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KRiZ YONETIMINDE HALKLA ILISKILERIN ROLU VE ONEMI
Harun SELCUK*
0z

Kiiresellesen diinyada kamu ya da ozel sektor, global ve yerel her kurumun halkla iligkiler faaliyetlerini
yiiriitmesi zorunluluk haline getirilmektedir. Isletmeler kiiresellesmeyle beraber biitiin diinyada meydana gelen,
ekonomik, teknolojik, sosyo-kiiltiirel, politik ve benzeri degisimlerden daha ¢ok etkilenmektedir. Etkilesimli
teknolojilerin gelisimiyle, giin gectikce sabit olmayan mekan ve zamandan bagimsiz bir rekabet ortami
olugsmaktadir. Proaktif olmayan igletmeler bu ortamda her an bir kriz ile karsilasabilmektedir. Bu muhtemel
durum karsisinda kurum varhgmi saglikli bir bigimde devam ettirme ve kriz i¢in Onlemler alma gayreti
gostermelidir. Isletmeler, krizlerden biiyiik hasar alip yok olma esigine gelmenin yaninda dogru bir kriz
yonetimiyle bu durumu firsata ¢evirip daha iyi bir duruma da gelebilirler. Bu ¢alismanin amaci, kriz yonetimi ile
halkla iliskiler konularinin incelenmesi ve kriz yonetiminin etkin bir bi¢imde yiiriitilmesinde kullanilan
teorilerin analiz edilmesidir. Yapilan ¢alisma kapsaminda isletmelerin karsi karstya kaldigi kriz durumunda
uygulamis olduklari halkla iliskiler uygulamalarinin 6nemine ve roliine 6rnekler iizerinden degerlendirilmistir.
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THE ROLE AND IMPORTANCE OF PUBLIC RELATIONS IN CRISIS
MANAGEMENT

Abstract

In the globalizing world, it has become mandatory for every institution, public or private sector, global or local,
to carry out public relations activities to a greater or lesser extent. Businesses are more affected by the economic,
technological, socio-cultural, political and similar changes that occur all over the world with globalization. With
the development of interactive technologies, a competitive environment that is not stable and independent of
space and time is emerging day by day. Businesses that are not proactive may face a crisis at any time in this
environment. In the face of this possible situation, the institution should strive to continue its existence in a
healthy way and take precautions for the crisis. In addition to being severely damaged by crises and coming to
the brink of extinction, businesses can also turn this situation into an opportunity and come to a better situation
with proper crisis management. The aim of this study is to examine crisis management and public relations
issues and to analyze the theories used in effective crisis management. Within the scope of the study, the
importance and role of public relations practices implemented by businesses in the crisis situation they face are
mentioned through examples.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Public Relations.

Jel Codes: H12, P43, P33.

1. GIRIS

Giliniimiizde kurumlar bakimindan insanlarin giivenini kazanmak, yoneticilik anlayisinin
onem kazanmasiyla miimkiin olmaktadir. Halkla iligkilerin temel faktorleri sorumlu
davranmak ve olumsuz kosullarda olumlu iliskiler kurmaktir. Krizin en azami zarar ile
atlatilabilmesi ve kurumun krizden oOnceki imajinin yeniden saglanmasi noktasinda
yoneticilerin, dncelikle krize sebep olan asli problemleri tespit etmesi, ardindan da ivedilikle
bir halkla iliskiler faaliyeti devreye sokmasi gerekmektedir. Halkla iligkiler ¢calismalari kriz
siiresince daha fazla ihtiya¢ duyulan ve normal zamandan daha fazla 6nem kazanan bir

faaliyete doniismektedir.

Isletmelerin kriz anindaki kurtaricisi halkla iliskilerdir. Isletmeler halkla iliskiler uygulamalari
sayesinde krizden problemsiz bir bi¢imde kurtularak varligini sorunsuz bir bigimde
yiiriitebilir. Isletmeler, belli hedef kitleleri etkileyerek, belli davranis ve tutumlarini
kamuoyuna benimseterek cevrenin isletmeye dair olan tutumunu olumlu bir bi¢imde
gelistirerek kamuoyunda belirgin bir itibar ve giiven ortami1 olusturmaktadir. Bazi durumlarda
kriz yonetiminde alinan tedbirler yeterli olmamaktadir. Bu sebeple isletmelere kars1 giiven
kaybinin 6nlenmesi i¢in yasanilan kriz hakkinda kamuoyu bilgilendirilmelidir. Boylelikle kriz
oncesi ve kriz sonrasindaki durumun daha iyi hedeflenmesi yalnizca halkla iliskiler ile

miimkiin olmaktadir. Kurumlar, paydaslarin {iriinlerine yonelik beklenti ve isteklerini ne
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kadar detayli bilgi edinerek, arastirma, planlama ve degerlendirmeye baglh kalarak
uygulamalarin1 gergeklestirirse o kadar kaliteli hizmet sunmus olacak ve itibarin1 da

boylelikle topluma duyuracaktir.

Halkla iliskiler, kamu yararin1 gozeten, daima degisen kosullara goére kurumun
degerlendirmesini gergeklestiren, temelinde planlamanin yer aldigi, imaj yenileyen ve kurum
yonetimi ile toplum arasinda araci olan stratejik bir aragtir. Esas itibariyle halkla iligkiler
departmaninin organizasyon veya kurulus igerisinde, yonetime en yakin konumda hizmet
verme zorunlulugu, halkla iligkileri kurulusun can damar1 haline getirmektedir. YoOnetime
destek olan bu departmanin gorevleri arasinda dahili ve harici paydaslarla iletisim koprisi
kurmak, mesajlar1 ve iletisim kanallarini en akilct ve diiriist bigimde kullanmak yer

almaktadir.

2. KRiZ KAVRAMI

Kernisky, krizi bir kurumun beklentileri ile ¢evresinde meydana gelenler arasindaki biiyiik
uyumsuzluk olarak nitelendirmektedir. Kriz, aniden meydana gelen, hazirliksiz bir bicimde
kars1 karsiya kalinan ve hizli hareket eden, iyi degerlendirilememesi durumunda kurum igin

cokiis, dogru degerlendirilmesi durumunda ise firsat anlamina gelen bir durumdur (Akdag,

2013, s. 3).

Kriz kavrami, ‘olumsuz gelisme ve olagan dis1’, ‘iginden ¢ikilmasi zor ve arzu edilmeyen bir
durum’, bir olayin, isin gectigi karigik asama, aniden ortaya ¢ikan kotii gidisat ve tehlikeli an
anlamlarina gelmektedir. Kuruluglarin planlarinin artik islenemez olmasi ve yetersiz kalmasi
krizin en onemli Ozelliklerindendir (Sahinsoy, 2017, s. 4). Kriz, kurumun amag, deger ve
kaynaklarimi tehdit ederek, zaman baskis1 ve belirsizlik sebebiyle, biitiin kurumu varligini
devam ettirememe tehlikesiyle bas basa birakan, kurum tyeleri arasinda gerilim olusturan,
gerekli tedbirlerin vaktinde alinmasiyla ortadan kaldirilabilecek ya da etkileri an aza indirecek
sinirli zamani i¢inde barindiran bir degisim siirecidir (Dinger, 1998, s. 285). Kurum varligini
tehlikeye sokan, kurumun temel amaglarini tehdit eden, kisith karar siiresi ve kaynak
belirsizligi gibi sebeplerle kurum iiyeleri arasinda saskinlik, gerilim olusturan duruma “kriz”
denilmektedir. Bir kurumda kriz durumunun yasanmasi, kurum varligini tehlikeye sokmaya

ve kurum hedeflerinden uzaklagsmaya sebep olmaktadir (Selguk, 2023, s. 95).
Genel olarak kriz tanimlarina bakildiginda;

e Anlasilmasi gii¢ ve 6nceden sezilemeyen,

e Kurumlarin hayatta kalmasini ve oncelikli hedeflerini ciddi bir bi¢imde tehdit eden,
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(Coziilmesi noktasinda acil tedbirlerin alinmasini gerektiren,
Kurumlarin 6nleme ve saptama sistemlerini yetersiz duruma getiren,

Kurum personeli iizerinde stres baski yaratan bir durum oldugu goriilmektedir.

