KRIiZDE iTIBARIN YONETILMESI
Basak Solmaz"

OZET

Bugiiniin diinyasinda hemen her alanda simwrlarin giderek ortadan kalkmasi ve beraberinde yasanan
rekabet, kurumlar: daha iyi degil en iyi olmaya zorlamaktadr. Gerek i¢ gerekse diinya pazarlarinda
yasanan rekabet her gegen giin daha da sertlesmektedir. Kurumsal degisimi gerekli kilan rekabetin
sertlesmesi beraberinde sorunlar: ve krizleri de getirmektedir. Organizasyonlarin varlhiklarint siirdii-
rebilmesi ya da itibarlarini koruyabilmesi krizin iyi yonetilmesi ile miimkiindiir.

Uriin ve hizmetlerin neredeyse birbirinin aynist ama degisimin kagmilmaz oldugu giiniimiizde kurum-
larm kendi hedef kitlelerine farkliliklar sunmalar: gerekmektedir. Sunulacak bu farkliliklar ancak ve
ancak o kurumun sahip oldugu degerlerle sekillenebilir. Bir kurumun en biiyiik ve en onemli degeri ise
0 kurumun itibaridir. Rekabetin kizistigr dolayisiyla degisimin kagimilmaz oldugu bugiiniin sartlarinda
isletmeler sadece finansal varliklarint degil itibarlarint da yonetmek durumunda kalmaktadir. Kurum
itibari, hedef kitlelere degerler sunmada etkili bir halkla iliskiler ¢alismasidw ve organizasyonlarm
stirekliligi agisindan onemlidir.
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MANAGING REPUTATION IN CRISIS

ABSTRACT

Disappearance of boundaries in all fields and increasing competition in today’s world forces the insti-
tutions to be the best, not the better. Experiencing competition in internal and external markets is get-
ting hard day by day. The tough competition which is necessary for being institutionalized brings
problems and crisis with itself. It is possible for organizations to continue their existence and protect
their reputation by a good crisis management.

Today, products and services are almost the same however the change is inevitable. So institutions
should present to their target mass something different which is shaped only by the institutions’ own
values. The most important and substantial value of a corporate is its own reputation. In today’s con-
ditions in which the competition becomes violent and the change is inevitable, business enterprises are
in a situation, in which they must manage not only their financial values but also their reputations.
Corporate reputation is an effective public relations topic to present values to the target mass and is
also important for the institutions’ continuity.

Keywords: Crisis communications, reputation management, corporate reputation

GIRiS

Stirekli degisen sartlarda kurumlar ekonomik,
sosyal, kiiltiirel ve benzeri pek ¢ok alanda tehdit-
lerle kargilagirken firsatlar1 da yakalayabilmekte-
dir. Bu degisim siirecinde organizasyonlarin bazi-
lar1 kriz yasarken bazilar1 da faaliyet gosterdikleri
alanda satislarmni ya da cirolarini arttirmaktadir.

Krizler aslinda planlanmamis eylemler ve yoneti-
ciler i¢in Onemli bir testtir. Kriz zamanlarinda
geleneksel yonetim uygulamalar: yetersiz kalir ve
tepki verme tarzinda da eksiklikler s6zkonusudur.
Bircok kosul “etkisi orta seviyede mi ya da bu
etki aylarca yillarca siiriiyor mu” diye kurumun
itibarin1 veya yeterliligini kriz gibi siddetli bir
bicimde test eder. Kriz, kurumla ilgili herkesi
gerek kurum icinde gerekse kurum diginda etki-
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ler, miisteriler sipariglerini bile iptal eder. Kriz
donemlerinde, ¢alisanlarin sorular artar, yoneti-
ciler sorgulanir, ortaklar huzursuz olur, rakipler
firsat kollar, yoneticiler acimasizca elestirilirler
(Weiner 2006: 1). Krizler gergekte, olumsuz ya
da istenmeyen sonuglar yaratan potansiyel tehdit-
ler olarak tanimlanabilir. Tehditler siklikla zarar
anlamina gelmektedir. Krizler, verimliliin yok
olmasi ya da karm diigsmesi gibi finansal kayipla-
11, kurum 1ilgililerinin sonu ya da yikimi, yapisal
ya da fiziksel zarar, itibarin zedelenmesi ve cev-
resel zararlari igerebilir. Sektor kendi icinde
mevcut herhangi bir kurulusun yasadigi krizden
etkilenebilmektedir (Coombs 1999: 3). Planlan-
mamig bir eylem olarak kriz geleneksel “kuman-
da ve kontrol et” ydnetim uygulamasina uygun
degildir. Bu durumda, birkag kriz yonetimi tekni-
8i, planlama, test etme ve uygulamanin gelenek-
sel nosyonunun karsisinda ise yarayabilir. Hayat-
ta kalmak icin saglam karar ve hazirlik kritik
oneme sahiptir. 1980’lerdeki Tylenol krizinden
beri kriz ydnetimi konsepti iletisim ve halkla
iligkiler alaninda 6zel bir faaliyet alani haline
geldi. Sirketler risk yonetimlerinin ve ekonomik
stireklilik stratejilerinin ¢ok Onemli bir parcasi
olarak kriz iletisimi yeteneklerini tanimalidir
(Weiner 2006: 1). Halkla iliskiler alaninda krizler
genellikle, beklenilmeyen ve hazirliksiz yakalani-
lan durumlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Iste
bu sebeple, biitiin kurum ya da kuruluslarm acil
ve ongoriillemeyen durumlar igin birer kriz yone-
tim planimin olmasi gerekmektedir. Ciinkii bu
planlar, yasanabilecek her tiirlii olayr ya da kar-
gasayl Onledigi gibi dogru kararlar alinmasma ve
dogru hareket edilmesine de imkan tanimaktadir.
Krizler, genel olarak halkla iliskilerin kullandig1
iletisim araclariyla ¢oziimlenmekte ve kriz ileti-
simi yonetimi de bu asamada devreye girmekte-
dir.

