu
basarilari hedef kitlelerine anlatip, gelecek feed-back'lerle kendilerine yeni yollar

cizmelerinde yardimci olan halkla iligkiler uygulamalariyla mamkandur.”

“Sosyal sorumluluk, kurumlarin daha iyi bir toplum ve daha temiz bir ¢evreyle
bagintili olarak verdikleri gonulltltk kararlari ile ilgili gérisler olarak tanimlanmaktadir.
Kurumlar yesil alanlarin ¢ogaltimasindan kiz cocuklarinin okula génderilmesine

kadar pek cok farkli alanda sosyal ¢alismalar gerceklestirebilmektedir.

Kurumlar kendi c¢ikarlari diginda toplumun varligini kabul ederek, temel
gorevleri disinda, toplumsal sorunlarla da ilgilenmesi, atacagi adimlarin doguracagi
sonuglari  6nceden dusunmeye calismasi sosyal sorumlulugun temelini
olusturmaktadir. Kurumlar topluma karsi sorumluluklarini goéstermek adina
geleneksel hayirseverlik kavramindan en az ticari pazarlama kampanyalarina kadar
zaman, emek ve maliyet iceren sosyal pazarlama ve amaca ydnelik pek ¢ok farkl

pazarlama uygulamalarini gergeklestirmektedir.”"®

“Bu uygulamalar kapsaminda desteklenen sosyal amaglarin arasinda toplum
saghgi, guvenlik, egitim, istihdam, cevre, toplumsal ve ekonomik gelisime katkida
bulunmak yer almaktadir. Kurumlar bu sosyal girisimlerden birini ya da birkagini bir
arada uygulayabilmektedir. Sosyal sorumluluk uygulamalari olarak kurumsal sosyal
tesvikler, kurumsal hayirseverlik, kurumsal génullllik, sosyal pazarlama, amaca

ybnelik pazarlama ve yesil pazarlama 6rnekleri bu baglamda ele alinabilmektedir.”77

“Kurumsal sosyal sorumluluk; kurumlarca, c¢esitli eylemlerinin  sosyal
paydaglarina kargi olusturdugu gevresel, ekonomik ve sosyal etkileri 6lcmek; olusan
olumsuz etkileri azaltmak ve toplumun ve sirketin ayni anda gelismesine katki

saglayabilecek islemleri hayata gecirmek olarak tanimlanmaktadir.”78

175 Giimiis Murat ve Oksiiz, itibar Siirecinde Kilit Rol: Kurumsal Sosyal Sorumluluk iletigimi, 2014,
s.2141.

176 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)
177 Giiven Bedirhan, Yiiksekdgretim Kurumlarinda Halkla iligkiler Faaliyetleri: Atatiirk ve Mus
Alparslan Universitesi Ornegi, Yiiksek Lisans Tezi, 2014, s.49.

178 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)
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“Halkla iligkilerde sosyal sorumluluk kavrami, halkla iligkiler calisaninin gérevini
yaparken, toplum cikarlarina, Kigilerin degerlerine ve Ozgurliklerine saygili
olunmasini, hedef aldigi kitlelere ve yararlandigi medyaya karsi durust ve acik

davraniimasini gerekli kilar.

Musterilerine, medyaya, topluma, meslektaslarina ve meslege karsi
sorumlulugu olan halkla iligkiler uygulayicilarinin galismalarinda, sosyal sorumlulugun

uygulanabilirligi;
e Dogruluk ve durustlik ilkelerinin benimsenmesiyle,
e Medya ile iligkilerde etik degerlerin uygulanmasiyla,
o Musterilerle ilgili bilgilerin gizliligi ve bu konuda guvenilir olmalariyla
Olgulur.
Kurumlarin faaliyet alanlari ve maddi glglerine gore Ustlenebilecekleri birgok

sosyal sorumluluk alanlar vardir. Orgltlerin sorumluluk alanlarini toplam yedi bashk

altinda toplamistir.

Bu sorumluluklar ana basliklari ile sunlardir;
- Sahiplere karsi sorumluluklar,
- Musterilere kargi sorumluluklar,
- Calisanlara karsi sorumluluklar,
- Topluma karsi sorumluluklar,
- Rakiplere karsi sorumluluklar,
- Destekleyicilere karsl sorumluluklar,

- Sosyal gruplara karsl sorumluluklar.”7
“Kurumsal sosyal sorumlulugun faydalari séyle siralanabilmektedir:
- lyi niyeti gelistirmek

- Musteri sadakatini artirmak

179 Submitted to Bahcesehir University on 2016-03-17 (Erisim Tarihi: 10.05.2016)
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- Baglantili kurumlar igin fayda saglamak
- Calisan sadakatini artirmak

- Perakende satiglarinin artirmak

- Paydas iligkileri kurmak

- itibari olusturmak ve gelistirmek

- Rekabet avantaji olugturmak.”1

3.3. KRiZ ONCESI HALKLA ILISKILER CALISMALARI

Halkla iligkiler kullandidi tekniklerle olduk¢a dnemli islevleri yerine getirmektedir.
Bugln artik “stratejik iletisim yonetimi” olarak kabul edilen modern halkla iligkilerin
ilkeleri, yararlandigi teknikler ve yaptigi calismalar incelendiginde goérilmektedir ki
"kurumlarin itibari, halkla iliskilerin hedeflediklerinin toplami"'ndan baska bir sey
degildir.

Elde edilen bu toplamin kaybediimemesi ve gelistirilerek devam ettiriimesi,
halkla iligkiler tekniklerinin bilingli, saglikli ve dirist bir bicimde kullanilabilmesine

bagl olmaktadir. 18

“Kriz Oncesi Orgut icindeki hazirliklarin yapiimasi ve o&rgutin Krizi
karsilayabilmek icin kriz yonetiminin hazirladigi kriz yonetim planini olusturmasi
gerekmektedir. Burada halkla iliskilere disen, érgitin krize duyarli olmasini gesitli
faaliyetlerle saglamasina ve kriz ortami olugtugunda ise, ¢cok fazla zarar gérmeden

kriz durumunun atlatiimasina onculik etmesidir.” 182

3.3.1. Hazirhk Asamasi

Krizden dnce halkla iligkiler calismalari gergeklestirmek icin bir hazirlik asamasi

gerekir. Bunlarin baginda isletmenin krizi tanimlamasi, dis iligkilerin degerlendirilmesi,

180 Giimiis Murat ve Oksiiz, itibar Siirecinde Kilit Rol: Kurumsal Sosyal Sorumluluk iletigimi, 2014,
s.2135.

181 Canpolat Nesrin, Risk Toplumunda Halkla iligkiler Sirketlerinin Kriz ve Kriz iletisimine Yonelik
Bakig Agilarinin Degerlendirilmesine Yénelik Bir Aragtirma, Gimishane Universitesi, iletisim
Fakultesi, Elektronik Dergisi, Mart, 2012, s.124.

