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OZET

Kiiresellesme ile birlikte isletmeler, tiim diinyada yasanan teknolojik, politik, ekonomik, sosyo-kiiltiirel
ve benzeri degisikliklerden daha fazla etkilenmeye baslamistir. Interaktif teknolojilerinin gelisimi, her gegen giin
zaman ve mekandan bagimsiz ve stabil olmayan bir rekabet ortami meydana getirmektedir. Bu ortamda proaktif
olmayan isletmeler her an yeni bir krizle kars1 karsiya kalabilmektedir. Krizi 6ngorerek olasi eylem plani yapan
isletmeler, dogru analizler ile giiglii ve zayif yonlerini tespit ederek, olasi firsat ve tehditleri saptayarak krizi daha
etkin yonetebilmektedirler. Dogru bir kriz yonetimiyle isletmeler kriz olmadan tedbir alabilmekte, bu sayede
krizden en az zararla bazen de karla ¢ikarak krizi firsata ¢evrilebilmektedir. Kriz yonetiminde bazi durumlarda
alinan tedbirler yeterli olmamakta, bu nedenle isletmeye kars1 giiven kaybini engellemek icin yasanilan kriz
hakkinda kamuoyunu bilgilendirmek gerekmektedir. Isletmelerin kriz ortaminda itibarlarim ve imajlarini
zedelememeleri icin dogru iletisim stratejileri kullanmalar1 gerekmektedir. Bu noktada sdylentilere izin
vermeden hizli, dogru ve agik bir sekilde hem i¢ hem de dis paydaslar1 bilgilendirmek 6nem arz etmektedir.
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THE IMPORTANCE OF CRISIS MANAGEMENT IN THE GLOBALIZED WORLD

ABSTRACT

With globalization, enterprises have begun to be more affected by technological, political, economic,
socio-cultural and similar changes in the world. The development of interactive technologies creates a
competitive environment independent of time and space. In this environment, non-proactive enterprises may face
a new crisis at any time. By conducting a possible action plan by predicting the crisis, the companies can manage
the crisis more effectively by identifying their possible strengths and weaknesses by identifying possible
opportunities and threats. With a correct crisis management, businesses can take measures without a crisis, so
that the crisis can be turned into an opportunity with the least damage and sometimes with profit. The measures
taken in some cases in crisis management are not sufficient, therefore it is necessary to inform the public about
the crisis in order to prevent the loss of trust against the enterprise. Businesses should use correct communication
strategies in order not to damage their reputation and image in the crisis environment. At this point, it is
important to inform both internal and external stakeholders quickly, accurately and clearly without allowing the
rumors.

Keywords: Globalization, Crisis Management, Crisis Communication

! Istanbul Ayvansaray Universitesi, 1ISBF, Halkla iliskiler ve Reklamecilik, ipekokkay@ayvansaray.edu.tr,
ORCID: 0000-0002-7107-2832

ASEAD CILT 6 SAY1 3 Y1l 2019, S 308-317


http://www.asead.com/

Ipek OKKAY | 309

1. GIRIS

Kiiresellesme yeni bir fenomen olmasa da son yillarda hiz kazanmaktadir. Diinya
simdi her zamankinden daha fazla birbirine baglhidir ve mallarin, sermayenin, insanlarin ve
fikirlerin akislarina bagimli hale gelmektedir (Karkee, 2015:262). Kiiresel bir perspektiften
bakildiginda, kriz yonetimi hakkinda diisiindiiglimiizde pek ¢ok sey diisiiniilmesi gerekmekte,
bu da kriz yonetimini daha karmagik ve daha da 6nemli hale getirmektedir (Lane, 2009: 357).

Kiiresellesen diinyamizda, tilkelerin kendi ekonomileri istikrarli dahi olsa ithalat ya da
ithracat yaptiklar1 tilkelerde yasanan ekonomik krizler, saglam zannedilen ekonomileri bile
sarsmaktadir. Diinyada yasanan global krizler, gelismis ekonomilerde bile ¢ok biiyiik etkiler
gostermis, bazi isletmelerin iflas noktasina gelmesine neden olmus, liretim diismiis, issizlik
artmis, llkeler ve insanlar {iizerinde sosyo-ekonomik olarak derin izler yaratmstir.
Ekonominin bu kadar kirilgan oldugu gilinlimiizde azda olsa krizi firsata geviren isletmelerde
olmustur.