Kriz aniden ortaya ¢ikan, bir kurumun isleyis sistemini bozan acil bir durumdur. Ole R. Holsti

(1978)’ye gore kriz, “beklenmedik bir durum tarafindan ortaya konan, onemli degerler

iizerinde biiyiikk bir tehdit ve karar verme noktasinda az zamani olan bir siire¢” seklinde

tanimlanmaktadir (Karademirlidag, 1999, s. 17).

Krizin baz1 6zellikleri vardir. Bunlar (Avgan, 2010, s. 14):

Kriz olagandis1 ve duragan olmayan bir durumdur.

Farkli zamanlarda ve degisik yerlerde olusan birbirine bagli bir¢ok olaydan meydana
gelmektedir.

Kriz, kritik ve hassas bir durum olmakta, yanlis uygulamalar kurumlar1 yok olma
tehlikesiyle kars1 karsiya birakmaktadir.

Krizler kurumlar1 ortaya ¢ikan sorunlar karsisinda uygunsuz davranmaya veya higbir
sey yapmamaya yoneltmekte, kurumlarin algilama yeteneklerini bozmaktadir.

Krizler ¢ogu zaman tahmin edilebilmekteyken, bazi durumlarda tahmin
edilememektedir.

Belirsizlik, menfaat catigmasi, duygusal yaklasim ve karmasikligin alinacak kararlari
etkileme ihtimali krizin 6ziinde bulunan dort onemli 6zellik onlarin tehlikeli bir
olusum olarak nitelendirilmesine sebep olmaktadir.

Krizler, miicadele edilmesi gereken kurumsal ve kritik durumlardir. Kurumlar
iizerinde gilivensizlik, baski, karisiklik, stres ve panik gibi olumsuz durumlar
olustururlar.

Krizler kurumlarin uzun vadede gerceklestirmeyi diisiindiigii stratejik amaglar1 ve
genel amaglari tehdit eder.

Krizler kurumlara, yoneticilere, kredi verenlere, vergi Odeyenlere, devlete ve
hissedarlara biiylik kayiplar getirebilmekte, kurumlarin toplum nezdinde kazandig:
linii tehlikeye sokabilmektedir.

(Coziimlenen krizler, bir daha kriz durumunun olugsmayacagi anlamina gelmemektedir.
Baz1 krizler aniden ortaya c¢ikmaktayken bazilarinin ¢ikmasi uzun bir siireyi
almaktadir. Dolayisiyla krizlerin ortaya ¢ikip etkilerini gdsterme siireleri arasinda

boylelikle farklilik oldugu goriilmektedir.
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Krizler, kurumlarin noksanliklar1 ve ¢evrelerindeki tehditlere karst acik olmalarinin
sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim zayif iletisimin, iyimserligin, hatali varsayimlarin ve
kiiltiirel geriligin kaydedilmesinin sonucunda g6z ardi edilen ya da yanlis yorumlanan kurum
i¢c ve dig faktorlerden kaynaklanan olaylar kriz olusumuna zemin hazirlamaktadir (Dinger,
1998, s. 385). Krizin temel nedenlerine bakildiginda bir organizasyonda krize yol agabilecek
unsurlarin  oldugu goriilmektedir. Bunlar i¢ ve dis unsurlar olmak iizere iki gruba

ayrilmaktadir.
2.1. Kirize Neden Olan Kurum Dis1 Unsurlar

D1s cevrede meydana gelen degisim ve gelismeler, kurumlara hem imkanlar hem de
olumsuzluklar sunmaktadir. Bazi kurumlar c¢evresel etkilerden fazla etkilenirken bazi
kurumlar ¢ok az etkilenmektedir (Canpolat, 2012, s. 125) Gergeklesen bu olumsuzluklar
kurumlarda krize sebep olmaktadir. Kurumun dis ¢evresinde bulunan ve krize sebep olma
potansiyeli olan unsurlar teknolojik yapi, politik yapi, ekonomik yapi, sosyo- kiiltiirel yapi,
hukuki yapi, ekolojik yap1, mesleki organizasyonlar, yaptirimlar ve finansal kurumlar, rekabet
kosullari, sendikal organizasyonlar, dis iligkiler ve ulusal ¢evre ve dogal etmenler seklinde
siralanabilmektedir. Bunlarin yani sira sel baskini, depremler gibi dogal afetler, kurumun
icinde bulundugu sosyal ve kiiltiirel degerlerin farklilik géstermesi de kurumlarda krize sebep

olabilmektedir (Citekei, 2016, s. 13).
2.2.  Krize Neden Olan Kurum i¢i Unsurlar

Kurum dis1 unsurlarin krize sebep olmasinin yaninda kurum i¢i unsurlar da kriz
yaratabilmektedir. Bu igsel unsurlar; gecmis olaylar, kurumun o6zellikleri ve yonetim tarzi,
merkezilik yapisi ve departmanlagma, kurumlarin bilgi akisi ve haberlesme sistemi, formel ve
informel gruplar, tutum ve inanglar ve demografik 6zelliklerdir. Bunlarin yaninda isletme
yapisinin esnek olmamasi, personel secimi sisteminde yetersizlik, motivasyon tekniklerinin
uygun bigimde secilememesi, yapilan isin 6zellikleri vb. faktorler krize sebep olabilmektedir.
Genel bir perspektifle bakildiginda krize doniisebilecek olaylar asagidaki orneklerle
gosterilebilmektedir: (Uzun, 2023, s. 10)

Tablo 1. Kriz Cesitleri

Dogal  Kaynakh e Dogadaki ve ¢evredeki bozulmalar dogal krize sebebiyet verebilir.
Krizler e Butiirden olaylar ¢ogunlukla insanlarin kontrolii disindadir.
e Deprem, kasirga, sel, tsunami, kuraklik, heyelan vb. ¢esitlere sahiptir.
Teknolojik Kriz o  Teknolojik kriz, teknolojide meydana gelen basarisizlik sonucu meydana
gelebilir.

o  Genel sistemdeki problemler teknolojik krize sebep olabilir.
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e Bozuk yazilim, makine arizas1 vb. teknolojik krizlere sebep olacaktir.

Yiizlesme Krizi e  Yiizlesme krizi, ¢alisanlarin kendi arasinda problem yasamasi durumunda
meydana gelebilir.

o  Etkisiz iletigim, i¢ anlasmazliklar ve koordinasyon eksikligi gibi sebeplere
dayanmaktadir.

e Bireyler birbirleriyle anlagsmazliga diiserler ve nihayetinde belirsiz siireli
grevler, boykotlar vb. gibi iiretken olmayan eylemlere dayanir.

e  Bu kriz tiirlinde ¢alisanlar {istlerine itaat etmez; onlarin taleplerini kabul
etmeye zorlar ve liltimatomlar verir.

Kotii Niyet Krizi e Bazi kotii sohretli ¢alisanlar, sug olan faaliyetleri yiiriittiigli zaman, kurumlar
kotii niyet kriziyle karsilasabilir.

¢ Organizasyonu kullanmak, kurum yetkililerini tehdit etmek ya da asilsiz
sOylentilerin hepsi koétii niyet krizine sebep olabilir.

Orgiitsel ~ Hatalar e  Yonetim, dig taraflara ve paydaslara dair zarar1 dokunacak kararlar1 bilerek
aldiginda, kurumsal hata krizleri ortaya ¢ikabilir.

