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OZET

Kriz yénetimi 80’lerin basinda halkla iliskiler alaninda uzmanhik alani
olarak baslamistir. Sosyal, politik ve teknolojik gelismeler halkla iliskilerin
kriz yonetimi tizerinde yogunlasmasini saglamistir.

Kriz yonetimi, krizin yol actig1 zararlar1 azaltmak ve kontrol etmek
amaciyla yapilan bir faaliyettir. Kriz aninda krizi rasyonel olarak
yonetebilmek i¢in bir planlama ve hazirlik siirecini gerceklestirmek gerekir.
Bu yiizden kriz yonetimi kriz ortaya ¢ikmadan once baslayan, kriz sona
erdikten sonra da devam eden bir siirectir.

Giliniimlizde havayollarinin karsilasabilecegi krizler ve etkileme
boyutlar1 olduk¢a artmistir. Bu kriz risklerini ve kaginilmaz olarak ortaya
¢ikan krizleri yonetmek gerekmektedir. Bu yizden havayollar1 bugiinki
rekabet ortaminda, uyguladiklari kriz ybnetimi programlar1 ile imaj ve
tnlerini saglamlastirmaya calismaktadir.

Bu arastirmada, ilk béliimde halkla iliskilerin gelisimi ve halkla
iliskileri kriz yénetimi kavramina yOnelten etmenlere yer verilmistir. Ikinci
bolimde kriz yonetimi planlama siireci ele alinmistir. Ugiincii béliimde bu
planlarin uygulama asamas: ele alinmistir. Son bélimde ise, bir havayolu
i¢in Kriz Yoénetim Modeli onerilmistir. Bu dogrultuda Tiirk Hava Yollar:’nin
kriz yoénetimine iliskin ¢aligmalart ve TWA’in Ugus 800 krizi karsisinda

uyguladigi kriz yénetim ¢alismalar: degerlendirilmistir.



ABSTRACT

Crisis Management has appeared as a specialty area in the public
relations field since the beginning of 80’s. Some political, social and
technological improvements have caused crisis management to become
intensified in public relations.

Crisis management is the use of public relations to minimize and
control harm arising from a crisis situation. On the other hand, it is
necessary to have a preparation and planning process to control and manage
crisis rationally after crisis has occurred. Therefore, crisis management is a
process starting before the crisis occurs and continuing after the crisis.

Today the crisis risks that airlines may be faced with and the effects
of those risks have been increasing. There is a need for crisis management to
control those risks and inevitable crises. For this reason, airlines are trying
to strengthen their image and reputation through their crisis management
programs and in order to survive in this competitive environment.

In this research, the first chapter includes the development of public
relations concept and the reasons causing public relations to emphasize in
crisis management. In the second chapter, the crisis planning process has
been analyzed. In the third chapter, the application of crisis plans has been
studied. In the last chapter, a crisis management model for an airline has
been recommended. Then, the crisis management process in Turkish Airlines

and TWA’s Flight 800 crisis process have been evaluated.



SEKILLER ....oooiiiiiiiiiiiieiee e X1V

TABLOLAR oo XV

GIRIS oo 1
ICINDEKILER

BiRINCIi BOLUM

HALKLA ILISKILERIN GELiSiMi CERCEVESINDE HALKLA
ILISKILERI KRiZ YONETIMINE YONELTEN ETMENLER

I. Halkla Iliskiler Kavrami ... 2
II.Halkla Iliskilerin Baslangict Ve Geligimi............................. 3
A.Halkla Iliskilerin Baslangict.............cco.o....... 3
B. Halkla Iliskilerin Gelisimi ... 3

1. Halkla Iliskilerin Gelisimine Neden Olan Sosyal
Degisimler ... 3

2. Toplumlarda Birlik ve Bagimlilik Kavramlarinin
Gelismesi ... 4

III. Kurumsal Kimlik, Kurumsal Imaj ve Kurumsal Sorumluluk

Kavramlart Analizi......................................_ 6
A. Kurumsal Kimlik Kavrami Analizi...........................__ 6



C. Kurumsal Sorumluluk Kavrami Analizi.............................. 10

IV. Kriz Yonetimi ... 11
A. Halkla Iligkilerin Kriz Yonetimine Yonelmesi .................. 11
B. Kriz Yo6netimi Kavrami...........o..oo 12
C. Ilk Basarili Kriz Yénetimi Calismasi:Tylenol Krizi................. 14
D. Havayolu Sektdriinde Kriz Yénetimi Kavraminin Yeri............. 15

IKIiNCi BOLUM

KRiZ KAVRAMININ ANALIZI VE KRizZ YONETIMINDE
PLANLAMA SURECI |

I. Kriz Kavraminin Analizi..........o..... 18
A. Kriz Kavraminin Tanimi ve Ozellikleri .........................__ 18
B. Krizi Olusturan Etmenler ..................ooccoo 19

1. Tgsel Etmenler .......cocooeioiiioiioiioo 20
2. Digsal Etmenler ... 22
C. Kriz Simiflandirmas: ve Tiirleriv.........oo............... 23
1. Teknoloji Krizleri .\......ooooeoioiii 23
2. 8osyal Krizder.........ooooooooiii 24
3. Isletmelere Zarar Vermek Olusturan Krizler:......................... 25
4. Isletmelerin Yonetimindeki Hatalardan Dogan Krizler-.......... 26

II. Kriz Gelisme Siirecinin Iki Farkli Analizi ... 27

A.S.Fink’in Anatomik Olarak Kriz Gelisme Siireci Analizi ........... 27
1. Kriz Oncesi Uyart Donemi......c.ooooeevoeoo 27
2. Gelisme DONemMi ......oooovvnniiiiiioi 28



4. Yeniden Giiglenme Dénemi................................. 29

B.A.G.Herrero ve C.B.Pratt’in Dért Asamali Kriz Gelisme

Streci  Analizi ... 29
1. Konu Yonetimi ... 32
2.0nleme ve Planlama...................coeoo 32
BRIz 32
4.Kriz Sonrast Dénem ...........coocooooo 33
I Kriz Yénetimi Stireci...........coooooei oo 33
IV. Kriz Oncesi Risklerin Tahmini, Analizi ve Yénetimi................._. 35
A. Kriz Oncesi Risklerin Tahmini ve Analizi..................__ 35
B. Risk Yonetimi............oooooo 39

C. Kriz Oncesi Risk Yonetimi Déneminde Uygulanabilecek
Yeni Organizasyon Modelleri.................................. 40
1. Toplam Kalite Organizasyonlari............................. 40
2. Ogrenen Organizasyonlar......................oo 40
3. Strekli Gelisen Organizasyonlar ............................_ 41
V. Kriz Y6netiminde Planlama Siireci ............................._ 41
A. Kriz Planlama Stirecinin Analizi................................_ 41
B. Kriz Planlarinin Yapis: ve Terigi covnenni e 43
1. Kriz Yénetim Takimi .............oooooo 45
a. Kriz Yonetim Takiminin Planlanmasi......................__ 45
b. Kriz Yénetim Takimi Elemanlary ........................ 46
1) Genel Mudiir.........oooooooei 46
2) Halkla Miskiler Uzmant ..o 47
3) Finans Uzmant.........ooooo..oo 47
4) Insan Kaynaklar1 Yoneticisi ..o 48

Vi



Vi

6) Uretim Yoneticisi ......cocoooovooeee 49

7) Teknik Uzmanlar ... 49

2. Kriz Senaryolart ... 51

3. Kriz lletisiminin Planlanmast..........................____ 56

a. Krizle Ilgili Bilgi Toplanmasi.........................._ 58

b. Kriz Iletisim Siirecinin Planlanmast....................__ 59

DMesaj Analizi ... 59

2)Hedef Kitle Analizi..........o..ooooooci 60

3)Medya ve Kamuoyu Analizi..............................__ 62
4)Isletme Adina i1k Deme¢ ve Devam Eden

Agiklamalarin Planlanmast ................................ 65

5)Kriz Iletisim Akisinin Planlanmasi......................_ 66

6)iletisim Aninda Kullanilacak Yontemlerin Planlanmasi. 67

7)Kriz Kontrol Odasi ve Donaniminin Planlanmasi ... . 67

4. Kriz ELKitabt.........ooo 68
5. Kriz Planlamasinda Egitim Stireci ........................._ 68
a. Tatbikatlar.................oo 68
b. Réportaj Teknikleri........ocooooooo 70
c. Telefon Cevaplama Teknikleri................................__. 72

UCUNCU BOLUM

KRIZ ANINDA VE KRiZ SONRASI KRizZ YONETIMI SURECI

I. Kriz Aninda Kriz Yénetimi ... 73
A. Kriz Aninda Kriz Yénetimini Etkileyen Faktérler .................... 73



c. Cozlim Alternatiflerine Duyarsiz Karar Alma Stratejileri....
d. Stresten Kagan Karar Alma Stratejileri

e. Hiper Ihtiyatli Karar Alma Stratejileri

II. Kriz Sonrasi Kriz Yénetimi Stireci........cc.oo.o........

II.Kriz Iletisiminde Yeni Bir Yaklagim: Korunma Stratejisi
Olarak Ozlr TeOrisi ......ocooevoioii oo
A. Oziir Teorisi

IV.Kriz Yé6netiminde Hukuki Sorumluluk Kavrami ve

Uyulmasi Gereken Ilkeler

B.Kriz Yonetiminde Karsilasilabilecek Hukuki Sorunlar
I¢in Uyulmas: Gereken ilkeler



DORDUNCU BOLUM
BIR HAVAYOLU ICIN KRiZ YONETIM MODELI, THY VE
TWA HAVAYOLLARININ KRIZ YONETIM CALISMALARI

DEGERLENDIRMESI

I. Bir Havayolu I¢in Onerilen Kriz Yonetim Modeli Hakkinda

Genel Bilgi ..o 88
IT. Kriz Yonetim Programi.............ccccueuuuuuueeeeeiini 88
A. Krizle Ilgili 11k Bilgiyi Alma......cocooiveeeeiiii 90
1.Krizle Ilgili Ilk Haberin Alinacag: Kaynaklar ................. 90
2.Krizle Ilgili [1k Bilginin Ulasma Yollari.........oooiovvvvvo 90
a.Yuzytize Iletisim ... 91
b.Telefonla Bildirme ..........oooooooiiiiienneii 91
c.Mektupla Bildirme .............oooooooooiii 92
B. Kriz Yonetim ve Kriz Iletisim Takim:i Toplanmasi ................. 92
1.Kriz Yonetim Takimi Elemanlart.............................. 93
2.Kriz Y6netim Takimi Elemanlari, Gorev, Yetki ve
Sorumluluklars ......oooooooii 94
a.Genel MUAUr........ooooiiiiiii 94
b.Finans Uzmant ...........o.ooooiii 94
c.Hukuk Dantsmant ... 95
d.Ugus Isletme MUAGIG.......ccoovvvereeei 95
e.Guvenlik Sefi.......ooooooiiiiii 95
f.Teknik Uzmanlar ...............ooooooiiiinen 96
g-Insan Kaynaklari Yoneticisi .....c..oooevvoivviio 96
W Fotografe. ..o 96



Xl

LSEKIeter ..oooviiiiiiiiiiiiiii 97
3. Kriz letisim Takimi.............ooooooi 98
a.§irket S6zcUsl............o 98
b.Sirket Dis: Iletisim KoordinatSrii ......................... 98
c.I¢ Hetisim Koordinatorit .........c.oocooe 99
d.Destek Hizmetleri Koordinatorii............................. 99
e.Kriz Iletisim Takimi1 Sekreteri.............................__ 100
C. Kriz Aninda Olusturulacak Merkezler .............................__ 100
1.Kriz Odasi ve Kriz Iletisim Merkezi Ekipman Listesi............ 102
2.Basin Merkezi Ekipman Listesi..........o...................... 103
3.Kazazede ve Yakinlar: I¢in Dinlenme Odas: Ekipman
LASTesi .oooviiiii e 103
D. Kriz Analizi............. 104
1.Havayolu I¢in Kriz Analizi ve Senaryo Calismast ................ 104
a.Kaza........ 105
b.Personel Problemleri .................cooooooo 107
c.Toplumla Iigili Sosyal Problemler.......................... 107
d.Hizmet Aksakliklart ................oooooooii 107
e.Finansal Krizler ..........coooooooiiiiiiiiiiii 108
ETerdr oo 109

g.Uluslararas: Gelisen Olaylarin Olusturdugu Problemler..... 109

h.Yolsuzluk ve Yasa Disi Faaliyetler................................. 109
1.Yeni Hiikiimet Uygulamalari........................... —, 109

E. Farkli Kriz Tipleri I¢in Uygulanabilecek Stratejiler ve
Alinmas1 Gereken Onlemler...................................... 110
1.U¢ak Kazalarinda Yapilacak Islemler ........................... 110
2.Sosyal Krizler Igin Yapilacak Islemler........................ 112

’Mt’@”!g U"f'wa BN

AT e T S
:;ifa“\."’n i 4 ‘ 2t

......



X1

3.Sosyal Krizler I¢in Uygulanabilecek Stratejiler .................... 112
4.Ugak Kagirma, Bomba Thbari ve Diger Terorist Faaliyetler
Sonucu Olusan Krizler I¢in Yapilacak Islemler .................... 114
5.Ugak Kagirma, Bomba Ihbari ve Diger Terérist Faaliyetler
Sonucu Olusan Krizler I¢in Uygulanabilecek Stratejiler........ 114
F. Kriz Iletisim Stireci ......coocoooooooiivi 116
1. Kriz Iletigim AK1§1.....oooooeoooo oo 117
a.Mesaj ... 118
b.Havayolu Adina Ilk Agiklama................................... 118
c.Kriz Aninda Devam Eden A¢iklamalar ........................ 119
d.Hedef Kitleler.........ccoooooeei i 120
D)Personel ..ot 120
2)Misteri Kitlesi ... 120
3)Yatirimetlar...ooooooooeiiiiiii 120
4)Yetkili Otoriteler......................o. 121
5)Kazazede ve Yakinlari ... 121
6)Konsolosluklar .........coooooooooo 121
TIMedya......oooooiiiii 121
e.Basin Bildirileri ..........o....oo 121
f.Basin Toplantist ...............o.oo 122
1)Genel Diizenlemeler................ooooooeeie 122
2)Teknik Donanim Hazirligt ... 122
3)Teknik Koordinasyon Hazirligt .....coooooooooiiii 123
4)Destek Hizmetleri........................ 124

g.Havayolu Ile Ilgili Tutulmasi Gereken Kayitlar ve Hazir
Bulundurulmas: Gereken Bilgiler ........................... 125

G.Kriz Sonrast Kriz Yoénetim Streci............ocoooooviiii 125



Xt

H.Kriz Egitim Stireci ... 125
III.Turk Hava Yollan (THY) ve Transworld Havayollar1 (TWA)’ nin
Uyguladig: Kriz Yoénetim Programi Degerlendirmesi ............... 126
A.THY nin Uyguladig: Kriz Yonetim Programi...................... 126
B.THY Kriz Yoénetim Calismalarinda Gériilen Problemler........... . 132
C.THY Igin Omeriler ..o 136
IV.Trans World Havayollar: (TWA)’nin Ugus 800 Krizi
Degerlendirmesi ... 136
A.TWA Ucgus 800 Kazas: Hakkinda Genel Bilgiler....................... 136
B.TWA’in Kriz Yénetim Calismasinda Gériilen Problemler....... 137
C.Kriz Sonrast TWA’in Durumu ... 139
D.TWA Igin Oneriler ... 140
SONUGC oo 141



SEKILLER
Sekil No: Sekil Adi
2-1 Herrero ve Pratt’in Kriz Yénetim Modeli
2-2 Herreo ve Pratt Modelinde Krizin Asamalar: I¢in
Getirilen Oneriler
2-3 Kriz Yonetiminin Islevleri
2-4 Kriz Etki Olcegi
2-5 Kriz Barometresi
2-6 Kriz Iletisiminin Islevleri
4 -1 Kriz Yonetimi Akis Semas:
4-2 Kriz Iletisimi Akis Semasi

XV

Sayfa No

30

31
34
55
56
58
88
117



TABLOLAR

Tablo No Tablo Ad:

2 -1 Risklere Karsi Onlem Planina Sahip Havayollar:
Dagilimi

4 -1 Krizle Ilgili Ik Haber Alindiginda Yapilacak
Islemler Kontrol Tablosu

4-2 Kriz Yénetim ve Iletisim Takim:i Toplanmas: Ile
I1gili Yapilacak Islemler Kontrol Tablosu

4 -3 Kriz Aninda Olusturulacak Merkezlerle [gili
Kontrol Tablosu

4 -4 Kriz Analizi Ile Ilgili Kontrol Tablosu

4-5 Ugak Kazalarinda Yapilacak Islemler Kontrol
Tablosu

4-6 Sosyal Krizler I¢in Yapilacak islemler Kontrol
Tablosu

4 -7 Ugak Kagirma, Bomba Ihbar: ve Terérist Faaliyetler
Sonucu Olusan Krizlerde Yapilacak Islemler Kontrol
Tablosu

4 -8 Kriz [letigimi Siirecinde Yapilacak Islemler Kontrol

Tablosu

Sayfa No

90

93

101
104

110

112

114

116

XV



GIRiS

Halkla iliskiler alaninda, 1980 ‘li yillarin baslangicindan itibaren
kriz yonetimi olarak nitelendirilen bir ¢alisma alani dogmustur. Halkla
iliskiler kavraminin bu alanda 6zellikle son ddnemde yogunlasmasinin
arkasinda birtakim sosyal ve politik gelismeler s6z konusudur. Bu
gelismeler isletmelerin  halkla iliskiler faaliyetine yaklasimlarinda
birtakim degisimlere neden olmustur. Bu degisimler sonucu isletmelerin
halkla iliskiler olarak faaliyet alanlar: genislemis bu da isletmeleri kriz
yOnetimi kavramina ulagtirmistir.

Calismanin birinci béliimiinde, halkla iliskileri bu yénde bir
gelismeye sevk eden degisimler gercevesinde halkla iliskilerin bugiinkii
konumu, bugiinkii konumunun yarattig: yeni bir alan olarak kriz y6netimi
ve kriz yonetimine halkla iliskileri ulastiran nedenler belirtilmistir.

Ikinci bélimde, kriz kavrami analiz edilerek, kriz planlama siireci
incelenmistir.

Uglincii béliimde, kriz planlarinin uygulama asamasi ve kriz sonrasi
kriz ybnetim siireci analiz edilmistir. Ayrica yeni bir iletisim stratejisi
olan Oziir Teorisi ve kriz yonetiminde hukuksal sorumluluk kavrami
incelenmistir.

Dérdiinct béltimde, bir havayolu icin uygulanabilecek kriz yonetim
modeli Onerilmistir. Bu model dogrultusunda Tirk Hava Yollari ve Trans

World Havayollar1 kriz yénetimi ¢alismalar degerlendirilmistir.



BIRINCi BOLUM

HALKLA ILISKILERIN GELISIMI CERCEVESINDE HALKLA
ILISKILERI KRiZ YONETIMINE YONELTEN ETMENLER

I. Halkla iliskiler Kavrami

Halkla iliskiler kavraminin ne olduguna iliskin oldukc¢a fazla goriis
ileri stirtilmektedir. Ancak bu kavrama evrensel bir tanim vermek zaman
gectikge giiclesmektedir. En temel anlamda Halkla Iliskiler Enstitiisiiniin
verdigi tanima gére Halkla Iliskiler ;

“Bir organizasyonla, halk kitlesi arasinda karsilikli anlayis ve iyi
iligkiler kurmak amaciyla planlanan ve desteklenen ¢abalarin tiimidiir.”
Bu tanimda belirtilen “karsilikli anlayis” ve “iyi iliskiler kurmak”
kavramlar1 halkla iligkiler faaliyetinin islevlerini yeterince yansitmaz.
Gintimiizde isletmeler karsilikli anlayis kurmanin yani sira pozitif
mesajlarini hedef kitlelere ulastirmayr amaglamaktadir. Halkla iliskiler
faaliyeti ile en temel anlamda halkin diisiincelerini etkilemek ve halka
ihtiyaci1 olan bilgiyi saglamak icin iletisim kurulmaktadir.! Halkla
iligkilerin baslangicindan bugiine bu temel fonksiyonlara vyenileri
eklenmistir. Ozellikle Ikinci Diinya Savasi sonrasi ddnemde olusan
sosyal, kiiltiirel, politik degisimler ¢ercevesinde halkla iliskiler bugiinkii

halini almistir. Halkla iligkiler arastirma, yazili ve sézli basinla iliskiler,
| tanitim gibi kavramlarin bir bitiini olarak disiiniilebilir. Ancak 1950°li
yillardan giintimiize halkla iliskilerin gelisimi ¢ercevesinde, halkla
iliskilerin kurumsal kimlik ve imaj yaratma boyutu ve sosyal sorumluluk

yaratma bilinci giindeme gelmistir.

'R. L.DILENSCHNEIEDER ve D J ..FORRESTAL, The Dartnell Public Relations Handbook,
Chicago: Dartnell Corporation, s. 4 .
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I1. Halkla Iliskilerin Baslangici ve Gelisimi
A. Halkla lliskilerin Baslangicr

Halkla iligkiler faaliyetinin ilk drnekleri Eski Yunan Uygarliklarina
kadar dayanmaktadir. Bu dénemlerde yoneten kesim yénetilen halk:
yaptiklar: plan ve programlar hakkinda bilgilendirmeye g¢alisarak halkla
iligkiler faaliyetinin ilk &rneklerini géstermislerdir?. Yiizyillar gectikge
halkla iligkiler faaliyeti isletmeler icin bir tanitim faaliyeti haline
gelmistir. Yazili ve s6zli basinin yayginlasmasiyla halk bu basin
organlar1 ile kiiresel olarak egitilmeye baslamistir. Bu egitim siireci
toplumun yapisinda degisimlere neden olmustur. Bu degisim ile
isletmelerin medyaya ve medya tarafindan egitilen topluma kars:
faaliyetleri de gelisme gostermistir. Bu baglamda halkla iliskiler bu

degisen toplum yapisini tanimali ve uyum saglayabilmelidir.

B. Halkla iliskilerin Gelisimi
1. Halkla Iliskilerin Gelisimine Neden Olan Sosyal Degisimler

20. Ytzyilda diinyada birtakim sosyal, politik ve teknolojik
gelismeler olmustur. Ozellikle Diinya Savaslar1 sonrasi, teknolojik
buluslar ve politik gelismeler yiizyilin son ¢eyreginde toplum iizerinde
oldukg¢a 6nemli degisimlere neden olmustur. Bu dénemde yeni endiistriler
dogmus, jet ve uzay cagi baslamig, bilgisayar, televizyon, uydu
haberlesmesi yayginlasmistir. Yeni gelisen endistriler ve teknolojik

gelismeler egitimin de yayginlasmasiyla yeni diisiince akimlarinin

2TT. HEALLY, Public Relations in Marketing & Sales, Eurasas Kurs Notlari, Fransa, s5.55



dogmasina yol ac;mis, tiiketici hareketleri, cevre hareketleri, insan
haklarinin korunmas: ile ilgili ¢alismalar hiz kazanmistir 3 Ayrica bu
degisimler cergevesinde kiiresel iletisim artmis ve diinya gelistikce
kiigiilmeye baslamistir. Diinyanin kiigilmesi teknolojik gelismelerin bir
sonucudur. 1927 yilinda ilk defa ucakla Atlantik gecilmis, 1950°li
yillarda jet wugaklari, 1970°li yillarda  sesten hizli  ucaklarin
gelistirilmesiyle kitalar aras: ulasim zamani azalmistir. Ulasimin kolay ve
hizli gerceklesmesi toplumlarin etkilesimini ve tletisimini
kolaylastirmistir. Ayrica televizyonun yayginlasmasi, uydu kanallari,
faks, telefon gibi iletisim araglarindaki gelismeler ve &zellikle son
yillarda internetin gelismesiyle tiim dinyaya kisa siirede ulasmak
mimkin olmustur.* Bu gelismeler isletmelerle toplum arasindaki
iliskilere yeni bir boyut kazandirmistir. Bu gelismeleri toplumun
anlayabilmesi ve kabul edebilmesi icin etkin bir iletisime thtiyag
duyulmustur. Bu iliskilerin yeni boyutu halkla iliskilerin sinirlarinin
genislemesini saglamistir.

Organizasyonlar, hiikiimetler ve isletmeler  faaliyetlerinin
sonuglarinin halkin iizerindeki etkilerini gbz ard1 edemeyeceklerini kabul
etmislerdir. Bunun sonucunda organizasyonlar faaliyetleri ile ilgili
konularda topluma  bilgi vermeye ve  toplumu aydinlatmaya
baslamislaridir.’ Bu gelismelerle seffaflik, sorumluluk, aciklik kavramlar

onem kazanmaya baglamistir.
2. Toplumlarda Birlik ve Bagimhilik Kavramlarinin Gelismesi

Halkla iliskilerin bu gelisimi cergevesinde toplumda birlik kavrami

ve bagimlilik boyutu gindeme gelmistir.  Birlik ve bagimlilik

> DILENSCHNEIDER ve FORRESTAL, a.ge,s.15
* DILENSCHNEIDER ve FORRESTAL, a.g.¢, s.15

*HEALLY, a.g.e, 5.57



kavramlarinin ardinda yatan gergek toplumun her iiyesinin digerine, her
sektdriin diger bir sektore bagimli hale gelmesidir. Giintimiizde, homojen
bir “halk” kavramindan bahsetmek miimkiin degildir. Higbir toplumu yada
toplumun bir birimini digerlerinden ayrt yada bagimsiz diisiinmek dogru
degildir. Toplumlar birbiri igine Oyle girmistir ki, bir toplumun yada
toplumdaki herhangi bir kurumun, isletmenin basaris1 digerlerini
kolaylikla etkilemektedir. Bu yizden higbir kurum yada isletme,
faaliyetlerinde tiimiiyle bagimsiz degildir. Rakiplerinin yada bulundugu
sektdriin diger tiyelerinin planlari, faaliyetleri, liretim kalitesi ve tletisimi
isletmenin  faaliyetlerine standart olusturacaktir. Isletmeler de
birbirlerinin yarattigi bu standardin gerisinde kalmamaya calisacaktir.
Bagimlilik faktériiniin toplumlari ve Uyelerini birbirine bagladig: bir
gergektir. Toplumlarin, sektdrlerin ve isletmelerin birbirine bagimli hale
gelmesiyle, isletmelerin yada kurumlarin faaliyetlerinin  toplum
tizerindeki etkileri agisindan da biiyiik bir rekabet baslamistir. Toplumlar
sosyal ac¢idan ¢ikarlar: gozetildikge, isletmelerden sosyal ¢ikarlari
agisindan daha fazla ilgi beklemislerdir. Sosyal sorumluluklarini gz ardi
eden isletmeler de bu rekabet ortaminda geri kalmaya baslamislardir.
Toplumlarin ¢ikarlari ile ilgili beklentileri arttik¢a isletmelerin sosyal
sorumluluklari da artmistir.

Uluslararas: ticaretin gelismesi ve yayginlasmasiyla toplumlarin
herhangi bir iiriin yada hizmetle ilgili alternatifleri artmistir. Tiiketiciler
sosyal ¢ikarlarini gozeten isletmeleri, kolaylikla glkariar1n1 gbézetmeyen
isletmelere tercih edebilmektedir. Artik rekabet unsurlarindan biri de
isletmelerin sosyal sorumluluk bilincine sahip olmasidir. Bu rekabet
ortaminda bir isletme sosyal sorumluluklarin: gelistirirse digerleri de
gelistirmek zorundadir. Ayni zamanda sosyal agidan bu duyarliliginin
hedef kitlelere iletilmesi igin profesyonel bir halkla iliskiler ihtiyaci

giindeme gelmistir.



Bagimlilik faktériiniin taninmasiyla birlikte artik isletmelerin asil
gorevi bir tarafta kar ve ticari basar1 kazanmak iken diger tarafta sirket
olarak toplum ¢ikarlarini korumak ve bu iki rol arasinda denge kurmak
haline gelmistir. Artik isletmelerin iyl kar edebilmeleri icin kabul
edilebilir bir halk politikasi uygulamasi gerekmektedir. Isletmeler,
toplum iiyelerinin, ortaklarinin, tiiketicilerin ¢akisan ¢ikarlar1 arasinda
denge kurmak zorundadir. Bu dengenin kurulmasinda iletisim faktorii gok
onemlidir. Gilintimiizde iletisim alanindaki gelismelerden faydalanarak
toplumlar: etkileyebilen isletmeler daha giglidir. Gelismis iletisim
araclari ile kurumsal faaliyetleri ve mesajlarini ileten isletmeler hedef
kitleler tizerinde rakiplerine gére daha etkilidir. 6. Modern toplumlarin bu
yiizden iletilmesi gereken bilgi ve mesajlar1  anlayabilen, iletisim
kurabilen, toplumdaki ¢ikar dengesini saglayabilen uzmanlara ihtiyaci

vardir. Bu kisiler ise halkla iliskiler uzmanlaridir.

III. Kurumsal Kimlik, Kurumsal imaj ve Kurumsal Sorumluluk

Kavramlar: Analizi
A. Kurumsal Kimlik Kavrami Analizi

Yukarida belirtilen faktdrlerin 1s18inda  halkin diisiince ve
¢ikarlarinin 6n plana ¢ikmasi isletmeleri kurumsal bir kimlik ve imaj
olusturmaya yoneltmistir. Kurumsal kimlik, bir kurumun (zel yada
devlete ait kar amac1 giiden yada gltmeyen, sirket yada holding) i¢sel ve
dissal ilgili gruplara kendini anlatan kimlik ogelerinin sézel yada gorsel

olarak sistematik sunumudur.’

Ozellikle Ikinci Diinya Savasi sonucu
olusan sosyal degisimler isletmelerde kurumsal kimlik kazanma egilimini

hizlandirmistir. Bu dénemde sirket birlesmeleri ile sirketlerin biiyiimesi

®HEALLY, a.g., s.61
7 A.A.BIR, Kurumsal Kimlik Konferans Kitapgigy, Istanbul,1994,5.3



s6z konusudur. Farkl: kiiltiirlere, sembollere, alt yapilara sahip sirketlerin
birlesmesiyle tek bir sirket kimligi olusturmak, tanitmak ve bu sirketleri
digerlerinden ayiran {istiin 6zellikleri ortaya koymak gerekmektedir®.
Ayrica  Avrupa‘daki 6zellestirme egilimi  g¢ergevesinde ozellesen
kurumlarin tanitimi igin biiyiik reklam kampanyalar diizenlenmistir. Bu
kampanyalar, yazil1 ve sézli medya kuruluslarina 6nemli 6l¢iide kaynak
saglamis ve yeni kurumlara pozitif bir bakis ag1s1 kazandirmistir.’

Kurumsal kimlik olusturma egiliminin hiz kazanmasinda ahlaki
faktorlerin de rolti biiyiik olmustur. Isletmeler lyi niyetli bir politika
sergileyerek tiiketiciyi miimkiin oldugunca diistinen bir imaj olusturmaya
baslamislardir. Enerji tiikketiminin son yillarda biiyiik boyutlara ulasmasi
sonucu, bu enerji tiiketiminin ¢evre tizerindeki etkileri ¢evre hareketinin
hiz kazanmasina yol agmistir. Bir siire 6ncesine kadar ¢ok fazla kisinin
dikkatini ¢ekmeyen c¢evre kirliligi tiiketicinin bilinglenmesiyle, 6nem
kazanmistir. Bu bilinglenme sonucu oldukga segici bir tiiketici talebi
olusmustur. Bu bilingli tiiketicinin segici talebine karsilik ilimli bir imaj
sergilemek ve ¢evre kirliligine karst duyarli davranmak isletmeleri
birbirinden farklilastiran kritik bir faktdr haline gelmistir '°,

Isletmelerin  kurumsal kimlik olusturabilmesi kendi kendine
gergeklesen bir sireg degildir. Toplum, tiiketici gruplar isletmeleri
kurumsal kimlikleri ile tanimakta ve algilamaktadir. Kurumsal kimlikleri,
gorsel olarak isletmenin logolari, amblemleri, tesisleri gibi faktérlerle
yansitilsa da aslinda isletmenin kurumsal kimligi bu goérsel unsurlarin
otesindedir. Uriintin kalitesi, isletmenin 6rgiit kiltiirii, personel yapisi,
finansal durumu, sahip oldugu sorumluluklar, almak istedigi
sorumluluklar ve daha bircok faktér kurumsal kimligin olusumunu

etkilemektedir. Bu yiizden kurumsal kimligin olusumu belirli bir siirede

S L'ETANG ve MEECH, Critical Perspectives in Public Relations, International Thompson Publishing
Company, 1996, s5.61
’ L 'ETANG ve MEECH, a.g.¢, 5.66



gergeklesip tamamlanan bir siire¢ degildir. Isletme var oldugu siirece,
yonetilmesi gereken bir kurumsal kimligi oldugu bilincinde olmalidir.!!
Isletmeler igin iletisim siireci kurumsal kimligin olusumu ile baglar.
Toplumun isletme ile ilgili algis1 kurumsal kimligi ile olusur. Bu algilar
dogrultusunda isletmenin kurumsal imaji ve kurumsal inii sekillenir.
Toplumun algis: ile isletmenin olusturmak istedigi kurumsal imaj1 farkl:
olabilir. Yani isletmenin gergekleri ile toplumun algis1 farkli olabilir. Bu
durumda algi a¢if1 ortaya ¢ikabilir.!? Toplum, isletmenin imajini,
isletmenin kurumsal kimligi ile yansittiklari dogrultusunda kendisi
olusturacaktir. Onemli olan bu toplumun algilamalarinin  isletme
tarafindan yonetilerek, isletmenin istenen imajinin olusturulmasidir.
Kurumsal kimligin olusturulmasinda problem yasanirsa, bu problemler
isletmenin kurumsal imaj ve {iniine hatta tim faaliyetlerine zarar
verebilir. Isletmelerin iiretiminden tanitimina kadar tiim faaliyetlerinde
kurumsal bir kimlik olusturabilmeleri i¢in profesyonel bir halkla iliskiler
faaliyeti gerekmektedir. Bugiinkii rekabet ortaminda, kurumsal kimlikleri,
isletmeleri digerlerinden ayiran 6nemli bir farkliliktir. Kurumsal
kimligini bagarili olarak olusturan isletmeler, diger isletmelerden daha
kolay ayirt edilebilir. Uretim ve pazarlama siirecinde tiiketicilerin
isletmeyi hatirlamasi saglanir." Boylece iiriin yada hizmeti ile rakiplerine

tercih edilebilecektir.
B. Kurumsal imaj Kavrami Analizi

Kurumsal imaj, kurumsal kimligin sunumlarinin ilgili gruplar

tizerinde biraktig1 algidir.” Kurumsal kimligin tiim unsurlari kurumsal

"L 'ETANG ve MEECH, a.g.c., 5.66
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imaj olusumunu etkiler Kurumsal imaj toplumun ve hedef kitlelerin
isletme ile ilgili diiglincelerini ve talebini etkiler. Kurumsal imajin
olugsmasinda, kurumsal kimligin unsurlar1 etkili olsa da en Onemli faktor
toplumun isletmeye duydugu giivendir. Kurumsal imajin yerlesmesinde ve
kalic1 olmasinda kurumsal kimligi gorsel olarak yansitan unsurlar etkili
olacaktir. Isletme {iretim kalitesini, Orglit kiltiirini, topluma kars:
duyarliligini bu sembollerle iletebilmektedir.

Bu baglamda kurumsal imaj isletmelerin en 6nemlj varligidir.
Kurumsal imaj, isletme iiniiniin olusmasinda etkilidir. Kurumsal kimlik,
kurumsal imaj ve kurumsal iin kavramlari birbirlerine zincirleme bagli ve
birbirleri ile i¢ ige girmis kavramlardir. Kurumsal Uin ve imajin olusumu
isletmenin kurumsal kimligine bagli olacaktir. Kurumsal in kavrami
isletmenin defter degeri ile piyasa degeri arasindaki farki olarak ifade
edilebilir. ° Kurumsal iin kavraminin, tarihte ticaretin baslamasindan beri
bir degeri vardir. Ancak toplum iizerindeki sosyal degisimler
¢er¢evesinde bu iin ve markanin korunma ihtiyaci artmistir. Ayrica
isletmelerin kurumsal Giniine yénelik riskler de artmistir.