Isletmeler finansal kaynaklarmin yaninda deger-
lerini de ydnetebilmeli sadece miisterileri degil
tiim sosyal paydaglarini ve ¢evresini de memnun
etmeye yonelik politikalar gelistirmelidir. Alan
Greenspan’a gore (www.capital.com.tr), giinii-
miiz diinyasinda, ekonomik deger iiretimi konu-
sunda fikirler, hizla fiziksel iiretimin yerini al-
maktadir. tibar elde etmek icin yapilan rekabet,
ekonomiyi ileriye dogru tasiyan onemli bir itici
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gii¢ haline gelmekte, tirlinler daha iiretim siireci
tamamlanmadan sirketin itibarina goére degerlen-
dirilmektedir. Ote yandan hizmet sirketleri ise
genellikle sahip olduklari itibar1 6n plana ¢ikara-
rak rekabet edebilmektedirler.

Ozellikle kriz donemlerinde zedelenen kurum
itibar1 bir kurumun en biiyiik ve en 6nemli dege-
ridir. Kaybedilen itibar1 kazanmak kadar mevcut
itibarin korunmasi da isletmeler agisindan 6nemli
bir yonetim siireci olarak goriilmelidir.

KRiZi ONLEME: SORUN YONETIMi
DURUMU

Ik gorev kriz risklerini tanimlamak veya ortaya
¢ikmaya bagladiginda krizin farkinda olmaktir.
Iletisim agisindan kriz, kamu ilgisine agik, sirke-
tin itibarin1 ve ekonomik anlamda ydnetebilir-
ligini tehdit eden ekonomik ya da organizasyonel
bir problemdir. Bir kriz bircok sekilde ortaya
¢ikabilir; dogal ya da insan kaynakl felaketler,
cevresel yayilma, is aksamalari, polisiye hareket-
ler daha birgogu sayilabilir. Kitle iletisim
araglarinin yogun bir bigimde ilgi alanlarinda
olmalar1 da bunlan bir kriz yapar. Bazi riskler
sirket kontroliiniin disinda olsa da, bazilar1 6nce-
den sezilebilir. Arastirmalar gosteriyor ki; krizle-
rin biiylik bir bolimii sirketler potansiyel bir
memnuniyet sorununu énceden tanimlamayi be-
ceremediginde ve sorun onu ydnetmeden o
sorunu yonetecek bir plan ger¢eklestiremediginde
ortaya ¢cikmaktadir. Bir sorun, olaylar ve durum-
lar kesisip kamu giindeminde merkezi bir nok-
taya gelinceye kadar aylarca belki yillarca iltihap
baglayabilmekte ya da azalabilmektedir. Onde
gelen bir ilag sirketinin kotli yan etkiler yaratan
bir iiriiniinii toplatmasi ancak acimasiz medyanin,
sirketin bu yan etkileri bilimsel arastirmalarla
yillardir bildigini ortaya koymasi Orneginde
oldugu gibi bazi durumlarda sorun kotii bir sekil-
de ele alinabilmekte, sonu¢ olarak kriz olma rad-
desine gelmektedir (Weiner 2006: 1). Sorun yo-
netimine koordineli bir yaklasim organizasyonla-
ra etkili tamimlamada ve potansiyel sorunlari
tahmin etmede, gelisim agamasinda krizi onle-
mede ve sonuglarint etkilemede yardimci
olabilmektedir.
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Sorun yonetiminde sorunun denetimi ilk adim
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu agamada kurum
icinde 6nde gelen yoneticilerle goriisiilmekte,
ekonomik planlar, siirecler, iligkiler, onceki te-
critbeler analiz edilmektedir. Sektér ile medya
arasindaki anahtar baglantilar tanimlanmakta
mevcut iletisim belirli bir konuyla ilgili olarak
gozden gecirilmektedir. Kurum disinda ise,
medya analizleri, sektdr raporlari, kamuoyu
yoklamalari, teftislerin hepsi potansiyel tehditleri
su yiiziine ¢ikarmak i¢in yardimeci olmaktadir
(Weiner 2006: 2).