Krizi e  Bu s6z konusu durumlarda, iistler, hizli sonuglar i¢in benzer hatalar tekrarlar
ve stratejilerin sonraki etkilerini gormezden gelir.
Diger Kriz Tiirleri e Isyeri siddetinden kaynaklanan kriz (saldir1, kavga ve siddet),
e Soylemler sebebiyle meydana gelen kriz (bilerek yanlis sGylemler
¢ikarilmalr),

o Iflas (sirketin zarar1 ve son bulmast),

e  Ani kriz (aniden ortaya ¢ikan kriz) ve

e Daimfi kriz (g6z ard1 edilen problemlerin bitylimesi ve kendi kendini
beslemesi) seklinde siralanabilir.

Kaynak: (Uzun, 2023, s. 11).

Krizler, kurumlarda aniden ortaya ¢ikmazlar. Onceden mutlaka bazi sinyaller verirler. Burada
onemli olan verilen sinyalleri alabilmektir. Bu uyarilarin alinmasi noktasinda her yoneticinin
daima bir tedbir paketi bulunmalidir. Krizi haber veren ipuglari sunlardir (Cokli, 2000, s.
703):

e Kazancta azalma,

e Sermaye getirisinin beklenilenden az olmas1 veya arttirilamamast,
e s boliimiinde ve kar payinda dengesizlik,

e Paranin gereksiz yerlerde kullanilmasi,

e Yanlis yatirim politikalari,

e Diizenlenme gerektiren ¢ok fazla faaliyet ve islerin mevcut olmasi,
e Yonetim anlayiginda liretkenligin yetersiz olmasi,

e Boliimler arasinda iletisim kopuklugu,

e Hissedarlarda ani satis politikalari,

e Kar azaltan yasal diizenlemeler ve artan vergiler,

e Rakip kurumlarin biitlin pazarlari elde etme stratejileri,

e Ayni yerde is yapan kurumun agik¢a rakip oldugunu gostermesi,

e Rakip kurumlarin {iretimlerinde arts,
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e Onemli bir konumda olan bir y&neticinin rakip kuruma transfer edilmesi gibi durum

sinyalleri krizi haber verir.

Kriz lizerinde ¢alisma yapan bilim adamlari, krizin baslangi¢c asamasindan kriz ¢éziimiine
degin gecen siireyi bazi asamalara ayirmiglardir. Asamalarin dogru bilinmesi ve
yoneticiler tarafindan yeterli idare edilmesi krizin kolay bir sekilde atlatilmasini

saglamaktadir (Can, 2002, s. 336-337). Bu asamalar sekildeki gibi 6zetlenmektedir.

Sekil 1. Kriz Yonetim Siirecinin Bes Asamasi

Sinyalleri Hazirlik Zarar1 .
. -»> . Iyilesme
Belirleme Onleme Sinirlamak
Ogrenme <

Kaynak: (Aksu, https://www.bozok.edu.tr).

Kriz Uyarilarimin Algilanmast ve Hareketsizlik: Kurumun amag¢ ve varligmi tehdit eden
vaziyetlerle alakali sinyaller bu asamada ortaya ¢ikmis, kurum-cevre ve kurum iligkilerinde
sorunlar ortaya ¢ikmaya baglamaktadir. Fakat kurumun bilgi alma sistemleri kriz sinyallerini

yeteri kadar alamamakta ve yonetime ulastiramamaktadir.

Kriz Donemi: Yaklasan kriz sinyallerinin alinmasi, yorumlanmasi, degerlendirilmisse ve
olumlu tepkiler verilmisse, kurumun kriz donemi yasamasi kacinilmazdir. Bir kurum kriz
doneminde korku, panik ve denetimin merkezilestirilmesi ve karar alma siirecinde bozukluk

yasayarak bu tipik davranislar1 sergiler.

Coziilme Donemi: Kriz durumu oncesinde kriz sinyallerinin, kurum i¢in tehdit edici nitelik
kazanmadan yakalanmamasi, yorumlanip degerlendirilmemesi sonucunda kurum kriz ile
karsilagir. Kriz doneminde krizin basarili bir bi¢imde atlatilmasi i¢in ¢ozlimlerin
gelistirilememesi durumunda kriz siddetine bagli olarak kurum ortadan kalkar. Kurumun
cevresiyle iliskileri bozularak; kredi kaynaklarinin azalmasi ve simirlanmasi, tiiketici
sikayetlerinin artmasi, devletin smirhiliklari, satig miktarlarinda azalma ve Pazar paymin
kaybedilmesi kurum ¢evre iliskilerinin bozuldugunu goéstermektedir. Bununla beraber, kurum
icinde artig goOsteren isgoren devamsizligi ve devri, panik, stres ve isgoren sikayetleri

kurumsal ¢6zlilmeye gotiirtir.
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3. KRiZ YONETIMI KAVRAMI

Kriz yonetimi, mevcut olan bir krizin etkilerinin en aza indirilmesine ya da ortadan
kaldirilmasia dair ¢abalar1 kapsamaktadir (Aydemir & Demirci, 2005, s. 68). Kurumun
varligini ciddi olumsuzluklar ile tehdit eden ve isletmecilik faaliyetlerini olumsuz etkileyen,
aniden ortaya ¢ikarak caligmalar1 engelleyen ve iiretime zarar veren durumlara karsi plan

yapilabilen bir organizasyondur (Balaban, 2018, s. 28).

Kriz yonetimi, kurumun zararlarini minimize etmek ve zararlarini telafi etmek amaciyla
planlama, 6nleme, koruma ve degerlendirme faaliyetlerini de kapsar. Kurumun kriz regetesini
bu faktorler olusturmaktadir. Kurumun inanglart ve degerleri dogrultusunda Krizlerin
¢oziimiinde ve yonlendirilmesinde &nem tasimaktadir (Karakdse, 2007, s. 8). Oncelikle
kurumlar i¢in 6nemli olan, kriz sartlarina varildiginda krizi gegistirmenin ya da atlatmanin
yontemlerini aramanin yaninda, kriz sartlarina ulagsmadan Once, krizin gelebilecegini
hissedebilen, kurumun siireglerine yeni bir hiz kazandirabilen ve kriz sartlarim1 basarili bir
bicimde kullanabilen yonetim yapisini diizenlemektir (Tiiz, 2008, s. 26). Kriz yonetimi

tanimlarina bakildiginda bir¢ok tanim oldugu goriilmektedir. Bunlar:

e Kriz yonetimi, kurumun acil durum eylemleriyle kisilerin giivenlikleri ve sagliklari,
0zel ya da kamu kurum miilkiindeki kayip ve normal devam eden is veya siire¢lerdeki
olumsuz etkilere benzer tehditleri azaltmaya dair verimli, hizli ve etkin bicimde basa
cikma yetenegidir (Pheng vd., 1999, s. 231).

e Kriz yonetimi, olabilecek problemlerin Onceden tespit edilmesi, Onlenmesi veya
sonuglarinin siralanmasina dair hareket etmek yerine ortaya ciktiklarinda tepki
verilmesi seklinde tanimlanmaktadir (Akdag, 2013, s. 3).

e Kriz yonetimi, krizi ve kriz sebeplerini saptamayi, gerekli tedbirleri uygulamaya
koymayi, gelecekteki krizleri 6ngormeyi, krize kars1 onlemleri almay1 ve krizden once
kriz i¢in hazirlanan planlar1 uygulamayu igerir.

e Kirizin olasi etkilerine ve krize kars1 yapilmasi gerekenlerin belirlenip planlanmasi ve
yerine getirilmesi siireci seklinde ifade edilmektedir (Okumus, 2003, s. 204-205).

e Krizi sona erdirmek i¢cin Kurumlarin yaptigi caligmalarin tiimii kriz yonetimi seklinde
adlandirilmaktadir. Kriz yonetimi, kurumlarin daima uygulama yapacagi bir uygulama
ve yonetme bigimi degildir, krizin ardindan krizde uygulanan yonetim bi¢imi ortadan

kaldirilmalidir (Akdag &Arklan , 2013, s. 2).
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e Bagka bir tanima gore ise ¢ogunlukla yoneticiler lizerinde odaklanmaktadir. Bundan
degin, “kriz yoOnetimi, bir yoOneticinin olabilecek bir tehlike durumunda kendi

amaglarini kabul edilebilir bir maliyet ile karsilamasi siirecidir (Dinger, 1998, s. 423).