Uluslararasi ticari iliskilerin gelismesi ve kiiresel iletisimin
artmasiyla isletmelerin sahip olduklari markalar diinya c¢apinda
yayginlagsmistir.  Isletmeler bu markalarinin  altinda yarattiklar:
kimlikleriyle kiiresel anlamda iin kazanmiglardir. Ancak riskler de diinya
¢apinda yayilmistir. Ozellikle enformasyon alaninda olmak lizere
gergeklesen teknolojik gelismelerle isletme tinitiniin kars: karsiya kaldig:
risklerin zaman ve mekan boyutu azalmistir. Bugiin, uluslararas: alanda
taninan bir marka ile ilgili olusan bir problem ¢ok kisa bir siire igerisinde
tim dinyaya yayilmaktadir. Bu da markanin iiniini ¢ok genis alanda
zedeleyebilmektedir. Potansiyel risklerin etkileme alani ve derecesi

arttik¢a, bu iin ve markalarin korunma ihtiyaci artmistir. Zedelenen iiniin

“ AABIR,a.ge,s.3
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yeniden kazamilabilmesi i¢in genis ve etkili bir faaliyete ihtiya¢ vardir.
Bu baglamda kurumsal iiniin korunmas: ve yeniden kazanilmasi icin

yapilacak yatirimlar da artmistr.

C. Kurumsal Sorumluluk Kavrami Analizi

Potansiyel risk ve tehditlerin artmasiyla kurumsal iin ve imajin
hassas hale gelmesi isletmelerde sorumluluk bilincinin artmasina yol
agmistir. Kurumsal sorumluluk; bir isletmenin ekonomik fonksiyonunun
Otesinde, toplum yararina gergeklestirdigi tiim faaliyetlerle sergiledigi
bilinci ifade eder '°. Kurumsal sorumluluk, halkla iliskilerde kurumsal
Unii arttirmak i¢in 6nemli bir kavram haline gelmisgtir.

Isletmeler, sahip olduklar1 sosyal sorumluluk bilincini
gosterebilmek i¢in bazi faaliyetlerde bulunmaktadir, Bu faaliyetler kar
amaci gltmeden yapilir. Bu faaliyetler kisa dénemde isletmeye belirli bir
maliyet getirse de, uzun dénemde isletmenin kurumsal imajini olumlu
yonde etkileyecektir. Bu faaliyetlerin amaci isletmenin toplum ¢ikarlarin:
korumak ve desteklemektir. Giiniimiizde olduk¢a yaygin olarak yapilan
sponsorluk ve yardim faaliyetleri, bagislar bu faaliyete &rnek olarak
gosterilebilir. Bu  faaliyetler kisa dénemde isletmeye kar
saglamamaktadir. Ancak uzun dénemde tek amac1i kar etmek olan
isletmelere gore tstiinliik saglayacaktir.

Belirtilen bu faaliyetler isletme ile toplum arasindaki
iliskileri yonlendirmekte ve halkla iliskilerin faaliyet alanina girmektedir.
Bu faaliyetlerin gergeklestirilecegi  hedef Kkitlelerin belirlenmesi,
faaliyetlerin hazirlanmasa, organizasyonu halkla iliskilerin

sorumlulugundadir. Hazirlanan bu programlar sadece hedef kitle tizerinde

' 'ETANG ve MEECH, a.g.e, 5.84
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etkili degildir. Kurumsal sorumluluk bilinci tasidigini  gosteren
isletmelerin bu faaliyetlerinden, toplumun diger bireyleri de etkilenebilir
ve gelecekte isletmenin hedef kitlesi haline gelebilir. Bu baglamda hem
hedef kitleleri genisletmek, hem de mevcut hedef kitleleri iizerindeki
imaj:1 gili¢lendirmek a¢isindan, bu faaliyetler erken yatirim olarak
algilanabilir.

Kurumsal sorumluluk kavraminin bir halkla iliskiler fonksiyonu
haline gelmesi 6zellikle Amerika ‘da 1970 ‘li yillarda halkla iliskiler
alaninda “Konu Yénetimi “ adi altinda yeni bir alanin dogmasina yol
agmistir. Konu Yoénetimi, bir isletmeyi ilgilendirebilecek sosyal konular:
tahmin etme ve bu konulara reklam, halkla iliskiler kampanyalar1 yada
sirketin  sorumluluklarin: sergileyebilecekleri programlarla karsilik
verebilme imkani saglamaktadir. Isletmelerin iliskilerini yéneten,
isletmeleri temsil etme gdrevini yurtiten halkla iliskilerin, bu rolleri
Ustlenmesi kaginilmazdir. Nitekim Grunig ‘e gore'’ :

“Sosyal sorumluluk bilinciyle yapilan bir halkla iligkiler faaliyeti,
bir organizasyonun 6zel c¢ikarlari ile halkin ve toplumun genel cikarlari
arasinda denge kurmaktadir. Isletmelerle toplum arasindaki iliskiler,
kurumsal iin ve imaji etkiledigi i¢in halkla iliskilerin sorumlulugundadar.
Halkla iligkiler halkin gézii ile gevreyl tanimaya ¢alisacak, isletmelerin
sosyal sorumluluk bilincini ortaya ¢ikaracak ve isletmelerin sosyal bilinci

halini alacaktir.”
IV. Kriz Yonetimi
A. Halkla Iliskilerin Kriz Yénetimine Yonelmesi

Isletmelerin kars1 karsiya kaldig: risklerin artmasi ve imajin hassas

hale gelmesi sonucu isletmelerde sosyal sorumluluk bilincinin bir

"L’ ETANG ve MEECH, a.g.e, 5.85
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yansimasi olarak kriz yénetimi kavrami dogmustur. Isletmelerin kurumsal
imajlarinin hassas hale gelmesinin en dénemli nedeni rekabetin artmas: ve
kurumsal sorumluluk bilincinin yayginlasmasiyla toplumun
beklentilerinin artmasidir. Daha &nce de belirtildigi gibi giinimiizde
isletmenin  kurumsal  imaj: pazarlama ve satis faaliyetlerini
etkilemektedir. Isletmenin kurumsal imajindaki bir degisme, isletmenin
satiglarini kisa siirede etkilemekte, finansal sonuglar1 rahatlikla analiz
edilmektedir. Bu yiizden giintimiizde isletmelerinin kurumsal imajlarinin
parasal olarak ifade edilen bir degeri vardir ve korunmasi gerekir. Bu

koruma bilinci halkla iliskileri “Kriz Yénetimi “ alanina yOneltmistir.
B. Kriz Yénetimi Kavrami

Kriz yo6netimi bir isletmenin iin ve imajinin karsilasabilecegi
risklerin krize déniismesini 6nlemek, krize doniismesi durumunda krizin
yol agtigr zararlari kontrol altina almak ve uzun dénemde imaj1 yeniden
yaptlandirmak i¢in uygulanan bir faaliyettir. Kriz y6netimi kriz aninda
olusan bir siireci kontrol altina almaya yo6nelik bir gériiniim sergilese de
bunun temelinde imajin korunmasi: s6z konusudur. Kriz yonetim siirecinin
kapsami, baslangic ve bitis noktasi farkli uzmanlar tarafindan farkl:
olarak degerlendirilmistir. P.S.Green’in yaklasimina goére isletmeler
kurumsal tin ve imajlarina yonelik riskleri kontrol altina almak i¢cin Un
Yonetim Programlar1 gelistirmektedir.'® Bu programlar risklerin gergege
doéniismesini 6nlemek i¢in alinacak énlemleri igerir. Bu risklerin krize yol
agmasi durumunda ise isletmeye verebilecegi zararin azaltilmasi i¢in kriz
ybénetim programlarindan yararlanilir. Kapsamli bir {in y6netim
programinin yeterince uygulanmadigi durumlarda sorunlar kriz bi¢cimini
alir. Ancak risklerin her zaman basarili olarak yOnetilmesi isletmelerin

krizden kagabilmesi igin yeterli olmayabilir. Bu yiizden iiniin

'® GREEN, a.g.e, 5.55



gliclendirilmesi i¢in gelistirilen bu programlar risklerin krize déniismesi
tehlikesine kars:i bir sigorta olarak algilanabilir. Bu baglamda kriz
yonetimi iine yénelik risklerin ydnetilmesi igin gelistirilen programlarin
bir pargasidir ve kriz aninda alinacak énlemleri igerir.

Bu ¢alismada kriz y6netim siireci bu yaklasimdan farkli olarak daha
genis bir gergevede ele alinmistir. Kriz oncesi, isletme iiniline yonelik
risklerin krize doniismesinin onlenmesi kriz ybnetiminin baslangig
noktasi olarak ele alinmis, kriz sonrasi imaj ve {niin yeniden
yapilandirilmas1 siirecin son asamasi olarak analiz edilmistir. Ayni
yaklasimla kriz yénetim siirecini inceleyen uzmanlarin analizlerine ikinci
bélimde yer verilecektir. Bu baglamda kriz y6netimini siirekli bir slirec
olarak diisiinmek daha yararli olacaktir. Cinki imaj kazanilmasi oldukga
zor, pahali ayni zamanda uzun zaman alan bir varliktir ve isletmelerin
riske atamayacaklari kadar degerlidir. Bu calismalar1 gecici olarak ele
almak oldukga risklidir.

Kriz yonetimi 1980°li yillardan sonra giincel olan bir kavramdir.
Ancak ¢ok kisa siirede 6zellikle Amerika’da ve Avrupa iilkelerinde ¢ok
kisa siirede gelisme gostermistir. Tiirkiye ‘de oldukg¢a 6nem kazanmaya
baslayan bir kavram olmakla birlikte hala isletmelerin biiyiik bir
¢ogunlugu bu bilince ulasamamistir. |

Kriz yonetiminin amaci krizi basarili ve miimkiin oldugunca az
zararla atlatmak ve kriz sonrasi dénemde isletme itibarini yeniden
saglamlagtirmaktir. Kriz, hi¢bir uyariya gerek duymadan her sektérdeki,
her tiirld isletmenin karsilasabilecegi bir tehlikedir. Ancak kriz bir déniim
noktasidir. Bu déniim noktasini basarili olarak atlatan isletmeler i¢in kriz
yonetimi, itibar ve imajlarini daha giiclendirmek i¢in bir imkan haline
gelmistir. Bunun en iyi 6rnegini Johnson & Johnson firmasi, Tylenol krizi
esnasinda uyguladig: kriz yonetimi programi ile sergilemistir. Tylenol

krizi yonetimi bu alandaki ilk basarili uygulamadir.
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C. i1k Basarih Kriz Yénetimi Cahsmasi; Tylenol Krizi

Johnson & Johnson firmasi, iirettigi Tylenol ilaci ile 1981 yilinda
350 milyon dolarlik iiretimiyle agri kesici ilag piyasasinin % 35 ‘ine
hakimdi. Olduke¢a basarili bir firma olan Johnson & Johnson firmasinin,
Tylenol krizine kadar, ila¢ zehirlenmesi ile ilgili bir kriz programi yoktu.

1982 yilinin Eylil ayinda bilinmeyen kisiler tarafindan Tylenol
kapsullerine enjekte edilen “cyanide” zehiri nedeniyle 7 kisi 6lmiistiir.
Olduk¢a yaygin iiretim agina sahip bir firma olan Johnson & Johnson
firmasi i¢in bu, olduk¢a 6nemli ve zarar1 da genis alana yayilmis bir
krizdir. Olayin sirkete verdigi zarar olduk¢a fazladir. Sirketin hisseleri
birka¢ giin igerisinde 7 puan birden dismistir. % Tylenol iki hafta
igerisinde pazar payinin yaklasik % 85 ‘ini kaybetmistir. Sirketin kars:
karsiya kaldig: en biiyik tehlike, pazar payini kaybetmesi, lin ve imajinin
zedelenmesidir. Tim bu tehlikelerin kontrol altina alinmasi icin acil
olarak bir kriz yonetimi programina ve toplumla etkin bir iletisime
ihtiyag¢ vardir.

Johnson & Johnson firmas:1 ilk olarak metodolojik bir analiz
yaparak olay: degerlendirme ve olayla ilgili tiim gercekleri ve firmanin
yapabileceklerini iletisim yoluyla topluma iletme karar almigtir. Bu
faaliyetlerini planli olarak gergeklestirebilmek icin 7 kisilik bir kriz
takimi  olusturmustur. Kriz takimi ilk olarak medya ile miimkiin
oldugunca isbirligi yapmaya karar vermistir. Kriz takimi1 bu krize iliskin
iki asamali bir strateji gelistirmistir. Bu stratejide “krizin yol actig
zararlarin kontfol altina alinmasi ve sirketin toplumla, krize yonelik,

iletisiminin saglanmasi” yer almaktadir.

M. PiNSDORF,Communicating When Your Company is Under Siege, Lexington,
Massachuset:DC.Heath Company,s.47
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Johnson & Johnson firmasi olusan zararlar1 kontrol altina almak ve
miisterilerinin hayatini giivence altina alabilmek icin piyasaya dagitilmisg
olan tiim Tylenol kapsiillerini toplatmis, miisterilerin satin almis
olduklar: kapsiilleri geri almis, iiriinii giivence altina alabilmek icin yeni
paketleme standartlari getirmistir. Tim bu 6nlemler hakkinda toplumun
bilgilendirilmesi gerekmektedir. Bu amagla, medya ve diger iletisim
kanallar1 yoluyla toplum aydinlatilmistir. Misterilere iicretsiz telefon
hatlar1 tahsis edilerek kolayca sirkete ulagmalar: saglanmistir. Bu yolla
miisteri talepleri karsilanmaya galisilmistir.

Johnson &Johnson firmasinin Tylenol krizi karsisinda uyguladig:
kriz ydnetimi programi sonucunda firma eski pazar payinin yaklasik
%90‘1n1 yeniden kazanmistir. Johnson & Johnson firmasinin, bu krizin ele
alinmasindaki basarisinin temelinde izledigi ag¢ik ve samimi politika
yatmaktadir. Bu a¢ik ve samimi politika hem mugteriler hem de medya
lizerinde oldukg¢a olumlu etki yapmistir. Piyasada yanlis bi'lgilendirme ve
dedikodu ancak a¢ik ve samimi bir halkla iliskiler politikas: ile
onlenebilir. Johnson & Johnson firmasinin kars: karsiya kaldig: bu kriz,
¢ok tehlikeli olmasina ragmen, sirketin sosyal = sorumluluk bilinci
sergileyerek uyguladigi kriz yonetimi programi ile kontrol altina
alinmigtir. Fink, bu trajedinin Johnson & Johnson firmasinin imajini
sarsmadigini, aksine agik ve sorumlu politikas: ile imaj1 giiclendigini ve
Johnson & Johnson firmasinin, uyguladig: kriz yOnetimi pfograml ile bir

trajediyi zafere doniistiirdiigiinii sdylemektedir. 2!
D. Havayolu Sektoriinde Kriz Yénetimi Kavraminin Yeri

Kriz yOnetimi tiim sektorlerde oldugu gibi havayolu sektsriinde de

gittikge 6nem kazanmaya baslamistir. Ozellikle 1978' de Amerika' da

213, FINK , Crisis Management, U.S.A: Amacom, 1986, 5.204
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gerceklesen serbestlesme hareketi sonucu sektdriin yeniden yapilanmasi
havayolu isletmelerinde halkla iliskiler faaliyetini etkilemistir. Sektore
giristeki yasal engellerin yeniden diizenlenmesiyle sektérde faaliyet
gosteren havayolu sayisi artmistir. Havayolu sayisinin artmasiyla
piyasadaki arz talebi gegmis, piyasadaki mevcut sirketler pazar paylarini
yeni sirketlerle paylasmaya baslamislardir. Bunun sonucunda rekabet 6n
plana ¢ikmis, havayollarinin fiyat dis1 rekabet wunsurlari &nem
kazanmistir. Havayolu isletmeleri, yarattiklari kimlik ve imajlariyla
sektordeki itibarlarini saglamlastirarak, rekabet ortaminda farklilagsmaya
calismaktadirlar.

Havayolu igletmelerinin itibarlarinin kars1 karsiya kaldig: riskler ve
havayollarini etkileme boyutlar glin gegtikge artmaktadir. Havayolu
sektorii faaliyetinin her boyutunda yogun bir risk tehdidi altindadur.

Havayolu isletmelerinin kars: karsiya kaldig1 riskler ve yol actig:
krizler genellikle ani ve siddetli olarak olusmakta ve trajik sonuclar
dogurmaktadir. Havayolu isletmeleri yaptiklar1 her ugusta yogun risk
altindadir. Risk altinda olan, insan giivenligi oldugu i¢in toplum havayolu
isletmelerinin faaliyetlerini daha ciddi olarak degerlendirmektedir.
Ge¢miste birgok havayolu kars: karsiya kaldiklar: krizleri atlatamamis ve
faaliyetlerini sona erdirmek zorunda kalmistir. Insan giivenliginin risk
altinda olmasi sonucu havayolu miisterisinin talebi olduk¢a hassas hale
gelmistir. Bu ytuzden herhangi bir kriz ylziinden zarar goéren havayolu
Uniintin yeniden kazanilmasi oldukca zordur.

Havayollarinin karsi1 karsiya kaldig1 krizler genellikle felaket
olarak gergeklestigi icin, bu krizler i¢cin planlama ve uygulama asamalari
da kendine has 6zellikler tasimaktadir. Bu krizler i¢in hazirlanan
programlarda, programi uygulayan yéneticilerin mimkiin oldugunca
planlanan bigimde davranacag: varsayilir. Ancak programlarin uygulama
asamasinda insan faktorii séz konusudur. Insanlarin felaketler karsisinda

nasil davranacagini kontrol etmek olduke¢a giigtiir. Her zaman insanlarin
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felaketler karsisinda panik yasama, sok olma riski vardir®®. Bu olasiliklar
havayollarinin kriz y6netimi ila ilgili faaliyetlerini etkilemektedir. Bu
yiizden havayolu isletmeleri igin kriz yénetimi oldukg¢a ciddi, dikkatli ve
profesyonel bir ¢aba gerektirir.

Havacilik sektorii giin gegtikge gelismekte, insanlar havayolu
tasimaciliginin sundugu avantajlari daha fazla degerlendirmektedir. Bu
yizden ne kadar riskli olursa olsun insanlarin havayoluna olan talebi giin
gegtikce artmaktadir. Dolayisiyla sektérdeki bu yogun rekabet ortaminda
kriz y6netimi havayolu isletmelerinin halkla iliskiler fonksiyonunun
6nemli bir pargasi haline gelmistir. Ozellikle havayolu sektérii i¢in, kriz
ybnetimi kavraminin gelismesi ka¢inilmazdir.

Bu boliimde halkla iliskiler kavraminin baslangici ve gelisimi
¢ergevesinde toplum yapisindaki degisimler analiz edilmistir. Bu
gelismelerin yarattigi kavramlar olarak kurumsal kimlik , kurumsal imaj
ve kurumsal in kavramlari incelenmistir. Ayrica halkla iligkileri kriz
yonetimi alanina yonlendiren gelismeler dogrultusunda kriz ydnetimi
kavrami tanimlanmaya ¢alisilmistir. Devam eden béliimlerde kriz ybnetim

siireci analiz edilecektir.

2 J. ELSASSER, “TWA 's Long Hot Summer”, Public Relations Tactics , Eyliil 1996
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IKINCi BOLUM

KRiZ KAVRAMININ ANALIiZiI VE KRiZ YONETIMINDE
PLANLAMA SURECI

I. Kriz Kavraminin Analizi
A. Kriz Kavraminin Tanimi ve Ozellikleri

Kriz kavraminin ne olduguna 1iliskin olduk¢a fazla tanim
yaptlmistir. Kriz Yunanca “ayrilmak” anlamina gelen “krisis” sdzciigiine
dayanmaktadir. Oxford Advanced Learner’s Dictionary ‘de kriz “zor
zamanlar, gelecek endigsesi ve tehlikesi gibi nedenlerle ortaya ¢ikan
yasamsal doniim noktasi”olarak belirtilmigtir.*

Kriz kavrami pek ¢ok yazar ve uzman tarafindan da analiz
edilmistir. Barton’a goére kriz “aniden olusan, genellikle negatif sonuclar
doguran, kriz sonrasi isletmenin tiim faaliyetlerine, personeline, iriiniine,
hizmetine, finansal durumuna ve itibarina zarar veren olaylardir.”*

Fink’e goére kriz “isletmenin normal faaliyetlerini etkileyen, medya
ve hitkiimetlerin dikkatini ¢eken, zaman gegtik¢e siddeti artan, firmanin
imajina zarar veren olaylardir.”®

Holsti’ye go6re kriz “sirpriz olarak olusan, isletmenin deger
yargilarini tehdit eden ve kisa zaman ig¢inde karar verilmesi gereken

durumlardir.”?®

> A.OZDEMIR, Kriz Yénetimi ve Halkla Iliskiler, Izmir: Ege Yaymcilik, 1994, s.17
*FINK, a.g.e, 5.22
P FINK, a.g.e, s.15

26 < O.R.HOLSTI, * Limitations of Cognitive Abilities in the Face of Crisis’,Studies in Crisis
Management, Toronto: Butterworth & Company,1978, s.41”, D.W.GUTH, “ Organizational Crisis
Experience and Public Relations Roles” Public Relations Review, Vol 21, No 2, Yaz 1995, s.125°deki
alint
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Mevcut tim analizlerden hareketle kriz kavramina iliskin bir¢ok
ortak 6zellik belirtilebilir. Kriz dncelikle tiim isletmeler i¢in bir doéniim
noktasidir. Krizin en o6nemli 6zelligi ani ve siirpriz olarak ortaya
¢itkmasidir. Bu ani degisim genellikle isletmeleri olumsuz yonde etkiler.
Isletmenin uzun dénem faaliyetlerini, hedeflerini hatta faaliyetlerinin
devamliligini bile tehdit edebilir. Bu ylizden acil olarak ele alinmasi
gereken bir olaydir. Bugiin hangi sektérde faaliyet gésterirse gostersin,
tiim isletmelerin krizle kars: karsiya kalma riski vardir.

Krizler genellikle yoneticiler ve halkla iliskiler uzmanlarinda korku
ve panige neden olur. Bu da, isletmelerdeki karar verme
mekanizmalarinda gerilim yarattigindan, hatali kararlar verilmesine yol
acgabilir. Kriz isletmenin finansal yapisina da zarar verebilir. Kriz sonrasi
uzun donemde, tiiketici boykotlar1 ve dedikodulardan dogan imaj kayb:
nedeniyle isletmenin satislarinda disisler olabilir. Bu yiizden kriz, bir
isletmenin tiim kaynaklarini tehdit eden bir olaydur.

Kriz aninda, isletme iin ve imaji olduk¢a hassas hale gelir. Krizler
igerikleri, 6zellikleri ve siddetleri agisindan farklilassa da her kriz ciddi
olarak isletmenin giivenilirligini, tniinli ve imajin1 zedeler. Isletmelerin
faaliyet alani genisledikge isletme {in ve imajinin alabilecegi zararlarin
boyutlar: da artacaktir.

Kriz aninda medya, krizi siirekli gindemde tutacaktir. Toplum
medyay1, olaylart toplum adina izleyen bir araci olarak degerlendirir. Bu

yizden medya vasitasiyla kriz her zaman toplumun ilgisini ¢eker.
B. Krizi Olusturan Etmenler

Hangi sektorde faaliyet gdsterirse gostersin, tiim isletmeler artan
sayida kriz riski ile karsi karsiyadir. Karsilasabilecekleri kriz tiirleri
incelendiginde isletmeleri etkileyen etmenlerin ne kadar genis boyutta

oldugu goriilebilir. Bulunduklari sektdrden bagimsiz olarak, genelde

CARALE TR

N
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isletmelerin karsilasabilecekleri krizler; dogal afetler, ekonomik
dalgalanmalar, hiikiimet kararlarinin dogurdugu krizler, uluslararas:
iliskilerde problemler, yasal degisimlerden kaynaklanan krizler olarak
belirtilebilir. Sabotaj, terdr, tiiketici boykotlari, politik gosteriler, iiriin
bozulmasi, irliniin piyasadan toplatilmasi, endiistri kazalari, sirketin el
degistirmesi, iflas, hatali iletisim, grev, hizmet aksakliklari gibi olaylar
isletmeler i¢in krize doniisebilir. Bu listeyi genisletmek miimkiindiir. Kriz
tipleri incelendiginde, bu krizlerin isletmenin organizasyon i¢i yada dis:
faktorlerden kaynaklandigi belirtilebilir. Bu dogrultuda krizi olusturan
etmenleri ;

Icsel Etmenler,

Dissal Etmenler olarak kategorize etmek miimkiindiir. Bu faktérler

asagida ayrintili olarak ele alinmistir.
1. I¢sel Etmenler

Bir isletmenin karsilasabilecegi krizleri olusturan i¢sel etmenler
genellikle isletme faaliyetleri, organizasyon yapisi, isletmenin Orgiit
kiiltiirti yada organizasyonun biiyiikliigd ile ilgilidir. Isletme faaliyetlerine
gore organizasyon i¢inden kaynaklanan riskler de farklilasacaktir.

Isletme i¢i etmenlerden ilki, isletmenin iiretim siirecinde olusan
hatalardir. Bu hatalar personelin yada yoneticilerin bilgisizliginden,
faaliyetlerine ilgisizliginden yada ihmalkarliklarindan kaynaklanabilir.
Bu hatalar basli basina krizler doguracag: gibi, isletmenin dis gevreden
kaynaklanabilecek krizlere kars: direncini de azaltabilir.

Isletmeyi etkileyen diger bir ig¢sel etmen, sahip oldugu
organizasyon yapisidir. Isletmelerin dis gevre kosullarinin ve teknolojik
gelismelerin  getirdigi toplumsal degisimlere adapte olabilmesi
organizasyon yapilarina baglidir. Organizasyonlarin bulunduklar1 ¢evre

kosullar1 dinamiktir. Bu dinamik c¢evreye adapte olamayan, gelismeleri
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takip edemeyen yada gelismelerin gerisinde kalan mekanik bir
organizasyon yapisina sahip olan isletmelerin krizle karsilasma olasilig:
daha fazladir. Béyle bir organizasyon yapisinda ayrica, iist yénetimle alt
ybnetim arasindaki i¢ iletisim ve koordinasyonu zorlastiracak hiyerarsik
yap1, kriz risklerini artiracak, kriz yonetim siirecini zorlastiracaktir.?’
Cevre kosullarinin siirekli degistigi bu cevrede, mekanik organizasyon
yapilart bu degisime ayak uydurmakta gicliik ¢ekeceginden, organik
yapilara dogru degisim gerekmektedir.?® Organik orgiit yapist olusturmak
icin agsagidaki faktdrler saglanmalidir:

1.Hiyerarsik yapidan uzaklasmalidir. Emir-komuta zincirine sik1
sikiya baglilik olmamalidir.

ii.Orgiit yapis1 ¢evre faktdrlerine karsi agik olmalidir. Gelismelere
gore degisim gosterebilmelidir.

iii.Is taniminda is genisletme sistemi esas alinmalidir. Orgiit
tyelerinin yapacaklari isler, degisen sartlara uyum saglayabilecek
esneklikte olmalidir.

iv.Uzmanlasma yerine ¢ok fonksiyonluluk uygulanmalidir.

v.Karar verme asamasinda alt basamaklara s6z hakk: verilmelidir.

vi.Dikey ve yatay iletisim birlikte kullanilmalidir. Organizasyon
Uyeleri ne is yapacaklarini ve nasil yapacaklarini baskalar: ile iletisim
kurarak gelistirebilmelidir®.

Ayrica yénetici ve personelin isletmedeki 6rgiit kﬁltﬁrﬁ de etkili
olan bir igsel etmendir. Kriz 6ncesi dénemde ve kriz aninda yOneticilerin
ve personelin krize yaklasimlari g¢ok 6nemlidir. Personelin kriz aninda
gonillii olarak sorunlari ¢dzme bilincinde olmasi gerekmektedir. Kriz
yonetim siirecinin en 6nemli elemanlar: igletme personeli oldugundan, bu

personelin kriz aninda formal gérevleri disinda da isletme yararina gorev

*’ OZDEMIR, a.g.e, s.21

* M.V.TUZ, Kriz Déneminde Isletme Yénetimi, Bursa: Ekin Kitabevi, 1996, 5.40

¥« EFIL, Isletmelerde Yonetim ve Organizasyon, Istanbul: Ornek Kitabevi,1994, 5.45”, TUZ, a.g.e,
s.40°daki alinti
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yapmasi yonetim siirecini etkileyecektir. Bu yiizden krizin olmadig:
dénemde isletme, personele kendini 6nemli hissedecek sekilde
davranmali, personele isletmeye katkilarinin  &nemli oldugunu
hissetirmelidir. Béylece personelin isletmeyi ve sorunlarini benimsemesi
saglanabilir.

Krizi olusturan i¢sel etmenlerden bir digeri ise organizasyonun
biyikligtdiir. Schneider’in yaptigi bir arastirmanin sonuglarina gére,
organizasyonun biiyiikligi ile sahip oldugu kriz deneyimi arasinda pozitif
bir iliski vardir. Bu arastirmanin sonucuna gOre organizasyonlar basit bir
yapirdan karmasik bir yapiya dogru gelisme gosterdiklerinde, kriz

deneyimleri ve uyguladiklar: halkla iliskilerin fonksiyonlar: artacaktir.®

2. Dissal Etmenler

Dinamik bir o&zellik gdésteren dis ¢evre, isletmelerin tim
faaliyetlerini etkiledigi igin birgok potansiyel krizi de beraberinde
getirecektir. Isletmelerin dis c¢evresini olusturan etmenler, teknoloji,
hukuksal ve siyasi yapi, ekonomik cevre ve sosyo kiiltiirel etmenler
olarak belirtilebilir.>! Bu etmenlerden herhangi biri bir kriz dogurabilir.
Ayrica bu etmenler birbirleriyle etkilesim icinde olduklarindan bir araya
gelerek, yeni krizler olusturabilirler. Bu etmenler asagida agiklanmistir.

Kriz olusumunu etkileyen dis etmenlerden ilki, teknolojideki
gelismelerdir. Yeni gelisen teknolojiler birgok yeni riski de beraberinde
getirmekte, bu risklerin sonuglarini analiz etmek gittikce giiclesmektedir.
Teknolojinin yol agti1 krizlerden hem isletmeler hem tiketiciler hem
isletme personeli, hem de dogal hayata verdigi zararlardan dolay1 toplum

zarar gormektedir. Yeni teknolojilerin yarattigi krizlerin sonuclarini

% « L SCHNIEDER, ‘ The Role of Public Relations in Four Organizational Types’ Journalism
Quarterly, Sonbahar 1985, s 567-576” GUTH, a.g.e, s 128°deki alint1

*'\OZDEMIR, a.g.e, 5.22
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kontrol altina almak da oldukg¢a zorlagmistir. Bu yiizden isletmelerin bu
gelisen teknolojileri zamaninda analiz edebilmeleri, kullanabilmeleri,
sonuglarini degerlendirebilmeleri olduk¢a nemlidir.

Kriz olusumunu etkileyen digsal etmenlerden ikincisi siyasi ve
hukuki yapidir. Toplumun i¢inde yer aldig1 siyasal ¢evre ve hukuki yapi,
isletme faaliyetlerinin  her  boyutunu  etkilemektedir. Devlet
diizenlemeleri, devletin yeniden yapilandirma kararlari, ulusal ve
uluslararasi  boyutta piyasalarin  yapisint  degistirmektedir. Bu
diizenlemelere adapte olabilmek, onlem alabilmek, isletmelerin krize
kars1 basarilarini etkilemektedir.

Diger digsal etmen, isletmenin faaliyet gosterdigi ekonomik
¢evredir. Ekonomik ¢evrede de degisim hizli gergeklesmektedir.
Gintimizde rekabet kiiresel hale gelmis ve yogunlasmistir. Sektdrlerin
birbirleriyle etkilesimi olduk¢a yogun ve kisa siirede gerceklesmektedir.
Bu dogrultuda isletmelerin faaliyet gosterdikleri sektdriin yapist ve
ekonomik dalgalanmalara olan hassasiyeti kriz olusturabilir yada
potansiyel kriz risklerini hizlandirabilir.

Dogal felaketler toplumlarin can ve mal giivenligini tehlikeye attig:
igin krize yol agan digsal etmenlerden biri olarak kabul edilebilir.
Bununla birlikte gelismis toplumlarda felaketlerin kaynaklandig:
nedenler, dogal afetlerden teknolojinin getirdigi risklere dogru

yonelmistir.
C. Kriz Simiflandirmasi ve Tiirleri
1. Teknoloji Krizleri
Teknolojik gelismeler yasamin her alaninda hiz, konfor, kolaylik

saglamakta, ekonomik biylime hizin1 arttirmakta, yasam standardini

yikseltmektedir. Ancak teknoloji kontrolden ¢iktiginda, bir¢ok kriz
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riskini de beraberinde tasir. Teknoloji krizleri mal ve hizmet tiretmek i¢in
dizayn edilen ekipmanlarinda ve iiretim siire¢lerinde insan hatasi yada
bilinmeyen nedenlerle olusan krizlerdir.>

Three Mile Island’da niikleer erime sonucu olusan yada Bhopal’de
gaz sizmasi sonucu binlerce kisinin &liimiiyle sonuclanan krizler
teknolojinin  kontrolden  ¢ikisini  gésteren  krizlerdir. Ozellikle
havayollarinin, teknolojik problemler sonucu ucaklarinin diismesiyle
sonu¢lanan kazalar: da teknoloji krizlerine érnek olarak gosterilebilir.

Teknolojik problemlerden dogan krizlerin en 6nemli ozelligi
beklenmedik bir anda olusmas: ve can ve mal glivenligine biuyiik 6l¢tide
zarar vermesidir. Bu krizler tiiketicilere, topluma, ¢evreye zarar verdigi
gibi isletmenin iiretimde g¢alisan personelini de etkileyebilir. Teknolojik
problemler sonucu olusan niikleer sizma ve atiklardan ¢evre Kkirliligi
olusabilir. Bu ¢evre kirliligi medyanin ve ¢evreci gruplarin dikkatini
ceker.

Toplumun bilimsel ve teknolojik gelismelere karsi olumlu tavri,
herhangi bir facia ortaya ¢iktiginda biylik bir giivensizlige déniigiir.
Teknolojik krizlere, isletme personelinin dikkatsizligi ve bilgisizligi
katkida bulunursa toplumun kabullenmesi daha da zorlasir. Krizle
kargilasan isletme hem teknolojik krizin yol ac¢tig1 hasar1 ortadan
kaldiracak, hem de ¢evreye verdigi zarar azaltmaya c¢alisacaktir. Bu
yuzden teknoloji krizlerinin isletmeler iizerindeki finansal etkisi olduke¢a

fazladir.

2. Sosyal Krizler

Sosyal krizler, isletmelerin politikalarinin yada faaliyetlerinin

hiikimet yada sivil toplum &rgiitleri tarafindan elestirilmesi sonucu

20.LERBINGER, Managing Corporate Crisis Strategies for Executives, Boston:Barrington Press,
1986 5.6
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olusan krizlerdir. Sosyal krizler, sivil toplum Orgiitleri tarafindan
taleplerini kargilamak amaciyla bilingli olarak olusturulurlar. Sivil
toplum &rgiitleri, kiskirtici taktikler kullanarak medyanin ve dolayisiyla
yoneticilerin dikkatini ¢ekmeyi ve kendi taleplerini hakli gdstermeyi
amag¢lamaktadirlar.

Ikinci Diinya Savagi sonrasi olusan sosyal gelismeler sosyal
gruplarin gii¢lenmesini saglamistir. Sosyal gelismeler dogrultusunda
toplumun bilinglenmesiyle, toplumu olusturan sosyal organizasyonlar,
isletmelerin faaliyetlerini kendi hedefleri dogrultusunda sorgulayarak
sosyal krizlerin olusmasina yol agmaktadir.

Bir sosyal krizin gelisimi asama asama asagida belirtilmistir.>?

i.1lk asamada kisiler yada gruplarin elestirdikleri noktalar ve
talepleri belirlenir.

ii.Ikinci asamada bu taleplerin duyurulmasi igin bir grubun
organize olmasi saglanir.

iii.Toplumlarin bu konudaki onayi ve destegi i¢in ¢agr1 yapilir.

iv.Krize kars1 kiskirtic1 teknikler kullanilir.

v.Medya vasitasiyla bu gruplarin seslerini duyurmasi saglanir.