182 Akdag Mustafa, Halkla ili§kiler ve Kriz Ydénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,s.6.
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kriz esnasinda krizi kontrol etmek amaciyla krizi ydnetecek ekip olusturulmasi, olusan
bu ekibin calismalarini gergeklestirecegi alanin, kriz esnasinda gonderilecek olan dis
mesajlarin hangi iletisim kanallariyla yapilacaginin belirlenmesi ve krizi yonetecek
ekip icerisinde kriz s6zcUsunin belirlenerek verilecek olan mesajin tek bir noktadan

cikmasini saglamak, kriz yonetiminin hazirlik asamasinda buayuk onem tasir.

“Bunlarin yaninda iletisimin en Ust kademede ve tek merkezde toplanmasi,
olusturulacak kriz odasinin gerekli teknolojilerle donatiimasi, aciklamalarin yazili
metne dayanmasi, genelde ayni sézciklerin kullanimi, agiklanan bilgilerin gercekleri
yansitmasi, krize neden olabilecek konu ile ilgili bilgi, belge ve dokimanin her an
kullanima hazir hale getiriimesi kurumlarin g6z ardi etmemesi gereken noktalar olarak

gorilmektedir.”83

3.3.1.1.  Kriz Gesitlerinin Ortaya Cikariimasi

isletmelerin gelecek ddnemlerinde meydana gelebilecek etkin krizlerin
belirlenerek hizl bir sekilde problem ¢ozulmesine gidiimesini saglamak amaciyla etkin
bir calisma planlamasi tavsiye edilmektedir. Bu yolla nasil bir krizle karsilasilacagi ve
nasil bir yol cizilecegi, karsilasilacak krizlerin farkh acilardan bakilarak ¢ozime
ulastiriimasi gerekir. Boylece yasanacak olan bir krizin etkisiz hale getiriimesi ile
yasanmasi muhtemel baska krizlerinde engellenmesi mimkin olabilmektedir. Bir
diger ifadeyle toplum igerisinde kullanilan sdyleyis “nabza goére serbet” olarak tabir
edilebilir. Bu deyisle olusmasi mimkin olan krizlere kargi tedbir bir diger farkli kriz

icin kullanilacak tedbirden tamamen farkli olabilmektedir.

“Her kriz igin farkh bir bakis agisi getirmek gereklidir. Cunku bir kriz igin ¢ikis

olan durum diger bir kriz igin ¢okus haline gelebilir”.

3.3.1.2.  Krizden Once Gevre iligkileri

isletmeler sosyal ve ekonomik gevresiyle her zaman etkilesim iginde bulunur.
Gergeklesen bu etkilesim ne zaman, nasil, nereden baslayip ne zaman, nasil, nerede

bittigini takip edilmesi olduk¢a zor bir durumdur.

183 Canpolat Nesrin, Risk Toplumunda Halkla iligkiler Sirketlerinin Kriz ve Kriz iletigsimine Yoénelik
Bakig Agilarinin Degerlendirilmesine Yénelik Bir Aragtirma, Gimishane Universitesi, iletisim
Fakultesi, Elektronik Dergisi, Mart, 2012, s.125.
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Tum isletmeler kendi gevrelerini olusturmaktadirlar. isletmeler olusturduklar bu
cevre etrafinda tim faaliyetlerini etkin bir sekilde basariyla gergeklestirmektedir. Farkl
bir soyleyisle isletmeler mal ve hizmet Uretmek icin isletmelerine girdi olarak
olusturulan bu ¢evreden saglanir. Saglanan bu girdiler sonrasinda ele gegen ¢ikti ayni

sekilde kendi ¢cevresine geri doner.

3.3.1.3. Krizi Yonetecek Ekibin Belirlenmesi

Gergeklesen kriz ydonetimini etkin bir sekilde gerceklestirmek krizin ¢éziminde
tarafsiz bir sekilde hareket ederek, kriz yonetimini gerceklestiren personellerin kisilik
durumlarina bakilmaksizin kriz durumu detayli bir sekilde degerlendirilip, alinacak
Onlemlerin belirlenip ¢6zuminin gercgeklestiriimesinde personellerin  ¢alismasi

gerekir.

Krizi ydnetecek ekibin olusmasinda énemli olan bir takim kriterler vardir. Bunun
basinda riski goze alabilen, bilgili, basarili ve galiskan personellerin 6zenle segilmesi
gerekir. Kriz yonetimi icin olusturulacak ekibin personel tedariginde dikkatli ve 6zenli
davranmasi gerekir. Kriz yonetimini gercgeklestiren ekibin basinda yodnetici olarak
isletmede yer alan Ust dlzey yonetici olarak adlandirilan kisiler bulunur. Halkla iligkiler
yonetimi bu (st diizey yéneticiye bagdanismanlik eder. igletme igerisindeki digerleri
(Uretim, personel, pazarlama), isletmede yer alan boélimlerin yéneticileridir. Bolim
yonetiminde yer alan ekibin bagkani ekip icerisinde gordigu bir takim eksiklikleri,
isletme disindan personel tedarik edebilir. isletme ydneticisi calisan personellerine
surekli olarak danigsmanlik hizmeti vererek personelin yol gizmesinde gerekli destegdi
saglar. Hatta bilgi alisverisi gerceklestirilerek karsilikli fayda paylasimi saglanir.
Bdylece kurum igerisinde g¢alisan herkes karsilasilacak tim gugliklerin Ustesinden

kolay bir sekilde gelecektir.

Kriz yonetimini gerceklestirecek olan personel, igletmenin ¢alismalari hakkinda
uzman seviyeye gelmis, karar verme yetkisine sahip guvenilir kisilerin secilmesi
gerekir. Bununla birlikte personelde bulunmasi gereken en énemli ézellik gugli bir

iletisim sistemine sahip olmasi gerekir. 84

Krizi ydneten ekibin yapacagi ilk is krizin farkli tirlerine gére gerek duyulan diger

calisanlarin listelerini olusturmaktir. Bu sayede krizin gercgeklestigi anda ihtiyag

184 hitp://lemreisci.blogspot.com.tr/2008/11/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erisim Tarihi:
10.05.2016)
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duyulan personelin iletisim bilgilerinden ulasilarak zaman kaybi 6nlenecektir. Krizi
ybnetecek personel listesi olusturulurken dikkat edilecek en 6nemli sey, personellerin
isimleri degil, personellerin var olan pozisyonlaridir. Bunun nedeni meydana gelen
krizin devam sulrecinde personellerden ayrilanlar, hayati kaybedenler veya is akdi
feshedilenler olabilir.