Tiim bu tanimlamalardan yola ¢ikarak sunlar sdylenebilir: kriz yonetimi, krizlerin meydana
getirdigi zararin azaltilmasi ve krizlerle miicadele edilebilmesi i¢in tasarlanmis bir¢ok faktor
sunar. Bagka bir deyisle, kriz yonetimi krizin olusturabilecegi olumsuz sonuglar1 azaltmay1

veya 6nlemeyi hedefler (Coombs, 1999, s. 4).

Kriz yonetiminde beklenmedik ve aniden meydana gelen olumsuz etkileri olumlu bir duruma
diisiirmek ve olaylar1 kontrol altina almak icin stratejik planlamanin yapilmasina ihtiyag
duyulmaktadir. Kriz yonetiminde en etkin ve en énemli olan, en kotii senaryoya gore strateji
belirlenmesidir. Kriz yonetiminin temel amaci, kurumlarin, krizin 6nceden tahmin edilmesini,
krize kars1 baz1 6nlemlerin alinmasint ve hizli bir bicimde ¢6zlim iiretilmesini saglamaktir
(Karakdse, 2007, s. 7). Timothy Coombs kriz iletisiminde referans isimlerden biridir ve kriz
yonetimini yukarda da belirtildigi lizere {ic asamada ele almistir. Uygulama alani ve bilimsel
literatiir bu li¢ asama i¢in 6zel teknikler olusturmustur. Kriz yonetimi sirasinda onerilen bazi

konular asagidaki tabloda ele alinmigtir (Coombs & Holladay, 1996, s. 289).

Tablo 2. Kriz Yonetimi Siireci ve Onerilen Konular

Kriz Evresi Onerilen Konular
e  Kriz yonetim plani yapilmali,
Kriz Oncesi e Kriz yonetim ekibi egitilmeli ve se¢ilmeli,
e  Tatbikat yapilmali,
o Kiriz iletisim mesajlar1 6nceden hazirlanmali.

Krize verilen yanit hizli olmali,

[k cevap ortalama saat igerisinde olusturulmals,

Biitiin gergekler kontrol edilmeli ve yanit dogru olmali,
Sozciiler daima bilgilendirilmeli ve tutarli olmali,
Kamu giivenligi 6ncelikli adim olmali,

Calisanlar ilk cevap ve miidahaleye dahil edilmeli,
Duygusal tepkilere dikkatli cevaplar verilmeli.

Kriz Miidahalesi

Bilgilendirme vaatleri vaktinde yerine getirilmeli,

Diizeltme islemiyle alakali giincellemeler yaymlanmali,

Kriz bir 6grenme deneyimine doniistiiriilmeli,

Kurumun herhangi bir anma tdreninde ya da y1ldoniimii etkinligindeki rolii
hakkinda krizden etkilenenler hatirlanmali.

Kriz Sonrast

Kaynak: (Uzun, 2023, s. 12).

Kriz yonetimiyle ilgili her seyi bilmek ve herhangi bir krize kars1 tamamen hazirlikli olmak
miimkiin olmamaktadir. Kriz yoneticileri, alan ile alakali caligsmalar yiiriiten arastirmacilar ve
calisanlar tarafindan hazirlanan dersler, iyl uygulama Ornekleri ya da hazir formatlar kars

karsiya gelinen krizin basariyla atlatilmasini garanti etmemektedir (Topaloglu, 2019, s. 25).
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Krizden ya da krizin etkilerinden higbir organizasyon (ister 6zel isterse kamu kar amaci
giitmeyen olsun) muaf degildir. Krizler bir tehdit ya da olumsuz bir durum seklinde ortaya
ciksa da organizasyonun kriz sonrasinda daha itibarli ve daha giiclii olmast miimkiindiir. Bu
bakimdan krizin bir firsat seklinde goriilmesinin yaninda kurumun eksik yonleri de bu sekilde
ortaya ¢ikmaktadir. Kriz yonetiminin tanimi ve kapsami goz oniine alindiginda su 6zellikler

ortaya ¢ikmaktadir (Sahin, 2005, s. 59-60):

e Kriz yonetimi, bir stratejik yonetim dalidir. Stratejik yonetim, dis c¢evrenin analiz
edilmesi ve incelenmesiyle uzun vadeli diislinerek faaliyetlerin Orgiitlenmesi,
planlanmasi, koordine edilmesi, uygulanmasit ve kontrol edilmesi siireci seklinde
degerlendirilmektedir.

e Kriz yonetimi bir karar verme islevidir ve yonetimde en 6nemli fonksiyonlardan
biridir.

e Yonetici kararlar1 uygulanabilir ve isabetli olmalidir. Kriz aninda firsatlar ve
muhtemel tehditler alinacak kararlarin 6nemini daha da arttirmaktadir.

e Kiriz yonetimi birka¢ alandan meydana gelen bir siirectir. Kriz yonetiminin en temel
amac1, muhtemel krizlere kars1 hazirlikli olmaktir.

e Kriz yOnetimiyle organizasyonlara ek maaliyetler yiiklenmektedir. Kurumlar, kriz
durumlarina kars1t onlem almali, krizden asgari bir zararla kurtulmak icin plan
hazirlamak zorundadir.

e Kriz yonetimi kurum i¢i ¢atigsmalart onlemektedir. Kriz ile karsilagilmast durumunda
rakip isletmelerle aralarinda olusabilecek sorunlarin ¢oziimii kriz yonetiminin temel
amaglarinin igerisinde yer almaktadir.

e Kiriz yonetimi bir hazirlik faaliyetidir.

Bir krizi tanimlamak, kriz durumunu ele almak ve kriz ile miicadele etmek Oncelikle iletisimle
ve dogrudan halkla iliskilerle alakalidir. Genellikle asgari hasar ile kurtulmanin basari orani
kiminle, neyle ve nasil iletisim kurulduguyla baglantilidir. Kriz yonetiminde elde edilecek
basar1 ¢cogunlukla krizin nedenlerine, alinan 6nlemler ve sonuglar1 hakkinda dogru bilgilerin
toplanmasina, objektif bir bigcimde yorumlanmasma ve neyin, nereye, nasil ve kimler
tarafindan aktarilacagina ve ardindan da krizden etkilenenlerle ve medyayla etkili bir iletisim

kurulmasina dayanmaktadir (Taskiran, 2021, s. 25).
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4. HALKLA ILISKIiLER

Halkla iliskiler, bireylerin davranis, goriis ve diisiincelerini etkileyen bir iletisim faaliyeti olup
kurumsal, sosyal ve bireysel gereksinimlerin karsilanmasini saglayan bir disiplindir. Halkla
iliskiler; tiizel veya 0Ozel kisilerin belirtilmis kitlelerle saglam ve diiriist baglar kurup
gelistirerek onlar1 olumlu eylem inanglara yoneltmesi, verilen tepkileri degerlendirerek
tutumlarma yon vermesi, boylelikle karsilikli fayda saglayan iligkiler siirdiirme noktasinda

planli ¢abalari igine alan bir yoneticilik sanatidir (Hacthaliloglu, 1998, s. 4).