Sosyal krizler tiim sektérlerde giiclenmekte ve yayginlasmaktadir.
Sosyal krizlerin sonucunga, sosyal gruplarin talepleri isletmelere finansal
agidan zarar verebilir, isletmelerin satislari. diisebilir, mevcut is
baglantilar1, hiikiimetlerin isletmeye uyguladig: kararlar degisebilir. Bu
ylizden isletmeler sosyal sorumluluklarina gittikge daha 6nem

vermektedirler.
3. isletmelere Zarar Vermek Amaciyla Olusturulan Krizler

Bu krizler, isletmeye zarar vermek amaciyla, belirli kisi yada

gruplar tarafindan olusturulur. Amag¢ isletmeye fiziksel olarak

* LERBINGER, a.g.e, s.41
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hissedilebilecek sekilde zarar vermek oldugu gibi, imajin1 zedelemek i¢in
de bu krizler olusturulabilir. Terdrist faaliyetler sonucu isletme bina yada
tesislerine yada {irliniine zarar verilmesi, isletme hakkinda dedikodu yada
asilsiz haberler ¢ikarilmasi yoluyla bu krizler olusturulabilir.

Bu krizlerde, kriz kurbanlar1 genellikle tesadiifi olarak secilirler.
Amag¢ isletmeye zarar vermektir. Isletme finansal a¢idan zarar

gorebilecegi gibi, imaj1 ve giivenilirligi sarsilir.

4. Isletmelerin Yonetimindeki Hatalardan Dogan Krizler

Herhangi bir krizin y6netiminde isletme faaliyetlerinde birtakim
hatalar olabilir. Bununla birlikte bu hatalar dogrudan krize yol agabilir.

Bu yapilan hatalar, genellikle 6nceden belirlenen kural ve
prosediirlere uymama, dikkatsizlik, faaliyetleri yavastan alma sonucu
olusur. Birgok kriz ise iiretimdeki faaliyetlerde yetersizlik, karar verme
ve degerlendirme asamasinda basarisizlik sonucu dogabilir. Bazi krizler
ise isletmenin, faaliyetlerinin ig¢ ve dig cevreye etkisinin g6z ardi
edilmesi sonucu olusabilir. Bu faktorler basli basina bir kriz doguracag
gibi ileride olusabilecek krizleri de besleyebilir.

Mc Donald Douglas (MD) firmasi verdigi yanlis kararlar sonrasi
oldukca onemli bir krizle kars1 karsiya kalmistir®*. MD firmas1 Ontario‘da
kargo kapisindaki bir problem sonucu diistiigii sanilan DC10 felaketinden
sonra, DC10 ugaklarinin dizaynini yeniden kontrol etmeyi reddetmistir.
MD firmasi bu ¢alisma igin yeterince personeli olmadigini ve bu
sorumlulufu tek basina yiiklenmemesi gerektigini belirtmigtir. Alt1 giin
sonra Tirk Hava Yollari’na ait Paris’ten kalkan bir MD firmas: iiretimi
DC10 dismis ve 346 yolcu hayatini kaybetmistir. Kaza sonucu

sorusturma agilmis ve 200 kurbanin yakini iiretici firma olan MD

** LERBINGER, a.g.¢, 5.68
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firmasina dava agmistir. Bir y1l sonra Wall Street Journal’da, Mc Donald
Douglas firmasinin iirettigi ucaklarinin kilit mekanizmalarinda iiretim

hatalar1 oldugu belirtilmistir.
II. Kriz Gelisme Siirecinin Iki Farkhh Analizi

Kriz gelisme siireci, bircok uzman tarafindan analiz edilmis, krizin
gelisme asamalar1 farkli sekillerde kategorize edilmistir. Ancak bu
¢alismada , bu analizlerden iki tanesine yer verilecektir. Bu analizler:

1. Stephen Fink’in Anatomik Olarak Kriz Gelisme Siireci Analizi,

2. Alfonso G. Herrero ve Cornelius B. Pratt’in Dort Asamali Kriz

Gelisme Siireci Analizi

Asagida bu analizler incelenecektir.
A. S. Fink’in Anatomik Olarak Kriz Gelisme Siireci Analizi

Fink, krizin gelisme siireci asamalarini hastaligin gelisme siireci
gibi ele alarak, bu asamalar icin tibbi terimler kullanmistir. Fink’e gore
bir krizin gelisimi ile ilgili asamalar sunlardir *:

1. Kriz Oncesi Uyafl Donemi (Prodromal Crisis Stage)

2. Gelisme Dénemi (Acute Crisis Stage)

3. Kurtarma Dénemi (Chronic Crisis Stage)

4. Yeniden Giliglenme Donemi (Crisis Resolution Stage)

Asagida bu asamalar incelenecektir.
1. Kriz Oncesi Uyar1 Dénemi

Bu d6nem bir isletme i¢in gelecekte olusabilecek krizler i¢cin uyari

dénemidir ve kriz yénetimi agisindan gergek ddniim noktasidir. Kriz hala

¥ FINK, a.g.¢, 5.20

; ('vfl 5
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ortaya ¢ikmamistir. Bu donemde, daha fazla tehlike ve zarar ortaya
¢itkmadan krizi yonetmek daha kolay ve glivenilir bir atilimdir. Kriz
sinyalleri her zaman kolaylikla fark edilmeyebilir yada fark edilse bile
krizi bu agsamada kontrol altina almak miimkiin olmayabilir. Bu asamada
higbir 6nlem alinmasa bile, krizin ve dogabilecek sonuglarin farkinda
olmak, bir sonraki doénem olan gelisme donemi ag¢isindan oldukga
Onemlidir.

Yeterli onlem alinabilirse, kriz, gelisme ve kurtarma dénemine
girmeden yeniden yapilanma ddnemine gelinebilir. Kriz fazla zarar
almadan atlatilabilir.

Bu donemde isletmenin basaris1 yaratici distinme ile kriz

sinyallerini zamaninda degerlendirmesine baglidir.
2. Gelisme D6énemi

Bu doénemde, isletme geri dénemeyecegi bir noktaya gelmistir.
Uyart donemi ge¢mis ve isletme uyari donemini degerlendirebilecek
atilimlar yapamamis yani kriz Onlenememistir. Kriz isletmeye belirli
Olgiide zarar vermis bir noktadadir. Krizin isletmeye daha ne kadar zarar
verebilecegi isletmenin gelisme ve kurtarma dénemindeki kriz ybnetimi
¢abalarina baglidir. Siire agisindan en kisa dénem olmakla birlikte, krizin
en siddetli hissedildigi dénem oldugundan isletmeler i¢in oldukga kritik
bir asamadir.

Kriz 6nleme asamasinda yapilan planlama ile krizin gelisme siireci

kontrol altina alinabilir, isletmeye yonelik zararli etkisi azaltilabilir.
3. Kurtarma Dénemi

Bu donem, krizin zararli etkilerinin tedavi edilip ortadan

kaldirilmaya ¢alisildig1 dénemdir. Kurtarma déneminde krizin 6zellikleri
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belirlenerek acilen kriz kurtarma ¢alismalarina baslanir. Bu dénem
sonunda, isletme iyi bir kriz yonetimi ve iletisimi ile kriz karsisinda
zafer de kazanabilir. Ancak kriz yénetimindeki basarisizligi ile tamamen

yok olma ihtimali de vardir.
4. Yeniden Gii¢lenme Dénemi

Bu doénemde kriz atlatilmisg, isletme normal faaliyetlerine geri
dénmistiir. Isletmeler icin ideal olan, kriz énlem asamasindan sonra, kriz
gelisme dénemine girmeden gerekli tedbirler alinarak, bu asamaya krizi
yoneltmektir. Ancak krizin gelisme dénemine girmesi Onlenemiyorsa
onemli olan gelisme ve kurtarma dénemlerinin bir an &nce atlatilarak
yeniden yapilanma safhasina ulasabilmektir. Isletme kriz siirecinin bu son
asamasinda her zaman, karsilagabilecegi yeni bir krizin uyar: déneminde
olabilir. Ciinkii kriz her zaman glvenilir ve diizenli bir seyir gésteremez.

Bir krizin nerede baslayip nerede bittigini degerlendirmek kolay degildir.
B. Herrero ve Pratt’in Dort Asamali Kriz Gelisme Siireci Analizi

Krizin gelisme siireci, Herrero ve Pratt tarafindan biyolojik olarak
bir organizmanin gegirdigi dogum, gelisme, olgunlasma ve 6lim
asamalarina benzetilmistir. Bu yaklasimda, krize hi¢ miidahele edilmedigi
takdirde krizin bu dért asamayi1 birden yasayacagi varsayilmaktadir. 3¢

Bu analizde kriz yonetimi, krizin dogumdan gelisme ve olgunlasma
asamalarina ulagmadan &6liim asamasina ulagmas: i¢in gergeklestirilmesi
gereken faaliyetler olarak ele alinmistir. Bu baglamda krizin gelisme
slireci igin d6rt asamali bir model gelistirilmistir. 7 Bu modelin asamalari

sunlardir:

’ A.G.HERRERO ve C.B VPRATT, “How to Manage a Crisis Before or Whenever It Hits”, Public
Relations Quarterly, lIkbahar 1995, s.25
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1.Konu Yé6netimi

ii.Planlama ve Onleme

11i.Kriz

iv.Kriz Sonrasi Kriz Yonetimi Siireci

Kriz Yonetiminin geg¢irdigi bu asamalar Sekil 2.1°de gosterilmistir.
Ayrica bu asamalarda alinmasi gereken dnlemler ve uygulanmasi gereken
ilkeler de Sekil 2.2°de ele alinmistir. Her iki sekildeki koyu renkli ¢izgi,
kriz &ncesi donemde alinmasi gereken 6nlemlerin alinmamasi, planlama
stirecinin  gergeklestirilmemesi sonucu, krizin gosterdigi gelisme
egilimini ifade etmektedir. Kesik ¢izgi ise kriz yoénetimi ile krizin

gelisme siirecinin kontrol altina alindigini ifade etmektedir.

KRIZ SONRASI
DONEM

PLANLAMA I -~
ONLEME _ i
KRIZ OLMAMASI
DURUMU
KONU
YONETIMi

Sekil 2.1: Herrero ve Pratt’in Kriz Yénetim Modeli

" HERRERO ve PRATT, a.g.¢, 5.25
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ONCEDEN MUDAHALE I
IC ILETISIM SISTEMI I

- Onceden Miidahale Politikalar1 Gelistirmek

- Hedef Kitlelerle Baglarin Analizi

- Acil Durum I¢in Planlama

- Potansiyel KYT Elemanlarinin Atanmas:

- Potansiyel Temsilcilerin Atanmasi ve Egitimi
- Dedikodu Kontrol Mekanizmasi

- Personelin Egitimi

- Kriz Stirecinin Test Edilmesi

- Amaglarin, Hedef Kitlenin, Mesajin ve

o
Medyanin Belirlenmesi ~
7
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PLANLAMA
ONLEME

- Cevrenin [zlenmesi

- Bilgi-Uyari Sistemlerinin
<—— | Olusturulmasi

- Igsel Iletisim Prosediirlerinin
Gelistirilmesi

v

- Cevrenin [zlenmesi
- Konularin Toparlanmasi

- Konularm Degerlendirilmesi
- Strateji Gelistirilmesi

KONU
YONETIMI

!

...............

................................

- KYT Elemanlarinin Atanmasi
- Temsilcilerin Atanmast ve Egitimi
- Iletigim Materyallerinin Gelistirilmesi
/ - Etkilesen Kitlelerle iletisim
- Medya Planlart Olusturulmasi
- Uglincii Kisi Destegi Saglanmast
- Normal Faaliyetlerin Siirdiiriilmesi
- Dedikodunun Kontrolii
Krizin Boyutlari, Kontroli,
Zaman Kisitlamast ve - Etkilenen Kitlelerle
Seceneklerin Belirlenmesi Hgilenme

- Medya ile Iigilenme
- Kosullari izleme

- KRIZ SONRASI
- =~ $ DONEM
~
N
\ P

- Geribildirim
Kriz Planlarinin Bilgilerini Kriz
Guncellestirilmesi ve e Planlarina Dahil Etme

Gergeklestirilmesi ~ .

~ o - Hedef Kitlelerle
=~ Mligkileri

~ - S
. Degerlendirme

- Kayitlarin Tutulmasi
ve Giincellestirilmesi

KRIZ OLMASI
DURUMU

Ogrenme I
Geri Bildirim (Arastirma) I < |

Sekil 2.2 Herrero: ve Pratt Modelinde Krizin Asamalari I¢in Getirilen Oneriler
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Bu analizde yer alan kriz gelisme siireci asamalari asagida

agiklanmigtir.
1. Konu Yénetimi

Bu asamada dis g¢evre incelenir, isletmeyi etkileyecek toplum
egilimleri analiz edilir. Konu ydnetiminde bu egilimlerin ileride
toplumda tartiyma  yaratmast ve krize dontismesi  dnlenmeye
¢alisilmistir.®® Bu egilimlerden problem yaratacak konularla ilgili bilgi
toplanir ve degerlendirilir. Bu bilgiler dogrultusunda iletisim stratejisi
gelistirilerek krizin olusmasi 6nlenmeye ¢alisilir. Etkin bir konu ybnetimi
¢alismas1 ile kriz olgunluk ve gelisme evrelerine ulagmadan “Kriz
Olmamasi1 Durumu”’na ulagilir. Bu siire¢ Sekil 2.2°de kesik cizgi ile

gdsterilmistir.
2. Onleme ve Planlama

Bir konu yada olay konu yonetimi sinirini asarsa, isletme kriz11e
ilgili bilgi toplayarak krizi analiz edecektir. Kriz aniden ortaya ¢ikarsa bu
asama krizin gelismesindeki ilk adimdir. Kriz planlama siirecinde
toplanan bilgiler kullanilir ve kriz yonetim planlar: uygulamaya konulﬁr.

Boylece krizin liglincli agsamaya gecmesi 6nlenir.
3.Kriz

Kriz bu asamaya ulastiysa, isletme 6nceden miidahele sansﬁnl

kaybetmis demektir. Bu asamada isletmenin krizden kurtulmak icin sansi

Bp MURPHY, “Chaos Theory, A Model for Managing Issues and Crisis”, Public Relations Review,
Vol.22,No.2,Yaz 1996, 5.103
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daha azdir. Isletme bu durumda krizin zararlarini onarmak icin hedef

kitlelerle etkin bir iletigim siirecine girmelidir.
4. Kriz Sonrasi Déonem

Bu donemde isletmenin zedelenen imajini yeniden yapilandirmasi
s6z konusudur. Bu siire¢ bir asama olarak ele alinmamalidir, Sirket
imajin1 muhtemel risklere karsi siirekli koruyan isletmeler icin, acil

durum planlarina gerek kalmayacaktir.
III. Kriz Yénetim Siireci

Kriz yonetimi, bir isletmeyi her yénden tehdit eden risklerin krize
donlismesini 6nlemek, krize déniismesi durumunda ise krizin zararlarini
minimuma indirmek i¢in uygulanan bir halkla iliskiler faaliyetidir. Kriz
yonetim bir halkla iliskiler faaliyeti olarak baslamis, uzmanlik alani
olarak devam etmistir. Ancak giiniimiiz felaketleri g6z dniine alindiginda,
kriz yonetiminin sadece bir uzmanlik alani degil, tim isletmeler i¢in bir
zorunluluk haline geldigi soylenebilir. Bu yiizden isletmelerin biliytik bir
boluimi kriz yonetimi faaliyetini, stratejik kararlarin verildigi st
yonetime tasimislardir.*

Kriz  yonetiminin bir¢gok fonksiyonu bulunmaktadir. Kriz
yOnetiminin kriz aninda olusan zararlar icin kurtarma, teknik destek ve
tibbi destek gorevleri vardir. Bu destege genellikle endiistriyel kazalarda
ihtiyag duyulur. Ayrica giivenlik agisindan da 6zellikle kaza alanlarinda
koruma tahliye ve giivenligi saglama islevleri vardir. Bu islevlerinden

hareketle kriz yonetimini kriz iletisimin ¢ok 6tesinde krizin yarattig tiim

** L. MAGGART, “Bowater Incorporated A Lesson in Crisis Communication”, Public Relations
Quarterly, Sonbahar 1994, 5.29
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zararlar1 ortadan kaldirmaya yénelik bir ¢aba oldugunu tekrar belirtmekte
fayda vardir. Kriz yénetiminde personele verilecek destek de g6z ardi
edilmemelidir.. Kriz yonetiminde kaynaklara ulasmak, iletisim ve ulasim
konularinda da kriz yénetim takimini destegi s6z konusudur.

Asagida $ekil 2.3 te Kriz Yonetiminin Islevieri gériilmektedir.*

KYT Bagkani

| | [

Operasyonlar Giivenlik

| Kurtarma | Koruma t Yasal Destek  Kriz Destegi
' Teknik Destek _Tahliye _Sendika Iliskileri |_Kaynaklar

| Tibbi Destek | GiivenlikDestegi |_Ailelere Destek | letisim

| Ulagim Destegi

Sekil 2.3 . Kriz Yonetiminin Islevleri

Bu c¢alismada kriz yonetim siirecine genis bir yelpazede
yaklasilmistir. Bu yaklasimda kriz yonetim siirecinin baslangici isletmeyi
tehdit eden risklerin krize doéniismeden o6nlenmesi asamasindan ele
alinmigtir. Kriz yonetiminde amag, isletmeyi miimkiin oldugunca krizden
korumak ve krizin zararlarini en aza indirmek oldugundan, en glivenilir
baglangic noktasi, krizin ortaya c¢ikma riskinin &nlenmesidir. Bu
baglamda, kriz yaratabilecek risklerin krize doniismeden O6nlenmeye
¢alisilmas: belki de en gerekli asamadir. Bu noktadan kriz yOnetimini ele
almak, isletmede siirekli 6nlem alma yolunda bir disiplin olusturacaktir.
Bu baglamda “Risk Yonetimi” olarak nitelendirilebilecek bu stireg, kriz

yOnetiminin baslangici olarak ele alinmistir.

“ C.H.DEHIO, Euresas Kurs Notlari,Fransa, 1995, .26
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Kriz risklerin basar:i ile yonetilmesi, isletmenin krizle karsilasma
riskini tamamen ortadan kaldirmayabilir. Krizler bazen isletmenin
kontrolli disindaki faktdrlerden kaynaklanabilir. Bu durumda kriz
yonetimini amaci krizin zararli etkilerini ortadan kaldirmak olacaktir.
Isletmeler risk yonetim programlar1 ile risklerin krize déniismesini
onlemeye calisirken, krizlerin kaginilmazligini da g0z Oniine alarak, kriz
aninda olusabilecek dnlemler icin de hazirlikli olmalidir.

Bu yaklasimda kriz ydnetim siireci, ii¢c asamada ele alinmistir. Bu
asamalar sunlardir:

1. Kriz Oncesi Risklerin Tahmini, Analizi ve Yonetimi

2. Kriz Planlama ve Yénetim Siireci

3. Kriz Sonras: Kriz Y6netimi
IV. Kriz Oncesi Risklerin Tahmini Analizi ve Yoénetimi
A. Kriz Oncesi Risklerin Tahmini ve Analizi

Kriz yonetimini ilk asamasi isletmenin karsi karsiya kaldig:
risklerin krize doniismeden 6nlenmesidir. Risk yonetiminin amaci kriz
yaratabilecek risk alanlarinin analiz edilerek, bu alanlarin krize
donlismesini 6nlemek i¢in miidahele etmektir Riskler krize dontistiikten
sonra hem krizin zararlarinin ortadan kaldirilmas: hem de isletme
faaliyetlerine olan etkisinin azaltilmasi, risk yonetiminden daha karmasik
ve maliyetli bir siiregtir. Bu ylizden bu dénem isletmeler tarafindan
stirekli olarak degerlendirilmelidir. Havayolu sektéri, demiryolu ulasim
sektdri, niikleer enerji sektorii, kimya ve petrol endiistrileri risklere daha
duyarlidir. Bu sektdrlerin, hem {iretim siirecinde, hem de tiiketim

siirecindeki faaliyetleri diger sektérlere gore daha fazla risk yaratabilir.
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Ayrica bu sektorlerde risklerin krize doniismesi esnasinda yogun can ve
mal kaybi1 olabilir.*!

Isletmeyi etkileyebilecek potansiyel risklerin belirlenebilmesi icin
isletmenin tiim faaliyetlerinde olusabilecek problemler 6nceden analiz
edilmelidir. Bu problemlerin kaynaklanabilecegi alanlar ve sonuglari
analiz edilmeli, bu problemlerin giderilmesi i¢in yapilacak yatirimlar ve
maliyetleri belirlenmelidir.

Son yillarda olduk¢a artan bu risklerin yonetilmesi icin, her
isletmeye uygulanabilecek standart, bir dizi prensip, program yada 6nlem
paketi yoktur. Risk yonetim programlari, isletmenin faaliyetlerine,
bulundugu sektore ve yOneticilerin yaraticiliklarina gore
farklilasacaktir. Isletmenin bu siirecte yararlanabilecegi en 0&nemli
kaynak geg¢miste yasadigi risklerle ilgili deneyimleri, yada ayn1 sektdrde
yasanmis benzer olaylardir. Bu yiizden risk ydnetiminde gelecege yonelik
tahminler yaparak risk yoénetim modelleri olusturmak i¢in, isletmenin
gecmiste  yasadigi risklere iliskin verilerden ve yOneticilerin

tecritbelerinden  yararlanilabilir.®

Yoneticilerin  kisisel ozellikleri,
yaraticiliklari, orgiit kiiltiirleri ve risk ydnetimine yaklasimlari bu siireci
etkileyecektir.

Isletmenin tiim faaliyetlerinden riskler ortaya ¢cikabileceginden
risklerin tahmini, isletme ile ilgili kararlarla birlikte ele alinmalidir.
Isletmenin tiim departmanlarindan yOneticilerin bu siirece katilmasi,
yoneticilerin hi¢bir riski kagirmamas: ve krize déniismesini engellemesi

agisindan yararli olacaktir.* Ayrica yOneticilerin, tretim siireci ile ilgili

yeterince teknik bilgiye sahip olmamalari durumunda, risk tahmin

‘' C. SMITH, “High Risk Business”, Airline Business, Kasim 1996, s.68
2 KA. FROOT, D.S.SCHARFSTEIN ve J.C.STEIN, “A Framework for Risk Management”, Harvard
Business Review, Kasim - Aralik 1994, s.91

“ P.L.BERNSTEIN, “The New Religion of Risk Management”, Harvard Business Review, Mart-Nisan
1996, 5.48
“ SMITH, a.g.e, 5.69
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stirecine personelin de katilimi gerekebilir. Yéneticilerin bu bilingle,
personelle koordinasyona gegerek, beraber calismalar: yarali olacaktir.

Yoneticilerin 6nceden, pazardaki egilimleri tahmin ederek, bu
dogrultuda sermaye, hammadde ve personel ihtiyacini belirlemesi ve
rekabeti analiz edebilmesi de risk tahmin siirecine énemli Olgiide katkida
bulunacaktir.®

Risk yonetim siirecinde ele alinacak risklere bir 6rnek verilebilir.
Ozellikle iiretim siirecinde yiksek teknoloji kullanan isletmeler icin
maliyet kontrol programlari risk olusturan alanlarin basinda gelmektedir.
Maliyet kontroli yapilan alanlarda isletmelerin giivenlik sinirlarini
zorlamalar1 yiiziinden havayolu sektdriinde ugaklarin ucgus giivenligi
tehlikeye girmektedir. Havayolu sektdriinde son yillarda maliyetleri
disik tutarak sektdre girebilmek icin, eski model ucaklar kullanan
havayolu sayist gittikce artmaktadir. Bu havayollar1 sabit bakim
maliyetlerinden kismak ic¢in, bakim hizmetlerini disaridan satin
almaktadir. Ancak 1996 vyilinda arka arkaya TWA ve Value Jet
Havayollarina ait ugaklarin diismesi ve her iki uc¢agin da eski model
olmasi nedeniyle maliyet kontroli ve ucus giivenligi konular: giindeme
gelmistir. TWA kazasinda ugagin diisiis nedeni tam olarak bilinmemekle
birlikte, ugagin eski model olmasi dolayisiyla, yapisal bir problem olmasi
ihtimali glindeme gelmistir.*® Bu problemin sektérde giindeme gelmesi,
ayni sekilde faaliyet gosteren isletmeler i¢in bir risk olusturmaktadir. Bu
yizden sektérdeki havayolu isletmeleri, maliyet ve ugus glivenligi
arasinda denge kurarak Kkarsilasabilecegi riskleri yOnetebilir. Disiik
maliyet politikasi kisa dénemde isletmeye kar saglasa da uzun dénemde
kriz risklerini artirmakta ve daha biiyiik maliyetlere yol agabilmektedir.

Nitekim TWA, kaza sonrasinda, sektérdeki yolcu potansiyelinin

* B.SELLS, “What Asbestos Taught Me About Managing Risks “Harvard Business Review, Mart—
Nisan 1994, s.77
*P.GRAY” Aftermath: Flight 800 Crime” Time, 5 Agustos 1996 5.28



havayollarina olan giivenini yeniden kazanabilmek ve ayni krizle tekrar
karsilagsmamak i¢in ugak tiplerini yenileme karari almistir.”’

Havayolu sektorii, daha once belirtildigi gibi risklere karsi oldukc¢a
hassas bir sektordiir. Havayolu sektériinde ilk ele alinan risk alani,
havayolunu operasyonlarindan dogabilecek risklerdir. Ancak
havayollarinin diger faaliyetlerinden dogabilecek riskler ve etkileme
boyutlar1 da g6z ardi edilmemelidir. Uluslararast Hava Tasimacilig:
Orgiiti IATA) niin sponsorlugunda 24 havayolu arasinda yapilan bir
arastirmada, ucak kazalari disinda bir¢ok havayolunun diger risk alanlari
ile ilgili yeterli 6nlem programi olmadigi gorilmistiir. Asagida bu
arastirmaya katilan 24 havayolu arasinda belirlenen risk kategorilerine

karst onlem planina sahip havayollart sayisal ve ylizdesel olarak

belirtilmistir.

Risk Kategorisi Risk Onlem Planina [Risk Onlem Planina
Sahip Havayolu Sayis1 |Sahip Havayolu (%)

1. Ucak Kazalari 24 100

2.Teror 20 83

3.Bilgi Sistemlerinde Aksakhklar 20 83

4.Dogal Afetler 11 46

5.Teknik Sistemlerdeki Aksakliklar 10 41

6.Personel Grevi 8 33

7.Politik Krizler 4 16

Tablo 2.1. Risklere Karsi Onlem Planina Sahip Havayollar:

Bu 24 sirketten 13’iniin risk yonetim departmanina sahip oldugu

belirlenmistir. Bu departmanlarin yogunlukla havayolu kazalar: ile ilgili

* A.L VELOCCLJR “ Trans World Airlines: Down, But Not Out” Aviation Week & Space Technology,
7 Nisan 1997 ,s.50
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¢alist1ig1, insan kaynaklar: teknoloji pazarlama iiriin dagitimi gibi risk

yaratacak alanlara yeterince ilgi gostermedigi belirlenmistir. 8
B. Risk Yonetimi

Risk yénetimi bir isletmenin tiim yénetim fonksiyonlar: ile birlikte
diisiiniilmesi gereken gelecege yonelik bir faaliyettir. Tahmin ve analiz
siirecinde belirlenen risk alanlari i¢gin onlem programlar gelistirmek ve
- bu 6nlemleri yiirtirliige koymak énemlidir.

Risklere duyarli yirmi sirket iizerinde risk yonetimine yaklasimlari
agisindan bir arastirma yapilmistir®®. Bu sirketlerin altis1 demiryolu,
petrol, tiitiin, iiretim sektdrlerinden gelmektedir. Bu arastirmada ele
alinan kriterler sunlardir:

i.Risk alanlarinin belirlenmesi, degerlendirilmesi ve onceliklerin
belirlenmesi,

ii.Uygulanan ydnetim programinin igerigi ve uygulamasi,

iii.Bu program dahilinde elde edilen bilgilerin analizi, verilerin
degerlendirilmesi ve geri bildirimi,

iv.Toplumun kiiltiir yapisinin bu programlara etkisi.

Bu c¢aligmanin sonucunda risk yonetiminin etkinligi olan bes
degisken belirlenmistir. Bu degiskenler sunlardir:

i.Raporlama sistemlerinin ve veri tabanlarinin kalitesi,

ii.Igsel iletisimin ve kiiltiiriin roli,

111.Yonetimin tavri,

iv.Egitim ve personel se¢imi,

v.Degerlendirme siireci, danisma ve igsel disiplin.

Bu alanlarda organize olmus isletmelerin risk ybnetiminde daha

basarili oldugu belirtilmistir.

“SMITH, a.g.e, 5.69
¥ SMITH, a.g.e, s. 69
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C. Kriz Oncesi Risk Yénetimi Doneminde Uygulanabilecek Yeni

Organizasyon Modelleri

Kriz 6ncesi donemde gelisen gevre kosullarina bagh olarak, riskleri
azaltmaya yonelik organizasyon yapilar1 gelistirilebilir. Bu modeller
sunlardir:*

1.Toplam Kalite Organizasyonlari

ii.ﬁgrenen Organizasyonlar

iii.Siirekli Gelisen Organizasyonlar
1. Toplam Kalite Organizasyonlari

Toplam  kalite organizasyonlari, miisterilerin beklentilerini
yansitacak y&nde, organizasyon yapilarinin diizenlenmesiyle olusur.
Toplam  kalite organizasyonlarinda amag, miisteri beklentilerini
yansitacak ydnde bir organizasyon yapisi kurmaktir. Béylece isletmenin
tim  faaliyetlerinde  kalite  anlayisinin getirilmesiyle,  miisteri

beklentilerinden dogacak krizleri 6nlemek miimkiin olmaktadir.
2. Ogrenen Organizasyonlar

Toplam kalite organizasyonlarinin bir agama gelismis hali 6grenen
organizasyonlardir. Ogrenen organizasyonlar, miisteri beklentileri
dogrultusunda degisim yaratmakla birlikte bu degisim siirecini yénetmeye
calisacaklardir. Boylece degisimlerin ileride olusabilecek etkileri

bugiinden analiz edilerek, bugiinden 6nlem almak s6z konusudur.

30 “R-.M.HODGETS, New Paradigm Organizations,Organizational Dynamics, Kis 1994,5.10” TUZ,a.g.e,
s.34°deki alint1
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3. Siirekli Gelisen Organizasyonlar

Siirekli gelisen organizasyonlar, faaliyetlerinin her alanindaki
problemleri minimuma indiren ve kriz riskini azaltan organizasyon
modelidir. Bu organizasyon modelinde problemlere siirekli ¢&ziim arama
anlayis1 hakimdir. Bu dogrultuda personel ve yoneticilerin siirekli egitimi
s6z konusudur. Problemlerin analizi ve ¢b6ziimlenmesi i¢in personelin
katilimi saglanir.

Gilinlimiizde organizasyonlarda miisteri bilinglenmesiyle “kalite“
kavrami olduk¢a 6nem kazanmis, bu dogrultuda isletmeler kendilerini
gelistirerek, “Ogrenen Organizasyon” yapisina dogru yonelmislerdir.
Ancak glinimiizdeki gelisme egilimi goz Oniine alinirsa, &grenen
organizasyon yapisi yeterli olmayacaktir. Bu baglamda organizasyonlarin
yakin gelecekte Siirekli Gelisen Organizasyon Yapisi’na dogru yonelmesi

kacinilmazdir.
V. Kriz Yonetiminde Planlama Siireci
A. Kriz Planlama Siirecinin Analizi

Kriz planlamasinda, her sey sakin ve diizenliyken krizin yasam
seyrini kontrol altina alabilmek igin 6nlem alinmasi s6z konusudur. Bu
hazirlik stireci 6ncelikle krizin gelisme dénemine ge¢meden atlatilmasini
hedeflerken, kaginilmaz olarak krizin ortaya ¢iktig1 durumda, isletmenin
bulundugu olaganiistii durumu normal hale getirmeyi amac¢lamaktadir

Isletmenin karsilastigi krizler, o isletmenin ig¢inde bulundugu yan
sanayileri de etkileyecektir. Havayolu sektériinde olusan bir kriz tim
turizm sektériinii de etkiler. Bu yiizden isletmeler faaliyetlerinde bu yan

sektdrlerin de sorumlulugunu tasimaktadir.>!

3 FINK,a.g.e. s.54
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Isletmelerde kriz planlarini ka¢imilmaz bir ihtiya¢ haline getiren
birtakim faktérler vardir. Bu faktérlerden ilki kriz sonrasi isletmenin
onlem alabilmesi igin giiniimiizde yeterince zamani olmamasidir. Kriz
aninda isletmenin en biyik diismani zamandir. Krizin etkileri ve
sonuglarinin ¢ok kisa zamanda kendini gostermesi nedeniyle kisa siirede
kontrolden ¢ikabilir. Zamanin 1yi kullanilabilmesi ise potansiyel tehlike
alanlarinin belirlenerek hazirhik yapilmasina bagli olacaktir. Olaylar
zamaninda kontrol altina alinmazsa kriz aninda isletmenin tutumu sadece
kendini gostermek ve savunmak seklinde olur. O zaman kriz biliytiyerek
yeni krizlerin dogmasina yol acabilir.

Kriz planlamasini zorunlu hale getiren diger bir faktdr, kriz sonrasi
dénemde karar verme asamasinda yasanan panik ve y6neticilerin sok olma
riskidir. Karar verme siirecinde yOneticilerin tizerinde yogun bir bask1 sz
konusudur. Krizden etkilenen tiim taraflar kriz ve yonetimi ile ilgili bilgi
almak isteyeceklerdir. Bu bask: krizin yarattigi sorunlarla birlesince
gerilime neden olabilir, panik yaratabilir ve yanlis kararlar verilmesine
yol agabilir. Panigin yarattig: bu yanlis kararlari 6nleyebilmek icin kriz
aninda ihtiyaglara cevap verebilecek etkin bir program ortaya koyarak
kriz anindaki belirsizlikleri 6nlemek gerekir. Bunun i¢in kriz yonetimine
iliskin planlara ihtiya¢ vardir.

Krize karsi planlama yapmak bilinci giin gectikce
yayginlagsmaktadir. Ancak giiniimiizde kriz risklerinin artmasina ragmen
hala bu biling tam olarak yerlesmemigstir. Fink’in Fortune ‘in 500 sirketi
arasinda krize hazirlik konusunda yaptig1 aragtirmanin sonuglarina gére,
isletmeler ciddi olarak krize hazirlik siireci eksikligini yasamaktadir.
Arastirmaya katilan sirketlerin % 89°u isletmeler i¢in krizlerin 6liim
kadar kag¢inilmaz oldugunu belirtmislerdir. Katilan sirketlerin % 57’si
son 12 ay igerisinde karsilastiklari kriz risklerinin kalici krize d6niisme
egilimi gosterdigini belirtmektedir. Bu grubun % 38°i ise karsilastiklar

krizlerin siddetinin arttigin: belirtmislerdir. Arastirmanin sonuglarina
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gore krizin ortalama gelisme dénemi 8.5 hafta olarak belirlenmistir.
Ancak kriz planlarina sahip sirketler i¢in bu siirenin ¢cok daha kisa oldugu
belirlenmistir. Kriz kurtarma dénemi ortalama olarak 8 ay slirmektedir.
Krize kars: planli bir hazirlik yapan sirketler i¢in kurtarma dénemi cok
kisa stirmektedir. Kriz planlar: olmayan sirketlerin kurtarma déneminin,
planlar1 olan girketlere gore 2.5 kat daha uzun sirdigi belirlenmistir.
Kriz planlarinin ne kadar basarili oldugu o6lcillememekle birlikte en
azindan, krize karsi planli olmak genel midiiriin ve diger yéneticilerin
krize karsi kendilerine giivenmesini saglamistir. Béylece kriz aninda
sakin karar vermeleri miimkiin olabilmektedir. Ayrica kriz planlarina
sahip olan girketler, kriz aninda bu planlarin ne kadar uygulanabildigini
test edebilmislerdir. Boéylece daha sonra karsilasabilecekleri krizlere
kargi planlarini gelistirebilmeleri saglanmistir. Ancak katilan sirketlerin
%50’sinin herhangi bir krize karsi hazirlik planlar1 yoktur. Sirketlerin
%97’si ise kendilerine fazlasiyla glivenerek karsilastiklar1  krizleri

basariyla kontrol altina alabileceklerini savunmaktadir. >

B. Kriz Planlarinin Yapisi ve Icerigi

Kriz planlama siireci ile isletmeye her yonden tehdit edebilecek
krizler i¢in sistematik hazirlik yapilir. Bu kriz planlari isletmenin
faaliyet yapisina gére farkliliklar gosterecektir. Ancak her isletme, bu
planlar1 hazirlamadan 6énce bazi kritik noktalar tizerinde karar vermelidir.
Boylece kriz yonetim planinin belli amaglar dogrultusunda basarili olmas:
saglanir. Bu kritik noktalar sunlardir:>

Amaglar: Kriz planlar1 hazirlanirken ulasilmak istenen amaclar

agik secik olarak belirlenmelidir. Bu siregte isletmenin kriz karsisinda

2FINK, a.g.¢, 5.69
* GREEN: a.g.e, 5.85 N

e I
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alacagl tedbirlerde oOnceliklerin belirlenmesi gerekir. Bu siralamada
sunlar yer alabilir:

i.Insan giivenligine yonelik tehditlerin onlenmesi,

1i.Bireylere ve kamuoyuna verilebilecek sikintilarin asgariye
indirilmesi,

ii1.Kriz yonetimi esnasinda sorumlu davranilmasi,

iv.Sirketin ticari ¢ikarlarinin korunmasi,

v.Sirketin itibarinin korunmasi.