3.3.1.4. Kriz Yonetim Odasi

Kriz yénetim odasi ilk kez dis politika gelismelerinde, (savas odasi veya durum
odasi) olarak kullaniimistir. Bu oda, isletmenin karsilasabilecegi problemleri cozmek
ve sonug noktasina gitmede yoneticilerin bir araya gelerek olusturduklari sembolik bir
odadir. Kriz esnasinda yasanan tum olumsuzluklar ¢ézim igin Uretilen tum bilgiler bu
odada toplanir, akabinde hizli bir sekilde degerlendirilerek ihtiya¢ duyulan ve yerine
getirilecek olan kararlar bu ortamda bir araya getirilerek yoneticilerle birlikte

degerlendirilerek hizli bir sekilde uygulamaya gecilmesi saglanir.

Kriz yonetimi odasi icerisinde kullaniimak tzere bir takim materyaller bulunur.
Bu materyallerin basinda yazi tahtasi gelir. Oda icerisinde goérevli kisiler birbirleriyle
iletisim kurabilecek sekilde dizayn edilmis koltuklarda oturmalidirlar. Burada Ust duzey
yoneticinin statl farki sona erer. Bunun nedeni her bir bireyin vermis oldugu fikrin
toplu bir sekilde degerlendirerek krizin ¢6zimunde etkin bir ifade toplanmasi
olanagidir. Oda igerisindeki personeller birgok teknolojik ara¢ ve gereclere sahip
olmalidir. Bunlarin igerisinde bilgisayar sistemi, tepeg6z, video, slayt, tahta, not
kagitlari, kalem bulundurulmasi gereken en 6nemli ara¢ gereclerdir. Kriz odasinda
bulunmasi gereken énemli bir merkez vardir. Bunun adi acil bilgi merkezidir. Acil kriz
merkezi sayesinde igletme disindan gelen bilgilerin degerlendiriimesi veya krizi
yoneten personellerin almis olduklari kararlarin ve sodylemlerin etkin kontroll
saglanarak sbézlli veya yazih agiklamalarin yapildigi merkezdir. Bu sayede kriz
yonetim odasindaki personeller bilgi aligverisi yaparak zaman kaybetmeden

calismalarina devam ederler. 18°

185 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
S.5.
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3.3.1.5. Mesaj iletilecek Medya Kanallari

isletmedeki krizi ydneten personeller karsilastiklar kriz durumunda gerceklesen
bilgi akisi krizin yénlenmesinde buyuk rol oynar. Krizi yéneten personeller araliksiz bir
sekilde tiim iletisim kanallarini kullanmak zorundadir. isletme igerisinde alinan
kararlardan hangilerinin ulagtirilacagi ya da hangilerinin ulagtirimayacagi gibi
durumlara karsi hazirlikl olmasi gerekir. isletmede yasanan kriz durumunda iletisim
kurmak bir zorunluluktur. iletisimi saglayan kanallar isletmenin iginde bulundugu
duygu ve dusunceleri iletmek istedigi kisi ya da kurumlara ulagsmanin tek ana yoludur.
Kriz durumunda alinan kararlarda iletilecek olan mesajlarin hangileri ve neler
olduguna Ust dizey yoOneticiler karar vermelidir. Gergeklesen bu iletisim usull

isletmenin kendine ait bir deger yargisinin bulundugunun parlak bir aynasidir.

Krizi yonetirken gugli bir iletisim sisteminin kurulmasi birtakim 6nlemlerle

saglanabilir.

isletmede bilgi akisinin etkili bir sekilde saglanmasi gerekir.

- Kriz durumunda igletme igerisinde iletisim kurulacak personellerin listesi
guncel olarak hazir tutulmaldir.

- Tum basin ve medya kuruluslari ve onlarin temsilciliklerinde bilgi
alabilecekleri basin merkezi olugturularak gerekli destek saglanmaldir.

- Kriz yonetimini gergeklestirildigi alanda tum kamuoyuna ve basina bilgi
verecek basin, yayin ve halkla iligkiler ofisinin kurulmasi gerekir.
Kurulacak bu ofisle birlikte tum kamuoyuna dogru bilginin aktariimasi
gerekir.

- Krizi yOneten personellerin aldigi kararlari sadece bu iglevde

gorevlendirilmis personele ulastiriimalidir.
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- Dogru olmayan, gercedi yansitmayan, moral bozan, korku yaratan,
tahrik eden, abartili bilgi ve haberlere karsi hizli bir sekilde seffaf ve

aydinlatici bilgilendirilmeler yapilmahdir. 8¢

3.3.1.6. Kriz Sozcusiiniun Belirlenmesi

Krizin yasandi§i dénemde isletme icinde tek agizdan bilgi verme oldukca
onemlidir. Krizi yoneten personel tarafinca verilen bilgiler isletme adina her zaman
ayni kisi tarafindan yapilmalidir. Bu isi gerceklestirecek olan kisiler giincel bilgilere
sahip yetkilendiriimis ve karizmasi iyi seviyede olan Kkisilerden secilmelidir. Kriz
sdzcusu olarak belirlenen kisi isletmenin yonetim kurulu baskani ya da yonetim kurulu
Uyesidir ve bunlar ciddi anlamda egitilmelidir. Bu esnada halkla iligkiler yoneticisi
basin aciklamalari yapilirken kriz so6zclusunln yaninda bulunarak basinin ve
kamuoyunun beklentilerini kriz s6zclstline ileterek kriz s6zcustnu bilgilendirir. Kriz
s6zcusu secimi icin bir takim kriterler vardir. S6zcu igletmesini ¢ok iyi taniyarak analiz
yapabilmelidir. Bununla birlikte pozitif digsinmeli gelebilecek muhtemel tahrikler,
duygusal baskilara kargi kendini korumalidir. S6zcl disg gérinistine énem vermeli,
gucli oldugunu géstermeli gerektiginde giyiminde kendisine yakisan markalari tercih
etmelidir. Kriz s6zcusu itibar sahibi imaji kaybetme ihtimali olmayan guclu kigilerden
secilmelidir. S6zcl konuya hakim olarak anlamlardan uzaklagsmayip herhangi bir
saptirmaya maruz kalmayan, sorulan tim sorular net cevap veren, sdylenip
sdylenmemesi gereken ifadeleri ayirt edebilen medyayi kontrol altinda tutabilen hizli,

sag duyulu, inisiyatif sahibi bir lider olmasi gerekir. 87

3.3.2. Planlama Asamasi

isletme igerisinde gergeklesen tiim organizasyonlar igin muhtemel bir kriz
durumunda basarili bir sekilde neticeye ulastirip, etkin planlar yaparak ve analizler
yapmak isletme icin bir zorunluluktur. Bu uygulama igin ihtiya¢ duyulan mali basari

saglanamasa bile bu durum igin etkili bir sonu¢ almak adina bir iletisim planlamasi

185 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
S.6.
187 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisi,
s.7.
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yapilmasi gerekir. Bir diger deyisle planlamalar hazirlanirken kriz ydnetiminde
uygulamaya baslaniimasi isletmenin devamliligi igin yararl olacaktir. Bu asamada bir

takim dikkat edilmesi gereken 6zellikler vardir.