Halkla iliskiler uygulamalar1 pek c¢ok farkli sektérde uygulayicilar bakimindan gerek
uygulama gerekse de beklenti perspektifinden birtakim ayrigsmalara ugramistir. Bu nedenle
evrensel olarak kabul edilen bir halkla iligkiler tanim1 yapilmamistir. Fakat Harlow (1976)
halkla iligkiler alaninda yapilan tiim tanimlar1 bir araya getirerek kapsamli bir tanim
yapmustit:  “halkla iligkiler, bir kurulug ile hedef kitleleri arasinda karsilikli iletisim, anlay:s,
kabul ve isbirligi hatlarimin kurulmasina ve siirdiiriilmesine yardimci olan aywt edici bir
yontem isglevidir;, konularin veya sorunlarin ydnetimini igerir; yonetimin kamuoyu
goritislerinden haberdar olmasina ve bunlara duyarli olmasina yardimci olur, yonetimin kamu
yararina hizmet etme sorumlulugunu tammlar ve vurgular; yonetimin degisimden haberdar
olmasina ve degisimi etkin bir sekilde kullaniimasina yardimci olur; egilimleri tahmin etmeye
yardimci olmak igin erken uyart sistemi olarak hizmet etmek vb. ozelliklere sahiptir. Halkla
iliskiler arastirma (anket, vaka ¢alismasi, goriisme, gozlem vb.) ve etik iletisim tekniklerini

temel araglar olarak kullanir (Uzun, 2023, s. 3).

Gilinlimiizde halkla iligkiler, ¢ogilinlukla faaliyetlerini basinla beraber stirdiirmektedir. Sosyal
aglarin ve internetin de sik¢a kullanilmasi ile hedef kitlelere ulasmak kolaylasmistir. Halkla
iliskiler, bir kurum ile halk arasindaki anlayis, iletisim ve isbirligini iceren, kamu yararini
gozetmek noktasinda yoOnetimin gorevlerini belirleyen, kamuoyunun bilgilendirilmesi
noktasinda yonetime katki saglayan ve yOnetime yardimci olmak igin iletisim tekniklerini

kullanan 6zgiin bir fonksiyondur (Sel¢uk & Ay, 2023, s. 21).

Halkla iligkiler birimi araciligiyla kamu ile toplumdaki kuruluslar arasinda giliven ortami
saglanmalidir. Yonetimin izledigi politikanin, halka duyurulmasi, benimsetilmesi, yonetime
karsi olumlu diisiincelerin benimsetilmesi, bunun yaninda halkin da yonetimle alakal
diistincelerinin, yonetimden beklenti ve isteklerin bilinmesi ve halkla isbirligi saglanmasi
halkla iliskiler gorevidir. Halkla iligkiler bu gorev ile yonetime halki yoneltmek i¢in yardimei

olan bir fonksiyondur (Selguk & Ay, 2023, s. 21).
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5. KRiZ YONETIMINDE HALKLA ILISKILERIN ROLU VE ONEMI

Organizasyonlarda krize sebep olabilecek bir¢ok faktér bulunmaktadir. Hizla yiikselen
teknolojik degisim, yetersiz yOnetim, finansal sorunlar, dogal afetler, iletisim sorunlari,
iilkenin i¢inde bulundugu ekonomik problemler, savas, terdr, saglikli olmayan calisma
sartlar1, lokavt- grev, ticari sirlarin kaybolmasi, insan kaynaklarindaki hatali uygulamalar,
biiyiikk capl is kazalari, karalama kampanyalar1 vb... faktorler kriz nedenleri olarak kabul
gormektedir. Uretimin artmasi ve teknolojinin de getirileriyle daktilolar, gaz lambalari,
lambal1 radyolar gibi kurumlarin tiretmis oldugu iiriinlerin git gide gereksizlesmeye baslamasi

da kriz sebeplerindendir.

Halkla iligkiler biriminin ya da uzmanlarinin yerine getirmesi gereken faaliyetler, kurumun
icinde bulundugu krizin evresine gore farklilik gosterebilmektedir. Krizin heniiz acik bir
sekilde ortaya c¢ikmadigi halde halkla iligkilerin onleyici ve koruyucu o6zelligi 6nem arz
ederken, krizin hiz kazanmasi ile halkla iligkilerin miidahale edici 06zelligi Onem

kazanmaktadir (Akdag, 2013, s. 12).

Kriz, glindiiz ya da gece, giiniin herhangi bir saatinde meydana gelebilir. Krizler sebebi ne
olursa olsun gergektir ve dogru yonetilmedikleri taktirde isletmeleri azami zararlara
ugratabilirler. Bir firmanin kriz dénemlerinde basarili bir sekilde iistesinden gelmek zorunda
oldugu faaliyetlerden birisi, kurumun faaliyetleriyle dolayli veya dogrudan iliskisi olan kisi ve
gruplara dogru ve tam vaktinde bilgiler vermektir. Kriz doneminde gergeklestrilen kriz
cabalar1 halkla iliskilerin en énemli konularindan biridir. Iyi iletisim bilginin etkin bir sekilde
yonetilmesine baglidir. Kriz zamaninda bilginin etkin yonetimi daha da 6zem kazanmaktadir.
Ciinkii gerceklesen her kriz kurumun hem mevcut degerlerini hem de itibarim1 zedeler
(Aschroft, 1997, s. 327). Halkla iliskilerin kriz doneminde 6nemi daha da artar. Etkin bir
halkla iligkiler uygulamasinin sonunda kurumlar krizden ¢ok yara almadan cikabilecegi gibi
dogru yerine getirilen halkla iliskiler faaliyetleri kriz sonrasi bir¢cok yaray: sarabilir. Hatta,

kurumun felakete stiriiklenebilecegi bir durumda itibar kazanarak ¢ikmasi da miimkiindiir.

Halkla iliskilerin bilgilendirme, hedef kitlelerle iletisim saglama, bilgi toplama, kurum imaji
olusturma ve koruma, sonuclari degerlendirme, hedef kitlelerin beklentileriyle isletme
performansin1 ayn1 hizaya getirme gibi islevleri kriz doneminde de kendini gostermektedir.
Halkla iliskilerin bir kurumda bulunmasi 6nemlidir. Ciinki kurumun karsilasacagi kriz
ortamlarina dair hazirlik yapmasi, krizle karsilasma durumunda kurum adina hareket ederek

krizin en asgari hasarla atlatilmas1 ya da kriz etkilerinin olumlu bir firsata ¢evrilmesi ve kriz
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sonrasinda krizden onceki durumdan daha iyi bir durumun amaglanmasi yalnizca halkla

iligkiler sayesinde miimkiindiir (Akdag, 2021, s. 1).

Kriz, biitlin kurum yonetimine oldugu kadar halkla iligskiler uygulamalarina da ayni oranda
gereksinim duyan bir ortamdir. Krizler, ¢evreyle daima iletisim halinde olan kurum ve
kurumsal yasamin parcalarini meydana getirdiginden, bunlarin kurum iizerinde yikici etkiler
olusturmasina izin verilmemelidir. Fakat bunlarin daima tamamen ortadan kaldirilmasi
miimkiin olmasa da , kuruma zarar vermeyecek sekilde ve optimal diizeyde tutulmalari halkla
iliskiler politikalar1 ile krizin atlatilmasi mimkiindiir (Akdag, 2021, s. 8). Bununla beraber,
halkla iliskiler uygulamas1 ve diisiincesi kriz donemiyle ayn1 zamanda birtakim degisikliklere
ugramaktadir. Kurum bakimindan en 6nemli degisiklik halkla iligkiler birimlerinin kriz
doneminde uygulamaya dogrudan miidahale eden ve karara katilan ve uygulamaya direkt
miidahale edebilen eylemci birimler kimligine biiriinmesidir. Halkla iligkiler perspektifinden
bakildiginda, her kurumun amaci kurumun itibarin1 ve adini koruma olmalidir (Kazanci,

1996, s. 308).