Bu siralama isletmeden isletmeye degisse de toplum ¢ikarlarinin,
isletmeni’n ¢ikarlarindan o6nce gelmesi, isletme iiniiniin tehlikeye
girmemesi a¢isindan yararli olacaktir.

Mesajlar: Kriz iletisiminde verilmesi gereken esas mesaj planlama
yapmadan &nce kararlastirilmali, kriz iletisim planlarinda belirlenecek
mesajlar bu ana mesaj etrafinda sekillenmelidir.

Hedef Kitleler: Kriz planlama asamasinda hedef kitleleri dogru
belirleyebilmek igin , planlama yapmadan 6énce bu hedef kitleler arasinda
Oncelik siralamasi yapilmalidir.

Strateji: Kriz planlarinda uygulanacak tiim faaliyetler arasinda
biitlinlik olusturmas: agisindan, genel bir kriz ydnetim ve iletisim
stratejisi belirlenmelidir.

Bu belirtilen ilkeler dogrultusunda kriz yonetim planlarinin icerigi
olusturulur. Kriz yonetim planlar1 asagida belirtilen ana noktalari
igermelidir. Bu noktalar sunlardir:**

1.Kriz yaratabilecek potansiyel i¢ ve dis faktorlerin belirlenmesi ve
senaryo {iretimi,

11.Kriz kontrol, yénetim ve iletisim ekiplerinin olusturulmasi,

iii.Her olaganiistii durumun sonuglar1 g6z oniine alinarak ihtiyag

duyulabilecek kaynaklarin ve ulasilabilirliginin saglanmasi,

> OZDEMIR, a.g.e, 5.42
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iv.Organizasyonun ihtiya¢larinin ve yeniden ise baslangic siiresinin
belirlenmesi,

v.Kimin, neyi, ne zaman yapacaginin kesinlikle belirlenmesi ve
midahele aninda gereken her seyin yapilmasini saglamak igin ig
tanimlarinin ayrintili olmasi,

vi. Krizde gérev yapacak personelin kriz aninda goreve cagirilmasi
i¢gin ¢agr1 planinin hazirlanmasi ve giincel tutulmasi,

vii.Kriz iletigiminin planlanmas: ve kriz haberlesmesinin yirmi dort
saat ¢alisabilir hale getirilmesinin temini, isletme iiniine verdigi zarari
minimize etmek icin iletisim kanallarinin etkin sekilde ¢alistirilmasa,
gerekli alet ve ekipmaninin hazir tutulmas: ve saglanmasi( telefon hatlari,
basin merkezi, faks, teleks, bilgisayar sistemleri, sirket 1¢i-dis1
toplantilar1 gibi...)

viii.Planin yaziya dokiilmesi, kilit ydneticilere dagitilmas: ve test
edilmesi/

Bu dogrultuda, kriz yénetim planlarinda agagida belirtilen ana
bagliklar tizerinde planlama yapilmalidir. Bu ana basliklar sunlardir:

1.Kriz Yénetim Takimi,

11.Kriz Senaryolari

i1i.Kriz Iletisimi

iv.Kriz I¢in Gerekli Ekipman ve Donanim

v.Kriz El Kitabl/

Bu ana basliklar asagida ayrintilar ile ele alinmigtir.
1. Kriz Yonetim Takimi

a. Kriz Yénetim Takiminin Planlanmasi

Kriz planlarin uygulanmasi, kriz yonetimi koordinasyonunda

gergeklesecektir. Kriz ydnetim ekibi toplanmadan kriz icin planlanan
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Onlemlerin  uygulanmas: s6z konusu degildir, wuygulansa bile
koordinasyonsuzluklar ve problemler dogabilir. Kriz aninda her liyenin
yapmasi gerekenler agisindan karmasa dogmasini 6nlemek icin, takim
iyeleri, gérev yetki ve sorumluluklari, sahip olmalar1 gereken 6zellikler
ayrintili olarak planlanmalidir. |

Kriz yonetim takimi planlanirken, hangi uzmanlarin bu takimda yer
almas1 gerektigine karar verilmelidir. Kriz yonetim takimi, krizin etkin
olarak yonetilebilmesi igin, gerekli rehberligi saglayabilecek uzmanlarla
sinirli olmalidir. Karar verme asamasinda gerektiginden fazla uzmanin bu
sirece  katilmas: ekibin ana konular iizerinde yogunlasmasini
engelleyebilir ve esas problemin g6z ardi edilmesine yol agabilir.” Kriz
senaryolarinda belirtilen krizlerin 6zelliklerine gére her kriz i¢in ihtiyac
duyulabilecek sirket disi uzmanlar planlanmali, beklenen yetki ve

sorumluluklar: da belirtilmelidir.
b. Kriz Yénetim Takim: Elemanlari

Kriz yénetim takimi elemanlarinin kimlerden olustugu isletmenin
faaliyetlerine gére farkliliklar gosterse de, her kriz yénetim takiminda
bulunmasi1 gereken temel bir uzman grubu vardir. Bu uzman grubu ve

gérevleri sunlardir; ¢

1)Genel Miidiir

Genel Miidiir genellikle kriz yénetim ekibinin lideri konumundadir.
Tum isletme faaliyetlerini biitiiniiyle analiz edebildigi i¢in krizle ilgili

kararlar: verme yetkisi kendisine aittir. Ayrica, isletmenin faaliyetlerinin

 GREEN, a.g.e, 5.109
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normal olarak devam ettirilebilmesi i¢cin gerekli kararlarin alinmasindan
da sorumludur. Bu kararlari diger takim tyeleri ile birlikte alacaktir.
Krizle ilgili medyaya ilk agiklama, tiim kriz yénetim sirecini
etkileyeceginden, bu ilk ag¢iklamay1 yapmak gérevi bazen Genel Miidiir’e

verilebilir.
2)Halkla Iliskiler Uzmani

Kriz yonetiminde iletisimin roli biiyiik oldugundan, iletigim
konusunda egitim almus, deneyimli, hedef kitleleri ve mesajlar1 dogru
olusturabilecek ve medyanin istedigi sekilde ulastirabilecek bir halkla
iliskiler uzmanina, kriz yonetim ekibinde oldukg¢a ihtiya¢ vardir. Ilk
ag¢iklama yapildiktan sonra genellikle medya, diger aciklamalari halkla
iliskiler uzmanlarindan bekleyecektir. Halkla iliskiler uzmani gerekli
agiklamayr medyaya yapacak bir pozisyonda olsa da, bu aciklamalari
ancak ekibin diger iiyelerinden alacagi destekle gerceklestirecektir.
Medyayla, gerekli iletisim saglamasi ile ilgili tiim detaylarin planlanmasi

ve uygulanmasi halkla iliskiler uzmanlarinin sorumlulugundadair.
3)Finans Uzmani

Bir krizin isletme tzerindeki finansal etkisi olduk¢a agiktir.
Ozellikle bir trajedi ile karsilasan isletme, krizin hem fiziksel‘zararlarlnl
ortadan kaldirmak, hem de satislar tizerindeki etkilerini dengelemek i¢in
isletmenin finansal kaynaklarina bagvurmak zorunda kalabilir. Finans
uzmani, bu finansal ihtiyaglarin hangi kaynaktan ve nasil saglanacagini

belirleyen teknik detaylarla ilgilenir.

¢ A.HUFF,” Building Your Team for Crisis Communication”, Public Relations Tactics, Haziran 1996,
5.6 ,
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4)Insan Kaynaklari Yéneticisi

Krizin igletme iizerindeki etkileri, personel tizerinde olumsuz
sonuglar dogurabilir. Kriz aninda personel iizerinde stres olusacaktir. Bu
gibi durumlarin, personel aliminda gdz Onilinde bulundurulmasi ve
gerekirse, istihdamlar: siiresince personelin gerekli egitimlere tabi
tutulmas: gereklidir. Kriz aninda ger¢ek problemin ne oldugu, ne
yapilmas: gerektigi, insan kaynaklar1 yéneticisi tarafindan personele
iletilmeli, gelismeler konusunda bilgilendirilmelidir. Kendilerine yeterli
bilgi verilmezse, hat personel kendini 6nemsiz hissedebilir. Saunders’in
kriz iletisiminde i¢ iletisime yonelik yaptigi ¢alisma buna 6rnek olarak
gosterilebilir. Saunders, Eastern Havayollarinin yasadigi finansal bir
krize iliskin bir c¢alisma yapmistir. Eastern Havayollarinin pilotlari, bu
kriz aninda kendi ¢abalarinin gereksiz oldugu ve kariyerlerinin risk
altinda oldugu sonucuna varmislardir. Bunun nedeni kriz aninda sirket igi
iletisimin yetersiz olmasidir. Saunders, Eastern Havayollarina kriz aninda
i¢ iletisimin gii¢lendirilmesini tavsiye etmistir. Saunders’a gore bu
iletigim,

i.Ust yonetimden direk mesajlar gonderilmesi,

ii.Is giivenliginin saglanmas,

iii.Etkin bir geri bildirim i¢in daha fazla toplanti yapilmasi,

yoluyla saglanabilir.”’

S)Hukuk Danismani

Kriz aninda krizin dogurdugu birtakim yasal sonuglar yada
isletmenin karsi karsiya kaldig1 birtakim hukuki problemler olabilir. Bu

sorunlarin ¢6ziimi igin siirekli olarak bir hukuk danismani kriz ySnetim

'D.WILLIAMS ve B A.OLANIRAN * Exxon’s Decisicion Making Flaws: The Hypervigilant Response
to the Valdez Grounding” Public Relations Review, Vol.20,No.1,Bahar 1994, 5.7
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takiminda yer almalidir. Ayrica isletmenin kriz aninda gosterdigi
faaliyetlerin yasal boyutu, isletmenin kriz karsisindaki  yasal
yikimliliikleri, yasal danisman tarafindan analiz edilir. Boylece hedef
kitlelerden isletmenin krizle ilgili yasal yiktmlilikleri hakkinda talepler
gelirse, isletme bilingli olarak cevap verebilecek konuma sahip olur. Bu
yizden yasal danismanin olayin hukuki boyutlar: ve isletmenin yasal

yikiimlik ve sorumluluklari ile ilgili tavsiyelerde bulunmasi oldukga

onemlidir.
6)Uretim Yéneticisi

Kriz, isletmenin normal faaliyetlerine zarar verdiginde, takim
iyelerine gergekte ne oldugunu ve krizle ilgili ne yapilmas: gerektigini
belirten {iretim yoneticilerine ihtiya¢ vardir. Ayrica, bu uzmanlar sirket
Uretiminin devamin: gerektiren teknik kosullarin yerine getirilmesini de
saglar. Uretim yoneticisi, krizin tiim zararlarina ragmen lretimin devam

etmesini saglamakla yiikiimliidiir.
7)Teknik Uzmanlar

Teknik uzmanlar, takimda siirekli yer alabilecegi gibi, isletmenin
faaliyetlerinin niteligine gore ihtiyag duyuldugunda takima dahil
edilebilir. Kriz aninda medya, krizle ilgili teknik konularda bilgi almak
isteyecektir. Bu teknik bilgiler saglanmazsa, medya olayin teknik boyutu
ile ilgili yeterince bilgi sahibi olmadan yorumlar yaparak gereksiz panige
neden olabilir. Bu bilgilerin sozciiler tarafindan hedef kitlelere
duyurulmasi igin teknik u‘zmanlarln destegine ihtiya¢ vardir.

Kriz takim iiyelerinin, 6zellikle sézciiniin topluma ve hedef kitleye
gliven verebilecek bir iist diizey ydnetici olmasi oldukga yararlidir. Kriz

takimi diyeleri isletme kaynaklarini verimli ve rasyonel olarak
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kullanmalidir. Bunun i¢in takim tyelerinin faaliyet gosterdigi sektorii,
faaliyetlerini, yonetim politikalarini, uzun dénem hedeflerini bilmesi
gerekir. Bununla birlikte, iiyelerin, kriz aninda, koordinasyon yetenegi
olan, disiplinli, krizin tiim sinyallerini ve sonuglarini dogru algilayarak,
bu sonuglari degerlendirebilecek sekilde gelecegi gorebilen ve en
onemlisi iletisim yetenegine sahip uzmanlar olmasi olduk¢a 6nemlidir.
Ayrica yoneticilerin kisa zaman igerisinde, krizin yarattigi gerilime
ragmen tliim ¢o6ziim alternatiflerini degerlendirerek, dogru c¢oziimlere
ulasabilecek sekilde sakin ve dogru karar verme yetenegine sahip
olmalidir.

Kriz yonetim ekibi olusturulurken, farkli bakis acilarina, algilara
ve egitim diizeylerine sahip ydneticilerden olusturulmasi yararli olabilir.
Boylece, takimin siibjektif kararlar vermesi énlenebilir.

Kriz yonetim ekibinde, ilk asamada kriz yonetiminde karar verecek
kisiler belirlenmeli ve bir emir komuta zinciri olusturulmalidir. Burada
amag¢ kriz aninda karar verme yetkisinin az kiside toplanmasidir. Béylece
otorite karmasasi ve bu karmasanin karar verme aninda yaratabilecegi
problemler énlenmis olacaktir.

Kriz takimi iyeleri, kriz anindaki gorevlerini, kriz planlama
asamasinda &3renmelidir. Béylece iiyelerin kriz aninda gorev yetki ve
sorumluluklar: ile ilgili karmasa yasamasi onlenmis olur. Bunun i¢in bu
personelin kriz planlama asamasina katilimi saglanmali yada kriz éncesi
kriz planlar1 takim iiyelerine tanitilmali ve agiklanmalidir. 8 Ayrica, kriz
planlarinin krizin yénetiminin tiim ihtiyaglarina cevap vermesi agisindan

tim kriz yonetim takiminin kriz planlarini birlikte hazirlamas: tercih

edilebilir.*®

** B.CANTOR, Experts in Action Inside Public Relations, New York: Longman,1989, s.166
% S.C.DYER,”Getting People into the Crisis Communication Plan”,Public Relations
Quarterly,Sonbahar 1995, s.40



51

Kriz yonetim takimi diizenli olarak toplantilar yapmalidir. Bu
toplantilar: birebir gériisme, telekonferanslar, bilgisayarlar, telefon yada
faksla yapabilirler. Boylece kriz ybnetiminde planlanan faaliyetlerin
deBisen kosullara gore giincellestirilmesi miimkiin olabilecektir, Ayrica
bu toplantilarla tim kriz takimi iiyelerinin aynt bilgiyi almasi ve medaya
ve diger hedef Kkitlelere yapilacak ac¢iklamalar konusunda biitiinliik
saglanabilir.®

Kriz aninda kriz takimi iiyelerinin hazir bulunmamas: krizin etkin
olarak yonetilmemesi i¢in bir engel degildir. Kriz aninda kriz takiminin
her tyesinin, takimda o rolii istlenmeye tam olarak hazir bir yedegi
olmalidir. Boylece kriz aninda, kriz takimi tiyelerinin hazir bulunmamas:
durumunda, isletmenin zaman kaybetmesi onlenmis olacaktir. Ayrica kriz

takimi elemanlarinin isimleri siirekli glncellestirilmelidir.
2. Kriz Senaryolar:

Kriz planlama siirecinde, diizeltici tedbirlerin alinabilmesi icin
isletmenin karsilagabilecegi krizlerin &nceden belirlenmesi gerekir.
Senaryo planlamasi, isletmenin tiim faaliyetlerine iliskin krizlerle ne
zaman, nasil karsilasabilecegini “eger” sorulariyla senaryolastirarak,
sistematik bir sekilde ortaya koymasidir. Senaryo planlama g¢alismasinda
yaratici diisiinme ile gelecekte olusabilecek olaylarin gelisme asamalar:
sirasi ile tahmin edilmeye ¢aligilmistir.

Kriz senaryolari, kriz yo6netim takimi elemanlari tarafindan
hazirlanir. Kriz senaryolari, isletmenin tiim faaliyetleri g6z 6niine
alinarak yapilmalidir. Kriz senaryolari hazirlanirken isletme i¢i ve disi
bilgi kaynaklarindan yararlanilabilir. Isletme ici kaynaklar isletme

faaliyetleri ile ilgili bilgiler ve daha &6nce yasadigr krizlerle ilgili

% C.G.LINKE, “ Crisis, Dealing with the Unexpected” Public Relations Techniques, Ed. F. JEFKINS
Oxford: Butterworth-Heinemann, s.370
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deneyimlerdir. Kriz takimi iiyeleri tarafindan isletme faaliyetleri ile ilgili
analiz edilmesi gereken alanlar sunlardir:®

i.Isletmenin faaliyet gosterdigi sektdriin yapisi,

ii.Isletmenin sektdrdeki yapist,

iii.Isletmenin Urettigi Uriin yada hizmetin ozellikleri, iiretimde
kullanilan hammadde ve ekipmanlar,

iv.Isletmenin personel yapisi,

v.Isletme yoneticileri ile ilgili bilgiler,

vi.Isletmenin pazar yapisi, pazarlama stratejileri,

vii.Isletmenin faaliyetlerinin getirdigi yasal yiikiimliiliikler.

Kriz yonetim takimi tiyeleri, kriz risklerini senaryolastirmadan
once, bu belirtilen alanlarla ilgili yeterince bilgi sahibi olmali bir kriz
aninda olusabilecek higbir problemi g6z ardi etmemelidir. Isletmenin
retim ve pazarlama sireci ile ilgili teknik ve idari konularda,
geligebilecek krizlerin senaryolastirilabilmesi i¢in, uzman deneyimden ve
personelin teknik bilgisinden yararlanilabilir. Isletmenin bulundugu
sektdr ve pazar yapisi ile ilgili bilgiler, istatistikler yada pazar arastirma
raporlari gibi formal geribildirim araglar: ile saglanabilir. Pazar: tanimak
icin sadece sektdrdeki isletmelerin pazar paylari ve satislari ile ilgili
bilgi almak yeterli degildir. Pazarin ve pazardaki egilimlerin ne yénde
gelisme gosterdigi, nedenleri, yeniliklere ne kadar agik oldugu gibi
noktalarin da analiz edilmesi gerekir.

Kriz  yoénetim takiminin senaryo planlama asamasinda
yararlanabilecegi igletme disindaki kaynaklar medya tarafindan incelenen
benzer krizlerdir. Ozellikle endiistriyel kazalarin yol agtig1 felaketlerde
krizin gelisiminin medya tarafindan analizi, ve yayinlanan haberler

benzer krizler i¢in senaryolara rehber teskil edebilir.®

' OZDEMIR, a.g.e, 5.44

® T.H.NILSON, Chaos Marketing, ingiltere: Mc Graw Hill Company, 1995, s 75



33

Senaryo planlamasinda olusabilecek her kriz riski i¢in sorular
sorulur. Bu sorular genellikle

“Eger.....oooiiii olursa, ne olur?” seklinde olur. Bu soru
sorma stirecine J.White tarafindan bir érnek verilmistir. White’1n yaptigi
senaryo ¢alismasinda, s6z konusu isletme yasli insanlar igin bir bakim
evidir. Sorulan sorulardan bir kismi sunlardir®:

Eger verilen hizmetin kalitesi diiserse ne olur?

Eger hazirlanan yiyeceklerin kalitesi diuserse ne olur?

Eger hazirlanan yiyeceklerden zehirlenen olursa ne olur?

Eger yiyecek zehirlenmesinden her hangi bir kisi 6liirse ne olur?

Sorulara dikkat edilecek olursa isletme faaliyetleri ile ilgili genel
noktalardan 6zel noktalara dofru bir gegis sé6z konusudur. Isletme
faaliyetlerine iliskin sorunlarin ne kadar detaylandirilabilecegi kriz
takimi {iyelerinin yaraticiliklarina ve daha once belirtilen kaynaklardan
ne kadar bilgi sahibi olmasina bagli olacaktir. Ancak kriz senaryolari
fazla ayrintiyla hazirlanmamali, kriz takimi iyeleri gereksiz ayrinti ile
bogulmamalidir.

Kriz yonetiminde yapilan planlarin verimli olabilmesi i¢in gereken
yatirim ve maliyetler de géz oniine alinmalidir. Bu krizlerin ortaya
¢ikmasi durumunda isletmeyi etkileme derecesi ve dogurabilecegi
sonuglara iliskin Fink bir ¢alisma yapmistir®. Bu ¢alismada senaryolarda
belirlenen krizlerin siralanmasi icin iki kriter kullanmistir. Bu kriterler
sunlardir:

Krizin isletmeyi etkileme derecesi,

Krizin olusma olasilig:.

Krizin isletmeyi etkileme derecesini 6l¢mek i¢in, isletmenin
karsilasabilecegi her kriz icin, krizin isletmeyi etkileme derecesine gore

0-10 arasinda bir deger belirlenir. “0” en disik etkiyi,”10” ise en siddetli

% JEFKINS, a.g.e, 5.368
% J:WHITE, How to Understand and Manage Public Relations, Londra, 1991, 5.115
S FINK, a.ge, s .42
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etkiyi temsil etmektedir. Verilen bu deger krizin etki degeri( Crisis
Impact Value) dir. Krizin etki degeri, kriz ortaya ¢iktiginda, krizi kontrol
altina  almak i¢in, kriz yonetim ekibi tarafindan hi¢bir tedbir
alinmadiginda, krizin isletme tizerinde olusturabilecegi etkileri temsil
eden bir degerdir. Bu islemde yapilan, herhangi bir kriz ortaya ¢ikmadan
Once belirli givenlik araliklari goéz Oniine alinarak, krizin isletmeye
yénelik zararlarinin tahmin edilebilmesidir. Bu degerin hesaplanmasi
dogrultusunda, her kriz i¢in asagida belirtilen bes soru sorulur:

1.Krizin  siddeti  artarak yikseliyorsa, ne kadar hizla
siddetlenecektir?

11.Kriz medya , hiikkiimet ve ilgili gruplarin ne kadar ilgisini ¢eker?

111.Kriz isletmenin giinliik faaliyetlerini ne boyutta etkiler?

iv.Kriz isletme itibarini ne derece zedeler, ne olgiide tehlikeye
atar?

v.Kriz igsletmeyi finansal a¢idan ne kadar etkiler?

Burada, krizin maliyeti, muhasebeciler tarafindan sadece hasar
tespiti olarak analiz edilmektedir. Ancak kriz ortaya c¢iktiktan sonra,
personelin moralindeki azalma, stres ve huzursuzluk sonucu isletmenin
verimindeki diisiis, isletme iizerinde olusan ne'gatif algilarin isletmenin
pazarlama faaliyeti tizerindeki etkileri, krizin dogurabilecegi maliyetler
kapsaminda degerlendirilmelidir.

Bu analiz tiim isletme bazinda, genel miidir tarafindan, kriz takimi
lyeleri yada disaridan talep edilen uzmanlarla gergeklestirilen
koordinasyonla yapilir. Yukarida belirtilen bes soruya “0” ile “10”
arasinda verilen degerler toplanir, bese boliintir. Ortaya ¢ikan kriz etki
degeri ile her kriz icin, isletmeyi etkileme derecesi analitik olarak
belirlenmis  olur. Bulunan degerler analiz edilerek isletmenin
karsilasabilecegi en ko6tii durum da sistematik bir bigimde belirlenmistir.

Bu deger $ekil 2.4°de goriilen kriz etki 6lgegi tizerinde isaretlenir.
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Sekil 2.4 Kriz Etki Ol¢egi

Sadece krizin etki degerini belirlenmesi yeterli degildir. Bu degeri
olasilik faktériinii g6z 6niine alarak degerlendirmek gerekir. Potansiyel
krizleri ileride olusma olasiliginin tahmin edilebilmesi i¢cin, bu krizin
gegmiste adi1 gegen sirkette, sektdrde yada benzer sektorlerde olusma
sikligi analiz edilebilir. “sifir” degeri “krizin olusmas1 kesinlikle
mimkiin degil” olasiligini, “yiiz” degeri ise “krizin olusmas1 kesinlikle
mimkiin” olasiligini temsil etmektedir. Krizin olusma olasiligi 0 ile 100
degeri arasinda degerlendirilir ve verilen deger bu krizin gelecekte
olusma olasiligini temsil eder. Bu deger olasilik dlg¢egi tizerinde belirtilir.
Kriz etki 6lgegi ile olasilik 6lgegi bir araya getirilerek kesistirilir ve kriz
barometresi olusturulur. Krizin aldig1 kriz etki degeri ve olasilik degeri
bu barometre iizerinde isaretlenir. Bu nokta krizin, isletme f{izerinde
olusturabilecegi etkiyi ve olusma olasiligini verir. Bu kriz barometresi

asagida Sekil 2.5 ‘de gdsterilmistir.
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Krizin Etki Degeri

Sekil 2.5 Kriz Barometresi

Krizin bu alanlar icerisinde bulundugu bélim, ayrica krize karsi
alinabilecek onlemler icin bir kriter olusturacaktir. Bu kriterler
dogrultusunda kriz yénetimi maliyeti ile ilgili tahminler yapmak da
miimkiin olabilecektir. Bu analiz ile, senaryo planlamasinda 6ne siiriilen
kriz risklerinin isletme iizerindeki potansiyel etkileri sistematik olarak

belirlenmis olacaktir.

3. Kriz lletisiminin Planlanmas

Kriz iletisimi, kriz yénetiminin temelini teskil etmektedir. Bir
isletmenin kriz anindaki iletisimi uzun vadede toplumun ve kamuoyunun
isletme tlizerindeki algisini olusturacaktir. Isletmelerin iletisim siirecini
kontrol altina almasinin amaci, algilanan gergeklerin miimkiin oldugunca

gergeklere dayanmasini saglamak ve isletme imajinin zarar goérmesini
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onlemektir. Isletmenin iletisim siirecinde krizle ilgili gergekleri
iletmemesi yada eksik iletmesi durumunda medya krizi kamuoyuna kendi
yorumlar: ile iletecek, kriz iletisimini kontrol altina alacaktir, Iletisim
eksikliginden dogan her bosluk ve gecen zaman, ¢ok kisa siirede isletme
aleyhine dedikodu, spekiilasyon ve yanlis anlamalarin dogmasina yol
acacaktir. Isletme hakkindaki bu spekiilasyonlarin  silinmesi ve
gergeklerin ortaya konmas: oldukca zordur. Bu ylzden kriz sonrasi,
iletisim siirecinin isletmenin kontrolii altinda olmasi ve krizle ilgili tiim
haberlerin  isletmenin  verdigi bilgiler dogrultusunda yayilmasi,
dedikodularin 6nlenmesi agisindan oldukga yararlidir. Kriz sonrasinda
belirsizlik yasamamak acisindan kriz iletisimi ile ilgili her ayrint:
O6nceden planlanmalidir.

Iletisim sektoriindeki teknolojik gelismelerle, bir isletmenin
faaliyetleri ve etkileri genis bir alana hizla yayilmistir. Kriz aninda
isletme daha genis bir kitle ile ¢ok daha kisa siire igerisinde iletisim
kuracak ve krizle ilgili agiklama yapmak zorunda kalacaktir. Diger bir
teknolojik gelisme, artik bilgilerin kiitiiphanelerde, dosyalarda degil veri
tabanlarinda depolanmasidir. Bu veri tabanlar: ile herhangi bir isletme ve
krizle ilgili bilgilere kisa siirede kolaylikla ulagilmaktadir. ® Bilginin bu
yayilma hizi isletmeleri iletisim alaninda daha etkin ve acil uygulanmasi
gereken tedbirler almaya y6neltmislerdir.

Kriz iletisimin fonksiyonlar1 dis ¢evre ile iletisim, bilgi
koordinasyonu, sirket i¢i iletisim ve takim desteginin saglanmas: olarak
belirtilebilir. Dis ¢evre ile iletisim, medya, hiikiimet ve diger hedef
kitlelerle saglanir. Kriz iletisimi ile kriz yonetim takiminin, yetkili
otoritelerle ve giivenlik kuvvetleri, hastaneler gibi krizin kontrol altin
alinmasinda destek saglanan organlarla bilgi aligverisi saglanir. Sirket

i¢inde ise personel, isletme merkezi ve subeleri arasindaki iletisim

%) BIRCH, “New Factors in Crisis Planning and Response”. Public Relations Quarterly, Bahar 1994,
s.32
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saglanir. Kriz iletisiminin basin toplantilari, haberlesme ve ulasim
destegi ile takim destegi saglama fonksiyonu da vardir. Kriz iletisiminin

bu fonksiyonlari agsagida Sekil 2. 6 da belirtilmistir.®’

I I 1
Dis Iletisim ‘ Bilgi Koord.. Takim Destegi
| Medya | KYT | Sirket Merkezi | Krizilts. Yardim:
| Hiikiimet | Diger Otoriteler _Personel |_Basm Merkezi
| DigerHedef Kit. | Hastaneler |_Yasal Danigman | Haberlesme
| Ulagim

Sekil 2.6. Kriz Iletisiminin Islevleri

Kriz iletigiminde planlama siireci iki asamada analiz edilebilir. Bu
asamalar sunlardir:
1. Krizle Ilgili Bilgi Toplanmas,

2. Kriz Iletisimin Planlanmasi

a. Krizle Ilgili Bilgi Toplanmasi

Kriz iletisiminin planlanmasinda krizle ilgili tiim gergekleri dogru
bir bigimde iletebilmek icin krizle ilgili her tiirli bilgiye sahip olmak ¢ok
onemlidir. Krizle ilgili ihtiyag¢ duyulabilecek bilgiler, kargilasilabilecek
krizlerin nedenleri, gelisimi, etkileri, yOonetim siirecinde alinmasi gereken
onlemler ve maliyetleri g6z o6niine alinarak hazirlanmalidir. Bu bilgiler
hazirlanirken, hazirlanan senaryolar bilgi toplanacak kriz alanlarim

gostermek agisindan yararli olacaktir.

7 C.DEHIO, a.g.¢, 5.25
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b. Kriz Iletisim Siirecinin Planlanmasi

Kriz iletisiminde planlama yapilacak noktalar sunlardir:
i.Mesaj,

1i.Hedef Kitleler,

1ii.Medya ve Kamuoyu,

iv.Isletme Adina ilk Deme¢ ve Devam Eden Ag¢iklamalar,
v.Kriz Iletisim Akisinin Planlanmasi,

vi.lletisim Aninda Kullanilacak Yéntemler,

vii.Kriz Kontrol Odas: ve Donaniminin Planlanmasi
1) Mesaj Analizi

Isletmenin kriz sonrasi ilk mesaj1 krizle ilgili soru isaretlerini
ortadan kaldiracak ve spekiilasyonlara yol agmayacak sekilde acik, net,
samimi, tarafsiz ve kolay anlasilabilir olmalidir. Mesaj durumdan du}./ulan
lzilintliyld yansitmali, ancak 6ziir dileyici bir tavirda olmamalidir. Mesaj,
isletmenin olaya hakim oldugu izlenimini yansitmali, isletmenin olayla
ilgili yapilmasi gerekenlerin yapildig:r giivencesini vermelidir. Kriz
iletisim stirecinde verilen tiim mesajlar birbirleri ile tutarh olmalidir.
Bunun i¢in isletme tarafindan verilecek tiim mesajlar, kriz yénetim takimi
tarafindan hazirlanmalidir. Kriz soézciisti kendi yorumlar: ile ag¢iklama
yapmamalidir. Kriz aninda verilen mesajlar asagidaki noktalar:
icermelidir:

-1.Krizin niteligine gore krizle ilgili bilgiler,

11.Krizin yol agtig1 problemler,

iii.Isletmenin kriz karsisinda aldigi 6nlemler,

iv.Isletmenin krizle ilgili hissettikleri
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Yukarida belirtilen alanlarla ilgili agikca belirtilmeyen noktalarin,
a¢iklanamamasinin nedenleri ve bu bilgilerle ilgili ne zaman bilgi
verilecegi agik olarak belirtilmelidir.

Mesajda, isletme ile ilgili ne kadar bilginin agiklanmasi gerektigine
karar verilmelidir. Krizle ilgili tim gergeklerin agiklanmasi ahlaki acidan
olumlu bir davranis olsa da ag¢iklanan her bilginin ahlaki ve yasal
sorumlulugu giindeme gelmektedir. Ancak saklanan bilgiler medya
tarafindan &grenilirse, isletme yalancilikla sucglanabilir ve imaj1 ig¢in
tehlikeli olabilir. Kriz iletisiminde ne kadar bilginin verilmesi, ne
kadarinin ise saklanmasi gerektigi verilmesi gereken 6nemli bir

karardir.®®
2) Hedef Kitle Analizi

Dogru mesajlar belirlendikten sonra, bir isletmenin faaliyetleri
dogrultusunda, kritik hedef kitleler belirlenmelidir. Bu belirlenen hedef
kitlelerde oncelikler belirlenmeli ve bir siralama yapilmalidir. Bu
siralama yapilirken sorulabilecek sorular sunlardir:%

i.Kriz aninda ilk hedef kitle hangisi olmal1?

1i.Krizden en fazla etkilenen hedef kitle hangisi?

iii.Isletme iizerinde en etkili olabilecek hedef kitle hangisi?

iv.Hangi hedef kitle isletmeyé daha fazla yardimci olabilir?

Medya kriz aninda iletisim kurulacak tek hedef kitle olmamalidir.

Medya haricinde ulasilmak istenen hedef kitleler sunlardir:

Isletme Personeli: Isletme personeli, krizin i¢inde olmasina

ragmen en kisa zamanda krizle ilgili bilgilendirilmelidir. Eger

68 T.A.SCHICK, “Truth,Accuracy and Witholding Information”, Public Relations Quarterly, Kis 1994-
1995, 5.7

®C.G.LINKE, a.g.e, 5.172
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bilgilendirilemiyorsa, ne zaman bilgi verilecegi bildirilmelidir. Personele
verilen bilgiler dogru ve giivenilir olmalidir. Medya bilgi alabilmek icin
sirket sdzciisii disinda personele bagvurabilir. Bu durumda personele
verilen bilgi dogrudan medyaya ulasacaktir. Personel bu durumda
isletmenin gayri resmi sézciisii durumuna gelir.

Miisteri Kitlesi: Miisterilere ve hedef pazara herseyin kontrol
altinda oldugunun glivencesi verilmeli, iretimin devam edecegi
belirtilmeli, halen sunulan iriin yada hizmetin giivenilir oldugu mesaji
verilmelidir.

Yatirimeilar: Kriz yonetimi takiminin, krizin yarattig: olaganiistii
duruma hakim oldugu belirtilerek kriz aninda neler oldugu
agiklanmalidir. Bu agiklamalar dogrultusunda isletmenin finansal olarak
gugli bir pozisyonda oldugu belirtilmelidir.

Devlet ve Hiikiimet Yetkilileri : Krizin nedenleri ve yol actig:
sorunlara gore devlet ve hiikiimeti etkileme derecesi g6z dniline alinarak
bu iletisim saglanmalidir.