Isletmeler genelde beklemedikleri anda kriz ile karsilasmakta ve ne yapmalari
gerektigini zor bir sekilde 6grenmektedirler. Zehirli yiyecekler, ilaglar veya icecekler, 6liim
veya yaralanma ile sonuglanan kazalar, basarisiz bir devralma sonucu hisse fiyatinin diigmesi
ve daha bircogu kurulusa karsi toplu tepkiye yol acabilmektedir. Tiim dikkat suclu taraflara
odaklanmakta, kagmilmaz olarak bu krizler kamuoyuna agiklanmakta ve medya tarafindan
stk sik giindemde tutulmaktadir. Bir kurulusun kusurlu bir {iriin iiretmesi, kaza, grev veya
cevre kirliligine sebebiyet vermesi ve benzeri durumlarda medya kriz haberini aninda
yayimlamaktadir. Kiiresellesen diinyada kuruluslar her an krizden etkilenme riskini tasir hakle
gelmistir. Seffaflik caginda yasamakta oldugumuzdan hicbir sirket veya kurulus olas1 bir kriz
tehdidine kars1 bagisiklik sahibi olmamaktadir. Sirketler giin gegtikge hicbir seyin gizli
kalamayacagi cam evlere benzemeye baslamistir. I¢ ve dis paydaslar isletme hakkinda her
tiirlii bilgiyi talep eder hale gelmistir. Bir krizin mutlaka is veya organizasyon igin bir felakete
doniismesi gerekmez. Iletisim kurarak, hizli ve pozitif hareket ederek etkili kriz ydnetimi ile
krizler firsata doniistiiriilebilmektedir. Hazirlik, hiz, seffaflik ve verimlilik sirketin i¢ ve dis
paydaslar tarafindan takdir edilmesi ve giiven duyulmasi agisindan onem arz etmektedir
(Anthonissen, 2008:1).

Kriz, kurulusun hi¢ ummadig1 bir zamanda karsilastig1 kurulusun itibarinin ve imajinin
zedelenmesine neden olan bir durum olmaktadir. Problemin ¢éziimii i¢in kisitli bir zaman
bulunmakta ve hizla harekete gecilmeyi gerektirmektedir (Peltekoglu, 2016:454).

Giiniimiizde kriz kavramina ek olarak online kriz kavraminin eklenmesiyle artik
kurumlarin krizlere ve kriz yonetimine farkli bakis agisiyla bakma gerekliligi ortaya ¢ikmustir
(Giimiigel, 2011).

Interaktif teknolojilerin gelisimi ile birlikte tiiketici bilgi asimetrisinde uzman
konumuna gelmis hatta sosyal aglarda icerik bile iiretebilir hale gelmistir. Ayn1 zamanda da
tiketicinin yaptirim gilicii artmistir. Kamuoyunun goriislerini dnemsemeyen isletmeler
olumsuz bir viral etki ile her an karsi karsiya kalabilmektedir. Bu nedenden dolay1
giiniimiizde isletmeler yeni medyada 7/24 var olmak ve paydaslari ile etkilesim halinde
olmak, aninda geri bildirim vermek durumunda kalmistir.

2. KURESELLESME VE KRiZ

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler kuruluslar i¢in hem firsat hem de tehdit
olabilmektedir. Kiiresellesen diinyada her gegcen giin artan rekabet ortaminda, teknolojiyi
takip etmeyen firmalarin kriz yagamasi kaginilmaz hale gelmistir (Aktan).
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Kiiresellesmenin ilk yillarinda global firmalar, diger iilkelerin pazarlarinda da daha
etkin olabilmek i¢in o lilkelerde de temsilcilik ya da fabrika acarak faaliyet alanlarini
gelistirmis boylece rakiplerine karsi iistiinlitk saglamaya calismiglardir. Gittikleri tilkelerde de
global markalarin pazarlama iletisimi faaliyetlerinde kriz yasamamalar1 ve hedef kitleleri ile
daha dogru etkilesime gecebilmeleri i¢in gittikleri yerin Kkiiltiirel degerlerini 6grenerek
kiiyerellesmeleri 6nem tagimaktadir.