Krizlerin olumlu ve olumsuz sonuglart vardir. Meydana gelen krizler kurumun biiyiimesini
yavaslatarak imaj kaybina sebep olabildigi gibi, giiven kaybi, fizyolojik ve psikolojik
cokiintii, karsilikli iligkilerin bozulmasi olumsuz sonuglar gerceklesir. Kriz donemlerinde
yonetimde merkezilesmeye yonelim artar ve zaman zaman isabetsiz uygulamalara sebep olur.
Bunun yaninda, krizler sebebiyle firma aleyhine agilacak tazminat davalari hem mali hem de
kigisel kayiplara neden olur. Krizin meydana getirdigi bir baska olumsuz sonug¢ da kurumsal

amaclardan uzaklagilmasi, karar ve planlarin niteliginin bozulmasidir (Giiney, 2002, s. 65).

Kurum imajinin kriz dénemlerinde zarar gormemesi ve kuruma olan giivenin azalmamasi igin
birtakim tedbirlerin alinmasi1 ve bazi faaliyetlerin basarili bir sekilde gergeklestirilmesi
gerekmektedir. Yoksa kurum kamuoyunda kendisi i¢in olumsuz izlenimler olusturup
spekiilasyonlarin ve dedikodularin 6niine gegemeyecektir. Halkla iligkilerin kriz donemlerinde
basarili bir bicimde gerceklestirilmesi i¢in su uygulamalara 6nem verilmelidir (Citekei, 2016,
s. 86):

e Halkla iliskiler stratejisi olusturulurken bazi kurallarin belirlenmesi 6nem tasir.

e Krize yanit vermek amaciyla dogru ve yerinde planlamalar yapilmalidir.

e Dogru kisilerden se¢ilmis bir kriz ekibinin olusturulmasi gerekir.

e Kriz i¢in uygun bir sdzciiniin belirlenmesi ve belirlenen kisinin iyi bir bicimde

egitilmesi gerekir.
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e Her alanda egitime onem verilmelidir(teorik egitim, beyin firtinasi, planlama, medya
egitimi vs.).

e Kriz konusunda yalnizca medya degil biitiin ilgili taraflar bilgilendirilmelidir.

e Kriz konusunda kamuoyuna agik ve net mesajlar verilmelidir.

e Krizde medyayla iligskilere 6nem vermeli ve profesyonel bir yol izlenmelidir.

e Teknolojinin haber alma ve yayma rolii goz 6niinde bulundurulmalidir.

e Iletisim kanallar1 en genis sekilde kullanilmalidur.

Halkla iliskiler calismalarinda paydaslar etkileyecek, hedeflere ulagsmay1r  saglayacak
davraniglar olarak taktik ve stratejiler belirlenir. Bu asamada ¢evreye gonderilecek mesajlarin
Ozenle secilmesi, temanin Ozellikle iyi bir sekilde saptanmasi gerekmektedir. Mesajlarin
etkileyici ve garpici olmast; kolay ve kisa, insanlarin beklentileriyle uyumlu olmasi énemlidir.
Medya planlamas: 1s18inda hedef kitle hakkinda ulasilan bilgiler ve medya analizleri
dogrultusunda, kurumun medyada yer edinmesi i¢in en uygun medya kombinasyonunun
hazirlanmasidir. Biitiin hedef kitleler i¢in farkli medya gerekebilir. Planlama yapilirken
kampanya tekrarlarina 6nem verilmelidir. Bu asamada farkli iletisim araglar ile yogun is
birligi saglanabilir. Planlama yapilirken ne, nasil, neyin, hangi metodlarin kullanilacagi, hedef
kitlelere ne zaman sdylenecegi noktasinda harekete gecilir. TV, radyo, dergi, radyo, gazete,
tanitic1 film, gibi araglarin yaninda fuar, panayir, bilimsel toplanti, konferans, seminer gibi

akademik agirlikli galismalar bagvurulan yontemlerdendir (Mucuk, 2011, s. 366-369).

Reklamlarin son yillarda gogalarak artmasinin sonucunda tiiketicilerin kafasi karismakta ve
reklamlarin da tiiketiicilere ulagmasi giiclesmektedir. Bunun yanisira teknolojinin hizla
degismesi de toplum diisiincelerinde farkliliga sebebiyet vermistir. Ayrica kurumlarin da
topluma bakis agis1 degismis, tiretim odakli anlayisin yerini miisteri odakli anlayis almistir.
Nitekim kurumlarin hizmet ve iiriinlerini tiikketiciye tanitma ve ikna etme ¢abalar1 da farklilik
gostermistir. Bu durum, hem reklam caligmalarin1 hem de pazarlama g¢alismalarini bunun
yaninda da halkla iligkiler calismalarini da etkilemistir. Kurumlar artik tiiketicilerle tek yonli
degil, cift yonlii bir iliski kurma c¢aba ve istegindedirler. Bu baglamda halkla iliskiler
kurumlara yardimci olacak en 6nemli aragtir. Gitgide kiigiilen diinyada halkla iliskiler giin
gectikce daha fazla kisinin biitiinlesmesiyle biiyiimektedir. Sosyal medyanin bu biiylimede
etki oran1 oldukga biiyiiktiir.

Son zamanlarda yapilan arastirmalara bakildiginda sosyal medyada yayinlanan iceriklerde

satin alma oranm1 daha yiiksektir. 2023 yilinda Tiirkiye’de yapilan bir aragtirmada niifusun
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73,1’inin interneti aktif bir sekilde kullandig1 goriilmektedir (Kara, 2023). Bu oran
Tiirkiye’nin %82,0° sine denk gelmektedir. Dolayisiyla Tiirkiye’de insanlarin bir giinde
internette gegirdigi siire 8 saat seklinde hesaplanmistir. Bu veriler 1s18inda diinyada ve
Tiirkiye’de sosyal medya kullanimi giin gectikce artmakta ve dolayisiyla sosyal medya
pazarlamanin da hizla gelismesine katki saglamaktadir. Son 10 yil igerisinde sosyal medyanin
degeri her gecen giin hizla artmaktadir. Her statiiden insan sosyal medyayla bag kurmaktadir
(Uyar, 2019, s. 138). Dolayistyla bu durum kurumlarin sosyal medyayla baglantilarini
giiclendirmelerini ve medyada yiiriittiikleri islerini kontrol altinda tutmay1 zorunlu kilmaktadir
(Bat &Yurtseven, 2014, s. 205). Tiiketiciler, artik istedikleri markalara pek¢ok farkli yoldan
ulasabilmektedir. Bu durum bir takim olumlu sonuglar getirebilir fakat miisteri sadakati
kavraminin da degisimine sebebiyet vermektedir. Bu sebeple miisteri sadakatinin devamliligi

bakimindan kurum yoneticileri sosyal medya yonetimine deger vermektedirler.

Sosyal medya ve internet lizerinden pekgok paylasim yapilmaktadir. Gerek triin hakkinda
gerekse de tiiketicilerin iiriin veya hizmet hakkinda olumlu veya olumsuz elestirileri de
mevcuttur. Diinyada bir ¢ok subesi bulunan bir i¢ecek firmasi olan Starbucks 2017 yilinda
firmanin kendi icerisinde olusan birtakim sorunlar sebebiyle kendi orijinal bardaklarini
kullanmayip Arjantin’de iiretilen bardaklar1 kullandiklarin1 sdylemis, bu sebeple de
misterilerinden 6ziir dilemiglerdir. Bu paylasim sosyal medya platformu olan twitter
kullanicilar1 arasinda hizla yayilmis ve Arjantin vatandaslarinin verdigi tepki genis kitlelere
yayilmistir. Gergeklesen bu kriz, firma yetkililerinin resmi facebook sayfasi {izerinden

kanuyla alakali paylastiklar1 6ziir mesajiyla kontrol altina alinmaya ¢alisilmistir.