Kazazedeler ve Yakinlari: Herhangi bir kaza aninda isletmedeki
en yiksek kademedeki ydnetici tarafindan, krizin yol actigi problemler
giderilmeli ve magdur olan kazazedelerin zararlarinin ne derece tazmin
edilecegi belirtilmelidir.

Hedef kitleler belirlendikten sonra, bu hedef kitlelerde iletigsime
gecilecek kisilerin isimleri, adresleri, telefon ve hatta faks numaralarini
igeren listeler hazirlanmali ve siirekli glincellestirilmelidir.

Bir¢ok havayolu firmasinin kriz kontrol merkezlerinde kriz aninda
ilk iletisim kurulmasi gereken hedef kitlelerin adres ve telefonlar: ile
iletisim araglart hazir bulundurulmaktadir. Kitlesel iletisimin yan1 sira
kisisel iletisim kuruldugunda, hedef kitleler kendilerini daha &nemli
hissedecektir. Bu yiizden birgok havayolu hedef kitlelerle direk posta
yoluyla iletisim kurmaktadir. Bu hedef kitlelerdeki kisilerin isim ve

adresleri 6nceden belirlenip, zarflara yazilabilecek hale getirilirse, kriz
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aninda bu hedef kitlelere ozel mektuplar géndererek iletisim kurmak
miimkiin olabilmektedir.

Savunma sektdriinde faaliyet gdsteren Lockheed Martin firmasi bu
iletisim siirecini bilgisayar donanimlari ile yuriiten bir sirkettir. Lockheed
Martin  Kriz Kontrol Merkezi’nde, tiim iletisim araglar1 hazirlanmis,
iliski kurulmasi gereken tiim hedef kitlelerin adresleri bilgisayara
yuklenmistir. Herhangi bir kriz aninda bu merkezden 170.000 personele
ve 45.000 hisse sahibine, bir iki giin icinde ulasabilecek sekilde mektup
yollanabilmektedir. Bu sistem her tirlii kriz aninda zaman kaybedilmeden

hedef kitlelerdeki kisilere ulasabilmeyi saglamaktadir.”®
3)Medya-Kamuoyu Analizi

Kriz aninda, krize kars1 ne kadar iyi planlama yapilmis olursa
olsun, bir isletmenin medya ile iliskileri tiim kriz siirecini etkileyecektir.
Genellikle medya ilgilendigi krize karg: negatif yaklasir. Dilenshneider,
medyay1, isletmeyi krizle ilgili sikayet eden davaciya benzetmistir.
Davali isletme, halk da jiiri konumundadir. Jiiri sadece kimin hakl
olduguna gore degil, hangi kararin kendisi i¢in en avantajli oldugunu goz
ontine alarak karar verecektir. Medya, yani davaci krizle ilgili isletmeyi,
yani davaliyr su¢lamaya calisacak, isletme ise jiuri oniinde kendini
savunacaktir. Ama bu davalarda énemli olan, davahmn jiirinin g¢ikarlari
dogrultusunda calistigini gésterebilmesidir.”

Isletme, medyanin bu olusabilecek negatif tavrina karsilik &nlem
almali, krizin olmadigi dénemde medya ile iliskilerini gelistirmelidir.

Boylece kriz aninda medyanin olusabilecek olumsuz tavrini olumlu hale

""N.R.AUGUSTINE, © Managing the Crisis You Tried to Prevent”, Harvard Business Review, Kasim-
Aralik, 1995, 5.151
TR, DILENSCHNEIDER, “You: Ready for Trouble?”, Public Relations Quarterly, Bahar 1993,5.29
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getirmek daha kolaydir. Medyanin bu olumsuz yaklagimlarina kars:
birtakim stratejiler gelistirilebilir. Bu stratejiler sunlardir:”

i.Isletme ¢ikarlari ile uyum gosterdigi siirece medya ile isbirligine
girmelidir. Medya, eger isletme ile igbirligi yaparsa, isletmenin vermek
isteyecegi mesajlari,tarafsiz olarak dagitabilecek en kapsamli aractir.

ii.Medya bilgilendirilirken esit ve tutarl davranilmali, tutarli ve
dogru bilgi saglanmali, kararsiz gériinmemeli olaya hakim oldugu
hissettirilmelidir.

ii1.Medyanin istedigi anda bilgi almasi saglanmali, asla “hayir”
yada “yorum yok” cevabi verilmemelidir.

iv.Medya ile iligki kuracak kisiler aydin, duyarli ve hosgériilii
insanlardan secilmelidir. |

v. Medyanin taleplerine karsi asla saldirgan ve sinirli bir tavir
sergilenmemelidir.

Medya ile iyi iliskiler kurulmasi ile kriz planlamasindaki
eksikliklere yada aksakliklara ragmen kriz yonetiminin basarili olmasi
s6z konusu olabilir. Buna, Kaliforniya’daki deprem sonrasi uygulanan
kriz iletisim siireci 6rnek olarak gdsterilebilir. 1994 yilinda Giiney
Kaliforniya’da olusan deprem sonrasi Kaliforniya Universitesinin
yasadigi krizde kriz planlamasi asamasinda hazirlanan tim planlar
deprem sonucu yok olmustur. Depremde tiim sehir gibi, iiniversite de
olduk¢a k&t zarar gérmiistiir. Universite kriz ydnetimi ile ilgili oldukca
hazirlanmis olsa da, tim planlari depremden zarar g6érmiis hatta halkla
iliskiler miidiirleri kampiise ulasamamistir. Halkla Iliskiler Miidiirti’niin
iletisim kurabilmesi i¢in ne telefon, ne gerekli kayitlari, ne bilgisayar:
bulunmaktadir. Ancak tiim bu imkansizliklara ragmen iiniversitenin krizi
basariyla atlatmasinin tek nedeninin medya ile kurdugu isbirligi ve

koordinasyon oldugu belirtilmistir.”

2 OZDEMIR, a.g.¢, 5.58
BKF .BANKS, “ Ne Resources, No Tools, No Equipment, Crisis Communication after the Southern
California Earthquake” Public Relations Quarterly, Sonbahar 1994, s. 23
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Medya, kriz aninda krizle ilgili her tiirlii bilgiyi almak ister.
Medya mensuplar1 konu ile ilgili bilgi toplarken veri tabanlar
yardimiyla, o isletme ve olayla ilgili yayinlanmis makalelerden
yararlanabilirler. Ancak bu veri tabanlarinda isletme ile ilgili dogru
olmayan bilgiler yer alabilir ve bu bilgiler defalarca birgok kisi
tarafindan kullanilabilir. Bu vyiizden krize hazirlik déneminde veri
tabanlar1 diizenli olarak kontrol edilmelidir. Bir makalede isletme ile
ilgili hatalar yada eksiklikler varsa, isletme bu makalenin diizeltilmesi
yada dogru bilgiler veren yeni bir makale yazilmasini isteyebilir.’® Ayrica
basin organlarina diizeltme iceren basin bildirileri gdndermek de
mimkiindiir.

Medyanin  krizi ele alisin: etkileyen birtakim faktorler
bulunmaktadir. Bu faktorlerden ilki krizi ele alan medyanin yerel, ulusal
yada uluslararasi medya olmasidir. Yerel yada ulusal medya diinyanin
neresinde gergeklesirse gergeklessin, kendi iilkesine ait bir krizle oldukca
ilgilenir. Bir tilkenin kendi havayollari ile ilgili diinyanin herhangi bir
kosesinde olusan kaza, o iilkenin giindeminde ilk sirada yer alir. Tirkiye
tescilinde bir havayolu olan Birgen havayollarina ait bir B-757 tipi yolcu
ugagi 6 Subat 1996 tarihinde Puerto Plata Havaalanindan kalktiktan kisa
bir siire sonra diigmiis, 176 yolcu ve 13 mirettebattan kurtulan
olmamistir.” Kazada &len yolcularin hi¢biri Tiirk olmamasina ragmen,
kaza Tirk kamuoyunda ilk sirada yer almistir. Bununla beraber, diinya
tizerinde giligli ve ©6nemli pozisyonlarda yer alan iilkelere ait
havayollarinin karsilastiklari kriz tim dinya gilindemini etkileyecektir.
Giclii bir devlet olan Amerika Birlesik Devletleri’ne ait taninmis bir
havayolu olan TWA’in 17 Temmuz 1996 tarihinde gecgirdigi kaza, hem

kazanin siddeti agisindan, hem taninmis bir havayolu olmasindan, hem de

7 BIRCH, a.g.e, s.32.
7 J.O0.JACKSON, “Death at a Discount”, Time, 19 Subat.1996, 5.24
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Amerika tescilinde olan bir sirket olmasindan dolayr tiim diinya
giindeminde yer almistir.

Kriz aninda iletisim kurulacak medya kanallar: , yerel, ulusal ve
uluslararasi bazda belirlenmelidir. Ayrica belirlenen her medya kanalinda
iletisim kurulacak kilit kigi yada kisilerin isim, adres ve telefonlar;

hazirlanmali bu listeler kriz el kitaplarinda yer almalidir.

4) Isletme Adina Ilk Deme¢ ve Devam Eden Aqiklamalarin

Planlanmas)

Krizle ilgili ilk ac¢iklamanin yapilmasi aninda yasanacak stres ve
belirsizligi 6nlemek i¢in medyaya ilk a¢iklamayr yapacak kisinin ve
mesajlarin belirlenmesi gerekir. isletme ile ilgili ilk ag¢iklamayi yapmak
genellikle Genel Miidiir’iin sorumlulugundadir. Genel Miidiir’iin
olmamas: durumunda bu gérev Genel Miidiir yerine tayin edilebilecek
Halkla Iliskiler Midiiri’ne verilmelidir. ilk ag¢iklamay1 yapan kisi hangi
bolimden olursa olsun, isletmenin st diizey yo6neticilerinden biri
olmalidir.

Sirket adina agiklama yapacak sézciiniin sahip olmasi gerekli
nitelikler vardir. Bu nitelikler g6z éniine alinarak sézcii sec¢ilmelidir. Bu
nitelikler sunlardir’®:

1.S6zci sirketi iyi tanimali ve analiz yetenegine sahip olmalidir.

ii.Uyumlu olmali, medyanin tim tahriklerini kontrol altina
alabilmeli, duygusalliga, feverana kapilmamali, saldirgan olmamali,

1ii.Giyimine, dis gériiniisiine 6zen gostermeli, profesyonelligini
hissettirmeli,

iv.itibar1 kolay zedelemeyecek bir imaj olusturmus olmali,

zayifliklar: bilinmemeli,

® OZDEMIR, a.g.e, s.35
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v. Konuya hakim, konudan uzaklagmayan ve saptirmayan, tutarl:
bilgiler veren, ne sOyleyip ne sdylememesi gerektigini ayirt edebilen,
pratik, ahenkli, sagduyulu ve insiyatif sahibi bir kisi olmalidur.

Sirket s6zclisiine ve Genel Miidiir’e, medya mensuplarinin
sorularina karsi cevaplama tekniklerinin gelistirilmesi ve televizyon
ontinde yada basin toplantilarinda uymas: gereken kurallara iliskin egitim
verilmelidir. Bu egitimlere kriz yOnetiminde egitim siirecinde yer
verilecektir.

Iletisim siirecinde yapilacak ilk a¢iklama ve devam eden
agiklamalar, mesaj analizinde belirlenen ilkeler dogrultusunda
hazirlanmalidir. Iletisim stirecinde ag¢iklama yapildiktan sonra, bir

sonraki a¢iklamanin ne zaman yapilacaginin medyaya bildirilmesi

gerekmektedir.
5) Kriz Iletisim AKkisinin Planlanmasi

Kriz ortaya ¢iktig1 anda isletmede herhangi bir gérevli tarafindan
0grenilebilir. Krizi ilk 6grenen kisinin hemen kriz yonetim takimina
ulasmasi gerekir. Bunun i¢in kriz el kitaplarinda iiyelerin ve yedek
Uyelerin ev, is yada mobil telefonlarinin numaras: bulunmalidir. Bu
listeler sitirekli giincellestirilmelidir. Isletmede personelin rahatlikla
ulagabilecegi her yerde bu listeler ve kriz iletisim agin1 iceren kriz el
kitaplar1 bulunmalidir. Personelin kriz aninda bu listeleri kullanabilmesi
igin bu listeler ve krizi ilk ogrendiklerinde ne yapmalan gerektigi
onceden  personele  tanitilmali, gerekirse  periyodik  toplantilar
yapilmalidir.

isletmede santral yada yirmi dért saat telefona cevap verebilecek
bir gérevli varsa, bu gérevlinin de telefonu cevaplama ve kriz iletisim

agini kurmak agisindan bilgilendirilmesinde fayda vardir.
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6) Iletisim Aninda Kullanilacak Yontemlerin Planlanmasi

Kriz aninda kullanilabilecek iletisim metodlari, basin toplantilari,
basin bildirileri, réportajlar, telekonferanslar yoluyla basin agiklamalari,
direk telefon yada mektup yoluyla iletisim yontemleri kullanilabilir. Bu
yontemlerin  her birinde kullanilacak mesajlar  bu  yontemlerin
Ozelliklerine gére planlanmalidir. Ayrica kriz aninda planlama
asamasinda &zel telefon hatlar1 satin alarak, bu hatlarin kriz aninda
licretsiz aramaya agilmasi ve bu telefonlara cevap verecek kisilerin

belirlenmesi yararli olacaktir.

7) Kriz Kontrol Odasi ve Donaniminin Planlanmasi

Kriz takimi, kriz aninda bilginin kolaylikla ulasabildigi ve
kararlarin hizla yuritilebildigi bir ortamda ¢aligmalidir. Kriz takiminin
¢alistig1 kriz odasi iletisim araglar: ile donatilmalidir. Kriz aninda karar
verme siirecinde kriz takimi iyeleri spekiilasyonlardan, medyanin
yarattigi gerilimden ve yorumlardan uzak tutulmalidir. Bu ylizden kriz
kontrol odas1 igletmenin merkez binasindan farkl: bir yerde, kriz alani ile
koordinasyona imkan verebilecek bir yerde olmalidir. Alinan tiim kararlar
biitiinliik agisindan bir sekreter tarafindan kaydedilmelidir.

Ayrica kriz iletisiminde medya mensuplarinin  rahatlikla
kullanabilecegi bir basin merkezi olusturulmali, bu merkez kriz kontrol
merkezinden ayr1 bir yerde, ancak kriz kontrol merkezi ile koordinasyona
imkan verecek sekilde planlanmalidir.

Krizin ele alinmasinda gerek kriz kontrol ve basin merkezinde
gerek kriz bélgesinde gerekse yarali olmas: durumunda hastanelerde
gerekli olan tiim fiziksel donanimlar planlanmali, siirekli isletmede bu

donanimlarin yeterliligi kontrol edilmelidir. Isletme bu malzemeleri
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sirekli bulundurmuyorsa, kriz aninda bu malzemeleri saglayabilecegi

kaynaklar belirlenmelidir.

4. Kriz El Kitab:

Kriz el kitabi kriz takimi tiyeleri i¢in bir kriz aninda, thtiyaclar:
olan tiim bilgiyi iceren ilk basvuracaklari kaynaktir. Kriz el kitabinda,
kriz takimi iiyeleri, sorumluluklari, kriz senaryolari, kriz aninda
yapilmasi gerekenlerin listesi, hedef kitlelerdeki ve medyada iletisim
kurulacak kisilerin listesi, kriz donanimlari, kontrol listeleri, kriz aninda
yardim alinabilecek hastane, polis, itfaiye gibi birimlerin telefonlar: ve
kriz takimi iiyelerinin ihtiyag duyabilecegi diger &zel bilgiler hazir
bulunur. Kriz el kitabi gerektiginden fazla ayrintiya yer vermeden,
anlagilir sekilde hazirlanmalidir Kriz el kitab1, kriz takimi iyeleri
tarafindan sik sik incelenmelidir. Ayrica, kriz tatbikatlarinda egitim araci

olarak kullanilabilir.

5. Kriz Planlamasinda Egitim Siireci

Kriz planlarinin kriz yénetiminde gorevli uzmanlar tarafindan etkin
olarak kullanilabilmesi icin uzmanlara bazi egitimler verilmesi
gerekmektedir. Bu egitimler sunlardir:

1. Tatbikatlar

2. Roéportaj Teknikleri

3. Telefon Cevaplama Teknikleri

1. Tatbikatlar:

Tatbikatlar hem planlarin etkinliginin hem de yaratilan kriz

yonetim sisteminin ve kriz yonetim takiminin gercek bir kriz karsisinda
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planlar1 uygulayip uygulayamayacaginin test edilmesidir. Bunu test
edebilmek ig¢in gergcek bir kriz yaratilarak kriz yo6netiminde gérev alan
personelin bu kriz karsisinda nasil davrandiklar1 analiz edilebilir.
Tatbikatlar: ger¢eklestirmek i¢in, senaryo planlama siirecinde olusturulan
senaryolardan yapay bir kriz yaratilir.

Kriz tatbikatinin basinda, tim ekip tyeleri olusturulan yapay kriz
hakkinda bilgilendirilmelidir. Kriz ekibinin gorev yapacag: kriz odasinin
tim teknik donanimi hazir bulundurulmalidir. Krizin geriliminin
hissettirilmesi i¢cin disaridan yapay baski olusturulmasi gerekiyorsa, acil
mesajlar yada merakli telefonlarla, medyanin baskisi hissettirilmeye
calisilmalidir. Kriz takimi kritik kararlar aldikg¢a, gelismekte olan krizin
bir sonraki asamasi sunulur. Ancak bu yapay krizler hazirlanirken,
gercege yakin olmasi i¢in tim detaylar dramatize edilirken durumun
kontrolden ¢ikmamasi1 ve tatbikatin ger¢ek krize donilismemesi icin
gerekli tedbirler alinmalidir.

Bu test ve tatbikatlarin yapilabilmesi i¢in disaridan danismanlara
ihtiya¢ duyulabilir. Bunun nedenleri sunlardir’’:

i.Disaridan gelen danismanlar, kriz senaryolart konusunda
deneyimli olduklarindan, asama asama kriz gelisimini yapay olarak
olusturabileceklerdir.

ii.Disaridan gelen danismanlar, kriz i¢in gerekli girdileri ‘rol
yaparak’ gercek¢i bir kriz olusturabilmek i¢in gerekli kaynaklara sahip
olacaklardir.

iii.Disaridan gelen danismanlarin daha objektif olmalari nedeniyle ,
sirketin performansini degerlendirmek ve {izerinde g¢aligilmas1 veya
degisiklige gidilmesi gereken alanlari daha iyi algilayabilmektedirler.

iv.Disaridan gelen danismanlarin kriz y6netimi agisindan
deneyimleri daha fazla oldugundan, karsilastiklar1 diger krizlerle

yaptiklar: ¢alismay1 karsilastirma olanagina sahiplerdir.

" GREEN, a.g.e, s.154
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Bu tatbikatlarin sonucunda, yetersiz alanlar belirlenerek, bu
alanlarin diizeltilmesi i¢in tedbirler alinmali, gerektiginde ihtiyac

hissedilen kisilere egitim verilmelidir.
2. Roportaj Teknikleri

Isletmenin iletisim siirecinde basarili olabilmesi isletme adina
ag¢iklama yapan sézciilerin medya karsisindaki performanslarina bagl
olacaktir. Medya ile dogrudan iletisime gecilen bir yodntem olan
roportajda da dikkat edilmesi gereken noktalar vardir. Sirket sdézciisii
olarak planlanan kisilerin bu noktalarla ve roportaj teknikleri ile ilgili
egitim almasi gerekmektedir.

Bir rdportaj aninda dikkat edilmesi gereken noktalar Fink
tarafindan analiz edilmistir.”® Bu analize gore Oncelikle isletmelerin
iletisim stirecinde kullanacaklar: dil ¢ok 6nemlidir. Konusmaci tarafindan
verilen mesaj anlasilabilir olmali, mesaj analizinde belirtilen noktalara
uymalidir. Konusmacilarin basin karsisinda genellikle giinliik konusma
dilinden daha farkli bir iletisim dili kullanmalar: gerekir. Ciinkii
isletmelerin iletisim kurmaktaki amaci bilgilendirmek, ikna etmektir.
Iletisim aninda uzmanlarin yaptigi en biliylik hata mesajlarini iletirken
mesaj1 alan tarafi bir organizasyon olarak algilamalaridir. Ancak mesajl
alanlar o organizasyonu temsil eden insanlardir. Bu ylzden o insanlarin
anlayabilecegi sekilde basit ve dikkatlerini cekebilecek sekilde konusmak
gerekmektedir.”

Bir réportaj aninda dinleyiciler genellikle cevaplara dikkat ederler.
Bu yilizden sorulan soru konusmacinin bekledigi tarzda degilse, sorulan
soruya konusmac: vermek istedigi cevabi verebilir. Ancak bu cevaplarda

olumsuz kelimelerden kaginmak gerekir. Cevaplarda olumsuz kelimeler

" FINK, a.g.e, s.114
[ D.YOUNG, “ Ways to Avoid Corporate Speak”, Public Relations Tactics, Temmuz 1996, s.5
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kullanilirsa, takip eden sorunun olumsuz olma olasilig1 vardir ve
konusmaci bu olumsuz sorulari cevaplarken savunma pozisyonuna
girebilir. Bu da istenmeyen bir durumdur. Olumlu sorulara verilen
cevaplarla mesaji kontrol edebilmek daha kolaydir. Ancak olumsuz
sorular gelirse, bu sorular1 géz ardi etmek mimkiin olmadigindan,
konusmac: 6ncelikle bu olumsuz sorular: olumlu hale getirebilir.

Bir soruyu cevaplama aninda, cevabin iletilmesi gereken mesaji
icermesi gerekir. Bilgi verirken, toplumun bu bilgileri
degerlendirebilmesi i¢in karsilastirmalardan yararlanilabilir.

Bu tiir réportajlarda “Yorum Yok” kelimesi asla kullanilmamalidir.
Bilgi verilemiyorsa, neden bilgi verilemedigi belirtilmelidir. Ayrica
verilen bilgilerin medya tarafindan kaydedildigi kabul edilmelidir. Bu
yizden konusmacilar “Kaydetmeyin” sdziinii de asla kullanmamalidirlar.

Medyanin krizle ilgili olusturdugu senaryoyu kontrol altina almak
konusmacinin ve sonugta isletmenin elindedir. Medyanin senaryo igin
aldigy bilgiler isletme tarafindan saglanirsa, bu senaryoya isletmenin
miidahele etme sansi daha fazladir. Medya konusma aninda saldirgan bir
tavir alirsa, konusmaci sakin olmaya calismali kontrolii elinden
kaybetmemelidir.

Réportajda gelebilecek sorulari 6nceden tahmin edebilmek i¢in
roportajdan once réportaj yapacak kisi hakkinda bilgi sahibi olmak
yararlidir. Bazi durumlarda réportaj yapan kisi, konusmacilara yiiklenmek
icin iist liste sorular sorabilir yada roportaj yapan kisi konusmacinin
konusmasini siirekli yarida kesebilir. Bu gibi durumlarda konusmaci
panige kapilmamali, soru soran kisinin konusmasini  bitirmesi
beklenmelidir. Tim bu sorulara cevap verirken konusmaci sdylemek
istedigi asil konuyu dile getirmelidir. Bir roportajda yada basin
toplantisinda yayindayken, soruya verilecek cevab: hazirlamak i¢in zaman
kazanmak a¢isindan konusmaci, roportaj yapan kisinin soru sormasini

bitirmeden cevap vermemelidir. Ayrica yine zaman kazanmak igin “ Bu
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soruyu sordugunuz i¢in tesekkiirler...” gibi ciimleler kullanilabilir.
Konusma  aninda  konugsmaci  duraksamamali, devrik ciimleler

kullanmamalidir.
3. Telefon Cevaplama Teknikleri

Kriz yonetim takimi tiyeleri 6zellikle medya ile telefonla iletisim
kurmaktadir. Bu yiizden telefonla iletisim kuracak her kisinin telefon
cevaplama teknikleri ile ilgili egitim almasi gerekir. Kriz aninda gelen
telefonlara verilmesi gereken mesajlar kriz planlama asamasinda
planlanabilir. Ancak telefonla cevaplama esnasinda uyulmas: gereken
birtakim ilkeler vardir.®® Telefonu kaldiran gorevli akici konusmalidir.
Ayrica telefon basindaki personel kriz yonetim takiminda degilse, isletme
adina ¢ozlimler ureterek birtakim 6nlemler almamali, bu gibi 6nlemleri
kriz yonetim takimina birakmali, isletme adina sézler vermemelidir. Kriz
aninda tiim aciklamalar sézcii tarafindan yapilacagindan, telefonla boyle
bir ag¢iklama istenirse, bu telefonlar iletisimden sorumlu go6revlilere
aktarilmalidir. Ancak telefonla arayan kisiler, mevcut personelden bilgi
almak i¢in 1srar ederse, mimkiin oldugunca yorum ve spekiilasyon
yapmadan belirli aciklamalar yapmak yararli olacaktir.

Bu egitimlerde ayrica telefon basinda tiim baskilara ve su¢lamalara
karsilik sakin olabilmek ve sesin tonunu kontrol etmek agisindan da
caligsmalar yer alacaktir.

Bu bolimde “Kriz” kavrami analiz edilerek, kriz planlama siirecine
duyulan  ihtiya¢  dogrultusunda, planlanmasi  gereken  konular
belirtilmigtir. Uglinci boéliimde bu planlarin  uygulanma asamast

incelenecektir.

8 J. MACDONALD, “Accidents Do Happen : An Emergency Response Plan for Unocal” Public
Relations in Practice: a Case Book, Ed: D.MOSS, Rotledge London, 1990, s. 197
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UCUNCU BOLUM
KRIZ ANINDA VE KRiZ SONRASI KRiZ YONETIM SURECH

I. Kriz Aninda Kriz Yénetimi

Kriz ydnetimi siireci stresli kosullar altinda olaylarin ydnetimidir.
Kriz uygulama siirecinin basarisi kriz planlarlnln basarisina bagli olmakla
birlikte, basarili kriz planlarina sahip bir isletmenin kriz aninda kesin
olarak basarili olmasini gerektirmez.

Kriz ydnetimi bir bakima kararlarin yoénetimidir. Krizin yarattigi
tim gerilime ve karmagsaya ragmen yoneticilerin sakin kararlar vererek,

kriz planlarini uygulayabilmesi olduk¢a 6nemlidir.
A. Kriz Aninda Kriz Yonetimini Etkileyen Faktorler

Kriz ydnetim siirecini etkileyen birtakim faktoérier vardir. Kriz
planlari ne kadar etkin olursa olsun kriz y®netim takiminin dogru
Onlemleri alabilmesinde bu faktérler etkilidir. Kriz planlama ile bu
faktdrlerin kriz yonetim siirecini etkileme boyutlari hafifletilse de, kriz
aninda bu faktérlerin etkisini g6z ardi etmemek gerekir. Bu faktdrler
sunlardir:

i.Gergek krizin taninmasi,

ii. Krizle ilgili bilgi toplama ve analizi,

111.Kriz aninda karar vermek.
1. Ger¢cek Krizin Taninmasi

Bir kriz ortaminda gergek krizin ne oldugu yada ne olmadiginin

belirlenmesi ve potansiyel sonuglarinin degerlendirilmesi kolay bir siireg
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degildir. Krizler her zaman ¢ok agik secik ortaya ¢ikmazlar. Isletmeler
giinlik aktiviteleri ile ilgilenirken ¢ok kolaylikla algilanabilecek krizleri
fark edemeyebilirler. Isletmeler bir krizin gelismesini fark edemeden kriz
onlenemez hale gelebilir. Bir isletme ve {iriini ile ilgili sikayetler
olusuyorsa, pazarda miisteri ihtiyaclar1 ve istekleri ile ilgili degisimler
basliyorsa, isletme ekipmanlarinda ve operasyonlarinda bozulmalar varsa,
personel kaybediliyorsa bir krizin yaklagsmakta oldugunu kabul etmek
kaginilmaz olabilir. Aniden bir kriz ortaya ¢ikiyorsa, bu krizin arkasindan
daha biiytik bir krize hazirlikli olmak akillica olur. Herhangi bir krizin
sadece teknik sonuglarini kontrol altina almak, toplumun isletme ile ilgili
olusan bakis agilarini ve algilarini géz ardi etmek, isletmeler i¢in oldukca
biiyiik bir hatadir. Bu algilar, mevcut krizleri siddetlendirebilecegi gibi,
uzun dénemde yeni krizlerin olusmasina yol agabilmektedir.

Gergek krizin belirlenmesinde sirket i¢i uzmanlar kadar bagimsiz
uzmanlara da bagvurularak durum analizi yapilabilir. Gergek kriz

belirlendikten sonra, krizin etki degeri ve olasilik faktérii belirlenir.
2. Krizle Tlgili Bilgi Toplama ve Analizi

Isletme kriz sinyallerini alir almaz , krizin nedenleri, sonuglari ve
tim detaylar1 ile ilgili tim bilgiyi saglamali ve 1ilgili taraflara
bildirmelidir. Kriz sonras1 dénemde yeterince bilgi sahibi olunamiyorsa,
isletme ne kadar bilgi sahibi oldugunu, yeterince bilgi sahibi
olamamasinin nedenlerini, ne zaman daha fazla bilgi sahibi olacagini

belirtmelidir.
3. Kriz Aninda Karar Verme Siireci

Kriz aninda karar verme siireci, krizin ortadan kaldirilmas: ve

toplum giliveninin yeniden kazanilabilmesi i¢in gereken kararlarin
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alinmas1 ve hedef kitlelere yapilacak duyurularin stratejik olarak
belirlenmes@dir.

Karar verme aninda, ydneticiler cevreden kaynaklanan birgok
faktériin baskisi altindadir. L. Acharya, halkla iliskiler uzmanlarinin
karar verme siirecinde, bulunduklan ¢evreye iliskin bir arastirma
yapmistir’’. Bu arastirmada karar alma esnasinda ydneticilerin
bulunduklari ¢evre tipleri sunlardir:

i.Basit-durgun: Karar verme siirecini etkileyen ¢evresel faktorler az
ve durgun,

1i.Karmasik-durgun: Karar verme siirecini etkileyen‘ cevresel
faktorler fazla ama durgun,

iii.Basit-dinamik: Karar verme siirecini etkileyen ¢evresel faktérler
az ama dinamik,

iv.Karmasik-dinamik: Karar verme siirecini etkileyen c¢evresel
faktorler fazla ve dinamik.

Acharya’ya goére karar verme siirecini etkileyen faktérlerin sayisi
ve karmasiklik derecesi arttikga, isletmelerin karar vermeleri de
zorlagacaktir. Bu baglamda karar alma aninda isletmenin bulunabilecegi
en tehlikeli gevre tipi, karmasik-dinamik ¢evrelerdir. Ancak ginlimizdeki
gelismeler g6z Oniine alinacak olursa isletmeleri etkileyen faktorler
farklilasarak artmaktadir. Bu dogrultuda kriz aninda karar verme
stirecinin gittikge daha zorlastigi, karar veren ydneticilerin gittik¢e artan
sayida faktorle karsi karsiya kaldig1 belirtilebilir.

Kriz aninda karar verme siireci belirsiz ve karmasik oldugundan,
rutin verilen kararlardan oldukg¢a farklidir. Kriz aninda her zaman cakisan
¢ikarlar s6z konusudur. Kriz aninda karar verecek olan kriz y6netim

takimi elemanlart zaman faktoriiniin, basinin, toplumdaki c¢ikar

81“L.ACHARYA, * Public Relations Environments’, Journalism Quarterly, Sonbahar ,1985, s 577-584”,
GUTH, a.g.e, s.127
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gruplarinin ve yanlis karar vermenin doguracagi sorunlarin baskisi
altindadir.

Kriz anindaki gerilim ve stresin azaltilmas: ve sakin karar
verilebilmesi i¢in ihtiyatli davranmak gerekir. Ihtiyatli olarak
gergeklestirilen bir karar verme stirecinde, karar veren kriz takimi iyesi,
sakin bir gekilde olayla ilgili gerekli tiim bilgiyi saglayacak ve objektif
bir sekilde bu bilgiyi degerlendirebilecek, alternatifleri degerlendirerek
dogru kararlar verecektir. Dr.H.B.Braiker krizin karar verme siirecindeki
etkileri ile 1ilgili bir arastirma yapmistir.** Braiker ‘in yaptigi bu
aragtirmaya gdére, ihtiyatli karar vermenin iki u¢ noktasi vardir. ilk ug
nokta, krize kars1 asir1 ihtiyatli davranma, ikinci u¢ nokta ise krize kars:
hi¢ ilgi gostermemek durumunu temsil etmektedir.

Bu c¢alismaya goére, bir kisinin endise yada stres diizeyi ¢ok
yuksekse, bu kisi olay: yada krizi panik iginde degerlendirerek, krizden
mimkiin oldugunca kagmaya ¢alisacaktir. Ancak, tam tersine, stres diizeyi
¢ok diisiikse, bu kisi krize yeterince énem vermeyerek, krizin etkilerini ve
sonug¢larini dikkate almayacaktir. Her iki durumda kriz aninda karar
verme agisindan zararlidir. Bu asamada, kisinin stres diizeyini
ayarlayarak, ihtiyath bir sekilde karar vermesi saglanabilir.

Dr. I. Janis ve L. Mann kriz stresi altinda bes karar alma stratejisi
lizerinde g¢alisma yapmislardir®. Bu karar alma stratejilerinden dort
strateji, tehlikeyi ve stresi kontrol altina almak i¢in uygun olmayan,
basarisiz karar alma stratejileridir. Bir strateji ise diger karar alma
stratejilerine goére daha basarili sonuglar ortaya koyabilecek, etkin
onlemler alinabilmesini saglayan ihtiyatl: karar alma stratejisidir.

Bu karar alma stratejilerinden stres altinda etkin olarak
uygulanabilen strateji sudur:

i.Ihtiyatli Karar Alma Stratejisi( Vigilant Decision Making)

82 “H.B.BRAIKER, 1984 yilinda yazarla yapilan roportajdan alintilar” FINK, a.g.e, s. 134’den alinti
% < JANIS ve L.MANN, Decision Making: A Psycological Analysis of Conflict, Choice and
Commitment, New York: Free Press”. WILLIAMS ve OLANIRAN, a.g.e, 5.10°dan alint1
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Stres altinda uygulanamayan , basarisiz karar alma stratejileri ise
sunlardir.

i.Strese Duyarsiz Karar Alma Stratejisi ( Unconflicted Inertia)
i1.Cozlim  Alternatiflerine Duyarsiz Karar Alma Stratejisi
(Unconflicted Avoidance)
iii.Stresten Kagan Karar Alma Stratejileri ( Defense Avoidance)
iv.Hiper Ihtiyatli Karar Alma Stratejileri ( Hyper Vigilant Decision
Making) -

Bu stratejiler asagida ayrintili olarak incelenmistir.

a. Ihtiyath Karar Alma Stratejileri

Stres altinda uygulanabilecek en uygun karar alma stratejisidir. Bu
stratejide karar veren uzman, krizin tiim ciddiyetinin bilincindedir. Bu
dogrultuda, kisi krizle ve yarattifi problemlerle ilgili tim bilgiyi
toplayacak, isletme amaclari dogrultusunda bu bilgileri
degerlendirebilecek, diger ¢oziim alternatiflerini inceleyecek ve en dogru
karar1 verecektir. Bu stratejide, kriz aninda karar veren kisiler, kriz
aninda karar vermelerini etkileyebilecek faktdrlerin, zaman, stres, gerilim

ve panik faktorlerinin bilincindedir.

b. Strese Duyarsiz Karar Alma Stratejileri

Bu karar alma stratejisinde karar veren kisi yada gruplar, krizin
yvaklasan sinyallerini alsalar bile, dikkate almamaktadirlar. Krizin
tehlikesini g6z ardi1 ederek faaliyetlerine devam etmekte ve kriz
tehlikesine karsi herhangi bir énlem, bir yénetim yada iletisim stratejisi

olusturamamaktadirlar.
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¢. Coziim Alternatiflerine Duyarsiz Karar Alma Stratejileri

Bu stratejide karar veren kisi yada gruplar krize kars: bir ¢6zlm
gelistirememekte, diger tiim ¢6ziim alternatiflerini géz ardi etmektedirler.
Bu karar alma stratejisinde ortaya konulan ¢éziim alternatifinin basarisiz

olmasi durumunda, problemi ¢6zmek igin alternatif herhangi karar yoktur.
d. Stresten Kag¢an Karar Alma Stratejileri

Bu stratejilerde, endiseyi ve stresi siddetlendiren unsurlar bilerek
goz ardi edilmektedir. Bu kararlarin fark edilmesi kolay degildir. Cinki
karar veren kisi yada gruplar, en dogru karar1 vermis gibi goriinseler de
dogru olmayan ve uygulanamayacak kararlar verip, karar alma siirecini
sona ermis kabul edip, diger ¢oéziim alternatiflerini gdz arda

etmektedirler.
e. Hiper Ihtiyatli Karar Alma Stratejileri

Bu strateji  genellikle ihtiyatli karar alma siireci ile
karistirildigindan oldukga tehlikelidir. Bir kriz aninda karar veren kisi
yada gruplar krizin yol ag¢tigi tiim problemlere ve tehditlere asin
reaksiyon gostermekte, ¢ok kisa siirede ¢oziime ulasmak i¢in uygun
¢0zim alternatiflerini géz ardi ederek yanhs kararlar verebilmektedir.