Kiiresellesme ile birlikte diinya global bir kdy haline gelmis, interaktif teknolojilerin
gelisimi ile zaman ve mekandan bagimsiz bir rekabet ortam1 olusmustur. E-ticaret ile birlikte
tiketicinin tercih alternatifi arttig1 gibi, interaktif teknolojiler tiiketiciye uzman giiclide
kazandirmistir. Tiiketici artik fiyat, kalite ve benzeri merak ettigi unsurlar1 arastirarak irtinii
satin almakta ve sosyal sorumluluklarini yerine getirmeyen firmalardan {iriin satin almay1
tercih etmemektedir.

Kuruluslarin ¢alisma, performans ve davranig seklini sekillendiren politik, ekonomik,
sosyal ve teknolojik dinamik giigler ile birlikte (Regester & Larkin, 2005:7-8.);

e Kiiresel olarak bilginin miktari, kalitesi ve hizi,
® Yeni yaym ve multimedya teknolojilerinin kamuya etkisi,

e Tiketicilere ulasmak ve onlarn etkilemek icin rekabet ile karsilagmasi, isletmeleri
giiniimiizde hayat dongiilerinde 6nceki donemlere gore ¢ok daha biiyiik dl¢iide zorlamaktadir.

3. KRiZ YONETIMIi

Kriz kelimesinin kdkeni Yunanca olmakta, anlami ise farklilagsma veya karar anlamina
gelmektedir. Kriz teriminin siyaset, toplum ve ekonominin tiim alanlarinda kullanimi 19.
ylizy1l ortalarina dayanmaktadir. Ekonomi, siyaset bilimi ve iletisim aragtirmalarinin tiimiinde
kriz kavrami 6nemli olmaktadir. Teorik olarak kriz tehlikeli ve olaganiistii durum olarak
algilanmakta ve bu cercevede kriz zaman baskis1 altinda karar verilmesi gereken bir durum
olarak degerlendirilmektedir. Kriz durumunda odaklanmak ve is akisi organizasyonunu dogru
bir sekilde telasa kapilmadan yiiriitmek isletmelerin krizden sag salim ¢ikmalarinda 6nem arz
etmektedir. Kriz yonetimi dogru yapilmazsa igletmenin rekabet avantajlarin1 veya Onemli
hedeflerini tehdit edebilmekte, organizasyonu zayiflatabilmekte veya tahrip edebilmektedir
(Glaesser, 2006: 12-14).

Kriz yonetimi, potansiyel kriz durumlarinin 6nceden belirlenmesini ve bunlarla nasil
basa cikilacaginin kararlastirilmasimi gerektirmektedir. Isletmelerin, yasayabilecekleri krizler
icin gerekli kaynaklar1 ayirmalari, alt yapr sistemlerini olusturmalari, donanimlarini
giiclendirmeleri, krize hazir olma ve kriz aninda yonetimin konularinda bilgili ve yetenekli
olmasi, isletmenin krizden en az zararla ¢ikmasina katki saglamaktadir (Sezgin, 2003:181).
Isletmeler siirekli kendini yenilemek ve diinyadaki gelismeleri takip edip proaktif olmak
durumundadir.

Krizin baglangicini belirlemenin bazi durumlarda miimkiin olmadig1 gergektir. Kriz
olumsuz bir olay1 ifade etmekte ve acil harekete gecmeyi gerekli kilmaktadir. Krizlerde acil
karar alabilme ve eyleme gegebilme Onem teskil etmektedir. Krizde zaman baskisinin
yogunlugu esas olarak agagidaki {i¢ bilesene bagli olmaktadir (Glaesser, 2006:5);

e Mevcut zaman, yani karar zamanindaki sinirlama,
e Kuruluslarin dis baskiya kars1 duyarlilik diizeyleri,
e Sorunun biiyiikligi.

Kriz durumu genel olarak (Ahmed, 2006:7);
* Beklenmediklik,
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 Rutinin aksamasi,

« Kaybedilen kontrol hissi ile birlikte artan olay akis,

* Artan medya ilgisini de i¢eren artan inceleme, sorusturma ve spekiilasyon seviyeleri,
* Bir kriz olarak olayin medyada yaygin olarak yer almasi ve yorumlanmasi,

* Olumsuz duyurumun yayginlasmasi seklinde gerceklesmektedir.