Bunun yanisira Starbucks’in diinyada en ¢ok subelerinin bulundugu tilkelerden biri de
Tiirkiye’dir. 6 Subat 2023 tarihinde Tiirkiye’nin 10 ilinde ¢ok biiyiik yikimlara sebep olan
depremlerin ardindan Tiirk sosyal medya kullanicilar1 Starbucks Tiirkiye’nin konuyla alakali
hi¢bir paylasim yapmamasi kullanicilarin firmayr boykot etmesine neden olmustur. Bu
tepkiler tizerine Starbucks, sosyal medya hesaplari iizerinden paylasim yapmak zorunda
kalmis ve “Starbucks Tiirkiye olarak bu zorlu giinlerde; depremin ilk anindan itibaren deprem
bolgesindeki yoneticilerimizle irtibat halindeyiz ve yapilan caligmalari yakindan takip

ediyoruz” agiklamasi yapmustir.
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Sekil 2. Starbucks Firmasinin Krize Neden Olan Sosyal Medya Paylasimi

Starbucks Tiirkiye
@StarbucksTR - Takip et

Starbucks Turkiye olarak bu zor gunlerde;
Depremin ilk anindan itibaren deprem bdlgesindeki
yoneticilerimizle irtibat halindeyiz ve yapilan calismalari

yakindan takip ediyoruz.

we he-r tirl yardimm aa,;_l-:mak iginga

The Starbucks Foundation ve Alshay:

katkilariyla, arama kurtarma alanlanndaki génillGlere

ve depremden etkilenen vatandaslarnimiza icecek ve

yivecek saglanmas) da dahil almak Gzere, acil yardhim
caligmalarn yiriten yerel kurum ve kurulusglarn

destekliyvoruz. Yaralarin sarnlmasimin zaman alacagimin

farkindayiz. Hizmet e
deval

iz toplumu desteklemeye
edecegiz.

 STARBUCKS

We are devastated by the tragedy unfolding in our
and neighbouring reg We are working to
provide care, support, and a ance we can offer
to our partners (employvees), t} ir families and our
communities.

With the contributions of The Starbucks Foundation
and Alshaya Group, we are supporting charitable
organisations providing immediate aid, including

providing drinks and food to volunteers in the search

and rescue areas. Recovery will sadly take time, and we
continue to support cur green apron
partners and the communities we serve.
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Kaynak: (https://anlatilaninotesi.com.tr, 2023).

Tiirkiye tarihinin ilk sosyal medya krizi olarak adlandirilan, 2005 yilinda Danone hakkinda bir
internet sitesinde kaynagi belli olmayan bir yazi paylasilmis ve bu yazinin igeriginde
Tiirkiye’ye pazarlanan iirlinlerin ¢ocuk gelisimi bakimindan zararli maddeler igerdigi bilgileri
yer almaktaydi. Bu haber mail ve sosyal medya aracilifiyla hizla yayilmaya basladi. Gerek
sosyal medya iizerinden gerekse de kulaktan kulaga hizla yayilan bu haber ailelerin
cocuklarina siitlii ¢ocuk iiriinlerini almama davranisini getirdi ve boylelikle sektorde gerileme
yagsandi. Danone krizinin ortaya ¢ikmasiyla firma krizin zararlarini diizeltme ve algiyi
degistirme amaciyla birtakim halkla iliskiler ¢alismalarina bagladi. Firma krizi farkettiginde
baslangi¢ tarthinden o zamana kadar 6 ay ge¢cmisti. Yani kriz yOnetimi icin 6 ay gec
kalinmist1. Bunun {izerine Danone halka yakin bir kisi olan Ayse Ozgiin ile anlasarak fabrika
calisanlar ile tiretim kosullarini anlatan bir reklam filmi ¢ekmis, anneleri de fabrika ortamina
gotiirerek seffaf bir kurum olduklarini ifade ettiler. Bununla birlikte e-posta ve internet sitesi
araciligiyla bu olumsuz algi ortadan kaldirilmaya calisildi. Ardindan Danone firmasinin
sosyal sorumluluk projelerinde yer almasi olumsuz algilarin yavas yavas ortadan

kaybolmasini sagladi.
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2020 yilinda ortaya ¢ikan ve tiim diinyaya hizla yayilarak bir pandemi haline gelen Covid- 19
yakin zamanda insanlik tarihinin karsilagtigin en biiyiik kriz niteligini tasimaktadir. Covid -19,
30 Ocak 2020’de bir halk saglig1 acil durumu seklinde yaymlanmis ve Diinya Saglik Orgiitii
(DSO) koronaviriis salginini kiiresel salgin seklinde ilan etmistir. Covid 19 yerel bir krizden
evrilip kiiresel kriz haline gelmistir. Covid-19 benzeri goriilmemis bir kriz olup, milyonlarca
can kaybina sebep olmus, halk sagligi sistemlerini zorlamis ve tiim ekonomik ve sosyal
dokuyu nesiller boyu tanik olunmayan bir 6l¢lide doniistiirmiistiir. Covid -19 krizi; saglik
sistemine, saglik isgiiciine, finans piyasalarina, ekonomik hayat sistemine, tedaviye erisime,
yonetim ve liderlige kadar pekcok sektorde kriz durumunu meydana getirmistir. Bu
pandeminin biiytlikliigii diinya ¢apinda pek¢ok toplulugu ve altyapiyr epey zorlamistir. Bu kriz
ortaminin etkin bir bigimde yonetilmesi ve krizden ders alinmasi ¢ok 6nemlidir (Uzun, 2023,

s. 19).

Covid 19-salginindan sonra belki de en agir kriz olarak adlandirilabilecek olan Gazze insani
krizi, 2023 Hamas-israil Savasi’nin bir sonucu olarak Gazze seridinde yasanan insani krizdir.
Israil, Gazze Seridi’ni ablukaya ald1 ve yakit, gida, su, ila¢ ve temel tibbi maddelerde ciddi
kitliklar meydana geldi. Kusatma sonucunda Gazze’de gida, su, ilag, tibbi malzeme ve yakit
sikintist yaganmaktadir. Bu kusatmayla beraber elektrik bulunurlugu %90’k bir diisiise
neden oldu. Kusatma, kanalizasyon tesislerini, hastane enerji kaynaklarini etkilemis ve igme
suyu saglayan tuzdan arindirma tesislerinin kapanmasina sebep olmustur. Gazze genelinde
genis capli hastalik salginlart yayildi. Israil hava saldirilarindaki yogun bombardiman,
Gazze’nin altyapisinda felakete neden olarak krizi daha da derinlestirmistir (Gazze Insani
Krizi (2023- giiniimiiz), 2024). Halihazirda halen devam eden bu akilalmaz kusatma pek ¢ok
krize sebep olmustur. Saglik, ekonomi, egitim, yasama hakkinin elden alinmasi, temel
ihtiyaclar1 karsilayamama gibi maddi ve manevi bir¢cok kriz yasanmakta ve higbir sekilde
Oniline gec¢ilememektedir. Tiirkiye, tim zorluklara ve engellere ragmen daima Gazze’nin
yaninda olmaya calismaktadir. Gerek yoneticilerin {ilke liderleriyle bir araya gelerek yardim
cagrilarinda bulunmasi, gerek temel ihtiyaclari karsilama adina yapilan yardimlarla gerekse de
boykot ile Israil’e kars1 tavirlarimi gdsterip Gazze’nin yaninda olduklarimi gdstermektedir.

Tiirkiye Israil ile ticareti tamamen keserek de bu krize bir tepki gdstermis olmaktadur.