Kigileri karar verme siirecinde hiper ihtiyatli karar vermeye iten
faktdrler, krizin yarattigi stres, korku, utanma yada sugluluk duygusudur.
Zamanin kisitli olmasi, o6zellikle felaketlerde karar veren kisilerin
giivenliklerinin, kariyerlerinin, finansal pozisyonlarinin tehlikeye girmesi
sonucu yasanan panik kisileri yanlis kararlar vermeye itmektedir. Bu
yiizden ¢6ziim alternatifleri degerlendirilememekte, krizden kagmanin en

kestirme yolu tercih edilmektedir.
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II. Kriz Sonrasi Kriz Yénetimi Siireci

Kriz yonetim siireci, kisa dénemli, krizin anlik etkilerini ortadan
kaldiran bir stre¢ degildir, olmamalidir. Kriz yénetiminde isletmenin
krizden dogan =zararlarinin giderilmesi, imaj ve tUniiniin yeniden
gi¢lendirilmesi igin kriz sonrasi dénem goz ardi edilmemelidir. Kriz
sonrasi yonetim siirecinde ele alinmasi gereken iki faktér vardir:

i.Imaj ve giivenilirligin yeniden yapilandirilmasi:

11.Krizin degerlendirilmesi

A. Imaj ve Giivenilirligin Yeniden Yapilandirilmasi

Kriz sonrasi doénemde, isletme, krizin imaj ve tinii {izerinde
yarattigi zararlarin giderebilmesi i¢in faaliyetlerinde birtakim &nlemler
alarak giivenilirligini yeniden kazanmalidir. Bu amagla, krizin yol actigi
problemler ve isletme performans: tizerindeki etkileri belirlenerek, hedef
kitlelere bu problemlerin ortadan kaldirildigi mesaji verilmelidir. Bu
mesajlarin iletilebilmesi i¢in kriz sonrasi basin toplantilar: yapilmali, bu
toplantilarda krizi degerlendiren agiklamalar yapilmalidir. Ayrica krizden
etkilenen taraflara, isletmenin krizle ilgilendigi izlenimini yaratmak icin,
genel miidiirden mektuplar gonderilerek, gelecege yonelik yatirimlar

yapilabilir.

B. Krizin Degerlendirilmesi

Atlatilan her kriz, karsilasilabilecek yeni krizler igin &rnek teskil
etmekte, isletmeye tecriibe kazandirmaktadir. Bu yiizden kriz sonrasi
dénemde, kriz yonetim siireci degerlendirilmelidir. Yapilan hatalar,

problem yaratan alanlar belirlenerek, kriz planlarinda diizeltmeler
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yapilmalidir. Bu degerlendirmenin yapilabilmesi i¢in kriz aninda tutulan
kayitlardan yararlanilmali, kriz ekibi ile oturumlar diizenlenerek hatalar
diizeltilmelidir. Bu degerlendirme siireci ileride karsilasilabilecek yeni
krizler i¢in olduk¢a 6nemli bir referans kaynagi, ayn1 zamanda kriz ekibi

icin bir egitim araci haline gelecektir.

III. Kriz Iletisiminde Yeni Bir Yaklasim : Korunma Stratejisi Olarak

Oziir Teorisi

Herhangi bir kriz aninda, isletme yogun olarak medya ve hedef
kitlelerin sug¢lamalarina maruz kalacaktir. Bu suc¢lamalar isletmelerin
basarisiz faaliyetlerinin sug¢suz insanlar1 yada c¢evreyi tehlikeye attig:
yoniinde olmakta, ayrica isletmelerin tiikketicileri amacglart dogrultusunda
riske attig1 ileri siiriilmektedir®® Bu gibi suglamalara karsilik baz
isletmeler ortaya ¢ikan krizin ortadan silinmesi {imidiyle higbir agiklama
yapmamay1 tercih etmektedirler. Ancak sessizlik, isletmenin kriz
anindaki su¢lamalart kabul etmesi anlamina gelebilir. |

Buna karsilik topluma karsi iddia edilen hatalarin {izerine
gidilerek, sonuglar: ortaya ¢ikarilirsa, taraflarin tepkileri artabilir. Ayrica

hatalarin inkar edilmesi ahlaki a¢idan sirket imajin1 tehdit edebilir.
A. Oziir Teorisi

Ozellikle medya tarafindan getirilen bu suglamalara karsi atak
olarak Oziir Teorisi gelistirilmistir. Oziir Teorisinde isletme tam
anlamiyla 6ziir dilemese de, su¢lamalara karsi isletme faaliyetlerini

agiklayici yonde karsi atak gelistirmekte, hatalara karsi savunma

8 « K. M.HEARIT, ‘Mistakes Were Made: Organizations, Apologia and Crises of Social Legitimacy’
Communication Studies, s 1-17”, KM.HEARIT, “The Use of Counter Attack in Apologetic Public
Relations Crises” Public Relations Review, Sonbahar 1996, s.234’den alint1
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getirmektedir®. Amag¢ iddia edilen hatalar1 farkli bir bakis agisiyla ortaya
dokmektir. Hedef kitlelere, bu savunma mesaj: dogru olarak
ulagtirilabilirse, hedef kitlelerin bu hatalar1 farkli bir dogrultuda
degerlendirebilmeleri miimkiin olabilmektedir. Hata yapan isletmenin
amaci, ikna edici bir tonla hatalari ve sonuglarini ortaya ¢ikarmak, olayla
ilgili sorumluluklarini kabul etmek ve olayla isletme arasindaki

baglantiy1 ortadan kaldirmaktir.
B. Oziir Teorisinde Iletigim Stratejileri

I[sletmeler bu suclamalara karsi iletisim stratejileri gelistirmektedir.
Medya, suglama getirdigi olaya, dikkat g¢ekebilmek igin bir isim
getirebilir. Suglanan isletme, olayin suglanan sekliyle algilanmasini
onlemek i¢in bu gibi agiklama metodlarini kontrol edebilmelidir. Ayrica
toplumda tepki gekmemek icin isletme hatalar1 ve yol agtig1 zararlarla
ilgili pigsmanlik ve iziintiilerini belirten agiklamalar yapmalidir. Ciinki
hedef kitlelerin diismanca saldirilari, isletme imajin1 etkilemekte,
ekonomik olarak isletmeyi sarsmaktadir.

Bu agiklamalarin en biiyiik yarar:1 isletmenin, yarattigi problemleri
ortadan kaldiracag: garantisini vermesidir. Yoksa isletmenin yarattigi
problemler ¢6ziimlense bile igletme ile ilgili siipheler devam edebilir.

Isletmelerin suglamalara getirdigi iletisim stratejileri konusunda
farkli uzmanlar tarafindan ¢alismalar yapilmistir. Bu uzmanlardan biri
olan Benoit’e gore birgok kisi yada kurulus yoéneltilen suglamalar: inkar
etme, sorumlulugu dagitma, olayin suglamalarinin azaltilmasi, suglama

yapan tarafl 6nemsememe ydniinde stratejiler gelistirmektedir.®

% K.M.HEARIT,”Apologies and Public Relations Crises”,Public Relations Review,1994,5.115
8 «W L BENOIT, ‘Accounts, Excuses and Apologies: A Theory of Image Restoration Strategies’ Albany:
State university of New York Press, 1995, s. 74-82” HEARIT, a.g.¢, 5.247 den alint1
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Hearit kriz aninda isletmenin kendini savunmas: siirecine farkli bir

yaklagim getirmigtir®

. Bu yaklasimda, Hearit, organizasyonun yaptig:
hatay:r farkli sekillerde ayristirarak, isletmeyi hatasindan uzaklastirmaya
¢alismistir. Ayrnistirma, agiklamayi yapan kisinin yapilan su¢lamay:
ger¢egin yansimasi olarak belirtmesi ve gerceklerin daha farkl: oldugunu
belirtmesidir. Hearit’in ¢aligsmasina gore isletmeler farkli sekillerde
ayristirmaya gidebilmektedir. Bu ayristirma tiirleri sunlardir:

i.Diistince - Gergek Ayirimi

ii.Kisi - Grup Ayirimi

iii.Faaliyet - Ger¢ek Ayirimi

1. Diisiince - Ger¢ek Ayirimi

Bu ayristirma metodlarindan ilki, Diisiince - Ger¢ek ayirimidir. Bu
ayrim, yapilan suglamalarin distince driini oldugu ve gercegi
yansitmadigini belirtmek i¢in kullanilir. Genellikle sugu inkar etmek i¢in

gelistirilmis bir stratejidir.

2. Kisi - Grup Ayirim

Ikinci metod, Kisi- Grup ayirimidir. Bu ayirim sucgu esas isleyene
devretmek igin kullanilir. Yetkisi olmadig: halde iiretim asamasinda hata
yapan kigilerin hatalarinin sorumluluklar1 bu kisilere yiiklenir. Ozellikle
birden fazla alanda faaliyet gosteren bir isletmede, isletmenin faaliyet
kollarindan biri bir hata yaptiysa, bu hatadan isletmenin tamami degil,

sadece hatay1 yapan sirket sorumlu tutulur.

STHEARIT, a.g.e, 5.235
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3. Faaliyet - Ger¢ek Ayirimi

Uglincii metod, Faaliyet - Gergek ayinmidir. Bu ayristirma
su¢lamayr kabul etmekten baska secenegi olmayan isletmelerin
bagvurdufu bir yoldur. Olayin bir kaza oldugu ve kaginilmaz oldugu
belirtilebilir.

Bu metodlar isletmelerin suglamalar karsisinda uygulayabilecekleri
stratejileri agiklamaktadir. Ancak kars: atak olarak uygulamalari gereken
stratejileri aciklamakta yetersiz kalmaktadir. Bu eksikligi gidermek igin,
Hearit tarafindan Kategoriye Dayali Korunma Teorisi ( kategoria - based
approach ) gelistirilmistir. Bu teoride {ii¢ farkl: strateji soz konusudur:

i.1lk stratejiye gore su¢lamayla kars: karsiya kalan isletme olayin
farkli yonlerini géz oniine serip, dikkatleri farkli yonlere yogunlastirmayi
amaclamaktadir.

ii.Ikinci strateji olarak sug¢lamay: yonelten kisi yada kurumlarin
giivenilirligini tehdit etmek séz konusudur. Bu yaklasima gore suglamay1
yapan tarafin iddia ettikleri gerceklere dayanmamaktadir.

iii.Uglincii stratejide su¢lamay1 yonelten kisi yada kurumlar: ahlaki

olarak elestirmek séz konusudur.
C. Oziir Teorisinin Degerlendirilmesi

Bu teoride ama¢ suglamalarin gergek olmadigini ileri siirerek,
su¢lamay1 yoOnelten kisi yada kurumlarin diiriistligiinii sorgulamaktir.
Boylece suglanan kisi yada kurum, suglayan tarafi ahlaki agidan siiphe
altina alirsa, suglamalarin asilsiz oldugunu ileri siirebilme sansi daha
fazladir.

Suglamalar genellikle medyadan geldiginden, medyanin tarafsizlig:
sirekli elestirildigi i¢in bu karsi ataklar, medyanin giivenilirligini

sarsabilir.
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Ancak bu yaklasimda isletme savunma pozisyonuna gectiginden,
kars1 atak gelistirdiginde aslinda agiklama yapmas: gereken konularda,
sorular1 cevapsiz birakmaktadir. Isletmeye kars: sorulan sorulara cevap
vermek Onemlidir. Cevap vermezse, isletme toplum 6niinde gercekten
su¢lu duruma diisebilir. Ancak soru soran taraf her zaman daha iist bir
konumdadir. Bu yaklasimin amaci suglama getiren tarafi su¢lu konumuna
diisirmektir.

Ayrica, bu yaklasimda sug¢lamalarin yanlis oldugu isletme
tarafindan kanitlanirsa, isletme magdur duruma diiser ve olayin kurbani
haline gelebilir. Béylece suglayan taraf, kendini savunmak durumunda
kalabilir. Boylece isletme medya ve hedef kitleler &niinde iletisim
glindemini sekillendirebilir.

Bu yaklasim uzun doénem kullanilirsa, isletmenin sosyal acidan
givenilirligi ve imaj1 sarsilabilir. Bu yiizden isletmeler, su¢lamalara karsi
atak getirmenin saglayacag: yararlar ile uzun doénemde imaj ve
giivenilirliklerine gelebilecek zararlari dengeleyebilmelidir. Bu yaklasim

yararlari oldugu kadar riskleri de olan bir yaklasimdir.

IV. Kriz Yonetiminde Hukuki Sorumluluk Kavrami ve Uyulmas:

Gereken Ilkeler
A. Kriz Yonetiminde Hukuki Sorumluluk Kavrami

Bir kriz ortaya g¢iktiginda, isletme halkla iliskilerle ilgili bircok
problem ve yasal sonuglari ile karsi karsiya kalacaktir. Isletmeler
kaginilmaz  krizler  karsisinda  halkla  iliskiler kadar  hukuki
sorumluluklarini da g6z oniine almalari gerektigini g6z ardi etmektedir.

Yapilan bir arastirmada uygulanan hukuki stratejilerin halkla iletisim
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siirecini etkiledigi gorillmiistiir. Incelenen olaylarin 2/3 ‘i asagida
belirlenen stratejileri uygulamaktadir.®

i.Hi¢ bir sey sdylememek,

ii.Miimkiin oldugunca az sey sdoylemek ve sessizce olay: kapatmak,

1ii.Miimkiin oldugunca az sey soylemek, mahrumiyet, duyarlilik
faktorlerini yada sirket politikalarini 6ne siirmek,

iv.Sugu inkar etmek,

v.Sucgu bagkalarinin iistiine atmak yada karst tarafla anlasmak.

Olayin sadece hukuki yoniini ele alip, halkla iliskiler yoniinii g6z
ardi etmek wuzun doénemde sirketi olumsuz etkileyecektir. Hukuki
sorumluluklar1 géz Oniline almak gerekse bile krizin hedef kitleler
lizerindeki etkisi ve isletmenin bu hedef kitlelerle iliskilerini géz ard:
etmesinin maliyeti oldukg¢a yliksek olabilir. Ancak kriz yonetim ekibinin
baskani bir halkla iliskiler uzmani olursa tam tersi bir durum da s6z
konusu olabilir. Bu durumda hedef kitlelerle iliskileri saglamlastirmak
ugruna isletme hukuki sorumluluklarini g6z ardi edebilir.

Kriz iletisiminde hukuki sorumluluklarin g6z ardi edilmesinin
diger bir nedeni de kriz planlama agsamasinda yeterince eie alinmamasidir.
Planlama asamasinda géz ardi edilen hukuki konular isletmeyi finansal
a¢idan zorlayabilir. Bundan kaginabilmenin yolu halkla iliskiler faaliyeti
ile olayin yasal boyutlar1 arasinda denge kurabilmektir. Bu denge kriz
planlama agsamasinda, potansiyel olaylarin yasal sonug¢larinin, isletme i¢in
dogru kararlar alinabilmesi dogrultusunda ele alinmasi ile .kurulabilir. Bu
dengenin korunmas: i¢in hukuk danigmanlarint kriz planlama siirecine

dahil etmek yararli olacaktir.”

8 K.R. FITZPATRICK, “Ten Guidelines for Reducing Legal Risks in Crisis Management”, Public
Relations Quarterly, Yaz, 1995, 5.33
¥ BIRCH, a.g.¢, 5.33
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B. Kriz Yonetiminde Karsilasilabilecek Hukuki Sorunlar I¢in
Uyulmas: Gereken Ilkeler

Fitzpatrick tarafindan, kriz yénetiminde karsilasilabilecek hukuki
sorunlara iliskin uygulanabilecek ilkeler belirlenmistir. Bu ilkeler
sunlardir:®

1. Isletmenin karsilasabilecegi hukuki sorunlari ¢6zmesi
dogrultusunda hukuki uzmanlar ve halkla iliskiler uzmanlari krizin ele
alinisinda ortaklasa ¢alismalidir. Her iki taraf da birbirlerinin
faaliyetlerini anlarsa diger tarafin, isletmenin basarisina katkilarini daha
iyi degerlendirebilir.

2. Birgok halkla iliskiler uzmani kanunlar hakkinda egitilmemistir.
Bu baglamda halkla iligkiler uzmanlarinin hukuk uzmanlar: ile hukuki
konularda dayanigma i¢inde olmas1 gerekir.

3. Yasal egilimler dogrultusunda, isletmenin faaliyet gosterdigi
vasal ¢evre ve degisimler de analiz edilmelidir.

4. Kriz planlamasinda yoneticiler, diger isletmelerin kriz anlarinda
karsilastigi  hukuki problemleri ve wuyguladiklar1 stratejileri analiz
etmelidir. Bu analizler isletmeleri, kendileri i¢in olusabilecek felaketlere
kars1 hazirlamakta, olusabilecek yasal problemler acisindan fikir
vermektedir.

5. Kriz aninda resmi otoriteler kriz karsisinda gerekli kurallara
uygun davranildigina dair rapor isteyebilirler. Bu raporlar, kriz aninda
gelebilecek sorulari yanitlamak agisindan da yararli olacagindan bu
raporlar hazirlanmali ve uzmanlar tarafindan denetlenmelidir.

6. Kriz planlamasinin bir pargasi olarak uzmanlar hedef kitlelerin
taleplerini belirleyebilmelidir. Yasal danigma ve isbirligi ile isletmeninin

rakipleri, ortaklari, miisteriler, kredi veren kurumlar, devlet yada 6zel

* FITZPATRICK, a.g.e, 5.34-35
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¢ikar gruplari ile iliskilerinde ortaya ¢ikabilecek hukuki problemler
6nceden belirlenmelidir.

7. Isletme personeli isletme tarafindan yayinlanan dékiimanlarin
yasal boyutlar1 ile ilgili bilgilendirilmelidir. Bu dékiimanlar ileride
acilabilecek davalarda kullanilabilir.

8. Sézciilerin, hem hukuki olarak bilgili hem de halkla iliskiler
alaninda uzman olan konusmacilardan secilmesi yararli olacaktur.
Konugmacilarin hukuki bilgileri yoksa, yapilacak konusmalarin ve
gelebilecek sorulara verilecek cevaplarin yasal acidan bir hukuk uzmani
ile igbirligi yaparak degerlendirilmesi 6nemlidir. Sézciiler bir olayla ilgili
isletmeye yiiklenmek istenen sorumlulugu kabullenmeden &nce, bu
sorumlulugun gerektirdigi yasal sonuglar1 da degerlendirmelidir.

Bu bolimde, kriz planlarinin uygulama asamast analiz edilmistir.
Ayrica kriz iletisiminde medyay1 cevaplandirma asamasi i¢in yeni bir
yaklasim olan Oziir Teorisinden bahsedilmistir. Kriz aninda
karsilasilabilecek yasal sorunlara karsi uygulanabilecek ilkeler

incelenmistir.
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DORDUNCU BOLUM

BIR HAVAYOLU iCIN KRiZ YONETIM MODELI, THY ve TWA
HAVAYOLLARININ KRIiZ YONETIM CALISMALARI
DEGERLENDIRILMESI

I. Bir Havayolu i¢in Onerilen Kriz Yonetim Modeli Hakkinda Genel
Bilgi

Bu béliimde ¢aligmanin, ikinci ve iigiincii béliimlerinde belirtilen kriz
ybnetim silirecinin gegirmesi gereken asamalar g6z Oniine alinarak, bir
havayolu igin kriz yonetim modeli hazirlanmistir. Calismanin teori
bolimiinde yer alan kriz aninda kriz yonetim siireci bu modelde baz
alinmistir. Buna goére kriz ydnetim siireci kriz sinyallerinin alinmas:i ile
baslayip kriz sonunda final basin konferansi ile biten bir siire¢ olarak ele
alinmistir. Program sonunda, ikinci ve tglincii béliimlerde belirtilen kriz
sonrasi kriz yonetim siireci ve kriz egitimi ile ilgili éneriler yer almaktadir.

Bu modelin hazirlanmasinda, Lufthansa havayollarinin kriz ydnetimi
¢alismalari, kriz yonetiminde uzman olan Claus H. Dehio’nun kriz
yOnetimine iliskin ¢alismalar1 ve Pratt &Whitney Iletisimden Sorumlu Genel

Midiir Curtis G. Linke’in ¢alismalarindan yararlanilmistir.
II. Kriz Yonetim Programi
Bu programda kriz anindaki her asama ig¢in bir kontrol listesi

hazirlanmistir. Bu kontrol listesi sonucunda eksik goriilebilecek alanlarla

ilgili agiklamalar kontrol listesi sonrasinda belirtilmistir. Asagida krizin ilk
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sinyallerinin alinmasiyla baslayan kriz yonetim siireci bir akis semas: ile

gOsterilmistir.

Havayolu Kaynaklari
Yerel Halk

Medya

Polis ve Idari
Otoriteler

Ilk Sinyal KYT i1 Uyar »|Kriz iletisim
takimini uyar

Yiizyiize Iletigim
 Telefonla Bildirme
Mektupla Bildirme

Ilk Degerlendirme |

Y

\4

Kriz Iletisimi Takimi

Kriz Yo6netim Takimi ~
Cagrilmasi

Cagrilmasi
Ikinci Degerlendirme
e -~
KRiZ YONETIMI KRIZ ILETISIMI

Sekil 4.1 Kriz Yonetimi Akis Semasi
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A. Krizle 1lgili i1k Bilgiyi Alma

Krizle ilgili ilk haberin nerelerden, hangi yollarla gelebilecegi
belirlenmelidir. Asagida Tablo 4.1°de, krizle ilgili ilk bilgi alindiginda,

yapilmasi gereken islemler bir kontrol tablosu halinde belirtilmistir.

[1k Haber Alindiginda Yapilacak Islemler Evet |Hayir

1.Krizle ilgili ilk haberin nereden ve nasil gelecegi belirlendi mi?

2.Krizi ilk haber alan kisi, Kriz Yénetim Takimi Baskanini aradi m1?

3.Kriz Yonetim Takimi Bagskant bulunamadiysa, yedek tliye arand1 mi?

4.Krizle ilgili ilk haberin dogrulugu kaynagindan kontrol edildi mi?

5.11k haber alindiginda uygulanmasi gereken stratejiler uygulandi m1?

Tablo 4.1. Krizle Ilgili Ilk Haber Alindiginda Yapilacak Islemler
Kontrol Tablosu

1.Krizle Ilgili i1k Haberin Alinacag Kaynaklar
Havayolunun krizle ilgili ilk haberi alabilecegi kaynaklar sunlardir:
i.Havayolunun kendi bilgi kaynaklari,
ii.Kriz bolgesindeki yerel halk,
iii.Medya,
iv.Polis, Idari otoriteler

2. Krizle Tlgili i1k Bilginin Ulasma Yollan

Krizle ilgili ilk haber havayoluna su yollarla ulasabilir:
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i.Yiz Yiize Iletisim
11.Telefonla Bildirme

iii.Mektupla Bildirme
a. Yiiz Yiize Iletisim

Yiizyize iletisim yoluyla kriz 6grenildiyse; asagida belirtilen
noktalara dikkat edilmelidir:

i.Ogrenen personel ikinci bélimde belirtildigi gibi, ilk aranacak
kisiyi yani, kriz yonetim baskanini aramalidir.

ii.Ogrenen personel kriz aninda aldig: tiim bilgiyi hemen iletmelidir.

iii.Ogrenen personel, bilgi kaynaginin giivenilirligini kontrol
etmelidir

iv.Ogrenen personel, 6grendigi kaynaga krizle ilgili asla yorum

yapmamali, sadece bilgi almalidir.
b. Telefonla Bildirme

Telefonla ihbar alindiysa asagida belirtilen noktalara dikkat
edilmelidir:

i.Telefona cevap veren kisiler sakin ve kibar olmalidir.

ii. Telefon tim bilgi alinmadan asla kapatilmamali yada konusma
yarida kesilmemelidir. Sorular cevaplanamiyorsa gerekli gériilen bir birime
telefon aktarilmalidir.

iii.Arayan kisi miimkiin oldugunca konusturarak, maksimum bilgi
alinmalidir.

Asagida belirtilen sorular sorulmalidir:
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. Kimsiniz?

. Nereden ariyorsunuz?

. Ne istiyorsunuz?

. Krizle ilgili ne biliyorsunuz?

. Sizinle nasil iletisim kurabilirim?

. Bizimle tekrar kontak kuracak misiniz?
. Ne zaman?

. Nasil?

. Nereden?

N = - - = Y S N

Aranan gilin ve saat:~-~-----eooomecooo. Notu alan kigi--=---==cccecocoon

¢. Mektupla Bildirme

Mektupla kriz haber alindiysa uygulanmasi gereken stratejiler

sunlardir:

1.Mektup yada paketin zarar gérmemesi i¢in plastik koruyucular icinde
saklanmali ve giivenli bir yerde muhafaza edilmelidir.

ii.Fotokopi ile asla ¢ogaltilmamalidir.

iii.Mektup yada paketle ilgili kimseye yorum yapilmamalidir.

iv.Kriz iletisim akisinda planlanan kriz yénetim takimi elemanlar: ile

hemen iletisime geg¢ilmelidir.

B. Kriz Yonetim ve Kriz Iletisim Takim Toplanmasi

Krizle ilgili ve ilk bilgi kriz y6netim takimi baskan: tarafindan

0grenildikten sonra kriz takimi iiyeleri toplanir. Asagida, Tablo 4.2°de kriz
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yonetim ve iletisim takimi toplanmas: ile ilgili yapilmasi gereken islemler

bir kontrol tablosu halinde belirtilmistir.

Kriz Yénetim ve Iletisim Takimi1 Toplanmas) Ile ilgili Yapilacak

Islemler

Evet

Hayir

1.Kriz Yo6netim Takimi Baskani, Kriz Iletisim Takimi Baskanini aradi

mi1?

2.Kriz yénetim ve iletisim takimi liyeleri, toplantiya ¢agirildir m1?

3. Takim iiyelerinin bulunmamas: durumunda yedek fiyeler arandi1 m1?

4.Kriz yonetim ve iletisim takimi iiyeleri gorev yetki ve sorumluluklar:

belirlendi mi?

5.Gorev dagilimi yapildi m1?

6.Gereken sirket i¢ci ve dis1 uzmanlarla koordinasyona geg¢ildi mi?

7.Kriz alanina gonderilecek kriz takimi elemanlar: belirlendi mi?

Tablo 4.2: Kriz Yénetim ve Iletisim Takimi Toplanmas: Ile Ilgili

Yapilacak Islemler Kontrol Tablosu

1.Kriz Yonetim Takimi Elemanlari

Kriz yonetim takimi acil durumlarda ortaya c¢ikan problemlerin

¢6ziimi i¢cin havayolunun tiim kaynaklarina ulasilabilecek yetki ve otoritede

olmalidir. Kriz yonetim takimina, kriz iletisiminden sorumlu elemanlar dahil

edilebilecegi gibi, ayri1 bir kriz iletisim takimi da olusturulabilir. Bu

programda kriz iletigim takimi, kriz yonetim takimindan ayr:1 ele alinmistir.
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2. Kriz Yonetim Takimi1 Elemanlari, Gorev, Yetki ve Sorumluluklari

a. Genel Miidiir

Adi, Soyada:

Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

1.Genel Miidiir, kriz yonetim takimindaki en yetkili kisidir. Karar
verme yetkisi kendisindedir.

11.Kriz takiminin koordinasyon ve denetiminden sorumludur.

1ii.Krizle ilgili medyaya ilk agiklamay1 yapmakla sorumludur.

b. Finans Uzmam

Adi, Soyadi:

Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

i.Finans wuzmani, havayolunun krizden finansal olarak etkilenme
derecesi ve krizin yol a¢tigi maliyetler konusunda, kriz yOnetim takimina
bilgi verir.

ii.Gerekli finansman kaynaklarini ve ulasma yollarin: belirler.
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¢. Hukuk Danismani
Adi, Soyadi:
Sirketteki Pozisyonu:
Uzmanlik Alani ve Deneyimi:
Telefon:
Adres:
Yedek Uye:
Gorevleri:
i.Kriz aninda havayolunun karsilagsabilecegi hukuksal problemleri

belirler, ¢6zlimi i¢in kriz yonetim takimina danismanlik yapar.

d. Ugus Isletme Miidiirii
Adi, Soyad:
Sirketteki Pozisyonu:
Uzmanlik Alani ve Deneyimi:
Telefon:
Adres:
Yedek Uye:
Gorevleri:
1.Krizin uguslar iizerindeki etkisini analiz eder.
ii.Uguslarin normal hale ddnmesi icin gereken onlemlerin alinmas:

konusunda kriz ydnetim takimina danismanlik yapar.

e. Giivenlik Sefi
Adi, Soyadi:

Sirketteki Pozisyonu:
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Uzmanlik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

i.Ozellikle terér ve yangin sonucu olusan krizlerde binalarin
giivenligini saglar.

ii.Kriz aninda goérev alacak itfaiye, polis, kurtarma ekibi ve gorsel

medya mensuplarinin kriz bélgesine ulasimlarinin koordinasyonunu saglar.

f. Teknik Uzmanlar

Adi, Soyadi:

Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alan1 ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

i.Her krizin niteligine goére gereken teknik uzmanlar,sorumluluklar:
dahilindeki teknik konularda bilgi verme ve 6nlemler konusunda oneriler

vermekle yukimlidiir.

g. Insan Kaynaklar1 Yéneticisi
Adi, Soyadr:
Sirketteki Pozisyonu:
Uzmanlik Alan1 ve Deneyimi:

Telefon:
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Adres:
Yedek Uye:
Gorevleri:
i.Krizin personel iizerindeki etkisini analiz ederek, alinmasi gereken
O6nlemler konusunda 6nerilerde bulunur.

1i.Kriz sonucu personelde olusabilecek huzursuzlugu Oonlemeye ¢alisir.

h. Fotografci

Adi, Soyada:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

i.Kriz aninda kriz bélgesinin ve gerekli yerlerin fotograflarinin
¢ekilmesinden sorumludur. Bu fotograflar daha sonra, kriz kayitlari olarak

saklanacaktir.

i. Sekreter

Adi, Soyada:

Uzmanlhik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

i.Kriz yonetim ve iletisim takimi {iyelerinin listesini hazirlar ve
giincellestirir.

i1.Kriz aninda, kriz odasinda yapilan toplantilarin ve alinan kararlarin

kayitlarini tutar.
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3. Kriz Iletisim Takimi

Kriz iletisim takiminin temel gorevi, krizle ilgili tiim konularda tek
kaynaktan bilgi saglamaktir. Tim medya iligkileri, kriz iletisim takim
tarafindan saglanir. Ikinci bélimde belirtildigi gibi kriz iletisim takimi

lyeleri gorev yetki ve sorumluluklari asagida belirtilmistir:

a. Sirket Sozciisii

Adi, Soyadi:

Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

1.§irket sozciisti halkla iliskiler midirii yada medya iliskilerinden
sorumlu en iist diizey yetkili olmalidir.

ii.§irket sozciisii kriz iletisim takiminin lideridir. Iletisimle ilgili
faaliyetlerin y6netimi ve koordinasyonundan sorumludur.

1ii.Medya ile siirekli iletisim ve koordinasyon i¢inde olmalidir.

iv.Krizle ilgili tiim agiklamalar: sirket s6zciisii yapar.

b. Sirket Dis1 Iletisim Koordinatorii
Adi, Soyadai:
Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alan1 ve Deneyimi:
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Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

1.Sirket dis1 iletisim koordinatorii dis iletisimin
gergeklestirilmesinden sorumludur.

11.Kriz aninda gelen telefonlarin cevaplanmasindan sorumludur.

111.GoOrsel medyanin kriz alanina ulastirilmasini, giivenlik departman:

ile koordine ederek saglar.
1v.Basin bildirilerini hazirlar.
v.Resmi otoriteler( Sivil Havacilik Genel Midiirligi, Ulastirma

Bakanligi...), hastane, polis ve kaza alani ile koordinasyon kurmakla

sorumludur.
c.I¢ Iletisim Koordinatorii
Adi, Soyada:
Sirketteki Pozisyonu:
Uzmanlik Alani ve Deneyimi:
Telefon:
Adres:
Yedek Uye:
Gorevleri:
i.Personel havayolunu temsil ettiginden, personelin krizle ilgili
bilgilendirilmesinden sorumludur.

i1. Sirket i¢i iletisim akisinin saglanmasindan sorumludur.

d.Destek Hizmetleri Koordinatérii

Adi, Soyadi:
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Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

1. Kriz iletisim takiminin ulagimi, ekipman, donanim ve personelin
temininden sorumiudur.

. Kriz iletisim takimina yiyecek ve igcecek saglanmasindan

sorumludur.

e.Kriz Iletisim Takimi Sekreteri

Adi, Soyadur:

Sirketteki Pozisyonu:

Uzmanlik Alani ve Deneyimi:

Telefon:

Adres:

Yedek Uye:

Gorevleri:

i.Resmi otoriteler, hastane, polis, itfaiye, konsolosluklar ve gerekli
birimlerin telefon numaralari ve adreslerinin kayitlarini tutar.

ii.Hedef kitlelerdeki kilit kisi yada gruplarin adres ve telefonlarinin

kayitlarini tutar ve giincellestirir.

C. Kriz Aninda Olusturulacak Merkezler

Kriz aninda olusturulmasi gereken merkezler sunlardir:



Kriz Odasi
Kriz Iletisim Merkezi
Basin Merkezi

Kurbanlar ve Yakinlari I¢in Dinlenme Odas:

101

Asagida Tablo 4.3’de kriz aninda olusturulacak merkezlerle ilgili

yapilmasi gereken kontroller belirtilmigtir.

Kriz Merkezleri Ile Tlgili Yapilacak Islemler

Evet

Hayir

1.Kriz aninda olusturulabilecek kriz odasi, kriz iletisim merkezi ve basin

merkezi olusturuldu mu?

2.Kriz odas1 donanimi kontrol edildi mi?

3.Kontrolde eksik goriilen yada krizde gerekli goriilen malzemelerin

temini i¢in bir personel grubu gérevlendirildi mi?

4.Gerekli malzemelerin saglanmasi igin kaynaklarla koordinasyona

gecildi mi?

5.Kriz odasinin teknik donanimlarinda arizali ekipman varsa g¢alisir

duruma getirildi mi?

6.Krizle ilgili, toplumdan gelebilecek sorulara karsi ilicretsiz telefon

hatlari olusturuldu mu?

7.Bu telefon i¢in bir kisi gdrevlendirildi mi?

8.Kriz odasinin kriz alani ile direk koordinasyonu saglandi m1?

9.Kriz yonetim takimi elemanlari igin, ikram malzemeleri hazirlandt mi1?

10.Kriz odasi krizin etkilerine karsi muhafaza edildi mi?

11.Kriz odasinin kriz iletisim merkezi ile ayr1 yerde olmasi durumunda,

bu iki merkez arasinda direk iletisim sagland: m1?

12.Kriz iletisim merkezinde medya ve diger hedef kitlelerle rahat iletisim

kurulabildi mi?

13.Basin toplantist yada basin agiklamalar: igin yer hazirlandi m1?

14.Kazazede yakinlarinin agirlanabilecegi bir oda hazirland1 m1?
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15.Kazazede ve yakinlarinin agirlanacagi odada bir doktor, hemsire

magdurlara kriz yonetimi hakkinda bilgi verecek uzman hazirland: m1?