Krize neden olan etmenler; kurum igi faktorler ve isletme dis1 / ¢evresel faktorlerdir.
Toplumsal, ekonomik, kiiltiirel, teknolojik, hukuki ve siyasal gelismeleri takip etmeyen,
proaktif olmayan sirketler kriz ile kars1 karsiya kalabilmektedir (Okay, 2002:420).

Bu akigkan ortamda kriz kaginilmaz olmakla birlikte potansiyel krizleri saptayarak,
kriz olmadan kriz eylem plam1 hazirlanmasi gerekmektedir. Bu planin belli araliklar ile
giincellenmesi 6nem teskil etmektedir. Bu plan benchmarking (kiyaslama) yontemi ile de
hazirlanabilmektedir. Bize yakin sektorlerdeki kuruluslarin yasadigi krizler ve ¢oziimleri,
bizlere plan hazirlarken yol haritasi sunabilmektedir. Bu simiilasyonlar sayesinde firma
SWOT (giiclii yonler, zayif yonler, firsatlar ve tehditler) analizini yapabilecektir. Bu sayede
firma kriz anindaki sirli siireyi verimli kullanarak krizi ¢ézmede daha etkin olacak
kamuoyunu bilgilendirme siirecinde hata pay1 azalacak, medya ile dogru kanal ve kisi ile
iletisim saglanacak, kurumun kamuoyuna aktardig: bilgilerde boylelikle ¢elisme olmayacak,
imaj ve itibar kayb1 engellenebilecektir. En az zararla kriz atlatilabilecektir (Okay, 2002:421-
422). Bu noktada halkla iligkilerin dogru kullanimi firmanin krizden ¢ikmasinda 6nemli bir
rol oynamaktadir. Kriz iletisiminde aninda dogru, agik ve net bir sekilde kamuoyunu
bilgilendirmek 6nem tasimaktadir. Kriz beklenmedik bir durum oldugundan sdylentileri de
beraberinde getirmektedir. Bu sdylentileri engellemenin en iyi yolu kurum i¢i ve kurum disi
paydaslarimizi  bulundugumuz durum ve ne yapacagimiz hakkinda hizli bir sekilde
bilgilendirmektir.

Kurum ig¢i iletisim iyi saglanmazsa bu belirsizlik ortaminda issiz kalma olasilig1 gibi
etkenler stres olusturmakta orgiitsel performansi kotii etkileyebilmektedir.

Krizler bireylerde kaygi, korku, endise, gerginlik, yalnizlik, caresizlik, isteksizlik,
yetersizlik, giivensizlik gibi psikolojik sorunlara neden olabilmektedir (Bal, 2018:1120).

Bir sirketin varligini tehdit eden krizlerin kaginilmazlig: yiiziinden bir¢ok kurulus kriz
yonetimi planlar1 gelistirmektedir. Bu plan listesi genelde yedi temel unsur barindirmaktadir.
Bunlar (Doepel, 1991:178);

Potansiyel krizleri belirleme mekanizmasi gelistirilmesi,

Etkilenecek i¢ ve dis hedef kitlenin tanimlanmasi,

Kriz sirasinda izlenecek prosediirler,

Kriz sirasinda is siirekliligi i¢in beklenmedik durum planlar1 hazirlamak,

Kriz yonetimi ekibinin atanmasi ve egitimi,

Kriz iletisim planinin gelistirilmesi,

Simiilasyon senaryolarina cevap olarak kriz planin degerlendirilmesi ve olasi gergek
krizler i¢in 6n hazirlik olmaktadir.

Krize yonelik egitimler, personelin olas1 krizlere iliskin siireci kavramasina ve bu
sayede krize kars1 onleyici yonetim onlemlerini en etkili sekilde alabilmelerine, krizden ¢ikis
taktiklerini belirlemelerine katki saglamaktadir. Bu egitimler; kurulus iiyelerinin neden ve
ni¢cin emniyete daha fazla 6nem verdigini ve krizi baslangicinda yakalayarak, zarar1 en aza
indirmek ve krizin evrelerinde ne yapilmasi gerektigini igermektedir (Shrivastava, Mitroff &
Alpaslan, 2013:8-9).
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Kriz yonetiminde sirketin itibar1 diizenleyici kurumlarin ve basinin etkileri (dis
etmenler), orgiitsel tepkilerin 6nemi genel olarak kabul gérmesine ragmen bu etkenlere asiri
giivenip diger etmenleri gormezden gelmenin krizin etkisini azaltmaya karst verim
saglayabilecek diger gizli degiskenleri maskeleyebilmektedir (Siomkos & Kurzbard, 1994:
30).