-Planlama somut olarak aktariimalidir.
-Erisilebilir bir planlama olmalidir.

-Olgilebilir bir planlama olmalidr.

-Plan, zaman kisitlamalarini agik¢a belirtmelidir.
-Planin éncelikleri ortaya cikarilmahidir.

-Planin sinirlamalari net bir sekilde belirtiimelidir. 188

3.3.2.1. Kriz Planinin Belirlenmesi

Kriz yonetimini gerceklestiren personel kullanim geregi duyulmasa bile kriz
esnasinda uygulanmasi i¢in bir iletisim plani hazirlamak zorundadir. Bu iletisim plani
muhtemel firtina oncesi yapilacak olan hazirliklarin tamamidir. Bu planlama belli
sinirlarla  sinirlandirilmayip, krizin  meydana gelme bigimine gbére degisiklik
gosterebilir. Bu plan ayni zamanda genel bir kriz durumuna kargi 6n hazirlik calismasi

olarak da ifade edilir.

Kriz planinin hazirlanmasinda yapilmasi gereken ilk is krizden en dusuk
olumsuz etki ile kurtulmasi i¢in tim ihtimaller hem s6zel hem de yazili olarak ortaya
cikariimalidir. isletmenin bu olumsuz durumla basa gikmasi ve bu durumun tamamen
objektif bir bicimde degerlendirilip kriz dnleme durumu igine gerekli tedbirlerin alinarak
taktik ve stratejiler geligtiriimelidir. Ozellikle kriz yasanmaz diisiincesiyle hareket
etmeyerek muhtemel gerceklesebilecek krizlere kargi daha 6nceden gerekli onlemler
almalidir. Kriz iletisim plani hazirlanma agsamasinda igletmenin tim bdlimlerinde bilgi
alinarak ele gegirilen bu bilgiler glincel olarak tutulmahdir. Ayriyeten krizi yonetecek

personeller muhtemel kriz ile ilgili endiseleri ortadan kaldiracak sekilde planlar

188 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.8.
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yapmalidir. isletme kriz durumunda ana kaynak halinde bulunmalidir. Uygun olmayan
ve yolunda gitmeyen durumlarin dizeltimesi kamuoyuna hizli bir sekilde dogru

bilgilerin aktariimasi gerekir. 18

3.3.2.2.  Orgiit Bilgi Dosyasinin Hazirlanmasi

isletme bilgi dosyasi kriz esnasinda isletme hakkinda gerekli bilgilere ulasmak
isteyen kisiler icin, isletme hakkinda bilgi veren ve igsletmeyi tanitan belgelerdir. Kriz
oncesinde krize kargi hazirlanan isletmeyi tanitici ve isletmeye yol gosteren bu
belgeler her zaman glncel tutulmali ve son hali ile hazir olmahldir. Cinki kriz
esnasinda ihtiya¢ duyuldugu anda, bu belgeler ortaya ¢ikarilarak isletme icin yapilan
olumsuz soylentiler, dedikodularin ortadan kaldirilarak, isletme hakkinda dogru

bilgiler alinmasini saglamaktir.

isletme kriz aninda bulundudu cevrenin glivenini alarak ve kazanmis oldugu
itibari alarak dis guglerden gelecek olan tum olumsuzluklara karsli, ¢alismalarini bilgi
ve bulgular Gzerine insa etmesi gerekir. Krizler beklenmedik donemlerde beklenmedik
bir sekilde karsimiza cikabilirler. Bu esnada meydana gelebilecek dedikodular,
gercekleri yansitmayan bilgiler, isletmenin guvenini ortadan kaldirma ¢alismalari gibi
durumlara karsi seffaf ve net bir sekilde bilgilerin gerekli yerlerle paylagiimasi gerekir.
Bununla birlikte alinmis olan kararlarin arkasinda durularak yapilacaklarin tim

kamuoyunun gozi 6niinde seffaf bir sekilde ortaya koymalidir. 1%

3.3.2.3. Kriz Planlarinin Provasi

Krizi yonetecek personelin beklenmedik bir olumsuzluklara kargi krizin bir
denemesini yapmasi kriz yénetimi igin verimli gerceklesecek bir durumdur. Krizi
yoneten personelin baskani bu uygulamayi etkin bir sekilde organize ederse bu kriz
yonetim plani gérev yapacak olan personel agisindan 6gretici ve dinamik bir tecriibe

olacaktir.

Kriz ydnetimini yapan personeller ilerleyen vyillarda krizin hangi turlerde

meydana gelecegini agiklamaya calisir. Bu uygulamada planlamayi yapan baskanin

189 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.9.
190 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.9.
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gecmis dénemlerde yapmis olduklari kriz yonetimlerini ve benzer olaylarin tekrarina
karsi oldukg¢a 6nemli bir rol oynar. Bu provalar genelde iki saat sliren oturumlar olarak

belirlenmigtir. Bu oturumlarin verimliligi icin bazi kurallar vardir.

- Krizi ydéneten Ust dizey ydnetici ve diger personeller yasanacak krizden bilgi
sahibi olmalidir.

- Ust diizey yonetici oturumu yénettigi siirece ciddi konumunu korumalidir.
Provanin asil amaci goérev yapan kisileri formalite olarak degil, gegcek anlamla
da karsilagilabilecek tehditlere karsilik vermesini saglamaktir.

- Prova dncesi personellerin tum arag gerecleri odada hazir olmalidir.

- Prova odasinda dis cevreyle iletisim kurulacak techizatin hazir olmalidir.

- Oturumun gergeklestirildigi anda meydana gelebilecek dis etkilere karsi
(protesto gibi) gercedi aratmayan bir hisle ¢alismanin devam ettiriimesinin
saglanmasidir.

- Gergeklestirilen bu toplantinin gizliliginin tim ¢alisanlarca saglanmasi

gerekir, 1

3.4. KRiZ ESNASINDA HALKLA iLISKILER GALISMALARI

“Orglt yoénetimi éncelikle krizin geldigi boyutlari belirledikten sonra, daha dnce
gelistirilen kriz plani ¢ergevesinde kriz nedeniyle olugsan zarar, ziyan, hasar tespit
c¢alismalari yapmalidir. Daha dogrusu krizin etkilerini azaltmaya c¢alismak igin, kriz in
etkileri ya kontrol altina alinir ya da kriz sinirlandirilabilir. Bylece o6rgutin zarar
gormesi Onlenebilir. Bu asamada 6nemli olan d6ncelikle kimlerle ilgilenileceginin

(yonetim, devlet-hukumet, ortaklar, halk, caliganlar vb.) olayin ilgili birimlere nasil

191 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.12.
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aktarilacaginin, kimlerle muhatap olunacaginin, yaralarin nasil sarilacaginin, hangi

davraniglarin sergileneceginin ele alindigi bir donemdir.”92

“Krizler bilindigi Gizere 6rgit ici nedenlerden de kaynaklanabilmektedir. Orgtte
meydana gelen catismalar, asiri merkezi drgut yapisi, ast-ust iligkisindeki iletisim
kopukluklari, yenilik ve yaraticilik acgisindan yetersizlik, koordinasyon yetersizligi gibi

nedenlerden krizler olusabilmektedir.