KRiZ ILETISIMi PROGRAMI
YARATMAK

Sorunun denetlenmesi kurumun kriz iletisimi
planmnin sonunda 6n hazirlik olur ve plandaki en
onemli adimlardan biridir. Sirketin acil durum
prosediiriinde bir tamamlayict olarak, kriz plani,
iletisim denetiminde potansiyel bir kriz tanim-
landiginda ya da Ongoriilemeyen digsal olaylar
meydana geldiginde devreye girmekte ve
kapsaminda detayli iletisim adimlar1 bulunmakt-
adir (Weiner 2006: 2-3). Bu adimlart su sekilde
siralayabiliriz:

e Kriz takiminin/sézciilerinin  isimleri ve
baglant1 bilgileri. Insanlar kriz siiresince liderlik
icin sorumlulugu kimin {islenecegini bilmeye
ihtiya¢ duyarlar.

o Krizi Ozelliklerine gore ayirmak (aciliyete
gore siralama). Ne seviyede bir krizle karsi
karsiya oldugunu kavramak. Onemsiz bir olayin
ulusal bir krize doniisebilme 6zelligine sahip ol-
mas1 durumunda kriterler olugturmak

e Ik tepki. Hangi bilgi en iist seviyede dnce-
likli? Medyaya karst ilk tavri nasil olacak?

e Uyary/Bildiri Prosediirleri. Kimin bilgiye
ihtiyac1 var ve oncelikle nasil bilgilendirilecek?
Telefon, e-posta, ¢cagri cihazi ya da faks

e Durum odasi. Gerekli olan donamm ve yazi-
Iimlara, personele, mevkiye, diizenlemeye haiz
krizi yonetmek i¢in sogukkanlilik merkezi olacak
fiziksel mekani belirlemek.

e Sosyal Paydaglar iletigimi. Miisterilerle, or-
taklarla, ¢alisanlarla, idare ile nasil iletisim kur-
may1 planltyorsun?

e Baglanti listesi. Veri giris ve ¢ikiglari.

e Kalip tepkiler. Biitiin iletisimler icin standart-
lasmus format, dil ve protokol.

Kurum kiiltiirdi, esnek olmayan tutumlariyla en-
formasyonu karartici etkiler olusturabilir. Bilgi-
nin kaynagina karsi Onyargilar olabilir. Ayrica
kriz sartlarinda hareket kabiliyetlerinde zayifliga
yol acan bazi nedenler siralanabilir. Ust yoneti-
min zayif sezgi giicli veya sadece sezgilerle yone-
timinden kaynaklanan geg¢misteki giivenilmez
kararlarin kotii sonuglart adim atmayi zorlagtira-
bilir. Siitten agz1 yananin yogurdu iifleyerek ye-
digi bir davranig gelistirilmis olabilir. Yeni prob-
lemleri tanimlayamayip bildik ¢6ziim yollarinda
israrct olunabilir. Krizi hafife almak veya inkar
etmenin yarattigl1 kacislar sdzkonusu olabilir.
Ancak kurumun gevresi, iligkilerinin yogunlugu
ve baglanti sikligina gore krizden etkilenmenin
dozu da dogal olarak degisiklik gosterecektir. Bir
gida zehirlenmesinde metabolizmanin tepkileri
kisiden kisiye degismekte, ayn1 tabaktan yedikten
sonra rahatsizlanan insanlarda her zaman ayni tiir
tepkiler olusmamaktadir. Krizin siddeti arttikga
kurumun krize verecegi tepkilerin siddeti konu-
sundaki belirsizlik de artmaktadir. Krizle bas
etme giicii kurumun esnekligine, biitiinlesmis
karar verme ve davranig gelistirme kabiliyetine
bagl olarak degismektedir (Selguklu 2005: 227).
Kriz planindaki mesaj yiikiiniin etkili ve giivenilir
sekilde yerine ulagmasini ve planmn uygulanabi-
lirligini saglamak igin planin test edilmeye ihti-
yac1 vardir.

