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Ozet

Bu aragtirmada kurumlar igin zor bir siire¢ olan kriz za-
manlarinin kurumlar tizerindeki etkisi arastirilirken, kriz siiregle-
rini bir biitiin olarak degerlendirmek i¢in kriz yénetimi slirecinin
Oncesi, siras1 ve sonrasinda yapilmasi gerekenler ele alinmistir.
Calismada dogru bilgiye ulasmak i¢in dncelikle literatiir tarama-
st yapilip nitel arastirma yontemlerinden derinlemesine miilakat
teknigi kullanilmistir. Miilakatlar kurumlarin kriz siirecinde des-
tek aldiklar1 ve Tletisim Danigmanligi Sirketleri Dernegi (IDA)
tiyesi olan dort halkla iliskiler ajansinin yetkilisi ile yapilmistir.
Arastirmada kurumlar i¢in zor bir siire¢ olan kriz zamanlarinda
yapilmasi gerekenler siralayip bu siiregte kurumlara destek olan
halkla iliskiler ajanslariin siirecteki katkist uzman goriisleriyle
desteklenmektedir. Goriismelerde ajans yetkililerine yoneltilen
bes soru ile kriz siirecinde kurumlara nasil destek verdikleri ele
alinmistir. Her katilimciya ayni soru yoneltilmis ve alian ce-
vaplarda; kriz olmadan kriz ekibinin belirlenmesinin, bu ekipte
uzman Kkisilerin yer almasinin ve bu kisilere egitimler verilerek
kriz aninda nasil davranacaklarinin drgiitlenmesinin kriz anin-
daki 6nemi vurgulanmistir. Kurumlar i¢in yikicr etkileri olabilen
krizlerin kurum itibarina etkisi de ele alinarak itibar1 korumak
icin yapilabilecek ¢alismalara deginilmistir. Aragtirmada geli-
sen teknolojiyle birlikte, kriz anlarinda kurumlarin en korktugu
mecralardan biri olan sosyal medya kanallarinin 6nemine de de-
ginilerek bu kanallarin kriz anindaki etkisine yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kriz, Kriz Yonetimi, Kriz Y6netimi Ekibi,
Halkla fliskiler Ajanslari.
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THE IMPORTANCE OF CRISIS IN ORGANIZATIONS AND THE ROLE OF
PUBLIC RELATIONS COMPANIES IN CRISIS COMMUNICATION

Abstract

In this research, the impact of crisis, which is a difficult process for institutions, on institutions
is investigated and what needs to be done before, during and after the crisis management process in order
to evaluate the crisis processes as a whole is discussed. In order to obtain accurate information for the
study, firstly a literature review was conducted and in-depth interview technique as one of the qualitative
research methods was used. Interviews were conducted with the officials of four public relations agencies
from which the institutions received support during the crisis and who are members of the Communication
Consultancy Companies Association (IDA). In the research, the contribution of public relations agencies
that support institutions in this process by listing the things to be done in crisis, which is a difficult process
for institutions, is supported by expert opinions. These five questions that were asked to the authorities
within the interviews discussed how public relations agencies supported the institutions during the crisis.
The same question was asked to each participant and the answers received were; The importance of deter-
mining the crisis team before a crisis occurs, including experts in this team, and providing training to these
people and organizing how they will behave in the event of a crisis is emphasized. The impact of crises,
which can have devastating effects on institutions, on corporate reputation is also discussed and the work
that can be done to protect their reputation is mentioned. In the research, with the developing technology,
the importance of social media channels, which is one of the most feared channels of institutions in times
of crisis, is also mentioned and the impact of these channels during the crisis is included.

Keywords: Crisis, Crisis Management, Crisis Management Team, Public Relations Agencies.

EXTENDED ABSTRACT

In this research, the impact of crisis, which is a difficult process for institutions, on insti-
tutions is investigated and what needs to be done before, during and after the crisis management

process in order to evaluate the crisis processes as a whole is discussed.

In order to obtain accurate information for the study, firstly a literature review was con-
ducted and in-depth interview technique as one of the qualitative research methods was used.
Interviews were conducted with the officials of four public relations agencies from which the
institutions received support during the crisis and who are members of the Communication Con-

sultancy Companies Association (IDA).

In the research, the contribution of public relations agencies that support institutions in
this process by listing the things to be done in crisis, which is a difficult process for institutions,
is supported by expert opinions. These five questions that were asked to the authorities within the
interviews discussed how public relations agencies supported the institutions during the crisis. By
asking the same questions to each participant and comparing the answers received, it was deter-
mined how the institutions they consulted with made preparations before and after the crisis and

what they paid attention to. According to the answers received from the managers, it has been ob-
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served that making preparations before there is a crisis, determining the crisis team and including
experts in this team provides an advantageous position in terms of process management. Although
different definitions of the word crisis were encountered during the research, it is seen that crises

are always perceived as a difficult process for institutions and always pose a danger.

Although the content of the word “crisis” varies depending on the sector, for a successful
crisis management, the things that need to be taken into consideration in order to take precau-
tions before the crisis occurs, rather than when it occurs, are listed and the benefits of institutions
preparing as if a crisis will occur at any time, even if there is no problem, are included. Before
starting communication in crisis management, it is extremely important to determine whether
the current event is a crisis or not, if it is a crisis, to assess the situation by finding the event that
caused it, and to analyze the damage caused by the crisis. Defining the problem exactly and pro-
ducing solutions accordingly ensures that the process progresses faster and healthier. In addition
to all these, with the development of technology, the inclusion of social media in this process
ensures that wider audiences are informed about the event. While researching the subject, the
importance of social media channels in the crisis process was also touched upon and the impact of
these channels during the crisis was also included. In this regard, it has been found out that social
media, which is one of the most feared channels of institutions in times of crisis, can be involved

in all stages of crisis processes.

One of the most important issues in the crisis management process is the importance of
managers being experts in crisis. It is seen that the fact that the people to be recruited to the crisis
team are experts in their field seriously affects the process. Through the questions directed to the
public relations managers interviewed within the scope of the research, information was obtained
about who should be in the crisis team and how the people in the team were trained about the cri-
sis. The importance of preparing for possible crises comes to light from the answers received both
in the literature review and in-depth interviews with managers. With the information obtained
from the research, it has been determined that if crisis management proceeds systematically and
the right steps are taken to manage the crisis, institutions can resolve the incident with minimal
damage through successful crisis management. Since it is known that crises that can have dev-
astating effects often have the potential to destroy the reputation of institutions, the study also
addresses the importance of reputation, which is difficult to build and takes years, and items that
affect reputation in social media are also included. It is stated that these studies both provide guid-
ance against possible problems that institutions may encounter in the future and enable the dam-
age left by the crisis to be compensated more easily. As a result, according to the data obtained in
the research, the importance of being prepared as if a crisis will occur at any time and identifying

risks, instead of establishing a crisis team and intervening in crises instantly only in times of crisis
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is explained. It has been concluded that during crisis processes, solution-oriented progress con-

tributes to solving problems more easily, rather than just covering up the current problem.
GIRIS

Yasamin her alaninda oldugu gibi is hayatinda da krizler biiylik tedirginliklere neden
olmaktadir. Krizler yarattiklar1 endige ile kurumlarin korkulu riiyasi olurken, zaman baskisinin
da etkisiyle psikolojik kaosa ve ciddi tehditlere neden olmaktadir. Dilimizde kriz kelimesinin
genel anlam1” dnceden sezilemeyen, gerilim yaratan, diizgiin olmayan, hizli degisim gerektiren,
istikrarsiz ve belirsiz bir siire¢” olarak tanimlanmaktadir (Y1lmaz, 2004, s.1). Kriz kelimesi ilk
duyuldugunda her zaman bir korku yaratsa da krizler i¢inde firsatlar1 da barindirmaktadir. Siireg
icinde soguk kanli olup isin uzmani kisilerle dikkatli karalar alinmasi krizlerin seyri agisindan ¢ok
onemlidir. Kurumlarin ortada kriz yokken bile olasi risklere gore kriz hazirligi yapmalari, kriz
durumlarina kars1 tedbirler almalari, kriz ekiplerini belirlemeleri, kriz medyada geldiginde hizl

hareket edip aldiklar kararlar1 hizla uygulamalarini saglayacaktir.

Kriz kavrami ¢ok eski bir kavram olsa da bilgi iletisim teknolojilerindeki ilerlemeyle
birlikte dijitallesen diinyada yeni bir soluk kazandi. Dijitallesmesin etkisiyle her seyin hizla de-
gistigi glinimiizde iletisim sekliyle birlikte olaylarin akisi ve hiz1 degismektedir. Dijital diinyada
yasanan bu degisimle birlikte zaman ve mekan siirlamasi da ortadan kalkmaktadir (Kokden,
2021, s.40). Bunun i¢inde her an her yerde krizlere kars1 aksiyon olacak birikime sahip olmak kriz

aninda islerin biiyiimesini engelleyerek, krizin kolay ¢6ziime ulasmasina yardime1 olmaktadir.