Isletmelerde kriz yonetiminin 6zelliklerinden bazilar (Kiigiik ve Bayuk, 2007:799);

e isletmelerin olas1 krizlere kars1 hazirlikli olmasini saglamaktadir.

e Isletmelerin yasamlarim1 devam ettirmesini tehlikeye sokabilecek durumlarla ilgili
olmaktadir.

e Isletmelerde krizlerin kisa siirede kontrol altina aliip, kayip ve zararlar1 en aza indirmesi
olmaktadir.

Olasi bir krize hazirlanma sekli olarak kriz yonetiminin 6nemi (Ahmed, 2006:9);
* Olast bir kriz ortaya ¢ikarsa diye iletisim yonetimi i¢in stratejik planlar olusturmak,
* Kriz senaryolari ile krizlerle nasil basa ¢ikilabilecegi konusunda egitim saglama,

* Bir kriz meydana geldiginde iletisimin nasil ele alinacagina dair iletisim stratejileri
olusturmaktir.

Etkili bir kriz yonetimi i¢in kriz agsamalarinin basarili bir sekilde yonetilmesi
gerekmektedir (Tungsiper ve Dikili, 2010:3). Krizlerin gelisim asamalarina bakildiginda
asagidaki sekilde siniflandirma yapilabilmektedir (Bulgu & Islam, 2007: 16);

1. Sinyal Algillama: Krize dair erken uyarilarin algilanmasi, krizin ilerleyisini ve olugma
olasiligini dngdrmektir.

2. Hazirhk ve Onleme: Meydana gelen krizler ve olasi krizleri dnlemek igin miimkiin
oldugunca dikkatli ve siirekli sekilde hazirlik yapmaktir.

3. Hasar Smmirlandirmasi: Bir orgiitiin veya cevresinin krizden etkilenmemis alanlarinin
korunmas1 olmaktadir.

4. Kurtarma: Normal operasyonlarin siirdiiriilmesine yardimci olmak i¢in tasarlanan kisa ve
uzun vadeli is kurtarmanin uygulanmasini icermektedir. Bunlar arasinda asgari diizeyde is
yapmak i¢in gerekli temel hizmet ve prosediirlerin belirlenmesi, ilgili ise yeniden baslama
sorumlulugunun atanmasi ve alternatif isletim sahalarinin belirlenmesi yer almaktadir.

5. Ogrenme: Kurulusun kendi deneyimlerinden ve digerlerinin deneyimleri ile ilgili
ogrendigi kritik derslerin incelenmesi ve degerlendirmesi olmaktadir.

Kriz yonetimi ii¢ genel ¢ergevede ele alinabilmektedir (@stergaard, 2010: 32-33);

Kriz 6ncesi donem
Kriz hazirhigi: Kurulus nihai bir kriz ile basa ¢ikmasina yardimer olacak ¢esitli gorevlere
odaklanmalidir. Bu asamadaki 6nemli nokta, egitilecek personel ile dogru iletisim
kurmanin yolunu hazirlamaktir. Diger noktalar ise kamuoyunu ve organizasyonu
etkileyebilecek farkli potansiyel kriz tiirlerini incelemek ve derecelendirerek farkli kriz
tiirlerine kars1 nasil tepki verilecegi ve kirillganligin nasil azaltilacagina dair bir kriz
yonetim plani ile ilgili ayrintili bir el kitab1 gelistirilmesini gerektirmektedir.

e Kriz tammma: Kurulusa krizi tanima ve anlamada yardime1 olmaktir. Bu durum kurulusun
i¢ ve dig cevresinde ¢esitli zorluklar ve sorunlar yagsandigi i¢in anlasma ve benzeri 6nemli
kararlar alinirken gerekli 6nlemlerin alinmasi i¢in ¢ok 6nemli olmaktadir.
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Kriz donemi

e Krize miidahale: Krizin fiili olaylariyla ilgilenerek stratejik / operasyonel asamayi
planlamay1 icermektedir. Bu asamada iki kilit nokta {izerinde durulmasi gerekmektedir.
[1ki, krizin kapsami ve kontroliidiir. Tkincisi ise krizin zaman dilimini sinirlandirmaktir.
Kriz sonrasi donem

e Kriz degerlendirmesi: Kriz kontrol altina alindiktan sonra kurulusun kriz siirecinde
yaptiklarin1 degerlendirerek ileri ki potansiyel krizler i¢in dersler ¢ikarmasidir. Uygulanan
kriz yonetiminin daha da gelismesini saglamak i¢in deneyimler gézden gecirilmeli ve
analiz edilmesi gerekmektedir.