KRiZ YONETIMIi

Sirketi i¢in ¢aligan bir nakliyat kamyonu soforii-
niin sevk memurunu arayarak bir kaza ge¢irdigini
ve kimyasal yiikiinii kasabanin popiildsyonu yiik-
sek bir kismina devirdigini sdylemesi 6rneginde
de oldugu gibi en iyi planlama ve dngdriiye rag-
men organizasyonlar kaginilmaz bir sekilde ken-
dilerini bazen kriz ortaminda bulurlar. Bir krizin
ilk felaketi bakis acisidir. Karakteristik olarak,
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bilgi eksikliginden kaynaklanan ilk siirpriz tepki-
ler ideal gerginlik ortamlaridir. Sirket olay hak-
kinda bilgisizken kameralar sahnededir. Gergek
bilginin yoklugunda, organizasyon mantikli tepki
veremez. Bunun yaninda bu olgu medyayr dakika
dakika canli rapor vermekten alitkoyamaz. Olay
biiyiidiikce, yonetim mesele tizerindeki kontrolii-
nii kaybetme egilimine girer. Medyanin, rakiple-
rin, sosyal paydaslarm yogun ilgi ve incelemeleri
bir kusatma anlayis1 yaratir. Panik baglar. Eko-
nomik plan degisim beklentisi yillardan saatlere
diiser. Yonetimin dikkati tamamen gelecek soru-
lar1 yanitlamaya odaklanir. Saatler ve giinler gec-
tikge medya raporlar1 daha biiyiik bir ilgi uyandi-
rir. Merak ilgi ve kaygiya doniisiir. Kriz 6nemi-
nin derecesi ne olursa olsun bir sirketin sahip
olabilecegi en Onemli Ozelliklerden biri karar
verme yetenegidir (Weiner 2006: 3-4).

e Bu bir kriz mi ya da su yiliziine ¢ikmis siirege-
len ekonomik bir problem mi?

e Lokal bir bolgeye mi sikismis ya da uluslara-
ras1 oneme sahip bir durum olma potansiyeli var
mi?

e Birisi olaym ya da krizin dogrulugunu kanit-
lad1 m1?

e Yasal agidan sakli olan anlamlar1 nelerdir?

e Bunu yonetmek i¢in hangi kaynaklara ihtiyag
duyulacak?

OYLEYSE NE YAPILMALI? KRiZi
YONETMEK iCiN 10 KURAL

1. Medyanin Roliine Saygi Gosterin. Medya
diisman degildir. Senin ulagsman gereken izleyici-
lere dogrudan ulasabilir. Ondan kurtulmaya ¢ali-
sacagna anahtar mesajlarini iletmek igin bir ka-
nal gibi kullan. Kabul edilmis gergekleri igeren
bir durum hazirla, sirketin yaptiklarini ilet ve
arka plan bilgisi sagla.

2. Tletisim Kurun. Kriz yonetiminin ilk kural

iletisim kurmaktir. Ik saatler kritiktir ve krizin
stirekliligi i¢in uygun bir ortam hazirlar. Medya-
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nin ilk sorulart muhtemelen kolaydir ve tahmin
edilebilir.

Ne oldu?

Nerede?

Problemi ne zaman 6 grendiniz?
Bunun i¢in ne yaptyorsunuz?
Kim sug¢laniyor?

Tehlike sinyalleri var m1yd1?

Hayat ya da mallar nasil korunacak ya da telafi
edilecek?

Olabildigince samimi ol, bildiklerini anlat ve
farkindaysan, kimin karigtigmi, durumu sabitles-
tirmek i¢in ne yapilacagini agikla. Sessiz kalmak
ya da krizi ortadan kaldirmig/silmis goziikmek
belki de yasal goriis cercevesinde kamuoyu ve
diger paydaslar1 6fkelendirme egilimindedir. Bu-
giiniin bilgisini ve medya dinamiginin isteklerini
tatmin ederken kamu yiikiimliiliiklerini koruyan
ayarlanmis bir iletisim stratejisi geligtirilmelidir.