Hizin ¢ok 6nemli hale geldigi dijital diinyada olaylar kisa zamanda diinya geneline yay1-
labilmektedir. Geleneksel medyanin aksine bir olaydan saniyeler i¢inde genis kitlelerin haberdar
olmasini saglayan sosyal medyanin hayatin her alaninda etkin kullanilmasiyla birlikte kriz sii-
reglerinde de biiyiik degisimler goriilmektedir. Ocak 2023 Kiiresel Istatistik Raporu’na gore Tiir-
kiye’de 62,55 milyon sosyal medya kullanicis1 oldugu goriilmektedir (datareportal.com. Erisim
Tarihi: Mart 2023). Bu da sosyal medyanin kriz siireglerinde kurumlarin en korktugu mecralarin
basinda yer almasina neden olmaktadir. Insanlarin bire bir konulara dahil olmasina olanak tantyan
bu mecralar kitlelerin bir sorun etrafinda bir araya gelmesini ve farkli bir iletisim siirecinin siirdii-

rilmesini saglamaktadir.

Dijital mecralarda yasanan bu siirecler bazen kurumlarin itibarlarina da etki etmektedir.
Online ortamda kurumlar hakkinda yer alan olumlu ve olumsuz igeriklerin kontrolsiiz sekilde
yayilmasi, kurumlar i¢in bazen ciddi sorunlara neden olabilmektedir (Yenice, Pirtini & Ataman,
2018, s. 4). Bu sorunlarla karsilagmak istemeyen kurum ise kriz olsun olmasin online mecralari

yakindan takip ederek, kontrolii saglamaya ¢alismaktadir.
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Ciddi bir siire¢ olan kriz anlart kurumlarin zaman i¢inde olusturduklari itibarlarini bazen olumsuz
etkilemektedir. Kurumlarin yillar i¢inde olusturduklar itibar, hedef kitlelerin tizerindeki olumlu
izlenimleri olusturdugu i¢in rekabet avantaji saglamanin yani sira hedef kitlesi ile arasinda bag
kurmasini da saglamaktadir (Celebi & Sezer, 2017, s. 118). Tamamen giiven ve sadakate bagl
olusan itibar bazen dakikalar i¢inde yok olabilmektedir. Ozellikle kriz anlarinda sorundan daki-
kalar i¢cinde milyonlarca kisinin haberdar olmasini saglayan sosyal medya, dogru yonetilmezse
krizin daha da biiylimesine, i¢inden ¢ikilamaz hale gelmesine ve kurumun itibar kaybetmesine
neden olmaktadir. Kriz yonetim siirecinin iyi planlanmasi, kurumun krizden en az zararla ¢ikma-

sii saglamaktadir (Agca, 2021, s. 172).

Bu bilgilerden hareketle, bu ¢alismada kurumlar i¢in hayati 6nem tasiyan kriz kavraminin
ne oldugu ve nasil yonetilmesi gerektigi konusu ele alinmstir. Kriz yonetiminin en dnemli unsuru
olan kriz iletisimi lizerinde durularak krizlere hazirlikli olmak icin yapilacaklara yer verilmistir.
Kurumlarin krizlere hazirlikli olmak i¢in nasil bir planlama yapmasi gerektigi ve kriz ekibi olug-
tururken nelere dikkat edilmesi gerektigi siralanirken, ortada kriz yokken kurumlarin hazirliklar
yaparak olas1 kriz tehditlerini belirlemesinin 6nemine de deginerek, kriz ortaya ¢iktiginda hizl
aksiyon alarak proaktif bir iletisim yliriitmelerinin faydalarina yer verilmistir. Caligmada ayrica,
kurumlarin kriz 6ncesi bir kriz iletisimi plant hazirlamasi, kriz ekibini kurmasi, yasanabilecek
olasi krizlere kars1 hazirlikli olmalarinin kriz oldugunda hizli harekete gegcmelerini sagladigi iize-

rinde durulmustur.

Bu makaleyi hazirlarken konuyu daha derinlemesine anlamak igin IDA iiyesi dort halkla
iligkiler ajans1 yoneticisi ile derinlemesine miilakat yolu ile goriisiilerek ajans yoneticilerine kriz-
le ilgili bes soru yoneltilmistir. Yoneticilere yoneltilen sorularla kurumlara kriz siirecinde nasil
destekler verdikleri irdelenmistir. Ayrica yoneticilere teknolojik gelismelerle birlikte ilerleyen za-
manlarda teknolojinin kriz yonetimine nasil katkilar saglamasini beklediklerine dair dngoriileri
almmistir. Calismada elde edilen bilgiler 1s18inda kriz siireclerinde halkla iligkiler ajanslarimin

kurumlara nasil destekler verdigi hakkinda bilgiler edinilmistir.
1. Kriz Tanimi

Kriz kavrami; isleyen bir diizende ansizin ortaya ¢ikan, dnceden tahmin edilemeyen, hiz-
la biiyliyen ve kotii sonuglara neden olan olaylar olarak ifade edilir. Bir olayin kriz diye adlan-
dirilmast i¢in aniden ortaya ¢ikip korku ve panige neden olmasi, kurumun itibarini zedelemesi
gerekmektedir (Dugan & Kog, 2020, s. 132). Kriz sozciigii sektorlere gore farkli yorumlandigi
icin genel bir tanim1 bulunmamaktadir. Fransizca kokenli olan kriz kelimesinin karsilig1 bunalim

ve buhran olarak anlamlandirilmaktadir. Arastirmacilar ise zor, stresli siireglerde, emin olamadan,
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kisa zamanda karar verip uygulanmasi gereken olaylara kriz adim vermektedir (Ozcan, 2021,

s. 10). Etimolojik incelemelere gore Yunanca ’da kelime anlami ayrilmak olan kriz, yani krisis
sozciigidiir. Cin yazilarinda ise kriz kelimesi ‘firsat’ ve ‘tehlike’ anlamlarindan iki sembolle ifa-
de edilerek hem olumlu hem olumsuz ¢agrisimda bulunmaktadir. Oxford So6zligii ise krizi bir
doniim noktas1 olarak anlamlandirip daha iyi veya daha kétiiye gitmek olarak agiklanmaktadir.

Sohodol & Pira’ya gore krizin genel 6zellikleri agagidaki gibi siralanmaktadir (2020, s. 23-27):

e Kurumun varligimi tehdit eder

e Kurumun isleyen mekanizmasini bozarak etkisiz kilar

e Zaman baskis1 yaratir ve yonetimde gerilime neden olur
e Korku, stres ve psikolojik baskilarm arttig1 donemdir

e Beklenmedik ani olaylara neden olur

e Maddi kayiplar meydana gelir

e [tibar kaybina yol acar

Kfrizler iginde hem firsat hem de tehditleri barindirdigindan iyi yonetildiginde firsata do-
niisebilmektedir. Sadece krizin yarattigi olumsuzluklara odaklanmak yerine i¢inde barmdirdig
firsatlar1 goriip bu firsatlara gore eylem planlar1 hazirlanmasi basarili bir kriz yonetimi gergekles-
tirilmesini saglayacaktir. Krizler zaman baskis1 yasattig1 icin strese neden olmaktadir. Zamanla
yarisildigi igin hizl karar almak gerekirken, stres, kaygi, gerilim artar, giiven duygusu azalir ve
verilen kararlarin yanlis olma ihtimali artmaktadir (Eryildiz, 2010, s. 28-39.) Kurumlarin orgiitsel
veya cevresel nedenlerden etkilenerek maruz kaldigi krizleri Hitay soyle siralamaktadir (2014, s.

26);

e “Kriz Orgiitiin {ist diizey hedeflerini hatta varligini tehdit eder.

e Krizde, orgiitiin tehlikeleri 6ngdérme ve dnleme mekanizmalar1 yetersiz kalir.

e Krizde isletme zamanin baskisi altindadir.

e Kriz doneminde beklenmedik ve ani degisikliler s6z konusudur.

e Yoneticiler ve isletme sahipleri gerilim i¢indedir.

e Isletmede korku ve panik vardir.

e Kriz doneminde kontrol giigliigii yasanir.

e Firmanin imaji, insan kaynaklari, finans yapisi ya da dogal kaynaklari kriz tarafindan tehdit

edilir”.