Krizin evreleri potansiyel, gizli ve akut krizler olarak {i¢ asamada gergeklesmektedir
(Glaesser, 2006: 15);

e Potansiyel krizler: Krizin yalnizca hayali bir kurgu oldugu bir asamayi karakterize
etmektedir.

e Gizli krizler: Krizin olugsmaya basladigi ancak heniiz tanimlanamadigi asamayi
tanimlamaktadir.

e Akut Krizler: Krizin yikict etkisinin algilandigi donem olmaktadir. Sirket krizle basa
cikmak icin ¢aba gosterir. Kriz durumu algisi, sirket raporlamasi yoluyla daha agik ve net
bir hale kavusmaktadir.

Bir kriz akut asamaya ulastiinda asagidaki adimlari izlemek Onem tagimaktadir
(Devlin, 2007:2);

Hizli bir sekilde krizi kontrol altina almak,
Gergek durumu belirlemek,

Soylentileri engellemek i¢in durumu anlatmak,
Sorunu diizeltmek.

Akut krize neden olabilecek etkenler (Devlin, 2007: 10);

Urliin sorunu,

Kurulus hakkinda olumsuz bir kamu algisi olugmast,

Finansal problem,

Isci grevi sorunu, ¢alisan davalari ve benzeri olaylar,

Olumsuz bir uluslararasi olay,

Is yerinde siddet,

Ust diizey yoneticilerin 6liimii ve benzeri olaylar,

Kurulus yerleskelerinden birinde dogal felaket (deprem, kasirga, sel, vb.), kazalar (yangin,
sizint1, uzun elektrik kesintileri vb.) veya kasithi eylemler (bomba veya kundaklama, vb.)
olmaktadir.

Kriz yonetimi etkin, karar odakli bir yaklasim gerektirmektedir. Bunun i¢in (Hornjak,
2001:7);

Sorunu saptamak ve tanimlamak,

Sorumluluk almak,

Bir ¢6ziim gelistirme,

Cozliimi uygulama,

Faaliyet ve sonuglardan sorumluluk almak 6nem tagimaktadir.

Krizler ongoriilebilir kriz ve oOngorillemeyen kriz olarak ikiye ayrilmaktadir.
Ongoriilebilir krizlerden korunmak isletmenin elindedir. Isletme kiiresel diinyadaki ekonomik,
teknolojik, politik, sosyo-kiiltiirel gelismeleri takip ettigi siirece potansiyel krizi tahmin
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edebilir ve kendini koruyabilir. Ongoriilemeyen krizler ise firmanin proaktif bile olsa
ongoremeyecegi krizler olmaktadir. Bu krizlere 6rnek olarak deprem, sel gibi dogal afetler
verilebilmektedir. Isletme bu tarz olaylara karsi yalnizca tedbir olarak sahip oldugu yapilart
bu olaylara kars1 en gilivenli sekilde insa ederek onlem alabilir. Zamanin1 6ngéremedigi igin
bu tarz krizlerden halkin tiiketim giiclinde azalma oldugu i¢in etkilenmektedir.

Krizler ortaya ¢ikis siirecinde bazi sinyaller gondermektedir ve bu sinyallerin yeterince
dikkate alinmamasi veya sinyallerin krize ait oldugunun bilinmemesi sonucu kriz ortaya
cikmaktadir. Kriz olusurken korliik, atalet, yanlis karar ve faaliyetler isletmeyi kriz asamasina
getirmektedir (Tagraf ve Arslan, 2003:151-152).