Halkla iliskiler ¢alismalari icerisinde orgut ici iletisimin guclendiriimesi, bazi
iletisim araclari ile (pano, el ilani vb.) drgut ici iletisim glgclendiriimesi ve birey-6rgit
iliskisi cercevesinde calisanlarin orgute aidiyetinin arttinimasi gibi ¢alismalar bu

kapsamda degerlendirilebilir.

Kriz esnasinda alinacak 6nlemlere bakildiginda 6zellikle catisma yonetiminde
catisan kisi ya da gruplarin kendi ¢ikarlarini bir yana birakarak bir Gst amaca (6rgutin
yararina yonelik bir amag) motive edilmesi, ¢alisan-yonetici arasinda olusan iletisim
eksikliginden kaynaklanan krizlerin ¢ézimunde iletisimin gUclendiriimesi ve
calisanlarin drgute aidiyetin arttiriimasi ile “biz” anlayisinin érgitte hakim olmasinin
saglanmasi krizin sonlandirilmasinin kolaylasmasi, kriz suresinin kisalmasi ve
olusabilecek zararlarin en aza indiriimesi agisindan énemlidir. Bu bakimdan halkla
iliskiler calismalari kriz yasanirken de krizin etkilerinin en aza indiriimesinde etkilidir

denebilir.”193

3.4.1. Halkla iligkiler Faaliyetlerinde ilk Dénem

Krizin yasandigi anda halkla iligkiler faaliyetinin ilk dénemi isletme igerisinde
krizin varhginin kabul edilmesiyle yani krizi kabullenmekle basglar. Kriz ile ilgili
bilgilendirmeler ve ilgili personellerin galismalarina baglamasi ilk dénem faaliyetleri

icerisinde yer alir.

3.4.1.1. Krizin Varhigini Kabul Etme

Bu dénemde krizin varligi kabul edilmektedir. Krizin oldugu ve buna ¢6zim

Uretmek icin faaliyete gecmek gerektigi, krizi yalanlamanin &érglte bir fayda

192 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.11.

193 http://femreisci.blogspot.com.tr/2008/11/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erigim Tarihi: 10.04.2016)
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saglamayacagi gibi zarar verecedi suphesizdir. Kriz ydnetimindeki en 6nemli
hususlarin basinda, sorunu yok saymak yerine, Dow Kimya Sanayi'nin yaptigi gibi

sorunu kabullenmeye calismak gelmektedir.

“1977 yillarinda Toronto yakinlarinda 250 bin ydre sakininin etkisinde kaldigi
tren kazasinin girket Uzerindeki baskisi sonucunda, Dow Kimya, kriz yonetim ekibinin
bir bélimda ile kaza yerinde bir basin merkezi olusturmus, bununla da yetinmeyerek
bir yandan temizleme islemlerini yUratirken diger taraftan da olayin tehlikeleri ve
bunlardan kurtulma yollari hakkinda boélge halkini aydinlatmak i¢cin uzman ekiplerden
olusan kimyacilari ve saglik goérevlilerini gérevlendirmis ve gerekli personelin kaza
yerinde orgutlenmesini saglamistir. Krizin varliginin kabul edilmesinin gerekliligi ve

dolayisiyla her 6rgutin kriz yasayabilecedi géz 6nline alinmalidir.”94

3.4.1.2. Kriz Bilgilerine Ulagma

Yasanan krizin yonetiminde personellerin gosterdigi ¢aba ile kriz hakkinda
bilgilerin toplanmasi ve igletmeyi krizden ¢ikarmak Gzere etkin stratejiler gelistirerek
bilgilere ulagilir. Bir diger yonden bakildiginda krizi yéneten personeller isletmenin
maruz kaldig1 krizin derin bir degerlendirmesini yapip meydana gelmis krizin boyutunu
ortaya cikarir. Krizin boyutlari ele alinirken bir diger yandan kriz ile ilgili en dogru
bilgilerin ele gegiriimesi ve dis gevrenden iletisim kesilmemelidir. Clnki dis ¢cevreden
kesilecek olan iletisimle krizin olusturmus oldugu etkilerin arastiriimasi mimkin

olmayacaktir.

Kriz esnasinda 6nem verilmesi gereken konu bilginin Gretimidir. Bilgi Uretiminde
zamani dogru bir sekilde kullanarak uygulamayi lehimize cevirebiliriz. Bu bilginin
basin ve halkla iligskiler ofisince olusturulmasina gerek olmayabilir. Ancak krizin
Ustesinden gelebilmek icin ve bilgiyi Uretmek icin Ust duzey yoOneticilerle entegre

calisarak dis gevreyle paylagim énem arz etmektedir.

Kriz yonetimi ile kriz boyutu gergcegi yansitmahldir. Krizin degerinin az
gosterilmesi veya krizin abartilarak aktarilmasi isletmeye ciddi anlamda zarar verir.
Hesap edilmeyen bir dederlendirme yapildiginda krizin énlenmesi yerine ¢ok tehlikeli

hale gelmesine sebep olabilir. 1

194 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.12.
195 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.13.
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3.4.1.3. llgili Personelin Harekete Gegirilmesi

Basin ve halkla iligkiler birimi kriz esnasinda gorev yapan tim personele kriz
gorev ve sorumluluklarini belirleyerek gergeklesecek buitiin etkilerden ve iletisimden
sorumludur. Bu nedenle personellerin tamaminin iletisim bilgileri kartlarinda yazili
hale getirilerek herkesin goérebilecedi ve temin edebilecegi bir sekilde ulasimini

saglamasi gerekir.

Krizin meydana gelmesi ile gérev yapacak personeller halkla iligkiler birimi

tarafindan belirlenir. Bu uygulamay gerceklestirmek icin gerekli bazi kriterler vardir.

- Sira o6nceligine bakilarak dnemli personellerin isimleri ve iletigsimleri
saptanir.

- Siral planlar olusturularak ve bu siralama olusturularak tim personeli
kapsayarak diizenlenmesi gerekir.

- Belirlenen planlama belirli araliklarla denenerek guncel tutulmalidir.

- lletisim gériisme siiresi en aza indirgenerek siire kontrolii saglanmalidir.

196

3.4.2. Halkla iligkiler Faaliyetlerinde ikinci Dénem

Kriz esnasinda halkla iligkilerin ikinci doneminde isletmelerin mevcut gevresini
bilgilendirerek isletmelerin ayni zaman ¢alisanlarini bilgilendirerek, hedef kitlenin kriz

ile ilgili bilgilendirilmesi yapilir.