Kurumlarin her zaman en korktugu seylerden biri olan krizler, ortaya ¢iktiklari andan iti-
baren kurumlarin imajlarina da ciddi zararlar vermektedir. Kurumlarin maddi olarak zor durumda

kalmalarina neden olarak rekabet giicilinii tehdit eden krizlerde stres daha da tist seviyelerdedir.
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Bunun i¢in panige kapilmadan, dikkatli ve hizli kararlar alarak miidahale edilmelidir (Inceog-
lu, 2017, s. 91). lyi bir kriz yénetimi icin neden olan olayin yarattig1 etki ve boyutlarinin ¢ok
yonlii olarak analiz edilmesi, erisilen bilgilerin saglam verilere dayali raporlanmasi 6nemlidir.
Bu siirecte yonetim zaafina yer vermeden miimkiinse kriz ¢ikmadan miidahale edip engellemek
amaclanmaktadir. Eger kriz ortaya ciktiysa da krizin siddeti ve neden meydana geldigini belirle-
yip olumsuz etkilerini azaltmak i¢in hizli tedbirler alinmasi, firsatlart belirleyerek dogru adimlar
atilmast, krizin stirecini belirlemektedir (Bozgeyik, 2008, s. 29). Krizlerin ¢ogu zaman kurumlara
ciddi maddi, manevi zarar vermesi krizlerden korkulmasina neden olmaktadir. Kaynaklarin krizle
ilgili tammlarinda farkliliklar olsa da genel olarak orgiitii tehdit eden, rutin gidisat1 aksatan, nor-

malin diginda sira dis1 sorumluluklar getiren durumlara kriz denmektedir (Ozcan, 2021, s. 10).
2. Kaos ve Kriz Arasindaki Fark

Kaos kelimesinin anlamini Tiirk Dil Kurumu (TDK) “Evrenin diizene girmeden 6nceki
bicimden yoksun, uyumsuz ve karigik durumu kargasa” olarak tanimlamaktadir (sozluk.gov.tr,
Internet, Erisim Tarihi: Mart 2023). Kaos, giinliik dilde diizen kelimesinin tam karsit1 olarak alg1-
lanir ve belirsizlik, kargasa, diizensizlik gibi ifadeleri ¢agristirmaktadir. Kriz kelimesi ise isleyen
bir diizenin bozulmasiyla olusan stres olarak tanimlanmaktadir. Krizler paydaslarin ¢evre, giiven-
lik, saglik ve ekonomik konularindaki beklentilerini tehdit eden, performansi diisiiren ve bunun
sonucunda Ongoriilemeyen kotli olaylardir. Kaos teorisine gore sistemdeki gatallanma noktasi
veya temel bozulmayi ifade eden kriz, ¢evresel bagimliliklarin fazla oldugu organizasyonlarda,
sorun ve kargasaya neden olma ihtimali yiiksektir (Yazar, 2020, s. 113-117). Kaos ve kriz keli-
melerini “biiyiik bir sistem olan evrenin isleyis prensiplerinden biri” olarak tanimlayan Oztiirk,
(2022, s. 3) insanligin bunu diizenli isleyen bir mekanizma olusturarak sistemlestirmeye caligsa
da sistemlestiremedigini ve bunun farkinda olmamanin agir sonuglar1 olabilecegini sdylemekte-
dir.

3. Kriz Yonetimi Siireci

Kriz yonetimi kurumlar i¢in ¢ok 6nemli ve dikkatli kararlar alinmasi gereken bir siirectir.
Krizin dogru yonetilmemesi kurumun imajina ve maddi kayiplarinin artmasia neden olurken,
geri doniilmesi zor veya bilyilik yikimlara neden olmaktadir. Kriz yonetimi aniden ortaya ¢ikan ve
orgiitiin her zamanki igleyisini bozan bu siirecin dogru yonetilmesi olarak tanimlanirken, kurumu
tehdit eden olaylar1 gorerek, bunlara kars1 eylemler gelistirerek, planlar yapmak olarak tanimlan-
maktadir (Pira & Sohodol, 2020, s. 6).

Sezgin, (2003, s. 193) kriz yonetiminde dogru adimlar atmak i¢in yapilmasi gerekenleri

sOyle ifade etmektedir:
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e Kriz yonetim merkezi belirlenip kriz ekibi olusturulmali

e Haberlesmenin dogru saglanmasi igin kriz iletisim sistemi kurulmali

e Kamuoyuna bilgi verilerek giiven duymalari ve destek vermeleri saglanmali
e Krizi yonetirken disiplinli hareket ederek otoriter bir yonetim uygulanmali
e Bu siirece destek veren basarili ¢alisanlar 6diillendirilmeli

e Krizin neden oldugu zararlar karsilanmali

e Calisanlarin ve halkin moralinin yiliksek tutulmasina 6zen gosterilmeli

e Krizin yonetim siireci ve yonetilme sekli degerlendirilmeli

Kiriz siirecinin en 6nemli agamalarindan biri de bilgi aktarimidir. Bilginin kim tarafindan,
nasil ve hangi kanallarla aktarilacagina dikkat edilmelidir. Yapilan ac¢iklamalarin net, konu hak-
kinda soru isareti birakmayacak kadar agiklayici olmasina 6zen gosterilmelidir (Demirtas, 2000,
s. 367). Kriz zamanlarinda her seyin sistematik bir sekilde islemesi ve karar vericilerin konusunda
yetkin olmasi, orgiitiin zayif yonlerini fark ederek giiclendirmek icin ¢aligmalara baglamasi ¢ok
onemlidir. Kriz yonetiminde krizi yoneten kisilerin konusunda uzman olmasi ve kriz yonetmede
onemli yer tutmaktadir. Daha kriz baglamadan sinyallerini alabilecek deneyime sahip yoneticile-

rin olmasi kriz biiylimeden kontrol altina alinmasina yardimer olacaktir.

Kriz Sinyali
Alinmasi

Denetim Altina R Normal Duruma
Alma " Dénis

_| Hazirhk Korunma

Ogrenme ve Degerlendirme

Sekil 1: Yonetim Siireci
Kaynak: Can, 2002, s. 339.

Krizi yonetmek i¢in kurumu krize hazirlamanin 6nemli oldugunu sekil 1’de bes asamali
olarak gosteren Can, (2002, s. 339) krizin ilk sinyallerinin alindig1 andan itibaren izlenecek yol
ve sonrasi degerlendirme siireci kriz yonetiminde saglikli bir korunma mekanizmasi kurulmasina
yardimci olmaktadir. Kriz yonetimi kisa donemli degil, siirekli yapilmali ve kriz planlarmin sii-
rekli giincellenmesi gerekmektedir. Yonetimin krizi erken uyar1 sinyalleriyle fark etmesi uygula-
dig1 kriz ¢ozlim stratejileriyle iliskilidir. Bu sinyalleri goriip 6nlemler alan basarili yoneticiler sa-
yesinde krizler firsata ¢evrilebilir (Karakdse, 2007, s. 6). Yasanan krizlerde kurum yoneticilerinin
tecriibe kazanarak daha sonraki krizleri dnceden fark etme ve yonetme kabiliyetini giiclendirmesi
literatiirde de iizerinde durulan konulardandir. Yasanan krizin kurumun i¢ yapisinda nasil degi-
simlere neden oldugu, kurumun bu siiregte neler 6grendigi ve nelerden dersler aldigi 6nemlidir

(Citekei, 2016, 5. 34).
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Akar’a gore, (2021, s. 245-246) krizi yonetirken “iletisim, kontrol, maliyet, kiiltiir, dii-
zenleme, durum planlamasi, sistemlerin karmasiklig1 ve birbirine baglilig1 gibi énemli faktor-
ler yer almaktadir”. Bu siirecte kurum degerlerine gore bir yol haritasi ¢izilmesi gerekmektedir.
Akdag ise (2011, s. 3) kriz yonetimini olabilecek sorunlarin dnceden tespit edilmesi, onlenmesi
ya da sonuglarinin simirlanmasina yonelik adimlar atmak yerine ortaya ¢iktiklarida tepki gos-
terilmesi olarak tanimlamaktadir. Kriz yonetim siireglerinde ilk agama krizin yok edilmesinden
ziyade kontrol altina alinarak biiyiimesini engellemektir. Kriz donemleri yogun baskininin oldugu
zamanlar oldugu i¢in bu baski altinda dogru kararlar vermek i¢in iyi bir kriz iletisim ekibi olus-
turmalidir. Olusturulan kriz yonetim ekibinin amact gerekli donanimlara sahip yoneticilerle bir

araya gelip hizli ve dogru kararlar almmasidir (Ozcan, 2021, s. 23).