3. Sorumluluk Alin. Kriz yonetiminin daha ihti-
lafl1 bagka bir prensibi krize karigmig birisinin
empati i¢in hazirlanmig olmasi gerektigi hatta
sizan haberler i¢in kamusal bir 6ziir dilemesi
gerektigidir. Bu sugu kabullenmekten farkh bir-
seydir. Sorumluluk almak demek medya ve ka-
munun organizasyonun bazi yollarda oluguna
karar verdigi bir durumda care olarak ne yaptigini
bildirmesidir, duyurmasidir.

4. Bilgiyi merkezilestirin. Bir sirket bilgi i¢in ve
krizi ¢ozmeye yonelik kontrolii tekrar saglamak,
kazanmak i¢in hizli hareket etmeye ihtiyag duyar.
Yonetimin ayrilmis seviyelerinin genis, farkli
kaynaklardan (medya haber yorumlari, analist
yorumlari, rakip istihbaratlari, yoneticileri birinci
elden raporlar) gelen bilgilerle giincellen-
diginden emin olun.

5. Bir kriz takimi1 kurun. Kriz agiga ¢ikmadan
once bir kriz takimi yarat ve caligtir. Kriz esna-
sinda, herkes hareketli iken takimin, yonetimin
en list seviyelerine ulagabildiginden emin olun.
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6. En kétii icin plan yapm, en iyisini umut
edin. En kotli durum senaryosunu gergek farzet.
Glinler, saatler sonrasi i¢in olasiliklar gelistirin,
gerceklesebilir sonuglart tahmin edin ve hareketin
planlarin1 saptayin.

7. Calisanlarla iletisim kurun. Calisanlarmn kriz
ortaminda senin 6n cephendeki biiyiikelgilerin
oldugunu hatirinda tut. Krizin tistesinden gelmek
icin, sirketin neler yaptiginin farkinda oldukla-
rindan emin olun.

8. Uciincii Sahislar. Uciincii salslan kendi
adma konusmak i¢cin kullanm. Ugiincii sahislar
sahit karakteri olarak hareket eder ve sik olarak
kriz i¢indeki sirketten daha etkilidirler.

9. Tepkiyi saptamak icin arastirmayi kullanin.
Anket aragtirmasi, Pazar aragtirmasi ve odak
gruplari, gizlenmis sorunlarm yaniltabilecegi
ortamlarda krizin ve kamu tutumunun Snemini
temelden kavramayi saglar. Interneti, chat odala-
rin1 ve bloglar1 gozlemleyin.

10. Bir web sayfasi kurun. Kosullar izin verirse,
bir web sitesi olusturun ve kurumunuz hakkinda-
ki gegmis ve giincel bilgileri aktarmm (Weiner
2006: 4-5).

KRiZ DONEMLERINDE iTiBARIN
YONETIMI

Itibar, hedef kitleler iizerinde kurumla ilgili imaj-
larin toplam1 olarak kabul edilmektedir (Fombrun
1996: 37). Olaylar ya da krizler meydana geldi-
ginde dnemli olan mevcut kurum kiiltiirii ile nasil
yonetilecegini bilmektir. itibar, organizasyonun
kriz yonetim planinin diger bir parcast olmalidir.
Riskin, kendi ozelliklerinin korunmasizligini
degerlendirmeleriyle ayni sey oldugunu kavra-
mak gerekir. Bu, kriz yonetiminde itibar1 igeren
bir korunmasizlik degerlendirmesinin gergekten
diger basamaklardan farkli olmadig1 anlamina
gelmektedir. Ne meydana gelebilecegini diisii-
niin, bunun i¢in ne yapacaginizi diisiiniin, zaman
zaman bunu goézden gecirin ve talihsiz bir olayla
karsilasirsaniz geriye bakin ve nelerin degismeye
ihtiyaci oldugunu goriin. Kendi planinizi revize
etmek i¢in bagkalarinin bagina gelenleri de deger-