Kriz yonetimi konjonktiirel bir siire¢ olarak incelendiginde, kriz yasam dongiisiine
miidahale etmek i¢in O0grenme ve Onlemeye odaklanilmakta, bu sayede krizin zarari
minimuma indirilebilmekte veya kriz firsata gevrilebilinmektedir. Kriz yOnetimi siirecinde
etkilenilen kriz yagam dongiisti (Veil, 2011:3);

e Uyan isaretleri oldugunda kriz sinyali tespiti siirecinde olasi bir krizi dnlemek igin
isaretler tanimlanabilir ve harekete gecilebilir,

e Arastirma ve Onleme siirecinde kurulus tiyeleri, bilinen krizleri arastirarak risk faktorleri
ve potansiyel zarar1 azaltmaya ¢alisabilir,

e Kriz baglangici siireci hasar kontrolii yapilarak oOrgiit iiyelerinin zarar1 simirlamaya
caligsmasi 6ngoriilebilinir,

e Kurtarma siirecinden normal is siirecine en kisa siirede geri donmeye calisilmasi,

e Kiriz yonetim siireci krizi 6grenmek, incelemek ve 6zelestiri seklinde olmaktadir.

Giliniimiizde krizler yeni medya iizerinden de olusabilmektedir. Yeni medya iizerinden
yasanan krizlerde yapilmasi gerekenlerden bazilar1 (Kalayct, 2017: 340);

e Krizin boyutuna bakilmaksizin hi¢bir kriz kiicimsenmemelidir.

e Geleneksel krizlerden farklilik gosterdigi ve daha hizli yayildigi i¢in 6zel bir kriz planinin
hazirlanmas1 gerekmektedir.

e Kiriz iletisimi, kurumun sosyal medya yoneticisi veya sosyal medya ajansinin inisiyatifine
birakilmamali ve {ist yonetim tarafindan denetlenmelidir.

e Kriz durumlarinda kurumsal iletisimin dogru yapilmasi Onem teskil etmektedir.
Soylentilere neden vermemek icin mesajin dogru, agik, net bir sekilde kurum sozciisii
tarafindan paylasilmasi gerekmektedir.

e Sosyal aglarda yasanan krizlerin yalnizca burada kalacagi diisiiniilmemeli, farkl
mecralardan yapilan yorumlar da takip edilmelidir.

e (lobal bir ortam oldugu i¢in yeni medyada yayilan olumsuz sdylemlerin kiiresel ¢apta
yayilabileceginin unutulmamasi gerekmektedir.

e Kriz ile ilgili aninda agiklama yapilmali ve kurulus hataliysa derhal 6ziir dilemeli ve
durumu diizeltecegini ifade etmesi gerekmektedir. Kurulus hatali degilse de yine ac¢iklama
yapmali, hatasinin olmadigini verilerle kanitlamalidir.

e Olasi bir krize meydan vermemek i¢in kurum hakkinda her bir kotii yoruma aninda cevap
verilmeli, eger yanlis anlasilma varsa ortadan kaldirilmali, e§er problem varsa aninda
giderilmeye ¢aligilarak telafi edilmesi gerekmektedir.

e Kirizi yonetecek kisilerin konusunda egitimli ve deneyimli olmasi, yonetimle her siirecte
koordinasyon halinde bulunmas1 gerekmektedir.

Basarili bir kriz yonetimi yiiritmek icin hizli cevap vermek, sdylentilerin Oniine
gecerek krizin siddetinin digiiriilmesine veya azalmasma katki saglamaktadir. Orgiit
tarafindan yapilan mesajlarin igeriginin tutarli ve dogru olmasi kamuoyu ve paydaslarla olan
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bilgi aligverisini kolaylastirdig1 gibi kurulusun giivenilirliginin zedelenmemesi agisindan da
onem tasimaktadir (Qstergaard, 2010: 32-33).

Kriz yoOnetiminin en kritik unsuru, olast risklerin onceden belirlenmesidir. Kriz
yonetimi herhangi bir krizin nedeni, siklig1, iyilesme hizi gibi unsurlar goz 6niine alinarak
stratejiler liretmek ve gelecekteki olasi bir krize karsi hazirlik siirecini icermektedir. Risk
yonetimi bu baglamda; riskleri 6nceden belirleme, olumsuz sonu¢ ¢ikma olasiliklarini
onceden degerlendirme ve sonra bunlar1 azaltmak veya ortadan kaldirmak i¢in adimlar atma
stireci olmaktadir. Risk yonetimi riske neden olan kaynagi satarak riski azaltmak,
cesitlendirmeyle riski azaltmak, kayiplara karsi sigorta alarak riski azaltmak gibi yonetim
faaliyetlerini igermektedir. Risk analistinin uygun risk yOnetimi stratejilerini uygulamak i¢in
belirli risk degerlendirme siireglerini izlemesi gerekmektedir. Kurumsal finansman ag¢isindan,
risk yOnetimi stratejileri ve modelleri, farkl risklere maruz kalma 6zelligine sahip portfoyleri
segmek icin kullanilmaktadir. Cesitli kriz 6nleme taktiklerini tanimlamasina ragmen ticari
kuruluglarin ayrica 6nlenemeyen krizler i¢in hazirlikli olmasi gerekmektedir (Bulgu & Islam,
2007:41).