Yukarida bahsi gecen krizlere de bakildiginda beklenmedik bir anda ortaya ¢ikan ve belirsiz
olan bir durum olduklar1 goriilmektedir. kriz donemleri isletmeler bakimimndan ©6nemli riskler
tasiyan durumlardir. Kriz donemlerinin bagarili bir bi¢imde atlatilmasi kriz déneminin iyi bir

sekilde yonetilmesiyle gergeklesir. Bu noktada halkla iligkilerin rolii oldukga fazladir.
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6.  SONUC

Kriz seklinde nitelendirilen durumun ortadan kaldirilmasi sistematik, rasyonel ve planli bir
bicimde gerceklestirilen faaliyetler toplulugunu anlatan kriz yonetimi etkin bir bicimde
uygulandiginda, i¢ ve dis paydaslara, medyaya giivenilir, gerekli, dogru ve inanilir bilgiler;
dogru zamanda, dogru mesaj Oriintiileri ile ve dogru yerde sunuldugunda kriz kurumlar i¢in
bir firsat niteligine doner. Baska bir ifadeyle, kisi ve isletmeler krizin {istesinden gelmek i¢in
krizi yonetmek, krizi yonetmek i¢in de kriz yonetiminin bilmelidirler. Bununla beraber kisi ve
kurumlar, kriz durumunu iletisim siireclerine tagimak gerektiginin de farkinda olmalidirlar.

Bu baglamda halkla iliskiler caligmalari kisi ve kurumlar i¢in olduk¢a dnemlidir.

Oncelikle &nem verilmesi ve dikkate almmasi gereken nokta, kriz durumunun ortaya
cikmasindan Once krize hazir olunmasi gerektigidir. Kriz donemlerinde erken uyari
sinyallerinin alinmasi1 yalnizca paydaslarla kurulacak iki yonlii simetrik iletisim ile
miimkiindiir. Bu durumda proaktif kriz yonetiminde stratejik halkla iligkiler yonetiminin
Onemi ortaya cikmaktadir. Paydaslarla kurulacak etkili bir iletisim ile degisen istek ve
beklentilerini 6grenmek miimkiindiir. Paydaslarin beklenti ve isteklerinin 6grenildigi andan
itibaren, ileri zamanlarda problem seklinde kurumun karsilasacagi konular daha sorun
olusmadan kaynaginda coziilebilmektedir. Boylelikle halkla iliskiler yonetiminin proaktif
yaklagimiyla kurumlar krizlerden korunabilmekte ve paydaslariyla siirekli ve saglikli iliski

kurabilmektedir.

Halkla iligkiler donemindeki planlama ve analiz i¢inde mutlaka kriz yonetiminin politikalar
ve detayli prosediirleri bulunmalidir. Kurum hedefinin itibar kazanmak ve kazanilmis olan
itibarin korunulmasi gerektigi durumlarda krizden en asgari zarar ile ¢ikmak iken etkili bir
kriz yonetimi i¢in dikkat edilmesi gereken unsur krizin ortaya ¢ikmadan dnce dnlenmesidir. 6
Subat 2023 tarihinde Tiirkiye’nin 10 ilinde biiyilik yikimlara neden olan depremlerden sonra
Starbucks Tiirkiye firmasinin konuyla alakali hi¢bir paylasgimda bulunmamasi tepkiye sebep
olmustur ve 1yi bir kriz yonetimiyle hemen sosyal medya iizerinden yorum yapilarak krizin

biliylimesi 6nlenmistir. Boylelikle kurumun itibar1 da korunmustur.

Kriz ve muhtemel sonuglar konusunda kamuoyunu bilgilendirmek ve kurum aleyhine ortaya
atilan ya da atilacak dedikodu ve sdylentilerin 6niline gegmek konusunda en biiyiik gorev
halkla iligkiler boliimiiniindiir. Halkla iliskiler stratejilerinin olusturulmasi halinde meydana
gelen kriz ve sonuglar1 konusunda, krizden etkilenecek olan kurum ve kisilerin yeterli ve
dogru sekilde bilgilendirilmesi firmayr dedikodu ve spekiilasyonlara karsi koruyacaktir.

Tiirkiye tarihinin ilk krizi olarak adlandirilan Danone krizinde oldugu gibi sdylenti ve
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dedikodulur dogrultusunda ortaya ¢ikan kriz durumunda firma giivenilir bir yiiz ile firmay1 ve

iriinleri tanitarak dedikodu ve sdylentileri ortadan kaldirmistir.

Ornek olaylar incelendiginde, etkin bir kriz ydnetimi icin isletmenin gereksinim duydugu
temelde giiclii bir kriz yonetim ekibinin olmasidir. Farkli departmanlardan ¢alisanlarin gérev
aldig1 ve iist diizey yoneticilerin de katilim sagladig1 kriz yonetim ekipleri , aniden ortaya
cikan ve istenmeyen durumlarin en az zarar ile atlatilmasi ve asil hedef olan kriz Oncesi
duruma geri doniisiin saglanmasi ihtimalini arttiracaktir. Fakat ekonomik kriz, dogal afet,
savaglar, farkli kurumlarin sebep oldugu krizler gibi dis kaynakli istenmeyen durumlarin
telafisi oldukga zor olacaktir. Bu yiizden isletmelerin halkla iligkiler planlar1 bu tiir durumlari
kapsayacak bigimde hazirlanmali ve kriz yonetimi ekibi ile daima iletisim i¢inde olarak yon,

bilgi ve destek noktasinda yardim saglanmalidir.

Insanlik tarihinin en biiyiik krizi olan, 2019 yil1 sonlarinda ortaya cikan ve tiim diinyaya
biiylik bir hizla yayilarak bir pandemi haline gelen Covid-19 biitiin insanlarin hayatini
derinden etkilemistir. Saglik, egitim, Ekonomi, sosyal yasam, kiiltiirel yasam gibi pek ¢ok
alanda bliylik zararlara sebep olmustur ve bdylesi biiyiik bir etki alanina sahip olan krizin
yonetilmesi noktasinda biitiin aktorler hazirliksiz yakalanmistir. Kiiresel diizeyli pandemilere
yonelik prosediirlerin, planlarin ve politikalarin olmamas1 biitiin aktorleri biiyiikk zarara
ugratmistir. Covid 19 salginin ardindan belki de en agir kriz olan Gazze insani krizi de
pandemi gibi hazirliksiz yakalanilan bir krizdir ve saglik, ekonomi, temel ihtiyaglarin
karsilanamamasi, egitim en Onemlisi de yasama hakkinin elden alinmasi gibi maddi ve
manevi bircok krize sebep olmustur. Halihazirda halen siiregelen bu savasin tiim etkilerinin ne

zaman sona erecegi ise hala belirsizdir.

Sonug olarak etkili bir kriz yonetimi i¢in Oncelikle {ist diizey bir ekibe ihtiya¢ duyulmaktadir.
Kriz tiirlerine gore planlarin hazirlanmasi, geg¢mis krizlerden kazanilan tecriibelerin
aktarilmasi, ekibin sorumlulugu ile esdeger bigimde yetkilerin verilmesi kriz yonetiminde
bagarili olma ihtimalini arttiracaktir. Liderlik, egitim ve stratjik planlama ile test siiregleri
krizler ile etkili bir sekilde miicadele etmek i¢in son zamanlarda 6ne ¢ikan gelismeler arasinda
yer almaktadir. Kriz siirecindeki iletisimin zamanlamasi ve 6nemi son ¢alismalarda daha fazla
dikkat ¢ekmistir. Medyanin daha dogrusu sosyal medyanin biiyiik gelisim gostermesiyle

kurumlar krizlerdeki iletisim stratejilerine daha fazla 6nem vermeye baslamistir.
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