19 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.14.
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3.4.2.1. Orgiit Cevresinin Bilgilendirilmesi

isletmeler meydana gelen degismelere karsi duyarli davranir. Gerek
duyuldugunda farkli degisikliklere kendini hazirlayabilir. isletme gevresinde meydana
gelen olaylar ve problemlerden etkilenme durumu isletmelerin durumuna gore
degismektedir. Bazi igletmeler cevresel etkilerden ¢ok fazla etkilenirken bazi
isletmeler ise ¢ok az etkilenir. Bunun igin isletmeler gevre durumlarini ¢ok iyi bir

sekilde tanimalari, detayl ve glvenilir bilgilere sahip olmasi gerekir.

isletmenin bulundugu bdlgedeki itibari ve sayginigi édnemlidir. Halkla iligkiler
birimi personeli galismalarinda politikalarini olustururken gevrenin gorisinu alarak ve
bu gorUslere deger vererek ¢calismalarini gergeklestirir. Béylece kriz durumunda daha

da 6nem kazanir.

3.4.2.2. Galisanlarin Bilgilendirilmesi

Kriz yonetimini dlizenleyen personeller isletme galisanlarina kriz yasadiklarini
bildirmesi gerekir. Bu bildiri dncelikle yazili olarak yapilmalidir ve sonrasinda krizi
ybneten ekip ¢ok kisa bir slre igerisinde toplanti icerisinde bulunmasi gerekir.
Bdylece krizin yonetiminde kimlerin buldugu isletmelerde nasil faaliyetler gosterilecegi

calisanlarin mesai saatleri, yetkiler ve sorumluluklar gibi ayrintilar aktarilir.

Kriz ekibi bir taraftan kriz ¢6zUmU yaparken bir diger taraftan da isletme
¢alisanlarini dogru bilgiler aktarmak, soylentileri ortadan kaldirmak, c¢alisan
personellerin kriz ile bilgilendiriimesinin saglanmasi, isletme ¢alisanlarinin kriz sistemi
ile bilgilendirimesi gerekmektedir. Ozellikle igletme yonetiminin aldigi kararlarin
¢alisanlara duyurulmasi 6énem arz etmektedir. Bu durum igletme igerisindeki
huzursuzlugu gidermek, personelin yasanan krize bakis acgisini dogdrudan
etkilemektedir. Ayrica isleme c¢alisanlari kriz aninda gonunde olmalari gerekir.
Calisanlar gegmis dénemlerinde kazanmis olduklar bilgiler beceriler ve yetenekleri
kriz aninda da igletmenin selameti igin buyuk bir 6zveriyle destekte olmasi beklenir.
Bu uygulamanin personele uyarlanip aktarilmasi isi, ¢alisanlarin motivasyonlarinin
guclendiriimesi guveninin tekrardan saglanmasi halkla iligkiler birimi tarafindan

yapilr. 17

197 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selguk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.16.
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3.4.2.3. Hedef Kitlenin Bilgilendirilmesi

isletmelerde halkla iliskilerin temel gérevlerinden biri de hedef kitlenin dogru bir
sekilde bilgilendiriimesidir. Isletme yénetim kademesine bilgi verir, hedef kitlelerle

iletisim kurarak bilgilerin seffaf ve dirust bir sekilde iletir.

Kriz durumunda isletmelerin kendisine hedef kitle olarak belirledigi kitleler
cesitlilik gosterebilir. Bu gesitlilik 6zel sektér, kamu sektor, tlketiciler, finans cevresi
gibi bir dizin gruptan olusur. Hedef kitleye erismek icin farkh iletisim vyollar
kullanilacak, kullanilacak olan bu farkli yollar ve verilecek olan mesajlarin hicbir
sekilde gelismemesi gerekir. Tutarli bir sonuca ulasmak icin bu konuya son derece
onem gosterilmelidir. Yagsanan her kriz tUm cevrelerce ve medyada énemli bir haber

niteligi tasimaktadir.

Kriz déneminde krizi yoneten personeller etkili bir yonetim yapabilmek adina
hicbir sekilde hata yapmamalari gerekmektedir. Ozellikle iletisim hatalariyla meydana
gelebilecek asilsiz dedikodu, iddialar, yanhis anlasiimalar ve sagma ifadeler olmasi
muhtemeldir. Bu tir durumlara karsi hedef kitleye bilgi vermemek, tatmin edici
aciklamalarda bulunmamak, meydana gelebilecek olaylarin beklenilenden ¢ok daha

farkli bir noktaya gelmesine zemin hazirlar. 1%

3.4.2.4. Medyanin Bilgilendirilmesi

isletmeler kriz durumuna girdiginde krizle ilgili tedbirler alinmasi duginilirken,
bir diger taraftan basin goérevlileri i¢in onlara ait bir oda hazirlanmalidir. Bu odada tim
iletisim imkanlarini saglayacak ara¢ ve gereclerinin bulundurulmasi gerekir. Basin
gorevlilerinin calisma yapabilecekleri uygun ortam olugturulmalidir. Ayrica kriz ile ilgili
durumlarin  kamuoyuna aktarilmasinda krizin neden gercgeklestigi ve nasil
sonuglanacagi ile ilgili bilgiler basin gdrevlileri tarafindan isletmenin hedef kitlesine
iletilir. Boylelikle medya desteginin saglanmasiyla isletme bircok avantaj kazanir. Bu

avantajlar;

198 Akdag Mustafa, Halkla iligkiler ve Kriz Yénetimi, Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii,
s.17.
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- Medya igbirligi isletmeye proaktif yapi 6zelligi kazandirir.

- Verilecek olan mesajin kontroli saglanarak agiklanmasi isletmeye
zaman kazandiracaktir.

- Verilecek olan mesajlarin yanlig olanlarini duzeltmek, igletmenin medya
badi olmadan gegirdigi zamandan daha fazla avantaj kazanir.

- Isletmenin medyaya bilgi vermemesi kriz durumunda isletmenin etkin

olmadiginin bir isaretidir. 1%

Media Guide for Academics yayin organinda gérevli Joann E. Rotgers ve William C.

Adams kriz yonetimi durumunda basin igin bir takim isabetli bilgiler vermistir.
- Oncelikle korkulardan kurtulmak gerektigi.
- Mevcut bilginin paylasiimasi.
- Medya personelinin yonlendiriimesi.
- Ddarust davraniimasi.
- Dogru ifade edilmesi.
- Bilginin hedef kitleye ulastiriimasinin unutulmamasi.
- Gergeklestirilen organizasyonun planlanmis kriz ydnetimine bagh
kalmasi.
- Kriz boyunca normalden daha fazla vakit ayrilmasinin gerekliligi.