16.Bu odada, doktor ve hemsirenin ihtiyact olan tibbi malzemeler ile

magdurlar i¢in ikram malzemeleri hazirland: m1?

17.Bu oda ile kriz odasi arasinda direk iletisim saglandi m1?

18.Bu oda basin ve dis etkilerden muhafaza edildi mi?

19.Bu odada telefon,faks gibi ekipmanlar hazirland:r m?

20.Basin merkezinde medya mensuplarmmin ihtivag duyabilecegi ekipman

ve donanimlar hazirlandi mi1?

Tablo 4.3: Kriz Aninda Olusturulacak Merkezlerle Ilgili Kontrol
Tablosu

1.Kriz Odas1 ve Kriz Iletisim Merkezi Ekipman Listesi

Kriz Odas1 Icin Planlanan Yer:

Kriz iletisim Merkezi I¢in Planlanan Yer:

Kriz odas1 ve kriz iletisim merkezinde asagida belirtilen ekipmanlar
hazir bulundurulmalidir:

i.Radyo, teyp kayit cihazi, mikrofon ve yedek piller,

ii.Video kamera,

iii.Kriz y6netim ve iletigim takimi elemanlarindan herbiri i¢in bir
telefon ve mobil telefonlar,

iv.Fotograf makinesi, film, flas,

v.Binanin, b6lgenin, sehrin haritalari,

vi.Ttum ofislerin, garajlarin, hangarlarin anahtarlari,

vii.Faks, teleks makineleri, fotokopi makinesi,

viii.Personel arasinda iletisim saglanabilmesi i¢in telsiz,
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ix.Kriz iletisim dékiimanlari,

x.Ofis binalarinin, bina ¢evresinin, kaza bélgesinin planlari,

xi.Acil durumda kriz bolgesine gidecek kriz yOnetim takimi
elemanlarinin ihtiya¢ duyabilecegi seyahat malzemeleri:

1.Havayolunun sefer yaptigi her sehre giden ilk ucakta o6ncelikli

olarak ugulabilecek bir bilet,
2. Seyahat esnasinda gerekli olabilecek kisisel ihtiyaglar,
3. Kriz bdlgesinin iklim 6zelliklerine gore gereken yagmurluk, palto,
semsiye, ¢izme gibi malzemeler,
4.Kriz aninda kriz merkezi ile iletisim kurulmasi i¢in mobil telefon,
x.Kirtasiye malzemleri,
xi.Krizle ilgili kararlarin yazildig1 beyaz yazi tah‘tas1,

xii.Kriz planlarini iceren kriz el kitabi
2.Basin Merkezi Ekipman Listesi

Basin Merkezi I¢in Planlanan Yer:

Basin merkezinde asagida belirtilen ekipmanlar hazir
bulundurulmalidir.

1.Basin mensuplarinin ihtiya¢ duyabilecekleri, telefon, faks cihazlari,

ii.Basin mensuplar: i¢in ¢aligma alanlari, bilgisayar,

iii.Basin mensuplari i¢in ikram malzemeleri.
3.Kazazede ve Yakinlari icin Dinlenme Odasi1 Ekipman Listesi
Kazazede ve Yakinlar:i Dinlenme Odasi I¢in Planlanan Yer:

Kazazede ve yakinlar1 dinlenme odasinda asagida belirtilen

ekipmanlar hazir bulundurulmalidir:
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1.Kazazede ve yakinlarinin dinlenebilmesi i¢in donanimlar,
i1.T1ibbi malzeme,
iii.Telefon ve faks,

iv.lkram malzemeleri

D. Kriz Analizi

Krizle ilgili ilk toplant: yapilir. Asagida Tablo 4.4.’de kriz analizi ile

1lgili yapilmasi gereken islemler bir kontrol tablosu halinde belirtilmistir.

Kriz Analizi Ile ilgili Yapilacak Islemler Evet Hayir

1.Krizin hangi tiir kriz oldugu belirlendi mi?

2.Gergek kriz belirlendi mi?

3.Kriz alanindan, i¢ ve dis bilgi kaynaklarindan bilgi alind1 m1?

4.Hasar tespiti ve maliyet analizi yapild: m1?

5. Krizle ilgili senaryo ¢alismast yapildi m1?

6.Kriz barometresi hazirland: m1?

7.Her kriz tipi i¢in alinmas: gereken 6nlemler uygulandi m1?

8.Krizle ilgili isletme kayitlarina basvuruldu mu?

9.Gereken ekipman ve ihtiya¢ duyulan malzemeler belirlenerek

kaynaklarindan temin edildi mi?

Tablo 4.4: Kriz Analizi Ile Ilgili Kontrol Tablosu

1.Havayolu I¢cin Kriz Analizi ve Senaryo Calismasi

Bir havayolunda karsilasilabilecek kriz tipleri ve kriz sonucu

olusabilecek olaylarin senaryolastirilmasi i¢in ikinci bdliimde belirtilen
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ilkelerden yararlanilmistir. Karsilasilabilecek kriz tipleri ve olusabilecek

senaryolar asagida belirtilmistir:
a.Kaza

Havayolunun faaliyet alanlarina, havaalanlarina, havayolu
ekipmanlarina zarar veren olaylar, ucak kazalari, helikopter kazalari, yangin,
kaza kapsaminda ele alinabilir.

Kaza krizi sonucu olusabilecek olaylar asagida belirtilmistir.

i.Havayolu faaliyet alanlarinda olusabilecek problemler: Havayolu
idari binalarinda, kargo depolarinda, satis acentalarinda hangarlarinda
yangin, bina ¢6kmesi patlama olabilir.

ii.Havaalaninda problemler: Apron, pist ve havaalant binalarinda
yangin, bina ¢6kmesi, patlama, dogal afet olabilir.

iii.Ugak Kazalari:Ugak kazalarinin muhtemel nedenleri sunlardir®’:

Sert inis, |

Istikrarsiz yaklasma,

Inis takimlar: arizas: ile inis,

Pist kaplamasinda olusabilecek problemlerin yaratabilecegi kazalar,
Acil inis,

Wind Shear ve Wake Vortex sonucu olusan kazalar,
Govde ve kanatlarda buzlanma,

Kus carpmasi

Motor arizasi,

Kontrol sistem arizasi,

Pilot Yetersizligi,

' R. KHATWAve A.L.C. ROELEN, Flight Safety Foundation, Flight Safety Digest, Nisan-Mayis 1996, s.4
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Uyusturucu aliskanligi,

Askeri bolgenin yaratabilecegi tehlike,

Hava trafik kontrol kulesi ile pilot arasinda koordinasyonsuzluk,

Diger teknik problemler

Ugagin diisebilecegi bolgeler, havayolunun hat yapist analiz edilerek
belirlenmelidir. Bu bolgelerdeki tehlike yaratabilecek endiistri alanlar1 ve
yerlesim bolgeleri g6z 6niine alinmalidir.

Bu kategoride belirlenen riskler sonucu:

1.Uguslar iptal edilebilir.

ii.Uguslar gecikmeye girebilir.

Uguslar gecikmeye girerse yada iptal edilirse,

i.Yolcular baglantili uguslarini kagirabilir. Devam eden programlari
aksayabilir.

ii.Havayoluna olan giivenilirlikleri sarsilabilir.

Ucak kazasi olursa:

1.Yolcularin higbirisi, bir bsliimii yada tamami hayatini kaybedebilir
yada yaralanabilir.

1i.Pazardaki yolcularin havayoluna olan giivenilirlikleri sarsilabilir.

1ii.Havayolunun rezervasyonlari iptal edilebilir.

iv.Havayolunun pazar pay1 zarar gorebilir.

v.Havayolunun hisse senetleri deger kaybedebilir.

vi.Kazazede yakinlari ile havayolu arasinda hukuki anlasmazliklar
dogabilir.

viii.Kazazede yakinlari1 havayolundan tazminat talep edebilir.

ix.Havayolu maliyetlerini karsilayamayabilir.

x.Havayolu iflas edebilir.
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b.Personel Problemleri

Is¢i- isveren anlagsmazligi, havayolu isletmesinin kapatilmasi ile ilgili
olusan problemler personel problemleri sonucu olusan krizlerdir. Bu krizler
sonucu olusabilecek olaylar asagida belirtilmistir.

i.Isci - isveren anlagsmazligi dogabilir.

ii.Personel isini yavaglatabilir.

iii.Personel arasinda gerilim baslayabilir.

iv.Personel grev yapabilir.

v.Grev aninda hizmet aksakliklar1 baglayabilir.

vi.Hizmet aksakliklar1i sonucu havayolu miisteri potansiyeli zarar

gorebilir. Havayolu pazar payini kaybedebilir.

c.Toplumla Tlgili Sosyal Problemler

Dini akimlar, giiriiltii, ¢cevre kirliliginin yarattigi problemler, toplumla
ilgili sosyal problemler sonucu olusan krizlerdir. Bu krizler sonucu
olusabilecek olaylar asagida belirtilmistir.

i.Sosyal baski gruplari, isletmenin zararli gérdikleri faaliyetleri ile
ilgili kampanya baslatabilir.

ii.Isletmeyi, boykot yapmakla tehdit edebilir.

iii.Toplum destegini kazanarak boykot baslatabilir.

iv.Toplum etkilenebileceginden, havayoluna olan talep diisebilir.

d.Hizmet Aksakhklar:

Hizmetin her asamasinda havayolu kontrolii dahilinde yada kontrolii

disinda gelisen faktdrlerden olusan problemler, ugagin gecikmesi hizmet
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aksakliklar1 sonucu olusan krizlerdir. Bu krizler sonucu olusabilecek olaylar
asagida belirtilmistir.

1.Havayolunun rezervasyon sisteminde problem ¢ikabilir.

ii.Personel bilgisizligi sonucu ugus o6ncesi hizmetlerde aksakliklar
olabilir.

iv.Kabin ekibinin yetersizligi, egitimsizligi yada bilingsizligi
nedeniyle kabin hizmetlerinde aksakliklar dogabilir.

v.Havayolu kontroli disindaki faktérlerden dolay1 hizmet aksakliklari
yiziinden hizmet aksayabilir. Bu faktérler sunlardir:

-Havaalan: terminal kapasitesi, park, apron ve taksi sahalarinin
yetersizliginden dolay1 aksakliklar,

-Hava trafik kontrol, meteoroloji hizmetlerinin yetersizliginden dogan
aksakliklar,

-K6tii hava kosullarinin yol agabilecegi aksakliklar.

e.Finansal Krizler

Bilitge a¢1g1, maliyet problemleri, iflas finansal krizlerdir. Bu krizler
sonucu olusabilecek olaylar asagida belirtilmistir.

i.Havayolu finansal problemler sonucu maliyetlerini
kérsllayamayabilir.

ii.Personel kendini tehlikede hissederek islerini yavaslatabilir yada
istifa edebilir.

iii..Hizmet aksakliklar1 baslayabilir.

iv.Havayolu iflas edebilir.
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f.Teror

Terdr sonucu olusabilecek olaylar asagida belirtilmistir.
i.Her tlirld terdrist faaliyet can ve mal kaybina neden olabilir.

ii.Havayolu giivenilirligini kaybedebilir.
g. Uluslararasi Gelisen Olaylarin Olusturdugu Problemler

Ulkeler aras: politik gerginlik, savas uluslararas1 gelisen olaylarin
dogurabilecegi krizler kapsaminda ele alinabilir. Bu krizler sonucu
olusabilecek olaylar agsagida belirtilmistir:

i.Ulkeler arasi gerginlik havayoluna olan talebi dolayisiyla

havayolunun rezervasyonlarini etkileyebilir.
h. Yolsuzluk ve Yasa Dis1 Faaliyetler

Isletme kayitlarinin kopyalanmasi, bilgisayar sistemlerine girerek
kayitlara zarar verilmesi, ¢alinmasi, degistirilmesi yada yasa dis1 amaglarla
kullanilmasi bu kriz kapsaminda yer alabilir. Bu krizler sonucu olusabilecek
olaylar asagida belirtilmistir.

i.Isletme kayitlarinmin sirket disina sizmasi ile rakiplerin isletmeye

zarar vermesi s6z konusu olabilir.
i.Yeni Hiikiimet Uygulamalar:

Isletme faaliyetlerini etkileyebilecek yeni kanunlar, yonetmelikler,

vergi  kanunlarinda  degisiklikler = yeni  hiikiimet uygulamalarinin
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dogurabilecegi krizler kapsaminda yer alabilir. Bu krizlerin olusturabilecegi
olaylar asagida belirtilmistir:

i.Hikiimet wuygulamalarindaki degisimler, kisilerin harcanabilir
gelirini etkiliyorsa, potansiyel yolcularin havayoluna olan talepleri
etkilenebilir.

ii.Havaalani vergilerinde degisiklikler, yolcu talebini etkileyebilir.

E. Farkhh Kriz Tipleri I¢in Uygulanabilecek Stratejiler ve Alinmasi
Gereken Onlemler

1. Ugak Kazalarinda Yapilacak Islemler

Asagida Tablo 4.5.°de kaza aninda yapilmasi gereken islemler bir

kontrol tablosu halinde belirtilmistir.

Kazalarda Yapilacak Islemler Evet |Hayir

1.Kaza alaninda yaralanan personel ve kazazedeler stabilize edildi mi?

2.Spekiilasyon yaparak panik yaratabilecek kisiler kaza alanindan

uzaklastirildi m1?

3.Kaza alaninda havayolunun mal varliklari ve kazanin kalintilarina zarar

verilmesi 6nlendi mi?

4.Kaza alaninda trafik kontrolii saglandi m1?

5. Kaza alani ile kriz odasi arasinda iletisim saglandi m1?

6.iletisim aninda, yarali ve ©olii sayisi, yaralilarin durumu, hasar

konularinda bilgi aliniyor mu?

7.Yerel ve merkezi yardim birimleri, polis ve kurtarma ekiplerine yardim

edildi mi?

8.Saglik personeline ve itfaiye ekiplerine yardim edildi mi?
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9.Gerekli personelin kaza bdlgesine ulasimi saglandi m1?

10.Kazazedelere battaniye, ¢adir gibi yardim malzemeleri hazirlandr m1?

11.Kaza alanina tibbi personel gonderildi mi? Acil durum tedavi merkezi

olusturuidu mu?

12.Gerektiginde tibbi personel ve ekipman destegi talep edildi mi?

13.Yaralilarin durumlar: ile ilgili raporlar hazirlandi m1?

14.0len ve yaral olan kazazedelerin kimlik tespiti yapildi mi1?

15.Kaza bolgesine gonderilen halkla iliskiler uzmanlari medya iliskilerini

koordine ederek yerel blgedeki hedef kitielerle iletisim kurdu mu?

16.Sirket i¢i iletisim koordine edildi mi?

17. Kaza alaninda hedef kitlelere gerekli agiklamalar yapildi m1?

18.Hastane ve kriz merkezi arasinda iletigim kurmak ve hastanede medya

sorularini cevaplamak igin personel gérevlendirildi mi?

19.Hastaneye telefon tahsis edildi mi?

20.Personelin aileleri haberdar edildi mi?

21.Yaralanan personelin hastaneden evlerine ulagsimi saglandi m1?

22. Kaza ig¢in tahsis edilecek finansal kaynaklar konusunda finansman

departmani ile koordinasyona gegildi mi?

23. Kaza bolgesinde gorev alan personel i¢in yiyecek temin edildi mi?

24.Kazadan yara almadan kurtulan personelin ulasimi sagland: m1?

25.Kazanin havayolu faaliyetlerini etkileme derecesi belirlendi mi?

26.Kaza kalintilarinin temizlenmesi i¢in gereken materyal ve personel

belirlendi mi?

27. Havayolunun faaliyetlerinin normale dénmesi i¢in gereken 6nlemler

alindi m1?Ugus plan ve programlar: yeniden diizenlendi mi?

28.Acil durumlarda kullanilmak {izere ayrilmasi gereken sermayenin

hazirlanmasi ve ulasilmasi gereken islemler hazirland: mi?

Tablo 4.5: Ucak Kazalarinda Yapilacak Islemler Kontrol Tablosu
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2. Sosyal Krizler I¢in Yapilacak Islemler

Asagida Tablo 4.6°da sosyal krizler i¢in yapilacak islemler bir kontrol

tablosu halinde belirtilmistir.

Sosyal Krizler I¢in Yapilacak islemler Evet |Hayir

1.Baski grubunun kriz yénetim takimi baskani ile iletisimi sagland: m1?

2.Bask1 grubu hakkinda bilgi topland1 m1?

3.Bask1 grubu taleplerinin analizi i¢in gereken uzmanlar belirlendi mi?

4. Bask1 grubu taleplerinin maliyeti belirlendi mi?

5.Bask1 grubuna karsi yonetim ve iletisim stratejisi belirlendi mi?

6.Bask1 grubunun yapabilecegi gosterilere karsi 6nlemler alind1 m1?

Tablo 4.6: Sosyal Krizler I¢in Yapilacak Islemler Kontrol Tablosu
3.Sosyal Krizler i¢in Uygulanabilecek Stratejiler

Sosyal krizler karsisinda uygulanabilecek stratejiler asagida
belirtilmistir:**

i.Sosyal krizler karsisinda yoneticiler, insan davranislari, yasal ve
politik uygulamalar hakkinda bilgi sahibi olmali, karsi tarafi dinleme,
pazarlik yapabilme ve g¢ikabilecek tartismalari sakinlestirmek konusunda
yetenekli olmalidir.

ii.Baski gruplarimin isteklerine karsi bir strateji belirlenmeli,

isteklerin kabul edilip edilmeyecegine yada ne kadarinin kabul edilecegine

karar verilmelidir.

% Lerbinger , a.g.e, 5.50-63




113

iii.Bask: gruplarina karsi verilecek cevabin hazirlanabilmesi igin,
baski grubu ile ilgili bilgi toplanmalidir.

iv.Tartisilan konu karmasik ve kisa siirede anlatilmasi zor ise, baski
grubu, havayoluna karsi daha gii¢li bir pozisyonda ise, yada isletme siirekli
taleplere karsi ¢ikan bir gériiniim sergilemek istemiyorsa, bask: grubu daha
fazla gelir elde etmek ve iye sayisini artirmak i¢in toplumun destegini
kazanmaya calisiyorsa, havayolu igsletmesi bask: grubu ile tartismamalidir.

viii.Bask:r grubunun giicii, kaynaklari, taktikleri dikkate alinarak
isletmenin bu bask: grubuna kars1 dayamiklilig1 belirlenmelidir.

ix.Baski grubunun temsilcileri ile gérisiilmeli ve talepleri
degerlendirilmelidir. Baski grubu ile karsilagsmay:r reddeden isletmeler
uzlasmaya yanasmamakla sug¢lanabilir.

x.Havayoluna kars1 protesto yapiliyorsa, yéneticiler bu protesto grubu
ile kars1 karstya gelmeye hazirlikli olmalidir. Ancak bu protesto grubu ile
asla tartismaya girmemelidir.

xi.Havayolunu temsilen baski grubu ile goriisecek Sézcﬁler, sirket
adina konusabilecek kadar yetkili olmali, tartisilan konu hakkinda bilgi
sahibi olmalidir.

x11.86zcli, yonetim tarafindan karar verilmemis konularda, goériisme
esnasinda sozler vermekten kagcinmalidir.

xiii.Bask: grubunu geri ¢ekmek i¢in gereken yasal yollara
bagvurulacagi belirtilebilir. Ancak baski grubu, tartisilan konuyu ¢dzmek
egiliminde ise, sorunlar1 ¢dzmek yerine yasal yollara basvurmak tehlikeli
olabilir.

xiv.Tartigma siirecinde,medya ile iliskiler kontrol altina alinmalidir.
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4.Ucak Kag¢irma, Bomba Ihbari ve Diger Terdrist Faaliyetler Sonucu
Olusan Krizler I¢in Yapilacak Islemler

Asagida Tablo 4.7°de ugak kag¢irma, bomba ihbart ve diger terdrist
faaliyetler sonucu olugsan krizler i¢in yapilacak islemler bir kontrol tablosu

halinde belirtilmistir.

U¢ak Kacirma, Bomba Ihbari ve Diger Terorist Faaliyetler Sonucu Evet | Hayir
Olusan Krizlerde Yapilacak Islemler

1.Kriz aninda, glivenlik kuvvetleri ile koordinasyon kuruldu mu?

2.Patlama, yangin gibi olaylar i¢in kurtarma ekipleri ile koordinasyon

kuruldu mu? Toplant: yapildi m1 ?

3.Kriz aninda, yolcular i¢gin gereken tibbi dnlemler alindi m1?

4.Bu toplantida uygulanacak iletisim stratejisine karar verildi mi?

5.Yapilacak agiklamalar ve medyanin sorumluluklari hakkinda medya ile

toplant1 yapildi m1?

Tablo 4.7: Ucak Kacirma, Bomba Ihbar:1 ve Diger Terdrist Faaliyetler

Sonucu Olusan Krizlerde Yapilacak Islemler Kontrol Tablosu

5.Ucak Kac¢irma, Bomba Ihbari ve Diger Terorist Faaliyetler Sonucu
Olusan Krizler Icin Uygulanabilecek Stratejiler

Bu tiir krizlerde terdristler havayolunun mesajlarin1 ve aldiklar:
onlemleri medyanin yayinlarindan takip ettigi i¢in medya ile iliskilerde ve
medyaya verilen mesajlarda dikkat edilmesi gereken noktalar vardir.

Havayolunun bu tir krizlerde aldiklari onlemler ve uyguladiklar:

stratejilerin medyaya tiim aciklig:r ile anlatilmasi, gelecekte ayni sugu
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islemeye hazirlanan sug¢lular i¢in ipucu teskil edebilir. Bu ipuglarini
degerlendirerek planlarini yeniden diizenleyebilirler. Bu yiizden, kriz aninda
uygulanan tim faaliyetler ile ilgili fazla agiklama yapilmamalidir. Bu
dogrultuda, ulusal ve uluslararasi medyada onemli pozisyonlarda bulunan
medya kurumlarimin ist diizey yetkilileri ile goristilerek isbirligi
yapilmalidir. Havayolunun tiim bilgileri medyaya vermemesinin sansiir
olmadigi, yukarida belirtilen nedenlerden dolay:1 toplum ¢ikarlarini korumak
i¢in bir 6nlem oldugu belirtilmelidir.

Bu belirtilen faktorler 1s1ginda medyaya karsi uygulanabilecek
stratejiler asagida belirtilmistir:

1. Terorist faaliyetler sonucu olusan krizlerde, havayolunun giivenlik
kuvvetlerinin aldigi Onlemler ve kurtarma g¢aligsmalari, suglularin
yakalanmasi1 i¢in yapilan planlarla ilgili sorular sorulursa, bu sorular kibarca
cevaplanmasi i¢cin emniyet kuvvetlerine havale edilmeli, yada “Havayolu bu
konuda agiklama yapmaya yetkili degildir” seklinde bir cevap verilmelidir.

ii.Krizle 1ilgili stiphelenilen konular, islenen sugun nedeni ve
stiphelilerle ilgili sorular gelirse, bu sorular cevaplanmasi i¢in emniyet
kuvvetlerine havale edilebilir.

i11.0lay aninda ve olay Oncesi havayolunun aldig: 6nlemlerle ilgili
sorular havayolunun halkla iliskiler uzmanlar1 yada sozciileri tarafindan,
kriz yonetim takimi ile yakin irtibat halinde cevaplandirilmalidir.

iv.Havayolunun daha once yasadigi benzer olaylarla ilgili sorulara
cevap verilmeden Once gerekli arastirmalar yapilmalidir. Medyé tarafindan
soru sorulurken verilen bilgiler emin olunduktan sonra onaylanmalidir.

v.Bu krizlerde tiim bilgi tek kaynaktan yani havayolunun halkla
iligkiler uzmani tarafindan verilmelidir. Bu uzman olayla stirekli irtibat
halinde olmali, havayolunun olay karsisinda gereken tiim Onlemleri aldigini

ve medyaya gereken tim aciklamalar: yaptigini belirtmelidir.
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Asagida Tablo 4.8°de kriz iletisim siirecinde yapilacak islemler bir

kontrol tablosu olarak belirtilmistir.

Kriz Iletisim Siirecinde Yapilacak Islemler

Evet

Hayir

1.Kriz iletigim stratejisi belirlendi mi?

2.Kriz alant ile koordinasyon sagland: mi?

3.Kriz alanindan gelen bilgiler dogrultusunda mesajlar hazirtand: m1?

4.S6zcii atand: m1?

5.Hedef kitleler belirlendi mi?

6.Hedef kitlelerde 6ncelikler belirlendi mi?

7.1letisim kanallar1 belirlendi mi?

8.Basina ilk agiklama yapildi m1?

9.Krizle ilgili isletme kayitlarina bagvuruldu mu?

10.Basin bildirileri hazirlandr m1?

11.Basin bildirilerinin farkl: dillere ¢evirisi yapildi m1?

12.Basin ac¢iklamalari zaman takvimi olusturuldu mu?

13.Hedef kitlelerdeki kilit kisilerle iletisim saglandi m1?

14.Kazazedelere ve yakinlarina krizle ilgili agiklama yapildi m1?

15.Basin toplantist diizenlendi mi?

16.Roportajlar ayarlandi m1?

17.Havayolu personeline yonelik agiklamalar yapildi m1?

18.Havayolu i¢inden bilgi almak isteyenlerin arayabilecegi telefon

numaralar1 ve bagvurabilecekleri gérevliler personele bildirildi mi?

19.Halk igin iicretsiz telefon hatlar: tahsis edildi mi?

20.0zet konusmanin yapilacag: final basin toplantis1 yapildi ma1?

Tablo 4.8: Kriz Iletisimi Siirecinde Yapilacak Islemler Kontrol Tablosu
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1.Kriz Iletisim Akis

Kriz iletisimi bir stireg olarak ele alinirsa kriz iletisim takiminin
toplanmasi ile baglar. Bu siire¢ bir akis semasi ile agsagida belirtilmistir. Bu
semada kriz iletisim siireci final basin toplantisi ile sona erdirilse de kriz
iletisim siireci ligiincii boliimde belirtilen kriz sonras: kriz ynetim siirecinde

belirtilen ilkeler dogrultusunda devam edecektir

Kazazede Yakinlar <« Kriz {letisim Takimu

Y
Iik Degerlendirme | istetme Kayitlari

Kriz Alan1 |
A

Y

Y

ik Aciklama
\
Basin Bildirilerinin Y
Sunulmasi > Medya
ve
+ Hedef Kitleler
Basin Toplantisi >

L Y

Y
Réportajlar

Y

Ikinci Degerlendirme

Y
Final Basin Toplantisi

Sekil 4.2: Kriz Iletisim Akisi



118

a. Mesaj
Krizi tanitan bir agiklama yapilmalidir. Mesajda ii¢ nokta yer
almalidir. Bu noktalar sunlardir:

1.Kriz aninda ne oldu?

ii.Havayolu krizin zararlarini ortadan kaldirmak i¢in hangi 6nlemleri
ald1?

111.Havayolu kriz karsisinda ne hissediyor?
Mesaj igerigi kriz tipine gére degisir.
Kaza i¢in mesaj igerigi: Ucagin tipi kuyruk numarasi, iiretim tarihi,
Yolcu sayist ve yolcularin milliyetleri,
Yolcu listesi,
Yaralilarin durumlari,
Ucagin distiigl yer
Dogal afet-yangin i¢in mesaj i¢erigi: Krizin nedeni,
Krizin yol ac¢tigi hasar,
Kazazedelerin kimlikleri,
Kurtarma c¢aligmalar:
Ucak kacirma-sabotaj mesaj igerigi: Krizin nedeni,

Alinan gilivenlik 6nlemleri

b.Havayolu Adina I1k Ac¢iklama

Genel Miidir yada Halkla Iliskiler Midiirdi ilk basin aciklamasini
yapar.

Ad1 Soyadi

Pozisyonu

Konusma metni
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¢.Kriz Aninda Devam Eden Agiklamalar

Sirket s6zciisli havayolu adina tiim agiklamalar1 yapar.

Adi Soyadi

Pozisyonu

Konusma metni

Yapilabilecek agiklamalara drnekler asagida belirtilmistir.

1.9 <mmmemn tarihinde ,---------- bélgesinde ---------- olay1 gergeklesmistir.
--------- kisi olayda hayatin1 kaybetmis, ---------------kisi yaralanmistir.
Sorumluluklarimizin bilincinde bir havayolu olarak bu olay karsisinda-------
-------------- Oonlemlerini almis bulunmaktayiz. Bu 6nlemlerin amaci halka/
yolculara verdigimiz zarari minimuma indirmek ve kriz aninda goérev alan
yetkili otoriteler, polis, itfaiye ve kurtarma ekiplerine gereken tiim yardimi
ve destegi saglamaktir. Olay karsisinda ----- -Havayolu olarak ne kadar
tizglin oldugumuzu belirtmek istiyorum. ----- Havayolu olarak olayda hayatimi
kaybedenlerin yakinlarina bassagligi diliyor, yaralananlara ise gegmis olsun
diliyoruz. Tum medya mensuplar1 gelismeler karsisinda  siirekli
bilgilendirilecektir. Tesekkiir ederim.”

11.“ ---- Havayolu olarak yolcularimizin ¢ikarlari daima &ncelikli
olarak ele alinacaktir. Krizle ilgili bilgi alir almaz medya mensuplarinin
sorular: cevaplandirilacaktir.”

111.“Bu bilgiyi verdiginiz i¢in tesekkiirler. Bu bilgiyi aldiginiz kaynag:
bize iletebilirseniz, sorunuzu cevaplamadan once verdiginiz bilginin
dogrulugunu kontrol etmek miimkiin olacaktir. Béylece size dogru bilgilere

dayali1 cevaplar verebiliriz. Sizi tekrar bilgilendirecegiz. Tesekkiirler.”
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iv.“ Sordugunuz soruya su anda cevap verebilmek miimkiin degildir.
Konu ile ilgili gelismelerle ilgili bilgi alir almagz, medyaya gerekli
agiklamalar yapilacaktir. Tesekkiirler.

(13

v.“ Krizin geligsmeleri ile ilgili bir sonraki aciklama ---------- saat

sonra yapilacaktir.”

d.Hedef Kitleler

1)Personel:

Personeldeki kilit kisilerin isimleri, pozisyonlari,

2)Miisteri Kitlesi

Bireysel miisteriler
Seyahat acentalarindaki kilit kisilerin isimleri, pozisyonlari, adres ve
telefonlar:

Kargo acentalarindaki kilit kisilerin isimleri, pozisyonlari, adres ve
telefonlari,

Tur operatorlerinin isimleri, pozisyonlari, adres ve telefonlar:

3)Yatirimecilar

Yatirimce: kuruluslardaki kilit kisilerin isimleri, pozisyonlari, adres ve

telefonlari,
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4)Yetkili Otoriteler

Ulastirma Bakanliginda
Sivil Havacilik Genel Miudiirligi
Ulastirma Bakanligi’nda iletisim kurulacak yetkili kisilerin isimleri,

pozisyonlari, adres ve telefonlari

S5)Kazazede ve Yakinlari

6)Konsolosluklar
Konsolosluklarda iletisim kurulacak kisilerin isimleri, pozisyonlari,

adres ve telefonlar:

7)Medya

Uluslararasi, ulusal ve yerel alanda gérsel ve vyazili medya

kuruluslarindaki kilit kisilerin isimleri, pozisyonlar1 adres ve telefonlari.

e.Basin Bildirileri

Basin bildirisinin bir formati olmalidir. Bu basin bildirisinin
i¢ceriginde krizle ilgili bes sorunun cevabi olmalidir.

Kim? Ne? Nerede? Ne zaman? Neden?

Basin  bildirilerinin  yayinlanmasi i¢in bir zaman takvimi
olusturulmali, basin bildirisinde bir sonraki basin bildirisinin ne zaman

yayinlanacag: belirtilmelidir.
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f.Basin Toplantisi

Basin toplantisinin boyut ve kapsamina goére asagida belirtilen
asamalarin her biri i¢in bir kisi goérevlendirilmelidir. Kigiik toplantilarda
tim toplanti hazirlifi i¢in tek kisinin goérevlendirilmesi yararli olacaktir.
Basin toplantisi hazirliklar: doért boliime ayrilmistir. Bu bolimler asagida

belirtilmistir:

1)Genel Diizenlemeler

i.Basin toplantisinin zamani, yeri ve kapsami belirlenmelidir.

ii.Basin toplantisinin koordinatdrii, sdzciisii ve sorulari cevaplayacak
uzmanlar belirlenir.

i11.Sirket dis1 uzman ve danismanlar katilacaksa, bu uzmanlarin kimler

oldugu belirlenir.

2)Teknik Donanim Hazirhg

i.Basin toplantisinin yapilacagi yerin biiytiklik, oturma diizeni,
ulasimi, tehlike c¢ikislar: g6z Oniine alinarak se¢imi yapilir.

ii.Konusmacilarin ve uzmanlarin oturacagi masalar ve yerler
olusturulur.

iii.Mikrofon ve hoparlorler yerlestirilir. Ses kontrolii yapilir.

iv.Televizyon spotlar1 ve projektorler i¢cin kullanilacak elektrik fis ve
prizleri kontrol edilir. Elektrik donaniminin , bu aletlerin elektrik yiikiinii

kaldirip kaldiramayacagi kontrol edilir.
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v.Basinin kullanmasi i¢in fazladan telefon ve faks cihazlar1 hazirlanir.

vi.Personelin kullanmasi i¢in telsiz ve mobil telefon hazirlanir.

vii.Tahta, projektér, tepe géz ayarlanir.

viii.§emsiye, sapka, palto gibi esyalarin asilacagi vestiyer hazirlanir.

ix.Basin toplantis1 6ncesi yada sonrasi katilanlara soguk sandvig,
soguk-sicak i¢gecekler ikram edilir.

x.Toplant: sonras1 oda temizlenir. Dékiimanlar ve ekipmanlar toplanir.

3)Teknik Koordinasyon Hazirhig

Basin toplantisina davet edilecek medya mensuplar1 belirlenir.

i.Davet sekli (mektup, telefon, faks)belirlenir. Yazili davet
yapiliyorsa, davetin cevaplanmasi gerektigi belirtilir. Telefonla davet
yapiliyorsa, davet edilen kisinin katilip katilmayacag takip edilmelidir.

ii.Konusmacilar ic¢in hazirlanan masada oturma siras1 belirlenir,
isimleri yazili etiketler oturacaklari yerlere konur.

iii.Medya mensuplarinin soracaklar1 sorulari yazabilmeleri igin
formlar dagitilir.

iv.Basina dagitilacak basin Dbildirileri, olayla ilgili kisilerin
resimleri,not defterleri ve kalemler hazirlanir. Bu malzemelerin kim
tarafindan dagitilacag: belirlenir.

v.Fotografcilar: koordine edecek goérevliler belirlenir.

vi.Program belirlenir. Bu programda sunlar yer alir:

-Medyay: karsilama mesaj1 ve konusmacilarin sunulmasi

-Ust diizey yboneticiler tarafindan medyaya “Hosgeldin® mesajl
verilmesi ve toplantinin baslatilmasi, konusma yapilmasi

-Danismanlar ve uzmanlar tarafindan yorumlarin ilave edilmesi,
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-Ust diizey yoneticiler tarafindan medyaya “Hosgeldin“ mesaj1
verilmesi ve toplantinin baglatilmasi, konusma yapilmas:

-Danismanlar ve uzmanlar tarafindan yorumlarin ilave edilmesi,

-Soru-cevap siireci

-Ikram daveti

vii.Basina dagitilan doékiimanlar, toplantiya katilamayan basin

mensuplarina postalanir.
4)Destek Hizmetleri

i.Binanin giivenlik kontroli yapilir. Herhangi bir tehdit olmasi
durumunda kullanilabilecek acil ¢ikis kapilari medya mensuplarina belirtilir.

ii.Medya mensuplarinin bina yakinlarina arabalarini park edebilmeleri
i¢in gerekli dizenlemeler yapilir.

ii1.Toplantiya katilan VIP katilimcilar i¢in ulagim hizmeti ayarlanir.

iv.Basin toplantisi yapilacak bina girigsinde bir polis tarafindan trafik
diizenlemesi yapilmasi saglanir.

v.Gerekiyorsa, televizyon yayin araglarinin basin toplantisi yapilan
binanin girigsine yerlestirilmesi saglanir.

vi.Resepsiyon hazirlanir. Giriste katilimcilar kaydedilir.

vii.Gerekirse giivenlik kontroli yapilir.

viii.Bir hostes girigte gelen medya mensuplarina refakat eder.

ix.Basin toplantisi sonrasi, 6gle yemegi yada aksam yemegi icin

gerekli diizenlemeler yapilir.
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g.Havayolu 1Ile [1lgili Tutulmasi Gereken Kayitlar ve Hazir

Bulundurulmasi Gereken Bilgiler

Kriz aninda kullanilmak iizere asagida belirtilen alanlarla ilgili
bilgiler hazir bulundurulmalidir. Bu bilgiler sunlardir:

i.Ugan her ugagin tipi, seyahat hizi, koltuk sayisi, kuyruk numarasi,
liretim tarihi,

i1.Ugan her ugagin bakim ile ilgili kayitlar,

111.Ugan her ugagin ge¢mis giivenlik kayitlari,

iv.Ugulan mil basina kaza yapmadan ugulan yolcu sayisi,

v. Her ugusta gérev alan miirettebat isimleri,

vi.Havayolu maliyetleri ile ilgili bilgiler, havayolunun mevcut
finansal durumu ile ilgili bilgiler,

vii.Ugulan her sehirde kriz aninda ihtiya¢ duyulabilecek sivil
havacilik otoriteleri, Tiirk konsolosluklari, polis, itfaiye, kurtarma ekipleri,
hastane , acil tedavi merkezi adres ve telefonlari,

viii.Gecmiste yasanmis krizlerle ilgili kayitlar.
G.Kriz Sonrasi Kriz Yonetimi Siireci

Kriz yonetim takimi krizin genel degerlendirmesinin ardindan, krizin
isletmeye olan etkilerini analiz ederek, hedef kitlelere karsi iletisim
stratejisi gelistirmelidir.