Krizler kurumlarin iginde bulundugu sektorlere gore farklilik gdsterirken ¢ikan bir kriz
bazen hizla biiyliyerek 6nlenemez hale gelip kuruma ciddi zararlar verebilmektedir. Bunun i¢in-
de krizin ¢iktig1 ilk andan itibaren kriz yonetim ekibi tiim olasiliklar1 hesaplamalidir (Bozgeyik,
2008, s. 31). Ekonomik, kiiltiirel ve sosyal zarara neden olan krizlerin etkilerini azaltmak i¢in iyi
bir kriz yonetim siireci ve dogru strateji ile hizli ve dogru kararlar alip uygulamak gerekmektedir.
Iyi bir ydnetiminde 6ncelikle risk yonetimi yaparak riskleri belirlemesi, bu riskleri dikkate alarak
erken uyari sinyallerini fark etmesi ve daha kriz baglamadan sorunlar1 tespit ederek biiyiimesini
engellemesi, krizlerin az hasarla atlatmasini saglayacaktir (Dugan & Kog, 2020, s. 132-133).
Kurumlarin kriz yonetiminde basarili olmasi i¢in bulundugu sektore bagli olarak olusan risklere
kars1 hazirlikli olmasi, insan1 degerleri korumasi, kriz ekibinin donanimli olmasi, risk durumunda

sinyalleri fark edip cevaplamasi basarili olmalarini saglamaktadir (Kayis, 2017, s. 136);

Bir kurumun daha ortada kriz yokken sinyallerini almasi ve 6nlem planlar1 hazirlamas,
zamanin ¢ok kiymetli oldugu kriz aninda hizli aksiyon almasini ve krizi daha kolay yonetmesini
saglayacaktir. Krizi yonetirken kriz ortaminin olumsuz etkilerinden kurtulmak i¢in kurumlarin
kullanabilecekleri kesin bir ¢oziimden bahsedilemese de krizlerin agsamalari dort siire¢ten olustu-

rulmaktadir (Okumus, 2003, s. 206).
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Sekil 2: Krizin Asamalari
Kaynak: Tiiz, Hasit, Ipcioglu, Siiher, 2019, s. 8.

Krizler genelde sekil 2°de verildigi gibi olusum, ortaya ¢ikis, krizin sliregen hale gelmesi

ve ¢Oziilmesi gibi dort asamadan olusmaktadir. Asagida bu agamalara detaylica yer verilmektedir.
3.1. Kriz Oncesi Hazirhik Dénemi

Krizleri ortaya ¢ikmadan fark etmek ve engellemek ¢ogu zaman miimkiin olmamaktadir.
Bir krizin duyulmadan 6nce sinyallerini goriip tedbirini almak bazen hi¢ duyulmamasini ya da
duyulsa da daha az hasarla atlatilmasini saglamaktadir. Kriz konusunda tecriibeli 6rgiitler ve iyi
egitimler almig yoneticiler zayif sinyalleri bile fark ederek dnlemlerini almakta zorlanmamakta-
dir (Karakdse, 2007, s. 6). Krizler ¢ogu durumlarda tahmin edilemezken, bazi durumlarda ortaya
cikmadan sinyaller vererek krizinin yaklagtigini belli etmektedir. Kriz sinyallerini fark etmekte
iist yonetiminin rolii ¢ok biiyiiktiir. Krizler ortaya ¢ikmadan sinyalleri anlayip aksiyon alinmasini
saglamak bu konuda deneyimli yoneticilerin becerisidir (Tiiz, Hasit, Ipgioglu ve Siiher, 2019, s.
6). Kriz kapiy1 calmadan verdigi sinyalleri fark edip 6nlemeye yonelik proaktif stratejiler gelisti-
rilmesi bazen krizin duyulmasini engellerken bazen de duyulsa bile etkisini azaltip, biiylimesini

engellemektedir (Solmaz, Urhan, Tarakc1 & Gazaz, 2022, s. 36).

Bu dénemde krizin belirtileri tespit edilebilirse dnlem almanin daha kolay ve maliyetsiz
oldugu ve “islerin kontrolden ¢ikmadan ve zaman baskis1 olmadan toparlanabilecegi” diisiiniil-
mektedir. Bunun i¢inde kurumlarin iginde esnek orgiitsel yapiy1 olusturacak, bilingli, uzman bir
yonetim kadrosunun var olmasina gereksinim duyulmaktadir (Okumus, 2003, s. 206). Kriz ya-
ratacak durumlarin analizlerini yapip tespitler yaparak raporlamak, heniiz kriz patlak vermeden
onlemler almak, krizin kontrol altinda tutulmasina yardimer olmaktadir. Krizin tespit asamasinda

en ideal kriz programi bileseninin ne oldugunu ABD’de en biiyiik 100 sirket ile gerceklestirdigi
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aragtirmayla ortaya koyan Giiney Kaliforniya Universitesinin Kriz Y6netim Merkezi, krizde yo-

netiminin gliclii yapisini ortaya ¢ikarmistir (Citekei, 2016, s. 51).
3.1.1. Kriz Ekibinin Belirlenmesi

Kurumlarin kriz yagamalarinin en 6nemli nedeni iist kademe yoneticilerinin yetersiz ol-
malaridir. Yeterli donanima sahip olamayan yoneticilerin sezgi giigleri zayif oldugu i¢in yaklasan
krizleri 6nceden fark ederek 6nlem alma yetisi yoktur. Yoneticinin olayr duymadan kavrayamama
ve eskide kalmig yontemlerle ¢dzlim aramasi, krizin hizli dinamigine kars1 pasif ve yavas kalmasi
ya da krizi inkar etme arayisinda olmasi, olaylarin daha da biiylimesine neden olmaktadir (Hitay,
2014, s. 29). Krizi iyi yonetmek i¢in kurulan kriz ekibindeki kisilerin konusunda uzman olmasi
onemlidir. Kurumun dis diinya ile baglantis1 olacak ekip liderinin saglikli bilgi akis1 saglamasi
icin ekibi bir takim ¢aligmasi ruhu ile yonlendirmesi gerekmektedir (Akdag & Tasdemir, 2006, s.
146).

Ekipte; en st yonetim kadrosu, iletisim uzmanlari, hukukgular, finans, insan kaynakla-
11, pazarlama, iiretim, bilgi teknolojileri ekibinden farkli konularda uzman kisiler bulunmalidir.
Kriz sozciisii olarak segilen kisi orgiitiin en iist diizey yoneticisi olmalidir. S6zcii olacak kisi stres
altinda calisabilecek, gelebilecek muhtemel sorulara net cevap verecek kadar konusuna hakim,
analiz yetenegi giiclii, verdigi kararlardan emin olan, giiglii, itibarl, soziine giivenilen bir kisi ol-
malidir (Akdag, 2011, s. 8). Kriz sozciisii yonetim kurulu baskani, “kurumun genel miidiirii ya da
Yonetim Kurulu Bagkani olabilecegi gibi, kurumsal iletisim ydneticisi” de olabilir. Olusturulan
kriz yonetim ekibinin iletisim siireci boyunca tek sesli olmasi i¢in tek yetkili bilgi kaynagi haline
gelmesi ve alinan kararlar1 kamuoyuna bu ekipte yer alan kriz sdzciisiiniin agiklamasi gerek-
mektedir (Ates & Baran, 2020, s. 71). Ekibe lider olarak segilecek kisiler; teknik konuda uzman,
kurum hakkinda yeterli bilgiye sahip, iyi dinleme, planlama ve orgilitlenme konusunda yetenekli,
yaratici, yonetimde karar alma sorumluluguna sahip, gerektiginde disardan destek alinmasini sag-

layabilecek yetide olmalidir (Hasit, 1999, s. 98).
3.2. Kriz Donemi

Bu dénem krizin en yogun hissedildigi ve kamuoyunun krizden haberdar oldugu dénem-
dir. Kurum artik bu dénemde krizle miicadele ederken zamanla yarigmaktadir. Bu asamada daha
once hazirladigi kriz planini kullanarak hizli kararlar almasi krizin seyri agisindan ¢ok dnemlidir
(Aslan & Yilmaz, 2021 s. 136). Anlik olarak krizin takip edilmesi ve hasar tespiti yapilarak krizin
boyutlarmin belirlenmesi ve dnceden yapilan kriz planina gore hareket edilmesi zaman kazanil-

masini saglarken, krizin hangi mecrada duyuldugu, nerede daha fazla yayildigi, hedef kitlenin
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kim oldugunun tanimlanmasi ve hizla aksiyon alinmasini saglamaktadir (Temelli & Yaslioglu,

2017, s. 236). Krizin varligini kabul edip durumu kriz ekibine raporlayarak krizin daha da biiyii-
mesini engelleyecek ¢oziim yollar1 bulunmalidir. Kurumlarin krizlere hazirliksiz yakalanmasi,
Onlem almamasi ya da dnlemleriyle yetersiz kalmasi tehlikenin biiylimesine neden olmaktadir.
Diger agsamalara gore daha kisa olan bu donem, fiziksel ve psikolojik yikintilara neden oldugu
icin en uzun dénem olarak hatirlanmaktadir. Bu donem biterken kurumun hangi alanlarda krizden
ne kadar etkilendigini belirleyerek alinmasi gereken onlemlerin siralanmasi sonraki siireclerde

stratejilerin belirlenmesine yardimer olacaktir (Okumus, 2003, s. 207).
3.3. Kriz Sonrasi