lendirebilir, planinizda nelerin ¢alisip ¢aligmadi-
g1 gorebilirsiniz. itibar1 korumaya yonelik bir
plandaki en 6nemli bilesen iyi bir iletisim strate-
jisidir. Itibar agizdan ¢ikan sézle yayilir. Oyleyse
bu s6ziin ne olacagini kontrol etmek Snemlidir.
Iletisim plan1 halka, galisanlara, saticilara, hisse-
darlara ve elbette medyaya hitap etmelidir. Her-
kes sirketle irtibath olarak bilgilendirilirse bu
dogruluk payr olan veya olmayan zararl rivayet-
leri dnler. Medya hikayeyi bir kez yakalarsa, ha-
berler ¢ok cabuk yayilir. Kriz zamanlarinda,
hikayeler, rivayetler ugmaya baslar. Birgok kari-
siklik ve yanlis bilgilenmeye sebep oldugu igin
sirketin bir boliimiinde yanlig yapilan bir sey ol-
dugunda sirket bunun yayilmasini kontrol etmeye
ihtiya¢ duyar. Risk yoOneticileri pazarlama ve
iletisim departmanlariyla yakin c¢aligmalidir. Bu
ittifak risk yoneticisinin itibar degerlerini koruma
kabiliyetini en {ist seviyeye c¢ikarirken, olaydan
zarar gorme olasiligini da en aza indirmektedir.
Kriz doneminde medya ile iletisimin dnemli bir
tarafi da uygun sozcliyii segmektir. Eger iletisim
veya halkla iligkiler yonetiminden birisi sdzcii
olursa, organizasyon onlarin iletisimlerinin gii-
ciinden ve medyayr idare etme Ozelliklerinden
fayda saglayabilir (O’Rourke 2004:16). Buradan
hareketle kurumlarda 4 temel alana; strateji, so-
rumluluk, hesap verebilme ve biitiinlesme konu-
larina odaklanilmas: gerekir. Kurum itibarina
yonelik olarak (Capozzi 2005: 291);

Stratejik olun.

Organizasyonun kendisini ve organizasyon se-
¢imlerinden kaynaklanan ihtiyaglarini genel ola-
rak inceleyin. Aragtirmaya dayanan olgularla geri
doniin ve tecriibe edinin. Yonetimin plan hazir-
lama politikasina yardimci olmak igin verileri
kullanin.

Sorumlulugun gelismesine yardimci olun

itibar odakli bir yonetim gelistirin. Itibara etki
eden ve organizasyonda bulunan silolar1 bozun
ve onlari tek merkezi yap1 etrafinda siraya koyun.
En yiiksek seviyede performans sonuglarini 6l¢iin
ve her bir fonksiyonun kendine has &zelliklerini
smamak i¢in vakit ayirin. Organizasyonun itibar
yonetiminde CEO’yu yonetimin bagi olarak ise
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karigtirn, fakat nitelikleri ve biitiin organizas-
yondaki kisileri de dikkate alm. Itibarmizin etki-
leyecegi hedef kitlenin kendi aralarindaki iligkile-
rinin farkinda olun ve biitiin eylem ve iliskileri-
nizde siireklilik arz edin.

Biitiinlesin.

Secimlerin ve girket davranis tarzini ve bu tarzi
etkileyen iletisimleri kavraym. Taktikler ve disip-
linler i¢in takdir olmaksizin stratejik olarak karsi-
likl1 iligkileri nasil diizene sokabileceginizi diisii-
niin. Biitiinlesmis iliskileri kabul etmek bir strate-
jik yonetim fonksiyonudur ve bu pazarlama, rek-
lam, promosyon ve tanitim amagh kullanilabilir
araglardir.

Sorumlulugu talep ve kabul edin.

Sadece ¢iktilar degil isimize etki eden degerlen-
dirme modellerini ve dl¢limleri benimseyin. So-
nuglar1 dlgmek icin kaynaklarda 1srar edin. Isinizi
dogru olan1 savunmaya yonelik olan hatta yerles-
tirmek i¢in istekli olun. Kelimelerin degil tarzin
degismesi gerektiginde donmeyi reddedin.