- Tum herkese esit bir sekilde davranis sergilemek. 2%

199 http://lemreisci.blogspot.com.tr/2008/1 1/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erigim Tarihi: 04.04.2016)
200 hitp.//femreisci.blogspot.com.tr/2008/1 1/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erisim Tarihi: 04.04.2016)
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3.5. KRIiZ SONUNDA HALKLA ILISKILER GALISMALARI

isletme krizin sonuna geldiginde ve bitiin bu olumsuzluklardan arindi§inda var
olan kriz yoénetim plani tekrardan g6z gegirilerek ihtiyac duyulan degisiklikler
yapilmalidir. Bunula birlikte muhtemel yeni bir kriz 6ncesi devreye sokulacak yeni kriz

planlarinin islevselligi arttirilmalidir.

“Krizler kamuoyunda isletmenin yanlis algilanmasi, baska bir deyigle 6rgit
imajinin muasteri tarafindan olumsuz algilanmasi ile de olusabilir. Buna 6érnek olarak
belki gectigimiz glinlerde ortaya ¢ikan “yeni rakidan élimler” verilebilir. Art arda gelen
olumler Uretici firmadan kaynaklanmamasina karsin yeni rakiya olan glivenin ortadan
kalkmasina neden olmustur. Bu durum firmanin krize girmesine neden olmamistir
ancak uretici firmanin Grindna yeterli dizeyde satamamasina, dolayisiyla uzun vade
de bir krizle kars! karsiya kalmasina neden olabilecedi dusuncesini akla getirmistir.
Ancak firma yodneticilerinin zamaninda aldiklari 6nlemle ve kamuoyuna gazete,
televizyon, internet vb. iletisim araglariyla yaptiklari duyurularla bu élimlerin kendi
drtnlerinden kaynaklanmadigi, yine de piyasada olan tim rakilari toplayarak imha
edeceklerini bildirerek hem iyi bir sosyal sorumluluk hem de bu c¢ercevede halkla
iliskiler calismasi yaptiklari sdylenebilir. Ortaya c¢ilkan bu durum igletme
fonksiyonlarina en son eklenenlerden olan halkla iligkilerin dnemini bir kez daha

ortaya koymustur.”201

Bu &rnek sinyaller alinir alinmaz kriz olugsmasinin 6nlenmesinde halkla
iliskilerin ne kadar é6nemli oldugunu ortaya koysa da kriz olustuktan sonra da buna
benzer ¢alismalar 6rgit imajinin misteri géziinde ayni tutulmasinda yararh olacaktir.
Orguitiin kendini ifade etmede kullandidi bir arag olarak digtniilebilecek halkla iliskiler
bozulan &rgut imajinin  drgutiin  gerek UrUnunin tuketici tarafindan tercih
edilmemesiyle gerekse borsa da hisse senetlerine olumsuz etkilerle olugabilecek
finansal kayiplarin 6nlenmesinde oldukga etkili olacagi dugtnulebilir. Kriz sonrasinda
ise Orgutin durumuna iliskin  kamuoyunun halkla iligkiler c¢alismalari ile
bilgilendirilmesi orgute olan guvenin tekrar saglanmasi ile krizin atlatiimasinda rol

oynayacagini akla getirebilmektedir.202

201 hitp://emreisci.blogspot.com.tr/2008/1 1/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erisim Tarihi: 04.04.2016)
202 http://emreisci.blogspot.com.tr/2008/1 1/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erisim Tarihi: 04.04.2016)
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3.5.1. Kriz Durumunun ve Yeni Hedeflerin Belirlenmesi

Kriz planlari sadece isletmelerde degil diger tim alanlarda da énem arz eder.
Bu durumda bir savas s6z konusudur. Savas dncesinde ortaya yeni bir harita cizilir.
Bu haritayla digsmanin her durumu ele alinir. Savas slUresince hem kazananlar hem
de kaybedenler olacaktir. Savas oOncesi hazirlk yapan gu¢ karsilastigi batln
guglikleri yenerek ve hedefinden sapmayarak bunula birlikte plan icerisinde hicbir

taktik kullanmayarak amacina ulasir.

Neticede krizin ¢éziime goéturtlmesi dncelikle isletmeyi krize sokan gerekgelerin
derin bir sekilde arastirilip 6grenilmesiyle baslar. Yasanan krizin neden kaynaklandigi
tespit edilerek sonrasinda bu krizin yok edilmesi ve igletmenin istenilen istikrarli
varhgina ulastirilmasi gerekmektedir. isletmenin istikrar kazanmasi igin dikkat

edilmesi igin yontemler vardir.

- Kriz planini kisa sureli ve esnek bir sekilde hazirlamak

- Isletmede yasanan krizin ortadan kaldirilmasi icin ihtiyag duyulan bilgiye
nasil ve nereden ulasilacagi ile ilgili detayli ve kapsamli arastirma ve
¢alismalarin yapilmasi.

- Krizile ilgili bilgilerin bir araya getirilerek sonugclari ve igletmenin amaclari
dogrultusunda guglu bir bilgi sistemi olusturmak.

- Krizin neden gerceklestigi nasil bir sekilde ortaya ciktigiyla ilgili tim
bilgiler arastirilarak dizenleme slrecinin alt yapisini olusturmak.

- Kriz yonetiminde Ust duzey yoneticilere destek olmak igin yeterli ve
donanimli yeni bir kriz ydnetim elemanlari olusturmak.

- Kriz yénetim elemanlarinca olusturulacak yeni planlarin etkin bir sekilde
uygulatiimasi bilgi degisikliklerine kargi degisime agik olup ve bununla

birlikte bekleniimedik gelismelere karsi esnek davraniimasi gerekir.
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3.5.2. Orgiit imajinin Belirlenmesi

isletmede imajin belirlenme stireci krizi ydneten ekibin sade bir dille anlamasina
baghdir. isletmenin imaji sadece isletme acisindan degil bunula birlikte kriz
doéneminde blyuk c¢aba sarf etmis kriz ydneten elemanlar agisindan da énemlidir.
Cunku kriz sonrasinda meydana gelen gelismeler kriz yonetim personellerini

gergeklestirmis oldugu yogun calismalardir.

isletme imajinin olusmasinda halkla iliskiler dnemli rol oynar. Oncelikle medya
iliskilerini duzenler igletmenin guvenilir oldugu bilgisi yansitilir. Halkla iligkiler isletme
imaji icin medyaya yasanmis olan krizle ilgili seffaf bir sekilde bilgi ulastirarak imajin

korunmasini saglar. Boylece kriz sona ermis olur.

3.5.3. Krizin Olumlu Etkilerinin Belirlenmesi

Kriz sonrasinda igletmelerin krizden dogan zararlarinin gideriimesi ve zara

sonrasinda krizi olumlu yone cevirecek bir takim ¢alismalar vardir.

- Kriz sonrasinda meydana gelen tim gelismeleri her yénilyle arastirip
kriz yonetiminde katkisi bulunan tim personele tekrardan basariyi
kazandiklarini iletin.