Kiriz siiregleri zorlu ve yipratict bir siireg olsa da sonunda kriz etkisini yitirmeye basla-
yarak ¢oziime ulasirken biraktigi etkilerin yonetilmeye devam ettigi donemdir. Bir krizin kesin
olarak ne zaman bittigi soylenemese de kriz sonrasi yapilan ¢aligmalarla krizden neler 6grenildi-
g1, yuritiilen iletisimin dogru, yanlis yonleri bu asamada degerlendirilmektedir (Kiling, 2018, s.
33). Orgiitiin kriz yonetiminde yapti1 dogru ve yanlislar1 analiz etmesi yonetimin bu konulardaki
stratejisini belirlemede 6nemli rol oynar. Bu déonemde krizin degerlendirilmesinin yapilmasi daha
sonraki siiregler icin drgiitlerin lehine olacaktir (Oztiirk, 2022, s. 33). Kriz sonras: yapilacak ca-
lismalarda sorumluluk igeren, gergekei, tutarli, durumu agiklamaya yonelik yalin ve pozitif me-
sajlar verilmelidir. Mesajlar sadece krize yonelik degil, kurumun imajini da diisiinerek, yasal hak
ve ozglrliklere dikkat ederek, biitiinlestirici iletisim stratejisiyle ytiriitilmelidir (Adal, Aktas &
Aydin, 2022, 264-265):

Kriz yonetiminin son asamasi olan analiz, 6grenme asamasidir. Krizin ilk basladig1 andan
bitis anina kadarki siiregte kurumun yaptig1 her seyin kayit altina alinmasi, zararin boyutlarinin
tespit edilmesi, bu zarar telafi edecek firsatlari bulunmasi i¢in 6nemlidir. Kurumun analizlerle
giiclii ve zayif yonlerinin belirlemesi, eksiklerini gidermek i¢in ¢alismalar yapmasi tehditleri fir-
sata ¢evirmesini saglayacaktir (Diyadin & Ozdil, 2017, s. 415). Siirecin raporlanmas1 daha son-
rasindaki siiregte kuruma yol gosterici olurken kurumun neleri yanlis yaptigini fark etmesini sag-
larken sonrasinda yapacagi itibar ¢aligmalarimda kuruma yol gosterici olacaktir. Krizden ¢ikarilan
derslerin tartisildig1 bu asamada kurum bir durum analizi (SWOT) yaparak giiclii ve zayif yanla-
rin1, karsilagtirarak firsatlar1 ve tehditleri gorebilir. Kurumlar, bu analiz sayesinde gii¢lii yanlarini
daha da gii¢lendirebilir, zayif yanlarin1 da gii¢lendirmek i¢in ¢abalayarak, ortamdaki firsatlar
degerlendirip tehditlere kars1 onlemler alabilir (Akar, 2021, s. 247). Bu siirecin en énemli adimla-
rindan biri de zararin boyutlarini tespit etmek ve bu zarari telafi edecek firsatlarin bulunmast igin

calismalar yapmaktir.
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Sekil 3: Kriz Sonrast Rehabilitasyon Faaliyetleri
Kaynak: Tutar, 2007, s. 154.

Yukarida yer alan 3 numarali sekilde Tutar, (2007, s. 154) kriz sonrasi rehabilitasyon faaliyetleri
icin ele alinmas1 gereken konulari siralamaktadir. Kurumlarin kriz siirecinde yaptiklar: hatalart
gozden gecirerek raporlamasi ve bu hatalara gdére yeni ¢oziim yollar1 liretmesi gerekmektedir.
Kriz zaten bitti, demeden sorunlarin analiz edilmesi, raporlanmasi ve buna gore kriz iletisim ki-

tapcigiin da giincellemesi sonraki siireglerde yasanacak krizlerde kuruma kilavuzluk edecektir.
4. Sosyal Medyada Kriz Yonetimi

Dijitallesme ile her seyin hizlandig1 bu ¢agda kurumlarin dijital mecralarin dinamiklerini
iyi bilmesi ve burada dogabilecek sorunlara kars1 bilingli olmasi gerekmektedir. Heniiz literatiirde
sosyal medyada yasanan krizlerle ilgili herkes tarafindan kabul edilen genel bir tanim bulunmasa
da krizler kurum ic¢inde yasanan bir krizin daha sonra sosyal medyada yer almasi veya krizin
direk sosyal medyada baslayip orada devam etmesi olarak ikiye ayrilmaktadir (Bat & Yurtseven,
2014, s. 209). Kriz anlarinda kitlelerin hem kendi seslerini duyurabildikleri hem de hizli iletisim
kurabildikleri haberlesme ve orgiitlenme araci olan sosyal aglar, cogu zaman krizin seyrini degis-
tirerek krizlerin yonetmesini zorlastirmaktadir. Kriz zamani en korkulan mecralarin basinda yer
alan sosyal medyanin 6nemi giderek artarken bu mecralar1 yok saymak kurumlar1 daha da iginden
cikilamaz bir duruma sokmaktadir. Bunun i¢in dijitalde giindemde olan bir krizi yok saymayip
yonetirken, miimkiin oldugunca seffaf davranarak yapilan agiklamalarin samimi olmasina 6zen
gosterilmelidir (Batu & Yanik, 2020, s. 123-124).
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Sosyal medyanin ¢oklu kullanima agik olmasi, insanlarin bireysel olarak fikirlerini dile

getirerek yayim yapmasi ve mesajlarin anlik olarak giincellenmesi, insanlarin iletisimde olmala-
rin1 kolaylastirmaktadir (Aydin, 2016, s. 374). Dijitalde krizler ¢ok hizli yayildigi i¢in kurumlar
farkli uyar1 sistemleri olusturmaktadir. Bunlardan biri olan Kog¢ Toplulugu’nun Sosyal Medya
Yonetimi Kilavuzu’nda bir igerigin riskli goriiliip krize doniisme ihtimali oldugu diistiniilityorsa
belirlenen risk seviyelerine gore renklendirme ve kodlama yapilmaktadir. Sistem 5 yildizi en
yiiksek risk, 1 yildiz1 ise en disiik risk seviyesi olarak kodlanmaktadir (koc.com.tr, Erisim Tarihi:
Nisan 2023).

5. Kurumsal itibar ve Kriz Iliskisi

Son yillarda 6nemi daha da anlagilmaya baslanilan itibar kavrami kurumlarin zaman igin-
de olusturduklar1 degerlerin biitiinii oldugu icin ¢ok nemlidir. Iyi bir itibar her alanda kurumlara
rekabet Ustiinliigii saglarken, miisteriler ile organik bag kurulmasina yardimci olmaktadir (Al-
niacik, 2011, s.67). Tiirk Dil Kurumu itibar kelimesini sayginlik, bor¢ 6demede giivenilir olma
durumu, kredi olarak tanimlamaktadir (sozluk.gov.tr, 2022). Kurumun var olan itibari ile kriz
dogrudan iligkilidir ve buradaki en hassas nokta kuruma duyulan giivendir. Kurumlarin gegmiste
yasadig1 krizlerdeki basarisi, hatir1 sayilir bir itibar1 olmasi, biiyiik avantaj saglarken, olumsuz
itibar1 olan bir kuruma giivenilmemektedir. Kurumun kriz 6ncesi paydaslariyla olan iliskisi, iti-
bari, krizleri daha kolay atlatmasina yardime1 olmaktadir (Kog, 2020, s. 192). Itibar her zaman
kriz planinin en gii¢lii bileseni, en dikkat edilmesi gereken pargasi oldugu i¢in kriz aninda kurum
kiiltiirti ve itibarini koruyarak krizin nasil yonetilecegine dikkat edilmelidir. Krizi yonetirken ku-
rulan stratejide itibar1 koruyacak sdylemlerle plan olusturulmalidir. itibarin agizdan ¢ikan sdzle

yayildig1 unutulmamalidir (Solmaz, 2006: 69).