H. Kriz Egitim Siireci

Bu kriz ydnetim programi, kriz takimi elemanlar1 tarafindan siirekli

glincellestirilmelidir. Kriz yonetim takimi elemanlar:1 bu modelde belirlenen
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kriz tiplerine karsi tatbikatlarla egitilmelidir. Ayrica sdzciiler, roéportaj

teknikleri ve telefonla cevaplama teknikleri konusunda egitilmelidir.

III.Tiirk Hava Yollar1 ve TWA’in Uyguladig1 Kriz Yénetim Programi

Degerlendirmesi

Calismanin bu bolimiinde olay analizi yapilmistir. Olay analizinde ele
alinan sirket Tiirk Hava Yollar1 (THY) ve Trans World Havayollar
(TWA)’dir. THY igin yapilan analizde kriz yonetimi ile ilgili dékiimanlara
rastlanmamis, THY nin kazalar1 ile ilgili kayitlar, gizli kayitlar olmas1
nedeniyle incelenememistir. Ancak mevcut durum ile ilgili bilgiler, Genel
Miidir Danigmanligi, Basin ve Halkla Iliskiler Boliimii ve Miisteri
Hizmetleri B6limiinde yapilan goriismeler sonucunda elde edilmistir. TWA
i¢in yapilan analizde ise Ugus 800 krizi ile ilgili yayinlanmis makalelerden
yararlanilmistir. Bu analizde asagida belirtilen ¢alismalar yapilmistir:

Problem Analizi: THY ve TWA’in uyguladig: kriz y6netim programa.

Karsilasilan Problemlerin Listesi: THY ve TWA’in kriz ydénetim
programinda goriilen eksiklikler ve problemlerin listesi.

Oneriler: Bir havayolu i¢in Onerilen kriz yo6netim modeli
cer¢evesinde THY ve TWA’in kriz y6netim programinin gelistirilmesine

iliskin 6neriler.
A.THY’nin Uyguladig: Kriz Yonetimi Programi

Rekebetin giin gecgtikge yogunlastigi sivil havacilik sektdriinde,
THY nin karsilasabilecegi kriz riskleri de artmaktadir. Yapilan arastirmada,
THY nin kriz yonetimi kapsaminda ele aldig1 en 6nemli krizin ugak kazalar:

oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Geg¢miste yaptig1 kazalara ragmen THY giivenli bir havayolu olarak
kabul edilebilir. Bu kazalarin énlenmesi i¢in 1997 yil1 Ugak Kaza Kirim ve
Yer Kazalarini Onleme Plan ve Programi hazirlanmistir. Bu programin
hazirlanmasinin  amaci, teknik  olarak THY  ug¢aklarinin THY
sorumlulugundaki sahalarda meydana gelebilecek ugak olay, kaza,
kirimlarini ve yer kazalarini 6nlemek, ugus ve yer emniyetinin temininde
devamlilik saglamaktir. Ug¢ak kaza kirim ve yer kazalarini dnlemede esas,
Onceden Onlem alarak hadiselerin 6niinde olabilmek, sinyalleri iyi
degerlendirebilmek ve kazaya engel olabilmektir. Bu amag¢la kazaya neden
olabilecek faktdrler analiz edilerek bu alanlarda 6nlemlere alinacaktir. Ugak
kaza -kirim ve yer kazalarinin Onlenmesi, Genel Midiir Yardimciligs,
Baskanlik, Baskan Yardimciligi, Bas Miudiurliikk, Miudirlik, Miidiir
Yardimcilig: ve Seflerin sorumlulugunda olacaktir. Bu amagla, Genel Miidiir
Seviyesi Ugak Kaza-Kirim ve Yer Kazalarini Onleme Kurulu ve Baskanliklar
Aras1 Ugak Kaza-Kirim ve Yer Kazalarini Onleme Kurulu olusturulmustur.
Bu kurullar periyodik toplantilar yapmakta, alinmasi gereken Onlemler
lizerinde c¢alismakta, belirlenen Onlemleri de giincellestirilmektedir. Bu
programin hazirlanmasi, THY nin karsilasabilecegi kriz risklerinden biri
olan ucak kazasi riskinin yonetilmesi olarak degerlendirilebilir. Bu ¢aligsma,
kaza riskinin teknik olarak 6nlenmesi a¢isindan oldukc¢a yararlidir.

Basin ve Halkla Iliskiler Miidirliigiinde yapilan arastirmada, THY nin
medya ile sturekli iletisim i¢inde oldugu belirlenmistir. THY aldig1 yeni
kararlart ve uygulamalarini periyodik olarak basina yansitmaktadir. Medyada
THY ile ilgili yayinlanan her haber siirekli degerlendirilmektedir. Ayrica
medya mensuplarina %50 indirim uygulandig: belirtilmistir. Kabinde medya
mensuplarina daha 6zel ihtimam gosterilmektedir Bu stratejilerin medya ile
karsilikli koordinasyon ve 1iyi iliskiler kurmak amaciyla uygulandig:

belirtilmistir.
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THY c¢esitli halkla iliskiler ve promosyon faaliyetleri ile hedef
kitlelerle iliskilerini gelistirmeye ¢aligsmaktadir. Ancak yine yapilan
arastirmada halkla iligkiler faaliyetinin promosyonla sinirli  kaldig:
belirtilmistir. Ayrica THY nin bir Kamu Iktisadi Tesekkiilii (KIT) olmas:
nedeniyle bu promosyon faaliyetinin kisitli kitlelere yoneltildigi ve yeterli
olmadig1 belirlenmistir.
grev, sabotaj, hangarin ¢okmesi, ugak kagirma, terminalde sabotaj gibi
riskler belirtilmistir. Basin ve Halkla Iliskiler Bolimii yoneticileri ile
yapilan gorlismelerde, THY nin bir KIT olmas: nedeniyle finansal krizlerle
karsilagsmayacagi ifade edilmistir.

THY ‘nin karsilastigi krizlere iliskin sadece ug¢ak kazalari ile ilgili
kayitlar1 bulunmaktadir. Bu kayitlar ise giivenlik ag¢isindan sirketin gizli
kayitlari kapsamindadir. Kaza raporlari disinda ise medyaya yapilan
aciklamalara iliskin dékiimanlarinin arsivde yer aldigi, bu dékiimanlarin ise
sadece basin bildirilerinden olustugu belirtilmistir. Uygulanan kriz yénetim
faaliyetleri ile ilgili hi¢bir kayda ulasilamadigindan, kriz yonetimi esnasinda
yapilan ¢alismalar, sadece kaza krizi ele alinarak Basin ve Halkla Iliskiler
bolimi ile yapilan goériisme sonucunda elde edilmistir. Bu goriisme
sonucunda kriz aninda yapilan ¢alismalar asagida belirtilmistir.

THY’nda bir ugagin kazasi ile ilgili ilk haber Dispe¢ Ofise, Hava
Trafik Kontrol Kulesine gelebilir. Ayrica kaza bélgesinde bulunan yerel halk
kazayr gorerek bolgedeki ilgili birimleri haberdar edebilir. Kaza haberi
alinir alinmaz ugagin diistigi boélgeye ekip hareket eder. Bu ekipte bir
halkla iliskiler uzmani, Ugus ve Yer Emniyet Miidiirligii’nden bir uzman,
Ucus Baskanligindan bir uzman bulunur. Ayrica, b6élgenin miilki otoritesine
bagli asayis kuvvetleri tarafindan bdlge muhafazaya alinir. Bunun nedeni

bolge sakinleri tarafindan delillere dokunulmasinin ve yagmalanmasinin
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Onlenmesidir. Polis, itfaiye, saglik ekibi, adli tip uzmanlar1 ile
koordinasyona geg¢ilir ve bu ekipler calismaya baslarlar. Yaralilar hemen
hastaneye kaldirilir. Ugagin iiretici firmasina ait teknik uzmanlara en kisa
yoldan ulasilir. Kara kutu aranir.

Merkezde kriz masasi kurulur. Kriz masasinin bulundugu yere telefon
ve faks donanimlari hazirlanir. Kriz takimi olusturulur. Kriz takimi hukuk
miisavirligi, sigorta, basin ve halkla iliskiler bélimil personelinden olusur.
Kriz takimi elemanlar1 ucus isletme ve yer isletme departmani ile
koordinasyon halinde c¢aligirlar.

Kriz masasinin bir benzeri resepsiyonda kurulur. Resepsiyonda
kurulan 6zel biiroda bir hostes, bir pilot, basin ve halkla iliskiler
bolimiinden uzmanlar bulunur. Buradaki basin ve halkla iliskiler uzmani
kurban yakinlari ile ilgilenir. Kurban yakinlari i¢in bir oda ve doktor tahsisi
edilir. Pilot ve hostesler ekip yakinlarini teselli etmek ve ihtiya¢larim
karsilamak ic¢in bulunur. Bu biiro medyadan gelen ilk hiicumu karsilar.
Biiroda gérev alan gorevlilerin hepsi birka¢ lisan bilmelidir. Yolcularin
timiiniin Turk olmamast ihtimali ¢ok yiliksektir. Bu kurbanlarin yakinlar: ile
iliskilerde gerekli lisanlar1 bilmek yararli olacaktir.

Kriz yo6netim takimi yolcu manifestolarint temin eder. Yolcu
manifestolarindan yolcularin milliyetleri belirlenir. Bu bilgiler medya
istemeden medyaya bildirilir. Olen kisilerin bagli  bulunduklar
konsolosluklar bilgilendirilir.

Bir basin odast kurulur. Medya mensuplari bu basin odasina alinir.
Ekibin fotograflar1 temin edilir ve medyaya go6sterilir. Kamuoyuna agiklama
yapilir. Kamuoyuna verilen bilgilerde sunlar yer alir:

i.Ugaktaki yolcularin isimleri ve milliyetleri,

ii.Kurtulan yolcularin isimleri ve milliyetleri,
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iii.Ekibin isimleri,

iv.Ug¢agin tanitimi,

v. Kazanin sebebi,

vi.Ucagin diistiigii yer,

vii. THY nin aldig: onlemlier

Kaza bolgesinden gelen tiim bilgiler kriz masasinda toplanir. Kazanin
bulundugu yerden merkeze iletisim devam eder. Kimlik tespiti yapilir.
Incelemeler yapildiktan sonra, cesetler toplanir. Cesetlerden degisik
milliyette olanlarin iilkesine gitmesi temin edilir. Kurbanlarin yakinlan
isterlerse bir arazi satin alinip, toplu bir mezarlik haline getirilebilir.

Krizle ilgili tiim agiklamalari Basin ve Halkla Iliskiler B6liimiinden
gorevliler yapar. Finansman kaynaklarina ihtiya¢ duyulursa Finansman
Bo6limii ile koordinasyona gecilir. Kurban yakinlar: ile mahkeme séz konusu
olursa, hukuk biirosu goérevlendirilir.

Yapilan goriismede cesetlerin tespiti ile kriz y6netim siirecinin sona
erdigi belirtilmistir. Bundan sonra olay, kazada 6len kurbanlarin yakinlari
ile sigorta sirketleri arasinda siirer. Sigorta islemleri ile sigorta mevzuati
konusunda uzman bir gorevli ilgilenir. Kurbanlarin yaslari, meslekleri,
sosyal statiileri ve ekonomik durumlarina gdre sigorta primleri degisir. Bu
konulara iliskin kurbanlarin tespitleri yapilir ve sigorta islemleri
tamamlanir.

. Kaza sonrasinda THY kriz sonrasi imajin1 yeniden yapilandirmak i¢in
herhangi bir c¢alisma yapmamakta, sadece medya ile iliskilerini
kuvvetlendirmeye c¢aligsmaktadir. Kriz sonrasi doénemde defolu sirket
muamelesi ile bilet {icretlerinin diistirilmesinin s6z konusu olmadig: ifade
edilmistir. Ancak Tiirk yolcularin ¢ok milliyet¢i olduklar: ve kolaylikla milli
havayollarini tekrar tercih edebilecekleri belirtilmistir. Imajin1 siirekli

kuvvetlendirmek i¢in THY driin gelistirme programlari uygulamaya
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baslamistir. Bu drtin gelistirme programlarinin 6zellikle kabin igi
hizmetlerde basarili oldugu belirlenmistir. Bunun nedeni ise kabin igi
personelin egitimini THY tarafindan yapilmasidir. Kabin i¢i hizmetlerde
ikram kalitesi de artirilmistir. Ayni hizmet kalitesi yer hizmetlerinde
saglanamamistir. Yer hizmetlerinde c¢alisan personelin verdigi hizmetin
kalitesinin kabin personelinin verdigi hizmeti kalitesinden daha diisiik
oldugu belirtilmistir. Bunun nedeni ise yer personeline THY tarafindan
yeterli egitimin verilememesi ve personel devir hizinin ytiksek olmasidir.
THY’da herhangi bir nedenle uguslarin aksamasinin kriz olarak ele
alinmas: gerektigi belirtilmistir. Yapilan arastirmada koétii kava kosullari,
sabotaj, bayram, yilbas1 gibi 06zel gilinlerde uguslarin aksayabilecegi
belirlenmistir. Bu gibi nedenlerle uguslarda aksama olursa, yolcularin
magduriyetlerinin  giderilmesi i¢in gereken Onlemler alinmaya
calisilmaktadir. Ancak bu 6nlemlerin, farkli aksakliklar i¢in 6nceden analizi
yapilmamistir. Operasyon aninda, yoneticilerin kendi inisiyatifleri ile karar
verdikleri bir durumdur. Kasim 1996 tarihinde Istanbul’da iki giin sis olmus
ve Atatlirk Havalimanindan ug¢ak kalkmamigtir. Bu durumda yolcularin
hemen otele gonderilerek magduriyetlerinin giderilmesine ¢alisilmistir.
THY’nda, kriz olarak kabul edilen tg¢lincii alan grevdir. Calisanlarin
%80-90°1 sendikali1 olarak c¢alismaktadir. Tiim teknik bélim ve wugucu
personel sendikali olarak c¢alismaktadir. Calisanlarin %10’u sendika ile
organik bag igerisindedir. Digerlerinin ise sendikanin siyaseti ile
ilgilenmedigi belirtilmistir. THY c¢alisanlarinin %10’unun greve gitmesi
durumunda uguslarin aksayacag: yada duracagi belirlenmistir. THY bir KIT
ortakligi oldugundan, yonetimin yetkisi disinda anlagmalar bulunmaktadir.
Bu yiizden 6zellikle iicret politikalarinda serbest olmadiklar: belirtilmigtir.

Grev konusunda THY serbest kararlar verememektedir. Ayrica grev aninda
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yolcularin magduriyeti icin hi¢ bir sey yapilamadigi belirtilmistir. Ancak

grev sonrasi yolcularin masraflar: 6denmektedir.
B. THY Kriz Yonetim Calismalarinda Goriilen Problemler

THY nin mevcut kriz ydnetim ¢aligsmalar:t incelendiginde artan kriz
risklerine karsi yetersiz oldugu ve problemler tasidigi belirtilebilir. Bu
problemler asagida belirtilmistir:

i.THY nda sirketin biitliniinde kriz yonetiminin bir havayolu i¢in ne
kadar 6nemli oldugu ve acil olarak ele alinmasi gerektigi bilinci heniiz
yerlesmemistir. Yapilan arastirmada THY’nin y6netim olarak kriz
yOnetiminin 6nemini kabul ettifi ve acil olarak ele alinmasi gerektigi
belirlenmistir. Ancak, 1ilgili departmanlarda, mevcut kriz yoOnetimi
calismalarinin karsilasilabilecek krizler i¢in yeterli oldugu belirtilmektedir.
Krizin yarattig1 problemler kriz aninda alinan 6nlemlerle ¢6ziilebilmektedir.
Bu o6nlemler genellikle kriz aninda sirkette bulunan ydneticilerin
deneyimlerine ve inisiyatifine dayanmaktadir. THY’nin biiyliyen bir
havayolu olarak faaliyetleri g6z ontine alinirsa, uzun dénemde mevcut anlik
Oonlemlerin yeterli olamayacagi aciktir. Olaylarin denetiminin
kaybedildiginde 6nlem almak biiyiik zararlara yol agabilir.

11.THY’nda  kriz  yaratabilecek risk alanlari tam  olarak
belirlenmemistir. Bu analiz yapilmadigi i¢in, risk y6netim programlar: da
timiiyle uygulanmamaktadir. Karsilasilabilecek kaza riskine kars: hazirlanan
Ugak Kaza- Kirim ve Yer Kazalarini Onleme Plan ve Programi, hizmet
kalitesini gelistirmek i¢in iriin gelistirme programlart ve hizmet kalitesini
artiric1 yonde toplam kalite standardinin getirilmesi i¢in yapilan ¢alismalar
bu aianlardan kaynaklanabilecek riskler icin olduk¢a 6nemlidir. Ancak diger

risk alanlari da analiz edilerek dnlemler alinmalidar.
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111.Risk analizleri yapilmadig:r i¢in risklerin krize doniismesi
durumunda olusabilecek maliyet analizleri de yapilmamaktadir.

1v.THY nin karsilasabilecegi krizlere kars: bir kriz planlama ¢aligsmasi
bulunmamaktadir. Kriz aninda wuygulanan tiim faaliyetler kriz ortaya
¢iktiktan sonra alinan Onlemlerdir. Tim problemler ortaya ¢iktikga
¢dziimlenmekte, kriz ydnetimi bir 6nleme g¢aligsmast degil, zararlar1 ortadan
kaldirmaya yo6nelik bir faaliyet goriinimii sergilemektedir.

v.THY nda ayrintil1 bir kriz analizi yapilmamaktadir. THY i¢in hangi
olaylarin  kriz  kapsaminda ele alinmasi gerektig§i tam olarak
belirlenmemistir. Bu yiizden kriz kapsaminda ele alinan riskler,”kaza, grev,
sabotaj, ucak kagirma” ile sinirli kalmistir. Yoénetim olarak ayrintili bir kriz
analizi yapilmas: gerektigi belirtilmistir. Bu analizde THY’nin tiim
faaliyetleri g6z Oniine alinarak, hizmetin her asamasinda goriilen
aksakliklarin kriz riski olarak ele alinmasi gerektigi, bu krizlerin birleserek
biiyliyebilecegi ifade edilmistir.

vi.THY nda kriz analizi yapilmadigi i¢in, bu krizler i¢in bir senaryo
calismasi1 yapilmamaktadir. Krizin gelisimi yoneticilerin deneyimleri
dogrultusunda tahmin edilmeye c¢alisilmaktadir. Ancak yéneticilerin
deneyimleri tiim problemleri algilamaya yeterli olmayabilir. Bu durumda
kriz gelisme siirecinde siirpriz yasama riski ortaya ¢ikabilir. Bu durumda
olaylarin kontrolden ¢ikmasi s6z konusu olabilir.

vii. THY nda kriz yonetiminin amact ve almasi gereken tedbirlerde
oncelikler belirlenmemistir. Ayrica uygulanacak kriz yonetim programinin
biitiinltiglinii saglayacak genel bir yoOnetim ve iletisim stratejisi
bulunmamaktadir. Bu amaglar ve stratejiler belirlenmediginden, kriz
yonetiminde alinmasi1 gereken tedbirlerde ve verilmesi gereken mesajlarda

biitlinlik olusturmak olduk¢a zordur.
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viii.Kriz yonetiminde gorev alacak kriz yonetim ekibinin iyeleri
belirlenmemistir. Bu ekipler kriz aninda olusturulmaktadir. Bu {iiyelerin is
tanimlari, yetki ve sorumluluklari, gérev dagilimi, koordinasyonu, kriz
takimindaki hiyerarsik yap: belirlenmemistir. Kriz aninda ekibin toplanmasi
ve faaliyetlerine baglamasi zaman alabilmektedir. Ayrica kriz takimi iiyeleri
her an genel merkezde bulunmayabilir. Bu takim iiyeleri belirlenmediginden,
bu kisilere en kisa siirede ulasilmasi i¢in adres ve telefonlar:1 da
belirlenmemistir. Kriz aninda bu kigilere wulasilamamasi durumunda
gorevlendirilmesi gereken yedek kriz takimi tiiyeleri de belirlenmemistir.
Yapilan gortismelerde kriz aninda ilgili yoneticilerin informal olarak
koordinasyona gectigi, genel merkezde bir, iki giin goniilli olarak gérev
aldiklar: belirtilmistir. Kriz analizi yapilmadigi i¢in, kriz takimina dahil
edilebilecek sirket i¢i ve disit uzmanlar belirlenmemistir. Bu uzmanlara
ulasmak zaman alabilmektedir.

ix.THY nin kriz iletisimi ile ilgili planlar1 bulunmamaktadir. Sirketin
medya ile iliskilerinin olduk¢a iyi oldugu belirtilmistir. Ancak kriz
iletisiminde planlanmasi gereken alanlar bulunmaktadir.

x.Kriz alanlari belirlenmedigi i¢in kriz aninda ihtiya¢ duyulabilecek
bilgiler ve ulasilabilecek kaynaklar belirlenmemistir.

xi.Kriz aninda iletilmesi gereken mesaj belirlenmemistir. Mesajlarda
biitiinliik olusturulmasi agisindan strateji belirlenmemistir.

xi1.Kriz aninda ulasilmak istenen hedef kitleler belirlenmemistir. Bu
hedef kitlelerdeki kilit kisilerin adres ve telefonlar: da belirtilmemistir.

xiii.lletigim siirecinde kullanilacak basin bildirileri, basin toplantilar:
icin gerekli planlama yapilmamaktadir. THY kriz aninda medya iiyelerini
genel merkez binasinda karsilamaktadir. Kriz merkezi de bu binada

kurulmaktadir. Ancak medya baskisi sirket faaliyetlerini etkileyebilmekte,
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kriz takimi tyeleri, kurban yakinlari, personel bu gerilimden zarar
gorebilmektedir.

xiv.Kriz  6grenildikten sonra, gsirket iginde iletisim akis:
planlanmamistir.

xv.Kriz odas1 i¢in gereken ekipman ve donanimin planlamas:
yapilmamigtir.

xvi.Kriz planlama siirecinde planlanmasi gereken detaylari igeren ve
kriz takimi iyeleri tarafindan kullanilabilecek kriz el kitaplar:
olusturulmamaisgtir.

xvii.Kriz planlama g¢aligmasi ¢ergcevesinde her kriz i¢in , kriz aninda
ortaya cikabilecek maliyetler belirlenerek, bu maliyetler i¢in hangi finansal
kaynaklara nasil ulasilacagi belirlenmemistir. Kriz aninda isletmenin ihtiyag
duyabilecegi hammadde, ekipman, donanimlar ve ulagilabilecek kaynaklar
planlanmamistir.

xviii.Kriz planlari olusturulmadig: i¢in bu planlarin igerigi ile ilgili
personel bilgilendirilmemektedir. Personel ve ilgili ydneticiler i¢in bir
egitim gergeklestirilmemektedir. Kriz planlari olmadig: i¢in personel ig¢in
kriz tatbikatlar1 ve kriz planlarini tanitici ¢alismalar yapilmamaktadir.

xix.Kriz aninda sirketin ihtiya¢ duyabilecegi bilgiler belirlenmemistir.
Bu dogrultuda isletme faaliyetlerinin kriz y6netiminde kullanilacak gekilde
kayitlar: hazir bulundurulmamaktadir.

xx.THY nda yapilan aragtirma sonucunda kriz sonrasi kriz yonetim
stireci ele alinmamaktadir. Basin ve Halkla Iliskiler Miidiiri ile yapilan
goriismelerde, kriz yonetim siirecinin cesetlerin toplanmasi ile bitecegi, kriz
sonrasi 1imajin yeniden yapilandirilmas: yoniinde planli bir ¢alismasi

olmadigi1 belirlenmistir.
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C.THY i¢in Oneriler

i.THY yoénetim olarak mevcut kriz ydnetim programinin yetersiz
oldugunun  bilincindedir. = Ancak bu bilincin  sirketin  biitiinline
yayginlastirilmasi gerekmektedir.

ii.THY ig¢in acil olarak bir kriz yonetim programi hazirlanmalidir.
THY yoénetiminin bu konu hakkinda iniversitelerin ilgili bdélimleri ile
isbirligi  projeleri bulunmaktadir. Bu projelerin en kisa siirede
gerceklestirilmesi gerekmektedir.

iii.THY nda bu kriz planlari gergevesinde ayrintili bir kriz analizi
yapilmalidir.

iv.THY o6nerilen kriz yonetim modelini, hat yapisi ve organizasyon
yapisina uyarlanmalidir.

v.Kriz y6netim planlar: siirekli gelistirilmeli ve giincellestirilmelidir.

vi.THY vyonetimi ve personeli kriz yonetim planlar1 hakkinda
bilinglendirilmeli ve tim personel bu planlarin basarili  olarak

uygulanabilmesi i¢in katkida bulunmalidir.
IV.Transworld Havayollar1 (TWA) Ucus 800 Krizi Degerlendirilmesi
A. TWA Ucus 800 Kazas: Hakkinda Genel Bilgiler

TWA’1in 800 sefer sayili ugusu i¢in hazirladigi ugak oldukga eski
model bir B 747 100 ‘diir. Sirket yetkililerine gére ugak 17 Temmuz’da
havalandiginda teknik olarak hig¢bir problemi yoktu. Ancak havalandiktan
birka¢ dakika sonra, ugak havada infilak etmistir. Kaza sonrasi1 FBI (Federal
Arastirma Biirosu) tarafindan yapilan sorusturmada baslangi¢ta ugagin

terdristler tarafindan konan bir bomba ile diisiiriildiigiinden siiphelenilmistir.
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Daha sonra uzaktan glidimli bir fiize ile dusirildigi ihtimali tizerinde
durulmustur. Ancak sorusturmalar ilerledik¢e ucagin ¢ok eski olmasi
nedeniyle kazanin mekanik bir arizadan kaynaklanmis olabilecegi One
sirilmiistiir. Ucagin kara kutularinin bulunmus olmasina ragmen kazanin
nedenine iliskin bir sonuca varilamamistir. Ancak bu ihtimallerin ortaya
atilmas1 bile sektori etkilemistir. Bomba konmus olmasi ihtimali ile
Amerika ‘da terdrist eylemlerin artma tehlikesi ortaya ¢ikmis,
havaalanlarinin bu tehlikelere karsi yeterince giivenli olmadig1 sonucuna
vartlmistir. Bu baglamda FAA ( Federal Havacilik Dairesi ) havayollarini ve
havaalani otoritelerini, ugus gilivenligini artiric1 6nlemler almaya
zorlam1§t1r.93 Ucagin mekanik arizadan diismiis olma ihtimali dogrultusunda
filolarinda eski ug¢ak bulunduran havayollar: i¢in filolarina belirli bir yas
standard1 getirilmesi s6z konusu olmustur. Bu da eski ugaklarla sektére yeni
girmeye c¢alisan diisiik maliyetli havayollarin1 etkilemistir. Bu ihtimaller
dogrultusunda Amerikan Hiikiimeti, TWA sirketine daha 6nce higbir

havayoluna uygulamadig: kadar giivenlik kontrolii uygulamistir.”*
B. TWA’in Kriz Yonetimi Calismasinda Goriilen Problemler

TWA’in Ugus 800 krizi karsisinda wuyguladiklari kriz y6netim
programi birg¢ok halkla iliskiler uzmani tarafindan basarili bulunmustur.
Ancak bu g¢alismada elestirilen yonler de bulunmaktadir. Asagida bu kriz
yonetim ¢aligmasinin elestirilen problemleri belirtilmistir.

i.Kazadan hemen sonra kriz ydnetim takim: ve kriz iletisim takimi
toplanamamistir. Bu nedenle kriz yoOnetim planlarinin uygulanmasinda

gecikme yasanmig, ilk anlarda TWA sirketi kontrolii elinden kaybetmis,

% J.C.WILLIAMS, “Terror on Flight 800, Time, 29 Temmuz 1996, s.18
* JENNINGS, a.g.e,s 31
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iletisim siirecinde sirketi olumsuz etkileyecek hatalarin yapilmasina neden
olmustur.

i1.Kriz yonetim ve iletisim takimlarinin toplanamamasinin nedeninin,
tiyelerin birgogunun tesadiifen sehir disinda olmasi olarak belirtilmistir.*®
Kriz yonetim ve iletisim takimlarinin bu nedenle toplanamamasinin en
biiyiik nedeni ise yedek tiyelerin planlanmamasidir.

iii.Kazadan hemen sonra basin ve halkla iliskiler konusunda uzman
olmayan bir yonetici olan Operasyon Miidiirii Mike Kelly, kaza ile ilgili ilk
aciklamayl yapmistir. Bunun nedeni Genel Miidiir ile Basin ve Halkla
Iliskiler Miidiirii’niin Londra’da olmasidir.

iv.Mike Kelly, giyimi, tavrt ve konusmasi ile hazirliksiz ve organize
olmamis bir goriiniim sergilemistir. Mike Kelly medya karsisinda ceketsiz
¢ikmis, sorular1 yeterince cevaplayamamistir. Ayrica bir hata yaparak
basina, gelecek basin brifinginin ne zaman verilmesini istediklerini
sormugtur.”®

v.Genel Miidir ilk a¢iklamasini Londra’dan yapmamis, Keneddy
Havaalanina ulasana kadar beklemistir. Bu ytizden ilk anlarda havayolu
hakkinda spekiilasyonlar yapilmaya baslamistir.

vi.TWA Genel Miidiri J. Erickson ile Basin ve Halkla Iliskiler
Midiirt M.Abels kaza haberini alir almaz Londra’dan hareket etmistir.
Ancak yolculuk esnasinda sirket merkezinden kaza ile ilgili yeterince bilgi
almamistir. Bu ytuzden yaptig1 ilk agiklamalarda yeterince bilgi verememis,
ucagin kuyruk numarasini ve liretim tarihini yanlis sergilemistir. Bu nedenle

krize karsi hazirliksiz yakalanmis goriintiisii vermistir.

% C.D.VALLE,”Flight 800and Now to the Courthouse”, Business Week, 4 Kasim 1996, s.44
* ELSASSER, a.g.¢, 5.20
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vii.Genel Miidir hazirliksiz oldugu i¢in medyanin sorularini
cevaplamaktan kaginmis, konusmasini kisa kesmis medyaya yeterince bilgi
vermemistir.

viii.Genel Midir Keneddy Havaalanina ulasana kadar kriz
yonetimindeki organizasyonluk nedeniyle havaalaninda bir kaos ve karmasa
yasanmis, medyadan gelen telefonlar cevaplanmamistir.

ix. TWA Kriz Yonetim Programi’nin baslangi¢ta basarisiz olmasinin
bir nedeni de bu programin daha 6nce herhangi bir krizde denenmemis

olmasidir. Program, planlama asamasinda tatbikatlarla desteklenmemistir.

C. Kriz Sonrasi TWA’in Durumu

TWA basarili kriz yonetim programi ile krizi atlatmistir. Sirket
faaliyetlerine devam etmistir. Finansal a¢idan problemler yasansa da TWA’e
karsi halkin giliveni tamamiyle sarsilmamistir. TWA wuguslarina devam
etmistir.1997 yil1 sezon Dbaslangicindan itibaren TWA agir bakim
maliyetlerine girmistir. Ozellikle dar gévdeli ugaklarini bakima almis ,bu da
TWA’in agir bakimlarini geciktirmistir. Nisan ayinda bu bakimlar
tamamlanmis ve wucuslar1 yeniden baslayarak seferlerinin devamhiligini
saglamistir.”’

TWA gelirlerini artirarak kapasitesini azaltmayi planlamaktadir. Bu
dogrultuda filosunu yeni ve modern ugaklarla donatmay: planlamaktadir.
Boylece TWA oldukga trajik bir kazay1 ve yol a¢tig1 krizi atlatmis , sirketi

yeniden organize ederek sektdre girmeyi basarmistir.

7 A. L.VELOCCI, “Trans World Airlines: Down But Not Out”, Aviation Weeks &Space Technology, 7
Nisan, 1997, 5.50
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D. TWA I¢in Oneriler

TWA’in olduk¢a detayli bir kriz yonetim programi bulunmaktadir.
Ancak kaza aninda yasanan talihsizlikler ve kriz planlarindaki
eksikliklerden dolayr yukarida belirtilen problemler yasanmistir. Bu
problemler i¢in getirilen Oneriler asagida belirtilmistir.

1. TWA kriz planlar1 degerlendirilebilmesi i¢in sik sik test edilmelidir.
Bu degerlendirme i¢in ikinci boliimde  belirtilen tatbikatlardan
yararlanilabilir.

ii.Kriz planlar1 krizin aniden ortaya ¢ikma olasiligi da gbéz oniine
alinarak hazirlanmalidir. Bu baglamda kriz ydnetim ve iletisim takimi
elemanlarinin yedekleri planlanmalidir.

111.Kriz aninda havayolunun panik yasamamasi i¢in hemen kriz sonras:
alinmas1 gereken onlemler tekrar gdzden gegirilmeli, panige neden olan
alanlar belirlenerek tekrar diizenlenmelidir.

iv.Bu programin kaza sonrasi analizi yapilarak eksik goriilen

béliimleri gelistirilmelidir.
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SONUC

Bu c¢alismada halkla iliskilerde kriz yo6netimi kavrami analiz
edilmistir. Bu analizde halkla iligkileri kriz yOdnetimine y6nelten
etmenlerden yola ¢ikilarak kriz yonetim siireci planlama ve uygulama olarak
iki asamada incelenmistir. Calismanin teori boliimiinde belirtilen ilkeler
dogrultusunda bir havayolu i¢cin uygulanabilecek kriz yénetim ¢alismalar1 bir
model haline getirilmistir. Bu model havayolu sektériinde faaliyet gosteren
tim havayollar1 tarafindan uygulanabilecek genel bir modeldir. Bu model
herhangi bir havayolu tarafindan hat yapisina, faaliyet tiirine yada pazar
yapisina gbére uyarlanarak, o havayolu i¢in bir kriz yénetim programi haline
getirilebilir. |

Bu c¢alismada teori boliimiinde belirtilen ilkeler dogrultusunda Tiirk
Hava Yollar1 ve TWA havayollart kriz yonetim c¢aligmalar: degerlendirilmis
ve Oneriler getirilmistir. Bu 6neriler iki havayolunun da mevcut kriz yénetim
caligsmalarinin eksik yada hatal: olarak nitelenen noktalar: i¢in getirilmistir.
Bu Oneriler dogrultusunda bu iki havayolunun mevcut kriz y6netim

calismalarinin daha yararli olmasi beklenmektedir.
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