- Bireysel emekleri 0zellikle vurgulayarak tim personelin yaptigi
calismalari tek tek belirtin. Bunun igin yazili bir bildiride bulunmak yeterli
bir degere sahip degildir.

- Ovgl verilecek personel ¢ok iyi bir sekilde ayirt edilerek kimlerin neler
yaptiginin iyi bilinmesi gerek. Kriz yénetiminde katkisi bulunan birgok
personele genel bir tesekkir degil her birine ayri bir tesekkir edilmesi

gerekir.
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- Kriz durumunda liderlik vazifesini basarili bir sekilde sonlandiriimigsa bu

esnada yoneticinin liderlik durumu gliclenmistir. 29

203 hitp.//emreisci.blogspot.com.tr/2008/1 1/halkla-ilikiler-ve-kriz-ynetimi.html (Erisim Tarihi: 04.04.2016)
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SONUG

Hangi sektor blnyesinde, ne tur bir faaliyet alaninda varligini strdirmekte

olursa olsun tim kurum ve kuruluslar igin kriz yénetimi son derece elzem bir konudur.

Krizi 6nceden butinuyle engelleyecek kesin bir yontem yoktur. Krizle basa

cikmak, orgutler agisindan etkili bir yoneticiligi ve guglu bir yonetimi kaginilmaz kilar.

Krize neden olan etkenlerin sogukkanlilikla ve ciddiyetle saptanmasi, uzun
vadede sorun c¢ikarmayacak dizeltici 6nlemlerin alinmasi ve gelecekte ¢ikmasi

muhtemel bir krize kargi esnek, acil bir durum planinin yapilmasi gerekir.

Kriz dénemleri isletmeler i¢cin pek ¢ok acgidan sorunlara yol agmaktadir. Bu
alanlarin en énemlisi de suphesiz ydnetim ve organizasyondur. Kriz slrecinde
bulunan igsletmelerde vyoOnetsel ve o&rgitsel yapida o6nemli olumsuzluklar

yasanmaktadir.

Kriz olarak nitelendirilen durumu ortadan kaldirmak icin planl, sistematik ve
rasyonel sekilde uygulanan faaliyetler toplulugunu anlatan kriz yonetimi etkili bir
sekilde yerine getirildiginde, i¢c ve dis hedef kitleye, medyaya gerekli, gtivenilir, inanilir
ve dogru bilgiler dogru zamanda, dogru yerde, dodru mesaj OrUntuleriyle
sunuldugunda krizin firsat yoni kurum icin islemektedir. Diger bir deyisle kisi ve
kurumlar krizlerin tUstesinden gelebilmek i¢in krizi ydonetmek, krizi ydnetmek icinde kriz
yonetimini bilmek ve bunu iletisim sireclerine tasimak gerektigini bilmek zorundadir.
Bu baglamda da kisi ve kurumlar i¢in halkla iligskiler calismalarinin dnemi ortaya

¢lkmaktadir.

Bu durumda 6nemli olan; kriz ortaya ¢ikmadan krize hazir olmaktir. Kriz yone-
timi, calisma sirasinda firtinanin basglamasiyla tam firtina ortasinda égrenilecek bir
disiplin degildir. Kriz yénetimi, o6rgltsel ufukta higbir bulut belirmedigi zaman
ogrenilmesi gerekir. Bu nedenle, pek g¢ok vyonetici orgitsel gdékyluzi daha
bulutlanmadan, berrak iken firtinaya kargi hazirlik yapmaktadir. Ortaya g¢ikan tim
krizlerin temelinde insan 6gdesi vardir ve dolayisiyla da krizden en ¢ok etkilenen insan
olmakla birlikte, krizden ¢ikis yolu da insana dayanmaktadir. Ancak yapilan hatalarin
en buylgu; 6érgitlerin kriz yonetimi ve acil eylem plani hazirlarken sadece sistem,
orgutsel faaliyetler, altyapi ve halkla iligkiler gibi, uygulamalar tizerinde yogunlagmasi
ve insan 0gesinin hep ihmal edilmesidir. Yeteri kadar saglikli ve guvende olduklarini

dusunen personelin varhigi kriz yénetimi icin cok dnemlidir.
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Halkla iligkilerin Gzerine dusen gorevlerden biri de, 6rgit imajina gelen zarari en
aza indirmek ve hatta yonetilen krizin bagarisiyla da 6rgut imajina olumlu katkilar

saglamaktir.

Bu ¢alismada, isletmelerin belirledikleri hedeflere ulagsabilmeleri igin, muhtemel
kriz durumlarini dnceden belirleyip gerekli alt yapi sistemlerini uygulama ve

stratejilerini olusturmalari zorunlulugu géze ¢arpmaktadir.

Yapilan arastirmanin hipotezine goére, kriz zamanlarinda halkla iliskiler
etkinliklerinin 6nemi buyudktir. Halkla iligkiler istenildigi olgtde islerlik kazandigi
zaman igletme icin uyum ve anlasma ortami saglanmakta, orgut ici ve digi ile iligkiler
duzenlenmektedir. Halkla iligkiler isletmenin dis ¢cevrede iliskide bulundugu kamularla
isbirligi saglamakta, isletmenin olumlu imajinin ve prestijinin artirlmasina katkida

bulunmaktadir.

Ayrica halkla iligkiler, toplumun ve hedef kitlenin 6rgute gliven duymasina, érgut
galisanlarina ve galisanlarin gevresine orgut ile olusan her turlu zorluklarin asiimasi

noktasinda yardimci olmaktadir.

Calismada yer alan krizin tanimi, tlrleri ve sebepleri ile ilgili literatlr taramasi,
isletmelerde kriz yonetiminin dnemi ve isletmelerin kriz yénetiminde uyguladiklari
halkla iligkiler calismalari ve etkileri ile hem yol goéstericilik hem de 6érnek teskil

edilmistir.

Bu ¢alisma, krizin en az zararla atlatiimasi hatta firsata ¢evrilmesinde iletisimin
belirleyici roll, halkla iliskiler uygulamalarinin kurumlar ag¢isindan 6nemini
g6stermektedir. Arastirma, kurumlara ve halkla iligskiler alaninda ¢alisacak kisilere risk

toplumu ve kriz iletisimi konusunda bir bakis agisi vermeyi amaglamaktadir.

Sonug¢ olarak calismadan da anlasiliyor ki, kriz dénemlerinde isletmeler
sadece finansal, yonetimsel yada insan kaynaklari kanallariyla hareket etmemelidir.
Bagarili bir halkla iligkiler ile kriz yonetimi saglanabilir ve uygulanirsa basari
kaginilmazdir. Bulgular incelendiginde artik ginimuzde, halkla iligkiler, sirketler igin

krizi tehdit ve firsati icinde barindiran bir durum olarak algiladiklar géralmektedir.
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