Krizler her zaman kurumun itibari ile dogrudan iligkili oldugu i¢in kriz aninda krize taraf
olanlar kurumun krizi nasil yonettiginden c¢ok itibarini nasil yonettigine de odaklanmaktadir (Ka-
dibesegil, 2002, s. 88). Bunun i¢inde krizden dnce itibarina yatirim yapan kurumlar kriz anlarinda
bunun faydasini gorerek basarili bir kriz siireci yiiriitmektedir (Ozyurt, 2019, s. 44). Son yillarda
teknolojinin gelismesiyle birlikte sanal ortamlarda itibar1 etkileyen olumlu / olumsuz konular1 goz
ard1 etmemek gerekmektedir. Bu ortamlarda itibar giiclendirici ¢aligmalar yapilabilmesi, zaman
ve mekan kisitlamasi olmadig i¢in bilgilere kolay ulasilmasi, bazen dogru olmayan bir haberin
bile ¢ok cabuk yayilabilmesi, farkli isimlerle yer alip yandaslarin kurumlari goniillii savunmalari,
kendi fikirlerine benzeyen fikirlerin savunucusu olmalari konunun arastirilmasini kolaylastirmak-

tadir (Er, 2008, s. 78-79)
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6. Arastirmanin Onemi

Bu ¢alismada kurumlar i¢in 6nemli bir siire¢ olan kriz siireglerinin nasil ilerledigi, kurumlarin
konuyu en az hasarla atlatmak i¢in neler yapmasi gerektigi derinlemesine miilakat yontemiyle or-
taya konusmaya caligilmistir. Kurumlar igin yikici etkileri olan krizlere nelerin etki ettigi, danis-
manlik aldiklar1 halkla iligkiler ajanslarinin kriz 6ncesi ve sonrasi siirecte kurumlara nasil destek
verdigi, kurumlarin siiregte nasil bir yol izlemesi gerektigini belirlemek 6nemli olmakla beraber

elde edilen bilgilerin kurumlara yol gostermesi de ayrica 6nem tagimaktadir.
6.1. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama

Bu caligmada nitel arastirma yontemlerinden biri olan bireysel goriisme teknigi kulla-
nilmigtir.  Gorlisme teknigi goriisiilen kisilerin duygu ve tecriibelerini de yansitmalarina imkan
tantyan bir teknik oldugu i¢in nitel arastirmalarda ¢cokea tercih edilen tekniklerden biri olarak dne
¢ikmaktadir (Baltaci, 2019. s. 370). Bu aragtirmada nitel aragtirma teknigi Dombekci & Erigen’in
(2022, s. 147) sekil dortte verdigi yedi asamasi; “temalastirma, tasarim, goriisme, transkripsiyon,
analiz, teyit ve raporlama” tekniklerini barindirmaktadir. Bu yedi asama arastirmanin ilk basladigt

andan bitis asamasindaki raporlamaya kadar her agamay1 kapsamaktadir.

Temalagtirma Tasarim Goriigme
* Amaci netlestir. « Tiim agamalar planla. * Amaca uygun goriisme formu
« Konunun kavramsal * Hedefi netlestir. gelistir.
gergevesini giz. « Etik yonleri netlestir. * Uygun goriisme yer ve zamani
* Yontemi netlestir . ayara .
« Siireci planla. * Goriigmeyi gerceklestir.
Transkripsiyon Analiz Teyit
* Yapilan goriigmenin sozlii * Aragtirmanin konu, amag ve * Bulgularin aragtirma konusu,
belgelerini, igerigini gorisme belgelerine uygun amac1 ve hedefi ile
degistirmeden yazil bir metne —> analiz yontemini (tematik, —> uyumlulugunu teyit et.
donustiir. betimleyici gibi) belirle ve « Verilerin tutarlihgim teyit et.
yap.
Raporlama
* Arastirma bulgularini
raporlastir.
« Sonuglar1 okunabilir bir tiriin
haline getir.

Sekil 4: Nitel Arastirma Tekniginin Yedi Asamast
Kaynak: Dombekci & Erisen, 2022, s. 147.

Arastirmanin ilk asamasi olan temalastirmada makaleyi hazirlamanin amacini belirle-
yip literatiir taramas1 yaparak konunun ¢ercevesi belirlenmistir. Bir sonraki tasarim asasinda ise

arastirmanin hedeflerini belirleyip hangi yontem kullanilarak nasil ilerlenecegi, hangi bilgiye ula-
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silmay1 amaglandigi belirlenerek siire¢ planlamasi yapilmistir. Sorularin yoneltilecegi uzmanlara

aragtirma konusu hakkinda aciklayici bilgi verilerek, derinlemesine miilakat yapmak igin yer ve
zaman kararlastirilarak hazirlanan bes adet acgik uclu soru katilimcilara yoneltilip kendilerini 6z-
giirce ifade etmelerine 6zen gosterilmistir. Calismada, Iletisim Danismanlar1 Sirketleri Dernegi
(IDA) iiyesi olan, farkl1 krizlerde kurumlara danigsmanlik hizmeti veren dort halkla iliskiler ajan-
sinin iist diizey yoneticisiyle kriz siirecleri hakkinda 31 Temmuz — 1 Eyliil 2023 tarihleri arasinda
saat 15:00’te ¢evrimici 30 dakikalik derinlemesine goriismeler yapilarak her katilimciya ayni
sorular yoneltilmistir. Goriisme esnasinda katilimcilardan izin alinarak ses kaydi alinip igerigi
degistirilmeden metne doniistiiriiliip, analiz edilerek aragtirmanin igerigine uygunlugu teyit edilip

makaleye eklenmistir.

Aragtirma kapsaminda ikincil kaynak taramasi yapilarak arastirilan konuda daha dnce
hazirlanmig yazili kaynaklar ve istatistikleri taranmistir. Daha dnce ayni konuda yapilan aragtirma
kaynaklarinin taranmasi bilgi karmasikligin1 6nleyerek dogru bilgiye ulagilmay1 kolaylastirdigi
i¢in zamanin verimli kullamlmasini saglamaktadir (Yasar, 2017, s. 255). Ikincil kaynaklar birinci
kaynaklarin 6zetlenmis hali olsa da daha onceki arastirmacinin verdileri bilgileri bizzat yansit-
mamaktadir. Birincil kaynaklar aragtirmanin orijinal halini yansittig1 i¢in daha iyi olsa da yeni

yapilacak arastirmalara kaynak sagladigindan yararhidir (Creswell, 2017, s. 115).

Arastirmaya konu olan kavramlar ve bu kavramlar hakkindaki problemleri belirlemek
ikincil kaynak taramasi ve gozlemler yapilarak bilgi toplanmistir. Sosyal olaylarin incelenme-
sinde nicel yontemlere gore nitel arastirma yontemlerinin daha etkili olmasi, bilgi toplanmasi ve
olaylarin daha derinlemesine incelenmesi, dogru sonuglar vermesi, nitel arastirma ydnteminin
tercih edilmesini saglamistir (Turhan, 2023, s. 66). Elde edilen bilgiler dogrultusunda nicel aras-
tirma yonteminde odnceden olusmus bir hipotezi sinamak i¢in olgu ve olaylar arasinda neden so-
nug iliskisi kurup, sayisal verilere dayandirarak, genelleme yapip ¢ézmeye calistigi bilinmektedir

(Savran, 2018, s. 66).

Nitel arastirma yonteminin secilmesinin temel amaci se¢ilen 6rneklem grubundan alinan
cevaplarla genelleme yapmamasidir (Topkaya, 2006. s. 115). Ayrica aragtirmacinin direk katilim-
cilarla yiiz yiize goriismeler yaparak onlarin deneyimlerini aktarabilmesi nedeniyle nitel arastirma
yontemi secilmistir (Sali, 2018, s. 142). Nicel arastirmalarda giivenilirlik ve gegerliligin kurali
arastirmalar farkli 6l¢timlemelerle tekrarlansa da hatalar1 en aza indirip ayn1 sonuglar1 tutarli ve
saglam sekilde vermesi gilivenirligini yiikseltmektedir. Nitel arastirmalarda ise giivenilirlik ve ge-
cerliligin kural1, baska arastirmacilar tarafindan smandiginda da ayn1 sonucu vermesidir. Olgme
araci ne kadar az degisime ugrarsa sonuglarin dogrulugu o derece giivenilir sayilmaktadir (Sav-

ran, 2018, s. 166).
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6.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, kriz siireglerinde kurumlara danigmanlik veren halkla iliskiler ajanslarinin
stiregteki rolii ve etkisini 6grenmek amacglanmistir. Bu aragtirma danismanlik ajanslarinin kriz
oncesi ve sonrasi kurumlara ne gibi destekler verdigi, kriz siirecini kurumun kendi ekiplerinin mi
yoksa ajanslarin m1 yonettigi, kriz ekiplerinin nasil belirlendigi, ekipte kimlerin yer almasi gerek-
tigi, organizasyon yapisinin nasil oldugu, ekiplere kimler tarafindan nasil egitimler verildigi, kriz
stirecinin nasil ilerledigi konusunda bilgi edinmek ve ilerleyen siireclerde teknolojinin kriz siireg-

lerine nasil dahil olabilecegine dair profesyonellerin dngdriilerinin alinmasi agisindan dnemlidir.
6.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arasgtirma yontemi olarak nitel arastirma yontemleri arasinda yer alan derinlemesine mii-
lakat teknigi kullanilmistir. Arastirmacini katilimcilarla birebir goriigmesini ve gdzlem yapmasini
saglayan derinlemesine miilakat teknigi, ayn1 zamanda goriisme esnasinda arastirmaciya akisa
miidahale imkan1 tanidig icin tercih edilmistir (Bilici & Ragip, 2018, s. 745). Caligmada 6rnek-
lem olarak farkli kurumlara verdikleri danigmanliklar sayesinde kriz konusunda profesyonellesen

ve Iletisim Danismanlar Sirketleri Dernegi (IDA) iiyesi dort ajans ydneticisi yer almaktadar.