Kriz kontrol altma alindiginda, sirket bu olaymn
markasma ya da markalaria ve itibarina etkisini
incelemelidir. Marka bir darbe aldiysa sirket
miisterilerine tekrar onlarin giivenini kazanabil-
mek i¢in bir segenekler sunmalidir. Sirketler gii-
veni ve sadakati yeniden kazanmak i¢in potansi-
yel iletisim inisiyatiflerinin genis bir dizisini go-
zOniine almalidir. Birkag sisesinin yakici bir te-
mizlik maddesi ile lekelenmesi ve bu olaym mil-
yonlarca kasa biranin geri ¢agirilmasin takip
etmesi ile 6nde gelen bira fabrikasmnin iilke ¢a-
pinda gazetelere haber olmasi ancak miisterileri
ikna etmek ve sorunu ¢dzmek adina miisterilere
bedava bira almak iizere paraya ¢evrilebilen ku-
ponlar sunmasini kurumun kriz agamasinda itiba-
rin1 korumak adma attig1 6nemli bir adim olarak
kabul edebiliriz (Weiner 2006: 5). Bir¢ok organi-
zasyon itibarinin, markasmm dneminin farkinda-
dir ve imajlarina zarar verebilecek her seye karsi
kendilerini korumak i¢in c¢aligmaktadir. Telif
hakki ve patent ihlalleri siki bir sekilde gézetim
altindadir ¢linkii bir marka isminin suistimal
edilmesi miisterilerin hakki yenmis bu sirket
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hakkinda yanlig fikre kapilmasmna sebep olur.
Fakat bu koruma ¢ok basibos olmamali ve kurum
zorbaligina dénmemelidir. Boyle bir durumda
koruma c¢abalar1 zararli birgok seye sebebiyet
verebilmektedir. Itibar1 korumaya yonelik gelisti-
rilen bir plan her sirket i¢in biitiinleyici bir adim-
dir. Fakat bunu yapmak i¢in kesin bir yol yoktur.
Her sirket siireci farkl sekilde islemektedir. Bazi-
lar1, digerleri bunu basit bir sekilde kriz ydonetim
planlarinin bir pargasi yaparken, bunu itibarlari-
nin degerini kavramak igin bir sans olarak ele
almaktadir. Siiphesiz kurum itibar1 korunmaya
ihtiyag duyan bir degerdir (O’Rourke 2004: 18).
Ve yine kriz donemlerinde Kitle iletisim araglari-
n1 dogru kullanmak adina yapilacaklar ya da ya-
pilmamas1 gerekenler s6zkonusudur (Weiner
2006:5).

Yapin:

*Miilakatlar i¢in hazirlanin
* Anahtar mesajlar gelistirin ve

*Gazetecilerin soracagi sorular1 dnceden sezin.
Cevaplarin hazir olsun ve onlari kisa tutun.

*Randevulara riayet edin.
*Yazili bilgi saglayin.

*Pozitif olun ama krizden sarsilanlar i¢in empati
gosterin.

* Anlamadigmiz bir seyi agikliga kavusturmak
igin gazetecilere soru sorun.

*Yanlis bilgilendirmeyi diizeltin.

*Kendinizi erisebilir kilin.

Yapmayin:

* Durumlar ve olgular ile ilgili spekiilasyon
yapmayn.

* Muhabire bildiklerinizi anlatin ve gercekleri
ogrendiginde daha fazla agiga vurmasina miisaa-
de etmeyin.

* “Kriz” ve ya “harap olma” gibi kelimeleri tek-
rarlamayin.

* Mesleki 6zel dil kullanmayin.
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*  Emin olmadigmiz bir konuda
demeyin. Ne biliyorsaniz anlatin.

‘yorum yok”

* Keyfinizi kagirmaym.

* Bir gazeteciyi makale yazmaktan alikoymay
denemeyin.

Kriz donemlerinde itibar yonetiminin nasil ya-
pilmas1 gerektigine dair Alsop’un sirketlere 10
temel tavsiyesi s0yle siralanabilir (www. hurriye-
tim.com.tr/haber/0,,nvid):

1. isi bastan siki tutun Krizlerin ilk birkag giinii
nasil davrandiginiz ¢ok kritik 6nem tasir. Bu si-
rada dogru bir tutum ve politika izleyebilirseniz,
itibarmizin miimkiin oldugunca az hasar ile bu
isten styrilmasini saglayabilirsiniz.

2. Seffaf olmahisimz Bir skandal ile karsilastigi-
nizda asla kamudan bilgi saklamaya kalkigmayin.
Sessizlige de biirlinmeyin. Sessiz kalirsaniz hak-
kinizda siipheler olugmasina yol agarsiniz. Kriz
donemlerinde hemen uygulamaya alabileceginiz
iyl bir iletisim planiniz olsun.

3. internetten faydalanin Web sitenizde veya
kriz i¢in Ozel olarak agacagmiz sitede kriz ile
ilgili gelismeleri yaymlayin. Bu bilgileri girket
icindeki ve digindaki paydaglarimzla paylasin.
Sizin kontroliiniiz digindaki chat odalarinda ve e-
posta gruplarinda hakkimizda neler konusuldugu-
nu takip edin.

4. Panik havasi yaratmaym Krizler ve skandal-
lar aniden geligen olaylardir ama siz asla girkette
panige kapilmamalisiniz. Kimi durumlarda tiim
gerceklere ve bilgilere sahip olduktan sonra agik-
lama yapacaginizi soylemek en iyisidir.

5. Oziir dilemesini bilin Kibirli olmayin ve he-
men savunmaya gec¢meyin. Gerektiginde Oziir
dilemeyi bilin. Oziir dilemek kurumsal itibari
korumak agisindan olumlu bir tutumdur. Avukat-
larmiz 6ziir dilemenizi tavsiye etmeyebilir. An-
cak toplumun giivenini tekrar kazanmanin mali-
yeti hukuki masraflardan daha yiiksek olabilir, bu
noktay1 da géz oniine alin.