Kriz yonetimi planlart her zaman tutarli ve iyi diigliniilmiis bir halkla iletisim
stratejisini igermeyebilmektedir. Kriz iletisimi, kurumun halkin giivenini korumak i¢in uygun
sekilde yanit vermesini saglamakta ve hasari en aza indirmektedir (Ray, 1999: 10).

4. SONUC

Kiiresellesme ile birlikte insan kaynakli krizler, dogal afetlere hem kapsam hem de
biiytikliikte rekabet etme potansiyeline sahip hale gelmistir. Bazi krizlerin finansal maliyetleri
bir milyar dolar1 asmistir (Pearson & Mitroff, 1993:48).

Giiniimiizde teknolojinin hizla gelismesi, firmalarin stirekli kendilerini yenilemelerini,
arastirma gelistirme faaliyetlerine 6nem vermelerini gerektirmektedir. Kiiresellesme ile
birlikte diinyadaki teknolojik, ekonomik, politik ve sosyo-kiiltiirel gelismeleri takip etmeyen
firmalar artik ayakta kalamamaya baglamistir. Bu acimasiz rekabet ortaminda rakiplerden
farkli olmak eskisi kadar kolay degildir. Bu nedenle giiniimiizde kurum i¢i iletisimin gii¢lii
oldugu esnek orgiit yapilar1 onem kazanmaktadir.

Krizleri artik online ortam aracilifiyla da kontrol altina almak neredeyse zorunlu hale
gelmistir. Etkilesime acik olan, tiiketicinin de igerik iireticisi haline geldigi bu ortamda, krizin
tamamen kontrolden ¢ikmasi olasilig1 da yiikselmektedir. Bu nedenden dolay1 6rgiit bazindaki
bir krizde, Orgiitiin interneti kendi lehine kullanmasini bilmesi gerekmektedir (Akdag ve
Tasdemir, 2006:155).

Geleneksel halkla iliskiler anlayis1 internetin katkisi ile yerini daha etkilesimli halkla
iligkiler anlayisina birakmistir. Halkla iligkiler toplumla, medyayla, kamuoyuyla interneti
kullanarak daha hizli iletisim kurabilmektedir. Halkla iliskilerde kriz yonetimi de internetin
katkis1 ile degismistir. Internet, krizi ¢dzme icin kullanilabilecegi gibi markanm krizden
etkilenme siirecini de yoOnetebilecek giice sahip olmaktadir (Fidan, 2008:153). Kriz
donemlerinde kuruluslarin en etkin iletisim araglarindan biri olan internet iletisimi, kimi
zaman asilsiz sdylentilerin ¢ok kisa siirede yayilmasina imkan taniyarak krizin kaynagi haline
de gelebilmektedir (Peltekoglu, 2016: 324).

Olasi bir krizde insanlarin igsiz kalma, dolayisiyla para kazanamamasindan dolay1 her
tirlii tiiketimlerini kismasi (egitim, saglik, gida, giyim, vb.), sirketlerin ve iilke ekonomisinin
kotli duruma diismesine neden olarak sosyo-ekonomik dengeleri bozmakta ve toplum
psikolojisini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu durum firmalarin imajin1 da kotii yonde
etkilemektedir. Kiiresellesen diinyada olusan yikici rekabet ortaminda sirketlerin proaktif
olmasi, kendilerini siirekli gelistirerek / degistirerek farklilagtirmast ve siirekli gelisen
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teknolojileri takip etmesi, olabilecek bir krize karsi kriz yasanmadan dnce hazirlikli olmasi
gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu sekilde kriz en az hasarla atlatilabildigi gibi, bazen de
firsata ¢evrilebilmektedir.
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