Orneklem grubunda; Bersay letisim Grubu Ajans Baskani, Zarakol iletisim Hizmetleri
Ajans Baskani, Art1 Iletisim Yonetimi Yonetici Ortagi, Brandworks Iletisim Danismanligi Ajans

Bagkani yer almaktadir.
6.4. Arastirmanin Onemi ve Kisitlari

Bu ¢alisma, kurumlar i¢in ciddi tehlikeler yaratan kriz zamanlarinda nasil bir yol izle-
meleri gerektikleri ve bu siirecte danigsmanlik aldiklart halkla iligkiler ajanslarinin 6nemini gos-
termek agisindan onemlidir. Uzun yillardir danigsmanlik ajanslarinda iist diizey yonetici olan ve
farkli kriz siireclerinde kurumlarla aktif olarak ¢alismis dort yoneticiyle ¢evrimigi yapilan 30
dakikalik derinlemesine miilakatlarla konu hakkinda birebir bilgi alinmasi ¢aligmay1 6nemli kil-

maktadir.
6.5. Arastirmanin Analizi ve Bulgular

Bu ¢aligmada kurumlarin kriz siireglerini daha kolay atlatmalar1 i¢in danismanlik aldik-
lar1 IDA iiyesi dort ajans ydneticisi ile goriisme gergeklestirilmistir. Cevrimici yapilan goriisme-

lerde yoneticilerin krize genel bakis acilari 6grenilirken, danigmanlik verdikleri kurumlarla kriz

iletisimi siirecinde neler yaptiklarini 6grenmek icin bes soru sorulmustur.
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Arastirma kapsaminda hazirlanan bes soru i¢in yoneticilere konu hakkinda 6zet bir bilgi

hazirlanip, bu arastirma i¢in konu ile ilgili akademik ¢aligmalarin baz alindig1, alinan goériislerin
bilimsel bir arastirmada yer alacagi ve literatiire katki saglayacagi aktarilmistir. Dort halkla iliski-
ler sektorii profesyonelleriyle derinlemesine miilakat yapilarak kriz siirecinde markalarin tutumu
ve ajanslarin bu siiregteki destegi hakkinda bulgular elde edilmistir. Konu hakkinda yoneticilere
yonlendirilen beg sorunun cevaplarinin degerlendirmesi / analizi yapilmistir. Arastirma sonucun-
da baz1 yoneticilerden farkli goriisler alindig1 igin gelecekte yapilacak aragtirmalarda goriisme

yapilacak kisi sayisinin artirilmasinin daha yararh olacagi 6nerilmektedir.

1. Ajans: Bersay lletisim Grubu Ajans Baskan
2. Ajans: Zarakol Iletisim Hizmetleri Ajans Baskani
3. Ajans: Art1 iletisim Y6netimi Yonetici Ortag:

4. Ajans: Brandworks iletisim Danismanlig1 Ajans Baskani

® Kriz nedir ve sizce kriz iletisimi nedir sorusuna;

1., 2., 3., 4. ajans; ¢dziimlenemeyen bir sorunun biiyiiyerek markanin itibarmni, isleyisini tehdit

ederek, satigin1 ve pazar paymi olumsuz etkilemesini kriz olarak tanimlamaktadir.

1. ve 2. gjans, kriz siirecinde kurumlarin kendi i¢ ekibinin aldig1 kararlar dogrultusunda krizin

yonetilmesi i¢in yapilan iletisime kriz iletigimi denildigini vurgulamistir.

3. ajans, duyulan ve iletisime yansiyan krizlerin ele almas1 gerektigini ve bu asamada halkla ilis-
kiler ajanslarinin krizin 6ncesinde, sirasinda ve sonrasinda verdigi destekle markalar1 yonlendir-
mesine ve krizin biraktig1 olumsuz izleri silmek i¢in yiiriittiigii iletisime kriz iletisimi denildigini

vurgulamistir.

4. ajans, ise kriz iletisimini kriz yonetimi konusunda en etkileyici planla harekete gecip sorunu

¢Ozmek olarak tanimlamisgtir.

o Kriz yonetim ekibinde kimler yer aliyor, organizasyon yapisi nasildir sorusuna;

1., 2. ve 3. ajans; kriz yonetim ekibinde mutlaka kurumun kurumsal iletisim departmaninin yer
almasi gerektigini ve karar silirecinin hizli olmast i¢in yonetim kurulu baskani ve iist diizey yone-
ticilerin de bu ekipte bulunmasi1 ve hukuk biriminin yani sira finansin ve eger iiretim ile ilgili bir
kriz ise tiretim midiiriiniin ve krizin oldugu departmanin yoneticilerinin yer almasi gerektigine

dikkat ¢ekmistir.
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4. gjans; kurumu, A’dan Z’ye taniyan tiim iist diizey yoneticilerin kriz ekibinde yer almas1 gerekti-
gini ama kurumun biiyiikliigiine gore ekibin organizasyon yapisinin degistigini, kimi kurumlarda
direkt kurucu ortaklar, yonetim kurulu baskanlari / yardimeilari kriz ekibine liderlik ederken, kimi

kurumlarda ise genel miidiirler, pazarlama veya satig miidiirlerinin liderlik ettigini ifade etmistir.

o Kriz ekibine egitimler verivor musunuz? Egitimleri kimler verivor ve egitim alan ekipte kimler

yer aliyor sorusuna;

1. ajans; krize hazir olmak i¢in ayrica egitimler vermediklerini ama sirketlerin tepe sozciilerine
verdikleri medya egitimlerini diizenli araliklarla yenileyerek bir kriz aninda yoneticilerin stres

altinda soguk kanliliklarin1 koruyarak cevap vermelerini sagladiklarini belirtmistir.

2., 3. ve 4. gjans, ¢aligtiklar1 tiim kurumlarm {ist diizey yoneticilerine egitimleri kendilerinin ver-

diklerini sdylemistir.

® Ortada kriz yokken olasi risklere karsi bir kriz plani hazirlivor musunuz sorusuna;

1., 2., 3. ve 4. ajans, ortada kriz yoksa bile hizmet verdikleri tiim kurumlarin karsilasabilecekleri

muhtemel krizleri diislinerek kriz senaryolar1 hazirladiklarini ifade etmislerdir.

® Gelecekte teknoloji iletisimi ve kriz yonetimi ikileminde nelerin degisecegini, nasil bir yonetim

stireci olacagini Ongoriyorsunuz SOrusunda;

1., 2. ve 3. ajans, teknoloji kriz aninda su anda ve gelecekte yapay zeka sayesinde mitkemmel
takip ve metin yazma olanaklari sunsa bile yapay zekanin empatiden yoksun olmasi, kriz aninda
yasanan o duygusal noktaya dokunmasinin imkansiz olmasi nedeniyle teknolojinin yakin zaman-

da giivende olma hissini veremeyecegini dile getirmistir.

4. ajans, kriz yonetiminin gittik¢e zorlastigini ama gelecekte yapay zeka sayesinde robotlarin kriz

yonetiminde geri doniisler, mesajlar konusunda etkili olacagini sdylemistir.
6.6. Arastirmanin Sonucu

Yapilan bu arastirmada kurumlar i¢in dnemli bir siire¢ olan kriz anlarinda danismanlik al-
diklar1 halkla iliskiler ajanslarmin siirecteki roliinii 6grenmek i¢in IDA iiyesi dort ajans ile yapilan

derinlemesine miilakatta ulasilan bilgilerden ajanslarin genel olarak kriz siirecinde markalara des-

tek vererek alian kararlarin dogru iletisim stratejisi ile duyurulmasini sagladiklar1 goriilmektedir.
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Daha ortada kriz yokken kurumlarin bulunduklar1 sektdre gore olasi risklerinin hesaplanmasi,

bunlara gore 6n goriide bulunup kriz ekipleri kurulmasi, kurulan ekiplere egitimler verilmesinin
kriz stirecinde kolay aksiyon alinmasia yardimei oldugu ve kriz siirecinin daha saglikli ytirii-
tillmesinde etkili oldugu sonucuna varilmaktadir. Katilimeilar gelecekte teknoloji sayesinde kriz
siirecinde hizli kararlar alinip uygulanacagini diisiinse de tamamen teknoloji ile yiiriitiilecek kriz-
lerin olabilecegine inanmamaktadir. Bunun en biiyiik nedenin de makinelerin kriz aninda yaganan

duygu yogunlugunu anlayamayacagi i¢in empatiden yoksun olmasi olarak tanimlamaktadir.
Sonu¢

Kurumlar beklenmedik zamanlarda farkli krizlerle karsi karsiya kalmaktadir. Bazen or-
giitsel bazen de gevresel etkenler nedeniyle gikan krizler, i¢lerinde belirsiz durumlari barindirdi-

gindan hem firsat hem de tehdit olarak algilanmaktadir.