6. Isim degisikligi konusunu iyi diisiiniin Sirke-
tin adin1 degistirmek her derde deva bir ¢6ziim
degildir. isim degisikligi yapmak son garedir. Bu
konuda aceleci davranmaym. isminizin itibarin-
dan ve gegmis basarilarimizin size sagladigi kre-
dilerden faydalanm.

7. Zamanlamay: iyi ayarlaymn Isim degistire-
cekseniz ne zaman degistireceginiz biiyiik dnem
tas1yor.

8. Kriz sonrasi iletisimi ihmal etmeyin Yasanan
kriz atlatildiktan sonra tekrar kurumsal imaj ve
reklam kampanyalaria baslayabilirsiniz. Ancak
tim olumsuzluklar1 arkanizda biraktiginiza emin
olun. Bir boykot veya olumsuz bir manset ile
ayni zamanda yapilan kampanyalarin etkisi aza-
lur.

9. itibarimz 6l¢iin Kurumsal itibar politikanizi
ve hareket planinizi hayata gegcirirken analistle-
rin, gazetecilerin, miisterilerin ve diger {iciincii
kigilerin goziindeki kurumsal itibarinizi siirekli
Olciin. Kriz sonrast bir olumlu gelisme saptarsa-
niz yeni bir imaj kampanyasina baglamak i¢in
uygun zaman demektir.

10. Krizi atlatmak ne kadar siiriiyor? fletisim
danigmanlig1 yapan Burson Marsteller sirketinin
aragtirmasina gore, is ve ekonomi diinyasmnin
onde gelen insanlari krizleri atlatmamn ortalama
4 il siirdiigiinii diigiiniiyor. Eger itibarli bir sir-
ketseniz kendinizi daha ¢abuk toparlayabilirsiniz.

SONUC VE DEGERLENDIiRME

Kriz yonetimi ile ilgili birgok konferansta Cinli-
lerin kriz agiklamasi i¢in kullandiklar iki keli-
menin birlesimi olan anlatima dikkat c¢ekilir:
“wei” ve “ji”, tehlike ve firsat. Higbir sirket istek-
li olarak krizde tehlikeye boyun egmezken, krizin
iistesinden gelebilmis bir sirket, sikintinin diginda
firsatlarin da meydana gelebilecegini iyi anlar. Iyi
yonetilmis, etkili bir iyilesme programi ile bag-
lantil bir kriz tepkisi, kurumlu ilgisi olan herkes-
te olumlu bir etki ve yenilenmis bir giiven bira-
kacaktir (Weiner 2006: 6).
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Krizler, kimi zaman basit bir iiretim hatasi, bazen
ist yonetimden birinin talihsiz bir ag¢iklamasi,
bazen da iiretim sirasmda meydana gelen bir kaza
sonucunda ortaya ¢ikabilmektedir. Beklenmedik
bir anda ortaya ¢ikan ve Onlenemeyen krizlerin
temelinde iletisim hatalar1 bulunmaktadir. Onem-
li olan bu hatalar1 gérmek ve ¢oziim yollar ara-
maktir. Krizi yonetmede ve kurumsal itibarin
korunmasinda iletisimdeki agiklik ve diiriistliik,
medya ile kurulan iyi iliskiler ve gerekli tiim bil-
gileri dogru olarak yayan bir iletisim aginmn bu-
lunmas1 basart i¢in en 6nemli adimlar olarak
kabul edilmektedir.

Rekabet eden diinyada hemen her kurum itibarin
ne kadar 6nemli oldugunu ve kendilerini digerleri
karsisinda 6ne ¢ikaracagini bilmektedir. Kurum-
lar kendilerine deger kattigim diisiindiikleri iti-
barlarin1 korumada ve yonetmede gerekli iletigim
araclarinmi da kullanarak etkili olabilmektedir. Bir
sirketin konumlandirilmasinda finansal gosterge-
ler artik yetersiz kalmakta, etik, seffaflik, itibar,
kalite gibi goriilemeyen ancak algilanan degerler
on plana ¢ikmakta ve kurumu nitelemektedir. Bir
sirketin, kriz doneminde finansal kayiplar ¢ok
olsa da gii¢lii bir itibar1 varsa yeniden yapilanma
stirecinde ¢ok ¢abuk toparlanacak ve ayakta ka-
labilecektir.
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