Krizler iyi yonetildiginde firsata, kotii yonetildiginde ise basarisizlikla beraber felakete
doniisebilmektedir. Bazen kurumlara ciddi zararlar veren krizler, kurumlarin siiregte verdikleri
tepki, yonetim stratejisi, kurumun kriz doneminde itibar kaybetmesine veya krizden daha giic-
lii ¢ikmasina neden olmaktadir. Kurumlar bu donemde verdigi yanhs kararlarla hedef kitlesinin
veya calisanlarinin gdziinde giiven ve itibar kaybi yasadigindan maddi olarak da zor durumda
kalmaktadir. Zamanla yarisildig1 kriz zamanlarinda hizli aksiyonlar alinarak kriz yonetilmeye
calisilsa da verilen her kararin ciddiyetle degerlendirilmesi ve yeni bir kaosa neden olmamasina
0zen gosterilmelidir. Alinan yanlig bir karar veya agiklama isleri daha da igten ¢ikilamaz bir hale

getirebilmektedir.

Krizin boyutlarimi bilmek, tehdit ettigi diger alanlar fark edip dnlemler almak ve var olan
duruma gore stratejiler gelistirmek kriz yonetim siirecinin en 6nemli asamalarindan biridir. Krizi
yonetirken ekibin dikkat etmesi gereken bir diger konu da hedef kitlenin kim oldugunun belir-
lenmesi ve onlara hangi mecralardan ulasilabileceginin belirlenmesidir. Gergeklesen olayla ilgili
kurumun bir agiklama yapmasi gerekiyorsa agiklama metnini hazirlayip kriz ekibiyle degerlendi-
rildikten sonra en iist yonetimin onayiyla paylagsmak gerekmektedir. Verilen her kararin geri do-
niilemez zararlar verecegi diisiiniilerek kararlar tiim ekibin onayimdan gegirilerek dogru olduguna
emin olunca uygulanmasina 6zen gosterilmelidir. Yoneticilerin duygusal tepki vermeden ¢6ziime
yonelik anlik, seffaf bilgi paylasiminda bulunmalari, dogru bilgilerin gerekirse belgeleriyle pay-

lagilmast son derece onemlidir.

Kurumlarm kriz dncesi hazirlik yapmasi gereken bir diger konu da kriz iletisim ekibinin

belirlenerek kriz senaryolarimin hazirlanmasidir. Kurum iginde egitim almis bir kriz iletisim ta-
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kiminin olmast stresin yiiksek oldugu bu dénemde olaylara daha sogukkanlilikla yaklagilmasini,
dolayisiyla daha dogru kararlar verilmesini kolaylastirmaktadir. Karar alma siirecinin hizli olmast
gerektigi bu donemde konunun uzmanlari ile verilecek hizli kararlar siireci etkileyecektir. Belir-
lenen kriz ekibinin ortada kriz yokken bile kriz senaryolarini diisiiniip buna gore tedbirler almasi
bir kriz meydana geldiginde daha kolay kararlar alinmasini ve krizi daha az hasarla atlatmasini
saglamaktadir. Kurumun bulundugu sektore gore olasi kriz senaryolarini belirleyip bunlara gore
tedbirler almasi, kriz ekibi kurmasi kriz gergeklestiginde hizli aksiyon almasimi da kolaylastir-

maktadir.

Kriz siirecinin 6nemli konularindan biri de kriz ekibinin se¢ilmesidir. Ekibi olustururken
kriz konusunda tecriibeli, yonetme ve sorumluluk alma kabiliyeti yiiksek yoneticilerin segilmesi,
sOzclinilin belirlenmesi, kriz aninda hizli kararlar alinmasini saglayacaktir. Ttim kriz ekibinin 6zel-
likle kriz sdzclsiiniin konuya tiimiiyle hakim olmasi, kritik 6nem tagimaktadir. Gerekirse kurum
disindan, taninan, saygi duyulan kanaat dnderlerinin ekibe dahil edilmesi kurum agiklamalarimin
kamuoyu tarafindan daha kolay kabul gérmesini saglayacaktir. Krizi yonetirken ekip bir biitiin
olup stratejiler belirleyerek aksiyon planlari olusturulmali ve kurum s6zciisiinii anlik olarak bilgi-

lendirilmelidir.

Kriz bagladig1 andan itibaren siirecin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesi i¢in kriz ekibinin
acil ana merkezde toplanmasi, krizin verdigi hasar1 tespit ederek buna gore bir strateji belirlemesi
gerekmektedir. Tiim gozlerin kurumun iizerinde oldugu bu dénemde diiriistliik son derece dnem-
lidir. Kurumlarin krizi yok saymasi ve ortada dolasan yalan haberlere kars1 agiklama yapmayarak
suskunlugunu korumasi, kuruma faydadan ¢ok zarar vermektedir. Bu donemde farkli agizlardan
kontrolsiizce yapilan agiklamalar da krizin biiyiimesine neden olabilmektedir. Eger kuruma duyu-
lan giivenin geri kazanilmasi i¢in bir agiklama yapilmaya karar verildiyse, kurum avukatlariin
degil, en iist yoneticilerin agzindan kamuoyuna bir agiklama yapilarak kuruma giiven duyulmast

saglanmalidir.

Kriz yonetiminde diirtistlik ve seffaflik en onemli noktayken yapilan agiklamalarda
“Soyledigin her sey dogru olsun ancak her dogruyu sdyleme” mantigiyla ilerlenmesi kurumun

olaydan daha az hasar alarak ¢ikmasini saglayacaktir.

Krizin yavag yavas etkisinin azaldig1 gerileme doneminde ise takibi birakmadan daha
sakin bir iletisim yiiriitiip kriz ekibi kiigiiltiilebilir ama tamamen konunun takibini birakmak daha
bliylik sorunlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. Bu dénemde bazen bitti zannedilen
krizler tekrar alevlenebilmektedir. Bunun i¢in krizin ikinci bir dalgasi olma ihtimaline kars1 takip

sirdiiriilmeli, gerekli tedbirler alinmalidir. Ayn1 zamanda kriz siirecin en 6nemli adimlarindan biri
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olan zararin boyutlarini tespit etmek ve bu zarar telafi edecek firsatlarin bulunmasi i¢in ¢aligma-

lar yapmaktir. Yapilan bu tespitler hem daha sonra ¢ikabilecek krizlere kilavuzluk eder hem de
kurumun aldig1 hasarin belirlenmesini saglar. Hasar tespiti yaparken krizlerin dnemli bir boliimii-
niin yayilmasina neden olan sosyal medya unutulmamalidir. Eger bir kriz sosyal medyada yer al-
migsa kulugka evresi, sicak durum gibi evreler gegerli degildir. Kurumlarin var olan itibarlari kriz
anlarinda kurumlar i¢in biiyiik avantajlar saglarken, eger kurumun kotii bir itibar1 varsa krizden
daha fazla etkilenmesi muhtemeldir. Kriz durumlarinda siireci dogru yonetmek, hedef kitlesinin
giivenini kazanmak ve hedef kitlenin kurumun yaninda yer almasimi saglamakta kurumun kriz

oncesi olusturdugu itibar, gliven ¢ok énemlidir.

Konu hakkinda yoneticilere yonlendirilen bes sorunun cevaplari degerlendirildiginde
bazi yoneticilerin cevaplarinin birbiri ile uyusmamasi dikkat ¢ekmekte. Yoneticilerden farkli
goriigler alindig1 i¢in bundan sonraki arastirmalarda konuyu daha derinlemesine anlamak igin
miilakat yapilacak yonetici sayis1 ve soru sayisinin artirilmasi daha yararli olacaktir. Ayrica arag-
tirma esnasinda sadece halkla iligkiler ajanslar1 yoneticileri ile goriisiildiigii i¢in kriz aninda bir-
likte ¢alistiklart i¢in kurum ydneticilerinin goriiglerini almanin olaya her iki taraftan bakilmasini
saglayacagindan arastirma sonucuna fayda saglayacaktir. Farkli krizlerle karsilagsmis yoneticisi
sayisinin artmast, farkli bakis acilarinin / goriislerin alinmasini, olaylarin farkli baglamlarda de-
gerlendirilmesini saglayacagindan caligmalara deger katacaktir. Daha fazla kisi ile goriisiilmesi
aragtirmaciya yeni bakis agilar1 ve deneyimler kazandirarak konuyu daha derinlemesine inceleme
firsat1 sunacagindan farkli bakis agis1 kazandiracaktir. Bu sayede farkli uzman goriislerinden ya-
rarlanarak her asamasinda farkli aksiyon planlar1 yapilmasi gereken krizlere kilavuzluk edebile-

cek bir arastirma hazirlanabilir.

Elde edilen bilgiler 1s181nda arastirmay1 yapan kisinin sadece literatiir taramasinin verdigi
bilgilerle konuya hakim olmasi yerine ajans veya kurumlarda kriz ekibinde yer almasi hem bire
bir kendi deneyimlerinden yola ¢ikarak karsilastirma yapmasini kolaylastiracak hem de krizlere
gore sorular belirlemesini, olast problemleri daha iyi tanimlayarak iizerinde durulmasini, rapor-

lanmasini saglayacaktir.
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